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years at level of significance 0.05, mean of satisfaction is trend to high.  
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user’s friendly self service on internet and decrease the service problems. 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

เนื่องจากเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเปนส่ิงจําเปนในสังคมปจจุบันทั้งเปนอุปกรณสํานักงาน และถูกนํามา
ใชในบาน  การซื้อขายเครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคลจากบริษัทผูขายขนาดเล็กจึงได เพิ่มปริมาณมากขึ้นกวาใน
สมัยกอน  สงผลใหความตองการศูนยบริการลูกคาที่มีประสิทธิภาพ เพิ่มขึ้นตามไปดวย  

ศูนยบริการลูกคาเปนสวนงานสําคัญในการดําเนินธุรกิจสมัยใหมเพราะเปนความจริงที่
ประเภทขององคกรไดเปลี่ยนแปลงเขาสูองคกรบริการ  ไดมีบริษัทผูคาคอมพิวเตอรหลายแหงได
เพิ่มงานบริการเขาไปเปนสวนหนึ่งของผลิตภัณฑ ตัวอยางเชน บริษัทไอบีเอ็มจํากัด (International 
Business Machine Corporation) มีผลิตภัณฑแบงออกเปน 6 ดานคือ ฮารดแวร(Hardware)    
ซอฟตแวร(Software)  งานบริการดานการจัดบํารุงรักษาและเครือขาย งานบริการระบบงาน    
งานบริการฝกอบรม  งานบริการใหคําปรึกษา  บริษัทโลตัสดีเวลลอปเมนตอินเตอรเนชั่นแนล-  
คอรปอเรชั่น (Lotus Development International Corporation) มีนโยบายที่มุงเนนการสราง
บริการ สรางองคกรใหเปนองคกรบริการ(Service Company) โดยสรางทีมงานที่มีคุณภาพ    
บริษัทฮิวเลตต-แพคการด(Hewlett- Packard) จัดตั้งศูนยบริการลูกคา(Call center)  เพื่อตอบ
ปญหาลูกคาทางโทรศัพท     จากตัวอยางขางตน   จะเห็นวาบริษัทคอมพิวเตอรขนาดใหญมีการ
เปลี่ยนเขาสูองคกรบริการอยาง เดนชัด      

สําหรับบริษัทผูคาคอมพิวเตอรขนาดเล็กจากการสํารวจกลุมตัวอยาง 20 บริษัท และผูใช
บริการซึ่งเปนกลุมลูกคาของบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กจํานวน 30 คน พบวา      
สวนใหญการใหบริการตอบปญหาตางๆแกลูกคาจะไมมีหนวยงานรับผิดชอบโดยตรงเนื่องจากมี
จํานวนพนักงานนอย พนักงานเหลานี้จึงทําหนาที่หลายอยางในองคกรรวมถึงการตอบปญหาและ
ใหบริการดานอื่นๆดวย    จึงทําใหเกิดปญหาตางๆสรุปไดดังนี้ 

1. ปญหาของผูใชบริการ 
      ปญหาที่พบคือ 
       1.1 ผูใชไดรับบริการลาชาเนื่องจากบริษัทผูคาคอมพิวเตอรขนาดเล็กมีพนักงานนอยและทําหนาที่

หลายอยาง  เมื่อมีผูใชติดตอถามปญหาหลายคนทําใหตองรอสายโทรศัพทนาน     ในบางปญหาอาจเปนเพียง
ปญหางายๆที่ผูใชสามารถแกไขปญหาไดดวยตนเองเมื่อไดรับคํา   แนะนําเพียงเล็กนอย 

      1.2 เมื่อมีปญหาตกคาง ผูใชอาจมีความรูสึกวาถูกละเลยไมไดรับความใสใจในบริการหลังการขาย 
โดยอาจมีการปดความรับผิดชอบเนื่องจากไมมีผูรับผิดชอบโดยตรงไมสามารถ       ติดตามสถานภาพปญหาได  
ปญหาไมไดรับการแกไขเนื่องจากพนักงานที่สามารถแกปญหาไดตองทํางานในหนาที่อื่นดวยทําใหตองเรง
ทํางานเฉพาะหนาใหเสร็จส้ินไปกอน 
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      1.3 ผูใชไดรับคําตอบที่ไมเปนมาตรฐานเนื่องจากการตอบปญหาขึ้นอยูกับความรูและประสบ
การณของผูตอบที่อาจแตกตางกัน 

      1.4 ขาดการประชาสัมพันธขาวสารความกาวหนาดานเทคโนโลยีสําคัญแกลูกคา 
 
2. ปญหาของผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 

     ปญหาที่พบคือ 
2.1ปญหาที่ตองแกไขประจําวันมีจํานวนไมสมํ่าเสมอ  บางวันอาจเกิดปญหาตอเนื่องตลอดทั้งวัน

ทําใหเปนงานหนักสําหรับพนักงานที่มีอยูนอยทําใหประสิทธิภาพดอยลงขณะที่บางวันปญหามีจํานวนนอย ดัง
นั้นจึงเปนปญหาทั้งในดานการจัดบุคลากรรองรับปญหาไดถูกตองและปญหาดานประสิทธิภาพการใหบริการ 

    2.2ประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานลดลงเนื่องจากพนักงานที่มีความ        เชี่ยวชาญและ
ประสบการณสูงอาจตองถูกรบกวนการทํางานอยูตลอดเวลา  

    2.3ปญหาที่ผูใชสอบถามอาจเปนปญหาที่ซ้ําๆกันทําใหผูตอบปญหาเกิดความ        เบื่อหนายแตใน
ขณะเดียวกันปญหาที่เหมือนกันอาจไดรับคําตอบที่แตกตางกันเมื่อผูตอบเปนคนละบุคคลกัน 

    2.4เนื่องจากไมมีระบบบันทึกและวินิจฉัยปญหา จึงทําใหพนักงานตองทํางานซ้ําซอน เนื่องจากการ
หาคําตอบใหกับปญหาเดิม    ปญหาอาจตกคางโดยไมรูสถานภาพและผูรับผิดชอบ 

    2.5 พนักงานบางคนอาจไมมีทักษะในการอธิบายหรือเจรจาโตตอบกับลูกคา  ทําใหเกิดภาพพจนใน
ทางลบตอบริษัทได 

 
เมื่อมีปญหาในการใชงานเกิดขึ้น  ส่ิงที่ผูใชตองการมากที่สุดคือการแกปญหาที่รวดเร็ว  ถูกตอง  มีขั้น

ตอนในการติดตอนอยที่สุด  คําตอบที่ถูกตองเปนมาตรฐานรวมถึงขอแนะนําในการปองกันและ แกไขปญหา
อยางงายดวยตนเอง    ดวยเหตุผลดังกลาวประกอบกับความสําคัญของการแกปญหาที่มีหลักการ  มีระบบ
บันทึกและวินิจฉัยปญหา  ผูวิจัยจึงมีแนวคิดที่จะพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาซึ่งจะเปนประโยชนสําหรับผูขาย
คอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กซึ่งนับวันจะมีจํานวนมากขึ้นในปจจุบัน  เพื่อเปนศูนยกลางในการแกปญหา
เบื้องตน   ที่ผูใชสามารถติดตอรับการบริการไดทั้งในลักษณะผานเจาหนาที่ของศูนยบริการเปนผูตอบปญหาโดย
อาศัยวิธีการ       แกปญหาที่บันทึกไวในระบบและในลักษณะที่ลูกคาบริการตนเองโดยติดตอผานระบบอินเทอร
เน็ต (Internet) ซึ่งจะเปนการบริการที่สอดคลองกับความตองการ  ความรูและประสบการณที่แตกตาง ของผูใช 

 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 

เพื่อออกแบบและพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก  โดย
สามารถใหบริการขอมูลขาวสาร  เปนศูนยรวมการแกไขปญหาและติดตามงานที่มีประสิทธิภาพ 

 
ขอบเขตการวิจัย 
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1. ตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ ลูกคาศูนยบริการลูกคาของบริษัทผูขายคอมพิวเตอรโดยเนนผลิตภัณฑ
ในดานระบบคอมพิวเตอรเพื่องานสํานักงานขนาดเล็กอันไดแกเครื่องคอมพิวเตอร สวนบุคคล    เครื่องพิมพ  
เปนตน 

2.    ระบบที่พัฒนาขึ้นประกอบดวย 
2.1 ระบบงานบริการขาวสาร 
2.2 ระบบงานบริการแกปญหา 

2.2.1 งานแกปญหาการใชงานของโปรแกรมสําเร็จรูป 
2.2.2 งานตรวจสอบและแกไขปญหาการใชงานอุปกรณคอมพิวเตอร 

2.3 ระบบงานบริการฝากขาวและออกรายงาน 
2.3.1 บริการรับฝากปญหา 
2.3.2 บริการรับฝากขาวสารถึงบุคลากรในบริษัท 
2.3.3 ออกรายงานสรุปแยกประเภท  

3. ระบบงานที่พัฒนาขึ้นเพื่อใชงานบนเครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคลที่ทําหนาที่เปนเว็บ-เซิรฟเวอร 
(Web server) มีหนวยประมวลผลกลางระดับเพนเทียม (Pentium)  มีหนวยความจํา 128เมกกะไบต(Mega 
Byte) ทํางานภายใตระบบปฏิบัติการไมโครซอฟตวินโดวสเอ็นที(Microsoft Windows NT)   สวนเครื่อง
คอมพิวเตอรสวนบุคคลที่ทําหนาที่เปนเว็บเบราวเซอร (Web browser) ทํางานภายใตระบบปฏิบัติการ
ไมโครซอฟตวินโดวส 98(Microsoft Windows 98)ที่ติดตั้งโปรแกรมเบราวเซอร(Browser)  อินเทอรเน็ตเอกซ
พลอเรอร (Internet Explorer) รุนที่ 4 ขึ้นไป  

 
4. เครื่องมือที่ใชในการพัฒนา 

  4.1 แอ็คทีฟ เซิรฟเวอรเพจ (Active Server Page) 
  4.2 วีบีสคริป (VB Script) 
  4.3 ภาษาเอชทีเอ็มแอล (HyperText  Markup  Language) 
  4.3 โปรแกรมไมโครซอฟตแอกเซส (Microsoft  Access) 
 
ขอจํากัดของการวิจัย 
     

เนื่องจากงานในความรับผิดชอบของศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอร      สํานักงานขนาด
เล็กจะมีปริมาณมาก  ในการวิจัยนี้จึงขอจํากัดการทําวิจัยเฉพาะในเรื่องงานบริการดานขาวสารและบริการตอบ
ปญหาแกลูกคาเทานั้น 

 
คําจํากัดความที่ใชในการวิจัย 
 

ศูนยบริการลูกคา (Customer service center)  หมายถึง  หนวยงานของบริษัทผูขาย
คอมพิวเตอร ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการติดตอกับผูใชบริการทั้งหมด บริการที่ใหประกอบดวย
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การประชาสัมพันธขาวสารของบริษัท  การรับปญหา  ตอบปญหา ติดตามปญหา  มีรูปแบบการให
บริการทั้งในดานโทรศัพท  โทรสารและระบบอินเทอรเน็ต  

 

 ผูใชบริการ   หมายถึง   ผูซื้อสินคาจากบริษัท  และ ผูสนใจทั่วไป 
 

อุปกรณคอมพิวเตอรสํานักงาน หมายถึง อุปกรณคอมพิวเตอรที่ใชในสํานักงาน  ประกอบ
ดวยคอมพิวเตอรสวนบุคคล   เครื่องพิมพ   โมเด็ม(Modem)  สแกนเนอร(Scanner) เปนตน 

 

บริษัทผูขายอุปกรณคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก  หมายถึง บริษัทผูขายอุปกรณ
คอมพิวเตอรที่ใชในสํานักงาน  ที่มีทุนจดทะเบียนไมเกิน 1 ลานบาท 

 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
ไดระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก  ที่ใชงานไดอยาง  สอดคลอง

กับเทคโนโลยีใหมในปจจุบัน 
 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
1.ศึกษาปญหาและความตองการของระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอร      สํานักงาน

ขนาดเล็ก 
 2.ศึกษาหาทฤษฏีและแนวทางในการพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานัก
งานขนาดเล็ก 
 3.วิเคราะหระบบงานศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
 4.ออกแบบระบบงานและออกแบบเอกสารที่ตองใชในระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับ      ผูขาย
คอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
 5.พัฒนาระบบและทดสอบโปรแกรมศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอร       สํานักงานขนาด
เล็ก 
 6.ประเมินผลและปรับปรุงแกไขระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอร     สํานักงานขนาด
เล็ก 
 7. เรียบเรียงและจัดทําวิทยานิพนธ 
 



บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎี 
 

ในการพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กนั้นมี    
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของที่ผูวิจัยนํามาเปนแนวทางประกอบในการคิดออกแบบและดําเนินการ
วิจัยดังนี้คือ 
 

1. แนวคิดสําหรับระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ (Help Desk) 
2 แนวคิดดานจิตวิทยาซอฟตแวร (Software psychology) และการออกแบบรูปแบบ

การติดตอประสานกับผูใช (User interface design) 
3 แนวคิดในการพัฒนาโปรแกรมประยุกตบนระบบเวิลดไวดเว็บ (World wide web) 
4 แนวคิดฐานขอมูลเชิงสัมพันธ (Relational database) 

 
1. แนวคิดสําหรับระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ  (Microsoft Corporation,1995) 
 
 ระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ  เปนระบบงานสําคัญสําหรับบริษัทผูขายคอมพิวเตอร
เนื่องจากเปนจุดแรกที่มีการติดตอส่ือสารระหวางผูใชบริการซึ่งประกอบดวยลูกคาบริษัทและ       
ผูสนใจทั่วไปกับบริษัทผูขายฯ บริการที่ดีเปนจุดเริ่มตนในการสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ    
ความรับผิดชอบที่สําคัญที่สุดของระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ คือ การใหบริการที่มีคุณภาพ
สูงสุดและรวดเร็วที่สุดเทาที่สามารถทําได 
 
 งานบริการที่จัดสรรใหแกผูใชบริการประกอบดวย  การบริการใหคําแนะนําชวยเหลือดาน   
ขาวสารขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑของบริษัท  รับคํารองเรียนในการใชงาน  รับปญหา           
ตอบปญหา  เปนตน  ลักษณะรูปแบบการใหบริการมีทั้งการใหบริการทางโทรศัพท  โทรสาร ทั้งนี้ 
เร่ิมมีการนําเทคโนโลยีดานอินเทอรเน็ตมาใชในปจจุบัน   
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1.1 หนาที่ความรับผิดชอบหลักของระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ 
     เมื่อกลาวถึงหนาที่ความรับผิดชอบหลักของระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลืออาจ

สรุปไดดังนี้คือ 
1.1.1 เปนศูนยกลางในการติดตอกับผูใชบริการทั้งหมด 
1.1.2 บันทึกขอมูลปญหาและวิธีการแกไขปญหาที่เกี่ยวกับอุปกรณคอมพิวเตอร

วิธีการใชงานโปรแกรมคอมพิวเตอร 
1.1.3 ติดตามความกาวหนาในการแกไขปญหา  และจัดหาใหมีผูรับผิดชอบแกไข 

ปญหาที่เหมาะสม 
1.1.4 แกไขขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการบริการ 

 
1.2 ปจจัยสําคัญสําหรับความสําเร็จของระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ 

1.2.1 การกําหนดวัตถุประสงคที่ชัดเจนสําหรับระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ   
เพื่อเจาหนาที่รับทราบเพื่อปฏิบัติใหเปนไปตามเปาหมายและผูบริหารสามารถประเมินผลได     
ถูกตอง 

1.2.2 การกําหนดนโยบายที่แนนอน  ไดแก  ประเภทของการใหบริการ  วิธีการให 
บริการ ผูใหบริการ โดยอาจกําหนดถึงบริการซึ่งไมไดอยูในความรับผิดชอบของเจาหนาที่เพื่อใหผู
ใชบริการทราบและลดเวลาในการใหบริการที่ไมเกี่ยวของ 

1.2.3 การประสานงานภายในองคกร      จะตองมีการกําหนดวาระบบสารสนเทศ 
เพื่อการชวยเหลือและเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานจะอยูในสวนงานใดภายในองคกร   เพื่อใหเจาหนาที่
หนวยงานอื่นสามารถเขาใชบริการหรือแนะนําลูกคา ผูสนใจเขาใชบริการได 
 

1.3 โครงสรางของระดับการกระจายงานในระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ 
       ในการใหบริการตอบปญหา เมื่อเจาหนาที่รับปญหาจากผูใชบริการ หากสามารถ   

ตอบปญหาในเบื้องตนไดระบบจะสามารถทําการปดปญหาได   หากไมเชนนั้นจะเกิดกระบวนการ
กระจายปญหาไปยังเจาหนาที่ผูเชี่ยวชาญเฉพาะภายในบริษัทหรือภายนอกองคกรเมื่อจําเปน 
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ดังนั้นการกระจายปญหาในบางองคกรจะแบงเปนระดับหลายระดับข้ึนอยูกับความ
ยากงายของปญหาและโครงสรางขององคกรซึ่งอาจนําเสนอไดดังรูปที่  2.1 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 2.1 ระดับการกระจายปญหา 
 

1.4 รูปแบบในการกระจายปญหา 
1.4.1 ระดับที่ 1 : การแกไขปญหาเบื้องตน 

                                ในระดับที่1นี้จะเปนการใหบริการตอบปญหาเบื้องตนในลักษณะทั่วไปและ
เปนแนวกวางเกี่ยวกับโปรแกรมหรืออุปกรณคอมพิวเตอรตางๆโดยไมลงรายละเอียดมาก           
ในองคกรที่มีระดับการกระจายปญหาเพียงระดับเดียว เจาหนาที่ทุกคนจะอยูในระดับเดียวกันหมด  
เมื่อมีปญหาที่ตองแกไขจะสงไปยังเจาหนาที่ที่วางที่สุด การแกปญหาตั้งแตตนจนจบทําโดย       
เจาหนาที่ เพียงคนเดียว   ขอดี คือสามารถบริหารเวลาในการใหบริการไดงาย  เนื่องจากเจาหนาที่
ทุกคนทําหนาที่เหมือนกันหมด 
 

1.4.2 ระดับที่ 2 : การแกไขปญหาเฉพาะดาน 
                                  ในองคกรที่มีระดับในการแกไขปญหา 2 ระดับ  เจาหนาที่ผูเชี่ยวชาญ
เฉพาะเรื่องในระดับที่ 2 นี้จะไดรับการสงตอปญหามาจากระดับแรก  ในกรณีที่เจาหนาที่ระดับแรก
ไมสามารถจัดการกับปญหานั้นไดแลวเนื่องจากอาจเปนปญหาเฉพาะเรื่อง  แตโดยทั่วไปเจาหนาที่ 

คํารอง 

ระดับที่ 1 : การแกไขปญหาเบื้องตน 
                 เจาหนาที่ทําการรับปญหาและทําการแกไขปญหาขั้นตน 

ระดับที่ 2 : การแกไขปญหาเฉพาะดาน 
                 เจาหนาที่ผูเชี่ยวชาญทําการรับปญหาตอและทําการแกไข

ระดับที่ 3 : การแกไขปญหาเฉพาะดานที่ซับซอน 
                 สงตอใหหนวยงานภายนอกเชนบริษัทเจาของผลิตภัณฑ 

ปญหาที่ยังไมสามารถแกไขไดในเบื้องตน 

ปญหาเฉพาะที่ยังไมสามารถแกไขได 
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ในระดับแรกควรสามารถจัดการกับปญหาสวนใหญใหได เนื่องจากผูใชบริการยอมตองการคําตอบ 
ในทันที    เจาหนาที่ในระดับที่ 2 นี้จะมีความสามารถเฉพาะดาน  และโดยสวนใหญจะไมไดติดตอ
กับผูใชระบบงานโดยตรง 
 

1.4.3 ระดับที่ 3 : การแกไขปญหาเฉพาะดานที่ซับซอน 
                                       การกระจายปญหาสูระดับที่ 3 จะทําในกรณีที่อาจมีปญหาทางเทคนิค
เฉพาะดานที่ซับซอนซึ่งเจาของผลิตภัณฑเทานั้นจึงจะเปนผูสามารถแกไขหรือใหคําตอบไดในกรณี 
นี้จึงจะตองทําการสงตอใหหนวยงานภายนอกเชนบริษัทเจาของผลิตภัณฑหรือหนวยงานภายนอก 
ที่มีประสบการณในการแกปญหานั้น 
 
2. แนวคิดดานจิตวิทยาซอฟตแวรและการออกแบบรูปแบบการติดตอประสานกับผูใช  
 

เพื่อใหชวยงานออกแบบพัฒนาระบบงายขึ้นจึงเกิดมีพัฒนาการของศาสตรแขนงใหมที่ประยุกตใชหลัก
การทางจิตวิทยา  และทฤษฎีการเรียนรูของมนุษยเขามาผสมผสานกับเทคโนโลยีทางคอมพิวเตอรศาสตรและ
ระบบสารสนเทศ 

 
2.1 จิตวิทยาซอฟตแวร (จรคณิต  แกวกังวาล,2540) 
       ในปค.ศ. 1977 “จิตวิทยาซอฟตแวร”ถูกบัญญัติขึ้นโดยนายทอม เลิฟ (Tome Love)     นักจิต

วิทยาผูซึ่งทํางานใหกับบริษัท เจนเนอเรอร อิเล็กทริค (General Electric) ในการปรับปรุงระบบการผลิต
ซอฟตแวร  สรุปวา จิตวิทยาซอฟตแวรเปนการประยุกตเอาทฤษฎีทางจิตวิทยาเขามาใชรวมกับทฤษฎีของ
คอมพิวเตอรศาสตร 

 
      คําจํากัดความของ “จิตวิทยาซอฟตแวร” คือ การศึกษาพฤติกรรมและการตอบสนองของมนุษย

เมื่อใชคอมพิวเตอรและระบบงานสารสนเทศตางๆ    ความเขาใจในทักษะของมนุษย (Human skill) มีความ
สัมพันธกับประสิทธิภาพและความสามารถในการออกแบบระบบงานและสามารถที่จะศึกษาทดลองได 

 
 
 
 
 
 
นักจิตวิทยาซอฟตแวร(Software Psychologists) มุงประเด็นในการพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอรโดย

คํานึงถึงตัวมนุษยในดานตอไปนี้คือ 
• ความงายและความสะดวกในการใชงาน 
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• ความงายตอการเรียนรู 
• การเพิ่มความเชื่อม่ันในระบบงานและผลงาน 
• การลดอัตราการทําผิดพลาด 
• การเสริมสรางความพึงพอใจตอระบบของผูใช 

 
แตขณะเดียวกันนักจิตวิทยาซอฟตแวรก็ตองคํานึงถึง 

• ประสิทธิภาพการทํางานของคอมพิวเตอร 
• ความสามารถในการจัดเก็บและประมวลผล 
• ขอจํากัดของฮารดแวร 

 
 แมการผสมผสานศาสตรทั้งสองสาขานี้เขาดวยกันอาจมีผลกระทบทําใหกระบวนการผลิต
ซอฟตแวรเกิดความลาชาและสิ้นเปลืองกวาการออกแบบโดยคํานึงถึงหลักการทางคอมพิวเตอรศาสตรเพียง
อยางเดียว แตอยางไรก็ตามสิ่งที่ควรคํานึงถึงคือความลาชาและคา      ใชจายที่เพิ่มขึ้นนี้จะทําใหไดระบบงานที่มี
คุณภาพมากยิ่งขึ้นกวาเดิมและเปนที่ยอมรับจากกลุม   ผูใชระบบอยางแพรหลายในระยะยาว 
 
 2.2 ความสัมพันธกับผูใชระบบ  (JoAnn T.Hackos and Janice C.Redish,1998)  
 การออกแบบระบบงานโดยคํานึงถึงตัวผูใช เปนการออกแบบที่ตองประสานศาสตรสองดานคือ 
ดานจิตวิทยาและดานคอมพิวเตอรศาสตร  แนวคิดพื้นฐานของทั้งสองศาสตรนี้    แตกตางกัน   เนื่องจากจิต
วิทยาจะเนนในเรื่องของคน  ในขณะที่คอมพิวเตอรศาสตรเกี่ยวของกับเครื่องมือจักรกลอิเล็กทรอนิกส  โปรแกรม  
ภาพพจนของนักจิตวิทยาคือ ผูมีความเขาใจและพยายามใหความชวยเหลือผูคนสวนภาพพจนของนัก
คอมพิวเตอรคือผูเชี่ยวชาญทางดานคณิตศาสตร และความถูกตองแมนยํา การออกแบบระบบงานคอมพิวเตอร
ที่มีคุณภาพตองการมุมมองจากทั้งสองฝายนี้เปนหนึ่งเดียวกัน 
 
 หลักการสําคัญของการสรางความสัมพันธกับผูใชคือ การที่ระบบยอมใหผูใชสามารถใชระบบได
อยางเต็มที่เทาที่ระบบจะสามารถเอื้อใหได  ระบบงานที่ถูกพัฒนาขึ้นมาโดยไมคํานึงถึงตัวผูใชถือไดวาเปนระบบ
งานที่ไรประโยชน   โดยปกตินักออกแบบทั่วไปใหมักใหความสนใจกับ   ผูใชระบบนอยในระยะแรกของการออก
แบบแตจะมาคิดถึงภายหลังเมื่อระบบถูกนําไปใชแลวผูใชเกิดปญหาขึ้นมา ทําใหผูออกแบบระบบหรือนักเขียน
โปรแกรมตองตามมาแกไข   ซึ่งในความเปนจริงหากไดมีการคํานึงถึงผูใชระบบเสียตั้งแตในชวงแรกยอมทําให
ระบบงานดีขึ้นและมีขอผิดพลาดที่ตองแกไขในภายหลังนอยลง 
 

2.3 หลักการออกแบบระบบโตตอบ  
      การออกแบบระบบคอมพิวเตอรก็เชนเดียวกับการออกแบบในทางอุตสาหกรรมที่ประสบผลสําเร็จ   

ผูออกแบบตองคํานึงถึงองคประกอบทั้งดานการนําเสนอระบบงานของตนในเชิงศิลปะและในดานความสะดวก
ตอการประยุกตใชงาน   โปรแกรมที่ออกแบบเขียนขึ้นตองสามารถนําไปประยุกตใชงานโดยผูใชที่แตกตางกันทั้ง
ดานประสบการณ  ทักษะ  บุคลิกภาพ  และสภาพแวดลอมในการทํางาน   มีหลักการมากมายที่ผูออกแบบ
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ระบบตางๆใชเปนแนวทางในการออกแบบระบบงานแมวาหลักการเหลานี้ไมสามารถนํามาใชกําหนดเปนสูตร
มาตรฐานไดในทุกสถานการณของการออกแบบ แตสําหรับในระบบศูนยบริการฯนี้ผูวิจัยไดเลือกใชหลักการออก
แบบระบบโตตอบเปนพื้นฐาน ในการประยุกตใชงานเนื่องจากเห็นความเหมาะสม       

      โดยหลักการออกแบบระบบโตตอบมีหลักการที่เหมาะสมดังนี้คือ   
• รูจักกลุมประชากรผูใชระบบ 
• มีการตอบโตกับผูใชอยางสม่ําเสมอและชัดเจน 
• นําเสนอโดยคํานึงถึงพื้นฐานความรูของผูใชระบบ 
• ปรับระดับคําอธิบายไดตามความตองการของผูใช 
• เปดโอกาสใหผูใชแกไขขอผิดพลาดของตนได 
• คํานึงถึงขอแตกตางของผูใชแตละคน  
• คํานึงถึงประสบการณของผูใช 
• มีคําตอบโต (Feed back) ในทันทีที่ไดรับคําส่ัง 
• คํานึงถึงคุณลักษณะของผูใชระบบ 
• มีความสม่ําเสมอและคงที่ในรูปแบบและการทํางาน 
• หลีกเลี่ยงการกลาวโทษผูใช  เลือกใชคําพูดที่เสริมสราง 
• มีบทเรียนชวยเหลือผูใชในกรณีที่มีปญหา 
• ยอมรับวิธีการใหคําส่ังในรูปแบบตางๆกันจากผูใช 
• ผูใชสามารถสังเกตไดวาเกิดอะไรขึ้นและสามารถควบคุมได  

 
  2.4 ประเภทของผูใชระบบ 
                   ผูใชระบบ  หมายถึง ผูที่เขามามีสวนเกี่ยวของกับระบบงานที่ตองใชคอมพิวเตอรจะโดยทางตรงหรือ
ทางออมก็ตาม   ผูใชระบบโดยตรง(Direct users) คือ ผูที่ตองทํางานหรือใชระบบดวยตนเองโดยเปนผูมีหนาที่
หรือมีสวนเกี่ยวของอยางใดอยางหนึ่งโดยตรง สวนผูใชระบบโดยออม (Indirect users) คือผูที่ไมไดลงมือหรือ
เขาไปมีสวนรวมในการดําเนินการใชระบบดวยตนเองอาจใหผูอื่นเปนผูใชระบบ  สวนตนเองเปนเพียงผูรอผล
ลัพธจากการใชระบบเทานั้น 
        ชไนเดอรแมน (Shneiderman) ไดจําแนกประเภทของผูใชตามประสบการณ  ความรู  และบท
บาทที่เขามามีสวนเกี่ยวของกับระบบงานออกเปน 3 ระดับ  ดังนี้คือ 

 2.4.1.  ผูใชใหมที่ไมมีประสบการณ (Novice users) 
                       ผูใชกลุมนี้เปนผูที่มีความรูนอยมากในดานคอมพิวเตอรและระบบงาน   เปนผูที่เขามา

อยางไรประสบการณโดยมีความวิตกกังวลเกี่ยวกับการใชคอมพิวเตอรหรือระบบงาน  ความทาทายของงานออก
แบบสําหรับผูใชกลุมนี้อยูที่ความพยายามที่จะทําใหผูใชเรียนรูและใชระบบได   การใชนิยามคําศัพทและคําส่ัง
ในวงจํากัด เปนคําส่ังที่ผูใชคุนเคย  เปนประเด็นสําคัญที่จะทําให   ผูใชเริ่มเรียนรูระบบงาน   การแตกแขนง
ระบบงานออกอยางซับซอนเปนลักษณะที่ควรหลีกเลี่ยง     ควรใหผูใชรูจักการดําเนินการอยางงายๆเพื่อสราง
ความมั่นใจ  ลดความวิตกกังวล  และไดรับแรงกระตุนในทางบวกเนื่องจากรูสึกวาตนประสบผลสําเร็จ   การ
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แสดงผลสนองกลับที่ส่ือความหมายชัดเจนและสรางสรรคมีความสําคัญใกลเคียงกับการใหคําอธิบายโดยไมขมขู
เมื่อผูใชดําเนินการผิดพลาด  คูมือ  บทเรียน  และการใหความชวยเหลือของระบบ (Online help) ควรมีการนํา
เสนออยางเปนขั้นตอน 

 

 2.4.2. ผูใชที่มีประสบการณและความรูระดับกลาง  
                      (Knowledgeable intermittent users)  

         ผูใชบางคนอาจมีความรูดีในงานของตนเองหรือระบบงานหนึ่ง  แตก็จะมีปญหาเมื่อ
ตองไปใชระบบงานอื่น  บางคนมีความรูดีในงานและวิธีการใชคอมพิวเตอรแตจําคําส่ังตางๆไมคอยไดเนื่องจาก
ไมคอยไดใชบอย วิธีการออกแบบเพื่อชวยใหผูใชกลุมนี้คือ การกําหนดใชคําส่ังอยางเปนระบบ  มีความคงที่ไม
เปล่ียนรูปแบบไปมา  อาจใชระบบตัวยอคําส่ัง  นําเสนอเปนเมนู(Menu)  หรือเสนอเปนสัญลักษณ(Icon)  โดยใช
เมาส(Mouse) ควบคุมการดําเนินการ       เนนการเตือนความจํา(Recognition) มากกวาการระลึกถึง(Recall) 
การใชเทคนิคการกระตุนเตือน บอยครั้งจะชวยใหผูใชระดับกลางทํางานไดอยางถูกตอง  ตองมีระบบปองกัน
อันตรายอันจะเกิดจากการที่ผูใชบังเอิญใชคําส่ังผิดเพราะการสับสนหลงลืม   การมีหนาจอที่ผูใชสามารถเรียก
หาเมื่อตองการความชวยเหลือจะชวยกระตุนความทรงจําของผูใชกลุมนี้ไดดี  นอกจากนี้คูมือที่จัดเขียนเปน
ระบบจะเปนประโยชนอยางยิ่ง 

 
2.4.3. ผูใชที่ใชงานเปนประจําหรือผูเชี่ยวชาญ (Frequent users / Experts)  
          ผูใชกลุมนี้เปนผูที่มีความรูความเขาใจในระบบงานอยางถองแท  ส่ิงที่ผูใชกลุมนี้

ตองการคือความสามารถในการทํางานของตนไดอยางรวดเร็ว  กลุมนี้ตองการเวลาการสนองตอบกลับ(
Response time) ที่รวดเร็ว  ตองการขอความตอบกลับที่ส้ันไดใจความและไม  ทําใหเสียเวลา  ตองการใหคําส่ัง
ดําเนินการตางๆเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว  ไมตองผานกระบวนการที่ยืดยาวในการดําเนินการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง    โดย
สรุปคําส่ังที่ส้ัน  ทางลัดและการเรงการตอบโตเปนส่ิงที่ผูใชกลุมนี้ปรารถนา 

 
การออกแบบระบบงานเพื่อผูใชกลุมใดกลุมหนึ่งเปนเรื่องงาย   แตการออกแบบระบบเพื่อใหผูใชตาง

กลุมสามารถใชงานรวมกันไมใชเรื่องงาย แตก็เปนเรื่องจําเปนเพราะระบบงานสวนใหญ ที่ใชในองคกรใดก็ตาม
มักเปนระบบที่จะตองถูกนําไปใชโดยกลุมผูใชที่หลากหลาย  มีผูใชทุกระดับผานเขามาในระบบ  และนอกจากนี้
ในผูใชคนเดียวกันก็ยังมีพัฒนาการภายในตนเองโดยเปลี่ยนตัวเองจากการเปนผูใชหนาใหมเมื่อเริ่มใชระบบไป
เปนผูใชประจําในภายหลัง 

 
การออกแบบระบบเดียวเพื่อผูใชที่หลากหลายนี้จึงมักใชวิธีการกําหนดโครงสรางของระบบใหเปน

ลําดับช้ัน (Level-structured หรือ Layered structure)  โดยที่ผูใชแตละคนสามารถเรียนรูและปรับระบบใหตรง
กับความสามารถความรูและประสบการณของตนไดตามลําดับ        ในขณะที่ผูใชยังเปนผูใชระดับตนก็จะเลือก
ทํางานกับระบบไดในระดับหนึ่ง   เมื่อมีพัฒนาการขึ้นเปนระดับกลางก็สามารถเลือกดําเนินการตางๆในอีกระดับ
ชั้นหนึ่ง   ในที่สุดเมื่อเปนผูเชี่ยวชาญก็สามารถกําหนดทางลัดหรือสรางวิธีดําเนินการของตนเองได 

 
2.5 รูปแบบและระดับความรู  
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      เมื่อขอมูลผานเขามาในสวนความจํา  มนุษยไมไดเก็บขอมูลนั้นไวในรูปของขอมูลดิบ (Raw 
information)  แตมนุษยจะเก็บขอมูลดังกลาวไวในรูปแบบที่เปนเชิงนามธรรม (Information abstraction) ซึ่ง
เรียกกันวาความรู (Knowledge)  ดังนั้นการสรางความรูคือการประมวลขอมูล (Information processing) เปน
การผสมผสานขอมูลใหมที่เขามาใหเขากับขอมูลเดิมที่เกี่ยวของและมีอยูแลวในความทรงจํา 

 
 
 
องคความรูในสวนที่เกี่ยวของกับระบบงานคอมพิวเตอร  มักถูกจําแนกออกเปน 2 ระดับคือ 

  2.5.1. ความรูดานซีแมนติค ( Semantic)  
          คือความรูในเชิงความคิดและความเขาใจกระบวนการทางคอมพิวเตอร   เชนความรู

ในเรื่องการกําหนดคาขอมูล  การดําเนินการคนหาและจัดเก็บขอมูลแบบลิงกลิสต (Linked list)  ความรูดานนี้
เปนส่ิงที่ไดรับจากการเรียนรูและประสบการณ 
  2.5.2.ความรูดานซินแทคทิค (Syntactic)  
          คือ ความรูในรายละเอียด เชนวิธีการเขียนคําส่ังเพื่อประกาศรูปแบบและคาของขอมูล
แบบตางๆในภาษาโคบอล   ความรูระดับนี้ถือวาเปนระดับลางและจัดเก็บอยูในรูปแบบที่เกือบจะใกลเคียงกับ
รายละเอียดของขอมูลดิบที่ผานเขามาในความจํา 
 
 2.6 ความรูสึกและความตองการขั้นพ้ืนฐานเชิงจิตวิทยา  
   โดยหลักการออกแบบที่คํานึงถึงตัวผูใชระบบ   ผูใชระบบไมควรถูกบังคับใหปรับตัวเองเขากับระบบ 
หากแตระบบจะตองถูกสรางขึ้นใหสอดคลองกับลักษณะพื้นฐานและความตองการ ของผูใช  ระบบควรจะใชส่ิง
ที่ผูใชคุนเคยในสิ่งแวดลอมการทํางานของตนเอง  ตัวอยางเชน ระบบงานคอมพิวเตอรลงทะเบียนสําหรับนิสิต
ควรใชแนวปฏิบัติที่ทั้งเจาหนาที่และนิสิตคุนเคยอยูแลว 
 
    นอรแมนและแดรปเปอร (Norman and Draper) เสนอขอคิดเห็นในปค.ศ.1986 เสนอ  ขอคิดเห็น
วา การออกแบบที่ดีควรใชกระบวนการที่มีผูใชเปนศูนยกลาง(User-centered)  ผูใชตองการใชระบบงาน
คอมพิวเตอรในการแกปญหาการทํางานของตนเอง  แตหลายๆระบบถูกสรางขึ้นมาโดยไมเขาใจความรูสึกของผู
ใช    ไมคํานึงถึงตัวผูใชระบบวามีความตองการอยางไร      มีขีดจํากัดมากนอยแคไหน   ดังนั้นผูออกแบบควรให
ความสําคัญกับหลักการทางจิตวิทยาในการสรางสัมพันธภาพกับผูใชระบบ  ทั้งนี้เพราะระบบที่ถูกสรางขึ้นจะมีผู
ใชเปนผูตัดสิน   ระบบที่ใชยากจะขัดแยงกับภาพในใจของผูใช  ทําใหผูใชไมสามารถใชระบบไดอยางถูกตอง  ไม
มีประสิทธิภาพในการทํางาน  ที่รายไปกวานั้นคือระบบที่ไมสอดประสานกับความรูสึกและความตองการที่แท
จริงของผูใชจะไมสามารถอยูรอดได  ระบบจะถูกเพิกเฉยและไมไดรับการตอบสนองจากผูใชในที่สุด 
  
 2.7 ความรูสึกเสร็จสมบูรณ 
      ความรูสึกวากิจกรรมไดเสร็จส้ินสมบูรณลงแลว(Closure) เปนผลมาจากมนุษยมีขอจํากัดใน
ความจําระยะสั้น (Short-term memory) และตองการลดสิ่งที่บรรจุอยูในความจําของตน (Memory load)  
ความรูสึกดังกลาวทําใหเกิดภาวะความโลงใจ (Sense of relief) ติดตามมาเมื่อ ผูใชระบบใหคําส่ังระบุการสิ้นสุด
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การดําเนินการ เชน Exit  , OK ,Close เปนตน  ผูใชเกิดความรูสึกโลงใจพอใจวาตนไดทํางานเสร็จส้ินสมบูรณ   
ผูใชทั่วไปโดยเฉพาะผูใชหนาใหมจึงชอบดําเนินการในเรื่องยอยตามลําดับมากกวาดําเนินการเรื่องใหญเพียง
เรื่องเดียว   ทั้งนี้เพราะการดําเนินการในเรื่องยอยทีละเรื่องนอกจากชวยใหผูใชสามารถตรวจสอบความกาวหนา
ของงานไปตามลําดับ     ไดแลวยังชวยใหรูสึกสบายใจที่สามารถทํางานแตละสวนสําเร็จ  และในที่สุดงานใหญ
ทั้งหมดก็เสร็จส้ินลงได 
 ในการออกแบบเพื่อผูใชระดับตน  ผูออกแบบควรทําใหผูใชใชระบบไดงาย  สะดวกใจ ไมรูสึกวาถูก
ระบบควบคุมมากเกินไป   ส่ิงที่ผูใชตองการคือการใหคําอธิบายที่ชัดเจน  ใชคําพูดที่คุนเคยและทําตามไดไมยาก
นัก     การชี้แจงเหตุผลเมื่อมีการทําผิดควรจะสื่อความหมายและไมขมขู  การเสนอคําอธิบายขอผิดพลาด(Error 
message) พยายามหลีกเลี่ยงการใชคําพูดที่ไมไดบอกอะไรเลย  แตควรใชคําพูดที่ระบุความผิดพลาดที่แนนอน   
การนําเสนอขอความในทางบวกกระตุนใหผูใชเกิดความตองการเรียนรูระบบและยังเสริมเจตนคติที่ดีตอระบบอีก
ดวย 
 
 2.8 สรุปหลักการออกแบบตามความตองการของผูใช 
       ในการออกแบบระบบงานโดยเฉพาะอยางยิ่งระบบงานที่ตอบโตกับผูใช  ผูออกแบบระบบพึงยึด
ถือหลักการสําคัญ 8 ขอ อันถือวาเปนความตองการขั้นพื้นฐานของผูใชระบบดังนี้ 
  2.8.1 ดํารงความคงที่ (Strive for consistency)  

         เสนอลําดับขั้นตอนอยางเปนระบบ  มีความคงที่ในรูปแบบที่นําเสนอและคงที่ในแบบ
แผนดําเนินการ   สังเกตไดจากการสรางเมนูหรือหนาจอที่สวยงาม ตําแหนงที่รอรับ  คําส่ังและตัวคําส่ังไมควรให
มีความหลากหลายจนผูใชไมสามารถจัดระบบความจําได 
  2.8.2 มีทางลัดใหเลือกเดิน (Enable users to use shortcuts)   
                                  เมื่อผูใชทําการใชระบบบอยครั้งขึ้นจนเคยชิน  ระยะเวลาตอบโตที่รวดเร็ว  การเสนอผล
ลัพธบนหนาจออยางรวดเร็วเปนส่ิงที่ผูใชงานประจําและผูเชี่ยวชาญตองการ 
  2.8.3 เสนอคําตอบอยางมีความหมาย (Offer informative feedback)   

      ทุกครั้งที่มีคําส่ังดําเนินการ  ควรมีการสนองตอบและยืนยันการกระทํานั้น  หากเปนกิจ
กรรมที่ไมสําคัญ การสนองตอบอาจสั้น กะทัดรัด  ถาเปนกิจกรรมที่สําคัญ การเสนอ       คําตอบกลับควรอธิบาย
ชัดเจนวาเกิดผลอะไรขึ้นและควรทําอะไรตอไป 
  2.8.4 ตอบโตโดยยืนยันการสิ้นสุด (Design dialogs to yield closure)  

         ขั้นตอนในการทํากิจกรรมควรจะไดมีการจัดสรรใหเปนจุดเริ่มตน  ระหวางกลาง  จุดส้ิน
สุด  การใหคําอธิบายวากําลังเกิดอะไรขึ้นและสิ้นสุดลงเมื่อใด  ทําใหผูดําเนินการ  พอใจในผลการกระทําของตน  
และสามารถวางแผนดําเนินการขั้นตอไปได 

2.8.5 จัดการกับขอผิดพลาดอยางงาย (Offer simple error  handling)  
         เมื่อระบบตรวจสอบวาผูใชใหคําส่ังผิดพลาดหรือมีความผิดปกติเกิดขึ้นในระบบ  ควร

จัดการแกไขขอผิดพลาดนั้นอยางชัดเจน  การแกไขขอผิดพลาดที่ดีคือ  การอนุญาตใหผูใชแกไขเฉพาะสวนที่ผิด
โดยไมตองลงมือทําใหมตั้งแตตน 
  2.8.6.อนุญาตใหดําเนินการแกไขกลับได (Permit easy reversal of actions)  
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         การสั่งดําเนินการกิจกรรมใดควรสามารถแกไขกลับคืนได(Undo)  การที่   ผูใชรูวาตน
สามารถแกไขส่ิงที่ตนทําผิดไปไดในทันที  นอกจากจะทําใหผูใชไมรูสึกกลัวหรือเปนกังวลกับการใชระบบแลว  ยัง
ทําใหผูใชเกิดความกลาทดลองกิจกรรมใหม  หาทางเลือกใหมที่ไมเคยทดลองมากอน 
  2.8.7.สนับสนุนการควบคุมจากภายใน (Support internal locus of control)   

         ผูใชระบบที่มีประสบการณการใชงานมานาน  รูสึกตองการเปนผูควบคุมการทํางาน
ของระบบโดยที่ระบบเปนผลสนองตอบตอการสั่งดําเนินการของผูใช หลักการสําคัญ ในที่นี้คือ ระบบตองขอ
อนุญาตใหผูใชเปนผูริเริ่มกิจกรรมของตน (Initiators) ไมใชเปนผูสนองตอบตอระบบ (Responders) 
  2.8.8.ลดภาระความทรงจําระยะสั้น (Reduce short-term memory load) 

         ดวยขอจํากัดของความจําระยะสั้นของมนุษย   การนําเสนอผลลัพธหรือหนาจอจึงตอง
ทําใหเรียบงายไมซับซอน  ตัวเลือกบนเมนูมีขนาดพอเหมาะไมมากเกินไป    ลดการเปดหนาตางซอนๆกันมาก
มายลงเพราะทําใหผูใชเกิดความสับสน  จําไมไดวามีอะไรบางหรือตองทําอะไรบาง  ถาเปนไปไดควรมีระบบการ
ใหความชวยเหลือเตือนความจําพรอมอยูเสมอ  เรียกใชไดทันทีเมื่อผูใชตองการ 
 
 2.9 แนวทางการจัดจอภาพ 
 สมิทและมอยเซอร (Smith & Moizer) ไดสรุปหลักการจัดและนําเสนอหนาจอตอผูใชจากผลงาน
วิจัยที่ผานมา ไดเสนอขอเสนอแนะสําคัญที่ผูออกแบบสามารถใชเปนหลักในการ   ออกแบบมีดังนี้ 
  2.9.1.ทุกครั้งที่ผูใชตองการดูขอมูลหรือคําอธิบายใดควรมีสวนของหนาจอที่แสดงสิ่งที่
ตองการเสมอ 
  2.9.2.ส่ิงที่นําเสนอบนหนาจอควรเปนส่ิงที่ผูใชเขาใจไดทันทีโดยไมตองตีความหมายดวยตน
เอง 
  2.9.3.รูปแบบและวิธีการนําเสนอควรมีความคงที่โดยตลอดระบบงานทั้งหมด 
  2.9.4.ส่ิงที่นําเสนอควรกระชับ  ส้ัน  เรียบงาย  แตไดใจความ 
  2.9.5.ใชหลักการนําเสนออยางมีลําดับขั้นตอน  มีโครงสรางอยางมีตรรกะ 

2.9.6.การนําเสนอขอความหรือตัวอักษรในลักษณะชิดซาย  จะชวยใหผูใชอานขอความนั้นๆ
ไดงายกวาแบบตรงกันขาม 
  2.9.7.ในการนําเสนอหลายหนาจอที่ตอเนื่องกัน  ควรจะมีเลขกํากับหนาชื่อเรื่องหรือเครื่อง
หมายระบุลําดับที่เดนชัด   เพื่อใหผูใชมองเห็นความสัมพันธระหวางหนาจอ              2.9.8.เปด
โอกาสใหผูใชมีโอกาสควบคุม ขอมูลเขา (Input) และ ขอมูลออก (Output) ดวยตนเอง 

 

2.10 เทคนิคการนําเสนอกราฟก   
         มีผลงานวิจัยหลายชิ้นของนักจิตวิทยาสาขามิติสัมพันธ (Perceptual psychology) ชี้ใหเห็นถึง
ประโยชนของการใชภาพแทนคําพูด ระบบที่ใชการสื่อสารกับผูใชดวยภาพหรือสัญลักษณภาพอยางเหมาะสม 
จะทําใหอัตราการทําผิดลดลงและยังทําใหผูใชทํางานไดรวดเร็วขึ้น  แตการโตตอบกันระหวางผูใชกับระบบโดย
ใชกราฟกเปนส่ือจะตองไดรับการออกแบบอยางระมัดระวัง  การใชกราฟกจะไดผลก็ตอเมื่อภาพหรือสัญลักษณ
ที่นําเสนอสื่อความหมายเปนตัวแทนที่ตรงตามสภาพการทํางานในโลกความเปนจริง (Real world 
phenomenon)  เปนส่ิงที่ผูใชคุนเคยและยอมรับได  
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         โฟเลยและวอแลนซ (Foley & Wallance) กลาวไวในป ค.ศ. 1974 สรุปสาเหตุและผลการใช
กราฟกโดยไมคํานึงถึงตัวผูใชวาทําใหเกิดปญหา 5 ดานดวยกันคือ 

2.10.1.ความเบื่อหนาย  (Boredom)  
           เกิดจากการที่มีการนําเสนอกราฟกในลําดับที่ไมเหมาะสมหรือความเร็วไมเหมาะสม  

ภาพที่ใชขาดความคิดสรางสรรคและซ้ําซาก 
2.10.2.ความโกรธหงุดหงิด (Panic)  
           เกิดจากการนําเสนอกราฟกเปนระยะเวลานานเกินความคาดหมายของ  ผูใชและผูใช

ไมสามารถผานภาพเหลานั้นไปได  ตองรอใหระบบเปนตัวควบคุมความเร็วในการนําเสนอ 
2.10.3.ความอึดอัดของใจ (Frustration)  
           เกิดจากการที่ผูใชไมสามารถสื่อความหมายกับระบบได  ภาพที่ระบบนําเสนอมีความ

ขัดแยง  เกิดจากระบบที่มีลักษณะไมยืดหยุน และไมใหอภัยผูใชเมื่อผูใชทําผิด 
2.10.4.ความสับสน (Confusion)  
           เกิดจากการที่นําเสนอกราฟกในรายละเอียดมากมายเกินกวาที่ผูใชจะ  จดจําหรือ

แปลความหมายได   หรืออาจเกิดจากการนําเสนอที่ขาดโครงสรางที่ชัดเจนวาคืออะไร  มีความสัมพันธกันอยาง
ไร 

2.10.5.ความไมสะดวกสบาย (Discomfort)  
           เกิดจากการจัดสภาพแวดลอมหรือการใชส่ืออุปกรณที่ไมสะดวกในการใช   ตัวอยาง

เชน  เมาสที่ควบคุมยาก 
 

เบนเนต(Bennette)ไดนําเสนอในปค.ศ.1977ถึงหลักการพื้นฐานของการ       ออกแบบระบบ
งานที่ใชกราฟกเปนส่ือนําเสนอไวดังนี้คือ 

• นําเสนอสวนที่เปนขอความ (Text) และสวนที่เปนสัญลักษณกราฟก(Graphic  symbol)  
ใหมีความชัดเจน  ส่ือความหมายวาตองการใหผูใชทําอะไร 

• ออกแบบระบบที่เสนอโครงสรางและขั้นตอนการดําเนินการอยางชัดเจน  ใชวิธีการสราง
กรอบของการอางอิง (Frame of reference)  ที่ผูใชสามารถเขาใจไดอยางงายคือ ผูใชสามารถตีความหมายบอก
ไดวาระบบตองการคําตอบอะไรและอยางไร 

• ในกรณีที่ผูใชส่ังดําเนินการไมตรงตามขั้นตอนการทํางาน  ควรจัดใหมีการนําเสนอที่เตือน
ผูใช  หรือเสนอสัญลักษณที่ผูใชทราบไดทันทีวาควรแกไขอยางไร 
 

2.11 ลักษณะการตอบโตกับผูใชระบบ   
        ลักษณะพื้นฐานของการตอบโตกับผูใช  แบงไดเปน 5 รูปแบบดวยกัน ไดแก 

2.11.1.การเลือกจากเมนู (Menu selection)  
           รูปแบบเมนูนี้เหมาะสําหรับผูใชระดับตนและระดับกลาง  แตผูใชระดับผูเชี่ยว

ชาญอาจไมชอบใช  เพราะตองการวิธีที่นําเสนอและสั่งดําเนินการไดอยางรวดเร็วกวาการเดินไปตามลําดับเมนู 
2.11.2.การใสคําตอบตามกําหนด (Form fill-in)  
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           ลักษณะการนําเสนอแบบฟอรมเพื่อใหผูใชใสคําตอบควรมีความ    ชัดเจนใหผู
ใชทราบแนนอนวาระบบคาดหวังคําตอบในลักษณะใด  คําตอบอยางใดยอมรับได  อยางใดยอมรับไมได  หากมี
การตอบผิดพลาดจะตองมีการตอบโตที่ผูใชเขาใจวามีขอผิดพลาดอยางไร  และใหโอกาสแกตัวใหมอยางไร  
เทคนิคนี้เหมาะสําหรับระบบที่สรางขึ้นสําหรับผูใชระบบระดับกลางและระดับผูเชี่ยวชาญ 

2.11.3.การใหคําส่ังโดยตรง (Command language)  
          สําหรับผูใชงานระดับผูเชี่ยวชาญ  การพิมพใหคําส่ังดําเนินการตางๆไดดวยตน

เองโดยตรง   ทําใหเกิดความรูสึกวาตนเองสามารถควบคุมหรือริเริ่มทํากิจกรรมตางๆไดดวยตนเอง  ผูใชจะไมรู
สึกรําคาญที่ตองคอยดําเนินการผานไปทีละหนาจอตามลําดับแตสามารถ      ส่ังการโดยตรงดวยตนเอง   ระบบ
งานที่ใชเทคนิคการโตตอบในลักษณะนี้  จะตองมีคําอธิบาย   ขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นอยางถี่ถวนและครอบคลุม
โอกาสที่จะเกิดความผิดพลาดในลักษณะตางๆไดอยางสมบูรณ 

2.11.4.การใชภาษาธรรมชาติ (Natural language)   
          ผูใชระบบจะทําการโตตอบกับระบบโดยใชภาษาที่เปนภาษาพูดธรรมดาทั่วไปไม

ใชรูปของคําส่ังทางคอมพิวเตอร   ระบบงานที่มีลักษณะดังกลาวยังมีอยูจํากัดและตองมีการศึกษาอีกมากและยัง
ทํางานไดไมคลองตัวนัก 

2.11.5.การสั่งดําเนินการโดยตรง(Direct manipulation)  
           ผูออกแบบที่มีความสามารถจะสรางระบบที่ทําใหผูใชมองเห็นภาพที่เปนผลของ

การกระทําของตนไดโดยตรง   การนําเสนอภาพที่เปนรูปธรรมดังกลาวทําใหผูใชเขาใจในกิจกรรมที่ตนกระทําอยู
อยางชัดเจนรวดเร็ว เหมาะสําหรับผูใชระดับตนและระดับกลางที่กําลังเรียนรูและจดจําการทํางานของระบบงาน   
และที่สําคัญคือ ระบบควรออกแบบเพื่อใหผูใชระดับ  ผูเชี่ยวชาญมีทางเลือกเดินไดรวดเร็วขึ้นดวย 
 
3. แนวคิดในการพัฒนาโปรแกรมประยุกตบนระบบเวิลดไวดเว็บ 

3.1 เวิรลไวดเว็บ        
       เวิรลไวดเว็บ หมายถึงบริการที่ชวยใหผูใชสามารถสืบคนขอมูลบนอินเทอรเน็ตไดจาก

แหลงขอมูลที่อยูบนเครื่องคอมพิวเตอรตางๆทั่วโลก 
       การใชบริการเวิรลไวดเว็บไดนั้น จําเปนตองมีสวนประกอบ 2 สวนดังนี้คือ 

3.1.1.แหลงขอมูลหรือเว็บไซต (Web site) 
3.1.2.โปรแกรมเว็บเบราวเซอร (Web browser) 

 
3.2 เว็บไซต  

       เว็บไซต คือ ชุดของเอกสารมัลติมีเดีย(Multimedia) ที่ถูกเชื่อมโยงเขาดวยกันโดยวิธีที่
เรียกวาไฮเปอรลิงค (Hyperlink)  ซึ่งจะทําใหผูใชสามารถกระโดดขามจากเอกสารฉบับหนึ่งไปยัง
ฉบับหนึ่งไดดวยการกดคลิกเมาสตรงจุดที่กําหนดไว    ถาหากเว็บไซตนั้นอยูบนเครื่องคอมพิวเตอร
ของผูใชหรืออยูบนเครื่องที่เปนเซิรฟเวอร(Server)ขององคกรของผูใช จะเรียกเครือขายประเภทนี้
วาอินทราเน็ต (Intranet)     
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สําหรับเอกสารที่ถูกสรางและแสดงบนเว็บไซตจะมีชื่อเรียกเปนการเฉพาะวา  เว็บเพจ 
(Web page)    และโฮมเพจ (Home page) จะหมายถึงหนาแรกของเว็บเพจที่ผูใชบริการบน     
อินเทอรเน็ตจะพบเมื่อเขาไปยังเว็บไซตนั้น  โฮมเพจหนึ่งจะมีการเชื่อมโยงไปยังเว็บเพจอื่นจํานวน
มาก  ดังนั้นจึงไดมีการกลาววาโฮมเพจเปรียบเสมือนสารบัญหรือสวนประชาสัมพันธใหทราบสิ่งที่
สามารถสืบคนไดจากเว็บไซตนั้นๆ 
 
       ส่ิงที่ประกอบอยูในเว็บเพจไดแก 

Text  คือ ขอความใดๆอาจมีการตบแตงใหสวยงามตามความตองการ 
 

Graphics   คือ รูปภาพ หรือลวดลายทั้งลักษณะลายเสนหรือลายพื้นที่ใช         
                             ตบแตงเพื่อความสวยงาม 
 

Multimedia   คือ รูปภาพและเสียงประกอบกัน  บางครั้งอาจเปนภาพยนตร  
                             หรือภาพเคลื่อนไหว 
 

  Counter คือ โปรแกรมที่ใชในการนับจํานวนผูมาเยี่ยมชมเว็บเพจนั้นๆ 
 

  Cool Links คือ จุดเชื่อมโยงไปยังเว็บเพจอื่นๆ 
 

  Form  คือ แบบฟอรมที่ใหผูเขาเยี่ยมชมกรอกรายละเอียดแลวสงกลับ 
 

  Frame  คือ การแบงจอภาพเปนสวนยอย แตละสวนแสดงขอมูลที่อิสระ 
                                                      ตอกัน 
 

  Image Map คือ เทคนิคของการแบงภาพเปนสวนแลวใชเปนจุดเชื่อมโยงไป 
                                                      ยังเว็บเพจที่ตองการ 
 

Java Applet คือ โปรแกรมสําเร็จรูปเล็กๆที่ใสลงไปในเว็บเพจเพื่อใหการใช 
                              งานเว็บเพจมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 

 

3.3 เว็บเบราวเซอร  
      เว็บเบราวเซอร   คือ   โปรแกรมที่ใชในการเขาสูเวิรลไวดเว็บและเปดดูเว็บเพจที่เก็บอยู    
ตัวอยางโปรแกรมเว็บเบราวเซอรที่นิยมใชกันมากในปจจุบันไดแก โปรแกรมเน็ตสเคปนาวิเกเตอร(
Netscape navigator) จากบริษัทเน็ตสเคปคอมมูนิเคชั่น(Netscape communications)  และ
โปรแกรมอินเทอรเน็ตเอกซพลอเรอร  จากบริษัทไมโครซอฟต 
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การติดตอระหวางเครื่องเซิรฟเวอรและเบราวเซอรอธิบายไดดังรูปที่ 2.2 
 

Internet 

 
                               

      เซิรฟเวอร                            เซิรฟเวอร    
              ศูนยอินเทอรเน็ต     ศูนยอินเทอรเน็ต 
 
      
       ระบบเครือขายทองถิ่น  ชุมสายโทรศัพท 
 
               โมเด็ม 
 

                                                 
                               โปรแกรมเบราวเซอร                      โปรแกรมเบราวเซอร 

 
รูปที่ 2.2 การติดตอระหวางเครื่องเซิรฟเวอรและเบราวเซอร 

 
 ลักษณะการทํางานคือ ผูใชจะอยูที่เครื่องที่มีโปรแกรมเบราวเซอร  ทําการติดตอไปยัง
เครื่องเซิรฟเวอรโดยอาจผานทางเครื่องโมเด็ม       หรืออาจผานทางระบบเครือขายทองถิ่น (Lan) 
เครื่องเซิรฟเวอรแตละตัวที่เชื่อมตออยูในระบบอินเทอรเน็ตจะมีชื่อหรือหมายเลขของตัวเองที่ไมซ้ํา
กันตัวอยางเชน  www.cnn.com เปนตน  ซึ่งชื่อนี้จะเปนสิ่งที่ใชอางอิงเมื่อตองการทองเที่ยวไปใน
โลกอินเทอรเน็ต    ชื่ออางอิงดังกลาวบางครั้งเรียกยูอารแอล (Uniform Resource Locator)   

 

  อินเทอรเน็ตคือ เครือขายที่เชื่อมตอทั่วโลกจึงตองมีคาใชจายในการบํารุงรักษาสายสื่อสารและ
คอมพิวเตอรหลักที่อยูในระบบเปนอยางมาก  ดังนั้นถาผูใชตองการเชื่อมตอกับอินเทอรเน็ตจึงตองมีการสมัคร
เปนสมาชิกและเสียคาบริการใหผูบริการอินเทอรเน็ต  เชนเดียวกับการใชโทรศัพทที่ตองมีการชําระคาบริการให
กับผูใหบริการโทรศัพท 
 
 
 

3.4 แอคทีฟเซิรฟเวอรเพจ 
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                   แอคทีฟเซิรฟเวอรเพจบางครั้งนิยมเรียกโดยยอวาเอเอสพี(ASP) เปนเทคโนโลยีของ
บริษัทไมโครซอฟต สําหรับการพัฒนาระบบงานบนอินเทอรเน็ตสําหรับระบบที่ทํางานอยูบน
คอมพิวเตอรหลักที่ใชระบบปฏิบัติการไมโครซอฟตวินโดวส (Microsoft Windows)    รองรับการ
พัฒนาระบบงานดานคอมพิวเตอรหลัก(Server site application) ทําใหการพัฒนาไดนามิกเว็บ
แอปพลิเคชั่น (Dynamic web application) ทําไดสะดวกขึ้น 
      เอกสารที่เขียนดวยเอเอสพีประกอบไปดวยสวนประกอบ 3 สวนคือ 

3.4.1.เอชทีเอ็มแอล (HTML) ใชสําหรับกําหนดโครงรางของรูปแบบเอกสาร 
3.4.2.สคริป(Script)เปนคําสั่งขนาดเล็กที่ถูกออกแบบใหสามารถประมวลผล          

การทํางานทั่วไปอยางงายๆได และยังสามารถเรียกใชงานสวนประกอบ (Component) อ่ืนๆได 
3.4.3.ตัวอักษร (Text) ใชสําหรับแสดงผลขอมูล 

 
3.5 ขอดีของการทําธุรกิจบนเว็บ   
      เนื่องจากในโลกของธุรกิจที่ขอมูลมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  ทําใหตองมีการ

เปลี่ยนแปลงปรับปรุงขอมูลตลอดเวลา  ขอมูลที่นํามาใชในการปรับปรุงหากสามารถเชื่อมโยง    
ขอมูลเหลานี้เขาดวยกันผานทางเว็บจะทําใหขอมูลที่ไดทันสมัยอยูเสมอ การทําธุรกิจผานเครือขาย
อินเทอรเน็ตชวยขยายบริการเพิ่มเติมกับลูกคาไดมากขึ้น   สามารถสรุปขอดีไดดังนี้คือ 

3.5.1.ลดคาใชจายในการโฆษณาและชวยปรับปรุงประสิทธิภาพในการสงขอมูล         
ขาวสารไปยังกลุมเปาหมาย 

3.5.2.ลดคาใชจายเนื่องจากสามารถลดจํานวนลูกจางฝายที่ทําหนาที่ในการดูแล           
ชวยเหลือลูกคาในการจัดสงขอมูล  ประชาสัมพันธ  และการสงจดหมายได 

3.5.3.ลดคาใชจายเนื่องจากการใชระบบอัตโนมัติมาชวยในกระบวนการทางธุรกิจ          
ชวยใหสงขอมูลและสินคาอิเล็กทรอนิกส (Electronic) บางประเภทไดทันที 

3.5.4. ชวยเพิ่มความพึงพอใจและความเชื่อถือตอลูกคาผานบริการที่ดีขึ้นและขอมูล
ที่          ทันสมัยเสมอ 

3.5.5. มีโอกาสเพิ่มสวนแบงทางการตลาดเนื่องจากเขาถึงผูคนและกลุมลูกคามากขึ้น 
3.5.6. สามารถวัดและติดตามขอมูลและบริการที่เปนที่นิยมตอลูกคาเพื่อใชวางแผน 

การตลาดสําหรับอนาคต 
3.5.7.ปรับปรุงวิธีการทํางานของพนักงานเพื่อตอบรับกับเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต 

 
3.6 ขอดีของการใชเอเอสพี 

การใชเอเอสพีมีขอดีดังนี้ 
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3.6.1.ชวยเสริมสรางการทํางานของไคลเอนตไซตสคริปต (Client site script) 
 

3.6.2.การพัฒนาเอเอสพีสามารถเรียนรูไดงาย 
 

3.6.3.สามารถใชงานกับทรัพยากรอื่นที่อยูในองคกรได  ตัวอยางเชน การเชื่อมตอ
กับฐานขอมูลชนิดตางๆ เชน ไมโครซอฟตแอกเซส, ออราเคิล(Oracle), เอสคิวแอลเซิรฟเวอร (SQL 
server) 

 

3.6.4.การพัฒนาเอเอสพีไมตองใชการคอมไพล(Compile)  ซึ่งเมื่อมีการแกไข
โปรแกรมก็เพียงเก็บบันทึกไวในชื่อเดิมก็รองรับการเรียกใชจากไคลเอนตไดทันทีโดยไมตองทําการ
คอมไพลแลวทําการคัดลอกไปที่สารบัญซีจีไอ(CGI directory)ของเว็บเซิรฟเวอรเหมือนการพัฒนา
กอนนี้ 

 
 

3.6.5.เอเอสพีสามารถซอนทรัพยสินทางปญญาขององคกรไดเพราะรหัส
โปรแกรมจะเก็บไวที่เซิรฟเวอรโดยจะใชขอมูลที่มาจากเบราวเซอรรวมกับโปรแกรมที่อยูบน
เซิรฟเวอรเพื่อสรางผลลัพธ  และสงเฉพาะผลลัพธกลับไปยังเบราวเซอรเพื่อนําไปทํางานรวมกับขอ
มูลของผูใชโดยไมไดสงรหัสโปรแกรมหรือวิธีการทํางานไปดวย 
 

3.7 ขอเสียของการใชเอเอสพี 
       การใชเซิรฟเวอรไซตสคริปต (Server site script) มีขอเสียบางประการดังนี้ 

3.7.1.เปนการเพิ่มภาระใหกับเซิรฟเวอรและเครือขายอินเทอรเน็ต   เนื่องจากรหัส
โปรแกรมของเอเอสพีจะถูกประมวลผลที่เซิรฟเวอรดังนั้นการทํางานใน   แตละครั้งขอมูลจะตองถูก
สงผานระบบอินเทอรเน็ตไปทํางานที่เซิรฟเวอร  หลังจากนั้นเซิรฟเวอรจะสงผลลัพธกลับมาอีกครั้ง
เพื่อแสดงผลที่เบราวเซอร 

 

3.7.2.ตองลงทุนในดานระบบเครื่อง  เนื่องดวยเหตุผลในขอที่หนึ่งจึงตองเตรียม
เครื่องคอมพิวเตอรที่มีประสิทธิภาพสูงในการรองรับการใชงานพรอมๆกันจากผูใช 
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3.8 สถาปตยกรรม 3 เทียร (Tier) กับการพัฒนาระบบงานบนเว็บ 
                   ระบบงานประยุกตที่พัฒนาบนเว็บจัดเปนระบบงานแบบกระจาย สถาปตยกรรม      
3 เทียร  เปนสถาปตยกรรมอันหนึ่งที่สนับสนุนใหการพัฒนาโปรแกรมประยุกตบนเว็บเปนไปอยาง
มีประสิทธิภาพ 
                  ระบบงานที่ซับซอนหรืองายจะมีบริการตางๆที่ระบบเกี่ยวของซึ่งมีบทบาทเฉพาะตัว 
ดังนี้คือ 
 

3.8.1.ดาตาเบสเซอรวิส(Database service)  ใหบริการในการสอบถามขอมูล
ตามเงื่อนไขที่ตองการและทําการรวบรวมขอมูลเก็บไวในฐานขอมูลของระบบ 

 

3.8.2.ยูสเซอรอินเทอรเฟสเซอรวิส(User interface service) ใหบริการดานวิธีการ
ติดตอส่ือสารกับผูใชระบบ 

 

3.8.3.เมลเซอรวิส (Mail service) ใหบริการดานการฝากจดหมายขาวสาร 
 

3.8.4.พรินตเซอรวิส (Print service) ใหบริการดานการจัดพิมพรายงาน 
 

3.8.5.เน็ตเวอรคเซอรวิส (Network service) ใหบริการการติดตอส่ือสารระหวาง
เซิรฟเวอรและไคลเอนต 

 

3.8.6.ไฟลเซอรวิส (File service) ใหบริการเก็บรวบรวมแฟมขอมูลลงสื่อบันทึก
ขอมูลจานแมเหล็ก 

 

3.8.7.เฮลปเซอรวิส (Help service) ใหบริการคําแนะนําชวยเหลือผูใชงานระบบ 
 

3.8.8.อินทีเกรชั่นเซอรวิส(Integration service) บริการการติดตอส่ือสารกับระบบ
งานอื่นหรือบริการอื่นๆ 
 
 สถาปตยกรรม 3 เทียรกับการพัฒนาระบบงานบนเว็บนําเสนอไดดังรูปที่ 2.3 
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รูปที่ 2.3  สถาปตยกรรม 3 เทียรกับการพัฒนาระบบงานบนเว็บ 
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4. แนวคิดฐานขอมูลเชิงสัมพันธ (Relational database) 
ฐานขอมูลเชิงสัมพันธเปนการจัดเก็บรวบรวมขอมูลเปนแถว(Row) และคอลัมน (Column) ในลักษณะ

ตารางสองมิติ  โดยที่ไดผานกระบวนการทําใหเปนบรรทัดฐานในระหวางการออกแบบเพื่อลดความซ้ําซอน และ
เพื่อใหการจัดการฐานขอมูลเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ   ฐานขอมูลเปนที่รวมของขอมูลที่มีความสัมพันธกัน 
เชน ระบบศูนยบริการลูกคาผูซื้อคอมพิวเตอร จะมีแฟมขอมูลเกี่ยวกับประวัติลูกคา  แฟมประวัติการซอม เปนตน 

 

      สถาปตยกรรมของฐานขอมูล แบงออกเปน 3 ระดับคือ 
  4.1 ระดับภายใน (Internal level) อธิบายถึงฐานขอมูลในระดับการเก็บขอมูลและเขา

ถึงขอมูลทางกายภาพ 
4.2 ระดับมโนภาพ (Conceptual level) อธิบายถึงโครงสรางในลักษณะภาพรวมของ

ฐานขอมูลโดยซอนรายละเอียดที่เกี่ยวกับโครงสรางทางกายภาพและใหความสําคัญกับชนิดขอมูล   
ความสัมพันธตางๆ 
      4.3 ระดับภายนอก (External level) อธิบายถึงมุมมองในระดับผูใช 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 นายสมโชค เรืองอิทธินันท ภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร สาขาวิทยาศาสตรคอมพิวเตอร 
คณะวิศวกรรมศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ปการศึกษา 2538 ไดเสนอแนวคิดในการทํา
วิทยานิพนธในหัวขอ " การพัฒนาซอฟตแวรชวยเหลือผูใชบริการศูนยคอมพิวเตอร "   โดยมี            
วัตถุประสงคเพื่อทําการออกแบบและพัฒนาซอฟตแวรเพื่อการบริการชวยเหลือผูใชของศูนย
คอมพิวเตอรโดยใชวิธีเชิงวัตถุซึ่งจะมีความสามารถครอบคลุมการทํางานหลักของระบบ        
เฮลปเดสก ทั้งนี้จะเนนการใหบริการภายในองคกรและผูใชระบบที่คาดหวังคือพนักงานประจํา
ศูนยเฮลปเดสกซึ่งมีความรูคอมพิวเตอร     
 

 จากงานวิจัยดังกลาว  ทําใหผูวิจัยเห็นความสําคัญของการพัฒนาระบบเพื่อชวยเหลือผูใช
บริการศูนยคอมพิวเตอร   และไดมองเห็นวาสมควรที่จะขยายการบริการไปยังผูใชบริการซึ่งเปน
ลูกคาของผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานเนื่องจากจะเปนกลุมที่ประกอบดวยผูเร่ิมตนใชงาน
คอมพิวเตอร  จํานวนปญหาและความตองการใชบริการศูนยบริการตอบปญหาจะอยูในอัตราสูง   
ดังนั้นผูวิจัยจึงไดทําวิทยานิพนธในหัวขอ “การออกแบบและพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับ
ผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก“ ซึ่งประกอบดวย 3 ระบบงานหลักคือ ระบบงานบริการ  
แกปญหา ระบบงานบริการขาวสาร และระบบงานบริการฝากขาวและออกรายงาน  โดยมุง     
ออกแบบการติดตอประสานกับผูใชที่งายตอการใชงาน มีการแบงหมวดหมูประเภทปญหาที่    
สอดคลองกับปญหาที่เกิดขึ้นจริงในปจจุบันโดยนําผลสํารวจความคิดเห็นของผูซื้อคอมพิวเตอรใน
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ปจจุบันมาใชในการออกแบบระบบงาน เพื่อผูใชสามารถใชงานระบบศูนยบริการไดดวยตนเอง
อยางสอดคลองกับความแตกตางสวนบุคคลและเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 
 
 สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ ไดเสนอรายงานผลการ 
สํารวจกลุมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2543  ดังนี้ 

• กลุมผูใชอินเทอรเน็ตสวนใหญเปนผูมีอายุระหวาง 20-29 ป คิดเปนรอยละ 50 
• รูปแบบการใชงานอินเทอรเน็ตสูงสุด คือการรับสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส(Electronic  

mail)   รองลงมาคือการคนหาขอมูลและติดตามขาวสาร    
• ปญหาสําคัญของอินเทอรเน็ต  เรียงลําดับจากมากไปนอย 3 อันดับคือ ความลาชา 

ของการสื่อสาร(รอยละ 40)  ภาระคาใชจาย (รอยละ 32)   และความเชื่อถือไดของบริการเครือขาย 
(รอยละ 26)    

• สําหรับการซื้อสินคาหรือบริการทางอินเทอรเน็ตปรากฎวามีผูเคยใชบริการดังกลาว 
อยูในอัตรารอยละ 19  โดยสินคาที่เปนที่นิยมมากที่สุดคือหนังสือ  รองลงมาคือซอฟตแวร 

• สําหรับเหตุผลที่ไมเคยซื้อสินคาหรือบริการทางอินเทอรเน็ต(สามารถเลือกตอบได1-3 
คําตอบ) เนื่องจากไมสามารถเห็นหรือจับตองสินคาได (รอยละ 44)    ไมตองการใหหมายเลขบัตร
เครดิต (รอยละ 34)   ไมไวใจผูขาย (รอยละ 33)    ไมสนใจ (รอยละ 26)    ไมมีบัตรเครดิต (รอยละ 
25) 

จากรายงานดังกลาวจะมีความสอดคลองกับผลการสํารวจขอมูลดานผูซื้อคอมพิวเตอร
ของผูวิจัยดังนี้ 

• กลุมตัวอยางผูซื้อคอมพิวเตอร รอยละ84.2ตองการใหมีการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพร 
ขาวสารและตอบปญหาทางอินเทอรเน็ต  ดวยเหตุผล ของความสะดวก ประหยัดเวลา สามารถ
ฝากคําถามได 24 ชั่วโมง และไมตองรําคาญพนักงานที่ไรคุณภาพและมารยาท 

• กลุมตัวอยางของผูวิจัยมีอายุเฉลี่ย 28.2 ป  พบวา ลูกคาสวนที่ไมตองการศูนยบริการ
เผยแพรขาวสารทางระบบอินเทอรเน็ตเพราะเกรงขอมูลจะไมละเอียดและตองการเห็นสินคาจริง
กอนตัดสินใจซื้อ 

 
ดังนั้นระบบศูนยบริการลูกคาที่ผูวิจัยจัดทําขึ้นโดยใหผูใชสามารถใชงานดวยตนเองโดย

ผานโปรแกรมเว็บเบราวเซอรจึงมีแนวโนมที่จะทําการติดตั้งใชงานบนระบบอินเทอรเน็ตไดอยาง    
สอดคลองกับความตองการของผูใชในปจจุบันและอนาคต 



บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 ในการดําเนินการวิจัยจะประกอบดวยขั้นตอนดําเนินการดังนี้คือ 

1. การวิเคราะหระบบงานเกา 
2. ออกแบบระบบงานใหม 
3. พัฒนาระบบงาน 
4. ทดลองนําไปใช 
5. สรุปผลการวิจัย 

 
ซึ่งในบทนี้จะนําเสนอรายละเอียดเกี่ยวกับการวิเคราะหระบบงานเกาและออกแบบระบบงานใหม 

 
1.  การวิเคราะหระบบงานเกา 
 ในการพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กนั้น   
เอนทิตี (Entity) ที่สําคัญคือ ผูขายและลูกคาซึ่งในที่นี้หมายถึงผูซื้อหรือผูสนใจทั่วไป      ดังนั้นเพื่อ
การวิเคราะหระบบงานเกาไดอยางถูกตอง  ผูวิจัยจึงไดทําการสรางแบบสัมภาษณสํารวจความ       
คิดเห็นของลูกคาและผูขาย (รายละเอียดตามแนบในภาคผนวก ข.)    โดยสรางแบบสัมภาษณใน
แบบคูขนานกันเพื่อตรวจสอบขอมูลและวิเคราะหเปรียบเทียบขอมูลที่เปนจริงของลูกคาและผูขาย
ในปจจุบัน   

 มีรายงานสรุปขอมูลไดดังนี้ 
 

1.1. ขอมูลดานผูซื้อคอมพิวเตอร  
(รายละเอียดการวิเคราะหตามแนบในภาคผนวก ค.) 
1.1.1 ขอมูลสวนตัวของกลุมตัวอยาง 
   กลุมตัวอยางคือผูซื้อคอมพิวเตอรจํานวน   30  คน มีขอมูลสวนตัวดังนี้คือ 

1.1.1.1.ประกอบดวยเพศหญิง รอยละ 63   เพศชาย รอยละ 37  
1.1.1.2.อาชีพเรียงจากจํานวนมากไปนอยคือ พนักงานบริษัท  นักศึกษา     

เจาของกิจการสวนตัว   รับราชการ 
        1.1.1.3. อายุเฉลี่ย  28.2 ป    
        1.1.1.4 ประสบการณในการใชงานคอมพิวเตอรโดยเฉลี่ย  5.04 ป          
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1.1.2 ลักษณะการใชงานคอมพิวเตอรในปจจุบันของกลุมตัวอยาง 
การใชงานที่มีความถี่สูง คือ ใชงานทั่วไปและเพื่อการศึกษา 
การใชงานที่มีความถี่ปานกลาง คือ อินเทอรเน็ต  บันเทิง และงานพิมพเอกสาร 
การใชงานที่มีความถี่ต่ํา คือ ใชวิเคราะหธุรกิจ พัฒนาระบบงานและจัดการ

ระบบขอมูล 
1.1.3 ขอมูลผลิตภัณฑที่ลูกคาตองการซื้อ 

เรียงลําดับจากมากไปนอยคือ เครื่องพิมพ  เครื่องประกอบเอง  คอมพิวเตอร  
แบรนดเนม(Brand name)   โดยเครื่องพิมพที่อยูในความตองการสูงสุดคือเครื่องพิมพอิงคเจ็ท(
Inkjet printer)   รองลงมาคือเครื่องพิมพเลเซอร (Laser printer) 

สวนอุปกรณสํานักงานอื่นๆที่ตองการซื้อเพิ่มเติม คือ เครื่องอิมเมจสแกนเนอร            
(Image scanner)   เครื่องโทรสาร  กลองถายรูปแบบดิจิตอล 

 

1.1.4 บริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กในความคิดเห็นของผูซื้อ 
   1.1.4.1  จํานวนพนักงานในบริษัทโดยทั่วไป  1-5 คน 
   1.1.4.2  พนักงานหนึ่งคนรับผิดชอบคนละหลายหนาที่แยกประเภทดังนี้ 

    อันดับที่ 1  เจาหนาที่ติดตั้งโปรแกรม 
   อันดับที่ 2  พนักงานขาย 

    อันดับที่ 3  เจาหนาที่บริการตอบคําถามลูกคาดานเทคนิค 
    อันดับที่ 4  วิศวกรประกอบเครื่อง 

   อันดับที่ 5  วิศวกรซอมเครื่อง 
1.1.5 ขอมูลเกี่ยวกับความตองการศูนยบริการลูกคา 

   1.1.5.1 ลูกคามีความตองการใหบริษัทฯจัดตั้งศูนยบริการลูกคารอยละ  100 
                ลักษณะบริการที่ตองการสูงสุดคือบริการซอม    ตรวจสอบสภาพ  

ลําดับรองลงมาคือ ตอบคําถาม แกปญหาดานเทคนิค รายละเอียดดังแสดงในตารางที่3.1 
 

ตารางที่ 3.1 ลักษณะบริการที่ลูกคาตองการ 
ประเภทบริการ รอยละ 

บริการซอม  ตรวจสอบสภาพ  54 
ตอบคําถาม  แกปญหาดานเทคนิค 32.5 
ติดตั้งโปรแกรม 4.5 
จัดทําคูมือการใชงาน 4.5 
บริการทั่วไป 4.5 
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1.1.5.2.รูปแบบการเขาใชบริการของศูนยบริการฯหากมีความจําเปน สูงสุดคือ
การใชบริการตอบปญหาทางโทรศัพท   ลําดับรองลงคือใชบริการตอบปญหาทางระบบ 
อินเทอรเน็ต  และต่ําสุดคือการเดินทางไปศูนยดวยตนเอง รายละเอียดดังแสดงในตาราง 
ที่ 3.2 

ตารางที่ 3.2 รูปแบบการใชบริการ 
รูปแบบการใชบริการ รอยละ 

บริการตอบปญหาทางโทรศัพท  53 
บริการตอบปญหาทางอินเทอรเน็ต 22 
บริการตอบปญหาทางโทรสาร 16 
บริการซอมเครื่องที่บาน 6 
เดินทางไปศูนยบริการดวยตนเอง 3 

 
1.1.6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบปญหาทาง

ระบบอินเทอรเน็ตของบริษัทผูขาย  โดยลูกคาสามารถเขาไปทํารายการดวยตนเอง 
มีความตองการ รอยละ 84.2  ดวยเหตุผล สะดวก ประหยัดเวลา สามารถฝากคําถาม

ไดตลอด 24 ชั่วโมง สามารถเก็บคําตอบไวได ทําใหทราบขาวสาร ไมตองรําคาญพนักงานที่ไร   
คุณภาพและมารยาท 

สวนลูกคาที่ไมตองการ ดวยเหตุผล เกรงขอมูลจะไมละเอียด  ตองการเห็นสินคาจริง
กอนตัดสินใจซื้อ 
 
       1.1.7 ขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการถามปญหาในปจจุบัน 

    1.1.7.1 ลักษณะการใชบริการถามปญหาในปจจุบันยังคงใชการถามปญหา
ทางโทรศัพทสูงสุด   
 1.1.7.2 ปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการสอบถามปญหาจากบริษัทผูขาย 
                    ในสวนนี้ผูตอบแบบสัมภาษณจะเลือกตอบได 3 ระดับคือ มาก    
ปานกลาง  นอย     สรุปปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาปจจุบันไดดังนี้ 

-สาเหตุที่ลูกคาตองคอยสายโทรศัพทนานเนื่องจากไมมีพนักงานทํา  
หนาที่ตอบปญหาโดยตรง  ตองรอพนักงานที่ตอง ทํางานหนาที่อ่ืนดวยมาตอบปญหาอยูในระดับ   
ปานกลาง 

     - สาเหตุที่ปญหาตกคางเนื่องจากไมมีเจาหนาที่รับผิดชอบอยูในระดับ
ปานกลาง 
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    - เจาหนาที่ความรูไมเพียงพอ  คําตอบที่ไดรับไมถูกตอง  คําตอบที่ได
รับไมเปนมาตรฐาน  อยูในระดับปานกลาง 

    -ปญหาอื่นๆที่พบคือผูตอบปญหาไมเขาใจคําถามและลูกคาไมสามารถ
อธิบายใหเขาใจได    วิศวกรใชเวลาในการซอมนานเกินไป 
 

1.1.7.3 ปญหาที่ลูกคาสอบถาม 
                    ในสวนนี้ผูตอบแบบสัมภาษณจะเลือกตอบได มากกวา 1  คําตอบ 
สรุปปญหาที่ลูกคาสอบถาม  เรียงตามความถี่มากไปนอยไดดังนี้ 
   อันดับที่ 1  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องคอมพิวเตอร 
   อันดับที่ 2  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องพิมพ 
   อันดับที่ 3  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 98 
   อันดับที่ 4  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 2000 
   อันดับที่ 5  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 97 
   อันดับที่ 6  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows NT 
   อันดับที่ 7  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 2000 
   อันดับที่ 8  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Excel 97 
   อันดับที่ 9  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Access 97 
   อันดับที่ 10  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 95 
 

1.1.8 ขอแนะนําเพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะศูนยบริการลูกคาที่ตองการ 
   1.1.8.1 มีบุคลากรดานเทคนิคตอบปญหาโดยเฉพาะ คุณสมบัติที่ตองการคือ

ความรูดี  สุภาพ  ตอบปญหาถูกตองชัดเจน  และมีจํานวนพนักงานมากกวาที่เปนอยู 
   1.1.8.2 การบริการที่รวดเร็ว 
   1.1.8.3 บริการหลังการขายที่ดีกวาปจจุบัน  มีการติดตามสอบถามและให   

ขาวสารใหมแกลูกคา 
   1.1.8.4 จัดทําคูมือการใชอุปกรณคอมพิวเตอรแจกลูกคา 
   1.1.8.5 จัดศูนยบริการตามหางสรรพสินคา   จัดบริการตามบาน 



 32

1.2. ขอมูลดานผูขายคอมพิวเตอร  
(รายละเอียดการวิเคราะหตามแนบในภาคผนวก ค.) 
1.2.1. ขอมูลสวนตัวของกลุมตัวอยาง 
   กลุมตัวอยางคือผูขายคอมพิวเตอรจํานวน   20  บริษัท มีขอมูลดังนี้คือ 

1.2.1.1. สถานที่ตั้งบริษัทอยูในอาคารพันธทิพยพลาซา รอยละ 84.2   และสวนอื่นๆใน
กรุงเทพมหานคร รอยละ 15.8  

1.2.1.2. จํานวนพนักงานในบริษัท ไมเกิน 10 คน  รอยละ 68.4   มากกวา  
10 คน  รอยละ 31.6 
        1.2.1.3. จํานวนลูกคาที่สอบถามปญหาในแตละวันเฉลี่ยไมเกิน 10 คน    
 

1.2.2 ขอมูลผลิตภัณฑที่จําหนาย 
เรียงลําดับจากมากไปนอยคือ เครื่องประกอบเอง  เครื่องพิมพ  คอมพิวเตอร 

แบรนดเนม  โดยเครื่องพิมพที่อยูในความตองการสูงสุดคือเครื่องพิมพอิงคเจ็ท  รองลงมาคือเครื่อง
พิมพเลเซอร 
 

1.2.3 บริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
  1.2.3.1 พนักงานหนึ่งคนรับผิดชอบคนละหนาที่ 
  1.2.3.2 ประเภทงานที่ถูกแบงใหพนักงานแตละคนซึ่งรับผิดชอบหลายหนาที่ 

      อันดับที่ 1  พนักงานขาย 
   อันดับที่ 2  วิศวกรประกอบเครื่อง 
   อันดับที่ 3  วิศวกรซอมเครื่อง   เจาหนาที่ติดตั้งโปรแกรม 

    อันดับที่ 4  เจาหนาที่บริการตอบคําถามลูกคาดานเทคนิค 
    อันดับที่ 5  อ่ืนๆ เชน สงของใหลูกคา 
 

1.2.4 ขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการ 
   1.2.4.1 ศูนยบริการลูกคาของบริษัทในปจจุบันทําการซอมและอัปเกรดเครื่อง

คอมพิวเตอร  สวนบริษัทที่ไมไดจัดตั้งสาเหตุเพราะไมมีสถานที่ 
     1.2.4.2 รูปแบบที่ตองการจัดตั้งศูนยบริการฯ สูงสุดคือบริการตอบปญหาทาง
โทรศัพท  รองลงมาคือบริการตอบปญหาทางอินเทอรเน็ต 
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1.2.5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบปญหาทาง
ระบบอินเทอรเน็ตของบริษัทผูขาย  โดยลูกคาสามารถเขาไปทํารายการดวยตนเอง 

มีความตองการ รอยละ 80   ดวยเหตุผล สะดวกรวดเร็ว  ลูกคามีปญหาที่      
แตกตางกัน   เปนการใหความรูแกลูกคา และการใหบริการดานอื่นยังไมเพียงพอ   

สวนที่ไมตองการ รอยละ 20 ดวยเหตุผล ลูกคาสวนมากไมมีความรูดาน          
อินเทอรเน็ต  และลูกคาสวนมากมาติดตอที่บริษัทอยูแลว 
 

1.2.6 ปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาในปจจุบัน 
   ในสวนนี้ผูตอบแบบสัมภาษณจะเลือกตอบได 3 ระดับคือ มาก ปานกลาง นอย 
สรุปปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาปจจุบันไดดังนี้ 
                       1.2.6.1 สาเหตุที่ลูกคาตองคอยสายโทรศัพทนานเนื่องจากไมมีพนักงานทําหนาที่
ตอบปญหาโดยเฉพาะ  ตองรอพนักงานที่ตองทํางานหนาที่อ่ืนดวยมาตอบปญหาอยูในระดับนอย 

1.2.6.2 สาเหตุที่ปญหาตกคางเนื่องจากมีงานในหนาที่อ่ืนมาก อยูในระดับมาก
และปานกลาง 

1.2.6.3 ปญหายากตองทําการคนควาอยูในระดับนอย 
  1.2.6.4 สาเหตุอ่ืนๆ ไดแก  ตองรออะไหลทําใหใชเวลาในการซอมนาน 
  1.2.6.5 ลูกคาถามปญหาที่นอกเหนือความรู อยูในระดับปานกลาง 
  1.2.6.6 ลูกคาไมสามารถแกปญหาตามที่แนะนําได อยูในระดับมาก 
  1.2.6.7 ลูกคาถามปญหาเขามาพรอมๆกันจนตอบไมทัน อยูในระดับนอย 
 

1.2.7 ปญหาที่ลูกคาสอบถาม 
           ในสวนนี้ผูตอบแบบสัมภาษณจะเลือกตอบได มากกวา 1 คําตอบ   สรุปปญหาที่
ลูกคาสอบถาม  เรียงตามความถี่มากไปนอยไดดังนี้ 
   อันดับที่ 1  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องคอมพิวเตอร 
   อันดับที่ 2  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows NT 
   อันดับที่ 3  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 98 
   อันดับที่ 4  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 2000 
   อันดับที่ 5  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 97 
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   อันดับที่ 6  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Excel 97 
   อันดับที่ 7  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องพิมพ 
   อันดับที่ 8  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Powerpoint 97 
   อันดับที่ 9  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Access 97 
   อันดับที่ 10  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 2000 

 
1.2.8 ขอมูลเกี่ยวกับความนิยมในการซื้อสินคาของลูกคาในปจจุบัน 

   อันดับที่ 1  คอมพิวเตอรแบบประกอบเอง 
   อันดับที่ 2  เครื่องพิมพอิงคเจ็ต 
   อันดับที่ 3  เครื่องพิมพเลเซอร 
   อันดับที่ 4  เครื่องพิมพดอตแมทริกซ 
   อันดับที่ 5  ไมโครคอมพิวเตอรแบรนดเนม 
 
 จากผลของการสํารวจขางตนจึงสามารถสรุปลักษณะการทํางานในปจจุบันของการให
บริการของบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กไดดังรูปที่ 3.1 

 
 รูปที่ 3.1  แผนภาพการไหลของขอมูล(Data flow diagram) ระบบงานเกา 
 จากการทํางานดังกลาวจะพบวาลูกคาทุกคนมีความตองการใหจัดตั้งศูนยบริการเพื่อบริการทั้งในดาน
การตรวจซอมอัปเกรด(Upgrade)และตอบปญหาดานการใชงานเครื่องคอมพิวเตอรเปนสวนใหญนอกจากนี้ยัง

ระบบการตอบปญหา
ทางโทรศัพทและตอบ
ปญหาโดยตรงกับลูกคา
ที่เดินทางมาที่บริษัท

พนักงานบริษัท

ผูสนใจทั่วไป

ลูกคา

เจาหนาที่ผูเช่ียวชาญ

หนวยงานภายนอก

ผูบริหาร

คําถาม

คําตอบ

คําถามตกคาง

คําตอบ
นโยบาย รายงาน

คําตอบคําถามตกคาง

คําถามทั่วไป
คําถามการใชงาน

คําตอบ

คําถามทั่วไป
คําตอบ
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คงเห็นดวยในการจัดตั้งศูนยบริการตอบปญหาทาง       อินเทอรเน็ตเพื่อสามารถทําการคนหาคําตอบใหปญหา
ตางๆดวยตนเองไดตลอดเวลา  และลดปญหาในการติดตอกับพนักงานบริษัท  แตก็มีบางสวนที่ตองการพูดจาโต
ตอบกับพนักงานโดยตรง    
  
 ดังนั้นผูวิจัยจึงไดคิดพัฒนาระบบงานศูนยบริการลูกคาเพื่อเปนตอบสนองความตองการ  
ดังกลาวคือเปนระบบที่ลูกคาสามารถทําการติดตอเขามาดําเนินการคนหาคําตอบใหปญหาตางๆ
และฝากปญหาไดดวยตนเอง    ในขณะเดียวกันก็อาจใชเปนระบบที่ชวยอํานวยความสะดวกให
พนักงานตอบปญหาทางโทรศัพทสําหรับลูกคาที่ตองการทําการโตตอบกับพนักงานใหสามารถรับ
ปญหาไดรวดเร็วขึ้น   ซึ่งระบบงานศูนยบริการลูกคาดังกลาวขอนําเสนอแนวความคิดดังนี้ 
 
2.  การออกแบบระบบศูนยบริการลูกคา 
    การออกแบบและพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาฯ  มีโครงสรางดังแสดงในรูปที่ 3.2  
 
 

 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 3.2  แผนผังงานศูนยบริการลูกคา 
 

 ศูนยบริการลูกคา  คือศูนยกลางในการติดตอกับลูกคา   แกไขปญหา  เผยแพรขาวสาร
ดานเทคโนโลยีที่สําคัญ วัตถุประสงคใหบริการสําหรับบุคคลผูสนใจทั่วไปและลูกคาของบริษัททั้ง
ในลักษณะที่มีเจาหนาที่ของศูนยชวยใหบริการและลูกคาบริการตนเองเพื่อความรวดเร็ว ตรงตาม
ความตองการของตนเองมากที่สุด   ดังนั้นจึงอาจมีงานบางประเภทที่ลูกคาอาจไมมีสิทธิเขาไปทํา  
ตัวอยางเชน การออกรายงานตางๆ เนื่องจากเปนงานที่บริษัทใชเพื่อการบริหารหนวยงานเปนการ
ภายใน 
 

ศูนยบริการลูกคา 

ระบบงาน 
บริการขาวสาร 

ระบบงาน 
บริการแกปญหา 

ระบบงาน 
บริการฝากขาวและออกรายงาน
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 การออกแบบและพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กจะมี
หนวยงานที่เกี่ยวของดังรูปที่ 3. 3 
 

 
 

รูปที่ 3.3 แผนภาพการไหลของขอมูลระดับสูงสุด(Context diagram)  
                          ระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
 
 
 

ระบบศูนยบริการลูกคา
สําหรับผูขายคอมพิวเตอร

สํานักงานขนาดเล็ก

พนักงาน
ศูนยบริการ
ลูกคา

ลูกคา

ผูสนใจทั่วไป

เจาหนาที่
ผูเช่ียวชาญ

บริษัทเจาของ
ผลิตภัณฑ

ผูบริหารบริษัทผูขาย
คอมพิวเตอรสํานักงาน

ขนาดเล็ก

ขอมูลลูกคา

ขอมูลการปดปญหาตกคาง
ขอมูลเจาหนาที่ผูเชี่ยวชาญ

ขอมูลสัญญาบริการ
ขอมูลผลิตภัณฑใหม
ขอมูลขาวสารนารู

รายงานลูกคาแบงกลุมตามพนักงานขาย
รายงานแบงตามกลุมปญหา
รายงานปญหารอการแกไข
รายงานปญหาที่ปดแลว

รายงานขาวฝาก
รายงานปญหาดวน

ขอมูลปญหาการใชงาน
ขอมูลการฝากปญหา
ขอมูลการฝากขาวสาร
คําตอบปญหาการใชงาน

ขาวสารนารู
ขอมูลผลิตภัณฑใหม

ขอมูลการฝากขาวสาร
ขอมูลผลิตภัณฑใหม

ขาวสารนารู

    คําตอบปญหาตกคาง

ขอมูลปญหาตกคาง

    ขอมูลปญหาตกคาง
คําตอบปญหาตกคาง

ขอมูลผลิตภัณฑใหม

รายงานสถานภาพ

นโยบาย
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 รายละเอียดหนวยงานที่เกี่ยวของประกอบดวย 
 

ลูกคา  หมายถึง ผูซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรและอุปกรณพวงจากบริษัทผูขายคอมพิวเตอร
สํานักงานขนาดเล็ก 
 

ผูสนใจทั่วไป  หมายถึง  ผูสนใจเขามาทดลองใชบริการของศูนยบริการลูกคาของบริษัท   
ผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
 

พนักงานศูนยบริการลูกคา  หมายถึง พนักงานประจําศูนยบริการลูกคาของบริษัทผูขาย คอมพิวเตอร
สํานักงานขนาดเล็กซึ่งมีหนาที่รับผิดชอบตอบปญหาโดยเฉพาะ 
 

เจาหนาที่ผูเชี่ยวชาญ หมายถึง พนักงานผูมีประสบการณและความรูดานเทคนิคระดับเชี่ยวชาญ 
 

บริษัทเจาของผลิตภัณฑ  หมายถึง บริษัทเจาของผลิตภัณฑที่ผูขายนําไปจําหนาย 
 

ผูบริหารบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก หมายถึง ผูกําหนดนโยบายและมี
อํานาจตัดสินใจของบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 

 
ระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กจะประกอบดวย  สวนการทํางาน

ทั้งหมด  3  สวนงาน  คือ งานบริการขาวสาร  งานบริการแกปญหา  งานบริการฝากขาวและออกรายงาน   แตละ
สวนมีหนาที่ดังนี้ 
 

 งานบริการขาวสาร    ทําหนาที่ดานประชาสัมพันธขาวสารดานผลิตภัณฑ  งานสนับสนุน
การขาย แกลูกคาและผูสนใจทั่วไป 
 

งานบริการแกปญหา  ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการแกไขปญหาแกลูกคาโดยใชขอตกลง ในการซื้อ
ขายเปนปจจัยพิจารณาในการใหบริการ 

 

งานบริการฝากขาวและออกรายงาน   ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการรับฝากขาวสารจากลูกคาหรือผู
สนใจทั่วไปถึงบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก    และเปนศูนยกลางที่พนักงานศูนยบริการลูกคาจะ
ออกรายงานตางๆเพื่อการบริหารงานของศูนยบริการลูกคา 
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ระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กจะประกอบดวย  สวนการทํางาน
ทั้งหมด  3  สวนงานดังรูปที่ 3. 4 

 

 
 

รูปที่ 3.4 แผนภาพการไหลของขอมูลระดับ 0 
                ระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 

 
 

1. งานบริการขาวสาร

2. งานบริการ
แกปญหา

3. งานบริการ
ฝากขาวและ
ออกรายงาน

ลูกคา ผูสนใจทั่วไป

 สอบถามขอมูลผลิตภัณฑใหม

สืบคนเรื่องนารู

 สอบถามขอมูลผลิตภัณฑใหม

สืบคนเรื่องนารู

เรื่องนารู
ขอมูลผลิตภัณฑใหม

เรื่องนารู
ขอมูลผลิตภัณฑใหม

บริษัทเจาของ
ผลิตภัณฑ

ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

วิธีแกไขปญหาผลิตภัณฑ

วิธีแกไขปญหา
สอบถามปญหา เจาหนาที่

ผูเช่ียวชาญวิธีแกไขปญหา
ปญหาดานเทคนิค

พนักงาน
ศูนยบริการ
ลูกคา

ปญหาตกคาง

 ปดปญหาระดับตน
สงตอปญหาตกคาง
บันทึกรายการขอมูลใหม

 ตารางขอมูลลูกคา

 ตารางขอมูลสัญญาบริการ

 ตารางขอมูลปญหาทั่วไป

 ตารางขอมูลพนักงานผูเชี่ยวชาญ

ลูกคา ฝากปญหา
 ฝากขาวสาร

การติดตอกลับ

พนักงาน
ศูนยบริการ
ลูกคา

    ขาวสารฝาก
   ปญหาฝาก

กําหนดวิธีออกรายงาน
รายงาน

 ตารางขอมูลปญหา
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สวนงานบริการขาวสาร ซึ่งทําหนาที่ดานประชาสัมพันธขาวสารดานผลิตภัณฑงานสนับสนุน การขาย 
แกลูกคาและผูสนใจทั่วไป  งานหลักสําคัญคือการจัดเตรียมขอมูลขาวสารที่ ถูกตองเพื่อใหบริการ  ดังนั้นจึง
ประกอบดวยสวนงานในการปรับปรุงขอมูลขาวสารใหถูกตอง     ทันสมัยอยูเสมอและการจัดหาขอมูลตามความ
ตองการ   ดังรูปที่ 3.5 

 

 
 

รูปที่ 3.5 แผนภาพการไหลของขอมูลระดับ 1  
ระบบงานบริการขาวสาร 

 

1.1 สํารวจขอมูล
ผลิตภัณฑใหม

1.2 สํารวจขอมูล
ผลิตภัณฑตาม

ความตองการใชงาน

1.3 สํารวจขอมูล
เร่ืองนารู

1.4 ปรับปรุงขอมูล
ผลิตภัณฑใหม

1.5 ปรับปรุงขอมูล
ผลิตภัณฑปจจุบัน

1.6 ปรับปรุงขอมูล
เรื่องนารู

ขอมูลผลิตภัณฑใหม

ขอมูลผลิตภัณฑ
ปจจุบัน

ขอมูลเรื่องนารู

 บริษัทเจาของ
ผลิตภัณฑ

เจาหนาที่
ฝายขาย

ขอมูลผลิตภัณฑใหม

พนักงาน
ศูนยบริการ
ลูกคา

ขอมูล
ผลิตภัณฑใหม

ขอมูล
ผลิตภัณฑ  
ปจจุบัน

ขอมูลเรื่องนารู

ลูกคา/
ผูสนใจทั่วไป ขอมูล

ผลิตภัณฑ

   ความตองการ
  ใชงาน

ความตองการ
ขอมูล

ขอมูลเรื่องนารู

ขอมูล
ผลิตภัณฑใหม

ความตองการขอมูล
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สวนงานบริการแกปญหา ซ่ึงทําหนาที่เปนศูนยกลางในการแกไขปญหาแกลูกคาโดยใช ขอตกลงใน
การซื้อขายเปนปจจัยพิจารณาในการใหบริการ  และเพื่อใหการแกปญหาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  จึงมีสวน
งานที่จัดการเกี่ยวกับปญหาตกคาง   การสงตอปญหาใหผูรับผิดชอบระดับตอไป   วิธีการแกปญหาแบบตางๆที่
จัดสรรใหผูใชระบบเลือกใชตามตองการ    สวนงานยอยใน      งานบริการแกปญหาแสดงดังรูปที่  3.6 
 

 
 

รูปที่ 3.6 แผนภาพการไหลของขอมูลระดับ 1  
ระบบงานบริการแกปญหา 

 

2.4 แกปญหาโดยใช
ระบบปญหาทั่วไป

2.3 แกปญหาโดยใช
ระบบวินิจฉัยปญหา

2.2 แกปญหาโดยใช
ระบบปญหายอดนิยม

 ตารางขอมูลปญหาทั่วไป

2.5 สํารวจวิธีแกปญหา
แยกตามประเภท

อุปกรณ

2.6 สํารวจวิธีแกปญหา
โดยไฮเปอรทรีในระบบ

วินิจฉัยปญหา

2.7 สํารวจวิธีแกปญหา
ยอดนิยมที่สอดคลองกับ

ปญหาของผูใช

2.1 รับปญหา

ลูกคา

ผูสนใจทั่วไป

ปญหาการใชงาน

ปญหาการใชงาน

วิธีการแกปญหา

   วิธีการแกปญหา

   ปญหาการใชงาน

   วิธีการแกปญหา
   ปญหา    วิธีการแกปญหา

   ปญหาการใชงาน

   วิธีการแกปญหา ขอมูลปญหาที่ปดแลว
และวิธีการแกปญหา

   ปญหา    วิธีการ
      แกปญหา    ปญหา    วิธีการ

      แกปญหา
   ปญหา    วิธีการ

      แกปญหา
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สวนงานบริการฝากขาวและออกรายงาน    ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการรับฝากขาวสาร
จากลูกคาหรือผูสนใจทั่วไปถึงบริษัทผูขาย  สวนงานยอยในงานฝากขาวและออกรายงานแสดง   
ดังรูปที่  3.7 

 
 

รูปที่ 3.7 แผนภาพการไหลของขอมูลระดับ 1  
ระบบงานบริการฝากขาวและออกรายงาน 

3.1 ฝากปญหา

3.4 ฝากขาว

3.2 กําหนด
ผูรับผิดชอบ

3.5
สงผานขาวให
ผูเกี่ยวของ

3.3
สงผานปญหา
ใหผูเชี่ยวชาญ

3.12
บันทึกรายการ
รหัสเสียง
ผิดพลาด

 ตารางขอมูลลูกคา

 ตารางขอมูลสัญญาการใหบริการ

 ตารางขอมูลพนักงานผูเช่ียวชาญ

 ตารางปญหา

 ตารางขอมูลขาวฝาก

 ลูกคา

ผูสนใจทั่วไป

ปญหา

ปญหา
ปญหา

รายละเอียด
ขอมูลลูกคา

รายละเอียด
ขอมูลการใหบริการ

รายละเอียดขอมูล
พนักงานผูเช่ียวชาญ

ปญหาตกคาง

ปญหาตกคาง

 ลูกคา

ผูสนใจทั่วไป

ขาวฝาก

ขาวฝาก
ขาวฝาก ขาวฝาก

3.6 ตรวจสอบ
รหัสผานพนักงาน

พนักงาน
ศูนยบริการลูกคา

รายการคําส่ัง
สําหรับทีมงาน

3.9
บันทึกรายการ
ลูกคาใหม

3.7 ออกรายงาน
ปญหา

3.11
บันทึกรายการ
สัญญาบริการ

3.10
บันทึกรายการ
พนักงาน

ขอมูลลูกคาใหม

ขอมูลพนักงานใหม

 ตารางขอมูลขาวฝาก

3.8 ออกรายงาน
ขาวฝาก

 ตารางขอมูลพนักงาน
ผูเชี่ยวชาญ

 ตารางขอมูล
สัญญาการใหบริการ

 ตารางขอมูลลูกคา

 ตารางปญหา  ตารางขอมูล
รหัสผิดพลาดแบบเสียง

ขอมูลสัญญาบริการ

ขอมูลรหัสเสียง
ผิดพลาด

  ขอมูลลูกคาใหม

ขอมูลพนักงานใหม

ขอมูลสัญญาบริการ

ขอมูลรหัสเสียงผิดพลาด

เง่ือนไข
เง่ือนไข

ปญหาตกคาง ขาวฝาก
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จากแนวทางการออกแบบระบบศูนยบริการลูกคาดังแสดงในแผนภาพการไหลของขอมูล
ที่ไดนําเสนอมาขางตน  ในที่นี้จะไดนําเสนอรายละเอียดของงานบริการในแตละสวนดังตอไปนี้ 
 
 2.1. งานบริการขาวสาร      

    ทําหนาที่ดานประชาสัมพันธขาวสารดานผลิตภัณฑ  งานสนับสนุนการขาย แกลูกคา
และผูสนใจทั่วไป  ประกอบดวยงานดังนี้ 
     2.1.1. ผลิตภัณฑใหม   เพื่อประชาสัมพันธขาวสารผลิตภัณฑใหม  ขาวสารการอบรม 
และงานสนับสนุนการขายตามระยะเวลาที่ผูบริหารตองการ เชน ทุกเดือน  ทุกสัปดาห เปนตน 
     2.1.2. เร่ืองนารู    เพื่อเผยแพรเทคโนโลยีที่นาสนใจ 
 
 
 2.2 บริการแกปญหา  
     ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการแกไขปญหาแกลูกคา  โดยใชขอตกลงในการ ซื้อขายเปนปจจัย
พิจารณาในการใหบริการ การออกแบบระบบบริการแกปญหาจะเริ่มตนจากการวิเคราะหหนาที่พื้นฐานของ
พนักงานตอบปญหาโดยทั่วไปวาในการปฏิบัติงานประกอบดวยงานดังนี้ 

2.2.1 รับรายงานปญหาตางๆที่เขามา  
2.2.2 ติดตอผูใชเพื่อแกไขปญหาที่ตองการ  
2.2.3 สอบถามเพื่อไดรับขาวสารที่ชัดเจนเกี่ยวกับปญหานั้น  
2.2.4 บันทึกขาวสารเกี่ยวกับปญหาที่ไดรับ  
2.2.5 วินิจฉัยปญหา  
2.2.6 วิเคราะหขอมูลและปญหา  
2.2.7 กําหนดปญหาใหกับผูแกปญหาที่เหมาะสม  
2.2.8 กําหนดระดับความสําคัญใหงาน  
2.2.9 แกปญหาใหสําเร็จเพื่อความพอใจของผูใช   
2.2.10 ปดและทําเอกสารของเหตุการณทั้งหมดอยางทันเวลา   
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จึงไดกําหนดงานหลักของระบบเปน 3 ระยะ (Phase) ดังรูปที่ 3.8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 3.8  แผนภาพการไหลของงาน( Work flow diagram) ระบบงานบริการแกปญหา 
 
ระยะที่ 1 เปดปญหา 

 ในการเปดปญหาอาจเกิดขึ้นไดในหลายวิธีทั้งนี้เนื่องจากการใชงานในระบบ   วิธีการเปด
ปญหาที่สามารถเปนไปไดประกอบดวย  

1. การบันทึกปญหาใหม 
2. การกลับไปสูปญหาเกาที่ปดไปแลวแตมีการนํากลับมาสอบถามใหมเนื่องจากผูใชยัง

ไมพอใจในวิธีการแกปญหาที่นําเสนอไป 
3. การกลับไปสูปญหาที่ถูกแชแข็ง (Freeze) ไว 
4. การดึงปญหาที่ไดรับการถายทอดมา 

 
การบันทึกปญหาใหมจําเปนจะตองรวบรวมปญหาใหไดจุดสําคัญดังนี้ 
1. ตําแหนงที่เกิดปญหา 
2. รายละเอียดของผูแจงปญหา 
3. องคประกอบของขาวสารอันเกี่ยวกับปญหา 
4. ระดับความสําคัญของปญหา 
5. การอธิบายรายละเอียดของปญหา 
 

ระยะที่ 1 เปดปญหา (Opening a problem) 

ระยะที่ 2 หาทางแกปญหา (Finding a solution) 

ระยะที่ 3 ปดปญหา (Closing a problem) 
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การกําหนดระดับความสําคัญของปญหาจะทําใหผูรับปญหากระจายงานไดถูกตอง            ผูรับผิด
ชอบปญหารูความสําคัญของปญหาและขอจํากัดของระยะเวลาในการแกไขปญหา   ดังนั้นจึงขอนําเสนอการ
กําหนดระดับความสําคัญของปญหาดังตารางที่ 3.3 
 

ตารางที่ 3.3 การกําหนดระดับความสําคัญของปญหา 
 

ระดับความรุนแรง 
(Severity level) 

นิยาม (Definition) เวลาตอบสนอง 
(Response time) 

Server down แมขายไมทํางาน 
WINDOWS NT server, Mail server,  
SQL server, SNA server 

ทันทีทันใด 

A- Critical ปญหาฉุกเฉิน นอยกวา 1 ชั่วโมง 

B- Urgent เปนปญหาที่มีผลกระทบอยางสูง นอยกวา 2 ชั่วโมง 
C- Important ไมมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอผลผลิต นอยกวา 4 ชั่วโมง 

D- Monitor ไมตองการการระทําใดนอกเหนือจากการ 
จับตาดูสําหรับการติดตามผลเมื่อจําเปน 

นอยกวา 4 ชั่วโมง 

E- Informational รองขอเฉพาะขาวสารเทานั้น นอยกวา 4 ชั่วโมง 

 
 
ระยะที่ 2 หาทางแกปญหา 
ในวิธีการหาทางแกปญหานั้น ระบบมีการใชวิธีนําเสนอปญหาและทางแกปญหาในหลาย

รูปแบบโดยมีปจจัยที่นํามาพิจารณาดังนี้ 
1. ระดับความสําคัญของปญหา 
2. ระดับความแตกตางในประสบการณการใชงานคอมพิวเตอรของผูใช 
3. ลักษณะและรูปแบบของปญหา 
4. ความรวดเร็วในการแกปญหา 
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ส่ิงสําคัญอยางหนึ่งที่ผูวิจัยคํานึงถึงคือ ไมปลอยใหปญหาผานไปโดยไมมีการกระทําใด

เลยเพราะนั่นคือการแสดงถึงความไมใสใจตอผูใชบริการ และปญหาอาจไมสามารถแกไขไดทุก
ปญหา   ดังนั้นสิ่งที่ควรกระทําคือ หากไมสามารถตอบปญหาไดตองมีการกระจายงานและติดตาม
งาน  นอกจากนั้นสิ่งสําคัญที่ตองไมละเลยคือการบันทึกวิธีแกไขปญหาที่ถูกตองมีประสิทธิภาพ
เก็บไวในฐานขอมูลเพื่อใชงานตอไป    จึงอาจกําหนดวิธีการกระจายปญหาไดดังรูปที่ 3.9 
 
 

เร่ิมตน

เปดปญหา

เจาหนาที่ทราบ
วิธีแกไข?

มีคําตอบเคย
บันทึกไว ?

ผานปญหาไปยัง
ระดับตอไป

ทําการแกปญหา

ทําการแกปญหา

ทําการแกปญหา

บันทึกปญหาและวิธีแกไข
ในกรณีที่เปนปญหาใหม

จบ

ไมใช

ไมใช

ใช

ใช
ปรับปรุงขอมูลปญหา
และวิธีแกไขใหทันสมัย

บันทึกเพิ่มปญหา
และวิธีแกไข

 
 
 

รูปที่ 3.9  ผังงานแสดงวิธีการกระจายปญหา 
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การกําหนดรายละเอียดรูปแบบการทํางานของพนักงานนําเสนอดังรูปที่ 3.10 
เร่ิมตน

ลูกคาติดตอ
ศูนยบริการลูกคา

ลงทะเบียน

- โดยการพูดโทรศัพท
- โดยขอบริการทางอินเทอรเน็ตหรือโทรสาร

แยกประเภท
ผูขอใชบริการ

สอบถามขาวสาร

ตรวจสอบสัญญาการบริการ

งานแกปญหา ?

ลูกคา

ผูสนใจ       ทั่วไป

จบ

ไมใช

   เจาหนาที่ทําการแกปญหาดวย
          ขอมูลทั้งหมดที่มีอยู

ปญหาไดรับ
การแกไขปดปญหา ใช

ใช

เจาหนาที่สงตอปญหาให
กลุมผูเช่ียวชาญ

กลุมผูเช่ียวชาญ
ศึกษาหาวิธีแกไข

ปญหาไดรับ
การแกไขจบ ปดปญหา ใช ผูขายรับภาระไมใช

ไมใช

ไมใช

ผูขายคนหาคําตอบ

ปญหาไดรับ
การแกไข

จัดหาหนวยงาน
อ่ืนมาแกปญหา

ไมใชจบ ปดปญหา ใช

ใช

 
 รูปที่ 3.10  ผังงานแสดงรายละเอียดการทํางานของพนักงานตอบปญหา
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วิธีการหาทางแกปญหาที่ใชในระบบงานนี้จะประกอบดวย 
1. วิธีการนําเสนอปญหาทั่วไปที่พบ (Common problem)  
2. วิธีการบอกรหัสขอผิดพลาด (Error message)   
3. วิธีการไฮเปอรทรี(Hyper tree)  
 
1. วิธีการนําเสนอปญหาทั่วไปที่พบ  
    ในวิธีการนี้จะชวยใหผูใชบริการใหมสะดวกขึ้น  เนื่องจากในการวิเคราะหความตองการ

ของผูใชจากแบบสัมภาษณพบวา  ในบางครั้งผูใชไมสามารถอธิบายไดวาปญหาของตนคืออะไร    
ดังนั้นการไดอานปญหาทั่วไปที่พบอาจมีบางปญหาคลายคลึงกับปญหาที่กําลังประสบอยูก็จะชวย
ใหเกิดการพบวิธีการในการแกไขได 

2. วิธีการบอกรหัสขอผิดพลาด  
   เมื่อเครื่องคอมพิวเตอร  ระบบปฏิบัติการหรือโปรแกรมที่ทํางานบนเครื่องประสบปญหา
ในการทํางานขึ้นมา   โปรแกรมจะแสดงขอความรหัสผิดพลาดที่เกี่ยวของกับปญหานั้นขึ้นมาบน
จอภาพ    ขอความแสดงความผิดพลาดนั้นเปนขอความที่เขียนไวลวงหนากอนแลวบางขอความ
ชัดเจน  บางขอความก็ไมชัดเจนหรือกินความกวางจนเกือบไมมีประโยชน   
 เมื่อพยายามพิจารณาลักษณะของขอความบอกรหัสขอผิดพลาด  จะพบวาประกอบดวย 
5 สวนดังนี้คือ 

2.1 ชื่อแอปพลิเคชั่น (Application) 
2.2  ชนิดและหมายเลขรหัสของปญหา 
2.3  ปญหาที่เกิดขึ้น 
2.4  ส่ิงที่อาจจะเปนสาเหตุของปญหา 
2.5  ส่ิงที่ผูใชควรปฏิบัติ 

 ในระบบงานแกปญหาโดยวิธีการนี้จะทําโดยอธิบายความหมายและวิธีแกไข      ซึ่งรหัส
ขอผิดพลาดที่นําเสนอที่ใชในการวิจัยนี้คือ  

- เรียงตามระดับความ อันตรายของปญหากับระบบ 
- นําเสนอปญหาที่คาดวาที่ผูใชมีโอกาสพบดวยตนเอง  โดยอางอิงจากปญหาที่เคย

ไดรับการสอบถาม 
3. วิธีการไฮเปอรทรี   
    วิธีการไฮเปอรทรีจะดําเนินการโดยใหผูใชตอบปญหาแตละคําถามหรือระบบทําการแนะนําวิธี

ปฏิบัติใหผูใชทําตามไปทีละขั้นตอนจนเขาใกลความชัดเจนของปญหา  สามารถสรุปไดวาปญหาคืออะไร   และ
วิธีการแกไขปญหาที่ถูกตองเปนอยางไร 
 ระยะที่ 3  การปดปญหา  
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 ในการปดปญหาเปนขั้นตอนสุดทายในกระบวนการแกปญหา  เปนกระบวนการที่ตอง
ทําเพราะไมเชนนั้นจะไมสามารถจบกระบวนการและไปทําในกิจกรรมอื่นตอไปได    การปดปญหา
อาจเกิดขึ้นไดใน 3  ลักษณะดังนี้คือ  

1. ปญหาไดรับการแกไข (Solving a problem)  นับเปนการปดปญหาที่ดีที่สุด 
2. ปญหาไดรับการแชแข็ง (Freezing a problem) เกิดเนื่องจากไมสามารถหาทาง  

แกไขปญหาได    
3. ปญหาไดรับการสงตอ (Transferring a problem) เปนการสงตอไปยังเจาหนาที่ผู  

เชี่ยวชาญเพื่อหาแกไขที่เหมาะสม 
 

 
 2.3. บริการฝากขาวและออกรายงาน  
 

ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการรับฝากขาวสารชวยใหการทํางานของศูนยบริการ    
ลูกคาสมบูรณข้ึนเนื่องจากมีผลใหบริษัทผูขายไดมีการโตตอบโดยตรงกับลูกคาหรือผูสนใจที่
ตองการติดตอ และเปนศูนยกลางที่พนักงานศูนยบริการลูกคาจะออกรายงานตางๆเพื่อการบริหาร
งานของศูนยบริการลูกคาชวยใหสามารถประเมินผลการปฏิบัติงานเบื้องตนและทราบสถานภาพ
ของปญหา  มีผลทําใหสามารถพัฒนาและปรับปรุงระบบใหเหมาะสม  ในสวนงานนี้ประกอบดวย
งาน 2 รูปแบบคือ 

2.3.1 ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการรับฝากขาวสําหรับลูกคาถึงเจาหนาที่ใน
องคกร 

2.3.2 ออกรายงานตางๆโดยพนักงานบริษัทผูขายเพื่อติดตามงานและประเมิน
ผลงานที่ตองการ 

 
 
 
 
 

การออกแบบฐานขอมูล 
 การออกแบบฐานขอมูลในการวิจัยนี้  เปนการออกแบบสําหรับฐานขอมูลเชิงสัมพันธ  
ออกแบบฐานขอมูลได 1 ฐานขอมูล ชื่อ Helpdesk.mdb  ใชโปรแกรมไมโครซอฟตแอกเซสสราง
และจัดเก็บขอมูล โดยในฐานขอมูลจะแบงการจัดเก็บออกเปนกลุมๆเรียกวาตารางซึ่งประกอบดวย
ตารางขอมูล 9 ตารางคือ 
 

1. ตารางขอมูลลูกคา 
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2. ตารางขอมูลสัญญาการใหบริการ 
3. ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบตัวเลข 
4. ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบเสียง 
5. ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบขาวสาร 
6. ตารางขอมูลปญหา 
7. ตารางขอมูลพนักงานผูเชี่ยวชาญ 
8. ตารางขอมูลปญหาทั่วไป 
9. ตารางขอมูลขาวฝาก 

 
รายละเอียดโครงสรางตารางขอมูล 

1. ตารางขอมูลลูกคา 
ชื่อตาราง : Customer 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดขอมูลลูกคา   

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.4 
 

ตารางที่ 3.4 ตารางขอมูลลูกคา 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

(Description) 
คีย(Key)/ 
ดัชนี(Index) 

CustomerId AutoNumber รหัสลูกคา คียหลัก 
CustName Text (100) ชื่อลูกคา ดัชนี 
Address1 Text (100) เลขที่อยู  ชื่อถนน  
Address2 Text (100) แขวง  เขต  
City Text (50) จังหวัด ดัชนี 
Zipcode Text (5) รหัสไปรษณีย  
Tel Text (50) หมายเลขโทรศัพท  
Fax Text (20) หมายเลขโทรสาร  
Email Text (40) ที่อยูอีเมล  
Contact Text (50) ชื่อผูติดตอ  
ServiceId Text (50) ประเภทสัญญา ดัชนี 
Saleman Text (50) ชื่อพนักงานขาย ดัชนี 
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2. ตารางขอมูลสัญญาการใหบริการ 
ชื่อตาราง : Contract 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดขอมูลสัญญาการใหบริการลูกคา 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.5 
 

ตารางที่ 3.5 ตารางขอมูลสัญญาการใหบริการ 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

(Description) 
คีย(Key)/ 
ดัชนี(Index) 

ServicId Text (50) ประเภทสัญญา คียหลัก 
ContractName Text (100) ชื่อสัญญา  
ServiceType Text (100) ลักษณะการใหบริการ  
StartDate Date/Time วันที่เร่ิมตนสัญญา ดัชนี 
EndDate Date/Time วันที่จบสัญญา ดัชนี 
 
 

3. ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบตัวเลข 
ชื่อตาราง : ErrorCode 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดรหัสผิดพลาดแบบตัวเลข 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.6 
 

ตารางที่ 3.6 ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบตัวเลข 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

(Description) 
คีย(Key)/ 
ดัชนี(Index) 

Ccode Text (50) รหัสผิดพลาด คียหลัก 
Cmean Text (255) ความหมาย  
Csol Text (255) วิธีแกไข  
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4. ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบเสียง 

ชื่อตาราง : ErrorSound 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดรหัสผิดพลาดแบบเสียง 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.7 
 

ตารางที่ 3.7 ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบเสียง 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

(Description) 
คีย(Key)/ 
ดัชนี(Index) 

Scode Text (50) รหัสผิดพลาด คียหลัก 
Smean Text (255) ความหมาย  
Ssol Text (255) วิธีแกไข  
 
 

5. ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบขาวสาร 
ชื่อตาราง : ErrorMessg 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดรหัสผิดพลาดแบบขาวสาร 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.8 
 

ตารางที่ 3.8 ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบขาวสาร 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

(Description) 
คีย(Key)/ 
ดัชนี(Index) 

Mcode Text (50) รหัสผิดพลาด คียหลัก 
Mmean Text (255) ความหมาย  
Msol Text (255) วิธีแกไข  
Level Text (255) ระดับอันตราย ดัชนี 
 



 52
 

6. ตารางขอมูลปญหา 
ชื่อตาราง : Problem 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดปญหาตกคาง 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.9 
 

ตารางที่ 3.9 ตารางขอมูลปญหา 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

(Description) 
คีย(Key)/ 
ดัชนี(Index) 

ProbId Autonumber รหัสปญหา คียหลัก 
CustId Number รหัสลูกคาผูแจงปญหา ดัชนี 
ProbType Text (50) ประเภทปญหา ดัชนี 
Severity Text (50) ระดับความสําคัญของปญหา ดัชนี 
ProbDesc Text (255) คํารายละเอียดปญหา  
Cperson Text (50) ชื่อลูกคาที่ใหติดตอกลับ  
Telephone Text (50) หมายเลขโทรศัพทผูฝากปญหา  
Cfax Text (20) หมายเลขโทรสารผูฝากปญหา  
Cmail Text (40) ที่อยูอีเมล  
ServId Text (50) ประเภทสัญญา ดัชนี 
Status Text (50) สถานภาพปญหา ดัชนี 
Helpdept Text (50) หนวยงานผูรับผิดชอบปญหา ดัชนี 
Helpman Text (50) พนักงานผูรับผิดชอบปญหา ดัชนี 
Solution Text (255) วิธีแกปญหา  
PDate Date/Time วันที่แจงปญหา ดัชนี 
PTime Date/Time เวลาที่แจงปญหา ดัชนี 
DateComplete Date/Time วันที่ปดปญหา ดัชนี 
TimeComplete Date/Time เวลาที่ปดปญหา ดัชนี 
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7. ตารางขอมูลพนักงานผูเชี่ยวชาญ 
ชื่อตาราง : Helpdesk 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดพนักงานผูเชี่ยวชาญที่จะทําการแกปญหา 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.10 
 

ตารางที่ 3.10 ตารางขอมูลพนักงานผูเชี่ยวชาญ 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

(Description) 
คีย(Key)/ 
ดัชนี(Index) 

Empcode Text (20) รหัสพนักงาน คียหลัก 
Dept Text (50) หนวยงานที่สังกัด ดัชนี 
Name Text (50) ชื่อพนักงาน ดัชนี 
Position Text (50) ตําแหนงงาน ดัชนี 
Specialist Text (100) งานที่เชี่ยวชาญ  
 
 

8. ตารางขอมูลปญหาทั่วไป 
ชื่อตาราง : GenProb 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดปญหาทั่วไป 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.11 
 

ตารางที่ 3.11 ตารางขอมูลปญหาทั่วไป 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

(Description) 
คีย(Key)/ 
ดัชนี(Index) 

CProbId Number (20) รหัสปญหา คียหลัก 
Description Text (255) รายละเอียดปญหา  
CSolution Text (255) วิธีแกไข  
DateRec Date/Time วันที่บันทึก ดัชนี 
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9. ตารางขอมูลขาวฝาก 
ชื่อตาราง : News 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดขาวฝาก 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.12 
 

ตารางที่ 3.12 ตารางขอมูลขาวฝาก 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

(Description) 
คีย(Key)/ 
ดัชนี(Index) 

NewsId Autonumber รหัสขาวฝาก คียหลัก 
Title Text (50) ชื่อเร่ือง  
Newsrec Text (255) รายละเอียดขาวฝาก  
Sender Text (50) ชื่อผูฝาก ดัชนี 
STel Text (50) หมายเลขโทรศัพทผูฝาก  
Date Rec Date/Time วันที่บันทึก ดัชนี 
Receiver Text (50) ชื่อผูรับ ดัชนี 
Type Text (50) ประเภทขาวฝาก ดัชนี 
 
 



บทที่ 4 
 

การพัฒนาระบบงาน 
 
เครื่องมือที่ใชในการพัฒนาโปรแกรม 

ในการพัฒนาระบบงานเครื่องมือที่ใชมีดังนี้คือ 
1. อุปกรณดานฮารดแวร  ประกอบดวย 

1.1 เครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคลหนวยประมวลผลการระดับเพนเทียม  มีหนวยความจํา 128 
เมกกะไบท ทํางานภายใตระบบปฏิบัติการไมโครซอฟทวินโดวสเอ็นที    ทําหนาที่เปนเว็บเซิรฟเวอร   

1.2 เครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคลทํางานภายใตระบบปฏิบัติการไมโครซอฟทวินโดวส 98 หรือ
เทียบเทา ติดตั้งโปรแกรมอินเทอรเน็ตเอกซพลอเรอร รุนที่ 4 ขึ้นไป ทําหนาที่เปนเว็บบราวเซอร   

 
2. ซอฟตแวร   ที่ใชในการพัฒนาระบบ 

  2.1 ภาษาเอชทีเอ็มแอล  
     เปนภาษาพื้นฐานที่ใชในการเขียนหนาจอเว็บเพจ 
2.2 แอ็คทีฟ เซิรฟเวอรเพจ  
     สําหรับการเขียนโปรแกรมบน เครื่องเว็บเซิรฟเวอร 

  2.3 วีบีสคริป  
     สําหรับการเขียนโปรแกรมบน เครื่องเว็บเซิรฟเวอร 

  2.4 โปรแกรมไมโครซอฟทแอกเซส  
        เพื่อจัดเก็บฐานขอมูลที่ใชงานในระบบ 
 
ขั้นตอนการพัฒนาระบบงาน 

ในการพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก  มีวัตถุประสงค
เพื่อสรางระบบงานที่เปนศูนยกลางในการบริการขาวสาร  เปนศูนยรวมการแกไขปญหาและติดตามงานที่มีประ
สิทธิภาพ   โดยมุงหวังใหลูกคาสามารถใชระบบไดดวยตนเองอยางสอดคลองกับความแตกตางระหวางบุคคล   
และสามารถสื่อสารโตตอบกับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบของบริษัทผูขายไดตลอดเวลาที่ตองการ    จึงมีวิธีพัฒนาสื่อ
นําเสนอดังนี้ 

 
 
1. วัตถุประสงคและขอบเขตของระบบงาน 
วัตถุประสงคและขอบเขตของระบบงานมีดังนี้คือ 

1.1 เพื่อประชาสัมพันธขาวสารผลิตภัณฑใหม และงานสนับสนุนการขาย 
1.2 เพื่อเผยแพรความรูและเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอร 
1.3 เพื่อเปนศูนยกลางในการแกไขปญหา 
1.4 เพื่อเปนศูนยกลางในการรับฝากปญหาที่ยังไมไดรับวิธีการแกไข 
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1.5 เพื่อเปนศูนยกลางในการรับฝากขาวสาร 
1.6เพื่อเปนศูนยกลางในการออกรายงาน สามารถใชติดตามงาน สรุปสถานภาพ ปญหา  

และประเมินผลปฏิบัติงานเบื้องตน 
1.7ขอบเขตงานดานการออกรายงานจะใหสิทธิเฉพาะพนักงานศูนยบริการลูกคา เปนผู

ปฏิบัติ 
 
2. กําหนดกลุมเปาหมาย 
    กําหนดกลุมเปาหมายที่ใชระบบศูนยบริการลูกคา  ดังนี้คือ 
 2.1ลูกคาหรือผูสนใจทั่วไปซึ่งเปนผูใชใหมหรือมีประสบการณนอยในการใชเครื่อง 

คอมพิวเตอร 
 2.2ลูกคาหรือผูสนใจทั่วไปซึ่งเปนผูใชที่มีประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอร ระดับ

ปานกลาง 
 2.3 พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
 
3. รูปแบบความคิดในการพัฒนาระบบ 

ในการพัฒนาระบบผูวิจัยจะคํานึงถึงองคประกอบดังตอไปนี้ 
3.1 ความรูสึกงายในการใชงาน (User Friendly)  
3.2 การตอบสนองความถนัดในใชงานคอมพิวเตอรที่แตกตางของผูใช 
3.3 การออกแบบรูปแบบการติดตอประสานกับผูใช 
3.4การเชื่อมโยงขอมูลในรูปแบบขอความหลายมิติ(Hypertext)ส่ือหลายมิติ    

(Hypermedia) 
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จากแนวความคิดขางตนระบบจึงเริ่มตนดวยจอภาพหลักที่กําหนดขอความเทาที่จําเปน
เพื่อผูใชเกิดความงายในการใชงานดังรูปที่ 4.1 

 
รูปที่ 4.1 จอภาพหลักระบบศูนยบริการลูกคา 

 
 4. การกําหนดสิทธิในการปฏิบัติงาน 
     ระบบงานจะมีการกําหนดสิทธิในการปฏิบัติงานเปน 2 ระดับคือ 
  4.1 การปฏิบัติงานทั่วไป  ซึ่งเปนรายการคําสั่งที่ลูกคา  ผูสนใจทั่วไปและพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา  มีสิทธิในการปฎิบัติงาน ไดแกรายการคําสั่ง    

-     ตอบปญหา 
- เร่ืองนารู 
- ผลิตภัณฑใหม 
- ฝากขาวและปญหา 

สวนการตอบสนองตอปญหาและขาวสารที่ฝากไวจะพิจารณาจากสัญญาบริการ
ที่ทําไวระหวางบริษัทผูขายกับลูกคาเปนสําคัญ 
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  4.2 การปฏิบัติงานเฉพาะทีมงาน  ซึ่งเปนรายการคําสั่งที่ใหสิทธิในการปฏิบัติงาน
เฉพาะพนักงานบริษัทผูขายคอมพิวเตอร ตัวอยางเชน พนักงานศูนยบริการลูกคา  เปนตน รายการ
คําสั่งที่ใชคือ  รายการคําสั่งสําหรับทีมงาน  ซึ่งเมื่อเลือกแลวจะปรากฎจอภาพใหปอนชื่อผูใชและ
รหัสผาน  ดังรูปที่ 4.2 

 
รูปที่ 4.2 จอภาพเริ่มตนเขาสูรายการคําสั่งสําหรับทีมงาน 

 

 เมื่อปอนชื่อผูใชและรหัสผานที่ถูกตองจะปรากฎจอภาพตอนรับ  พรอมข้ึนรายการคําสั่ง
สําหรับทีมงานดังรูปที่ 4.3 

 
รูปที่ 4.3 จอภาพรายการคําสั่งสําหรับทีมงาน 

 5. การเชื่อมโยงขอมูล 
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     การเชื่อมโยงขอมูลเปนรูปแบบของการเขาถึงขอมูลและการเรียกใชขอมูลในงานนํา
เสนอ     ในระบบงานนี้ใชรูปแบบในการเชื่อมโยงขอมูล 3 รูปแบบคือ 

5.1 รูปแบบเสนตรง (Linear progression)  เปนรูปแบบที่ใกลเคียงกับ
หนังสือ    ผูใชเร่ิมอานจากหนาแรกไปเรื่อยๆ  หากไมเขาใจสามารถยอนกลับมาดู  การนําเสนอ
สวนใหญจะอยูในรูปของไฮเปอรเท็กซ   ใชขอความเปนตัวหลักในการดําเนินเรื่อง  อาจนําขอมูลใน
รูปแบบกราฟกวางในรูปแบบการเชื่อมโยงขอมูลแบบเสนตรงไดเพื่อสรางความนาสนใจในการนํา
เสนอ   วิธีการรวบรวมขอมูลในลักษณะนี้  อาจเรียกวา อิเล็กทรอนิกสสตอรี (Electronic 
story) หรือ      ไฮเปอรมีเดีย   โครงสรางแบบเสนตรงนําเสนอ ดังรูปที่ 4.4 

 
 
 
 
รูปที่ 4.4 รูปแบบการเชื่อมโยงขอมูลแบบเสนตรง 
 
5.2 รูปแบบอิสระ (Freeform or Hyperjumping) รูปแบบนี้จะแยกขอ

มูลเปน   หัวขอหรือกลุม มีการเชื่อมโยงกันภายในกลุมและเชื่อมโยงกลุมอ่ืน  ซึ่งเปนวิธีการชี้นํา
เพื่อเขาหาขอมูลที่ตองการไดอยางอิสระ  โครงสรางแบบอิสระนําเสนอ ดังรูปที่ 4.5 

 
 
 
 
 

 
 
 

รูปที่ 4.5 รูปแบบการเชื่อมโยงขอมูลแบบอิสระ 
 
 
 
 
5.3 รูปแบบผสม (Compound document) เปนการรวมการเชื่อมโยงขอ

มูลหลายรูปแบบเขาดวยกัน     
ในระบบงานศูนยบริการลูกคา จะใชการเชื่อมโยงแบบผสมเพื่อใหสอดคลองกับ

หลักการออกแบบตามความตองการของผูใช ที่มีประสบการณแตกตางกัน    การเชื่อมโยงแบบ

ขอความที่ 1 หนาจอที่ 1 ขอความที่ 2 หนาจอที่ 2 

หนาจอที่ 1

หนาจอที่ 2 หนาจอที่ 3

หนาจอที่ 4

หนาจอที่ 5หนาจอที่ 6
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เสนตรงเหมาะสมสําหรับผูใชระบบใหมซึ่งไมมีประสบการณ การปฏิบัติงานตามลําดับชวยใหผูใช
ระบบใหมจะเกิดความรูสึกสบายใจที่สามารถทํางานแตละสวนสําเร็จ สามารถปฏิบัติงานตามไปที
ละขั้นตอนจนบรรลุเปาหมายสุดทาย ทําใหเกิดความมั่นใจและภาคภูมิใจที่สามารถแกปญหาได
ดวยตนเอง  นอกจากนี้ระบบงานบางสวนมีลักษณะตองทําไปตามลําดับ ตัวอยางเชน การอาน 
เนื้อหาในเรื่องนารู   การบันทึกรายการขอมูลใหมลงในตารางขอมูล   การออกรายงาน   เปนตน 
การเชื่อมโยงแบบเสนตรงนําเสนอดังรูปที่ 4.6 

 
 
                                               

                                               
 
 
 
 
 

                                               
 
 

รูปที่ 4.6 ตัวอยางระบบงานที่มีรูปแบบการเชื่อมโยงขอมูลแบบเสนตรง 
 
 
ในขณะเดียวกันเพื่อตอบสนองตอการทํางานของผูใชที่มีประสบการณระดับ  

ปานกลางขึ้นไป จึงไดกําหนดการเชื่อมโยงแบบอิสระเพื่อเปนทางลัดใหผูใชเลือกเดินไดตามความ
ตองการ  ตัวอยางเชน ในกรณีที่มีปญหาการใชงานเกิดขึ้น   หากผูใชสามารถระบุไดวาปญหาที่
เกิดขึ้นคือปญหาใด  ระบบก็จะตอบสนองวิธีการแกไขปญหาใหทันทีโดยผูใชสามารถเลือกไดจาก

จอภาพหลัก …เรื่องนารู 

ประเภทคอมพิวเตอร 
Basic PC Professional PC      Server PC 
Office PC Budget PC 
Graphic PC Game PC 

คุณสมบัติและราคาเครื่องคอมพิวเตอรตามเลือก 
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รายการปญหาที่ระบบจัดหาไว วิธีการนี้จะทําใหผูใชที่มีประสบการณพึงพอใจเนื่องจากไดคําตอบ
จากระบบอยางรวดเร็ว      

 
การเชื่อมโยงขอมูลในรูปแบบอิสระโดยใชขอมูลแบบกราฟกและขอความนําเสนอ 

ดังรูปที่ 4.7 
 

 
 
 

รูปที่ 4.7 ตัวอยางระบบงานที่มีรูปแบบการเชื่อมโยงขอมูลแบบอิสระ 
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6. รูปแบบการติดตอประสานกับผูใช 
  หลักการสําคัญของการสรางความสัมพันธกับผูใชคือการที่ระบบงานยอมใหผูใช

สามารถใชระบบไดอยางเต็มที่เทาที่ระบบงานนั้นจะสามารถอํานวยให   ระบบงานศูนยบริการ  
ลูกคาเปนระบบที่จะตองปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรงดังนั้นผูวิจัยจึงใหความสําคัญกับรูปแบบการ
ติดตอประสานกับผูใช  โดยมีปจจัยที่พิจารณาดังนี้ 

• คํานึงถึงกลุมประชากรผูใชระบบ 
• มีความสม่ําเสมอและคงที่ในรูปแบบการนําเสนอและการทํางาน 
• คํานึงขอแตกตางของผูใชแตละคน 
• คํานึงถึงประสบการณของผูใช 
• มีบทเรียนชวยเหลือผูใชในกรณีที่มีปญหา 
• ยอมรับวิธีการใหคําสั่งในรูปแบบตางๆกันของผูใช 
 

จากปจจัยขางตนจึงไดทําใหการพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคามีรูปแบบการติดตอ
ประสานกับผูใชที่ขอนําเสนอดังนี้คือ 

 6.1 การจัดจอภาพ 
 6.2 รูปแบบการสื่อสาร รับคําสั่ง รับขอมูลจากผูใช 
 6.3 การใหความชวยเหลือผูใชระบบ 
 

6.1 การจัดจอภาพ 
                จอภาพเปนสวนที่ใชแสดงผลงานและรอรับการโตตอบกับผูใช   การออกแบบ
การนําเสนอบนจอภาพตองสอดคลองกับวัตถุประสงคของงาน   และคํานึงถึงการรับรูของมนุษย
ในดานการมองเห็นเขามาเกี่ยวของ    การจัดจอภาพในระบบงานศูนยบริการลูกคาจึงมีหลักการ
ดังนี้ 
   6.1.1 รูปแบบและวิธีการนําเสนอมีความคงที่  มีแบบแผน 
   6.1.2 จัดรูปแบบใหเขาใจงายไมซับซอน มีการกําหนดวิธีการโตตอบเปน
ขั้นตอนตามลําดับ 
   6.1.3 จัดใหมีขอมูลหลักที่ผูใชตองการทั้งหมดปรากฏที่จอภาพ 
   6.1.4แตละจอภาพมีหัวเรื่องเปนชื่อประจําจอภาพเพื่อผูใชรูตําแหนงที่
กําลังปฏิบัติงานอยู 
   6.1.5ขอความที่สื่อความหมายการเชื่อมโยงไปยังสวนงานอื่นไดจะเปน
ขอความที่ขีดเสนใตซึ่งเปนรูปแบบขอความหลายมิติ 
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6.1.6ส่ิงที่นําเสนอบนจอภาพเปนสิ่งที่ผูใชเขาใจไดทันทีโดยไมตองมีการตีความ
ดวยตนเอง  

 6.1.7 ส่ิงที่เสนอ กระชับ  สั้น  เรียบงายแตไดใจความ 
6.1.8 นําเสนออยางมีลําดับ ข้ันตอน   มีโครงสรางอยางมีตรรกะแบบคงที่ 
 
จอภาพในระบบงานศูนยบริการจะมีความคงที่โดยองคประกอบในจอภาพ จะมี  

3 สวนคือ สวนหัว(Heading) สวนเนื้อหาหลัก (Body)และสวนหมายเหตุหรือปุมฟงกชั่น  นอกจาก 
นี้ทุกจอภาพจะมีการนําเสนออยางมีลําดับ ข้ันตอน และมีโครงสรางตรรกะแบบคงที่ โดยมีปุม   
ฟงกชั่น                  สําหรับการถอยหลังไปหนึ่งจอภาพ   ปุมฟงกชั่น              สําหรับถอยหลัง
กลับไปจอภาพหลักซึ่งเปนจอภาพแรกของระบบ   นอกจากนี้รายการคําสั่งที่สามารถเชื่อมโยงไป
ยังสวนงานอื่นไดก็นําเสนอเปนขอความขีดเสนใตในรูปแบบของขอความหลายมิติ  ดังตัวอยาง
แสดงในรูปที่ 4.8 
  

 

 
 

รูปที่ 4.8 รูปแบบการจัดจอภาพในระบบงานศูนยบริการลูกคา 
 

Back Home 
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 6.2 รูปแบบการสื่อสาร รับคําสั่ง รับขอมูลจากผูใช 
        รูปแบบการสื่อสาร รับคําสั่ง รับขอมูลจากผูใช  ในที่นี้จะมุงใหเกิดความรูสึก
ใชงานงายเพื่อสรางแรงจูงใจในการใชงาน   ดังนั้นรูปแบบการสื่อสารที่ใชมีดังนี้ 
   6.2.1 การใชภาษา 

         ในระบบงานศูนยบริการลูกคาใชภาษาไทยติดตอส่ือสารทั้งหมด 
ยกเวนในสวนคุณสมบัติเครื่องคอมพิวเตอรซึ่งเปนศัพทเทคนิคจะใชภาษาอังกฤษเนื่องจากผูใชมี
ความคุนเคยและเขาใจมากกวา 

6.2.2 รูปแบบการรับคําสั่ง 
         ในระบบงานศูนยบริการลูกคาใชรูปแบบการรับคําสั่งจากผูใช     

ใน 2 รูปแบบคือ  
         6.2.2.1 รูปแบบรายการเลือก (Menu)  
         6.2.2.2 รูปแบบภาพกราฟกประสานกับผูใช   

   6.2.3 รูปแบบการรับขอมูลจากผูใช   
         ในระบบงานศูนยบริการลูกคาใชรูปแบบการรับขอมูลจากผูใช     

ทําโดยบันทึกผานแบบฟอรม 
 

• รูปแบบรายการเลือก 
การโตตอบกับระบบโดยใชรูปแบบรายการเลือกเปนวิธีการที่ไดรับความนิยมมาก 

เนื่องจากชวยใหผูใชเรียกใชระบบไดงาย  ไมตองเรียนรูและจดจํารายการคําสั่งมาก   จุดมุงหมาย
ในการออกแบบรายการเลือกคือการนําเสนอโครงสรางของงานในรูปแบบที่เขาใจงาย  จดจําเร็ว 
และตรงกับงานของผูใช   โครงสรางของรายการเลือกมีดวยกันหลายแบบ  สําหรับในระบบงานนี้  
ผูวิจัยเลือกใชรูปแบบแยกสาขาโยงใยไปมา (Cyclic network) รูปแบบดังรูปที่ 4.9  ซึ่งจะเหมาะสม
กับลักษณะงานและผูใชซึ่งมีทั้งผูใชใหมที่ไมมีประสบการณและผูใชที่ประสบการณปานกลาง 

 
 

 
รูปที่ 4.9 โครงสรางรายการเลือกแบบแยกสาขาโยงใยไปมา(Cyclic network) 

ระดับที่ 1

ระดับที่ 2 ระดับที่ 2 ระดับที่ 2

ระดับที่ 3 ระดับที่ 3 ระดับที่ 3



 65

โครงสรางของรายการเลือกในระบบงานศูนยบริการลูกคานําเสนอไดดังตารางที่ 4.1 
 

ตารางที่ 4.1 โครงสรางรายการเลือกในระบบงานศูนยบริการลูกคา 
รายการเลือกระดับที่ 1 รายการเลือกระดับที่ 2 รายการเลือกระดับที่ 3 

จอภาพ 
เครื่องพิมพ 
แปนพิมพ 
ดิสก 

ปญหาทั่วไป 

เบ็ดเตล็ด 
วินิจฉัยปญหา อาการเริ่มตน 

ปญหาระบบคอมพิวเตอร 

ตอบปญหา 

คําถามยอดนิยม 
ปญหาโปรแกรมสําเร็จรูป 

อุปกรณคอมพิวเตอรในปจจุบัน  
ไวรัสคอมพิวเตอร  

BASIC PC 
BUDGET PC 
GAME PC 
OFFICE PC 
GRAPHIC PC 
PROFESSIONAL PC 

เร่ืองนารู 

แนะนําสเปกเครื่องคอมพิวเตอรตามการใช
งาน 

SERVER 
ผลิตภัณฑใหม   

ฝากขาว  ฝากขาวและปญหา 

ฝากปญหา  

ปญหาดวน 
รายงานตามกลุมปญหา 
ปญหาที่ปดแลว 

รายงานปญหา 

ปญหารอการแกไข 
รายงานขาวฝาก  
รายงานลูกคาแบงกลุมตามพนักงานขาย  
กําหนดวิธีแกปญหา  
บันทึกรายการลูกคาใหม  
บันทึกรายการรหัสเสียงผิดพลาด  
บันทึกรายการสัญญาบริการ  

รายการคําสั่งสําหรับทีมงาน 

บันทึกรายการพนักงาน  
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• รูปแบบภาพกราฟกประสานกับผูใช   
การใชภาพกราฟกเปนตัวประสานกับผูใช  จะเปนตัวติดตอส่ือสารที่เขาใจไดงาย  ใน

ระบบศูนยบริการลูกคาจะใชกราฟกใน  3 ลักษณะคือ 
1. ภาพวาดจําลอง 
2. ภาพอุปกรณจริง 
3. ภาพแผนผัง 

 
1. ภาพวาดจําลอง 
การใชภาพวาดจําลองจะชวยใหผูใชเกิดความรูสึกสบายไมเครงเครียดในการ     

ใชงาน  เนื่องภาพจําลองนอกจากจะสื่อไปถึงอุปกรณจริงโดยผูใชเขาใจไดทันทีไมตองมีการตีความ
แลวยังมีสีสวยงาม  ใหความสนุกสนานผอนคลายในใชระบบ ซึ่งจะมีผลอยางมากในดานจิตวิทยา
กับผูใชที่กําลังเครงเครียดกับปญหาที่ตนกําลังประสบอยู    ในระบบงานนี้ผูใชจะสามารถออก   
คําสั่งโดยการกดเลือกที่ภาพ  ตัวอยางดังรูปที่ 4.10 

 

 
 

รูปที่ 4.10 รูปแบบการใชกราฟกภาพจําลองเปนตัวติดตอสื่อสาร 
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2. ภาพอุปกรณจริง 
ในกรณีที่ตองมีการปฏิบัติงานแกปญหากับเครื่องคอมพิวเตอร ผูวิจัยไดเสนอภาพ

อุปกรณจริงประกอบคําอธิบาย เนื่องจากประสบการณในการบริการดานเทคนิคของผูวิจัยที่    
ผานมาพบวาผูใชใหมหรือผูที่ไมมีประสบการณ มักมีความกลัวและวิตกเมื่อตองแกปญหาเกี่ยวกับ
เครื่องคอมพิวเตอรแมจะเปนเพียงปญหาเล็กนอย เชน การตรวจสอบการตอพวงอุปกรณ เปนตน
ดังนั้นการใชภาพจริงประกอบการอธิบายจะชวยใหผูใชใหมกลาที่จะทดลองแกไขปญหาตามที่
แนะนําเนื่องจากสามารถเปรียบเทียบงานจริงของตนกับคําแนะนําจากระบบ ตัวอยางการใชภาพ
จริงประกอบคําอธิบายแสดงดังรูปที่ 4.11 

 
รูปที่ 4.11 รูปแบบการใชกราฟกภาพจริงเปนตัวติดตอสื่อสาร 

 
3. ภาพแผนผัง 

           ในระบบศูนยบริการลูกคาจะมีการใชภาพแผนผังสําหรับการแนะนําขั้นตอนปฏิบัติ 
งานตามลําดับ   ภาพแผนผังจะชวยใหผูใชใหมที่ไมมีประสบการณสามารถทํางานแกไขปญหา
เบื้องตนไดดวยเอง    ตัวอยางการใชภาพแผนผังในการวินิจฉัยปญหา  ดังรูปที่ 4.12 
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รูปที่ 4.12 แผนผังในการวินิจฉัยปญหาจอภาพ 

 

• รูปแบบการรับขอมูลจากผูใชผานแบบฟอรม 
      แบบฟอรมที่ในระบบงานศูนยบริการลูกคาใชรูปแบบการรับขอมูลจากผูใชที่เหมาะสม

กับลักษณะขอมูล  โดยมีการพิจารณาดังนี้ 
1. หากขอมูลที่ปอนมีความยาวไมเกิน  1 บรรทัด  เลือกใชชนิดขอมูลดังนี้ 

1.1 ชนิดขอความ(Text) เพื่อรับขอมูลแบบขอความ  และหากมีคาใดที่
ใชเปนสวนมากสามารถกําหนดเปนคาโดยปริยาย (Default value) 
เพื่อลดเวลาในการพิมพ 

1.2 ชนิดรหัสผาน(Password) เพื่อรับขอมูลแบบขอความ แตจะแสดง
บนจอภาพดวยเครื่องหมาย * เพื่อใชเปนรหัสผาน 

1.3 ชนิดตัวเลือกเรดิโอ(Radio) เพื่อกําหนดทางเลือกโดยแสดงเปน     
วงกลม โปรงใหเลือก 

1.4 ชนิดตัวเลือกเช็คบอกซ(Checkbox) เพื่อกําหนดทางเลือกโดยแสดง 
เปนรูปส่ีเหลี่ยมโปรงใหเลือก 

1.5 ชนิดรีเซ็ต(Reset)  เพื่อลบขอมูลที่ปอนทั้งหมดในแบบฟอรม 
1.6 ชนิดซับมิท(Submit) เพื่อเปนการรับขอมูลทั้งหมดใหเบราวเซอรแลว

สงตอไปยังเซิรฟเวอร 
 

ตรวจสอบระบบไฟฟา

ตรวจสอบการปรับ
ความสวาง

ตรวจสอบการติดต้ัง

สลับใชงานกับเครื่องอื่น

สรุปผล
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2. หากขอมูลที่ปอนมีความยาวเกิน  1 บรรทัด  เลือกใชรูปแบบการปอนขอมูลแบบ
อิสระ (Text area) 

แบบฟอรมจะถูกใชในสวนของการฝากขาวสาร  ฝากปญหาและบันทึกขอมูลลงในตาราง
ขอมูล   ตัวอยางดังรูปที่  4.13 

 

 
 

 
 

รูปที่ 4.13 แบบฟอรมรับขอมูลระบบศูนยบริการลูกคา 

Text 

Radio 

Text area 

Submit Reset 

Password 
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7. รูปแบบการแกไขปญหาที่สอดคลองความแตกตางบุคคล 
    เนื่องจากงานแกปญหาจะเปนงานที่สําคัญของระบบศูนยบริการลูกคา  และการที่ระบบ 
จะประสบความสําเร็จมีผูเขามาใชบริการอยูเปนประจํา   นอกจากจะทําการแกปญหาไดอยางมี
ประสิทธิภาพแลวยังตองมีงานที่สนองตอความความตองการที่แตกตางของผูใช     ดังนั้นผูวิจัยจึง
ไดนําเสนอรูปแบบการแกไขปญหาไว 3 รูปแบบดังรูปที่ 4.14 

 
รูปที่ 4.14 จอภาพเริ่มตนการใหบริการแกปญหา 

 
  7.1 วิธีการแกปญหาดวยรูปแบบปญหาทั่วไป 
                  วิธีการแกปญหาดวยรูปแบบปญหาทั่วไปนี้สรางขึ้นโดยอาศัยแนวทางจากผล
สํารวจความคิดเห็นผูซื้อคอมพิวเตอรเกี่ยวกับปญหาการใชงานที่ประสบอยูในปจจุบัน ซึ่งผูวิจัยได
ทําการสํารวจกอนการวิจัยมาสรางเปนหัวขอปญหาทั่วไปเพื่อผูใชระบบสามารถเลือกและไดรับ
การเสนอแนะวิธีแกไขปญหาที่ถูกตองได   เหมาะสมสําหรับผูใชที่มีประสบการณระดับปานกลาง 
หรือผูใชใหมที่ไมมีประสบการณแตสามารถระบุไดชัดเจนวาปญหาของตนคืออะไร 
 
 
 
 



 
บทที่ 5 

 
ทดสอบการนําไปใชและสรุปผลการวิจัย 

 
ทดสอบการนําไปใช 
 1. กลุมตัวอยางที่ใชวิจัย 

    เนื่องจากการทดสอบตองการวัดทัศนคติที่มีตอระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอร
สํานักงานขนาดเล็กทั้งในดานของผูใชบริการที่เปนลูกคาและพนักงานศูนยบริการ  ลูกคา      ดังนั้นกลุมตัวอยาง
ที่ใชในการวิจัยจึงประกอบดวย 

   1.1 ลูกคาบริษัทไอดีเอสซีจํากัดจํานวน 28 คน  แบงออกเปน  2 กลุมตามประสบการณ
การใชเครื่องคอมพิวเตอร  ดังนี้คือ 
  1.1.1 กลุมผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอร 1-5 ป หรือเปนผูที่ไมไดใช
งานคอมพิวเตอรอยูเปนประจํา     จํานวน  18 คน 
  1.1.2 กลุมผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอรตั้งแต 6 ปขึ้นไป   จํานวน  10 
คน 
    1.2 พนักงานหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคของบริษัทไอดีเอสซีจํากัด  จํานวน 2 คน 
ทําหนาที่เทียบเทาพนักงานศูนยบริการลูกคา 

          เวลาปฏิบัติงานของหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคปจจุบัน  คือ 8.00 ถึง 17.00 น. 
           วิธีการรับปญหาปจจุบันผานทางโทรศัพท  95 %   ทางโทรสาร  5 % 
           จํานวนผูใชบริการที่เปนลูกคาโดยเฉลี่ย  7 คร้ังตอวัน 
           จํานวนผูใชบริการที่เปนพนักงานภายในโดยเฉลี่ย  9 คร้ังตอสัปดาห 
  
 2. วิธีการทดสอบ 

     วิธีการทดสอบดําเนินการเปน 2 ข้ันตอน ดังนี้ 
     ขั้นตอนที่ 1  ติดตั้งระบบศูนยบริการลูกคาใหกลุมตัวอยางทดลองใชเปนระยะเวลา   

2 สัปดาห 
     ขั้นตอนที่ 2   ภายหลังจากกลุมตัวอยางทดลองใชงานระบบศูนยบริการลูกคาแลวให

ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ จํานวน 11 ขอ  รายละเอียดดังปรากฎในตารางที่ 5.2   5.3  และ 
5.4 
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 3. แบบประเมินความพึงพอใจ 
    แบบประเมินความพึงพอใจ  ประกอบดวย 3 สวนคือ 
    3.1 สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ประกอบดวย 
  3.1.1 ขอมูลสวนตัว 
  3.1.2 ขอมูลเกี่ยวกับประสบการณการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
  3.1.3 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและวิธีแกไขในปจจุบัน 
    3.2 สวนที่ 2  แบบประเมินความพึงพอใจ   
                         ขอคําถามจะมีทางเลือกของคําตอบเปน 4 ระดับคือ ไมเห็นดวย เห็นดวย

นอย เห็นดวยปานกลาง เห็นดวยอยางมาก ขอคําถามแตละขอจะมีวัตถุประสงควัดความพึงพอใจ
ในดานตางๆ   ดังเสนอประเภทวัตถุประสงคของขอคําถามในตารางที่ 5.1  

ตารางที่ 5.1 ประเภทวัตถุประสงคของขอคําถามในแบบประเมินความพึงพอใจ 
รหัสอางอิง วัตถุประสงคการวัดความพึงพอใจ 

ว1 ดานการเพิ่มประสิทธิภาพในการแกปญหา 

ว2 ดานการตอบสนองการใชงานของผูใชที่มีความแตกตางในดานประสบการณ
การใชคอมพิวเตอร 

ว3 ดานความสามารถนําไปใชงานจริง 
ว4 ดานประโยชนที่ไดรับ 
ว5 ดานการเผยแพรหรือพัฒนาตอเนื่อง 

 

   3.3 สวนที่ 3   ขอเสนอแนะ   
 

 มาตราวัดที่ใชทัศนคติคือใชแบบมาตราลิเคิรท (Likert scale)  ซึ่งเปนมาตราวัดที่ไดรับ
ความนิยมอยางมากจากนักวิจัยทัศนคติ  ในที่นี้ผูวิจัยตั้งใจกําหนดระดับการวัดทัศนคติเปน 4 
ระดับคือ ไมเห็นดวย  เห็นดวยนอย  เห็นดวยปานกลาง  เห็นดวยอยางมาก  เนื่องจากตองการ
ความชัดเจนในทัศนคติวาผูใชบริการมีความเห็นดวยหรือไมเห็นดวย  และถาหากเห็นดวยจะอยูใน
ระดับใด     เพื่อเปนประโยชนในการพัฒนาและปรับปรุงตอไป 
 คํานวณคาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือไดของแบบประเมินความพึงพอใจ  โดยใชสูตรของ
ครอบบัค (Cronbach) ไดคาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได (α) เทากับ  0.693 
  

 4. การวิเคราะหขอมูล 
     การวิเคราะหขอมูลประกอบดวย 2 สวนคือ 
     4.1 การวิเคราะหและแปลคาคะแนนความพึงพอใจ 
     4.2 การทดสอบทางสถิติระดับความพึงพอใจของผูใชที่มีประสบการณแตกตางกัน 
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     4.1 การวิเคราะหและแปลคาคะแนนความพึงพอใจ 
           4.1.1 คะแนนเพื่อการแปลผล 
           ผูวิจัยกําหนดคะแนนเพื่อการแปลผลดังนี้คือ 
        ไมเห็นดวย    กําหนดคะแนนเทากับ      1 
    เห็นดวยนอย  กําหนดคะแนนเทากับ      2 
    เห็นดวยปานกลาง กําหนดคะแนนเทากับ      3 
    เห็นดวยอยางมาก กําหนดคะแนนเทากับ      4 
  4.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูล 

   4.1.2.1. ขอมูลสวนตัวของกลุมตัวอยาง 
1) กลุมตัวอยางประกอบดวย 

            เพศชาย  50 %        เพศหญิง   50 % 
 

2) กลุมตัวอยางผูใชที่มีประสบการณ การใชคอมพิวเตอร 1-5 ป 
    - ประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอรเฉลี่ย   3.4 ป 
    - จํานวนปญหาที่เกิดขึ้นตอ 1 เดือน  
       ต่ําสุด 2 คร้ัง     สูงสุด  60 คร้ัง 
    - เวลาที่ใชในการแกปญหาแตละปญหา  
           ต่ําสุด 3 นาที     สูงสุด  มากกวา 30 นาที 
 

            3) กลุมตัวอยางผูใชที่มีประสบการณ การใชคอมพิวเตอรตั้งแต    
                6 ปข้ึนไป 

   - ประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอรเฉลี่ย   8.1 ป 
   - จํานวนปญหาที่เกิดขึ้นตอ 1 เดือน  
    ต่ําสุด 2 คร้ัง     สูงสุด  30 คร้ัง 
   - เวลาที่ใชในการแกปญหาแตละปญหา  

ต่ําสุด 10 นาที     สูงสุด  มากกวา 30 นาที 
 

4) กลุมตัวอยางพนักงานศูนยบริการลูกคา 
   - ประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอรเฉลี่ย   8 ป 
   - จํานวนปญหาที่ไดรับการสอบถามจากลูกคาตอ 1 เดือน  
      เฉลี่ย  35 คร้ัง 
   - เวลาที่ใชในการแกปญหาแตละปญหา  

ต่ําสุด 5 นาที     สูงสุด  20  นาที 
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4.1.2.2. ผลวิเคราะหรายขอแยกประเภทตามกลุมตัวอยาง 
         1) รายละเอียดผลวิเคราะหรายขอของผูใชที่มีประสบการณ

การใช คอมพิวเตอร 1-5 ป    นําเสนอดังตารางที่ 5.2 
 

ตารางที่ 5.2 ผลวิเคราะหรายขอของผูใชที่มีประสบการณการใช คอมพิวเตอร 1-5 ป 
                  (n=18) 
 

วัตถุ
ประส
งค 

หัวขอประเมิน ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปาน
กลาง 

เห็นดวย 
อยาง
มาก 

X S.D. 

ว1 1.ระบบบริการตอบคํา
ถามทางอินเตอรเน็ต
จะชวยใหการติดตอ
ถามปญหาทาง
โทรศัพทที่ศูนยบริการ
ลดนอยลง 

  61% 39% 3.388 0.501 

ว1 2.เวลาที่ใชในการแก
ปญหาของทานในแต
ละปญหาจะลดนอยลง 

 5.5% 61% 33.5% 3.235 0.562 

ว1 3.เมื่อใชงานระบบนี้
คิดวาจะชวยใหบริการ
ผูใชบริการไดจํานวน
มากขึ้นเมื่อเทียบใน
เวลาที่เทากัน 

  39% 61% 3.611 0.501 

ว4 4.ผูใชไดรับขอมูล
ความรูทั่วไปที่นาสนใจ
จากระบบ 

  44.4% 55.6% 3.555 0.511 

ว1 5.เนื้อหาที่จัดทําไวชวย
ใหการแกปญหาของ
ทานงายขึ้น 

  44.4% 55.6% 3.555 0.511 
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ตารางที่ 5.2 (ตอ) 
วัตถุ
ประส
งค 

หัวขอประเมิน ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปาน
กลาง 

เห็นดวย 
อยาง
มาก 

X S.D. 

ว2 6.วิธีการแกปญหาที่
จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูเร่ิมตน    
ใชงานคอมพิวเตอร 

 5.5% 50.1% 44.4% 3.388 0.607 

ว2 7.วิธีการแกปญหาที่
จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูใชที่    
เชี่ยวชาญ 

 5.5% 61% 33.5% 3.277 0.574 

ว3 8.วิธีการแกปญหาใน
แตละปญหาเหมาะสม
และสามารถนําไปใช
แกปญหาไดจริง 

 11.1% 50% 38.9% 3.277 0.669 

ว3 9. ทานคิดวาจากการ
ใชงานระบบนี้ผูใช
บริการสามารถจะ
สามารถแกไขปญหา
ไดดวยตนเองในทุก
เวลาที่ตองการ 

 5.5% 44.5% 50% 3.111 0.676 

ว4 10.ทานคิดวาระบบนี้
เหมาะสมที่จะเผยแพร
ทางอินเตอรเน็ตเพื่อ  
ใชงาน 

 5.5% 44.5% 50% 3.444 0.615 

ว4 11. ทานคิดวาควรมี
การพัฒนาระบบใน
ทํานองเดียวกันนี้เพิ่ม
เติมในเนื้อหาอื่นอีก  
ไดแก…. 

  34% 66% 3.500 0.577 
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         2) รายละเอียดผลวิเคราะหรายขอของผูใชที่มีประสบการณ
การใช คอมพิวเตอร ต้ังแต 6 ปขึ้นไป   นําเสนอดังตารางที่ 5.3 

ตารางที่ 5.3 ผลวิเคราะหรายขอของผูใชที่มีประสบการณการใช คอมพิวเตอรตั้งแต 6 ป
ขึ้นไป   (n=10) 
วัตถุ
ประส
งค 

หัวขอประเมิน ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปาน
กลาง 

เห็นดวย 
อยาง
มาก 

X S.D. 

ว1 1.ระบบบริการตอบคํา
ถามทางอินเตอรเน็ต
จะชวยใหการติดตอ
ถามปญหาทาง
โทรศัพทที่ศูนยบริการ
ลดนอยลง 

  60% 40% 3.400 0.516 

ว1 2.เวลาที่ใชในการแก
ปญหาของทานในแต
ละปญหาจะลดนอยลง 

 20% 40% 20% 3.00 0.666 

ว1 3.เมื่อใชงานระบบนี้
คิดวาจะชวยใหบริการ
ผูใชบริการไดจํานวน
มากขึ้นเมื่อเทียบใน
เวลาที่เทากัน 

  30% 70% 3.700 0.483 

ว4 4.ผูใชไดรับขอมูล
ความรูทั่วไปที่นาสนใจ
จากระบบ 

  40% 60% 3.600 0.516 

ว1 5.เนื้อหาที่จัดทําไวชวย
ใหการแกปญหาของ
ทานงายขึ้น 

 10% 40% 50% 3.400 0.699 

ว2 6.วิธีการแกปญหาที่
จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูเร่ิมตน    
ใชงานคอมพิวเตอร 

  50% 50% 3.550 0.527 
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ตารางที่ 5.3 (ตอ) 
 

วัตถุ
ประส
งค 

หัวขอประเมิน ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปาน
กลาง 

เห็นดวย 
อยาง
มาก 

X S.D. 

ว2 7.วิธีการแกปญหาที่
จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูใชที่    
เชี่ยวชาญ 

20% 30% 30% 20% 2.500 1.080 

ว3 8.วิธีการแกปญหาใน
แตละปญหาเหมาะสม
และสามารถนําไปใช
แกปญหาไดจริง 

 10% 20% 70% 3.600 0.699 

ว3 9. ทานคิดวาจากการ
ใชงานระบบนี้ผูใช
บริการสามารถจะ
สามารถแกไขปญหา
ไดดวยตนเองในทุก
เวลาที่ตองการ 

 20% 50% 30% 3.100 0.737 

ว4 10.ทานคิดวาระบบนี้
เหมาะสมที่จะเผยแพร
ทางอินเตอรเน็ตเพื่อ  
ใชงาน 

 10% 30% 60% 3.5 0.707 

ว4 11. ทานคิดวาควรมี
การพัฒนาระบบใน
ทํานองเดียวกันนี้เพิ่ม
เติมในเนื้อหาอื่นอีก  
ไดแก…. 

  28.5% 71.5% 3.555 0.527 
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         3) รายละเอียดผลวิเคราะหรายขอของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา      นําเสนอดังตารางที่ 5.4 

ตารางที่ 5.4 ผลวิเคราะหรายขอของพนักงานศูนยบริการลูกคา   (n=2) 
วัตถุ
ประส
งค 

หัวขอประเมิน ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปาน
กลาง 

เห็นดวย 
อยาง
มาก 

X S.D. 

ว1 1.ระบบบริการตอบคํา
ถามทางอินเตอรเน็ต
จะชวยใหการติดตอ
ถามปญหาทาง
โทรศัพทที่ศูนยบริการ
ลดนอยลง 

  50% 50% 3.500 0.707 

ว1 2.เวลาที่ใชในการแก
ปญหาของทานในแต
ละปญหาจะลดนอยลง 

 50%  50% 3.000 1.414 

ว1 3.เมื่อใชงานระบบนี้
คิดวาจะชวยใหบริการ
ผูใชบริการไดจํานวน
มากขึ้นเมื่อเทียบใน
เวลาที่เทากัน 

  50% 50% 3.500 0.707 

ว1 4.การติดตามปญหา
ตกคางจะมีประสิทธิ
ภาพมากขึ้น 

  100%  3.000 0 

ว1 5.เนื้อหาที่จัดทําไวชวย
ใหการแกปญหาของ
ทานงายขึ้น 

  100%  3.000 0 

ว2 6.วิธีการแกปญหาที่
จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูเร่ิมตน    
ใชงานคอมพิวเตอร 

  50% 50% 3.500 0.707 
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   ตารางที่ 5.4 (ตอ)     
วัตถุ
ประส
งค 

หัวขอประเมิน ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปาน
กลาง 

เห็นดวย 
อยาง
มาก 

X S.D. 

ว2 7.วิธีการแกปญหาที่
จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูใชที่    
เชี่ยวชาญ 

 100%   2.000 0 

ว3 8.วิธีการแกปญหาใน
แตละปญหาเหมาะสม
และสามารถนําไปใช
แกปญหาไดจริง 

  100%  3.000 0 

ว3 9. ทานคิดวาจากการ
ใชงานระบบนี้ผูใช
บริการสามารถจะ
สามารถแกไขปญหา
ไดดวยตนเองในทุก
เวลาที่ตองการ 

  100%  3.000 0 

ว5 10.ทานคิดวาระบบนี้
เหมาะสมที่จะเผยแพร
ทางอินเตอรเน็ตเพื่อ  
ใชงาน 

  100%  3.000 0 

ว5 11. ทานคิดวาควรมี
การพัฒนาระบบใน
ทํานองเดียวกันนี้เพิ่ม
เติมในเนื้อหาอื่นอีก  
ไดแก…. 

  100%  3.000 0 
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ขอเสนอแนะโดยสรุป 

• กลุมผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอร 1-5 ป 
1. ตองการใหปรับปรุงขอมูลใหทันสมัยตลอดเวลา 
2. ใหเพิ่มการตอบคําถามโดยตรงกับผูใชโดยผานไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 

 

• กลุมผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอร ตั้งแต 6 ป ขึ้นไป 
1. ตองการปญหาทั้งระดับเบื้องตนและระดับสูง 
2. ตองการปญหาเกี่ยวกับการใชโปรแกรมสําเร็จรูปมากขึ้น 
3. ตองการทราบวิธีการติดตั้งและบํารุงรักษาระบบคอมพิวเตอร 

 

• กลุมพนักงานศูนยบริการลูกคา 
1. ตองการวิธีการกําหนดคาซีมอส Cmos 
2. ตองการวิธีการแกปญหาเมื่อมีเสียงรองเตือนเมื่อเปดระบบครั้งแรก 

 
 4.2การทดสอบทางสถิติระดับความพึงพอใจของผูใชที่มีประสบการณแตกตางกัน 
                 ในที่นี้ผูวิจัยไดใชสถิติในการทดสอบดังนี้ 

4.2.1 คํานวณคาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ( X ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 
4.2.1.1 กลุมผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอร  1-5 ป 

คาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ  =  3.387 
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   =  0.581 
หมายความวาผูใชมีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจคอนขางมาก 

4.2.1.2 กลุมผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอร ตั้งแต 6 ปขึ้นไป 
คาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ  =  3.351 
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   =  0.727 
หมายความวาผูใชมีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจคอนขางมาก 

 
4.2.2 ใชสถิติทดสอบคาแซด(Z-test)    เพื่อเปรียบเทียบทัศนคติระหวางกลุมผูใชที่มี 

ประสบการณใชคอมพิวเตอรแตกตางกันที่มีตอการใชงานระบบศูนยบริการลูกคา    โดยตั้งสมมติ-ฐานหลักวาไม
มีความแตกตางกันในดานทัศนคติระหวางกลุมผูใชที่มีประสบการณใชคอมพิวเตอรแตกตางกัน   ผลการคํานวณ
ไดคา Z=0.267 นอยกวาคา Z ที่เปดไดจากตารางที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งมีคา 1.96   ดังนั้นแสดงวายอมรับ
สมมติฐานหลักที่ตั้งไว 
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     4.2.3   ใชการทดสอบหาคาสถิติไคสแควร (Chi Square)  ในการวิเคราะหรายขอและ
ทดสอบความสัมพันธระหวางประสบการณการใชเครื่องคอมพิวเตอรกับคาความพึงพอใจของผูใช
ที่มีตอระบบศูนยบริการลูกคา   ผลการคํานวณพบวาในขอคําถามประมาณรอยละ 90  คาระดับ     
นัยสําคัญของคาไคสแควรที่คํานวณไดมีคามากกวา  0.05  แสดงวาไมมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญ      ยกเวนในขอคําถามที่ 7 ซึ่งถามวา  วิธีการแกปญหาที่จัดทําไว ตอบสนองการใชงาน
ของผูใชที่เชี่ยวชาญ  คาระดับนัยสําคัญของคาไคสแควรที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.01606 ซึ่งนอย
กวาระดับนัยสําคัญ  0.05   แสดงวาประสบการณทําใหเกิดความพึงพอใจที่แตกตางกัน โดยกลุม
ผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอรตั้งแต 6 ข้ึนไปมีความคิดเห็นไมเห็นดวยรอยละ 20 วาวิธี
การแกปญหาที่จัดทําไวตอบสนองการใชงานของผูใชที่เชี่ยวชาญ    นั่นจึงหมายความวางานที่ควร
พัฒนาตอไปคือปรับปรุงใหมีวิธีการแกปญหาที่ตอบสนองการใชงานของผูใชที่เชี่ยวชาญมากขึ้น 
 
 
สรุปผลการวิจัย 
 1.ระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กที่ไดพัฒนาขึ้นเปน
ที่พึงพอใจในการใชงานทั้งของกลุมผูใชที่มีประสบการณนอยและมีประสบการณปานกลาง โดยไม
แตกตางกัน  ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 2. คาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับพอใจคอนขางมาก 
 3. ระบบศูนยบริการลูกคาชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการแกไขปญหา  ของผูใชแตละกลุม 
ดังนี้ 

 3.1ผูใชที่มีประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอร ตั้งแต 6 ปข้ึนไปเวลาที่ใชใน
การแกปญหานอยลงโดยใชเวลาประมาณรอยละ 50 ของเวลาที่เคยใช 

3.2ผูใชที่มีประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอร 1-5 ปขึ้นไปเวลาที่ใชในการ
แกปญหานอยลงโดยใชเวลาประมาณรอยละ 27 ของเวลาที่เคยใช 
 4.ระบบศูนยบริการลูกคาชวยใหบริการลูกคาไดจํานวนมากขึ้นประมาณรอยละ 40  เมื่อ
เปรียบเทียบกับการบริการปจจุบันในเวลาที่เทากัน 

5.ผูใชสามารถใชงานระบบศูนยบริการลูกคาเพื่อชวยในการแกไขปญหาไดดวยตนเอง  
ตลอดเวลา 24 ชั่วโมง  ทําใหไมตองพบปญหาการไดรับบริการลาชาหรือปญหาเกี่ยวกับพฤติกรรม 
ที่ไมพึงประสงคของพนักงานศูนยบริการลูกคา 
 6.ระบบศูนยบริการลูกคาชวยใหการแกปญหาของผูใชงายขึ้นและสามารถนําไปใชแกปญหา ไดจริง 
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7. ระบบศูนยบริการลูกคาเผยแพรขอมูลขาวสารดานคอมพิวเตอรเทคโนโลยีที่เปน
ประโยชนตอลูกคาและผูสนใจทั่วไป 

8.ระบบศูนยบริการลูกคาเปนศูนยกลางในการรับฝากขาวสารและปญหาจากลูกคาและผู   สนใจมีผล
ดีทําใหบริษัทผูขายสามารถนําขอมูลไปปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานไดสอดคลองกับสถานภาพที่เปนจริง
และตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
 9. ควรเพิ่มเติมวิธีการแกปญหาที่ตอบสนองการใชงานของผูใชที่เชี่ยวชาญมากขึ้น  

 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 1.ควรมีการทําการพัฒนาระบบงานประเภทนี้ในสวนเนื้อหาโปรแกรมสําเร็จรูปเพิ่มเติมขึ้นและปรับปรุง
ใหทันสมัยอยูเสมอ   เพราะผูใชบริการมีความตองการตอเนื่องอยูเสมอ 
 2. ทําการพัฒนาเพิ่มเติมในสวนของการแจงซอมและติดตามสถานภาพการซอม  

3.พัฒนาระบบใหมีวิธีการแกปญหาที่ตอบสนองการใชงานของผูใชที่เชี่ยวชาญมากขึ้น  รวมทั้งเพิ่มเติม
เนื้อหาดานเทคนิคระดับสูง    

4.เมื่อระบบศูนยบริการลูกคาไดเผยแพรในระบบอินเทอรเน็ตควรเพิ่มเติมระบบรับขาวสารและปญหา
ทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 

5. พัฒนาเพิ่มเติมระบบประเมินผลศูนยบริการโดยลูกคาผานฟอรมทางอินเทอรเน็ต 
 

 
ประโยชนที่ไดรับ 

1.ไดระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กที่ใชงานไดอยางสอดคลอง
กับเทคโนโลยีใหมในปจจุบันและผูใชบริการสามารใชทํางานดวยตนเองไดตลอดเวลา 24 ชั่วโมง 

2.ไดตัวอยางวิธีการแกปญหาที่คํานึงถึงความแตกตางของผูใช 
3.ไดเครื่องมือชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการแกไขปญหาทําใหลดอุปสรรคในการทํางาน 
4.ไดรับความรูที่สามารถนําไปพัฒนาและวิจัยตอไป 
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ภาคผนวก ก. 
สถิติที่ใชในการวิจัย 

 
1. สูตรคํานวณหาคาเฉลี่ย 

            ΣX 
             N 

  เมื่อ  X     คือ  คาเฉลี่ยหรือมัชฌิมเลขคณิต 
   ΣX  คือ  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   N     คือ  จํานวนของคะแนนทั้งหมด 
  

2. สูตรคํานวณสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 

 
 

  เมื่อ  X     คือ  คาเฉลี่ยหรือมัชฌิมเลขคณิต 
   ΣX  คือ  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   N     คือ  จํานวนของคะแนนทั้งหมด 
 

3. สูตรคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได  โดยวิธีของครอบบัค 
 
 
  

เมื่อ  α     คือ  คาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได 
   n      คือ  จํานวนขอคําถาม 
   N     คือ  จํานวนของคะแนนทั้งหมด 
   Si2    คือ  คะแนนความแปรปรวนแตละขอ 
   St2       คือ  คะแนนความแปรปรวนทั้งฉบับ 
 
 
 
 

X = 

S.D. =  √ Σ ( X – X )2 

         N 

Σ Si2 

  St2 } α =    n 

  n-1 {1- 
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4. สูตรการทดสอบ Z- test 
 
 
 
 
  เมื่อ  X 1    คือ  คาเฉลี่ยหรือมัชฌิมเลขคณิตของกลุมตัวอยางที่ 1 
    X 2    คือ  คาเฉลี่ยหรือมัชฌิมเลขคณิตของกลุมตัวอยางที่ 2 
                                     S1

2     คือ  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
S2

2     คือ  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
   n1     คือ  จํานวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
   n2     คือ  จํานวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
 

5. สูตรคํานวณหาคาไคสแควร 
 
 

เมื่อ       O     คือ  คาความถี่ที่สังเกตได 
             E     คือ  คาความถี่ที่คาดหวัง 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

Z = 
√    S1

2 

   n1 
   S2

2 

   n2 

   X 1 – X 2 

+

--     -- 

χ2 =    (O – E)2 

       E Σ 



ภาคผนวก ข. 
ตัวอยางแบบสอบถาม 

แบบสัมภาษณผูซื้อคอมพิวเตอร 
 ขอขอบคุณทานที่กรุณาสละเวลาใหสัมภาษณ  ขอมูลนี้จะเปนประโยชนในการวิจัยเรื่อง 
การจัดต้ังศูนยบริการลูกคาสําหรับบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก    

1. ขอมูลของผูใหสัมภาษณ 
ชื่อ ……………………………………………………………อายุ………ป 
อาชีพ …………………………ใชคอมพิวเตอรมาแลว………….ป 
ลักษณะงานที่ใชคอมพิวเตอรเพื่อ…………………………………………………….. 

2. ขอมูลผลิตภัณฑที่ทานตองการซื้อ 
� คอมพิวเตอรแบบประกอบเอง 
� ไมโครคอมพิวเตอรแบรนดเนมของผลิตภัณฑ ….……………………..…………. 
� เครื่องพิมพ       …. LASER PRINTER ของผลิตภัณฑ .……………...………….. 

           … .INKJET PRINTER ของผลิตภัณฑ …………………………. 
           …..DOT MATRIX PRINTER ของผลิตภัณฑ ..…………………. 
           อ่ืนๆ ...……………………………………………………………. 

อุปกรณสํานักงานอื่นๆ……………………………………………………………. 
3. ขอมูลของบริษัทผูขายคอมพิวเตอรที่ทานเปนลูกคา  หรือพบเห็นในปจจุบัน

สําหรับบริษัทขายเครื่องคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
3.1 มีพนักงานประมาณ …………  คน 
3.2 ลักษณะงานในความรับผิดชอบของพนักงาน 

…… พนักงานแตละคนมีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงคนละหนาที่ 
…… พนักงานหนึ่งคนรับผิดชอบคนละหลายหนาที่ ไดแก  

 ….. พนักงานขาย     …. วิศวกรประกอบเครื่อง   .…วิศวกรซอมเครื่อง 
 …..เจาหนาที่ติดตั้งโปรแกรม    ….เจาหนาที่บริการตอบคําถามลูกคาดาน   
                                                   เทคนิค 

……อ่ืนๆไดแก…………………………………………………………… 
4. ขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการลูกคา 

4.1 ทานตองการใหบริษัทผูขายคอมพิวเตอรมีศูนยบริการลูกคาโดยเฉพาะหรือไม  
 ….. ตองการ       ลักษณะบริการที่ใหคือ……………………………………… 

   ….. ไมตองการ   สาเหตุเพราะ ……………………………………………….. 
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4.2 หากทานจะใชบริการศูนยบริการลูกคา   ทานตองใชในลักษณะใด 

…. บริการตอบปญหาทางโทรศัพท    …. บริการตอบปญหาทาง FAX 
…. บริการตอบปญหาทางอินเตอรเน็ต   ….  อ่ืนๆคือ…………...……………….. 

4.3 ทานมีความคิดเห็นอยางไรกับการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบ
ปญหาของบริษัท ผูขายทางระบบอินเตอรเน็ต  โดยลูกคาสามารถเขาไปทํา    
รายการดวยตนเอง 
….. ตองการ    เพราะ …………………………………………………………….. 
….. ไมตองการ  เพราะ …………………………………………………………… 

4.4 ปจจุบันเมื่อมีปญหาการใชงาน  ลักษณะที่ทานใชบริการถามปญหาเปนอยางไร 
….. ทางโทรศัพท     จํานวนโดยประมาณ ……. เปอรเซนต 
….. ทาง FAX           จํานวนโดยประมาณ ……. เปอรเซนต 
….. ทางอินเตอรเน็ต   จํานวนโดยประมาณ ……. เปอรเซนต 
 …  อ่ืนๆคือวิธี………………………………………………………………… 

4.5 ปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการสอบถามปญหาจากบริษัทผูขาย 
มาก     ปานกลาง  นอย 

4.5.1 ทานตองคอยสายโทรศัพทนาน 
สาเหตุจาก 
ก. ไมมีพนักงานทําหนาที่ตอบปญหาโดยตรง 

ตองรอพนักงานที่ตองทํางานหนาที่อ่ืนดวย 
       มาตอบปญหา 
ข. ตองรอพนักงานที่ทําหนาที่ตอบปญหา 

โดยตรงซึ่งมีอยูจํานวนนอย 
4.5.2 ปญหาตกคาง 

สาเหตุจาก  … ไมมีเจาหนาที่รับผิดชอบ 
       … เจาหนาที่ความรูไมพอ 
        …. อ่ืนๆ ………………. 

4.5.3 คําตอบที่ไดรับไมถูกตอง 
4.5.4 คําตอบไมเปนมาตรฐานเพราะคนตอบ 

                                     คนละคน 
4.5.5 บริษัทไมสนใจใหบริการหลังการขาย 
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4.6 ลักษณะคําถามของทานที่สอบถาม 
                                                                                                      มาก     ปานกลาง     นอย 

4.6.1 คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่อง 
                                     คอมพิวเตอร 

4.6.2 คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องพิมพ 
4.6.3 คําถามเกี่ยววิธีใชงานโปรแกรม 

4.6.3.1 Microsoft Windows NT 
4.6.3.2 Microsoft Windows 95 
4.6.3.3 Microsoft Windows 98 
4.6.3.4 Microsoft Windows 2000 
4.6.3.5 Microsoft Word 97 
4.6.3.6 Microsoft Excel 97 
4.6.3.7 Microsoft Powerpoint 97 
4.6.3.8 Microsoft Access 97 
4.6.3.9 Microsoft Word 2000 
4.6.3.10 Microsoft Excel 2000 
4.6.3.11 Microsoft Powerpoint 2000 
4.6.3.12 Microsoft Access 2000 
4.6.3.13 อ่ืนๆคือ ……………………… 

 
5. ขอแนะนําเพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะศูนยบริการลูกคาที่ทานตองการ 

5.1 …………………………………………………………………………………… 
5.2 …………………………………………………………………………………… 
5.3 …………………………………………………………………………………… 
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แบบสัมภาษณบริษัทผูขายคอมพิวเตอร 

 ขอขอบคุณทานที่กรุณาสละเวลาใหสัมภาษณ  ขอมูลนี้จะเปนประโยชนในการวิจัยเรื่อง 
การจัดต้ังศูนยบริการลูกคาสําหรับบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก  
   

1. ขอมูลของผูใหสัมภาษณ 
ชื่อบริษัท ………………………………………………………………………………. 
ที่อยู ……………………………………………………………………………………. 

2. ขอมูลผลิตภัณฑที่จําหนาย 
� คอมพิวเตอรแบบประกอบเอง 
� ไมโครคอมพิวเตอรแบรนดเนมของผลิตภัณฑ 

………………………………………………………………..…………………. 
� เครื่องพิมพ       …. LASER PRINTER ของผลิตภัณฑ ………………………….. 

           … .INKJET PRINTER ของผลิตภัณฑ …………………………. 
           …..DOT MATRIX PRINTER ของผลิตภัณฑ ……..……………. 
           อ่ืนๆ …………………………...…………………………………. 

                         อุปกรณสํานักงานอื่นๆ……………………………………………………………. 
3. ขอมูลทั่วไป 

3.3 ปจจุบันบริษัทของทานมีพนักงานทั้งหมด …………  คน 
3.4 ลักษณะงานในความรับผิดชอบของพนักงาน 

…… พนักงานแตละคนมีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงคนละหนาที่ 
…… พนักงานหนึ่งคนรับผิดชอบคนละหลายหนาที่ ไดแก  

 ….. พนักงานขาย   …. วิศวกรประกอบเครื่อง  ……วิศวกรซอมเครื่อง 
 …..เจาหนาที่ติดตั้งโปรแกรม ..…เจาหนาที่บริการตอบคําถามลูกคา 
                                                 ดานเทคนิค 
……อ่ืนๆไดแก…………………………………………………………… 

4. ขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการลูกคา 
4.1 บริษัทของทาน  

 ….. มีศูนยบริการลูกคา  ลักษณะบริการที่ใหคือ……………………………….. 
   ….. ไมมีศูนยบริการลูกคา  สาเหตุเพราะ ……………………………………… 
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4.2 หากทานจะจัดตั้งศูนยบริการลูกคาบริษัทของทาน   ทานจะจัดตั้งศูนยแบบใด 

…. บริการตอบปญหาทางโทรศัพท    …. บริการตอบปญหาทาง FAX 
…. บริการตอบปญหาทางอินเตอรเน็ต   ….  อ่ืนๆคือ………………………….. 

4.3 ทานมีความคิดเห็นอยางไรกับการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบ
ปญหาของบริษัทของทานทางอินเตอรเน็ต  โดยลูกคาสามารถเขาไปทํารายการ
ดวยตนเอง 
…..  ตองการจัดตั้ง    เพราะ ……………………………………………………… 
….. ไมตองการจัดตั้ง  เพราะ ……………………..……………………………… 

4.4 ปจจุบันลักษณะที่ทานใหบริการตอบปญหาแกลูกคา 
….. ทางโทรศัพท     จํานวนโดยประมาณ ……. เปอรเซนต 
….. ทาง FAX           จํานวนโดยประมาณ ……. เปอรเซนต 
…... ทางอินเตอรเน็ต   จํานวนโดยประมาณ ……. เปอรเซนต 

4.5 ทานมีลูกคาสอบถามปญหาโดยเฉลี่ยวันละ  …… คน 
4.6 ปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาในปจจุบัน 

มาก     ปานกลาง     นอย 
4.6.1 ลูกคาตองคอยสายโทรศัพทนาน 

สาเหตุจาก 
ค. ไมมีพนักงานทําหนาที่ตอบปญหา 

โดยตรงตองรอพนักงานที่ตองทํางาน 
      หนาที่อ่ืนดวยมาตอบปญหา 
ง. ตองรอพนักงานที่ทําหนาที่ตอบ 

ปญหาโดยตรงซึ่งมีอยูจํานวนนอย 
4.6.2 ปญหาตกคาง 

สาเหตุจาก    …. มีงานในหนาที่อ่ืนมาก 
        …. ปญหายากตองคนควา 
        …. อ่ืนๆ ………………. 

4.6.3 ลูกคาถามปญหาที่นอกเหนือความรู 
4.6.4 ลูกคาไมสามารถแกปญหาตามแนะนําได 
4.6.5 ลูกคาถามปญหาเขาพรอมๆกันจน 

                        ตอบไมทัน 
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4.7 ลักษณะคําถามของลูกคาที่สอบถาม 
                                                                                                     มาก      ปานกลาง     นอย 

4.7.1 คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่อง 
                                     คอมพิวเตอร 

4.7.2 คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องพิมพ 
4.7.3 คําถามเกี่ยววิธีใชงานโปรแกรม 

4.7.3.1 Microsoft Windows NT 
4.7.3.2 Microsoft Windows 95 
4.7.3.3 Microsoft Windows 98 
4.7.3.4 Microsoft Windows 2000 
4.7.3.5 Microsoft Word 97 
4.7.3.6 Microsoft Excel 97 
4.7.3.7 Microsoft Powerpoint 97 
4.7.3.8 Microsoft Access 97 
4.7.3.9 Microsoft Word 2000 
4.7.3.10 Microsoft Excel 2000 
4.7.3.11 Microsoft Powerpoint 2000 
4.7.3.12 Microsoft Access 2000 
4.7.3.13 อ่ืนๆคือ ……………………… 

 
5. ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา 

ปจจุบันความนิยมในการซื้อสินคาของลูกคา                                                                    
มาก    ปานกลาง     นอย    ขายเฉลี่ย/เดือน(เครื่อง) 

5.1 คอมพิวเตอรแบบประกอบเอง 
5.2 ไมโครคอมพิวเตอรแบรนดเนม 
5.3 LASER PRINTER  
5.4 INKJET PRINTER  

  5.5 DOT MATRIX PRINTER 
 5.6 อุปกรณอ่ืนๆคือ………………. 
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แบบประเมินความพึงพอใจผูใชบริการ 
1. ขอมูลของผูตอบแบบประเมิน 

ชื่อ…………………………………………หนวยงาน……………………………. 
ประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอร ………….ป  
ลักษณะงานที่ใช……………………………………………………………………. 
สถิติโดยประมาณทานมีปญหาในการใชเครื่องคอมพิวเตอร……...คร้ังตอเดือน  
เวลาที่ทานเสียไปในการแกไขปญหาแตละขอโดยเฉลี่ยประมาณ………….นาที 
วิธีการแกปญหาที่ทานนิยมใช 

1. แกปญหาดวยตนเอง………% 
2. สอบถามบริษัทผูขาย……..%      

หากทานมีระบบบริการตอบคําถามและเผยแพรขาวสารทางอินเตอรเน็ตทานมีความ 
พึงพอใจในระบบดังกลาวอยางไรโปรดใหขอมูล 

หัวขอประเมิน ไมเห็นดวย เห็นดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปานกลาง 

เห็นดวย 
อยางมาก 

1.ระบบบริการตอบคําถามทางอินเตอรเน็ต
จะชวยใหการติดตอถามปญหาทางโทรศัพท
ที่ศูนยบริการลดนอยลง 

    

2.เวลาที่ใชในการแกปญหาของทานในแต
ละปญหาจะลดนอยลง  โดยทานจะใชเวลา
แกปญหาโดยเฉลี่ย……นาที 

    

3.เมื่อใชงานระบบนี้คิดวาจะชวยใหบริการ  
ผูใชบริการไดจํานวนมากขึ้นเมื่อเทียบใน
เวลาที่เทากัน 

    

4.ผูใชไดรับขอมูลความรูทั่วไปที่นาสนใจ
จากระบบ 

    

5.เนื้อหาที่จัดทําไวชวยใหการแกปญหาของ
ทานงายขึ้น 

    

6. วิธีการแกปญหาที่จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูเร่ิมตนใชงานคอมพิวเตอร 
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หัวขอประเมิน ไมเห็นดวย เห็นดวย 

นอย 
เห็นดวย 
ปานกลาง 

เห็นดวย 
อยางมาก 

7.วิธีการแกปญหาที่จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูใชที่เชี่ยวชาญ 

    

8.วิธีการแกปญหาในแตละปญหาเหมาะสม
และสามารถนําไปใชแกปญหาไดจริง 

    

9.ทานคิดวาจากการใชงานระบบนี้ผูใช
บริการจะสามารถแกไขปญหาไดดวยตนเอง
ในทุกเวลาที่ตองการ 

    

10.ทานคิดวาระบบนี้เหมาะสมที่จะเผยแพร
ทางอินเตอรเน็ตเพื่อใชงาน 

    

11.ทานคิดวาควรมีการพัฒนาระบบใน
ทํานองเดียวกันนี้เพิ่มเติมในเนื้อหาอื่นอีก 
ไดแก…………………………………….. 
……………………………………………. 
……………………………………………. 

    

 
 

ขอเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………. 
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แบบประเมินความพึงพอใจผูใหบริการ 
  

1. ขอมูลของผูตอบแบบประเมิน 
ชื่อ…………………………………………หนวยงาน……………………………. 
ประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอร ………….ป  
สถิติโดยประมาณทานไดรับการสอบถามปญหาในการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
……...คร้ังตอเดือน  
เวลาที่ทานเสียไปในการแกไขปญหาแตละขอโดยเฉลี่ยประมาณ………….นาที 
วิธีการแกปญหาที่ทานนิยมใช 

1. แกปญหาดวยตนเอง………% 
2. สอบถามบริษัทผูขาย……..%      

หากทานมีระบบบริการตอบคําถามและเผยแพรขาวสารทางอินเตอรเน็ตทานมีความ 
พึงพอใจในระบบดังกลาวอยางไรโปรดใหขอมูล 

หัวขอประเมิน ไมเห็นดวย เห็นดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปานกลาง 

เห็นดวย 
อยางมาก 

1.ระบบบริการตอบคําถามทางอินเตอรเน็ต
จะชวยใหการติดตอถามปญหาทางโทรศัพท
ที่ศูนยบริการลดนอยลง 

    

2.เวลาที่ใชในการแกปญหาของทานในแต
ละปญหาจะลดนอยลง  โดยทานจะใชเวลา
แกปญหาโดยเฉลี่ย……นาที 

    

3.เมื่อใชงานระบบนี้คิดวาจะชวยใหบริการ  
ผูใชบริการไดจํานวนมากขึ้นเมื่อเทียบใน
เวลาที่เทากัน 

    

4.การติดตามปญหาตกคางจะมีประสิทธิ-
ภาพมากขึ้น 

    

5.เนื้อหาที่จัดทําไวชวยใหการแกปญหาของ
ทานงายขึ้น 

    

6. วิธีการแกปญหาที่จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูเร่ิมตนใชงานคอมพิวเตอร 

    

7.วิธีการแกปญหาที่จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูใชที่เชี่ยวชาญ 
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หัวขอประเมิน ไมเห็นดวย เห็นดวย 

นอย 
เห็นดวย 
ปานกลาง 

เห็นดวย 
อยางมาก 

8.วิธีการแกปญหาในแตละปญหาเหมาะสม
และสามารถนําไปใชแกปญหาไดจริง 

    

9.ทานคิดวาจากการใชงานระบบนี้ผูใช
บริการจะสามารถแกไขปญหาไดดวยตนเอง
ในทุกเวลาที่ตองการ 

    

10.ทานคิดวาระบบนี้เหมาะสมที่จะเผยแพร
ทางอินเตอรเน็ตเพื่อใชงาน 

    

11.ทานคิดวาควรมีการพัฒนาระบบใน
ทํานองเดียวกันนี้เพิ่มเติมในเนื้อหาอื่นอีก 
ไดแก…………………………………….. 
……………………………………………. 
……………………………………………. 

    

 
 
ขอเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………. 
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ภาคผนวก ค. 
รายละเอียดการวิเคราะหระบบงานเกา 

 

1. รายงานสรุปขอมูลดานผูซื้อคอมพิวเตอร 
1.1 ขอมูลของกลุมตัวอยาง 

- จํานวนประชากรของกลุมตัวอยาง   30  คน  แยกตามเพศแสดงดัง          
ตาราง  ที่ ค.1 

ตารางที่ ค.1 จํานวนกลุมตัวอยางผูซื้อคอมพิวเตอรแยกตามเพศ 
เพศ รอยละ 
หญิง 63 
ชาย 37 

-   แยกตามอาชีพ  แสดงดังตารางที่ ค.2 
ตารางที่ ค.2 จํานวนกลุมตัวอยางผูซื้อคอมพิวเตอรแยกตามอาชีพ 

อาชีพ รอยละ 
พนักงานบริษัท 63 
นักศึกษา 18.5 
เจาของกิจการสวนตัว 14.8  
รับราชการ 3.7 

 

- กลุมตัวอยางอายุเฉลี่ย  28.2 ป   โดยอายุต่ําสุดคือ 16 ป   อายุสูงสุดคือ        
44 ป 

 

- ประสบการณในการใชงานคอมพิวเตอรโดยเฉลี่ย  5.04 ป โดยประสบการณ
ต่ําสุดคือ 1 ป    ประสบการณสูงสุดคือ 15 ป 

 

- แยกตามลักษณะการใชงานคอมพิวเตอร แสดงดังตารางที่ ค.3 
ตารางที่ ค.3 ลักษณะการใชงานคอมพิวเตอรผูซื้อคอมพิวเตอรของกลุมตัวอยาง 

 

ลักษณะการใชงาน รอยละ 
ทํางานทั่วไป 25.9 
เพื่อการศึกษา 22.2 
อินเทอรเน็ต 14.8 
บันเทิง 14.8 
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                                                ตารางที่ ค.3 (ตอ) 

ลักษณะการใชงาน รอยละ 
งานพิมพเอกสาร 11.2 
วิเคราะหธุรกิจ 3.7 
พัฒนาระบบงาน 3.7 
จัดการระบบขอมูล 3.7 

 
1.2 ขอมูลผลิตภัณฑที่ลูกคาตองการซื้อ    แสดงดังตารางที่ ค.4 
                         ตารางที่ ค.4  ขอมูลผลิตภัณฑที่ลูกคาตองการซื้อ 

ผลิตภัณฑ รอยละ 
เครื่องพิมพ 45.5 
คอมพิวเตอรประกอบเอง 33.3 
คอมพิวเตอรแบรนดแนม 21.2 

 
                           ตารางที่ ค.5  ขอมูลเครื่องพิมพที่ลูกคาตองการซื้อ 

ผลิตภัณฑ รอยละ หมายเหตุ 
เครื่องพิมพอิงคเจ็ท 66.7 อันดับที่1 คือ  ฮิวเลตต-แพค

การด 
อันดับที่2 คือ แคนนอน 

เครื่องพิมพเลเซอร 33.3 อันดับที่1 คือ  เอปซอน 
อันดับที่2 คือ แคนนอน 

เครื่องพิมพดอตแมทริก 0  
 
 สวนอุปกรณสํานักงานอื่นๆที่ตองการซื้อเพิ่มเติม คือ เครื่องอิมเมจสแกนเนอร  เครื่อง   
โทรสาร    กลองถายรูปแบบดิจิตอล 
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1.3 ขอมูลเกี่ยวกับบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กที่ผูใหสัมภาษณเปน     

ลูกคาหรือพบเห็นในปจจุบัน 
- ขอมูลจํานวนพนักงานในบริษัท  แสดงดังตารางที่ ค.6 

                ตารางที่ ค.6 ขอมูลจํานวนพนักงานในบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
จํานวนคน รอยละ 

     1 – 5 63.2 
     6 – 10 26.3 
    11 - 15 10.5 

 
- ขอมูลลักษณะงานในความรับผิดชอบของพนักงาน  แสดงดังตารางที่ ค.7 

ตารางที่ ค.7 ขอมูลลักษณะงานในความรับผิดชอบของพนักงานในบริษัทผูขาย
คอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 

ลักษณะงาน รอยละ 
พนักงานหนึ่งคนรับผิดชอบคนละหลายหนาที่ 68.2 
พนักงานแตละคนมีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงคนละหนาที่ 31.8 

 
ประเภทงานที่ถูกแบงใหพนักงานแตละคนซึ่งรับผิดชอบหลายหนาที่ 

   อันดับที่ 1  เจาหนาที่ติดตั้งโปรแกรม 
  อันดับที่ 2  พนักงานขาย 

   อันดับที่ 3  เจาหนาที่บริการตอบคําถามลูกคาดานเทคนิค 
   อันดับที่ 4  วิศวกรประกอบเครื่อง 

  อันดับที่ 5  วิศวกรซอมเครื่อง 
 

1.4 ขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการ 
- ลูกคามีความตองการใหบริษัทฯจัดตั้งศูนยบริการลูกคา  100 %             
- ลักษณะบริการที่ตองการแยกตามประเภท แสดงดังตารางที่ ค.8 
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          ตารางที่ ค.8 ลักษณะบริการที่ลูกคาตองการ 

ประเภทบริการ รอยละ 
บริการซอม  ตรวจสอบสภาพ  54 
ตอบคําถาม  แกปญหาดานเทคนิค 32.5 
ติดตั้งโปรแกรม 4.5 
จัดทําคูมือการใชงาน 4.5 
บริการทั่วไป 4.5 

 
- รูปแบบการเขาใชบริการของศูนยบริการหากมีความจําเปน  แสดงดังตาราง 

ที่ ค.9 
ตารางที่ ค.9 รูปแบบการเขาใชบริการของศูนยบริการหากมีความจําเปน 

รูปแบบการใชบริการ รอยละ 
บริการตอบปญหาทางโทรศัพท  53 
บริการตอบปญหาทางอินเทอรเน็ต 22 
บริการตอบปญหาทางโทรสาร 16 
บริการซอมเครื่องที่บาน 6 
เดินทางไปศูนยบริการดวยตนเอง 3 

 
-    ความคิดเห็นในการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบปญหาทาง
ระบบอินเทอรเน็ตของบริษัทผูขาย    โดยลูกคาสามารถเขาไปทํารายการดวย    
ตนเองแสดงดังตารางที่ ค.10 
        ตารางที่ ค.10 สรุปความคิดเห็นในการจัดตั้งศูนยบริการ 

ความคิดเห็น รอยละ เหตุผล 
ตองการใหจัดตั้ง 84.2 สะดวก, ประหยัดเวลา,  สามารถฝากคําถาม

ไดตลอด 24 ชั่วโมง,  สามารถเก็บคําตอบไวได
, ทําใหทราบขาวสาร , ไมตองรําคาญพนักงาน
ที่ไรคุณภาพและมารยาท 

ไมตองการ 15.8 เกรงขอมูลจะไมละเอียด , ตองการเห็นสินคา
จริงกอนตัดสินใจซื้อ 
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- ลักษณะการใชบริการถามปญหาในปจจุบัน  แสดงดังตารางที่ ค.11 
     ตารางที่ ค.11 ลักษณะการใชบริการถามปญหาในปจจุบัน 

ลักษณะการใชบริการ รอยละ หมายเหตุ 
ถามปญหาทางโทรศัพท  51  
วิธีการอื่นๆ 23 ไปที่บริษัทผูขาย , ถามผูอ่ืนที่มีความรู 
ถามปญหาทางอินเทอรเน็ต 16  
ถามปญหาทางโทรสาร 10  

 
     - ปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการสอบถามปญหาจากบริษัทผูขาย 

ในสวนนี้ผูวิจัยมีระดับความสําคัญใหเลือก 3 ระดับ คือ มาก  ปานกลาง  นอย    
สามารถสรุปผลไดดังนี้คือ 

1) สาเหตุที่ลูกคาตองคอยสายโทรศัพทนานเนื่องจาก 
- ไมมีพนักงานทําหนาที่ตอบปญหาโดยตรง  ตองรอพนักงานที่ตอง ทํางานหนาที่อื่น

ดวยมาตอบปญหา 
มาก ปานกลาง นอย 

5.6 % 61 % 33.4 % 
 

- ตองรอพนักงานที่ทําหนาที่ตอบปญหาโดยตรงซึ่งมีอยูจํานวนนอย 
มาก ปานกลาง นอย 

28.6 % 38.1 % 33.3 % 
 
 

2) สาเหตุที่ปญหาตกคางเนื่องจาก 
- ไมมีเจาหนาที่รับผิดชอบ 

มาก ปานกลาง นอย 
11.6 % 46.4 % 40.6 % 

 
- เจาหนาที่ความรูไมเพียงพอ 

มาก ปานกลาง นอย 
18.75 % 43.75 % 37.5 % 
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- สาเหตุอื่นๆ ไดแก ผูตอบปญหาไมเขาใจคําถามและลูกคาไมสามารถอธิบายใหเขาใจ
ได   , วิศวกรใชเวลาในการซอมนานเกินไป 

 
3) คําตอบที่ไดรับไมถูกตอง 

มาก ปานกลาง นอย 
- 52.6 % 47.4 % 

 
4) คําตอบที่ไดรับไมเปนมาตรฐานเนื่องจากคนตอบเปนคนละคนกัน 

มาก ปานกลาง นอย 
5.3 % 52.6 % 42.1 % 

 
5) บริษัทไมสนใจใหบริการหลังการขาย 

มาก ปานกลาง นอย 
35 % 30 % 35 % 

 
6) ปญหาที่ลูกคาสอบถาม 

   อันดับที่ 1  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องคอมพิวเตอร 
   อันดับที่ 2  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องพิมพ 
   อันดับที่ 3  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 98 
   อันดับที่ 4  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 2000 
   อันดับที่ 5  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 97 
   อันดับที่ 6  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows NT 
   อันดับที่ 7  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 2000 
   อันดับที่ 8  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Excel 97 
   อันดับที่ 9  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Access 97 
   อันดับที่ 10  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 95 
 
 
 
 

1.5 ขอแนะนําเพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะศูนยบริการลูกคาที่ตองการ 
- มีบุคลากรดานเทคนิคตอบปญหาโดยตรงที่มีความรูดี  สุภาพ  ตอบปญหา   

ถูกตองโดยไมมั่ว  และมีจํานวนพนักงานมากกวาที่เปนอยู 
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- การบริการที่รวดเร็ว 
- บริการหลังการขายที่ดีกวาปจจุบัน  มีการติดตามสอบถามและใหขาวสาร

ใหมแกลูกคา 
- จัดทําคูมือการใชอุปกรณคอมพิวเตอรแจกลูกคา 
- จัดศูนยบริการตามหางสรรพสินคา   จัดบริการตามบาน 

 
 

2. รายงานสรุปขอมูลดานผูขายคอมพิวเตอร 
2.1 ขอมูลของกลุมตัวอยาง 

- จํานวนประชากรของกลุมตัวอยาง   20  บริษัท  
- สถานที่ตั้งบริษัทอยูในอาคารพันธทิพยพลาซา 84.2 %  และสวนอื่นๆใน
กรุงเทพมหานคร 15.8 % 

- จํานวนพนักงานในบริษัทฯ ไมเกิน 10 คน 68.4 %  มากกวา 10 คน 31.6% 
- จํานวนลูกคาที่สอบถามปญหาในแตละวัน  แสดงดังตารางที่ ค.12 

                                      ตารางที่ ค.12 จํานวนลูกคาที่สอบถามปญหาในแตละวัน 
จํานวนลูกคา รอยละ 

จํานวนไมเกิน 10 คน 70 
จํานวนไมเกิน 30 คน 30 

 
   2.2 ขอมูลผลิตภัณฑที่จําหนาย  แสดงดังตารางที่ ค.13 

   ตารางที่ ค.13  แสดงขอมูลผลิตภัณฑที่บริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาด
เล็กจัดจําหนาย 

ผลิตภัณฑ รอยละ 
คอมพิวเตอรประกอบเอง 48.2 
เครื่องพิมพ 44.4 
คอมพิวเตอรแบรนดแนม 7.4 
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ตารางที่ ค.14  แสดงขอมูลเครื่องพิมพที่บริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก        
จัดจําหนาย 

ผลิตภัณฑ รอยละ หมายเหตุ 
เครื่องพิมพอิงคเจ็ท 40 อันดับที่1 คือ  แคนนอน 

อันดับที่2 คือ เอปซอน 
อันดับที่3 คือ ฮิวเลตต-แพคการด 

เครื่องพิมพเลเซอร 33.3 อันดับที่1 คือ  ฮิวเลตต-แพคการด 
อันดับที่2 คือ  เอปซอน  แคนนอน 

เครื่องพิมพดอตแมทริก 26.7 อันดับที่1 คือ เอปซอน 
อันดับที่2 คือ เอ็นอีซี 

 
2.3 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 

- ขอมูลลักษณะงานในความรับผิดชอบของพนักงาน แสดงดังตารางที่ ค.15 
                                ตารางที่ ค.15 ลักษณะงานในความรับผิดชอบของพนักงาน 

ลักษณะงาน รอยละ 
พนักงานแตละคนมีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงคนละหนาที่ 66.7 
พนักงานหนึ่งคนรับผิดชอบคนละหลายหนาที่ 33.3 

 
ประเภทงานที่ถูกแบงใหพนักงานแตละคนซึ่งรับผิดชอบหลายหนาที่ 

   อันดับที่ 1  พนักงานขาย 
  อันดับที่ 2  วิศวกรประกอบเครื่อง 
  อันดับที่ 3  วิศวกรซอมเครื่อง , เจาหนาที่ติดตั้งโปรแกรม 

   อันดับที่ 4  เจาหนาที่บริการตอบคําถามลูกคาดานเทคนิค 
   อันดับที่ 5  อ่ืนๆ เชน สงของใหลูกคา 
 
 
 
 
 
 

2.4 ขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการ 
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- ขอมูลการจัดตั้งศูนยบริการลูกคาของบริษัทในปจจุบัน แสดงดังตาราง        
ที่ ค.16 

                     ตารางที่ ค.16  ขอมูลการจัดตั้งศูนยบริการลูกคาของบริษัทในปจจุบัน 
การจัดตั้งในปจจุบัน รอยละ หมายเหตุ 

มีศูนยบริการลูกคา 66.7 ทําการซอมและอัปเกรด
เครื่องคอมพิวเตอร 

ไมมีศูนยบริการลูกคา 33.3 สาเหตุเพราะไมมีสถานที่ 
 

- รูปแบบศูนยบริการลูกคาที่ตองการจัดตั้ง  แสดงดังตารางที่ ค.17 
                                ตารางที่ ค.17  รูปแบบศูนยบริการลูกคาที่ตองการจัดตั้ง 

รูปแบบการใชบริการ รอยละ 
บริการตอบปญหาทางโทรศัพท  48 
บริการตอบปญหาทางอินเทอรเน็ต 36 
เปดศูนยใหลูกคานําเครื่องเขามาดวย     
ตนเอง 

12 

บริการตอบปญหาทางโทรสาร 4 
 

- ความคิดเห็นในการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบปญหาทาง
ระบบอินเทอรเน็ต  โดยลูกคาสามารถเขาไปทํารายการดวยตนเอง แสดงดัง
ตารางที่ ค.18 

       ตารางที่ ค.18 ความคิดเห็นในการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบปญหาทาง
ระบบอินเทอรเน็ต 

ความคิดเห็น รอยละ เหตุผล 
ตองการใหจัดตั้ง 80 สะดวกรวดเร็ว  ลูกคามีปญหาที่แตกตางกัน 

การใหบริการดานอื่นยังไมเพียงพอ 
เปนการใหความรูแกลูกคา 

ไมตองการ 20 ลูกคาสวนมากไมมีความรูดานอินเทอรเน็ต 
ลูกคาสวนมากมาติดตอที่บริษัทอยูแลว 
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- ลักษณะการใหบริการตอบปญหาในปจจุบัน  แสดงดังตารางที่ ค.19 
                                    ตารางที่ ค.19  ลักษณะการใหบริการตอบปญหาในปจจุบัน 

ลักษณะการใชบริการ รอยละ 
ถามปญหาทางโทรศัพท  93 
ถามปญหาทางอินเทอรเน็ต 7 

 
     -  ปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาในปจจุบัน 

ในสวนนี้ผูวิจัยมีระดับความสําคัญใหเลือก 3 ระดับ คือ มาก  ปานกลาง  นอย    
สามารถสรุปผลไดดังนี้คือ 

1) สาเหตุที่ลูกคาตองคอยสายโทรศัพทนานเนื่องจาก 
- ไมมีพนักงานทําหนาที่ตอบปญหาโดยตรง  ตองรอพนักงานที่ตอง ทํางานหนาที่อื่น  

ดวย มาตอบปญหา 
มาก ปานกลาง นอย 

22.2 % 33.3 % 44.5 % 
 

- ตองรอพนักงานที่ทําหนาที่ตอบปญหาโดยตรงซึ่งมีอยูจํานวนนอย 
มาก ปานกลาง นอย 
20 % 40 % 40 % 

 

2) สาเหตุที่ปญหาตกคางเนื่องจาก 
- มีงานในหนาที่อื่นมาก 

มาก ปานกลาง นอย 
50 % 50 % - 

 
- ปญหายากตองทําการคนควา 

มาก ปานกลาง นอย 
20 % 20 % 60 % 

   
- สาเหตุอื่นๆ ไดแก  ตองรออะไหลทําใหใชเวลาในการซอมนาน 

 
3) ลูกคาถามปญหาที่นอกเหนือความรู 

มาก ปานกลาง นอย 
10 % 50 % 40 % 



   

  

113

 
4) ลูกคาไมสามารถแกปญหาตามที่แนะนําได 

มาก ปานกลาง นอย 
54.6 % 36.4 % 9 % 

 
5) ลูกคาถามปญหาเขามาพรอมๆกันจนตอบไมทัน 

มาก ปานกลาง นอย 
- 37.5 % 62.5 % 

 
6) ปญหาที่ลูกคาสอบถาม 

   อันดับที่ 1  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องคอมพิวเตอร 
   อันดับที่ 2  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows NT 
   อันดับที่ 3  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 98 
   อันดับที่ 4  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 2000 
   อันดับที่ 5  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 97 
   อันดับที่ 6  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Excel 97 
   อันดับที่ 7  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องพิมพ 
   อันดับที่ 8  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Powerpoint 97 
   อันดับที่ 9  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Access 97 
   อันดับที่ 10  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 2000 

 
2.5 ขอมูลเกี่ยวกับความนิยมในการซื้อสินคาของลูกคาในปจจุบัน 

   อันดับที่ 1  คอมพิวเตอรแบบประกอบเอง 
   อันดับที่ 2  เครื่องพิมพอิงคเจ็ต 
   อันดับที่ 3  เครื่องพิมพเลเซอร 
   อันดับที่ 4  เครื่องพิมพดอตแมทริกซ 
   อันดับที่ 5  ไมโครคอมพิวเตอรแบรนดเนม 
    



  

 
ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 
  นางสาววิชชุลาวัณย   พิทักษผล  สําเร็จการศึกษา ครุศาสตรบัณฑิต และ         
ครุศาสตรมหาบัณฑิต จากคณะครุศาสตร    จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ในปการศึกษา 2523 และ 
2530 ตามลําดับ 
 
  ปจจุบันดํารงตําแหนง กรรมการผูจัดการบริษัทไอดีเอสซีจํากัด 
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