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 The customers of small office computer groups have increased continuously, resulting 
in various service problems such as inefficient services and personnel. The purpose of this thesis 
is to design and develop a software that can support the customer service center for small office 
automation groups to overcome these problems.  
 

             The steps of work are analysis existing system by interview the customers and venders 
of small office automation groups, get information and design customer service system with Help 
Desk concept, software psychology of inter-individual differences, user interface design and 
internet technology. The system was developed by Active Server Page , VB script at server site 
and HTML at client site, Microsoft Access was used to store data.  
 

             The system comprise of 3 subsystem: information service, problem solving , report and 
mailing system. Then test system with the sample groups that have difference computer 
experience. The research revealed that no significance between satisfaction of users who have 
computer experience between 1-5 years and the users who have computer experience since 6 
years at level of significance 0.05, mean of satisfaction is trend to high.  
 

             The result of this research is prototype of customer service system that provide the 
user’s friendly self service on internet and decrease the service problems. 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

เนื่องจากเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเปนส่ิงจําเปนในสังคมปจจุบันทั้งเปนอุปกรณสํานักงาน และถูกนํามา
ใชในบาน  การซื้อขายเครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคลจากบริษัทผูขายขนาดเล็กจึงได เพิ่มปริมาณมากขึ้นกวาใน
สมัยกอน  สงผลใหความตองการศูนยบริการลูกคาที่มีประสิทธิภาพ เพิ่มขึ้นตามไปดวย  

ศูนยบริการลูกคาเปนสวนงานสําคัญในการดําเนินธุรกิจสมัยใหมเพราะเปนความจริงที่
ประเภทขององคกรไดเปลี่ยนแปลงเขาสูองคกรบริการ  ไดมีบริษัทผูคาคอมพิวเตอรหลายแหงได
เพิ่มงานบริการเขาไปเปนสวนหนึ่งของผลิตภัณฑ ตัวอยางเชน บริษัทไอบีเอ็มจํากัด (International 
Business Machine Corporation) มีผลิตภัณฑแบงออกเปน 6 ดานคือ ฮารดแวร(Hardware)    
ซอฟตแวร(Software)  งานบริการดานการจัดบํารุงรักษาและเครือขาย งานบริการระบบงาน    
งานบริการฝกอบรม  งานบริการใหคําปรึกษา  บริษัทโลตัสดีเวลลอปเมนตอินเตอรเนชั่นแนล-  
คอรปอเรชั่น (Lotus Development International Corporation) มีนโยบายที่มุงเนนการสราง
บริการ สรางองคกรใหเปนองคกรบริการ(Service Company) โดยสรางทีมงานที่มีคุณภาพ    
บริษัทฮิวเลตต-แพคการด(Hewlett- Packard) จัดตั้งศูนยบริการลูกคา(Call center)  เพื่อตอบ
ปญหาลูกคาทางโทรศัพท     จากตัวอยางขางตน   จะเห็นวาบริษัทคอมพิวเตอรขนาดใหญมีการ
เปลี่ยนเขาสูองคกรบริการอยาง เดนชัด      

สําหรับบริษัทผูคาคอมพิวเตอรขนาดเล็กจากการสํารวจกลุมตัวอยาง 20 บริษัท และผูใช
บริการซึ่งเปนกลุมลูกคาของบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กจํานวน 30 คน พบวา      
สวนใหญการใหบริการตอบปญหาตางๆแกลูกคาจะไมมีหนวยงานรับผิดชอบโดยตรงเนื่องจากมี
จํานวนพนักงานนอย พนักงานเหลานี้จึงทําหนาที่หลายอยางในองคกรรวมถึงการตอบปญหาและ
ใหบริการดานอื่นๆดวย    จึงทําใหเกิดปญหาตางๆสรุปไดดังนี้ 

1. ปญหาของผูใชบริการ 
      ปญหาที่พบคือ 
       1.1 ผูใชไดรับบริการลาชาเนื่องจากบริษัทผูคาคอมพิวเตอรขนาดเล็กมีพนักงานนอยและทําหนาที่

หลายอยาง  เมื่อมีผูใชติดตอถามปญหาหลายคนทําใหตองรอสายโทรศัพทนาน     ในบางปญหาอาจเปนเพียง
ปญหางายๆที่ผูใชสามารถแกไขปญหาไดดวยตนเองเมื่อไดรับคํา   แนะนําเพียงเล็กนอย 

      1.2 เมื่อมีปญหาตกคาง ผูใชอาจมีความรูสึกวาถูกละเลยไมไดรับความใสใจในบริการหลังการขาย 
โดยอาจมีการปดความรับผิดชอบเนื่องจากไมมีผูรับผิดชอบโดยตรงไมสามารถ       ติดตามสถานภาพปญหาได  
ปญหาไมไดรับการแกไขเนื่องจากพนักงานที่สามารถแกปญหาไดตองทํางานในหนาที่อื่นดวยทําใหตองเรง
ทํางานเฉพาะหนาใหเสร็จส้ินไปกอน 
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      1.3 ผูใชไดรับคําตอบที่ไมเปนมาตรฐานเนื่องจากการตอบปญหาขึ้นอยูกับความรูและประสบ
การณของผูตอบที่อาจแตกตางกัน 

      1.4 ขาดการประชาสัมพันธขาวสารความกาวหนาดานเทคโนโลยีสําคัญแกลูกคา 
 
2. ปญหาของผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 

     ปญหาที่พบคือ 
2.1ปญหาที่ตองแกไขประจําวันมีจํานวนไมสมํ่าเสมอ  บางวันอาจเกิดปญหาตอเนื่องตลอดทั้งวัน

ทําใหเปนงานหนักสําหรับพนักงานที่มีอยูนอยทําใหประสิทธิภาพดอยลงขณะที่บางวันปญหามีจํานวนนอย ดัง
นั้นจึงเปนปญหาทั้งในดานการจัดบุคลากรรองรับปญหาไดถูกตองและปญหาดานประสิทธิภาพการใหบริการ 

    2.2ประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานลดลงเนื่องจากพนักงานที่มีความ        เชี่ยวชาญและ
ประสบการณสูงอาจตองถูกรบกวนการทํางานอยูตลอดเวลา  

    2.3ปญหาที่ผูใชสอบถามอาจเปนปญหาที่ซ้ําๆกันทําใหผูตอบปญหาเกิดความ        เบื่อหนายแตใน
ขณะเดียวกันปญหาที่เหมือนกันอาจไดรับคําตอบที่แตกตางกันเมื่อผูตอบเปนคนละบุคคลกัน 

    2.4เนื่องจากไมมีระบบบันทึกและวินิจฉัยปญหา จึงทําใหพนักงานตองทํางานซ้ําซอน เนื่องจากการ
หาคําตอบใหกับปญหาเดิม    ปญหาอาจตกคางโดยไมรูสถานภาพและผูรับผิดชอบ 

    2.5 พนักงานบางคนอาจไมมีทักษะในการอธิบายหรือเจรจาโตตอบกับลูกคา  ทําใหเกิดภาพพจนใน
ทางลบตอบริษัทได 

 
เมื่อมีปญหาในการใชงานเกิดขึ้น  ส่ิงที่ผูใชตองการมากที่สุดคือการแกปญหาที่รวดเร็ว  ถูกตอง  มีขั้น

ตอนในการติดตอนอยที่สุด  คําตอบที่ถูกตองเปนมาตรฐานรวมถึงขอแนะนําในการปองกันและ แกไขปญหา
อยางงายดวยตนเอง    ดวยเหตุผลดังกลาวประกอบกับความสําคัญของการแกปญหาที่มีหลักการ  มีระบบ
บันทึกและวินิจฉัยปญหา  ผูวิจัยจึงมีแนวคิดที่จะพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาซึ่งจะเปนประโยชนสําหรับผูขาย
คอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กซึ่งนับวันจะมีจํานวนมากขึ้นในปจจุบัน  เพื่อเปนศูนยกลางในการแกปญหา
เบื้องตน   ที่ผูใชสามารถติดตอรับการบริการไดทั้งในลักษณะผานเจาหนาที่ของศูนยบริการเปนผูตอบปญหาโดย
อาศัยวิธีการ       แกปญหาที่บันทึกไวในระบบและในลักษณะที่ลูกคาบริการตนเองโดยติดตอผานระบบอินเทอร
เน็ต (Internet) ซึ่งจะเปนการบริการที่สอดคลองกับความตองการ  ความรูและประสบการณที่แตกตาง ของผูใช 

 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 

เพื่อออกแบบและพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก  โดย
สามารถใหบริการขอมูลขาวสาร  เปนศูนยรวมการแกไขปญหาและติดตามงานที่มีประสิทธิภาพ 

 
ขอบเขตการวิจัย 
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1. ตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ ลูกคาศูนยบริการลูกคาของบริษัทผูขายคอมพิวเตอรโดยเนนผลิตภัณฑ
ในดานระบบคอมพิวเตอรเพื่องานสํานักงานขนาดเล็กอันไดแกเครื่องคอมพิวเตอร สวนบุคคล    เครื่องพิมพ  
เปนตน 

2.    ระบบที่พัฒนาขึ้นประกอบดวย 
2.1 ระบบงานบริการขาวสาร 
2.2 ระบบงานบริการแกปญหา 

2.2.1 งานแกปญหาการใชงานของโปรแกรมสําเร็จรูป 
2.2.2 งานตรวจสอบและแกไขปญหาการใชงานอุปกรณคอมพิวเตอร 

2.3 ระบบงานบริการฝากขาวและออกรายงาน 
2.3.1 บริการรับฝากปญหา 
2.3.2 บริการรับฝากขาวสารถึงบุคลากรในบริษัท 
2.3.3 ออกรายงานสรุปแยกประเภท  

3. ระบบงานที่พัฒนาขึ้นเพื่อใชงานบนเครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคลที่ทําหนาที่เปนเว็บ-เซิรฟเวอร 
(Web server) มีหนวยประมวลผลกลางระดับเพนเทียม (Pentium)  มีหนวยความจํา 128เมกกะไบต(Mega 
Byte) ทํางานภายใตระบบปฏิบัติการไมโครซอฟตวินโดวสเอ็นที(Microsoft Windows NT)   สวนเครื่อง
คอมพิวเตอรสวนบุคคลที่ทําหนาที่เปนเว็บเบราวเซอร (Web browser) ทํางานภายใตระบบปฏิบัติการ
ไมโครซอฟตวินโดวส 98(Microsoft Windows 98)ที่ติดตั้งโปรแกรมเบราวเซอร(Browser)  อินเทอรเน็ตเอกซ
พลอเรอร (Internet Explorer) รุนที่ 4 ขึ้นไป  

 
4. เครื่องมือที่ใชในการพัฒนา 

  4.1 แอ็คทีฟ เซิรฟเวอรเพจ (Active Server Page) 
  4.2 วีบีสคริป (VB Script) 
  4.3 ภาษาเอชทีเอ็มแอล (HyperText  Markup  Language) 
  4.3 โปรแกรมไมโครซอฟตแอกเซส (Microsoft  Access) 
 
ขอจํากัดของการวิจัย 
     

เนื่องจากงานในความรับผิดชอบของศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอร      สํานักงานขนาด
เล็กจะมีปริมาณมาก  ในการวิจัยนี้จึงขอจํากัดการทําวิจัยเฉพาะในเรื่องงานบริการดานขาวสารและบริการตอบ
ปญหาแกลูกคาเทานั้น 

 
คําจํากัดความที่ใชในการวิจัย 
 

ศูนยบริการลูกคา (Customer service center)  หมายถึง  หนวยงานของบริษัทผูขาย
คอมพิวเตอร ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการติดตอกับผูใชบริการทั้งหมด บริการที่ใหประกอบดวย
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การประชาสัมพันธขาวสารของบริษัท  การรับปญหา  ตอบปญหา ติดตามปญหา  มีรูปแบบการให
บริการทั้งในดานโทรศัพท  โทรสารและระบบอินเทอรเน็ต  

 

 ผูใชบริการ   หมายถึง   ผูซื้อสินคาจากบริษัท  และ ผูสนใจทั่วไป 
 

อุปกรณคอมพิวเตอรสํานักงาน หมายถึง อุปกรณคอมพิวเตอรที่ใชในสํานักงาน  ประกอบ
ดวยคอมพิวเตอรสวนบุคคล   เครื่องพิมพ   โมเด็ม(Modem)  สแกนเนอร(Scanner) เปนตน 

 

บริษัทผูขายอุปกรณคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก  หมายถึง บริษัทผูขายอุปกรณ
คอมพิวเตอรที่ใชในสํานักงาน  ที่มีทุนจดทะเบียนไมเกิน 1 ลานบาท 

 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
ไดระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก  ที่ใชงานไดอยาง  สอดคลอง

กับเทคโนโลยีใหมในปจจุบัน 
 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
1.ศึกษาปญหาและความตองการของระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอร      สํานักงาน

ขนาดเล็ก 
 2.ศึกษาหาทฤษฏีและแนวทางในการพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานัก
งานขนาดเล็ก 
 3.วิเคราะหระบบงานศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
 4.ออกแบบระบบงานและออกแบบเอกสารที่ตองใชในระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับ      ผูขาย
คอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
 5.พัฒนาระบบและทดสอบโปรแกรมศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอร       สํานักงานขนาด
เล็ก 
 6.ประเมินผลและปรับปรุงแกไขระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอร     สํานักงานขนาด
เล็ก 
 7. เรียบเรียงและจัดทําวิทยานิพนธ 
 



บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎี 
 

ในการพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กนั้นมี    
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของที่ผูวิจัยนํามาเปนแนวทางประกอบในการคิดออกแบบและดําเนินการ
วิจัยดังนี้คือ 
 

1. แนวคิดสําหรับระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ (Help Desk) 
2 แนวคิดดานจิตวิทยาซอฟตแวร (Software psychology) และการออกแบบรูปแบบ

การติดตอประสานกับผูใช (User interface design) 
3 แนวคิดในการพัฒนาโปรแกรมประยุกตบนระบบเวิลดไวดเว็บ (World wide web) 
4 แนวคิดฐานขอมูลเชิงสัมพันธ (Relational database) 

 
1. แนวคิดสําหรับระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ  (Microsoft Corporation,1995) 
 
 ระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ  เปนระบบงานสําคัญสําหรับบริษัทผูขายคอมพิวเตอร
เนื่องจากเปนจุดแรกที่มีการติดตอส่ือสารระหวางผูใชบริการซึ่งประกอบดวยลูกคาบริษัทและ       
ผูสนใจทั่วไปกับบริษัทผูขายฯ บริการที่ดีเปนจุดเริ่มตนในการสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ    
ความรับผิดชอบที่สําคัญที่สุดของระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ คือ การใหบริการที่มีคุณภาพ
สูงสุดและรวดเร็วที่สุดเทาที่สามารถทําได 
 
 งานบริการที่จัดสรรใหแกผูใชบริการประกอบดวย  การบริการใหคําแนะนําชวยเหลือดาน   
ขาวสารขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑของบริษัท  รับคํารองเรียนในการใชงาน  รับปญหา           
ตอบปญหา  เปนตน  ลักษณะรูปแบบการใหบริการมีทั้งการใหบริการทางโทรศัพท  โทรสาร ทั้งนี้ 
เร่ิมมีการนําเทคโนโลยีดานอินเทอรเน็ตมาใชในปจจุบัน   
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1.1 หนาที่ความรับผิดชอบหลักของระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ 
     เมื่อกลาวถึงหนาที่ความรับผิดชอบหลักของระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลืออาจ

สรุปไดดังนี้คือ 
1.1.1 เปนศูนยกลางในการติดตอกับผูใชบริการทั้งหมด 
1.1.2 บันทึกขอมูลปญหาและวิธีการแกไขปญหาที่เกี่ยวกับอุปกรณคอมพิวเตอร

วิธีการใชงานโปรแกรมคอมพิวเตอร 
1.1.3 ติดตามความกาวหนาในการแกไขปญหา  และจัดหาใหมีผูรับผิดชอบแกไข 

ปญหาที่เหมาะสม 
1.1.4 แกไขขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการบริการ 

 
1.2 ปจจัยสําคัญสําหรับความสําเร็จของระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ 

1.2.1 การกําหนดวัตถุประสงคที่ชัดเจนสําหรับระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ   
เพื่อเจาหนาที่รับทราบเพื่อปฏิบัติใหเปนไปตามเปาหมายและผูบริหารสามารถประเมินผลได     
ถูกตอง 

1.2.2 การกําหนดนโยบายที่แนนอน  ไดแก  ประเภทของการใหบริการ  วิธีการให 
บริการ ผูใหบริการ โดยอาจกําหนดถึงบริการซึ่งไมไดอยูในความรับผิดชอบของเจาหนาที่เพื่อใหผู
ใชบริการทราบและลดเวลาในการใหบริการที่ไมเกี่ยวของ 

1.2.3 การประสานงานภายในองคกร      จะตองมีการกําหนดวาระบบสารสนเทศ 
เพื่อการชวยเหลือและเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานจะอยูในสวนงานใดภายในองคกร   เพื่อใหเจาหนาที่
หนวยงานอื่นสามารถเขาใชบริการหรือแนะนําลูกคา ผูสนใจเขาใชบริการได 
 

1.3 โครงสรางของระดับการกระจายงานในระบบสารสนเทศเพื่อการชวยเหลือ 
       ในการใหบริการตอบปญหา เมื่อเจาหนาที่รับปญหาจากผูใชบริการ หากสามารถ   

ตอบปญหาในเบื้องตนไดระบบจะสามารถทําการปดปญหาได   หากไมเชนนั้นจะเกิดกระบวนการ
กระจายปญหาไปยังเจาหนาที่ผูเชี่ยวชาญเฉพาะภายในบริษัทหรือภายนอกองคกรเมื่อจําเปน 
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ดังนั้นการกระจายปญหาในบางองคกรจะแบงเปนระดับหลายระดับข้ึนอยูกับความ
ยากงายของปญหาและโครงสรางขององคกรซึ่งอาจนําเสนอไดดังรูปที่  2.1 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 2.1 ระดับการกระจายปญหา 
 

1.4 รูปแบบในการกระจายปญหา 
1.4.1 ระดับที่ 1 : การแกไขปญหาเบื้องตน 

                                ในระดับที่1นี้จะเปนการใหบริการตอบปญหาเบื้องตนในลักษณะทั่วไปและ
เปนแนวกวางเกี่ยวกับโปรแกรมหรืออุปกรณคอมพิวเตอรตางๆโดยไมลงรายละเอียดมาก           
ในองคกรที่มีระดับการกระจายปญหาเพียงระดับเดียว เจาหนาที่ทุกคนจะอยูในระดับเดียวกันหมด  
เมื่อมีปญหาที่ตองแกไขจะสงไปยังเจาหนาที่ที่วางที่สุด การแกปญหาตั้งแตตนจนจบทําโดย       
เจาหนาที่ เพียงคนเดียว   ขอดี คือสามารถบริหารเวลาในการใหบริการไดงาย  เนื่องจากเจาหนาที่
ทุกคนทําหนาที่เหมือนกันหมด 
 

1.4.2 ระดับที่ 2 : การแกไขปญหาเฉพาะดาน 
                                  ในองคกรที่มีระดับในการแกไขปญหา 2 ระดับ  เจาหนาที่ผูเชี่ยวชาญ
เฉพาะเรื่องในระดับที่ 2 นี้จะไดรับการสงตอปญหามาจากระดับแรก  ในกรณีที่เจาหนาที่ระดับแรก
ไมสามารถจัดการกับปญหานั้นไดแลวเนื่องจากอาจเปนปญหาเฉพาะเรื่อง  แตโดยทั่วไปเจาหนาที่ 

คํารอง 

ระดับที่ 1 : การแกไขปญหาเบื้องตน 
                 เจาหนาที่ทําการรับปญหาและทําการแกไขปญหาขั้นตน 

ระดับที่ 2 : การแกไขปญหาเฉพาะดาน 
                 เจาหนาที่ผูเชี่ยวชาญทําการรับปญหาตอและทําการแกไข

ระดับที่ 3 : การแกไขปญหาเฉพาะดานที่ซับซอน 
                 สงตอใหหนวยงานภายนอกเชนบริษัทเจาของผลิตภัณฑ 

ปญหาที่ยังไมสามารถแกไขไดในเบื้องตน 

ปญหาเฉพาะที่ยังไมสามารถแกไขได 
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ในระดับแรกควรสามารถจัดการกับปญหาสวนใหญใหได เนื่องจากผูใชบริการยอมตองการคําตอบ 
ในทันที    เจาหนาที่ในระดับที่ 2 นี้จะมีความสามารถเฉพาะดาน  และโดยสวนใหญจะไมไดติดตอ
กับผูใชระบบงานโดยตรง 
 

1.4.3 ระดับที่ 3 : การแกไขปญหาเฉพาะดานที่ซับซอน 
                                       การกระจายปญหาสูระดับที่ 3 จะทําในกรณีที่อาจมีปญหาทางเทคนิค
เฉพาะดานที่ซับซอนซึ่งเจาของผลิตภัณฑเทานั้นจึงจะเปนผูสามารถแกไขหรือใหคําตอบไดในกรณี 
นี้จึงจะตองทําการสงตอใหหนวยงานภายนอกเชนบริษัทเจาของผลิตภัณฑหรือหนวยงานภายนอก 
ที่มีประสบการณในการแกปญหานั้น 
 
2. แนวคิดดานจิตวิทยาซอฟตแวรและการออกแบบรูปแบบการติดตอประสานกับผูใช  
 

เพื่อใหชวยงานออกแบบพัฒนาระบบงายขึ้นจึงเกิดมีพัฒนาการของศาสตรแขนงใหมที่ประยุกตใชหลัก
การทางจิตวิทยา  และทฤษฎีการเรียนรูของมนุษยเขามาผสมผสานกับเทคโนโลยีทางคอมพิวเตอรศาสตรและ
ระบบสารสนเทศ 

 
2.1 จิตวิทยาซอฟตแวร (จรคณิต  แกวกังวาล,2540) 
       ในปค.ศ. 1977 “จิตวิทยาซอฟตแวร”ถูกบัญญัติขึ้นโดยนายทอม เลิฟ (Tome Love)     นักจิต

วิทยาผูซึ่งทํางานใหกับบริษัท เจนเนอเรอร อิเล็กทริค (General Electric) ในการปรับปรุงระบบการผลิต
ซอฟตแวร  สรุปวา จิตวิทยาซอฟตแวรเปนการประยุกตเอาทฤษฎีทางจิตวิทยาเขามาใชรวมกับทฤษฎีของ
คอมพิวเตอรศาสตร 

 
      คําจํากัดความของ “จิตวิทยาซอฟตแวร” คือ การศึกษาพฤติกรรมและการตอบสนองของมนุษย

เมื่อใชคอมพิวเตอรและระบบงานสารสนเทศตางๆ    ความเขาใจในทักษะของมนุษย (Human skill) มีความ
สัมพันธกับประสิทธิภาพและความสามารถในการออกแบบระบบงานและสามารถที่จะศึกษาทดลองได 

 
 
 
 
 
 
นักจิตวิทยาซอฟตแวร(Software Psychologists) มุงประเด็นในการพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอรโดย

คํานึงถึงตัวมนุษยในดานตอไปนี้คือ 
• ความงายและความสะดวกในการใชงาน 



  10   

• ความงายตอการเรียนรู 
• การเพิ่มความเชื่อม่ันในระบบงานและผลงาน 
• การลดอัตราการทําผิดพลาด 
• การเสริมสรางความพึงพอใจตอระบบของผูใช 

 
แตขณะเดียวกันนักจิตวิทยาซอฟตแวรก็ตองคํานึงถึง 

• ประสิทธิภาพการทํางานของคอมพิวเตอร 
• ความสามารถในการจัดเก็บและประมวลผล 
• ขอจํากัดของฮารดแวร 

 
 แมการผสมผสานศาสตรทั้งสองสาขานี้เขาดวยกันอาจมีผลกระทบทําใหกระบวนการผลิต
ซอฟตแวรเกิดความลาชาและสิ้นเปลืองกวาการออกแบบโดยคํานึงถึงหลักการทางคอมพิวเตอรศาสตรเพียง
อยางเดียว แตอยางไรก็ตามสิ่งที่ควรคํานึงถึงคือความลาชาและคา      ใชจายที่เพิ่มขึ้นนี้จะทําใหไดระบบงานที่มี
คุณภาพมากยิ่งขึ้นกวาเดิมและเปนที่ยอมรับจากกลุม   ผูใชระบบอยางแพรหลายในระยะยาว 
 
 2.2 ความสัมพันธกับผูใชระบบ  (JoAnn T.Hackos and Janice C.Redish,1998)  
 การออกแบบระบบงานโดยคํานึงถึงตัวผูใช เปนการออกแบบที่ตองประสานศาสตรสองดานคือ 
ดานจิตวิทยาและดานคอมพิวเตอรศาสตร  แนวคิดพื้นฐานของทั้งสองศาสตรนี้    แตกตางกัน   เนื่องจากจิต
วิทยาจะเนนในเรื่องของคน  ในขณะที่คอมพิวเตอรศาสตรเกี่ยวของกับเครื่องมือจักรกลอิเล็กทรอนิกส  โปรแกรม  
ภาพพจนของนักจิตวิทยาคือ ผูมีความเขาใจและพยายามใหความชวยเหลือผูคนสวนภาพพจนของนัก
คอมพิวเตอรคือผูเชี่ยวชาญทางดานคณิตศาสตร และความถูกตองแมนยํา การออกแบบระบบงานคอมพิวเตอร
ที่มีคุณภาพตองการมุมมองจากทั้งสองฝายนี้เปนหนึ่งเดียวกัน 
 
 หลักการสําคัญของการสรางความสัมพันธกับผูใชคือ การที่ระบบยอมใหผูใชสามารถใชระบบได
อยางเต็มที่เทาที่ระบบจะสามารถเอื้อใหได  ระบบงานที่ถูกพัฒนาขึ้นมาโดยไมคํานึงถึงตัวผูใชถือไดวาเปนระบบ
งานที่ไรประโยชน   โดยปกตินักออกแบบทั่วไปใหมักใหความสนใจกับ   ผูใชระบบนอยในระยะแรกของการออก
แบบแตจะมาคิดถึงภายหลังเมื่อระบบถูกนําไปใชแลวผูใชเกิดปญหาขึ้นมา ทําใหผูออกแบบระบบหรือนักเขียน
โปรแกรมตองตามมาแกไข   ซึ่งในความเปนจริงหากไดมีการคํานึงถึงผูใชระบบเสียตั้งแตในชวงแรกยอมทําให
ระบบงานดีขึ้นและมีขอผิดพลาดที่ตองแกไขในภายหลังนอยลง 
 

2.3 หลักการออกแบบระบบโตตอบ  
      การออกแบบระบบคอมพิวเตอรก็เชนเดียวกับการออกแบบในทางอุตสาหกรรมที่ประสบผลสําเร็จ   

ผูออกแบบตองคํานึงถึงองคประกอบทั้งดานการนําเสนอระบบงานของตนในเชิงศิลปะและในดานความสะดวก
ตอการประยุกตใชงาน   โปรแกรมที่ออกแบบเขียนขึ้นตองสามารถนําไปประยุกตใชงานโดยผูใชที่แตกตางกันทั้ง
ดานประสบการณ  ทักษะ  บุคลิกภาพ  และสภาพแวดลอมในการทํางาน   มีหลักการมากมายที่ผูออกแบบ
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ระบบตางๆใชเปนแนวทางในการออกแบบระบบงานแมวาหลักการเหลานี้ไมสามารถนํามาใชกําหนดเปนสูตร
มาตรฐานไดในทุกสถานการณของการออกแบบ แตสําหรับในระบบศูนยบริการฯนี้ผูวิจัยไดเลือกใชหลักการออก
แบบระบบโตตอบเปนพื้นฐาน ในการประยุกตใชงานเนื่องจากเห็นความเหมาะสม       

      โดยหลักการออกแบบระบบโตตอบมีหลักการที่เหมาะสมดังนี้คือ   
• รูจักกลุมประชากรผูใชระบบ 
• มีการตอบโตกับผูใชอยางสม่ําเสมอและชัดเจน 
• นําเสนอโดยคํานึงถึงพื้นฐานความรูของผูใชระบบ 
• ปรับระดับคําอธิบายไดตามความตองการของผูใช 
• เปดโอกาสใหผูใชแกไขขอผิดพลาดของตนได 
• คํานึงถึงขอแตกตางของผูใชแตละคน  
• คํานึงถึงประสบการณของผูใช 
• มีคําตอบโต (Feed back) ในทันทีที่ไดรับคําส่ัง 
• คํานึงถึงคุณลักษณะของผูใชระบบ 
• มีความสม่ําเสมอและคงที่ในรูปแบบและการทํางาน 
• หลีกเลี่ยงการกลาวโทษผูใช  เลือกใชคําพูดที่เสริมสราง 
• มีบทเรียนชวยเหลือผูใชในกรณีที่มีปญหา 
• ยอมรับวิธีการใหคําส่ังในรูปแบบตางๆกันจากผูใช 
• ผูใชสามารถสังเกตไดวาเกิดอะไรขึ้นและสามารถควบคุมได  

 
  2.4 ประเภทของผูใชระบบ 
                   ผูใชระบบ  หมายถึง ผูที่เขามามีสวนเกี่ยวของกับระบบงานที่ตองใชคอมพิวเตอรจะโดยทางตรงหรือ
ทางออมก็ตาม   ผูใชระบบโดยตรง(Direct users) คือ ผูที่ตองทํางานหรือใชระบบดวยตนเองโดยเปนผูมีหนาที่
หรือมีสวนเกี่ยวของอยางใดอยางหนึ่งโดยตรง สวนผูใชระบบโดยออม (Indirect users) คือผูที่ไมไดลงมือหรือ
เขาไปมีสวนรวมในการดําเนินการใชระบบดวยตนเองอาจใหผูอื่นเปนผูใชระบบ  สวนตนเองเปนเพียงผูรอผล
ลัพธจากการใชระบบเทานั้น 
        ชไนเดอรแมน (Shneiderman) ไดจําแนกประเภทของผูใชตามประสบการณ  ความรู  และบท
บาทที่เขามามีสวนเกี่ยวของกับระบบงานออกเปน 3 ระดับ  ดังนี้คือ 

 2.4.1.  ผูใชใหมที่ไมมีประสบการณ (Novice users) 
                       ผูใชกลุมนี้เปนผูที่มีความรูนอยมากในดานคอมพิวเตอรและระบบงาน   เปนผูที่เขามา

อยางไรประสบการณโดยมีความวิตกกังวลเกี่ยวกับการใชคอมพิวเตอรหรือระบบงาน  ความทาทายของงานออก
แบบสําหรับผูใชกลุมนี้อยูที่ความพยายามที่จะทําใหผูใชเรียนรูและใชระบบได   การใชนิยามคําศัพทและคําส่ัง
ในวงจํากัด เปนคําส่ังที่ผูใชคุนเคย  เปนประเด็นสําคัญที่จะทําให   ผูใชเริ่มเรียนรูระบบงาน   การแตกแขนง
ระบบงานออกอยางซับซอนเปนลักษณะที่ควรหลีกเลี่ยง     ควรใหผูใชรูจักการดําเนินการอยางงายๆเพื่อสราง
ความมั่นใจ  ลดความวิตกกังวล  และไดรับแรงกระตุนในทางบวกเนื่องจากรูสึกวาตนประสบผลสําเร็จ   การ
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แสดงผลสนองกลับที่ส่ือความหมายชัดเจนและสรางสรรคมีความสําคัญใกลเคียงกับการใหคําอธิบายโดยไมขมขู
เมื่อผูใชดําเนินการผิดพลาด  คูมือ  บทเรียน  และการใหความชวยเหลือของระบบ (Online help) ควรมีการนํา
เสนออยางเปนขั้นตอน 

 

 2.4.2. ผูใชที่มีประสบการณและความรูระดับกลาง  
                      (Knowledgeable intermittent users)  

         ผูใชบางคนอาจมีความรูดีในงานของตนเองหรือระบบงานหนึ่ง  แตก็จะมีปญหาเมื่อ
ตองไปใชระบบงานอื่น  บางคนมีความรูดีในงานและวิธีการใชคอมพิวเตอรแตจําคําส่ังตางๆไมคอยไดเนื่องจาก
ไมคอยไดใชบอย วิธีการออกแบบเพื่อชวยใหผูใชกลุมนี้คือ การกําหนดใชคําส่ังอยางเปนระบบ  มีความคงที่ไม
เปล่ียนรูปแบบไปมา  อาจใชระบบตัวยอคําส่ัง  นําเสนอเปนเมนู(Menu)  หรือเสนอเปนสัญลักษณ(Icon)  โดยใช
เมาส(Mouse) ควบคุมการดําเนินการ       เนนการเตือนความจํา(Recognition) มากกวาการระลึกถึง(Recall) 
การใชเทคนิคการกระตุนเตือน บอยครั้งจะชวยใหผูใชระดับกลางทํางานไดอยางถูกตอง  ตองมีระบบปองกัน
อันตรายอันจะเกิดจากการที่ผูใชบังเอิญใชคําส่ังผิดเพราะการสับสนหลงลืม   การมีหนาจอที่ผูใชสามารถเรียก
หาเมื่อตองการความชวยเหลือจะชวยกระตุนความทรงจําของผูใชกลุมนี้ไดดี  นอกจากนี้คูมือที่จัดเขียนเปน
ระบบจะเปนประโยชนอยางยิ่ง 

 
2.4.3. ผูใชที่ใชงานเปนประจําหรือผูเชี่ยวชาญ (Frequent users / Experts)  
          ผูใชกลุมนี้เปนผูที่มีความรูความเขาใจในระบบงานอยางถองแท  ส่ิงที่ผูใชกลุมนี้

ตองการคือความสามารถในการทํางานของตนไดอยางรวดเร็ว  กลุมนี้ตองการเวลาการสนองตอบกลับ(
Response time) ที่รวดเร็ว  ตองการขอความตอบกลับที่ส้ันไดใจความและไม  ทําใหเสียเวลา  ตองการใหคําส่ัง
ดําเนินการตางๆเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว  ไมตองผานกระบวนการที่ยืดยาวในการดําเนินการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง    โดย
สรุปคําส่ังที่ส้ัน  ทางลัดและการเรงการตอบโตเปนส่ิงที่ผูใชกลุมนี้ปรารถนา 

 
การออกแบบระบบงานเพื่อผูใชกลุมใดกลุมหนึ่งเปนเรื่องงาย   แตการออกแบบระบบเพื่อใหผูใชตาง

กลุมสามารถใชงานรวมกันไมใชเรื่องงาย แตก็เปนเรื่องจําเปนเพราะระบบงานสวนใหญ ที่ใชในองคกรใดก็ตาม
มักเปนระบบที่จะตองถูกนําไปใชโดยกลุมผูใชที่หลากหลาย  มีผูใชทุกระดับผานเขามาในระบบ  และนอกจากนี้
ในผูใชคนเดียวกันก็ยังมีพัฒนาการภายในตนเองโดยเปลี่ยนตัวเองจากการเปนผูใชหนาใหมเมื่อเริ่มใชระบบไป
เปนผูใชประจําในภายหลัง 

 
การออกแบบระบบเดียวเพื่อผูใชที่หลากหลายนี้จึงมักใชวิธีการกําหนดโครงสรางของระบบใหเปน

ลําดับช้ัน (Level-structured หรือ Layered structure)  โดยที่ผูใชแตละคนสามารถเรียนรูและปรับระบบใหตรง
กับความสามารถความรูและประสบการณของตนไดตามลําดับ        ในขณะที่ผูใชยังเปนผูใชระดับตนก็จะเลือก
ทํางานกับระบบไดในระดับหนึ่ง   เมื่อมีพัฒนาการขึ้นเปนระดับกลางก็สามารถเลือกดําเนินการตางๆในอีกระดับ
ชั้นหนึ่ง   ในที่สุดเมื่อเปนผูเชี่ยวชาญก็สามารถกําหนดทางลัดหรือสรางวิธีดําเนินการของตนเองได 

 
2.5 รูปแบบและระดับความรู  
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      เมื่อขอมูลผานเขามาในสวนความจํา  มนุษยไมไดเก็บขอมูลนั้นไวในรูปของขอมูลดิบ (Raw 
information)  แตมนุษยจะเก็บขอมูลดังกลาวไวในรูปแบบที่เปนเชิงนามธรรม (Information abstraction) ซึ่ง
เรียกกันวาความรู (Knowledge)  ดังนั้นการสรางความรูคือการประมวลขอมูล (Information processing) เปน
การผสมผสานขอมูลใหมที่เขามาใหเขากับขอมูลเดิมที่เกี่ยวของและมีอยูแลวในความทรงจํา 

 
 
 
องคความรูในสวนที่เกี่ยวของกับระบบงานคอมพิวเตอร  มักถูกจําแนกออกเปน 2 ระดับคือ 

  2.5.1. ความรูดานซีแมนติค ( Semantic)  
          คือความรูในเชิงความคิดและความเขาใจกระบวนการทางคอมพิวเตอร   เชนความรู

ในเรื่องการกําหนดคาขอมูล  การดําเนินการคนหาและจัดเก็บขอมูลแบบลิงกลิสต (Linked list)  ความรูดานนี้
เปนส่ิงที่ไดรับจากการเรียนรูและประสบการณ 
  2.5.2.ความรูดานซินแทคทิค (Syntactic)  
          คือ ความรูในรายละเอียด เชนวิธีการเขียนคําส่ังเพื่อประกาศรูปแบบและคาของขอมูล
แบบตางๆในภาษาโคบอล   ความรูระดับนี้ถือวาเปนระดับลางและจัดเก็บอยูในรูปแบบที่เกือบจะใกลเคียงกับ
รายละเอียดของขอมูลดิบที่ผานเขามาในความจํา 
 
 2.6 ความรูสึกและความตองการขั้นพ้ืนฐานเชิงจิตวิทยา  
   โดยหลักการออกแบบที่คํานึงถึงตัวผูใชระบบ   ผูใชระบบไมควรถูกบังคับใหปรับตัวเองเขากับระบบ 
หากแตระบบจะตองถูกสรางขึ้นใหสอดคลองกับลักษณะพื้นฐานและความตองการ ของผูใช  ระบบควรจะใชส่ิง
ที่ผูใชคุนเคยในสิ่งแวดลอมการทํางานของตนเอง  ตัวอยางเชน ระบบงานคอมพิวเตอรลงทะเบียนสําหรับนิสิต
ควรใชแนวปฏิบัติที่ทั้งเจาหนาที่และนิสิตคุนเคยอยูแลว 
 
    นอรแมนและแดรปเปอร (Norman and Draper) เสนอขอคิดเห็นในปค.ศ.1986 เสนอ  ขอคิดเห็น
วา การออกแบบที่ดีควรใชกระบวนการที่มีผูใชเปนศูนยกลาง(User-centered)  ผูใชตองการใชระบบงาน
คอมพิวเตอรในการแกปญหาการทํางานของตนเอง  แตหลายๆระบบถูกสรางขึ้นมาโดยไมเขาใจความรูสึกของผู
ใช    ไมคํานึงถึงตัวผูใชระบบวามีความตองการอยางไร      มีขีดจํากัดมากนอยแคไหน   ดังนั้นผูออกแบบควรให
ความสําคัญกับหลักการทางจิตวิทยาในการสรางสัมพันธภาพกับผูใชระบบ  ทั้งนี้เพราะระบบที่ถูกสรางขึ้นจะมีผู
ใชเปนผูตัดสิน   ระบบที่ใชยากจะขัดแยงกับภาพในใจของผูใช  ทําใหผูใชไมสามารถใชระบบไดอยางถูกตอง  ไม
มีประสิทธิภาพในการทํางาน  ที่รายไปกวานั้นคือระบบที่ไมสอดประสานกับความรูสึกและความตองการที่แท
จริงของผูใชจะไมสามารถอยูรอดได  ระบบจะถูกเพิกเฉยและไมไดรับการตอบสนองจากผูใชในที่สุด 
  
 2.7 ความรูสึกเสร็จสมบูรณ 
      ความรูสึกวากิจกรรมไดเสร็จส้ินสมบูรณลงแลว(Closure) เปนผลมาจากมนุษยมีขอจํากัดใน
ความจําระยะสั้น (Short-term memory) และตองการลดสิ่งที่บรรจุอยูในความจําของตน (Memory load)  
ความรูสึกดังกลาวทําใหเกิดภาวะความโลงใจ (Sense of relief) ติดตามมาเมื่อ ผูใชระบบใหคําส่ังระบุการสิ้นสุด
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การดําเนินการ เชน Exit  , OK ,Close เปนตน  ผูใชเกิดความรูสึกโลงใจพอใจวาตนไดทํางานเสร็จส้ินสมบูรณ   
ผูใชทั่วไปโดยเฉพาะผูใชหนาใหมจึงชอบดําเนินการในเรื่องยอยตามลําดับมากกวาดําเนินการเรื่องใหญเพียง
เรื่องเดียว   ทั้งนี้เพราะการดําเนินการในเรื่องยอยทีละเรื่องนอกจากชวยใหผูใชสามารถตรวจสอบความกาวหนา
ของงานไปตามลําดับ     ไดแลวยังชวยใหรูสึกสบายใจที่สามารถทํางานแตละสวนสําเร็จ  และในที่สุดงานใหญ
ทั้งหมดก็เสร็จส้ินลงได 
 ในการออกแบบเพื่อผูใชระดับตน  ผูออกแบบควรทําใหผูใชใชระบบไดงาย  สะดวกใจ ไมรูสึกวาถูก
ระบบควบคุมมากเกินไป   ส่ิงที่ผูใชตองการคือการใหคําอธิบายที่ชัดเจน  ใชคําพูดที่คุนเคยและทําตามไดไมยาก
นัก     การชี้แจงเหตุผลเมื่อมีการทําผิดควรจะสื่อความหมายและไมขมขู  การเสนอคําอธิบายขอผิดพลาด(Error 
message) พยายามหลีกเลี่ยงการใชคําพูดที่ไมไดบอกอะไรเลย  แตควรใชคําพูดที่ระบุความผิดพลาดที่แนนอน   
การนําเสนอขอความในทางบวกกระตุนใหผูใชเกิดความตองการเรียนรูระบบและยังเสริมเจตนคติที่ดีตอระบบอีก
ดวย 
 
 2.8 สรุปหลักการออกแบบตามความตองการของผูใช 
       ในการออกแบบระบบงานโดยเฉพาะอยางยิ่งระบบงานที่ตอบโตกับผูใช  ผูออกแบบระบบพึงยึด
ถือหลักการสําคัญ 8 ขอ อันถือวาเปนความตองการขั้นพื้นฐานของผูใชระบบดังนี้ 
  2.8.1 ดํารงความคงที่ (Strive for consistency)  

         เสนอลําดับขั้นตอนอยางเปนระบบ  มีความคงที่ในรูปแบบที่นําเสนอและคงที่ในแบบ
แผนดําเนินการ   สังเกตไดจากการสรางเมนูหรือหนาจอที่สวยงาม ตําแหนงที่รอรับ  คําส่ังและตัวคําส่ังไมควรให
มีความหลากหลายจนผูใชไมสามารถจัดระบบความจําได 
  2.8.2 มีทางลัดใหเลือกเดิน (Enable users to use shortcuts)   
                                  เมื่อผูใชทําการใชระบบบอยครั้งขึ้นจนเคยชิน  ระยะเวลาตอบโตที่รวดเร็ว  การเสนอผล
ลัพธบนหนาจออยางรวดเร็วเปนส่ิงที่ผูใชงานประจําและผูเชี่ยวชาญตองการ 
  2.8.3 เสนอคําตอบอยางมีความหมาย (Offer informative feedback)   

      ทุกครั้งที่มีคําส่ังดําเนินการ  ควรมีการสนองตอบและยืนยันการกระทํานั้น  หากเปนกิจ
กรรมที่ไมสําคัญ การสนองตอบอาจสั้น กะทัดรัด  ถาเปนกิจกรรมที่สําคัญ การเสนอ       คําตอบกลับควรอธิบาย
ชัดเจนวาเกิดผลอะไรขึ้นและควรทําอะไรตอไป 
  2.8.4 ตอบโตโดยยืนยันการสิ้นสุด (Design dialogs to yield closure)  

         ขั้นตอนในการทํากิจกรรมควรจะไดมีการจัดสรรใหเปนจุดเริ่มตน  ระหวางกลาง  จุดส้ิน
สุด  การใหคําอธิบายวากําลังเกิดอะไรขึ้นและสิ้นสุดลงเมื่อใด  ทําใหผูดําเนินการ  พอใจในผลการกระทําของตน  
และสามารถวางแผนดําเนินการขั้นตอไปได 

2.8.5 จัดการกับขอผิดพลาดอยางงาย (Offer simple error  handling)  
         เมื่อระบบตรวจสอบวาผูใชใหคําส่ังผิดพลาดหรือมีความผิดปกติเกิดขึ้นในระบบ  ควร

จัดการแกไขขอผิดพลาดนั้นอยางชัดเจน  การแกไขขอผิดพลาดที่ดีคือ  การอนุญาตใหผูใชแกไขเฉพาะสวนที่ผิด
โดยไมตองลงมือทําใหมตั้งแตตน 
  2.8.6.อนุญาตใหดําเนินการแกไขกลับได (Permit easy reversal of actions)  
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         การสั่งดําเนินการกิจกรรมใดควรสามารถแกไขกลับคืนได(Undo)  การที่   ผูใชรูวาตน
สามารถแกไขส่ิงที่ตนทําผิดไปไดในทันที  นอกจากจะทําใหผูใชไมรูสึกกลัวหรือเปนกังวลกับการใชระบบแลว  ยัง
ทําใหผูใชเกิดความกลาทดลองกิจกรรมใหม  หาทางเลือกใหมที่ไมเคยทดลองมากอน 
  2.8.7.สนับสนุนการควบคุมจากภายใน (Support internal locus of control)   

         ผูใชระบบที่มีประสบการณการใชงานมานาน  รูสึกตองการเปนผูควบคุมการทํางาน
ของระบบโดยที่ระบบเปนผลสนองตอบตอการสั่งดําเนินการของผูใช หลักการสําคัญ ในที่นี้คือ ระบบตองขอ
อนุญาตใหผูใชเปนผูริเริ่มกิจกรรมของตน (Initiators) ไมใชเปนผูสนองตอบตอระบบ (Responders) 
  2.8.8.ลดภาระความทรงจําระยะสั้น (Reduce short-term memory load) 

         ดวยขอจํากัดของความจําระยะสั้นของมนุษย   การนําเสนอผลลัพธหรือหนาจอจึงตอง
ทําใหเรียบงายไมซับซอน  ตัวเลือกบนเมนูมีขนาดพอเหมาะไมมากเกินไป    ลดการเปดหนาตางซอนๆกันมาก
มายลงเพราะทําใหผูใชเกิดความสับสน  จําไมไดวามีอะไรบางหรือตองทําอะไรบาง  ถาเปนไปไดควรมีระบบการ
ใหความชวยเหลือเตือนความจําพรอมอยูเสมอ  เรียกใชไดทันทีเมื่อผูใชตองการ 
 
 2.9 แนวทางการจัดจอภาพ 
 สมิทและมอยเซอร (Smith & Moizer) ไดสรุปหลักการจัดและนําเสนอหนาจอตอผูใชจากผลงาน
วิจัยที่ผานมา ไดเสนอขอเสนอแนะสําคัญที่ผูออกแบบสามารถใชเปนหลักในการ   ออกแบบมีดังนี้ 
  2.9.1.ทุกครั้งที่ผูใชตองการดูขอมูลหรือคําอธิบายใดควรมีสวนของหนาจอที่แสดงสิ่งที่
ตองการเสมอ 
  2.9.2.ส่ิงที่นําเสนอบนหนาจอควรเปนส่ิงที่ผูใชเขาใจไดทันทีโดยไมตองตีความหมายดวยตน
เอง 
  2.9.3.รูปแบบและวิธีการนําเสนอควรมีความคงที่โดยตลอดระบบงานทั้งหมด 
  2.9.4.ส่ิงที่นําเสนอควรกระชับ  ส้ัน  เรียบงาย  แตไดใจความ 
  2.9.5.ใชหลักการนําเสนออยางมีลําดับขั้นตอน  มีโครงสรางอยางมีตรรกะ 

2.9.6.การนําเสนอขอความหรือตัวอักษรในลักษณะชิดซาย  จะชวยใหผูใชอานขอความนั้นๆ
ไดงายกวาแบบตรงกันขาม 
  2.9.7.ในการนําเสนอหลายหนาจอที่ตอเนื่องกัน  ควรจะมีเลขกํากับหนาชื่อเรื่องหรือเครื่อง
หมายระบุลําดับที่เดนชัด   เพื่อใหผูใชมองเห็นความสัมพันธระหวางหนาจอ              2.9.8.เปด
โอกาสใหผูใชมีโอกาสควบคุม ขอมูลเขา (Input) และ ขอมูลออก (Output) ดวยตนเอง 

 

2.10 เทคนิคการนําเสนอกราฟก   
         มีผลงานวิจัยหลายชิ้นของนักจิตวิทยาสาขามิติสัมพันธ (Perceptual psychology) ชี้ใหเห็นถึง
ประโยชนของการใชภาพแทนคําพูด ระบบที่ใชการสื่อสารกับผูใชดวยภาพหรือสัญลักษณภาพอยางเหมาะสม 
จะทําใหอัตราการทําผิดลดลงและยังทําใหผูใชทํางานไดรวดเร็วขึ้น  แตการโตตอบกันระหวางผูใชกับระบบโดย
ใชกราฟกเปนส่ือจะตองไดรับการออกแบบอยางระมัดระวัง  การใชกราฟกจะไดผลก็ตอเมื่อภาพหรือสัญลักษณ
ที่นําเสนอสื่อความหมายเปนตัวแทนที่ตรงตามสภาพการทํางานในโลกความเปนจริง (Real world 
phenomenon)  เปนส่ิงที่ผูใชคุนเคยและยอมรับได  
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         โฟเลยและวอแลนซ (Foley & Wallance) กลาวไวในป ค.ศ. 1974 สรุปสาเหตุและผลการใช
กราฟกโดยไมคํานึงถึงตัวผูใชวาทําใหเกิดปญหา 5 ดานดวยกันคือ 

2.10.1.ความเบื่อหนาย  (Boredom)  
           เกิดจากการที่มีการนําเสนอกราฟกในลําดับที่ไมเหมาะสมหรือความเร็วไมเหมาะสม  

ภาพที่ใชขาดความคิดสรางสรรคและซ้ําซาก 
2.10.2.ความโกรธหงุดหงิด (Panic)  
           เกิดจากการนําเสนอกราฟกเปนระยะเวลานานเกินความคาดหมายของ  ผูใชและผูใช

ไมสามารถผานภาพเหลานั้นไปได  ตองรอใหระบบเปนตัวควบคุมความเร็วในการนําเสนอ 
2.10.3.ความอึดอัดของใจ (Frustration)  
           เกิดจากการที่ผูใชไมสามารถสื่อความหมายกับระบบได  ภาพที่ระบบนําเสนอมีความ

ขัดแยง  เกิดจากระบบที่มีลักษณะไมยืดหยุน และไมใหอภัยผูใชเมื่อผูใชทําผิด 
2.10.4.ความสับสน (Confusion)  
           เกิดจากการที่นําเสนอกราฟกในรายละเอียดมากมายเกินกวาที่ผูใชจะ  จดจําหรือ

แปลความหมายได   หรืออาจเกิดจากการนําเสนอที่ขาดโครงสรางที่ชัดเจนวาคืออะไร  มีความสัมพันธกันอยาง
ไร 

2.10.5.ความไมสะดวกสบาย (Discomfort)  
           เกิดจากการจัดสภาพแวดลอมหรือการใชส่ืออุปกรณที่ไมสะดวกในการใช   ตัวอยาง

เชน  เมาสที่ควบคุมยาก 
 

เบนเนต(Bennette)ไดนําเสนอในปค.ศ.1977ถึงหลักการพื้นฐานของการ       ออกแบบระบบ
งานที่ใชกราฟกเปนส่ือนําเสนอไวดังนี้คือ 

• นําเสนอสวนที่เปนขอความ (Text) และสวนที่เปนสัญลักษณกราฟก(Graphic  symbol)  
ใหมีความชัดเจน  ส่ือความหมายวาตองการใหผูใชทําอะไร 

• ออกแบบระบบที่เสนอโครงสรางและขั้นตอนการดําเนินการอยางชัดเจน  ใชวิธีการสราง
กรอบของการอางอิง (Frame of reference)  ที่ผูใชสามารถเขาใจไดอยางงายคือ ผูใชสามารถตีความหมายบอก
ไดวาระบบตองการคําตอบอะไรและอยางไร 

• ในกรณีที่ผูใชส่ังดําเนินการไมตรงตามขั้นตอนการทํางาน  ควรจัดใหมีการนําเสนอที่เตือน
ผูใช  หรือเสนอสัญลักษณที่ผูใชทราบไดทันทีวาควรแกไขอยางไร 
 

2.11 ลักษณะการตอบโตกับผูใชระบบ   
        ลักษณะพื้นฐานของการตอบโตกับผูใช  แบงไดเปน 5 รูปแบบดวยกัน ไดแก 

2.11.1.การเลือกจากเมนู (Menu selection)  
           รูปแบบเมนูนี้เหมาะสําหรับผูใชระดับตนและระดับกลาง  แตผูใชระดับผูเชี่ยว

ชาญอาจไมชอบใช  เพราะตองการวิธีที่นําเสนอและสั่งดําเนินการไดอยางรวดเร็วกวาการเดินไปตามลําดับเมนู 
2.11.2.การใสคําตอบตามกําหนด (Form fill-in)  
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           ลักษณะการนําเสนอแบบฟอรมเพื่อใหผูใชใสคําตอบควรมีความ    ชัดเจนใหผู
ใชทราบแนนอนวาระบบคาดหวังคําตอบในลักษณะใด  คําตอบอยางใดยอมรับได  อยางใดยอมรับไมได  หากมี
การตอบผิดพลาดจะตองมีการตอบโตที่ผูใชเขาใจวามีขอผิดพลาดอยางไร  และใหโอกาสแกตัวใหมอยางไร  
เทคนิคนี้เหมาะสําหรับระบบที่สรางขึ้นสําหรับผูใชระบบระดับกลางและระดับผูเชี่ยวชาญ 

2.11.3.การใหคําส่ังโดยตรง (Command language)  
          สําหรับผูใชงานระดับผูเชี่ยวชาญ  การพิมพใหคําส่ังดําเนินการตางๆไดดวยตน

เองโดยตรง   ทําใหเกิดความรูสึกวาตนเองสามารถควบคุมหรือริเริ่มทํากิจกรรมตางๆไดดวยตนเอง  ผูใชจะไมรู
สึกรําคาญที่ตองคอยดําเนินการผานไปทีละหนาจอตามลําดับแตสามารถ      ส่ังการโดยตรงดวยตนเอง   ระบบ
งานที่ใชเทคนิคการโตตอบในลักษณะนี้  จะตองมีคําอธิบาย   ขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นอยางถี่ถวนและครอบคลุม
โอกาสที่จะเกิดความผิดพลาดในลักษณะตางๆไดอยางสมบูรณ 

2.11.4.การใชภาษาธรรมชาติ (Natural language)   
          ผูใชระบบจะทําการโตตอบกับระบบโดยใชภาษาที่เปนภาษาพูดธรรมดาทั่วไปไม

ใชรูปของคําส่ังทางคอมพิวเตอร   ระบบงานที่มีลักษณะดังกลาวยังมีอยูจํากัดและตองมีการศึกษาอีกมากและยัง
ทํางานไดไมคลองตัวนัก 

2.11.5.การสั่งดําเนินการโดยตรง(Direct manipulation)  
           ผูออกแบบที่มีความสามารถจะสรางระบบที่ทําใหผูใชมองเห็นภาพที่เปนผลของ

การกระทําของตนไดโดยตรง   การนําเสนอภาพที่เปนรูปธรรมดังกลาวทําใหผูใชเขาใจในกิจกรรมที่ตนกระทําอยู
อยางชัดเจนรวดเร็ว เหมาะสําหรับผูใชระดับตนและระดับกลางที่กําลังเรียนรูและจดจําการทํางานของระบบงาน   
และที่สําคัญคือ ระบบควรออกแบบเพื่อใหผูใชระดับ  ผูเชี่ยวชาญมีทางเลือกเดินไดรวดเร็วขึ้นดวย 
 
3. แนวคิดในการพัฒนาโปรแกรมประยุกตบนระบบเวิลดไวดเว็บ 

3.1 เวิรลไวดเว็บ        
       เวิรลไวดเว็บ หมายถึงบริการที่ชวยใหผูใชสามารถสืบคนขอมูลบนอินเทอรเน็ตไดจาก

แหลงขอมูลที่อยูบนเครื่องคอมพิวเตอรตางๆทั่วโลก 
       การใชบริการเวิรลไวดเว็บไดนั้น จําเปนตองมีสวนประกอบ 2 สวนดังนี้คือ 

3.1.1.แหลงขอมูลหรือเว็บไซต (Web site) 
3.1.2.โปรแกรมเว็บเบราวเซอร (Web browser) 

 
3.2 เว็บไซต  

       เว็บไซต คือ ชุดของเอกสารมัลติมีเดีย(Multimedia) ที่ถูกเชื่อมโยงเขาดวยกันโดยวิธีที่
เรียกวาไฮเปอรลิงค (Hyperlink)  ซึ่งจะทําใหผูใชสามารถกระโดดขามจากเอกสารฉบับหนึ่งไปยัง
ฉบับหนึ่งไดดวยการกดคลิกเมาสตรงจุดที่กําหนดไว    ถาหากเว็บไซตนั้นอยูบนเครื่องคอมพิวเตอร
ของผูใชหรืออยูบนเครื่องที่เปนเซิรฟเวอร(Server)ขององคกรของผูใช จะเรียกเครือขายประเภทนี้
วาอินทราเน็ต (Intranet)     
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สําหรับเอกสารที่ถูกสรางและแสดงบนเว็บไซตจะมีชื่อเรียกเปนการเฉพาะวา  เว็บเพจ 
(Web page)    และโฮมเพจ (Home page) จะหมายถึงหนาแรกของเว็บเพจที่ผูใชบริการบน     
อินเทอรเน็ตจะพบเมื่อเขาไปยังเว็บไซตนั้น  โฮมเพจหนึ่งจะมีการเชื่อมโยงไปยังเว็บเพจอื่นจํานวน
มาก  ดังนั้นจึงไดมีการกลาววาโฮมเพจเปรียบเสมือนสารบัญหรือสวนประชาสัมพันธใหทราบสิ่งที่
สามารถสืบคนไดจากเว็บไซตนั้นๆ 
 
       ส่ิงที่ประกอบอยูในเว็บเพจไดแก 

Text  คือ ขอความใดๆอาจมีการตบแตงใหสวยงามตามความตองการ 
 

Graphics   คือ รูปภาพ หรือลวดลายทั้งลักษณะลายเสนหรือลายพื้นที่ใช         
                             ตบแตงเพื่อความสวยงาม 
 

Multimedia   คือ รูปภาพและเสียงประกอบกัน  บางครั้งอาจเปนภาพยนตร  
                             หรือภาพเคลื่อนไหว 
 

  Counter คือ โปรแกรมที่ใชในการนับจํานวนผูมาเยี่ยมชมเว็บเพจนั้นๆ 
 

  Cool Links คือ จุดเชื่อมโยงไปยังเว็บเพจอื่นๆ 
 

  Form  คือ แบบฟอรมที่ใหผูเขาเยี่ยมชมกรอกรายละเอียดแลวสงกลับ 
 

  Frame  คือ การแบงจอภาพเปนสวนยอย แตละสวนแสดงขอมูลที่อิสระ 
                                                      ตอกัน 
 

  Image Map คือ เทคนิคของการแบงภาพเปนสวนแลวใชเปนจุดเชื่อมโยงไป 
                                                      ยังเว็บเพจที่ตองการ 
 

Java Applet คือ โปรแกรมสําเร็จรูปเล็กๆที่ใสลงไปในเว็บเพจเพื่อใหการใช 
                              งานเว็บเพจมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 

 

3.3 เว็บเบราวเซอร  
      เว็บเบราวเซอร   คือ   โปรแกรมที่ใชในการเขาสูเวิรลไวดเว็บและเปดดูเว็บเพจที่เก็บอยู    
ตัวอยางโปรแกรมเว็บเบราวเซอรที่นิยมใชกันมากในปจจุบันไดแก โปรแกรมเน็ตสเคปนาวิเกเตอร(
Netscape navigator) จากบริษัทเน็ตสเคปคอมมูนิเคชั่น(Netscape communications)  และ
โปรแกรมอินเทอรเน็ตเอกซพลอเรอร  จากบริษัทไมโครซอฟต 
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การติดตอระหวางเครื่องเซิรฟเวอรและเบราวเซอรอธิบายไดดังรูปที่ 2.2 
 

Internet 

 
                               

      เซิรฟเวอร                            เซิรฟเวอร    
              ศูนยอินเทอรเน็ต     ศูนยอินเทอรเน็ต 
 
      
       ระบบเครือขายทองถิ่น  ชุมสายโทรศัพท 
 
               โมเด็ม 
 

                                                 
                               โปรแกรมเบราวเซอร                      โปรแกรมเบราวเซอร 

 
รูปที่ 2.2 การติดตอระหวางเครื่องเซิรฟเวอรและเบราวเซอร 

 
 ลักษณะการทํางานคือ ผูใชจะอยูที่เครื่องที่มีโปรแกรมเบราวเซอร  ทําการติดตอไปยัง
เครื่องเซิรฟเวอรโดยอาจผานทางเครื่องโมเด็ม       หรืออาจผานทางระบบเครือขายทองถิ่น (Lan) 
เครื่องเซิรฟเวอรแตละตัวที่เชื่อมตออยูในระบบอินเทอรเน็ตจะมีชื่อหรือหมายเลขของตัวเองที่ไมซ้ํา
กันตัวอยางเชน  www.cnn.com เปนตน  ซึ่งชื่อนี้จะเปนสิ่งที่ใชอางอิงเมื่อตองการทองเที่ยวไปใน
โลกอินเทอรเน็ต    ชื่ออางอิงดังกลาวบางครั้งเรียกยูอารแอล (Uniform Resource Locator)   

 

  อินเทอรเน็ตคือ เครือขายที่เชื่อมตอทั่วโลกจึงตองมีคาใชจายในการบํารุงรักษาสายสื่อสารและ
คอมพิวเตอรหลักที่อยูในระบบเปนอยางมาก  ดังนั้นถาผูใชตองการเชื่อมตอกับอินเทอรเน็ตจึงตองมีการสมัคร
เปนสมาชิกและเสียคาบริการใหผูบริการอินเทอรเน็ต  เชนเดียวกับการใชโทรศัพทที่ตองมีการชําระคาบริการให
กับผูใหบริการโทรศัพท 
 
 
 

3.4 แอคทีฟเซิรฟเวอรเพจ 
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                   แอคทีฟเซิรฟเวอรเพจบางครั้งนิยมเรียกโดยยอวาเอเอสพี(ASP) เปนเทคโนโลยีของ
บริษัทไมโครซอฟต สําหรับการพัฒนาระบบงานบนอินเทอรเน็ตสําหรับระบบที่ทํางานอยูบน
คอมพิวเตอรหลักที่ใชระบบปฏิบัติการไมโครซอฟตวินโดวส (Microsoft Windows)    รองรับการ
พัฒนาระบบงานดานคอมพิวเตอรหลัก(Server site application) ทําใหการพัฒนาไดนามิกเว็บ
แอปพลิเคชั่น (Dynamic web application) ทําไดสะดวกขึ้น 
      เอกสารที่เขียนดวยเอเอสพีประกอบไปดวยสวนประกอบ 3 สวนคือ 

3.4.1.เอชทีเอ็มแอล (HTML) ใชสําหรับกําหนดโครงรางของรูปแบบเอกสาร 
3.4.2.สคริป(Script)เปนคําสั่งขนาดเล็กที่ถูกออกแบบใหสามารถประมวลผล          

การทํางานทั่วไปอยางงายๆได และยังสามารถเรียกใชงานสวนประกอบ (Component) อ่ืนๆได 
3.4.3.ตัวอักษร (Text) ใชสําหรับแสดงผลขอมูล 

 
3.5 ขอดีของการทําธุรกิจบนเว็บ   
      เนื่องจากในโลกของธุรกิจที่ขอมูลมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  ทําใหตองมีการ

เปลี่ยนแปลงปรับปรุงขอมูลตลอดเวลา  ขอมูลที่นํามาใชในการปรับปรุงหากสามารถเชื่อมโยง    
ขอมูลเหลานี้เขาดวยกันผานทางเว็บจะทําใหขอมูลที่ไดทันสมัยอยูเสมอ การทําธุรกิจผานเครือขาย
อินเทอรเน็ตชวยขยายบริการเพิ่มเติมกับลูกคาไดมากขึ้น   สามารถสรุปขอดีไดดังนี้คือ 

3.5.1.ลดคาใชจายในการโฆษณาและชวยปรับปรุงประสิทธิภาพในการสงขอมูล         
ขาวสารไปยังกลุมเปาหมาย 

3.5.2.ลดคาใชจายเนื่องจากสามารถลดจํานวนลูกจางฝายที่ทําหนาที่ในการดูแล           
ชวยเหลือลูกคาในการจัดสงขอมูล  ประชาสัมพันธ  และการสงจดหมายได 

3.5.3.ลดคาใชจายเนื่องจากการใชระบบอัตโนมัติมาชวยในกระบวนการทางธุรกิจ          
ชวยใหสงขอมูลและสินคาอิเล็กทรอนิกส (Electronic) บางประเภทไดทันที 

3.5.4. ชวยเพิ่มความพึงพอใจและความเชื่อถือตอลูกคาผานบริการที่ดีขึ้นและขอมูล
ที่          ทันสมัยเสมอ 

3.5.5. มีโอกาสเพิ่มสวนแบงทางการตลาดเนื่องจากเขาถึงผูคนและกลุมลูกคามากขึ้น 
3.5.6. สามารถวัดและติดตามขอมูลและบริการที่เปนที่นิยมตอลูกคาเพื่อใชวางแผน 

การตลาดสําหรับอนาคต 
3.5.7.ปรับปรุงวิธีการทํางานของพนักงานเพื่อตอบรับกับเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต 

 
3.6 ขอดีของการใชเอเอสพี 

การใชเอเอสพีมีขอดีดังนี้ 
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3.6.1.ชวยเสริมสรางการทํางานของไคลเอนตไซตสคริปต (Client site script) 
 

3.6.2.การพัฒนาเอเอสพีสามารถเรียนรูไดงาย 
 

3.6.3.สามารถใชงานกับทรัพยากรอื่นที่อยูในองคกรได  ตัวอยางเชน การเชื่อมตอ
กับฐานขอมูลชนิดตางๆ เชน ไมโครซอฟตแอกเซส, ออราเคิล(Oracle), เอสคิวแอลเซิรฟเวอร (SQL 
server) 

 

3.6.4.การพัฒนาเอเอสพีไมตองใชการคอมไพล(Compile)  ซึ่งเมื่อมีการแกไข
โปรแกรมก็เพียงเก็บบันทึกไวในชื่อเดิมก็รองรับการเรียกใชจากไคลเอนตไดทันทีโดยไมตองทําการ
คอมไพลแลวทําการคัดลอกไปที่สารบัญซีจีไอ(CGI directory)ของเว็บเซิรฟเวอรเหมือนการพัฒนา
กอนนี้ 

 
 

3.6.5.เอเอสพีสามารถซอนทรัพยสินทางปญญาขององคกรไดเพราะรหัส
โปรแกรมจะเก็บไวที่เซิรฟเวอรโดยจะใชขอมูลที่มาจากเบราวเซอรรวมกับโปรแกรมที่อยูบน
เซิรฟเวอรเพื่อสรางผลลัพธ  และสงเฉพาะผลลัพธกลับไปยังเบราวเซอรเพื่อนําไปทํางานรวมกับขอ
มูลของผูใชโดยไมไดสงรหัสโปรแกรมหรือวิธีการทํางานไปดวย 
 

3.7 ขอเสียของการใชเอเอสพี 
       การใชเซิรฟเวอรไซตสคริปต (Server site script) มีขอเสียบางประการดังนี้ 

3.7.1.เปนการเพิ่มภาระใหกับเซิรฟเวอรและเครือขายอินเทอรเน็ต   เนื่องจากรหัส
โปรแกรมของเอเอสพีจะถูกประมวลผลที่เซิรฟเวอรดังนั้นการทํางานใน   แตละครั้งขอมูลจะตองถูก
สงผานระบบอินเทอรเน็ตไปทํางานที่เซิรฟเวอร  หลังจากนั้นเซิรฟเวอรจะสงผลลัพธกลับมาอีกครั้ง
เพื่อแสดงผลที่เบราวเซอร 

 

3.7.2.ตองลงทุนในดานระบบเครื่อง  เนื่องดวยเหตุผลในขอที่หนึ่งจึงตองเตรียม
เครื่องคอมพิวเตอรที่มีประสิทธิภาพสูงในการรองรับการใชงานพรอมๆกันจากผูใช 
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3.8 สถาปตยกรรม 3 เทียร (Tier) กับการพัฒนาระบบงานบนเว็บ 
                   ระบบงานประยุกตที่พัฒนาบนเว็บจัดเปนระบบงานแบบกระจาย สถาปตยกรรม      
3 เทียร  เปนสถาปตยกรรมอันหนึ่งที่สนับสนุนใหการพัฒนาโปรแกรมประยุกตบนเว็บเปนไปอยาง
มีประสิทธิภาพ 
                  ระบบงานที่ซับซอนหรืองายจะมีบริการตางๆที่ระบบเกี่ยวของซึ่งมีบทบาทเฉพาะตัว 
ดังนี้คือ 
 

3.8.1.ดาตาเบสเซอรวิส(Database service)  ใหบริการในการสอบถามขอมูล
ตามเงื่อนไขที่ตองการและทําการรวบรวมขอมูลเก็บไวในฐานขอมูลของระบบ 

 

3.8.2.ยูสเซอรอินเทอรเฟสเซอรวิส(User interface service) ใหบริการดานวิธีการ
ติดตอส่ือสารกับผูใชระบบ 

 

3.8.3.เมลเซอรวิส (Mail service) ใหบริการดานการฝากจดหมายขาวสาร 
 

3.8.4.พรินตเซอรวิส (Print service) ใหบริการดานการจัดพิมพรายงาน 
 

3.8.5.เน็ตเวอรคเซอรวิส (Network service) ใหบริการการติดตอส่ือสารระหวาง
เซิรฟเวอรและไคลเอนต 

 

3.8.6.ไฟลเซอรวิส (File service) ใหบริการเก็บรวบรวมแฟมขอมูลลงสื่อบันทึก
ขอมูลจานแมเหล็ก 

 

3.8.7.เฮลปเซอรวิส (Help service) ใหบริการคําแนะนําชวยเหลือผูใชงานระบบ 
 

3.8.8.อินทีเกรชั่นเซอรวิส(Integration service) บริการการติดตอส่ือสารกับระบบ
งานอื่นหรือบริการอื่นๆ 
 
 สถาปตยกรรม 3 เทียรกับการพัฒนาระบบงานบนเว็บนําเสนอไดดังรูปที่ 2.3 
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รูปที่ 2.3  สถาปตยกรรม 3 เทียรกับการพัฒนาระบบงานบนเว็บ 
 

Presentation Tier 
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4. แนวคิดฐานขอมูลเชิงสัมพันธ (Relational database) 
ฐานขอมูลเชิงสัมพันธเปนการจัดเก็บรวบรวมขอมูลเปนแถว(Row) และคอลัมน (Column) ในลักษณะ

ตารางสองมิติ  โดยที่ไดผานกระบวนการทําใหเปนบรรทัดฐานในระหวางการออกแบบเพื่อลดความซ้ําซอน และ
เพื่อใหการจัดการฐานขอมูลเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ   ฐานขอมูลเปนที่รวมของขอมูลที่มีความสัมพันธกัน 
เชน ระบบศูนยบริการลูกคาผูซื้อคอมพิวเตอร จะมีแฟมขอมูลเกี่ยวกับประวัติลูกคา  แฟมประวัติการซอม เปนตน 

 

      สถาปตยกรรมของฐานขอมูล แบงออกเปน 3 ระดับคือ 
  4.1 ระดับภายใน (Internal level) อธิบายถึงฐานขอมูลในระดับการเก็บขอมูลและเขา

ถึงขอมูลทางกายภาพ 
4.2 ระดับมโนภาพ (Conceptual level) อธิบายถึงโครงสรางในลักษณะภาพรวมของ

ฐานขอมูลโดยซอนรายละเอียดที่เกี่ยวกับโครงสรางทางกายภาพและใหความสําคัญกับชนิดขอมูล   
ความสัมพันธตางๆ 
      4.3 ระดับภายนอก (External level) อธิบายถึงมุมมองในระดับผูใช 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 นายสมโชค เรืองอิทธินันท ภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร สาขาวิทยาศาสตรคอมพิวเตอร 
คณะวิศวกรรมศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ปการศึกษา 2538 ไดเสนอแนวคิดในการทํา
วิทยานิพนธในหัวขอ " การพัฒนาซอฟตแวรชวยเหลือผูใชบริการศูนยคอมพิวเตอร "   โดยมี            
วัตถุประสงคเพื่อทําการออกแบบและพัฒนาซอฟตแวรเพื่อการบริการชวยเหลือผูใชของศูนย
คอมพิวเตอรโดยใชวิธีเชิงวัตถุซึ่งจะมีความสามารถครอบคลุมการทํางานหลักของระบบ        
เฮลปเดสก ทั้งนี้จะเนนการใหบริการภายในองคกรและผูใชระบบที่คาดหวังคือพนักงานประจํา
ศูนยเฮลปเดสกซึ่งมีความรูคอมพิวเตอร     
 

 จากงานวิจัยดังกลาว  ทําใหผูวิจัยเห็นความสําคัญของการพัฒนาระบบเพื่อชวยเหลือผูใช
บริการศูนยคอมพิวเตอร   และไดมองเห็นวาสมควรที่จะขยายการบริการไปยังผูใชบริการซึ่งเปน
ลูกคาของผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานเนื่องจากจะเปนกลุมที่ประกอบดวยผูเร่ิมตนใชงาน
คอมพิวเตอร  จํานวนปญหาและความตองการใชบริการศูนยบริการตอบปญหาจะอยูในอัตราสูง   
ดังนั้นผูวิจัยจึงไดทําวิทยานิพนธในหัวขอ “การออกแบบและพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับ
ผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก“ ซึ่งประกอบดวย 3 ระบบงานหลักคือ ระบบงานบริการ  
แกปญหา ระบบงานบริการขาวสาร และระบบงานบริการฝากขาวและออกรายงาน  โดยมุง     
ออกแบบการติดตอประสานกับผูใชที่งายตอการใชงาน มีการแบงหมวดหมูประเภทปญหาที่    
สอดคลองกับปญหาที่เกิดขึ้นจริงในปจจุบันโดยนําผลสํารวจความคิดเห็นของผูซื้อคอมพิวเตอรใน



  25   

ปจจุบันมาใชในการออกแบบระบบงาน เพื่อผูใชสามารถใชงานระบบศูนยบริการไดดวยตนเอง
อยางสอดคลองกับความแตกตางสวนบุคคลและเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 
 
 สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ ไดเสนอรายงานผลการ 
สํารวจกลุมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2543  ดังนี้ 

• กลุมผูใชอินเทอรเน็ตสวนใหญเปนผูมีอายุระหวาง 20-29 ป คิดเปนรอยละ 50 
• รูปแบบการใชงานอินเทอรเน็ตสูงสุด คือการรับสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส(Electronic  

mail)   รองลงมาคือการคนหาขอมูลและติดตามขาวสาร    
• ปญหาสําคัญของอินเทอรเน็ต  เรียงลําดับจากมากไปนอย 3 อันดับคือ ความลาชา 

ของการสื่อสาร(รอยละ 40)  ภาระคาใชจาย (รอยละ 32)   และความเชื่อถือไดของบริการเครือขาย 
(รอยละ 26)    

• สําหรับการซื้อสินคาหรือบริการทางอินเทอรเน็ตปรากฎวามีผูเคยใชบริการดังกลาว 
อยูในอัตรารอยละ 19  โดยสินคาที่เปนที่นิยมมากที่สุดคือหนังสือ  รองลงมาคือซอฟตแวร 

• สําหรับเหตุผลที่ไมเคยซื้อสินคาหรือบริการทางอินเทอรเน็ต(สามารถเลือกตอบได1-3 
คําตอบ) เนื่องจากไมสามารถเห็นหรือจับตองสินคาได (รอยละ 44)    ไมตองการใหหมายเลขบัตร
เครดิต (รอยละ 34)   ไมไวใจผูขาย (รอยละ 33)    ไมสนใจ (รอยละ 26)    ไมมีบัตรเครดิต (รอยละ 
25) 

จากรายงานดังกลาวจะมีความสอดคลองกับผลการสํารวจขอมูลดานผูซื้อคอมพิวเตอร
ของผูวิจัยดังนี้ 

• กลุมตัวอยางผูซื้อคอมพิวเตอร รอยละ84.2ตองการใหมีการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพร 
ขาวสารและตอบปญหาทางอินเทอรเน็ต  ดวยเหตุผล ของความสะดวก ประหยัดเวลา สามารถ
ฝากคําถามได 24 ชั่วโมง และไมตองรําคาญพนักงานที่ไรคุณภาพและมารยาท 

• กลุมตัวอยางของผูวิจัยมีอายุเฉลี่ย 28.2 ป  พบวา ลูกคาสวนที่ไมตองการศูนยบริการ
เผยแพรขาวสารทางระบบอินเทอรเน็ตเพราะเกรงขอมูลจะไมละเอียดและตองการเห็นสินคาจริง
กอนตัดสินใจซื้อ 

 
ดังนั้นระบบศูนยบริการลูกคาที่ผูวิจัยจัดทําขึ้นโดยใหผูใชสามารถใชงานดวยตนเองโดย

ผานโปรแกรมเว็บเบราวเซอรจึงมีแนวโนมที่จะทําการติดตั้งใชงานบนระบบอินเทอรเน็ตไดอยาง    
สอดคลองกับความตองการของผูใชในปจจุบันและอนาคต 



บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 ในการดําเนินการวิจัยจะประกอบดวยขั้นตอนดําเนินการดังนี้คือ 

1. การวิเคราะหระบบงานเกา 
2. ออกแบบระบบงานใหม 
3. พัฒนาระบบงาน 
4. ทดลองนําไปใช 
5. สรุปผลการวิจัย 

 
ซึ่งในบทนี้จะนําเสนอรายละเอียดเกี่ยวกับการวิเคราะหระบบงานเกาและออกแบบระบบงานใหม 

 
1.  การวิเคราะหระบบงานเกา 
 ในการพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กนั้น   
เอนทิตี (Entity) ที่สําคัญคือ ผูขายและลูกคาซึ่งในที่นี้หมายถึงผูซื้อหรือผูสนใจทั่วไป      ดังนั้นเพื่อ
การวิเคราะหระบบงานเกาไดอยางถูกตอง  ผูวิจัยจึงไดทําการสรางแบบสัมภาษณสํารวจความ       
คิดเห็นของลูกคาและผูขาย (รายละเอียดตามแนบในภาคผนวก ข.)    โดยสรางแบบสัมภาษณใน
แบบคูขนานกันเพื่อตรวจสอบขอมูลและวิเคราะหเปรียบเทียบขอมูลที่เปนจริงของลูกคาและผูขาย
ในปจจุบัน   

 มีรายงานสรุปขอมูลไดดังนี้ 
 

1.1. ขอมูลดานผูซื้อคอมพิวเตอร  
(รายละเอียดการวิเคราะหตามแนบในภาคผนวก ค.) 
1.1.1 ขอมูลสวนตัวของกลุมตัวอยาง 
   กลุมตัวอยางคือผูซื้อคอมพิวเตอรจํานวน   30  คน มีขอมูลสวนตัวดังนี้คือ 

1.1.1.1.ประกอบดวยเพศหญิง รอยละ 63   เพศชาย รอยละ 37  
1.1.1.2.อาชีพเรียงจากจํานวนมากไปนอยคือ พนักงานบริษัท  นักศึกษา     

เจาของกิจการสวนตัว   รับราชการ 
        1.1.1.3. อายุเฉลี่ย  28.2 ป    
        1.1.1.4 ประสบการณในการใชงานคอมพิวเตอรโดยเฉลี่ย  5.04 ป          
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1.1.2 ลักษณะการใชงานคอมพิวเตอรในปจจุบันของกลุมตัวอยาง 
การใชงานที่มีความถี่สูง คือ ใชงานทั่วไปและเพื่อการศึกษา 
การใชงานที่มีความถี่ปานกลาง คือ อินเทอรเน็ต  บันเทิง และงานพิมพเอกสาร 
การใชงานที่มีความถี่ต่ํา คือ ใชวิเคราะหธุรกิจ พัฒนาระบบงานและจัดการ

ระบบขอมูล 
1.1.3 ขอมูลผลิตภัณฑที่ลูกคาตองการซื้อ 

เรียงลําดับจากมากไปนอยคือ เครื่องพิมพ  เครื่องประกอบเอง  คอมพิวเตอร  
แบรนดเนม(Brand name)   โดยเครื่องพิมพที่อยูในความตองการสูงสุดคือเครื่องพิมพอิงคเจ็ท(
Inkjet printer)   รองลงมาคือเครื่องพิมพเลเซอร (Laser printer) 

สวนอุปกรณสํานักงานอื่นๆที่ตองการซื้อเพิ่มเติม คือ เครื่องอิมเมจสแกนเนอร            
(Image scanner)   เครื่องโทรสาร  กลองถายรูปแบบดิจิตอล 

 

1.1.4 บริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กในความคิดเห็นของผูซื้อ 
   1.1.4.1  จํานวนพนักงานในบริษัทโดยทั่วไป  1-5 คน 
   1.1.4.2  พนักงานหนึ่งคนรับผิดชอบคนละหลายหนาที่แยกประเภทดังนี้ 

    อันดับที่ 1  เจาหนาที่ติดตั้งโปรแกรม 
   อันดับที่ 2  พนักงานขาย 

    อันดับที่ 3  เจาหนาที่บริการตอบคําถามลูกคาดานเทคนิค 
    อันดับที่ 4  วิศวกรประกอบเครื่อง 

   อันดับที่ 5  วิศวกรซอมเครื่อง 
1.1.5 ขอมูลเกี่ยวกับความตองการศูนยบริการลูกคา 

   1.1.5.1 ลูกคามีความตองการใหบริษัทฯจัดตั้งศูนยบริการลูกคารอยละ  100 
                ลักษณะบริการที่ตองการสูงสุดคือบริการซอม    ตรวจสอบสภาพ  

ลําดับรองลงมาคือ ตอบคําถาม แกปญหาดานเทคนิค รายละเอียดดังแสดงในตารางที่3.1 
 

ตารางที่ 3.1 ลักษณะบริการที่ลูกคาตองการ 
ประเภทบริการ รอยละ 

บริการซอม  ตรวจสอบสภาพ  54 
ตอบคําถาม  แกปญหาดานเทคนิค 32.5 
ติดตั้งโปรแกรม 4.5 
จัดทําคูมือการใชงาน 4.5 
บริการทั่วไป 4.5 
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1.1.5.2.รูปแบบการเขาใชบริการของศูนยบริการฯหากมีความจําเปน สูงสุดคือ
การใชบริการตอบปญหาทางโทรศัพท   ลําดับรองลงคือใชบริการตอบปญหาทางระบบ 
อินเทอรเน็ต  และต่ําสุดคือการเดินทางไปศูนยดวยตนเอง รายละเอียดดังแสดงในตาราง 
ที่ 3.2 

ตารางที่ 3.2 รูปแบบการใชบริการ 
รูปแบบการใชบริการ รอยละ 

บริการตอบปญหาทางโทรศัพท  53 
บริการตอบปญหาทางอินเทอรเน็ต 22 
บริการตอบปญหาทางโทรสาร 16 
บริการซอมเครื่องที่บาน 6 
เดินทางไปศูนยบริการดวยตนเอง 3 

 
1.1.6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบปญหาทาง

ระบบอินเทอรเน็ตของบริษัทผูขาย  โดยลูกคาสามารถเขาไปทํารายการดวยตนเอง 
มีความตองการ รอยละ 84.2  ดวยเหตุผล สะดวก ประหยัดเวลา สามารถฝากคําถาม

ไดตลอด 24 ชั่วโมง สามารถเก็บคําตอบไวได ทําใหทราบขาวสาร ไมตองรําคาญพนักงานที่ไร   
คุณภาพและมารยาท 

สวนลูกคาที่ไมตองการ ดวยเหตุผล เกรงขอมูลจะไมละเอียด  ตองการเห็นสินคาจริง
กอนตัดสินใจซื้อ 
 
       1.1.7 ขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการถามปญหาในปจจุบัน 

    1.1.7.1 ลักษณะการใชบริการถามปญหาในปจจุบันยังคงใชการถามปญหา
ทางโทรศัพทสูงสุด   
 1.1.7.2 ปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการสอบถามปญหาจากบริษัทผูขาย 
                    ในสวนนี้ผูตอบแบบสัมภาษณจะเลือกตอบได 3 ระดับคือ มาก    
ปานกลาง  นอย     สรุปปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาปจจุบันไดดังนี้ 

-สาเหตุที่ลูกคาตองคอยสายโทรศัพทนานเนื่องจากไมมีพนักงานทํา  
หนาที่ตอบปญหาโดยตรง  ตองรอพนักงานที่ตอง ทํางานหนาที่อ่ืนดวยมาตอบปญหาอยูในระดับ   
ปานกลาง 

     - สาเหตุที่ปญหาตกคางเนื่องจากไมมีเจาหนาที่รับผิดชอบอยูในระดับ
ปานกลาง 
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    - เจาหนาที่ความรูไมเพียงพอ  คําตอบที่ไดรับไมถูกตอง  คําตอบที่ได
รับไมเปนมาตรฐาน  อยูในระดับปานกลาง 

    -ปญหาอื่นๆที่พบคือผูตอบปญหาไมเขาใจคําถามและลูกคาไมสามารถ
อธิบายใหเขาใจได    วิศวกรใชเวลาในการซอมนานเกินไป 
 

1.1.7.3 ปญหาที่ลูกคาสอบถาม 
                    ในสวนนี้ผูตอบแบบสัมภาษณจะเลือกตอบได มากกวา 1  คําตอบ 
สรุปปญหาที่ลูกคาสอบถาม  เรียงตามความถี่มากไปนอยไดดังนี้ 
   อันดับที่ 1  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องคอมพิวเตอร 
   อันดับที่ 2  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องพิมพ 
   อันดับที่ 3  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 98 
   อันดับที่ 4  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 2000 
   อันดับที่ 5  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 97 
   อันดับที่ 6  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows NT 
   อันดับที่ 7  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 2000 
   อันดับที่ 8  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Excel 97 
   อันดับที่ 9  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Access 97 
   อันดับที่ 10  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 95 
 

1.1.8 ขอแนะนําเพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะศูนยบริการลูกคาที่ตองการ 
   1.1.8.1 มีบุคลากรดานเทคนิคตอบปญหาโดยเฉพาะ คุณสมบัติที่ตองการคือ

ความรูดี  สุภาพ  ตอบปญหาถูกตองชัดเจน  และมีจํานวนพนักงานมากกวาที่เปนอยู 
   1.1.8.2 การบริการที่รวดเร็ว 
   1.1.8.3 บริการหลังการขายที่ดีกวาปจจุบัน  มีการติดตามสอบถามและให   

ขาวสารใหมแกลูกคา 
   1.1.8.4 จัดทําคูมือการใชอุปกรณคอมพิวเตอรแจกลูกคา 
   1.1.8.5 จัดศูนยบริการตามหางสรรพสินคา   จัดบริการตามบาน 
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1.2. ขอมูลดานผูขายคอมพิวเตอร  
(รายละเอียดการวิเคราะหตามแนบในภาคผนวก ค.) 
1.2.1. ขอมูลสวนตัวของกลุมตัวอยาง 
   กลุมตัวอยางคือผูขายคอมพิวเตอรจํานวน   20  บริษัท มีขอมูลดังนี้คือ 

1.2.1.1. สถานที่ตั้งบริษัทอยูในอาคารพันธทิพยพลาซา รอยละ 84.2   และสวนอื่นๆใน
กรุงเทพมหานคร รอยละ 15.8  

1.2.1.2. จํานวนพนักงานในบริษัท ไมเกิน 10 คน  รอยละ 68.4   มากกวา  
10 คน  รอยละ 31.6 
        1.2.1.3. จํานวนลูกคาที่สอบถามปญหาในแตละวันเฉลี่ยไมเกิน 10 คน    
 

1.2.2 ขอมูลผลิตภัณฑที่จําหนาย 
เรียงลําดับจากมากไปนอยคือ เครื่องประกอบเอง  เครื่องพิมพ  คอมพิวเตอร 

แบรนดเนม  โดยเครื่องพิมพที่อยูในความตองการสูงสุดคือเครื่องพิมพอิงคเจ็ท  รองลงมาคือเครื่อง
พิมพเลเซอร 
 

1.2.3 บริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
  1.2.3.1 พนักงานหนึ่งคนรับผิดชอบคนละหนาที่ 
  1.2.3.2 ประเภทงานที่ถูกแบงใหพนักงานแตละคนซึ่งรับผิดชอบหลายหนาที่ 

      อันดับที่ 1  พนักงานขาย 
   อันดับที่ 2  วิศวกรประกอบเครื่อง 
   อันดับที่ 3  วิศวกรซอมเครื่อง   เจาหนาที่ติดตั้งโปรแกรม 

    อันดับที่ 4  เจาหนาที่บริการตอบคําถามลูกคาดานเทคนิค 
    อันดับที่ 5  อ่ืนๆ เชน สงของใหลูกคา 
 

1.2.4 ขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการ 
   1.2.4.1 ศูนยบริการลูกคาของบริษัทในปจจุบันทําการซอมและอัปเกรดเครื่อง

คอมพิวเตอร  สวนบริษัทที่ไมไดจัดตั้งสาเหตุเพราะไมมีสถานที่ 
     1.2.4.2 รูปแบบที่ตองการจัดตั้งศูนยบริการฯ สูงสุดคือบริการตอบปญหาทาง
โทรศัพท  รองลงมาคือบริการตอบปญหาทางอินเทอรเน็ต 
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1.2.5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบปญหาทาง
ระบบอินเทอรเน็ตของบริษัทผูขาย  โดยลูกคาสามารถเขาไปทํารายการดวยตนเอง 

มีความตองการ รอยละ 80   ดวยเหตุผล สะดวกรวดเร็ว  ลูกคามีปญหาที่      
แตกตางกัน   เปนการใหความรูแกลูกคา และการใหบริการดานอื่นยังไมเพียงพอ   

สวนที่ไมตองการ รอยละ 20 ดวยเหตุผล ลูกคาสวนมากไมมีความรูดาน          
อินเทอรเน็ต  และลูกคาสวนมากมาติดตอที่บริษัทอยูแลว 
 

1.2.6 ปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาในปจจุบัน 
   ในสวนนี้ผูตอบแบบสัมภาษณจะเลือกตอบได 3 ระดับคือ มาก ปานกลาง นอย 
สรุปปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาปจจุบันไดดังนี้ 
                       1.2.6.1 สาเหตุที่ลูกคาตองคอยสายโทรศัพทนานเนื่องจากไมมีพนักงานทําหนาที่
ตอบปญหาโดยเฉพาะ  ตองรอพนักงานที่ตองทํางานหนาที่อ่ืนดวยมาตอบปญหาอยูในระดับนอย 

1.2.6.2 สาเหตุที่ปญหาตกคางเนื่องจากมีงานในหนาที่อ่ืนมาก อยูในระดับมาก
และปานกลาง 

1.2.6.3 ปญหายากตองทําการคนควาอยูในระดับนอย 
  1.2.6.4 สาเหตุอ่ืนๆ ไดแก  ตองรออะไหลทําใหใชเวลาในการซอมนาน 
  1.2.6.5 ลูกคาถามปญหาที่นอกเหนือความรู อยูในระดับปานกลาง 
  1.2.6.6 ลูกคาไมสามารถแกปญหาตามที่แนะนําได อยูในระดับมาก 
  1.2.6.7 ลูกคาถามปญหาเขามาพรอมๆกันจนตอบไมทัน อยูในระดับนอย 
 

1.2.7 ปญหาที่ลูกคาสอบถาม 
           ในสวนนี้ผูตอบแบบสัมภาษณจะเลือกตอบได มากกวา 1 คําตอบ   สรุปปญหาที่
ลูกคาสอบถาม  เรียงตามความถี่มากไปนอยไดดังนี้ 
   อันดับที่ 1  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องคอมพิวเตอร 
   อันดับที่ 2  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows NT 
   อันดับที่ 3  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 98 
   อันดับที่ 4  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 2000 
   อันดับที่ 5  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 97 
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   อันดับที่ 6  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Excel 97 
   อันดับที่ 7  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องพิมพ 
   อันดับที่ 8  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Powerpoint 97 
   อันดับที่ 9  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Access 97 
   อันดับที่ 10  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 2000 

 
1.2.8 ขอมูลเกี่ยวกับความนิยมในการซื้อสินคาของลูกคาในปจจุบัน 

   อันดับที่ 1  คอมพิวเตอรแบบประกอบเอง 
   อันดับที่ 2  เครื่องพิมพอิงคเจ็ต 
   อันดับที่ 3  เครื่องพิมพเลเซอร 
   อันดับที่ 4  เครื่องพิมพดอตแมทริกซ 
   อันดับที่ 5  ไมโครคอมพิวเตอรแบรนดเนม 
 
 จากผลของการสํารวจขางตนจึงสามารถสรุปลักษณะการทํางานในปจจุบันของการให
บริการของบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กไดดังรูปที่ 3.1 

 
 รูปที่ 3.1  แผนภาพการไหลของขอมูล(Data flow diagram) ระบบงานเกา 
 จากการทํางานดังกลาวจะพบวาลูกคาทุกคนมีความตองการใหจัดตั้งศูนยบริการเพื่อบริการทั้งในดาน
การตรวจซอมอัปเกรด(Upgrade)และตอบปญหาดานการใชงานเครื่องคอมพิวเตอรเปนสวนใหญนอกจากนี้ยัง

ระบบการตอบปญหา
ทางโทรศัพทและตอบ
ปญหาโดยตรงกับลูกคา
ที่เดินทางมาที่บริษัท

พนักงานบริษัท

ผูสนใจทั่วไป

ลูกคา

เจาหนาที่ผูเช่ียวชาญ

หนวยงานภายนอก

ผูบริหาร

คําถาม

คําตอบ

คําถามตกคาง

คําตอบ
นโยบาย รายงาน

คําตอบคําถามตกคาง

คําถามทั่วไป
คําถามการใชงาน

คําตอบ

คําถามทั่วไป
คําตอบ
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คงเห็นดวยในการจัดตั้งศูนยบริการตอบปญหาทาง       อินเทอรเน็ตเพื่อสามารถทําการคนหาคําตอบใหปญหา
ตางๆดวยตนเองไดตลอดเวลา  และลดปญหาในการติดตอกับพนักงานบริษัท  แตก็มีบางสวนที่ตองการพูดจาโต
ตอบกับพนักงานโดยตรง    
  
 ดังนั้นผูวิจัยจึงไดคิดพัฒนาระบบงานศูนยบริการลูกคาเพื่อเปนตอบสนองความตองการ  
ดังกลาวคือเปนระบบที่ลูกคาสามารถทําการติดตอเขามาดําเนินการคนหาคําตอบใหปญหาตางๆ
และฝากปญหาไดดวยตนเอง    ในขณะเดียวกันก็อาจใชเปนระบบที่ชวยอํานวยความสะดวกให
พนักงานตอบปญหาทางโทรศัพทสําหรับลูกคาที่ตองการทําการโตตอบกับพนักงานใหสามารถรับ
ปญหาไดรวดเร็วขึ้น   ซึ่งระบบงานศูนยบริการลูกคาดังกลาวขอนําเสนอแนวความคิดดังนี้ 
 
2.  การออกแบบระบบศูนยบริการลูกคา 
    การออกแบบและพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาฯ  มีโครงสรางดังแสดงในรูปที่ 3.2  
 
 

 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 3.2  แผนผังงานศูนยบริการลูกคา 
 

 ศูนยบริการลูกคา  คือศูนยกลางในการติดตอกับลูกคา   แกไขปญหา  เผยแพรขาวสาร
ดานเทคโนโลยีที่สําคัญ วัตถุประสงคใหบริการสําหรับบุคคลผูสนใจทั่วไปและลูกคาของบริษัททั้ง
ในลักษณะที่มีเจาหนาที่ของศูนยชวยใหบริการและลูกคาบริการตนเองเพื่อความรวดเร็ว ตรงตาม
ความตองการของตนเองมากที่สุด   ดังนั้นจึงอาจมีงานบางประเภทที่ลูกคาอาจไมมีสิทธิเขาไปทํา  
ตัวอยางเชน การออกรายงานตางๆ เนื่องจากเปนงานที่บริษัทใชเพื่อการบริหารหนวยงานเปนการ
ภายใน 
 

ศูนยบริการลูกคา 

ระบบงาน 
บริการขาวสาร 

ระบบงาน 
บริการแกปญหา 

ระบบงาน 
บริการฝากขาวและออกรายงาน
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 การออกแบบและพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กจะมี
หนวยงานที่เกี่ยวของดังรูปที่ 3. 3 
 

 
 

รูปที่ 3.3 แผนภาพการไหลของขอมูลระดับสูงสุด(Context diagram)  
                          ระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
 
 
 

ระบบศูนยบริการลูกคา
สําหรับผูขายคอมพิวเตอร

สํานักงานขนาดเล็ก

พนักงาน
ศูนยบริการ
ลูกคา

ลูกคา

ผูสนใจทั่วไป

เจาหนาที่
ผูเช่ียวชาญ

บริษัทเจาของ
ผลิตภัณฑ

ผูบริหารบริษัทผูขาย
คอมพิวเตอรสํานักงาน

ขนาดเล็ก

ขอมูลลูกคา

ขอมูลการปดปญหาตกคาง
ขอมูลเจาหนาที่ผูเชี่ยวชาญ

ขอมูลสัญญาบริการ
ขอมูลผลิตภัณฑใหม
ขอมูลขาวสารนารู

รายงานลูกคาแบงกลุมตามพนักงานขาย
รายงานแบงตามกลุมปญหา
รายงานปญหารอการแกไข
รายงานปญหาที่ปดแลว

รายงานขาวฝาก
รายงานปญหาดวน

ขอมูลปญหาการใชงาน
ขอมูลการฝากปญหา
ขอมูลการฝากขาวสาร
คําตอบปญหาการใชงาน

ขาวสารนารู
ขอมูลผลิตภัณฑใหม

ขอมูลการฝากขาวสาร
ขอมูลผลิตภัณฑใหม

ขาวสารนารู

    คําตอบปญหาตกคาง

ขอมูลปญหาตกคาง

    ขอมูลปญหาตกคาง
คําตอบปญหาตกคาง

ขอมูลผลิตภัณฑใหม

รายงานสถานภาพ

นโยบาย
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 รายละเอียดหนวยงานที่เกี่ยวของประกอบดวย 
 

ลูกคา  หมายถึง ผูซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรและอุปกรณพวงจากบริษัทผูขายคอมพิวเตอร
สํานักงานขนาดเล็ก 
 

ผูสนใจทั่วไป  หมายถึง  ผูสนใจเขามาทดลองใชบริการของศูนยบริการลูกคาของบริษัท   
ผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
 

พนักงานศูนยบริการลูกคา  หมายถึง พนักงานประจําศูนยบริการลูกคาของบริษัทผูขาย คอมพิวเตอร
สํานักงานขนาดเล็กซึ่งมีหนาที่รับผิดชอบตอบปญหาโดยเฉพาะ 
 

เจาหนาที่ผูเชี่ยวชาญ หมายถึง พนักงานผูมีประสบการณและความรูดานเทคนิคระดับเชี่ยวชาญ 
 

บริษัทเจาของผลิตภัณฑ  หมายถึง บริษัทเจาของผลิตภัณฑที่ผูขายนําไปจําหนาย 
 

ผูบริหารบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก หมายถึง ผูกําหนดนโยบายและมี
อํานาจตัดสินใจของบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 

 
ระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กจะประกอบดวย  สวนการทํางาน

ทั้งหมด  3  สวนงาน  คือ งานบริการขาวสาร  งานบริการแกปญหา  งานบริการฝากขาวและออกรายงาน   แตละ
สวนมีหนาที่ดังนี้ 
 

 งานบริการขาวสาร    ทําหนาที่ดานประชาสัมพันธขาวสารดานผลิตภัณฑ  งานสนับสนุน
การขาย แกลูกคาและผูสนใจทั่วไป 
 

งานบริการแกปญหา  ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการแกไขปญหาแกลูกคาโดยใชขอตกลง ในการซื้อ
ขายเปนปจจัยพิจารณาในการใหบริการ 

 

งานบริการฝากขาวและออกรายงาน   ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการรับฝากขาวสารจากลูกคาหรือผู
สนใจทั่วไปถึงบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก    และเปนศูนยกลางที่พนักงานศูนยบริการลูกคาจะ
ออกรายงานตางๆเพื่อการบริหารงานของศูนยบริการลูกคา 
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ระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กจะประกอบดวย  สวนการทํางาน
ทั้งหมด  3  สวนงานดังรูปที่ 3. 4 

 

 
 

รูปที่ 3.4 แผนภาพการไหลของขอมูลระดับ 0 
                ระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 

 
 

1. งานบริการขาวสาร

2. งานบริการ
แกปญหา

3. งานบริการ
ฝากขาวและ
ออกรายงาน

ลูกคา ผูสนใจทั่วไป

 สอบถามขอมูลผลิตภัณฑใหม

สืบคนเรื่องนารู

 สอบถามขอมูลผลิตภัณฑใหม

สืบคนเรื่องนารู

เรื่องนารู
ขอมูลผลิตภัณฑใหม

เรื่องนารู
ขอมูลผลิตภัณฑใหม

บริษัทเจาของ
ผลิตภัณฑ

ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

วิธีแกไขปญหาผลิตภัณฑ

วิธีแกไขปญหา
สอบถามปญหา เจาหนาที่

ผูเช่ียวชาญวิธีแกไขปญหา
ปญหาดานเทคนิค

พนักงาน
ศูนยบริการ
ลูกคา

ปญหาตกคาง

 ปดปญหาระดับตน
สงตอปญหาตกคาง
บันทึกรายการขอมูลใหม

 ตารางขอมูลลูกคา

 ตารางขอมูลสัญญาบริการ

 ตารางขอมูลปญหาทั่วไป

 ตารางขอมูลพนักงานผูเชี่ยวชาญ

ลูกคา ฝากปญหา
 ฝากขาวสาร

การติดตอกลับ

พนักงาน
ศูนยบริการ
ลูกคา

    ขาวสารฝาก
   ปญหาฝาก

กําหนดวิธีออกรายงาน
รายงาน

 ตารางขอมูลปญหา
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สวนงานบริการขาวสาร ซึ่งทําหนาที่ดานประชาสัมพันธขาวสารดานผลิตภัณฑงานสนับสนุน การขาย 
แกลูกคาและผูสนใจทั่วไป  งานหลักสําคัญคือการจัดเตรียมขอมูลขาวสารที่ ถูกตองเพื่อใหบริการ  ดังนั้นจึง
ประกอบดวยสวนงานในการปรับปรุงขอมูลขาวสารใหถูกตอง     ทันสมัยอยูเสมอและการจัดหาขอมูลตามความ
ตองการ   ดังรูปที่ 3.5 

 

 
 

รูปที่ 3.5 แผนภาพการไหลของขอมูลระดับ 1  
ระบบงานบริการขาวสาร 

 

1.1 สํารวจขอมูล
ผลิตภัณฑใหม

1.2 สํารวจขอมูล
ผลิตภัณฑตาม

ความตองการใชงาน

1.3 สํารวจขอมูล
เร่ืองนารู

1.4 ปรับปรุงขอมูล
ผลิตภัณฑใหม

1.5 ปรับปรุงขอมูล
ผลิตภัณฑปจจุบัน

1.6 ปรับปรุงขอมูล
เรื่องนารู

ขอมูลผลิตภัณฑใหม

ขอมูลผลิตภัณฑ
ปจจุบัน

ขอมูลเรื่องนารู

 บริษัทเจาของ
ผลิตภัณฑ

เจาหนาที่
ฝายขาย

ขอมูลผลิตภัณฑใหม

พนักงาน
ศูนยบริการ
ลูกคา

ขอมูล
ผลิตภัณฑใหม

ขอมูล
ผลิตภัณฑ  
ปจจุบัน

ขอมูลเรื่องนารู

ลูกคา/
ผูสนใจทั่วไป ขอมูล

ผลิตภัณฑ

   ความตองการ
  ใชงาน

ความตองการ
ขอมูล

ขอมูลเรื่องนารู

ขอมูล
ผลิตภัณฑใหม

ความตองการขอมูล
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สวนงานบริการแกปญหา ซ่ึงทําหนาที่เปนศูนยกลางในการแกไขปญหาแกลูกคาโดยใช ขอตกลงใน
การซื้อขายเปนปจจัยพิจารณาในการใหบริการ  และเพื่อใหการแกปญหาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  จึงมีสวน
งานที่จัดการเกี่ยวกับปญหาตกคาง   การสงตอปญหาใหผูรับผิดชอบระดับตอไป   วิธีการแกปญหาแบบตางๆที่
จัดสรรใหผูใชระบบเลือกใชตามตองการ    สวนงานยอยใน      งานบริการแกปญหาแสดงดังรูปที่  3.6 
 

 
 

รูปที่ 3.6 แผนภาพการไหลของขอมูลระดับ 1  
ระบบงานบริการแกปญหา 

 

2.4 แกปญหาโดยใช
ระบบปญหาทั่วไป

2.3 แกปญหาโดยใช
ระบบวินิจฉัยปญหา

2.2 แกปญหาโดยใช
ระบบปญหายอดนิยม

 ตารางขอมูลปญหาทั่วไป

2.5 สํารวจวิธีแกปญหา
แยกตามประเภท

อุปกรณ

2.6 สํารวจวิธีแกปญหา
โดยไฮเปอรทรีในระบบ

วินิจฉัยปญหา

2.7 สํารวจวิธีแกปญหา
ยอดนิยมที่สอดคลองกับ

ปญหาของผูใช

2.1 รับปญหา

ลูกคา

ผูสนใจทั่วไป

ปญหาการใชงาน

ปญหาการใชงาน

วิธีการแกปญหา

   วิธีการแกปญหา

   ปญหาการใชงาน

   วิธีการแกปญหา
   ปญหา    วิธีการแกปญหา

   ปญหาการใชงาน

   วิธีการแกปญหา ขอมูลปญหาที่ปดแลว
และวิธีการแกปญหา

   ปญหา    วิธีการ
      แกปญหา    ปญหา    วิธีการ

      แกปญหา
   ปญหา    วิธีการ

      แกปญหา
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สวนงานบริการฝากขาวและออกรายงาน    ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการรับฝากขาวสาร
จากลูกคาหรือผูสนใจทั่วไปถึงบริษัทผูขาย  สวนงานยอยในงานฝากขาวและออกรายงานแสดง   
ดังรูปที่  3.7 

 
 

รูปที่ 3.7 แผนภาพการไหลของขอมูลระดับ 1  
ระบบงานบริการฝากขาวและออกรายงาน 

3.1 ฝากปญหา

3.4 ฝากขาว

3.2 กําหนด
ผูรับผิดชอบ

3.5
สงผานขาวให
ผูเกี่ยวของ

3.3
สงผานปญหา
ใหผูเชี่ยวชาญ

3.12
บันทึกรายการ
รหัสเสียง
ผิดพลาด

 ตารางขอมูลลูกคา

 ตารางขอมูลสัญญาการใหบริการ

 ตารางขอมูลพนักงานผูเช่ียวชาญ

 ตารางปญหา

 ตารางขอมูลขาวฝาก

 ลูกคา

ผูสนใจทั่วไป

ปญหา

ปญหา
ปญหา

รายละเอียด
ขอมูลลูกคา

รายละเอียด
ขอมูลการใหบริการ

รายละเอียดขอมูล
พนักงานผูเช่ียวชาญ

ปญหาตกคาง

ปญหาตกคาง

 ลูกคา

ผูสนใจทั่วไป

ขาวฝาก

ขาวฝาก
ขาวฝาก ขาวฝาก

3.6 ตรวจสอบ
รหัสผานพนักงาน

พนักงาน
ศูนยบริการลูกคา

รายการคําส่ัง
สําหรับทีมงาน

3.9
บันทึกรายการ
ลูกคาใหม

3.7 ออกรายงาน
ปญหา

3.11
บันทึกรายการ
สัญญาบริการ

3.10
บันทึกรายการ
พนักงาน

ขอมูลลูกคาใหม

ขอมูลพนักงานใหม

 ตารางขอมูลขาวฝาก

3.8 ออกรายงาน
ขาวฝาก

 ตารางขอมูลพนักงาน
ผูเชี่ยวชาญ

 ตารางขอมูล
สัญญาการใหบริการ

 ตารางขอมูลลูกคา

 ตารางปญหา  ตารางขอมูล
รหัสผิดพลาดแบบเสียง

ขอมูลสัญญาบริการ

ขอมูลรหัสเสียง
ผิดพลาด

  ขอมูลลูกคาใหม

ขอมูลพนักงานใหม

ขอมูลสัญญาบริการ

ขอมูลรหัสเสียงผิดพลาด

เง่ือนไข
เง่ือนไข

ปญหาตกคาง ขาวฝาก
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จากแนวทางการออกแบบระบบศูนยบริการลูกคาดังแสดงในแผนภาพการไหลของขอมูล
ที่ไดนําเสนอมาขางตน  ในที่นี้จะไดนําเสนอรายละเอียดของงานบริการในแตละสวนดังตอไปนี้ 
 
 2.1. งานบริการขาวสาร      

    ทําหนาที่ดานประชาสัมพันธขาวสารดานผลิตภัณฑ  งานสนับสนุนการขาย แกลูกคา
และผูสนใจทั่วไป  ประกอบดวยงานดังนี้ 
     2.1.1. ผลิตภัณฑใหม   เพื่อประชาสัมพันธขาวสารผลิตภัณฑใหม  ขาวสารการอบรม 
และงานสนับสนุนการขายตามระยะเวลาที่ผูบริหารตองการ เชน ทุกเดือน  ทุกสัปดาห เปนตน 
     2.1.2. เร่ืองนารู    เพื่อเผยแพรเทคโนโลยีที่นาสนใจ 
 
 
 2.2 บริการแกปญหา  
     ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการแกไขปญหาแกลูกคา  โดยใชขอตกลงในการ ซื้อขายเปนปจจัย
พิจารณาในการใหบริการ การออกแบบระบบบริการแกปญหาจะเริ่มตนจากการวิเคราะหหนาที่พื้นฐานของ
พนักงานตอบปญหาโดยทั่วไปวาในการปฏิบัติงานประกอบดวยงานดังนี้ 

2.2.1 รับรายงานปญหาตางๆที่เขามา  
2.2.2 ติดตอผูใชเพื่อแกไขปญหาที่ตองการ  
2.2.3 สอบถามเพื่อไดรับขาวสารที่ชัดเจนเกี่ยวกับปญหานั้น  
2.2.4 บันทึกขาวสารเกี่ยวกับปญหาที่ไดรับ  
2.2.5 วินิจฉัยปญหา  
2.2.6 วิเคราะหขอมูลและปญหา  
2.2.7 กําหนดปญหาใหกับผูแกปญหาที่เหมาะสม  
2.2.8 กําหนดระดับความสําคัญใหงาน  
2.2.9 แกปญหาใหสําเร็จเพื่อความพอใจของผูใช   
2.2.10 ปดและทําเอกสารของเหตุการณทั้งหมดอยางทันเวลา   
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จึงไดกําหนดงานหลักของระบบเปน 3 ระยะ (Phase) ดังรูปที่ 3.8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 3.8  แผนภาพการไหลของงาน( Work flow diagram) ระบบงานบริการแกปญหา 
 
ระยะที่ 1 เปดปญหา 

 ในการเปดปญหาอาจเกิดขึ้นไดในหลายวิธีทั้งนี้เนื่องจากการใชงานในระบบ   วิธีการเปด
ปญหาที่สามารถเปนไปไดประกอบดวย  

1. การบันทึกปญหาใหม 
2. การกลับไปสูปญหาเกาที่ปดไปแลวแตมีการนํากลับมาสอบถามใหมเนื่องจากผูใชยัง

ไมพอใจในวิธีการแกปญหาที่นําเสนอไป 
3. การกลับไปสูปญหาที่ถูกแชแข็ง (Freeze) ไว 
4. การดึงปญหาที่ไดรับการถายทอดมา 

 
การบันทึกปญหาใหมจําเปนจะตองรวบรวมปญหาใหไดจุดสําคัญดังนี้ 
1. ตําแหนงที่เกิดปญหา 
2. รายละเอียดของผูแจงปญหา 
3. องคประกอบของขาวสารอันเกี่ยวกับปญหา 
4. ระดับความสําคัญของปญหา 
5. การอธิบายรายละเอียดของปญหา 
 

ระยะที่ 1 เปดปญหา (Opening a problem) 

ระยะที่ 2 หาทางแกปญหา (Finding a solution) 

ระยะที่ 3 ปดปญหา (Closing a problem) 
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การกําหนดระดับความสําคัญของปญหาจะทําใหผูรับปญหากระจายงานไดถูกตอง            ผูรับผิด
ชอบปญหารูความสําคัญของปญหาและขอจํากัดของระยะเวลาในการแกไขปญหา   ดังนั้นจึงขอนําเสนอการ
กําหนดระดับความสําคัญของปญหาดังตารางที่ 3.3 
 

ตารางที่ 3.3 การกําหนดระดับความสําคัญของปญหา 
 

ระดับความรุนแรง 
(Severity level) 

นิยาม (Definition) เวลาตอบสนอง 
(Response time) 

Server down แมขายไมทํางาน 
WINDOWS NT server, Mail server,  
SQL server, SNA server 

ทันทีทันใด 

A- Critical ปญหาฉุกเฉิน นอยกวา 1 ชั่วโมง 

B- Urgent เปนปญหาที่มีผลกระทบอยางสูง นอยกวา 2 ชั่วโมง 
C- Important ไมมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอผลผลิต นอยกวา 4 ชั่วโมง 

D- Monitor ไมตองการการระทําใดนอกเหนือจากการ 
จับตาดูสําหรับการติดตามผลเมื่อจําเปน 

นอยกวา 4 ชั่วโมง 

E- Informational รองขอเฉพาะขาวสารเทานั้น นอยกวา 4 ชั่วโมง 

 
 
ระยะที่ 2 หาทางแกปญหา 
ในวิธีการหาทางแกปญหานั้น ระบบมีการใชวิธีนําเสนอปญหาและทางแกปญหาในหลาย

รูปแบบโดยมีปจจัยที่นํามาพิจารณาดังนี้ 
1. ระดับความสําคัญของปญหา 
2. ระดับความแตกตางในประสบการณการใชงานคอมพิวเตอรของผูใช 
3. ลักษณะและรูปแบบของปญหา 
4. ความรวดเร็วในการแกปญหา 
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ส่ิงสําคัญอยางหนึ่งที่ผูวิจัยคํานึงถึงคือ ไมปลอยใหปญหาผานไปโดยไมมีการกระทําใด

เลยเพราะนั่นคือการแสดงถึงความไมใสใจตอผูใชบริการ และปญหาอาจไมสามารถแกไขไดทุก
ปญหา   ดังนั้นสิ่งที่ควรกระทําคือ หากไมสามารถตอบปญหาไดตองมีการกระจายงานและติดตาม
งาน  นอกจากนั้นสิ่งสําคัญที่ตองไมละเลยคือการบันทึกวิธีแกไขปญหาที่ถูกตองมีประสิทธิภาพ
เก็บไวในฐานขอมูลเพื่อใชงานตอไป    จึงอาจกําหนดวิธีการกระจายปญหาไดดังรูปที่ 3.9 
 
 

เร่ิมตน

เปดปญหา

เจาหนาที่ทราบ
วิธีแกไข?

มีคําตอบเคย
บันทึกไว ?

ผานปญหาไปยัง
ระดับตอไป

ทําการแกปญหา

ทําการแกปญหา

ทําการแกปญหา

บันทึกปญหาและวิธีแกไข
ในกรณีที่เปนปญหาใหม

จบ

ไมใช

ไมใช

ใช

ใช
ปรับปรุงขอมูลปญหา
และวิธีแกไขใหทันสมัย

บันทึกเพิ่มปญหา
และวิธีแกไข

 
 
 

รูปที่ 3.9  ผังงานแสดงวิธีการกระจายปญหา 
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การกําหนดรายละเอียดรูปแบบการทํางานของพนักงานนําเสนอดังรูปที่ 3.10 
เร่ิมตน

ลูกคาติดตอ
ศูนยบริการลูกคา

ลงทะเบียน

- โดยการพูดโทรศัพท
- โดยขอบริการทางอินเทอรเน็ตหรือโทรสาร

แยกประเภท
ผูขอใชบริการ

สอบถามขาวสาร

ตรวจสอบสัญญาการบริการ

งานแกปญหา ?

ลูกคา

ผูสนใจ       ทั่วไป

จบ

ไมใช

   เจาหนาที่ทําการแกปญหาดวย
          ขอมูลทั้งหมดที่มีอยู

ปญหาไดรับ
การแกไขปดปญหา ใช

ใช

เจาหนาที่สงตอปญหาให
กลุมผูเช่ียวชาญ

กลุมผูเช่ียวชาญ
ศึกษาหาวิธีแกไข

ปญหาไดรับ
การแกไขจบ ปดปญหา ใช ผูขายรับภาระไมใช

ไมใช

ไมใช

ผูขายคนหาคําตอบ

ปญหาไดรับ
การแกไข

จัดหาหนวยงาน
อ่ืนมาแกปญหา

ไมใชจบ ปดปญหา ใช

ใช

 
 รูปที่ 3.10  ผังงานแสดงรายละเอียดการทํางานของพนักงานตอบปญหา
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วิธีการหาทางแกปญหาที่ใชในระบบงานนี้จะประกอบดวย 
1. วิธีการนําเสนอปญหาทั่วไปที่พบ (Common problem)  
2. วิธีการบอกรหัสขอผิดพลาด (Error message)   
3. วิธีการไฮเปอรทรี(Hyper tree)  
 
1. วิธีการนําเสนอปญหาทั่วไปที่พบ  
    ในวิธีการนี้จะชวยใหผูใชบริการใหมสะดวกขึ้น  เนื่องจากในการวิเคราะหความตองการ

ของผูใชจากแบบสัมภาษณพบวา  ในบางครั้งผูใชไมสามารถอธิบายไดวาปญหาของตนคืออะไร    
ดังนั้นการไดอานปญหาทั่วไปที่พบอาจมีบางปญหาคลายคลึงกับปญหาที่กําลังประสบอยูก็จะชวย
ใหเกิดการพบวิธีการในการแกไขได 

2. วิธีการบอกรหัสขอผิดพลาด  
   เมื่อเครื่องคอมพิวเตอร  ระบบปฏิบัติการหรือโปรแกรมที่ทํางานบนเครื่องประสบปญหา
ในการทํางานขึ้นมา   โปรแกรมจะแสดงขอความรหัสผิดพลาดที่เกี่ยวของกับปญหานั้นขึ้นมาบน
จอภาพ    ขอความแสดงความผิดพลาดนั้นเปนขอความที่เขียนไวลวงหนากอนแลวบางขอความ
ชัดเจน  บางขอความก็ไมชัดเจนหรือกินความกวางจนเกือบไมมีประโยชน   
 เมื่อพยายามพิจารณาลักษณะของขอความบอกรหัสขอผิดพลาด  จะพบวาประกอบดวย 
5 สวนดังนี้คือ 

2.1 ชื่อแอปพลิเคชั่น (Application) 
2.2  ชนิดและหมายเลขรหัสของปญหา 
2.3  ปญหาที่เกิดขึ้น 
2.4  ส่ิงที่อาจจะเปนสาเหตุของปญหา 
2.5  ส่ิงที่ผูใชควรปฏิบัติ 

 ในระบบงานแกปญหาโดยวิธีการนี้จะทําโดยอธิบายความหมายและวิธีแกไข      ซึ่งรหัส
ขอผิดพลาดที่นําเสนอที่ใชในการวิจัยนี้คือ  

- เรียงตามระดับความ อันตรายของปญหากับระบบ 
- นําเสนอปญหาที่คาดวาที่ผูใชมีโอกาสพบดวยตนเอง  โดยอางอิงจากปญหาที่เคย

ไดรับการสอบถาม 
3. วิธีการไฮเปอรทรี   
    วิธีการไฮเปอรทรีจะดําเนินการโดยใหผูใชตอบปญหาแตละคําถามหรือระบบทําการแนะนําวิธี

ปฏิบัติใหผูใชทําตามไปทีละขั้นตอนจนเขาใกลความชัดเจนของปญหา  สามารถสรุปไดวาปญหาคืออะไร   และ
วิธีการแกไขปญหาที่ถูกตองเปนอยางไร 
 ระยะที่ 3  การปดปญหา  
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 ในการปดปญหาเปนขั้นตอนสุดทายในกระบวนการแกปญหา  เปนกระบวนการที่ตอง
ทําเพราะไมเชนนั้นจะไมสามารถจบกระบวนการและไปทําในกิจกรรมอื่นตอไปได    การปดปญหา
อาจเกิดขึ้นไดใน 3  ลักษณะดังนี้คือ  

1. ปญหาไดรับการแกไข (Solving a problem)  นับเปนการปดปญหาที่ดีที่สุด 
2. ปญหาไดรับการแชแข็ง (Freezing a problem) เกิดเนื่องจากไมสามารถหาทาง  

แกไขปญหาได    
3. ปญหาไดรับการสงตอ (Transferring a problem) เปนการสงตอไปยังเจาหนาที่ผู  

เชี่ยวชาญเพื่อหาแกไขที่เหมาะสม 
 

 
 2.3. บริการฝากขาวและออกรายงาน  
 

ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการรับฝากขาวสารชวยใหการทํางานของศูนยบริการ    
ลูกคาสมบูรณข้ึนเนื่องจากมีผลใหบริษัทผูขายไดมีการโตตอบโดยตรงกับลูกคาหรือผูสนใจที่
ตองการติดตอ และเปนศูนยกลางที่พนักงานศูนยบริการลูกคาจะออกรายงานตางๆเพื่อการบริหาร
งานของศูนยบริการลูกคาชวยใหสามารถประเมินผลการปฏิบัติงานเบื้องตนและทราบสถานภาพ
ของปญหา  มีผลทําใหสามารถพัฒนาและปรับปรุงระบบใหเหมาะสม  ในสวนงานนี้ประกอบดวย
งาน 2 รูปแบบคือ 

2.3.1 ทําหนาที่เปนศูนยกลางในการรับฝากขาวสําหรับลูกคาถึงเจาหนาที่ใน
องคกร 

2.3.2 ออกรายงานตางๆโดยพนักงานบริษัทผูขายเพื่อติดตามงานและประเมิน
ผลงานที่ตองการ 

 
 
 
 
 

การออกแบบฐานขอมูล 
 การออกแบบฐานขอมูลในการวิจัยนี้  เปนการออกแบบสําหรับฐานขอมูลเชิงสัมพันธ  
ออกแบบฐานขอมูลได 1 ฐานขอมูล ชื่อ Helpdesk.mdb  ใชโปรแกรมไมโครซอฟตแอกเซสสราง
และจัดเก็บขอมูล โดยในฐานขอมูลจะแบงการจัดเก็บออกเปนกลุมๆเรียกวาตารางซึ่งประกอบดวย
ตารางขอมูล 9 ตารางคือ 
 

1. ตารางขอมูลลูกคา 
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2. ตารางขอมูลสัญญาการใหบริการ 
3. ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบตัวเลข 
4. ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบเสียง 
5. ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบขาวสาร 
6. ตารางขอมูลปญหา 
7. ตารางขอมูลพนักงานผูเชี่ยวชาญ 
8. ตารางขอมูลปญหาทั่วไป 
9. ตารางขอมูลขาวฝาก 

 
รายละเอียดโครงสรางตารางขอมูล 

1. ตารางขอมูลลูกคา 
ชื่อตาราง : Customer 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดขอมูลลูกคา   

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.4 
 

ตารางที่ 3.4 ตารางขอมูลลูกคา 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

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

CustomerId AutoNumber รหัสลูกคา คียหลัก 
CustName Text (100) ชื่อลูกคา 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) ที่อยูอีเมล  
Contact Text (50) ชื่อผูติดตอ  
ServiceId Text (50) ประเภทสัญญา ดัชนี 
Saleman Text (50) ชื่อพนักงานขาย ดัชนี 
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2. ตารางขอมูลสัญญาการใหบริการ 
ชื่อตาราง : Contract 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดขอมูลสัญญาการใหบริการลูกคา 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.5 
 

ตารางที่ 3.5 ตารางขอมูลสัญญาการใหบริการ 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

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

ServicId Text (50) ประเภทสัญญา คียหลัก 
ContractName Text (100) ชื่อสัญญา  
ServiceType Text (100) ลักษณะการใหบริการ  
StartDate Date/Time วันที่เร่ิมตนสัญญา ดัชนี 
EndDate Date/Time วันที่จบสัญญา ดัชนี 
 
 

3. ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบตัวเลข 
ชื่อตาราง : ErrorCode 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดรหัสผิดพลาดแบบตัวเลข 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.6 
 

ตารางที่ 3.6 ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบตัวเลข 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

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

Ccode Text (50) รหัสผิดพลาด คียหลัก 
Cmean Text (255) ความหมาย  
Csol Text (255) วิธีแกไข  
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4. ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบเสียง 

ชื่อตาราง : ErrorSound 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดรหัสผิดพลาดแบบเสียง 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.7 
 

ตารางที่ 3.7 ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบเสียง 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

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

Scode Text (50) รหัสผิดพลาด คียหลัก 
Smean Text (255) ความหมาย  
Ssol Text (255) วิธีแกไข  
 
 

5. ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบขาวสาร 
ชื่อตาราง : ErrorMessg 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดรหัสผิดพลาดแบบขาวสาร 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.8 
 

ตารางที่ 3.8 ตารางขอมูลรหัสผิดพลาดแบบขาวสาร 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

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

Mcode Text (50) รหัสผิดพลาด คียหลัก 
Mmean Text (255) ความหมาย  
Msol Text (255) วิธีแกไข  
Level Text (255) ระดับอันตราย ดัชนี 
 



 52
 

6. ตารางขอมูลปญหา 
ชื่อตาราง : Problem 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดปญหาตกคาง 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.9 
 

ตารางที่ 3.9 ตารางขอมูลปญหา 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

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

ProbId Autonumber รหัสปญหา คียหลัก 
CustId Number รหัสลูกคาผูแจงปญหา ดัชนี 
ProbType Text (50) ประเภทปญหา ดัชนี 
Severity Text (50) ระดับความสําคัญของปญหา ดัชนี 
ProbDesc Text (255) คํารายละเอียดปญหา  
Cperson Text (50) ชื่อลูกคาที่ใหติดตอกลับ  
Telephone Text (50) หมายเลขโทรศัพทผูฝากปญหา  
Cfax Text (20) หมายเลขโทรสารผูฝากปญหา  
Cmail Text (40) ที่อยูอีเมล  
ServId Text (50) ประเภทสัญญา ดัชนี 
Status Text (50) สถานภาพปญหา ดัชนี 
Helpdept Text (50) หนวยงานผูรับผิดชอบปญหา ดัชนี 
Helpman Text (50) พนักงานผูรับผิดชอบปญหา ดัชนี 
Solution Text (255) วิธีแกปญหา  
PDate Date/Time วันที่แจงปญหา ดัชนี 
PTime Date/Time เวลาที่แจงปญหา ดัชนี 
DateComplete Date/Time วันที่ปดปญหา ดัชนี 
TimeComplete Date/Time เวลาที่ปดปญหา ดัชนี 
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7. ตารางขอมูลพนักงานผูเชี่ยวชาญ 
ชื่อตาราง : Helpdesk 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดพนักงานผูเชี่ยวชาญที่จะทําการแกปญหา 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.10 
 

ตารางที่ 3.10 ตารางขอมูลพนักงานผูเชี่ยวชาญ 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

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

Empcode Text (20) รหัสพนักงาน คียหลัก 
Dept Text (50) หนวยงานที่สังกัด ดัชนี 
Name Text (50) ชื่อพนักงาน ดัชนี 
Position Text (50) ตําแหนงงาน ดัชนี 
Specialist Text (100) งานที่เชี่ยวชาญ  
 
 

8. ตารางขอมูลปญหาทั่วไป 
ชื่อตาราง : GenProb 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดปญหาทั่วไป 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.11 
 

ตารางที่ 3.11 ตารางขอมูลปญหาทั่วไป 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

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

CProbId Number (20) รหัสปญหา คียหลัก 
Description Text (255) รายละเอียดปญหา  
CSolution Text (255) วิธีแกไข  
DateRec Date/Time วันที่บันทึก ดัชนี 
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9. ตารางขอมูลขาวฝาก 
ชื่อตาราง : News 
การใชงาน : เก็บรายละเอียดขาวฝาก 

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3.12 
 

ตารางที่ 3.12 ตารางขอมูลขาวฝาก 
ชื่อเขตขอมูล 

(Field Name) 
ชนิดขอมูล 

(Field Type) 
คําอธิบาย 

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

NewsId Autonumber รหัสขาวฝาก คียหลัก 
Title Text (50) ชื่อเร่ือง  
Newsrec Text (255) รายละเอียดขาวฝาก  
Sender Text (50) ชื่อผูฝาก ดัชนี 
STel Text (50) หมายเลขโทรศัพทผูฝาก  
Date Rec Date/Time วันที่บันทึก ดัชนี 
Receiver Text (50) ชื่อผูรับ ดัชนี 
Type Text (50) ประเภทขาวฝาก ดัชนี 
 
 



บทที่ 4 
 

การพัฒนาระบบงาน 
 
เครื่องมือที่ใชในการพัฒนาโปรแกรม 

ในการพัฒนาระบบงานเครื่องมือที่ใชมีดังนี้คือ 
1. อุปกรณดานฮารดแวร  ประกอบดวย 

1.1 เครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคลหนวยประมวลผลการระดับเพนเทียม  มีหนวยความจํา 128 
เมกกะไบท ทํางานภายใตระบบปฏิบัติการไมโครซอฟทวินโดวสเอ็นที    ทําหนาที่เปนเว็บเซิรฟเวอร   

1.2 เครื่องคอมพิวเตอรสวนบุคคลทํางานภายใตระบบปฏิบัติการไมโครซอฟทวินโดวส 98 หรือ
เทียบเทา ติดตั้งโปรแกรมอินเทอรเน็ตเอกซพลอเรอร รุนที่ 4 ขึ้นไป ทําหนาที่เปนเว็บบราวเซอร   

 
2. ซอฟตแวร   ที่ใชในการพัฒนาระบบ 

  2.1 ภาษาเอชทีเอ็มแอล  
     เปนภาษาพื้นฐานที่ใชในการเขียนหนาจอเว็บเพจ 
2.2 แอ็คทีฟ เซิรฟเวอรเพจ  
     สําหรับการเขียนโปรแกรมบน เครื่องเว็บเซิรฟเวอร 

  2.3 วีบีสคริป  
     สําหรับการเขียนโปรแกรมบน เครื่องเว็บเซิรฟเวอร 

  2.4 โปรแกรมไมโครซอฟทแอกเซส  
        เพื่อจัดเก็บฐานขอมูลที่ใชงานในระบบ 
 
ขั้นตอนการพัฒนาระบบงาน 

ในการพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก  มีวัตถุประสงค
เพื่อสรางระบบงานที่เปนศูนยกลางในการบริการขาวสาร  เปนศูนยรวมการแกไขปญหาและติดตามงานที่มีประ
สิทธิภาพ   โดยมุงหวังใหลูกคาสามารถใชระบบไดดวยตนเองอยางสอดคลองกับความแตกตางระหวางบุคคล   
และสามารถสื่อสารโตตอบกับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบของบริษัทผูขายไดตลอดเวลาที่ตองการ    จึงมีวิธีพัฒนาสื่อ
นําเสนอดังนี้ 

 
 
1. วัตถุประสงคและขอบเขตของระบบงาน 
วัตถุประสงคและขอบเขตของระบบงานมีดังนี้คือ 

1.1 เพื่อประชาสัมพันธขาวสารผลิตภัณฑใหม และงานสนับสนุนการขาย 
1.2 เพื่อเผยแพรความรูและเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอร 
1.3 เพื่อเปนศูนยกลางในการแกไขปญหา 
1.4 เพื่อเปนศูนยกลางในการรับฝากปญหาที่ยังไมไดรับวิธีการแกไข 
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1.5 เพื่อเปนศูนยกลางในการรับฝากขาวสาร 
1.6เพื่อเปนศูนยกลางในการออกรายงาน สามารถใชติดตามงาน สรุปสถานภาพ ปญหา  

และประเมินผลปฏิบัติงานเบื้องตน 
1.7ขอบเขตงานดานการออกรายงานจะใหสิทธิเฉพาะพนักงานศูนยบริการลูกคา เปนผู

ปฏิบัติ 
 
2. กําหนดกลุมเปาหมาย 
    กําหนดกลุมเปาหมายที่ใชระบบศูนยบริการลูกคา  ดังนี้คือ 
 2.1ลูกคาหรือผูสนใจทั่วไปซึ่งเปนผูใชใหมหรือมีประสบการณนอยในการใชเครื่อง 

คอมพิวเตอร 
 2.2ลูกคาหรือผูสนใจทั่วไปซึ่งเปนผูใชที่มีประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอร ระดับ

ปานกลาง 
 2.3 พนักงานศูนยบริการลูกคา บริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
 
3. รูปแบบความคิดในการพัฒนาระบบ 

ในการพัฒนาระบบผูวิจัยจะคํานึงถึงองคประกอบดังตอไปนี้ 
3.1 ความรูสึกงายในการใชงาน (User Friendly)  
3.2 การตอบสนองความถนัดในใชงานคอมพิวเตอรที่แตกตางของผูใช 
3.3 การออกแบบรูปแบบการติดตอประสานกับผูใช 
3.4การเชื่อมโยงขอมูลในรูปแบบขอความหลายมิติ(Hypertext)ส่ือหลายมิติ    

(Hypermedia) 
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จากแนวความคิดขางตนระบบจึงเริ่มตนดวยจอภาพหลักที่กําหนดขอความเทาที่จําเปน
เพื่อผูใชเกิดความงายในการใชงานดังรูปที่ 4.1 

 
รูปที่ 4.1 จอภาพหลักระบบศูนยบริการลูกคา 

 
 4. การกําหนดสิทธิในการปฏิบัติงาน 
     ระบบงานจะมีการกําหนดสิทธิในการปฏิบัติงานเปน 2 ระดับคือ 
  4.1 การปฏิบัติงานทั่วไป  ซึ่งเปนรายการคําสั่งที่ลูกคา  ผูสนใจทั่วไปและพนักงาน
ศูนยบริการลูกคา  มีสิทธิในการปฎิบัติงาน ไดแกรายการคําสั่ง    

-     ตอบปญหา 
- เร่ืองนารู 
- ผลิตภัณฑใหม 
- ฝากขาวและปญหา 

สวนการตอบสนองตอปญหาและขาวสารที่ฝากไวจะพิจารณาจากสัญญาบริการ
ที่ทําไวระหวางบริษัทผูขายกับลูกคาเปนสําคัญ 
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  4.2 การปฏิบัติงานเฉพาะทีมงาน  ซึ่งเปนรายการคําสั่งที่ใหสิทธิในการปฏิบัติงาน
เฉพาะพนักงานบริษัทผูขายคอมพิวเตอร ตัวอยางเชน พนักงานศูนยบริการลูกคา  เปนตน รายการ
คําสั่งที่ใชคือ  รายการคําสั่งสําหรับทีมงาน  ซึ่งเมื่อเลือกแลวจะปรากฎจอภาพใหปอนชื่อผูใชและ
รหัสผาน  ดังรูปที่ 4.2 

 
รูปที่ 4.2 จอภาพเริ่มตนเขาสูรายการคําสั่งสําหรับทีมงาน 

 

 เมื่อปอนชื่อผูใชและรหัสผานที่ถูกตองจะปรากฎจอภาพตอนรับ  พรอมข้ึนรายการคําสั่ง
สําหรับทีมงานดังรูปที่ 4.3 

 
รูปที่ 4.3 จอภาพรายการคําสั่งสําหรับทีมงาน 

 5. การเชื่อมโยงขอมูล 
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     การเชื่อมโยงขอมูลเปนรูปแบบของการเขาถึงขอมูลและการเรียกใชขอมูลในงานนํา
เสนอ     ในระบบงานนี้ใชรูปแบบในการเชื่อมโยงขอมูล 3 รูปแบบคือ 

5.1 รูปแบบเสนตรง (Linear progression)  เปนรูปแบบที่ใกลเคียงกับ
หนังสือ    ผูใชเร่ิมอานจากหนาแรกไปเรื่อยๆ  หากไมเขาใจสามารถยอนกลับมาดู  การนําเสนอ
สวนใหญจะอยูในรูปของไฮเปอรเท็กซ   ใชขอความเปนตัวหลักในการดําเนินเรื่อง  อาจนําขอมูลใน
รูปแบบกราฟกวางในรูปแบบการเชื่อมโยงขอมูลแบบเสนตรงไดเพื่อสรางความนาสนใจในการนํา
เสนอ   วิธีการรวบรวมขอมูลในลักษณะนี้  อาจเรียกวา อิเล็กทรอนิกสสตอรี (Electronic 
story) หรือ      ไฮเปอรมีเดีย   โครงสรางแบบเสนตรงนําเสนอ ดังรูปที่ 4.4 

 
 
 
 
รูปที่ 4.4 รูปแบบการเชื่อมโยงขอมูลแบบเสนตรง 
 
5.2 รูปแบบอิสระ (Freeform or Hyperjumping) รูปแบบนี้จะแยกขอ

มูลเปน   หัวขอหรือกลุม มีการเชื่อมโยงกันภายในกลุมและเชื่อมโยงกลุมอ่ืน  ซึ่งเปนวิธีการชี้นํา
เพื่อเขาหาขอมูลที่ตองการไดอยางอิสระ  โครงสรางแบบอิสระนําเสนอ ดังรูปที่ 4.5 

 
 
 
 
 

 
 
 

รูปที่ 4.5 รูปแบบการเชื่อมโยงขอมูลแบบอิสระ 
 
 
 
 
5.3 รูปแบบผสม (Compound document) เปนการรวมการเชื่อมโยงขอ

มูลหลายรูปแบบเขาดวยกัน     
ในระบบงานศูนยบริการลูกคา จะใชการเชื่อมโยงแบบผสมเพื่อใหสอดคลองกับ

หลักการออกแบบตามความตองการของผูใช ที่มีประสบการณแตกตางกัน    การเชื่อมโยงแบบ

ขอความที่ 1 หนาจอที่ 1 ขอความที่ 2 หนาจอที่ 2 

หนาจอที่ 1

หนาจอที่ 2 หนาจอที่ 3

หนาจอที่ 4

หนาจอที่ 5หนาจอที่ 6
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เสนตรงเหมาะสมสําหรับผูใชระบบใหมซึ่งไมมีประสบการณ การปฏิบัติงานตามลําดับชวยใหผูใช
ระบบใหมจะเกิดความรูสึกสบายใจที่สามารถทํางานแตละสวนสําเร็จ สามารถปฏิบัติงานตามไปที
ละขั้นตอนจนบรรลุเปาหมายสุดทาย ทําใหเกิดความมั่นใจและภาคภูมิใจที่สามารถแกปญหาได
ดวยตนเอง  นอกจากนี้ระบบงานบางสวนมีลักษณะตองทําไปตามลําดับ ตัวอยางเชน การอาน 
เนื้อหาในเรื่องนารู   การบันทึกรายการขอมูลใหมลงในตารางขอมูล   การออกรายงาน   เปนตน 
การเชื่อมโยงแบบเสนตรงนําเสนอดังรูปที่ 4.6 

 
 
                                               

                                               
 
 
 
 
 

                                               
 
 

รูปที่ 4.6 ตัวอยางระบบงานที่มีรูปแบบการเชื่อมโยงขอมูลแบบเสนตรง 
 
 
ในขณะเดียวกันเพื่อตอบสนองตอการทํางานของผูใชที่มีประสบการณระดับ  

ปานกลางขึ้นไป จึงไดกําหนดการเชื่อมโยงแบบอิสระเพื่อเปนทางลัดใหผูใชเลือกเดินไดตามความ
ตองการ  ตัวอยางเชน ในกรณีที่มีปญหาการใชงานเกิดขึ้น   หากผูใชสามารถระบุไดวาปญหาที่
เกิดขึ้นคือปญหาใด  ระบบก็จะตอบสนองวิธีการแกไขปญหาใหทันทีโดยผูใชสามารถเลือกไดจาก

จอภาพหลัก …เรื่องนารู 

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

คุณสมบัติและราคาเครื่องคอมพิวเตอรตามเลือก 
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รายการปญหาที่ระบบจัดหาไว วิธีการนี้จะทําใหผูใชที่มีประสบการณพึงพอใจเนื่องจากไดคําตอบ
จากระบบอยางรวดเร็ว      

 
การเชื่อมโยงขอมูลในรูปแบบอิสระโดยใชขอมูลแบบกราฟกและขอความนําเสนอ 

ดังรูปที่ 4.7 
 

 
 
 

รูปที่ 4.7 ตัวอยางระบบงานที่มีรูปแบบการเชื่อมโยงขอมูลแบบอิสระ 
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6. รูปแบบการติดตอประสานกับผูใช 
  หลักการสําคัญของการสรางความสัมพันธกับผูใชคือการที่ระบบงานยอมใหผูใช

สามารถใชระบบไดอยางเต็มที่เทาที่ระบบงานนั้นจะสามารถอํานวยให   ระบบงานศูนยบริการ  
ลูกคาเปนระบบที่จะตองปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรงดังนั้นผูวิจัยจึงใหความสําคัญกับรูปแบบการ
ติดตอประสานกับผูใช  โดยมีปจจัยที่พิจารณาดังนี้ 

• คํานึงถึงกลุมประชากรผูใชระบบ 
• มีความสม่ําเสมอและคงที่ในรูปแบบการนําเสนอและการทํางาน 
• คํานึงขอแตกตางของผูใชแตละคน 
• คํานึงถึงประสบการณของผูใช 
• มีบทเรียนชวยเหลือผูใชในกรณีที่มีปญหา 
• ยอมรับวิธีการใหคําสั่งในรูปแบบตางๆกันของผูใช 
 

จากปจจัยขางตนจึงไดทําใหการพัฒนาระบบศูนยบริการลูกคามีรูปแบบการติดตอ
ประสานกับผูใชที่ขอนําเสนอดังนี้คือ 

 6.1 การจัดจอภาพ 
 6.2 รูปแบบการสื่อสาร รับคําสั่ง รับขอมูลจากผูใช 
 6.3 การใหความชวยเหลือผูใชระบบ 
 

6.1 การจัดจอภาพ 
                จอภาพเปนสวนที่ใชแสดงผลงานและรอรับการโตตอบกับผูใช   การออกแบบ
การนําเสนอบนจอภาพตองสอดคลองกับวัตถุประสงคของงาน   และคํานึงถึงการรับรูของมนุษย
ในดานการมองเห็นเขามาเกี่ยวของ    การจัดจอภาพในระบบงานศูนยบริการลูกคาจึงมีหลักการ
ดังนี้ 
   6.1.1 รูปแบบและวิธีการนําเสนอมีความคงที่  มีแบบแผน 
   6.1.2 จัดรูปแบบใหเขาใจงายไมซับซอน มีการกําหนดวิธีการโตตอบเปน
ขั้นตอนตามลําดับ 
   6.1.3 จัดใหมีขอมูลหลักที่ผูใชตองการทั้งหมดปรากฏที่จอภาพ 
   6.1.4แตละจอภาพมีหัวเรื่องเปนชื่อประจําจอภาพเพื่อผูใชรูตําแหนงที่
กําลังปฏิบัติงานอยู 
   6.1.5ขอความที่สื่อความหมายการเชื่อมโยงไปยังสวนงานอื่นไดจะเปน
ขอความที่ขีดเสนใตซึ่งเปนรูปแบบขอความหลายมิติ 
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6.1.6ส่ิงที่นําเสนอบนจอภาพเปนสิ่งที่ผูใชเขาใจไดทันทีโดยไมตองมีการตีความ
ดวยตนเอง  

 6.1.7 ส่ิงที่เสนอ กระชับ  สั้น  เรียบงายแตไดใจความ 
6.1.8 นําเสนออยางมีลําดับ ข้ันตอน   มีโครงสรางอยางมีตรรกะแบบคงที่ 
 
จอภาพในระบบงานศูนยบริการจะมีความคงที่โดยองคประกอบในจอภาพ จะมี  

3 สวนคือ สวนหัว(Heading) สวนเนื้อหาหลัก (Body)และสวนหมายเหตุหรือปุมฟงกชั่น  นอกจาก 
นี้ทุกจอภาพจะมีการนําเสนออยางมีลําดับ ข้ันตอน และมีโครงสรางตรรกะแบบคงที่ โดยมีปุม   
ฟงกชั่น                  สําหรับการถอยหลังไปหนึ่งจอภาพ   ปุมฟงกชั่น              สําหรับถอยหลัง
กลับไปจอภาพหลักซึ่งเปนจอภาพแรกของระบบ   นอกจากนี้รายการคําสั่งที่สามารถเชื่อมโยงไป
ยังสวนงานอื่นไดก็นําเสนอเปนขอความขีดเสนใตในรูปแบบของขอความหลายมิติ  ดังตัวอยาง
แสดงในรูปที่ 4.8 
  

 

 
 

รูปที่ 4.8 รูปแบบการจัดจอภาพในระบบงานศูนยบริการลูกคา 
 

Back Home 
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 6.2 รูปแบบการสื่อสาร รับคําสั่ง รับขอมูลจากผูใช 
        รูปแบบการสื่อสาร รับคําสั่ง รับขอมูลจากผูใช  ในที่นี้จะมุงใหเกิดความรูสึก
ใชงานงายเพื่อสรางแรงจูงใจในการใชงาน   ดังนั้นรูปแบบการสื่อสารที่ใชมีดังนี้ 
   6.2.1 การใชภาษา 

         ในระบบงานศูนยบริการลูกคาใชภาษาไทยติดตอส่ือสารทั้งหมด 
ยกเวนในสวนคุณสมบัติเครื่องคอมพิวเตอรซึ่งเปนศัพทเทคนิคจะใชภาษาอังกฤษเนื่องจากผูใชมี
ความคุนเคยและเขาใจมากกวา 

6.2.2 รูปแบบการรับคําสั่ง 
         ในระบบงานศูนยบริการลูกคาใชรูปแบบการรับคําสั่งจากผูใช     

ใน 2 รูปแบบคือ  
         6.2.2.1 รูปแบบรายการเลือก (Menu)  
         6.2.2.2 รูปแบบภาพกราฟกประสานกับผูใช   

   6.2.3 รูปแบบการรับขอมูลจากผูใช   
         ในระบบงานศูนยบริการลูกคาใชรูปแบบการรับขอมูลจากผูใช     

ทําโดยบันทึกผานแบบฟอรม 
 

• รูปแบบรายการเลือก 
การโตตอบกับระบบโดยใชรูปแบบรายการเลือกเปนวิธีการที่ไดรับความนิยมมาก 

เนื่องจากชวยใหผูใชเรียกใชระบบไดงาย  ไมตองเรียนรูและจดจํารายการคําสั่งมาก   จุดมุงหมาย
ในการออกแบบรายการเลือกคือการนําเสนอโครงสรางของงานในรูปแบบที่เขาใจงาย  จดจําเร็ว 
และตรงกับงานของผูใช   โครงสรางของรายการเลือกมีดวยกันหลายแบบ  สําหรับในระบบงานนี้  
ผูวิจัยเลือกใชรูปแบบแยกสาขาโยงใยไปมา (Cyclic network) รูปแบบดังรูปที่ 4.9  ซึ่งจะเหมาะสม
กับลักษณะงานและผูใชซึ่งมีทั้งผูใชใหมที่ไมมีประสบการณและผูใชที่ประสบการณปานกลาง 

 
 

 
รูปที่ 4.9 โครงสรางรายการเลือกแบบแยกสาขาโยงใยไปมา(Cyclic network) 

ระดับที่ 1

ระดับที่ 2 ระดับที่ 2 ระดับที่ 2

ระดับที่ 3 ระดับที่ 3 ระดับที่ 3
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โครงสรางของรายการเลือกในระบบงานศูนยบริการลูกคานําเสนอไดดังตารางที่ 4.1 
 

ตารางที่ 4.1 โครงสรางรายการเลือกในระบบงานศูนยบริการลูกคา 
รายการเลือกระดับที่ 1 รายการเลือกระดับที่ 2 รายการเลือกระดับที่ 3 

จอภาพ 
เครื่องพิมพ 
แปนพิมพ 
ดิสก 

ปญหาทั่วไป 

เบ็ดเตล็ด 
วินิจฉัยปญหา อาการเริ่มตน 

ปญหาระบบคอมพิวเตอร 

ตอบปญหา 

คําถามยอดนิยม 
ปญหาโปรแกรมสําเร็จรูป 

อุปกรณคอมพิวเตอรในปจจุบัน  
ไวรัสคอมพิวเตอร  

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

เร่ืองนารู 

แนะนําสเปกเครื่องคอมพิวเตอรตามการใช
งาน 

SERVER 
ผลิตภัณฑใหม   

ฝากขาว  ฝากขาวและปญหา 

ฝากปญหา  

ปญหาดวน 
รายงานตามกลุมปญหา 
ปญหาที่ปดแลว 

รายงานปญหา 

ปญหารอการแกไข 
รายงานขาวฝาก  
รายงานลูกคาแบงกลุมตามพนักงานขาย  
กําหนดวิธีแกปญหา  
บันทึกรายการลูกคาใหม  
บันทึกรายการรหัสเสียงผิดพลาด  
บันทึกรายการสัญญาบริการ  

รายการคําสั่งสําหรับทีมงาน 

บันทึกรายการพนักงาน  
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• รูปแบบภาพกราฟกประสานกับผูใช   
การใชภาพกราฟกเปนตัวประสานกับผูใช  จะเปนตัวติดตอส่ือสารที่เขาใจไดงาย  ใน

ระบบศูนยบริการลูกคาจะใชกราฟกใน  3 ลักษณะคือ 
1. ภาพวาดจําลอง 
2. ภาพอุปกรณจริง 
3. ภาพแผนผัง 

 
1. ภาพวาดจําลอง 
การใชภาพวาดจําลองจะชวยใหผูใชเกิดความรูสึกสบายไมเครงเครียดในการ     

ใชงาน  เนื่องภาพจําลองนอกจากจะสื่อไปถึงอุปกรณจริงโดยผูใชเขาใจไดทันทีไมตองมีการตีความ
แลวยังมีสีสวยงาม  ใหความสนุกสนานผอนคลายในใชระบบ ซึ่งจะมีผลอยางมากในดานจิตวิทยา
กับผูใชที่กําลังเครงเครียดกับปญหาที่ตนกําลังประสบอยู    ในระบบงานนี้ผูใชจะสามารถออก   
คําสั่งโดยการกดเลือกที่ภาพ  ตัวอยางดังรูปที่ 4.10 

 

 
 

รูปที่ 4.10 รูปแบบการใชกราฟกภาพจําลองเปนตัวติดตอสื่อสาร 
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2. ภาพอุปกรณจริง 
ในกรณีที่ตองมีการปฏิบัติงานแกปญหากับเครื่องคอมพิวเตอร ผูวิจัยไดเสนอภาพ

อุปกรณจริงประกอบคําอธิบาย เนื่องจากประสบการณในการบริการดานเทคนิคของผูวิจัยที่    
ผานมาพบวาผูใชใหมหรือผูที่ไมมีประสบการณ มักมีความกลัวและวิตกเมื่อตองแกปญหาเกี่ยวกับ
เครื่องคอมพิวเตอรแมจะเปนเพียงปญหาเล็กนอย เชน การตรวจสอบการตอพวงอุปกรณ เปนตน
ดังนั้นการใชภาพจริงประกอบการอธิบายจะชวยใหผูใชใหมกลาที่จะทดลองแกไขปญหาตามที่
แนะนําเนื่องจากสามารถเปรียบเทียบงานจริงของตนกับคําแนะนําจากระบบ ตัวอยางการใชภาพ
จริงประกอบคําอธิบายแสดงดังรูปที่ 4.11 

 
รูปที่ 4.11 รูปแบบการใชกราฟกภาพจริงเปนตัวติดตอสื่อสาร 

 
3. ภาพแผนผัง 

           ในระบบศูนยบริการลูกคาจะมีการใชภาพแผนผังสําหรับการแนะนําขั้นตอนปฏิบัติ 
งานตามลําดับ   ภาพแผนผังจะชวยใหผูใชใหมที่ไมมีประสบการณสามารถทํางานแกไขปญหา
เบื้องตนไดดวยเอง    ตัวอยางการใชภาพแผนผังในการวินิจฉัยปญหา  ดังรูปที่ 4.12 
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รูปที่ 4.12 แผนผังในการวินิจฉัยปญหาจอภาพ 

 

• รูปแบบการรับขอมูลจากผูใชผานแบบฟอรม 
      แบบฟอรมที่ในระบบงานศูนยบริการลูกคาใชรูปแบบการรับขอมูลจากผูใชที่เหมาะสม

กับลักษณะขอมูล  โดยมีการพิจารณาดังนี้ 
1. หากขอมูลที่ปอนมีความยาวไมเกิน  1 บรรทัด  เลือกใชชนิดขอมูลดังนี้ 

1.1 ชนิดขอความ(Text) เพื่อรับขอมูลแบบขอความ  และหากมีคาใดที่
ใชเปนสวนมากสามารถกําหนดเปนคาโดยปริยาย (Default value) 
เพื่อลดเวลาในการพิมพ 

1.2 ชนิดรหัสผาน(Password) เพื่อรับขอมูลแบบขอความ แตจะแสดง
บนจอภาพดวยเครื่องหมาย * เพื่อใชเปนรหัสผาน 

1.3 ชนิดตัวเลือกเรดิโอ(Radio) เพื่อกําหนดทางเลือกโดยแสดงเปน     
วงกลม โปรงใหเลือก 

1.4 ชนิดตัวเลือกเช็คบอกซ(Checkbox) เพื่อกําหนดทางเลือกโดยแสดง 
เปนรูปส่ีเหลี่ยมโปรงใหเลือก 

1.5 ชนิดรีเซ็ต(Reset)  เพื่อลบขอมูลที่ปอนทั้งหมดในแบบฟอรม 
1.6 ชนิดซับมิท(Submit) เพื่อเปนการรับขอมูลทั้งหมดใหเบราวเซอรแลว

สงตอไปยังเซิรฟเวอร 
 

ตรวจสอบระบบไฟฟา

ตรวจสอบการปรับ
ความสวาง

ตรวจสอบการติดต้ัง

สลับใชงานกับเครื่องอื่น

สรุปผล
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2. หากขอมูลที่ปอนมีความยาวเกิน  1 บรรทัด  เลือกใชรูปแบบการปอนขอมูลแบบ
อิสระ (Text area) 

แบบฟอรมจะถูกใชในสวนของการฝากขาวสาร  ฝากปญหาและบันทึกขอมูลลงในตาราง
ขอมูล   ตัวอยางดังรูปที่  4.13 

 

 
 

 
 

รูปที่ 4.13 แบบฟอรมรับขอมูลระบบศูนยบริการลูกคา 

Text 

Radio 

Text area 

Submit Reset 

Password 
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7. รูปแบบการแกไขปญหาที่สอดคลองความแตกตางบุคคล 
    เนื่องจากงานแกปญหาจะเปนงานที่สําคัญของระบบศูนยบริการลูกคา  และการที่ระบบ 
จะประสบความสําเร็จมีผูเขามาใชบริการอยูเปนประจํา   นอกจากจะทําการแกปญหาไดอยางมี
ประสิทธิภาพแลวยังตองมีงานที่สนองตอความความตองการที่แตกตางของผูใช     ดังนั้นผูวิจัยจึง
ไดนําเสนอรูปแบบการแกไขปญหาไว 3 รูปแบบดังรูปที่ 4.14 

 
รูปที่ 4.14 จอภาพเริ่มตนการใหบริการแกปญหา 

 
  7.1 วิธีการแกปญหาดวยรูปแบบปญหาทั่วไป 
                  วิธีการแกปญหาดวยรูปแบบปญหาทั่วไปนี้สรางขึ้นโดยอาศัยแนวทางจากผล
สํารวจความคิดเห็นผูซื้อคอมพิวเตอรเกี่ยวกับปญหาการใชงานที่ประสบอยูในปจจุบัน ซึ่งผูวิจัยได
ทําการสํารวจกอนการวิจัยมาสรางเปนหัวขอปญหาทั่วไปเพื่อผูใชระบบสามารถเลือกและไดรับ
การเสนอแนะวิธีแกไขปญหาที่ถูกตองได   เหมาะสมสําหรับผูใชที่มีประสบการณระดับปานกลาง 
หรือผูใชใหมที่ไมมีประสบการณแตสามารถระบุไดชัดเจนวาปญหาของตนคืออะไร 
 
 
 
 



 
บทที่ 5 

 
ทดสอบการนําไปใชและสรุปผลการวิจัย 

 
ทดสอบการนําไปใช 
 1. กลุมตัวอยางที่ใชวิจัย 

    เนื่องจากการทดสอบตองการวัดทัศนคติที่มีตอระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอร
สํานักงานขนาดเล็กทั้งในดานของผูใชบริการที่เปนลูกคาและพนักงานศูนยบริการ  ลูกคา      ดังนั้นกลุมตัวอยาง
ที่ใชในการวิจัยจึงประกอบดวย 

   1.1 ลูกคาบริษัทไอดีเอสซีจํากัดจํานวน 28 คน  แบงออกเปน  2 กลุมตามประสบการณ
การใชเครื่องคอมพิวเตอร  ดังนี้คือ 
  1.1.1 กลุมผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอร 1-5 ป หรือเปนผูที่ไมไดใช
งานคอมพิวเตอรอยูเปนประจํา     จํานวน  18 คน 
  1.1.2 กลุมผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอรตั้งแต 6 ปขึ้นไป   จํานวน  10 
คน 
    1.2 พนักงานหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคของบริษัทไอดีเอสซีจํากัด  จํานวน 2 คน 
ทําหนาที่เทียบเทาพนักงานศูนยบริการลูกคา 

          เวลาปฏิบัติงานของหนวยงานสนับสนุนดานเทคนิคปจจุบัน  คือ 8.00 ถึง 17.00 น. 
           วิธีการรับปญหาปจจุบันผานทางโทรศัพท  95 %   ทางโทรสาร  5 % 
           จํานวนผูใชบริการที่เปนลูกคาโดยเฉลี่ย  7 คร้ังตอวัน 
           จํานวนผูใชบริการที่เปนพนักงานภายในโดยเฉลี่ย  9 คร้ังตอสัปดาห 
  
 2. วิธีการทดสอบ 

     วิธีการทดสอบดําเนินการเปน 2 ข้ันตอน ดังนี้ 
     ขั้นตอนที่ 1  ติดตั้งระบบศูนยบริการลูกคาใหกลุมตัวอยางทดลองใชเปนระยะเวลา   

2 สัปดาห 
     ขั้นตอนที่ 2   ภายหลังจากกลุมตัวอยางทดลองใชงานระบบศูนยบริการลูกคาแลวให

ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ จํานวน 11 ขอ  รายละเอียดดังปรากฎในตารางที่ 5.2   5.3  และ 
5.4 
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 3. แบบประเมินความพึงพอใจ 
    แบบประเมินความพึงพอใจ  ประกอบดวย 3 สวนคือ 
    3.1 สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ประกอบดวย 
  3.1.1 ขอมูลสวนตัว 
  3.1.2 ขอมูลเกี่ยวกับประสบการณการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
  3.1.3 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและวิธีแกไขในปจจุบัน 
    3.2 สวนที่ 2  แบบประเมินความพึงพอใจ   
                         ขอคําถามจะมีทางเลือกของคําตอบเปน 4 ระดับคือ ไมเห็นดวย เห็นดวย

นอย เห็นดวยปานกลาง เห็นดวยอยางมาก ขอคําถามแตละขอจะมีวัตถุประสงควัดความพึงพอใจ
ในดานตางๆ   ดังเสนอประเภทวัตถุประสงคของขอคําถามในตารางที่ 5.1  

ตารางที่ 5.1 ประเภทวัตถุประสงคของขอคําถามในแบบประเมินความพึงพอใจ 
รหัสอางอิง วัตถุประสงคการวัดความพึงพอใจ 

ว1 ดานการเพิ่มประสิทธิภาพในการแกปญหา 

ว2 ดานการตอบสนองการใชงานของผูใชที่มีความแตกตางในดานประสบการณ
การใชคอมพิวเตอร 

ว3 ดานความสามารถนําไปใชงานจริง 
ว4 ดานประโยชนที่ไดรับ 
ว5 ดานการเผยแพรหรือพัฒนาตอเนื่อง 

 

   3.3 สวนที่ 3   ขอเสนอแนะ   
 

 มาตราวัดที่ใชทัศนคติคือใชแบบมาตราลิเคิรท (Likert scale)  ซึ่งเปนมาตราวัดที่ไดรับ
ความนิยมอยางมากจากนักวิจัยทัศนคติ  ในที่นี้ผูวิจัยตั้งใจกําหนดระดับการวัดทัศนคติเปน 4 
ระดับคือ ไมเห็นดวย  เห็นดวยนอย  เห็นดวยปานกลาง  เห็นดวยอยางมาก  เนื่องจากตองการ
ความชัดเจนในทัศนคติวาผูใชบริการมีความเห็นดวยหรือไมเห็นดวย  และถาหากเห็นดวยจะอยูใน
ระดับใด     เพื่อเปนประโยชนในการพัฒนาและปรับปรุงตอไป 
 คํานวณคาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือไดของแบบประเมินความพึงพอใจ  โดยใชสูตรของ
ครอบบัค (Cronbach) ไดคาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได (α) เทากับ  0.693 
  

 4. การวิเคราะหขอมูล 
     การวิเคราะหขอมูลประกอบดวย 2 สวนคือ 
     4.1 การวิเคราะหและแปลคาคะแนนความพึงพอใจ 
     4.2 การทดสอบทางสถิติระดับความพึงพอใจของผูใชที่มีประสบการณแตกตางกัน 
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     4.1 การวิเคราะหและแปลคาคะแนนความพึงพอใจ 
           4.1.1 คะแนนเพื่อการแปลผล 
           ผูวิจัยกําหนดคะแนนเพื่อการแปลผลดังนี้คือ 
        ไมเห็นดวย    กําหนดคะแนนเทากับ      1 
    เห็นดวยนอย  กําหนดคะแนนเทากับ      2 
    เห็นดวยปานกลาง กําหนดคะแนนเทากับ      3 
    เห็นดวยอยางมาก กําหนดคะแนนเทากับ      4 
  4.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูล 

   4.1.2.1. ขอมูลสวนตัวของกลุมตัวอยาง 
1) กลุมตัวอยางประกอบดวย 

            เพศชาย  50 %        เพศหญิง   50 % 
 

2) กลุมตัวอยางผูใชที่มีประสบการณ การใชคอมพิวเตอร 1-5 ป 
    - ประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอรเฉลี่ย   3.4 ป 
    - จํานวนปญหาที่เกิดขึ้นตอ 1 เดือน  
       ต่ําสุด 2 คร้ัง     สูงสุด  60 คร้ัง 
    - เวลาที่ใชในการแกปญหาแตละปญหา  
           ต่ําสุด 3 นาที     สูงสุด  มากกวา 30 นาที 
 

            3) กลุมตัวอยางผูใชที่มีประสบการณ การใชคอมพิวเตอรตั้งแต    
                6 ปข้ึนไป 

   - ประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอรเฉลี่ย   8.1 ป 
   - จํานวนปญหาที่เกิดขึ้นตอ 1 เดือน  
    ต่ําสุด 2 คร้ัง     สูงสุด  30 คร้ัง 
   - เวลาที่ใชในการแกปญหาแตละปญหา  

ต่ําสุด 10 นาที     สูงสุด  มากกวา 30 นาที 
 

4) กลุมตัวอยางพนักงานศูนยบริการลูกคา 
   - ประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอรเฉลี่ย   8 ป 
   - จํานวนปญหาที่ไดรับการสอบถามจากลูกคาตอ 1 เดือน  
      เฉลี่ย  35 คร้ัง 
   - เวลาที่ใชในการแกปญหาแตละปญหา  

ต่ําสุด 5 นาที     สูงสุด  20  นาที 
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4.1.2.2. ผลวิเคราะหรายขอแยกประเภทตามกลุมตัวอยาง 
         1) รายละเอียดผลวิเคราะหรายขอของผูใชที่มีประสบการณ

การใช คอมพิวเตอร 1-5 ป    นําเสนอดังตารางที่ 5.2 
 

ตารางที่ 5.2 ผลวิเคราะหรายขอของผูใชที่มีประสบการณการใช คอมพิวเตอร 1-5 ป 
                  (n=18) 
 

วัตถุ
ประส
งค 

หัวขอประเมิน ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปาน
กลาง 

เห็นดวย 
อยาง
มาก 

X S.D. 

ว1 1.ระบบบริการตอบคํา
ถามทางอินเตอรเน็ต
จะชวยใหการติดตอ
ถามปญหาทาง
โทรศัพทที่ศูนยบริการ
ลดนอยลง 

  61% 39% 3.388 0.501 

ว1 2.เวลาที่ใชในการแก
ปญหาของทานในแต
ละปญหาจะลดนอยลง 

 5.5% 61% 33.5% 3.235 0.562 

ว1 3.เมื่อใชงานระบบนี้
คิดวาจะชวยใหบริการ
ผูใชบริการไดจํานวน
มากขึ้นเมื่อเทียบใน
เวลาที่เทากัน 

  39% 61% 3.611 0.501 

ว4 4.ผูใชไดรับขอมูล
ความรูทั่วไปที่นาสนใจ
จากระบบ 

  44.4% 55.6% 3.555 0.511 

ว1 5.เนื้อหาที่จัดทําไวชวย
ใหการแกปญหาของ
ทานงายขึ้น 

  44.4% 55.6% 3.555 0.511 
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ตารางที่ 5.2 (ตอ) 
วัตถุ
ประส
งค 

หัวขอประเมิน ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปาน
กลาง 

เห็นดวย 
อยาง
มาก 

X S.D. 

ว2 6.วิธีการแกปญหาที่
จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูเร่ิมตน    
ใชงานคอมพิวเตอร 

 5.5% 50.1% 44.4% 3.388 0.607 

ว2 7.วิธีการแกปญหาที่
จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูใชที่    
เชี่ยวชาญ 

 5.5% 61% 33.5% 3.277 0.574 

ว3 8.วิธีการแกปญหาใน
แตละปญหาเหมาะสม
และสามารถนําไปใช
แกปญหาไดจริง 

 11.1% 50% 38.9% 3.277 0.669 

ว3 9. ทานคิดวาจากการ
ใชงานระบบนี้ผูใช
บริการสามารถจะ
สามารถแกไขปญหา
ไดดวยตนเองในทุก
เวลาที่ตองการ 

 5.5% 44.5% 50% 3.111 0.676 

ว4 10.ทานคิดวาระบบนี้
เหมาะสมที่จะเผยแพร
ทางอินเตอรเน็ตเพื่อ  
ใชงาน 

 5.5% 44.5% 50% 3.444 0.615 

ว4 11. ทานคิดวาควรมี
การพัฒนาระบบใน
ทํานองเดียวกันนี้เพิ่ม
เติมในเนื้อหาอื่นอีก  
ไดแก…. 

  34% 66% 3.500 0.577 
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         2) รายละเอียดผลวิเคราะหรายขอของผูใชที่มีประสบการณ
การใช คอมพิวเตอร ต้ังแต 6 ปขึ้นไป   นําเสนอดังตารางที่ 5.3 

ตารางที่ 5.3 ผลวิเคราะหรายขอของผูใชที่มีประสบการณการใช คอมพิวเตอรตั้งแต 6 ป
ขึ้นไป   (n=10) 
วัตถุ
ประส
งค 

หัวขอประเมิน ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปาน
กลาง 

เห็นดวย 
อยาง
มาก 

X S.D. 

ว1 1.ระบบบริการตอบคํา
ถามทางอินเตอรเน็ต
จะชวยใหการติดตอ
ถามปญหาทาง
โทรศัพทที่ศูนยบริการ
ลดนอยลง 

  60% 40% 3.400 0.516 

ว1 2.เวลาที่ใชในการแก
ปญหาของทานในแต
ละปญหาจะลดนอยลง 

 20% 40% 20% 3.00 0.666 

ว1 3.เมื่อใชงานระบบนี้
คิดวาจะชวยใหบริการ
ผูใชบริการไดจํานวน
มากขึ้นเมื่อเทียบใน
เวลาที่เทากัน 

  30% 70% 3.700 0.483 

ว4 4.ผูใชไดรับขอมูล
ความรูทั่วไปที่นาสนใจ
จากระบบ 

  40% 60% 3.600 0.516 

ว1 5.เนื้อหาที่จัดทําไวชวย
ใหการแกปญหาของ
ทานงายขึ้น 

 10% 40% 50% 3.400 0.699 

ว2 6.วิธีการแกปญหาที่
จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูเร่ิมตน    
ใชงานคอมพิวเตอร 

  50% 50% 3.550 0.527 
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ตารางที่ 5.3 (ตอ) 
 

วัตถุ
ประส
งค 

หัวขอประเมิน ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปาน
กลาง 

เห็นดวย 
อยาง
มาก 

X S.D. 

ว2 7.วิธีการแกปญหาที่
จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูใชที่    
เชี่ยวชาญ 

20% 30% 30% 20% 2.500 1.080 

ว3 8.วิธีการแกปญหาใน
แตละปญหาเหมาะสม
และสามารถนําไปใช
แกปญหาไดจริง 

 10% 20% 70% 3.600 0.699 

ว3 9. ทานคิดวาจากการ
ใชงานระบบนี้ผูใช
บริการสามารถจะ
สามารถแกไขปญหา
ไดดวยตนเองในทุก
เวลาที่ตองการ 

 20% 50% 30% 3.100 0.737 

ว4 10.ทานคิดวาระบบนี้
เหมาะสมที่จะเผยแพร
ทางอินเตอรเน็ตเพื่อ  
ใชงาน 

 10% 30% 60% 3.5 0.707 

ว4 11. ทานคิดวาควรมี
การพัฒนาระบบใน
ทํานองเดียวกันนี้เพิ่ม
เติมในเนื้อหาอื่นอีก  
ไดแก…. 

  28.5% 71.5% 3.555 0.527 
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         3) รายละเอียดผลวิเคราะหรายขอของพนักงานศูนยบริการ
ลูกคา      นําเสนอดังตารางที่ 5.4 

ตารางที่ 5.4 ผลวิเคราะหรายขอของพนักงานศูนยบริการลูกคา   (n=2) 
วัตถุ
ประส
งค 

หัวขอประเมิน ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปาน
กลาง 

เห็นดวย 
อยาง
มาก 

X S.D. 

ว1 1.ระบบบริการตอบคํา
ถามทางอินเตอรเน็ต
จะชวยใหการติดตอ
ถามปญหาทาง
โทรศัพทที่ศูนยบริการ
ลดนอยลง 

  50% 50% 3.500 0.707 

ว1 2.เวลาที่ใชในการแก
ปญหาของทานในแต
ละปญหาจะลดนอยลง 

 50%  50% 3.000 1.414 

ว1 3.เมื่อใชงานระบบนี้
คิดวาจะชวยใหบริการ
ผูใชบริการไดจํานวน
มากขึ้นเมื่อเทียบใน
เวลาที่เทากัน 

  50% 50% 3.500 0.707 

ว1 4.การติดตามปญหา
ตกคางจะมีประสิทธิ
ภาพมากขึ้น 

  100%  3.000 0 

ว1 5.เนื้อหาที่จัดทําไวชวย
ใหการแกปญหาของ
ทานงายขึ้น 

  100%  3.000 0 

ว2 6.วิธีการแกปญหาที่
จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูเร่ิมตน    
ใชงานคอมพิวเตอร 

  50% 50% 3.500 0.707 
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   ตารางที่ 5.4 (ตอ)     
วัตถุ
ประส
งค 

หัวขอประเมิน ไมเห็น
ดวย 

เห็น
ดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปาน
กลาง 

เห็นดวย 
อยาง
มาก 

X S.D. 

ว2 7.วิธีการแกปญหาที่
จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูใชที่    
เชี่ยวชาญ 

 100%   2.000 0 

ว3 8.วิธีการแกปญหาใน
แตละปญหาเหมาะสม
และสามารถนําไปใช
แกปญหาไดจริง 

  100%  3.000 0 

ว3 9. ทานคิดวาจากการ
ใชงานระบบนี้ผูใช
บริการสามารถจะ
สามารถแกไขปญหา
ไดดวยตนเองในทุก
เวลาที่ตองการ 

  100%  3.000 0 

ว5 10.ทานคิดวาระบบนี้
เหมาะสมที่จะเผยแพร
ทางอินเตอรเน็ตเพื่อ  
ใชงาน 

  100%  3.000 0 

ว5 11. ทานคิดวาควรมี
การพัฒนาระบบใน
ทํานองเดียวกันนี้เพิ่ม
เติมในเนื้อหาอื่นอีก  
ไดแก…. 

  100%  3.000 0 
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ขอเสนอแนะโดยสรุป 

• กลุมผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอร 1-5 ป 
1. ตองการใหปรับปรุงขอมูลใหทันสมัยตลอดเวลา 
2. ใหเพิ่มการตอบคําถามโดยตรงกับผูใชโดยผานไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 

 

• กลุมผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอร ตั้งแต 6 ป ขึ้นไป 
1. ตองการปญหาทั้งระดับเบื้องตนและระดับสูง 
2. ตองการปญหาเกี่ยวกับการใชโปรแกรมสําเร็จรูปมากขึ้น 
3. ตองการทราบวิธีการติดตั้งและบํารุงรักษาระบบคอมพิวเตอร 

 

• กลุมพนักงานศูนยบริการลูกคา 
1. ตองการวิธีการกําหนดคาซีมอส Cmos 
2. ตองการวิธีการแกปญหาเมื่อมีเสียงรองเตือนเมื่อเปดระบบครั้งแรก 

 
 4.2การทดสอบทางสถิติระดับความพึงพอใจของผูใชที่มีประสบการณแตกตางกัน 
                 ในที่นี้ผูวิจัยไดใชสถิติในการทดสอบดังนี้ 

4.2.1 คํานวณคาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ( X ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 
4.2.1.1 กลุมผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอร  1-5 ป 

คาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ  =  3.387 
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   =  0.581 
หมายความวาผูใชมีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจคอนขางมาก 

4.2.1.2 กลุมผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอร ตั้งแต 6 ปขึ้นไป 
คาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ  =  3.351 
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   =  0.727 
หมายความวาผูใชมีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจคอนขางมาก 

 
4.2.2 ใชสถิติทดสอบคาแซด(Z-test)    เพื่อเปรียบเทียบทัศนคติระหวางกลุมผูใชที่มี 

ประสบการณใชคอมพิวเตอรแตกตางกันที่มีตอการใชงานระบบศูนยบริการลูกคา    โดยตั้งสมมติ-ฐานหลักวาไม
มีความแตกตางกันในดานทัศนคติระหวางกลุมผูใชที่มีประสบการณใชคอมพิวเตอรแตกตางกัน   ผลการคํานวณ
ไดคา Z=0.267 นอยกวาคา Z ที่เปดไดจากตารางที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งมีคา 1.96   ดังนั้นแสดงวายอมรับ
สมมติฐานหลักที่ตั้งไว 
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     4.2.3   ใชการทดสอบหาคาสถิติไคสแควร (Chi Square)  ในการวิเคราะหรายขอและ
ทดสอบความสัมพันธระหวางประสบการณการใชเครื่องคอมพิวเตอรกับคาความพึงพอใจของผูใช
ที่มีตอระบบศูนยบริการลูกคา   ผลการคํานวณพบวาในขอคําถามประมาณรอยละ 90  คาระดับ     
นัยสําคัญของคาไคสแควรที่คํานวณไดมีคามากกวา  0.05  แสดงวาไมมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญ      ยกเวนในขอคําถามที่ 7 ซึ่งถามวา  วิธีการแกปญหาที่จัดทําไว ตอบสนองการใชงาน
ของผูใชที่เชี่ยวชาญ  คาระดับนัยสําคัญของคาไคสแควรที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.01606 ซึ่งนอย
กวาระดับนัยสําคัญ  0.05   แสดงวาประสบการณทําใหเกิดความพึงพอใจที่แตกตางกัน โดยกลุม
ผูใชที่มีประสบการณการใชคอมพิวเตอรตั้งแต 6 ข้ึนไปมีความคิดเห็นไมเห็นดวยรอยละ 20 วาวิธี
การแกปญหาที่จัดทําไวตอบสนองการใชงานของผูใชที่เชี่ยวชาญ    นั่นจึงหมายความวางานที่ควร
พัฒนาตอไปคือปรับปรุงใหมีวิธีการแกปญหาที่ตอบสนองการใชงานของผูใชที่เชี่ยวชาญมากขึ้น 
 
 
สรุปผลการวิจัย 
 1.ระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กที่ไดพัฒนาขึ้นเปน
ที่พึงพอใจในการใชงานทั้งของกลุมผูใชที่มีประสบการณนอยและมีประสบการณปานกลาง โดยไม
แตกตางกัน  ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 2. คาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับพอใจคอนขางมาก 
 3. ระบบศูนยบริการลูกคาชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการแกไขปญหา  ของผูใชแตละกลุม 
ดังนี้ 

 3.1ผูใชที่มีประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอร ตั้งแต 6 ปข้ึนไปเวลาที่ใชใน
การแกปญหานอยลงโดยใชเวลาประมาณรอยละ 50 ของเวลาที่เคยใช 

3.2ผูใชที่มีประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอร 1-5 ปขึ้นไปเวลาที่ใชในการ
แกปญหานอยลงโดยใชเวลาประมาณรอยละ 27 ของเวลาที่เคยใช 
 4.ระบบศูนยบริการลูกคาชวยใหบริการลูกคาไดจํานวนมากขึ้นประมาณรอยละ 40  เมื่อ
เปรียบเทียบกับการบริการปจจุบันในเวลาที่เทากัน 

5.ผูใชสามารถใชงานระบบศูนยบริการลูกคาเพื่อชวยในการแกไขปญหาไดดวยตนเอง  
ตลอดเวลา 24 ชั่วโมง  ทําใหไมตองพบปญหาการไดรับบริการลาชาหรือปญหาเกี่ยวกับพฤติกรรม 
ที่ไมพึงประสงคของพนักงานศูนยบริการลูกคา 
 6.ระบบศูนยบริการลูกคาชวยใหการแกปญหาของผูใชงายขึ้นและสามารถนําไปใชแกปญหา ไดจริง 
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7. ระบบศูนยบริการลูกคาเผยแพรขอมูลขาวสารดานคอมพิวเตอรเทคโนโลยีที่เปน
ประโยชนตอลูกคาและผูสนใจทั่วไป 

8.ระบบศูนยบริการลูกคาเปนศูนยกลางในการรับฝากขาวสารและปญหาจากลูกคาและผู   สนใจมีผล
ดีทําใหบริษัทผูขายสามารถนําขอมูลไปปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานไดสอดคลองกับสถานภาพที่เปนจริง
และตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
 9. ควรเพิ่มเติมวิธีการแกปญหาที่ตอบสนองการใชงานของผูใชที่เชี่ยวชาญมากขึ้น  

 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 1.ควรมีการทําการพัฒนาระบบงานประเภทนี้ในสวนเนื้อหาโปรแกรมสําเร็จรูปเพิ่มเติมขึ้นและปรับปรุง
ใหทันสมัยอยูเสมอ   เพราะผูใชบริการมีความตองการตอเนื่องอยูเสมอ 
 2. ทําการพัฒนาเพิ่มเติมในสวนของการแจงซอมและติดตามสถานภาพการซอม  

3.พัฒนาระบบใหมีวิธีการแกปญหาที่ตอบสนองการใชงานของผูใชที่เชี่ยวชาญมากขึ้น  รวมทั้งเพิ่มเติม
เนื้อหาดานเทคนิคระดับสูง    

4.เมื่อระบบศูนยบริการลูกคาไดเผยแพรในระบบอินเทอรเน็ตควรเพิ่มเติมระบบรับขาวสารและปญหา
ทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 

5. พัฒนาเพิ่มเติมระบบประเมินผลศูนยบริการโดยลูกคาผานฟอรมทางอินเทอรเน็ต 
 

 
ประโยชนที่ไดรับ 

1.ไดระบบศูนยบริการลูกคาสําหรับผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กที่ใชงานไดอยางสอดคลอง
กับเทคโนโลยีใหมในปจจุบันและผูใชบริการสามารใชทํางานดวยตนเองไดตลอดเวลา 24 ชั่วโมง 

2.ไดตัวอยางวิธีการแกปญหาที่คํานึงถึงความแตกตางของผูใช 
3.ไดเครื่องมือชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการแกไขปญหาทําใหลดอุปสรรคในการทํางาน 
4.ไดรับความรูที่สามารถนําไปพัฒนาและวิจัยตอไป 



  88  

รายการอางอิง 
 
ภาษาไทย 
 
จรคณิต  แกวกังวาล. วิศวกรรมซอฟตแวรหลักการออกแบบพัฒนาระบบเชิงวิศวกรรมและองค

ประกอบมนุษย. บริษัทซีเอ็ดยูเคชั่น จํากัด(มหาชน) , 2540. 
ศิริยงค  ฉัตรโท. ระบบไฮเปอรมีเดียสําหรับการนําเสนอพื้นที่ที่เหมาะกับการปลูกยางพาราดวยสื่อ

หลายมิต.ิ วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต  ภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร  บัณฑิต
วิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2539. 

สมโชค  เรืองอิทธินันท. การพัฒนาซอฟทแวรชวยเหลือผูใชบริการศูนยคอมพิวเตอร. วิทยานิพนธ
ปริญญามหาบัณฑิต  ภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร  บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย, 2541. 

สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ. รายงานผลการสํารวจกลุมผูใช 
อินเทอรเน็ตในประเทศไทยป 2543. ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหง
ชาติ  สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ   กระทรวงวิทยาศาสตร 
เทคโนโลยีและสิ่งแวดลอม, 2544. 

 
ภาษาอังกฤษ 
 
Barbara Czegel. Running an Effective Help Desk.Second Edition.: John Wiley & 

Sons,Inc., 1998. 
Deke Mcclelland, Katrin Eismann and Terri Stone. WEB Design Studio Secrets 2nd 

Edition.: IDG Books Worldwide,Inc., 2000. 

JoAnn T.Hackos and Dawn M. Stevens. Standard for Online Communication.: Wiley 
Computer Publish., 1997. 

JoAnn T.Hackos and Janice C.Redish. User and Task Analysis for Interface Design.: 
Wiley Computer Publish., 1998. 

Karen L.Mcgraw and Christopher R.Westphal. Readings in Knowledge Acquisition.: Ellis 
Horwood Limited., 1990. 

Matthew Reynolds. Beginning E-Commerce with Visual Basic,ASP,SQL Server 7.0 and 
MTS.: Wrox Press Ltd., 2000. 



  89  

ภาษาอังกฤษ (ตอ) 
 
Microsoft Corporation. Microsoft Sourcebook for the Help Desk.: Redmond,WA:Microsoft 

Press., 1995. 
Preston Gralla. How The Internet Work.: ZD Press., 1996. 
Ramez Elmasri and Shamkant B.Navathe. Fundamentals of Database Systems.: The 

Benjamin / Cummings Publishing Company ,Inc., 1989. 
Stephen Macaulay ,Sarah Cook. How to Improve Your Customer Service.: Kogan Page 

Limited., 1993. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 



   91

ภาคผนวก ก. 
สถิติที่ใชในการวิจัย 

 
1. สูตรคํานวณหาคาเฉลี่ย 

            ΣX 
             N 

  เมื่อ  X     คือ  คาเฉลี่ยหรือมัชฌิมเลขคณิต 
   ΣX  คือ  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   N     คือ  จํานวนของคะแนนทั้งหมด 
  

2. สูตรคํานวณสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 

 
 

  เมื่อ  X     คือ  คาเฉลี่ยหรือมัชฌิมเลขคณิต 
   ΣX  คือ  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   N     คือ  จํานวนของคะแนนทั้งหมด 
 

3. สูตรคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได  โดยวิธีของครอบบัค 
 
 
  

เมื่อ  α     คือ  คาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได 
   n      คือ  จํานวนขอคําถาม 
   N     คือ  จํานวนของคะแนนทั้งหมด 
   Si2    คือ  คะแนนความแปรปรวนแตละขอ 
   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  คาเฉลี่ยหรือมัชฌิมเลขคณิตของกลุมตัวอยางที่ 1 
    X 2    คือ  คาเฉลี่ยหรือมัชฌิมเลขคณิตของกลุมตัวอยางที่ 2 
                                     S1

2     คือ  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
S2

2     คือ  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
   n1     คือ  จํานวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
   n2     คือ  จํานวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
 

5. สูตรคํานวณหาคาไคสแควร 
 
 

เมื่อ       O     คือ  คาความถี่ที่สังเกตได 
             E     คือ  คาความถี่ที่คาดหวัง 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

Z = 
√    S1

2 

   n1 
   S2

2 

   n2 

   X 1 – X 2 

+

--     -- 

χ2 =    (O – E)2 

       E Σ 



ภาคผนวก ข. 
ตัวอยางแบบสอบถาม 

แบบสัมภาษณผูซื้อคอมพิวเตอร 
 ขอขอบคุณทานที่กรุณาสละเวลาใหสัมภาษณ  ขอมูลนี้จะเปนประโยชนในการวิจัยเรื่อง 
การจัดต้ังศูนยบริการลูกคาสําหรับบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก    

1. ขอมูลของผูใหสัมภาษณ 
ชื่อ ……………………………………………………………อายุ………ป 
อาชีพ …………………………ใชคอมพิวเตอรมาแลว………….ป 
ลักษณะงานที่ใชคอมพิวเตอรเพื่อ…………………………………………………….. 

2. ขอมูลผลิตภัณฑที่ทานตองการซื้อ 
 คอมพิวเตอรแบบประกอบเอง 
 ไมโครคอมพิวเตอรแบรนดเนมของผลิตภัณฑ ….……………………..…………. 
 เครื่องพิมพ       …. LASER PRINTER ของผลิตภัณฑ .……………...………….. 

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

อุปกรณสํานักงานอื่นๆ……………………………………………………………. 
3. ขอมูลของบริษัทผูขายคอมพิวเตอรที่ทานเปนลูกคา  หรือพบเห็นในปจจุบัน

สําหรับบริษัทขายเครื่องคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
3.1 มีพนักงานประมาณ …………  คน 
3.2 ลักษณะงานในความรับผิดชอบของพนักงาน 

…… พนักงานแตละคนมีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงคนละหนาที่ 
…… พนักงานหนึ่งคนรับผิดชอบคนละหลายหนาที่ ไดแก  

 ….. พนักงานขาย     …. วิศวกรประกอบเครื่อง   .…วิศวกรซอมเครื่อง 
 …..เจาหนาที่ติดตั้งโปรแกรม    ….เจาหนาที่บริการตอบคําถามลูกคาดาน   
                                                   เทคนิค 

……อ่ืนๆไดแก…………………………………………………………… 
4. ขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการลูกคา 

4.1 ทานตองการใหบริษัทผูขายคอมพิวเตอรมีศูนยบริการลูกคาโดยเฉพาะหรือไม  
 ….. ตองการ       ลักษณะบริการที่ใหคือ……………………………………… 

   ….. ไมตองการ   สาเหตุเพราะ ……………………………………………….. 
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4.2 หากทานจะใชบริการศูนยบริการลูกคา   ทานตองใชในลักษณะใด 

…. บริการตอบปญหาทางโทรศัพท    …. บริการตอบปญหาทาง FAX 
…. บริการตอบปญหาทางอินเตอรเน็ต   ….  อ่ืนๆคือ…………...……………….. 

4.3 ทานมีความคิดเห็นอยางไรกับการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบ
ปญหาของบริษัท ผูขายทางระบบอินเตอรเน็ต  โดยลูกคาสามารถเขาไปทํา    
รายการดวยตนเอง 
….. ตองการ    เพราะ …………………………………………………………….. 
….. ไมตองการ  เพราะ …………………………………………………………… 

4.4 ปจจุบันเมื่อมีปญหาการใชงาน  ลักษณะที่ทานใชบริการถามปญหาเปนอยางไร 
….. ทางโทรศัพท     จํานวนโดยประมาณ ……. เปอรเซนต 
….. ทาง FAX           จํานวนโดยประมาณ ……. เปอรเซนต 
….. ทางอินเตอรเน็ต   จํานวนโดยประมาณ ……. เปอรเซนต 
 …  อ่ืนๆคือวิธี………………………………………………………………… 

4.5 ปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการสอบถามปญหาจากบริษัทผูขาย 
มาก     ปานกลาง  นอย 

4.5.1 ทานตองคอยสายโทรศัพทนาน 
สาเหตุจาก 
ก. ไมมีพนักงานทําหนาที่ตอบปญหาโดยตรง 

ตองรอพนักงานที่ตองทํางานหนาที่อ่ืนดวย 
       มาตอบปญหา 
ข. ตองรอพนักงานที่ทําหนาที่ตอบปญหา 

โดยตรงซึ่งมีอยูจํานวนนอย 
4.5.2 ปญหาตกคาง 

สาเหตุจาก  … ไมมีเจาหนาที่รับผิดชอบ 
       … เจาหนาที่ความรูไมพอ 
        …. อ่ืนๆ ………………. 

4.5.3 คําตอบที่ไดรับไมถูกตอง 
4.5.4 คําตอบไมเปนมาตรฐานเพราะคนตอบ 

                                     คนละคน 
4.5.5 บริษัทไมสนใจใหบริการหลังการขาย 
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4.6 ลักษณะคําถามของทานที่สอบถาม 
                                                                                                      มาก     ปานกลาง     นอย 

4.6.1 คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่อง 
                                     คอมพิวเตอร 

4.6.2 คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องพิมพ 
4.6.3 คําถามเกี่ยววิธีใชงานโปรแกรม 

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. ขอแนะนําเพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะศูนยบริการลูกคาที่ทานตองการ 

5.1 …………………………………………………………………………………… 
5.2 …………………………………………………………………………………… 
5.3 …………………………………………………………………………………… 
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แบบสัมภาษณบริษัทผูขายคอมพิวเตอร 

 ขอขอบคุณทานที่กรุณาสละเวลาใหสัมภาษณ  ขอมูลนี้จะเปนประโยชนในการวิจัยเรื่อง 
การจัดต้ังศูนยบริการลูกคาสําหรับบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก  
   

1. ขอมูลของผูใหสัมภาษณ 
ชื่อบริษัท ………………………………………………………………………………. 
ที่อยู ……………………………………………………………………………………. 

2. ขอมูลผลิตภัณฑที่จําหนาย 
 คอมพิวเตอรแบบประกอบเอง 
 ไมโครคอมพิวเตอรแบรนดเนมของผลิตภัณฑ 

………………………………………………………………..…………………. 
 เครื่องพิมพ       …. LASER PRINTER ของผลิตภัณฑ ………………………….. 

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

                         อุปกรณสํานักงานอื่นๆ……………………………………………………………. 
3. ขอมูลทั่วไป 

3.3 ปจจุบันบริษัทของทานมีพนักงานทั้งหมด …………  คน 
3.4 ลักษณะงานในความรับผิดชอบของพนักงาน 

…… พนักงานแตละคนมีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงคนละหนาที่ 
…… พนักงานหนึ่งคนรับผิดชอบคนละหลายหนาที่ ไดแก  

 ….. พนักงานขาย   …. วิศวกรประกอบเครื่อง  ……วิศวกรซอมเครื่อง 
 …..เจาหนาที่ติดตั้งโปรแกรม ..…เจาหนาที่บริการตอบคําถามลูกคา 
                                                 ดานเทคนิค 
……อ่ืนๆไดแก…………………………………………………………… 

4. ขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการลูกคา 
4.1 บริษัทของทาน  

 ….. มีศูนยบริการลูกคา  ลักษณะบริการที่ใหคือ……………………………….. 
   ….. ไมมีศูนยบริการลูกคา  สาเหตุเพราะ ……………………………………… 
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4.2 หากทานจะจัดตั้งศูนยบริการลูกคาบริษัทของทาน   ทานจะจัดตั้งศูนยแบบใด 

…. บริการตอบปญหาทางโทรศัพท    …. บริการตอบปญหาทาง FAX 
…. บริการตอบปญหาทางอินเตอรเน็ต   ….  อ่ืนๆคือ………………………….. 

4.3 ทานมีความคิดเห็นอยางไรกับการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบ
ปญหาของบริษัทของทานทางอินเตอรเน็ต  โดยลูกคาสามารถเขาไปทํารายการ
ดวยตนเอง 
…..  ตองการจัดตั้ง    เพราะ ……………………………………………………… 
….. ไมตองการจัดตั้ง  เพราะ ……………………..……………………………… 

4.4 ปจจุบันลักษณะที่ทานใหบริการตอบปญหาแกลูกคา 
….. ทางโทรศัพท     จํานวนโดยประมาณ ……. เปอรเซนต 
….. ทาง FAX           จํานวนโดยประมาณ ……. เปอรเซนต 
…... ทางอินเตอรเน็ต   จํานวนโดยประมาณ ……. เปอรเซนต 

4.5 ทานมีลูกคาสอบถามปญหาโดยเฉลี่ยวันละ  …… คน 
4.6 ปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาในปจจุบัน 

มาก     ปานกลาง     นอย 
4.6.1 ลูกคาตองคอยสายโทรศัพทนาน 

สาเหตุจาก 
ค. ไมมีพนักงานทําหนาที่ตอบปญหา 

โดยตรงตองรอพนักงานที่ตองทํางาน 
      หนาที่อ่ืนดวยมาตอบปญหา 
ง. ตองรอพนักงานที่ทําหนาที่ตอบ 

ปญหาโดยตรงซึ่งมีอยูจํานวนนอย 
4.6.2 ปญหาตกคาง 

สาเหตุจาก    …. มีงานในหนาที่อ่ืนมาก 
        …. ปญหายากตองคนควา 
        …. อ่ืนๆ ………………. 

4.6.3 ลูกคาถามปญหาที่นอกเหนือความรู 
4.6.4 ลูกคาไมสามารถแกปญหาตามแนะนําได 
4.6.5 ลูกคาถามปญหาเขาพรอมๆกันจน 

                        ตอบไมทัน 
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4.7 ลักษณะคําถามของลูกคาที่สอบถาม 
                                                                                                     มาก      ปานกลาง     นอย 

4.7.1 คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่อง 
                                     คอมพิวเตอร 

4.7.2 คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องพิมพ 
4.7.3 คําถามเกี่ยววิธีใชงานโปรแกรม 

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. ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา 

ปจจุบันความนิยมในการซื้อสินคาของลูกคา                                                                    
มาก    ปานกลาง     นอย    ขายเฉลี่ย/เดือน(เครื่อง) 

5.1 คอมพิวเตอรแบบประกอบเอง 
5.2 ไมโครคอมพิวเตอรแบรนดเนม 
5.3 LASER PRINTER  
5.4 INKJET PRINTER  

  5.5 DOT MATRIX PRINTER 
 5.6 อุปกรณอ่ืนๆคือ………………. 



   

  

99

 
 

แบบประเมินความพึงพอใจผูใชบริการ 
1. ขอมูลของผูตอบแบบประเมิน 

ชื่อ…………………………………………หนวยงาน……………………………. 
ประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอร ………….ป  
ลักษณะงานที่ใช……………………………………………………………………. 
สถิติโดยประมาณทานมีปญหาในการใชเครื่องคอมพิวเตอร……...คร้ังตอเดือน  
เวลาที่ทานเสียไปในการแกไขปญหาแตละขอโดยเฉลี่ยประมาณ………….นาที 
วิธีการแกปญหาที่ทานนิยมใช 

1. แกปญหาดวยตนเอง………% 
2. สอบถามบริษัทผูขาย……..%      

หากทานมีระบบบริการตอบคําถามและเผยแพรขาวสารทางอินเตอรเน็ตทานมีความ 
พึงพอใจในระบบดังกลาวอยางไรโปรดใหขอมูล 

หัวขอประเมิน ไมเห็นดวย เห็นดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปานกลาง 

เห็นดวย 
อยางมาก 

1.ระบบบริการตอบคําถามทางอินเตอรเน็ต
จะชวยใหการติดตอถามปญหาทางโทรศัพท
ที่ศูนยบริการลดนอยลง 

    

2.เวลาที่ใชในการแกปญหาของทานในแต
ละปญหาจะลดนอยลง  โดยทานจะใชเวลา
แกปญหาโดยเฉลี่ย……นาที 

    

3.เมื่อใชงานระบบนี้คิดวาจะชวยใหบริการ  
ผูใชบริการไดจํานวนมากขึ้นเมื่อเทียบใน
เวลาที่เทากัน 

    

4.ผูใชไดรับขอมูลความรูทั่วไปที่นาสนใจ
จากระบบ 

    

5.เนื้อหาที่จัดทําไวชวยใหการแกปญหาของ
ทานงายขึ้น 

    

6. วิธีการแกปญหาที่จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูเร่ิมตนใชงานคอมพิวเตอร 
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หัวขอประเมิน ไมเห็นดวย เห็นดวย 

นอย 
เห็นดวย 
ปานกลาง 

เห็นดวย 
อยางมาก 

7.วิธีการแกปญหาที่จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูใชที่เชี่ยวชาญ 

    

8.วิธีการแกปญหาในแตละปญหาเหมาะสม
และสามารถนําไปใชแกปญหาไดจริง 

    

9.ทานคิดวาจากการใชงานระบบนี้ผูใช
บริการจะสามารถแกไขปญหาไดดวยตนเอง
ในทุกเวลาที่ตองการ 

    

10.ทานคิดวาระบบนี้เหมาะสมที่จะเผยแพร
ทางอินเตอรเน็ตเพื่อใชงาน 

    

11.ทานคิดวาควรมีการพัฒนาระบบใน
ทํานองเดียวกันนี้เพิ่มเติมในเนื้อหาอื่นอีก 
ไดแก…………………………………….. 
……………………………………………. 
……………………………………………. 

    

 
 

ขอเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………. 
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แบบประเมินความพึงพอใจผูใหบริการ 
  

1. ขอมูลของผูตอบแบบประเมิน 
ชื่อ…………………………………………หนวยงาน……………………………. 
ประสบการณในการใชเครื่องคอมพิวเตอร ………….ป  
สถิติโดยประมาณทานไดรับการสอบถามปญหาในการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
……...คร้ังตอเดือน  
เวลาที่ทานเสียไปในการแกไขปญหาแตละขอโดยเฉลี่ยประมาณ………….นาที 
วิธีการแกปญหาที่ทานนิยมใช 

1. แกปญหาดวยตนเอง………% 
2. สอบถามบริษัทผูขาย……..%      

หากทานมีระบบบริการตอบคําถามและเผยแพรขาวสารทางอินเตอรเน็ตทานมีความ 
พึงพอใจในระบบดังกลาวอยางไรโปรดใหขอมูล 

หัวขอประเมิน ไมเห็นดวย เห็นดวย 
นอย 

เห็นดวย 
ปานกลาง 

เห็นดวย 
อยางมาก 

1.ระบบบริการตอบคําถามทางอินเตอรเน็ต
จะชวยใหการติดตอถามปญหาทางโทรศัพท
ที่ศูนยบริการลดนอยลง 

    

2.เวลาที่ใชในการแกปญหาของทานในแต
ละปญหาจะลดนอยลง  โดยทานจะใชเวลา
แกปญหาโดยเฉลี่ย……นาที 

    

3.เมื่อใชงานระบบนี้คิดวาจะชวยใหบริการ  
ผูใชบริการไดจํานวนมากขึ้นเมื่อเทียบใน
เวลาที่เทากัน 

    

4.การติดตามปญหาตกคางจะมีประสิทธิ-
ภาพมากขึ้น 

    

5.เนื้อหาที่จัดทําไวชวยใหการแกปญหาของ
ทานงายขึ้น 

    

6. วิธีการแกปญหาที่จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูเร่ิมตนใชงานคอมพิวเตอร 

    

7.วิธีการแกปญหาที่จัดทําไวตอบสนองการ
ใชงานของผูใชที่เชี่ยวชาญ 
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หัวขอประเมิน ไมเห็นดวย เห็นดวย 

นอย 
เห็นดวย 
ปานกลาง 

เห็นดวย 
อยางมาก 

8.วิธีการแกปญหาในแตละปญหาเหมาะสม
และสามารถนําไปใชแกปญหาไดจริง 

    

9.ทานคิดวาจากการใชงานระบบนี้ผูใช
บริการจะสามารถแกไขปญหาไดดวยตนเอง
ในทุกเวลาที่ตองการ 

    

10.ทานคิดวาระบบนี้เหมาะสมที่จะเผยแพร
ทางอินเตอรเน็ตเพื่อใชงาน 

    

11.ทานคิดวาควรมีการพัฒนาระบบใน
ทํานองเดียวกันนี้เพิ่มเติมในเนื้อหาอื่นอีก 
ไดแก…………………………………….. 
……………………………………………. 
……………………………………………. 

    

 
 
ขอเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………. 
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ภาคผนวก ค. 
รายละเอียดการวิเคราะหระบบงานเกา 

 

1. รายงานสรุปขอมูลดานผูซื้อคอมพิวเตอร 
1.1 ขอมูลของกลุมตัวอยาง 

- จํานวนประชากรของกลุมตัวอยาง   30  คน  แยกตามเพศแสดงดัง          
ตาราง  ที่ ค.1 

ตารางที่ ค.1 จํานวนกลุมตัวอยางผูซื้อคอมพิวเตอรแยกตามเพศ 
เพศ รอยละ 
หญิง 63 
ชาย 37 

-   แยกตามอาชีพ  แสดงดังตารางที่ ค.2 
ตารางที่ ค.2 จํานวนกลุมตัวอยางผูซื้อคอมพิวเตอรแยกตามอาชีพ 

อาชีพ รอยละ 
พนักงานบริษัท 63 
นักศึกษา 18.5 
เจาของกิจการสวนตัว 14.8  
รับราชการ 3.7 

 

- กลุมตัวอยางอายุเฉลี่ย  28.2 ป   โดยอายุต่ําสุดคือ 16 ป   อายุสูงสุดคือ        
44 ป 

 

- ประสบการณในการใชงานคอมพิวเตอรโดยเฉลี่ย  5.04 ป โดยประสบการณ
ต่ําสุดคือ 1 ป    ประสบการณสูงสุดคือ 15 ป 

 

- แยกตามลักษณะการใชงานคอมพิวเตอร แสดงดังตารางที่ ค.3 
ตารางที่ ค.3 ลักษณะการใชงานคอมพิวเตอรผูซื้อคอมพิวเตอรของกลุมตัวอยาง 

 

ลักษณะการใชงาน รอยละ 
ทํางานทั่วไป 25.9 
เพื่อการศึกษา 22.2 
อินเทอรเน็ต 14.8 
บันเทิง 14.8 
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                                                ตารางที่ ค.3 (ตอ) 

ลักษณะการใชงาน รอยละ 
งานพิมพเอกสาร 11.2 
วิเคราะหธุรกิจ 3.7 
พัฒนาระบบงาน 3.7 
จัดการระบบขอมูล 3.7 

 
1.2 ขอมูลผลิตภัณฑที่ลูกคาตองการซื้อ    แสดงดังตารางที่ ค.4 
                         ตารางที่ ค.4  ขอมูลผลิตภัณฑที่ลูกคาตองการซื้อ 

ผลิตภัณฑ รอยละ 
เครื่องพิมพ 45.5 
คอมพิวเตอรประกอบเอง 33.3 
คอมพิวเตอรแบรนดแนม 21.2 

 
                           ตารางที่ ค.5  ขอมูลเครื่องพิมพที่ลูกคาตองการซื้อ 

ผลิตภัณฑ รอยละ หมายเหตุ 
เครื่องพิมพอิงคเจ็ท 66.7 อันดับที่1 คือ  ฮิวเลตต-แพค

การด 
อันดับที่2 คือ แคนนอน 

เครื่องพิมพเลเซอร 33.3 อันดับที่1 คือ  เอปซอน 
อันดับที่2 คือ แคนนอน 

เครื่องพิมพดอตแมทริก 0  
 
 สวนอุปกรณสํานักงานอื่นๆที่ตองการซื้อเพิ่มเติม คือ เครื่องอิมเมจสแกนเนอร  เครื่อง   
โทรสาร    กลองถายรูปแบบดิจิตอล 
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1.3 ขอมูลเกี่ยวกับบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็กที่ผูใหสัมภาษณเปน     

ลูกคาหรือพบเห็นในปจจุบัน 
- ขอมูลจํานวนพนักงานในบริษัท  แสดงดังตารางที่ ค.6 

                ตารางที่ ค.6 ขอมูลจํานวนพนักงานในบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 
จํานวนคน รอยละ 

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

 
- ขอมูลลักษณะงานในความรับผิดชอบของพนักงาน  แสดงดังตารางที่ ค.7 

ตารางที่ ค.7 ขอมูลลักษณะงานในความรับผิดชอบของพนักงานในบริษัทผูขาย
คอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 

ลักษณะงาน รอยละ 
พนักงานหนึ่งคนรับผิดชอบคนละหลายหนาที่ 68.2 
พนักงานแตละคนมีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงคนละหนาที่ 31.8 

 
ประเภทงานที่ถูกแบงใหพนักงานแตละคนซึ่งรับผิดชอบหลายหนาที่ 

   อันดับที่ 1  เจาหนาที่ติดตั้งโปรแกรม 
  อันดับที่ 2  พนักงานขาย 

   อันดับที่ 3  เจาหนาที่บริการตอบคําถามลูกคาดานเทคนิค 
   อันดับที่ 4  วิศวกรประกอบเครื่อง 

  อันดับที่ 5  วิศวกรซอมเครื่อง 
 

1.4 ขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการ 
- ลูกคามีความตองการใหบริษัทฯจัดตั้งศูนยบริการลูกคา  100 %             
- ลักษณะบริการที่ตองการแยกตามประเภท แสดงดังตารางที่ ค.8 

 
 
 
 



   

  

106

 
          ตารางที่ ค.8 ลักษณะบริการที่ลูกคาตองการ 

ประเภทบริการ รอยละ 
บริการซอม  ตรวจสอบสภาพ  54 
ตอบคําถาม  แกปญหาดานเทคนิค 32.5 
ติดตั้งโปรแกรม 4.5 
จัดทําคูมือการใชงาน 4.5 
บริการทั่วไป 4.5 

 
- รูปแบบการเขาใชบริการของศูนยบริการหากมีความจําเปน  แสดงดังตาราง 

ที่ ค.9 
ตารางที่ ค.9 รูปแบบการเขาใชบริการของศูนยบริการหากมีความจําเปน 

รูปแบบการใชบริการ รอยละ 
บริการตอบปญหาทางโทรศัพท  53 
บริการตอบปญหาทางอินเทอรเน็ต 22 
บริการตอบปญหาทางโทรสาร 16 
บริการซอมเครื่องที่บาน 6 
เดินทางไปศูนยบริการดวยตนเอง 3 

 
-    ความคิดเห็นในการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบปญหาทาง
ระบบอินเทอรเน็ตของบริษัทผูขาย    โดยลูกคาสามารถเขาไปทํารายการดวย    
ตนเองแสดงดังตารางที่ ค.10 
        ตารางที่ ค.10 สรุปความคิดเห็นในการจัดตั้งศูนยบริการ 

ความคิดเห็น รอยละ เหตุผล 
ตองการใหจัดตั้ง 84.2 สะดวก, ประหยัดเวลา,  สามารถฝากคําถาม

ไดตลอด 24 ชั่วโมง,  สามารถเก็บคําตอบไวได
, ทําใหทราบขาวสาร , ไมตองรําคาญพนักงาน
ที่ไรคุณภาพและมารยาท 

ไมตองการ 15.8 เกรงขอมูลจะไมละเอียด , ตองการเห็นสินคา
จริงกอนตัดสินใจซื้อ 
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- ลักษณะการใชบริการถามปญหาในปจจุบัน  แสดงดังตารางที่ ค.11 
     ตารางที่ ค.11 ลักษณะการใชบริการถามปญหาในปจจุบัน 

ลักษณะการใชบริการ รอยละ หมายเหตุ 
ถามปญหาทางโทรศัพท  51  
วิธีการอื่นๆ 23 ไปที่บริษัทผูขาย , ถามผูอ่ืนที่มีความรู 
ถามปญหาทางอินเทอรเน็ต 16  
ถามปญหาทางโทรสาร 10  

 
     - ปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการสอบถามปญหาจากบริษัทผูขาย 

ในสวนนี้ผูวิจัยมีระดับความสําคัญใหเลือก 3 ระดับ คือ มาก  ปานกลาง  นอย    
สามารถสรุปผลไดดังนี้คือ 

1) สาเหตุที่ลูกคาตองคอยสายโทรศัพทนานเนื่องจาก 
- ไมมีพนักงานทําหนาที่ตอบปญหาโดยตรง  ตองรอพนักงานที่ตอง ทํางานหนาที่อื่น

ดวยมาตอบปญหา 
มาก ปานกลาง นอย 

5.6 % 61 % 33.4 % 
 

- ตองรอพนักงานที่ทําหนาที่ตอบปญหาโดยตรงซึ่งมีอยูจํานวนนอย 
มาก ปานกลาง นอย 

28.6 % 38.1 % 33.3 % 
 
 

2) สาเหตุที่ปญหาตกคางเนื่องจาก 
- ไมมีเจาหนาที่รับผิดชอบ 

มาก ปานกลาง นอย 
11.6 % 46.4 % 40.6 % 

 
- เจาหนาที่ความรูไมเพียงพอ 

มาก ปานกลาง นอย 
18.75 % 43.75 % 37.5 % 
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- สาเหตุอื่นๆ ไดแก ผูตอบปญหาไมเขาใจคําถามและลูกคาไมสามารถอธิบายใหเขาใจ
ได   , วิศวกรใชเวลาในการซอมนานเกินไป 

 
3) คําตอบที่ไดรับไมถูกตอง 

มาก ปานกลาง นอย 
- 52.6 % 47.4 % 

 
4) คําตอบที่ไดรับไมเปนมาตรฐานเนื่องจากคนตอบเปนคนละคนกัน 

มาก ปานกลาง นอย 
5.3 % 52.6 % 42.1 % 

 
5) บริษัทไมสนใจใหบริการหลังการขาย 

มาก ปานกลาง นอย 
35 % 30 % 35 % 

 
6) ปญหาที่ลูกคาสอบถาม 

   อันดับที่ 1  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องคอมพิวเตอร 
   อันดับที่ 2  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องพิมพ 
   อันดับที่ 3  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 98 
   อันดับที่ 4  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 2000 
   อันดับที่ 5  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 97 
   อันดับที่ 6  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows NT 
   อันดับที่ 7  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 2000 
   อันดับที่ 8  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Excel 97 
   อันดับที่ 9  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Access 97 
   อันดับที่ 10  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 95 
 
 
 
 

1.5 ขอแนะนําเพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะศูนยบริการลูกคาที่ตองการ 
- มีบุคลากรดานเทคนิคตอบปญหาโดยตรงที่มีความรูดี  สุภาพ  ตอบปญหา   

ถูกตองโดยไมมั่ว  และมีจํานวนพนักงานมากกวาที่เปนอยู 
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- การบริการที่รวดเร็ว 
- บริการหลังการขายที่ดีกวาปจจุบัน  มีการติดตามสอบถามและใหขาวสาร

ใหมแกลูกคา 
- จัดทําคูมือการใชอุปกรณคอมพิวเตอรแจกลูกคา 
- จัดศูนยบริการตามหางสรรพสินคา   จัดบริการตามบาน 

 
 

2. รายงานสรุปขอมูลดานผูขายคอมพิวเตอร 
2.1 ขอมูลของกลุมตัวอยาง 

- จํานวนประชากรของกลุมตัวอยาง   20  บริษัท  
- สถานที่ตั้งบริษัทอยูในอาคารพันธทิพยพลาซา 84.2 %  และสวนอื่นๆใน
กรุงเทพมหานคร 15.8 % 

- จํานวนพนักงานในบริษัทฯ ไมเกิน 10 คน 68.4 %  มากกวา 10 คน 31.6% 
- จํานวนลูกคาที่สอบถามปญหาในแตละวัน  แสดงดังตารางที่ ค.12 

                                      ตารางที่ ค.12 จํานวนลูกคาที่สอบถามปญหาในแตละวัน 
จํานวนลูกคา รอยละ 

จํานวนไมเกิน 10 คน 70 
จํานวนไมเกิน 30 คน 30 

 
   2.2 ขอมูลผลิตภัณฑที่จําหนาย  แสดงดังตารางที่ ค.13 

   ตารางที่ ค.13  แสดงขอมูลผลิตภัณฑที่บริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาด
เล็กจัดจําหนาย 

ผลิตภัณฑ รอยละ 
คอมพิวเตอรประกอบเอง 48.2 
เครื่องพิมพ 44.4 
คอมพิวเตอรแบรนดแนม 7.4 
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ตารางที่ ค.14  แสดงขอมูลเครื่องพิมพที่บริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก        
จัดจําหนาย 

ผลิตภัณฑ รอยละ หมายเหตุ 
เครื่องพิมพอิงคเจ็ท 40 อันดับที่1 คือ  แคนนอน 

อันดับที่2 คือ เอปซอน 
อันดับที่3 คือ ฮิวเลตต-แพคการด 

เครื่องพิมพเลเซอร 33.3 อันดับที่1 คือ  ฮิวเลตต-แพคการด 
อันดับที่2 คือ  เอปซอน  แคนนอน 

เครื่องพิมพดอตแมทริก 26.7 อันดับที่1 คือ เอปซอน 
อันดับที่2 คือ เอ็นอีซี 

 
2.3 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับบริษัทผูขายคอมพิวเตอรสํานักงานขนาดเล็ก 

- ขอมูลลักษณะงานในความรับผิดชอบของพนักงาน แสดงดังตารางที่ ค.15 
                                ตารางที่ ค.15 ลักษณะงานในความรับผิดชอบของพนักงาน 

ลักษณะงาน รอยละ 
พนักงานแตละคนมีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงคนละหนาที่ 66.7 
พนักงานหนึ่งคนรับผิดชอบคนละหลายหนาที่ 33.3 

 
ประเภทงานที่ถูกแบงใหพนักงานแตละคนซึ่งรับผิดชอบหลายหนาที่ 

   อันดับที่ 1  พนักงานขาย 
  อันดับที่ 2  วิศวกรประกอบเครื่อง 
  อันดับที่ 3  วิศวกรซอมเครื่อง , เจาหนาที่ติดตั้งโปรแกรม 

   อันดับที่ 4  เจาหนาที่บริการตอบคําถามลูกคาดานเทคนิค 
   อันดับที่ 5  อ่ืนๆ เชน สงของใหลูกคา 
 
 
 
 
 
 

2.4 ขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการ 
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- ขอมูลการจัดตั้งศูนยบริการลูกคาของบริษัทในปจจุบัน แสดงดังตาราง        
ที่ ค.16 

                     ตารางที่ ค.16  ขอมูลการจัดตั้งศูนยบริการลูกคาของบริษัทในปจจุบัน 
การจัดตั้งในปจจุบัน รอยละ หมายเหตุ 

มีศูนยบริการลูกคา 66.7 ทําการซอมและอัปเกรด
เครื่องคอมพิวเตอร 

ไมมีศูนยบริการลูกคา 33.3 สาเหตุเพราะไมมีสถานที่ 
 

- รูปแบบศูนยบริการลูกคาที่ตองการจัดตั้ง  แสดงดังตารางที่ ค.17 
                                ตารางที่ ค.17  รูปแบบศูนยบริการลูกคาที่ตองการจัดตั้ง 

รูปแบบการใชบริการ รอยละ 
บริการตอบปญหาทางโทรศัพท  48 
บริการตอบปญหาทางอินเทอรเน็ต 36 
เปดศูนยใหลูกคานําเครื่องเขามาดวย     
ตนเอง 

12 

บริการตอบปญหาทางโทรสาร 4 
 

- ความคิดเห็นในการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบปญหาทาง
ระบบอินเทอรเน็ต  โดยลูกคาสามารถเขาไปทํารายการดวยตนเอง แสดงดัง
ตารางที่ ค.18 

       ตารางที่ ค.18 ความคิดเห็นในการจัดตั้งศูนยบริการเผยแพรขาวสารและตอบปญหาทาง
ระบบอินเทอรเน็ต 

ความคิดเห็น รอยละ เหตุผล 
ตองการใหจัดตั้ง 80 สะดวกรวดเร็ว  ลูกคามีปญหาที่แตกตางกัน 

การใหบริการดานอื่นยังไมเพียงพอ 
เปนการใหความรูแกลูกคา 

ไมตองการ 20 ลูกคาสวนมากไมมีความรูดานอินเทอรเน็ต 
ลูกคาสวนมากมาติดตอที่บริษัทอยูแลว 
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- ลักษณะการใหบริการตอบปญหาในปจจุบัน  แสดงดังตารางที่ ค.19 
                                    ตารางที่ ค.19  ลักษณะการใหบริการตอบปญหาในปจจุบัน 

ลักษณะการใชบริการ รอยละ 
ถามปญหาทางโทรศัพท  93 
ถามปญหาทางอินเทอรเน็ต 7 

 
     -  ปญหาที่เคยพบเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาในปจจุบัน 

ในสวนนี้ผูวิจัยมีระดับความสําคัญใหเลือก 3 ระดับ คือ มาก  ปานกลาง  นอย    
สามารถสรุปผลไดดังนี้คือ 

1) สาเหตุที่ลูกคาตองคอยสายโทรศัพทนานเนื่องจาก 
- ไมมีพนักงานทําหนาที่ตอบปญหาโดยตรง  ตองรอพนักงานที่ตอง ทํางานหนาที่อื่น  

ดวย มาตอบปญหา 
มาก ปานกลาง นอย 

22.2 % 33.3 % 44.5 % 
 

- ตองรอพนักงานที่ทําหนาที่ตอบปญหาโดยตรงซึ่งมีอยูจํานวนนอย 
มาก ปานกลาง นอย 
20 % 40 % 40 % 

 

2) สาเหตุที่ปญหาตกคางเนื่องจาก 
- มีงานในหนาที่อื่นมาก 

มาก ปานกลาง นอย 
50 % 50 % - 

 
- ปญหายากตองทําการคนควา 

มาก ปานกลาง นอย 
20 % 20 % 60 % 

   
- สาเหตุอื่นๆ ไดแก  ตองรออะไหลทําใหใชเวลาในการซอมนาน 

 
3) ลูกคาถามปญหาที่นอกเหนือความรู 

มาก ปานกลาง นอย 
10 % 50 % 40 % 
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4) ลูกคาไมสามารถแกปญหาตามที่แนะนําได 

มาก ปานกลาง นอย 
54.6 % 36.4 % 9 % 

 
5) ลูกคาถามปญหาเขามาพรอมๆกันจนตอบไมทัน 

มาก ปานกลาง นอย 
- 37.5 % 62.5 % 

 
6) ปญหาที่ลูกคาสอบถาม 

   อันดับที่ 1  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องคอมพิวเตอร 
   อันดับที่ 2  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows NT 
   อันดับที่ 3  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 98 
   อันดับที่ 4  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Windows 2000 
   อันดับที่ 5  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 97 
   อันดับที่ 6  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Excel 97 
   อันดับที่ 7  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานเครื่องพิมพ 
   อันดับที่ 8  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Powerpoint 97 
   อันดับที่ 9  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Access 97 
   อันดับที่ 10  คําถามเกี่ยวกับวิธีใชงานโปรแกรม Word 2000 

 
2.5 ขอมูลเกี่ยวกับความนิยมในการซื้อสินคาของลูกคาในปจจุบัน 

   อันดับที่ 1  คอมพิวเตอรแบบประกอบเอง 
   อันดับที่ 2  เครื่องพิมพอิงคเจ็ต 
   อันดับที่ 3  เครื่องพิมพเลเซอร 
   อันดับที่ 4  เครื่องพิมพดอตแมทริกซ 
   อันดับที่ 5  ไมโครคอมพิวเตอรแบรนดเนม 
    



  

 
ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 
  นางสาววิชชุลาวัณย   พิทักษผล  สําเร็จการศึกษา ครุศาสตรบัณฑิต และ         
ครุศาสตรมหาบัณฑิต จากคณะครุศาสตร    จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ในปการศึกษา 2523 และ 
2530 ตามลําดับ 
 
  ปจจุบันดํารงตําแหนง กรรมการผูจัดการบริษัทไอดีเอสซีจํากัด 
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