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บทคั ดย่อ ภาษาไทย  ปิยวรรณ ปราณี : การออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์

ใหม.่ ( A DESIGN OF CUSTOMER SURVEYING AND DATA PROCESSING SYSTEM 
OF NEW CAR BUYERS) อ.ที่ปรึกษาหลัก : รศ. ดร.ปวีณา เชาวลิตวงศ์ 

  
        งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อ

รถยนต์ใหม่ซึ่งสามารถลดเวลา ลดขั้นตอนการท้างานซ้้าซ้อน และลดต้นทุนค่าด้าเนินงานได้ โดยข้อมูล
ลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่(NCP Survey) เป็นข้อมูลส้าคัญในการวิเคราะห์ลักษณะกลุ่มลูกค้าของรถยนต์แต่
ละรุ่นเพื่อก้าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายและวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด จากวิธีการท้างานในปัจจุบันพบ
ปัญหาข้อมูลล่าช้า ข้อมูลไม่ครบถ้วน และมีขั้นตอนการท้างานที่ซ้้าซ้อน ผู้วิจัยจึงได้น้าแนวความคิดเรื่อง 
8 Waste, 3 GEN แผนผังก้างปลา FMEA และWhy-Why Analysis มาใช้ในการหาสาเหตุของปัญหา 
พบว่าสาเหตุหลักมาจากวิธีการได้มาของข้อมูลอยู่ในรูปแบบกระดาษ น้าไปสู่การหาแนวทางการปรับปรุง
แก้ไขจึงได้มีการศึกษาเร่ืองการท้าแบบบสอบถามออนไลน์(Online Survey) ข้อดีข้อเสียต่างๆ ซึ่งสุดท้าย
ได้เลือกท้าเป็น Web Application เนื่องจากสอดคล้องกับความต้องการของระบบและเกณฑ์ของบริษทัท 
จึงท้าการออกแบบระบบใหม่โดยการสร้างแผนผังการท้างาน(Process flow) และแผนภาพกระแสข้อมูล 
(Data Flow) เพื่อจ้าลองขั้นตอนการท้างานของระบบ  มีการออกแบบส่วนติดต่อผู้ ใช้งาน (User 
Interface) และออกแบบส่วนแสดงผล(Output Design) ซึ่งผลการออกแบบระบบได้ถูกทดสอบโดยการ
เปรียบเทียบผลลัพธ์กับวิธีการเดิมพบว่าได้รับข้อมูลเร็วขึ้นจากเดิมใช้เวลาเฉลี่ย  108 วันเหลือ 0 วันหรือ
เป็นแบบ Realtime และได้ข้อมูลครบถ้วนมากข้ึน สามารถลดขั้นตอนการท้างานซ้้าซ้อนได้ และสามารถ
ลดต้นทุนการด้าเนินงานได้จากปีละ 1,440,000 บาท เหลือเพียงค่าดูแลรักษาระบบปีละ 55,000 บาท 
โดยมีค่าพัฒนาระบบ 450,000 บาทในปีแรก 

 

สาขาวิชา วิศวกรรมอุตสาหการ ลายมือชื่อนิสิต ................................................ 
ปีการศึกษา 2561 ลายมือชื่อ อ.ที่ปรึกษาหลัก .............................. 
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SYSTEM OF NEW CAR BUYERS. Advisor: Assoc. Prof. PAVEENA 
CHAOVALITWONGSE, Ph.D. 

  
        The objective of this research aims to design a customer surveying and 

data processing system of new car buyers, which reduce time, recurring work process 
and operating cost. The New Customer Profile or NCP Survey provides important 
information for analyzing of the customer group characteristics in order to determine the 
customer’s target and marketing strategy planning.  The as-is analysis of current method 
has revealed some problems such as data delay, incomplete information and redundant 
work procedures. Therefore, the 8 Waste, 3GEN, Fishbone diagram, FMEA and Why-Why 
analysis have been applied to investigate causes of problems. The major cause is how 
the data has been acquired from the questionnaire.  Currently, paper format is in 
use.  Thus, the advantages and disadvantages of several online survey options have 
been explored.  As a result, the web application is selected based on systems 
requirements.  The proposed systems design includes process flow, data flow, design 
user interface, and output report. The proposed systems is tested by users.  The results 
show that the proposed systems can acquire data faster than the original method which 
uses an average time of 108 days to receive data.  In addition, it can enhance to get 
more complete information, to reduce recurring process, and to reduce annual 
operating cost from 1,440,000 baht to 55,000 baht plus the one-time systems 
development cost of 450,000 baht. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

1.1 ที่มาและความส าคัญ  

กว่าที่รถยนต์หนึ่งคันจะมาถึงยังลูกค้าและเป็นที่พึงพอใจได้นั้นต้องผ่านกระบวนการต่างๆ

มากมายเริ่มตั้งแต่กระบวนการออกแบบโครงร่างของรถยนต์โดยใช้การวาดภาพด้วยมือจากนั้นเริ่มท า

การเขียนแบบโดยใช้กราฟฟิกเพ่ือให้ทีมงานสามารถท างานง่ายขึ้นซึ่งเมื่อเลือกแบบที่เหมาะสมได้แล้ว

จึงน ามาสร้างแบบจ าลองด้วยดินเหนียวและท าการปรับแต่งโครงสร้างให้เหมาะสม (เดฟ ดูวิท, 2558) 

ซึ่งการออกแบบโครงร่างของค่ายรถยนต์ส่วนใหญ่จะได้รับการออกแบบจากส่วนงานวิจัยและพัฒนา 

(Research and Development Division) ของบริษัทแม่โดยทุกประเทศที่จ าหน่ายจะยึดแบบโครง

ร่างนี้เป็นต้นแบบของรถยนต์ในรุ่นดังกล่าว จากนั้นส่วนงานวิจัยและพัฒนาของแต่ละภูมิภาคเช่น 

เอเชีย ยุโรป หรือของแต่ละประเทศจะท าการวิจัยและพัฒนารายละเอียดของรถยนต์ให้เหมาะสมกับ

ลักษณะภูมิประเทศ ความต้องการของประชากร และความต้องการของตลาดรถยนต์ในแต่ละ

ประเทศต่อไป ซึ่งในขั้นตอนนี้ขอเรียกว่าการออกแบบเชิงรายละเอียด โดยการออกแบบเชิง

รายละเอียดจะเป็นการออกแบบอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆภายในรถ ระบบความปลอดภัย 

การก าหนดรุ่น สี ที่จะวางจ าหน่าย รวมถึงการวิเคราะห์ลักษณะกลุ่มลูกค้าเป้าหมายเพ่ือวางแผนกล

ยุทธ์ทางการตลาดและสร้างการส่งเสริมการขาย เมื่อได้แบบเชิงรายละเอียด ได้แนวทางการตลาด 

ปริมาณความต้องการของลูกค้าในตลาดแล้ว จึงน าไปสู่การผลิตและการประกอบรถยนต์ตามปริมาณ

ที่ได้วางแผนการขายไว้โดยเริ่มตั้งแต่การปั๊มชิ้นส่วนตัวถังรถยนต์ การขึ้นรูป การเชื่อมตัวถัง การพ่นสี 

การผลิตและการประกอบเครื่องยนต์ รวมถึงการตรวจสอบคุณภาพของรถยนต์ก่อนส่งมอบไปยังศูนย์

ผู้จ าหน่ายเพ่ือจัดจ าหน่ายให้กับลูกค้า ซึ่งแสดงดังรูปที่ 1.1 

รูปที่ 1.1 กระบวนการออกแบบและการผลิตก่อนที่รถยนต์จะถึงมือลูกค้า 
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จากที่กล่าวมาแล้วว่าการออกแบบโครงร่างของรถยนต์นั้นถูกออกแบบโดยบริษัทแม่และใน
ส่วนของการออกแบบเชิงรายละเอียดจะเป็นหน้าที่ของแต่ละประเทศ ส าหรับบริษัทกรณีศึกษาการ
ออกแบบเชิงรายละเอียดจะเป็นการท างานร่วมกันของส่วนงานวิจัยและพัฒนาและฝ่ายวางแผน
ผลิตภัณฑ์ (Product Planning Department : PP) โดยที่ฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์จะท าหน้าที่ใน
การศึกษาลักษณะลูกค้าของรถยนต์แต่ละรุ่น ว่าลูกค้ามีลักษณะเป็นอย่างไร อยู่ในช่วงอายุเท่าไหร่ 
อาชีพ รายได้ ลักษณะการด าเนินชีวิต และพฤติกรรมการซื้อรถ เพ่ือน ามาวิเคราะห์กลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย และก าหนดอุปกรณ์ สี ราคา รุ่นรถที่จะวางจ าหน่ายให้เหมาะสม รวมถึงต้องศึกษา
สถานการณ์การตลาด ความต้องการของลูกค้าในปัจจุบัน และสถานการณ์ของค่ายรถคู่แข่ง เพ่ือหา
แนวทางในการแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาด ซึ่งในการศึกษาข้อมูลเหล่านี้เพ่ือน ามาออกแบบเชิง
รายละเอียดนั้นล้วนต้องอาศัยการเก็บข้อมูลจากการส ารวจและการศึกษาวิจัย โดยฝ่ายวางแผน
ผลิตภัณฑ์มีการเก็บข้อมูลการส ารวจและการศึกษาวิจัยในช่วงเวลาต่างๆเป็นดังรูปที่ 1.2 

 

รูปที่ 1.2 การเก็บข้อมูลการส ารวจ การท าวิจัยและแผนการด าเนินงาน 
จากรูปที่ 1.2 ก าหนดให้เดือนที่ N เป็นเดือนที่รถยนต์รุ่นใหม่เปิดตัว โดยในรูปได้แสดง

แผนการด าเนินงาน (Model Development Plan) เริ่มตั้งแต่การวางแผนรถยนต์รุ่นใหม่ (A) ก าหนด
กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย อุปกรณ์ สี รุ่นที่วางจ าหน่าย (B) ไปจนถึงการพัฒนารถเสร็จสมบูรณ์ (C) เตรียม
ความพร้อมส าหรับการผลิต (E) เปิดตัวรถยนต์รุ่นใหม่และเริ่มการผลิต (M/P) ไปจนถึงการท า PDCA 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3 
 
สถานการณ์หลังรถเปิดตัวเทียบกับแผนที่วางไว้ (F) ซึ่งขั้นตอนที่ A-F ล้วนมีที่มาจากการวิเคราะห์
ข้อมูลของฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์เพ่ือให้รถยนต์สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากท่ีสุด 
ในขณะเดียวกันการวางแผนทิศทางการตลาดก็ต้องท าควบคู่ไปกับการพัฒนารถยนต์รุ่นใหม่ด้วย โดย
ฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์จะเป็นผู้น าข้อมูลลูกค้าที่วิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายและรายละเอียดของรถยนต์
รุ่นใหม่มาแชร์ให้กับฝ่ายวางแผนการขาย (Sales Planning Department : SP) ได้วางแผนกิจกรรม
กระตุ้นการขายต่อไป หลังจากนั้นฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ก็จะเป็นผู้ก าหนดราคาขายรถยนต์แต่ละ
เกรดและเปิดตัวรถยนต์อย่างเป็นทางการ 

จากรูปที่ 1.2 เพ่ือให้รถยนต์รุ่นใหม่เป็นที่พึงพอใจของลูกค้า ก่อนและหลังการเปิดตัวรถยต์

รุ่นใหม่จึงมีการท าส ารวจและการท าวิจัยเป็นจ านวนมากจากทั้งลูกค้าของบริษัทกรณีศึกษาและบริษัท

คู่แข่ง รวมถึงผู้ที่สนใจในรถยนต์ของบริษัทกรณีศึกษาแต่อยู่ในระหว่างการตัดสินใจซื้อด้ วย ซึ่งข้อมูล

การส ารวจและการศึกษาวิจัยแบ่งออกเป็น 3 รูปแบบมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

รูปแบบที่ 1 การเก็บข้อมูลส ารวจเมื่อมีรถยนต์รุ่นใหม่ของบริษัทกรณีศึกษาเปิดตัวออกสู่

ตลาด หรือที่เรียกกันว่า Car Clinic ประกอบด้วย 

1. MOCAL Survey (Model Clinic After Launch Survey) ท าตอน ที่ มี ก าร เปิ ด ตั ว

รถยนต์รุ่นใหม่ออกสู่ตลาด เพ่ือต้องการทราบขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อรถยนต์ของ

ลูกค้า รวมถึงเหตุผลในการตัดสินใจซื้อหรือไม่ซื้อของผู้ที่สนใจรถยนต์รุ่นใหม่นี้ด้วย 

2. Dealer Survey เป็นการสอบถามตามศูนย์ผู้จ าหน่าย (Dealer) สอบถามข้อมูลกับ

พนักงานขาย เพ่ือทราบกระแสตอบรับโดยตรงเมื่อลูกค้ามาเลือกซื้อรถ  

3.  Initial Survey ท าเมื่อมีรถยนต์รุ่นใหม่เปิดตัวออกสู่ตลาด อาจเป็นรถของบริษัท

กรณีศึกษาเองหรือรถยนต์ของค่ายคู่แข่ง เพ่ือศึกษาว่าอะไรคือจุดเด่นและจุดด้อยของ

รถยนต์คันนี้ รวมถึงความพึงพอใจในการใช้งานของลูกค้า โดยแบบส ารวจนี้จะเริ่มท า

หลังจากท่ีรถเปิดตัวขายเป็นระยะเวลา 2 เดือน  

4. Telephone Survey หรือ  Flash Feedback Survey เป็ นการส ารวจโดย ใช้การ

โทรศัพท์สอบถามลูกค้า อาจเป็นการสอบถามถึงการใช้งานรถ หรือ ความต้องการของ

ลูกค้าท่ีอยากให้รถยนต์รุ่นที่ลูกค้าใช้อยู่ปัจจุบันปรับปรุงพัฒนาอะไรบ้างในอนาคต 

5. Focus Group เป็นการน ากลุ่มตัวอย่างทั้งลูกค้าของบริษัทกรณีศึกษาและค่ายคู่แข่งมา

นั่งคุยและตอบค าถามร่วมกัน กลุ่มละประมาณ 5 -8 คน ท าเมื่ออยากทราบความ
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ต้องการของลูกค้า อาจท าก่อนหรือหลังเปิดตัวก็ได้ ขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของการใช้งาน

ข้อมูล 

รูปแบบท่ี 2 การเก็บข้อมูลส ารวจแบบต่อเนื่อง  

1. NCP Survey ซึ่งย่อมาจาก New Customer Profile Survey หรือการส ารวจข้อมูล

ลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม ่โดยข้อมูลนี้เป็นข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ของทางบริษัทกรณีศึกษา

ทั้งหมด มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาลักษณะลูกค้าของบริษัทกรณีศึกษาส าหรับน าข้อมูลไป

วิเคราะห์กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเพ่ือวางแผนรถยนต์แต่ละรุ่น ซึ่งค าถามของแบบส ารวจ

ประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคล (เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ฯลฯ) การตัดสินใจซื้อรถ การ

ด าเนินชีวิต โดยแบบสอบถามนี้จะถูกแนบมากับสมุดรับประกันคุณภาพ ซึ่งขอความ

ร่วมมือให้ลูกค้าตอบแบบสอบถามในวันรับรถยนต์ใหม่ โดยการเก็บข้อมูลแบบส ารวจนี้

เป็นช่องทางการเก็บข้อมูลที่สามารถเข้าถึงลูกค้าได้โดยตรงและมีจ านวนกลุ่มตัวอย่าง

มากท่ีสุด 

รูปแบบท่ี 3 การเก็บข้อมูลการส ารวจและการท าวิจัยแบบรายปี 

1. PASPORT Survey ซึ่งย่อมาจาก Pan Asia Pacific Port Survey เป็นการส ารวจข้อมูล

ลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ในปีที่ผ่านมาทั้งที่เป็นรถยนต์ของบริษัทกรณีศึกษาและรถยนต์

ของค่ายคู่แข่ง ที่มีการใช้งานรถมาไม่ต่ ากว่า 3 เดือน เพ่ือส ารวจความพึงพอใจในรถยนต์

ที่ใช้และความต้องการหากมีการซื้อรถยนต์คันต่อไป โดยวิธีการเก็บข้อมูลเป็นแบบการ

สัมภาษณ์ตัวต่อตัวหรือที่เรียกว่า Face to Face มีจ านวนกลุ่มตัวอย่าง (Sample) กว่า 

6,000 ตัวอย่าง โดยท าการเก็บข้อมูลตลอดทั้งปีและมีการสรุปรายงานเป็นไตรมาส  ซึ่ง

จากจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่มีจ านวนมาก ท าให้ต้องจ้างบริษัทที่มีประสบการณ์และมีความ

เชี่ยวชาญทางด้านนี้ โดยตรงเป็นผู้ท าการส ารวจและสรุปข้อมูลให้กับทางบริษัท

กรณีศึกษา ดังนั้นการส ารวจข้อมูลนี้จึงถือว่าเป็นการส ารวจที่มีการศึกษาวิจัยร่วมด้วย 

เนื่องจากต้องอาศัยการวิเคราะห์ข้อมูลและการประเมินผล จากผู้เชี่ยวชาญและผู้มี

ประสบการณ์ทางด้านการตลาดโดยตรง  และใช้ต้นทุนด าเนินงานที่สูงถึง 8 ล้านบาทต่อ

ปี 

2. Feature Survey เป็นการส ารวจและวิจัยความต้องการของลูกค้าในตลาดทั้งลูกค้าของ

บริษัทกรณีศึกษาและค่ายคู่แข่ง เกี่ยวกับอุปกรณ์อ านวยความสะดวก อุปกรณ์ความ
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ปลอดภัย และอุปกรณ์เสริมต่างๆในรถยนต์ เพ่ือน ามาวิเคราะห์ปรับปรุงรถยนต์รุ่นต่อไป

ให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากที่สุด โดยท าการส ารวจปีละ 1 ครั้ง 

จ านวนตัวอย่างกว่า 3,000 ตัวอย่าง และใช้ต้นทุนกว่า 2 ล้านบาทต่อปี 

จากข้อมูลการส ารวจและการท าวิจัยทั้ง 3 รูปแบบนั้น กรณีที่บริษัทต้องการวิเคราะห์กลุ่ม

ลูกค้าเป้าหมายและความต้องการของลูกค้าเพ่ือวางแผนรถยนต์รุ่นต่อไป จะต้องใช้ข้อมูลจาก NCP 

Survey ของรถยนต์รุ่นก่อนหน้าเป็นหลักร่วมกับ PASPORT Survey และ Feature Survey โดย

อาจจะมีการน าข้อมูลจาก Car Clinic ของรถยนต์ในรุ่นก่อนหน้ามาร่วมในการวิเคราะห์ด้วย สาเหตุที่

ต้องใช้ข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) เป็นหลักนั้น เนื่องจากเป็นแหล่งข้อมูลที่มีจ านวน

ข้อมูลลูกค้ามากที่สุดท าให้มีความแม่นย าและมีความน่าเชื่อถือของข้อมูลมากกว่าการส ารวจและวิจัย

อ่ืนๆซึ่งเป็นการสุ่มเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดย NCP Survey สามารถบ่งบอกได้ว่าลักษณะของ

ลูกค้าในรถยนต์แต่ละรุ่นมีลักษณะอย่างไร เช่น Model A เป็นรถยนต์ขนาดเล็กเครื่องยนต์ 1,200 ซีซี 

ลักษณะของลูกค้าก็จะเป็นคนในกลุ่มวัยรุ่น ช่วงอายุ  20-29 ปี  เป็นนักศึกษาหรือพนักงาน

บริษัทเอกชนที่เพ่ิงเริ่มท างาน รายได้อยู่ในช่วง 10,000-20,000 บาท ซื้อรถคันนี้เป็นรถยนต์คันแรก 

กิจกรรมหรืองานอดิเรกคือเล่นอินเตอร์เน็ตและท่องเที่ยว เมื่อบริษัททราบลักษณะของกลุ่มลูกค้า

เป้าหมายก็จะสามารถน าไปวิเคราะห์ร่วมกับความต้องการของลูกค้าของรถยนต์รุ่นนี้ จาก PASPORT 

Survey, Feature Survey และ Car Clinic เพ่ือออกแบบ ก าหนดอุปกรณ์ สี และรุ่นของรถยนต์รุ่น

ใหม่ให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากท่ีสุดในราคาที่เหมาะสม  

ซึ่งแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่หรือ NCP Survey ที่น ามาวิเคราะห์กลุ่มลูกค้า

เป้าหมายนั้นมีค าถามทั้งหมด 28 ข้อ เป็นค าถามปลายปิด 25 ข้อ และค าถามปลายเปิด 3 ข้อ โดย

ค าถามปลายเปิดในที่นี้เป็นค าถามเพียงให้ลูกค้าระบุยี่ห้อและรุ่นรถที่ท าการเปรียบเทียบขณะตัดสินใจ

ซื้อรถยนต์คันนี้ ยี่ห้อและรุ่นของรถยนต์ในบ้าน หรือยี่ห้อและรุ่นของรถยนต์ที่ซื้อรถคันนี้มาทดแทน 

โดยมีโครงสร้างค าถามทั้งหมดเป็นดังตารางที่ 1.1 
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ค ำถำมปลำยปิด ค ำถำมปลำยเปิด

1 ขอ้มลูสว่นบคุคล (เพศ อาย ุอาชพี รายได ้ฯลฯ) 8 -

2
ขอ้มลูการซือ้รถยนตค์ันนี้ (ซือ้เป็นรถยนตค์ันแรก ซือ้

ทดแทนคันเดมิ หรอืซือ้เพิม่เตมิรถในบา้น)
3 3

3 เหตผุลในการซือ้รถยนตค์ันนี้ 2 -

4
การเปรยีบเทยีบกบัรถยนตร์ุน่อืน่หรอืคา่ยอืน่ขณะ

ตัดสนิใจซือ้รถยนตค์ันนี้
1 1

5
 การด าเนนิชวีติ (งานอดเิรก สถานทีก่นิขา้วและชอ็ปป้ิง 

ฯลฯ)
10 -

24 4

จ ำนวน (ขอ้)
หมวดหมูค่ ำถำมล ำดบั

รวมท ัง้หมด

ตารางที ่1.1 โครงสร้างค าถามของแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าท่ีซื้อรถยนต์ใหม่ 

ในปัจจุบันการเก็บข้อมูลของลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่หรือ NCP Survey อยู่ในรูปแบบกระดาษ 

มีกระบวนการได้มาของข้อมูล เริ่มตั้งแต่ลูกค้าจองรถยนต์ เมื่อลูกค้าสนใจรถยนต์ของบริษัท

กรณีศึกษา เข้ามาจองรถยนต์คันที่ต้องการ ลูกค้าต้องท าการกรอกข้อมูลส่วนตัวเพ่ือด าเนินการจอง

รถยนต์และท าเรื่องสินเชื่อในกรณีที่ซื้อรถเป็นเงินผ่อน หลังจากนั้นวันที่ลูกค้ามารับรถยนต์พนักงาน

ขายจะขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) ซึ่ง

ขั้นตอนในการเก็บข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่จนกระทั่งถึงการน าข้อมูลไปใช้งาน ประกอบด้วย 6 

ขั้นตอน ดังมีรายละเอียดต่อไปนี้ 

1. วันรับมอบรถยนต์ ลูกค้าต้องท าการกรอกข้อมูลส่วนบุคคลอีกครั้งลงในบัตรลงทะเบียน

รับประกัน (Warranty Card) ซึ่งก็คือหน้าแรกของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP 

Survey) และพนักงานขายจะขอความร่วมมือให้ลูกค้าช่วยตอบแบบสอบถามระหว่างที่

รอด าเนินการในกระบวนการอ่ืนๆ  

2. การเก็บรวบรวม หลังจากที่ลูกค้าตอบแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว พนักงานขายจะท า

การเก็บรวบรวมแบบสอบถามและจัดส่งแบบสอบถามทั้งหมดมายังฝ่ายวางแผน

ผลิตภัณฑ์ ส านักงานใหญ่ ซึ่งศูนย์ผู้แทนจ าหน่าย (Dealers) ใช้เวลาในการรวบรวม

เอกสารและจัดส่งเฉลี่ย 45 วัน  
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3. ตรวจสอบแบบสอบถามและคัดแยก เมื่อแบบสอบถามมาถึงยังฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ 

พนักงานจะท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามว่าลูกค้าตอบครบทุกข้อ 

สมบูรณ์พอที่จะน าไปใช้งานได้หรือไม่ จากนั้นจะท าการคัดแยกแบบสอบถามที่สมบูรณ์

กับไม่สมบูรณ์ออกจากกัน นับจ านวน และจัดส่งให้บริษัทตัวแทน (Agency) เป็นผู้บันทึก

ข้อมูลต่อไป ซึ่งฝ่ายใช้เวลาในการตรวจสอบคัดแยกเฉลี่ย 30 วัน 

4. การบันทึกข้อมูล เมื่อบริษัทตัวแทนได้รับแบบสอบถามจะท าการบันทึกข้อมูลลงในระบบ

คอมพิวเตอร์ด้วยมือทีละชุด ประมวลผลข้อมูลและจัดส่งไฟล์กลับมาในรูปแบบของซีดี 

เป็นไฟล์ .sav ใช้โปรแกรม SPSS ในการเปิดดูข้อมูล ซึ่งบริษัทตัวแทนใช้เวลาในการ

บันทึกข้อมูลเฉลี่ย 30 วัน 

5. ตรวจสอบข้อมูลและแปลงไฟล์เป็น Excel คือหลังจากที่ฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ได้รับ

ข้อมูลจากบริษัทตัวแทน (Agency) แล้วจะไม่สามารถน าข้อมูลไปใช้งานได้ทันที ต้องมี

การแปลงไฟล์จาก .sav เป็น .xlsx หรือแปลงจากโปรแกรม SPSS เป็น Excel เนื่องจาก

ใบอนุญาตของโปรแกรม SPSS ของฝ่ายมีจ ากัด หลังจากนั้นน าข้อมูลมากรองหาข้อมูลที่

มีความผิดพลาด (Error) ออก และน าข้อมูลมาสรุปเป็นตารางโดยใช้ Pivot table และ

ท าเป็นกราฟเพ่ือให้ง่ายต่อการน าข้อมูลไปใช้งานต่อไป ซึ่งระยะเวลาที่ใช้ในการแปลง

ไฟล์ข้อมูลและสรุปข้อมูลเป็นกราฟรายงานเฉลี่ย 3 วัน 

6. น าข้อมูลไปใช้งาน 

โดยทั้ง 6 ขั้นตอนใช้ระยะเวลาเฉลี่ยรวมทั้งสิ้น 108 วัน นับตั้งแต่วันที่ลูกค้าท าแบบสอบถาม

จนถึงวันที่สามารถน าข้อมูลไปใช้งานได้และมีหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  3 หน่วยงาน คือ 1) ศูนย์ผู้

จ าหน่าย (Dealer) 2) ฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ และ 3) บริษัทตัวแทนบันทึกข้อมูล  (Agency) ซึ่ง

สามารถสรุปกระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) ในปัจจุบันได้เป็นดัง

รูปที่ 1.3 
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รูปที่ 1.3 กระบวนการได้มาซึ่งข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) 
จากกระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) ในปัจจุบันนั้น บริษัท

ต้องพบกับปัญหาการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ล่าช้ากว่า 3 เดือน (โดยเฉลี่ย 108 วัน) 

แบบสอบถามถูกตอบไม่ครบถ้วน ได้รับไม่ครบตามจ านวนยอดขายรถยนต์ในแต่ละเดือนและไม่มี

ระบบตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล นอกจากนี้ขั้นตอนการได้มาของข้อมูลยังซ้ าซ้อน พนักงาน

ต้องท างานซ้ าซากจ าเจ ซึ่งผู้วิจัยจะขอแยกประเด็นปัญหาออกเป็น 3 ประเด็นหลัก ดังต่อไปนี้ 

ประเด็นปัญหาที่ 1 : ปัญหาการได้รับข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ล่าช้า 

จากที่กล่าวมาแล้วว่าขั้นตอนในการออกแบบเชิงรายละเอียดของรถยนต์รุ่นใหม่จะเริ่มจาก

การศึกษาลักษณะลูกค้าของรถยนต์รุ่นนั้นๆซึ่งแหล่งเก็บข้อมูลที่ส าคัญที่สุดในการศึกษาลักษณะลูกค้า

คือข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) เพ่ือน าข้อมูลมาวิเคราะห์ร่วมกับความต้องการของ

ลูกค้าจากงานส ารวจอ่ืนๆ เพ่ือก าหนดกลุ่มเป้าหมายและวางแผนอุปกรณ์ สี รุ่นที่จะจัดจ าหน่าย 

ดังนั้นข้อมูลที่น ามาวิเคราะห์ลักษณะลูกค้าจึงควรเป็นข้อมูลที่มีความเป็นปัจจุบันมากที่สุด ซึ่งปัญหา

การได้รับข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) ล่าช้านั้น ท าให้ข้อมูลที่น ามาใช้ในการวิเคราะห์

เป็นข้อมูลที่ล่าช้ากว่าปัจจุบัน 3 เดือน เป็นดังรูปที่ 1.4 
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รูปที่ 1.4 การน าข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) มาใช้งานในช่วงเวลาต่างๆ 
 จากรูปที่ 1.4 ในช่วงเริ่มวางแผนรถยนต์รุ่นใหม่(A) ต้องน าข้อมูลลูกค้าจากรถยนต์รุ่นเก่ามา

วิเคราะห์ลักษณะลูกค้า แต่เนื่องจากข้อมูล NCP Survey ล่าช้ากว่า 3 เดือน ข้อมูลที่ ใช้ในการ

วิเคราะห์จึงเป็นข้อมูลในเดือนที่  N-11 กล่าวคือจะขาดข้อมูล 4 เดือนล่าสุดก่อนการรายงาน 

เช่นเดียวกันในการระบุกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย วางแผนอุปกรณ์ สี รุ่นที่จ าหน่าย และการวางแผน

ทิศทางการตลาดก็จะขาดข้อมูลล่าสุดไป 4 เดือน ซึ่งการที่ข้อมูลไม่เป็นปัจจุบันอาจส่งผลกระทบท าให้

การวิเคราะห์มีความคลาดเคลื่อนจากสิ่งที่ควรจะเป็น แต่สิ่งที่ส่งผลกระทบมากที่สุดจะเป็นหลังจากที่

รถยนต์รุ่นใหม่เปิดตัว การได้รับข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) ล่าช้า ท าให้ฝ่ายวางแผน

ผลิตภัณฑ์ไม่มีข้อมูลในการท า PDCA เปรียบเทียบลักษณะลูกค้าที่วิเคราะห์ก่อนและหลังการเปิดตัว 

เป็นเหตุให้ฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ต้องขอความร่วมมือจากฝ่ายดูแลธุรกิจผู้ จ าหน่าย (National 

Dealer Operation Department) ซึ่ งเป็นผู้ดูแล Dealer ตามภูมิภาคต่างๆเป็นผู้ เก็บรวบรวม

แบบสอบถามลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) มาส่งให้ยังฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์โดยตรงและ

ฝ่ายจะต้องเป็นผู้ท าการบันทึกข้อมูลจากกระดาษลงในไฟล์ Excel เพ่ือท า PDCA เป็นกรณีเร่งด่วน 

ซึ่งจะเห็นว่าการได้รับข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ล่าช้าส่งผลกระทบกับการน าข้อมูลไปวิเคราะห์

อย่างยิ่ง และยังกระทบไปยังฝ่ายอ่ืนอีกด้วย นอกจากนี้ข้อมูลที่ได้รับ ในช่วงเวลาเดือนที่ N ถึง N+3  

มีจ านวนเฉลี่ยเพียงแค่ 8-10% เปอร์เซ็นต์ของยอดขายรถยนต์รุ่นนั้นๆในช่วงเวลาดังกล่าว ซึ่งใน

บางครั้งฝ่ายต้องเผชิญกับปัญหาข้อมูลลูกค้าใหม่ที่ได้รับไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอเนื่องจากข้อมูลมี

ปริมาณน้อยไม่ครบถ้วนตามยอดขายรถยนต์จริง 
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ประเด็นปัญหาที่ 2 : ปัญหาข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ไมค่รบถว้นสมบูรณ์ 

จากการเก็บข้อมูลในช่วงเดือนมกราคมถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2561 พบว่า 

• แบบสอบถามถูกส่งมายังฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ไม่ครบตามยอดขายรถยนต์แต่

ละเดือน  โดยคิดเป็น 59% ของยอดขายต่อเดือน  

• แบบสอบถามถูกตอบไม่ครบทุกข้อหรือแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ไม่สามารถ

น าไปใช้งานได้ คิดเป็น 56% ของจ านวนแบบสอบถามที่ได้รับในแต่ละเดือน 

หรือคิดเป็น 22% ของยอดขายต่อเดือน 

• มีข้อมูลผิดพลาดจากการบันทึกข้อมูลของบริษัทตัวแทน (Agency) คิดเป็น 3% 

ของข้อมูลที่สมบูรณ์ 

ดังนั้นปัจจุบันฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์มีข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ที่สามารถน ามาใช้งานได้

เพียงแค่ 34% ของยอดขายรถยนต์ในแต่ละเดือน โดยเปอร์เซ็นต์การได้รับข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์

ใหม่ (NCP Survey) ในแต่ละเดือนและเปอร์เซ็นต์ของแบบสอบถามที่สมบูรณ์สามารถน าไปใช้งานได้

กับแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ไม่สามาถรน าไปใช้งานได้แสดงดังรูปที่ 1.5  

รูปที่ 1.5 เปอร์เซ็นต์แบบสอบถามที่ได้รับในแต่ละเดือนและแบบสอบถามที่สมบูรณ์กับไม่สมบูรณ์ 
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ประเด็นปัญหาที่ 3 : ขั้นตอนการได้มาซึ่งข้อมูลลูกค้าใหม่ (NCP Survey) ซ้ าซ้อน  

จากกระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ในปัจจุบันที่ประกอบด้วย 7 ขั้นตอน

เริ่มตั้งแต่ลูกค้าเริ่มจองรถจนกระทั่งฝ่ายน าข้อมูลไปใช้งาน พบว่ามีขั้นตอนการท างานที่ซ้ าซ้อนอยู่ใน

ทุกกระบวนการ เช่น การที่ Dealer ต้องเก็บรวบรวมแบบสอบถามและจัดส่งมายังส านักงานใหญ่ทุก

เดือน การที่พนักงานของฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ต้องคัดแยกแบบสอบถามที่ตอบครบถ้วนสมบูรณ์กับ

แบบสอบถามที่ตอบไม่ครบถ้วนนับจ านวนและท าการจัดส่งไปยังบริษัทตัวแทนบันทึกข้อมูล 

(Agency) หลังจากนั้นเมื่อฝ่ายได้รับข้อมูลลูกค้าท่ีซื้อรถยนต์ใหม่ในรูปแบบไฟล์อิเล็กทรอนิกส์แล้วก็ยัง

ไม่สามารถน าข้อมูลไปใช้งานได้ทันทีต้องมีการแปลงไฟล์จาก .sav เป็น .xlsx ตรวจสอบข้อมูล ท า

สรุปข้อมูลเป็นตารางและกราฟรายงาน กระบวนการต่างๆเป็นแบบนี้วนไปในทุกๆเดือน จะเห็นได้ว่า

เป็นขั้นตอนการท างานที่ซ้ าซ้อนไปมาและมีความซ้ าซากจ าเจรวมถึงท าให้พนักงานไม่ได้พัฒนา

ศักยภาพอีกด้วย 

จากประเด็นปัญหาทั้ง 3 ประเด็นที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน คือ การได้รับข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์

ใหม่ล่าช้า ข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ และขั้นตอนการได้มาซึ่งข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ซ้ าซ้อน 

ผู้วิจัยพบว่าปัญหาทั้ง 3 ประเด็น มีที่มาจากกระบวนการการได้มาซึ่งข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ใน

ปัจจุบัน ผู้วิจัยจึงมีแนวความคิดที่ต้องการปรับปรุงกระบวนการการได้มาซึ่งข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์

ใหม่ (NCP Survey) ให้มีความรวดเร็ว ข้อมูลมีความครบถ้วนสมบูรณ์ทั้งจ านวนข้อมูลและการตอบ

ค าถามของลูกค้าที่ครบถ้วน สามารถลดขั้นตอนการท างานที่ซ้ าซ้อน และยังสามารถลดต้นทุนในการ

ด าเนินงานได ้โดยการออกแบบระบบเกบ็ข้อมูลและประมวลผลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่   

 

1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

เพ่ือออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ที่รวดเร็ว ถูกต้อง 

ครบถ้วน  สามารถลดเวลา ลดขั้นตอนการท างานซ้ าซ้อนและลดต้นทุนการด าเนินงานของบริษัท

กรณีศึกษา 

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

การออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่(NCP Survey)ที่

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ นั้นประกอบด้วย  
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1) ส่วนของแบบสอบถาม  เริ่มตั้ งแต่การทบทวนค าถามในแบบสอบถาม วิธีการตอบ

แบบสอบถามของลูกค้า จนกระทั่งถึงกระบวนการเก็บข้อมูลค าตอบ รวมถึงการเชื่อมต่อ

ข้อมูลแบบสอบถามกับฐานข้อมูลลูกค้าในระบบของบริษัทกรณีศึกษา 

• ปรับปรุงความยาวของแบบสอบถามให้อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม 

• ออกแบบการไหลของค าถาม โดยใช้ Data Flow Diagram 

• ออกแบบขั้นตอนการท างานของระบบโดยรวม (Logic of Process)  

• ออกแบบขั้นตอนการลงทะเบียนเข้าระบบ (Register)  

• ออกแบบหน้าจอท่ีลูกค้าต้องเข้าไปใช้งาน (User Interface)  

• ออกแบบการช่องทางการเข้าถึงแบบสอบถามของลูกค้า 

• ออกแบบระบบแนะน าค าตอบ การเลือกค าตอบเป็น Dropdown ส าหรับค าถาม

ปลายเปิด 

• ออกแบบการเชื่อมต่อข้อมูลแบบสอบถามลูกค้าใหม่ (NCP Survey) กับฐานข้อมูล

ลูกค้า 

2) ส่วนแสดงผล เริ่มตั้งแต่สิทธิ์การเข้าใช้งาน การดูข้อมูลเป็นรายงาน สามารถเลือกช่วงของ

ข้อมูลที่ต้องการดูได้ และสามารถเพ่ิมลดค าถามได้ด้วยตนเอง 

• ออกแบบการเรียกดูรายงานได้แบบทันที สามารถเลือกช่วงเวลาของข้อมูลได้ และ

สามารถจัดการสิทธิ์ในการมองเห็นข้อมูลได้ 

• สามารถดึงข้อมูลออกเป็นไฟล์ Excel ได้  

• ผู้ดูแลระบบสามารถท าการเพ่ิมลดค าถามหรือแก้ไขตัวเลือกได้ โดยที่ค าตอบใหม่จะ

ไม่ทับกับค าตอบเดิม 

• กรณีท่ีเน็ตหลุดหรือเกิดเหตุขัดข้องเมื่อลูกค้าเข้ามาท าแบบสอบถามใหม่ ระบบจะไป

ยังข้อของแบบสอบถามท่ีตอบไว้ล่าสุด (การจ าค่าข้อมูลล่าสุด)  

3) ส่วนการทดสอบการใช้งานระบบ 

การทดสอบระยะที่ 1 เริ่มทดสอบการใช้งานระบบใหม่กับลูกค้าที่ศูนย์ผู้จ าหน่ายในเครือของ

บริษัทกรณีศึกษา 1 ศูนย์ผู้จ าหน่าย ตั้งแต่วันที่ 1 มิถุนายน 2562 ถึงวันที่ 30 มิถุนายน 2562 โดย

การท าควบคู่ไปกับวิธีการเดิมเพ่ือประเมินความพึงพอใจของลูกค้า โดยมีการมอบบัตรของขวัญมูลค่า 
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500 บาทส าหรับใช้ที่ศูนย์บริการหรือใช้เป็นส่วนลดในการซื้ออะไหล่ ให้กับลูกค้าเพ่ือเป็นแรงจูงใจใน

การร่วมตอบแบบสอบถามครั้งนี้  

• เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าระหว่างวิธีการเดิมที่อยู่ในรูปแบบกระดาษกับ

ระบบใหม่ท่ีเป็นออนไลน์ 

ซึ่งในการออกแบบระบบทั้ง 3 ส่วนนี้ จะไม่ครอบคลุมถึงการเขียนโปรแกรม เป็นการวัดผล

ของข้อมูลในเชิงปริมาณ (Quantitative Survey) คือได้คะแนนความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ิมมากขึ้น

กว่าวิธีการเดิม โดยในการออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ มี

ข้อจ ากัดคือ ข้อมูลลูกค้าเป็นข้อมูลส่วนบุคคลและถือเป็นข้อมูลความลับของบริษัท ความปลอดภัย

ของข้อมูลจึงเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่ต้องค านึงถึง ดังนั้นจึงต้องท าการออกแบบระบบโดยใช้ข้อมูลที่

สามารถระบุตัวตนของลูกค้าได้น้อยที่สุด คือห้ามระบุ ชื่อ นามสกุล เบอร์โทรศัพท์ หรือเลขบัตร

ประจ าตัวประชาชน ของลูกค้าในการเก็บข้อมูลของระบบ 

 

1.4 ผลที่ได้รับจากงานวิจัย 

1) ระบบท าแบบสอบถามที่สะดวก เข้าถึงง่าย และรวดเร็วกว่าการใช้กระดาษ 

2) ระบบประมวลผลข้อมูลที่สามารถเลือกช่วงเวลาในการดูข้อมูล เลือกรุ่นรถที่ต้องการได้และ

ยังสามารถดูข้อมูลเป็นรายงานได้อีกด้วย  

3) ระบบตรวจสอบความผิดปกติของข้อมูล และสถานะความสมบูรณ์ของการท าแบบสอบถาม 

4) ได้รับความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ิมมากขึ้นเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีการเดิม  

 

1.5 ประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัย 

1) ลดเวลาการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) จากกระบวนปัจจุบันที่ใช้

เวลาเฉลี่ย 108 วัน เหลือ 0 วันหรือเป็นแบบ Real time 

2) ได้รับข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ที่ครบถ้วนสมบูรณ์เพ่ิมมากขึ้นจาก 34% เป็นมากกว่าหรือ

เท่ากับ 80% 

3) ลดต้นทุนในการพิมพ์แบบสอบถาม ค่าขนส่ง ค่าจ้างพนักงานตรวจสอบและบันทึกข้อมูล  

4) ลดขั้นตอนการด าเนินงาน ได้แก่ การเก็บรวบรวม การจัดส่งเอกสาร การตรวจสอบคัดแยก 

การบันทึกข้อมูล การแปลงไฟล์ข้อมูล และการสรุปข้อมูลเป็นกราฟรายงาน 
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5) สามารถน าข้อมูลลูกค้าใหม่ไปใช้งานได้ทันกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 

6) สามารถท าการประชาสัมพันธ์ สร้างแคมเปญหรือโปรโมชั่นได้ถูกกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ลดค่า

เสียโอกาสในการขาย  

7) สามารถเพ่ิมลดค าถามลงในระบบได้ เพ่ือสามารถต่อยอดการเก็บข้อมูลได้ในอนาคต 

8) เป็นระบบเก็บข้อมูลลูกค้าเบื้องต้นที่สามารถน าไปเชื่อมโยงกับแอพพลิเคชั่นของบริษัท

กรณีศึกษาหรือระบบข้อมูลดิจิตอลอ่ืนๆได้ในอนาคต 

 

1.6 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 

รายละเอียดของขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย  

1) ศึกษากระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าใหม่ในปัจจุบันและรวบรวมปัญหาที่เกิดขึ้น 

• ตรวจสอบหน้างานจริงของแต่ละหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ ศูนย์ผู้จ าหน่าย ฝ่าย

วางแผนผลิตภัณฑ์ และบริษัทตัวแทนบันทึกข้อมูล (Agency) 

• โทรศัพท์ถามความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าใหม่  (NCP 

Survey)  

• ใช้แผ่นตรวจสอบ (Check Sheet) ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

2) ศึกษางานวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

3) วิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้นในกระบวนการปัจจุบันและผลกระทบจากการได้รับข้อมูลลูกค้าที่ซื้อ

รถยนต์ใหม่ล่าช้า เพ่ือหาสาเหตุและแนวทางการแก้ปัญหา 

4) รวบรวมความต้องการของลูกค้าและฝ่ายที่เกี่ยวข้อง  

5) ออกแบบระบบเก็บข้อมูลลูกค้าใหม่ เพ่ือลดเวลาการรอข้อมูลและเพ่ิมประสิทธิภาพของ

ข้อมูล 

• รูปแบบการท าแบบสอบถาม 

• ช่องทางการเข้าถึงแบบสอบถาม 

• รูปแบบการประมวลผลและรายงาน 

• รูปแบบการเชื่อมต่อข้อมูล Survey กับ ข้อมูลลูกค้าในฐานข้อมูล 

6) ออกแบบเชิงรายละเอียดและการพัฒนาต่อยอดในอนาคต  

• รูปแบบการไหลของแบบสอบถาม สี พ้ืนหลัง ให้ดูน่าสนใจไม่น่าเบื่อ 
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• ออกแบบให้สามารถแก้ไข หรือเพ่ิมลดค าถามได้ด้วยตนเอง 

• ออกแบบให้สามารถเชื่อมต่อกับข้อมูลอ่ืนๆหรือแอพพลิเคชั่นของบริษัทกรณีศึกษา

ได้ในอนาคต 

7) ทดสอบการใช้งานระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลรูปแบบใหม่ เพ่ือปรับปรุงแก้ไข

ข้อบกพร่อง 

8) ปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องและท าให้การท างานของระบบเสถียร 

9) น าระบบเก็บข้อมูลลูกค้ารูปแบบใหม่ไปใช้งานจริง และประเมินผลเทียบกับก่อนการปรับปรุง 

10)  จัดท ามาตรฐานและวิธีการใช้งานระบบเก็บข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่แจกจ่ายไปยังศูนย์ผู้

จ าหน่ายทั่วประเทศ  

11) สรุปผลงานวิจัย 

12) จัดท ารูปเล่มวิทยานิพนธ์ 

 

1.7 ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจัย 

ระยะเวลาในการด าเนินงานตั้งแต่เดือนกันยายน 2561 ถึงเดือน กรกฎาคม 2562 ดังตารางที่ 1.2 
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บทที่ 2  

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ ผู้วิจัยได้น าทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาใช้ในการออกแบบ ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

1) ส่วนการวิเคราะห์สภาพปัญหาและหาสาเหตุ 

• แนวความคิดแบบลีนเรื่องการขจัดความสูญเปล่า 8 ประการ (8 Wastes) 

• หลักการ 3 จริง (3 GEN) 

• แผนผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) 

• Failure Mode and Effect Analysis (FMEA)  

• แผนภูมิพาเรโต้ (Pareto Diagram) 

• Why-Why Analysis 

2) ส่วนการออกแบบระบบโดยรวม 

• แบบสอบถามออนไลน์ (Online Survey) 

• การออกแบบระบบสารทนเทศ (Information System) 

• แบบจ าลองขั้นตอนการท างานของระบบ (Processing Modeling)  

• วิธีการสร้างแบบจ าลองขั้นตอนการท างานของระบบด้วย DFD 

3) ส่วนการออกแบบส าหรับผู้ใช้งานโดยตรง 

• การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface Design)  

4) ส่วนทดสอบการใช้งานระบบ 

• การทดสอบการใช้งาน (Usability Testing) 

 

2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

2.1.1 ความสูญเปล่า 8 ประการ (8 Waste) (ดวงรัตน์ ชีวะปัญญาโรจน์ & ศุภศักดิ์ พงษ์

อนันต์, 2544) 

ความสูญเปล่า หรือ Waste หรือ Muda คือ กิจกรรมใดๆที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าหรือมูลค่าเพ่ิม

ในการท างาน อาจเป็นสิ่งที่ถูกออกแบบไว้ในระบบซึ่งผู้ปฏิบัติงานต้องท าเป็นประจ าเป็นหน้าที่ปกติจึง
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ท าให้ไม่รู้ตัวว่าเป็นความสูญเปล่า อาจส่งผลกระทบโดยตรงด้านต้นทุน คุณภาพ และการส่งมอบ 

รวมถึงความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นโดยไม่คาดคิดในกระบวนการท างานต่างๆ 

การขจัดความสูญเปล่า เป็นส่วนหนึ่งในแนวความคิดลีน (Lean Thinking) ซึ่งเป็นการก าจัด

ความสูญเปล่าที่อยู่ในแต่ละขั้นตอนการท างานทั้งทางด้านเวลาและคุณภาพ และเป็นการเพ่ิมคุณค่ า

ให้กับสินค้าและบริการ ส่งผลให้ต้นทุนขององค์กรลดลงน าไปสู่การปฏิบัติงานที่ได้มาตรฐานเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพและความสามารถในการแข่งขันขององค์กรให้สูงขึ้น  

ความสูญเปล่า 8 ประการ หรือ 7+1 Waste เป็นแนวคิดของทางโตโยต้าที่ต้องการลดความ

สูญเปล่าในกระบวนการผลิต ซึ่งเดิมมีความสูญเปล่า 7 ประการแต่ต่อมามีการเพ่ิมความสูญเปล่าเข้า

มาในภายหลังอีก 1 ประการ คือ ความสูญเปล่าจากการใช้งานคนไม่เป็น โดยมีกลยุทธ์ที่ว่า ต้องการ

พัฒนาขีดความสามารถของพนักงานและการจัดการองค์กร จึงน าไปสู่ความสูญเปล่า 8 ประการ 

ได้แก่  

1) ความสูญเปล่าจากการผลิตมากเกินไป (Waste of Overproduction)  

ความสูญเปล่าจากการผลิตมากเกินไป คือการที่ผู้ผลิตสินค้าผลิตสินค้ามากเกินความต้องการ

ของลูกค้า เพราะผู้ผลิตไม่ต้องการสูญเสียโอกาสในการขาย ด้วยเหตุนี้ท าให้ผู้ผลิตสินค้าต้องเกิด

ค่าใช้จ่ายในการเก็บวัตถุดิบและสินค้าส าเร็จรูป รวมถึงสินค้าระหว่างการผลิต (Work in Process) 

ด้วย และยังเป็นการเพ่ิมต้นทุนในการใช้วัตถุดิบและแรงงานที่เกินความจ าเป็น  

2) ความสูญเปล่าจากการเก็บวัสดุคงคลังมากเกินไป (Waste of Inventory)  

การเก็บวัสดุคงคลังคือการเก็บวัตถุดิบที่ใช้ในการผลิต วัตถุดิบระหว่างการผลิต และสินค้า

ส าเร็จรูป ซึ่งวัสดุคงคลังเหล่านี้ไม่ควรมีจ านวนมากเกินความจ าเป็น เพราะจะท าให้พ้ืนที่การท างาน

ลดลงโดยไม่ได้ก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิม ดังนั้นผู้ผลิตจึงควรวางแผนการผลิตและการพยากรณ์การผลิตให้

เหมาะสม 

3) ความสูญเปล่าจากการขนส่ง (Waste of Transportation)  

ความสูญเปล่าจากการขนส่งคือ ความสูญเปล่าที่เกิดจากการเคลื่อนย้ายวัตถุดิบ ผลิตภัณฑ์  

หรือเอกสารต่างๆจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง ท าให้เกิดค่าใช้จ่ายที่เพ่ิมขึ้นแต่ไม่ได้ท าให้เกิดการเพ่ิม

มูลค่าของสินค้าหรือบริการ  
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4) ความสูญเปล่าจากการเคลื่อนไหวมากเกินไป (Waste of Motion)  

ความสูญเปล่าจากการเคลื่อนไหวมากเกินไป คือ การเคลื่อนไหวของพนักงาน ที่ท าแล้วไม่ได้

สร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับสินค้าและบริการ การเคลื่อนไหวในท่าทางที่ไม่เหมาะสม เช่น การก้มตัวยกของ

หนักบนพ้ืน การเอ้ือมหยิบของที่อยู่ไกลในท่าทางที่ผิดหลักการยศาสตร์ อาจท าให้เกิดความล้าต่อร่าง

การหรือเกิดอันตรายขึ้นได้ และยังท าให้เกิดความล่าช้าในการท างานอีกด้วย  

5) ความสูญเปล่าจากกระบวนการผลิต (Waste of Production)  

ความสูญเปล่าจากกระบวนการผลิต คือ ความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นจากขั้นตอนการท างานที่

ซ้ าซ้อนกันเกินความจ าเป็นท าให้เกิดความล่าช้าในการการผลิตหรือการท างาน เนื่องจากงานเหล่านั้น

ไม่ท าให้เกิดมูลค่าเพ่ิมกับสินค้าและบริการ  

6) ความสูญเปล่าจากการรอคอย (Waste of Waiting) 

ความสูญเปล่าจากการรอคอย คือ ความสูญเปล่าอันเกิดจากการขาดความสมดุลในการวาง

แผนการไหลของวัตถุดิบในกระบวนการผลิตที่ไม่ดีพอ ความล่าช้าในการผลิต ความไม่สัมพันธ์กันของ

เครื่องจักรอัตโนมัติกับพนักงานที่ท างานแบบ Manual   รวมถึงความล่าช้าในซ่อมเครื่องจักรที่ขัดข้อง 

และการเปลี่ยนรุ่นการผลิต  

7) ความสูญเปล่าจากข้อบกพร่อง (Waste of Defect)  

ความสูญเปล่าจากข้อบกพร่อง คือ ความสูญเปล่าที่เกิดจากการท างานผิดพลาดท าให้เกิดข้อบกพร่อง

บนชิ้นงานเกิดเป็นงานเสีย ถ้าเกิดขึ้นเล็กน้อยสามารถน าไปแก้ไขใหม่ให้ได้คุณสมบัติตามที่ลูกค้า

ต้องการ แต่ถ้าเกิดขึ้นหลายจุดต้องน าไปก าจัดทิ้ง ท าให้เสียเวลาในการซ่อมงาน รวมถึงต้ องเสีย

ค่าใช้จ่ายในการผลิตเพ่ิมข้ึนด้วย  

8) ความสูญเปล่าจากการใช้คนไม่เป็น (Waste of Underutilized people) 

ความสูญเปล่าจากการใช้คนไม่เป็น คือ การขาดความใส่ในในการคัดเลือกพนักงาน หรือการ

ใช้คนไม่เหมาะสมกับงาน ใช้คนกับงานที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ได้พัฒนาศักยภาพ ละเลยในเรื่องการ

ฝึกอบรมพัฒนา รวมถึงการที่พนักงานเข้าออกถ่ีเกินไปด้วย  
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2.1.2 หลักการ 3 จริง (3 GEN) (ขนิษฐา ทรงจักรแก้ว, 2555) 

หลักการ 3 จริง หรือ หลักการ 3 GEN หรือ หลักการ 3G เป็นหลักการท างานของคนญี่ปุ่นที่

สามารถน ามาประยุกต์ใช้ได้ในทุกธุรกิจ เพ่ือให้สามารถวิเคราะห์ปัญหาได้อย่างถูกต้องแม่นย าน าไปสู่

การแก้ไขปัญหาอย่างถูกต้อง ซึ่งหลักการ 3 จริง ประกอบด้วย  

1) GENBA คือ สถานที่จริง หรือหน้างานจริง หมายถึง การลงไปส ารวจที่หน้างานจริงว่า

เป็นอย่างไร เช่น ภายในโรงงานการผลิต พ้ืนที่จัดเก็บสินค้า พ้ืนที่ตรวจสอบสินค้า เป็น

ต้น 

2) GENBUTSU คือ สิ่งของ หรือ ชิ้นงานที่เป็นตัวปัญหาจริง หมายถึง การดู การสังเกต 

และจับต้องชิ้นงานที่ผลิตได้จริงหรือตัวสินค้าที่จัดเก็บอยู่จริงหรือชิ้นงานที่ก าลังถูก

ตรวจสอบอบยู่ 

3) GENJITSU คือ สถานการณ์จริง หมายถึง เหตุการณ์หรือสถานการณ์ที่เกิดปัญหาจริง 

เช่น สภาพแวดล้อมหรือกระบวนการ ขั้นตอนการท างาน หรือช่วงเวลาที่ผลิตของเสีย

บ่อยๆหรือที่เกิดปัญหาได้บ่อยๆ เป็นต้น  

หลักการ 3 จริง จึงเป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพที่ใช้แก้ไข้ปัญหาหรืออุปสรรคที่เกิดขึ้นใน

การด าเนินธุรกิจ นั่นคือ เมื่อจะวางแผนหรือวิเคราะห์อย่านั่งคิดจินตนาการไปเอง ต้องไปดูสถานที่เกิด

เหตุจริง (GENBA) อย่าฟังแค่รายงานหรือข้อมูลต่างๆจากผู้เกี่ยวข้องเพราะข้อมูลอาจคลาดเคลื่อนได้ 

เมื่อไปยังสถานที่จริงแล้วก็ต้องไปดู ของจริง (GENBUTSU) ว่าเป็นหรือมีลักษณะอย่างไร และสุดท้าย

เมื่อจะต้องวิเคราะห์หาสาเหตุระบุแนวทางการด าเนินการแก้ไขก็ต้องวิเคราะห์บนพ้ืนฐานของความ

จริง (GENJITSU) ซึ่งเครื่องมือนี้สามารถน ามาประยุกต์ใช้ได้ในทุกปัญหา ทุกโอกาส ทุกเวลา และทุก

สถานที ่

 

2.1.3 แผนผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) (Mihoyo Fujii, 2554) 

 แผนผังก้างปลาหรือแผนผังสาเหตุและผล  (Cause and Effect Diagram) เป็นแผนผังที่

แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัญหากับสาเหตุทั้งหมดที่เป็นได้ที่อาจก่อให้เกิดปัญหานั้นๆ แต่เนื่องจาก

ลักษณะของแผนผังเหตุและผลมีลักษณะคล้ายกับ ก้างปลา จึงเรียกว่า แผนผังก้างปลา หรือหลายๆ

คนอาจรู้จักในชื่อของแผนผังอิชิกาว่า (Ishikawa Diagram) ซึ่งได้รับการพัฒนาครั้งแรกเมื่อปี ค.ศ. 

1943 โดย ศาสตราจารย์คาโอรุ อิชิกาว่า แห่งมหาวิทยาลัยโตเกียว 
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 ส านักงานมาตรฐานอุตสาหกรรมแห่งญี่ปุ่น (JIS) ได้นิยามความหมายของผังก้างปลานี้ว่า 

"เป็นแผนผังที่ใช้แสดงความสัมพันธ์อย่างเป็นระบบระหว่างสาเหตุหลายๆ สาเหตุที่เป็นไปได้ที่ส่งผล

กระทบให้เกิดปัญหาหนึ่งปัญหา" ซึ่งแผนผังก้างปลานี้จะใช้เมื่อต้องการค้นหาสาเหตุแห่งปัญหา 

ต้องการศึกษาท าความเข้าใจหรือท าความรู้จักกับกระบวนการอื่นๆพราะว่าโดยส่วนใหญ่หน้างานจะรู้

ปัญหาเฉพาะในพ้ืนที่ของตนเท่านั้น แต่เมื่อมีการท าผังก้างปลาแล้ว จะท าให้เราสามารถรู้กระบวนการ

ของแผนกอ่ืนได้ง่ายขึ้น และจะใช้เมื่อต้องการให้เป็นแนวทางในการระดมสมอง ซึ่งจะช่วยให้ทุกๆ คน

ให้ความสนใจในปัญหาของกลุ่มซึ่งแสดงไว้ที่หัวปลา 

วิธีการสร้างแผนผังก้างปลา   

 สิ่งส าคัญในการสร้างแผนผังก้างปลา คือ ต้องท าเป็นทีม เป็นกลุ่ม โดยใช้ขั้นตอน 6 ขั้นตอน 
ดังต่อไปนี้ 

1. ก าหนดปัญหาไว้ที่หัวปลา 
2. ก าหนดกลุ่มปัจจัยที่จะท าให้เกิดปัญหานั้นๆ 
3. ระดมสมองเพ่ือหาสาเหตุในแต่ละปัจจัย 
4. หาสาเหตุหลักของปัญหา 
5. จัดล าดับความส าคัญของสาเหตุ 
6. ใช้แนวทางการปรับปรุงที่จ าเป็น  

โครงสร้างของแผนผังก้างปลาหรือแผนผังสาเหตุและผล 

 

 

 

 
 
 
 
 

 
รูปที่ 2.1 โครงสร้างของแผนผังก้างปลาหรือแผนผังสาเหตุและผล 
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ส่วนประกอบของแผนผังก้างปลา 

1. ส่วนปัญหาหรือผลลัพธ์ (Problem or Effect) ซึ่งจะแสดงอยู่ท่ีหัวปลา 
2. ส่วนสาเหตุ (Factors) ที่ส่งผลกระทบต่อปัญหา ประกอบด้วย  

• ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อปัญหา 

• สาเหตุหลัก 

• สาเหตุย่อย 

ซึ่งสาเหตุของปัญหา จะเขียนไว้ในก้างปลาแต่ละก้าง โดยก้างรองเป็นสาเหตุของก้างหลัก 
และ ก้างย่อยเป็นสาเหตุของก้างรอง 

การก าหนดปัจจัยบนก้างปลา 

  โดยส่วนมากมักจะใช้หลักการ 4M เป็นกลุ่มปัจจัย ได้แก่ 

1. Man คือ คนงานหรือพนักงานหรือบุคลากร 
2. Machine คือ เครื่องจักรหรืออุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ 
3. Material คือ วัตถุดิบหรืออุปกรณ์ต่างๆที่ใช้ในกระบวนการ 
4. Method คือ กระบวนการท างาน 

การก าหนดหัวข้อปัญหาที่หัวปลา  

 การก าหนดหัวข้อปัญหาที่ก้างปลาควรก าหนดให้ชัดเจนและมีความเป็นไปได้ ก าหนด
ประโยคปัญหานี้ไม่ชัดเจนตั้งแต่แรกแล้ว จะท าให้เราใช้เวลานานในการค้นหา สาเหตุ และจะใช้
เวลานานในการท าผังก้างปลาด้วย ซึ่งเทคนิคการระดมความคิดเพ่ือจะได้ก้างปลาที่ละเอียดสวยงาม 
คือ การถาม ท าไม ท าไม ท าไม ในการเขียนแต่ละก้างย่อยๆ 

 

2.1.4 Failure Modes and Effects Analysis หรือ FMEA) (กิติศักดิ์ พลอยพานิช

เจริญ, 2551) 

 Failure Modes and Effects Analysis หรือ FMEA คือ เทคนิคที่นิยมใช้ในการวิเคราะห์
ความเสี่ยง เป็นการวิเคราะห์ลักษณะของความเสียหายและผลกระทบที่คาดว่าจะเกิดขึ้นตามมา ซึ่งใน
ปัจจุบันมีหลายบริษัทได้น าหลักการ FMEA ไปใช้ในการปรับปรุงวิธีการท างานตั้งแต่ การออกแบบ 
การผลิต และการบริการ เป็นต้น โดยหลักการ FMEA ได้ถูกพัฒนาโดยหน่วยงานอากาศยานทาง
ทหารของสหรัฐอเมริกา จากนั้นได้มีการน าไปประยุกต์ไปใช้กับบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ชั้นน าของโลก 
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ได้แก่ Ford, GM, Chrysler หรือที่รู้จักกันดีว่า BIG THREE (Big 3) ซึ่งปัจจุบันวิธีนี้กลายมาเป็น
ข้อก าหนดพ้ืนฐานของอุตสาหกรรมรถยนต์ที่ผู้ผลิตรถยนต์ทุกค่าย ทุกยี่ห้อ หรือแม้แต่ผู้ผลิตชิ้นส่วน
ประกอบต่างๆเองก็ต้องปฏิบัติตาม 

 FMEA จะมุ่งเน้นการชี้ให้เห็นถึงคุณลักษณะของความเสียหายหรือสาเหตุที่จะน าไปสู่ความ
เสียหายที่อาจจะเกิดขึ้น อันเนื่องมาจากการออกแบบ การผลิต หรือการบริการ จากน้นจึงจะท าการ
วิเคราะห์ผลกระทบของความเสียหายที่คาดว่าจะเกิดขึ้น (Effects Analysis) และสุดท้ายก็เพ่ือการ
น าไปสู่การหาวิธีป้องกันการเกิดความเสียหายที่คาดว่าจะเกิดขึ้น  

 ซ่ึง FMEA สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท ดังนี้ 

1. Design FMEA (DFMEA) คือการปรับปรุงการออกแบบโดยวิธีการ FMEA 
2. Process FMEA (PFMEA) คือการปรับปรุงการผลิตโดยวิธีการ FMEA 
3. Service FMEA (SFMEA) คือการปรับปรุงการบริการโดยวิธีการ FMEA 

ขั้นตอนการปรับปรุงคุณภาพโดยหลักการ FMEA 

1.  ก าหนดแผนผังการด าเนินงาน (Process Flow) เช่น การออกแบบ การผลิต การบริการ 
2.  ก าหนดหน้าที่หลักของงาน 
3.  วิเคราะห์คุณลักษณะความเสียหาย (Failure Mode) ที่อาจจะเกิดขึ้น 
4.  หาสาเหตุของการเกิดคุณลักษณะความเสียหาย (Cause of Failure Mode)  
5.  พิจารณาว่าลูกค้าจะรู้ได้อย่างไรถ้าเกิดความเสียหาย (Effect)  
6.  ก าหนดระดับความรุนแรงของความเสียหายที่เกิดขึ้น (S=Severity) 
7.  พิจารณาถึงความถ่ีของสาเหตุของการเกิดคุณลักษณะความเสียหาย (O= Occurrence  
    of Cause of Failure Mode)  
8.  พิจารณาวิธีการในปัจจุบันที่ท าการตรวจสอบการเกิดคุณลักษณะความเสียหาย      
    (D=Detectability of Cause of Failure Mode) 
9.  ค านวณค่า Risk Priority Number (RPN) = S x O x D 

ความสัมพันธ์ระหว่างการวิเคราะห์ปัญหาด้วยแผนภูมิก้างปลากับ FMEA 

 จากการวิเคราะห์โดยใช้แผนภูมิก้างปลา จะท าให้พบว่ามีการก าหนดสาเหตุที่เป็นไปได้ไว้เพ่ือ

เป็นกรอบแนวคิดในการแก้ปัญหา จากนั้นเริ่มวิเคราะห์โดยหลักการ FMEA ซึ่งจะพบว่าในแต่ละ

สาเหตุของการเกิดความเสียหายหรือปัจจัยเสี่ยง (Cause of Failure Mode) จะมีการคิดค่าระดับ

คะแนน RPN (Risk Priority Number) หากพบว่าสาเหตุใดมีค่า RPN สูงที่สุด สาเหตุนั้นจะต้องได้รับ
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การแก้ไขอย่างเร่งด่วน ส่วนสาเหตุที่มีค่า RPN รองลงมาก็จะได้รับการแก้ไขในล าดับถัดไป ซึ่ง

หลักการ FMEA จะให้ผลที่ชัดเจนไม่เอนเอียง (Bias) เพราะว่าค่า RPN ที่ค านวณได้จะพิจารณาจาก  

1. ระดับความรุนแรงของความเสียหายที่เกิดขึ้น 

2. ความถี่ในการเกิดคุณลักษณะความเสียหาย 

3. ความสามารถในการตรวจพบคุณลักษณะของการเกิดความเสียหาย 

 ดังนั้นการใช้แผนภูมิก้างปลาเพียงอย่างเดียวในการแก้ปัญหา อาจจะท าให้รู้แค่ว่า “ปัญหา

นั้นมีสาเหตุมาจากอะไร” แตถ่้าน ามาวิเคราะห์ต่อด้วย FMEA จะท าให้เพ่ิมมิติในการแก้ปัญหาได้ถึง 3 

มิติ คือ รู้ว่ามีผลกระทบมากน้อยแค่ไหน มีโอกาสในการเกิดมากน้อยแค่ไหน และวิธีการตรวจสอบที่ดี

แล้วหรือยัง 

 การใช้หลักการ FMEA มาวิเคราะห์และแก้ไขรากของปัญหาที่แท้จริงในกระบวนการ 

(ออกแบบ ผลิต หรือบริการ) จะท าให้ผู้ผลิตมีมุมมองในการแก้ปัญหาที่ครอบคลุมมากขึ้น ซึ่งจะท าให้

ปัญหาที่เคยเกิดขึ้นซ้าซากลดลงไป ท าให้กระบวนการผลิตมีความผันแปรที่ลดลง นั่นหมายถึงว่า 

ผลผลิตทุกชิ้นจะมีคุณภาพที่สม่ าเสมอและเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด ซึ่งสุดท้ายแล้วผลพลอยได้ที่

ตามมากค็ือ ลูกค้ามีควาวมพึงพอใจต่อผลผลิตนั้นๆอย่างสูงสุด 

 

2.1.5 แผนภูมิพาเรโต้ (Pareto Diagram) (Hitoshi Ogura, 2549) 

 แผนภูมิพาเรโต้ คือ เครื่องมือส าหรับการตรวจสอบปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นในองค์กร โดยการ

น าเอาสาเหตุเหล่านั้นมาแบ่งแยกประเภท แล้วเรียงล าดับความส าคัญของข้อมูลจากมากไปหาน้อย 

ซึ่งแผนภูมิพาเรโต้สามารถใช้เพ่ือเป็นแนวทางในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาที่เร่งด่วนที่สุดก่อน ตามด้วย

ปัญหารองลงมา ตามล าดับ 

การเขียนแผนภูมิพาเรโต้ 

1. ก าหนดหัวข้อที่จะท าการส ารวจ แล้วรวบรวมข้อมูล 

2. จ าแนกและรวบรวมข้อมูลตามสาเหตุ 

3. แจงข้อมูลให้เหมาะสม แล้วค านวณปริมาณสะสม โดยให้เรียงล าดับจากมากไปน้อย 

4. ค านวณหาเปอร์เซ็นต์สะสม โดยใช้สูตร (ปริมาณสะสม/จ านวนทั้งหมด) x 100% 
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5. เขียนแกนตั้งและแกนนอนลงบนกระดาษกราฟ โดย แกนนอนให้หัวข้อเรียงจากมากไป

หาน้อย และแกนตั้งเป็น % 

6. จัดท ากราฟแท่ง 

7. ลากแกนตั้งขึ้นทางด้านขวาสุด และก าหนดสเกล จุดเริ่มต้นของกราฟเป็น 0 และ

จุดสูงสุดของกราฟเป็น 100% 

8. เติมเส้นกราฟค่าสะสม 

9. เติมข้อความที่จ าเป็นลงไป 

ซึ่งตัวอย่างแผนภูมิพาเรโต้ เป็นดังรูปที่ 2.2 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปที่ 2.2 ตัวอย่างแผนภูมิพาเรโต้ 
  

2.1.6 Why-Why Analysis (ฮิโรตริ โอกุระ, 2545) 

Why-Why Analysis เป็นเครื่องมือพ้ืนฐานของการวิเคราะห์หาสาเหตุรากเหง้าของปัญหา 

โดยถ้าสามารถค้นพบสาเหตุรากเหง้าและก าจัดได้แล้วปัญหาเดิมจะไม่เกิดซ้ าอย่างแน่นอน แต่หาก

ปัญหาเดิมเกิดซ้ า แสดงว่าการวิเคราะห์ของเรานั้นมาผิดทาง  หรืออาจมีบางสาเหตุตกหล่นไป อาจจะ

ต้องมาท าการวิเคราะห์ใหม่ เมือ่มีปัญหาอย่างใดอย่างหนึ่งเกิดข้ึน จะมาคิดกันดูว่าอะไรเป็นปัจจัยหรือ

สาเหตุที่ท าให้มันเกิดโดยการตั้งค าถามว่า “ท าไม” โดยตั้งค าถามไปเรื่อยๆ จนกระทั่งได้ปัจจัยที่เป็น

ต้นตอของปัญหา ปัจจัยที่อยู่หลังสุด จะต้องเป็นปัจจัยที่สามารถพลิกกลับกลายเป็นมาตรการที่มี

ประสิทธิภาพ ซึ่งแผนผังแสดงการวิเคราะห์ด้วยวิธีการ Why-Why Analysis  เป็นดังรูปที่ 2.3 
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รูปที่ 2.3 แผนผังแสดงการวิเคราะห์หาสาเหตุโดยใช้ Why-Why Analysis 

 

ขั้นตอนการวิเคราะห์ Why-Why Analysis  

1) จัดล าดับความส าคัญหัวข้อที่จะท าการปรับปรุง ในขั้นตอนนี้จะเป็นการ เลือกสาเหตุปัญหา

หลักมาท าการปรับปรุง 

2) เลือกหัวข้อที่จะท าการปรับปรุงแก้ไข 

3) จัดตั้งทีมงานที่เก่ียวข้อง เพ่ือมาช่วยกันท าการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา 

4) สอบถามสภาพการณ์เบื้องต้น เพ่ือตรวจหาความผิดปกติ 

5) ระดมสมองช่วยกันออกความเห็นเกี่ยวกับการหาสาเหตุของปัญหา 

6) ตรวจสอบความถูกต้องโดยใช้หลักการ 3 GEN 

7) จัดท ามาตรการโต้ตอบ 

8) ตรวจสอบความส าเร็จของงาน 

9) จัดท าเป็นมาตรฐานการท างาน 

 

2.1.7 แบบสอบถามออนไลน์ (Online Survey) (ณัฐพล ใยไพโรจน์, 2562) 

 การท าแบบสอบถามผ่านทางออนไลน์ หรือ Online Survey เป็นการเก็บข้อมูลหรือ

แบบสอบถามในลักษาณะออนไลน์หรือผ่านทางเว็บไซต์ท าให้การท าแบบสอบถามสะดวกสบายมาก

ขึ้นกว่าการเก็บข้อมูลในรูปแบบกระดาษ และยังได้ข้อมูลรวดเร็วขึ้นหรือเป็นแบบ Real time และยัง

สามารถลดต้นทุนการด าเนินงานได้อีกด้วย 
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ข้อดีของการท าแบบสอบถามออนไลน์ 

1) ได้ข้อมูลมาอย่างสะดวกและรวดเร็ว  
2) การวิเคราะห์ข้อมูลท าได้รวดเร็ว สามารถเรียกดูข้อมูลได้หลายรูปแบบทั้งเป็นกราฟและ

ตารางสรุปข้อมูล  
3) ลดต้นทุนในการด าเนินงาน จากท่ีต้องเสียค่าพิมพ์แบบสอบถาม จากพนักงานตรวจสอบและ

บันทึกข้อมูล ค่าจัดส่งทางไปรษณีย์ เหลือเพียงแค่ค่าเช่าพ้ืนที่เก็บข้อมูลหรือค่าบ ารุงรักษา 
4) ข้อมูลมีความถูกต้องครบถ้วนมากกว่า สามารถก าหนดเงื่อนไขการท าแบบสอบถามได้ เช่น

การห้ามข้ามข้อถ้าตอบค าถามไม่ครบ 

ข้อเสียของการท าแบบสอบถามออนไลน์ 

1) ด้านความปลอดภัยของข้อมูล ถ้าท าในเว็บไซต์ที่ไม่น่าเชื่อถือมีโอกาสที่ข้อมูลจะหลุดออกสู่
ภายนอกได้ง่าย 

2) เข้าถึงกลุ่มคนที่ไม่ได้ใช้เทคโนโลยีค่อนข้างยาก 

ปัจจุบันมีเว็บไซต์ที่เปิดให้สร้างแบบสอบถามออนไลน์ฟรีมากมาย เช่น Google Form , 
Survey Monkey เป็นต้น 

 

2.1.8 การออกแบบระบบสารสนเทศ (Information System Design) (ณัฏฐพันธ์ เขจร

นันทน์, 2551) 

• ความหมายของระบบสารทนเทศ 

ระบบสารสนเทศ (Information System หรือ IS) หมายถึง ระบบที่ประกอบด้วยส่วนต่างๆ 

ได้แก่ ระบบคอมพิวเตอร์ทั้งฮาร์ดแวร์  ซอฟท์แวร์  ระบบเครือข่าย  ฐานข้อมูล  ผู้พัฒนาระบบ ผู้ใช้

ระบบ  พนักงานที่เกี่ยวข้อง และ ผู้เชี่ยวชาญในสาขา  ทุกองค์ประกอบนี้ท างานร่วมกันเพ่ือก าหนด 

รวบรวม จัดเก็บข้อมูล  ประมวลผลข้อมูลเพ่ือสร้างสารสนเทศ และส่งผลลัพธ์หรือสารสนเทศที่ได้ให้

ผู้ใช้เพ่ือช่วยสนับสนุนการท างาน การตัดสินใจ  การวางแผน  การบริหาร การควบคุม  การวิเคราะห์

และติดตามผลการด าเนินงานขององค์กร (สุชาดา กีระนันทน์, 2544)  

• การท างานของระบบสารสนเทศ 

การท างานของระบบสารสนเทศประกอบไปด้วย  4 ส่วนดังต่อไปนี้ 
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1) ส่วนที่น าเข้า (Inputs) เป็นข้อมูลดิบที่ได้จากการเก็บรวบรวมที่สามารถมีได้หลายรูปแบบ 

เช่น ข้อมูลที่ลูกค้ากรอกในแบบฟอร์มสอบถามการให้บริการ หรือข้อมูลจากการโทรศัพท์

สอบถาม ซึ่งข้อมูลส่วนที่น าเข้านี้อาจเป็นกระบวนการแบบใช้คนท าด้วยมือ (Manual) หรือ

เป็นแบบอัติโนมัติก็ได้ เช่น การอ่านข้อมูลรายชื่อสินค้าและราคาโดยเครื่องอ่าน บาร์โค้ดของ

ห้างสรรพสินค้า ก็จัดเป็นส่วนน าเข้าแบบอัตโนมัติ 

2) ส่วนการประมวลผล (Processing) เป็นส่วนที่เกี่ยวข้องกับการแปลงข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบ

พร้อมใช้งาน สามารถน าข้อมูลไปใช้งานได้ทันที ตัวอย่างของส่วนการประมวลผล ได้แก่ การ

เปรียบเทียบข้อมูล การค านวณข้อมูล รวมถึงการเก็บข้อมูลไว้ใช้ในอนาคตด้วย ซึ่งการ

ประมวลผลนี้สามารถท าได้ด้วยตนเองหรือน าระบบคอมพิวเตอร์เข้ามาช่วยก็ได้  

3) ส่วนแสดงผล (Outputs) เป็นส่วนที่น าผลลัพธ์จากการประมวลผลมาแสดงในรูปแบบที่ผู้ใช้

ต้องการ น าเสนอภาพรวม รายงานส าหรับน าเสนอผู้บริหาร โดยส่วนแสดงผลของระบบหนึ่ง

อาจใช้เป็นส่วนน าเข้าเพ่ือควบคุมระบบหรืออุปกรณ์อ่ืนๆ ก็ได้ เช่น การออกแบบผลิตภัณฑ์

หนึ่งชิ้น พนักงานขาย ลูกค้า และนักออกแบบอาจจะท าการออกแบบซ้ าแล้วซ้ าเล่า เพ่ือให้

ตรงตามความต้องการของลูกค้ามากที่สุด แล้วจึงค่อยส่งแบบนั้นไปท าการผลิต จะเห็นได้ว่า

การออกแบบแต่ละครั้งจะถูกส่งต่อน ากลับไปปรับปรุงส าหรับการออกแบบในครั้งถัดไป 

จนกระท่ังได้แบบสุดท้ายออกมา โดยอาจอยู่ในรูปแบบของ สิ่งพิมพ์ รายงาน เป็นต้น  

4) ส่วนผลสะท้อนกลับ (Feedback) คือส่วนที่ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงต่อส่วนน าเข้าและ

ส่วนประมวลผล เช่น เมื่อเกิดความผิดพลาดหรือมีปัญหาเกิดขึ้น ระบบจะท าการส่งผล

สะท้อนกลับไปยังส่วนน าเข้าข้อมูล เพ่ือให้ปรับปรุงและแก้ไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น  
 

• การออกแบบระบบสารสนเทศ  
การออกแบบระบบสารสนเทศ มีข้ันตอนในการออกแบบดังต่อไปนี้  

1) การออกแบบข้อมูลน าเข้า (Input design) ประกอบด้วย วิธีการน าเข้าข้อมูล การออกแบบ
เอกสารที่ใช้น าเข้าข้อมูล อุปกรณ์ กราฟฟิกส าหรับควบคุมการน าเข้าข้อมูล และการ
ออกแบบควบคุม   

2) การออกแบบส่วนต่อประสานกับผู้ ใช้ (User Interface design) ได้แก่ การออกแบบ
ไดอะล็อก (Dialog design)  การออกแบบแนวทางการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้งานกับ
อุปกรณ์ (Human interaction)  
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3) การออกแบบผลลัพธ์ ครอบคลุมถึงแนวทางและการก าหนดความต้องการของผลลัพธ์ วิธีการ
แสดงผล และการออกแบบรายงาน 

4) การออกแบบแฟ้มข้อมูลและฐานข้อมูล (Database Design) ประกอบด้วย ประเภทของ
แฟ้มข้อมูล การจัดแฟ้มข้อมูล การออกแบบฐานข้อมูล การใช้แบบจ าลองข้อมูล ER-
Diagram และการท าให้เป็นบรรทัดฐาน (Normalization) 

5) การออกแบบแอพลิเคชัน (Application Design)  
6) การพิจารณาเลือกใช้ ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ และอุปกรณ์การสื่อสารต่างๆ 

 

• การวิเคราะห์และออกแบบระบบสารสนเทศ (โอภาส เอี่ยมสิริวงศ์, 2555) 

การวิเคราะห์และออกแบบระบบสารสนเทศ ประกอบด้วยขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

1) การวิเคราะห์ปัญหา (Problem Analysis)  

การวิเคราะห์ปัญหา คือ การเข้าใจถึงปัญหาของระบบงานในปัจจุบัน ว่าไม่สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการได้ทันเวลา ต้องการระบบใหม่เข้ามาช่วยจัดการ เช่น ระบบเอกสารในตู้
เอกสาร ไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอที่จะตอบสนองความต้องการในปัจจุบัน ทั้งท าให้เกิดปัญหาเรื่อง
พ้ืนที่การจัดเก็บและหาข้อมูลไม่ทันต่อการใช้งาน ซึ่งในปัจจุบันระบบสารสนเทศเริ่มเข้ามามีบทบาท
ในหน่วยงานธุรกิจ อุตสาหกรรม หรือน ามาใช้ในการผลิต  

2) การศึกษาความเป็นไปได้ (Feasibility Study) 

การศึกษาความเป็นไปได้ คือ การศึกษาความเป็นไปได้ของระบบงานใหม่ ในด้านเทคนิค 
ด้านการปฏิบัติงาน ด้านเศรษฐกิจและความคุ้มค่าของการลงทุน การก าหนดระยะเวลาการด าเนินงาน 
ตลอดจนบุคคลที่เก่ียวข้อง เพ่ือตัดสินใจว่าจะเปลี่ยนแปลงไปสู่ระบบใหม่ได้หรือไม่ 

3) การวิเคราะห์ความต้องการ (Requirements Analysis)  

การวิเคราะห์ความต้องการ คือ เมื่อได้ผลจากการศึกษาความเป็นไปได้ของการท าระบบใหม่

แล้ว หลังจากนั้นก็จะต้องท าการเก็บรวมรวมข้อมูล (Data Gathering) ได้แก่ การศึกษาเอกสารที่มีอยู่

ในปัจจุบัน ตรวจสอบวิธีการท างาน สัมภาษณ์ผู้ใช้งานและผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง น ามาวิเคราะห์ความ

ต้องการเพื่อหาข้อสรุปที่ชัดเจนของระบบใหม่ระหว่างผู้ใช้และผู้พัฒนาระบบ 
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4) การวิเคราะห์เพ่ือตัดสินใจ (Decision Analysis)  

การวิเคราะห์เพ่ือตัดสินใจ คือ การน าความต้องการของระบบมาจัดท าเป็นแผนภาพ เพ่ือช่วย

ให้มองเห็นภาพว่าการท างานของระบบมีความสัมพันธ์กันอย่างไรบ้าง และต้องใช้เครื่องมือหรือ

โปรแกรมอะไรในการท างาน โดยการสร้างเป็นแบบจ าลองความต้องการ ซึ่งเครื่องมือที่ใช้ในการ

วิเคราะห์ส าหรับแสดงแบบจ าลองกระบวนการ ได้แก่  

• แบบจ าลองดี เอฟดีห รือแผนภาพกระแสข้อมูล  (Data Flow Diagram : DFD) คื อ 

แบบจ าลองที่แสดงให้เห็นถึงขั้นตอนการท างานของระบบ ข้อมูลที่เข้าและออกจากระบบ 

รวมถึงข้อมูลที่ไหลอยู่ภายในระบบจากข้ันตอนหนึ่งไปยังอีกขั้นตอนหนึ่งด้วย  

• แบบจ าลองอีอาร์ดีหรือแผนภาพความสัมพันธ์ของเอนทิตี  (ER Diagram : ERD) คือ 

แบบจ าลองที่ใช้อธิบายโครงสร้างของฐานข้อมูลซึ่งเขียนออกมาในลักษณะของรูปภาพ 

อธิบายโครงสร้างและความสัมพันธ์ของข้อมูล ประกอบด้วย 

- เอนทิตี้ (Entity) ใช้แทนที่ สิ่ง ซึ่งอาจเป็นได้ทั้ง คน วัตถุ สิ่งของ หรือสิ่งที่ เป็น

นามธรรมจับต้องไม่ได้ โดยแต่ละ Entity จะแทนที่ด้วยชื่อของ Entity ในรูปสี่เห

ลี่ยนผืนผ้า  

- คุณลักษณะ (Attribute) ใช้แสดงคุณสมบัติของ Entity เช่น ชื่อ นามสกุล เลข

ประจ าตัว ที่อยู่ แทนที่ด้วยชื่อของ Attribute ในรูปวงรี   

- ความสัมพันธ์ (Relationship) ระหว่างEntity โดยแทนที่ด้วยรูปสี่เหลี่ยมข้าวหลาม

ตัด  

5) การออกแบบ (Design)  

การออกแบบ คือ การออกแบบรายละเอียดหรือการออกแบบเชิงกายภาพ  (Physical 

Design) ประกอบด้วย การออกแบบวิธีการน าเข้าข้อมูล การออกแบบผลลัพธ์ การออกแบบส่วนต่อ

ประสานงานกับผู้ใช้  การออกแบบแฟ้มข้อมูลและฐานข้อมูล รวมถึงฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์และอุปกรณ์

การสื่อสารที่ต้องใช้ในระบบ โดยในการออกแบบระบบนั้นต้องค านึงถึงเรื่องความปลอดภัยของระบบ

ด้วยเพื่อป้องกันความผิดพลาดที่อาจจะเกิดข้ึน  
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6) การสร้างระบบ (Construction)  

การสร้างระบบ คือ การน าระบบที่ได้ออกแบบไว้มาจัดท าซอฟต์แวร์ เขียนโปรแกรม และ

ทดสอบโปรแกรม ซึ่งในขั้นตอนนี้จะเป็นงานส่วนของโปรแกรมเมอร์ โดยนักวิเคราะห์ระบบเป็นผู้

ตรวจสอบการใช้งาน หรือข้อผิดพลาดต่างๆ  

7) การน าระบบไปใช้งาน (Implementation)  

การน าระบบไปใช้งาน ประกอบด้วย ขั้นตอนการปรับเปลี่ยนระบบโดยในช่วงแรกควรใช้

ระบบใหม่ควบคู่ไปกับระบบเก่าแล้วท าการเปรียบเทียบผลลัพธ์ว่าแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด 

นอกจากนั้นยังรวมถึงการท าเอกสารประกอบการฝึกอบรมการใช้งานให้กับผู้เกี่ยวข้อง และการ

บ ารุงรักษาระบบ  ซึ่งระบบที่ดีควรที่จะสามารถแก้ไขเพ่ิมเติมสิ่งที่ต้องการได้  

 

2.1.9 แบบจ าลองข้ันตอนการท างานของระบบ (Process Modeling) (กิตติ ภักดีวัฒนะ

กุล, 2546) 

เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลและความต้องการของระบบแล้ว สิ่งที่ได้คือข้อเท็จจริงที่เกิดขึ้นใน

ปัจจุบันและความต้องการของระบบใหม่เพ่ือแก้ไขปัญหาของระบบเดิม ซึ่งข้อมูลต่างๆมีเป็นจ านวน

มาก เช่น ข้อมูลที่น าเข้าสู่ระบบประกอบด้วยอะไรบ้าง ข้อมูลขาออกต้องการอะไรบ้าง การเชื่อมต่อ

ข้อมูลระหว่างข้อมูลแบบสอบถามกับข้อมูลจากฐานข้อมูลเดิม ดังนั้นเพ่ือให้ผู้พัฒนาระบบและผู้ที่

เกี่ยวข้องได้มีความเข้าใจที่ตรงกันถึงกระบวนการปัจจุบันและระบบใหม่ที่ท าการออกแบบจึงต้อง

อาศัยการใช้การจ าลองให้อยู่ในรูปแบบที่เข้าใจง่าย โดยการใช้แผนภาพชนิดต่างๆในการจ าลอง  

แบบจ าลองขั้นตอนการท างานของระบบ (Process Modeling) คือ เทคนิคที่ใช้ในการ

รวบรวม บันทึก สร้างโครงสร้างและแสดงทิศทางของข้อมูลในการด าเนินงานขั้นตอนต่างๆ รวมทั้ ง

ข้อมูลเชิงตรรกะ (Logical) หลักการ (Policies) และขบวนการ (Procedures) ต่างๆ ของแต่ละ

ขั้นตอน เหตุผลของการจ าลองขั้นตอนการท างานของระบบขึ้น คือต้องการแสดงข้อเท็จจริงในการ

ท างานและข้อมูลของระบบที่เก็บรวบรวมมาในรูปของข้อความ ให้เป็นแผนภาพเพ่ือความสะดวกใน

การสื่อสารระหว่างนักวิเคราะห์ระบบและโปรแกรมเมอร์หรือผู้ที่เกี่ยวข้องคนอ่ืนๆ และง่ายต่อความ

เข้าใจของผู้ใช้และเจ้าของระบบ โดยเครื่องมือที่ใช้ในการจ าลองแบบขั้นตอนการท างานเรียกว่า 

“แผนภาพกระแสข้อมูล (Data Flow Diagram : DFD)” 
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• สัญลักษณ์ที่ใช้ในแผนภาพกระแสข้อมูล 

สัญลักษณ์ที่ใช้เป็นมาตรฐานในการแสดงแผนภาพกระแสข้อมูลมีหลายชนิด แต่ในที่นี้จะ

แสดงให้เห็นเพียง 2 ชนิด ได้แก่ ชุดสัญลักษณ์มาตรฐานที่พัฒนาโดย Gane and Sarson (1979) 

และชุดสัญลักษณ์มาตรฐานที่พัฒนาโดย DeMarco and Yourdon โดยมีสัญลักษณ์ดังตารางที่  2.1  

ตารางที ่2.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในแผนภาพกระแสข้อมูล 

• แนวคิดของแบบจ าลองขั้นตอนการท างานของระบบ 

การสร้างแบบจ าลองขั้นตอนการท างานของระบบโดยใช้แผนภาพกระแสข้อมูล มีแนวคิด

ต่างๆ ได้แก่ ขั้นตอนการท างานของระบบบ  (Process) เส้นทางการไหลของข้อมูล (Data Flow) 

ตัวแทนข้อมูล (External Agent) และแหล่งจัดเก็บข้อมูล (Data Store)  
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1) ขั้นตอนการท างานของระบบ (Process) 

Process หรือ ขั้นตอนการด าเนินงาน คือ งานที่ด าเนินการ/ตอบสนองข้อมูลที่รับเข้า หรือ

ด าเนินการ/ตอบสนองต่อเงื่อนไข/ สภาวะใดๆ ที่เกิดขึ้น ไม่ว่าขั้นตอนการด าเนินงานนั้นจะกระท าโดย

บุคคล หน่วยงาน หุ่นยนต์ เครื่องจักร หรือ เครื่องคอมพิวเตอร์ก็ตาม 

2) เส้นทางการไหลของข้อมูล (Data Flow) 

เส้นทางการไหลของข้อมูล (Data Flows) เป็นการสื่อสารระหว่างขั้นตอนการท างาน 

(Process) ต่างๆ และสภาพแวดล้อมภายนอกหรือภายในระบบ โดยแสดงถึงข้อมูลที่น าเข้าไปในแต่

ละ Process และข้อมูลที่ส่งออกจาก Process ใช้ในการแสดงถึงการบันทึกข้อมูล การลบข้อมูล การ

แก้ไขข้อมูลต่างๆ ในไฟล์หรือในฐานข้อมูล ซึ่งใน Data Flow Diagram เรียกว่า “Data Store” 

3) แหล่งจัดเก็บข้อมูล (Data Store) 

แหล่งจัดเก็บข้อมูล (Data Store) เป็นแหล่งเก็บ/บันทึกข้อมูล เปรียบเสมือนคลังข้อมูล 

(เทียบเท่ากับไฟล์ข้อมูล และฐานข้อมูล) โดยอธิบายรายละเอียดและคุณสมบัติเฉพาะตัวของสิ่งที่

ต้องการเก็บ/บันทึก 

 

2.1.10 วิธีการสร้างแบบจ าลองข้ันตอนการท างานของระบบด้วย DFD (กิตติ ภักดีวัฒนะ

กุล, 2546) 

แผนภาพกระแสข้อมูล (Data Flow Diagram : DFD)  หมายถึง แผนภาพที่แสดงให้เห็นถึง

ทิศทางการไหลของข้อมูลที่มีอยู่ในระบบ และการด าเนินงานที่เกิดขึ้นในระบบ โดยข้อมูลในแผนภาพ

ท าให้ทราบถึง ข้อมูลมาจากไหน , ข้อมูลไปที่ไหน , ข้อมูลเก็บที่ใด, เกิดเหตุการณ์ใดกับข้อมูลใน

ระหว่างทาง แผนภาพกระแสข้อมูลจะแสดงภาพรวมของระบบ (Overall picture of a system) 

และรายละเอียดบางอย่าง แต่ในบางครั้งหากต้องการก าหนดรายละเอียดที่ส าคัญในระบบ 

นักวิเคราะห์ระบบอาจจ าเป็นต้องใช้เครื่องมืออ่ืนๆ ช่วย เช่น ข้อความสั้นๆที่เข้าใจ หรื ออัลกอริทึม, 

ตารางการตัดสินใจ (Decision Table), Data Model, Process Description ทั้งนี้ก็ขึ้นอยู่กับความ

ต้องการในรายละเอียด 
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• วิธีการสร้างแบบจ าลองข้ันตอนการท างานของระบบด้วย DFD 

วิธีการสร้างแบบจ าลองขั้นตอนการท างานของระบบด้วย DFD สามารถท าตามขั้นตอนได้ดังนี้ 

สร้างแผนภาพบริบท (Context Diagram) สร้างแผนภาพระดับ 0 (Level-0 Diagram) แบ่งย่อย

แผนภาพ (Decomposition of DFD) และการตรวจสอบสมดุลของ DFD (Balancing DFD) 

1) แผนภาพบริบท (Context Diagram) คือ แผนภาพกระแสข้อมูลระดับบนสุดที่แสดง

ภาพรวมการท างานของระบบที่มีความสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมภายนอกระบบ ทั้งยังแสดง

ให้เห็นขอบเขต และเส้นแบ่งเขตของระบบที่ศึกษาและพัฒนา 

2) สร้างแผนภาพระดับ 0 (Level-0 Diagram) คือ แผนภาพกระแสข้อมูลในระดับที่แสดง

ขั้นตอนการท างานหลักทั้งหมด (Process หลัก) ของระบบแสดงทิศทางการไหลของ Data 

Flow และแสดงรายละเอียดของแหล่งจัดเก็บข้อมูล (Data Store)  

3) แบ่งย่อยแผนภาพ (Decomposition of DFD) ถ้าระบบใดมีการท างานที่ซับซ้อนมาก 

นักวิเคราะห์ระบบจะไม่สามารถอธิบายการท างานทั้งหมดได้ภายในขั้นตอนเดียวใน 

Context Diagram ดังนั้นในการวิเคราะห์ระบบจึงสามารถจ าแนกระบบใหญ่หนึ่งระบบ

ออกเป็นระบบย่อยๆ ได้หลายระบบ โดยแบ่งให้เป็นระบบย่อยที่มีขนาดเล็กลงเรื่อยๆ จน

สามารถอธิบายการท างานได้ทั้งหมด เรียกวิธีนี้ว่า “ การแบ่งย่อย (Decomposition) หรือ 

Functional Decomposition” 

4) การตรวจสอบสมดุลของ DFD (Balancing DFD) หมายถึง ความสมดุลของแผนภาพกระแส

ข้อมูลที่จะต้องมี Input Data Flow ที่ เข้าสู่ระบบและ Output Data Flow ที่ออกจาก

ระบบใน DFD ระดับล่างครบทุก Input Data Flow และ Output Data Flow ที่ปรากฏอยู่

ใน DFD ระดับบน แต่ในระดับล่างอาจจะมีมากกว่าได้ โดยมีเงื่อนไขว่า Input Data Flow 

และ Output Data Flow นั้นจะต้องเกิดจาก Process ภายในระดับล่างเท่านั้น และจะ

น าไปใช้ตรวจสอบความสมดุลของแผนภาพอีกระดับ หากมีการแบ่งย่อยแผนภาพในระดับ

ล่างลงไปอีก 
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2.1.11 การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface Design) (ดวงพร เกี๋ยงค า, 

2560) 

การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface) คือ การออกแบบส่วนต่อประสานงานกับ

ผู้ใช้ หรือส่วนติดต่อระหว่างผู้ใช้กับระบบ เพ่ือรองรับการน าข้อมูลหรือค าสั่งเข้าไปสู่ระบบ ตลอดจน

การน าเสนอสารสนเทศกลับมายังผู้ใช้ หรือเรียกอีกอย่างหนึ่งว่า การออกแบบจอภาพ (Screen 

Design) โดยมีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือท าให้สามารถใช้งานได้ง่าย ใช้ทักษะส่วนบุคคลน้อย และมีการ

ฝึกอบรมการใช้งานน้อย  

การออกแบบส่วนติดต่อกับผู้ใช้ (User Interface Design) เป็นการออกแบบจอภาพเพ่ือให้

ผู้ใช้งานสามารถโต้ตอบกับระบบได้ตามความต้องการอย่างมีประสิทธิภาพ ปัจจุบันนิยมใช้การ

ออกแบบส่วนติดต่อกับผู้ใช้เป็นแบบกราฟฟิก (Graphic User Interface) โดยการใช้ Icon รูปภาพ 

และสัญลักษณ์อ่ืนๆเพ่ือแทนลักษณะต่างๆของระบบ แทนที่ผู้ใช้จะต้องพิมพ์ค าสั่งต่างๆในการท างาน 

ช่วยท าให้ผู้ใช้งานสามารถท างานได้ง่ายและรวดเร็วขึ้น 

• รูปแบบของส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface) 

รูปแบบของส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface) สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 ประเภท ดังต่อไปนี้ 

1) การโต้ตอบด้วยค าสั่ง (Command Language Interaction)  

การโต้ตอบด้วยค าสั่งเป็นการโต้ตอบกับระบบโดยที่ผู้ใช้จะต้องพิมพ์ค าสั่งลงในช่องป้อนค าสั่ง 

เพ่ือกระตุ้นให้เกิดการท างานในระบบ ซึ่งผู้ใช้จะต้องจ าค าสั่ง ไวยากรณ์ และกฎเกณฑ์ต่างๆ ข้อเสีย

ของการโต้ตอบด้วยค าสั่งคือใช้งานยาก และไม่ดึงดูดความสนใจของผู้ใช้ 

2) การโต้ตอบด้วยเมนูค าสั่ง (Menu Interaction)  

การโต้ตอบด้วยเมนูค าสั่ง เป็นการโต้ตอบกับระบบด้วยการแสดงเมนูค าสั่งให้ผู้ใช้เลือก โดย

ผู้ใช้ไม่จ าเป็นต้องป้อนค าสั่งเอง จึงได้รับความนิยมในด้านของความง่ายในการใช้งานและการท าความ

เข้าใจ ซึ่งรูปแบบของเมนูมีดังนี้ คือ  

• Pull down Menu เป็นเมนูที่แสดงตัวเลือกของรายการค าสั่ง โดยรายการค าสั่งจะปรากฏ

ทันทีท่ีผู้ใช้งานได้เลือกจากแถบเมนู ซึ่งตัวเลือกนั้นจะเรียงจากบนลงล่าง 
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• Pop up Menu เป็นเมนูแสดงค าสั่ง โดยเมื่อผู้ใช้คลิกเลือกวัตถุหรือ Object ใดๆในจอภาพ 

ค าสั่งหรือคุณสมบัติที่เก่ียวข้องกับ Object นั้นจะถูกแสดงออกมา  

การออกแบบระบบโดยทั่วไปจะมีการเลือกใช้งานการโต้ตอบด้วยเมนูค าสั่ง ดังนั้นจึงมี

หลักเกณฑ์ในการออกแบบเมนูค าสั่ง ดังต่อไปนี้ 

- แต่ละเมนูค าสั่งควรเลือกใช้ค าที่สามารถสื่อความหมายได้ชัดเจน 

- ควรมีการใช้ตัวอักษารพิมพ์ใหญ่หรือตัวอักษรพิมพ์เล็กตามความเหมาะสม 

- ควรมีการจัดกลุ่มค าสั่งที่มีความเกี่ยวข้องกันไว้ในกลุ่มเดียวกัน  

- ไม่ควรมีจ านวนเมนูค าสั่งมากเกินไป  

- เมื่อมีการเลือกเมนูค าสั่ง ควรออกแบบให้มีแถบสีปรากฏที่เมนูค าสั่งที่ถูกเลือก  

3) การโต้ตอบด้วยแบบฟอร์ม (Form Interaction)  

การโต้ตอบด้วยแบบฟอร์ม เป็นการโต้ตอบที่ผู้ใช้ระบบจะต้องป้อนข้อมูลลงในช่องว่างที่อยู่ใน

แบบฟอร์มที่แสดงทางหน้าจอคอมพิวเตอร์ ซึ่งมีลักษณะคล้ายกับการกรอกแบบฟอร์มลงในกระดาษ 

โดยในการกรอกหรือป้อนข้อมูลเข้า ข้อมูลที่สัมพันธ์กันจะต้องถูกจัดวางบนฟอร์มให้อยู่ใกล้เคียงกัน 

ชื่อของช่องป้อนข้อมูลต้องสื่อความหมาย และช่องป้อนข้อมูลไม่ควรยาวมากเกินไป  

4) การโต้ตอบเชิงวัตถุ (Object-Based Interaction)  

การโต้ตอบเชิงวัตถุ เป็นการโต้ตอบกับระบบที่ใช้สัญลักษณ์ ซึ่งสัญลักษณ์เป็นตัวแทนค าสั่งที่

ใช้ในการปฏิบัติงาน โดยสัญลักษณ์รูปภาพแทนค าสั่งการท างานเรียกว่าไอคอน (Icon) หรือ GUI ผู้ใช้

สามารถคลิกที่ Icon เพ่ือสั่งให้โปรแกรมท างานได้ตามความต้องการ การโต้ตอบเชิงวัตถุมีข้อดีคือ

ประหยัดพื้นท่ีบนหน้าจอ และช่วยให้ผู้ใช้สามารถเข้าใจได้ง่ายขึ้น  

5) การโต้ตอบด้วยภาษามนุษย์ (Natural Language Interaction)  

การโต้ตอบด้วยภาษามนุษย์ เป็นการโต้ตอบกับระบบด้วยภาษามนุษย์ ไม่ว่าจะเป็นประโยค

ภาษาพูดหรือเขียน โดยเครื่องคอมพิวเตอร์จะมีระบบแปลภาษาอยู่ภายในเครื่อง การโต้ตอบด้วย

ภาษามนุษย์นี้มีข้อจ ากัดเกี่ยวกับภาษาที่ใช้ ส าเนียง เสียงหรือค าพูดที่ใช้จะต้องเป็นไปตามรูปแบบที่

ตัวแปลภาษารู้จัก ก ากวมตีความหมายยาก ค่าใช้จ่ายสูงและท าได้ยาก  
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• กระบวนการออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface) 

กระบวนการออกแบบ User Interface ประกอบด้วย 12 ขั้นตอน ดังต่อไปนี้  

1) การท าความรู้จักผู้ใช้งาน  

2) การท าความเข้าใจการท างานของระบบ  

3) การพัฒนาระบบเมนูและการน าทาง  

4) การเลือกหน้าต่างที่เหมาะสม 

5) การเลือกเครื่องมือในการควบคุมการใช้งานที่เหมาะสม 

6) การเลือกเครื่องมือควบคุมการแสดงผลบนหน้าจอท่ีเหมาะสม 

7) การเตรียมเนื้อหาหรือข้อความท่ีชัดเจน  

8) การสร้างส่วนตอบรับฟีดแบ็กและแนวทางการใช้งาน 

9) การสร้างกราฟฟิก ไอคอน และภาพที่สื่อความหมาย 

10) การเลือกใช้สีที่เหมาะสม 

11) การจัดารเลย์เอาท์ หน้าต่าง และหน้า 

12) การทดสอบ 

การท าความรู้จักผู้ใช้งานและการท าความเข้าใจการท างานของระบบเป็นกระบวนการแรกที่
ผู้พัฒนาจะต้องน ามาปฏิบัติเนื่องจากเป็นกระบวนการวิเคราะห์ว่าส่วนติดต่อผู้ใช้งานที่จะออกแบบนั้น
ต้องตอบโจทย์อะไรบ้าง และเพ่ือน ามาใช้ในการร่างภาพการแสดงผล และตรวจสอบในภายหลัง เมื่อ
ได้ข้อมูลหลักในการพัฒนา ถัดมาจะเป็นส่วนของการออกแบบสกรีน หรือหน้าจอ ซึ่งเป็นภาพลักษณ์ที่
ผู้ใช้งานจะมองเห็นเมื่อเข้าใช้งานส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ในกระบวนการส่วนนี้จะประกอบด้วย การพัฒนา
ระบบเมนูและการน าทาง การเลือกหน้าต่างที่เหมาะสม การเลือกเครื่องมือในการควบคุมการใช้งาน 
การแสดงผลที่เหมาะสม และการเตรียมเนื้อหาหรือข้อความที่ชัดเจน เมื่อส่วนติดต่อผู้ใช้งานได้รับการ
ออกแบบองค์ประกอบหลักในการแสดงผลแล้ว ถัดมาจะเป็นการออกแบบความสวยงามให้แก่ส่วน
ติดต่อผู้ใช้งาน โดยจะใช้หลักการของการใช้กราฟิกและสีเพ่ือท าให้ส่วนติดต่อผู้ใช้งานนี้สวยงามและ
ดึงดูดผู้ใช้งาน โดยกระบวนการนี้จะต้องสร้างต้นแบบของส่วนติดต่อผู้ใช้งานออกมา โดยอาจจะมีการ
ส่วนตอบรับฟีดแบ็กและแนวทางทางการใช้งาน เพ่ือน าไปใช้ในการทดสอบเบื้องต้น เมื่อผ่าน
กระบวนการออกแบบแล้วจึงสามารถน าไปพัฒนาเป็นระบบหรือเว็บไซต์ได้  (มัลลิกา เกลี้ยงเคล้า , 
2560) 
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2.1.12 การทดสอบการใช้งาน (Usability Testing) (Brian Hambling & Goathem, 

2013) 

 การทดสอบการใช้งาน (Usability Testing) คือ การทดสอบโดยการน าส่วนติดต่อผู้ใช้งาน

(Interface) ไปให้ลูกค้าและผู้เกี่ยวข้องทดลองใช้งาน โดยการก าหนดเป้าหมายเป็นข้อๆ และท าการ

สังเกตการใช้งานของลูกค้าและผู้ที่เกี่ยวข้องว่ามีวิธีการคิด การตัดสินใจ การใช้งาน  Interface นี้

อย่างไร เพ่ือจะได้ได้หาแนวทางที่จะท าให้สามารถบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ได้ ดังนั้นการทดสอบการใช้

งานจึงเป็นขั้นตอนที่จะวัดและเรียนรู้ก่อนที่จะน าไปปรับปรุงพัฒนาระบบจริงอีกครั้งหนึ่ง 

• ความส าคัญของการทดสอบการใช้งาน (Usability Testing)  

1) ท าได้ง่าย ในที่นี้หมายถึงง่ายกว่าการทดสอบประเภทอ่ืน ๆ เช่น Unit Testing ซึ่งจะเป็นการ

ทดสอบที่ตัวระบบ ดังนั้นผู้พัฒนาจะต้องพัฒนาระบบก่อนแล้วจึงจะทดสอบได้ ดังนั้น การ

ทดสอบการใช้งานผ่านส่วนติดต่อผู้ใช้จึงสะดวกในการออกแบบมากกว่า 

2) ประหยัดค่าใช้จ่ายในระยะยาว นั่นหมายถึงเมื่อผู้พัฒนาทดสอบการใช้งานของส่วนติดต่อผู้ใช้

ผู้พัฒนาจะสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นก่อนน าไปพัฒนาระบบจริง ซึ่งประหยัดค่าใช้จ่ายที่

ต้องใช้แก้ไขระบบในภายหลังได้มากกว่า 

3) ท าให้เข้าใจผู้ใช้มากขึ้น ซึ่งเมื่อผู้พัฒนาน าส่วนติดต่อผู้ใช้ที่ได้รับการออกแบบไปให้ผู้ ใช้งาน

ทดสอบจะท าให้เห็นถึงรูปแบบความเข้าใจและความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ซึ่งข้อมูลดังกล่าว

สามารถน ามาใช้ในการพัฒนาการออกแบบต่อไปได้ 

4) ช่วยในการตัดสินใจ และวางแผนการพัฒนา Product ได้ง่ายขึ้น หมายถึงการน าผลการ

วิเคราะห์ที่ได้จากการทดสอบมาใช้ในการตัดสินใจปรับปรุงหรือเพ่ิมเติมส่วนต่าง ๆ ได้สะดวก

ขึ้น 

5) การทดสอบโดยวัดความพึงพอใจจากการออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ตรงกับทฤษฎีการ

ออกแบบโดยมีผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง (User-Centered Design : UCD) ซึ่งเป็นทฤษฎีที่ผู้พัฒนา

และออกแบบ Product ใด ๆ จะต้องค านึงถึงผู้ใช้เป็นปัจจัยหลักในการออกแบบ ซึ่งส่วน

ติดต่อผู้ใช้ที่จะน าไปใช้ในการพัฒนาระบบจริงนั้นจะสอดคล้องกับรูปแบบความเข้าใจของผู้ใช้ 

และจะท าให้ผู้ใช้มีความพึงพอใจและสามารถใช้งานระบบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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• ขั้นตอนการท าการทดสอบการใช้งาน (Usability Testing) 

1) ตั้งเป้าหมายในการทดสอบ คือ การก าหนดวัตถุประสงค์ในการทดสอบ 

2) จัดหาผู้ที่จะมาท าการทดสอบ คือ การก าหนดผู้ใช้งานเป้าหมายที่ใช้ในการทดสอบ 

3) สร้างการทดสอบ คือ การสร้างแบบทดสอบ และเงื่อนไขในการวิเคราะห์ 

4) เริ่มทดสอบ 

5) สรุปผล คือ การน าผลการทดสอบมาวิเคราะห์ เพ่ือหาข้อมูลไปใช้ในการแก้ไขปรับปรุง 

6) แก้ไขปรับปรุง เป็นการน าข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์มาปรับปรุงส่วนติดต่อผู้ใช้ก่อนน าไป
พัฒนาระบบจริง 

• การสร้างการทดสอบ 

1) สร้างตัวอย่างงาน Interactive Prototype คือ การสร้างตัวงานที่จะน าไปใช้ในการทดสอบ 

ซึ่งมี 2 รูปแบบ คือ 

1.1) Low-fidelity prototype คือ ตัวอย่างงานแบบหยาบ ๆ ที่ท าขึ้นมาเร็ว ๆ เช่น การ
sketch รูปที่วาดด้วยดินสอ หรือใช้ wireframe ของเว็บก็สามารถท ามาใช้ดู flow 
การใช้งานของแอพ/เว็บได ้

1.2) Hi-fidelity prototype คือ ตัวอย่างงานที่มีรายละเอียดมากขึ้น เช่น screen ที่
ออกแบบไว้จาก Photoshop หรือโปรแกรม Sketch มาท าเป็น prototype ซึ่ง
อาจจะไม่ต้องดีไซน์ให้เนียบนัก แต่พอให้เห็น mood & tone ของโปรดัก และยังคง
เน้นในเรื่องของ Flow การใช้งาน 

2) สร้าง Usability Testing คือ การสร้างแบบทดสอบความพึงพอใจจากผู้ใช้งาน ซึ่งเป็น
รูปแบบของแบบส ารวจหรือแบบสอบถามที่ใช้งานตามหลักสถิติทั่วไป ที่จะประกอบด้วย
คุณสมบัติของผู้ใช้ที่สามารถน าไปวิเคราะห์เป็นข้อมูลได้ เช่น อายุ , เพศ, ระดับการศึกษา 
เป็นต้น โดยเกณฑ์ที่ใช้ในการสร้างแบบทดสอบส าหรับการทดสอบความพึงพอใจของส่วน
ติดต่อผู้ใช้งานจะเป็นไปตามทฤษฎีของ Jacob Nielsen ผู้เชี่ยวชาญในการออกแบบ Web 
Usability 

• 10 เงื่อนไขท่ีใช้ทดสอบการใช้งาน User Interface 

1) ระบบแสดงให้ผู้ใช้งานเห็นเสมอว่าตนก าลังท าอะไรอยู่ ก าลังจะเกิดอะไรขึ้น และให้ผล

ป้อนกลับในเวลาที่เหมาะสมหรือไม ่
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2) ระบบสามารถพูดภาษาเดียวกันกับผู้ใช้โดยมีตรรกะการใช้งานที่เป็นธรรมชาติ ไม่ใช้ภาษาที่
แปลกไปจากปรกติหรือไม่ 

3) ระบบสนับสนุนการ Undo และ Redo หรือไม ่
4) ระบบมีความสม่ าเสมอและเป็นมาตรฐานไปทุก ๆ หน้าจอของการออกแบบ ผู้ใช้งานไม่

สับสนในเรื่องการจัดวางหรือขนาดของตัวหนังสือหรือไม่ 
5) ระบบมีค าเตือนให้ระวังความผิดพลาดที่จะช่วยป้องกันความผิดพลาดหรือไม่ ระบบมีการตก

ลงใจซ้ าอีกครั้งเพ่ือตรวจสอบความแน่นอนของการตัดสินใจของผู้ใช้หรือไม่ เช่น ท่านต้องการ
แก้ไขหรือไม่ ให้ตอบ แก้ไข หรือ ไม่แก้ไข 

6) ผู้ใช้งานต้องใช้ความจ าในการจดจ าค าสั่งต่าง ๆ ในระบบหรือไม่ ซึ่งระบบมีส่วนประกอบ
หน้าจอ การออกค าสั่งปฏิบัติและส่วนตัวเลือกมีความชัดเจน วิธีการใช้งานต้องเข้าถึงได้ง่าย
และรับรู้ได้ง่ายหรือไม่ 

7) มีความยืดหยุ่นส าหรับผู้ใช้งานหลากหลายกลุ่ม และมีประสิทธิผลในการท างานหรือไม่ 
8) การน าเสนอเนื้อหามีเรื่องที่ไม่เกี่ยวข้องหรือเรื่องที่ผู้ใช้ต้องการใช้หรือไม่ 
9) ข้อความแสดงความผิดพลาดปรากฏในแบบตัวอักษรธรรมดาที่เข้าใจได้ง่าย ระบุปัญหาและ

บอกวิธีแก้ไข ให้ผู้ใช้งานสามารถแก้ไขได้เองได้หรือไม่ 
10) ระบบมีคู่มือที่อธิบายวิธีการใช้งาน มีการแบ่งสารบัญข้อมูลที่ท าให้หาง่ายเจาะจงไปยังหน้าที่

ต่าง ๆ มีการเรียงล าดับอย่างเป็นระบบ และไม่มากจนเกินไปหรือไม่ 

 

2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  

 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 1) การวิเคราะห์ปัญหาโดยใช้เครื่องมือทาง

วิศวกรรมต่างๆประกอบด้วย แนวคิดลีนเรื่องความสูญเปล่า 8 ประการ หลักการ 3 GEN แผนผัง

ก้างปลา การประเมินความเสี่ยงโดยใช้ FMEA แผนภูมิพาเรโต้ Why-Why Analysis และ 2) การ

ออกแบบระบบสารสนเทศ ประกอบด้วย การออกแบบผังการท างานระบบ แผนผังการไหลของข้อมูล 

การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ส่วนรายงาน เป็นต้น ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการศึกษาและน ามาเป็น

แนวความคิดในการออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลลูกค้าใหม่ในครั้งนี้  โดยตัวอย่างวิจัยที่ได้

ท าการศึกษา เป็นดังนี้ 

ความสูญเปล่าเป็นสิ่งที่แฝงอยู่ในกระบวนการผลิตท าให้ต้นทุนการผลิตสูงกว่าที่ควรจะเป็น 

และยังท าให้เกิดความล่าช้าในการผลิตอีกด้วย การขจัดความสูญเปล่าจึงเป็นแนวทางการแก้ไขปัญหา

แนวทางหนึ่งเพ่ือลดต้นทุน ลดเวลา และลดการใช้ทรัพยากร โดยการลดความสูญเปล่านั้นสามารถท า
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ได้หลายวิธี ซึ่งจากที่ได้ท าการศึกษางานวิจัยพบว่า  ซึ่ง ยุทธศักดิ์ บุญศิริเอ้ือเฟ้ือ (2546) ได้มีการท า

วิจัยเพ่ือพัฒนาต้นแบบการลดความสูญเปล่า และสร้างมาตรฐานการควมคุมความสูญเปล่าทั้ง 7 

ประการในกระบวนการบรรจุน้ ายาทาเล็บ โดยอาศัยหลักการ ECRS คือ การก าจัด (Eliminate) การ

ผสมผสาน (Combine) การจัดล าดับใหม่ (Rearrange) และการท าให้ง่าย (Simplify) เพ่ือปรับ

กระบวนการของงานแต่ละงาน ซึ่งหลังจากใช้หลักการ ECRS ร่วมกับเครื่องมือในการวิเคราะห์ปัญหา

อ่ืนๆเช่น แผนผังก้างปลาและ 5W1H และเทคนิคทางวิศวกรรมอ่ืนๆ  น าไปสู่การออกแบบระบบ ซึ่ง

เมื่อน าไปทดสอบพบว่าระบบที่ออกแบบมานั้นสามารถลดความสูญเปล่าทั้ง 7 ประการได้ประมาณ 

2.74 - 40.29% ภายในระยะเวลา 4 เดือน  และ ลออทอง เกษทอง (2561) ได้มีการน าเครื่องมือทาง

วิศวกรรมมาใช้ในการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาในการท าวิจัยเรื่องการควบคุมปริมาณตัวยาส าคัญใน

การผลิตยารักษาแผลภายนอก โดยเลือกใช้เครื่องมือ FMEA ช่วยในการประเมินความเสี่ยงใน

กระบวนการผลิตและจัดล าดับความเสี่ยงของปัญหาที่จะเกิดขึ้น หลังจากนั้นน ามาวิเคราะห์หาสาเหตุ

ที่แท้จริงและแนวทางแก้ไข โดยใช้ Why-Why Analysis ซึ่งจากการวิเคราะห์หาสาเหตุด้วยเครื่องมือ

ต่างวิศวกรรมต่างๆแล้วพบว่าสาเหตุหลักส าคัญที่ท าให้เกิดความเสี่ยงระดับสูงในกระบวนการผลิตยา

รักษาแผลภายนอกคือ 1) การจัดล าดับการเติมวัตถุดิบและสารละลายโดยไม่ค านึงถึงความเป็นกรด-

เบส 2) เครื่องมือและวิธีการปั่นผสมไม่เหมาะสม จึงน าไปสู่การหาแนวทางแก้ไขโดยการปรับปรุง

กระบวนการผลิตโดยค านึงถึงค่าความเป็นกรด-เบสตั้งแต่การเติมวัตถุดิบ การเติมสารละลาย และ

การปั่มผสม เพ่ือให้สารละลายมีค่าความเป็นกรด-เบสสม่ าเสมอตลอดระยะเวลาของการผลิตยา ซึ่ง

หลังปรับปรุงพบว่าปริมาณตัวยาส าคัญเพ่ิมจาก 103.18% LA เป็น 108.77% LA ซึ่งเป็นไปตาม

ข้อก าหนดและตัวยาส าคัญมีความสม่ าเสมอเท่ากันทั่วทั้งรุ่นการผลิต จะเห็นว่าเครื่องมือวิเคราะห์

ปัญหาทางวิศวกรรมสามารถช่วยในการหาสาเหตุของปัญหาที่แท้จริง จัดล าดับความความเสี่ยงที่จะ

เกิดขึ้น เพ่ือให้สามารถเรียงล าดับความส าคัญและแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ถูกต้องและตรงตามความ

ต้องการเพื่อท าให้ไม่เกิดปัญหาแบบเดิมซ้ าอีกครั้ง   

การออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศ เริ่มตั้งแต่การวิเคราะห์ระบบ ซึ่งประกอบด้วย 4 

ขั้นตอนหลัก คือ 1) การวิเคราะห์ปัญหาเพ่ือหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข 2) การศึกษาความ

เป็นไปได้ในทางปฏิบัติ ทางเทคนิค รวมถึงทางเศรษฐกิจ 3) การก าหนดความต้องการของระบบใหม่ 

และ 4) การวิเคราะห์เพ่ือตัดสินใจเพ่ือน าไปใช้ส าหรับการออกแบบพัฒนาระบบ เนื่องจากปัจจุบัน

ผู้วิจัยพบปัญหาในกระบวนการท างานเดิม จึงท าการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบระบบ

ใหม่เพ่ือเป็นแนวทางการพัฒนาปรับปรุงระบบเดิม ซึ่ง คัมภีร์ ลิมปดาพันธ์ (2548) ได้ท าการศึกษา
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ปัญหาการส่งมอบสินค้าไม่ทันก าหนดส่งมอบของโรงงาน จึงได้ท าการพัฒนาระบบสารสนเทศส าหรับ

การวางแผนและควบคุมการผลิต โดยเริ่มจากการปรับปรุงระบบเอกสารและการไหลของข้อมูล แล้ว

ท าการออกแบบระบบฐานข้อมูลและสร้างโปรแกรมเพ่ือช่วยในการสนับสนุนการตัดสินใจเพ่ือวาง

แผนการผลิต ซึ่งผลจากการพัฒนาระบบสารสนเทศนี้ท าให้สามารถลดเวลาการวางแผนลงได้ 32 

ชั่วโมง  และ เมษ โลนิกขะพงศ์ (2550) ได้ท าการวิจัยเพ่ือออกแบบสารสนเทศส าหรับการวาง

แผนการผลิตการควบคุมวัสดุให้กับโรงงานผลิตอะไหล่รถยนต์ โดยมีการออกแบบพัฒนาระบบ

ฐานข้อมูลด้วย MySQL และพัฒนาส่วนติดต่อกับผู้ใช้งานด้วย PHP ซึ่งโครงสร้างการใช้งานของระบบ

สารสนเทศประกอบด้วย 8 ส่วนหลัก คือ 1) ส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ 2) ส่วนประกันคุณภาพ 3) 

ส่วนคลังสินค้าและวัตถุดิบ 4) ส่วนจัดซื้อ 5) ส่วนผลิต 6) ส่วนบริหาร 7) ส่วนการตลาด และ 8) ส่วน

ผู้ใช้ระบบ โดยผลที่ได้จากการทดลองใช้ระบบสามารถลดเวลาในการวางแผนการผลิตลงได้ 250 นาที 

จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องนี้ท าให้ผู้วิจัยเกิดแนวความคิดในการพัฒนาระบบเพ่ือลดเวลาการด าเนินงาน

ให้สั้นลง และเพ่ิมประสิทธิภาพของข้อมูลให้มากขึ้น โดยอาศัยหลักการการวิเคราะห์และพัฒนาระบบ

สารสนเทศ  การออกแบบส่วนติดต่อกับผู้ใช้งาน (User Interface) การออกแบบ Layout หน้าจอ

การใช้งาน โครงสร้างการป้อนข้อมูล  (Structure Data Entry) การเชื่อมต่อข้อมูล และการ

ประมวลผลข้อมูล (ถีรพล ท าเสมอด,ี 2550)  
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บทที่ 3  

แนวทางการด าเนินงานวิจัย 

ในการออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ จ าเป็นที่จะต้อง
ทราบถึงกระบวนการท างานในปัจจุบัน สภาพปัญหาที่เกิดข้ึน สาเหตุของปัญหาและผลกระทบที่ท าให้
ต้องมีการแก้ไขปรับปรุง รวมไปถึงการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าและผู้ใช้งาน จนน าไปสู่การ
ออกแบบระบบใหมเ่พ่ือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในครั้งนี้ โดยในบทนี้ผู้วิจัยขอแบ่งเนื้อหาออกเป็น  

1) การศึกษากระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ในปัจจุบัน 

2) การวิเคราะห์สภาพปัญหาเพ่ือหาสาเหตุ 

3) แนวทางการแก้ไขปัญหาและการวิเคราะห์ความต้องการผู้ใช้งานระบบ 

4) แนวคิดในการออกแบบระบบใหม่โดยรวม 

3.1 การศึกษากระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซ้ือรถยนต์ใหม่ในปัจจุบัน 

 ในการศึกษากระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ในปัจจุบันนั้นต้องอาศัย

วิธีการในการเก็บข้อมูลต่างๆ โดยวิธีการที่ผู้วิจัยใช้ในการเก็บข้อมูลกระบวนการท างานปัจจุบันครั้งนี้ 

ได้แก่  การศึกษาจากฐานข้อมูลเดิม การพูดคุยสอบถามจากผู้มีประสบการณ์ถึงขั้นตอนการ

ด าเนินงานทั้งหมด การสังเกตการณ์จากวิธีการท างานในปัจจุบัน การลงไปส ารวจหน้างานจริงและ

สอบถามผู้ที่เกี่ยวข้องหน้างาน การรวบรวมข้อมูลและน ามาเขียนเป็นแผนผังท างาน  (Flow Chart) 

เพ่ือให้เห็นขั้นตอนการท างานที่ชัดเจน 

จากการศึกษากระบวนการได้มาซึ่งข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ในปัจจุบัน สามารถน ามา

เขียนเป็นแผนผังการท างาน (Flow chart)ได้ดังรูปที่ 3.1 เพ่ือให้เข้าใจขั้นตอนการด าเนินงานมาก

ยิ่งขึ้น ผู้วิจัยขอเริ่มต้นกระบวนการตั้งแต่ลูกค้าเข้ามายังศูนย์ผู้จ าหน่ายเพ่ือท าการจองรถที่ต้องการ

โดยแบ่งออกเป็นตามหน่วยงานที่รับผิดชอบในแต่ละกระบวนการ 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

44 
 

Date Day No. Customer Dealer PP Dept. Agency IT Dept.

หลงัจากวนัทีลู่กคา้

จองรถ
A-y 2

หลงัจากวนัทลีูกคา้

รบัรถ เฉลีย่ประมาณ

 75 วนั

A+75 5

หลงัจากวนัทลีูกคา้

รบัรถ เฉลีย่ประมาณ

 105 วนั

A+105 6

1

3

4

7

หลงัจากวนัทลีูกคา้

รบัรถ เฉลีย่ประมาณ

 108 วนั

A+108

วนัทีลู่กคา้จองรถ A-x

วนัทีลู่กคา้รบัรถ A

หลงัจากวนัทลีูกคา้

รบัรถ เฉลีย่ประมาณ

 45 วนั

A+45

อน ม ั ินิเ   อ

 น ังำนขำยล อ  Frame 

No. รถ หลู้ คำ้

ลู คำ้จองรถ

 ำ่น

ลู คำ้รบัรถ ล ท ำ

 บบ อบถำม

 ร บวน ำร ่งมอบรถ

 ล ออ  บ  ำ บั ำ  

Admin เ  บรวบรวม NCP 

 ล  ่งมำยงั ่ำย

 ่ำย รวจ อบควำม มบูร  

NCP  ล นบัจ ำนวน

Agency บนัท  ขอ้มลู น

รูป บบ .sav

 ่ำย รวจ อบขอ้มลู ล 

 ปลง  ล จำ  .sav เป น 
.xlsx

IDS

น ำขอ้มูล ป
  ง้ำน

 ม ่ำ่น

45 วนั

30 วนั

30 วนั

1 วนั

.

ขอ้มลู ่วน วัของลู คำ้(   อ อำย  ท   อยู ่เบอร  ทร  ัท  ) 

ขอ้มลู ำรรบัปร  นั & Invoice Date 

 ร ปขอ้มลู ดย   ้Pivot 

table  ล ท ำเป น รำ 

2 วนั

รูปที่ 3.1 กระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าท่ีซื้อรถยนต์ใหม่โดยละเอียด 
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จากรูปที่ 3.1 ก าหนดให้ A คือวันที่ลูกค้ารับรถและเป็นวันที่ลูกค้าท าแบบสอบถาม ซึ่ง

กระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) ในปัจจุบัน ประกอบด้วย 7 

ขั้นตอน โดยแต่ละขั้นตอนมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1) กระบวนการจองรถของลูกค้า   

เมื่อลูกค้าสนใจและเข้ามาจองรถที่ศูนย์ผู้จ าหน่าย (Dealer) ทางศูนย์ผู้จ าหน่ายจะให้ลูกค้า

กรอกข้อมูลส่วนบุคคล รุ่นรถ และเกรดรถท่ีต้องการจอง เมื่อลูกค้ามีการจ่ายค่ามัดจ าการจองรถ ทาง

พนักงานขายจะน าข้อมูลลูกค้าบันทึกลงระบบของบริษัทกรณีศึกษา หลังจากนั้นถ้าลูกค้าต้องการซื้อ

แบบผ่อนช าระ ต้องมีการท าเรื่องกับทางสินเชื่อเพ่ือขอกู้ยืมเงิน เมื่อสินเชื่ออนุมัติผ่าน ทางพนักงานจะ

ท าการล็อคเลขตัวถังในระบบกับชื่อลูกค้าเพ่ือรอด าเนินการในกระบวนการส่งมอบรถต่อไป 

2) กระบวนการส่งมอบรถและการท าแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP 

Survey) 

ในวันที่ลูกค้ามารับรถต้องมีการด าเนินการเกี่ยวกับกระบวนการส่งมอบรถ ไม่ว่าจะเป็นการ

จ่ายเงินดาวน์ ค่าเบี้ยประกัน การท าสัญญาต่างๆ รวมถึงการท าแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์

ใหม่ด้วย โดยแบบสอบถามจะถูกแนบมากับสมุดรับประกันคุณภาพ ซึ่งพนักงานขายจะอธิบาย

รายละเอียดของสมุดรับประกัน และการรับประกัน โดยระหว่างรอการออกใบแจ้งหนี้หรือรอพนักงาน

ขายด าเนินการต่างๆลูกค้าสามารถท าแบบสอบถามไปพร้อมกันได้ ซึ่งในแบบสอบถามจะประกอบไป

ด้วย ส่วนที่เป็นข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน 1 หน้า และ ส่วนที่เป็นค าถามจ านวน 3 หน้า ซึ่งมีค าถาม

ทั้งหมด 28 ข้อ เป็นค าถามปลายปิด 25 ข้อ และค าถามปลายเปิด 3 ข้อ โดยหน้าแรกของ

แบบสอบถามเป็นดังรูปที่ 3.2 
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รูปที่ 3.2 หน้าแรกของแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าใหม่ (NCP Survey) 
3) ศูนย์ผู้จ าหน่าย (Dealer) เก็บรวบรวมแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าใหม่ (NCP Survey) 

และจัดส่งมายังฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ (Product Planning Department : PP Dept.) 

กระบวนการรวบรวมและจัดส่งข้อมูลแบบสอบถามนี้ บริษัทกรณีศึกษาได้ขอความร่วมมือ

ทางศูนย์ผู้จ าหน่ายให้เก็บรวบรวมและจัดส่งมายังฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ ศูนย์ส านักใหญ่ ทุกวันที่ 5 

ของเดือน ซึ่งตามก าหนดเวลาแล้วจะเท่ากับ 30 วัน แต่จากรูปที่ 3.1 แสดงกระบวนการได้มาซึ่ง

ข้อมูลลูกค้าใหม่นั้น ระยะเวลาเฉลี่ยที่ฝ่ายได้รับข้อมูลแบบสอบถามจากศูนย์ผู้จ าหน่ายในแต่ละเดือน

เท่ากับ 45 วัน ส่วนหนึ่งอาจเป็นเพราะความล่าช้าจากกระบวนการขนส่งทางไปรษณีย์ด้วย 

4) ฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ท าการตรวจสอบและคัดแยกแบบสอบถาม 

เมื่อแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าใหม่มาถึงยังฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ ฝ่ายต้องท าการน า

แบบสอบถามออกจากบรรจุภัณฑ์ เพ่ือน ามาตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูล ซึ่งการตรวจสอบจะ

เป็นการเปิดดูว่าลูกค้าตอบแบบสอบถามแต่ละชุดเกินครึ่งหนึ่ งหรือไม่ ถ้าตอบเพียงน้อยนิด 

แบบสอบถามนั้นจะถือว่าเป็นข้อมูลเสีย น ามาใช้งานไม่ได้ พนักงานจะท าการคัดแยกออก ส่วน

แบบสอบถามที่สมบูรณ์ พนักงานจะท าการตรวจนับจ านวนก่อนส่งให้บริษัทตัวแทน (Agency) เป็นผู้

บันทึกข้อมูลต่อไป ซึ่งปัจจุบันใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบเฉลี่ย 30 วัน ใช้พนักงานตรวจสอบ 2 คน 

และพบว่ามีจ านวนข้อมูลที่ไม่สมบูรณ์มากถึง 56% จากจ านวนแบบสอบถามที่ถูกส่งมาท้ังหมด 
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5) บริษัทตัวแทน (Agency) บันทึกข้อมูลลูกค้าใหม่ 

บริษัทตัวแทนเป็นบริษัทที่บริษัทกรณีศึกษาจ้างเพ่ือบันทึกข้อมูลลูกค้าใหม่ (NCP Survey) 

จากรูปแบบกระดาษเป็นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบันบริษัทตัวแทนใช้เวลาในการด าเนินงานบันทึก

ข้อมูลเฉลี่ย 30 วัน หรือเท่ากับจ านวนวันที่ฝ่ายใช้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม วันที่

บริษัทตัวแทนน าแบบสอบถามที่บันทึกข้อมูลแล้วมาส่งคืน พร้อมทั้งส่งข้อมูลที่ได้ท าการบันทึกแล้วใน

รูปแบบ CD ซึ่งข้อมูลที่ได้รับจะเป็นข้อมูลลูกค้าใหม่ที่เป็นไฟล์ .sav ซึ่งต้องใช้โปรแกรม SPSS ในการ

อ่านข้อมูล ในวันเดียวกันนั้นทางบริษัทตัวแทนจะได้รับแบบสอบถามของเดือนถัดไปกลับไปด้วย โดย

คิดค่าใช้จ่ายในการบันทึกข้อมูลชุดละ 4 บาท 

6)   ฝ่ายตรวจสอบข้อมูลและแปลงจากไฟล์ .sav เป็น .xlxs หรือไฟล์ excel โดยใช้

โปรแกรม SPSS 

เมื่อฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ได้รับข้อมูลลูกค้าใหม่ในรูปแบบของไฟล์ .sav สิ่งแรกที่ท าคือ

แปลงไฟล์เป็น Excel เพ่ือให้ง่ายต่อการใช้งานของพนักงานทุกคน น าไฟล์ Excel มาตรวจดูข้อมูล

ผิดปกติ (Error) เพ่ือท าการตัดข้อมูลที่ผิดปกติออก หลังจากนั้นผู้ดูแลข้อมูลต้องท าการสรุปข้อมูลเป็น

ตารางโดยใช้ Pivot Table เพ่ือให้ง่ายต่อการใช้งานของทุกคนและสามารถดูข้อมูลเป็นภูมิภาค เป็น

Model และอ่ืนๆได้  ซึ่งกระบวนการนี้เนื่องจากจ านวนเครื่องที่มีโปรแกรม SPSS มีจ ากัด และมีการ

แบ่งหน้าที่การท างาน ท าให้ต้องใช้ระยะเวลาในการด าเนินการเฉลี่ยนานถึง 3 วัน  

7) ฝ่ายน าข้อมูลไปใช้งาน 

ในการน าข้อมูลไปใช้งานนั้น ต้องมีการน าข้อมูลจากตาราง Pivot Table ไปท าเป็นกราฟ

รายงานในรูปแบบต่างๆขึ้นอยู่กับหัวข้อในการรายงาน 

จากการศึกษากระบวนการได้มาซึ่งข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ในปัจจุบัน พบว่า การ

ด าเนินงานตั้งแต่กระบวนการที่ลูกค้าท าแบบสอบถามถึงกระบวนการที่ฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์น า

ข้อมูลไปใช้งาน ใช้ระยะเวลาทั้งสิ้น 108 วัน หรือนานกว่า 3 เดือน นอกจากนี้ยังพบว่าข้อมูลลูกค้าที่

ซื้อรถยนต์ใหม่ไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ทั้งที่ลูกค้าตอบไม่ครบและศูนย์ผู้จ าหน่ายจัดส่งมาไม่ครบ และมี

ขั้นตอนการได้มาของข้อมูลที่ซ้ าซ้อน 
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3.2 การวิเคราะห์สภาพปัญหาเพื่อหาสาเหตุ 

จากการศึกษากระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ในปัจจุบัน เมื่อน ามา

วิเคราะห์ตามหลักการความสูญเปล่า 8 ประการ (8 Waste) พบว่าในทุกๆกระบวนการมีความสูญ

เปล่าเกิดข้ึน ซึ่งสามารถจ าแนกตามหลักการความสูญเปล่าได้ดังนี้  

1) ความสูญเปล่าจากการผลิตมากเกินไป  

ความสูญเปล่าจากการผลิตมากเกินไป เกิดข้ึนจากการพิมพ์แบบสอบถามเกินจ านวนยอดขาย

รถยนต์ในแต่ละปี ซึ่งในแต่ละปีต้องมีการพิมพ์แบบสอบถามตามแผนการผลิตและจัดจ าหน่ายต่อปี 

โดยส่วนที่เหลือจะมีการเก็บสะสมทบกันไปเรื่อยๆ เมื่อมีการเปลี่ยนเปลงค าถามในแบบสอบถาม จะ

ส่งผลกระทบกับการพิมพ์แบบสอบถามและปริมาณแบบสอบถามที่อยู่ในคลังเก็บ 

2) ความสูญเปล่าจากกระบวนการผลิต  

ความสูญเปล่าจากกระบวนการผลิต ในที่นี้คือความสูญเปล่าจากกระบวนการได้มาของข้อมูล

ลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ ซึ่งเกิดขึ้นจากขั้นตอนการท างานที่ซ้ าซ้อนกันเกินความจ าเป็นท าให้เกิดความ

ล่าช้าในการผลิตหรือการท างาน เช่น พนักงานขายต้องมีการเก็บรวมรวมแบบสอบถาม และจัดส่ง

แบบสอบถามทางไปรษณีย์ทุกเดือน พนักงานฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ต้องท าการแปลงข้อมูลจากไฟล์ 

.sav เป็น .xlsx ท าสรุปข้อมูล และท าเป็นกราฟรายงานทุกเดือน แทนที่จะสามารถน าข้อมูลไปใช้งาน

ได้ทันท ี

3) ความสูญเปล่าจากการเก็บวัสดุคงคลังมากเกินไป  

ความสูญเปล่าจากการเก็บวัสดุคงคลังมากเกินไป คือ ฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ต้องท าการเก็บ

เอกสารทั้งก่อนและหลังบันทึกข้อมูล โดยหลังการบันทึกข้อมูลเรียบร้อยแล้วยังต้องมีการเก็บเอกสาร

ไว้นานถึง 5 ปี เนื่องจากถือว่าเป็นเอกสารส าคัญที่มีลายเซ็นต์ลูกค้าก ากับในใบรับประกันหน้าแรกของ

แบบสอบถาม 

4)  ความสูญเปล่าจากการขนส่ง  

ความสูญเปล่าจากการขนส่ง เกิดจากกระบวนการที่ต้องมีการขนส่งแบบสอบถามกันระหว่าง

บริษัทกรณีศึกษาไปยังศูนย์ผู้จ าหน่าย 226 แห่งทั่วประเทศ และจากศูนย์ผู้จ าหน่ายต้องส่ง

แบบสอบถามกลับมายังบริษัทกรณีศึกษา และการขนส่งไปมาระหว่างบริษัทกรณีศึกษากับบริษัท

ตัวแทนบันทึกข้อมูล 
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5) ความสูญเปล่าจากการเคลื่อนไหวมากเกินไป  

ความสูญเปล่าจากการเคลื่อนไหวมากเกินไป คือ พนักงานต้องมีการขนแบบสอบถามที่จัดส่ง

มาทางไปรษณีย์เพ่ือมาท าการคัดแยกตลอดทั้งเดือนเนื่องจากแบบสอบถามถูกส่งมาจากศูนย์ผู้

จ าหน่าย 226 แห่งทั่วประเทศทุกเดือนและถูกจัดส่งมาในเวลาที่ไม่พร้อมกัน นอกจากนั้นยังต้องมีการ

ยกลังแบบสอบถามที่รวบรวมจัดส่งให้ทางบริษัทตัวแทนบันทึกข้อมูลขึ้นลงในระหว่างการขนส่งอย่าง

ต่ าเดือนละ 2 คร้ัง  

6) ความสูญเปล่าจากการรอคอย  

ความสูญเปล่าจากการรอคอย เกิดขึ้นจากการที่ฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์และฝ่ายที่ต้องน า

ข้อมูลไปใช้งานต้องเสียเวลาในการรอข้อมูลนานถึง 108 วันหรือ 3 เดือนกว่า ซึ่งส่งผลให้น าข้อมูลไป

ใช้งานไม่ทันเวลา 

7) ความสูญเปล่าจากข้อบกพร่อง  

ความสูญเปล่าจากข้อบกพร่อง พบว่าข้อมูลที่ได้รับมีความบกพร่องของข้อมูลจากการที่ลูกค้า

ตอบแบบสอบถามไม่ครบคิดเป็น 22 % ของข้อมูลที่ได้รับในแต่ละเดือน และมีข้อมูลผิดพลาดจาก

การบันทึกของบริษัทตัวแทน (Agency) คิดเป็น 3% ของข้อมูลที่สมบูรณ์ 

8) ความสูญเปล่าจากการใช้คนไม่เป็น  

ความสูญเปล่าจากการใช้คนไม่เป็น พบว่าพนักงานต้องท างานแบบเดิมเป็นระยะเวลานาน 

ท าให้ไม่มีการพัฒนาศักยภาพของพนักงาน เช่น การตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถาม 

เมื่อได้ท าการวิเคราะห์ตามหลักการความสูญเปล่า 8 ประการแล้ว พบว่าในกระบวนการ

ได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) ในปัจจุบันนั้นมีความสูญเปล่าเกิดขึ้นครบทั้ง 8 

ประการ ท าให้น าไปสู่การตรวจสอบหน้างานจริง เก็บข้อมูลจริง และเหตุการณ์จริง ณ เวลานั้นๆ โดย

ใช้หลักการ 3 GEN ซึ่งประกอบด้วย 1) GENBA คือ สถานที่จริง 2) GENBUTSU : ของจริง และ 3) 

GENJITSU : เหตุการณ์จริง ณ เวลานั้นๆ เพ่ือน ามาท าการวิเคราะห์สภาพปัญหาที่ เกิดขึ้นใน

กระบวนการปัจจุบันเพื่อหาสาเหตุและแนวทางแก้ไขปัญหาต่อไป  

ซึ่งจากกระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ ดังรูปที่ 3.1 พบว่ามีหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องกับกระบวนการท างานในปัจจุบัน 3 หน่วยงาน ได้แก่ 1) ศูนย์ผู้จ าหน่าย (Dealer) 2) ฝ่าย
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วางแผนผลิตภัณฑ์  (Product Planning Department) และ  3) บริษัทตัวแทนบันทึกข้อมูล 

(Agency) โดยแต่ละหน่วยงานพบปัญหาแตกต่างกันออกไป มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1) ศูนย์ผู้จ าหน่าย  

กระบวนการที่เกิดขึ้นที่ศูนย์ผู้จ าหน่ายเริ่มตั้งแต่กระบวนการที่ลูกค้าเข้ามาจองรถ ลูกค้ารับ

รถ ลูกค้าท าแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) และพนักงานขายเก็บรวบรวม

แบบสอบถามและท าการจัดส่งมายังฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ ส านักงานใหญ่ พบว่ามีผู้ที่เกี่ยวข้อง 2 

ส่วน ประกอบด้วย ลูกค้าและพนักงานขาย  

• ปัญหาที่พบจากลูกค้า 

▪ แบบสอบถามถูกตอบไม่ครบถ้วนทุกข้อ 

▪ ลูกค้าไม่อยากตอบแบบสอบถาม  

• ปัญหาที่พบจากพนักงานขาย 

▪ พนักงานขายจัดส่งเอกสารมายังฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ล่าช้ากว่าก าหนด 

▪ มีแบบสอบถามบางชุดสูญหายเนื่องจากพนักงานขายต้องฉีกออกจากสมุด

รับประกันคุณภาพท่ีมอบให้ลูกค้า 
 

2) ฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์  

กระบวนการที่เกิดขึ้นที่ฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์เริ่มตั้งแต่พนักงานรับเอกสารจากแต่ละศูนย์ผู้

จ าหน่ายน ามาตรวจสอบคัดแยกแบบสอบถามที่ตอบครบถ้วนสมบูรณ์กับไม่สมบูรณ์ นับจ านวน และ

บรรจุลงกล่องเพ่ือจัดส่งให้กับบริษัทตัวแทนน าไปบันทึกข้อมูลในรูปแบบไฟล์อิเล็กทรอนิกส์  หลังจาก

นั้นเมื่อได้รับข้อมูลกลับมาในรูปแบบไฟล์อิเล็กทรอนิกส์แล้วพนักงานต้องท าการแปลงไฟล์ข้อมูลจาก 

.sav เป็น .xlsx ท าการสรุปข้อมูลโดยใช้ Pivot table และท าข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบกราฟที่พร้อมใช้

งาน 

• ปัญหาที่พบจากฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ 

▪ จ านวนแบบสอบถามที่ได้รับไม่ครบถามยอดขายรถยนต์แต่ละเดือน 

▪ แบบสอบถามที่ถูกตอบไม่ครบทุกข้อ  

▪ ฝ่ายได้รับข้อมูล (Raw data) ล่าช้ากว่า 3 เดือน ส่งผลต่อการน าข้อมูลไป

ใช้งาน 
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▪ ข้อมูลที่ได้รับ (Raw data) ในรูปแบบไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ไม่สามารถน าไปใช้

งานได้ทันท ี

▪ พนักงานต้องท างานซ้ าซากจ าเจเป็นประจ าทุกวันท าให้ไม่ได้พัฒนา

ศักยภาพ เช่นการคัดแยกเอกสาร 
 

3) บริษัทตัวแทนบันทึกข้อมูล (Agency)  

กระบวนการที่เกิดขึ้นที่บริษัทตัวแทนบันทึกข้อมูลเริ่มตั้งแต่การรับแบบสอบถามที่ได้ถูกคัด

แยกเฉพาะแบบสอบถามที่สมบูรณ์แล้วจากฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ เพื่อน าไปบันทึกข้อมูลจากรูปแบบ

กระดาษให้อยู่ในรูปแบบของไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ หลังจากนั้นน าข้อมูลไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ (ในรูปแบบ

ซีดี) และแบบสอบถามที่ท าการบันทึกข้อมูลเรียบร้อย (ในรูปแบบกระดาษ) ส่งกลับมายังฝ่ายวางแผน

ผลิตภัณฑ์ 

• ปัญหาที่พบจากบริษัทตัวแทนบันทึกข้อมูล  

- เกิดความผิดพลาด (Human Error) จากการบันทึกข้อมูล  

จากการตรวจสอบหน้างานจริง เก็บข้อมูลจริง และเหตุการณ์จริง ณ เวลานั้นๆ โดยใช้

หลักการ 3 GEN บวกกับความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นจากขั้นตอนการท างานในปัจจุบัน จึงน าประเด็น

ปัญหาต่างๆมาจัดประชุมทีม ซึ่งประกอบด้วย ผู้ใช้งานข้อมูลจ านวน 10 ท่าน เพ่ือมาวิเคราะห์หา

สาเหตุของปัญหาโดยการใช้แผนผังก้างปลา (Fish bone Diagram) ซึ่งเป็นดังรูปที่ 3.3 
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รูปที่ 3.3 วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาโดยใช้แผนผังก้างปลา 
 จากรูปที่ 3.3 เมื่อวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาโดยใช้แผนผังก้างปลา สมาชิกและทุกคนในทีม

ลงความเห็นว่า ปัญหาที่เกิดขึ้นทั้งหมดในปัจจุบันมาจากขั้นตอนการด าเนินงาน หรือ ขั้นตอนการ

ได้มาของข้อมูล NCP Survey ในปัจจุบันยังไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอ โดยแบ่งปัจจัยของก้างปลา

ออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ Man Machine Material และ Method  ซึ่งมีสาเหตุหลักเป็นดังต่อไปนี้ 

1) Man มีสาเหตุหลักมาจาก Agency บันทึกข้อมูลผิดพลาด และ เจ้าหน้าที่ ไม่ส่ ง

แบบสอบถามตามก าหนด 

2) Machine มีสาเหตุหลักมาจาก ระบบการตรวจสอบข้อมูลเป็นแบบ Manual  

3) Material มีสาเหตุหลักมาจาก ข้อมูลจากแบบสอบถามไม่ครบถ้วน 

4) Method มีสาเหตุหลักมาจาก วิธีการคัดแยกเอกสารใช้เวลานาน วิธีการจัดส่งข้อมูลใช้

เวลานาน และการกรอกข้อมูลใช้เวลานาน  

ซึ่งเมื่อน าสาเหตุหลักมาทั้งหมดมาให้คะแนนความเสี่ยงในการเกิดผลกระทบ  (S: Severity)  

ความถี่ในการเกิด (O: Occurrence) และความสามารถในการตรวจสอบ (D: Detection) ตามหลัก 

FMEA แล้วพบว่าเป็นดังตารางที่ 3.1 
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ตารางที ่3.1 ตาราง FMEA แสดงค่า RPN (Risk Priority Number)  

จากตารางที่ 3.1 พบว่าการกรอกข้อมูลใช้เวลานานค่าความเสี่ยงหรือค่า RPN มากที่สุด 
รองลงมาคือวิธีการจัดส่งข้อมูลใช้เวลานาน ซึ่งสามารถน ามาจัดล าดับใหม่ได้เป็นดังตารางท่ี 3.2 

ตารางที ่3.2 เรียงล าดับคะแนน RPN จากมากสุดไปน้อยสุด 
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จากตารางที่ 3.2 เมื่อเรียงล าดับคะแนนตามความเสี่ยงที่จะส่งผลกระทบแล้วจึงน าไปวาดเป็น

แผนภูมิพาเรโต้อีกครั้ง เพ่ือจัดล าดับความส าคัญว่าปัญหาไหนควรได้รับการแก้ไขเป็นอันดับแรกสุด

และรองลงมาตามล าดับ ซึ่งแผนภูมิพาเรโต้จะเป็นดังรูปที่ 3.4 

รูปที่ 3.4 แผนภูมิพาเรโต้แสดงให้เห็นถึงล าดับความเสี่ยงของปัญหาที่ควรได้รับการแก้ไข 
 จากรูปที่ 3.4 เมื่อวาดเป็นแผนภูมิพาเรโต้แล้วท าให้เห็นว่าปัญหาที่ควรได้รับการแก้ไขก่อน
เป็นอันดับแรก คือ การกรอกข้อมูลใช้เวลานานเพราะว่าเกี่ยวข้องกับลูกค้าโดยตรง คือท าให้ลูกค้าไม่
อยากกรอกข้อมูล รองลงมาคืวิธีการจัดส่งข้อมูลใช้เวลานานส่งผลท าให้ขั้นตอนต่อไปล่าช้า ซึ่งจากการ
ประชุมทีมลงความเห็นว่าทุกสาเหตุหลักที่เกิดขึ้นสามารถท าการแก้ไขได้ จึงน าสาเหตุทั้งหมดมา
วิเคราะห์ด้วย Why-Why Analysis เพ่ือหาสาเหตุที่แท้จริงและมาตรการแก้ไขปัญหาอีกครั้งหนึ่ง ซึ่ง
ได้ข้อมูลเป็นดังตารางที่ 3.3 
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4M Problem Why1 Why2 Why3 Why4 Why5 มาตรการแกไ้ข

วธิกีารคัดแยกเอกสาร

ใชเ้วลานาน

การคัดแยกเอกสาร

เป็นแบบ Manual

ไมส่ามารถใชร้ะบบ

ในการคัดแยกได ้

แบบสอบถามอยูใ่น

รปูแบบกระดาษ
- -

คน้หาวธิกีารท า

แบบสอบถามในรปูแบบอืน่

วธิกีารจัดส่งขอ้มลูใช ้

เวลานาน

เอกสารถกูส่งชา้กวา่

ก าหนด

ตอ้งการรวบรวม

แบบสอบถามใหไ้ด ้

ปรมิาณเยอะ

ท าใหป้ระหยัดใชจ้า่ย

ในการจัดส่ง

เป็นการจัดส่งทาง

ไปรษณีย์

เป็นวธิกีารจัดส่ง

เอกสารทีเ่หมาะสม

ทีสุ่ดในปัจจบุัน

คน้หาระบบการจัดส่งใน

รปูแบบอืน่เพือ่ลดเวลา

การกรอกขอ้มลูใช ้

เวลานาน

แบบฟอรม์ไม่

เอือ้อ านวยต่อการ

กรอกขอ้มลู

อา่นยากตัวหนังสอื

เล็ก
ค าถามมปีรมิาณมาก

มคี าถามหลาย

หมวดหมู่

ครอบคลุมความ

ตอ้งการของผูใ้ชง้าน

ทบทวนค าถามและจัดสรร

จ านวนค าถามใหเ้หมาะสม

เจา้หนา้ทีไ่มส่่ง

แบบสอบถามตาม

ก าหนด

เจา้หนา้ทีไ่มใ่ห ้

ความส าคัญ

ไมใ่ชค่วาม

รับผดิชอบหลัก
ไมม่ผีลต่อการขาย

เป็นการขอความ

รว่มมอื
-

คน้หาระบบการจัดส่งใน

รปูแบบอืน่และลดคนกลาง

ทีต่อ้งเกีย่วขอ้งกบัขอ้มลู

Agency กรอกขอ้มลู

ผดิพลาด

ค าตอบไมช่ัดเจน 

อา่นยาก

ลูกคา้กรอกดว้ย

ลายมอื

แบบสอบถามอยูใ่น

รปูแบบกระดาษ
- -

คน้หาวธิกีารท า

แบบสอบถามในรปูแบบอืน่

และลดคนกลางทีเ่กีย่วขอ้ง

Material

ขอ้มลูจาก

แบบสอบถามไม่

ครบถว้น

ลูกคา้ตอบไมค่รบ ค าถามมปีรมิาณมาก
มคี าถามหลาย

หมวดหมู่

ครอบคลุมความ

ตอ้งการของผูใ้ชง้าน

ทบทวนค าถามและจัดสรร

จ านวนค าถามใหเ้หมาะสม

Machine
ระบบตรวจสอบขอ้มลู

เป็นแบบ Manual

ขอ้มลูทีไ่ดรั้บอยูใ่น

รปูแบบของกระดาษ
- - - -

คน้หาวธิกีารท า

แบบสอบถามในรปูแบบอืน่

Method

Man

ตารางที ่3.3 วิเคราะห์หาสาเหตุและมาตรการแก้ไขโดยใช้ Why-Why Analysis 

 

จากตารางที่ 3.3 เมื่อน ามาวิเคราะห์หาสาเหตุอีกครั้งโดยใช้ Why-Why Analysis พบว่าได้

มาตรการแก้ไขปัญหาดังนี้ 1) การทบทวนค าถามและจัดสรรจ านวนค าถามให้เหมาะสมโดยค าถาม

ต้องครอบคลุมความต้องการของผู้ใช้งาน 2) การค้นหาวิธีการท าแบบสอบถามรูปแบบอ่ืนแทนการใช้

กระดาษ และ3) การท าให้ข้อมูล (Raw data) อยู่ในรูปแบบพร้อมใช้งานได้ทันที ซึ่งมาตรการแก้ไข

เหล่านี้น าไปสู่แนวทางการแก้ไขปัญหาและการวิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้งานระบบ 

 

3.3 แนวทางการแก้ไขปัญหาและการวิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้งานระบบ 

 จากการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาโดยการใช้ก้างปลาและ Why-Why Analysis น าไปสู่

แนวทางในการแก้ไขปัญหาแต่การที่จะหาแนวทางในการแก้ไขปัญหานั้นต้องอาศัยความต้องการจาก

ผู้ใช้งานระบบด้วย ซึ่งจากการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาแล้วพบว่ามี 3 หัวข้อที่ต้องหาแนวทางการ

แก้ไข ได้แก่ 

1) การทบทวนค าถามและจัดสรรจ านวนค าถามให้เหมาะสมโดยค าถามต้องครอบคลุม

ความต้องการของผู้ใช้งาน 

2) การค้นหาวิธีการท าแบบสอบถามรูปแบบอื่นแทนการใช้กระดาษ 

3) การท าให้ข้อมูล (Raw data) อยู่ในรูปแบบพร้อมใช้งานได้ทันท ี
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ซ่ึงแต่ละหัวข้อมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1) การทบทวนค าถามและจัดสรรจ านวนค าถามให้เหมาะสมโดยค าถามต้องครอบคลุม

ความต้องการของผู้ใช้งาน 

ปัจจุบันแบบสอบถามมีจ านวนค าถาม 28 ข้อ ประกอบด้วยค าถามปลายปิด 25 ข้อ และ

ค าถามปลายเปิด 3 ข้อ โดยค าถามปลายเปิดในที่นี้เป็นเพียงการระบุยี่ห้อและรุ่นรถที่เปรียบเทียบ ที่

ซื้อรถคันนี้มาทดแทน และรถที่มีอยู่ในบ้าน เท่านั้น ซึ่งแบบสอบถามในปัจจุบันมีโครงสร้างค าถามเป็น

ดังตารางที่ 1.1 ประกอบไปด้วย 5 หมวดหมู่ค าถาม ได้แก่ 

หมวดหมู่ที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคลล ประกอบด้วยค าถามจ านวน 8 ข้อ เป็นค าถามปลายปิด 

• เพศ (หญิง ชาย) 

• อายุ  (ตัวเลือกเป็นช่วงอายุ เช่น 20-24 ปี , 25-29 ปี เป็นต้น) 

• สถานภาพ (โสด สมรถ(ไม่มีบุตร) สมรส(มีบุตร) 

• อาชีพหลัก (ตัวอย่างค าตอบ เช่น พนักงานบริษัทเอกชน แม่บ้าน นักศึกษา เป็นต้น) 

• อาชีพเสริม (ไม่มี  มี โปรดระบุ......) 

• รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน (บาท) (ตัวเลือกเป็นช่วงรายได้ เช่น 10,001-15,000 

บาท) 

• รายได้ของครอบครัวต่อเดือน (บาท) (ตัวเลือกเดียวกับรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน) 

• จ านวนสมาชิกในครอบครัวที่อาศัยอยู่ในบ้านเดียวกัน รวมท่านด้วย 

หมวดหมู่ที่ 2 ข้อมูลการซื้อรถยนต์คันนี้ ประกอบด้วยค าถามจ านวน 5 ข้อ เป็นค าปลายปิด 

3 ข้อ ค าถามปลายเปิด 3 ข้อ 

• ท่านซื้อรถยนต์คันนี้เพื่อ.... (ซื้อเป็นรถคันแรกในบ้าน ซื้อทดแทนคันเดิม ซื้อเพ่ิมเติม) 

กรณีที่ตอบว่า ซื้อทดแทนคันเดิม และซื้อเพ่ิมเติม จะต้องไปตอบค าถามปลายเปิด

ต่อว่า 

- กรุณาระบุข้อมูลรถยนต์ที่ท่านซื้อรถคันนี้มาทดแทน (ระบุยี่ห้อ......รุ่น.......) 

- กรุณาระบข้อมูลรถยนต์ในบ้านของท่าน (ยี่ห้อ....รุ่น......ตามจ านวนรถยนต์

ในบ้าน) 
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• ส าหรับผู้ที่ตอบว่าซื้อเป็นรถคันแรกในบ้าน ก่อนหน้าที่คุณจะซื้อรถคันนี้ คุณเดินทาง

ด้วยวิธีใดเป็นประจ าหรือบ่อยที่สุด (ตัวอย่างค าตอบ เช่น รถไฟฟ้า รถโดยสาร

ประจ าทาง รถแท็กซ่ี มอเตอร์ไซค์รับจ้าง เป็นต้น) 

• ในครอบครัวของคุณมีรถมอเตอร์ไซค์หรือไม่ (1.มี  2.ไม่มี) 

- ถ้าตอบว่ามี กรุณาระบุระบุยี่ห้อ.......รุ่น......... 

หมวดหมู่ที่ 3 เหตุผลในการซื้อรถยนต์คันนี้ ประกอบด้วยค าถามจ านวน 2 ข้อ เป็นค า

ปลายปิด  

• ขณะที่คุณตัดสินใจซื้อรถ ผู้ใด/สิ่งใดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อ (ตัวเลือก 

เช่น ตนเอง พ่อแม่ ลูก เพื่อน สื่อโฆษณา เว็บบอร์ด เป็นต้น ) 

• ปัจจัยใดที่มีอิทธิพลในการเลือกซื้อรถคันนี้ (ตัวเลือก เช่น รูปแบบภายนอก รูปแบบ

ภายใน ก าลังเครื่องยนต์ การประหยัดน้ ามัน ระบบความปลอดภัย โปรโมชั่นส่งเสริม

การขาย เป็นต้น) 

หมวดหมู่ที่ 4 การเปรียบเทียบกับรถยนต์รุ่นอ่ืนหรือค่ายอ่ืนขณะตัดสินใจซื้อรถยนต์คันนี้ 

ประกอบด้วยค าถามจ านวน 2 ข้อ เป็นค าปลายปิด 1 ข้อ และค าถามปลายเปิด 1 ข้อ 

• ขณะตัดสินใจซื้อรถคันนี้ท่านได้เปรียบเทียบกับรถยนต์ยี่ห้ออ่ืนหรือไม่ (เปรียบเทียบ 

ไม่เปรียบเทียบ) 

- กรุณาระบุรถท่ีท่านได้เปรียบเทียบ ยี่ห้อ............รุ่น............. 

หมวดหมู่ที่ 5 การด าเนินชีวิต (งานอดิเรก สถานที่กินข้าว ช็อปปิ้ง การรับสื่อโฆษณา) 

ประกอบด้วยค าถามปลายปิดจ านวน 10 ข้อ 

• กิจกรรมหรืองานอดิเรกอะไรที่ท่านท าเป็นประจ าหรือบ่อยที่สุด (ตัวเลือก เช่น ดู

ภาพยนต์ ฟังเพลง ดูทีวี เล่นดนตรี ขี่จักรยาน ท าอาหาร ถ่ายภาพ เป็นต้น) 

• คุณ ชอบไปซื้ อของ/ช็อปปิ้ งที่ ใด เป็ นประจ าหรือบ่ อยที่ สุ ด  (ตั ว เลื อก เช่น 

ห้างสรรพสินค้า ร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ ซุปเปอร์มาร์เก็ต ร้านสะดวกซ้ือ เป็นต้น) 

• หากคุณต้องไปรับประทานอาหารนอกบ้าน ร้านประเภทใดที่คุณไปเป็นประจ าหรือ

บ่อยที่สุด (ตัวเลือก เช่น ห้องอาหารในโรงแรม ภัตตาคาร ร้านอาหารที่อยูใน

ศูนย์การค้า เป็นต้น) 
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• คุณรับทราบข้อมูลสื่อโฆษณาผ่านช่องทางใดมากที่สุด (ตัวเลือก เช่น หนังสือพิมพ์ 

โทรทัศน์ วิทยุ โรงภาพยนต์ ใบปลิว อินเตอร์เน็ต เป็นต้น) 

• ปกติท่านสนใจรายการประเภทใดเป็นประจ าหรือบ่อยที่สุด (ตัวเลือก เช่น ข่าว 

เพลงลูกทุ่ง ละครไทย ท่องเที่ยว เป็นต้น ) 

• หนังสือพิมพ์ฉบับใดที่ท่านอ่านเป็นประจ าหรือบ่อยสุด (ตัวเลือก เช่น ไทยรัฐ 

เดลินิวส์ ข่าวสด คมชัดลึก เป็นต้น) 

• นิตยสารประเภทใดที่ท่านอ่านเป็นประจ าหรือบ่อยที่สุด (ตัวเลือก เช่น นิตยสาร

ผู้หญิง นิตยสารผู้ชาย นิตยสารแต่งบ้าน นิตยสารอาหาร เป็นต้น 

• ท่านค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับรถยนต์จากเว็บไซค์หรือโซเชียลมีเดียใด (ตัวเลือก เช่น 

Facebook, Instagram, Line, Twitter เป็นต้น) 

• คุณเป็นผู้ใช้รถเองหรือไม่ (ใช้เอง(จบแบบสอบถาม)  ไม่ได้ใช้เอง(ถามข้อต่อไป)) 

• หากคุณไม่ได้ใช้รถเอง ผู้ใช้รถมีความสัมพันธ์กับคุณอย่างไร (ตัวเลือก เช่น พ่อ แม่ 

ญาติ ลูก ภรรยา สามี พ่ีน้อง เพ่ือน เป็นต้น ) 

การทบทวนค าถามและจัดสรรจ านวนค าถามให้เหมาะสม   

เนื่องจากแบบสอบถามนี้เป็น Version ที่ใช้ต่อเนื่องกันมาเป็นเวลาประมาณ 4-5 ปี เริ่มตั้งแต่

ปีพ.ศ. 2557 โดยไม่ได้มีการทบทวนเพ่ิมเติมหรือแก้ไขค าถามในแบบสอบถาม ด้วยเหตุที่ในการแก้ไข

เปลี่ยนแปลงแต่ละครั้งต้องเสียค่าด าเนินงานจ านวนมากและเมื่อเปลี่ยนรูปแบบค าถามหรือตัวเลือก 

ข้อมูลดิบในแต่ละปีก็จะมีคอลัมน์คลาดเคลื่อนจากเดิม ท าให้ยากต่อการน าข้อมูลไปใช้งาน 

การทบทวนค าถามในครั้งนี้จึงเริ่มจากสอบถามความต้องการของผู้ที่ใช้งานค าถาม ซึ่ง

ประกอบไปด้วย 4 ฝ่ายที่น าข้อมูลไปใช้งาน  

1) ฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ ต้องน าข้อมูลไปใช้งานเพ่ือท าการวิเคราะห์ลักษาณะของลูกค้า 

หมวดหมู่ค าถามที่ต้องใช้งาน ได้แก่  

หมวดหมู่ที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล  

หมวดหมู่ที่ 2 ข้อมูลการซื้อรถยนต์คันนี้  

หมวดหมู่ที่ 3 เหตุผลในการซื้อรถยนต์คันนี้  
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หมวดหมู่ที่ 4 การเปรียบเทียบกับรถยนต์รุ่นอ่ืนหรือค่ายอ่ืนขณะตัดสินใจซื้อรถยนต์คันนี้  

หมวดหมู่ค าถามที่ไม่ต้องการ ได้แก่ 

หมวดหมู่ที่ 5 การด าเนินชีวิต  (งานอดิเรก สถานที่กินข้าว ช็อปปิ้ง การรับสื่อโฆษณา)  

2) ฝ่ายวางการขาย ต้องน าข้อมูลไปใช้งานเพ่ือสร้างโปรโมชั่นทางการขาย แคมเปญกระตุ้น

ยอดขาย  

หมวดหมู่ค าถามที่ต้องใช้งาน ได้แก่  

หมวดหมู่ที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล  

หมวดหมู่ที่ 2 ข้อมูลการซื้อรถยนต์คันนี้  

หมวดหมู่ที่ 3 เหตุผลในการซื้อรถยนต์คันนี้  

หมวดหมู่ที่ 4 การเปรียบเทียบกับรถยนต์รุ่นอ่ืนหรือค่ายอ่ืนขณะตัดสินใจซื้อรถยนต์คันนี้ 

หมวดหมู่ที่ 5 การด าเนินชีวิต  โดยในหมวดหมู่ที่ 5 ต้องการใช้ค าถามเพียงแค่ข้อเดียวเท่านั้น คือ 

กิจกรรมหรืองานอดิเรกอะไรที่ท่านท าเป็นประจ าหรือบ่อยที่สุด  

หมวดหมู่ค าถามทีไ่ม่ต้องการ ได้แก่ 

หมวดหมู่ที่ 5 การด าเนินชีวิต  (ยกเว้นข้อกิจกรรมหรืองานอดิเรกอะไรที่ท่านท าเป็นประจ าหรือบ่อย

ที่สุด) 

3) ฝ่ายงานโฆษณาและประชาสัมพันธ์ 

หมวดหมู่ค าถามที่ต้องใช้งาน ได้แก่ 

หมวดหมู่ที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

หมวดหมู่ค าถามที่ไม่ต้องการ ได้แก่ 

หมวดหมู่ที่ 2 ข้อมูลการซื้อรถยนต์คันนี้  

หมวดหมู่ที่ 3 เหตุผลในการซื้อรถยนต์คันนี้  

หมวดหมู่ที่ 4 การเปรียบเทียบกับรถยนต์รุ่นอ่ืนหรือค่ายอ่ืนขณะตัดสินใจซื้อรถยนต์คันนี้ 
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หมวดหมู่ที่ 5 การด าเนินชีวิต   

สาเหตุที่ฝ่ายโฆษณาและประชาสัมพันธ์ไม่ต้องการใช้ข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่แล้ว

เนื่องจากกระบวนการในปัจจุบันล่าช้ากว่า 3 เดือนท าให้ไม่สามารถเปลี่ยนแปลงตามสถานการณ์

การตลาดได้ทันจึงเปลี่ยนไปใช้ข้อมูลการด าเนินชีวิตของลูกค้าจากงานส ารวจและการวิจัยอ่ืน แต่ยังคง

ต้องการข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าเพ่ืออ้างอิงกับข้อมูลอื่น  

 เมื่อได้ท าการทบทวนค าถามตามหมวดหมู่การใช้งานค าถามของผู้ที่ใช้งานแล้ว พบว่า ค าถาม

ที่ต้องการใช้งานยังคงเหลือ 5 หมวดหมู่เท่าเดิมแต่จ านวนค าถามลดลง 9 ข้อ ดังตารางที่ 3.4 

ตารางที ่3.4 หมวดหมู่ค าถามหลังจากท าการทบทวนครั้งที่ 1 

 จากการทบทวนค าถามตามหมวดหมู่ที่ต้องการใช้งานพบว่าสามารถลดจ านวนค าถามลงไปได้ 

9 ข้อ ซึ่งคาดว่าเมื่อดูในรายละเอียดค าถามของแต่ละหมวดหมู่แล้วจ านวนค าถามน่าจะสามารถลดลง

ได้อีก จึงท าการจัดประชุมผู้ใช้งานข้อมูล จ านวน 10 ท่าน จากฝ่ายวางแผนผลิตภัณฑ์ 7 ท่าน และ

จากฝ่ายวางแผนการขาย 3 ท่าน เพ่ือมาระดมสมองว่าค าถามไหนที่ต้องการใช้งานจริงบ้าง โดยการให้

คะแนนความบ่อยในการน าค าถามแต่ละข้อไปใช้งาน เป็นดังตารางที ่3.5 

ค ำถำมปลำยปิด ค ำถำมปลำยเปิด

1 ขอ้มลูสว่นบคุคล (เพศ อาย ุอาชพี รายได ้ฯลฯ) 8 -

2
ขอ้มลูการซือ้รถยนตค์ันนี้ (ซือ้เป็นรถยนตค์ันแรก ซือ้

ทดแทนคันเดมิ หรอืซือ้เพิม่เตมิรถในบา้น)
3 3

3 เหตผุลในการซือ้รถยนตค์ันนี้ 2 -

4
การเปรยีบเทยีบกบัรถยนตร์ุน่อืน่หรอืคา่ยอืน่ขณะ

ตัดสนิใจซือ้รถยนตค์ันนี้
1 1

5  การด าเนนิชวีติ (งานอดเิรก) 1 -

15 4

ล ำดบั หมวดหมูค่ ำถำม
จ ำนวน (ขอ้)

รวมท ัง้หมด
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ทกุคร ัง้ บอ่ย คร ัง้คราว ไมเ่คยใช้

ปลายปิด ปลายเปิด 3 2 1 0

เพศ √ 9 1 0 0 29

อายุ √ 10 0 0 0 30

สถานภาพ √ 10 0 0 0 30

อาชพีหลัก √ 10 0 0 0 30

อาชพีเสรมิ √ 0 0 0 10 0

รายไดส้ว่นบคุคลตอ่เดอืน √ 0 0 6 4 6

รายไดค้รอบครัวตอ่เดอืน √ 10 0 0 0 30

จน.สมาชกิในครอบครัว √ 3 2 5 0 18

ทา่นซือ้รถคันนี้เพือ่ √ 10 0 0 0 30

ระบรุุน่ทีซ่ ือ้มาทดแทน √ 10 0 0 0 30

ระบรุุน่รถในบา้น √ 10 0 0 0 30

กอ่นซือ้รถคันนี้เดนิทางดว้ยวธิใีด √ 0 0 3 7 3

คณุมรีถมอเตอรไ์ซตห์รอืไม่ √ 0 0 2 8 2

ระบยุีห่อ้รุน่ของมอเตอรไ์ซต์ √ 0 0 0 10 0

สิง่ทีม่อีทิธพิลตอ่การตัดสนิใจซือ้ √ 0 0 0 10 0

ปัจจัยทีม่อีทิธพิลในการเลอืกซือ้ √ 9 0 1 0 28

เปรยีบเทยีบกบัรถคันอืน่หรอืไม่ √ 9 1 0 0 29

ระบรุุน่ทีเ่ปรยีบเทยีบ √ 9 1 0 0 29

หมวดหมูท่ ี ่5 การ

ด าเนนิชวีติ
กจิกรรมหรอืงานอดเิรกทีท่ าบอ่ยสดุ √ 4 2 3 1 19

หมวดหมูท่ ี ่4 การ

เปรยีบเทยีบ

หมวดหมูท่ ี ่3 

เหตุผลในการซือ้

รถยนตค์นันี้

หมวดหมูท่ ี ่2 

ขอ้มลูการซือ้

รถยนตค์นันี้

ค าถาม รวมหมวดหมูค่ าถาม
ประเภทค าถาม

หมวดหมูท่ ี ่1 

ขอ้มลูสว่นบคุคล

ตารางที ่3.5 ผู้ใช้งานข้อมูลให้คะแนนการน าค าถามแต่ละข้อไปใช้งาน 

       

จากตารางที่ 3.5 พบว่าค าถามที่มีผู้น าไปใช้งานเป็นประจ าที่มีคะแนนเกินครึ่งหนึ่งมีจ านวน

ทั้งหมด 13 ค าถาม ซึ่งทีมมีมติร่วมกันว่าควรเก็บไว้เนื่องจากยังมีบางท่านน าข้อมูลไปใช้งาน

ประกอบการวิเคราะห์ทุกครั้ง ส่วนค าถามที่มีคะแนนน้อยกว่าครึ่งหนึ่งจะพิจารณาว่าความถี่ในการใช้

งานอยู่ในระดับใดบ้าง ซึ่งพบว่าความถ่ีในการใช้งานเกิดขึ้นแค่บางครั้งคราวเท่านั้น จึงท าการสอบถาม

พูดคุยกันถึงการใช้งานแต่ละครั้งว่าใช้ค าถามเหล่านี้ท าอะไรบ้าง และระยะเวลาในการใช้แต่ละครั้ง

ห่างกันมากน้อยเพียงใด โดยพบว่าค าถามที่มีการใช้งานเป็นบางครั้งจะใช้ในกรณีที่มีเหตุการณ์ที่เป็น
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ประเด็นเกิดขึ้นในสังคม ยกตัวอย่างเช่น ค าถามข้อที่ 12 และข้อที่ 13 ก่อนซื้อรถคันนี้เดินทางด้วยวิธี

ใดและคุณมีรถมอเตอร์ไซค์หรือไม่ เป็นค าถามที่น าไปวิเคราะห์ร่วมกับเหตุการณ์ที่รัฐบาลมีนโยบาย

รถยนต์คันแรก เมื่อปี พ.ศ.2555 บวกกับทางบริษัทในเครือที่ผลิตรถมอเตอร์ไซค์ได้ขอน าข้อมูล NCP 

Survey ไปใช้งานด้วย จึงท าให้ในช่วงนั้นต้องมีการเพ่ิมค าถามเกี่ยวกับรถมอเตอร์ไซค์เข้าไปใน

แบบสอบถาม ส่วนค าถามข้อที่ 6 รายได้ต่อเดือน ปัจจุบันในการวิเคราะห์ข้อมูลจะน ามาใช้งานแค่

บางครั้งเท่านั้นเนื่องจากลูกค้าบางท่านท างานเป็นแม่บ้านหรือนักศึกษา ไม่มีรายได้ แต่สามารถซื้อรถ

ได้ การใช้งานค าถามข้อนี้จึงท าให้การวิเคราะห์คลาดเคลื่อนไปจากความเป็นจริง ปัจจุบันจึงใช้งาน

ข้อมูลในข้อที่ 7 รายได้ของครอบครัวต่อเดือนในการวิเคราะห์เท่านั้น  

จากการประชุมระดมสมองในครั้งนี้ ได้มีการเสนอให้เพ่ิมค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการ

บริการของศูนย์บริการเพ่ิมเติม 1 ข้อ เพ่ือใช้เป็นส่วนหนึ่งในการวัดผลการประเมินการท างานของ

ศูนย์บริการ โดยถ้าลูกค้าให้คะแนนความพึงพอใจในระดับไม่พึงพอใจถึงไม่พึงพอใจมากจะมีช่อง

ส าหรับให้ลูกค้าระบุเหตุผล 

ดังนั้นจากการทบทวนค าถามและจัดสรรจ านวนค าถามให้ เหมาะสมโดยค าถามต้อง

ครอบคลุมความต้องการของผู้ใช้งานนั้น ท าให้เหลือค าถามที่ต้องการใช้งานจริงจ านวน 14 ข้อ เป็น

ค าถามปลายปิด 11 ข้อ ค าถามปลายเปิด 3 ข้อ จากเดิม 28 ข้อ โดยสามารถลดจ านวนค าถามลงได้

ถึง 14 ข้อ โดยรายละเอียดค าถามหลังการทบทวนเป็นดังตารางที่ 3.6 

ตารางที ่3.6 หมวดหมู่ค าถามหลังจากท าการทบทวนและจัดสรรค าถาม 

ค ำถำมปลำยปิด ค ำถำมปลำยเปิด

1 ขอ้มลูสว่นบคุคล (เพศ อาย ุอาชพี รายได ้ฯลฯ) 6 -

2
ขอ้มลูการซือ้รถยนตค์ันนี้ (ซือ้เป็นรถยนตค์ันแรก ซือ้

ทดแทนคันเดมิ หรอืซือ้เพิม่เตมิรถในบา้น)
1 2

3 เหตผุลในการซือ้รถยนตค์ันนี้ 1 -

4
การเปรยีบเทยีบกบัรถยนตร์ุน่อืน่หรอืคา่ยอืน่ขณะ

ตัดสนิใจซือ้รถยนตค์ันนี้
1 1

5  การด าเนนิชวีติ (งานอดเิรก) 1 -

6 การประเมนิความพงึพอใจในการบรกิารของศนูย์ 1

11 3

ล ำดบั หมวดหมูค่ ำถำม
จ ำนวน (ขอ้)

รวมท ัง้หมด
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2) การค้นหาวิธีการท าแบบสอบถามรูปแบบอ่ืนแทนการใช้กระดาษ 

การค้นหาวิธีการท าแบบสอบถามรูปแบบอ่ืนแทนการใช้กระดาษมีวัตถุประสงค์เพ่ือต้องการ

แก้ไขปัญหาการได้รับข้อมูลล่าช้า ลูกค้าตอบแบบสอบถามไม่ครบ Agency กรอกข้อมูลผิดพลาด และ

การท างานที่ซ้ าซ้อนจากวิธีการในปัจจุบัน 

ซึ่งปัจจุบันอินเตอร์เน็ตเริ่มเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวันมากขึ้น ผู้วิจัยจึงมีแนวความคิด

ในการเปลี่ยนการท าแบบสอบถามจากกระดาษ เป็นการท าแบบสอบถามผ่านทางออนไลน์ เพ่ือให้

สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจากกระบวนการปัจจุบันได้ 

การท าแบบสอบถามผ่านทางออนไลน์ หรือ Online Survey เป็นการเก็บข้อมูลหรือ

แบบสอบถามในลักษาณะออนไลน์หรือผ่านทางเว็บไซต์ท าให้การท าแบบสอบถามสะดวกสบายมาก

ขึ้น ได้ข้อมูลรวดเร็วขึ้นและยังสามารถลดต้นทุนการด าเนินงานได้อีกด้วย 

ข้อดีของการท าแบบสอบถามออนไลน์ 

1) ได้ข้อมูลมาอย่างสะดวกและรวดเร็ว  

2) การวิเคราะห์ข้อมูลท าได้รวดเร็ว สามารถเรียกดูข้อมูลได้หลายรูปแบบทั้งเป็นกราฟและ

ตารางสรุปข้อมูล  

3) ลดต้นทุนในการด าเนินงาน จากท่ีต้องเสียค่าพิมพ์แบบสอบถาม จากพนักงานตรวจสอบ

และบันทึกข้อมูล ค่าจัดส่งทางไปรษณีย์ เหลือเพียงแค่ค่าเช่าพ้ืนที่เก็บข้อมูลหรือค่า

บ ารุงรักษา 

4) ข้อมูลมีความถูกต้องครบถ้วนมากกว่า สามารถก าหนดเงื่อนไขการท าแบบสอบถามได้ 

เช่นการห้ามข้ามข้อถ้าตอบค าถามไม่ครบ 

ข้อเสียของการท าแบบสอบถามออนไลน์ 

1) ด้านความปลอดภัยของข้อมูล ถ้าท าในเว็บไซต์ที่ไม่น่าเชื่อถือมีโอกาสที่ข้อมูลจะหลุดออก

สู่ภายนอกได้ง่าย 

2) เข้าถึงกลุ่มคนทีไ่ม่ได้ใช้เทคโนโลยีค่อนข้างยาก 

ปัจจุบันมีเว็บไซต์ที่เปิดให้สร้างแบบสอบถามออนไลน์ฟรีมากมาย เช่น Google Form, 

Survey Monkey เป็นต้น  
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เมื่อได้แนวทางในการแก้ปัญหาคือต้องเปลี่ยนวิธีการท าแบบสอบถามจากกระดาษเป็น

ออนไลน์ จึงท าการส ารวจความต้องการของผู้ใช้งานข้อมูล  

ส ารวจความต้องการของผู้ใช้งานข้อมูล 

1) ต้องการข้อมูลที่สามารถน ามาใช้งานได้ทันที หรือมีระยะเวลาในการรอข้อมูลไม่เกิน 1 

เดือน  

2) ต้องการได้จ านวนข้อมูลมากขึ้นกว่าเดิม  

3) ต้องการให้ข้อมูลใช้งานง่ายขึ้น โดยไม่ต้องมาใช้ Pivot table และจัดเรียงข้อมูลด้วย

ตนเอง 

เมื่อได้ความต้องการจากผู้ใช้งานข้อมูลจึงน ามาทดลองท าแบบสอบถามผ่านทาง Google 

Form ว่าสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานได้ครบทุกข้อหรือไม่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 3.5 การท าแบบสอบถามผ่านทาง Google Form 
 หลังจากน าแบบสอบถามไปทดลองกับผู้ ใช้งานข้อมูล พบว่า Google Form สามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว สามารถดูข้อมูลเป็นกราฟได้ แต่มีข้อจ ากัด

บางประการที่ Google Form ไม่สามารถท าได้  
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ข้อจ ากัดของการท าแบบสอบถามผ่านทาง Google Form  

1) ค าถามในแบบสอบถามข้อที่ถามถึงรุ่นรถยนต์ในบ้านต้องมีการท า Dropdown ซ้อนกัน กรณี

ที่รถในบ้านมีมากกว่า 1 คัน แต่ Google Form ไม่สามารถท า Dropdown ซ้อนกันหลายๆ

ชั้นได้  

2) ข้อมูลที่ท าบนแบบสอบถามออนไลน์เป็นข้อมูลที่ไม่มีข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า การน าข้อมูล 

Survey มาเชื่อมต่อกับฐานข้อมูลลูกค้าของบริษัทท าได้ยาก 

3) ข้อมูลมีโอกาสรั่วไหลสูง ถึงแม้ว่าจะไม่มีข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าที่สามารถระบุตัวตนได้ แต่มี

ข้อมูลสรุปที่สามารถจ าแนกได้ว่าลูกค้าของรถยนต์แต่ละรุ่นเป็นคนกลุ่มไหนบ้าง ซึ่งข้อมูล

เหล่านี้อาจมีประโยชน์ต่อค่ายคู่แข่งได้  

จากข้อจ ากัดของ Google Form ที่ได้ทดลองท าจริงนั้น น าไปสู่อีกหนึ่งความต้องการของ

ระบบที่ต้องค านึงถึง นั่นคือ ความปลอดภัยของข้อมูล ถ้าท าแบบสอบถามผ่านทางออนไลน์ในเว็บไซต์

ทั่วไป บริษัทต้องฝากข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) ไว้กับถังข้อมูลอ่ืนและบริษัทไม่ได้

เป็นผู้ดูแลข้อมูล ท าให้มีโอกาสที่ข้อมูลจะรั่วไหลออกสู่ภายนอกได้สูง ท าให้ต้องศึกษาหาวิธีการท า

แบบสอบถามออนไลน์รูปแบบอ่ืน จึงได้ปรึกษากับฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 

Technology Department) เนื่องจากต้องการข้อมูลลูกค้าด้วยบางส่วน ซึ่งฝ่าย IT เป็นผู้ดูแลข้อมูล 

จึงได้แนวความคิดในการท าแบบสอบถามออนไลน์ผ่าน Web Application ที่สร้างขึ้นตามความ

ต้องการของผู้ใช้งานและบริษัท โดยสามารถออกแบบได้เองทั้ง User Interface และ การดูสรุปข้อมูล

รายงานต่างๆ จึงน าวิธีการท าแบบสอบถามออนไลน์มาเปรียบเทียบข้อดีข้อเสียกัน ดังรูปที่ 3.6 

รูปที่ 3.6 เปรียบเทียบข้อดีข้อเสียของการท าแบบสอบถามออนไลน์รูปแบบต่างๆ 
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 เมื่อเลือก Web Application ในการท าแบบสอบถามแล้ว พบว่าค่าใช้จ่ายในการออกสร้าง

ระบบอยู่ที่ประมาณ 450,000 บาท แต่เป็นการลงทุนครั้งแรกเพียงครั้งเดียว และปีอ่ืนๆจะเสีย

ค่าใช้จ่ายเพียงแค่การดูแลระบบ ปีละ 55,000 บาทเท่านั้น ซึ่งมีค่าใช้จ่ายน้อยกว่าวิธีการปัจจุบันถึง

96.2%  

3) การท าให้ข้อมูล Raw data อยู่ในรูปแบบพร้อมใช้งานได้ทันที 

จากการท าแบบสอบถามเป็นรูปแบบออนไลน์ในข้อ 2) ส่งผลให้การดูรายงานหรือการดู

ข้อมูลสามารถท าได้ทันที และยังสามารถเลือกรูปแบบกราฟได้อีกด้วย  ตัวอย่างรูปแบบกราฟจากการ

ลองท าแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) ผ่านทาง Google Form เป็นดังรูป

ที ่3.7 

 
รูปที่ 3.7 ตัวอย่างรูปแบบกราฟจากการท าแบบสอบถามออนไลน์ผ่านทาง Google Form 

 

ซึ่งบริษัทได้เลือกแนวทางการท าแบบสอบถามออนไลน์ผ่านทาง Web Application ท าให้
สามารถออกแบบลักษณะการเก็บข้อมูลและลักษณะกราฟได้ตามที่ต้องการ  

 จากการหาแนวทางการแก้ไขปัญหาและการวิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้งานระบบด้วย

การทบทวนค าถามจากแบบสอบถามท าให้สามารถลดค าถามลงได้จาก 28 ข้อ เหลือ 14 ข้อ โดย

ค าถามทั้ง 14 ข้อสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานข้อมูลได้ครบถ้วน และการค้นหาวิธีการ

ท าแบบสอบถามรูปแบบอื่นมาแทนการใช้กระดาษนั้น น าไปสู่การออกแบบระบบเก็บข้อมูลลูกค้าที่ซื้อ
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รถยนต์ใหม่ผ่านทางแบบสอบถามออนไลน์ ซึ่งเลือกเป็น Web Application โดยค านึงถึงความ

ปลอดภัยของข้อมูลลูกค้าเป็นส าคัญ  

 

3.4 แนวคิดในการออกแบบระบบใหม่โดยรวม 

จากการศึกษากระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ในปัจจุบัน การวิเคราะห์

สภาพปัญหาเพื่อหาสาเหตุ โดยการน าหลักการ 3 จริง และหลักการความสูญเปล่า 8 ประการ มาช่วย

ในการวิเคราะห์สภาพปัญหา พบว่าสาเหตุหลักของปัญหามาจากแบบสอบถามอยู่ในรูปแบบกระดาษ 

ท าให้ได้รับข้อมูลล่าช้า ไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ และมีข้ันตอนการท างานที่ซ้ าซ้อน นอกจากนี้ยังมีปัญหาที่

ลูกค้าไม่อยากตอบแบบสอบถามเนื่องจากค าถามเยอะ ซึ่งน าไปสู่แนวทางการแก้ไขปัญหาคือการ

ทบทวนแบบสอบถามและจัดสรรจ านวนค าถามให้เหมาะสม และศึกษาวิธีการท าแบบสอบถามใน

รูปแบบอ่ืนซึ่งจากแนวทางการแก้ปัญหาและการเปรียบเทียบข้อดีข้อเสียท า ให้เลือกเป็นการท า

แบบสอบถามออนไลน์ผ่านทาง Web Application ดังนั้นจึงต้องมีการออกแบบระบบเก็บข้อมูลและ

ประมวลผลข้อมูลลูกที่ซื้อรถยนต์ใหม่ที่รวดเร็ว ข้อมูลถูกต้องครบถ้วน โดยสามารถลดเวลา ลด

ขั้นตอนการท างานซ้ าซ้อนและลดต้นทุนการด าเนินงานของบริษัทกรณีศึกษาได้ 

แนวคิดในการออกแบบระบบ สามารถแบ่งออกตามลักษณะของการใช้งานได้ 4 ส่วน ได้แก่ 

ส่วนการออกแบบแนวคิดหลักของระบบ (Core Conceptual Design) ส่วนแบบสอบถามหรือFront 

End  ส่วนประมวลผลและจัดการเว็บไซต์หรือBack End  และส่วนการทดสอบการใช้งานระบบ ซึ่งมี

รายละเอียดการออกแบบเป็นดังต่อไปนี้  

1) การออกแบบแนวคิดหลักของระบบ (Core Conceptual Design)  

การอออกแบบแนวคิดหลักของระบบเป็นการท าให้เห็นภาพรวมของระบบที่ต้องการ แสดง

แผนผังการท างานของทั้งระบบ การไหลของข้อมูลในระบบโดยการอธิบายด้ วยการใช้แผนผังการ

ท างาน (Process Flow) และแผนภาพข้อมูล (Data Flow Diagram : DFD)  

2) การออกแบบส่วนแบบสอบถาม (Front End) 

ส่วนแบบสอบถามหรือส่วนที่ลูกค้าต้องใช้ในการตอบค าถามหรือที่ผู้ออกแบบระบบเรียกกัน

ว่าส่วนหน้าบ้าน (Front End) เป็นส่วนติดต่อผู้ใช้ (User Interface) ส่วนนี้จะเป็นส่วนแสดงหน้าตา

ของแบบสอบถามให้ลูกค้าตอบค าถาม การออกแบบก็เป็นส่วนที่ช่วยดึงดูดและท าให้น่าสนใจ โดย
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ส่วนนี้จะมีการออกแบบให้สามารถเข้าใจได้ง่ายที่สุด เพ่ือสร้างความพึงพอใจในการตอบค าถามให้กับ

ลูกค้าให้ลูกค้าอยากท าแบบสอบถาม  ซึ่งในส่วนนี้ผู้วิจัยต้องท าการออกแบบ ดังต่อไปนี้  

2.1) ออกแบบหน้าจอการตอบแบบหน้าจอการตอบแบบสอบถาม (User 

Interface)  

2.2) ออกแบบขั้นตอนการลงทะเบียนเข้าระบบ (Register)  

2.3) ออกแบบการเชื่อมต่อข้อมูลแบบสอบถามกับข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าใน

ฐานข้อมูลบริษัท 

2.4) ออกแบบระบบแนะน าค าตอบ การเลือกค าตอบเป็น Dropdown ส าหรับ

ค าถามปลายเปิด 

2.5) ออกแบบช่องทางการเข้าสู่แบบสอบถาม  

3) การออกแบบส่วนประมวลผลและจัดการเว็บไซต์ (Back End)  

ส่วนประมวผล หรือ Back End คือระบบจัดการเว็บไซต์ เป็นส่วนการจัดการเนื้อหารวมถึง
โครงสร้างของเว็บไซต์ ส าหรับให้ผู้ดูแลระบบเข้ามาบริหารจัดการได้  ซึ่งในส่วนนี้ผู้วิจัยต้องท าการ
ออกแบบ ดังต่อไปนี้ 

3.1) ออกแบบรูปแบบการเก็บข้อมูลดิบ (Raw Data Design)  

3.2) ออกแบบการเลือกช่วงเวลาในการดูข้อมูล 

3.3) ออกแบบการจ ากัดสิทธ์ในการเข้าดูข้อมูล  

3.4) ออกแบบการแก้ไขเพ่ิมลดค าถามโดยที่ข้อมูลไม่ซ้อนทับกัน 

4) ส่วนการทดสอบการใช้งานระบบ 

4.1) การประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจในด้านด้านออกแบบส่วน

ติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface Design) 

4.2) การประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจในด้านการท างานของระบบ  

การออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลลูกค้าท่ีซื้อรถยนต์ใหม่นี้ผู้วิจัยตั้งเป้าหมายว่าจะ

สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าและทุกส่วนงานที่เกี่ยวข้องได้ โดยสามารถแก้ไขปัญหาการ

ได้รับข้อมูลล่าช้า ข้อมูลไมค่รบถ้วนสมบูรณ์ และขั้นตอนการท างานซ้ าซ้อนของพนักงานที่เกิดขึ้นจาก

ระบบเดิมได ้
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บทที่ 4  

การออกแบบระบบ (System Design) 

จากการศึกษากระบวนการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) ในปัจจุบัน 
การวิเคราะห์สภาพปัญหาเพ่ือน ามาหาสาเหตุ แนวทางการแก้ไข ร่วมกับความต้องการของผู้ใช้งาน
ระบบ โดยต้องค านึงถึงข้อจ ากัดด้านความปลอดภัยของข้อมูลที่บริษัทต้องการ ท าให้เกิดแนวคิดใน
การออกแบบระบบใหม่ เพ่ือให้เข้าใจองค์ประกอบของระบบและรายละเอียดในการออกแบบแต่ละ
ส่วนมากยิ่งขึ้น ผู้วิจัยจึงขอแบ่งการออกแบบระบบออกเป็น 4 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

1) การออกแบบแนวคิดหลักของระบบ (Core Conceptual Design) 

2) การออกแบบส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) 

3) การออกแบบส่วนประมวลผลและจัดการเว็บไซต์หรือหลังบ้าน (Back End) 

4) การทดสอบการใช้งานของระบบที่ได้ออกแบบ 

4.1 การออกแบบแนวคิดหลักของระบบ (Core Conceptual Design) 

 การออกแบบแนวคิดหลักของระบบนี้เพ่ือต้องการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจากกระบวนการ

ท างานในปัจจุบัน โดยได้อาศัยการเขียนแผนผังการไหลของข้อมูล (Data Flow Diagram) และการ

เขียนผังกระบวนการ (Process Flow) มาใช้เพ่ือท าให้ง่ายในการสื่อสารกับผู้ที่ เกี่ยวข้อง ซึ่งการ

ออกแบบแนวความคิดหลักของระบบสามารถจ าแนกเป็นแต่ละข้อได้ดังต่อไปนี้ 

4.1.1. ลักษณะของปัญหา 

 จากกระบวนการท างานในปัจจุบันพบว่าเกิดปัญหาการได้รับข้อมูลล่าช้า ข้อมูลที่ได้รับไม่

ครบถ้วนสมบูรณ์ และขั้นตอนการท างานมีความซ้ าซ้อน ท าให้สามารถแบ่งประเด็นปัญหาที่ต้องท า

การแก้ไขออกได้เป็น 2 ด้าน ได้แก่  

1) ด้านประสิทธิภาพการได้มาของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) จากปัญหา

ที่เกิดขึ้นพบว่าขั้นตอนการด าเนินงานปัจจุบันไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอ คือได้รับข้อมูล

ล่าช้าและมีขั้นตอนการท างานที่ซ้ าซ้อน เนื่องจากวิธีการปัจจุบันแบบสอบถามอยู่ใน

รูปแบบกระดาษท าให้ต้องมีหลายหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เมื่อการรวบรวมแบบสอบถาม

เพ่ือจัดส่งในกระบวนการตั้งต้นล่าช้าก็จะท าให้การประมวลผลข้อมูลเกิดความล่าช้าไป

ด้วย  
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2) ปัญหาด้านคุณภาพ คือข้อมูลที่ได้รับมีจ านวนไม่ครบถ้วนและมีข้อมูลที่ไม่สมบูรณ์เป็น

จ านวนมาก เนื่ องจากปัจจุบันค าถามมีปริมาณ เยอะท าให้ลูกค้ าไม่อยากตอบ

แบบสอบถามหรือตอบแบบสอบถามไม่ครบ 

ดังนั้นการออกแบบแนวคิดหลักของระบบจึงต้องการที่จะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นให้ได้ครบทั้ง 2 

ด้าน โดยมีเป้าหมายในการออกแบบคือต้องการระบบที่ได้รับข้อมูลรวดเร็ว ลดจ านวนหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องลง ลดขั้นตอนการด าเนินงานได้ พนักงานไม่ต้องท างานแบบManual โดยที่ระบบต้อง

สามารถป้องกันปัญหาการตอบค าถามข้ามข้อของลูกค้าได้ เมื่อบริษัทได้รับข้อมูลรวดเร็วขึ้นก็จะ

สามารถตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูลได้เร็วขึ้นด้วย ท าให้สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้

ทันเวลา นอกจากนี้ระบบยังต้องสามารถสอบกลับได้ว่าข้อมูลที่ได้รับมาจากศูนย์ผู้จ าหน่ายใดเพ่ือให้

สามารถตรวจสอบกับจ านวนยอดขายรถยนต์ของศูนย์ผู้จ าหน่ายนั้นและหามาตรการกระตุ้นหรือชักจูง

ให้ผู้จ าหน่ายเห็นถึงความส าคัญของข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) เพ่ือผลักดันให้ลูกค้า

ร่วมตอบแบบสอบถามมากขึ้น แต่เนื่องจากในการออกแบบระบบใหม่มีเงื่อนไขต่างๆเป็นดังต่อไปนี้   

• เงื่อนไขที่ต้องค านึงถึงในการออกแบบระบบ 

1) ระบบที่ท าการออกแบบต้องมีความปลอดภัยสูง ผ่านการทดสอบความปลอดภัยของ

บริษัท 

2) การลงทะเบียนเข้าสู่ระบบจะต้องใช้ข้อมูลที่สามารถระบุตัวตนลูกค้าได้น้อยที่สุด 

เพ่ือเป็นการป้องกันข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้ารั่วไหลอีกขั้นหนึ่ง 

3) ระบบที่ออกแบบต้องสามารถเชื่อมข้อมูลแบบสอบถามกับฐานข้อมูลลูกค้าของ

บริษัทกรณีศึกษาได้ทันท ี

4) ระบบต้องสามารถจ ากัดสิทธิ์การเข้าถึงข้อมูลดิบ (Raw Data) ของผู้ใช้งานข้อมูลแต่

ละคนได้ และต้องมีการใส่รหัสเข้าเพ่ือดูข้อมูล  

จะเห็นได้ว่าเงื่อนไขท้ังหมดนั้นเป็นเรื่องของความปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า ซึ่งเป็นสิ่งที่บริษัท

ต้องให้ความส าคัญและค านึงถึงมากที่สุด ซึ่งจากปัญหาที่เกิดขึ้นในกระบวนการปัจจุบัน เป้าหมายที่

ต้องการและเงื่อนไขในการออกแบบระบบ จึงน าไปสู่การออกแบบแนวคิดหลักของระบบ 

4.1.2. การออกแบบแนวคิดหลักของระบบ  

 จากลักษณะของปัญหา เป้าหมายและเงื่อนไขที่ได้กล่าวไปแล้วในหัวข้อ 4.1.1 เป็นปัญหาที่มี

เป้าหมายคือต้องการลดความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นในกระบวนการปัจจุบัน ลดขั้นตอนการท างาน การ
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จัดส่งเอกสารไปมา การตรวจสอบข้อมูลแบบManual  และต้องการลดจ านวนหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานและเพ่ิมคุณภาพของข้อมูล ซึ่งวิธีการที่จะสามารถแก้ไขปัญหาตาม

เป้าหมายที่ตั้งไว้ได้ คือ จะต้องเปลี่ยนรูปแบบของการส ารวจข้อมูล จากในรูปแบบกระดาษเป็น แบบ

ออนไลน์ จึงจะสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ครบทุกข้อ แต่เนื่องจากเงื่อนไขของทางบริษัทเรื่อง

ความปลอดภัยของข้อมูลท าให้วิธีการในการออกแบบระบบมีความซับซ้อนมากยิ่งขึ้น เนื่องจากต้อง

หาวิธีการที่จะเก็บข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าให้น้อยที่สุดแต่สามารถได้ข้อมูลที่ต้องการน าไปใช้ในงาน

ครบถ้วน ซึ่งข้อมูลที่ต้องการน าไปใช้ในงานมีรายละเอียดดังข้อ 4.1.3 

4.1.3. ข้อมูลที่ต้องการน าไปใช้งาน  

 ข้อมูลที่บริษัทต้องการน าไปใช้งาน จาก NCP Survey ประกอบด้วย  

1) หมายเลขตัวถัง (Frame No.) 

2) รุ่นรถ (Model)  

3) เกรดรถ (Grade)  

4) สีรถ (Color) 

5) จังหวัดตามบัตรประชาชนของลูกค้า (Province) 

6) รหัสไปรษณีย์ (Zip Code) 

7) ชื่อศูนย์ผู้จ าหน่าย (Dealer)  

8) วันส่งมอบรถให้ลูกค้า (Delivery Date)  

9) ค าตอบจากแบบสอบถามท้ังหมด 14 ข้อ (Q1-Q14) 

จากข้อมูลที่บริษัทต้องการน าไปใช้งาน จะพบว่า ไม่มีชื่อนามสกุลของลูกค้า เบอร์โทรศัพท์ 

หรือหมายเลขบัตรประชาชนของลูกค้า เนื่องจากการใช้งานเป็นการวิเคราะห์ลักษณะของกลุ่มลูกค้า

เป้าหมาย จึงไม่จ าเป็นต้องระบุตัวตนลูกค้าอย่างชัดเจน ซึ่งจากข้อมูลที่บริษัทต้องการน าไปใช้งานนี้ 

ท าให้สามารถแยกข้อมูลออกได้เป็น 2 ส่วน คือ 1) ข้อมูลที่ต้องการจากลูกค้า โดยให้ลูกค้าเป็นผู้กรอก 

และ 2) ข้อมูลจากฐานข้อมูลลูกค้าของบริษัทกรณีศึกษา ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1) ข้อมูลที่ต้องการจากลูกค้า ได้แก่  

• รุ่นรถ (Model) 

• เกรดรถ (Grade)  

• ค าตอบจากแบบสอบถามทั้งหมด 14 ข้อ (Q1-Q14) 
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2) ข้อมูลจากฐานข้อมูลลูกค้าของบริษัทกรณีศึกษา ได้แก่  

• หมายเลขตัวถัง (Frame No.) 

• รุ่นรถ (Model)  

• เกรดรถ (Grade)  

• สีรถ (Color) 

• จังหวัดตามบัตรประชาชนของลูกค้า (Province) 

• รหัสไปรษณีย์ (Zip Code) 

• ชื่อศูนย์ผู้จ าหน่าย (Dealer)  

• วันส่งมอบรถให้ลูกค้า (Delivery Date)  

จากข้อมูลทั้ง 2 ส่วน ระบบจะสามารถเชื่อมโยงกันได้ระหว่างข้อมูลที่ต้องการจากลูกค้ากับ

ฐานข้อมูลลูกค้าของบริษัท ต้องอาศัยข้อมูลตัวใดตัวหนึ่งเป็นตัวเชื่อม ในช่วงเริ่มต้นของการออกแบบ

ระบบได้มีการทดสอบเชื่อมข้อมูลทั้ง 2 ส่วน โดยใช้ข้อมูลต่างๆ ดังต่อไปนี้   

1) หมายเลขบัตรประชาชน  

• ข้อจ ากัดของการใช้หมายเลขบัตรประชาชน ได้แก่ 

- กรณีท่ีผู้ซื้อรถไม่ได้เป็นในนามบุคคล แต่เป็นในนามบริษัท จะไม่มีหมายเลข

บัตรประชาชน ท าให้ไม่สามารถร่วมตอบแบบสอบถามได้  

- กรณีที่กรอกข้อมูลตอนซื้อรถเป็นหมายเลขบัตรประชาชนของคนจ่ายเงิน 

แต่ว่าตอนท าแบบสอบถามให้ผู้ใช้รถเป็นผู้ท า ระบบจะไม่สามารถเชื่อมต่อ

ข้อมูลกับฐานข้อมูลได้เนื่องจากไม่พบข้อมูล  

2) หมายเลขโทรศัพท์ 

• ข้อจ ากัดของการใช้หมายเลขโทรศัพท์ ได้แก่ 

- กรณีที่ลูกค้าเปลี่ยนเบอร์โทรศัพท์ก่อนที่จะมารับรถ ระบบจะหาข้อมูลใน

ฐานข้อมูลไม่เจอ 

- กรณีที่ผู้ซื้อเป็นคนเลือกแต่กรอกเบอร์โทรศัพท์ของผู้จ่ายเงิน ข้อมูลอาจมี

ความคลาดเคลื่อนกันได้ ท าให้ไม่พบข้อมูลในฐานข้อมูลของบริษัท 

- เบอร์โทรศัพท์ถือเป็นข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า ถ้าหลุดออกสู่ภายนอกจะ

ส่งผลเสียต่อบริษัทและอาจส่งผลกระทบต่อลูกค้าได้  
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3) ชื่อ-นามสกุล ของลูกค้า 

- เนื่องจากในขั้นตอนการจองรถ พนักงานขายเป็นผู้บันทึกชื่อลูกค้าในระบบ 

บางส่วนมีความผิดพลาดเกิดขึ้น เมื่อทดลองน าข้อมูลมาเชื่อมต่อกันด้วย

ชื่อ-นามสกุล จริงของลูกค้า พบว่า ระบบไม่พบชื่อลูกค้าจากฐานข้อมูลเป็น

จ านวนมาก 

- ชื่อ-นามสกุลของลูกค้าเป็นสิ่งที่สามารถระบุตัวตนของลูกค้าได้อย่างชัดเจน 

ถ้าหลุดออกสู่ภายนอกจะส่งผลเสียต่อบริษัทและอาจส่งผลกระทบต่อลูกค้า

ได้  

จากการทดสอบการเชื่อมต่อข้อมูลระหว่างข้อมูลที่ต้องการจากลูกค้ากับฐานข้อมูลของบริษัท

พบว่าทั้ง 3 ข้อมูลมีข้อจ ากัดที่แตกต่างกันออกไป เมื่อพิจารณาข้อมูลที่ต้องการจากลูกค้าและข้อมูล

จากฐานข้อมูลอีกครั้ง จึงพบว่า มี 2 ข้อมูลที่เราต้องการจากทั้ง 2 ส่วน นั่นคือ รุ่นรถ และเกรดรถ จึง

น าไปสู่การออกแบบข้อมูลทีเป็นตัวกลางในการเชื่อมต่อระหว่างข้อมูลที่ต้องการจากลูกค้ากับ

ฐานข้อมูลของบริษัท 

4.1.4. การออกแบบข้อมูลที่เป็นตัวกลางในการเชื่อมต่อ  

จากข้อมูลที่ต้องการน าไปใช้งานในข้อ 4.1.3 พบว่ามีข้อมูล 2 ข้อมูลที่ต้องการจากทั้งลูกค้า

และฐานข้อมูลบริษัทซึ่งก็คือ รุ่นรถ และเกรดรถที่ลูกค้าซื้อ ถ้าจะน ารุ่นรถและเกรดรถไปเชื่อมต่อกับ

ฐานข้อมูลโดยตรงคงเป็นไปไม่ได้เพราะมีข้อมูลที่ซ้ ากันเป็นจ านวนมาก เป็นเหตุให้น าข้อมูลรุ่นรถและ

เกรดรถมาพิจารณาถึงความเชื่อมโยงของข้อมูล และศึกษาถึงรากเง้าของข้อมูลโดยการสอบถามไปยัง

ส่วนงานผลิตรถยนต์ว่ารุ่นรถและเกรดรถสามารถน าไปท าอะไรต่อได้บ้างให้สามารถระบุว่าเป็นรถแต่

ละคันได้ จากการศึกษาพบว่ารุ่นรถและเกรดรถมีความเกี่ยวข้องกับหมายเลขตัวถังของรถหรือ 

Frame No. กล่าวคือ สามารถน ารุ่นและเกรดรถมาสร้างเป็นหมายเลขตัวถังได้บางหลัก ด้วยเหตุนี้จึง

น าไปสู่การศึกษารายละเอียดของหมายเลขตัวถัง (Frame No.) ซึ่งพบว่ามีรายละเอียดเป็นดังต่อไปนี้  
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รูปที่ 4.1 ส่วนประกอบของหมายเลขตัวถังรถยนต์ของบริษัทกรณีศึกษา 

จากรูปที่ 4.1 หมายเลขตัวถัง 1 หมายเลขจะมีทั้งหมด 17 หลัก ประกอบไปด้วย 3 ส่วน ได้แก่ 

1) WMI ย่อมาจาก World Manufacturer Identifier เป็นส่วนที่บอกถึงสถานที่ผลิตรถยนต์ทั่ว

โลก ประกอบด้วยตัวอักษรภาษาอังกฤษ 3 ตัว ถ้าภูมิภาคการผลิตแตกต่างกันตัวอักษรก็จะ

แตกต่างกัน แต่ในงานวิจัยนี้ขอกล่าวถึงเฉพาะรถยนต์ที่ผลิตในประเทศไทยและภูมิภาคเอเชีย

เท่านั้น ดังนั้น 3 ตัวแรกของหมายเลขตัวถัง จึงเป็น MRH ซึ่ ง M แทน Asia, R แทน 

Thailand และ H แทน Manufacture Honda  

2) VDS ย่อมาจาก Vehicle Descriptor Section เป็นส่วนที่ใช้ในการบ่งชี้ถึงลักษณของรถยนต์

แต่ละคัน ประกอบด้วย  

• Motor Model อยู่ในต าแหน่งที่ 4-6 ของหมายเลขตัวถัง ประกอบด้วย ตัวอักษร

ภาษาอังกฤษ 2 ตัวและตัวเลข 1 ตัว บ่งบองถึงลักษณะของเครื่องยนต์ว่าเป็น

เครื่องยนต์กี่ซีซี เป็นเก๋งซีดาน 4 ประตูหรือเป็นรถ 5 ประตู การขับเคลื่อนเป็นแบบ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

75 
 

2 ล้อ (2WD) หรือ 4 ล้อ (4WD) และเป็นเครื่องยนต์ไฮบริดด้วยหรือไม่ โดยสามารถ

ดูรายละเอียดได้จากรูปที่ 4.1 

• Door & Transmission อยู่ในต าแหน่งที่ 7 ของหมายเลขตัวถัง บ่งบอกถึงจ านวน

ประตูและเกียร์ของรถยนต์แต่ละคัน ว่ามี 4 ประตูหรือ 5 ประตู และเป็นเกียร์

อัตโนมัติหรือเกียร์ Manual  

• Grade อยู่ในต าแหน่งที่ 8 ของหมายเลขตัวถัง บ่งบอกถึงเกรดของรถยนต์แต่ละรุ่น 

ซึ่งจะมีความแตกต่างกันออกไปตามรุ่นรถ  

• Fixed อยู่ในต าแหน่งที่ 9 ของหมายเลขตัวถัง เป็นต าแหน่งที่มีการ Fix ตัวเลขไว้ 

คือใช้ตัวเลข 0 ในรถยนต์ทุกรุ่นและทุกเกรด  

3) VIS ย่อมาจาก Vehicle Indicator Section เป็นส่วนที่ใช้ในการชี้เฉพาะถึงรถยนต์คันนั้นๆ 

ประกอบด้วย  

• Model Year อยู่ในต าแหน่งที่ 10 ของหมายเลขตัวถัง บอกถึงปีที่ผลิตรถยนต์คันนี้ 

เช่น J แทนรถยนต์ที่ผลิตในปี 2018 เป็นต้น 

• Factory อยู่ในต าแหน่งที่ 11 ของหมายเลขตัวถัง บอกถึงโรงงานที่ท าการผลิต

รถยนต์คันนี้ บริษัทกรณีศึกษามีโรงงานผลิตรถยนต์ในประเทศไทย 2 แห่ง คือ 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยาและจังหวัดปราจีนบุรี โดยให้ P แทนโรงงานผลิตที่อยุธยา 

และ T แทนโรงงานผลิตที่ปราจีนบุรี 

• Factory อยู่ในต าแหน่งที่ 12 ของหมายเลขตัวถัง บอกถึงว่าเป็นรถยนต์ที่ผลิตและ

จ าหน่ายภายในประเทศ ซึ่งก าหนดให้เป็นเลข 1  

• Sequential No. อยู่ในต าแหน่งที่ 13 ถึง 17 บอกถึงล าดับในการผลิตของรถยนต์

แต่ละรุ่น โดยจะเริ่มตั้งแต่ 00001-99999  

จากการศึกษารายละเอียดของหมายเลขตัวถัง (Frame No.) พบว่า มีบางต าแหน่งที่สามารถ

ก าหนดให้เป็นค่าคงที่ หรือ Fix ได้ นั่นคือ WMI เนื่องจากรถยนต์ที่จ าหน่ายในประเทศไทยเป็น

รถยนต์ที่ท าการผลิตในประเทศไทยทั้งหมด ดังนั้น 3 ต าแหน่งแรกของหมายเลขตัวถังจึงสามารถ Fix 

ได้ และส่วน VDS เมื่อทราบว่ารถยนต์แต่ละคันเป็นรถยนต์รุ่นอะไร เกรดอะไร ก็จะท าให้ทราบถึง

ลักษณะของเครื่องยนต์ การขับเคลื่อน จ านวนประตู และเกียร์ได้ ซึ่งก็ท าให้สามารถสร้างตัวเลขและ

ตัวอักษรในต าแหน่งที่ 4 ถึง 9 ได้จากการเลือกรุ่นรถและเกรดของรถยนต์คันนั้นๆ ในส่วนของ VDS 

เป็นล าดับในการผลิตของรถยนต์แต่ละคันไม่สามารถ Fix ค่าได้ และปีที่ผลิตของรถยนต์แต่ละรุ่น ไม่
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สามารถ Fix ได้เนื่องจากรถยนต์ที่ผลิตในปีนั้นๆอาจจะจ าหน่ายในปีถัดไป การ Fix จึงท าได้ยาก และ

โรงงานที่ผลิตก็ไม่สามารถ Fix ได้เนื่องจากมีรถบางรุ่นที่มีการผลิตทั้ง 2 โรงงาน ดังนั้น VDS จึงเป็น

ส่วนที่ไม่สามารถ Fix ข้อมูลได้  

ดังนั้นจากการศึกษาหมายเลขตัวถังของรถยนต์ พบว่า มีตัวอักษรและตัวเลขในหมายเลข

ตัวถังที่สามารถท าการ Fix ได้ 3 หลัก และถ้าทราบรุ่นและเกรดของรถจะสามารถสร้างอัตโนมัติได้อีก 

6 หลัก  รวมเป็น 9 หลัก และต้องกรอกข้อมูลเองจ านวน 8 หลัก เนื่องจากเป็นตัวเลขเฉพาะของ

รถยนต์แต่ละคัน เมื่อทราบดังนี้จึงน าไปสู่การสร้างฐานข้อมูล Frame No. และทดลองใช้หมายเลข

ตัวถังเป็นตัวกลางในการเชื่อมต่อข้อมูลระหว่างข้อมูลที่ต้องการจากลูกค้ากับฐานข้อมูลของบริษัท 

พบว่าสามารถท าได้อย่างถูกต้องเนื่องจากพนักงานขายจะระมัดระวังการกรอกข้อมูล Frame No.ลง

ในระบบมากที่สุดเพราะมีผลกระทบต่อการขาย ท าให้สามารถสรุปได้ว่าการออกแบบระบบในครั้งนี้

จะใช้หมายเลขตัวถังเป็นตัวเชื่อมระหว่างข้อมูลที่ต้องการจากลูกค้ากับฐานข้อมูลของบริษัท โดยให้

ลูกค้าเลือกรุ่นรถและเกรดรถที่ลูกค้าซื้อ หลังจากนั้นระบบจะสร้าง Frame No. 9 หลักแรกขึ้นมาให้

และให้ลูกค้าเป็นผู้กรอก Frame No. 8 หลักสุดท้าย เพ่ือให้เข้าใจง่ายขึ้นผู้วิจัยจึงน าการออกแบบ

ระบบมาเขียนเป็นแผงผังการไหลของข้อมูล (Data Flow Diagram : DFD) ดังมีรายละเอียดในหัวข้อ 

4.1.5 

4.1.5. การออกแบบแผนผังการไหลของข้อมูล (Data Flow Diagram : DFD)   

เมื่อได้แนวคิดในการออกแบบระบบ ข้อมูลที่ต้องการน าไปใช้งานทั้งที่ต้องการจากลูกค้าและ
จากฐานข้อมูลของบริษัท และข้อมูลที่น ามาเชื่อมต่อระหว่าง 2 ฐานข้อมูลแล้ว เพ่ือให้ง่ายขึ้นในการ
ท าความเข้าใจและการสื่อสารการออกแบบระบบในครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงได้น าเครื่องมือการเขียนแผนผัง
การไหลของข้อมูล หรือ Data Flow Diagram มาใช้ในการอธิบาย 

การออกแบบแผนผังการไหลของข้อมูล (Data Flow Diagram : DFD) เป็นการออกแบบ

เพ่ือให้เห็นถึงขั้นตอนการท างานของระบบและทิศทางการไหลของข้อมูลอย่างชัดเจน โดยออกแบบ

ข้อมูลน าเข้าและผลลัพธ์ที่ได้ในแต่ละส่วน เช่น มีข้อมูลใดบ้างที่ต้องการจากลูกค้า เมื่อได้ข้อมูลมาแล้ว

ไปไหนต่อ แล้วได้ผลลัพธ์ออกมาเป็นอะไรบ้าง โดยจะเริ่มจากการออกแบบ DFD Level 0 หรือ 

Context Diagram เพ่ือแสดงให้เห็นถึงภาพรวมของระบบ ดังรูปที่ 4.2 จากนั้นจะเป็นการแสดง

ขั้นตอนการท างานภายในระบบ (Process) แสดงทิศทางการไหลของข้อมูล (Data Flow) ปัจจัยหรือ

สภาพแวดล้อมที่มีผลกระทบต่อระบบ (External Agent) และแสดงรายละเอียดของแหล่งจัดเก็บ

ข้อมูล (Data Store) โดยการใช้ DFD Level 1 ในการอธิบาย ดังรูปที่ 4.3 ตามล าดับ 
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รูปที่ 4.2 แผนภาพการไหลของข้อมูลระดับ 0 (DFD Level 0) 
จากรูปที่ 4.2 เป็นการแสดงทิศทางการไหลของข้อมูลเข้าสู่ระบบเก็บข้อมูลและประมวลผล

ข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ โดยมีผู้เกี่ยวข้องหรือ External Agent 2 ส่วนคือลูกค้ากับผู้ใช้งานข้อมูล 

ซึ่งจะแสดงรายละเอียดในรูปที่ 4.3 ต่อไป 

รูปที่ 4.3 แสดงแผนภาพการไหลของข้อมูลระดับที่ 1 (DFD Level 1) 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

78 
 

จากรูปที่ 4.3 แผนผังการไหลของข้อมูลระดับที่ 1 ของระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูล

ลูกค้าท่ีซื้อรถยนต์ใหม่สามารถแสดงรายละเอียดการท างานได้ดังต่อไปนี้ 

1) ลูกค้าป้อนข้อมูลรุ่นรถ เกรดรถ และกรอกหมายเลขตัวถัง 8 หลัก ไปยังระบบลงทะเบียน

เพ่ือเข้าสู่แบบสอบถาม 

2) ระบบลงทะเบียนจะตรวจสอบหมายเลขตัวถังกับฐานข้อมูลของบริษัท เมื่อพบจะแสดง

ข้อความยินดีต้อนรับเข้าสู่แบบสอบถามและแสดงชื่อ นามสกุลของลูกค้า ไปยังหน้าจอที่

ลูกค้าใช้งานอยู่ จากนั้นลูกค้าก็สามารถเริ่มท าแบบสอบถามได้ 

3) เมื่อลูกค้าท าแบบสอบถาม ค าตอบของลูกค้าจะถูกเก็บเป็นค าตอบที่ได้จากแบบสอบถาม

และส่งไปยังระบบประมวลผลข้อมูล 

4) เมือ่ค าตอบของลูกค้ามาถึงยังระบบประมวลผลข้อมูล ระบบจะท าการน าหมายเลขตัวถัง

ไปเชื่อมต่อกับฐานข้อมูลลูกค้าของบริษัทกรณีศึกษาเพ่ือดึงข้อมูลอ่ืนๆที่ต้องการ 

5) เมื่อได้ข้อมูลครบตามที่ต้องการระบบก็จะแสดงข้อมูลไปยังผู้ใช้งานข้อมูล  

จากการน าแผนภาพการไหลของข้อมูลมาใช้จะท าให้เห็นภาพของข้อมูลที่ไหลเข้าสู่ระบบและ

ออกจากระบบได้ชัดเจน แต่เพ่ือให้สามารถเข้าใจขั้นตอนการท างานของระบบมากยิ่งขึ้น ผู้วิจัยได้น า

การเขียนแผนผังขั้นตอนการท างานของระบบ (Workflow Diagram) เข้ามาช่วยในการอธิบาย ดังมี

รายละเอียดในหัวข้อ 4.1.6 

4.1.6. การออกแบบแผนผังขั้นตอนการท างานของระบบ (Workflow Diagram)   

การออกแบบแผนผังขั้นตอนการท างานของระบบ เป็นการออกแบบเพ่ือแสดงให้เห็นถึง
ลักษณะการท างานภายในแต่ละขั้นตอน ล าดับการท างานและให้เห็นความเชื่อมโยงของการท างานใน
ส่วนต่างๆของระบบ ที่จะน ามาซึ่งผลลัพธ์ที่ต้องการ โดยผังการท างานของระบบเก็บข้อมูลและ
ประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่นี้จะเริ่มตั้งแต่ลูกค้าเข้าท าแบบสอบถาม การเข้าสู่ระบบของ
ลูกค้า การเชื่อมต่อกับฐานข้อมูลของบริษัท การตอบค าถาม และการเก็บข้อมูล ซึ่งเพ่ือให้เห็นขั้นตอน
การท างานได้อย่างชัดเจนจึงขอจ าแนกผังการท างานของระบบโดยระบุส่วนที่เกี่ยวข้องไว้ด้านบนของ
แผนผัง ดังรูปที่ 4.4 
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Customer Survey/Web Web Database Company Server

ชื่อ-นามสกุล ลกูคา้

https://ncpsurvey

.honda.co.th

เลอืกรุน่รถและ

เกรดรถทีซ่ ือ้

ใส่ Frame No. 8 หลัก

สุดทา้ย 
Frame No.ถูกใช ้

แลว้?

ตรวจสอบ Frame No.

กับ านขอ้มูลลูกคา้

ตอบค าถามเสรจ็

แลว้?

ใช่

ไม่ใช่
SOAP API : Frame No.

ถูกตอ้ง?

สรา้ง Frame No. 9 หลัก

แรกอัต นมัติ

เก็บขอ้มูล Frame No.และ

บันทกึเร ิม่ท าแบบสอบถาม
ขึน้ขอ้ความตอ้นรบัและ

แสดงชือ่นามสกุลลูกคา้
/และแสดงค าถาม

ถัดไป

ชื่อ
นามสกุล 
ลกูคา้

เก็บค าตอบในถังขอ้มูล 

ไม่ใช่

มคี าถามต่อไป?

Start

End

ตอบแบบสอบถาม

ใช่

ไม่ใช่

ดงึขอ้มูลลูกคา้ตาม 

Frame No.SOAP API : Frame No.

Merge data : ค าตอบ & 

ขอ้มูลลูกคา้

ใช่

ใช่

ไม่ใช่

แสดงขอ้มูลลูกคา้ & 

ค าตอบจากแบบสอบถาม

รูปที่ 4.4 แผนผังขั้นตอนการท างานของระบบโดยรวม 
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จากรูปที่ 4.4 แผนผังขั้นตอนการท างานของระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าท่ีซื้อ

รถยนต์ใหม่โดยรวม สามารถแสดงรายละเอียดการท างานของระบบได้ดังต่อไปนี้ 

1) ลูกค้าเข้าสู่ระบบท าแบบสอบถามผ่านทาง QR-Code หรือ URL  

2) ลูกค้าป้อนข้อมูลรุ่นและเกรดของรถยนต์ที่ซื้อ หลังจากนั้นระบบจะสร้างหมายเลขตัวถัง 

(Frame No.) 9 หลักแรกข้ึนมาอัตโนมัติ 

3) ลูกค้ากรอกหมายเลขตัวถัง (Frame No.) 8 หลักสุดท้าย ตามข้อมูลในสมุดรับประกัน ซึ่ง

ประกอบด้วยตัวอักษรภาษาอังกฤษ 2 หลัก และตัวเลข 6 หลัก  

4) เมื่อลูกค้ากรอกหมายเลขตัวถัง (Frame No.) ครบเรียบร้อยแล้ว เบื้องต้นระบบจะน า

หมายเลขตัวถังนี้ตรวจสอบข้อมูลกับ Web Application ก่อนว่าหมายเลขตัวถังนี้มีการใช้

งานแล้วหรือยัง ถ้ายังไม่มีการใช้งานจะน าหมายเลขตัวถังนี้ไปตรวจสอบกับชื่อลูกค้าจาก 

Company Server แต่ถ้ามีการใช้งานแล้วก็จะเข้าสู่การตรวจสอบเงื่อนไขต่อไปคือการ

ตรวจสอบว่าลูกค้าตอบค าถามครบแล้วหรือไม่ ถ้าตอบครบเรียบร้อยก็จะจบการท างานแสดง

หน้าต่างขอบคุณส าหรับการร่วมตอบแบบสอบถาม แต่ถ้ายังตอบไม่ครบก็จะเข้าสู่การท างาน

ในกระบวนการต่อไป 

5) เมื่อตรวจสอบพบว่าหมายเลขตัวถังนี้ยังไม่ถูกใช้งาน ระบบจะน าหมายเลขตัวถังไปตรวจสอบ

กับข้อมูลลูกค้าในฐานข้อมูล ว่าหมายเลขตัวถังนี้เป็นของลูกค้าคนไหน ด้วยการ SOAP API 

หรือการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกัน 

6) หลังการตรวจสอบหมายเลขตัวถังกับฐานข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ถ้าข้อมูลไม่ถูกต้องระบบจะ

กลับไปยังหน้าที่ให้ลูกค้าเลือกรุ่นและเกรดของรถอีกครั้ง พร้อมแสดงข้อความว่าข้อมูลไม่

ถูกต้องกรุณากรอกข้อมูลใหม่อีกครั้ง แต่ถ้าลูกค้ากรอกข้อมูลถูกต้องระบบจะประมวลผลและ

ส่งชื่อ-นามสกุลลูกค้าของหมายเลขตัวถังนั้นๆมายัง Web Database  

7) Web Database จะเก็บข้อมูลหมายเลขตัวถังและบันทึกว่าลูกค้าเริ่มต้นท าแบบสอบถาม 

8) Web Application จะแสดงชื่อ-นามสกุลของลูกค้าเจ้าของหมายเลขตัวถังนั้นๆและเริ่มต้น

ค าถามข้อแรกของแบบสอบถาม 

9) เมื่อลูกค้าตอบแบบสอบถาม ค าตอบของแต่ละข้อจะถูกเก็บในถังข้อมูลใน Web Database 

10) เมื่อลูกค้าตอบค าถามจนครบทั้ง 14 ข้อ ระบบจะน าค าตอบของลูกค้าที่มีหมายเลขตัวถังไป

รวมกับข้อมูลในฐานข้อมูลลูกค้าของบริษัท (Company Server) และแสดงข้อมูลทั้งหมดที่ 
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Web Application หลังบ้าน เป็นการจบการท างานของระบบเก็บข้อมูลและประมวลผล

ข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่  

จากการออกแบบแผนผังขั้นตอนการท างานของระบบ (Workflow Diagram) นั้นจะท าให้

สามารถเข้าใจขั้นตอนการท างานของระบบทั้งหมด แต่เพ่ือให้ทราบและเข้าใจรายละเอียดการไหล

ของค าถามในแบบสอบถามแต่ละข้อด้วย ผู้วิจัยจึงขอแสดงการไหลของค าถามเป็นดังรูปที่ 4.5  

รูปที่ 4.5 แผนผังแสดงการไหลของค าถามในแบบสอบถาม NCP Survey 
จากการออกแบบแนวคิดหลักของระบบ การน าแนวคิดมาเขียนเป็นแผงผังการไหลของข้อมูล 

แผนผังขั้นตอนการท างานของระบบ และแผนผังการไหลของค าถามแล้วท าให้สามารถอธิบายขั้นตอน
การท างานของระบบได้อย่างละเอียด ซึ่งจากรูปที่ 4.2 แผนภาพการไหลของข้อมูลระดับ 0 (DFD 
Level 0) จะเห็นว่ามีผู้ที่เกี่ยวข้องกับระบบ 2 กลุ่ม ได้แก่ ลูกค้า และ ผู้ใช้งานข้อมูล ซึ่งทั้ง 2 กลุ่มนี้
จะใช้งานระบบคนละส่วนกัน โดยลูกค้าจะใช้งานในส่วนของการท าแบบสอบถาม หรือส่วนหน้าบ้าน 
(Front End) และผู้ใช้งานข้อมูลจะใช้งานในส่วนของการดูข้อมูลดิบ (Raw data) การประมวลผล
ข้อมูล หรือหลังบ้าน (Back End) ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการออกแบบระบบทั้ง 2 ส่วนนี้ให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้ ใช้งานได้มากที่สุดและท าให้เกิดความพึงพอใจในการใช้งานสูงสุด โดยมี
รายละเอียดในการออกแบบส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) เป็นดังหัวข้อที่ 4.2 และ
การออกแบบส่วนประมวลผลหรือส่วนหลังบ้าน (Back End) เป็นดังหัวข้อที่ 4.3  
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4.2 การออกแบบส่วนเก็บข้อมูล หรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) 

การออกแบบส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) นี้เป็นการออกแบบเพ่ือท าให้

ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการตอบแบบสอบถามมากที่สุดเนื่องจากเป็นส่วนที่ลูกค้าจะได้เห็นหน้าตา

ความสวยงามและมีการปฏิสัมพันธ์กับเว็บไซต์ ดังนั้นการออกแบบจึงต้องท าให้เกิดความพึงพอใจทั้ง

ในด้านความสวยงามและการใช้งานง่ายด้วย ซึ่งส่วนหน้าบ้านนี้จะประกอบไปด้วย การออกแบบ

ช่องทางการเข้าถึงแบบสอบถาม การออกแบบขั้นตอนการเข้าสู่ระบบ และการออกแบบส่วนติดต่อกับ

ผู้ใช้งาน (User Interface Design) ซี่งแผนผังการออกแบบส่วนหน้าบ้าน (Front End) สามารถแสดง

ได้ดังรูปที่ 4.6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

รูปที่ 4.6 แผนผังแสดงการออกแบบส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) 
 จากรูปที่ 4.6 จะเห็นได้ว่าผู้วิจัยแบ่งการออกแบบส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front 

End) ออกเป็น 3 ส่วน ซึ่งแต่ละส่วนมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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4.2.1. การออกแบบช่องทางการเข้าถึงแบบสอบถาม  

 Web application คือ โปรแกรมที่ช่วยอ านวยความสะดวกในด้านต่างๆ ที่ออกแบบส าหรับ
โทรศัพท์มือถือ แท็บเล็ต คอมพิวเตอร์ หรืออุปกรณ์เคลื่อนที่อ่ืนๆ ซึ่งถูกสร้างหรือพัฒนาขึ้นเพ่ือให้ตรง
กับความต้องการใช้งาน เหมาะส าหรับงานที่ต้องการข้อมูลแบบ Real time ระบบใช้งานง่าย โดยการ
เขียน Web Application ส าหรับระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP 
Survey) นี้ ใช้ภาษา PHP ในการเขียนโปรแกรม อ่านค าสั่งและท างานตามค าสั่งต่างๆ และใช้ ภาษา 
HTML และ CSS ในส่วนของการตกแต่งหน้าตาของ Form ในเว็บไซต์ เช่น การแสดงค าถาม ก าหนด
รูปแบบ สีพ้ืนหลัง ตัวอักษรต่างๆให้เหมาะสม ซึ่งส าหรับงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยจะไม่ได้เกี่ยวข้องในส่วนของ
การเขียนโปรแกรม เป็นเพียงผู้ท าการออกแบบระบบให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้งานเท่านั้น 

 เมื่อสร้าง Web Application เรียบร้อยแล้วจะได้รับ URL ย่อมาจาก Uniform Resource 

Locator ซึ่งก็คือที่อยู่ของข้อมูลต่างๆบนอินเตอร์เน็ต โดยที่ URL จะประกอบไปด้วย 3 ส่วนคือ 1) 

Subdomain 2) Domain Name และ 3) ประเภทของเว็บไซต์ โดยระบบเก็บข้อมูลและประมวลผล

ข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ที่ได้ออกแบบนี้ใช้เป็น https://ncpsurvey.honda.co.th  

 การเข้าท าแบบสอบถามด้วย URL อาจจะเป็นไปได้ยากส าหรับสมาร์ทโฟน เนื่องจากต้อง

อาศัยการพิมพ์ URL ผู้วิจัยจึงได้หาแนวทางการเข้าสู่แบบสอบถามที่ง่ายและสะดวกขึ้นส าหรับสมาร์ท

โฟนหรือแท็บเล็ต ซึ่งวิธีที่ได้รับความนิยมเป็นอย่างมากในปัจจุบันคือ การใช้ QR-Code ซ่ึง QR-Code 

ย่อมาจาก Quick Response คือสัญลักษณ์สี่เหลี่ยมใช้แทนข้อมูลต่างๆบนอินเตอร์เน็ตเป็นบาร์โค้ด 2 

มิติที่มีการตอบสนองที่รวดเร็ว ส่วนใหญ่น ามาใช้กับสินค้า สื่อโฆษณาต่างๆเพ่ือให้ข้อมูลเพ่ิมเติมหรือ

จะเป็น URL เว็บไซต์ โดยผู้วิจัยจึงได้ออกแบบช่องทางการเข้าสู่แบบสอบถามเป็น 2 ช่องทาง คือ 1) 

เข้าสู่แบบสอบถามผ่านทาง URL  2) เข้าสู่แบบสอบถามผ่านทาง QR-Code ซึ่ง QR Code ที่มีการ

สร้างข้ึนส าหรับการเก็บข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) เป็นดังรูปที่ 4.7 
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รูปที่ 4.7 QR-Code ส าหรับระบบเก็บข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) 
 วิธีการเข้าสู่แบบสอบถามผ่านทาง QR Code สามารถท าได้ง่ายๆโดยไม่ต้องเสียเวลาพิมพ์ 
ส าหรับระบบปฏิบัติการ IOS สามารถเข้าไปที่กล้องถ่ายรูป แล้วส่องไปยัง QR Code นั้นๆ โทรศัพท์
จะขึ้นลิ้งค์ของ QR-Code ด้านบน เมื่อคลิกลิ้งค์ก็จะเป็นการเข้าสู่แบบสอบถาม อีกวิธีหนึ่งส าหรับ
ระบบปฏิบัติการ IOS และ Android คือ กดที่แอพลิเคชั่น LINE ค้างไว้และเลือก QR Code Reader 
สแกนคิวอาร์โค้ดแล้วเลือก open ก็จะสามารถเข้าสู่แบบสอบถามได้  

  ซึ่งจะพบว่าการใช้ QR-Code ในปัจจุบันก าลังได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก สามารถพบ

เห็นได้ทั่วไป ทั้งป้ายโฆษณา หรือในแอพลิเคชั่นต่างๆ ดังนั้นผู้วิจัยจึงท าการออกแบบช่องทางการ

เข้าถึงแบบสอบถามเป็น 2 รูปแบบ ได้แก่ URL และ QR-Code เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการเข้าสู่

แบบสอบถาม 

4.2.2. การออกแบบวิธีการเข้าสู่ระบบ 

 จากท่ีได้กล่าวไปแล้วว่า ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้านั้นถือได้ว่าเป็นข้อมูลที่มีความส าคัญและ
เป็นข้อมูลที่ควรเก็บรักษาให้มีความปลอดภัยมากที่สุด การออกแบบวิธีการเข้าสู่ระบบเก็บข้อมูลลูกค้า
ที่ซื้อรถยนต์ใหม่เพ่ือให้ลูกค้าท าแบบสอบถามนั้นจึงต้องมีการกรอกข้อมูลส่วนบุคคลน้อยที่สุด หรือไม่
มีเลย ซึ่งจากการออกแบบแนวคิดหลักของระบบ และการออกแบบแผนผังขั้นตอนการท างานของ
ระบบในหัวข้อ 4.1 ได้อธิบายรายละเอียดการออกแบบวิธีการเข้าสู่ระบบไว้แล้วว่าจะใช้การเข้าสู่
ระบบผ่านทาง Frame No. ซึ่งมีข้ันตอนการท างานเป็นดังรูปที่ 4.4 และ รูปที ่4.6 คือ เมื่อลูกค้าเข้าสู่
แบบสอบถามผ่านทาง QR code จะให้ลูกค้าเลือกรุ่นและเกรดของรถยนต์ที่ลูกค้าซื้อ หลังจากนั้น
ระบบจะสร้าง Frame No. 9 หลักแรกแบบอัตโนมัติ และให้ลูกค้ากรอกข้อมูล Frame No. 8 หลัก
สุดท้าย ซึ่งประกอบด้วย ตัวอักษรภาษาอังกฤษตัวพิมพ์ใหญ่ 2 หลัก และตัวเลขอีกจ านวน 6 หลัก ซึ่ง
หมายเลขตัวถังหรือ Frame No. นี้จะอยู่ในสมุดรับประกันคุณภาพที่ลูกค้าจะได้รับในวันรับรถยนต์ 
โดยจะมีตัวอย่างการกรอกข้อมูลแสดงที่หน้าจอของลูกค้า 
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 การออกแบบวิธีการเข้าสู่ระบบนี้ ผู้วิจัยได้มีการออกแบบ  Layout การกรอกข้อมูลเป็น

ดังต่อไปนี้  

1) เมื่อเข้าสู่แบบสอบถามผ่านทาง QR Code เรียบร้อยแล้ว จะพบการเข้าสู่ระบบในหน้าแรก 

ซ่ึงต าแหน่งการออกแบบLayout การเข้าสู่ระบบหน้าแรก เป็นดังรูปที่ 4.8 

 

 

 

 

 

 

 

  

รูปที่ 4.8 การออกแบบหน้าจอเข้าสู่แบบสอบถาม 
 

2) ลูกค้าต้องท าการเลือก Model และ Grade ของรถยนต์ที่ลูกค้าซื้อ โดยผู้วิจัยได้ท าการ

ออกแบบตัวเลือกเป็น Dropdown เพ่ือให้ง่ายต่อการเลือกของลูกค้า เมื่อเลือก Model แล้ว 

เกรดใน Dropdown list จะเป็นเกรดของรถยนต์ในรุ่นนั้นๆ ดังแสดงในรูป 4.9 
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รูปที่ 4.9 การออกแบบแสดงเกรดเป็น Dropdown list ของรถยนต์รุ่นนั้นๆ 
 

3) เมื่อลูกค้าเลือกรุ่นและเกรดแล้วระบบจะสร้าง Frame No. อัตโนมัติ 9 หลักแรกขึ้นมา และ

ให้ลูกค้ากรอก 8 หลักสุดท้าย โดยจะมีตัวอย่างการกรอก Frame No. แสดงอยู่ด้านล่าง ซึ่ง

Layout การออกแบบเป็นดังรูปที่ 4.10 

 

 

 

 

 

 
 

รูปที่ 4.10 การออกแบบหน้าจอแสดงการกรอกข้อมูล Frame No. 
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1) เมื่อลูกค้ากรอก Frame No. ครบแล้ว กดถัดไป ระบบจะท าการตรวจสอบ Frame No. กับ

ฐานข้อมูลของบริษัท หลังจากนั้นระบบจะดึงข้อมูลชื่อนามสกุลลูกค้าออกมาและแสดงใน

หน้าแรกของแบบสอบถามพร้อมข้อความต้อนรับเข้าสู่แบบสอบถาม ซึ่ง Layout การ

ออกแบบเป็นดังรูปที่ 4.11 

 

 

 

 

 

 

  

รูปที่ 4.11 หน้าจอระบบแสดงชื่อลูกค้าพร้อมข้อความต้อนรับเข้าสู่แบบสอบถาม 
 

4.2.3. การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface Design) 

 การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface) คือ การออกแบบส่วนต่อประสานกับผู้ใช้ 
หรือส่วนติดต่อระหว่างผู้ใช้กับระบบ หรือสามารถเรียกอีกอย่างหนึ่งว่าการออกแบบจอภาพ (Screen 
Design) เป็นการออกแบบจอภาพเพ่ือให้ผู้ใช้งานสามารถโต้ตอบกับระบบได้ตามความต้องการอย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือท าให้สามารถใช้งานง่าย ใช้ทักษะส่วนบุคคลน้อย และท าให้
ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจมากที่สุด โดยผู้วิจัยขอแบ่งส่วนของการออกแบบ User Interface ออกเป็น 
3 ส่วน โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 

1) ความต้องการของผู้ใช้งานระบบ 

  การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface) ของระบบเก็บข้อมูลและประมวลผล

ข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่นี้ ต้องอาศัยความต้องการของลูกค้าเพ่ือเป็นการท าความรู้จักผู้ใช้งาน

และสามารถน ามาออกแบบระบบได้ตรงตามความต้องการเพ่ือท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ่ง

จากการส ารวจสภาพปัจจุบันและส ารวจความต้องการของลูกค้าผ่านทางโทรศัพท์ถึงกรณีถ้าเปลี่ยน
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แบบสอบถามข้อมูลลูกค้าใหม่ (NCP Online) เป็นรูปแบบออนไลน์ ลูกค้าเห็นด้วยหรือไม่ และลูกค้ามี

ความต้องการอยากให้แบบสอบถามข้อมูลลูกค้าใหม่ออนไลน์นี้มีลักษณะเป็นอย่างไรบ้าง โดยลักษณะ

ค าถามจะเป็นค าถามปลายเปิดเพ่ือให้ลูกค้าได้แสดงความคิดเห็นได้อย่างเต็มที่ ซึ่งจากการส ารวจ

ความคิดเห็นลูกค้า 30 ท่าน แบ่งออกเป็นลูกค้าในกรุงเทพมหานคร 15 ท่าน และลูกค้าต่างจังหวัด 

15 ท่าน พบว่า 98% เห็นด้วยที่จะเปลี่ยนเป็นแบบสอบถามออนไลน์ และมีความต้องการเป็น

ดังต่อไปนี้ 

• ความต้องการของลูกค้า 

- ค าถามอ่านเข้าใจง่าย    

- ตัวเลือกไม่เยอะมาก 

- แบบสอบถามใช้งานง่าย 

- ตัวหนังสือมีขนาดเหมาะสม 

- สีสันสวยงามและเหมาะสม 

เมื่อทราบความต้องการของลูกค้าจากการส ารวจความคิดเห็น ผู้วิจัยได้น าข้อมูลเหล่านี้มา

ออกแบบโครงร่างต าแหน่งของหน้าจอเพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจง่ายและสามารถใช้งานได้ง่าย 

2) การออกแบบหน้าจอ 

ส่วนหน้าจอเป็นส่วนที่แสดงถึงภาพลักษณ์ของบริษัทเนื่องจากเป็นส่วนที่ติดต่อกับลูกค้า

โดยตรง ดังนั้นการออกแบบในส่วนนี้ จึงต้องท าการออกแบบให้เหมาะสม เนื้อหาหรือข้อความมีความ

ชัดเจน เข้าใจง่ายและขนาดของหน้าจอมีความเหมาะสม เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากที่สุด ซึ่ง

การออกแบบหน้าจอส าหรับเก็บข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ มีการวางต าแหน่งต่างๆเป็นดังรูปที่ 

4.12 
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รูปที่ 4.12 การออกแบบหน้าจอแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ 
ส าหรับการตอบค าถามปลายเปิดที่ต้องเลือกยี่ห้อรถยนต์จะเป็นในลักษณะของการแนะน า

ค าตอบขึ้นมา เช่น ลูกค้าเริ่มพิมพ์ตัว T ก็จะมีค าที่ประกอบด้วยตัวอักษร T ขึ้นมาแนะน าเพ่ือให้ลูกค้า
สามารถเลือกค าตอบได้รวดเร็วขึ้น และการเลือกรุ่นรถยนต์ก็จะแสดงเป็น Dropdown list รุ่นรถยนต์
ของยี่ห้อนั้นๆเพ่ือลดการพิมพ์ของลูกค้าและลดเวลาในการท าแบบสอบถาม  

3) สีสันความสวยงาม 

การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งานจะต้องมีการออกแบบสีสันให้เหมาะสม ไม่ฉูดฉาดจนเกินไป 

ซึ่งอาจจะใช้หลักการของการใช้กราฟฟิกเพ่ือดึงดูดความสนใจเพ่ิมมากขึ้นได้ ซึ่งในการออกแบบระบบ

เก็บข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่นี้ เนื่องจากเป็นแบบสอบถามของบริษัทกรณีศึกษา จึงต้องใช้โทนสีที่

เป็นไปในทางเดียวกันกับโลโก้หรือสัญลักษณ์ของบริษัท ดังนั้นการออกแบบสีสันจึงต้องใช้สีที่อยู่ใน

โทนสีขาว แดง ด า เทา เท่านั้น โดยผู้วิจัยได้มีการน ากราฟฟิกหรือสัญลักษณ์ต่างๆมาเป็น

ส่วนประกอบบ้างเล็กน้อยเพ่ือไม่ให้การท าแบบสอบถามน่าเบื่อจนเกินไป ดังรูปที่ 4.13 
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รูปที่ 4.13 การน าสัญลักษณ์ต่างๆมาใช้ในการออกแบบระบบ 
 

4.3 การออกแบบส่วนประมวลผลและจัดการเว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน (Back End) 

 การออกแบบส่วนประมวลผลและส่วนจัดการเว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน (Back End) นี้เป็น
การออกแบบเพ่ือท าให้การดูข้อมูลรายงานเป็นไปได้ง่าย สามารถดูข้อมูลได้ทันที และยังสามารถ
จัดการสิทธิ์ของผู้เข้าใช้งานได้ รวมถึงสามารถจัดการกับแบบสอบถาม แก้ไข เพ่ิม ลด ค าถาม และรุ่น
รถได้เองด้วย ซึ่งเพ่ือให้สามารถเข้าใจได้โดยง่าย ผู้วิจัยขอจ าแนกส่วนหลังบ้านของระบบเก็บข้อมูล
และประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ ออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนประมวลผล และส่วนจัดการ
เว็บไซต์ ซึ่งแผนผังการออกแบบส่วนหลังบ้าน (Back End) สามารถแสดงได้ดังรูปที่ 4.14 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

91 
 

รูปที่ 4.14 แผนผังแสดงการออกแบบส่วนประมวลผลและจัดการเว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน 
จากรูปที่ 4.14 สามารถอธิบายรายละเอียดได้ดังนี้ 

 4.3.1. การออกแบบส่วนประมวลผล  

 ส่วนประมวลผลเป็นส่วนที่ใช้ในการแสดงข้อมูลและรายงานตามความต้องการของผู้ใช้งาน 
เพ่ือให้ใช้งานง่ายสามารถเรียกดูข้อมูลได้ทันที ซึ่งจากที่เคยกล่าวไปแล้วในหัวข้อ 4.1.3 ว่าข้อมูลลูกค้า
ที่ซื้อรถยนต์ใหม่ที่ต้องการน าไปใช้งานนั้น แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที่ได้จากลูกค้า กับ ส่วนที่เป็น
ฐานข้อมูลของบริษัท ซึ่งทั้ง 2 ส่วนนี้ต้องเชื่อมโยงกันด้วยสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยผู้วิจัยได้ออกแบบให้
เชื่อมโยงกันด้วยหมายเลขตัวถัง (Frame No.) ซึ่งข้อมูลที่เชื่อมโยงกันแล้วนี้จะถูกเก็บเป็นข้อมูลดิบ
(Raw data) และสามารถเรียกดูเป็นรายงาน (Report) ได้ ดังนั้นในการออกแบบส่วนประมวลผลนี้
ผู้วิจัยขอแบ่งออกเป็น 2 หัวข้อใหญ่ตามลักษณะของข้อมูล ได้แก่ ข้อมูลดิบ (Raw data) และ 
รายงาน (Report) ซึ่งมีรายละเอียดเป็นดังต่อไปนี้  

1) ข้อมูลดิบ (Raw data)  

ข้อมูลดิบ (Raw data) คือ ข้อมูลที่ถูกจัดเก็บและแสดงหลังจากที่มีการรวมข้อมูล Survey ที่

ได้จากลูกค้ากับฐานข้อมูลของบริษัทเรียบร้อยแล้ว และมีการออกแบบโดยการเพ่ิมเติมรายละเอียด

เข้าไป เช่น เวลาในการเริ่มท าแบบสอบถามของลูกค้า  เวลาที่ลูกค้าท าแบบสอบถามเสร็จ เพ่ือใช้ใน
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การตรวจสอบความผิดปกติในการตอบแบบสอบถามข้อมูลของลูกค้า เพ่ือเป็นการอธิบายการ

ออกแบบทีละส่วน จะขอจ าแนกตามแผนผังในรูปที่ 4.14 ดังต่อไปนี้ 

• ออกแบบส่วนแสดงข้อมูลลูกค้ากับข้อมูล Survey  ตารางที่ต้องการข้อมูลทั้งหมด มี

รายละเอียดเป็นดังตารางที่ 4.1 

ตารางที ่4.1 ออกแบบตารางข้อมูลที่ต้องการให้แสดงในส่วนประมวลผล 

 
 

• ออกแบบการระบุเวลาเริ่มท าแบบสอบถามและเวลาสิ้นสุด เป็นส่วนที่ผู้วิจัยมีการ

ออกแบบเพ่ิมเติมขึ้นมาโดยการให้ระบบมีการบันทึกเวลาเริ่มต้นและเวลาสิ้นสุดของ

การท าแบบสอบถาม และระบุสถานะของการท าแบบสอบถามว่าลูกค้าท าสมบูรณ์

หรือไม่ เพ่ือน ามาใช้ในการตรวจสอบความผิดปกติของการตอบค าถามท าให้

สามารถทวนสอบกลับไปยังลูกค้าอีกครั้งหนึ่งทางโทรศัพท์ได้ถึงความผิดปกติที่

เกิดข้ึนนี้ ซึ่งการออกแบบตารางบันทึกเวลาและระบุสถานะเป็นดังตารางที่ 4.2 
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ตารางที ่4.2 ออกแบบตารางแสดงเวลาเริ่มและสิ้นสุดการท าแบบสอบถามและสถานะ 

 

• ออกแบบให้สามารถเลือกช่วงเวลาหรือเลือกรุ่นรถยนต์ในการดูข้อมูลได้ เพื่อให้

สามารถกรองเฉพาะส่วนของข้อมูลที่ต้องการน าไปใช้งานจริงๆเท่านั้น 

• ออกแบบให้ระบบสามารถดาวน์โหลดข้อมูลดิบเป็นไฟล์ Excel ได้ เพื่อง่ายต่อการ

น าไปใช้งาน 

 

2) รายงาน (Report)  

การออกแบบส่วนรายงาน เป็นการออกแบบโดยอาศัยความต้องการจากผู้ใช้งานข้อมูลที่บอก

ว่าต้องการข้อมูลที่สามารถน าไปใช้งานได้ทันที ผู้วิจัยจึงได้ท าการส ารวจการน าข้อมูลไปใช้งานของผู้ที่

เกี่ยวข้อง พบว่า ผู้ใช้งานน าข้อมูลค าตอบแต่ละข้อไปท าสรุปเป็นกราฟของรถยนต์แต่ละรุ่น  ดังนั้น

ผู้วิจัยจึงเกิดแนวความคิดในการออกแบบกราฟรายงาน และการเลือกดูข้อมูลเป็นรุ่นรถยนต์ ในช่วง

เวลาที่ต้องการได้ ซึ่งรายละเอียดในการออกแบบสามารถจ าแนกได้ดังต่อไปนี้ 

• แสดงข้อมูลเป็นกราฟ  จากการส ารวจการน าข้อมูลไปใช้งานในปัจจุบันของผู้ที่

เกี่ยวข้อง พบว่า ค าถามแต่ละข้อมีการใช้งานกราฟที่แตกต่างกันออกไป ยกตัวอย่าง

เช่น ค าถามข้อที่ 1 : เพศ น าเสนอข้อมูลเป็นกราฟแท่ง (Bar Chart)  ค าถามข้อที่ 5 

: รายได้ของครอบครัวต่อเดือน น าเสนอข้อมูลเป็นกราฟเส้น (Line Chart) ดังรูปที่ 

4.15 ดังนั้นการออกแบบจึงต้องสามารถท ากราฟได้หลากหลายรูปแบบ 

 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.15 ตัวอย่างการน าข้อมูลไปท าเป็นกราฟรายงาน 
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• เลือกรูปแบบกราฟได้ จากที่กล่าวไปแล้วว่าการใช้งานมีการท าเป็นกราฟหลาย

รูปแบบเพ่ือให้ครอบคลุมทุกรูปแบบ ผู้วิจัยจึงได้ออกแบบให้ระบบสามารถเลือก

รูปแบบกราฟได้ 5 รูปแบบ ได้แก่ Bar Chart, Horizon Bar Chart, Pie Chart, 

Doughnut Chart และ Line Chart  โดยเก็บข้อมูลจากการส ารวจสภาพปัจจุบัน

และความบ่อยในการใช้งาน  

• เลือกช่วงเวลาของข้อมูลได้ โดยผู้ใช้งานข้อมูลสามารถระบุช่วงเวลาที่ต้องการดู

ข้อมูลได้  

• เลือกรุ่นและเกรดของรถยนต์ที่ต้องการดูข้อมูลได้ เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษาผลิต

รถยนต์หลายรุ่น ดังนั้นผู้ใช้งานข้อมูลอาจต้องการดูข้อมูลลูกค้าแค่เพียงบางรุ่น

เท่านั้น ไม่ต้องการดูข้อมูลภาพรวม ผู้วิจัยจึงได้ออกแบบระบบให้สามารถระบุรุ่น

และเกรดของรถยนต์ที่ต้องการดูข้อมูลได้  

 

4.3.2. ส่วนจัดการเว็บไซต์   

ส่วนจัดการเว็บไซต์ คือส่วนที่ผู้วิจัยออกแบบเพื่อให้สามารถจัดการบริหารเกี่ยวกับทุกอย่างใน
ระบบที่ออกแบบได้ ทั้งการก าหนดสิทธิ์ในการเข้าดูข้อมูลของแต่ละบุคคล การจัดการค าถามและ
ตัวเลือก ไม่ว่าจะเป็นการแก้ไข เพ่ิม หรือ ลด ค าถาม และการสร้างเงื่อนไขการไหลของค าถามได้ด้วย
ตนเอง ทั้งนี้ในระบบจะต้องเก่ียวข้องกับยี่ห้อ รุ่น และเกรด ของรถยนต์ในปัจจุบัน ดังนั้นข้อมูลจะต้อง
มีการอัพเดตอยู่ตลอดเวลา จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ผู้ออกแบบระบบจะออกแบบให้ผู้ดูแลระบบเป็น
ผู้จัดการทุกอย่างเกี่ยวกับระบบนี้ ซึ่งการออกแบบส่วนจัดการเว็บไซต์ มีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

1) การจัดการแบบสอบถาม (Manage Survey) ประกอบด้วย 

• การออกแบบให้ระบบสามารถแก้ไข เพ่ิม ลด ค าถามหรือตัวเลือกได้ โดยผู้วิจัยได้

ออกแบบให้ผู้ดูแลระบบ (Admin) สามารถท าหน้าที่ในการควบคุมดูแลค าถาม 

ตัวเลือกต่างๆ โดยผู้ดูแลระบบมีสิทธิ์ในการเพ่ิม ลด หรือ แก้ไขค าถาม รวมถึง

ตัวเลือกได้ด้วยตนเอง ทั้งนี้ เมื่อท าการแก้ไขแล้ว ข้อมูลที่เข้ามาจะไม่ซ้อนทับกันโดย

จะมีการเว้นคอลัมน์ไว้ส าหรับค าถามที่ถูกลดลงไป หรือเพ่ิมเติมขึ้นมา โดยส่วนนี้ได้

ออกแบบมาเพ่ือตอบสนองความเปลี่ยนแปลงของตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่าง

รวดเร็ว ซึ่งบริษัทสามารถปรับปรุงค าถามให้สอดคล้องกับสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลง

ไปได้อย่างทันทีทันใด 
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• ก าหนดการไหลของค าถามแต่ละข้อ ผู้ดูแลระบบสามารถก าหนดได้ว่าเมื่อลูกค้าตอบ
ข้อนี้ แล้วค าถามจะไปยังข้อไหนต่อไป ส าหรับค าถามที่ต้องการค าตอบไม่เหมือนกัน
หรือต้องการข้อมูลเพิ่มเติมจากค าตอบ 
 

2) การตั้งค่ารุ่นรถยนต์ (Setting Car Model)  

ผู้วิจัยได้มีการออกแบบให้ผู้ดูแลระบบสามารถเพ่ิม ลด หรือแก้ไข ยี่ห้อ รุ่น เกรด ของรถยนต์

ในระบบได้ เนื่องจากค าถามที่เกี่ยวข้องกับรุ่นรถยนต์ที่ลูกค้าต้องกรอกข้อมูลมีมากถึง 3 ข้อ อีกทั้ง

ตลาดรถยนต์มีการเติบโตเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง การเพ่ิมขึ้นของรถยนต์รุ่นใหม่มีจ านวนมากขึ้น ถ้า

ผู้ดูแลระบบสามารถจัดการในส่วนนี้ได้ด้วยตนเองจะท าให้การดูแลระบบเป็นไปได้ง่าย  

3) การจัดการสิทธิ์ในการเข้าถึงข้อมูล (Manage User) 

เพ่ือความสะดวกในการน าข้อมูลไปใช้งาน ผู้วิจัยจึงได้ออกแบบให้ผู้ใช้งานสามารถเข้าดูข้อมูล

ได้เอง โดยผู้ดูแลระบบท าหน้าที่ในการก าหนดสิทธิ์การเข้าใช้งานของแต่ละคน ประกอบด้วย 

• สิทธิ์การดูแลระบบ (Admin) สามารถท าหน้าที่แก้ไขและจัดการส่วนต่างๆใน

เว็บไซต์ได้  

• สิทธิ์การเข้าดูข้อมูล (Report User) สามารถเข้าดูรายงาน (Report) ได้เท่านั้น ไม่

สามารถแก้ไขหรือเปลี่ยนแปลงข้อมูลได้  

• สิทธิ์การเข้าดูข้อมูลของผู้บริหาร (Survey Manager) สามารถเข้าดูข้อมูลดิบ (Raw 

data) รายงาน (Report) และสามารถดาวน์โหลดข้อมูลเป็นไฟล์ Excel ได้ แต่ไม่

สามารถแก้ไขหรือเปลี่ยนแปลงข้อมูลได้  

 

4.4 การทดสอบการใช้งานระบบ 

การทดสอบการใช้งานของระบบจะเป็นส่วนของการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจ
ในการใช้งานระบบที่ได้ออกแบบในด้านต่างๆโดยก าหนดการทดสอบระบบเป็นแบบ Black Box 
Testing มีการให้คะแนนความพึงพอใจในแต่ละหัวข้อการประเมินของผู้ที่เกี่ยวข้องกับการใช้งาน
โดยตรงนั่นก็คือ ลูกค้า และผู้น าข้อมูลไปใช้งาน โดยผู้วิจัยขอแบ่งการทดสอบการใช้งานระบบ
ออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่  
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1) การประเมินประสิทธิภาพและความพึงใจของส่วนเก็บข้อมูล หรือ ส่วนหน้าบ้าน (Front 

End) ด้านการใช้งานและการออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface Design) ซึ่ง

ส่วนนี้ เป็นส่วนที่ ติดต่อกับลูกค้าโดยตรง ดังนั้น ลูกค้าจะเป็นผู้ท าการประเมิน 

ประกอบด้วย  

• การให้คะแนนประสิทธิภาพการใช้งานระบบ ความสะดวกในการใช้งาน 

จ านวนค าถามเหมาะสม ระยะเวลาในการท าเหมาะสม  

• การให้คะแนนความพึงพอใจในด้าน ความสวยงามของการออกแบบ สีสัน

เหมาะสม เนื้อหาค าถามและค าตอบตอบกระชับเข้าใจง่าย  

เนื่องจากการประเมินในส่วนนี้ลูกค้าเป็นผู้ท าการประเมิน ผู้วิจัยจึงขอเก็บคะแนนการ

ประเมินโดยการเพ่ิมค าถามลงในระบบเก็บข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) เพ่ือ

เป็นการลดขั้นตอนการตอบค าถามและประหยัดเวลาของลูกค้ามากขึ้น 

2) การประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของส่วนประมวลผลและส่วนจัดการเว็บไซต์

หรือส่วนหลังบ้าน (Back End) ส่วนนี้ผู้ประเมินจะเป็นผู้ที่ต้องเกี่ยวข้องและใช้งานระบบ

นั่นคือ ผู้ที่ต้องน าข้อมูลไปใช้งาน โดยการประเมินด้านการท างานของระบบได้อาศัย

วิธีการทดสอบระบบแบบ Black Box Testing (โอภาส เอ่ียมสิริวงศ์ , 2555) ซึ่ ง

ประกอบด้วย 

• การประเมินประสิทธิภาพในด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ 

(Security Test) เป็นการประเมินว่าก่อนเข้าดูข้อมูลมีการตรวจสอบผู้ใช้งาน

ผ่านการล็อกอินเข้าสู่ระบบหรือไม่  

• การประเมินประสิทธิภาพในด้านความสามารถท างานตรงตามความต้องการ

ของผู้ใช้งาน (Functional Requirement Test) เป็นการประเมินว่าระบบที่

ออกแบบสามารถท างานได้ตามความต้องการของผู้ใช้งานมากน้อยเพียงใด 

• การประเมินประสิทธิภาพในด้านการท างานตามหน้าที่ของระบบ (Functional 

Test) เป็นการประเมินความถูกต้องของระบบที่ออกแบบว่าสามารถท างานได้

ตามหน้าทีท่ี่ก าหนดหรือไม่  
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•  การประเมินประสิทธิภาพในด้านการใช้งานของโปรแกรม (Usability Test) 

เป็นการประเมินว่าระบบที่ออกแบบสามารถใช้งานง่าย และมีความสะดวกต่อ

การใช้งานมากน้อยเพียงใด 

• การประเมินความพึงพอใจในด้านความสวยงามของการออกแบบรายงาน และ

สีสันที่ใช้มีความเหมาะสม 

ซ่ึงในการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจนั้นมีระดับการให้คะแนนของผู้ใช้งานระบบ

เป็นดังต่อไปนี้  

 ระดับประสิทธิภาพและความพึงพอใจ มากที่สุด  5 คะแนน 
ระดับประสิทธิภาพและความพึงพอใจ มาก   4 คะแนน 

 ระดับประสิทธิภาพและความพึงพอใจ ปานกลาง  3 คะแนน 
 ระดับประสิทธิภาพและความพึงพอใจ น้อย   2 คะแนน 

ระดับประสิทธิภาพและความพึงพอใจ น้อยที่สุด  1 คะแนน 
โดยสถิติท่ีใช้ในการวัดผลการประเมินได้แก่ 

• การหาค่าเฉลี่ย (Mean) คือ ผลรวมของคะแนนที่ได้จากแบบประเมินแต่ละข้อแล้วหารด้วย

จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่เก็บข้อมูลเป็นดังสมการที่ 4-1 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2553) 

�̅�  =   
∑ 𝑥𝑖

𝑛
𝑖=1

𝑛
            (4-1) 

เม่ือก ำหนดให้  

�̅�    หมำยถึง  คะแนนคำ่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยำ่ง 

∑ 𝑥𝑖
𝑛
𝑖=1  หมำยถึง  ผลรวมคะแนนทัง้หมดของข้อมลู 

𝑛        หมำยถึง  จ ำนวนของกลุม่ตวัอยำ่งทัง้หมด 

 

• การหาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) คือ ค่าที่วัดการกระจายของกลุ่ม

ข้อมูลที่ได้จากการรวบรวมแบบประเมินของระบบ ซึ่งมีสูตรในการค านวณเป็นดังสมการที่  

4-2 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2553) 

𝑆. 𝐷. =  √
∑ (𝑥𝑖−�̅�)2𝑛

𝑖=1

𝑛−1
            (4-2) 
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ระดับเกณฑ์การประเมิน ความหมาย

4.21-5.00 ระบบท่ีออกแบบมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับดีมาก

3.41-4.20 ระบบท่ีออกแบบมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับดี

2.61-3.40 ระบบท่ีออกแบบมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับดีปานกลาง

1.81-2.60 ระบบท่ีออกแบบมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับน้อย

1.00-1.80 ระบบท่ีออกแบบมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับน้อยมาก

เม่ือก ำหนดให้  

𝑆. 𝐷.   หมำยถึง  คำ่เบี่ยงเบนมำตรฐำนของกลุม่ตวัอยำ่ง 

𝑥𝑖  หมำยถึง  ข้อมลู (ตวัท่ี 1,2,3…..,n) 

�̅�  หมำยถึง  คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยำ่ง 

𝑛        หมำยถึง  จ ำนวนของกลุม่ตวัอยำ่งทัง้หมด 

 

เมื่อได้ผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจแล้วนั้น จึงน ามาอภิปรายผลการ

ประเมินเป็นแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2549) โดยสามารถ

ค านวณได้จากสูตรการหาอันตรภาคชั้น  ดังสมการที่ (4-3)  

 ความกว้างของอันตรภาคชั้น   =    
คะแนนสูงสุด−คะแนนต่้าสุด

จ้านวนระดับชั้น
         (4-3) 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น   =    
5−1

5
     =   0.8 

ดังนั้นในแต่ละช่วงของระดับชั้นจะเท่ากับ 0.8 คิดเป็นเกณฑ์ในการประเมินแบ่งออกเป็น 5 

อันตรภาคชั้น ดังตารางที่ 4.3 

ตารางที ่4.3 เกณฑ์ส าหรับวัดผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจ 
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การออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) มี

รายละเอียดดังที่ได้กล่าวไปแล้วทั้งหมดประกอบด้วย การออกแบบแนวคิดหลักของระบบ การ

ออกแบบส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน(Front End) การออกแบบส่วนประมวลผลและจัดการ

เว็บไซต์หรือส่วนหลังงบ้าน(Back End) และการทดสอบการใช้งานระบบที่ได้ออกแบบ โดยผลการ

ออกแบบระบบใหม่สามารถดูได้จากเนื้อหาในบทที่ 5  
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บทที่ 5  

ผลการด าเนินงานวิจัย 

จากการออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP 
Survey) เพ่ือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจากกระบวนการท างานในปัจจุบันทั้งทางด้านประสิทธิภาพการ
ท างานและคุณภาพของข้อมูล  เพ่ือท าให้ลูกค้าและผู้ใช้งานข้อมูลเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ระบบมี
ประสิทธิภาพในการท างานได้ตรงความต้องการของผู้ใช้งาน และสามารถใช้งานง่ายมีความสะดวกต่อ
การใช้งาน ดังนั้นผู้วิจัยจึงขอแบ่งผลการด าเนินงานวิจัยออกเป็น 2 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

1) ผลของการออกแบบระบบ โดยแบ่งเป็น  

1.1) ผลการออกแบบส่วนเก็บข้อมูล หรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) 

1.2) ผลการออกแบบส่วนประมวลผลและจัดการเว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน (Back 

End)  

2) ผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของระบบ 

2.1) ผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้า

บ้าน (Front End)  

2.2) ผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจส่วนประมวลผลและจัดการ

เว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน (Back End)  

ในส่วนของผลการออกแบบระบบทั้งหมดที่เป็นการบันทึกหน้าจอ ผู้วิจัยขอตัดส่วนของโลโก้

บริษัทด้านบนออกเนื่องจากท าให้เห็นชื่อของบริษัทเด่นชัดเกินไป จึงขอชี้แจงว่าในความเป็นจริงแล้ว

ระบบจะมีโลโก้ของบริษัทปรากฏอยู่ด้านบนตามการออกแบบในบทที่ 4  

5.1 ผลการออกแบบระบบ 

 การออกแบบระบนั้นแบ่งเป็นส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) และส่วน
ประมวลผลและจัดการเว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน (Back End) ซึ่งแต่ละส่วนมีรายละเอียดและผลการ
ออกแบบแตกต่างกันออกไป มีรายละเอียดเป็นดังต่อไปนี้ 
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5.1.1 ผลการออกแบบส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front End)  

 จากการออกแบบส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) ได้มีการแบ่งการออกแบบ

เป็น 3 ส่วนประกอบด้วย 1) ช่องทางการเข้าถึงแบบสอบถาม 2) การเข้าสู่ระบบ และ 3) ส่วนติดต่อ

ผู้ใช้งาน (User Interface) ซึง่แต่ละส่วนมีผลการออกแบบเป็นดังต่อไปนี้ 

5.1.1.1. ผลการออกแบบช่องทางการเข้าถึงแบบสอบถาม 

ผลการออกแบบช่องทางการเข้าถึงแบบสอบถาม มี 2 ช่องทางได้แก่  

1) URL (Uniform Resource Locator) หรือที่อยู่ของข้อมูลต่างๆบนอินเตอร์เน็ต หลังจาก

การท าสร้างระบบเสร็จเรียบร้อยจะได้ URL คือ https://ncpsurvey.honda.co.th 

2) QR-Code (Quick Response Code) น า URL มาสร้างเป็น QR-Code เพ่ือให้ลูกค้า

สามารถเข้าถึงแบบสอบถามได้ง่ายขึ้น โดย QR-Code ส าหรับระบบเก็บข้อมูลลูกค้าที่

ซื้อรถยนต์ใหม่ เป็นดังรูปที่ 5.1 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.1 QR-Code ส าหรับระบบเก็บข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) 
 

5.1.1.2. ผลการออกแบบการเข้าสู่ระบบ 

1) เมื่อเข้าสู่แบบสอบถามผ่านทาง QR-Code แล้วจะพบการเข้าสู่ระบบในหน้าแรก เป็นดัง
รูปที่ 5.2 

 
 
 
 

https://ncpsurvey.honda.co.th/
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รูปที่ 5.2 หน้าจอเข้าสู่แบบสอบถาม 
2) ลูกค้าเลือก Model และ Grade ของรถยนต์ที่ลูกค้าซื้อ โดยตัวเลือกจะแสดงเป็น 

Dropdown เพ่ือให้ง่ายต่อการกรอกข้อมูลของลูกค้า ดังรูปที่ 5.3 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.3 หน้าจอการเลือกเกรดเป็น Dropdown list ของรถยนต์รุ่นนั้นๆ 
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3) เมื่อลูกค้าเลือก Model และ Grade ระบบสร้าง Frame No. 9 หลักอัตโนมัติ เพ่ือให้

ลูกค้ากรอก Frame No. 8 หลักสุดท้าย ดังรูปที่ 5.4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.4 หน้าจอแสดงการกรอกข้อมูล Frame No. 
 

4) เมื่อกรอก Frame No. เรียบร้อย จะเป็นการเข้าสู่แบบสอบถามโดยระบบจะแสดง

ข้อความต้อนรับพร้อมชื่อ นามสกุลของลูกค้า ดังรูปที่ 5.5 
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รูปที่ 5.5 หน้าจอระบบแสดงชื่อลูกค้าพร้อมข้อความต้อนรับเข้าสู่แบบสอบถาม 
 

5.1.1.3. ผลการออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน  

ผลการออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งานจะเป็นการออกแบบหน้าจอ การจัด Layout และการ

แนะน าค าตอบส าหรับค าถามปลายเปิดเพ่ือท าให้ลูกค้าสามารถใช้งานได้ง่ายและเป็นที่พึงพอใจ มี

ปุ่มกดถัดไปและกดกลับที่เห็นได้อย่างชัดเจน ตัวหนังสือมีขนาดเหมาะสม มีสีสันสวยงามดึงดูดความ

สนใจ ซึ่งผลการออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งานหรือการออกแบบจอภาพโดยเรียงตามล าดับค าถามของ

แบบสอบถามข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่เป็นดังต่อไปนี้  
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1) ค าถามข้อที่ 1 : เพศ  

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.6 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 1 : เพศ 
2) ค าถามข้อที่ 2 : อายุ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       

รูปที่ 5.7 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 2 : อายุ 
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3) ค าถามข้อที่ 3 : สถานภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.8 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 3 : สถานภาพ 
 

4) ค าถามข้อที่ 4 : อาชีพ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.9 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 4 : อาชีพ 
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5) ค าถามข้อที่ 5 : รายได้ของครอบครัวต่อเดือน (บาท) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.10 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 5 : รายได้ของครอบครัวต่อเดือน 
 

6) ค าถามข้อที่ 6 : จ านวนสมาชิกในครอบครัวที่อาศัยในบ้านเดียวกัน (รวมท่านด้วย) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.11 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 6 : จ านวนสมาชิกในครอบครัว 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

108 
 
 

 

7) ค าถามข้อที่ 7 : การเปรียบเทียบก่อนซื้อรถยนต์คันนี้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.12 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 7 : การเปรียบเทียบก่อนซื้อรถยนต์คันนี้ 
 

8) ค าถามข้อที่ 8 : ระบุยี่ห้อ & รุ่นของรถยนต์ที่ท าการเปรียบเทียบ 

 

รูปที่ 5.13 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 8 : ระบุยี่ห้อ & รุ่นของรถยนต์ที่เปรียบเทียบ 
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เนื่องจากค าถามข้อที่ 8 เป็นค าถามปลายเปิดที่ลูกค้าต้องพิมพ์ค าตอบ ผู้วิจัยได้ออกแบบให้มี

ระบบการแนะน าค าตอบของค าที่มีส่วนประกอบในการระบุยี่ห้อรถยนต์และท ารุ่นของรถยนต์ยี่ห้อ

นั้นๆเป็น Dropdown  เพ่ือให้ง่ายต่อกการบันทึกข้อมูลของลูกค้า ดังรูปที่ 5.13 

 

9) ค าถามข้อที่ 9 : ปัจจัยที่มีอิทธิพลในการเลือกซื้อรถคันนี้ 

 

 

รูปที่ 5.14 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 9 : ปัจจัยที่มีอิทธิพลในการเลือกซื้อรถคันนี้ 
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10) ค าถามข้อที่ 10 : วัตถุประสงค์ในการซื้อรถคันนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.15 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 10 : วัตถุประสงค์ในการซื้อรถคันนี้ 
 

11) ค าถามข้อที่ 11 : รถคันเดิม ยี่ห้อ รุ่น 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.16 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 11 : รถคันเดิม ยี่ห้อ รุ่น (กรณีถ้าตอบว่าเป็นรถยนต์นั่ง) 
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รูปที่ 5.17 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 11 : รถคันเดิม ยี่ห้อ รุ่น (กรณีถ้าตอบว่าเป็นรถกระบะ) 
 

12) ค าถามข้อที่ 12 : จ านวนรถยนต์ทั้งหมดในบ้าน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.18 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 12 : จ านวนรถยนต์ทั้งหมดในบ้าน 
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    ค าถามข้อที่ 12.1 : ระบุยี่ห้อ & รุ่น 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.19 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 12.1 : ระบุยี่ห้อ & รุ่นของรถยนต์ในบ้าน 
 

13) ค าถามข้อที่ 13 : กิจกรรมหรืองานอดิเรกอะไรที่ท่านท าเป็นประจ าหรือบ่อยท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปที่ 5.20 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 13 : กิจกรรมหรืองานอดิเรก 
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14) ค าถามข้อที่ 14 : ให้คะแนนความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปที่ 5.21 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 14 : ให้คะแนนความพึงพอใจการให้บริการของศูนย์บริการ 
 

ค าถามข้อที่ 14.1 : (ส าหรับผู้ตอบ ไม่พึงพอใจกับไม่พึงพอใจมาก) สิ่งที่ลูกค้าต้องการให้ทาง

ศูนย์บริการปรับปรุง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.22 หน้าจอแสดงค าถามข้อที่ 14.1 : สิ่งที่ลูกค้าต้องการให้ทางศูนย์บริการปรับปรุง 
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5.1.2 ผลการออกแบบส่วนประมวลผลและจัดการเว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน (Back 

End)   

 จากการออกแบบส่วนประมวลผลและจัดการเว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน (Back End)  การ

ออกแบบได้แบ่งเป็น 2 ส่วนประกอบด้วย 1) ส่วนประมวลผล 2) ส่วนจัดการเว็บไซต์ ซึ่งแต่ละส่วนมี

ผลการออกแบบเป็นดังต่อไปนี้ 

5.1.2.1 ผลการออกแบบส่วนประมวลผล 

ผลการออกแบบส่วนประมวลผล สามารถจ าแนกได้เป็น 2 หัวข้อใหญ่ตามลักษณะของข้อมูล 

ได้แก่ ข้อมูลดิบ (Raw Data) และรายงาน (Report) ซึ่งผลการออกแบบมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1) ข้อมูลดิบ (Raw Data)  

ข้อมูลดิบ คือ ข้อมูลที่ถูกจัดเก็บและแสดงหลังจากที่มีการรวมข้อมูล Survey ที่ได้จากลูกค้า

กับฐานข้อมูลของบริษัทเรียบร้อยแล้ว ซึ่งผลการออกแบบหน้าจอแสดงข้อมูลดิบของระบบเป็นดังรูปที่ 

5.23 

รูปที่ 5.23 หน้าจอแสดงส่วนที่เก็บข้อมูลดิบ (Raw Data) 
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เพ่ือให้สามารถเห็นถึงการออกแบบระบบในส่วนประมวลผลที่แสดงข้อมูลดิบ (Raw Data) 

ผู้วิจัยขอจ าแนกรายละเอียดการเก็บข้อมูลดิบเป็นตามข้อของแต่ละค าถามดังตารางที่ 4.1 ที่ได้ท าการ

ออกแบบไว้ในบทที่ 4  

• ข้อมูลดิบที่ดึงข้อมูลจากฐานข้อมูลลูกค้าของบริษัทผ่านการเชื่อมโยงกันด้วย Frame No. 

เป็นดังรูปที่ 5.24 

 
รูปที่ 5.24 หน้าจอแสดงข้อมูลดิบที่น าข้อมูลมาจากฐานข้อมูลลูกค้าของบริษัท 
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• ตารางแสดงข้อมูลที่ลูกค้าตอบแบบสอบถาม เป็นดังรูปที่ 5.25 ถึง รูปที่ 5.28 

รูปที่ 5.25 หน้าจอแสดงข้อมูลค าตอบจากลูกค้าข้อ 1 ถึง ข้อ 9 (พ้ืนที่บรรทุกสัมภาระ) 

รูปที่ 5.26 หน้าจอแสดงข้อมูลค าตอบจากลูกค้าข้อ 9(จ านวนบรรทุกผู้โดยสาร) ถึง ข้อ 9 (อ่ืนๆ) 
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รูปที่ 5.27 หน้าจอแสดงข้อมูลค าตอบจากลูกค้าข้อ 10 ถึง ข้อ 13 (ท าอาหาร) 

รูปที่ 5.28 หน้าจอแสดงข้อมูลค าตอบจากลูกค้าข้อ 13 (ปฏิบัติธรรม) ถึง ข้อ 14 
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• ส่วนที่ออกแบบให้มีการระบุข้อมูลเพิ่มเติม ได้แก่ สถานะการท าแบบสอบถาม เวลาเริ่มท า

แบบสอบถาม เวลาสิ้นสุด และเวลาที่ใช้ในการท าแบบสอบถาม เป็นดังรูปที่ 5.29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.29 หน้าจอแสดงข้อมูลสถานะและเวลาในการท าแบบสอบถาม 
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• ผลการออกแบบให้สามารถเลือกช่วงเวลาหรือเลือกรุ่นรถยนต์ในการดูข้อมูลได้ เป็นดังรูปที่ 

5.30 

รูปที่ 5.30 หน้าจอแสดงการเลือกช่วงเวลาและรุ่นรถในการดูข้อมูล 
 

• ผลการออกแบบให้สามารถดาวน์โหลดข้อมูลดิบเป็นไฟล์ Excel ได้ เป็นดังรูปที่ 5.31 

รูปที่ 5.31 หน้าจอแสดงการดาวน์โหลดข้อมูลเป็นไฟล์ Excel 
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2) รายงาน (Report)  

ส่วนรายงานเป็นการน าข้อมูลดิบมาแสดงข้อมูลในรูปแบบกราฟโดยสามารถเลือกรูปแบบ

กราฟและสามารถเลือกดูข้อมูลตามรุ่นรถยนต์และช่วงเวลาที่ต้องการได้  

• การแสดงข้อมูลเป็นกราฟรายงาน เป็นดังรูปที่ 5.32 
 

รูปที่ 5.32 หน้าจอแสดงกราฟข้อมูลรายงาน 

• สามารถเลือกรูปแบบกราฟรายงานได ้ดังรูปที่ 5.33 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปที่ 5.33 หน้าจอสามารถเลือกรูปแบบกราฟรายงานได้ 
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• สามารถเลือกช่วงเวลาที่ต้องการดูข้อมูลได้ ดังรูปที่ 5.34 

 

รูปที่ 5.34 สามารถเลือกช่วงเวลาที่ต้องการดูข้อมูลได้ 
 

• สามารถเลือกรุ่นและเกรดของรถยนต์ที่ต้องการดูข้อมูลได้ ดังรูปที่ 5.35 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 5.35 สามารถเลือกรุ่นและเกรดของรถยนต์ที่ต้องการดูข้อมูลได้ 
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5.1.2.2 ผลการออกแบบส่วนจัดการเว็บไซต์ 

ส่วนจัดการเว็บไซต์ คือ ส่วนที่ใช้ในการบริหารจัดการข้อมูลและรายงานของระบบเก็บข้อมูล

และประมวลผลลูกค้าท่ีซื้อรถยนต์ใหม่ที่ได้ท าการออกแบบ ดังนั้นผู้ที่จะสามารถเข้าสู่ส่วนประมวลผล

ได้จึงต้องมีการล็อกอินเข้าสู่ระบบเพ่ือความปลอดภัยของข้อมูล ซึ่งหน้าจอการเข้าสู่ระบบเพื่อดูข้อมูล

ดิบและรายงานเป็นดังรูปที่ 5.36 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.36 หน้าจอการเข้าสู่ระบบเพื่อดูข้อมูลดิบและรายงาน 
หลังจากท าการล็อกอินเข้าสู่ระบบเรียบร้อยแล้ว ผลการออกแบบส่วนจัดการเว็บไซต์ต่างๆมี

รายละเอียดเป็นดังต่อไปนี้  

1) การจัดการแบบสอบถาม (Manage Survey) ประกอบด้วย  

• ออกแบบให้ผู้ดูแลระบบ (Admin) สามารถแก้ไข เพิ่ม ลด ค าถามหรือตัวเลือกได้ เป็นดังรูปทื่ 

5.37 
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รูปที่ 5.37 หน้าจอที่ผู้ดูแลระบบสามารถแก้ไข เพิ่ม ลด ค าถามหรือตัวเลือกได้ 
 

• ผู้ดูแลระบบ (Admin) สามารถก าหนดเงื่อนไขหรือการไหลของค าถามแต่ละข้อได้ เป็นดัง

รูปทื่ 5.38 

รูปที่ 5.38 หน้าจอที่ผู้ดูแลระบบสามารถก าหนดเงื่อนไขหรือการไหลของค าถามได้ 
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2) การตั้งค่ารุ่นรถยนต์ (Setting Car Model) 

ผู้ดูแลระบบ (Admin) สามารถแก้ไข เพ่ิม ลด ยี่ห้อ รุ่น เกรดของรถยนต์ในระบบได้ ดังรูปที่  

5.39 

 

รูปที่ 5.39 หน้าจอที่ผู้ดูแลระบบสามารถแก้ไข เพิ่ม ลด ยี่ห้อ รุ่น เกรด ของรถยนต์ในระบบได้ 
 

3) การจัดการสิทธิ์ในการเข้าถึงข้อมูล (Manage User)  

เพ่ือความสะดวกในการเข้าดูข้อมูลของผู้ใช้งานแต่ละคน จึงได้ออกแบบให้ผู้ใช้งานสามารถ

เข้ามาดูข้อมูลได้ด้วยตนเองโดยผู้ดูแลระบบจะเป็นผู้จัดการสิทธิ์ในการเข้าถึงข้อมูล เป็นดังรูปที่ 5.40 

และรูปที่ 5.41 ตามล าดับ  

รูปที่ 5.40 หน้าจอที่ผู้ดูแลระบบสามารถก าหนดผู้เข้าดูข้อมูลได้ 
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รูปที่ 5.41 หน้าจอที่ผู้ดูแลระบบสามารถก าหนดผู้สิทธิ์การดูข้อมูล 
 

5.2 ผลการประเมินประสิทธิภาพการท างานของระบบ 

เมื่อออกแบบระบบครบถ้วนตามความต้องการของผู้ใช้งานและแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจาก
วิธีการเดิมแล้ว เพ่ือเป็นการยืนยันว่าระบบที่ออกแบบนั้นสามารถน าไปใช้งานได้จริง มีความ
ปลอดยภัยของข้อมูล และมีประสิทธิภาพสามารถท างานได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้งาน 
สามารถใช้งานได้ง่าย มีความสะดวกในการใช้งาน สามารถลดเวลาและลดขั้นตอนการท างานได้จริง 
และท าให้ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจ ทั้งหมดนี้สามารถวัดผลได้โดยการประเมินประสิทธิภาพและ
ความพึงพอใจของการใช้งานระบบ  

โดยผู้วิจัยขอแยกการประเมินระบบตามลักษณะของการใช้งานออกเป็น 2 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

  5.2.1 ผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วน

หน้าบ้าน (Front End) 

 ผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front 

End) เป็นการประเมินโดยการเก็บตัวอย่างจากกลุ่มลูกค้าจ านวน 30 ท่าน เนื่องจากเป็นจ านวนการ

เก็บกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ าที่เหมาะสมส าหรับงานวิจัยซึ่งนักวิจัยส่วนใหญ่น ากฏนี้มาใช้งานเพ่ือไม่ให้กลุ่ม

ตัวอย่างมีจ านวนน้อยเกินไปและไม่ใหญ่จนเกินไปท าให้เสียเงินและเวลาโดยไม่จ าเป็น โดยมีการ

ก าหนดค่าความเชื่อมั่นอยู่ที่ 95% (Shirley Dowdy, Stanley Wearden, & Danial Chilko, 2014)

ประกอบกับระยะเวลาในการเก็บข้อมูลมีเพียง 1 เดือนคือในช่วงระหว่างวันที่ 1-30 มิถุนายน 2562 

และต้องมีการเดินทางไปยังสถานที่ต่างๆในวันที่มีลูกค้ามารับรถจริง ดังนั้นทางทีมผู้บริหารจึงเห็นว่า
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รายการประเมิน S.D.
ระดับ

ประสิทธิภาพ
1.แบบส ำรวจมีควำมสะดวกในกำรใช้งำน 4.73 0.45 ดีมำก

2.แบบส ำรวจสำมำรถใช้งำนง่ำย 4.17 0.38 ดี

3.แบบส ำรวจมีจ ำนวนค ำถำม/ตัวเลือกเหมำะสม 3.90 0.71 ดี

4.แบบส ำรวจมีค ำถำมอ่ำนเข้ำใจง่ำย 4.23 0.57 ดีมำก

สรุปผลการประเมิน 4.26 0.53 ดีมาก

�̅�

การเก็บกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คนเป็นจ านวนที่เหมาะสมส าหรับการทดลองใช้งานระบบในช่วง

ระยะแรกรวมถึงประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจในการใช้งานด้วย ซึ่งลูกค้าที่เป็นกลุ่ม

ตัวอย่างจ านวน 30 ท่าน แบ่งออกเป็นดังต่อไปนี้ 

1) ลูกค้าท่ีซื้อรถยนต์ที่ศูนย์ผู้จ าหน่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 15 ท่าน 

ประกอบด้วย  

- ศูนย์ศรีอยุธยาเขตพญาไท จ านวน 8 ท่าน 

- ศูนย์ซัมมิทเขตบางนา จ านวน 4 ท่าน 

- ศูนย์สุวินทวงศ์เขตมีนบุรี จ านวน 3 ท่าน  
2) ลูกค้าท่ีซื้อรถยนต์ที่ศูนย์ผู้จ าหน่ายในเขตปริมฑล จ านวน 15 ท่าน ประกอบด้วย  

- ศูนย์คลองหลวงจังหวัดปทุมธานี จ านวน 5 ท่าน  

- ศูนย์ปากเกร็ดเมืองทองจังหวัดนนทบุรี จ านวน 4 ท่าน 

- ศูนย์เวลโกรว์บางบ่อจังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 6 ท่าน 

พบว่าได้ผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจ เป็นดังต่อไปนี้ 

1) ผลการประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบในส่วนเก็บข้อมูล เป็นดังตารางที่ 5.1 

ตารางที่ 5.1 ผลการประเมินประสิทธิภาพการใช้งานของระบบในส่วนเก็บข้อมูล 
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รายการประเมิน S.D.
ระดับความพึง

พอใจ
1.ควำมสวยงำมของกำรออกแบบ 4.43 0.50 ดีมำก

2.ควำมเหมำะสมของสีสันท่ีใช้ 4.63 0.49 ดีมำก

3.ควำมเหมำะสมของขนำดตัวอักษรท่ีใช้ 4.53 0.51 ดีมำก

4.ควำมเหมำะสมในกำรใช้สัญลักษณ์ส่ือควำมหมำย 4.13 0.78 ดี

5.ควำมเหมำะสมในกำรวำงต ำแหน่งบนจอภำพ 4.50 0.68 ดีมำก

สรุปผลการประเมิน 4.45 0.59 ดีมาก

�̅�

 จากตารางที่ 5.1 ผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบในส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน 

(Front End) โดยลูกค้าจ านวน 30 ท่านที่ศูนย์ผู้จ าหน่ายในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า

ผลการประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบโดยรวมในส่วนเก็บข้อมูลอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.26 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.53) ซึ่งเมื่อพิจารณาตามรายการประเมินโดย

เรียงตามล าดับคะแนนเฉลี่ย จะพบว่าลูกค้าเห็นว่าแบบส ารวจมีความสะดวกในการใช้งานอยู่ในระดับ

ดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.45) รองลงมาคือแบบส ารวจมีค าถาม

อ่านเข้าใจง่ายอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.57) แบบ

ส ารวจสามารถใช้งานง่ายอยู่ในระดับดี (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.38) 

และแบบส ารวจมีจ านวนค าถาม/ตัวเลือกเหมาะสมอยู่ในระดับดี (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากับ 0.71)  

2) ผลการประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบ ความสวยงามและความเหมาะสมของ

หน้าจอแบบสอบถาม เป็นดังตารางที่ 5.2 

ตารางที่ 5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบหน้าจอแบบสอบถาม 

 

จากตารางที่ 5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบหน้าจอแบบสอบถาม 

พบว่าผลการประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบหน้าจอแบบสอบถามโดยรวมในส่วนเก็บข้อมูล

อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.59) ซึ่งเมื่อ

พิจารณาตามรายการประเมินโดยเรียงตามล าดับคะแนนเฉลี่ย จะพบว่าลูกค้าเห็นว่าการออกแบบ

หน้าจอมีความเหมาะสมของสีสันที่ใช้อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
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เท่ากับ 0.49) รองลงมาคือความเหมาะสมของขนาดตัวอักษรที่ใช้อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.51) แบบเหมาะสมในการวางต าแหน่งบนจอภาพอยู่ในระดับดี

มาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.68) ความสวยงามของการออกแบบอยู่

ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.50) และความเหมาะสมในการ

ใช้สัญลักษณ์สื่อความหมายอยู่ในระดับดี (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.78)  

จากการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจในการใช้งานส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้า

บ้าน (Front End) นอกจากจะให้ลูกค้าตอบแล้วสอบถามแล้วยังมีการเข้าไปสอบถามพูดคุยกับลูกค้า

เพ่ิมเติม เพื่อสอบถามถึงความพึงพอใจและข้อเสนอแนะที่อยากให้ปรับปรุง พบว่า ลูกค้าส่วนหนึ่งเห็น

ว่าค าตอบที่เป็น Dropdown ให้เลือกรุ่นรถ ในค าถามเรื่องการเปรียบเทียบรถก่อนตัดสินใจซื้อรถยนต์

คันนี้ มีตัวเลือกในลิสต์จ านวนเยอะเกินไป ท าให้หารุ่นที่ต้องการยาก ซึ่งถ้าดูตามคะแนนการประเมิน

ประสิทธิภาพของระบบดังตารางที่ 5.2 จะพบว่าคะแนนเฉลี่ยในข้อ 3. แบบส ารวจมีจ านวนค าถาม/

ตัวเลือกเหมาะสม มีคะแนนต่ าที่สุดและต่ ากว่า 4 คะแนน ทางทีมจึงน ามาปรึกษาเพ่ือหาแนวทางการ

แก้ไขปัญหา แต่พบว่าสาเหตุที่ตัวเลือกในข้อดังกล่าวมีจ านวนเยอะนั้นเนื่องจากต้องใช้เซ็ตค าตอบนี้ใน

ข้อรถยนต์ในบ้านด้วย ซึ่งค าตอบของข้อนี้อาจจะท าให้ตัวเลือกมีรุ่นของรถยนต์ที่เก่ามากๆ แต่อย่างไร

ก็ตามทางทีมพยายามที่จะหาแนวทางแก้ไข โดยการก าหนดเงื่อนไขว่าจะให้รุ่นรถในลิสต์เป็นรุ่นรถ

ตั้งแต่ปัจจุบันย้อนไปไม่เกิน 15 ปี ถ้าเป็นรถที่เก่ากว่านี้จะให้ลูกค้าเลือกเป็น Other และมีช่องส าหรับ

ให้กรอกข้อมูลเพิ่มเติม   

 

  5.2.2 ผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจส่วนประมวลผลและ

จัดการเว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน (Back End) 

ผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจส่วนประมวลผลและจัดการเว็บไซต์หรือส่วน

หลังบ้าน (Back End) เป็นการประเมินโดยผู้ที่ใช้งานข้อมูลจ านวน 12 ท่าน ซึ่งได้ผลการประเมินเป็น

ดังนี้ 

1) ผลการประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบในส่วนประมวลผลและจัดการเว็บไซต์หรือส่วน

หลังบ้ าน  (Back End)  โดยอาศัยวิธีการทดสอบระบบแบบ Black Box Testing ซึ่ ง

ประกอบด้วย  
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รายการประเมิน S.D.
ระดับ

ประสิทธิภาพ
1.กำรก ำหนดรหัสผู้ใช้และรหัสผ่ำนในกำรตรวจสอบผู้เข้ำใช้ระบบ 4.67 0.49 ดีมำก

2.กำรควบคุมให้ใช้งำนได้ตำมสิทธ์ิผู้ใช้ได้อย่ำงถูกต้อง 4.50 0.80 ดีมำก

สรุปผลการประเมิน 4.58 0.65 ดีมาก

�̅�

1.1) ผลการประเมินประสิทธิภาพในด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ 

(Security Test)  เป็นดังตารางที่ 5.3 

ตารางที่ 5.3 ผลการประเมินประสิทธิภาพในด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูล 

 

จากตารางที่ 5.3 ผลการประเมินประสิทธิภาพในด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลใน

ระบบ (Security Test)  พบว่าผลการประเมินประสิทธิภาพในด้านการรักษาความปลอดภัยของ

ข้อมูลโดยรวมในส่วนประมวลผลและจัดการเว็บไซต์อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 และมีค่า

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.65) ซึ่งเมื่อพิจารณาตามรายการประเมินโดยเรียงตามล าดับคะแนน

เฉลี่ย จะพบว่าผู้ใช้งานเห็นว่าการก าหนดรหัสผู้ใช้และรหัสผ่านในการตรวจสอบผู้เข้าใช้ระบบอยู่ใน

ระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.49) และการควบคุมให้ใช้งานได้

ตามสิทธิ์ผู้ใช้ได้อย่างถูกต้องอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

0.80)  

1.2) ผลการประเมินประสิทธิภาพด้านความสามารถในการท างานของระบบตรงตาม

ความต้องการของผู้ใช้งาน (Functional Requirement Test) เป็นดังตารางที่ 5.4 
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รายการประเมิน S.D.
ระดับความพึง

พอใจ
1.ควำมสำมำรถของระบบในกำรเก็บข้อมูลแบบ Real time 4.83 0.39 ดีมำก

2.ควำมสำมำรถของระบบในกำรแสดงข้อมูลดิบและรำยงำน 4.75 0.45 ดีมำก

3.ควำมสำมำรถของระบบในกำรน ำข้อมูลไปใช้งำนได้ทันที 4.67 0.49 ดีมำก

4.ควำมสำมำรถของระบบในกำรเก็บข้อมูลครบถ้วนสมบูรณ์ 4.58 0.51 ดีมำก

5.ควำมสำมำรถของระบบในกำรรองรับ 2 ภำษำ 4.67 0.49 ดีมำก

6.ควำมสำมำรถของระบบในกำรแก้ไข เพ่ิม ลด ค ำถำมและตัวเลือก 4.75 0.45 ดีมำก

7.ควำมสำมำรถของระบบในกำรแก้ไข เพ่ิม ลด ย่ีห้อ รุ่น เกรดรถยนต์ 4.42 0.51 ดีมำก

8.ควำมสำมำรถของระบบในกำรเลือกช่วงเวลำท่ีต้องกำรดูข้อมูลได้ 4.83 0.39 ดีมำก

9.ควำมสำมำรถของระบบในกำรน ำไปต่อยอด Surveyในอนำคต 4.50 0.52 ดีมำก

10.ควำมสำมำรถของระบบโดยภำพรวม 4.75 0.45 ดีมำก

สรุปผลการประเมิน 4.68 0.47 ดีมาก

�̅�

ตารางที่ 5.4 ผลการประเมินประสิทธิภาพในด้านความสามารถท างานตรงตามความต้องการ 
 

 

จากตารางที่ 5.4 ผลการประเมินประสิทธิภาพในด้านความสามารถท างานตรงตามความ

ต้องการของผู้ใช้งาน (Functional Requirement Test) พบว่าผลการประเมินโดยรวมในส่วน

ประมวลผลข้อมูลและจัดการเว็บไซต์อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากับ 0.47) ซึ่งเมื่อพิจารณาตามรายการประเมินโดยเรียงตามล าดับคะแนนเฉลี่ย จะ

พบว่าผู้ใช้งานเห็นว่าความสามารถของระบบในการเก็บข้อมูลแบบ Real time อยู่ในระดับดีมาก 

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.39) และความสามารถของระบบในการเลือก

ช่วงเวลาที่ต้องการดูข้อมูลได้อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

0.39) รองลงมาคือความสามารถของระบบในการแสดงข้อมูลดิบและรายงานอยู่ในระดับดีมาก 

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.45) ความสามารถของระบบในการแก้ไข เพ่ิม 

ลด ค าถามและตัวเลือกอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.45) 

ความสามารถของระบบโดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เท่ากับ 0.45) ความสามารถของระบบในการน าข้อมูลไปใช้งานได้ทันทีอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.67 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.49) ความสามารถของระบบในการรองรับ 2 ภาษาอยู่

ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.49) ความสามารถของระบบ
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รายการประเมิน S.D.
ระดับความพึง

พอใจ
1.ควำมถูกต้องในกำรเก็บข้อมูลและจัดเรียงข้อมูล 4.58 0.51 ดีมำก

2.ควำมถูกต้องในกำรรวมข้อมูลSurvey กับฐำนข้อมูลลูกค้ำ 4.75 0.45 ดีมำก

3.ควำมถูกต้องในกำรเลือกดูข้อมูลแต่ละช่วงเวลำหรือรุ่นรถ 4.83 0.39 ดีมำก

4.ควำมถูกต้องในกำรแสดงผลลัพธ์ในรูปแบบรำยงำน 4.33 0.78 ดีมำก

5.ควำมถูกต้องของระบบในกำรรองรับ 2 ภำษำ 4.58 0.51 ดีมำก

6.ควำมถูกต้องในกำรปรับปรุงแก้ไข เพ่ิม ลด ค ำถำม/ตัวเลือก 4.58 0.51 ดีมำก

7.ควำมถูกต้องในกำรปรับปรุงแก้ไข เพ่ิม ลด ย่ีห้อ รุ่น เกรดรถยนต์ 4.42 0.79 ดีมำก

8.ควำมรวดเร็วในกำรประมวลผลของระบบ 4.83 0.39 ดีมำก

9.ควำมน่ำเชือ่ถือได้ของระบบ 4.83 0.39 ดีมำก

10.ควำมถูกต้องของระบบในภำพรวม 4.67 0.49 ดีมำก

สรุปผลการประเมิน 4.64 0.52 ดีมาก

�̅�

ในการเก็บข้อมูลครบถ้วนสมบูรณ์อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เท่ากับ 0.51) ความสามารถของระบบในการน าไปต่อยอด Surveyในอนาคตอยู่ในระดับดีมาก 

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.52) และความสามารถของระบบในการแก้ไข 

เพ่ิม ลด ยี่ห้อ รุ่น เกรดรถยนต์อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

0.51) 

1.3) ผลการประเมินประสิทธิภาพในด้านการท างานตามหน้าที่ของระบบ (Functional 

Test) เป็นดังตารางที่ 5.5 

ตารางที่ 5.5 ผลการประเมินประสิทธิภาพในด้านการท างานตามหน้าที่ของระบบ 

จากตารางที่ 5.5 ผลการประเมินประสิทธิภาพในด้านการท างานตามหน้าที่ของระบบ 

(Functional Test) พบว่าผลการประเมินโดยรวมในส่วนประมวลผลข้อมูลและจัดการเว็บไซต์อยู่ใน

ระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.52) ซึ่งเมื่อพิจารณาตาม

รายการประเมินโดยเรียงตามล าดับคะแนนเฉลี่ย จะพบว่าผู้ใช้งานเห็นว่าความน่าเชื่อถือได้ของระบบ

อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.39) ความถูกต้องในการ

เลือกดูข้อมูลแต่ละช่วงเวลาหรือรุ่นรถอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เท่ากับ 0.39) และความรวดเร็วในการประมวลผลของระบบอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 
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รายการประเมิน S.D.
ระดับความพึง

พอใจ
1.ควำมง่ำยในกำรใช้งำนระบบ 4.58 0.67 ดีมำก

2.ควำมง่ำยในกำรเลือกดูข้อมูลท่ีต้องกำร 4.75 0.45 ดีมำก

3.ควำมง่ำยและสะดวกในกำรน ำข้อมูลไปใช้งำน 4.83 0.39 ดีมำก

4.ควำมง่ำยในกำรแก้ไข เพ่ิม ลด ค ำถำม/ตัวเลือก 4.67 0.49 ดีมำก

5.ควำมง่ำยในกำรแก้ไข เพ่ิม ลด ย่ีห้อ รุ่น เกรด รถยนต์ 4.58 0.67 ดีมำก

6.ควำมง่ำยในกำรจัดกำรระบบ 4.50 0.52 ดีมำก

7.ควำมเหมำะสมของระบบในกำรโต้ตอบกับผู้ใช้งำน 4.75 0.45 ดีมำก

8.ควำมเหมำะสมของระบบโดยรวม 4.75 0.45 ดีมำก

สรุปผลการประเมิน 4.68 0.51 ดีมาก

�̅�

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.39) รองลงมาคือความถูกต้องในการรวมข้อมูล Survey กับ

ฐานข้อมูลลูกค้าอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.45) ความ

ถูกต้องของระบบในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

0.49) ความถูกต้องของระบบในการรองรับ 2 ภาษาอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.51) ความถูกต้องในการปรับปรุงแก้ไข เพ่ิม ลด ค าถาม/ตัวเลือกอยู่ใน

ระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.51) ความถูกต้องในการเก็บ

ข้อมูลและจัดเรียงข้อมูลอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.51) 

ความถูกต้องในการปรับปรุงแก้ไข เพ่ิม ลด ยี่ห้อ รุ่น เกรดรถยนต์อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.42 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.79) และความถูกต้องในการแสดงผลลัพธ์ในรูปแบบรายงาน

อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.78) 

1.4) ผลการประเมินประสิทธิภาพในด้านการใช้งานของระบบ (Usability Test) เป็นดัง

ตารางที่ 5.6 

ตารางที่ 5.6 ผลการประเมินประสิทธิภาพประสิทธิภาพในด้านการใช้งานของโปรแกรม  

 

จากตารางที่ 5.6 ผลการประเมินประสิทธิภาพในด้านการใช้งานของโปรแกรม (Usability 

Test) พบว่าผลการประเมินโดยรวมในส่วนประมวลผลข้อมูลและจัดการเว็บไซต์อยู่ในระดับดีมาก 

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.51) ซึ่งเมื่อพิจารณาตามรายการ

ประเมินโดยเรียงตามล าดับคะแนนเฉลี่ย จะพบว่าผู้ใช้งานเห็นว่าความง่ายและสะดวกในการน าข้อมูล



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

133 
 

รายการประเมิน S.D.
ระดับความพึง

พอใจ
1.ควำมพึงพอใจด้ำนควำมสวยงำมของกำรออกแบบรำยงำน 4.58 0.67 ดีมำก

2.ควำมพึงพอใจของสีสันท่ีใช้ 4.42 0.67 ดีมำก

3.ควำมพึงพอใจของขนำดตัวอักษรท่ีใช้ 4.33 0.78 ดีมำก

4.ควำมพึงพอใจในกำรใช้สัญลักษณ์ส่ือควำมหมำย 4.67 0.49 ดีมำก

5.ควำมพึงพอใจของกำรเลือกรูปแบบกรำฟได้ 4.58 0.67 ดีมำก

6.ควำมพึงพอใจในกำรวำงต ำแหน่งบนจอภำพ 4.17 0.83 ดี

7.ควำมพึงพอใจของระบบในกำรโต้ตอบกับผู้ใช้งำน 4.83 0.39 ดีมำก

8.ควำมพึงพอใจของระบบโดยรวม 4.75 0.45 ดีมำก

สรุปผลการประเมิน 4.54 0.62 ดีมาก

�̅�

ไปใช้งานอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.39) รองลงมาคือ

ความง่ายในการเลือกดูข้อมูลที่ต้องการอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากับ 0.45) ความเหมาะสมของระบบในการโต้ตอบกับผู้ใช้งานอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.45) ความเหมาะสมของระบบโดยรวมอยู่ในระดับดี

มาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.45) ความง่ายในการแก้ไข เพ่ิม ลด 

ค าถาม/ตัวเลือกรวมอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.49) 

ความง่ายในการใช้งานระบบอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

0.67) ความง่ายในการแก้ไข เพ่ิม ลด ยี่ห้อ รุ่น เกรด รถยนต์อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.67) และความง่ายในการจัดการระบบอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.52) 

2) ผลการประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบหน้าจอ ความสวยงามและความเหมาะสม

ของรายงาน เป็นดังตารางที่ 5.7 

ตารางที่ 5.7 ผลการประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบหน้าจอรายงาน 

 

จากตารางที่ 5.7 ผลการประเมินด้านความพึงพอใจด้านการออกแบบหน้าจอ ความสวยงาม
และความเหมาะสมของรายงาน พบว่าผลการประเมินความพึงพอใจในด้านการออกแบบโดยรวมใน
ส่วนประมวลผลข้อมูลและจัดการเว็บไซต์อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 และมีค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.62) ซึ่งเมื่อพิจารณาตามรายการประเมินโดยเรียงตามล าดับคะแนนเฉลี่ย 
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จะพบว่าผู้ใช้งานมีความพึงพอใจระบบในการโต้ตอบกับผู้ใช้งานอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.83 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.39) รองลงมาคือความพึงพอใจของระบบโดยรวมอยู่
ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.45) ความพึงพอใจใน
การใช้สัญลักษณ์สื่อความหมายอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.49) ความพึงพอใจด้านความสวยงามของการออกแบบรายงานอยู่ในระดับดีมาก 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.67) ความพึงพอใจของการเลือก
รูปแบบกราฟได้อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.67) ความพึงพอใจของสีสันที่ใช้อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.67) ความพึงพอใจของขนาดตัวอักษรที่ใช้อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 
และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.78) และความพึงพอใจในการวางต าแหน่งบนจอภาพอยู่ใน
ระดับดี (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.83) สามารถดูรายละเอียด
การแจกแจงคะแนนการประเมินได้ในภาคผนวก ฉ. 
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บทที่ 6  

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 การออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) 
เป็นการออกแบบระบบเพื่อเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างานเดิมที่แบบสอบถามอยู่ในรูปแบบกระดาษ 
ให้เป็นแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์เพ่ือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจากระบบเดิม โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือให้ได้รับข้อมูลที่รวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วน สามารถลดเวลา ลดขั้นตอนการท างานซ้ าซ้อน และลด
ต้นทุนการด าเนินงานของบริษัทได้ ซึ่งสามารถสรุปผลการด าเนินงานได้ดังหัวข้อต่อไปนี้ 

1) สรุปผลการด าเนินงาน 

2) อภิปรายผลการด าเนินงาน 

3) การน าระบบไปต่อยอดในอนาคต  

4) ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงาน  

5) ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงพัฒนาระบบ  

6.1 สรุปผลการด าเนินงาน 

 การออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) 

เป็นการน าเครื่องมือทางวิศวกรรมเข้ามาช่วยในการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา  ซึ่งพบว่าสาเหตุ

หลักมาจากวิธีการได้มาของข้อมูลในปปัจจุบันอยู่ในรูปแบบกระดาษ น าไปสู่การหาแนวทางการ

ปรับปรุงแก้ไขจึงต้องมีการศึกษาเรื่องการท าแบบบสอบถามออนไลน์ (Online Survey) ข้อดีข้อเสีย

และท าการออกแบบระบบโดยการสร้างแผนผังการท างาน (Process Flow) และเขียนแผนผังการ

ไหลของข้อมูล (Data Flow Diagram) โดยอาศัยหลักการออกแบบระบบสารสนเทศ (Information 

System) การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface Design) และการออกแบบส่วนแสดงผล 

(Output Design) ท าให้ได้ระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลในรูปแบบใหม่ซึ่งเปลี่ยนแปลงจาก

ระบบเดิมที่แบบสอบถามอยู่ในรูปแบบกระดาษไปสู่รูปแบบออนไลน์ ซึ่งระบบใหม่นี้ได้เพ่ิมความ

สะดวกให้กับลูกค้า สามารถเข้าถึงได้ง่าย นอกจากนี้ยังท าให้ข้อมูลที่ต้องการมีความรวดเร็ว สามารถ

ลดขั้นตอนการด าเนินงานของพนักงาน ลดต้นทุน และลดจ านวนหน่วยงานที่เกี่ยวข้องลงได้ ซึ่งผลการ

ด าเนินงานสามารถแบ่งได้เป็น 2 ส่วน ดังต่อไปนี้  
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6.1.1 ระบบเก็บข้อมูล 

ระบบเก็บข้อมูลจะประกอบด้วย ช่องทางการเข้าถึงแบบสอบถาม 2 รูปแบบคือ URL และ 
QR-Code ซึ่งเป็นช่องทางที่สะดวกที่สุดในการเข้าสู่แบบสอบถาม หลังจากนั้นลูกค้าจะล็อกอินเข้าสู่
ระบบผ่านการเลือกรุ่นและเกรดของรถยนต์ที่ซื้อและกรอกข้อมูล Frame No. 8 หลักสุดท้าย โดยไม่
ต้องกรอกข้อมูลส่วนตัว และเพ่ือแก้ไขปัญหาการตอบค าถามไม่ครบถ้วนของลูกค้า ผู้วิจัยจึงออกแบบ
ให้ระบบมีการล็อกห้ามข้ามข้อถ้ากดตอบค าถามไม่ครบ ซึ่งระบบเก็บข้อมูลรูปแบบใหม่นี้ท าให้
สามารถลดขั้นตอนในการส่งเอกสาร ลดขั้นตอนการตรวจสอบความครบถ้วนของการตอบ
แบบสอบถาม และขั้นตอนการบันทึกข้อมูลจากกระดาษเป็นรูปแบบไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ลงได้ ซึ่งท าให้
สามารถลดต้นทุนการด าเนินงานลงได้อีกด้วย 

6.1.2 ระบบประมวลผลข้อมูลและจัดการเว็บไซต์ 

 ระบบประมวลผลข้อมูลและจัดการเว็บไซต์ จะประกอบด้วยส่วนที่แสดงข้อมูลเป็นข้อมูลดิบ 
(Raw Data) และแสดงข้อมูลเป็นกราฟรายงาน (Report) โดยข้อมูลทั้ง 2 ส่วนสามารถเลือกช่วงเวลา
และรุ่นรถยนต์ที่ต้องการดูข้อมูลได้ และเพ่ือเป็นการตรวจสอบความผิดปกติของการกรอกข้อมูล 
ผู้วิจัยได้ออกแบบให้ระบบบันทึกเวลาในการเริ่มท าแบบสอบถามและเวลาสิ้นสุด เพ่ือดูความผิดปกติ
ของข้อมูลท าให้สามารถตรวจสอบค าตอบกับลูกค้าทางโทรศัพท์ภายหลังได้อย่างทันท่วงที นอกจากนี้
ผู้ใช้งานข้อมูลยังสามารถดาวน์โหลดข้อมูลออกจากระบบเป็นไฟล์ Excel ได้อีกด้วย ซึ่งไม่เพียงแต่
แสดงข้อมูลเป็นข้อมูลดิบและรายงานเท่านั้น ผู้วิจัยยังได้ออกแบบให้ผู้ดูแลระบบสามารถจัดการกับ
ระบบได้ไม่ว่าจะเป็น สิทธิ์ในการเข้าดูข้อมูลของแต่ละคน สามารถแก้ไข เพ่ิม ลด ค าถาม หรือ 
ตัวเลือก หรือ รุ่นรถยนต์ ได้ เพ่ือให้สามารถเปลี่ยนแปลงได้ทันต่อสถานการณ์การตลาดที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ซึ่งระบบประมวลผลและจัดการเว็บไซต์นี้ท าให้ผู้ใช้งานข้อมูลได้รับข้อมูลใน
รูปแบบที่พร้อมใช้งานทันทีหรือเป็นแบบ Real time และเป็นการลดขั้นตอนการท างานซ้ าซ้อนของ
พนักงานลงได้  

6.2 อภิปรายผลการด าเนินงาน 

 การอภิปรายผลการด าเนินงานการออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าท่ีซื้อ
รถยนต์ใหม่ (NCP Survey) จะเป็นการอภิปรายถึงผลการท างานของระบบใหม่เปรียบเทียบกันระบบ
เดิม ผลการประเมินประสิทธิภาพการท างานของระบบใหม่ และผลการประเมินความพึงพอใจของ
ระบบใหม่ ซึ่งมีรายละเอียดเป็นดังต่อไปนี้ 
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6.2.1 ผลการท างานของระบบเดิมเปรียบเทียบกับระบบใหม่ 

ผลการท างานของระบบใหม่เปรียบเทียบกับระบบเดิม สามารถแบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้
ดังต่อไปนี้  

 6.2.1.1 ด้านประสิทธิภาพการท างานของระบบ 

จากข้ันตอนการท างานของระบบเดิมเมื่อน ามาวิเคราะห์หาสาเหตุแล้วพบว่าขั้นตอนการได้มา

ของข้อมูลระบบเดิมไม่มีประสิทธิภาพ  ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็นหัวข้อได้ดังนี้ 

1) ข้อมูลล่าช้า 

ระบบเดิม ใช้เวลาในการด าเนินงานตั้งแต่วันที่ลูกค้าเริ่มท าแบบสอบถามจนถึงวันที่ใช้งาน

ข้อมูลใช้เวลาทั้งสิ้นเฉลี่ย เท่ากับ 108 วัน 

ระบบใหม่ สามารถลดเวลาการด าเนินงานลงได้เหลือ 0 วัน หรือเป็นแบบ Real time ซึ่ง

สามารถแสดงเป็นกราฟเปรียบเทียบผลการด าเนินงานได้ ดังรูปที่ 6.1   

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 6.1 กราฟแสดงการเปรียบเทียบผลการด าเนินงานของระบบเดิมกับระบบใหม่ 
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2) ขั้นตอนการท างานซ้ าซ้อน  

ระบบเดิม มีขั้นตอนการด าเนินงานตั้งแต่ลูกค้าเริ่มท าแบบสอบถามจนถึงน าข้อมูลไปใช้งาน

ทั้งหมด 6 ขั้นตอน 

ระบบใหม่ สามารถลดขั้นตอนการด าเนินงานเหลือเพียงแค่ 2 ขั้นตอน คือการบันทึกข้อมูล

และสามารถน าข้อมูลไปใช้งานได้ทันที ซึ่งแสดงการเปรียบเทียบขั้นตอนการท างานของระบบเก่าและ

ระบบใหม่ดังรูปที่ 6.2 

รูปที่ 6.2 เปรียบเทียบขั้นตอนการด าเนินงานของระบบเดิมกับระบบใหม่ 
 6.2.1.2 ด้านคุณภาพ 

ด้านคุณภาพ ประกอบด้วย ความถูกต้องของข้อมูล และจ านวนข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์มี

ปริมาณมาก ซึ่งมีรายละเอียดการเปรียบเทียบระหว่างระบบเดิมและระบบใหม่เป็นดังนี้ 

1) ความถูกต้องของข้อมูล 

ระบบเดิม การตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลเป็นไปได้ยาก เนื่องจากแบบสอบถามอยู่ใน

รูปแบบกระดาษ และระยะเวลาตั้งแต่ลูกค้าเริ่มท าแบบสอบถามจนถึงวันที่ได้รับข้อมูลห่างกันนานกว่า 

3 เดือน 

ระบบใหม่ สามารถตรวจสอบความผิดปกติของข้อมูลได้ง่าย เนื่องจากมีการบันทึกเวลา

เริ่มท าแบบสอบถามและเวลาสิ้นสุด ซึ่งถ้าใช้เวลาท าแบบสอบถามเร็วเกินไปจากมาตรฐานที่ก าหนดไว้

สามารถตรวจสอบข้อมูลกับลูกค้าได้โดยตรงผ่านทางโทรศัพท์อย่างทันท่วงที  
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2) ข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์  

ระบบเดิม ได้รับข้อมูลที่สามารถน ามาใช้งานได้เฉลี่ยเพียง 34% ของยอดขายรถยนต์แต่ละ

เดือน โดยมีแบบสอบถามที่ตอบไม่ครบทุกข้อมากถึง 22% Agency บันทึกข้อมูลผิดพลาด 3% และ

แบบสอบถามที่ไม่ได้รับอีกจ านวน 41% ของยอดขายรถยนต์แต่ละเดือน 

ระบบใหม่ ตั้งเป้าหมายว่าข้อมูลที่ ได้รับจะเพ่ิมมากขึ้นจาก 34% เป็น 80% เนื่องจาก

แบบสอบถามมีจ านวนค าถามน้อยลง ใช้งานง่ายขึ้น และไม่ต้องเก็บรวบรวมเพ่ือจัดส่ง รวมถึงมี

ระบบล็อกห้ามข้ามข้อถ้าตอบค าถามไม่ครบ  

 6.2.1.3 ด้านต้นทุน 

ระบบเดิม มีต้นทุนค่าด าเนินการปีละ 1,440,000 บาท ประกอบด้วย ค่าพิมพ์แบบสอบถาม 

7 บาท/ชุด ปีละ 120,000 ชุด = 840,000 บาท ค่าจ้างพนักงานตรวจสอบและคัดแยก 2 คน คนละ 

15,000 บาท= 360,000 บาท และค่าจ้างAgency บันทึกข้อมูล 4 บาท/ชุด ปีละ 60,000 ชุด = 

240,000 บาท 

ระบบใหม่ ในปีที่  1 มีต้นทุนค่าพัฒนาระบบเท่ากับ 450,000 บาท และปีต่อไปมีค่า

บ ารุงรักษาระบบปีละ 55,000 บาท ซ่ึงสามารถแสดงเป็นกราฟเปรียบเทียบต้นทุนการด าเนินงานได้

ดังรูปที่ 6.3   

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 6.3 เปรียบเทียบต้นทุนการด าเนินงานของระบบเดิมกับระบบใหม่ 
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6.2.2 ผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบใหม่ 

ในการออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) 
ได้มีการวัดผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของระบบใหม่โดยแบ่งเป็น 2 ส่วนแยกตาม
การใช้งานระบบ ซึ่งพบว่าผลการประเมินสามารถสรุปได้ดังต่อไปนี้ 

 6.2.2.1 ผลการประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบใหม่ 

1) ส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) 

ส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) ท าการประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบ

โดยลูกค้าจ านวน 30 ท่านที่ศูนย์ผู้จ าหน่ายในเขตกรุงเทพและปริมณฑล โดยใช้ค าถามจ านวน 4 ข้อ 

แทรกลงไปต่อจากแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่  (NCP Survey) ซึ่งพบว่า ผลการ

ประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 และค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.53  

2) ส่วนประมวลผลข้อมูลและจัดการเว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน (Back End) 

ส่วนประมวลผลข้อมูลและจัดการเว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน (Back End) ถือเป็นหัวใจส าคัญ

ของระบบเนื่องจากเป็นส่วนที่ท าการประมวลผลข้อมูลและจัดการระบบทั้งหมด ซึ่งส่วนนี้จะท าการ

ประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบโดยผู้ใช้งานข้อมูลจ านวน 12 ท่าน โดยใช้แบบประเมินใน

รูปแบบกระดาษ โดยการประเมินประสิทธิภาพจะแยกเป็น การประเมินประสิทธิภาพในด้านการ

รักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ  (Security Test) การประเมินประสิทธิภาพในด้าน

ความสามารถในการท างานของระบบตรงตามความต้ องการ ของผู้ ใช้ งาน  (Functional 

Requirement Test) การประเมินประสิทธิภาพในด้านการท างานตามหน้าที่ของระบบ (Functional 

Test) การประเมินประสิทธิภาพในด้านการใช้งานของระบบ (Usability Test)  ซี่งสามารถสรุปผล

การประเมิน ได้เป็นดังตารางที่ 6.1 
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ตารางที่ 6.1 สรุปผลการประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบในส่วน Back End 

  

จากการประเมินประสิทธิภาพการใช้งานของระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่
ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) ทั้งส่วนเก็บข้อมูล (Front End) และส่วนประมวลผลและจัดการ
เว็บไซต์ (Back End) โดยลูกค้าและผู้ใช้งานข้อมูล พบว่าผลการประเมินอยู่ในเกณฑ์ดีมากท้ังหมด จึง
สามารถสรุปได้ว่าระบบนี้สามารถน าไปใช้งานได้จริงและมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับดีมาก  

 6.2.2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจ 

1) ส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) 

 การประเมินความพึงพอใจของส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) โดยลูกค้า 

จ านวน 30 ท่าน จะเป็นการประเมินการออกแบบหน้าจอแบบสอบถามที่ลูกค้าใช้ตอบค าถาม เช่น 

ความสวยงามของการออกแบบ ความเหมาะสมของสี ขนาดตัวอักษร การใช้สัญลักษณ์สื่อความหมาย 

และความเหมาะสมในการวางต าแหน่งบนจอภาพ ซึ่งพบว่าผลการประเมินความพึงพอใจโดยรวมอยู่

ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.59 

2) ส่วนประมวลผลข้อมูลและจัดการเว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน (Back End) 

การประเมินความพึงพอใจของส่วนประมวลผลข้อมูลและจัดการเว็บไซต์หรือส่วนหลังบ้าน 

(Back End) โดยผู้ใช้งานข้อมูล 12 ท่าน จะเป็นการประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบหน้าจอ

รายงาน ความสวยงามและความเหมาะสมของรายงาน พบว่าผลการประเมินความพึงพอใจในด้าน

การออกแบบโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

0.62 
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จากผลการประเมินความพึงพอใจพบว่าลูกค้าและผู้ใช้งานข้อมูลมีความพึงพอใจในการ

ออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) เป็นอย่างมาก 

จึงสามารถสรุปได้ว่าระบบนี้สามารถน าไปใช้งานได้จริงและเป็นที่พึงพอใจของลูกค้าและผู้ใช้งานระบบ 

 

6.3 การน าระบบไปต่อยอดในอนาคต 

1)  ระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) สามารถ 
แก้ไข เพ่ิม ลด ค าถามได้เองโดยผู้ดูแลระบบเอง ดังนั้นเมื่อต้องการอยากทราบความคิดเห็นลูกค้า
เพ่ิมเติมก็สามารถเพ่ิมลงไปในแบบสอบถามได้ โดยไม่ต้องเสียต้นทุนในการแก้ไข และข้อมูลที่ได้ไม่มี
การซ้อนทับกัน 

2)  การเชื่อมต่อข้อมูลระหว่างค าตอบของแบบสอบถาม NCP Survey กับฐานข้อมูลลูกค้า 

โดยใช้หมายเลขตัวถัง (Frame No.) ในอนาคตถ้าต้องการทราบว่าลูกค้าแต่ละท่านมีลักษณะการใช้

รถยนต์แบบไหน เดินทางไปที่ไหนบ้าง สามารถน าหมายเลขตัวถังนี้ไปเชื่อมโยงกับข้อมูลในส่วนของ

โครงการ Telematic ซึ่งในอนาคตจะมีการพัฒนาและติดตั้งเข้าไปในรถยนต์ทุกรุ่นของบริษัท รวมถึง

ประวัติการเข้ารับบริการเช็คระยะ ซ่อมสีตัวถังต่างๆ ของรถยนต์ลูกค้าได้ กล่าวคือสามารถท าเป็น

ข้อมูล Big Data ของบริษัทได้ในอนาคต ซึ่งตอนนี้บริษัทก าลังอยู่ในระหว่างการพัฒนาทุกส่วนงานไป

พร้อมๆกันเพ่ือน ามาเชื่อมโยงกันเป็น Big data ในอนาคต โดยมีเพียงแค่หมายเลข Frame No. หรือ

ชื่อลูกค้า นามสกุลลูกค้า จะสามารถทราบข้อมูลส่วนตัวและไลฟ์สไตล์ของลูกค้าได้ทั้งหมด ท าให้

สามารถวางแผนและพัฒนาผลิตภัณฑ์ได้ตรงตามความต้องการของลูกค้ามากท่ีสุด  

 

6.4 ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงาน 

1)  เนื่องจากเป็นระบบเก็บข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ เป็นระบบที่ต้องติดต่อกับลูกค้า
โดยตรง จึงต้องมีการส ารวจความต้องการจากลูกค้า พนักงานขาย ถึงปัญหาของระบบการท างานเดิม 
และถ้าจะพัฒนาเป็นแบบออนไลน์ลูกค้าและพนักงานขายเห็นด้วยหรือไม่ และมีความคิดเห็นอย่างไร 
ซึ่งใช้เวลาในการเก็บข้อมูลนี้กว่า 1 ปี และครอบคลุมทุกภูมิภาคของประเทศ  

2)  การออกแบบระบบเก็บข้อมูลและประมวลผลข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่นี้ ทางฝ่าย IT 

ของบริษัทไม่สามารถเขียนโปรแกรมให้ได้เอง เนื่องจากภาระงานที่ต้องรับผิดชอบมีจ านวนมาก จึง

ต้องจ้างบริษัทภายนอกเป็นผู้เขียนโปรแกรม ดังนั้นอุปสรรคในการท างานของผู้วิจัยจึงต้องมีการ
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ออกแบบระบบให้รัดกุม และข้อมูลมีความปลอดภัยมากที่สุด โดยต้องติดต่อประสานงานกับหลาย

หน่วยงานทั้ง ฝ่าย IT ที่ดูแลในส่วนข้อมูลลูกค้า และฝ่าย IT ที่ดูแลในส่วนของ Server ซึ่งแต่ละส่วนก็

จะมี Vendor ท างานให้ต่อไปอีกขั้นหนึ่ง อีกทั้งยังเรื่องของการออกแบบหน้าจอ การขออนุญาตใช้โล

โก้ของบริษัท ขออนุญาตเชื่อมต่อข้อมูลลูกค้า ซึ่งต้องผ่านการอนุมัติจากฝ่ายที่เกี่ยวข้องทั้งหมด การ

ท างานในการสร้างระบบจึงต้องอาศัยการประสานงานที่ดีและการวางแผนงานที่ละเอียดรอบคอบเป็น

อย่างยิ่ง  

3)  การน าระบบออกไปใช้งานจริงอาจมีปัญหาเกิดขึ้นได้ทุกเมื่อ เช่น ลูกค้าใส่หมายเลขตัวถัง

ผิดและไม่ได้อ่านชื่อ นามสกุลที่ปรากฏด้านบนของแบบสอบถาม ท าให้ลูกค้าที่เป็นเจ้าของหมายเลข

ตัวถังนั้นตัวจริงไม่สามารถท าแบบสอบถามได้ ดังนั้นในการออกแบบระบบจะต้องคาดการณ์ถึงปัญหา

ที่คาดว่าจะเกิดขึ้นและต้องออกแบบระบบให้สามารถจัดการกับปัญหาและสามารถแก้ไขสถานการณ์

ได ้

 

6.5 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงพัฒนาระบบ 

1)  ในการออกแบบส่วนประมวลผลข้อมูลควรเพ่ิมหน้าต่างที่สามารถดูสรุปข้อมูลเป็นตาราง
ได้ด้วย   

2)  ในการเข้าสู่ระบบของลูกค้าโดยการเลือกรุ่นและเกรดของรถยนต์ที่ซื้อ และกรอก Frame 
No. 8 ตัวหลักสุดท้าย อาจจะเป็นวิธีการที่ท าให้เกิดความยุ่งยากระดับหนึ่ง ถ้าสามารถพัฒนาเป็นการ
แสกน QR-Code จากสมุดรับประกันคุณภาพแล้วแสดงข้อมูลของลูกค้า แค่ให้ลูกค้ากดยืนยัน เป็น
การเข้าสู่ระบบท าแบบสอบถาม น่าจะสะดวกกว่าการกรอกหมายเลขตัวถังรถยนต์ และสามารถลด
ค าถามท่ีเป็นข้อมูลส่วนบุคคลออกได้อีกด้วย  

3)  ถ้าลูกค้าไม่ต้องการท าแบบสอบถามในขณะนั้น อาจมีการส่ง SMS ไปยังหมายเลข

โทรศัพท์ของลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าร่วมตอบแบบสอบถามภายหลังได้ 

4)  เพ่ิมแรงจูงใจในการตอบแบบสอบถามของลูกค้า เช่น มีของที่ระลึกมอบให้ หรือส่วนลด

ค่าเช็คระยะ หรือคูปองเงินสด หรือร่วมลุ้นรางวัลชิงโชค อาจจะท าให้ได้จ านวนลูกค้าที่ท า

แบบสอบถามมากยิ่งขึ้น 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามความต้องการของลูกค้าเกี่ยวกับ NCP Online Survey ผ่านทางโทรศัพท์ 

สวัสดีค่ะ ดิฉัน........ ติดต่อจากบริษัท....ส านักงานใหญ่ จะขอรบกวนเวลาลูกค้าช่วยตอบแบบสอบถาม

เกี่ยวกับข้อมูลลูกค้าใหม่ประมาณ 5 นาที ไม่ทราบว่าลูกค้าสะดวกไหมคะ ทางเรามีคูปองแทนเงินสด

มูลค่า 200 บาทมอบให้ค่ะ 

1. วันที่ลูกค้ารับรถยนต์ใหม่ พนักงานขายได้ให้ลูกค้าท าแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ 

(NCP Survey) ที่แนบมากับสมุดรับประกันคุณภาพหรือไม่คะ 

a. ท า   b.ไม่ท า 

2.พนักงานขายได้อธิบายเกี่ยวกับ NCP Survey ให้ลูกค้าฟังหรือไม่ 

a.อธิบาย  b.ไม่อธิบาย 

3.ลูกค้ามีความคิดเห็นอย่างไรบ้างเกี่ยวกับแบบสอบถาม NCP Survey ที่ลูกค้าได้ท าในวันรับรถใหม่ 

(ปลายเปิด ไม่ต้องอ่านค าตอบ) 

4.ลูกค้าเห็นด้วยหรือไม่ถ้าจะเปลี่ยนแบบสอบถามจากรูปแบบกระดาษเป็นออนไลน์ 

a.เห็นด้วย  b.ไม่เห็นด้วย 

5.ถ้าเปลี่ยนเป็นรูปแบบออนไลน์ ลูกค้าต้องการให้การออกแบบหน้าจอของแบบสอบถามมีลักษณะ

อย่างไรบ้าง (ปลายเปิด ไม่ต้องอ่านค าตอบ) 
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ภาคผนวก ข 

แบบประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบส าหรับลูกค้า 

แบบประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบส าหรับลูกค้านี้ ผู้วิจัยได้มีการเพิ่มค าถามเข้าไปยัง

แบบสอบถามข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่ (NCP Survey) เพ่ือให้ลูกค้าสามารถท าการประเมินได้ผ่าน

ทางออนไลน์ ซึ่งค าถามมีจ านวน 4 ข้อ โดยมีหน้าจอและค าถามเป็นดังต่อไปนี้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ ข-1 ประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบส าหรับลูกค้าข้อที่ 1 
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รูปที่ ข-2 ประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบส าหรับลูกค้าข้อที่ 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ ข-3 ประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบส าหรับลูกค้าข้อที่ 3 
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รูปที่ ข-4 ประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบส าหรับลูกค้าข้อที่ 4 
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ภาคผนวก ค 

แบบประเมินความพึงพอใจในด้านการออกแบบระบบส าหรับลูกค้า 

แบบประเมินความพึงพอใจในด้านการออกแบบระบบส าหรับลูกค้านี้ ผู้วิจัยได้มีการเพ่ิม

ค าถามเข้าไปยังแบบสอบถามข้อมูลลูกค้าที่ซื้อรถยนต์ใหม่  (NCP Survey) ต่อจากแบบประเมิน

ประสิทธิภาพการใช้งานระบบ เพ่ือให้ลูกค้าสามารถท าการประเมินได้ผ่านทางออนไลน์ ซึ่งค าถามมี

จ านวน 5 ข้อ โดยมีหน้าจอและค าถามเป็นดังต่อไปนี้  

 

 

 

 

 

 

 
 

 
รูปที่ ค-1 ประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบส าหรับลูกค้าข้อที่ 1 
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รูปที่ ค-2 ประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบส าหรับลูกค้าข้อที่ 2 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
รูปที่ ค-3 ประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบส าหรับลูกค้าข้อที่ 3 
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รูปที่ ค-4 ประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบส าหรับลูกค้าข้อที่ 4 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ ค-5 ประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบส าหรับลูกค้าข้อที่ 5 
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ภาคผนวก ง 

แบบประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบส าหรับผู้ใช้งานข้อมูล 

แบบประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบส าหรับผู้ใช้งานข้อมูล แบ่งการประเมินออกเป็น 

4 ตอน ดังต่อไปนี้ 

ตอนที่ 1 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ (Security Test) 

ตารางที่ ง-1 การประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูล 

 
 

ตอนที่ 2 ประสิทธิภาพด้านความสามารถท างานตรงตามความต้องการของผู้ใช้งาน (Functional 

Requirement Test) 

ตารางที่ ง-2 การประเมินประสิทธิภาพด้านความสามารถท างานตรงตามความต้องการ 

 
 

 

 

5 4 3 2 1
1.กำรก ำหนดรหัสผู้ใช้และรหัสผ่ำนในกำรตรวจสอบผู้เข้ำใช้ระบบ

2.กำรควบคุมให้ใช้งำนได้ตำมสิทธ์ิผู้ใช้ได้อย่ำงถูกต้อง

ระดับประสิทธิภาพรายการประเมิน

5 4 3 2 1
1.ควำมสำมำรถของระบบในกำรเก็บข้อมูลแบบ Real time

2.ควำมสำมำรถของระบบในกำรแสดงข้อมูลดิบและรำยงำน

3.ควำมสำมำรถของระบบในกำรน ำข้อมูลไปใช้งำนได้ทันที

4.ควำมสำมำรถของระบบในกำรเก็บข้อมูลครบถ้วนสมบูรณ์

5.ควำมสำมำรถของระบบในกำรรองรับ 2 ภำษำ

6.ควำมสำมำรถของระบบในกำรแก้ไข เพ่ิม ลด ค ำถำมและตัวเลือก

7.ควำมสำมำรถของระบบในกำรแก้ไข เพ่ิม ลด ย่ีห้อ รุ่น เกรดรถยนต์

8.ควำมสำมำรถของระบบในกำรเลือกช่วงเวลำท่ีต้องกำรดูข้อมูลได้

9.ควำมสำมำรถของระบบในกำรน ำไปต่อยอด Surveyในอนำคต

10.ควำมสำมำรถของระบบโดยภำพรวม

รายการประเมิน ระดับประสิทธิภาพ
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ตอนที่ 3 ประสิทธิภาพด้านการท างานตามหน้าที่ของระบบ (Functional Test) 

ตารางที่ ง-3 การประเมินประสิทธิภาพด้านการท างานตามหน้าที่ของระบบ 

 
 

ตอนที่ 4 ประสิทธิภาพด้านการใช้งานของโปรแกรม ใช้งานง่าย (Usability Test) 

ตารางที่ ง-4 การประเมินประสิทธิภาพด้านการใช้งานของโปรแกรม ใช้งานง่าย 

 

 

 

 

5 4 3 2 1
1.ควำมถูกต้องในกำรเก็บข้อมูลและจัดเรียงข้อมูล

2.ควำมถูกต้องในกำรรวมข้อมูลSurvey กับฐำนข้อมูลลูกค้ำ

3.ควำมถูกต้องในกำรเลือกดูข้อมูลแต่ละช่วงเวลำหรือรุ่นรถ

4.ควำมถูกต้องในกำรแสดงผลลัพธ์ในรูปแบบรำยงำน

5.ควำมถูกต้องของระบบในกำรรองรับ 2 ภำษำ

6.ควำมถูกต้องในกำรปรับปรุงแก้ไข เพ่ิม ลด ค ำถำม/ตัวเลือก

7.ควำมถูกต้องในกำรปรับปรุงแก้ไข เพ่ิม ลด ย่ีห้อ รุ่น เกรดรถยนต์

8.ควำมรวดเร็วในกำรประมวลผลของระบบ

9.ควำมน่ำเชือ่ถือได้ของระบบ

10.ควำมถูกต้องของระบบในภำพรวม

รายการประเมิน ระดับประสิทธิภาพ

5 4 3 2 1
1.ควำมง่ำยในกำรใช้งำนระบบ

2.ควำมง่ำยในกำรเลือกดูข้อมูลท่ีต้องกำร

3.ควำมง่ำยและสะดวกในกำรน ำข้อมูลไปใช้งำน

4.ควำมง่ำยในกำรแก้ไข เพ่ิม ลด ค ำถำม/ตัวเลือก

5.ควำมง่ำยในกำรแก้ไข เพ่ิม ลด ย่ีห้อ รุ่น เกรด รถยนต์

6.ควำมง่ำยในกำรจัดกำรระบบ

7.ควำมเหมำะสมของระบบในกำรโต้ตอบกับผู้ใช้งำน

8.ควำมเหมำะสมของระบบโดยรวม

รายการประเมิน ระดับประสิทธิภาพ
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ภาคผนวก จ 

แบบประเมินความพึงพอใจในด้านการออกแบบระบบส าหรับผู้ใช้งานข้อมูล 

แบบประเมินความพึงพอใจในด้านการออกแบบระบบส าหรับผู้ใช้งานข้อมูล ประกอบด้วย

ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการออกแบบหน้าจอรายงาน ซึ่งมีค าถามเป็นดังต่อไปนี้ 

ตารางที่ จ-1 การประเมินความพึงพอใจในการออกแบบหน้าจอรายงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5 4 3 2 1
1.ควำมพึงพอใจด้ำนควำมสวยงำมของกำรออกแบบรำยงำน

2.ควำมพึงพอใจของสีสันท่ีใช้

3.ควำมพึงพอใจของขนำดตัวอักษรท่ีใช้

4.ควำมพึงพอใจในกำรใช้สัญลักษณ์ส่ือควำมหมำย

5.ควำมพึงพอใจของกำรเลือกรูปแบบกรำฟได้

6.ควำมพึงพอใจในกำรวำงต ำแหน่งบนจอภำพ

7.ควำมพึงพอใจของระบบในกำรโต้ตอบกับผู้ใช้งำน

8.ควำมพึงพอใจของระบบโดยรวม

รายการประเมิน ระดับความพึงพอใจ
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5 4 3 2 1
1.แบบส ำรวจมีควำมสะดวกในกำรใช้งำน 22 8 0 0 0

2.แบบส ำรวจสำมำรถใช้งำนง่ำย 5 25 0 0 0

3.แบบส ำรวจมีจ ำนวนค ำถำม/ตัวเลือกเหมำะสม 6 15 9 0 0

4.แบบส ำรวจมีค ำถำมอ่ำนเข้ำใจง่ำย 9 19 2 0 0

ตารางแจกแจงความถ่ีคะแนนการประเมินประสิทธิภาพ (Front End) ระดับประสิทธิภาพ

5 4 3 2 1
1.ควำมสวยงำมของกำรออกแบบ 13 17 0 0 0

2.ควำมเหมำะสมของสีสันท่ีใช้ 19 11 0 0 0

3.ควำมเหมำะสมของขนำดตัวอักษรท่ีใช้ 16 14 0 0 0

4.ควำมเหมำะสมในกำรใช้สัญลักษณ์ส่ือควำมหมำย 11 12 7 0 0

5.ควำมเหมำะสมในกำรวำงต ำแหน่งบนจอภำพ 18 9 3 0 0

ตารางแจกแจงความถ่ีคะแนนการประเมินความพึงพอใจ (Front End) ระดับความพึงพอใจ

ภาคผนวก ฉ 

การแจกแจงข้อมูลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของระบบ 

การแจกแจงข้อมูลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของระบบ แบ่งออกเป็น 2 

ส่วน ดังต่อไปนี้ 

1) ส่วนเก็บข้อมูลหรือส่วนหน้าบ้าน (Front End) 

• การแจกแจงข้อมูลการประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบส าหรับลูกค้า เป็นดังตารางที่ 

ฉ-1  

ตารางที่ ฉ-1 ตารางแจกแจงความถ่ีคะแนนการประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบส าหรับลูกค้า 

 

• การแจกแจงข้อมูลการประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบหน้าจอส าหรับลูกค้า เป็นดัง

ตารางที่ ฉ-2 

ตารางที่ ฉ-2 ตารางแจกแจงความถ่ีคะแนนการประเมินความพึงพอใจด้านการออกแบบหน้าจอ 
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2) ส่วนประมวลผลและจัดการเว็บไซต์หรือหลังบ้าน (Back End) 

• การแจกแจงข้อมูลการประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบส าหรับผู้ใช้งานข้อมูล แบ่งการ

ประเมินออกเป็น 4 ตอน ดังต่อไปนี้ 

ตอนที่ 1 การแจกแจงข้อมูลการประเมินการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ (Security 

Test) เป็นดังตารางที่ ฉ-3 

ตารางที่ ฉ-3 ตารางแจกแจงความถ่ีคะแนนการประเมินการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ 

 

 

ตอนที่ 2 การแจกแจงข้อมูลการประเมินประสิทธิภาพด้านความสามารถท างานตรงตามความต้องการ

ของผู้ใช้งาน (Functional Requirement Test) เป็นดังตารางที่ ฉ-4 

ตารางที่ ฉ-4 ตารางแจกแจงความถ่ีคะแนนการประเมินประสิทธิภาพด้านความสามารถท างานตรง
ตามความต้องการของผู้ใช้งาน 

 

 

5 4 3 2 1
1.กำรก ำหนดรหัสผู้ใช้และรหัสผ่ำนในกำรตรวจสอบผู้เข้ำใช้ระบบ 8 4 0 0 0

2.กำรควบคุมให้ใช้งำนได้ตำมสิทธ์ิผู้ใช้ได้อย่ำงถูกต้อง 8 2 2 0 0

ตารางแจกแจงความถ่ีการประเมิน Security Test ระดับประสิทธิภาพ

5 4 3 2 1
1.ควำมสำมำรถของระบบในกำรเก็บข้อมูลแบบ Real time 10 2 0 0 0

2.ควำมสำมำรถของระบบในกำรแสดงข้อมูลดิบและรำยงำน 9 3 0 0 0

3.ควำมสำมำรถของระบบในกำรน ำข้อมูลไปใช้งำนได้ทันที 8 4 0 0 0

4.ควำมสำมำรถของระบบในกำรเก็บข้อมูลครบถ้วนสมบูรณ์ 7 5 0 0 0

5.ควำมสำมำรถของระบบในกำรรองรับ 2 ภำษำ 8 4 0 0 0

6.ควำมสำมำรถของระบบในกำรแก้ไข เพ่ิม ลด ค ำถำมและตัวเลือก 9 3 0 0 0

7.ควำมสำมำรถของระบบในกำรแก้ไข เพ่ิม ลด ย่ีห้อ รุ่น เกรดรถยนต์ 5 7 0 0 0

8.ควำมสำมำรถของระบบในกำรเลือกช่วงเวลำท่ีต้องกำรดูข้อมูลได้ 10 2 0 0 0

9.ควำมสำมำรถของระบบในกำรน ำไปต่อยอด Surveyในอนำคต 6 6 0 0 0

10.ควำมสำมำรถของระบบโดยภำพรวม 9 3 0 0 0

ตารางแจกแจงความถ่ีการประเมิน Functional Requirement Test ระดับประสิทธิภาพ
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ตอนที่  3 การแจกแจงข้อมูลการประเมินประสิทธิภาพด้านการท างานตามหน้าที่ของระบบ 

(Functional Test) เป็นดังตารางที่ ฉ-5 

ตารางที่ ฉ-5 ตารางแจกแจงความถ่ีคะแนนการประเมินประสิทธิภาพด้านการท างานตามหน้าที่ของ
ระบบ 

 

 

ตอนที่ 4 การแจกแจงข้อมูลการประเมินประสิทธิภาพด้านการใช้งานของโปรแกรม ใช้งานง่าย 

(Usability Test) เป็นดังตารางที่ ฉ-6 

ตารางที่ ฉ-6 ตารางแจกแจงความถ่ีคะแนนการประเมินประสิทธิภาพด้านการใช้งานของโปรแกรมใช้
งานง่าย 

 

5 4 3 2 1
1.ควำมถูกต้องในกำรเก็บข้อมูลและจัดเรียงข้อมูล 7 5 0 0 0

2.ควำมถูกต้องในกำรรวมข้อมูลSurvey กับฐำนข้อมูลลูกค้ำ 9 3 0 0 0

3.ควำมถูกต้องในกำรเลือกดูข้อมูลแต่ละช่วงเวลำหรือรุ่นรถ 10 2 0 0 0

4.ควำมถูกต้องในกำรแสดงผลลัพธ์ในรูปแบบรำยงำน 6 4 2 0 0

5.ควำมถูกต้องของระบบในกำรรองรับ 2 ภำษำ 7 5 0 0 0

6.ควำมถูกต้องในกำรปรับปรุงแก้ไข เพ่ิม ลด ค ำถำม/ตัวเลือก 7 5 0 0 0

7.ควำมถูกต้องในกำรปรับปรุงแก้ไข เพ่ิม ลด ย่ีห้อ รุ่น เกรดรถยนต์ 7 3 2 0 0

8.ควำมรวดเร็วในกำรประมวลผลของระบบ 10 2 0 0 0

9.ควำมน่ำเชือ่ถือได้ของระบบ 10 2 0 0 0

10.ควำมถูกต้องของระบบในภำพรวม 8 4 0 0 0

ตารางแจกแจงความถ่ีการประเมิน Functional Test ระดับประสิทธิภาพ

5 4 3 2 1
1.ควำมง่ำยในกำรใช้งำนระบบ 8 3 1 0 0

2.ควำมง่ำยในกำรเลือกดูข้อมูลท่ีต้องกำร 9 3 0 0 0

3.ควำมง่ำยและสะดวกในกำรน ำข้อมูลไปใช้งำน 10 2 0 0 0

4.ควำมง่ำยในกำรแก้ไข เพ่ิม ลด ค ำถำม/ตัวเลือก 8 4 0 0 0

5.ควำมง่ำยในกำรแก้ไข เพ่ิม ลด ย่ีห้อ รุ่น เกรด รถยนต์ 8 3 1 0 0

6.ควำมง่ำยในกำรจัดกำรระบบ 6 6 0 0 0

7.ควำมเหมำะสมของระบบในกำรโต้ตอบกับผู้ใช้งำน 9 3 0 0 0

8.ควำมเหมำะสมของระบบโดยรวม 9 3 0 0 0

ตารางแจกแจงความถ่ีการประเมิน Usability Test ระดับประสิทธิภาพ
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• การแจกแจงข้อมูลการประเมินความพึงพอใจในด้านการออกแบบระบบส าหรับผู้ใช้งาน

ข้อมูล เป็นดังตารางที่ ฉ-7 

ตารางที่ ฉ-7 ตารางแจกแจงความถ่ีคะแนนการประเมินความพึงพอใจในด้านการออกแบบระบบ
ส าหรับผู้ใช้งานข้อมูล 

 
 

  

5 4 3 2 1
1.ควำมพึงพอใจด้ำนควำมสวยงำมของกำรออกแบบรำยงำน 8 3 1 0 0

2.ควำมพึงพอใจของสีสันท่ีใช้ 6 5 1 0 0

3.ควำมพึงพอใจของขนำดตัวอักษรท่ีใช้ 6 4 2 0 0

4.ควำมพึงพอใจในกำรใช้สัญลักษณ์ส่ือควำมหมำย 8 4 0 0 0

5.ควำมพึงพอใจของกำรเลือกรูปแบบกรำฟได้ 8 3 1 0 0

6.ควำมพึงพอใจในกำรวำงต ำแหน่งบนจอภำพ 5 4 3 0 0

7.ควำมพึงพอใจของระบบในกำรโต้ตอบกับผู้ใช้งำน 10 2 0 0 0

8.ควำมพึงพอใจของระบบโดยรวม 9 3 0 0 0

ตารางแจกแจงความถ่ีการประเมินความพึงพอใจ (Back End) ระดับความพึงพอใจ
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