
  
 

 
 

โครงการ 

การเรียนการสอนเพ่ือเสริมประสบการณ7 

 

 

ช่ือโครงการ  การปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขายด9วยระบบการจัดการสารสนเทศ 

(กรณีศึกษาสำนักพิมพDจุฬาลงกรณDมหาวิทยาลัย) 

Performance Improvement of Sale Department by using Management  

Information System software (Case Study of Chulalongkorn University 

press) 

 

ช่ือนิสิต  นางสาวสุธาดา  จูวัฒนสำราญกุล  เลขประจำตัว    603 26412 23 

 

 

ภาควิชา เทคโนโลยีทางภาพและการพิมพD 

 

ป<การศึกษา 2563 

 

คณะวิทยาศาสตร7 จุฬาลงกรณ7มหาวิทยาลัย 

 



  
 

 

รายละเอียดโครงการการเรียนการสอนเพ่ือเสริมประสบการณD 

ปwการศึกษา 2563 

 

 

การปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขายด9วยระบบการจัดการสารสนเทศ 

(กรณีศึกษาสำนักพิมพDจุฬาลงกรณDมหาวิทยาลัย) 

Performance Improvement of Sale Department by using Management Information System 

software (Case Study of Chulalongkorn University press) 

 

 

อาจารยDท่ีปรึกษา 

รองศาสตราจารยD ดร. อรัญ หาญสืบสาย 

 

 

จัดทำโดย 

 

 

นางสาวสุธาดา   จูวัฒนสำราญกุล รหัสนิสิต  603 26412 23 

 

 

ภาควิชาเทคโนโลยีทางภาพและการพิมพD 

คณะวิทยาศาสตรD จุฬาลงกรณDมหาวิทยาลัย 

ภาคการศึกษาปลาย ปwการศึกษา 2563 



  
 

หัวขHอ การปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขายด9วยระบบการจัดการสารสนเทศ (กรณีศึกษาสำนักพิมพD

จุฬาลงกรณDมหาวิทยาลัย) 

นิสิตผูHดำเนินโครงการ   นางสาวสุธาดา  จูวัฒนสำราญกุล 

ภาควิชา  เทคโนโลยีทางภาพและการพิมพD 

  คณะวิทยาศาสตรD จุฬาลงกรณDมหาวิทยาลัย 

อาจารย7ท่ีปรึกษาโครงการ  รองศาสตราจารยD ดร. อรัญ หาญสืบสาย 

 

 

ภาควิชาเทคโนโลยีทางภาพและการพิมพD คณะวิทยาศาสตรD จุฬาลงกรณDมหาวิทยาลัย 

ยอมรับรายงานวิทยาศาสตรDน้ี เป{นส1วนหน่ึงของการศึกษาระดับปริญญาตรี 

 

 

 

 

 

    

 



  
 

ผูHดำเนินการ    นางสาวสุธาดา  จูวัฒนสำราญกุล   รหัสนิสิต  603 26412 23 

ช่ือเร่ือง     การปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขายด9วยระบบการจัดการสารสนเทศ 

   (กรณีศึกษาสำนักพิมพDจุฬาลงกรณDมหาวิทยาลัย) 

คำสำคัญ             การจัดการสารสนเทศ , โรงพิมพD , ประสิทธิภาพการบริการ , ความพึงพอใจของลูกค9า ,  

                        ระบบการจัดการโรงพิมพD 

อาจารย7ท่ีปรึกษา   รศ.ดร. อรัญ หาญสืบสาย 

 

 

บดคัดยNอ : โครงการน้ีมีวัตถุประสงคDเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพในการดำเนินงานของพนักงานขายด9วยระบบการ

จัดการสารสนเทศ(Management Information System) เพ่ือหาจุดอ1อนการบริการลูกค9าของพนักงานขายของ

สำนักพิมพDจุฬาฯ ทดลองโดยการสร9างแบบสอบถาม ถามถึงป�ญหาท่ีพบในการใช9บริการจากลูกค9า 35 คน และนำ
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ratio) ของจุดอ1อนหลักท่ีได9จากลูกค9า มาวิเคราะหDผลแบบตามลำดับช้ัน (Analytic Hierachy Process) เพ่ือนำไป

คำนวณหาค1าประสิทธิภาพการบริการของแผนกขาย และหาความพึงพอใจของการบริการลูกค9าท้ังก1อนและหลัง

การปรับปรุง จากผลการสำรวจพบว1าประสิทธิภาพการบริการพนักงานขายสำนักพิมพDจุฬาฯเพ่ิมข้ึนอย1างมี

นัยสำคัญ ท่ีระดับนัยสำคัญ 0.05 หลังมีการปรับปรุงประสิทธิภาพด9วยระบบการจัดการสารสนเทศ จากป�ญหา

หลักท่ีมีความสำคัญต1อการบริการของพนักงานขาย ได9แก1 การบริการให9ข9อมูลของสำนักพิมพD การโต9ตอบ ช1อง

ทางการติดต1อ และระยะเวลาในการออกใบเสนอราคา ซ่ึงผลหลังการปรับปรุงประภาพท่ีได9คือการออกใบเสนอ

ราคาท่ีรวดเร็วข้ึน การบริการของแผนกขายดีข้ึน การโต9ตอบดีข้ึน และความพึงพอใจของลูกค9าดีข้ึน 
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Abstract : The purpose of this case study were improve the efficiency of sale department by 

using Management Information System to find weakness in the customer service of 

Chulalongkorn University Press. An experiment by create a questionnaire to ask about problems 

encountered in using 35 customers, take the problems that have customer service satisfaction 

and by looking for a main variable to priority (Weight ratio) of service weakness from the results 

by AHP (Analytic Hierachy Process) to calculate the efficiency of sale department and find 

satisfaction of customer service before and after improvement from a survey results. The results 

of the study found that the efficiency of sales department increased after the efficiency was 

improved by Management Information System. In the main variable problems that are 

important to service of sale department, that is information service of Publisher , interaction , 

contract channel and duration of quotation has better than before   
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บทท่ี 1 

บทนำ 

 

1.1 บทนำ 

ธุรกิจส่ือส่ิงพิมพDเป{นธุรกิจหน่ึงท่ีมีความสำคัญระดับโลก เน่ืองจากการพิมพDเป{นส่ิงสำคัญหน่ึงในการ

ดำรงชีวิตของมนุษยDโลกจนสามารถก1อให9เกิดเป{นธุรกิจแขนงหน่ึงในป�จจุบันและยังเก่ียวข9องกับเศรษฐกิจ

ฐานความรู9(Knowledge-based economy) เน่ืองจากส่ิงพิมพDเป{นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีสำคัญในการถ1ายทอดความรู9

ไปสู1กลุ1มเป¡าหมาย ในช1วงเวลาท่ีผ1านมาในขณะท่ีส่ือดิจิตอลเร่ิมมีผู9ติดตามสูงข้ึนเน่ืองจากการเปล่ียนแปลงของยุค

สมัยจึงส1งผลกระทบต1อการบริโภคส่ือส่ิงพิมพDของผู9บริโภค จึงส1งผลให9ส1วนแบ1งทางการตลาดของตลาดการพิมพD

เปล่ียนแปลงไปดังเช1น หลายบริษัทได9ยกเลิกกิจการไปและบางบริษัทได9ควบรวมกิจการ เป{นต9น แต1ยังมีบางบริษัท

ท่ียังคงรักษาการผลิตส่ือส่ิงพิมพDไว9 ต1อมาได9เกิดวิกฤตการโควิด(Covid-19) ส1งผลทำให9ธุรกิจทุกแขนงได9รับ

ผลกระทบแต1ในทางตรงกันข9ามส่ือส่ิงพิมพDกลับเป{นท่ีสนใจของผู9บริโภคมากข้ึน จากงานวิจัยของ Bauer Media 

พบว1าผู9บริโภคส่ือส่ิงพิมพDเพ่ิมมากข้ึนกว1าร9อยละเจ็ดสิบและทำให9ผู9บริโภคเปล่ียนพฤติกรรมหันมาสนใจส่ือส่ิงพิมพD

มากข้ึนกว1าท่ีเคย [1] จึงแสดงให9เห็นว1าส่ือส่ิงพิมพDในโลกยังมีการเติบโตอยู1แม9จะอยู1ในช1วงเวลาท่ีวิกฤตก็ตามหาก

ผู9ผลิตมีหลักการในการทำส่ือท่ีดีก็จะสามารถสร9างความย่ังยืนในธุรกิจส่ือส่ิงพิมพDได9 ในป�จจุบันประเทศไทยมีโรง

พิมพDกระจายท่ัวท้ังประเทศประมาณสามพันห9าร9อยแห1งท้ังโรงพิมพDขนาดเล็ก ขนาดกลาง และโรงพิมพDขนาดใหญ1 

แม9ในภาพรวมแล9วอุตสาหกรรมส่ือส่ิงพิมพDของประเทศไทยมีเทคโนโลยีท่ีล9าสมัยกว1าอุตสาหกรรมส่ือส่ิงพิมพDของ

ประเทศคู1แข1งดังเช1น สิงคโปรD ฮ1องกง ฯลฯ เป{นต9น แต1อุตสาหกรรมส่ือส่ิงพิมพDของประเทศไทยยังคงพัฒนาอย1าง

ต1อเน่ืองและมีแนวโน9มท่ีจะเฟ¦§องฟูในอนาคต มากไปกว1าน้ันยังมีโรงพิมพDในประเทศไทยประมาณหน่ึงร9อยห9าสิบ

แห1งท่ีสามารถผลิตส่ิงพิมพDได9มาตรฐานสากลและมีเพียงสิบโรงพิมพDท่ีมีศักยภาพสูงท่ีสามารถรับงานส่ือส่ิงพิมพDจาก

ต1างประเทศ [2] 
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1.2 ความเปfนมาและเหตุจูงใจในการเสนอโครงการ 

ในป�จจุบันธุรกิจการพิมพDแบบด้ังเดิมเร่ิมอยู1รอดได9ยากจากภาวะการชะลอตัวของเศรษฐกิจ ทำให9

ผู9ประกอบการจำเป{นต9องปรับตัวเพ่ือความอยู1รอดเช1น การหาวิธีการท่ีจะรักษาฐานลูกค9าเดิมและลูกค9ารายใหม1

สนใจให9เข9ามาใช9บริการเพ่ิมข้ึน ท1ามกลางคู1แข1งจากโรงพิมพDจำนวนมากต้ังแต1ขนาดเล็ก กลาง จนถึงใหญ1 ซ่ึงพบว1า

การพิจารณาเลือกโรงพิมพDของลูกค9ามักจะข้ึนโดยตรงกับการบริการของพนักงานขายของโรงพิมพDน้ัน ๆ 

ได9แก1  การให9คำแนะนำในการออกแบบหนังสือ ความสะดวกของช1องทางการติดต1อ ความถูกต9องและความ

รวดเร็วการออกใบเสนอราคา เป{นต9น ซ่ึงความเช่ือในการทำธุรกิจท่ีกล1าวเก่ียวกับความสำเร็จทางการตลาดน้ัน 

สัมพันธDกับฝ5ายผลิตท่ีต9องควบคุมกระบวนการผลิตบนพ้ืนฐานเทคโนโลยีและทรัพยากรท่ีมีอยู1ให9ได9ประสิทธิภาพ

สูงสุด และสามารถลดเวลาในการปฏิบัติงาน รวมท้ังลดการสูญเสียของกระดาษ หมึกพิมพDและสารเคมีต1าง ๆ มาก

ไปกว1าน้ันยังสามารถแข1งขันกับคู1แข1งได9ท้ังด9านราคา และคุณภาพ ท้ังน้ีการประสานงานกันระหว1างฝ5ายการตลาด

และฝ5ายการผลิตจะเกิดข้ึนได9 โดยผู9ประกอบการจำเป{นต9องมีเคร่ืองมือเข9ามาช1วย ได9แก1 ระบบบริหารการจัดการ

สารสนเทศหรือ Management Information System(MIS ) โดยเทคโนโลยีน้ีช1วยในการประเมินราคางานพิมพD 

(Print estimating) วางแผนตารางการผลิตและการติดตามงาน (Production scheduling and job tracking) 

การเบิกจ1ายใช9วัสดุพิมพD และการจัดการแผนการจัดเก็บ (Material handling and Inventory management) 

รวมท้ังการออกใบเสนอราคาและทำบัญชี (Invoicing and accounting) [3] ซ่ึงการพัฒนาระบบการจัดการ

สนเทศในองคDกรน้ันเป{นส่ิงท่ียากพอสมควรและการท่ีจะพัฒนาระบบสารสนเทศข้ึนในหน1วยงานน้ันเป{นส่ิงท่ี

ผู9บริหารและผู9รับผิดชอบการพัฒนาระบบต9องร1วมกันตัดสินใจอย1างรอบคอบเพราะการนำระบบสารสนเทศมาใช9

อาจมีผลกระทบต1อการดำเนินงานและการบริหารแบบเดิมท่ีเป{นอยู1ได9 [4] ดังน้ันผู9วิจัยจึงเห็นว1าการนำระบบ

เทคโนโลยีมาใช9ในอุตสาหกรรมอาจเป{นส1วนหน่ึงท่ีจะพัฒนาระบบของโรงพิมพDได9ดีย่ิงข้ึนและยังไม1เห็นผู9ผลิตส่ือ

ส่ิงพิมพDรายใดนำไปใช9กับกิจการตนเอง ผู9วิจัยจึงต9องการศึกษางานเก่ียวกับการปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5าย

ขายด9วยระบบการจัดการสารสนเทศเพ่ือท่ีสามารถแก9ป�ญหาระบบภายในของอุตสาหกรรมการพิมพDและสามารถ

นำมาพัฒนาอุตสาหกรรมการพิมพDของประเทศไทยให9ก9าวหน9ามากข้ึน มากไปกว1าน้ันผู9วิจัยคาดหวังว1างานวิจัยน้ีจะ

สามารถเป{นปลายเปªดให9ผู9ท่ีเป{นเจ9าของกิจการส่ือส่ิงพิมพDได9ศึกษาและนำไปใช9ในการพัฒนาองคDกรของตนเพ่ือให9

อุตสาหกรรมส่ือส่ิงพิมพDของไทยก9าวหน9าสู1อนาคตได9อย1างย่ังยืน 
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1.3 วัตถุประสงค7โครงการ 

1. หาจุดอ1อนในการบริการลูกค9าของพนักงานขายของสำนักพิมพDจุฬาฯ 

2. ปรับปรุงประสิทธิภาพในการดำเนินงานของพนักงานขายด9วยระบบบริหารการจัดการสารสนเทศ 

 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 

1. กลุ1มตัวอย1างท่ีใช9ในการวิจัยคร้ังน้ี ผู9วิจัยได9กำหนดการสอบถามประเด็นหัวข9อท่ีเป{นป�ญหาระหว1างลูกค9า

กับพนักงานขายของสำนักพิมพDจุฬาฯ ท้ังส้ิน 35 คน และกลุ1มตัวอย1างแบบสอบถามความพึงพอใจของ

ลูกค9าท่ีมีต1อพนักงานขายสำนักพิมพDจุฬาฯ ท้ังส้ิน 35 คน โดยการสัมภาษณDประเด็นป�ญหากับทางลูกค9า

รายบุคคล 

2. ระยะเวลาในการดำเนินงานวิจัย ต้ังแต1เดือน ธันวาคม พ.ศ. 2563 ถึง พฤษภาคม พ.ศ. 2564 

3. จำนวนการรับบริการจากทางสำนักพิมพDของลูกค9า ต้ังแต1 1-3 คร้ัง และ เคยใช9บริการมากกว1า 3 คร้ัง 

4. ระยะเวลาการใช9บริการกับทางสำนักพิมพDหลังปรับปรุงประสิทธิภาพ 30 วัน 

5. หน1วยงานลูกค9า ได9แก1 หน1วยงานภายในจุฬาฯ หน1วยงานภายนอกจุฬาฯ ภาครัฐ และภาคเอกชน 

 

1.5 ประโยชน7ท่ีคาดวNาจะไดHรับ 

1.5.1 ในดHานความรูHและประสบการณ7 

1. ได9เรียนรู9การทำงานของแผนกขายในสำนักพิมพDจุฬา 

2. ได9ศึกษากลไกลการทำงานของระบบบริหารการจัดการสารสนเทศ 

3. ได9เรียนรู9การวิเคราะหDหาประสิทธิภาพของการบริการลูกค9าของแผนกขาย 

1.5.2 ความรูH ความเขHาใจท่ีนำไปสูNการแกHไขปnญหาของสังคมหรือสภาพแวดลHอม 

1.    ได9ความรู9การนำข9อบกพร1องแผนกขายไปปรับปรังใช9ในแขนงอ่ืนได9 

2.    สามารถเช่ือมโยงข9อมูลและการทำงานของแผนกต1าง ๆ 
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บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวขHอง 

 

2.1 ระบบการจัดการในโรงพิมพ7 

การเติบโตของอุตสาหกรรมส่ือส่ิงพิมพDจากการแข1งขันของบริษัทส่ือส่ิงพิมพDอย1างมากมาย ทำให9อุตสาหกรรมการ

ผลิตต9องพัฒนาคุณภาพและผลผลิต เพ่ือจะได9ประโยชนDจากการแข1งขันในตลาดส่ิงพิมพDซ่ึงเป{นส่ิงสำคัญใน

อุตสาหกรรมการพิมพD [5] เทคโนโลยีและการพัฒนาส่ือส1วนใหญ1จะสะท9อนถึงบทบาทใหม1ของวิศวกรรมการพิมพD

และการออกแบบ [6] ในการพัฒนาเทคโนโลยีจะทำให9ได9มาซ่ึงวัสดุใหม1และกระบวนการของผลผลิต ในส1วน

นวัตกรรมของวัสดุและเทคโนโลยีทางการพิมพDจะนำไปสู1รูปแบบของสินค9าท่ีทันสมัยท่ีสามารถตอบสนองความ

ต9องการของผู9บริโภคได9 ซ่ึงเทคโนโลยีท่ีล้ำสมัยในอุตสาหกรรมการพิมพDเป{นส่ิงสำคัญท่ีจะนำไปสู1การเติบโตอย1าง

รวดเร็วท่ีมีอิทธิพลและความสำคัญต1อโรงพิมพD แต1ยังคงมีข9อจำกัดจากการทำลายแหล1งธรรมชาติท่ีมีจำกัดและ

เวลาท่ีจำเป{นต9องป¡องกันไว9สำหรับส่ิงท่ีเสียไปโดยเปล1าประโยชนDท่ีต9องเร่ิมใหม1และออกแบบการจัดการส่ิงน้ัน 

ดังน้ันการจัดการระบบจัดการในโรงพิมพDสำคัญมาก [7] ระบบการจัดการคือการแสดงถึงกิจกรรมท่ีซับซ9อนมากท่ี

สามารถแบ1งออกจากตำแหน1งช1วงระยะยาวในจำนวนบุคคลขนาดใหญ1 ซ่ึงมันคือส่ิงสำคัญท่ีจะศึกษาผลสรุปและ

ป�จจัยท่ีสามารถยับย้ังสาเหตุของพวกมันโดยการสร9างป�จจัยท่ีสะท9อนผลในทิศทางบวกท่ีต1อสู9กับผลสะท9อนท่ีเป{น

ในทิศทางลบเพ่ือยับย้ัง [8] 

 

2.2 ระบบการจัดการสารสนเทศ (Management information system: MIS) 

เม่ือย่ีสิบปwท่ีผ1านมามีชนิดท่ีแตกต1างของระบบข9อมูลท่ีถูกพัฒนาจากหลากหลายวัตถุประสงคDซ่ึงข้ึนอยู1กับความ

ต9องการของบริษัทน้ัน [9] ระบบการจัดการสารสนเทศ(Management information system: MIS) เป{นหน่ึงใน

พ้ืนฐานระบบข9อมูลคอมพิวเตอรDขนาดใหญ1ท่ีวัตถุประสงคDคือการพบข9อมูลท่ัวไปท่ีจำเป{นของผู9บริหารท้ังหมดใน

ธุรกิจหรือในบางหน1วยย1อยของระบบธุรกิจ ซ่ึงหน1วยย1อยน้ีจะสามารถเป{นพ้ืนฐานของพ้ืนท่ีระบบการทำงานบน

ระดับการจัดการ ระบบการจัดการสารสนเทศแนวทางท่ีเก่ียวกับระบบของการจัดเตรียมอดีต ป�จจุบันและข9อมูล

โครงการท่ีสัมพันธDกับการดำเนินการภายในและความคิดภายนอก ซ่ึงมันสนับสนุนการวางแผน ควบคุมและการทำ

งาปฏิบัติการท่ีเก่ียวกับองคDกรโดยเตรียมรูปแบบข9อมูลโครงสร9างเวลาท่ีเหมาะสมท่ีช1วยในการตัดสินใจของผู9ผลิต 

[10] ข9อมูลในระบบการจัดการสารสนเทศจะอธิบายถึงธุรกิจหรือหน่ึงในระบบขนาดใหญ1ของธุรกิจในช1วงส่ิงท่ี

เกิดข้ึนในอดีต ส่ิงท่ีเกิดข้ึนในป�จจุบันและส่ิงท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ข9อมูลสร9างจากส่ิงท่ีมีอยู1ในรูปแบบของการ
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บันทึกเป{นช1วง การบันทึกพิเศษและการคำนวณทางคณิตศาสตรDจากผลลัพธD ผู9บริหารท้ังหมดใช9ข9อมูลผลลัพธDท่ี

แสดงในการตัดสินใจแก9ป�ญหาของธุรกิจ [11] ระบบการจัดการสารสนเทศและการปฏิบัติการของมันในระบบ

หน1วยย1อยจะกระจายกระบวนการตัดสินใจในหลายทางโดยพ้ืนฐาน ในป�จจุบันบางองคDกรใช9ระบบการจัดการ

สารสนเทศช1วยผู9บริหารในการตัดสินใจอาทิ การกล่ันกรองข9อมูลท่ีรวบรวมแล9วจากฐานข9อมูลท่ีเป{นจำนวนมาก

ดังเช1น ข9อมูลบันทึกการขนส1งสาธารณะในป�จจุบัน เป{นต9น [12] 

เทคโนโลยีสารสนเทศ มีองคDประกอบสำคัญ 3 ประการ 

1. ระบบประมวลผล 

ความซับซ9อนในการปฏิบัติงานและความต9องการสารสนเทศท่ีหลากหลาย ทําให9การจัดการและการ

ประมวลผลข9อมูล ด9วยมือ ไม1สะดวก ช9า และอาจผิดพลาด ป�จจุบันองคDการจึงต9องทําการจัดเก็บและการ

ประมวลผลข9อมูลด9วยระบบ อิเล็กทรอนิกสD โดยใช9คอมพิวเตอรDและอุปกรณDสนับสนุนในการจัดการข9อมูล เพ่ือให9

การทํางานถูกต9องและรวดเร็ว ข้ึน 

2. ระบบส่ือสารโทรคมนาคม 

            การส่ือสารข9อมูลเป{นเร่ืองสําคัญสําหรับการจัดการและประมวลผล ตลอดจนการใช9 ข9อมูลในการ

ตัดสินใจ ระบบ สารสนเทศท่ีดีต9องประยุกตDเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสDในการส่ือสารข9อมูลระหว1างระบบ

คอมพิวเตอรD อุปกรณD อิเล็กทรอนิกสD และผู9ใช9ท่ีอยู1ห1างกัน ให9สามารถส่ือสารกันได9อย1างมีประสิทธิภาพ 

3. การจัดการข9อมูล 

             ปกติบุคคลท่ีให9ความสนใจกับเทคโนโลยีจะอธิบายความหมายของเทคโนโลยีสาร สนเทศโดยให9

ความสําคัญกับ ส1วนประกอบสองประการแรก แต1ผู9ท่ีสนใจด9านการจัดการข9อมูล (Data/Information 

Management) จะให9ความสําคัญกับส1วนประกอบท่ีสาม ซ่ึงมีความเป{นศิลปะ ในการจัดรูปแบบและการใช9งาน

เทคโนโลยีสารสนเทศอย1าง มีประสิทธิภาพ 

           สามารถสรุปได9ว1า เทคโนโลยีสารสนเทศเป{นเทคโนโลยีทุกรูปแบบท่ีนำมาประยุกตDในการประมวลผล การ

จัดเก็บ การส่ือสาร และการส1งผ1านสารสนเทศด9วยระบบอิเล็กทรอนิกสD โดยท่ีระบบทางกายภาพประกอบด9วย

คอมพิวเตอรD 

           อุปกรณDติดต1อส่ือสาร และระบบเครือข1าย ขณะท่ีระบบนามธรรมเก่ียวข9องกับการจัดรูปแบบของการ

ปฏิสัมพันธDด9าน สารสนทศ ท้ังภายในและภายนอกระบบ ให9สามารถดําเนินร1วมกันอย1างประสิทธิภาพ 
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ระบบสารสนเทศเป{นระบบรวมท้ังน้ีเน่ืองจากไม1สามารถเก็บรวบรวมในลักษณะระบบเดียวเน่ืองจากขนาด ข9อมูลมี

ขนาดใหญ1และมีความซับซ9อนมาก ทําให9การบริหารข9อมูลทําได9ยาก การนําไปใช9ไม1สะดวก จึงจําเป{นต9องแบ1ง

ระบบสารสนเทศออกเป{นระบบ 4 ส1วน ได9แก1 

1. ระบบประมวลผลรายการ (Transaction Processing System :TPS) 

2. ระบบจัดการรายงาน (Management Reporting System :MRS) 

3. ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision Support System :DSS) 

4. ระบบสารสนเทศสํานักงาน (Office Information System :OIS) 

 

2.3 การวิเคราะห7แบบลำดับข้ัน (Analytic Hierarchy Process :AHP) 

               การวิเคราะหDแบบลำดับข้ัน(AHP) เป{นเคร่ืองมือท่ีเป{นดังมือของผู9ตัดสินใจและนักวิจัย มากไปกว1าน้ัน

มันคือหน่ึงท่ีมากท่ีของความแพร1หลายการใช9เกณฑDหลากหลายของเคร่ืองมือการตัดสินใจ หลายความโดดเด1นการ

ทำงานท่ีเป{นตีพิมพDพ้ืนฐานในการวิเคราะหDแบบลำดับข้ัน มันรวมไปถึงโปรแกรมของการวิเคราะหDแบบลำดับข้ันใน

ความแตกต1างการทำงานเช1น การวางแผน การเลือกทางงเลือกท่ีดีท่ีสุด การแบ1งสันป�นส1วนทรัพยากร การแยก

วิเคราะหDความขัดแย9ง การเพ่ิมประสิทธิภาพ เป{นต9น และการเพ่ิมจำนวนตัวเลขของการวิเคราะหDแบบลำดับข้ัน 

[13] มากไปกว1าน้ันมันคือเคร่ืองมือการตัดสินใจหลากหลายเกณฑD  โดยค1าลักษณะเฉพาะเป{นวิธีการของการ

เปรียบเทียบแบบแพรDไวสD (Pairwise comparison) ซ่ึงนำไปสู1หลักการวัดค1าระดับด9วยตัวเลขสำหรับการวัดผลเชิง

ปริมาณ ซ่ึงระดับจะเป{นท่ีระดับหน่ึงถึงเก9า โดยค1าหน่ึงหมายถึงมีความสำคัญน9อยท่ีสุดและค1าเก9าหมายถึงมี

ความสำคัญมากท่ีสุด ควบคุมจากสเปกตรัมท้ังหมดในการเปรียบเทียบ โดยการวิเคราะหDแบบลำดับข้ันจะช1วย

รวบรวมส่ิงท่ีสอดคล9องเข9าด9วยกัน โดยท่ัวไปจะประกอบด9วยข9อคำถามสำหรับการเปรียบเทียบแต1ละป�จจัยและ

ค1าเฉล่ียทางคณิตศาสตรDจนถึงป�ญหาสุดท9าย วิธีการจัดระบบตามลำดับข้ันจะใช9ในการวิเคราะหDแบบลำดับข้ัน

(AHP)ซ่ึงมีข9อดีท่ีหลากหลาย [14] 

 

2.4 ประสิทธิภาพในระบบการขาย 

            ในระยะยาวความสัมพันธDท่ีมาซ่ึงประโยชนDร1วมกันท้ังสองฝ5ายต1อลูกค9าเป{นเป¡าหมายท่ีสำคัญของธุรกิจ 

ซ่ึงประโยชนDในความสัมพันธDเหล1าน้ีท่ีมีต1อธุรกิจจะเพ่ิมความจงรักภักดีของลูกค9า [15]	และความพ่ึงพอใจของลูกค9า	
[16] ในช1วงความพึงพอใจของลูกค9าและระดับความพ่ึงพอใจจะสามารถนำไปสู1การเพ่ิมยอดขายและผลกำไร 
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[17]มากกว1าน้ันมันเช่ือมกันระหว1างการฝ®กฝนประสิทธิภาพในการขายและการกำหนดเป¡าหมายลูกค9าโดยการ

กระจายขอบเขตของพนักงานขายท่ีท่ีบันทึกไว9อย1างดี [18]	ขอบเขตในการกระจายพนักงานขายเป{นกิจกรรม 

พฤติกรรมและการนำไปสู1พนักงานให9มีส1วนร1วมท่ีหลากหลายท้ังภายในและนอกองคDกรของพวกเขาจึงจะนำไปสู1

ประสิทธิภาพการขายท่ีดี	[19]	กลไกลท่ัวไปท่ีใช9วัดผลแนวโน9มจากเคร่ืองวัดขอบเขตท่ีเช่ือมกับประสิทธิภาพการ

ขายจากการกำหนดทิศทางการขายท่ีพวกเขาได9ฝ®กฝน	[20] การขายทีให9ความสำคัญกับลูกค9าคือการเน9นท่ีการช1วย

ลูกค9าสร9างความพึงพอใจในการตัดสินใจซ้ือและอาจจะรวมไปถึงการการท่ีลดราคาทันทีทันใดและการรับผิดชอบ

สนับสนุนความสนใจท่ีดีท่ีสุดของลูกค9า พนักงานขายท่ีใช9กลยุทธDการขายท่ีเน9นแนวคิดการขายอาจจะแสดง

ความสัมพันธDน9อยสำหรับความสนใจของลูกค9าหากเร็วเกินไป ซ่ึงความสัมพันธDจะสนับสนุนการขายท่ีเป{นอิสระไม1

เร1งรีบจึงจะสามารถสำเร็จได9 เพ่ิมเติมทัศนคติของพนักงานขายจะเสริมความเหมาะสมในการขายมากกว1าในระยะ

ยาวโดยจะได9ความพึงพอใจท่ีดีกว1าในลูกค9าของพวกเขาหรือโดยการให9ความสำคัญกับลูกค9าท่ีนำมาใช9 ส่ิงท่ี

น1าสนใจคือการให9ความสำคัญลูกค9าปฏิบัติจากก1อนมีศักยภาพ	[21] ซ่ึงดีเท1ากับการวัดศักยภาพ	[22] หากดูจาก

ทัศนคติขององคDกรแสดงให9เห็นต้ังแต1ความให9ความสำคัญลูกค9าท่ีสามารถนำไปสู1ประโยชนDท้ังทางตรง(ระยะส้ัน)

และทางอ9อม(ระยะยาว) อย1างไรก็ตามการสร9างความสัมพันธDระหว1างศักยภาพของพนักงานขายแต1ละบุคคลและ

พฤติกรรมการให9ความสำคัญกับลูกค9าคือส่ิงท่ีดีท่ีสุดและเป{นการศึกษาส1วนท่ีหาได9ยากจากศักยภาพของธุรกิจ	[23] 

2.5 ความพึงพอใจของลูกคHา 

                ความพึงพอใจของลูกค9าเป{นระดับความรู9สึกของลูกค9าท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหว1าง

ผลประโยชนDจากคุณสมบัติ ผลิตภัณฑDหรือการทำงานของผลิตภัณฑDกับการคาดหวังของลูกค9า ซ่ึงระดับความพอใจ

ของลูกค9าเกิดจากความแตกต1างระหว1างผลประโยชนDผลิตภัณฑDและความคาดหวังของบุคคล [24] โดยความพึง

พอใจของผู9บริโภคเป{นภาวะการแสดงออกท่ีเกหิดจากการประเมินสถานการณDการซ้ือและการใช9บริการซ่ึงอาจ

ขยายความได9ว1า ความพึงพอใจหมายถึง ภาวการณDแสดงออกถึงความรู9สึกในทางบวกท่ีเกิดการประเมิน

เปรียบเทียบประสบการณDท่ีได9รับบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของลูกค9าหรือดีเกินความคาดหวังของลูกค9า [25] 
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2.6 ทฤษฎีย่ังยืน รวย ลHมถาวร 

จากหนังสือรวยย่ังยืน ? ล9มถาวร ผู9เขียนคือนายพันธDศักด์ิ ลีลาวรรณกุลศิริ ได9กล1าวในหนังสือไว9ว1า การ

บริการน้ันสำคัญไฉน ผู9ประกอบธุรกิจใด ๆก็ตาม จะอยู1ได9ดี เจริญ ย่ังยืน หรือ ย่ำแย1หลาย ๆ ส1วนข้ึนอยู1กับการ

บริการ ซ่ึงผลการวิจัยท่ีมีผู9นึงทำไว9 กล1าวว1า “96% ของผู9ไม1พอใจบริการ อาจจะไม1กลับมาใช9บริการอีก 90% 

9% ของผู9ไม1พอใจบริการ จะบอกต1อให9คนอ่ืนรู9 9 คน 91%ของลูกค9าท่ีต1อว1า ถ9าไม1แก9ไขป�ญหาให9 จะไม1กลับมาอีก 

89%ของลูกค9าท่ีต1อว1า จะกลับมาถ9าแก9ป�ญหาได9ทันที และด9วยวิธีการท่ีเหมาะสม” แนวความคิดน้ีจะนำไปใช9 คือ 

เร่ืองการส1งมอบความประทับใจจากการสัมผัสบริการ จะมากกว1าจำนวนบริการ จำนวนลูกค9าท่ีเข9ามาใช9บริการ 

โดยมีหลักการอยู1ไรให9 รอด เจริญ และย่ังยืน  

 

รูปท่ี 2.1 แผนภาพทฤษฎีย่ังยืน รวย ล9มถาวร 
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บทท่ี 3 

ระบบการจัดการสารสนเทศของสำนักพิมพ7จุฬาลงกรณ7มหาวิทยาลัย 

 

ป�จจุบันการดำเนินงานของสำนักพิมพDฯ อยู1ภายใต9การดูแลและควบคุมของคณะกรรมการบริหาร

สำนักพิมพDจุฬาฯ มีโครงสร9างการบริหาร แบ1งออกเป{น 3 ฝ5าย คือ ฝ5ายบริหาร ฝ5ายการตลาด และฝ5ายผลิต โดยแต1

ละฝ5ายแบ1งการบริหารงาน ซ่ึงระบบการจัดการสารสนเทศของสำนักพิมพDจุฬาฯได9จัดทำข้ึนเพ่ือช1วยให9การ

ดำเนินงานและการบริหารงานในแต1ละฝ5าย/แผนก มีความคล1องตัว และมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

สำนักพิมพDจุฬาลงกรณDมหาวิทยาลัยมีโครงการพัฒนาระบบการจัดการสารสนเทศคร้ังแรกในปw พ.ศ. 2545 และ

คร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2551 และในงบประมาณ 2564 น้ี มีความต9องการให9การทำงานระบบคอมพิวเตอรDครอบคลุมงาน

ท้ังระบบของสำนักพิมพDจุฬาฯ ต้ังแต1การบันทึกข9อมูล การประมวลผล สรุปรายงานต1าง ๆ รวมท้ังเก็บเอกสาร

หลักฐาน เพ่ืออ9างอิงแล9วนำมาใช9งานวิเคราะหDได9ง1ายและสะดวกต1อการปฏิบัติงาน สามารถจัดการข9อมูล

สารสนเทศได9อย1างอิสระ สรุปผลต1าง ๆ ให9กับผู9บริหารได9อย1างมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

3.1 ภาพรวมของระบบบริหารการจัดการสารสนเทศท่ีติดต้ังในสำนักพิมพ7จุฬาฯ มีลักษณะดังตNอไปน้ี 

1.   ทำงานและจัดเก็บข9อมูลบนคลาวดD 

2.   รองรับการทำงานบนเคร่ืองมือทุกชนิดท่ีสามารถเช่ือมต1อกับระบบอินเตอรDเน็ตได9 

3.   ไม1จำกัดผู9ใช9งานโดยสามารถแบ1งเป{นระดับการเข9าถึงแหล1งข9อมูลได9 

4.   สามารถสร9างเป{นระบบเครือข1ายกับลูกค9าและผู9ผลิตในระบบคลาวดDได9 

5.   สามารถคำนวณคารDบอนฟุตพร้ินสำหรับผลิตภัณฑDส่ิงพิมพD 

สำหรับระบบปฏิบัติการะบบน้ีถูกพัฒนาโดย บริษัท เรโซลูท แมเนจเม9นทD เซอรDวิส จํากัด (Resolute 

Management Services Co.,Ltd.) เป{นผู9พัฒนาซอฟแวรDการบริหารการจัดการโรงพิมพD (ERP/MIS Software 

for Printing Industry) ในช่ือว1า PAP (Printing Administration Program) ประกอบด9วย 16 ระบบดังต1อไปน้ี 

1. ระบบบริหารความสัมพันธDลูกค9า (CRM : Consumer Relationship Management) 

2. ระบบรายงานการบันทึกการทำงานขาย ฝ5ายขาย/การตลาด (Note and Appointment Calendar) 

3. ระบบปฏิทินและแสดงสถานะลูกค9า (Status Updating) 

4. ระบบคำนวณราคางานพิมพDแบบเร็วและระบบการจดจำการวางเลยD (Printing Calculator and 

Master Lay) 
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5. ระบบวิเคราะหDต9นทุน (Bill of Masteries) 

6. ระบบออโตเมติกใบเสนอราคาและจัดเก็บ (Quotation form and Data Mining) 

7. ระบบการจัดซ้ือ/จัดจ9าง พร9อม ออโตเมติกใบส่ังซ้ือ/ส่ังจ9าง (Purchase order form and Data 

mining) 

8. ระบบการวางแผนและการจัดตรวจสอบเวลาการทำงานของฝ5ายก1อนพิมพD (Pre-Press planning 

and assignment) 

9. ระบบการวางแผนการผลิตแบบออโตเมติกใบส่ังผลิตและงานหลังผลิต (Production and Post 

Production planning and assignment) 

10. ระบบการวางแผนคลังวัตถุดิบและสินค9า (Inventory Management) 

11. ระบบการวางแผนและการจัดการบุคคลและเงินเดือน (Human Resource management and 

Payroll) 

12. ระบบเช็คอิน เพ่ือการแสดงตัวมนสถานท่ีต1าง ๆ  ผ1านทาง GPS (GPS Check in Controlling) 

13. ระบบการวางแผนการขนส1ง (Logistics Management) 

14. ระบบการวางแผนและการจัดการงาน เงิน และบัญชี (Finance Resource Management) 

15. ระบบการประเมินผลงานและรายงานผลในแต1ละส1วนงาน (KPI and Reporting) 

16. ระบบคำนวณคารDบอนฟุตพร้ินสำหรับส่ิงพิมพD (Carbon Footprint for Printing) 

3.2    การออกแบบระบบ (System Design) 

บริษัท เรโซลูท แมเนจเม9นทD เซอรDวิส จํากัด ได9ออกแบบระบบโดยการออกแบบน้ีจะยึดตามข9อกำหนด

ความต9องการ (Requirement Specification) ท่ีได9รับอนุมัติจากทางสำนักพิมพDจุฬาฯ และทางบริษัทต9องจัดทำ

ข9อกำหนดการออกแบบ (Design Specification) ซ่ึงอย1างน9อยต9องประกอบด9วย 

1. Output Design 

2. Input Design 

3. File and Database Design 

4. Process Design 

5. Security Design 

หลังการติดต้ังระบบบริษัทได9มีการอบรมการใช9งานระบบการจัดการสารสนเทศให9กับผู9บริหาร และ

พนักงานในสำนักพิมพDจุฬาฯ ให9สามารถเข9าใจในระบบงาน และสามารถใช9ระบบงานได9อย1างมีประสิทธิภาพ

สำหรับการใช9งานจริงต1อไป 
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การใช9งานจริง (Operation) การใช9งานจริงจะเร่ิมเม่ือเดือนกุมภาพันธD เม่ือผู9บริหารและพนักงานใช9ได9

ระยะหน่ึง ประมาณ 15 หลังจากเร่ิมการใช9งานจริงจะมีการทบทวนหลังการติดต้ัง เพ่ือติดตามผลการดำเนินงาน

ทุกสัปดาหD โดยเฉพาะแผนกขายท้ัง 4 คน ให9มีการทดลองจริงกับทางลูกค9าของสำนักพิมพDจุฬาฯ และทำรายงาน

สรุปผลการใช9งานหลังการติดต้ังระบบส1งให9ผู9บริหารรับทราบต1อไป 

 

3.3 การพัฒนาระบบการจัดการสารสนเทศ 

1.   ฝ5ายการตลาดและสร9างสรรคD ประกอบด9วย 3 แผนก คือ แผนกขาย กองบรรณาธิการ และแผนกออกแบบ 

1.1 วางแผนกขายแยกออกเป{น 2 ส1วน คือ งานหารายได9 และงานลงทุน 

งานหารายได9 เก่ียวข9องกับการรับงานส่ิงพิมพD และประสานงานกับแผนกอ่ืน ๆ เพ่ือให9งานเสร็จทันกำหนด

ตามท่ีตกลงกับลูกค9า ซ่ึงจำแนกวันกำหนดเสร็จได9 2 ประเภท คือ ระบุวันท่ีชัดเจนไม1เปล่ียนแปลง เช1น สัญญาจ9าง 

และการกำหนดเวลาประมาณการกับลูกค9า 

รายละเอียดงานแผนกขาย มีดังน้ีคือ การเสนอราคาและประเมินราคาส่ิงพิมพD การติดตามแก9ไข

รายละเอียดงานพิมพD การบันทึกรายละเอียดของงาน ตลอดจนการเตรียมข9อมูลต1าง ๆ ให9กับแผนกท่ีเก่ียวข9อง 

เพ่ือให9การดำเนินงานเป{นไปอย1างมีประสิทธิภาพ สรุปยอกขายเป{นประเภทส่ิงพิมพD ประเภทลูกค9า ยออดขาย

รายบุคคล เป{นรายงานได9 

เอกสารของแผนกขายได9แก1 ใบเสนอราคา แบบรายละเอียดงานพิมพD แบบประเมินราคาส่ิงพิมพD ใบแก9ไข

และเปล่ียนแปลงรายละเอียดงานพิมพD และใบส่ังงาน เป{นต9น 

ลูกค9าของแผนกขาย แบ1งออกเป{น 2 ประเภท คือ ลูกค9าภายใน และลูกค9าภายนอกมหาวิทยาลัย 

งานลงทุน เก่ียวข9องกับการรับงานหนังสือจากผู9เขียน และ/หรือหน1วยงานท้ังภายในและภายนอกจุฬาฯ 

โดยมีวัตถุประสงคDท่ีจะได9รับการการอนุมัติจากการตรวจคุณภาพต9นฉบับตามมาตรฐานของสำนักพิมพDจุฬาฯ และ

มอบลิขสิทธ์ิให9สำนักพิมพDจุฬาฯ ดำเนินการจัดพิมพDพร9อมจัดจำหน1าย โดยมีข้ันตอนการทำงานดังน้ี 

1. การวิเคราะหDตลาดจากศูนยDหนังสือจุฬาฯ 

2. การประเมินราคาเบ้ืองต9น 
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3. การส1งต9นฉบับเสนอคณะกรรมการการตรวจคุณภาพพิจารณาเน้ือหา เพ่ือแนะนำปรับปรุง 

แก9ไขต1อไป 

4. การทำสัญญาลิขสิทธ์ิ เม่ือได9รับอนุมัติผ1านการตรวจคุณภาพ 

5. ดำเนินการจัดพิมพDโดยเร่ิมเข9าสู1ระบบการจัดการสารสนเทศของแผนกขาย เช1นเดียวกับงาน

หารายได9 

1.2   งานกองบรรณาธิการ เป{นหน1วยงานท่ีประสานงานกับลูกค9าและพนักงานในแผนกต1าง ๆ ท่ีเก่ียวข9อง

ทุกแผนกและทำการประชาสัมพันธDเผยแพร1งานของสำนักพิมพDจุฬาฯ ให9เป{นท่ีรู9จักแพร1หลาย และมีหน9าท่ีหลักใน

การตรวจเช็คต9นฉบับหนังสือกำหนดอักษรในงานพิมพD พิสูจนD พิสูจนDอักษร ทำดัมม่ี/รูปเล1มจำลอง และเปªดเล1ม

เพ่ือส่ังพิมพDงาน ตรวจเช็คเล1มก1อนเข9าเล1มไสสันทากาว ระบบสามารถบันทึกงานท่ีพนักงานแต1ละคนได9รับ

มอบหมายท้ังจำนวนเล1ม ระยะเวลาเสร็จประเภทต9นฉบับ สรุปผลรายงานบุคคลของพนักงานแต1ละคนได9 

เม่ือแผนกขายส1งงานให9กองบรรณาธิการแล9ว หัวหน9ากองบรรณาธิการ จะมอบหมายงานให9กับพนักงาน

กองบรรณาธิการแต1ละท1านรับผิดชอบดูแลงานแต1ละช้ิน โดยประสานงานกับเจ9าของงาน พร9อมใบส่ังงาน ต9นฉบับ

และไฟลDข9อมูล เพ่ือดำเนินการติดต1อแผนกออกแบบจัดรูปแบบ แล9วรับงานจากแผนกออกแบบมาตรวจพิสูจนD

อักษรก1อนส1งให9เจ9าของงานตรวจ เพ่ือส่ังพิมพDงานตามข้ันตอนต1อไป 

ลักษณะงานลูกค9ามี 2 แบบ คือ 

1. ลูกค9าทำอารDตเวิรDค/ต9นฉบับเอง พนักงานกองบรรณาธิการจะส1งต1อไปยังแผนกแม1พิมพDและพิมพD 

2.ลูกค9าให9สำนักพิมพD ทำต9นฉบับใหม1ท้ังหมด พนักงานกองบรรณาธิการจะนำมากำหนดรูปแบบ ลักษณะ

ตัวอักษร และอธิบายรายละเอียดของงานกับแผนกออกแบบ ซ่ึงมีพนักงานออกแบบและพนักงานจัดหน9าเป{น

ผู9รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน เพ่ือให9ได9งานตรงตามท่ีลูกค9าต9องการ แล9วทำการตรวจพิสูจนDอักษรข้ันต9น หากมี

ข9อผิดพลาด จะส1งให9พนักงานจัดหน9าและพนักงานออกแบบแก9ไข9ให9ถูกต9อง ก1อนท่ีจะส1งให9ลูกค9าตรวจอีกคร้ัง 

ข้ันตอนการตรวจพิสูจนDอักษรประมาณ 1-3 คร้ัง เม่ือลูกค9าเซ็นอนุมัติส่ังพิมพD ส1งให9พนักงานจัดหน9าและพนักงาน

ออกแบบทำไฟลDงานส1ง พร9อมทำเล1มจำลองส1งไปแผนกแม1พิมพDและพิมพD เพ่ือจัดวางหน9าด9วยระบบดิจิตอลทำ

แม1พิมพDสำเร็จรูป ตรวจสอบคุณภาพแม1พิมพD และพิมพDตามลำดับ เม่ือพิมพDเสร็จพนักงานกองบรรณาธิการจะ

ตรวจสอบเล1มจำลองกับงานท่ีพิมพDเสร็จ และให9ผู9รับบริการ/ลูกค9า ตรวจสอบอีกคร้ังก1อนท่ีส1งแผนทำส่ิงพิมพD ทำ

การพับ เก็บเรียง และทำเล1มสำเร็จตอไป 

สำนักพิมพDจุฬาฯ ได9แบ1งงานพิมพDเป{น 2 ประเภท คือ 
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1.ประเภทหนังสือตำรา วารสาร พจนานุกรม หรือส่ิงพิมพDท่ีเป{นรูปเล1ม ซ่ึงใช9เวลาในการจัดพิมพDนาน 

2.ประเภทส่ิงพิมพDท่ัวไป เช1น นามบัตร แผ1นพับ โปสเตอรD แฟ¡ม วุฒิบัตร ฯลฯ 

1.3   งานแผนออกแบบ เม่ือพนักงานออกแบบและพนักงานจัดหน9ารับทราบความต9องการของ

ผู9รับบริการ/ลูกค9า โดยการมอบหมายงานจากหัวหน9าแผนกออกแบบ ซ่ึงมีใบส่ังงานกำหนดรายละเอียดของงาน

แนบมากับต9นฉบับหรือไฟลDข9อมูล 

เม่ือออกแบบและจัดหน9าเป{นอารDตเวิรDคเรียบร9อยแล9ว จึงส1งผลให9พนักงานกองบรรณาธิการตรวจสอบ

ความถูกต9อง แล9วนำมาแก9ไขก1อนส1งคืนให9พนักงานกองงบรรณาธิการส1งให9ผู9รับบริการ/ลูกค9า ตรวจสอบอีกคร้ัง

หน่ึง เม่ือผู9รับบริการ/ลูกค9าอนุมัติส่ังพิมพD พนักงานออกแบบและพนักงานจัดหน9าจัดการไฟลDงานเพ่ือส1งให9แผนก

แม1พิมพDและพิมพD 

กรณีผู9รับบริการเตรียมต9นฉบับมาเป{นไฟลDข9อมูล พนักงานจัดการไฟลDงานจะต9องตรวจสอบเบ้ืองต9น หาก

พบป�ญหาใด ๆ จะแจ9งพนักงานกองบรรณาธิการรับทราบ เพ่ือประสานงานกับผู9รับบริการ/ลูกค9า หากสามารถ

แก9ไขเองได9 ก็จะดำเนินการแก9ไข เพ่ือส1งไฟลDให9แผนกแม1พิมพDและพิมพD เพ่ือทำแม1พิมพDต1อไป 

2. ฝ5ายผลิต ประกอบด9วย 3 แผนก คือ แผนกวางแผนและควบคุม แผนกพิมพD และ แผนกทำส่ิงพิมพDสำเร็จ 

2.1 แผนกวางแผนและควบคุม 

แบ1งออกได9เป{น 3 ส1วนงานคือ งานวางแผน งานฟªลDมและแม1พิมพD และงานจัดส1ง 

2.1.1 งานวางแผน เป{นกระบวนการต้ังรับงานจนกระท่ังเสร็จส1งให9ลูกค9ากำหนดเวลาและระยะเวลาท่ี

ใช9จริงแต1ละแผนก ต้ังแต1บรรณาธิการ ออกแบบ ทำแม1พิมพD พิมพD ทำเล1มสำเร็จ ตรวจสอบคุณภาพงานก1อนส1ง 

ตลอดจนจัดส1งให9กับลูกค9าทันกำหนด ติดตามงานผลิตทุกข้ันตอน สามารถดูงานท่ีขายรับมาท้ังหมด สถานะของ

งานแต1ละข้ันตอน การปฏิบัติงานของแต1ละบุคคลในหน1วยงานข9องต9น และสมรรถนะเคร่ืองจักร เป{นรายงานได9 ไม1

รวมมูลค1าทางการพิมพD ในกรณีท่ีสำนักพิมพDจุฬาฯ ทำงานไม1ทันกำหนดจะเป{นผู9ขอให9ส่ังจ9างงานภายนอกได9 

รายละเอียดของงานแผนกวาวแผนฯ มีดังน้ีคือ วางแผนงานก1อนส่ังพิมพD และแผนงานการผลิตหลังจากส่ัง

พิมพDแล9ว รวมท้ังติดตามงานเพ่ือให9เสร็จทันตามกำหนด 

2.1.2    งานฟªลDมและแม1พิมพD 
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การทำแม1พิมพD มีข้ันตอนการทำงาน ดังน้ี 

1. กรณีการรับงานจากพนักงานขาย จะเป{นงานพิมพDซ้ำไม1มีการแก9ไข โดยนำตัวอย1างงานมาค9นหาไฟลD

เลยDล1าสุดและแม1พิมพDเก1า ตรวจสอบให9ถูกต9องและส1งให9พิมพDต1อไป 

2. การรับงานจากพนักงานกองบรรณาธิการ มีดังน้ี 

2.1 งานพิมพDซ้ำท่ีต9องแก9ไข ซ่ึงพนักงานกองบรรณาธิการจะทำการแก9ไขและประสานงานกับเจ9าของงาน

ให9ถูกต9องเรียบร9อยแล9ว จึงส1งไฟลDงานใหม1ให9แผนกแม1พิมพDและพิมพDเพ่ือดำเนินการเหมือนข9อ 1 

2.2 งานท่ีเป{นข9อมูลใหม1ท้ังหมด พนักงานกองบรรณาธิการจะส1งไฟลDใหม1ท้ังหมดให9แผนกแม1พิมพD เพ่ือวาง

รูปแบบและทำแม1พิมพDต1อไป 

2.3 พนักงานทำแม1พิมพDตรวจสอบแม1พิมพDให9ถูกต9องกับอารDตเวิรDคหรือ Dummy ก1อนส1งพิมพDงาน 

 2.1.3   งานจัดส1ง 

งานจัดส1งส่ิงพิมพD ถือเป{นส1วนสนับสนุนการผลิต โดยมีหน9าท่ีหลักคือ การติดต1อประสานงานกับลูกค9า 

เพ่ือจัดส1งส่ิงพิมพDท่ีเสร็จเรียบร9อยแล9ว ซ่ึงรวมไปถึงการจัดทำใบส1งของ ใบส1งของช่ัวคราว และการจัดทำรายงาน

สภานะงานภายในระบบ เพ่ือตรวจสอบการทำงานของแผนกต1าง ๆ รวมไปถึงการติดตามความคืบหน9าของงาน

ด9วย 

2.2 งานพิมพD เป{นข้ันตอนต1อจากแผนกวางแผน (ส1วน Layout) 

การพิมพD มีข้ันตอนการทำงาน ดังน้ี 

1. จัดทำใบรายงานการตัดกระดาษตามใบส่ังงาน หรือตามแม1พิมพDท่ีกำหนดมาทำใบเบิก-จ1ายกระดาษ 

เพ่ือเบิกกระดาษ ตรวจสอบความถูกต9องของแม1พิมพD (Plate) กับต9นฉบับ อารDตเวิรDค หรือ 

Dummy 

2. ตัดกระดาษตามขนาดท่ีระบุไว9ในใบรายงานการตัดกระดาษ จากน้ันจะนำใบส่ังงานพร9อมแม1พิมพDไป

ยังแท1นพิมพDตามท่ีแผนกวางแผนฯ ระบุไว9 

3. เม่ือได9รับกระดาษจากแท1นตัด ช1างพิมพDจะทำการปรูµฟใบตัวอย1างงานออกมา เพ่ือทำการตรวจสอบ

ความถูกต9อง (QC TEST) อีกคร้ังหน่ึง ก1อนพิมพDจริงตามใบส่ังงาน จะมีการบันทึกข9อมูลการพิมพD 
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รวมถึงบันทึกการทำงานของช1างพิมพD ท้ังน้ีการบันทึกงานต9องสามารถแยกเวลาทำงานและเวลา

ทำงานล1วงเวลาได9อย1างชัดเจน 

4. กรณีหนังสือเล1ม จะเก็บตัวอย1างให9กองบรรณาธิการเช็คเล1มก1อน 

5. เม่ือพิมพDงานเสร็จ ก็จะจัดส1งงานไปยังแผนกทำส่ิงพิมพDสำเร็จเพ่ือเข9าเล1ม หรือแผนกพัสดุเพ่ือทำ

การจัดจ9างต1อไป 

3.2 แผนกทำส่ิงพิมพD เร่ิมดำเนินการต1อจากแผนกพิมพD โดยแบ1งงานเป{น 2 ประเภท ดังน้ี 

1. ประเภทหนังสือ 

งานท่ีจัดพิมพDเสร็จแล9วจะถูกส1งต1อมายังแผนกทำส่ิงพิมพDสำเร็จ โดยก1อนจะดำเนินการงานน้ัน ๆ จะมี

ตัวอย1างงานพิมพDท่ีพิมพDเสร็จจากแผนกพิมพD ส1งไปให9ยังกองบรรณาธิการตรวจสอบรายละเอียดต1าง ๆ ของงานว1า

ถูกต9องหรือไม1 เม่ือตรวจสอบเสร็จแล9ว จึงส1งตัวอย1างงานพิมพDมายังแผนกทำส่ิงพิมพDสำเร็จ แผนกทำส่ิงพิมพDสำเร็จ

จึงทำการพับและเก็บเรียงให9ถูกต9องตาม ตัวอย1างน้ัน จากน้ันทำการเข9าเล1ม ในกรณีท่ีเป{นการเย็บลวดหุ9มสัน เย็บ

มุมหลังคา หรือ เจาะเย็บเชือกสำนักพิมพDจุฬาฯ จะจัดทำเอง ส1งต1อไปยังแผนกพิมพD เพ่ือให9ช1างตัดกระดาษ (ด9าน

เดียว) ทำการตัดเจียนตามขนาดท่ีถูกต9อง กรณีไสสันทากาว แผนกทำส่ิงพิมพDสำเร็จเม่ือไสสันหนังสือแล9ว ส1งเข9า

เคร่ืองตัด 3 ด9าน จากน้ันทำการบรรจุหีบ เพ่ือเตรียมส1งให9หน1วยจัดส1งทำการมอบให9ลูกค9าต1อไปในกรณีเย็บก่ี หรือ

เข9าริมห1วง จะจ9างร9านภายนอกดำเนินการเสร็จจะส1งงานกลับมาท่ีสำนักพิมพDจุฬาฯ เพ่ือให9หน1วยจัดส1งทำการจัดส1ง

ให9ลูกค9าต1อไป 

2. ประเภทส่ิงพิมพDอ่ืน ๆ 

เม่ือได9รับงานพิมพDจากแผนกพิมพD พร9อมใบส่ังงานแล9ว แผนกทำส่ิงพิมพDสำเร็จจะทำงานตามใบส่ังงาน

หรือใบแก9ไขงานเช1น พับ เก็บเรียง เย็บลวด ใสกาว ปªดปก ปะกาว แฟ¡ม ฯลฯ เม่ือเสร็จแล9วก็จะทำการหีบห1อและ

จัดส1ง แต1งานท่ีมีการเข9าเล1มเช1นใบเสร็จ จะต9องส1งกลับไปท่ีแผนกพิมพD เพ่ือตัดเจียนให9เรียบร9อยตามขนาดท่ี

ถูกต9อง ก1อนทำการหีบห1อและจัดส1งไปต1อ 

3. ฝ5ายบริหาร ประกอบด9วยสามแผนกคือ แผนกทรัพยากรบุคคล แผนกจัดซ้ือจัดจ9างและแผนกบัญชี 

การเงินและสารสนเทศ 

                   3.1งานแผนกทรัพยากรบุคคล เป{นระบบท่ีเก่ียวข9องกับบุคคลต้ังแต1แรกเข9าระหว1างปฏิบัติงาน

จนกระท่ังลาออก เกษียณอายุ คำส่ังหนังสือเข9าออกการประชุม การสัมมนาและการจัดเล้ียง เป{นต9น 
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     งานด9านการตรวจสอบประวัติบุคคล การสรรหาบุคคลและการสอบแข1งขันเข9ามาทำงาน มาตรฐาน

คุณสมบัติพนักงาน อัตราเงินเดือน อัตราว1าง สวัสดิการ การเล่ือนข้ันเงินเดือนประจำปw การปฏิบัติงานล1วงเวลา 

การลา การขาดเงิน การเล่ือนตำแหน1ง พร9อมท้ังเก็บข9อมูลประวัติพนักงาน ผลการทำงาน การประเมินผล การ

บรรจุแต1งต้ัง ต9องการข9อมูลของงานต1าง ๆ คือ 

1. การบริหารงานบุคคล 

2. งานประวัติบุคลากร 

3. งานสวัสดิการ 

4. งานบันทึกเวลาการทำงาน การลา 

5. งานการคำนวณค1าจ9างล1วงเวลา 

6. งานนำส1งเงินภาษีเงินได9 ภงด.1 เงินประกันสังคมและเงินกองทุนสำรองเล้ียงชีพ 

3.2 งานจัดซ้ือจัดจ9าง เป{นระบบงานท่ีเก่ียวข9องกับการจัดซ้ือ จัดจ9าง การซ1อมบำรุงรักษา การแลกเปล่ียน 

การเช1า การยืม การควบคุม การจำหน1าย และการลงบันทึกบัญชีวัสดุ งานจ9างทำของ การลงทะเบียนครุภัณฑD 

งานซ1อมแซมอุปกรณDและเคร่ืองจักร เพ่ือสามารถตรวจสอบยอดคงเหลือในวันส้ินเดือนหรือส้ินงบประมาณ การต้ัง

ขายวัสดุและงานจ9างทำของเพ่ือให9แผนกขายคิดราคางานพิมพDกับลูกค9า การเตรียมเอกสารต้ังเบิกเพ่ือจัดส1งให9

แผนกบัญชีฯ ชำระเงินตามกำหนดระยะเวลาเง่ือนไขการชำระเงินท่ีแผนกจัดซ้ือจ9างได9แจ9งไว9ในข9อมูลเบ้ืองต9นหรือ

ข9อมูลท่ีมีการเปล่ียนแปลงตามข9อตกลงกับผู9จำหน1ายหรือรับจ9าง การบันทึกค1าซ1อมแซมเพ่ือเป{นข9อมูลให9ผู9บริหาร

ตัดสินใจจำหน1ายหรือจัดซ้ือครุภัณฑDทดแทน ท้ังน้ีการดำเนินการจัดซ้ือ จัดจ9างหรือซ1อม ต9องเป{นไปตาม

ปwงบประมาณท่ีแผนกบัญชีได9ทำเร่ืองขออนุมัติไว9เรียบร9อยแล9ว ดังน้ันตลอดระยะเวลาการทำงานหน9าท่ีน้ีพนักงาน

แผนกจัดซ้ือจัดจ9างต9องรู9ว1าสามารถดำเนินต1อได9หรือไม1ตลอดจนการประสานงานกับหน1วยงานภายในจุฬาลงกรณD

มหาวิทยาลัยในเร่ืองของการจัดซ1อมภายในอาคาร 

งานด9านการควบคุมวัตถุดิบของกระบวนการผลิตให9เพียงพอกับความต9องการของแผนกขายในการส่ังซ้ือ 

ซ่ึงจะเคล่ือนไหวตลอดเวลาและกำหนดการใช9วัตถุดิบท่ีแผนกขายประมาณการเบ้ืองต9นของแต1ละงานท่ีรับเข9ามา 

ไม1ตรงตามท่ีแผนกพิมพDขอเบิกท้ังด9านจำนวน ขนาดและเวลาท่ีต9องการการใช9งานและมีกรณีของการใช9เศษ

กระดาษด9วย โดยสามารถแสดงออกมาในรูปรายงานได9ตัวอย1างเช1น ในกรณีท่ีเปล่ียนขนาดไป ให9แสดงสัญลักษณDท่ี
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เปล่ียนขนาด ให9แจ9งยอดเดิมท่ีเบิกและขนาดท่ีเปล่ียนพร9อมจำนวนเบิกจริง ท้ังน้ีต9องการเคร่ืองมือมาบริหาร

จัดการเร่ืองน้ีให9มีประสิทธิภาพ 

งานการจัดจ9างภายนอก เป{นงานท่ีเก่ียวกับกระบวนการผลิตส่ิงพิมพD ซ่ึงต9องติดต1อกับบริษัทและห9างร9าน

ภายนอก เพ่ือดำเนินการว1าจ9างในรูปบริการอ่ืน ๆ เช1น การเย็บก่ี การป�¶มแบบและการป�¶มทอง เงิน ฟอยลD 

ตลอดจนการจัดส1งส่ิงพิมพDโดยทางไปรษณียD หรือ การขนส1ง ฯลฯ ในกรณีท่ีงานภายในทำไม1ทันต9องส1งจ9างภายนอก

ไม1ว1าจะเต็มจำนวน บางส1วน ต9องสามารถแสดงให9เห็นทางตัวเลขท้ังในรูปแบบจำหน1ายหรือจำนวนบาท ในรูป

รายงานได9 

งานจากน้ียังมีค1าใช9จ1ายอ่ืน ท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการรับงานช้ินน้ัน ๆ เช1น ค1าใช9จ1ายการพิมพDข9อสอบ มีเร่ือง

ของการปªดสำนักพิมพDฯ เคร่ืองปรับอากาศ ห9องพักอาหารเคร่ืองด่ืมท่ีต9องรับรอง ยาม รปภ. ค1ารถขนส1ง เป{นต9น ท่ี

ต9องบันทึกท้ังต9นทุนและราคาขาย เป{นต9น 

3.3 งานแผนกบัญชี การเงินและสารสนเทศ แบ1งการทำงานออกเป{นสองส1วนคือ 

3.3.1 งานบัญชีและการเงิน 

3.3.2 งานสารสนเทศ 

3.3.1 งานบัญชี การเงิน 

เป{นระบบท่ีเก่ียวข9องและรวบรวมข9อมูลตัวเลขแผนกต1าง ๆ ในการดำเนินงานของสำนักพิมพDฯ ในรูปแบบ

รายงานทางการเงินการบัญชี การวิเคราะหDตัวเลขด9านจุดคุ9มทุน ต9นทุน กำไรขาดทุนและการปฏิบัติงานด9าน

งบประมาณ รายได9 การเบิกจ1ายเงินต1าง ๆ ตามระเบียบข9อบังคับ ประกาศของจุฬาลงกรณDมหาวิทยาลัยและ

สำนักพิมพDฯ เพ่ือใช9เป{นเคร่ืองมือช1วยในการตัดสินใจของผู9บริหาร เป{นเคร่ืองมือให9กับผู9ตรวจสอบบัญชีภายใน 

สำนักบริหารการเงิน การบัญชีและการพัสดุ ผู9ตรวจสอบบัญชีรับอนุญาตในการทำงบการเงินรวมและรับรองงบ

การเงิน ซ่ึงมีกิจกรรมท่ีเก่ียวข9องกับการบันทึกบัญชี การเร1งรัดหน้ีลูกค9า การจ1ายเงินค1าส่ิงของ วัตถุดิบ แรงงาน

และบริการอ่ืน ๆ ของซัพพลายเออรD เงินเดือนพนักงาน เงินลงทุน เงินนำส1งให9มหาวิทยาลัย เงินประกันสังคม 

เงินกองทุนสำรองเล้ียงชีพและภาษีท่ีต9องนำส1งสรรพกร เป{นต9น 

3.3.2 งานสารสนเทศ 
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เป{นระบบท่ีเก่ียวข9องกับการดูแลระบบการจัดการสารสนเทศ ท้ังเคร่ืองคอมพิวเตอรDแม1ข1ายและ

คอมพิวเตอรDลูกข1ายของสำนักงานท้ังหมด ในส1วนของฮารDดแวรDซอฟตDแวรDโดยสามารถแก9ป�ญหาเบ้ืองต9นท่ีเกิดข้ึน

ได9 จัดทำและเปล่ียนแปลงรายงานของระบบคอมพิวเตอรDได9 รวมท้ังการปรับปรุงแก9ไขโฮมเพจของสำนักพิมพDฯ 

งานสารสนเทศเพ่ือผู9บริหาร เป{นระบบงานท่ีให9สารสนเทศแก1ผู9บริหารระดับต1าง ๆ เพ่ือช1วยในการ

ตัดสินใจ วางแผนและบริหารงานภายในหน1วยงาน ตลอดจนการจัดทำรายงานได9อย1างครบถ9วนและถูกต9อง ดังน้ัน

จึงเป{นระบบงานท่ีครอบคลุมข9อมูลท้ังหมด 

งานระบบรักษาความปลอดภัย เป{นระบบท่ีทำการดูแลความปลอดภัยในส1วนของข9อมูลท่ีจัดเก็บลงใน

ระบบการจัดการฐานข9อมูลของระบบสารสนเทศ เพ่ือให9การบริหารงานควบคุม ปรับปรุง เปล่ียนแปลงและการ

นำเสนอข9อมูลมีความปลอดภัยมากท่ีสุด 

งานสำรองและกู9คืนข9อมูล (Backup and Recovery) ระบบจะต9องมีการสำรองข9อมูลแบบอัตโนมัติและ

สามารถต้ังค1าการจัดลำดับ (schedule) และวิธีการสำรองข9อมูลได9 โดยต้ังต9นจะต9องมีการสำรองฐานข9อมูลลง

หน1วยความจำสำรอง (Hard disk) วันละสองคร้ัง เท่ียงวันและเท่ียวคืน และเทป(Tape) วันละหน่ึงคร้ัง โดย

สามารถต้ังค1าการบันทึกได9และจะต9องมีการบันทึกท้ังระบบลงหน1วยความจำสำรอง(Hard disk) และเทป(Tape) 

อย1างน9อยสัปดาหDละหน่ึงคร้ัง 

 

 

 

 

 

 

 

 



 19 

กระบวนการผลิตส่ิงพิมพ7 

 

รูปท่ี 3.1 กระบวนการผลิตส่ิงพิมพD 
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3.4   ขอบเขตการทำงานของระบบการจัดการสารสนเทศสำนักพิมพ7จุฬาฯ 

ทางบริษัทต9องทำการพัฒนาระบบการจัดการสารสนเทศ หรือเสนอโปรแกรมสำเร็จรูปแก1สำนักพิมพDจุฬา

ฯ โดยครอบคลุม 8 ระบบงาน 8 ระบบงานดังน้ี 

1. ระบบขาย 

2. ระบบวางแผน 

3. ระบบการผลิต 

4. ระบบพัสดุ 

5. ระบบบัญชี การเงิน การงบประมาณ และสารสนเทศ 

6. ระบบทรัพยากรบุคคล 

7. ระบบสารสนเทศเพ่ือผู9บริหาร 

8. ระบบรักษาความปลอดภัยและการดูแลข9อมูล 
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บทท่ี 4 

วิธีดำเนินงานวิจัย 

 

4.1 วัสดุอุปกรณ7 

1. คอมพิวเตอรDพกพา MacBook Air (Retina, 13-inch, 2020) 

Processor 1.1 GHz Dual-Core Intel Core i3 

Graphic Intel Iris Plus Graphics 1536 MB 

2. การดาษA4 

3. โปรแกรม Excel 

4. โทรศัพทDมือถือ 

5. External Hardisk 

6. Flash drive 

7. Adapter USB to USB-C 

 

4.2 วิธีการดำเนินงาน 

4.2.1 หาตัวแปรท่ีเป{นจุดอ1อนของแผนกขายท่ีมีความสำคัญต1อการบริการลูกค9า 

ทำการสำรวจด9วยวิธีการสัมภาษณDผู9ท่ีมีประสบการณDมานานเก่ียวข9องกับการซ้ือขายส่ิงพิมพDอย1างน9อย 10 ปw 

เป{นคำถามปลายเปªดเพ่ือรวบรวมตัวแปรของป�ญหาการบริการลูกค9าของพนักงานขายของโรงพิมพD จำนวน 15 

ท1าน 

4.2.2 นำตัวแปรท้ังหมดท่ีได9ไปสร9างแบบสอบถาม 

สร9างแบบสอบถามเพ่ือเลือกตัวแปรหลักท่ีมีผลต1อการบริการลูกค9าจริง ๆ ด9วยวิธีการสัมภาษณD และแจก

แบบสอบถามในประเด็นหัวข9อท่ีเป{นป�ญหาระหว1างลูกค9ากับพนักงานขายของสำนักพิมพD โดยแบ1งแบบสอบถาม

ออกเป{น 2 ส1วนคือ ข9อมูลลูกค9า และตัวเลือกหัวข9อท่ีเป{นป�ญหาของพนักงานขาย ดังรูปท่ี 4.1 ทำการสุ1มลูกค9าโดย

ใช9การเลือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) มา 35 คน และให9ทำการเลือกตัวแปรก่ีตัวเลือกก็ได9ท่ีคิดว1าเป{น

จุดอ1อนในการบริการลูกค9าของสำนักพิมพDจุฬาฯ เม่ือได9การตอบรับครบถ9วนนำผลท่ีได9ไปวิเคราะหDความถ่ี 

(Frequency) ท่ีเกิดข้ึน 
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รูปท่ี 4.1 แบบสอบถามประเด็นหัวข9อท่ีเป{นป�ญหาระหว1างลูกค9ากับพนักงานขายของสำนักพิมพDจุฬาฯ 

 

4.2.3 สร9างแบบสอบถามหาคะแนนความพึงพอใจของผู9ใช9บริการสำนักพิมพDจุฬาฯ 35 คน โดยแบ1งเป{น

ผู9ใช9บริการจากภาครัฐ 20 คน และภาคเอกชน 15 คน ด9วยวิธีประเมินค1า (Rating Scale) 5 ระดับ โดยใช9ตัวแปร

หลักจากข9อ 4.2.2 ดังรูปท่ี 4.2 
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รูปท่ี 4.2 แบบสอบถามความพึงพอใจ 

4.2.4 สร9างแบบสอบถามหาลำดับความสำคัญหลักท่ีเลือกมาจาก 4.2.2 ให9ผู9ใช9บริการ 35 คน ให9คะแนน 

หลังจากน้ันนำค1าท่ีได9จากการทำแบบสอบถามโดยการสัมภาษณDผู9ใช9งาน ดังรูปท่ี 4.3 จากน้ันหาลำดับความสำคัญ

ของตัวแปรหลักด9วยการวิเคราะหDลำดับข้ัน (Analytic Hierarchy Process : AHP) โดยมีวิธีการดังน้ี 

1. สร9างตัวแปร X ข้ึนมาใหม1เพ่ือนำมาเป{นค1าท่ีได9จากผลคูณคะแนนความสำคัญของป�ญหาท้ัง 4 

2. สร9างตัวแปร Y เพ่ือเป{นค1าความสัมพันธDของป�ญหากลุ1ม (Category importance) โดยนำค1า X 

ในข9อ 1 มายกกำลังด9วย 1/3 

3. คำนวณอัตราส1วนน้ำหนักจาก : ค1า Y จากแต1ละป�ญหา / ผลรวมของค1า Y ดังสมการต1อไปน้ี 

 

อัตราส1วนน้ำหนัก = 
!
∑!

 

 

4. อันตราส1วนน้ำหนักท่ีได9ท้ัง 4 กลุ1ม โดยกำหนดให9กลุ1มแรก เป{น a b c d ตามลำดับ ซ่ึงเป{นตัว

แปรค1าคงท่ีในการคำนวณของส1วนถัดไป 

แบบสอบถาม 
ประเด็นระหว*างลูกค1ากับพนักงานขายของสำนักพิมพ<จุฬาฯ 

 
 
จงให&ระดับคะแนนความพึงพอใจต6อไปน้ี 
 
ประเด็นระหว6างลูกค&ากับพนักงานขาย 

คะแนนความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น&อย 
(2) 

น&อยท่ีสุด 
(1) 

1. การบริการของสำนักพิมพ2      

2. การโต6ตอบ      

3. ช9องทางการติดต9อ      

4. ระยะเวลาในการออกใบเสนอราคา      
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รูปท่ี 4.3 แบบสอบถามหาลำดับความสำคัญหลัก 

4.2.5 คำนวณหาค1าสมรรถนะการบริการของแผนกขาย (Sale Department Performance) , P โดยใช9สมการ

ดังต1อไปน้ี 

%P = #$%&'%(!%)*
+

x100 

 

โดย a : b : c : d คือ weight ratio ท่ีได9จากการวิเคราะหDแบบลำดับข้ัน 

W , X , Y , Z คือ ค1าคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของตัวแปรหลักแต1ละตัว 

4.2.6 ศึกษาระบบการจัดการสารสนเทศท่ีติดต้ังในสำนักพิมพDจุฬาฯ โดยมีกระบวนการดังต1อไปน้ี 

 

แบบสอบถาม 
ประเด็นหัวข,อที่เป1นป2ญหาป2ญหาระหว5างลูกค,ากับพนักงานขายของสำนักพิมพBจุฬาฯ 

 
 
 

จงให&ระดับความสำคัญป4ญหาของพนักงานขายของสำนักพิมพ<จุฬาฯ 
B 

 ลูกค&าไม*ทราบการ
บริการสำนักพิมพ4ว*า

ทำอะไรได&บ&าง 

 
การโต&ตอบช&า 

ช*องทางการติดต*อไม*
คล*องตัว 

การออกใบเสนอ
ราคาล*าช&า 

 
 
 
 
A 

ลูกค&าไม*ทราบการ
บริการสำนักพิมพ4ว*า

ทำอะไรได&บ&าง 

    

 
การโต&ตอบช&า 

    

 
ช*องทางการติดต*อไม*

คล*องตัว 

    

 
การออกใบเสนอ

ราคาล*าช&า 

    

**เกณฑ<การให&คะแนนความสำคัญมีดังน้ี** 
1. A >> B  คือ A มีความสำคัญมากท่ีสุด 
2. A > B  คือ A มีความสำคัญมากกวPา B 
3. A = B  คือ A กับ B มีความสำคัญพอๆกัย 
4. A < B  คือ A มีความสำคัญน&อยกวPา B 
5. A << B  คือ A มีความสำคัญน&อยท่ีสุด 
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1. อบรมการใช9งานโปรแกรม PAP (Printing Administration Program) กับทางผู9บริหารและพนักงาน 

2. ทดลองการใช9งานโปรแกรมในการออกใบเสนอราคา การวางเลยD การวางแผนการผลิต เป{นต9น เป{น

เวลาประมาณ 15 วัน 

3. แก9ไขป�ญหาจุดอ1อนจากตัวแปรหลักร1วมกับพนักงานขายของสำนักพิมพD 

4.ทดลองใช9ระบบจริงในการบริการลูกค9า เป{นเวลา 15 วัน และ 30 วัน 

4.2.7 สำรวจความพึงพอใจการบริการลูกค9าของสำนักพิมพDจุฬาฯ หลังการใช9ระบบการจัดการสารสนเทศ โดยการ

สร9างแบบสอบถามหาคะแนนความพึงพอใจของผู9ใช9บริการสำนักพิมพDจุฬาฯ 35 คน โดยแบ1งเป{นผู9ใช9บริการจาก

ภาครัฐ 20 คน และภาคเอกชน 15 คน ด9วยวิธีประเมินค1า(Rating Scale) 5 ระดับ โดยใช9ตัวแปรหลักจากข9อ 

4.2.2 อีกคร้ัง เพ่ือคำนวณหาค1าสมรรถนะการบริการของแผนกขาย (Sale Department Performance) , P หลัง

มีการปรับปรุง/แก9ไขจุดอ1อนของการบริการ ดังสมการดังต1อไปน้ี 

 

%P′ = #$,%&',%(!,%)*,
+

x100 

 

โดย a : b : c : d คือ weight ratio ท่ีได9จากการวิเคราะหDแบบลำดับข้ัน 

W’ , X’ , Y’ , Z’ คือ ค1าคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของตัวแปรหลักแต1ละตัวท่ีได9ปรับปรุงเรียบร9อยแล9ว 

 

4.2.8 สรุปผลการปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขายด9วยระบบการจัดการสารสนเทศ 
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บทท่ี 5 

ผลการทดลองและอภิปรายผล 

        การทดลองคร้ังน้ี มีวัตถุประสงคDเพ่ือศึกษาการปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขาย เพ่ือศึกษา

หาจุดอ1อนในการบริการลูกค9าของพนักงานขายของสำนักพิมพDจุฬาฯ จำแนกตามข9อมูลและจำนวนการใช9

บริการของลูกค9า ซ่ึงผลการวิเคราะหDข9อมูล สามารถนำเสนอได9 ดังน้ี 

 

5.1    ผลการวิเคราะห7 ขHอมูลผูHใชHบริการ 

5.1.1 การทดลองน้ีได9ให9กลุ1มผู9ใช9บริการทำแบบสอบถามประเด็นป�ญหาระหว1างลูกค9ากับพนักงานขาย ดัง

ตารางท่ี 5-1 

                 ตารางท่ี 5-1 แสดงจำนวนการแบNงเพศผูHใชHบริการสำนักพิมพ7จุฬาฯ 

จำนวนผู9ใช9บริการสำนักพิมพDจุฬาฯ จำนวน คิดเป{นร9อยละ 

ผู9ชาย 16 45.71 

ผู9หญิง 19 54.29 

รวมท้ังส้ิน 35 100.00 

 

จากการทดลองจากข9อ 4.2.2 มีผู9ใช9บริการเข9าร1วมทำแบบสอบถามจำนวน 35 คน โดยแบ1งเป{นเพศชาย

จำนวน 16คน (45.71%) และเพศหญิงจำนวน 19 คน คิดเป{น (54.29%) 

 

   5.1.2   ผลการวิเคราะหD สังกัดหน1วยงานของผู9ใช9บริการสำนักพิมพDจุฬาฯ ดังตารางท่ี 5-1 

ตารางท่ี 5-2 แสดงจำนวนและคNารHอยละของสังกัดหนNวยงาน 

หน1วยงานสังกัด จำนวนผู9ใช9บริการ คิดเป{นร9อยละ 

1.หน1วยงานภายในจุฬาฯ 15 42.86 

2.หน1วยงานภายนอกจุฬาฯ 20 57.14 

รวมท้ังส้ิน 35 100.00 
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จากตารางท่ี 5-1 พบว1า หน1วยงานสังกัดส1วนใหญ1เป{น หน1วยงานภายนอกจุฬาฯ คิดเป{นร9อยละ 57.14 

และหน1วยงานภายในจุฬาฯ คิดเป{นร9อยละ 42.86 ตามลำดับ 

 

5.1.3 ผลการวิเคราะหD จำนวนคร้ังท่ีลูกค9าเคยใช9บริการสำนักพิมพDจุฬาฯ ดังตารางท่ี 5-3 

ตารางท่ี 5-3 แสดงจำนวนคร้ังท่ีลูกค9าเคยใช9บริการสำนักพิมพDจุฬาฯ 

จำนวนคร้ังท่ีลูกค9าเคยใช9บริการสำนักพิมพDจุฬาฯ จำนวนผู9ใช9บริการ คิดเป{นร9อยละ 

เคยใช9บริการ 1 -3 คร้ัง 29 82.86 

เคยใช9บริการมากกว1า 3 คร้ัง ข้ึนไป 6 17.14 

รวมท้ังส้ิน 35 100.00 

 

จำนวนคร้ังของการใช9บริการกับทางสำนักพิมพDจุฬาฯแบ1งเป{น ลูกค9าท่ีเคยใช9บริการกับทางสำนักพิมพD

อย1างน9อย 1-3 คร้ัง จำนวน 29 คน (82.86%) และลูกค9าท่ีเคยใช9บริการมากกว1า 3 คร้ังข้ึนไป จำนวน 6 คน คิด

เป{น 17.14% 

 

5.2   ผลตัวเลือกประเด็นปnญหาระหวNางผูHใชHบริการกับพนักงานขาย 

ผลท่ีได9จากการสัมภาษณDผู9ท่ีมีประสบการณDมานานเก่ียวข9องกับการซ้ือขายส่ิงพิมพDอย1างน9อย 10 ปw เป{น

คำถามปลายเปªดเพ่ือรวบรวมตัวแปรของป�ญหาการบริการลูกค9าของพนักงานขายของโรงพิมพD จำนวน 15 ท1าน ได9

ประเด็นมาท้ังหมด 14 หัวข9อ ดังน้ี 

1. พนักงานขายไม1มีความรู9ความสามารถมากพอในเร่ืองการออกแบบส่ิงพิมพD 

2. พนักงานขายไม1มีคงวามกระตือรือร9นมากพอ 

3. พนักงานขายไม1มีจิตสำนึกในการบริการ 

4. ช1องทางการติดต1อไม1คล1องตัว 

5. การโต9ตอบช9า 

6. การคิดราคาไม1เป{นไปตามท่ีคาดหวัง 

7. การออกใบเสนอราคาช9า 

8. ตอบคำถามเร่ืองความรู9ในการผลิตหนังสือไม1ได9 
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9. การบริการหลังการขายไม1เป{นท่ีพอใจ 

10. ไม1สามารถควบคุมต9นทุนให9กับลูกค9าได9 

11. การออกแบบส่ิงพิมพDไม1ถูกใจ (ไม1มีการส่ือสารกับช1างศิลป¼) 

12. รอปรูµฟช9า (ไม1มีการประสานงานกับกองบรรณาธิการ) 

13. คุณภาพงานพิมพDท่ีได9ไม1เป{นไปตามท่ีคาดหวังหรือตามข9อตกลงกับพนักงานขาย 

14. ลูกค9าไม1ทราบการบริการสำนักพิมพDว1าทำอะไรได9บ9าง 

 

5.3   ผลของประเด็นความสำคัญของปnญหา 

5.3.1  ผลการวิเคราะหDหาความถ่ี(Frequency) ประเด็นป�ญหาระหว1างลูกค9ากับพนักงานขายจำนวนม 

35 ชุด ดังตารางท่ี 5-4 

    ตารางท่ี 5-4  แสดงจำนวนการเลือกประเด็นหัวข9อท่ีเป{นป�ญหาระหว1างลูกค9ากับพนักงานขายสำนักพิมพDจุฬาฯ 

ประเด็นหัวข9อท่ีเป{นป�ญหาระหว1างลูกค9า

กับพนักงานขายสำนักพิมพDจุฬาฯ 

จำนวนการเลือกประเด็น คิดเป{นร9อยละ 

1. พนักงานขายไม1มีความรู9ความสามารถ

มากพอในเร่ืองการออกแบบส่ิงพิมพD 

1 2.04 

2. พนักงานขายไม1มีคงวามกระตือรือร9น

มากพอ 

3 6.12 

3. พนักงานขายไม1มีจิตสำนึกในการบริการ 1 2.04 

4. ช1องทางการติดต1อไม1คล1องตัว 7 14.29 

5. การโต9ตอบช9า 7 14.29 

6. การคิดราคาไม1เป{นไปตามท่ีคาดหวัง 1 2.04 

7. การออกใบเสนอราคาช9า 7 14.29 

8. ตอบคำถามเร่ืองความรู9ในการผลิต

หนังสือไม1ได9 

2 4.08 

9. การบริการหลังการขายไม1เป{นท่ีพอใจ 0 0.00 
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จากตารางท่ี 5-4 จำนวนการเลือกประเด็นหัวข9อท่ีเป{นป�ญหาระหว1างลูกค9ากับพนักงานขายสำนักพิมพD

จุฬาฯท่ีมากท่ีสุด 4 อันดับประเด็นคือ ประเด็นลูกค9าไม1ทราบการบริการสำนักพิมพDว1าทำอะไรได9บ9าง จำนวนการ

เลือก 9 คร้ัง คิดเป{น 18.37%  ประเด็นการโต9ตอบช9า จำนวนการเลือก 7 คร้ัง คิดเป{น 14.29% ประเด็นช1องทาง

การติดต1อไม1คล1องตัว จำนวนการเลือก 7 คร้ัง คิดเป{น 14.29% และประเด็นการออกใบเสนอราคาช9า จำนวนการ

เลือก 7 คร้ัง คิดเป{น 14.29% ตามลำดับ 

 

  5.4 ผลของลำดับความสำคัญของปnญหาท่ีเกิดข้ึน 

 5.4.1 ผลการวิเคราะหDลำดับความสำคัญของป�ญหาของผู9ใช9บริการสำนักพิมพDจุฬาฯ 

 

 

 

10. ไม1สามารถควบคุมต9นทุนให9กับลูกค9า

ได9 

0 0.00 

11. การออกแบบส่ิงพิมพDไม1ถูกใจ (ไม1มีการ

ส่ือสารกับช1างศิลป¼) 

6 12.24 

12. รอปรูµฟช9า (ไม1มีการประสานงานกับ

กองบรรณาธิการ) 

5 10.20 

13. คุณภาพงานพิมพDท่ีได9ไม1เป{นไปตามท่ี

คาดหวังหรือตามข9อตกลงกับพนักงานขาย 

0 0.00 

14. ลูกค9าไม1ทราบการบริการสำนักพิมพDว1า

ทำอะไรได9บ9าง 

9 18.37 

รวมท้ังส้ิน 49 100 
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 ตารางท่ี 5-5 แสดงผลของลำดับความสำคัญของประเด็นป�ญหา 

 จากตารางท่ี 5-5 พบว1านำหนักความสำคัญของประเด็นท่ีมีความสำคัญมากท่ีสุดคือ ประเด็นการโต9ตอบ

ช9า มีนำหนักอยู1ท่ี 0.34 หรือคิดเป{น 34%  ประเด็นท่ีสำคัญรองลงมาคือ ประเด็นการออกใบเสนอราคาช9า นำหนัก

อยู1ท่ี 0.32 หรือคิดเป{น 32%  และประเด็นลูกค9าไม1ทราบการบริการสำนักพิมพDว1าทำอะไรได9บ9างกับประเด็น

ช1องทางการติดต1อไม1คล1องตัว มีน้ำหนักความสำคัญเท1ากันอยู1ท่ี 0.17 หรือคิดเป{น 17% ตามลำดับ 
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5.5    ผลการวิเคราะห7ความพึงพอใจของลูกคHา 

 5.5.1 ผลการวิเคราะหDระดับความพึงพอใจของผู9ใช9บริการสำนักพิมพDจุฬาฯ ดังตารางท่ี 5-6 

ตารางท่ี 5-6 แสดงคะแนนความพึงพอใจและค1าเฉล่ียความพึงใจของการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ลำดับแบบสอบถาม การใหHขHอมูลการ 

ผลิตงานพิมพ7 

การโตHตอบ 

ลูกคHา 

ชNองทาง 

การติดตNอ 

ระยะเวลาในการ 

ออกใบเสนอราคา 

1 3 3 4 3 

2 4 5 3 3 

3 5 3 4 3 

4 3 3 3 3 

5 4 3 3 4 

6 3 3 3 4 

7 5 4 4 5 

8 5 3 3 4 

9 4 3 3 3 

10 5 3 4 4 

11 5 3 3 3 

12 3 4 3 3 

13 5 5 4 5 

14 5 3 4 3 

15 3 4 4 3 

16 3 4 4 3 

17 2 3 2 3 

18 3 3 4 3 

19 2 2 3 3 
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 จากตารางท่ี 5-6 ความพึงพอใจของลูกค9าท่ีมีต1อสำนักพิมพDจุฬาก1อนการปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงาน

ฝ5ายขาย พบว1าการให9ข9อมูลการผลิตงานพิมพD มีค1าความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ 𝑿" = 3.97 และมีเบ่ียงเบนมาตรฐาน

สูงท่ีสุดอยู1ท่ี S.D. = 0.98 ซ่ึงหมายความว1าข9อมูลความพึงใจของการให9ข9อมูลการผลิตงานพิมพDมีการกระจายตัวดี

สุด ความพึงพอใจด9านการโต9ตอบลูกค9ามีค1าความพึงพอใจเฉล่ียคือ 𝑿" = 3.66 และมีเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี S.D. = 

0.83 ความพึงพอใจด9านระยะเวลาการออกใบเสนอราคาท่ีมีค1าความพึงพอใจคือ 𝑿" = 3.66 และมีเบ่ียงเบน

มาตรฐานสูงท่ีสุดอยู1ท่ี S.D. = 0.73 เน่ืองจากค1าเฉล่ียของการโต9ตอบลูกค9าและระยะเวลาการออกใบเสนอราคา

เท1ากัน แต1ค1าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการโต9ตอบลูกค9ามากกว1า แสดงว1าลูกค9าให9ความสำคัญกับการ

20 2 3 3 3 

21 5 5 5 4 

22 5 5 4 5 

23 5 4 3 4 

24 4 4 3 4 

25 4 3 3 3 

26 5 3 4 4 

27 4 4 4 4 

28 4 4 3 3 

29 4 5 3 4 

30 4 5 3 4 

31 3 3 4 3 

32 4 3 4 4 

33 5 4 4 5 

34 4 4 3 4 

35 5 5 4 5 

รวมท้ังส้ิน 139 128 122 128 

ค"าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 0.98 0.83 0.61 0.73 

คNาเฉล่ีย(𝑿") 3.97 3.66 3.49 3.66 
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โต9ตอบลูกค9ามากกว1าระยะการออกใบเสนอราคา และความพึงพอใจด9านช1องทางการติดต1อมีค1าความพึงพอใจ

เฉล่ียคือ 𝑿" = 3.49 และมีเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี S.D. = 0.61 ตามลดับ 

 จากการวิเคราะหDข9างต9นได9นำผลมาคำนวณหาค1าสมรรถนะการบริการของแผนกขาย(Sale Department 

Performance) , P ก1อนการปรับปรุงประสิทธิภาพจากสูตรการคำนวณดังต1อไปน้ี 

 

%P = #$%&'%(!%)*
+

x100 

 จึงได9ค1าสมรรถนะการบริการของแผนกขาย(Sale Department Performance) , P = 73.68 % 

 

5.5.2 ผลการวิเคราะหDระดับความพึงพอใจของผู9ใช9บริการสำนักพิมพDจุฬาฯหลังการปรับปรุงประสิทธิภาพ 15 วัน 

ดังตารางท่ี 5-7 และ 30 วัน ดังตารางท่ี 5-8 

ตารางท่ี 5-7 แสดงคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียและส1วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการบริการหลังปรับปรุง

ประสิทธิภาพ 15 วัน 
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ระดับความพึงพอใจ 

ลำดับแบบสอบถาม การใหDขDอมูลการ 

ผลิตงานพิมพI 

การโตDตอบ 

ลูกคDา 

ช"องทาง 

การติดต"อ 

ระยะเวลาในการ 

ออกใบเสนอราคา 

1 5 5 4 4 

2 3 5 4 4 

3 5 4 3 3 

4 5 4 3 4 

5 3 3 3 4 

6 3 3 4 3 

7 3 4 4 4 

8 3 3 4 5 

9 2 3 3 4 

10 2 3 3 5 

11 5 3 5 4 

12 4 3 4 3 

13 5 4 3 5 

14 4 5 3 4 

15 3 3 3 4 

16 4 3 5 3 

17 4 3 3 3 

18 4 4 4 3 

19 4 3 3 3 

20 5 4 3 4 

21 4 3 3 4 

22 4 4 3 5 

23 5 4 3 4 

24 5 5 3 3 

25 5 5 4 4 

26 3 3 3 4 

27 4 3 3 3 

28 5 4 4 3 

29 3 4 4 3 

30 4 5 4 3 
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z-Test: Two Sample for Means   
   

  5 3 
Mean 3.97058824 4 
Known Variance 0.8823529 0.9697479 
Observations 34 34 
Hypothesized Mean Difference 0  
z -0.1260167  
P(Z<=z) one-tail 0.44985934  
z Critical one-tail 1.64485363  
P(Z<=z) two-tail 0.89971868  
z Critical two-tail 1.95996398   

รูปท่ี 5.1 แสดงค1านัยสำคัญทางสถิติของตัวแปรการให9ข9อมูลการผลิตงานพิมพD 15 วัน 

 

z-Test: Two Sample for Means   
   

  5 3 
Mean 3.70588235 3.67647059 
Known Variance 0.6084034 0.702521 
Observations 34 34 
Hypothesized Mean Difference 0  
z 0.14978617  
P(Z<=z) one-tail 0.44046666  
z Critical one-tail 1.64485363  
P(Z<=z) two-tail 0.88093332  
z Critical two-tail 1.95996398   
รูปท่ี 5.2 แสดงค1านัยสำคัญทางสถิติของตัวแปรการโต9ตอบลูกค9า 15 วัน 

31 3 3 4 4 

32 5 4 2 5 

33 5 5 4 4 

34 4 3 3 4 

35 5 4 3 3 

รวมทั้งสิ้น 140 131 121 132 

ค3าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 0.94 0.78 0.66 0.69 

ค3าเฉลี่ย(𝑋") 4.00 3.74 3.46 3.77 
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z-Test: Two Sample for Means  
   

  4 4 
Mean 3.44117647 3.47058824 
Known Variance 0.4319328 0.3747899 
Observations 34 34 
Hypothesized Mean Difference 0  
z -0.1909407  
P(Z<=z) one-tail 0.42428604  
z Critical one-tail 1.64485363  
P(Z<=z) two-tail 0.84857209  
z Critical two-tail 1.95996398   
รูปท่ี 5.3 แสดงค1านัยสำคัญทางสถิติของตัวแปรช1องทางการติดต1อ 15 วัน 

 

z-Test: Two Sample for Means  
  4 3 

Mean 3.76470588 3.67647059 
Known Variance 0.4756303 0.5260504 
Observations 34 34 
Hypothesized Mean 
Difference 0  
z 0.51406394  
P(Z<=z) one-tail 0.30360364  
z Critical one-tail 1.64485363  
P(Z<=z) two-tail 0.60720729  
z Critical two-tail 1.95996398   

รูปท่ี 5.4 แสดงค1านัยสำคัญทางสถิติของตัวแปรระยะเวลาในการออกใบเสนอราคา 15 วัน 

 

 จากตารางท่ี 5-7 หลังมีการปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานภายขายด9วยระบบการจัดการสารสนเทศ 

พบว1าความพึงพอใจของลูกค9าท่ีมีต1อสำนักพิมพDจุฬาการปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขาย การให9ข9อมูลการ

ผลิตงานพิมพD มีค1าความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ 𝑿" = 4.00 ค1าP-value จากรูปท่ี 5.1 มีค1านัยสำคัญทางสถิติมากกว1า 

0.05 จึงบอกได9ว1าค1าเพ่ิมข้ึนอย1างไม1มีอย1างมีนัยสำคัญ ท่ีระดับนัยสำคัญ 0.05 และมีเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงท่ีสุดอยู1

ท่ี S.D. = 0.94 ซ่ึงหมายความว1าข9อมูลความพึงใจของการให9ข9อมูลการผลิตงานพิมพDมีการกระจายตัวดีสุด ความ

พึงพอใจด9านระยะการออกใบเสนอราคามีค1าความพึงพอใจเฉล่ียคือ 𝑿" = 3.77 และมีเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี S.D. = 

0.69 ค1าP-value จากรูปท่ี 5.4 มีค1านัยสำคัญทางสถิติมากกว1า 0.05 จึงบอกได9ว1าค1าความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนอย1างไม1
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มีอย1างมีนัยสำคัญ ท่ีระดับนัยสำคัญ 0.05 ความพึงพอใจด9านการโต9ตอบลูกค9ามีค1าความพึงพอใจคือ 𝑿" = 3.74 

และมีเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงท่ีสุดอยู1ท่ี S.D. = 0.78ค1าP-value จากรูปท่ี 5.2 มีค1านัยสำคัญทางสถิติมากกว1า 0.05 

จึงบอกได9ว1าค1าความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนอย1างไม1มีอย1างมีนัยสำคัญ ท่ีระดับนัยสำคัญ 0.05  และความพึงพอใจด9าน

ช1องทางการติดต1อมีค1าความพึงพอใจเฉล่ียคือ 𝑿" = 3.46 ค1าเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. = 0.66 และค1าP-value จาก

รูปท่ี 5.3 มีค1านัยสำคัญทางสถิติมากกว1า 0.05 จึงบอกได9ว1าค1าความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนอย1างไม1มีอย1างมีนัยสำคัญ ท่ี

ระดับนัยสำคัญ 0.05 ตามลดับ 

 จากการวิเคราะหDข9างต9นได9นำผลมาคำนวณหาค1าสมรรถนะการบริการของแผนกขาย(Sale Department 

Performance) , P’ หลังการปรับปรุงประสิทธิภาพจากสูตรการคำนวณดังต1อไปน้ี 

 

%P′ = #$,%&',%(!,%)*,
+

x100 

 

 จึงได9ค1าสมรรถนะการบริการของแผนกขาย(Sale Department Performance) , P = 74.93 % 

 

 

ตารางท่ี 5-8 แสดงคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียและส1วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการบริการหลังปรับปรุง

ประสิทธิภาพ 30 วัน 
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ระดับความพึงพอใจ 

ลำดับแบบสอบถาม การใหHขHอมูลการ 

ผลิตงานพิมพ7 

การโตHตอบ 

ลูกคHา 

ชNองทาง 

การติดตNอ 

ระยะเวลาในการ 

ออกใบเสนอราคา 

1 4 4 4 4 

2 4 5 3 3 

3 5 3 4 5 

4 5 4 4 4 

5 4 4 5 5 

6 3 3 3 4 

7 5 4 4 5 

8 5 3 3 4 

9 4 4 4 3 

10 5 5 4 4 

11 5 3 3 5 

12 4 5 3 4 

13 5 5 4 5 

14 5 3 4 3 

15 4 5 4 4 

16 5 4 4 4 

17 3 3 2 5 

18 3 3 4 3 

19 3 5 3 3 

20 4 3 3 5 

21 5 5 5 4 

22 5 5 4 5 

23 5 4 3 4 

24 4 4 4 4 

25 4 5 3 3 

26 5 3 4 4 

27 4 4 4 4 

28 4 5 3 5 

29 5 5 5 4 
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z-Test: Two Sample for Means 
   

  4 3 
Mean 4.32352941 4 
Known Variance 0.51596639 0.9697479 
Observations 34 34 
Hypothesized Mean Difference 0  
z 1.5476957  
P(Z<=z) one-tail 0.06084779  
z Critical one-tail 1.64485363  
P(Z<=z) two-tail 0.12169558  
z Critical two-tail 1.95996398   

รูปท่ี 5.5 แสดงค1านัยสำคัญทางสถิติของตัวแปรการให9ข9อมูลการผลิตงานพิมพD 30 วัน 

 

z-Test: Two Sample for Means 

   
  4 3 

Mean 4.08823529 3.67647059 
Known Variance 0.66890756 0.70252101 
Observations 34 34 
Hypothesized Mean 
Difference 0  
z 2.05022715  
P(Z<=z) one-tail 0.02017113  
z Critical one-tail 1.64485363  
P(Z<=z) two-tail 0.04034227  

30 4 4 3 5 

31 4 5 5 5 

32 4 3 4 5 

33 5 4 4 5 

34 3 4 3 4 

35 5 5 4 5 

รวมทั้งสิ้น 152 143 130 148 

ค3าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 0.52 0.67 0.50 0.53 

ค3าเฉลี่ย(𝑋") 4.34 4.09 3.71 4.23 



 40 

z Critical two-tail 1.95996398   
รูปท่ี 5.6 แสดงค1านัยสำคัญทางสถิติของตัวแปรการโต9ตอบลูกค9า 30 วัน 

 

z-Test: Two Sample for Means 
   

  4 4 
Mean 3.70588235 3.47058824 
Known Variance 0.5042017 0.3747899 
Observations 34 34 
Hypothesized Mean Difference 0  
z 1.46338354  
P(Z<=z) one-tail 0.07168123  
z Critical one-tail 1.64485363  
P(Z<=z) two-tail 0.14336246  
z Critical two-tail 1.95996398   
รูปท่ี 5.7 แสดงค1านัยสำคัญทางสถิติของตัวแปรช1องทางการติดต1อ 30 วัน 

 

z-Test: Two Sample for Means 
   

  4 3 
Mean 4.23529412 3.67647059 
Known Variance 0.5344538 0.5260504 
Observations 34 34 
Hypothesized Mean Difference 0  
z 3.16415643  
P(Z<=z) one-tail 0.00077767  
z Critical one-tail 1.64485363  
P(Z<=z) two-tail 0.00155533  
z Critical two-tail 1.95996398   

รูปท่ี 5.8 แสดงค1านัยสำคัญทางสถิติของตัวแปรระยะเวลาในการออกใบเสนอราคา 30 วัน 

 จากตารางท่ี 5-8 หลังมีการปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานภายขายด9วยระบบการจัดการสารสนเทศเป{น

ระยะเวลา 30 วัน พบว1าความพึงพอใจของลูกค9าท่ีมีต1อสำนักพิมพDจุฬาการปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขาย 

การให9ข9อมูลการผลิตงานพิมพD มีค1าความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ 𝑿" = 4.34 ค1าP-value จากรูปท่ี 5.5 มีค1านัยสำคัญ

ทางสถิติน9อยกว1า 0.05 จึงบอกได9ว1าการให9ข9อมูลการผลิตงานพิมพDเพ่ิมข้ึนอย1างมีนัยสำคัญ ความพึงพอใจด9าน

ระยะการออกใบเสนอราคามีค1าความพึงพอใจเฉล่ียคือ 𝑿" = 4.23 ค1าP-value จากรูปท่ี 5.8 มีค1านัยสำคัญทาง

สถิติน9อยกว1า 0.05 จึงบอกได9ว1าระยะการออกใบเสนอราคาเพ่ิมข้ึนอย1างมีนัยสำคัญ ความพึงพอใจด9านการโต9ตอบ

ลูกค9ามีค1าความพึงพอใจเฉล่ียคือ 𝑿" = 4.09 ค1าP-value จากรูปท่ี 5.6 มีค1านัยสำคัญทางสถิติน9อยกว1า 0.05 จึง
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บอกได9ว1าการโต9ตอบลูกค9าเพ่ิมข้ึนอย1างมีนัยสำคัญ และความพึงพอใจด9านช1องทางการติดต1อมีค1าความพึงพอใจ

เฉล่ียคือ 𝑿" = 3.71 ค1าP-value จากรูปท่ี 5.7 มีค1านัยสำคัญทางสถิติมากกว1า 0.05 จึงปฏิเสธสมติฐานหลักและมี

การเพ่ิมข้ึนโดยไม1มีนัยสำคัญ 

 จากการวิเคราะหDข9างต9นได9นำผลมาคำนวณหาค1าสมรรถนะการบริการของแผนกขาย(Sale Department 

Performance) , P’ หลังการปรับปรุงประสิทธิภาพจากสูตรการคำนวณดังต1อไปน้ี 

 

%P′ = #$,%&',%(!,%)*,
+

x100 

 

 จึงได9ค1าสมรรถนะการบริการของแผนกขาย(Sale Department Performance) , P = 82.25 % 

 

 

5.6  ผลการวิเคราะห7สมรรถนะของแผนกขาย 

 5.6.1 ผลการวิเคราะหDการเปรียบเทียบความพึงพอใจเฉล่ียก1อนและหลังการปรับปรุงประสิทธิภาพส1วน

งานฝ5ายขายสำนักพิมพDจุฬาฯ ในระยะเวลา 15 วัน และ 30 วัน ตามลำดับ ได9ดังน้ี 

ตารางท่ี 5-9 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจเฉล่ียก1อนและหลังการปรับปรุงการบริการส1วนงานฝ5ายขาย

สำนักพิมพDจุฬาฯ 

ค1าความพึงพอใจเฉล่ีย 

 

ตัวแปรหลัก 

ก1อนการ

ปรับปรุงการ

บริการ 

หลังการ

ปรับปรุงการ

บริการ (15วัน) 

หลังการ

ปรับปรุงการ

บริการ (30วัน) 

หลัง - ก1อนการ

ปรับปรุงการ

บริการ(15วัน) 

หลัง - ก1อนการ

ปรับปรุงการ

บริการ(30วัน) 

1. การให9ข9อมูลการ

ผลิตงานพิมพD 3.97 4.00 

 

4.34 0.03 (0.6%) 

 

0.37(7.4%) 

2. การโต9ตอบลูกค9า 3.66 3.74 4.09 0.08 (1.6%) 0.43(8.6%) 

3. ช1องทางการติดต1อ 3.49 3.46 3.71 -0.03 (-0.6%) 0.22(4.4%) 

4. ระยะเวลาในการ

ออกใบเสนอราคา 

 

3.66 

 

3.77 

 

4.23 

 

0.11 (2.2%) 

 

0.57(11.4%) 
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 จากการวิเคราะหDผลพบว1าหลังการปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขายของสำนักพิมพDจุฬาฯ ใน

ระยะเวลา 15 วัน พบว1าการปรับปรุงระยะเวลาการออกใบเสนอราคาเพ่ิมข้ึนสูงสุด คือ 2.2% เน่ืองจากระบบการ

จัดการสาระสนเทศ สามารถลดระยะการดำเนินการออกใบเสนอราคาให9กับทางลูกค9า การโต9ตอบลูกค9า 1.6 %

เน่ืองจากระบบมีการเพ่ิมฟ�งกDช่ันการตอบลูกค9า และการติดตามลูกค9าอัตโนมัติ การปรับปรุงการให9ข9อมูลการผลิต

งานพิมพDคือ 0.6 % เน่ืองจากได9มีการแจ9งส1วนประเด็นท่ีเป{นป�ญหากับทางพนักงานขาย โดยพนักงานได9มีการ

ปรับปรุงแก9ไขส1วนน้ีหลังการแจ9งป�ญหา จึงทำให9ผลมีค1าเพ่ิมข้ึนเล็กน9อย และช1องทางการติดต1อมีค1าเฉล่ียความพึง

พอใจเป{น -0.6% เน่ืองจากระบบการจัดการสารสนเทศยังไม1ได9เพ่ิมฟ�งกDชันช1อทางการติดต1อลูกค9าเสร็จสมบูรณD จึง

ทำให9ผลการปรับปรุงมีค1าน9อยกว1าเดิมเล็กน9อย ตามลำดับ 

 จากผลการวิเคราะหDหลังปรับปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขายในระยะเวลา 30 วัน เห็นได9ว1าค1าความพึง

พอใจเฉล่ียเพ่ิมสูงจากท้ังก1อนและหลังการปรับปรุงประสิทธิภาพ โดยตัวแปรระยะเวลาการออกใบเสนอราคา

เพ่ิมข้ึนเป{น 11.4% การโต9ตอบลูกค9าเพ่ิมข้ึนเป{น 8.6% การให9ข9อมูลการผลิตงานพิมพD 7.4% และช1องทางการ

ติดต1อ 4.4% ตามลำดับ จะเห็นได9ว1าเม่ือเพ่ิมระยะเวลาการให9บริการลูกค9าหลังการปรังปรุงประสิทธิภาพจาก 15 

วัน เป{น 30 วัน ส1งผลให9ค1าความพึงพอใจมีระดับท่ีเพ่ิมสูงข้ึนอย1างเป{นนัยสำคัญ ท่ีระดับนัยสำคัญ 0.05 ตามท่ีเคย

กล1าวไว9ข9างต9น 

 

5.6.2  ผลการวิเคราะหDค1าสมรรถนะก1อนการปรับปรุงและหลังปรังปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขาย 

 จากผลการวิเคราะหDค1าสมรรถนะก1อนการปรับปรุงและหลังปรังปรุงประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขาย

สำนักพิมพDจุฬาฯ พบว1าค1าประสิทธิภาพการบริการของแผนกขาย(Sale Department Performance) , P เป{น

ร9อยละ 73.68 ส1วนค1าประสิทธิภาพหลังการปรับปรุงการบริการของแผนกขาย 15 วัน (Sale Department 

Performance) , P’ ด9วยระบบการจัดการสารสนเทศและทางแผนกขายได9ใช9ระบบการจัดการสารสนเทศบริการ

ลูกค9าเป{นระยะเวลา 15 วันหลังมีการทดลองการใช9งานระบบ เป{นร9อยละ 74.93 ซ่ึงหากเทียบกับค1าประสิทธิภาพ

ท่ีสามารถเพ่ิมข้ึนได9สูงสุด พบว1าหลังมีการปรับปรุงค1าประสิทธิภาพมีค1าเพ่ิมข้ึน 4.75%  

และค1าประสิทธิภาพส1วนงานฝ5ายขายหลังปรับปรุงประสิทธิภาพแล9วพบว1ามีค1าเป{นร9อยละ 82.25 ซ่ึงจะเห็นได9ว1า

หลังมีการปรับปรุงค1าประสิทธิภาพมีค1าเพ่ิมข้ึน 32.56 % เม่ือเทียบกับเปอรDเซนตDท่ีสามารถเพ่ิมข้ึนไปได9สูงท่ีสุด 

ภายในระยะเวลาการบริการลูกค9า 30 วัน จึงบอกได9ว1าการนำระบบการจัดการสารสนเทศมาใช9ในสำนักพิมพDจุฬาฯ

สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการส1วนงานฝ5ายขายได9 
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บทท่ี 6 

สรุปผลการทดลองและขHอเสนอแนะ 

 

6.1 สรุปผลการทดลอง 

1. ประสิทธิภาพการดำเนินงานของพนักงานขายสำนักพิมพDจุฬาฯก1อนปรับปรุงประสิทธิภาพมีค1าเป{น 

73.68% 

2. ประสิทธิภาพการดำเนินงานของพนักงานขายสำนักพิมพDจุฬาฯ หลังปรับปรุงประสิทธิภาพ 15 วัน และ 

30 วัน มีค1าเป{น 74.93% และ 82.25% ตามลำดับ 

3. ค1าประสิทธิภาพมีการเปล่ียนแปลงไปหลังจากได9รับการปรับปรุงเป{นระยะเวลา 30 วัน คิดเป{นร9อยละ 

32.56 จากค1าการปรับท่ีสามารถเพ่ิมข้ึนได9สูงสุด จึงบอกได9ว1าการนำระบบการจัดการสารสนเทศมาใช9ใน

สำนักพิมพDจุฬาฯสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการส1วนงานฝ5ายขายได9 

4. จากผลการทดลองพบข9อบกพร1องของพนักงานขายท่ีควรได9รับการปรับปรุงประสิทธิภาพการดำเนินงาน 4 

ด9าน คือ การให9ข9อมูลการผลิตงานพิมพD การโต9ตอบ ช1องทางการติดต1อ และระยะเวลาในการออกใบเสนอ

ราคา 

5. การปรับปรุงประสิทธิภาพส1งผลต1อยอดขาย ความพึงพอใจของลูกค9า การออกใบเสนอราคา การโต9ตอบ 

การให9ข9อมูลการผลิตงานพิมพD และช1องทางการติดต1อดีข้ึน 

 

6.2 ขHอเสนอแนะ 

1. การทดลองน้ีควรมีกลุ1มตัวอย1างประมาณ 200 คน แต1เน่ืองด9วยสถานการณDโรคระบาดโควิด-19 จึงส1งผล

ให9การเก็บกลุ1มตัวอย1างเป{นไปได9ยาก 

2. ควรมีการวัดค1าประสิทธิภาพการดำเนินงานของพนักงานแต1ละคน 

3. อุปสรรคในการสัมภาษณDลูกค9าผ1านทางโทรศัพทD อาจะมีความตอบคำถามโดยไม1เป{นตามจริง 

4. ควรเพ่ิมระยะเวลากำหนดระยะเวลาในการปรับปรุงประสิทธิภาพให9มากกว1าน้ี 
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