
 
บทที่ 7 

สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 
 

 ผูพัฒนาไดติดต้ังระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารงานศูนยบริการ ของบริษัท แอ็ดวานซ 
อินฟอรเมชั่น เทคโนโลยี จํากัด (มหาชน) ใหวิศวกรบริการลูกคา ศูนยบริการลูกคาตางจังหวัด 
พนักงานธุรการศูนยบริการลูกคาตางจังหวัด  และผูอํานวยการศูนยบริการลูกคาตางจังหวัด ได
ทดลองใชงานจริง บนเคร่ืองเซิรฟเวอรของบริษัท แอ็ดวานซ อินฟอรเมช่ัน เทคโนโลยี จํากัด 
(มหาชน) และไดเก็บรวบรวมขอมูล ของการประเมินผลการใชโปรแกรม จากผูทดลองใชงาน
จํานวน 22 คน ในชวงระหวางวันท่ี 1 เมษายน 2554 ถึง วันท่ี 9 เมษายน 2554 
 
7.1 รูปแบบและหัวขอในการประเมินผล 
 การประเมินผลของระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร ไดรับขอมูลจากการ
ทดสอบการใชงานจริงจากผูใช 3 กลุม คือ 
 1. พนักงานธุรการศูนยบริการลูกคาตางจังหวัด   จํานวน        7  คน 
 2. วิศวกรบริการลูกคา ศูนยบริการลูกคาตางจังหวดั   จํานวน      14  คน 
 3. ผูอํานวยการศูนยบริการลูกคาตางจังหวดั  จํานวน        1 คน 
 
หัวขอท่ีใชในการประเมินผลมีดังตอไปนี ้
 1) ความสวยงามในการออกแบบหนาจอการทํางาน 
 2) การจัดวางรูปแบบของขอมูลไดเหมาะสมกับการใชงาน 
 3) การเช่ือมโยงขอมูลสามารถทําใหเขาใจได 
 4) มีขอมูลครบถวน และมีประโยชนตอการใชงาน 
 5) สามารถสืบคน เรียกดูและจัดเก็บขอมูลได 
 6) มีกระบวนการทํางานท่ีงายตอการใชงาน 
 7) เสริมสรางการทํางานท่ีสามารถอํานวยความสะดวกตอผูใชงาน 
 8) มีความถูกตองแมนยําในการประมวลผลขอมูล 
 9) มีความปลอดภัยของขอมูลภายในระบบ 
 10) สามารถนํามาประยุกตใชกับงานจริงได 
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7.2 ลักษณะคําตอบในแบบสอบถาม 
 ลักษณะคําตอบเปนมาตราสวนประมาณคา 5 อันดับ ดังตอไปนี ้
 • ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอระบบมากท่ีสุด  มีคาเปน  5 
 • ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอระบบมาก  มีคาเปน  4 
 • ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอระบบปานกลาง  มีคาเปน  3 
 • ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอระบบนอย  มีคาเปน  2 
 • ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอระบบนอยท่ีสุด  มีคาเปน  1 
 
 จากขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถาม   ซ่ึงประเมินโดยพนักงานธุรการศูนยบริการ
ลูกคาตางจังหวัด วิศวกรบริการลูกคา ศูนยบริการลูกคาตางจังหวัด และผูอํานวยการศูนยบริการ
ลูกคาตางจังหวัด รวมเปนจาํนวน  22 คน ท่ีไดเขาใชงานระบบจะไดจํานวนผูตอบในแตละขอ
คําถาม ดังแสดงในตาราง 7.1 
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ตาราง 7.1 จํานวนผูตอบในแตละขอคําถาม 

 

ท่ี รายการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอย
ท่ีสุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 
1 ความสวยงามในการออกแบบ 

หนาจอการทํางาน 
13 
 

(59.09%) 

7 
 

(31.82%)

2 
 

(9.09%) 

 
- 
 

 
- 
 

2 การจัดวางรูปแบบของขอมูลได 
เหมาะสมกับการใชงาน 

13 
 

(59.09%) 

8 
 

(36.36%)

1 
 

(4.55%) 

 
- 
 

 
- 
 

3 การเช่ือมโยงขอมูล 
สามารถทําใหเขาใจได 

13 
 

(59.09%) 

3 
 

(13.64%)

3 
 

(13.64%) 

3 
 

(13.64%) 

 
- 
 

4 มีขอมูลครบถวน และมี 
ประโยชนตอการใชงาน 

14 
 

(63.64%) 

4 
 

(18.18%)

2 
 

(9.09%) 

2 
 

(9.09%) 

 
- 
 

5 สามารถสืบคน เรียกดูและจดัเก็บ
ขอมูลได 

13 
 

(59.09%) 

6 
 

(27.27%)

2 
 

(9.09%) 

1 
- 

(4.55%) 

 
- 
 

6 มีกระบวนการทํางานท่ีงายตอ 
การใชงาน 

15 
 

(68.18%) 

7 
 

(31.82%)

 
- 
 

 
- 
 

 
- 
 

7 เสริมสรางการทํางานท่ีสามารถ 
อํานวยความสะดวกตอผูใชงาน 

12 
 

(54.55%) 

6 
 

(27.27%)

1 
 

(4.55%) 

2 
 

(9.09%) 

1 
 

(4.55%)

8 มีความถูกตองแมนยําในการ 
ประมวลผลขอมูล 

14 
 

(63.64%) 

4 
 

(18.18%)

2 
 

(9.09%) 

2 
 

(9.09%) 

 
- 
 

9 มีความปลอดภัยของขอมูล 
ภายในระบบ 

13 
 

(59.09%) 

4 
 

(18.18%)

3 
 

(13.64%) 

1 
 

(4.55%) 

1 
 

(4.55%)

10 สามารถนํามาประยุกตใชกบังาน
จริงได 

14 
 

(63.64%) 

8 
 

(36.36%)

 
- 
 

 
- 
 

 
- 
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 ประคอง กรรณสูต (2535:133) ไดกลาวถึงเกณฑการประเมินความพึงพอใจ ในการใชงาน
โดยนําขอมูลการตอบคําถาม ท่ีไดมาทําการคํานวณหาคาเฉล่ียของความพึงพอใจตอการใชงาน
ระบบ ดังตาราง 7.2 
 

ตาราง 7.2 เกณฑการกําหนดระดับความพึงพอใจตอการใชงานระบบ 
 

คาเฉล่ียของระดับความพงึพอใจ ระดับการแปลผล 

4.50 –  5.00 มากท่ีสุด 
3.50 –  4.49 มาก 
2.50 – 3.49 ปานกลาง 
1.50 – 2.49 นอย 
1.00 – 1.49 นอยท่ีสุด 

 

 ผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม  จํานวน 22 ชุด โดยทําการอานคาและจดัทําผล
การวิเคราะหไดดังตอไปนี ้
 

ตาราง 7.3 ผลการวิเคราะหขอมูลจากการตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะการใชงานระบบในดานตาง ๆ คาเฉล่ีย 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ความสวยงามในการออกแบบหนาจอการทํางาน 4.50 มากท่ีสุด 
การจัดวางรูปแบบของขอมูลไดเหมาะสมกับการใชงาน 4.55 มากท่ีสุด 
การเช่ือมโยงขอมูล สามารถทําใหเขาใจได 4.18 มาก 
มีขอมูลครบถวน และมีประโยชนตอการใชงาน 4.36 มาก 
สามารถสืบคน เรียกดูและจดัเก็บขอมูลได 4.41 มาก 
มีกระบวนการทํางานท่ีงายตอการใชงาน 4.68 มากท่ีสุด 
เสริมสรางการทํางานท่ีสามารถอํานวยความสะดวกตอผูใชงาน 4.18 มาก 
มีความถูกตองแมนยําในการประมวลผลขอมูล 4.36 มาก 
มีความปลอดภัยของขอมูลภายในระบบ 4.23 มาก 
สามารถนํามาประยุกตใชกบังานจริงได 4.64 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจโดยภาพรวม 4.41 มาก 
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7.3 สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผลจากการวิเคราะหขอมูล สําหรับระบบสารสนเทศ เพื่อการบริหารงานศูนยบริการในดาน
ของลักษณะการใชงานระบบในดานตาง ๆ ท่ีไดจากการประเมินโดยพนักงานธุรการศูนยบริการ
ลูกคาตางจังหวัด วิศวกรบริการลูกคา ศูนยบริการลูกคาตางจังหวัด และผูอํานวยการศูนยบริการ
ลูกคาตางจังหวัด พบวา คาเฉล่ียความพึงพอใจโดยภาพรวมตอการใชงานระบบมีคาเทากับ 4.41 ซ่ึง
มีคาแปรผลอยูในชวง 3.50 – 4.49 ซ่ึงหมายถึง ระดับความพึงพอใจของผูใชอยูในเกณฑมาก และ
ลักษณะการใชงานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มีกระบวนการทํางานท่ีงายตอการใชงาน
รองลงมาคือ สามารถนํามาประยุกตใชกับงานจริงได และเสริมสรางการทํางานท่ีสามารถอํานวย
ความสะดวกตอผูใชงาน ตามลําดับ   
 
7.4 สรุปผลการศึกษา 
 การคนควาแบบอิสระเร่ือง การพัฒนาระบบสารสนเทศ เพื่อการบริหารงานศูนยบริการ
ลูกคา มีวัตถุประสงค เพือ่พัฒนาระบบการบริหารงานศูนยบริการลูกคาตางจังหวัด ตดิตามและ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของวิศวกรบริการลูกคาท้ังหมด ของศูนยบริการลูกคาตางจังหวดั  ผูศึกษา
ไดคนควาและพัฒนาระบบนี ้ โดยเร่ิมจากการรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับระบบการปฏิบัติงานการ
บริการลูกคาตางจังหวดั ทฤษฎีและเทคนิคของการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน ศึกษา
ข้ันตอนการทาํงานของระบบงานเดิม โดยสังเกต สัมภาษณ สอบถาม และจากประสบการณจริง 
ฯลฯ เพื่อดําเนินการวิเคราะหความตองการของระบบงานใหม และไดศึกษาความรูเพิ่มเติมจาก
เอกสารท่ีเกี่ยวของท้ังหมด รวมถึงการศึกษาการใชระบบฐานขอมูล มายเอสคิวแอล (MySQL) 
โปรแกรมพัฒนาระบบพีเอชพี (PHP) จากน้ันจึงไดทําการออกแบบระบบ และพัฒนาระบบข้ึน 
ระบบนี้ครอบคลุมการทํางานต้ังแต การกําหนดงานใหแกวิศวกรบริการลูกคา ศูนยบริการลูกคา
ตางจังหวัด การติดตามรายงานผลการปฏิบัติงานของวิศวกรบริการลูกคา การตรวจสอบปริมาณงาน
ของวิศวกรบริการลูกคาตางจังหวดั โดยการนํารูปแบบ วิธีการส่ังงานวิศวกรบริการลูกคา
ตางจังหวัด และผลการรายงานการปฏิบัติงานแตละประเภท นํามาวเิคราะห เพื่อนํามาใชในการ 
พัฒนาบุคลากรขององคกร  ตลอดจนแสดงรายงานตาง ๆ ตามลักษณะการใชงานของผูใช ซ่ึง
ระบบจะจัดแบงเมนูการใชงานตามสิทธ์ิการใชงาน 

จากการประเมินผลการใชงานของระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารงานศูนยบริการลูกคา
โดยใชแบบสอบถามและการสัมภาษณผูใชงาน พบวา ระบบท่ีไดพัฒนาข้ึน มีสวนชวยลดปญหาที่
เกิดข้ึนจากการทํางานในระบบการทํางานเดิม รวมถึงมีกระบวนการทํางานท่ีงายตอการใชงาน 
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เสริมสรางการทํางานท่ีสามารถอํานวยความสะดวกตอผูใชงาน และท่ีสําคัญคือ สามารถนํามา
ประยุกตใชกบังานจริงได 
 
7.5 ขอควรระวังของระบบ 
 1) พนักงานธุรการศูนยบริการลูกคา หรือวิศวกรบริการลูกคาศูนยบริการลูกคาตางจังหวดั 
จะตองปฏิบัตงิานตามข้ันตอนการใหบริการลูกคา รวมถึงจะตองทําการบันทึกขอมูลใหครบตามท่ี
ระบบกําหนดไว เนื่องจาก ผลการปฏิบัติงานใหบริการลูกคานั้น ระบบตองทําการจัดเก็บเอาขอมูล
เหลานั้นมาประมวลผล เพือ่เก็บบันทึกเปนประวัตกิารซอมบํารุงรักษา หรือรายละเอียดขอมูลการ
ซอมบํารุงรักษาใหแกลูกคาอ่ืนๆ ตอไป  
 2)  ระบบการบริหารงานศูนยบริการลูกคาตางจังหวัด จะมีความเช่ือมโยงกับฐานขอมูลการ
ใหบริการลูกคาสวนกลาง เชน จํานวนช่ัวโมงในการซอมบํารุงรักษาแตละคร้ังของวิศวกรบริการ
ลูกคาตางจังหวัด ซ่ึงตองนํามาคํานวณเปนคะแนน ดังนัน้ พนักงานธุรการศูนยบริการลูกคา หรือ
วิศวกรบริการลูกคาศูนยบริการลูกคาตางจังหวดั ตองทําการแกไข ปรับปรุง ขอมูลท่ีกลาวมาขางตน 
ใหถูกตอง สมบูรณ กอนทําการบันทึกขอมูลตอไป 
 
7.6 ขอจํากัดของระบบ 
 ในกรณีท่ีวิศวกรบริการลูกคาตางจังหวัด จะทําใหการอางอิงขอมูลไปยังรายงานผลการ
ปฏิบัติงานของวิศวกรบริการลูกคาตางจังหวัด  ในหวัขอ รายงานผลการปฏิบัติงานแบบละเอียดราย
เดือนนัน้ ไมถูกตอง 
 
7.7 ขอเสนอแนะ 
 1) การติดตามตรวจสอบปริมาณงาน และประเมินผลการปฏิบัติงานของวิศวกรบริการ
ลูกคาตางจังหวัด ทําใหผูอํานวยการศูนยบริการลูกคาตางจังหวดั สามารถรูถึงศักยภาพของบุคลากร
ในหนวยงาน และสามารถนําขอมูลดังกลาวไปวางแผนการทํางานในเชิงนโยบาย เพื่อการพฒันา
บุคลากร และเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพของหนวยงานได 
 2)  ขอมูลรายงานผลการปฏิบัติงาน ของวศิวกรบริการลูกคาตางจังหวดัตอผูอํานวยการฝาย
ศูนยบริการลูกคา สามารถท่ีจะนําไปแสดงผลในรูปแบบของกราฟสรุปผลการปฏิบัติงานได 
  3) การนําขอมูลผลการปฏิบัติงาน ของวศิวกรบริการลูกคาตางจังหวดั ควรที่จะแสดงวันท่ี
ในการจดัพิมพขอมูลได 
 4)  กรณนีําระบบไปใชงาน หรือนําไปพัฒนาตอ เพื่อใชในองคกรอ่ืน มีขอเสนอแนะ ดังนี ้
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  (1) ระบบการบริหารงานศูนยบริการลูกคาตางจังหวัด ซ่ึงสามารถติดตาม
สถานะการทํางานของวิศวกรบริการ และปริมาณของงานท่ีวิศวกรบริการลูกคาไดรับ รวมทั้ง
สามารถตรวจสอบผลการปฏิบัติงานของวิศวกรบริการลูกคาตางจังหวัดท่ีพัฒนานี้ วิศวกรบริการ
ลูกคาตางจังหวัดสามารถตรวจสอบ ผลการปฏิบัติงานของตนเองได ดังนั้น กอนนําระบบมาใชใน
องคกร นั้น ควรทําขอตกลงกับบุคลากรในองคกร ใหเขาใจในเร่ืองดังกลาว เพ่ือลดความขัดแยงใน
องคกร 
  (2) ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารงานศูนยบริการลูกคาตางจังหวัด ท่ีพัฒนาข้ึน
นี้ เปนเพียงเคร่ืองมือในการอํานวยความสะดวกในการทํางาน ใหกับผูเขาใชงานท่ีเกี่ยวของ ดังนั้น
การตรวจสอบติดตามผลการปฏิบัติงาน และการตรวจสอบปริมาณงานของวิศวกรบริการลูกคา
ตางจังหวัด รวมถึงการประเมินผลการปฏิบัติงานการบริการลูกคา ตองต้ังอยูในความเท่ียงตรง และ
ความเท่ียงธรรม  
  (3) ระบบสามารถปรับเปล่ียนหัวขอการปฏิบัติงาน ของการใหบริการลูกคา
ตางจังหวัดตามบริบท หรือสอดคลองกับนโยบายการใหบริการลูกคาขององคกรได 
  (4) ควรมีระบบการแจงเตือน สงทางระบบอีเมล หรือ สงทางระบบสงขอความ 
ทางโทรศัพท ในกรณีท่ีวิศวกรบริการลูกคาไดรับคําส่ังใหปฏิบัติงานบริการลูกคาท่ีระบบกําหนดไว 
 


