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บทคัดย่อ 

โครงงำนครั้ งนี้ มีจุดประสงค์  1. เ พ่ือพัฒนำระบบจัดแจ้ งซ่อมบ ำรุ งหลังกำรขำย
เครื่องปรับอำกำศ 2. เพ่ือศึกษำกำรประเมินผลควำมพึงพอใจผู้ใช้งำนระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำร
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ABSTRACT 

The purpose of this project 1. To develop an air conditioning maintenance 
notification system 2. To study the evaluation of the satisfaction of users of the air 
conditioning maintenance notification system. From the target group of 50 people. Use 
the tool as a satisfaction assessment. By using frequency, percentage, mean and 
standard deviation. The results of the experiment can be concluded that the 
satisfaction questionnaire for the target group on Notification system for after-sales 
maintenance for air conditioners. 

The results of the website satisfaction assessment showed that Satisfied users 
With a total average of 4.14. The standard deviation of 0.47 is very satisfied. Which 
found that the most satisfaction was the satisfaction of the website in terms of the 
design and formatting, with an average of 4.20, the standard deviation 0.57 is very 
satisfied. Followed by the adoption and benefits with an average of 4.16 to 0.68 
standard deviation threshold is satisfied. The content and the mean standard deviation 
4.07 0.47 remained very satisfied. 

Keyword: Repair notification system, After-sales service 
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กิตติกรรมประกำศ 

งำนวิจัยฉบับนี้ส ำเร็จลงด้วยดี เนื่องจำกได้รับควำมกรุณำจำกอำจำรย์นิธิโรจน์ ศุภกฤษ
สุวรรณกุล อำจำรย์ที่ปรึกษำงำนวิจัย ที่กรุณำให้ค ำแนะน ำปรึกษำ ตลอดจนปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่อง
ต่ำงๆด้วยควำมเอำใจใส่อย่ำงดียิ่งผู้วิจัยตระหนักถึง ควำมตั้งใจจริงและควำมทุ่มเทของอำจำรย์และขอ
กรำบขอบพระคุณเป็นอย่ำงสูงไว้ ณ ที่นี้ 

ขอขอบพระคุณอำจำรย์สำขำวิชำคอมพิวเตอร์ธุรกิจ คณะวิทยำกำรจัดกำรผู้ให้ค ำแนะน ำ
ต่อกำรท ำงำนวิจัยตลอดจนท ำให้งำนวิจัยนี้ส ำเร็จลุลวงไปด้วยดี 

อนึ่ง ผู้วิจัยหวังว่ำ งำนวิจัยฉบับนี้จะมีประโยชน์อยู่ไม่น้อย จึงมอบส่วนดี ทั้งหมดนี้ให้แก่
เหล่ำคณำจำรย์ที่ได้ประสิทธิประสำทวิชำจนท ำให้ผลงำนวิจัยเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่เกี่ยวข้องและขอ
มอบควำมกตัญญูกตเวทิตำคุณแด่บิดำ มำรดำ และผู้มีพระคุณทุกท่ำน ส ำหรับข้อบกพร่องต่ำงๆที่
อำจจะเกิดข้ึนนั้นผู้วิจัยขอน้อมรับผิดเพียงผู้เดียว และยินดีที่จะรับฟังค ำแนะน ำจำกทุกท่ำนที่ได้เข้ำมำ
ศึกษำ เพ่ือประโยชน์ในกำรพัฒนำวิจัยต่อไป 
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บทที ่1 
บทน ำ 

1.1 ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ในปัจจุบันเครื่องปรับอำกำศมีกำรใช้งำนอย่ำงแพร่หลำยกำรค้ำขำยท ำก ำไรเป็นไปอย่ำง
มำกทุกร้ำนต่ำงก็มีควำมคิดใหม่ๆเพ่ือดึงดูดลูกค้ำมำใช้บริกำรร้ำนตนเอง เช่น จะต้องควำมสำมำรถ
และควำมพิถีพิถันในกำรเดินท่อทองแดงให้สวยงำมแล้วยังจะต้องค ำนึงถึงเรื่องควำมสะอำดในระบบ
เป็นอย่ำงมำกแต่เดิมผู้บริโภคมักจะมองว่ำเครื่องปรับอำกำศเป็นสินค้ำประเภทฟุ่มเฟือย เพรำะ
นอกจำกจะมีรำคำสูงแล้ว ยังมีค่ำใช้จ่ำยที่ติดตำมมำเป็นเงำตำมตัวทุกขณะที่เครื่องท ำงำน เช่น ค่ำ
กระแสไฟฟ้ำในแต่ละเดือน ค่ำบ ำรุงรักษำ หรือค่ำซ่อมแซมหลังกำรหมดอำยุกำรรับประกัน แต่ใน
ปัจจุบันนั้นเครื่องปรับอำกำศเปรียบเสมือนสิ่งของจ ำเป็นในแต่ละครัวเรือน เพรำะอุณหภูมิที่สูงขึ้น
ของโลกและปัจจัยหลำยๆอย่ำงที่ท ำให้โลกร้อน เป็นต้น  

ร้ำนกิตติศักด์ เอ็นจิเนียริ่ง ตั้งอยู่ที่ 1/18-19 ถนนนิวำศ ต ำบลในเมือง อ ำเภอเมือง จังหวัด
บุรีรัมย์ 31000 จ ำหน่ำย อะไหล่แอร์บ้ำน แอร์รถยนต์ โดยเฒ่ำแก่ร้ำนนี้ชื่อว่ำ นำยกิตติศักด์ สิริ
ประภำกร ร่วมกับภรรยำ นำงอำรีย์ สิริประภำกร ด ำเนินกิจกำรมำ 30 ปี โดยขำยอยู่หน้ำร้ำนกิตติ
ศักด์เป็นแบบขำยส่งและมีสำขำเดียวในบุรีรัมย์ปัญหำมักจะเกิดขึ้นเช่น ไม่เย็นน้ ำเครื่องปรับอำกำศ
ไหลไม่ตรงจุด เป็นต้น ซึ่งทำงร้ำน ยังไม่มีระบบเพ่ือรองรับปัญหำเหล่ำนี้  เกิดช่องว่ำงด้ำนกำรบริกำร
ของร้ำน ท ำให้ร้ำนไม่ประทับใจหรือสร้ำงควำมพึงพอใจกับลูกค้ำเท่ำท่ีควร 

ดังนั้นผู้จัดท ำจึงได้ท ำเว็บไซต์ระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ 
เพ่ือที่จะแก้ไขปัญหำหลังจำกที่จ ำหน่ำยไปสู่ผู้บริโภคมักจะเกิดปัญหำต่ำงๆตำมมำเช่น ไม่เย็นน้ ำ
เครื่องปรับอำกำศไหลไม่ตรงจุด เป็นต้น ระบบท ำงำนโดยกำรส่งข้อควำมเป็นหลักหลังจำกผู้บริโภค
ติดต่อมำทำงระบบจะมีให้สอบถำมปัญหำและจะตอบกลับเร็วที่สุดโดยให้ลูกค้ำได้ร้องเรียนคุยให้
ค ำปรึกษำและติดต่อทำงเว็บไซต์ได้อย่ำงสะดวกรวดเร็วมำกยิ่งขึ้น 

1.2 วัตถุประสงค์ 

1.2.1 เพ่ือพัฒนำระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ 
1.2.2 เพ่ือศึกษำกำรประเมินผลควำมพึงพอใจผู้ใช้งำนระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำย

เครื่องปรับอำกำศ 

1.3 ขอบเขตของโครงงำน 

1.3.1 Admin 
 - สำมำรถล็อกอินเพ่ือเข้ำสู่ระบบได้ 
- สำมำรถเรียกดูรำยชื่อผู้แจ้งซ่อมเครื่องปรับอำกำศได้ 
- สำมำรถเรียกดูข้อมูลรำยละเอียดแจ้งซ่อมเครื่องปรับอำกำศได้ 
- สำมำรถเรียกดูข้อมูลทั้งหมดได้ 

1.3.2 ผู้ใช้ 
 - สำมำรถล็อกอินเข้ำสู่ระบบได้ 
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 - สำมำรถดูรำยละเอียดข้อมูลข่ำวสำรที่อยู่ในเว็บได้ 
 - สำมำรถแจ้งซ่อมเครื่องปรับอำกำศท่ีมีปัญหำในกำรใช้งำนได้ 
 - สำมำรถดูรำยละเอียดกำรแจ้งซ่อมเครื่องปรับอำกำศได้ 

1.4 ขั้นตอนและระยะเวลำกำรด ำเนินงำน 

ตำรำงท่ี 1.1 ขั้นตอนและระยะเวลำกำรด ำเนินงำน 

กิจกรรม 

เดือน  พ.ศ. 2562 

มิถุนำยน กรกฎำคม สิงหำคม กันยำยน 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1. น ำเสนอหัวข้อ                 

2. รวบรวมข้อมูล                  

3. วิเครำะห์ออกแบบ
ระบบ 

                

4. พัฒนำระบบ                 

5. ทดสอบระบบและ
แก้ไขข้อผิดพลำด 

                

6. น ำเสนอผลงำน                 

7. จัดท ำคู่มือ                 
 

1.5 เครื่องมือที่ใช้ในกำรพัฒนำ 
1.5.1 ฮำร์ดแวร์ 

 - คอมพิวเตอร์ PC Intel Core(TM) i3-5005U CPU @2.00GHz 
 - คอมพิวเตอร์ PC Intel Core(TM) i5-6400U CPU @2.70GHz 
1.5.2 ซอฟต์แวร์ 
 - Wordpress 
 - Appserv 
1.5.3 ภำษำท่ีใช้พัฒนำ 
 - PHP 
 - CSS 
 - HTML 
 - MySQL 
 - Java Script 
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1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1.6.1 ไดร้ะบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ 
1.6.2 ได้ผลประเมินควำมพึงพอใจของผู้ใช้งำนระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำย

เครื่องปรับอำกำศ 

1.7 นิยำมศัพท์ท่ีเกี่ยวข้อง 
1.7.1 ระบบจัดกำรกำรซ่อมบ ำรุงกลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ หมำยถึง กำรจัดกำรร้ำน

กิตติศักด์ เอ็นจิเนียริ่ง ที่จัดท ำท ำเว็บไซต์กำรบริกำรหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศของร้ำนขึ้นมำ โดย
ใช้ Wordpress ที่มีกำรใช้งำนที่สะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำรหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ ให้
ควำมสะดวกแก่เจ้ำของร้ำน และลูกค้ำของทำงร้ำนเพิ่มมำกขึ้น 

1.7.2  ร้ำนกิตติศักดิ์ เอ็นจิเนียริ่ง หมำยถึง ร้ำนที่จ ำหน่ำย อะไหล่แอร์บ้ำน แอร์รถยนต์ 
 



 
 

 
 

บทที ่2 
เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศผู้วิจัยได้ท ำกำรค้นคว้ำส ำรวจเกี่ยวกับ
แนวคิดทฤษฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือก ำหนดกรอบแนวคิด ทฤษฎี ประกอบกำรศึกษำดังต่อไปนี้ 

 2.1 บริบทของร้ำนกิตติศักดิ์ เอ็นจิเนียริ่ง 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพัฒนำระบบ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรวิเครำะห์และออกแบบระบบ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับระบบกำรจัดกำรฐำนข้อมูล 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร 
 2.7 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 บริบทของร้ำนกิตติศักดิ์ เอ็นจิเนียริ่ง 

ร้ำนกิตติศักด์ เอ็นจิเนียริ่ง ตั้งอยู่ที่ 1/18-19 ถนนนิวำศ ต ำบลในเมือง อ ำเภอเมือง จังหวัด
บุรีรัมย์ 31000 จ ำหน่ำย อะไหล่แอร์บ้ำน แอร์รถยนต์ โดยเฒ่ำแก่ร้ำนนี้ชื่อว่ำ นำยกิตติศักด์ สิริ
ประภำกร ร่วมกับภรรยำ นำงอำรีย์ สิริประภำกร ด ำเนินกิจกำรมำ 30 ปี โดยขำยอยู่หน้ำร้ำนกิตติ
ศักด์เป็นแบบขำยส่งและมีสำขำเดียวในบุรีรัมย์ปัญหำมักจะเกิดขึ้นเช่น ไม่เย็นน้ ำเครื่องปรับอำกำศ
ไหลไม่ตรงจุด เป็นต้น ซึ่งทำงร้ำน ยังไม่มีระบบเพ่ือรองรับปัญหำเหล่ำนี้  เกิดช่องว่ำงด้ำนกำรบริกำร
ของร้ำน ท ำให้ร้ำนไม่ประทับใจหรือสร้ำงควำมพึงพอใจกับลูกค้ำเท่ำท่ีควร 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพัฒนำระบบ 

วิไลภรณ์  ศรีไพศำล.(2553).ระบบฐำนข้อมูลหมำยถึง กำรจัดรวบรวมข้อมูลต่ำงๆ ให้เป็น
ระบบ เก็บไว้ในรูปแบบที่สำมำรถเรียกใช้ได้ทันทีเมื่อต้องกำร และในกำรเรียกนั้นอำจเรียกเพียงส่วน
ใดส่วนหนึ่งมำใช้ประโยชน์เป็นครั้งครำวก็ได้ ฐำนข้อมูลที่ดีควรจะได้รับกำรปรับปรุงข้อมูลในระบบ
ฐำนข้อมูล และปรับปรุงกระบวนกำรของระบบงำนให้ทันสมัยอยู่เสมอทั้งนี้ ต้องค ำนึงถึ งกำรรักษำ
ควำมปลอดภัยของข้อมูลเป็นส ำคัญ 

ปัจจัยส ำคัญประกำรหนึ่งในกำรพัฒนำระบบงำน คือ กำรได้มำซึ่งข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน 
และรวดเร็ว โดยใช้ระบบสำรสนเทศ (Information System) เป็นเครื่องมือในกำรแปลงข้อมูล (Data) 
ให้อยู่ในรูปของสำรสนเทศ ( Information) ที่พร้อมใช้งำนได้ทันที โดยข้อมูลต้องมีควำมถูกต้อง 
ทันสมัยมีควำมซ้ ำซ้อนของข้อมูลน้อยที่สุด และมีกำรแบ่งกันใช้งำนข้อมูล ทั้งนี้ กำรพัฒนำระบบ
สำรสนเทศให้ตอบสนองต่อวัตถุประสงค์ของผู้ใช้ระบบต้องเริ่มต้นจำกกำรออกแบบระบบที่ดี ซึ่งระบบ
สำรสนเทศที่ได้รับกำรออกแบบมำเป็นอย่ำงดีแล้วนั้น เมื่อน ำไปด ำเนินกำรพัฒนำก็จะสำมำรถสอดรับ
กับภำรกิจของหน่วยงำนให้มีควำมสมบูรณ์ ทันสมัย พันธกิจครบถ้วนเข้ำถึง และใช้ประโยชน์ได้อย่ำง
มีประสิทธิภำพ 

ระบบสำรสนเทศ ( Information System) มีหลำกหลำยประเภท แตกต่ำงกันไปตำม
วัตถุประสงค์ในกำรปฏิบัติงำน เช่น ระบบสำรสนเทศเพ่ือกำรจัดกำร (Management Information 
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System : MIS) ระบบสำรสนเทศส ำหรับผู้บริหำร (Executive Information System : EIS) ระบบ
ภูมิสำรสนเทศ (Geographic Information System : GIS) เป็นต้นโดยองค์ประกอบพ้ืนฐำนของกำร
พัฒนำระบบสำรสนเทศทุกประเภท คือ กำรพัฒนำระบบจั ดกำรฐำนข้อมูล  (Database 
Management System : DBMS) ซึ่งเป็นกำรจัดรวบรวมข้อมูลต่ำงๆ ให้เป็นระบบ เก็บไว้ในรูปแบบที่
สำมำรถเรียกใช้ได้ทันทีเมื่อต้องกำร และในกำรเรียกนั้นอำจเรียกเพียงส่วนใดส่วนหนึ่งมำใช้ประโยชน์
เป็นครั้งครำวก็ได้ ฐำนข้อมูลที่ดีควรจะได้รับกำรปรับปรุงข้อมูลในระบบฐำนข้อมูล และปรับปรุง
กระบวนกำรของระบบงำนให้ทันสมัยอยู่เสมอ ทั้งนี้ ต้องค ำนึงถึงกำรรักษำควำมปลอดภัยของข้อมูล
เป็นเรื่องส ำคัญด้วย 

ระบบฐำนข้อมูล (Database System) นับเป็นเครื่องมือพ้ืนฐำนที่มีบทบำทส ำคัญอย่ำงยิ่ง
ส ำหรับระบบสำรสนเทศแบบต่ำงๆ ที่ใช้คอมพิวเตอร์ในกำรประมวลผล เนื่องจำกฐำนข้อมูลเป็นส่วนที่
ใช้จัดเก็บข้อมูลน ำเข้ำ( Input) ของทุกระบบสำรสนเทศ ดังนั้น กำรออกแบบระบบสำรสนเทศจึง
จ ำเป็นต้องให้ควำมส ำคัญต่อกำรออกแบบฐำนข้อมูลด้วย ฐำนข้อมูลที่ได้รับกำรออกแบบอย่ำง
เหมำะสมจะสำมำรถตอบสนองต่อควำมต้องกำรของผู้ใช้งำนภำยในหน่วยงำนต่ำงๆ ได้เป็นอย่ำงดี ซึ่ง
จะท ำให้กำรด ำเนินงำนมีประสิทธิภำพดียิ่งขึ้น เป็นผลตอบแทนที่คุ้มค่ำต่อกำรลงทุนเพ่ือพัฒนำระบบ
ฐำนข้อมูลภำยในองค์กร 

2.2.1 ขั้นตอนกำรพัฒนำระบบงำน 
กำรพัฒนำระบบงำนโดยทั่วไป มีข้ันตอนกำรด ำเนินงำน ดังนี้ 
 2.2.1.1 วำงแผนงำน/โครงกำร เป็นขั้นตอนแรกในกำรพัฒนำระบบงำนโดยเริ่มจำก

กำรศึกษำควำมเป็นไปได้ (Feasibility Study) ทั้งนี้ กำรวำงแผนกำรพัฒนำระบบฐำนข้อมูลจะต้อง
เป็นส่วนหนึ่งของแผนกลยุทธ์ขององค์กรเพ่ือสนับสนุนกิจกรรมต่ำงๆ ขององค์กร โดยจะต้องประเมิน
ระบบกำรปฏิบัติงำนในปัจจุบันว่ำมีจุดแข็งและจุดอ่อนอย่ำงไร สำมำรถสร้ำงโอกำสทำงกำรแข่งขันให้
องค์กรมำกน้อยเพียงใด และสำมำรถลดภัยคุกคำมจำกภำยนอกได้อย่ำงไร ประเด็นส ำคัญที่ต้อง
ค ำนึงถึงในกำรศึกษำควำมเป็นไปได้ คือแผนงำน/โครงกำรที่จะพัฒนำระบบงำนขึ้นใหม่จะรองรับ
กระบวนกำรในกำรปฏิบัติงำนใดขององค์กร ในปัจจุบันมีบุคลำกรและทรัพยำกรเท่ำใดที่สำมำรถ
สนับสนุนแผนงำน/โครงกำรให้เกิดผลสัมฤทธิ์อย่ำงมีประสิทธิภำพ และพิจำรณำงบประมำณในกำร
ด ำเนินกำรตำมแผนงำน/โครงกำร เช่น เงินลงทุนและค่ำใช้จ่ำยในด้ำนระบบคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ 
ค่ำบ ำรุงรักษำ ค่ำใช้จ่ำยในกำรฝึกอบรม และค่ำใช้จ่ำยในกำรถ่ำยโอนข้อมูลจำกระบบเดิมสู่ระบบใหม่ 

 

ภำพที่ 2.1 ขั้นตอนกำรพัฒนำระบบงำน 
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2.2.1.2 ก ำหนดขอบเขตกำรด ำเนินกำร เป็นกำรระบุควำมจ ำเป็นในกำรพัฒนำระบบงำน
ใหม่อย่ำงคร่ำวๆ โดยยังไม่ก ำหนดรำยละเอียด เพ่ือเป็นกำรพิจำรณำในเบื้องต้นว่ำ กำรพัฒนำ
ระบบงำนใหม่มีควำมส ำคัญแค่ไหน(เป็นภำรกิจหลักของหน่วยงำนหรือไม่) มีควำมจ ำเป็นเร่งด่วนใน
กำรด ำเนินกำรมำกน้อยแค่ไหน (เป็นปัญหำส ำคัญหรือไม่) และมีผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
อย่ำงไร (พิจำรณำควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร) โดยวิเครำะห์โครงสร้ำงองค์กรและกระบวนกำรใน
กำรปฏิบัติงำน กำรแยกแยะกระบวนกำรในกำรปฏิบัติงำนออกเป็นส่วนย่อย เพ่ือหำคุณสมบัติ หน้ำที่ 
และสภำพทั่วไปในกำรท ำงำน 

2.2.1.3 กำรรวบรวมและวิ เครำะห์ควำมต้องกำร (Re0uirement Collectionand 
Analysis) โดยก ำหนดปัญหำและเงื่อนไขของผู้ใช้งำน เพ่ือให้ทรำบปัญหำของระบบงำนเดิม และ
ควำมต้องกำรของระบบงำนใหม่ เพ่ือก ำหนดวัตถุประสงค์ของระบบงำนให้มีควำมสอดคล้องกับควำม
ต้องกำรของผู้ใช้โดยสำมำรถตอบโจทย์ ดังนี้ 

 - วัตถุประสงค์ของกำรจัดท ำระบบงำนคืออะไร 
 - ใครเป็นผู้ใช้ระบบงำนนี้ 
 - ระบบงำนนี้ต้องเชื่อมต่อกับระบบอื่นๆ ที่มีอยู่ในองค์กรหรือไม่ 
 - ระบบงำนนี้มีกำรใช้ข้อมูลร่วมกับระบบ หรือผู้ใช้อ่ืนหรือไม่ 
ทั้งนี้ กำรรวบรวมและวิเครำะห์ควำมต้องกำรจะเป็นกำรน ำขอบเขตกำรด ำเนินกำรที่

ก ำหนดไว้ในขั้นตอนก่อนหน้ำนี้ มำวิเครำะห์และก ำหนดรำยละเอียดต่ำงๆ ให้มีควำมชัดเจนมำกขึ้น 
โดยอยู่บนพ้ืนฐำนของข้อมูลและหลักฐำนที่รวบรวมมำจำกแหล่งต่ำงๆ เช่น กำรสัมภำษณ์ผู้บริหำร
และผู้ปฏิบัติงำน กำรทอดแบบสอบถำมไปยังผู้ใช้บริกำรหลัก รวมทั้งกำรพิจำรณำจำกเอกสำร อำทิ
เช่น 

 - ผังระบบงำนเดิม (Context Diagram) เพ่ืออธิบำยกระบวนกำรของกำรปฏิบัติงำน
ในขั้นตอนต่ำงๆ ของระบบงำน 

 - ผังกระแสข้อมูล (Data Flow Diagram) เพ่ืออธิบำยกำรไหลของข้อมูลภำยใน
ระบบ และสิ่งอ่ืนจำกภำยนอกที่มีควำมสัมพันธ์กับระบบ 

 - ผังควำมสัมพันธ์ (Entity Relationship Diagram) เพ่ืออธิบำยควำมสัมพันธ์ของ
ข้อมูลที่จัดเก็บอยู่ภำยในระบบ 

 - พจนำนุกรมข้อมูล (Data Dictionary) เพ่ืออธิบำยควำมหมำยของข้อมูลต่ำงๆ ที่
จัดเก็บภำยในระบบฐำนข้อมูล ซึ่งประกอบด้วย โครงร่ำงของฐำนข้อมูลในระดับต่ำงๆ รำยละเอียด
เกี่ยวกับกำรเรียกใช้ข้อมูลของผู้ใช้และกำรรักษำควำมปลอดภัยของข้อมูล เป็นต้น 

กรณีที่ไม่มีผังต่ำงๆ ตำมที่กล่ำวข้ำงต้นในรูปแบบเอกสำร ผู้พัฒนำระบบจะต้องสัมภำษณ์
ผู้บริหำรและผู้ปฏิบัติงำนเพ่ือจัดท ำผังต่ำงๆ เพ่ือใช้ประกอบกำรวิเครำะห์ควำมต้องกำรของระบบที่จะ
พัฒนำขึ้นใหม่ รวมทั้งใช้เป็นข้อมูลประกอบกำรออกแบบฐำนข้อมูลและระบบงำนในขั้นตอนต่อไป 

2.2.1.4 กำรออกแบบ (Design) ในกำรพัฒนำระบบงำนประกอบด้วยกำรออกแบบระบบ
ฐำนข้อมูลและกำรออกแบบระบบงำนประยุกต์มีปัจจัยส ำคัญ คือ ควำมสำมำรถในกำรสรรหำวิธีเพ่ือ
แก้ไขปัญหำในระบบงำนเดิมอย่ำงมีประสิทธิภำพ ซึ่งโดยทั่วไป สำมำรถจ ำแนกได้ 2 วิธี คือ 
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 2.2.1.4.1 กำรออกแบบจำกล่ำงขึ้นบน (  Bottom-up Design) เป็นกำรออกแบบ
ฐำนข้อมูลจำกแนวคิดพ้ืนฐำนที่ว่ำ ลักษณะงำนในแต่ละหน่วยงำนย่อมมีควำมสมบูรณ์และควำม
ซับซ้อนแตกต่ำงกัน ฉะนั้น รูปแบบของฐำนข้อมูลที่ดีควรเกิดจำกกำรรวบรวมข้อดีของข้อมูลและ/
หรือโปรแกรมต่ำงๆ ที่มีกำรใช้งำนอยู่แล้วภำยในหน่วยงำนต่ำงๆ มำจัดท ำเป็นรูปแบบฐำนข้อมูลของ
องค์กร เนื่องจำกข้อมูลและ/หรือโปรแกรมดังกล่ำวสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้งำนใน
หน่วยงำนนั้นๆ อยู่แล้ว ดังนั้น กำรออกแบบฐำนข้อมูลด้วยวิธีนี้จึงเป็นกำรออกแบบฐำนข้อมูลด้วยกำร
เก็บรวบรวมข้อมูลและ/หรือโปรแกรมที่มีกำรใช้งำนอยู่แล้วภำยในหน่วยงำนต่ำงๆ ขององค์กรมำ
เชื่อมโยงเข้ำด้วยกันเพ่ือจัดท ำเป็นระบบฐำนข้อมูลขององค์กร แต่มีข้อจ ำกัดคือ ต้องใช้เวลำมำกใน
กำรออกแบบและสร้ำงระบบฐำนข้อมูลให้สมบูรณ์เนื่องจำกกำรน ำกรรมวิธีย่อยๆ จำกกำรท ำงำนของ
หน่วยงำนต่ำงๆ มำรวมเข้ำด้วยกันเป็นเรื่องท่ีท ำได้ไม่ง่ำยนัก 

 2.2.1.4.2 กำรออกแบบฐำนข้อมูลจำกบนลงล่ำง (Top-down Design)เป็นกำร
ออกแบบฐำนข้อมูลด้วยกำรเก็บรวบรวมข้อมูลพื้นฐำน ขั้นตอนกำรท ำงำนของหน่วยงำนต่ำงๆ ภำยใน
องค์กร และควำมต้องกำรใช้งำนฐำนข้อมูล จำกกำรสังเกตกำรณ์ สอบถำม และ/หรือ สัมภำษณ์
บุคลำกรที่เกี่ยวข้องกับกำรใช้งำนฐำนข้อมูล ตลอดจนรวบรวมข้อมูลจำกแบบฟอร์มต่ำงๆที่มีใช้อยู่
ภำยในหน่วยงำน เพ่ือน ำมำออกแบบโครงสร้ำงฐำนข้อมูลขององค์กรแต่มีข้อจ ำกัด คือ บุคลำกรที่
เกี่ยวข้องกับกำรใช้งำนฐำนข้อมูลควรต้องเข้ำใจให้ควำมส ำคัญและควำมร่วมมือในกำรเก็บรวบรวม
ข้อมูล จึงจะท ำให้ได้ระบบฐำนข้อมูลที่ถูกต้องและครอบคลุมระบบงำนต่ำงๆ ภำยในองค์กรซึ่งข้อดี
ของกำรออกแบบฐำนข้อมูลด้วยวิธีนี้ คือ เป็นวิธีกำรออกแบบที่เหมำะกับกำรจัดวำงระบบฐำนข้อมูล
ในองค์กรที่มีควำมหลำกหลำยของหน่วยงำน เช่น ในแต่ละหน่วยงำนมีกำรอ้ำงถึงข้อมูลเดียวกันด้วย
ชื่อที่แตกต่ำงกัน เป็นต้น 

ส ำหรับขั้นตอนกำรออกแบบระบบฐำนข้อมูลและระบบงำนประยุกต์จะเริ่มต้นที่กำร
วิเครำะห์ แล้วจึงท ำกำรออกแบบ ขั้นต่อไปคือกำรพัฒนำต้นแบบของโปรแกรม ขั้นตอนสุดท้ำยคือกำร
ทดสอบระบบ เมื่อทดสอบแล้วพบว่ำระบบยังไม่สมบูรณ์ ผู้พัฒนำระบบจะต้องเริ่มต้นกำรวิเครำะห์ 
ออกแบบพัฒนำ/ปรับปรุง/แก้ไขระบบ และทดสอบระบบอีกครั้งหนึ่ง ซึ่งผู้พัฒนำระบบจะต้อง
ด ำเนินกำรตำมวงจรเช่นนี้ไปจนกว่ำระบบจะผ่ำนกำรทดสอบจนเป็นที่ยอมรับของผู้ใช้ระบบว่ำระบบ
สมบูรณ์และไม่จ ำเป็นต้องแก้ไขปรับปรุงอีกต่อไป อธิบำยได้ดัง ภำพที่ 2.2 

 

ภำพที่ 2.2 วงจรกำรพัฒนำระบบฐำนข้อมูล 
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อย่ำงไรก็ตำม บำงครั้งผู้ออกแบบและพัฒนำระบบอำจข้ำมขั้นตอนกำรวิเครำะห์และ
ทดสอบระบบ หำกระบบงำนนั้นมีขนำดเล็กและไม่มีควำมซับซ้อน ระบบนี้เรียกว่ำ“ระบบต้นแบบ” 
(Prototyping) คือ ระบบที่ถูกทดลองสร้ำงโดยใช้เวลำไม่นำนและมีค่ำใช้จ่ำยไม่มำกนัก กำรสร้ำง
ระบบต้นแบบขึ้นมำนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ผู้ใช้ได้แนวคิดเกี่ยวกับควำมต้องกำรระบบที่พัฒนำขึ้น ซึ่ง
กำรสร้ำงระบบต้นแบบนี้มีประโยชน์ส ำหรับควำมต้องกำรหรือกำรออกแบบระบบงำนที่ไม่แน่นอน
หรือยังไม่มีควำมชัดเจน เหมำะส ำหรับงำนที่ให้ควำมส ำคัญกับส่วนติดต่อผู้ใ ช้  (User Interface) 
ค่อนข้ำงมำก ท ำให้ผู้ใช้มีส่วนส ำคัญในกำรสร้ำงระบบงำน 

2.2.1.5 กำรทดสอบระบบ และน ำระบบไปใช้งำน ระบบงำนจะต้องได้รับกำรทดสอบใน
ทุกๆ ด้ำน ที่จะสำมำรถท ำกำรทดสอบได้ เพ่ือให้เกิดควำมแน่ใจว่ำระบบงำนจะท ำงำนได้ถูกต้องและ
เป็นไปตำมควำมต้องกำร รวมทั้งก ำหนดให้ผู้ใช้ระบบหลำยๆ คน ร่วมด ำเนินกำรทดสอบ เพื่อให้ระบบ
สำมำรถท ำงำนได้ถูกต้องและครบถ้วนที่สุด เมื่อผ่ำนขั้นตอนกำรทดสอบเพ่ือกำรยอมรับระบบแล้ว 
ต้องจัดให้มีกำรฝึกอบรมผู้ใช้ให้มีควำมเข้ำใจในกำรท ำงำนของระบบและสำมำรถใช้งำนได้โดยไม่มี
ปัญหำ อย่ำงไรก็ตำม เนื่องจำกเป็นระบบงำนที่พัฒนำขึ้นใหม่ ผู้ใช้อำจยังไม่มีควำมคุ้นเคยในกำรใช้
งำน จึงต้องจัดให้มีบุคลำกรที่จะท ำหน้ำที่ตอบข้อซักถำมและให้ค ำแนะน ำเมื่อผู้ใช้เกิดปัญหำในกำรใช้
ระบบงำน ซึ่งกำรทดสอบระบบงำนแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน คือ 

  2.2.1.5.1 กำรทดสอบแต่ละส่วน (Unit Testing) เป็นกำรทดสอบโปรแกรม
ทีละโปรแกรมแยกกันต่ำงหำกเพ่ือให้แน่ใจว่ำ ถ้ำแต่ละโปรแกรมท ำงำนได้อย่ำงถูกต้องแล้วจะท ำให้
ระบบงำนทั้งระบบสำมำรถท ำงำนได้อย่ำงถูกต้องด้วย กำรทดสอบในขั้นตอนนี้มุ่งเน้นกำรค้นหำจุด
ผิดพลำดในโปรแกรม 

  2.2.1.5.2 กำรทดสอบระบบทั้งระบบ (System Testing) เป็นกำรทดสอบ
กำรท ำงำนของระบบในภำพรวม ซึ่งจะทดสอบกำรท ำงำนร่วมกันระหว่ำงโปรแกรมส่วนต่ำงๆ ของ
ระบบงำน (ซึ่งผ่ำนกำรทดสอบแต่ละส่วนมำแล้ว) และท ำกำรประเมินค่ำระยะเวลำที่ใช้ในกำรท ำงำน 
ควำมสำมำรถในกำรตอบสนองเมื่อมีผู้ใช้งำนเป็นจ ำนวนมำกพร้อมกัน กำรฟ้ืนคืนสภำพเมื่อระบบเกิด
ควำมล้มเหลว ควำมสำมำรถในกำรใช้งำนระบบหลังควำมล้มเหลว ซึ่งในกำรทดสอบทั้งระบบงำนจะ
น ำไปสู่กำรจัดท ำเอกสำรประกอบที่อธิบำยกำรท ำงำนทุกส่วนของระบบงำน 

  2.2.1.5.3 กำรทดสอบเพ่ือกำรยอมรับระบบ (Acceptance Testing)เป็น
กำรทดสอบในขั้นตอนสุดท้ำยเพ่ือให้เกิดควำมมั่นใจว่ำระบบงำนพร้อมที่จะน ำไปติดตั้งใช้งำนได้ โดย
สำมำรถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กำรทดสอบด้วยข้อมูลสมมติและสมมติให้ระบบอยู่ใน
สถำนกำรณ์ที่อำจจะเกิดขึ้นได้และกำรทดสอบโดยใช้ข้อมูลจริงภำยใต้สถำนกำรณ์จริง ซึ่งผลจำกกำร
ทดสอบระบบทั้งระบบจะถูกน ำมำพิจำรณำโดยผู้บริหำรและบุคลำกรผู้ใช้ระบบงำน เมื่อทุกฝ่ำยมี
ควำมพอใจต่อผลที่เกิดขึ้นจำกกำรทดสอบ รวมทั้งระบบงำนสำมำรถท ำงำนได้ตำมมำตรฐำนที่ต้องกำร
แล้ว จะถือว่ำระบบงำนได้รับกำรยอมรับอย่ำงเป็นทำงกำร และสำมำรถน ำไปติดตั้งเพ่ือใช้งำนได้ 

2.2.1.6 กำรบ ำรุงรักษำ เป็นขั้นตอนที่ไม่เกี่ยวข้องกับกำรพัฒนำระบบสำรสนเทศ เนื่องจำก
เป็นกำรด ำเนินกำรเมื่อมีกำรน ำระบบไปใช้งำนจริงแล้วเมื่อระบบได้เริ่มด ำเนินกำร จะต้องมีกำร
เตรียมกำรบ ำรุงรักษำฐำนข้อมูลโดยกำรส ำรองข้อมูล (Data Backup) และกำรกู้คืนระบบ (Data 
Recovery)ในกรณีเกิดเหตุกำรณ์ที่ท ำให้ระบบไม่สำมำรถท ำงำนต่อไปได้ นอกจำกนี้ต้องมีกำร
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ปรับปรุงระบบ เพ่ือแก้ไขระบบให้ถูกต้อง สำมำรถคืนสู่สภำวะปกติได้โดยเร็ว โดยเพ่ิมตำรำงข้อมูล 
เปลี่ยนแปลงควำมสัมพันธ์ของตำรำงข้อมูล ฯลฯ ซึ่งเป็นขั้นตอนที่เกิดขึ้นระหว่ำงกำรใช้งำนระบบ
ฐำนข้อมูลจริงเพ่ือบ ำรุงรักษำให้ระบบฐำนข้อมูลท ำงำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ รวมทั้งเป็นขั้นตอน
ของกำรแก้ไข และปรับปรุงระบบฐำนข้อมูล ในกรณีที่มีกำรเพ่ิมหรือเปลี่ยนแปลงควำมต้องกำรของ
ผู้ใช้ที่ส่งผลกระทบต่อระบบฐำนข้อมูล 

2.2.2 ขั้นตอนกำรออกแบบฐำนข้อมูล 
 วัตถุประสงค์หลักในกำรออกแบบระบบฐำนข้อมูล คือ กำรสร้ำงฐำนข้อมูลที่มี

ประสิทธิภำพเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้งำนเป็นกำรก ำหนดโครงสร้ำงของฐำนข้อมูลเพ่ือให้
เกิดควำมถูกต้อง สะดวก และรวดเร็วกำรวิเครำะห์และออกแบบระบบคือกำรหำควำมต้องกำร 
(Requirement) ของระบบที่จะท ำกำรพัฒนำขึ้นว่ำต้องกำรประสิทธิภำพในกำรท ำงำนอย่ำงไรบ้ำง 
โดยกำรวิเครำะห์และออกแบบระบบฐำนข้อมูลประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ดังนี้ 

 2.2.2.1 กำรออกแบบฐำนข้อมูลในระดับแนวคิด (Conceptual Database Design) 
กำรออกแบบฐำนข้อมูลในระดับนี้เป็นกำรก ำหนดโครงร่ำง (Schema) โดยมีจุดมุ่งหมำยเพ่ืออธิบำย
โครงสร้ำงหลักๆ ของข้อมูลภำยในระบบฐำนข้อมูล โดยไม่ค ำนึงว่ำฐำนข้อมูลที่จะน ำมำใช้มีโครงสร้ำง
ข้อมูลแบบไหน กำรออกแบบในระดับแนวคิดจะสำมำรถอธิบำยได้ว่ำฐำนข้อมูลที่สร้ำงขึ้น
ประกอบด้วยข้อมูล (Entities) ใดบ้ำงทั้งที่เป็นรูปธรรม เช่น ชื่อคน ชื่อสถำนที่ ชื่อสิ่งของ และที่เป็น
นำมธรรม เช่น ควำมช ำนำญ กำรกระท ำต่ำงๆ เป็นต้น โดยมีกำรจัดเก็บรำยละเอียดข้อมูล 
(Attributes) ที่แสดงลักษณะและคุณสมบัติของข้อมูลนั้นๆ และมีควำมสัมพันธ์ (Relations) ระหว่ำง
ข้อมูลเหล่ำนั้นอย่ำงไร ดังนั้น ผลของกำรออกแบบในระดับนี้จึงเป็นรูปแบบจ ำลองของข้อมูลที่จะ
ประกอบด้วยโครงสร้ำงที่อยู่ในแนวคิดท่ียังไม่สำมำรถน ำไปใช้งำนได้จริง 

 2.2.2.2 กำรออกแบบฐำนข้อมูลในเชิงตรรกะ (Logical Database Design) กำร
ออกแบบฐำนข้อมูลในระดับนี้ เป็นระดับที่ต่อเนื่องมำจำกกำรออกแบบฐำนข้อมูลในระดับแนวคิด 
โดยอำศัยโครงสร้ำงที่ได้จำกระดับแนวคิดมำตรวจสอบควำมถูกต้องของโครงร่ำงที่ออกแบบขึ้นกับ
ส่วนประมวลผลต่ำงๆ ที่ออกแบบไว้ และปรับปรุงให้เป็นไปตำมโครงสร้ำงข้อมูลของฐำนข้อมูลที่จะ
น ำไปใช้งำนว่ำเป็นโครงสร้ำงแบบล ำดับชั้น(Hierarchical) แบบเครือข่ำย (Network) แบบเชิงสัมพันธ์ 
(Relational)หรือแบบเชิงวัตถุ (Object Oriented) ตัวอย่ำงเช่น 

ข้อมูลที่ 1 ก ำหนดให้เป็นข้อมูล (Entity) ของข้ำรำชกำรสังกัดส ำนักงำนปลัดกระทรวง
มหำดไทย มีรำยละเอียดของข้อมูล (Attributes)ประกอบด้วย รหัสประจ ำตัวข้ำรำชกำร ชื่อ
ข้ำรำชกำร ที่อยู่ข้ำรำชกำร 

ข้อมูลที่ 2 ข้อมูลของหน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนปลัดกระทรวงมหำดไทย ประกอบด้วย 
รหัสหน่วยงำน ชื่อหน่วยงำน ซึ่งข้อมูลทั้งสองมีควำมสัมพันธ์ (Relationship) ระหว่ำงข้อมูล
ข้ำรำชกำรและข้อมูลหน่วยงำนในลักษณะว่ำ ข้ำรำชกำรแต่ละคนปฏิบัติงำนอยู่ในสังกัดหน่วยงำนใด 
หรือกองคลังมีจ ำนวนข้ำรำชกำรในสังกัดเท่ำไหร่ ชื่อ - สกุลใดบ้ำง และข้ำรำชกำรเหล่ำนั้นด ำรง
ต ำแหน่งใด เป็นต้น 

ขั้นตอนกำรออกแบบฐำนข้อมูลในเชิงตรรกะนี้ จะเน้นควำมส ำคัญในส่วนของกำรจัดกลุ่ม
ข้อมูลโดยไม่เกิดควำมซ้ ำซ้อน ด้วยวิธีกำรท ำให้เป็นรูปแบบที่เป็นบรรทัดฐำน (Normalization) เพ่ือ
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กำรปรับกำรออกแบบฐำนข้อมูลให้เหมำะสม กล่ำวคือ ด ำเนินกำรให้ข้อมูลอยู่ในรูปที่เป็นหน่วยเล็ก
ที่สุดที่ไม่สำมำรถแตกออกเป็นส่วนย่อยๆ ได้อีก ตัวอย่ำงเช่น ข้อมูลข้ำรำชกำรประกอบด้วย 

- รหัสประจ ำตัวข้ำรำชกำร ไม่สำมำรถก ำหนดเป็นหน่วยย่อยได้อีกแล้ว 
- ชื่อข้ำรำชกำร ก ำหนดเป็นหน่วยย่อย คือ ค ำน ำหน้ำ ชื่อตัวชื่อสกุล 
- ที่อยู่ข้ำรำชกำร ก ำหนดเป็นหน่วยย่อย คือ บ้ำนเลขท่ี หมู่บ้ำน ถนน ต ำบล อ ำเภอ จังหวัด 

รหัสไปรษณีย์ เป็นต้น 
2.2.2.3 กำรออกแบบฐำนข้อมูลในระดับกำยภำพ (Physical Database Design) เป็น

ขั้นตอนสุดท้ำยของกำรออกแบบฐำนข้อมูล โดยจะก ำหนดข้อมูลที่จะจัดเก็บลงฐำนข้อมูลจริง มีกำร
ก ำหนดวิธีในกำรเข้ำถึงข้อมูล(Access Method) ประเภทของข้อมูล (Data Type) โครงสร้ำงข้อมูล 
(Data Structure) กำรจัดระเบียนแฟ้ม (File Organization) เป็นต้น ซึ่ งผลจำกกำรออกแบบ
ฐำนข้อมูลในระดับกำยภำพนี้ จะสำมำรถน ำไปใช้ในกำรสร้ำงฐำนข้อมูลจริง ทั้งนี้ ก่อนที่จะออกแบบ
ฐำนข้อมูลในระดับนี้ ผู้ออกแบบจะต้องเลือกว่ำจะใช้โปรแกรมหรือซอฟแวร์ใดเพ่ือช่วยจัดกำรข้อมูล
หรือรำยกำรต่ำงๆ ที่อยู่ในฐำนข้อมูล ทั้งกำรจัดเก็บ กำรเรียกใช้ และกำรปรับปรุงข้อมูล ซึ่งโปรแกรม
ฐำนข้อมูลจะช่วยให้ผู้ใช้สำมำรถค้นหำข้อมูลได้อย่ำงรวดเร็ว 

โปรแกรมฐำนข้อมูลที่นิยมใช้มีอยู่ด้วยกันหลำยตัว โดยแต่ละโปรแกรมจะมีควำมสำมำรถ
ต่ำงกัน บำงโปรแกรมใช้ง่ำย รำคำไม่แพง แต่จะจ ำกัดขอบเขตกำรใช้งำน เช่น Access, dBase, 
FoxPro, Clipper, FoxBase เป็นต้นบำงโปรแกรมมีควำมสำมำรถในกำรท ำงำนมำกกว่ำ แต่ใช้งำน
ยำกกว่ำ และต้องเสียค่ำใช้จ่ำยเป็นจ ำนวนมำกเพ่ือให้มีสิทธิ์ในกำรใช้งำนตำมกฎหมำย เช่น Oracle, 
SAP, DB2 เป็นต้น อย่ำงไรก็ตำม โปรแกรมจัดกำรระบบฐำนข้อมูลบำงโปรแกรมได้อนุญำตให้ใช้งำน
ได้โดยไม่ต้องเสียค่ำใช้จ่ำยในกำรใช้งำน ซึ่งเรียกกันทั่วไปว่ำซอฟต์แวร์รหัสเปิด (Opensource 
Software) เช่น Base (OpenOffice.org), MySqL เป็นต้น เมื่อมีผลิตภัณฑ์ให้เลือกใช้งำนมำกมำย
เช่นนี้ ผู้พัฒนำระบบจึงต้องมีกำรพิจำรณำผลิตภัณฑ์ต่ำงๆ ดังนี้ 

- คุณลักษณะและเครื่องมือของระบบจัดกำรฐำนข้อมูล ซึ่งผลิตภัณฑ์บำงตัวจะรวมเอำ
เครื่องมือต่ำงๆ ที่ให้ควำมสะดวกในกำรพัฒนำโปรแกรมประยุกต์ เช่น กำรออกแบบหน้ำจอ กำรสร้ำง
รำยงำน กำรสร้ำงโปรแกรมประยุกต์ พจนำนุกรมข้อมูล และอ่ืนๆ 

- ค่ำใช้จ่ำย เช่น ค่ำลิขสิทธิ์ กำรซ่อมบ ำรุง กำรฝึกอบรม ค่ำใช้จ่ำยในกำรเปลี่ยนไปใช้
ผลิตภัณฑ์ใหม่กรณีที่มีฐำนข้อมูลเดิมอยู่แล้ว 

- ควำมสำมำรถในกำรใช้งำนข้ำมแพลตฟอร์ม ข้ำมระบบและภำษำ 
- พิจำรณำว่ำรูปแบบของฐำนข้อมูลที่ได้ออกแบบไว้ เป็นโครงสร้ำงแบบล ำดับชั้น แบบ

เครือข่ำย แบบเชิงสัมพันธ์ หรือแบบเชิงวัตถุ 
- ควำมต้องกำรทำงฮำร์ดแวร์ของผลิตภัณฑ์ เช่น พ้ืนที่จัดเก็บข้อมูล ควำมต้องกำร

หน่วยควำมจ ำ เป็นต้น 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรวิเครำะห์และออกแบบระบบ 

ควำมหมำยของกำรวิเครำะห์ระบบ 
ฐิติพัฒน์ คู่ธรรม, (2548: 213) อธิบำยกำรวิเครำะห์ระบบคือ กำรศึกษำหำควำมต้องกำร

(Requirement) ของระบบสำรสนเทศเดิมที่ใช้ในปัจจุบันว่ำคืออะไร ปัญหำที่เกิดจำกระบบงำนเดิม
หรือต้องกำรเพิ่มเติมอะไรเข้ำมำในระบบเพ่ือปรับปรุง ให้ระบบเดิมมีประสิทธิภำพมำกขึ้น 

ควำมหมำยของกำรออกแบบ 
ฐิติพัฒน์ คู่ธรรม, (2548: 3) อธิบำยถึงกำรออกแบบคือ กำรน ำเอำควำมต้องกำรของระบบ

มำเป็นแบบแผนหรือเรียกว่ำพิมพ์เขียวในกำรสร้ำงระบบสำรสนเทศนั้นให้ใช้งำนได้จริงและเกิด
ประโยชน์สูงสุดในกำรท ำงำน 

กำรวิเครำะห์และออกแบบระบบคือ วิธีกำรที่ใช้ในกำรสร้ำงระบบสำรสนเทศขึ้นมำใหม่ใน
ธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง หรือระบบย่อยของธุรกิจ นอกจำกกำรสร้ำงระบบสำรสนเทศใหม่แล้ว กำร
วิเครำะห์ระบบช่วยในกำรแก้ไขระบบสำรสนเทศเดิมที่มีอยู่แล้วให้ดีขึ้นด้วยก็ได้ กำรวิเครำะห์ระบบ
คือ กำรหำควำมต้องกำร (Requirement) ของระบบสำรสนเทศว่ำคืออะไร หรือต้องกำรเพิ่มเติมอะไร
เข้ำไปในระบบ และ กำรออกแบบก็คือกำรน ำเอำควำมต้องกำรของระบบมำเป็นแบบแผนหรือพิมพ์
เขียว ในกำรสร้ำงระบบสำรสนเทศนั้นให้ใช้งำนได้จริงผู้ที่ท ำหน้ำที่นี้คือ นักวิเครำะห์และออกแบบ
ระบบ (System Analysis: SA) 

ดังนั้น กำรวิเครำะห์และออกแบบระบบก็คือ วิธีกำรที่ใช้ในกำรสร้ำงระบบสำรสนเทศขึ้นมำ
ใหม่ในธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง หรือระบบย่อยของธุรกิจ และนอกจำกนี้จะเป็นกำรสร้ำงระบบสำรสนเทศ
ขึ้นมำใหม่แล้วกำรวิเครำะห์ระบบนั้นก็จะช่วยในเรื่องกำรปรับปรุงหรือแก้ไขระบบสำรสนเทศเดิมที่มี
อยู่ให้มีประสิทธิภำพที่ดีข้ึนด้วย 

โอภำส เอ่ียมสิริวงศ์ (2555:18-19) กล่ำวว่ำ ระบบ (System) คือกลุ่มขององค์ประกอบ
ต่ำงๆ ที่มีควำมสัมพันธ์กัน แต่ละองค์ประกอบจะประสำนกำรท ำงำนร่วมกัน เพ่ือบรรลุสู่เป้ำหมำย
เดียวกัน ระบบที่ดีจ ำเป็นต้องมีองค์ประกอบของระบบที่เรียกว่ำ ระบบย่อย (Subsystem) ที่สำมำรถ
ประสำนกำรท ำงำนร่วมกันภำยในระบบได้เป็นอย่ำงดี เพ่ือน ำไปสู่สภำพใหญ่ของระบบให้สำมำรถ
ท ำงำนได้บรรลุตำมเป้ำหมำย หำกมีส่วนใดขัดข้อง ย่อมส่งผลกระทบต่อระบบโดยรวม และหำก
ผลกระทบได้พอกพูนมำกขึ้น ก็อำจน ำไปสู่ควำมล้มเหลวของระบบได้ในที่สุด 

กำรวิเครำะห์ระบบ (System Analysis) เป็น กำรศึกษำ วิเครำะห์ และแยกแยะถึงปัญหำที่
เกิดขึ้นในระบบ พร้อมทั้งเสนอแนวทำงเสนอแนวทำงแก้ไขตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้งำนและควำม
เหมำะสมต่อสถำนะทำงกำรเงินขององค์กร 

กำรออกแบบระบบ (System Design) คือ กำรสร้ำงแบบพิมพ์เขียวของระบบใหม่ตำม
ควำมต้องกำรในเอกสำรควำมต้องกำรระบบ ก ำหนดสิ่งที่จ ำเป็น เช่น อินพุท เอ้ำท์พุท ส่วนต่อประ
สำนผู้ใช้ และกำรประมวลผล เพ่ือประกันควำมน่ำเชื่อถือ ควำมถูกต้องแม่นย ำกำรบ ำรุงรักษำได้ และ
ควำมปลอดภัยของระบบ 

นอกจำกนั้น กำรออกแบบระบบเป็นวิธีกำรออกแบบ และก ำหนดคุณสมบัติทำงเทคนิคโดย
น ำระบบคอมพิวเตอร์มำประยุคใช้ เพ่ือแก้ปัญหำที่ท ำกำรวิเครำะห์มำแล้วขั้นตอนกำรวิเครำะห์และ
ออกแบบระบบออกเป็น 2 ระดับคือ ขั้นต้น และขั้นสูง 
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2.3.1 ขั้นต้น (Basic System Analysis) ประกอบ 8 ขั้นตอนคือ 
 1.1 System Requirement เป็นกำรรับทรำบปัญหำ หรือควำมต้องกำรของผู้ใช้ 

หรอืเจ้ำของงำนอำจเรียกรวมได้ว่ำ เป็นขั้นตอนของกำรเก็บรำยละเอียด 
 1.2 Context Description เป็นกำรก ำหนดบริบท ประกอบด้วย List of Entities, 

List of Data และ List of Process 
 1.3 Context Diagram เป็นกำรออกแบบโครงสร้ำงบริบท โดยอำศัยข้อมูลใน

ขั้นตอนที่ 1.2 นักวิเครำะห์ระบบบำงรำย มีควำมถนัดที่จะท ำขั้นตอนนี้ก่อนขั้นตอนที่ 1.2 ซึ่งไม่มี
ผลเสียแต่อย่ำงไร 

 1.4 Process Hierarchy Chart เป็นกำรเขียนผังกำรไหลของข้อมูลในระดับต่ำงๆ ที่
ปรำกฏตำมขั้นตอนที่ 1.3 

 1.5 Data Flow Diagram : DFD เป็นกำรเขียนผังกำรไหลของข้อมูลในระดับต่ำงๆ 
ทีป่รำกฏตำมขั้นตอนที่ 1.4 

 1.6 Process Description เป็นกำรอธิบำยรำยละเอียด Process ให้ชัดเจนขึ้น
โดยทั่วไปนิยมอธิบำยใน End Process ของแต่ละ Root 

 1 . 7  Data Modeling เ ป็ น ขั้ น ตอนกำ รก ำ หนด  Cardinality เ พ่ื อ พิ จ ำ รณำ
ควำมสัมพันธ์ของ Entities ทั้งหมดท่ีเกิดข้ึนในระบบ ซึ่งใช้Data Storage ที่ได้ในขั้นตอน DFD 

 1.8 Data Dictionary เป็นขั้นตอนก ำหนด Attribute ที่อ้ำงถึงใน Data Modeling
เพ่ือก ำหนดรำยละเอียดที่จะเป็นเบื้องต้นส ำหรับใช้ในระบบ 

2.3.2 ขั้นสูง (Advance System Analysis) ประกอบ 4 ขั้นตอนคือ 
 2.1 Database Design เป็นขั้นตอนกำรออกแบบฐำนข้อมูล โดยอำศัยข้อมูลน ำเข้ำ

ในขั้นที่ 1.7 และ 1.8 ซึ่งอำจใช้วิธีกำร Normalization หรือ Entity Relationship Model แล้วแต่
ละกรณี ซึ่งไม่จ ำเป็นว่ำจะต้องได้Normal Form (5NF) ขึ้นอยู่กับ นักวิเครำะห์ระบบจะเห็นว่ำ มี
ควำมจ ำเป็นและเหมำะสมในระดับใด แต่ทั้งนี้ควรไม่ต่ ำกว่ำ Boyce Coded Normal Form (BCNF) 

 2.2 Data Table Description เป็นขั้นตอนก ำหนดรำยละเอียด Attribute ที่มีใน
แต่ละ Table โดยอำศัยข้อมูลจำกขั้นตอนที่ 1.8 และ 2.1 

 2.3 Output Design หรือ กำรออกแบบส่วนแสดงผล แยกออกเป็น รำยงำน 
เอกสำรและข้อควำม มีพฤติกรรม 3 ชนิด 

  1) แสดงผลจำกฐำนข้อมูลโดยตรง (Data to Output : D2O) 
  2) แสดงผลจำกกำรประมวลผลที่ได้รับจำกกำรข้อมูลน ำเข้ำ (Data-

Process to Output: DP2O) 
  3) แสดงผลโดยตรงจำกข้อมูลน ำเข้ำ ( Input to Output : I2O) โดย

สำมำรถแสดงผลได้ทั้งกระดำษ และจอภำพ กำรออกแบบ Output Design ควรกระท ำก่อนกำร
ออกแบบอ่ืนๆทั้งหมด เพรำะจะช่วยตรวจสอบว่ำ มีAttribute ที่ออกแบบไว้ในขั้น 2.2 ครบถ้วน
หรือไม ่

 2.4 Input Design หรือ กำรออกแบบส่วนน ำข้อมูลเข้ำ วัตถุประสงค์เป็นกำร
ออกแบบเพ่ือน ำข้อมูลเข้ำไปในระบบคอมพิวเตอร์ จึงถูกออกแบบให้มีรูปแบบสอดคล้องกับกำร
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แสดงผลทำงจอภำพ คือ 25 บรรทัด 80 คอลัมน์ แม้ว่ำบำงครั้งจะถูกออกแบบเป็นแบบบันทึกข้อมูล
ล่วงหน้ำก่อนน ำมำบันทึกผ่ำนจอภำพ ก็ยังอ้ำงอิงกับต ำแหน่งทำงจอภำพ เพ่ือหลีกเลี่ยงควำมสับสน
ของผู้ใช้แบ่งออกเป็น 2 พฤติกรรมคือ 

   1) ออกแบบฟอร์มเอกสำรกรอกข้อมูล 
  2) ออกแบบส่วนติดต่อกับผู้ใช้ ซึ่งมี3 ชนิด คือ ส่วนติดต่อกับผู้ใช้ด้วยเมนู 

ด้วยค ำสั่งและด้วยกรำฟิก 

 

ภำพที่ 2.3 แสดงหน้ำจอกำรออกแบบส่วนรับข้อมูลที่หน้ำจอ 

 

ภำพที่ 2.4 ออกแบบส่วนติดต่อกับผู้ใช้ด้วยเมนู ด้วยค ำสั่ง และด้วยกรำฟิก 

วงจรกำรพัฒนำระบบ (System Development Life Cycle : SDLC) 

 

ภำพที่ 2.5 แสดงวงจรกำรพัฒนำระบบทั้ง 7 ขั้น 

วงจรกำรพัฒนำระบบ หรือที่นิยมเรียกย่อๆ ว่ำ SDLC เป็นวิธีกำรที่นักวิเครำะห์ระบบใช้ใน
กำรพัฒนำระบบงำน เพ่ือที่จะใช้เรียงล ำดับเหตุกำรณ์หรือกิจกรรม ที่จะต้องกระท ำก่อนหรือกระท ำ
ในภำยหลัง เพ่ือที่จะช่วยให้กำรพัฒนำระบบงำนท ำได้ง่ำยขึ้น ซึ่งนักวิเครำะห์ระบบจะต้องท ำควำม
เข้ำใจให้ชัดเจนถูกต้องว่ำในแต่ละขั้นตอนนั้นจะต้องท ำอะไร ท ำอย่ำงไร เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ตำมที่
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ต้องกำร โดยทั่วไปวงจรกำรพัฒนำระบบจะมีกำรท ำงำนเป็นขั้นตอนต่ำงๆ ในแต่ละขั้นตอนจะ
ประกอบด้วยรำยละเอียดของกำรท ำงำนหลำยอย่ำง รวมทั้งก ำหนดเป้ำหมำยของกำรท ำงำนของแต่
ละข้ันตอน และจะต้องแสดงควำมก้ำวหน้ำของโครงกำรที่ได้กระท ำในแต่ละขั้นตอนด้วย โดยจะต้องมี
กำรท ำรำยงำนเพ่ือแสดงผลกำรท ำงำนในแต่ละขั้นตอน เพ่ือเสนอให้ผู้บริหำรพิจำรณำตัดสินใจว่ำ จะ
ด ำเนินกำรในขั้นตอนต่อไปของกำรพัฒนำระบบ หรือเปลี่ยนทิศทำงของกำรท ำโครงกำรนั้นหรือไม่ 
หรือหำกขั้นตอนกำรพัฒนำระบบในขั้นตอนใดยังไม่ชัดเจนเพียงพอที่จะท ำให้ผู้บริหำรตัดสินใจได้ก็
อำจจะต้องให้นักวิเครำะห์ระบบกลับไปศึกษำรำยละเอียดของกำรท ำงำนในขั้นตอนก่อนหน้ำนั้นอีก 
จนกว่ำผู้บริหำรจะสำมำรถตัดสินใจได้ วงจรกำรพัฒนำระบบจะแบ่งออกเป็น 7 ขั้นตอน ดังนี้ 

 1. กำรก ำหนดปัญหำ (Problem Definition) 
 2. กำรศึกษำควำมเป็นไปได้(Feasibility Study) 
 3. กำรวิเครำะห์ระบบ (System Analysis) 
 4. กำรออกแบบระบบ (System Design) 
 5. กำรสร้ำงระบบ (System Construction) 
 6. กำรติดตั้งระบบ SDLC (System Implementation) 
 7. กำรประเมินและกำรบ ำรุงรักษำระบบ( Post – implementation reviews 

and maintenance) 
ขั้นตอนที่ 1 กำรก ำหนดปัญหำ 
ขั้นตอนที่ 1 กำรก ำหนดปัญหำ (Problem Definition) 
กำรก ำหนดปัญหำ หรือเข้ำใจปัญหำเป็นขั้นตอนเริ่มต้นของกำรพัฒนำระบบ ซึ่ ง

นักวิเครำะห์ระบบจะต้องท ำควำมเข้ำใจถึงปัญหำที่เกิดขึ้น และควำมต้องกำรของผู้ใช้ เพื่อหำแนวทำง
ของระบบใหม่ที่จะตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้ และสำมำรถแก้ปัญหำที่เกิดขึ้นกับธุรกิจได้ดังนั้น 
ขั้นตอนนี้จึงเป็นขั้นตอนที่มีควำมส ำคัญมำกที่สุด เนื่องจำกผลลัพธ์ของกำรด ำเนินงำนในขั้นตอนกำร
ก ำหนดปัญหำ ก็คือ 

1. เป้ำหมำยในกำรท ำโครงกำรทั้งหมด ซึ่งจะเป็นทิศทำงของกำรท ำโครงกำร 
2. ขอบเขตของโครงกำร ในกำรก ำหนดปัญหำหรือเข้ำใจปัญหำ จะต้องก ำหนดกิจกรรมของ

ระบบงำนที่สำมำรถเปลี่ยนแปลงได้ ก ำหนดส่วนของระบบงำนที่อยู่นอกเหนือขอบเขตกำรท ำโครงกำร 
รวมทั้งข้อจ ำกัด เงื่อนไขต่ำงๆ ของกำรท ำโครงกำร 

 3. จ ำนวนเงินทุนที่ต้องใช้ในกำรจัดท ำโครงกำร รวมทั้งวันเริ่มต้นและสิ้นสุดของกำรท ำงำน
ในแต่ละข้ันตอนอย่ำงคร่ำวๆ และจ ำนวนบุคลำกรที่คำดว่ำจะต้องใช้ในแต่ละข้ันตอนด้วย 

สรุปขั้นตอนที่ 1 : ท ำควำมเข้ำใจปัญหำในระบบเดิม 
หน้ำที่ ก ำหนดปัญหำ และท ำควำมเข้ำใจปัญหำ 
บุคลำกร ผู้ใช้หรือ ผู้บริหำร มีหน้ำที่ในกำร ชี้แจงปัญหำให้แก่นักวิเครำะห์ระบบ 
ขั้นตอนที่ 2 กำรศึกษำควำมเป็นไปได้ (Feasibility Study) 
 กำรศึกษำควำมเป็นไปได้ เป็นกำรศึกษำเบื้องต้น โดยมีจุดประสงค์เพ่ือค้นหำว่ำแนวทำงที่

เป็นไปได้ของกำรท ำโครงกำร ซึ่งอำจมีหลำยแนวทำง ที่สำมำรถแก้ปัญหำของระบบได้โดยเสีย
ค่ำใช้จ่ำยและเสียเวลำที่น้อยที่สุด ได้ผลลัพธ์เป็นที่น่ำพอใจ แนวทำงต่ำง ๆ ที่ได้เสนอมำนี้จะต้องมีกำร
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พิสูจน์ว่ำมีควำมเหมำะสมหรือเป็นไปได้ และจะต้องเป็นที่ยอมรับจำกผู้บริหำรนักวิเครำะห์ระบบ
จะต้องศึกษำให้เกิดควำมชัดเจนให้ได้ว่ำ กำรแก้ปัญหำดังกล่ำวนั้น มีควำมเป็นไปได้หรือไม่ โดยทั่วไป
ในกำรศึกษำควำมเป็นไปได้จะพิจำรณำจำกปัจจัย 3 ประกำร คือ 

  
1) ควำมเป็นไปได้ด้ำนเทคนิค (Technically Feasibility) 
 2) ควำมเป็นไปได้ด้ำนกำรปฏิบัติ (Operational Feasibility) 
 3) ควำมเป็นไปได้ด้ำนกำรลงทุน (Economic Feasibility) 
1. ควำมเป็นไปได้ด้ำนเทคนิค (Technically Feasibility) 
กำรศึกษำควำมเป็นไปได้ด้ำนเทคนิค หรือด้ำนเทคโนโลยี จะท ำกำรตรวจสอบว่ำ ภำยใน

องค์กรมีเครื่องคอมพิวเตอร์ ซอฟแวร์ อุปกรณ์ต่อพ่วง รวมทั้งเครื่องมืออ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องหรือไม่จ ำนวน
เท่ำใด เพียงพอหรือไม่ ถ้ำมี สมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร์อยู่ในระดับใด ถ้ำไม่มี จะซื้อได้หรือไม่ 
ซื้อที่ไหน นอกจำกนี้ ซอฟแวร์จะต้องพัฒนำใหม่ หรือต้องซื้อใหม่ เป็นต้น 

2. ควำมเป็นไปได้ด้ำนกำรปฏิบัติ(Operational Feasibility) 
กำรศึกษำควำมเป็นไปได้ทำงด้ำนกำรปฏิบัติ นักวิเครำะห์ระบบจะต้องพิจำรณำดูว่ำ

แนวทำงแต่ละแนวทำงที่จะใช้แก้ไขปัญหำนั้น จะต้องสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้ระบบหรือไม่เพียงใด 
จะก่อให้เกิดผลกระทบต่อวิธีกำรท ำงำนของผู้ใช้ระบบหรือไม่อย่ำงไรและมีควำมพึงพอใจกับระบบใหม่
ในระดับใด นอกจำกนี้ จะต้องพิจำรณำว่ำบุคลำกรที่จะพัฒนำและติดตั้งระบบมีควำมรู้ควำมสำมำรถ
หรือไม่ และมีจ ำนวน เพียงพอหรือไม่ ถ้ำไม่เพียงพอจะหำได้หรือไม่ และระบบใหม่สำมำรถเข้ำกันกับ
กำรท ำงำนของระบบที่มีอยู่ในปัจจุบันหรือไม่ 

3. ควำมเป็นไปได้ด้ำนกำรลงทุน (Economic Feasibility) 
กำรศึกษำควำมเป็นไปได้ด้ำนกำรลงทุน จะเป็นตรวจสอบเกี่ยวกับค่ำใช้จ่ำยของโครงกำร

รวมทั้งเวลำที่จะต้องใช้ในกำรพัฒนำระบบ โดยพิจำรณำว่ำเป้ำหมำยของกำรท ำโครงกำรที่ได้ก ำหนด
ไว้ สำมำรถท ำให้ส ำเร็จได้ภำยในวงเงินที่ก ำหนดไว้หรือไม่ และหำกมีกำรด ำเนินงำนโครงกำรในขั้น
ต่อไปทั้งหมดจนจบ จะคุ้มค่ำกับกำรลงทุนหรือไม่ จะได้รับก ำไรหรือผลประโยชน์จำกระบบใหม่คุ้มค่ำ
กับกำรลงทุนหรือไม่ ที่จะมีกำรเปลี่ยนแปลงระบบ ซึ่งผู้บริหำรจะตัดสินใจว่ำควรจะด ำเนินกำรต่อไป
ในขั้นตอนกำรวิเครำะห์ หรือจะยกเลิกโครงกำรทั้งหมดนักวิเครำะห์ระบบ จะต้องพิจำรณำควำม
เป็นไปได้ทั้ง 3 ด้ำนดังกล่ำว เพ่ือที่จะใช้เลือกแนวทำงกำรพัฒนำระบบงำนที่มีควำมเป็นไปได้สู งสุด 
ดังนั้น ผลลัพธ์ที่ได้จำกกำรศึกษำควำมเป็นไปได้ของนักวิเครำะห์ระบบ ก็คือ กำรเสนอแนวทำงในกำร
แก้ปัญหำที่เป็นไปได้ พร้อมทั้งกำรประมำณกำรค่ำใช้จ่ำย และก ำไรที่คำดว่ำจะได้รับรวมทั้ง
รำยละเอียดอื่นๆ ที่ระบบใหม่ต้องกำรใช้ 

สรุป ขั้นตอนที่ 2 : กำรศึกษำควำมเป็นไปได้ (Feasibility Study) 
หน้ำที่ : ก ำหนดปัญหำ และศึกษำว่ำเป็นไปได้หรือไม่ที่จะเปลี่ยนแปลงระบบ 
ผลลัพธ์: รำยงำนควำมเป็นไปได้ 
เครื่องมือ : เก็บรวบรวมข้อมูลของระบบ และคำดคะเนควำมต้องกำรของระบบ 
บุคลำกร : ผู้ใช้ระบบจะมีบทบำทส ำคัญในกำรศึกษำ ผู้บริหำรเป็นคนตัดสินใจว่ำจะด ำเนิน

โครงกำรต่อไปหรือไม่ 
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 หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ นักวิเครำะห์ระบบ จะต้องเก็บ 
 1. รวบรวมข้อมูลทั้งหมดที่จ ำเป็นเกี่ยวกับปัญหำ 
 2. คำดคะเนควำมต้องกำรของระบบและแนวทำงกำรแก้ปัญหำก ำหนดควำม

ต้องกำร 
ขั้นตอนที่ 3 กำรวิเครำะห์ระบบ (System Analysis) 
กำรวิเครำะห์ระบบ เป็นขั้นตอนของกำรศึกษำกำรท ำงำนของระบบงำนเดิม เพ่ือต้องกำร

ค้นหำว่ำท ำงำนอย่ำงไร ท ำอะไรบ้ำง และมีปัญหำใดเกิดขึ้นบ้ำง หรือผู้ใช้ระบบต้องกำรให้มีกำร
เปลี่ยนแปลงอย่ำงไร เปลี่ยนแปลงส่วนใดบ้ำงของระบบ หรือต้องกำรให้ระบบใหม่ท ำอะไรได้บ้ำง
นักวิเครำะห์ระบบจะต้องเก็บรวบรวมข้อมูลต่ำงๆ ขององค์กรเพ่ือน ำมำจัดท ำรำยงำนกำรท ำงำนของ
ระบบ ซึ่งจะต้องใช้เทคนิคกำรเก็บรวบรวมข้อมูล (Fact – Gathering Techniques) โดยกำรศึกษำ
เอกสำรที่ระบบใช้งำนอยู่ในปัจจุบัน กำรตรวจสอบวิธีกำรท ำงำนในปัจจุบันด้วยกำรสังเกต กำรใช้
แบบสอบถำม กำรสัมภำษณ์ผู้ใช้ และผู้บริหำร รวมทั้งผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับระบบในกำรเก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยศึกษำจำกเอกสำรต่ำงๆ ที่องค์กรนั้น ใช้งำนอยู่ในระบบกำรท ำงำนในปัจจุบัน ได้แก่แผนผัง
กำรบริหำรบุคลำกรในองค์กร คู่มือกำรท ำงำน แบบฟอร์มรำยงำนต่ำงๆ ที่ใช้หมุนเวียนอยู่ในระบบ ซึ่ง
อำจจะท ำให้นักวิเครำะห์ระบบค้นพบข้อผิดพลำดหรือข้อบกพร่อง อันเป็นสำเหตุที่ท ำให้เกิดปัญหำ
จำกระบบงำนเดิม 

ตัวอย่ำงเช่น เมื่อพนักงำนขำยได้รับใบสั่งซื้อจำกลูกค้ำ จะมีขั้นตอนกำรท ำงำนอย่ำงไร เช่น
กำรป้อนข้อมูลกำรสั่งซื้อสินค้ำนั้น ท ำอย่ำงไร รับช ำระเงินอย่ำงไร ซึ่งนักวิเครำะห์ระบบอำจจะต้องไป
เฝ้ำสังเกตกำรท ำงำนในแต่ละขั้นตอนของบุคลำกรที่เกี่ยวข้อง เพ่ือจะให้มีควำมเข้ำใจและเห็นระบบ
กำรท ำงำนจริงๆ อันจะท ำให้สำมำรถค้นพบจุดส ำคัญของระบบว่ำคืออะไร 

นอกจำกนี้ นักวิเครำะห์ระบบอำจจะต้องสัมภำษณ์ผู้ใช้และผู้บริหำรระบบงำน เพ่ือท ำให้
ทรำบว่ำกำรท ำงำนเป็นอย่ำงไร ต้องกำรเปลี่ยนแปลงอะไรบ้ำง อะไรควำมไม่พึงพอใจ ควำมไม่สะดวก
คล่องตัวในกำรท ำงำน เนื่องจำกผู้ใช้ระบบ และผู้บริหำรจะเป็นบุคคลที่มีควำมช ำนำญในหน้ำที่ ที่
ปฏิบัติอยู่ ซึ่งจะสำมำรถให้ข้อมูลได้ตรงประเด็นที่นักวิเครำะห์ระบบต้องกำร เพ่ือจะใช้ในกำร
ออกแบบระบบต่อไป ดังนั้นถ้ำนักวิเครำะห์ระบบสำมำรถก ำหนดควำมต้องกำรได้ชัดเจน ถูกต้องกำร
พัฒนำระบบใหม่ในขั้นตอนถัดไป ก็จะง่ำยขึ้น แต่ถ้ำควำมต้องกำรไม่ถูกต้อง จะท ำให้ระบบที่
พัฒนำขึ้นใหม่ อำจล้มเหลวเกิดควำมเสียหำยได้ 

เมื่อนักวิเครำะห์ระบบเก็บรวบรวมข้อมูลควำมต้องกำรของระบบได้แล้ว อำจน ำข้อมูลควำม
ต้องกำรดังกล่ำว ที่รวบรวมได้มำเขียนเป็น “แบบทดลอง” (Prototype) ซึ่งอำจจะเขียนด้วย
ภำษำคอมพิวเตอร์ต่ำงๆ และที่ช่วยให้ง่ำยขึ้น ได้แก่ ภำษำยุคที่ 4 (Fourth Generation Language) 
โดยสำมำรถท ำแบบทดลองมำเสนอผู้ใช้ เพ่ือให้ผู้ใช้เห็นว่ำ ระบบใหม่ที่จะพัฒนำนั้น มีกำรท ำงำน
อย่ำงไร มีรูปแบบอย่ำงไร ท ำงำนอะไรได้บ้ำง ตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้หรือไม่ หำกยังมีสิ่งที่ไม่
ถูกต้อง หรือไม่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้ ก็จะสำมำรถแก้ไขได้ทันที ก่อนกำรน ำไปพัฒนำจริงๆ
ดังนั้น แบบทดลองจะช่วยลดควำมผิดพลำดที่อำจเกิดข้ึนได้ 

เมื่อด ำเนินกำรในขั้นตอนวิเครำะห์ระบบแล้ว จะต้องมีกำรเขียนรำยงำนสรุปออกมำเป็น
ข้อมูลเฉพำะปัญหำ (Problem Specification) ซึ่งจะประกอบด้วยแผนภำพแสดงรำยละเอียดของ
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ระบบ โดยแผนภำพจะอธิบำยกำรท ำงำนของระบบ ข้อมูลของระบบ และทิศทำงกำรส่งผ่ำนข้อมูล
ของระบบ ดังนั้น รำยงำนในขั้นตอนนี้ จะประกอบด้วย 

1. รำยละเอียดกำรท ำงำนของระบบงำนเดิม ควรเขียนแผนภำพแสดงกระบวนกำรท ำงำน
ของระบบพร้อมค ำบรรยำยแผนภำพ 

2. กำรก ำหนดควำมต้องกำร หรือเป้ำหมำยของระบบใหม่ โดยเขียนแผนภำพแสดงกำร
ท ำงำนของระบบงำนใหม่พร้อมค ำบรรยำยแผนภำพ 

3. ประมำณกำรต้นทุน - ก ำไร ในกำรด ำเนินงำนตำมระบบใหม่ 
4. ค ำอธิบำยวิธีกำรท ำงำนและกำรอธิบำยปัญหำของระบบที่ละเอียดขึ้นกว่ำที่จะอธิบำยไว้

ในขั้นตอนกำรก ำหนดปัญหำจำกข้อมูลควำมต้องกำรต่ำงๆ ของผู้ใช้ และผู้บริหำร ก็จะใช้เป็นแนวทำง
ในกำรก ำหนดวัตถุประสงค์ของระบบใหม่ต่อไป และในขั้นตอนนี้ ผู้บริหำรจะท ำกำรพิจำรณำว่ำ มี
ควำมเป็นไปได้ตำมวัตถุประสงค์ที่วำงไว้หรือไม่ ถ้ำมีควำมเป็นไปได้ตำมวัตถุประสงค์ท่ีวำงไว้ จึงจะเริ่ม
ด ำเนินกำรขั้นตอนถัดไป คือกำรออกแบบระบบต่อไป 

สรุป ขั้นตอนที่3 : กำรวิเครำะห์ (Analysis) 
หน้ำที่ : ก ำหนดควำมต้องกำรของระบบใหม่ (ระบบใหม่ทั้งหมดหรือแก้ไขระบบเดิม) 
ผลลัพธ์ : รำยงำนข้อมูลเฉพำะของปัญหำ 
เครื่องมือ : เทคนิคกำรเก็บรวบรวมข้อมูล, Data Dictionary, Data Flow 

Diagram,Process Specification, Data Model, System Model, Prototype, system 
Flowcharts 

หน้ำที่ : นักวิเครำะห์ระบบต้องเขียนรำยละเอียดต่อไปนี้ 
 1. ค ำอธิบำยทั่วไปเกี่ยวกับระบบที่ใช้อยู่ (Existing system explanation) 
  - ข้อมูลน ำเข้ำ (Input) 
  - ขั้นตอนกำรท ำงำน (Process) 
  - ข้อมูลน ำเสนอ หรือผลลัพธ์(Output) 
  - ทรัพยำกรต่ำง ๆ (Recourse) 
  - บุคลำกร (Personal) 
  - สินค้ำคงคลัง (Stock) 
  - ฐำนะกำรเงิน (Finance state) 
  - ควำมสะดวกในด้ำนต่ำง ๆ (Facility) 
  - ขั้นตอนทำงด้ำนบัญชี(Accounting process) 
 2. เอกสำร (Document of existing system) 
  - บทสัมภำษณ์(Interview) 
  - เอกสำรข้อมูล (Data document) 
  - แผนผังเอกสำร (Document flow) 
  - แผนผังแสดงกำรไหลเวียนของข้อมูล (Data flow diagram) 
  - แผนผังงำน (Layout chart) 
  - แผนผังองค์กร (Organization chart) 
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 3. ข้อดีของระบบที่ใช้อยู่ 
 4. ข้อเสียของระบบที่ใช้อยู่ 
ขั้นตอนที่ 4 กำรออกแบบระบบ (System Design) 
กำรออกแบบระบบ จะเป็นกำรเสนอระบบใหม่ โดยที่นักออกแบบระบบจะด ำเนินกำร

ออกแบบระบบใหม่ หรือเปลี่ยนแปลงโปรแกรมเดิมที่มีอยู่ ออกแบบฐำนข้อมูลใหม่ หรือเปลี่ยนแปลง
ฐำนข้อมูลเดิมที่มีอยู่ ออกแบบรำยละเอียดเกี่ยวกับกำรท ำงำนของผู้ใช้ และจะต้องเลือกอุปกรณ์ท่ีต้อง
ในกำรติดตั้งระบบ ในกำรสร้ำงระบบใหม่จะต้องใช้อะไรบ้ำง เช่น สมรรถนะและคุณสมบัติของ
คอมพิวเตอร์ที่จะใช้ 

นักวิเครำะห์ระบบต้องแนะน ำด้วยว่ำเครื่องคอมพิวเตอร์ที่จะใช้ในระบบงำนใหม่นั้น ควรจะ
ซื้อหรือเช่ำ หรือใช้ของที่มีอยู่แล้ว ซอฟแวร์ที่ต้องใช้ส ำหรับกำรท ำงำนของระบบใหม่ สำมำรถระบุได้
ว่ำซอฟท์แวร์ใดบ้ำงที่จะต้องจะต้องซื้อ หรือพัฒนำขึ้นมำเอง หำกต้องพัฒนำขึ้นเอง จะใช้นักเขียน
โปรแกรมท่ีมีอยู่ภำยในหน่วยงำนเองหรือจะจ้ำงมำจำกภำยนอกหน่วยงำน 

โดยทั่วไปในกำรออกแบบระบบ จะเริ่มด ำเนินกำรออกแบบกว้ำงๆ ก่อนโดยนักออกแบบ
ระบบจะน ำแนวทำงที่ได้ศึกษำไว้ในขั้นตอนกำรศึกษำควำมเป็นไปได้ มำพิจำรณำในรำยละเอียดซึ่งจะ
เสนอกระบวนกำรท ำงำนของระบบใหม่เฉพำะขั้นตอนหลักๆ หรือเปลี่ยนแปลงกำรท ำงำนบำงอย่ำง
ของ 

ระบบเดิม 
 1) ก ำหนดข้อมูลเข้ำ และข้อมูลออก 
 2) งำนที่จะเป็นจะต้องกระท ำ 
 3) ส่วนใดจะต้องใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ท ำงำน 
 4) ส่วนใดที่ยังคงท ำงำนด้วยมือได้ 
กำรค ำนวณค่ำใช้จ่ำยที่จะต้องใช้ในโครงกำรใหม่ ควรเลือกแนวทำงที่เหมำะสมให้มำกที่สุด

แล้วจึงจะเริ่มด ำเนินกำรออกแบบรำยละเอียด 
ระบบใหม ่
 1) ออกแบบฐำนข้อมูล 
 2) ออกแบบฟอร์มส ำหรับข้อมูลเข้ำ (Input Form) และข้อมูลออก 
 3) ก ำหนดส่วนแสดงผลหรือผลลัพธ์ของระบบ เช่น กำรออกแบบรำยงำน (Report 

Format) กำรออกแบบกำรแสดงผลบนจอภำพ (Screen Format) 
 4) กำรป้อนข้อมูล (Input) 
 5) กำรค ำนวณ (Calculate) 
 6) กำรเก็บข้อมูล (Stored) 
 7) กำรออกแบบกำรใช้โครงสร้ำงแฟ้มข้อมูล (File Structure) 
 8) เครื่องมือจัดเก็บข้อมูล (Storage device) 
 9) ขั้นตอนกำรประมวลผลข้อมูล (Process data) 
 10) กำรส ำรองข้อมูล (Backup) 
 11) กำรออกแบบโปรแกรมให้มีควำมปลอดภัย (Security) ของระบบกำร 
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 12) ก ำหนดจ ำนวนบุคลำกรที่ต้องใช้ปฏิบัติงำนในระบบใหม่นอกจำกนี้ 
 13) จัดท ำคู่มืออธิบำยขั้นตอนกำรท ำงำนโดยละเอียดให้แก่ผู้ใช้ระบบ 
 14) กำรออกแบบกำรติดต่อระหว่ำงผู้ใช้ระบบกับเครื่องคอมพิวเตอร์ 
 ผลลัพธ์ที่จะได้จำกข้ันตอนนี้ 
 1) กำรน ำเสนอเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ท่ีเกี่ยวข้อง  
 2) คุณสมบัติของเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ที่จะน ำมำใช้กับระบบใหม่ 
 3) กำรเตรียมฐำนข้อมูล 
 4) งำนที่ผู้ใช้ระบบต้องท ำ 
 5) แบบฟอร์มต่ำงๆ ทั้งท่ีเป็นข้อมูลเข้ำและข้อมูลออก 
 6) กำรติดต่อระหว่ำงผู้ใช้ระบบกับเครื่องคอมพิวเตอร์ 
สรุปขั้นตอนที่ 4 : กำรออกแบบ (Design) 
หน้ำที : ออกแบบระบบใหม่เพ่ือให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้ใช้และฝ่ำยบริหำร 
ผลลัพธ์ : ข้อมูลเฉพำะของกำรออกแบบ(System Design Specification) 
เครื่องมือ : พจนำนุกรมข้อมูล Data Dictionary, แผนภำพกำรไหลของข้อมูล (Data Flow 

Diagram), ข้อมูลเฉพำะกำรประมวลผล (Process Specification ), รูปแบบข้อมูล (Data Model), 
รูปแบบระบบ (System Model), ผั ง งำนระบบ (System Flow Charts), ผั ง งำนโครงสร้ ำ ง 
(Structure Charts), ผังงำน HIPO (HIPO Chart), แบบฟอร์มข้อมูลขำเข้ำและรำยงำน 

บุคลำกรและหน้ำที่ : 
 1. นักวิเครำะห์ระบบ ตัดสินใจเลือกคอมพิวเตอร์ฮำร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ (ถ้ำใช้) 
 2. นักวิเครำะห์ระบบ เปลี่ยนแผนภำพทั้งหลำยที่ได้จำกข้ันตอนกำรวิเครำะห์มำเป็น

  แผนภำพล ำดับขั้น 
 3. นักวิเครำะห์ระบบ ออกแบบควำมปลอดภัยของระบบ 
 4. นักวิเครำะห์ระบบ ออกแบบฟอร์มข้อมูลขำเข้ำ รำยงำน และกำรแสดงภำพบน

  จอ 
 5. นักวิเครำะห์ระบบ ก ำหนดจ ำนวนบุคลำกรในหน้ำที่ต่ำงๆและกำรท ำงำนของ

  ระบบ 
 6. ผู้ใช้ ฝ่ำยบริหำร และนักวิเครำะห์ระบบ ทบทวน เอกสำรข้อมูลเฉพำะของกำร

  ออกแบบเพื่อควำมถูกต้องและสมบูรณ์แบบของระบบ 
หน้ำที่ 
 1. อธิบำยข้อมูลน ำเข้ำ (Input) 
 2. อธิบำยข้อมูลที่น ำเสนอ (Output) 
 3. อธิบำยกำรประมวลข้อมูล (Data process) 
 4. อธิบำยโครงสร้ำงแฟ้ม (File structure)  
 5. อธิบำยรำยละเอียดเกี่ยวกับข้อมูล และเมนู (Data dictionary and Menu  

  design) 
 6. อธิบำยกำรไหลของเอกสำร หรือข้อมูล (Data flow) 
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 7. อธิบำยวิธีกำรควบคุม และระบบรักษำควำมปลอดภัย (Security) 
 8. อธิบำยเทคนิคพิเศษที่น ำมำใช้ในกำรท ำงำนในระบบใหม่ (Technique) 
 9. อธิบำยกำรเลือกซื้อ hardware และ software (Hardware & Software) 
ขั้นตอนที่ 5 กำรสร้ำงระบบ หรือพัฒนำระบบ (System Construction) 
กำรสร้ำงระบบ หรือพัฒนำระบบ จะเป็นกำรสร้ำงส่วนประกอบแต่ละส่วนของระบบโดย

เริ่มเขียนโปรแกรมและทดสอบโปรแกรมพัฒนำกำรติดต่อระหว่ำงผู้ใช้กับระบบและฐำนข้อมูลจำก
ข้อมูลต่ำงๆ ของระบบ โปรแกรมเมอร์จะเขียนโปรแกรมตำมข้อมูลที่ได้จำกกำรวิเครำะห์และ
ออกแบบระบบ ซึ่งควรมีกำรตรวจสอบผลกำรท ำงำนของโปรแกรมร่วมกับนักวิเครำะห์ระบบเพ่ือ
ค้นหำว่ำอำจเกิดข้อผิดพลำดขึ้นที่ใดบ้ำง ในกำรทดสอบโปรแกรมนั้นเป็นหน้ำที่ของโปรแกรมเมอร์ ที่
จะต้องทดสอบกับข้อมูลที่เลือกแล้วชุดหนึ่ง ซึ่งอำจจะเลือกโดยผู้ใช้ก็ได้ เพ่ือให้แน่ใจว่ำโปรแกรม
จะต้องไม่มีควำมผิดพลำด ภำยหลังจำกกำรเขียนและทดสอบโปรแกรมด ำเนินไปด้วยควำมเรียบร้อย
แล้วจะต้องมีกำรเขียนคู่มือกำรใช้งำน พจนำนุกรม (Data Dictionary) ส่วนของกำรขอควำม
ช่วยเหลือ (Help) บนจอภำพ เป็นต้นดังนั้น ภำยหลังจำกเสร็จสิ้นในขั้นตอนนี้ ก็จะได้โปรแกรมที่
ท ำงำนของระบบใหม่ คู่มือกำรใช้งำน และเอกสำรที่เกี่ยวข้องกับกำรใช้งำนระบบใหม่ ที่เสร็จสมบูรณ์
พร้อมน ำไปด ำเนินกำรข้ันตอนต่อไปคือกำรติดตั้งระบบ 

สรุปขั้นตอนที่ 5 : กำรพัฒนำระบบ (Construction) 
หน้ำที่ : เขียนและทดสอบโปรแกรม 
ผลลัพธ์ : โปรแกรมท่ีทดสอบเรียบร้อยแล้ว เอกสำรคู่มือกำรใช้ และกำรฝึกอบรม 
เครื่องมือ : เครื่องมือของโปรแกรมเมอร์ทั้งหลำย Editor, compiler, 

StructureWalkthrough, วิธกีำรทดสอบโปรแกรม กำรเขียนเอกสำรประกอบกำรใช้งำน 
บุคลำกรและหน้ำที่ : 
 1. นักวิเครำะห์ระบบ ดูแลกำรเตรียมสถำนที่และติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอร์  
 (ถ้ำซื้อใหม่) 
 2. นักวิเครำะห์ระบบ วำงแผนและดูแลกำรเขียนโปรแกรม ทดสอบโปรแกรม 
 3. โปรแกรมเมอร์เขียนและทดสอบโปรแกรม หรือแก้ไขโปรแกรม ถ้ำซื้อโปรแกรม

  ส ำเร็จรูป 
 4. นักวิเครำะห์ระบบ วำงแผนทดสอบโปรแกรม 
 5. ทีมท่ีท ำงำนร่วมกันทดสอบโปรแกรม 
 6. ผู้ใช้ตรวจสอบให้แน่ใจว่ำ โปรแกรมท ำงำนตำมต้องกำร 
 7. นักวิเครำะห์ระบบ ดูแลกำรเขียนคู่มือกำรใช้งำนและกำรฝึกอบรม 
ขั้นตอนที่ 6 กำรติดตั้งระบบ (System Implementation) 
กำรติดตั้งระบบ จะเป็นกำรน ำส่วนประกอบต่ำงๆ ที่ได้สร้ำงไว้ในขั้นตอนของกำรสร้ำงหรือ

กำรพัฒนำระบบมำติดตั้งเพ่ือใช้ท ำงำนจริง ในกำรติดตั้งระบบสำมำรถท ำได้ 2 วิธี คือ 
 1. วิธีที่ 1 ติดตั้งและใช้ระบบใหม่ โดยควบคู่ไปกับระบบเก่ำ 
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     วิธีนี้เป็นวิธีที่ปลอดภัยที่สุดสำมำรถป้องกันควำมเสียหำยจำกกำรท ำงำนที่
ผิดพลำดของระบบใหม่ได้ แต่ก็เป็นวิธีที่ เสียค่ำใช้จ่ำยมำกและผู้ ใช้ก็ไม่ชอบท ำงำนซ้ ำๆ ใน
ขณะเดียวกัน 

 2. วิธีที่ 2 ปรับเปลี่ยน (Conversion) ไปใช้ระบบใหม่โดยหยุดท ำงำนระบบเก่ำ 
     ซึ่งวิธีนี้ มีควำมเสี่ยงสูงมำกต่อกำรเกิดควำมเสียหำย ถ้ำระบบใหม่เกิดท ำงำน

ผิดพลำดขึ้นและควำมผิดพลำดนั้น ก็เกิดขึ้นได้ง่ำย เพรำะผู้ใช้ยังไม่ชินกับกำรท ำงำนกับระบบใหม่
นอกจำกนี้จะต้องมีกำรฝึกอบรมผู้ใช้งำนให้มีควำมเข้ำใจ สำมำรถใช้งำนและท ำงำนได้โดยไม่มี
ข้อผิดพลำดหรือปัญหำใดๆ 

กำรเขียนขั้นตอนกำรปฏิบัติ ก ำหนดกำรในกำรติดตั้งว่ำงำนไหนควรท ำเมื่อไร และใช้เวลำ
เท่ำไร และกำรสร้ำงศูนย์ควบคุมกำรท ำงำน ก ำหนดบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่รับผิดชอบ กำรก ำหนดผู้มี
อ ำนำจในกำรเปลี่ยนแปลงที่จ ำเป็นต้องกระท ำกับระบบใหม่และกำรเขียนรำยงำนแจ้งให้ผู้ทีได้รับ
ผลกระทบต่อกำรเปลี่ยนแปลงนี้ทรำบภำยหลังขั้นตอนนี้ด ำเนินกำรเป็นผลส ำเร็จ และผู้ใช้มีควำม
เข้ำใจสำมำรถท ำงำนกับระบบใหม่ได้อย่ำงช ำนำญแล้วก็ถือได้ว่ำโครงกำรพัฒนำระบบนี้ ได้กระท ำ
ส ำเร็จแล้ว ซึ่งต่อไปจะเป็นขั้นตอนของกำรประเมินผลกำรท ำงำน และกำรบ ำรุงรักษำระบบ 

ขั้นตอนที่  7 กำรประเมินผลและกำรบ ำรุงรักษำระบบ ( Post – implementation 
reviews and maintenance) 

กำรประเมินผลและบ ำรุงรักษำระบบ เป็นขั้นตอนสุดท้ำยของกำรพัฒนำระบบ ภำยหลัง
ขั้นตอนกำรติดตั้งระบบและมีกำรใช้งำนระบบใหม่มำเป็นเวลำพอสมควร จะต้องมีกำรประเมินผลกำร
ท ำงำนของระบบ ซึ่งเป็นกำรตรวจสอบว่ำระบบใหม่ที่ติดตั้งใช้งำนนี้ โดยกำรศึกษำประเมินดังรำยกำร
ต่อไปนี้ 

1. ศึกษำถึงควำมสำมำรถใช้งำนตรงตำมวัตถุประสงค์ สนองตอบควำมต้องกำรของผู้ใช้ 
2. ศึกษำผู้ใช้มีควำมพึงพอใจและยอมรับกำรท ำงำนกับระบบใหม่มำกน้อยเพียงใด 
3. ศึกษำว่ำระบบมีปัญหำอุปสรรคอย่ำงไร โดยจะต้องกลับไปศึกษำวัตถุประสงค์หรือ

เป้ำหมำยของโครงกำรที่ได้วำงไว้ ว่ำระบบใหม่นี้ สำมำรถท ำงำนได้บรรลุตำมที่ต้องกำรหรือไม่ 
4. กำรประเมินผลกำรท ำงำนของระบบ มักจะก ำหนดไว้เป็นแนวทำงเพ่ือตัดสินใจว่ำจะมี

ด ำเนินกำรโครงกำรต่อไปดังนั้น 
5. ภำยหลังจำกกำรประเมินผลกำรท ำงำนของระบบ อำจจะมีกำรเสนอให้มีกำร

เปลี่ยนแปลง ระบบบำงส่วนเพ่ือควำมเหมำะสม หรือในกรณีเลวร้ำยที่สุด คือกำรเสนอให้ออกแบบ
ระบบใหม่ท้ังหมด 

กำรบ ำรุงรักษำระบบนั้น เป็นสิ่งที่จ ำเป็นที่จะต้องกระท ำ เพ่ือขจัดข้อผิดพลำดต่ำงๆที่อำจ
เกิดข้ึนในระหว่ำงกำรท ำงำนของระบบ และเพ่ือเป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงระบบให้เหมำะสมกับกำร
ท ำงำนใหม่ กำรด ำเนินกำรบ ำรุงรักษำระบบ จะต้องมีกำรวำงแผนระบบสำรสนเทศต่ำงๆ เพ่ือให้
สอดคล้องกับเงินทุนที่มีอยู่ หำกมีควำมจ ำเป็นที่จะต้องเปลี่ยนแปลงส่วนหลักๆ ของระบบงำนจะต้อง
มีกำรด ำเนินกำรจัดโครงกำรใหม่ขึ้นมำ และมีกำรด ำเนินกำรไปตำมขั้นตอนต่ำงๆ ของวงจรพัฒนำ
ระบบ 
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ตำรำงท่ี 2.1 สรุปวงจรกำรพัฒนำระบบ 

หน้ำท่ี ท ำอะไร 
เข้ำใจปัญหำ ตระหนักว่ำมีปัญหำในระบบ 
ศึกษำควำมเป็นไปได ้ 1. รวบรวมข้อมูล 

2. คำดคะเนค่ำใช้จ่ำย ผลประโยชน์ และอื่นๆ 
3. ตัดสินใจว่ำจะเปลีย่นแปลงระบบหรือไม ่

วิเครำะห ์ 1. ศึกษำระบบเดมิ 
2. ก ำหนดควำมต้องกำรของระบบ 
3. แผนภำพระบบเก่ำและระบบใหม ่
4. สร้ำงระบบทดลองของระบบใหม่ 

ออกแบบ 1. เลือกซื้อคอมพิวเตอรฮ์ำร์ดแวรแ์ละซอฟต์แวร ์
2. เปลี่ยนแผนภำพจำกกำรวิเครำะห์เป็นแผนภำพล ำดับขั้น 
3. ค ำนึงถึงควำมปลอดภัยของระบบ 
4. ออกแบบ Input ละ Output  
5. ออกแบบไฟล์ ฐำนข้อมูล 

พัฒนำระบบ 1. เตรียมสถำนท่ี 
2. เขียนโปรแกรม 
3. ทดสอบโปรแกรม 
4. เตรียมคู่มือกำรใช้ และฝึกอบรม 

ติดตั้งระบบ 1. น ำเครื่องมำติดตั้งโปรแกรม 
2. เริ่มใช้งำนระบบใหม ่
3. กรอกข้อมูลและทดลองใช้งำน 

บ ำรุงรักษำ 1. เข้ำใจปัญหำ 
2. ศึกษำสิ่งที่จะต้องแก้ไข 
3. ตัดสินใจว่ำจะแก้ไขหรือไม ่
4. แก้ไขเอกสำร คูม่ือ 
5. แก้ไขโปรแกรม 
6. ทดสอบโปรแกรม 
7. ใช้งำนระบบท่ีแก้ไขแล้ว 

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับระบบกำรจัดกำรฐำนข้อมูล 

ระบบฐำนข้อมูล (Database system)  
วิไลภรณ์  ศรีไพศำล.(2553).ระบบฐำนข้อมูลหมำยถึง กำรจัดรวบรวมข้อมูลต่ำงๆ ให้เป็น

ระบบ เก็บไว้ในรูปแบบที่สำมำรถเรียกใช้ได้ทันทีเมื่อต้องกำร และในกำรเรียกนั้นอำจเรียกเพียงส่วน
ใดส่วนหนึ่งมำใช้ประโยชน์เป็นครั้งครำวก็ได้ ฐำนข้อมูลที่ดีควรจะได้รับกำรปรับปรุงข้อมูลในระบบ
ฐำนข้อมูล และปรับปรุงกระบวนกำรของระบบงำนให้ทันสมัยอยู่เสมอทั้งนี้ ต้องค ำนึ งถึงกำรรักษำ
ควำมปลอดภัยของข้อมูลเป็นส ำคัญ 

โดยทั่วไปแล้วควำมหมำยของฐำนข้อมูลจะหมำยถึง กำรเก็บรวบรวมไฟล์ที่เกี่ยวข้อง
สัมพันธ์กัน มำอยู่รวมกันไว้เข้ำด้วยกัน (Integrated) อย่ำงมีระบบ ไฟล์ในที่นี้จะหมำยถึง logical file 
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ควำมนี้จะเป็นควำมหมำยทั่ว ๆ ไป ซึ่งยังไม่สมบูรณ์แบบ ทั้งนี้ เนื่องจำก logical file จะประกอบด้วย
กลุ่มของ records แต่ควำมจริงแล้วอำจจะไม่ใช่ก็ได้ เช่น ฐำนข้อมูลใหม่ ๆ ที่เป็น object oriented 
model จะประกอบด้วยกลุ่มของ objects ดังนั้น ควำมหมำยของฐำนข้อมูลที่ครอบคลุมถึง object 
oriented ด้วยก็คือควำมหมำยต่อไปนี้ 

ฐำนข้อมูล หมำยถึง ที่เก็บข้อมูลและควำมสัมพันธ์ระหว่ำงข้อมูลเหล่ำนั้น (A collection 
of data and relationships) โดยปกติแล้ว ในเรื่องของฐำนข้อมูลมักจะเกี่ยวข้องกับ logical file 
มำกกว่ำ physical file โดยเฉพำะกำรออกแบบฐำนข้อมูลจะเป็นกำรออกแบบในส่วนของ logical 
file ถ้ำกล่ำวถึง logical file จะเป็นมุมมองของผู้ใช้หรือ application program แต่ถ้ำกล่ำวถึง 
physical file จะเป็นมุมมองของ system หรือ operating system กำรเกี่ยวข้องกันระหว่ำง 
physical file กับ logical file นั้นก็คือ สำมำรถใช้ physical file มำสร้ำง logical file ได้ ส ำหรับ
กำรเปลี่ยน logical file เป็น physical file นั้น ในระดับไฟล์ธรรมดำจะใช้ Operating system แต่
ถ้ำเป็นฐำนข้อมูลจะใช้ระบบจัดกำรฐำนข้อมูลเป็นตัวเปลี่ยน (map) และน ำเสนอโครงสร้ำงข้อมูล
ให้กับ application หรือผู้ใช้ เช่น ถ้ำเรำใช้ฐำนข้อมูลแบบ relational model โครงสร้ำงที่เห็นจะ
เป็นตำรำง (relation) แต่ฐำนข้อมูลที่มีโครงสร้ำงแบบ hierarchical model หรือ network model 
นั้น application หรือผู้ใช้จะมองเห็นเป็น tree และ link list ตำมล ำดับ 

ระบบฐำนข้อมูลจะมีลักษณะคล้ำยกำรน ำแฟ้มข้อมูล ที่มีควำมสัมพันธ์กันมำจัดเก็บไว้
ด้วยกัน แต่ลักษณะโครงสร้ำงกำรจัดเก็บ รวมทั้งวิธีกำรใช้งำนข้อมูลของฐำนข้อมูล จะมีควำมแตกต่ำง
ออกไปจำกแฟ้มข้อมูล ซึ่งกำรใช้งำนระบบฐำนข้อมูลจะต้องมีโปรแกรมที่ท ำหน้ำที่ในกำรบริหำร
จัดกำรข้อมูลและเป็นตัวกลำงระหว่ำง ผู้ใช้กับฐำนข้อมูล ที่เรียกว่ำ “Database Management 
System (DBMS)” หรือระบบจัดกำรฐำนข้อมูล ซึ่งผู้ใช้จะต้องใช้งำนฐำนข้อมูล ผ่ำนทำงระบบจัดกำร
ฐำนข้อมูลนี้เท่ำนั้น แสดงระบบจัดกำรฐำนข้อมูลดังภำพ 

 
ภำพที่ 2.6 ระบบจัดกำรฐำนข้อมูล 

ค ำศัพท์ที่เก่ียวข้องกับฐำนข้อมูลที่ส ำคัญ 
1) ควำมถูกต้องของข้อมูล (Data Integrity) มี 2 ประเภท 
 – Static Integrity (State of Data) เป็นควำมถูกต้องของเนื้อข้อมูล เช่น ผู้หญิงลำ

บวชไม่ได้ ผู้ชำยลำคลอดไม่ได้ อำยุของ พนักงำนอยู่ระหว่ำง 18-60 ปี หรือสมำชิกยืมหนังสือได้ไม่เกิน 
5 เล่ม เป็นต้น 

 – Dynamic Integrity (State of Transition) เป็นควำมถูกต้องของล ำดับกำรแก้ไข 
เช่น กำรแก้ไขสถำนะภำพสมรสของพนักงำน ดังภำพ 
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  ภำพที่ 2.7 แสดงล ำดับกำรแก้ไขสถำนะภำพสมรส 

ควำมถูกต้องของข้อมูลจะถูกบังคับโดย Integrity rule หรือ integrity constrains และไม่
ควรถูกจัดกำรโดยโปรแกรม แต่จะถูกจัดกำรโดยระบบจัดกำรฐำนข้อมูล 

2) ควำมเป็นอิสระของข้อมูล (Data Independence) หมำยถึงกำรที่โปรแกรมเป็นอิสระ
จำกกำรเปลี่ยนแปลงโครงสร้ำงข้อมูล แบ่งออกเป็น 2 ชนิด 

 2.1) ควำมเป็นอิสระทำงกำยภำพ (Physical Data Independence) 
  กำรเปลี่ยนแปลงโครงสร้ำงข้อมูลระดับล่ำง (Physical structure) จะไม่มี

ผลกระทบต่อโปรแกรม เช่น กำรเปลี่ยนแปลงโครงสร้ำงข้อมูลจำกกำรเก็บแบบ sequential file เป็น
แบบ Index file โปรแกรมที่เรียกใช้ข้อมูลจำก file เหล่ำนี้จะไม่มีกำรแก้ไขหรือไม่ต้องกำรท ำ 
compile ใหม่ หรือกำรโยกย้ำยข้อมูลจำกที่หนึ่งไปยังที่หนึ่งก็ไม่มีผลกระทบต่อโปรแกรม 

 2.2) ควำมเป็นอิสระทำงตรรกะภำพ (Logical Data Independence) 
  กำรเปลี่ยนแปลงโครงสร้ ำงข้อมูลระดับกลำงหรือระดับหลักกำร 

(Conceptual level) ซึ่งเป็น logical structure จะไม่มีผลกระทบต่อโปรแกรม เช่น กำรเพ่ิมเติม
ข้อมูลเข้ำไปในโครงสร้ำงระดับกลำงที่ผู้บริหำรฐำนข้อมูล (Database Administrator) เป็นผู้ก ำหนด
โปรแกรมท่ีมีอยู่เดิม ซึ่งไม่เก่ียวข้องกับข้อมูลที่เพ่ิมเข้ำไปนั้น ไม่มีกำรเปลี่ยนแปลงหรือ compile ใหม ่

อีกควำมหมำยหนึ่งก็คือ เมื่อมีกำรเปลี่ยนแปลงโครงสร้ำงข้อมูลระดับบน (External level) 
ก็ไม่มีผลกระทบต่อข้อมูลระดับกลำงและข้อมูลระดับล่ำง เช่น กำรสลับล ำดับของฟิลด์ในโปรแกรม 
เป็นต้น 

ควำมเป็นอิสระของข้อมูลนี้ท ำให้โปรแกรมสำมำรถเรียกใช้ข้อมูลได้ด้วยภำษำต่ำงกัน เช่น 
โปรแกรมหนึ่งเรียกใช้ข้อมูลได้ด้วยภำษำต่ำงกัน เช่น โปรแกรมหนึ่งเรียกใช้ข้อมูลด้วยภำษำ COBOL 
อีกโปรแกรมหนึ่งเรียกใช้ข้อมูลด้วยภำษำ SQL นอกจำกนี้ยังรวมถึงกำรที่โปรแกรมสำมำรถเห็นข้อมูล
ได้หลำยรูปแบบแตกต่ำงกัน 

คุณลักษณะที่ดีของฐำนข้อมูล (Good Characteristics of Database System) 
 1) ลดควำมซ้ ำซ้อนของข้อมูลให้เหลือน้อยที่สุด (Minimum redundancy)เป็นกำร

ท ำให้ปัญหำเรื่องข้อมูลไม่ตรงกันลดน้อยลงหรือหมดไป โดยน ำข้อมูลทั้งหมดมำรวมกันเพ่ือตัดหรือลด
ส่วนที่ซ้ ำกันทิ้งไป ให้เหลืออยู่เพียงแห่งเดียว และเป็นผลท ำให้สำมำรถแบ่งข้อมูลกันใช้ได้ระหว่ำงผู้ใช้
หลำย ๆ คน รวมทั้งกำรใช้ข้อมูลเดียวกันในเวลำพร้อม ๆ กันได้อีกด้วย 

 2) ควำมถูกต้องสูงสุด (Maximum Integrity : Correctness) ในระบบฐำนข้อมูลจะ
มีควำมถูกต้องของข้อมูลสูงสุด เพรำะว่ำฐำนข้อมูลมี DBMS คอยตรวจสอบกฎเกณฑ์หรือเงื่อนไขต่ำง 
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ๆ (Integrity Rules) ให้ทุกครั้งที่มีกำรแก้ไขข้อมูลหรือเพ่ิมเติมข้อมูลเข้ำไปในระบบฐำนข้อมูลนั้น โดย
กฎเกณฑ์เหล่ำนี้จะเก็บไว้ในฐำนข้อมูลตำมแนวคิดของ International Organization for Standard 
(ISO) แต่ในปัจจุบันมี DBMS บำง product ที่ข้อบังคับเหล่ำนี้ไม่ได้ผูกติดอยู่กับฐำนข้อมูลยังคงเก็บ
อยู่ในโปรแกรม กำรเปลี่ยนแปลงกฎเกณฑ์เหล่ำนี้ท ำให้ต้องแก้ไขโปรแกรมตำมไปด้วยทุกครั้ง ซึ่งไม่
สะดวก เช่นเดียวกับระบบแฟ้มข้อมูลเดิมท ำให้เกิดควำมยุ่งยำกในกำรเขียนโปรแกรม แต่ถ้ำย้ำยกำร
เก็บข้อบังคับหรือกฎเกณฑ์เหล่ำนี้มำไว้ที่ฐำนข้อมูล ระบบจัดกำรฐำนข้อมูลบำงชนิดจะมีฟังก์ชั่นพิเศษ 
(trigger) กับ procedure อยู่บน FORM ปัจจุบันจะมีให้เลือกว่ำจะไว้บนจอหรือไว้ในกฎเกณฑ์กลำง 
ซึ่งจะเก็บไว้ที่ฐำนข้อมูลเรียกว่ำ stored procedure ซึ่งถูกควบคุมดูแลโดย DBMS ส ำหรับ DBMS 
ชั้นดีส่วนใหญ่จะเป็น compile stored procedure เพรำะเก็บกฎเกณฑ์เหล่ำนี้ ไว้ที่  stored 
procedure ไม่ได้เก็บไว้ ในโปรแกรมเหมือนระบบแฟ้มข้อมูลเดิม ดังนั้นเมื่อเงื่อนไขเหล่ำนี้
เปลี่ยนแปลงไปก็จะท ำกำรแก้ไขเพียงแห่งเดียว ท ำให้ระบบฐำนข้อมูลมีควำมถูกต้องของข้อมูลมำก
ที่สุด และลดค่ำใช้จ่ำยในกำรพัฒนำ และบ ำรุงรักษำ 

 3) มีควำมเป็นอิสระของข้อมูล (Data Independence) ถือเป็นคุณลักษณะเด่นของ
ฐำนข้อมูลซึ่งไม่มีในระบบไฟล์ธรรมดำ เนื่องจำกในไฟล์ธรรมดำจะเป็นข้อมูลที่ไม่อิสระ (data 
dependence) กล่ำวคือ ข้อมูลเหล่ำนี้จะผูกพันอยู่กับวิธีกำรจัดเก็บและกำรเรียกใช้ข้อมูลซึ่งใน
ลักษณะกำรเขียนโปรแกรมเรำจ ำเป็นต้องใส่เทคนิคกำรจัดเก็บและเรียกใช้ข้อมูลไว้ในโปรแกรม เมื่อมี
กำรเปลี่ยนแปลงวิธีกำรจัดเก็บท ำให้ต้องเปลี่ยนแปลงแก้ไขโปรแกรมตำมไปด้วย ดังนั้น ถ้ำหำกมีกำร
แก้ไขหรือเปลี่ยนแปลงโครงสร้ำงข้อมูลทั้งในระดับ logical และ physical ย่อมมีผลกระทบต่อ
โปรแกรม แต่ถ้ำข้อมูลเก็บในลักษณะของฐำนข้อมูลแล้วปัญหำนี้จะหมดไป เพรำะฐำนข้อมูลมี DBMS 
คอยดูแลจัดกำรให้ ท ำให้โปรแกรมเหล่ำนี้เป็นอิสระจำกกำรเปลี่ยนแปลงโครงสร้ำงข้อมูล 

 4) มี ร ะบบควำมปลอดภั ยของข้ อมู ล สู ง  ( High Degree of Data Security) 
ฐำนข้อมูลจะมีระบบรักษำควำมปลอดภัยของข้อมูลสูง โดย DBMS จะตรวจสอบรหัสผ่ำน (login 
password) เป็นประเด็นแรก หลังจำกผ่ำนเข้ำสู่ระบบได้แล้ว DBMS จะตรวจสอบดูว่ำผู้ใช้นั้นมีสิทธิ
ใช้ข้อมูลได้มำกน้อยเพียงใด เช่น จะอนุญำตให้ใช้ได้เฉพำะ in query หรือ update และสำมำรถท ำ
ได้เฉพำะตำรำงใดหรือแถวใดหรือคอลัมน์ใด เป็นต้น นอกจำกนี้ โครงสร้ำงข้อมูลระดับล่ำงยังถูกซ่อน
ไว้ไม่ให้ผู้ใช้มองเห็นว่ำอยู่ตรงไหน DBMS จะไม่ยอมให้โปรแกรมใด ๆ เข้ำถึงข้อมูลได้โดยไม่ผ่ำน 
DBMS 

 5) กำรควบคุมจะอยู่ที่ส่วนกลำง (Logically Centralized Control) แนวควำมคิดนี้
จะน ำไปสู่ระบบกำรปฏิบัติงำนที่ดี อย่ำงน้อยสำมำรถควบคุมควำมซ้ ำซ้อนและควำมปลอดภัยของ
ข้อมูลได้ นอกจำกนี้ในกำรควบคุมทุกอย่ำงให้มำอยู่ที่ส่วนกลำงจะน ำมำสู่ระบบสำรสนเทศเพ่ือกำร
บริหำร (MIS) โดยต้องมีกำรควบคุมดูแลจำกศูนย์กลำงทั้งกำรใช้และกำรสร้ำงโดยหลักกำรแล้ว จะไม่
ยอมให้โปรแกรมเมอร์สร้ำงตำรำงหรือวิวเอง แต่จะให้ผู้บริหำรฐำนข้อมูลเป็นผู้สร้ำงให้ เพ่ือจะได้
ทรำบว่ำตำรำงหรือวิวซ้ ำหรือไม่ นอกจำกนี้ผู้บริหำรฐำนข้อมูลจะเป็นผู้ให้สิทธิแก่ผู้ใช้วิว ดังนั้น 
โปรแกรมเมอร์จะต้องติดต่อประสำนงำนกับผู้บริหำรฐำนข้อมูลในกำรจัดท ำรำยงำน คุณลักษณะนี้จะ
ท ำให้มีควำมคล่องตัวในกำรใช้งำน ซึ่งเป็นผลมำจำกข้อมูลมำอยู่รวมกัน 

ประโยชน์ของระบบฐำนข้อมูล 
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ระบบฐำนข้อมูล จะช่วยแก้ปัญหำของระบบแฟ้มข้อมูล และมีประโยชน์ หลำยๆ ด้ำนดังนี้ 
 1. ลดควำมซ้ ำซ้อนของข้อมูล เนื่องจำกกำรน ำข้อมูลที่จ ำเป็นต่อกำรใช้งำนมำจัดเก็บ

ไว้ รวมกันเป็นฐำนข้อมูลส่วนกลำง ท ำให้แต่ละหน่วยงำนที่จ ำเป็นต้องใช้ข้อมูล ไม่ต้องจัดเก็บข้อมูลไว้
ที่หน่วย งำนของตนเองอีก นอกจำกลดควำมสิ้นเปลืองในกำรจัดเก็บแล้ว ยังช่วยแก้ปัญหำต่ำงๆ ที่จะ
เกิดตำมมำ เนื่องจำกควำมซ้ ำซ้อนของข้อมูลได้ 

 2. แก้ปัญหำควำมขัดแย้งกันของข้อมูล ซึ่งเป็นปัญหำที่เกิดเนื่องมำจำกควำมซ้ ำซ้อน
ของข้อมูล เมื่อมีข้อมูลที่ซ้ ำๆ กันอยู่หลำยที่ หำกมีกำรปรับปรุงแก้ไขข้อมูลในที่หนึ่งแล้ว แต่ไม่ได้แก้ไข
ข้อมูลในที่ อื่นๆ ตำมด้วย ก็จะท ำให้ข้อมูลในแต่ละที่เกิดควำมขัดแย้งกันขึ้น ดังนั้นกำรจัดเก็บข้อมูลไว้
เพียงที่เดียวจึง ช่วยแก้ปัญหำควำมขัดแย้งกันของข้อมูลได ้

 3. กำรบริหำรจัดกำรฐำนข้อมูลท ำได้ง่ำย เนื่องจำกมีกำรจัดเก็บข้อมูลไว้ที่ส่วนกลำง 
ท ำให้กำร จัดกำรข้อมูลท ำได้ง่ำยขึ้น โดยผู้ที่ท ำหน้ำที่ในกำรบริหำรจัดกำรฐำนข้อมูลเรียกว่ำ ผู้บริหำร
ฐำนข้อมูล (Database Administrator: DBA) 

 4. ก ำหนดมำตรฐำนของข้อมูลได้ เนื่องจำกกำรจัดเก็บข้อมูลไว้ที่ส่วนกลำงที่เดียว
ดังนั้น DBA จะเป็นผู้ก ำหนดโครงสร้ำงในกำรจัดเก็บข้อมูล ท ำให้โครงสร้ำงของข้อมูลต่ำงๆ 

 5. สำมำรถใช้งำนฐำนข้อมูลร่วมกันได้ เนื่องจำกโครงสร้ำงกำรจัดเก็บข้อมูลใน
ฮำร์ดดิสก์จะ ถูก ก ำหนดด้วย DBMS และผู้ใช้แต่ละคนจะต้องใช้งำนผ่ำน DBMS เท่ำนั้น ดังนั้นจึง
สำมำรถใช้งำน ฐำน ข้อมูลร่วมกันได้โดยไม่ต้องกังวลถึงควำมแตกต่ำงของภำษำคอมพิวเตอร์ที่ใช้ 
นอกจำกนี้ข้อมูลอ่ืนๆ ที่ผู้ใช้ไม่ได้เป็นผู้สร้ำงขึ้นมำ ก็สำมำรถใช้งำนได้ถ้ำหำกได้รับสิทธิในกำรใช้งำน
ข้อมูลดังกล่ำว 

 6. เกิดควำมเป็นอิสระระหว่ำงข้อมูลกับโปรแกรม จำกปัญหำของระบบแฟ้มข้อมูล 
ซึ่งกำร แก้ไขโครงสร้ำงของแฟ้มข้อมูล เช่นกำรเพ่ิมฟิลด์ ซึ่งโปรแกรมที่มีอยู่เดิมไม่จ ำเป็นต้องน ำไปใช้
งำน แต่ต้องท ำกำรแก้ไขโปรแกรมเนื่องจำกกำรเขียนโปรแกรมจะยึดติดกับโครงสร้ำงของแฟ้มข้อมูล 
หำกใช้งำนเป็นระบบฐำนข้อมูล จะสำมำรถแก้ไขปัญหำนี้ได้ เนื่องจำกกำรใช้งำนต่ำงๆ จะต้องใช้งำน
ไว้เพียงที่เดียวจึง ช่วยแก้ปัญหำควำมขัดแย้งกันของข้อมูลได้ 

 7. ก ำหนดระบบรักษำควำมปลอดภัยให้กับข้อมูลได้ เนื่องจำกข้อมูลแต่ละข้อมูลจะ
มีควำม ส ำคัญไม่เท่ำกัน ดังนั้นจึงต้องมีกำรก ำหนดสิทธิในกำรใช้งำน ข้อมูลแต่ละส่วน ซึ่งเป็นหน้ำที่
ของ ผู้บริหำรฐำนข้อมูล เป็นผู้ก ำหนดว่ำใครมีสิทธิใช้งำนข้อมูลส่วนไหนได้บ้ำง 

องค์ประกอบของระบบฐำนข้อมูล 
 1. Data หมำยถึงข้อมูลที่ถูกเก็บไว้ในระบบฐำนข้อมูล รวมถึงควำมสัมพันธ์ระหว่ำง

ข้อมูลด้วย ดังนั้น data ในที่นี้จึงหมำยถึง database 
 2. Hardware ได้แก่ เครื่องคอมพิวเตอร์  อุปกรณ์ที่ เก็บข้อมูลประกอบด้วย 

secondary storage เช่น disk และอุปกรณ์อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
 3. Software คือโปรแกรมที่จัดกำรเกี่ยวกับฐำนข้อมูล โดยปกติแล้วจะเรียกว่ำ

ระบบจัดกำร ฐำนข้อมูลหรือ DBMS ส่วนนี้จะท ำหน้ำที่เชื่อมต่อระหว่ำงข้อมูลกับผู้ใช้ ดังนั้น กำร
เรียกใช้หรือดึงข้อมูลจำกฐำนข้อมูลจะต้องผ่ำน DBMS 
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 4. User ได้แก่บุคคลต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับฐำนข้อมูล เช่น ผู้บริหำรฐำนข้อมูล 
โปรแกรมเมอร์ นักวิเครำะห์ระบบ และผู้ใช้ 

บุคคลที่เกี่ยวข้องกับฐำนข้อมูล 
 1. ผู้บริหำรฐำนข้อมูล (Database Administrator หรือ DBA) เป็นบุคคลคนเดียว 

หรือกลุ่มผู้ เชี่ยวชำญซึ่งมีหน้ำที่ควบคุมและบริหำรทรัพยำกรฐำนข้อมูลขององค์กรให้สำมำรถ
ด ำเนินกำรประยุกต์ใช้ฐำนข้อมูลโดยควำมร่วมมือช่วยเหลือจำกพนักงำนในหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง อีก
ทัง้ต้องเป็นผู้ที่สำมำรถติดต่อกับผู้บริหำรระดับสูง ผู้ใช้แผนกต่ำง ๆ และเจ้ำหน้ำที่ฝ่ำยปฏิบัติกำร และ
ควรมีควำมรู้ทั้งหลักกำรบริหำรและด้ำนเทคนิคของระบบจัดกำรฐำนข้อมูล (DBMS) 

หน้ำที่ของผู้บริหำรฐำนข้อมูล แบ่งเป็น 2 ส่วน 
 – กำรออกแบบฐำนข้อมูลจะต้องทรำบวิธีออกแบบและรำยละเอียดของระบบงำน 

ซึ่งที่จริงแล้วในส่วนนี้ควรจะเป็นหน้ำที่ของผู้จัดกำรข้อมูลหรือ DA (Data Administrator) ซึ่งก็คือ SA 
(System Analysis) โดยผู้ใช้หรือเจ้ำของระบบงำนเขียนและออกแบบโครงสร้ำงด้วย ER Model แต่ 
SA จะออกแบบอัลกอริทึม 

 – กำรปฏิบัติงำนกับ DBMS จะต้อบทรำบเทคโนโลยีของ DBMS ดังนั้น ในส่วนนี้จะ
เป็นหน้ำที่ของ DBA โดย DBA จะต้องทรำบวิธีกำรปฏิบัติงำนกับ DBMS ดังนี้ 

 1. กำรติดตั้งระบบจัดกำรฐำนข้อมูล (Install DBMS) 
 2. กำรจัดสรรเนื้อที่ในดิสก์ (allocate disk space) 
 3. กำรสร้ำงโครงสร้ำงของข้อมูล (create data structure) 
 4. กำรท ำข้อมูลส ำรองเอง (backup) และกำรฟื้นสภำพข้อมูล (recovery) 
 5. กำรปรับผลกำรปฏิบัติงำน (performance tuning) 
DBA จะท ำหน้ำที่ เป็นที่ปรึกษำและประสำนงำนกับเจ้ำหน้ำที่ฝ่ำยปฏิบัติกำร เช่น 

นักวิเครำะห์และออกแบบโปรแกรมเมอร์และผู้ใช้ 
 2. นักวิเครำะห์และออกแบบ (System Analyst) ท ำหน้ำที่ออกแบบอัลกอริทึม 

(Algorithm) ของระบบงำน 
 3. โปรแกรมเมอร์ (Programmer) เป็นผู้เขียนโปรแกรมประยุกต์ (Application 

program) ส ำหรับใช้กับฐำนข้อมูล อำจจะเขียนด้วยภำษำระดับสูง เช่น SQL เป็นต้น 
 4. ผู้ใช้ (End User) เจ้ำของระบบงำนที่ต้องกำรเรียกใช้ฐำนข้อมูล โดยอำจผ่ำนทำง

โปรแกรมประยุกต์หรือภำษำเรียกค้น เช่น SQL ผู้ใช้เหล่ำนี้ไม่จ ำเป็นต้องมีควำมรู้เกี่ยวกับกำรเขียน
โปรแกรมถึงแม้ว่ำฐำนข้อมูลจะมีคุณลักษณะที่ดีดังได้กล่ำวมำข้ำงต้นแต่ก็มีข้อเสียดังนี้ 

 1. ขนำดของระบบจัดกำรฐำนข้อมูลมักมีขนำดใหญ่และรำคำแพง เนื่องจำก
ซอฟต์แวร์ประกอบด้วยฟังก์ชันต่ำง ๆ มำกมำย จึงต้องกำรฮำร์ดแวร์เพ่ิมขึ้นทั้งหน่วยควำมจ ำหลัก 
และหน่วยควำมจ ำส ำรอง 

 2. ต้องอำศัยผู้ดูแลที่มีควำมรู้ควำมเข้ำใจเทคโนโลยี ระบบกำรจัดกำรฐำนข้อมูล 
 3. ถ้ำระบบเสียจะท ำให้มีผลต่อผู้ใช้หลำยคน 
 4. ควำมเป็นเจ้ำของข้อมูลลดลง ข้อมูลจะไม่เป็นของผู้หนึ่งผู้ใดโดยเฉพำะ 
ตัวอย่ำงซอฟต์แวร์จัดกำรระบบฐำนข้อมูลในปัจจุบัน 
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ระบบฐำนข้อมูลที่มีอยู่ในปัจจุบัน มีอยู่เป็นจ ำนวนมำก ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มได้ คือระบบ 
ฐำนข้อมูลขนำดใหญ่ ซึ่งมีควำมสำมำรถในกำรจัดกำรฐำนข้อมูลครบทุกด้ำน และอีกกลุ่มคือระบบ
ฐำน ข้อมูลขนำดไม่ใหญ่มำก ซึ่งมีควำมสำมำรถในกำรจัดกำรฐำนข้อมูลเช่นกัน แต่อำจจะขำด
ควำมสำมำรถ บำงอย่ำงไป ตัวอย่ำงของซอฟต์แวร์ระบบฐำนข้อมูลต่ำงๆ มีดังนี้ ซอฟต์แวร์ฐำนข้อมูล
ที่เหมำะส ำหรับระบบงำนใหญ่ เช่น Oracle, Microsoft SQL, MySQL, Sysbase, DB2, Informix, 
Ingres เป็นต้น 

 

ภำพที่ 2.8 ตัวอย่ำงซอร์ฟแวร์จัดกำรระบบฐำนข้อมูล 

สรุปบทเรียน 
ระบบฐำนข้อมูล คือกำรจัดเก็บข้อมูลที่จ ำเป็นต้องมีไว้ใช้งำน และมีควำมสัมพันธ์กัน น ำมำ

จัดเก็บไว้ด้วยกัน มีลักษณะคล้ำยกับกำรน ำแฟ้มข้อมูลหลำยๆ แฟ้มมำจัดเก็บอยู่ที่เดียวกัน แต่
โครงสร้ำงในกำรจัดเก็บ จะแตกต่ำง ไปจำกระบบแฟ้มข้อมูล ซึ่งจะช่วยปัญหำต่ำงๆ ที่เกิดข้ึนกับระบบ
แฟ้มข้อมูลได้ นอกจำกนี้ยังเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรจัดกำรกับข้อมูลได้มำกขึ้น โดยมีตัวกลำงในกำร
จัดกำรข้อมูลคือ ระบบจัดกำรฐำนข้อมูล ที่นิยมเรียกสั้นๆ ว่ำ DBMS กำรใช้งำนต่ำงๆ จะต้องกระท ำ
ผ่ำน DBMS เท่ำนั้น 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 

ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ 
Vroom (1964) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ผลที่ได้จำกกำรที่บุคคลเข้ำไปมีส่วนร่วม

ในสิ่งนั้น ทฤษฎีด้ำนบวกจะแสดงให้เป็นสภำพควำมพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้ำนลบจะแสดงให้
เห็นถึงสภำพควำมไม่พึงพอใจนั่นเอง 

Oliver (1980) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ภำวกำรณ์แสดงออกถึงควำมรู้สึกใน
ทำงบวก ที่เกิดจำกกำรประเมิน เปรียบเทียบประสบกำรณ์กำรได้รับบริกำรที่ตรงกับสิ่ งที่ลูกค้ำ
คำดหวัง หรือดีเกิดกว่ำที่ควำมคำดหวัง 

Spector (1987) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจคือ ผลลัพธ์ที่ได้จำกกระบวนกำรประเมินผล กำร
เปรียบเทียบควำมแตกต่ำง ระหว่ำงสิ่งที่แต่ละบุคคลคำดหวัง และผลกำรด ำเนินงำนที่เกิดขึ้นจริง 

Kotler & Armstrong (2008) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ระดับควำมรู้สึกในทำงบวก
ของบุคคลต่อสินค้ำ หรือกำรบริกำร 

แนวคิดเก่ียวกับควำมพึงพอใจ 
Gronroos (1990) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรบริกำร ประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 

ประกำร คือ (1) องค์ประกอบด้ำนกำรรับรู้ถึงคุณภำพของสินค้ำ หรือกำรบริกำรคือ กำรที่ผู้รับบริกำร
จะรับรู้ได้ว่ำสินค้ำ หรือกำรบริกำรที่ได้รับมีลักษณะตำมค ำมั่นสัญญำของกิจกรรม หรือกำรบริกำรแต่
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ละประเภทตำมที่ควรจะเป็นมำกน้อยเพียงใด จึงจะสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับลูกค้ำในสิ่งที่ลูกค้ำ
ต้องกำร และ (2) องค์ประกอบด้ำนกำรรับรู้คุณภำพของกำรน ำเสนอบริกำรคือ ผู้รับบริกำรจะรับรู้ว่ำ
วิธีกำรน ำเสนอบริกำรในกระบวนกำรบริกำรของผู้ให้บริกำรมีควำมเหมำะสมมำกน้อยเพียงใด ในกำร
ที่จะส่งมอบบริกำรให้กับลูกค้ำ สิ่งเหล่ำนี้จึงเกี่ยวข้องกับกำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้อย่ำง
แท้จริง 

Rust & Oliver (1994) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจสำมำรถสะท้อนให้เห็นได้ในระดับหนึ่ง
เท่ำนั้นเชื่อว่ำประสบกำรณ์เป็นตัวท ำให้เกิดควำมรู้สึกที่ดี ดังนั้นควำมพึงพอใจจึงเป็นกำรตอบสนอง
ของอำรมณ์โดยรวม ที่เกิดจำกกำรใช้สินค้ำ หรือบริกำร 

Patrick (2002) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจเป็นตัวบ่งชี้ที่ยอดเยี่ยมของกำรตัดสินใจซื้อซ้ ำ หรือ
กลบัมำใช้บริกำรซ้ ำ 

กำรวัดควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
Millet (2012) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร (Satisfactory Service) หรือ

ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับผู้รับบริกำร โดยกำรพิจำรณำจำกองค์ประกอบ 5 ด้ำน
ดังนี้ 

 1. กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค (Equitable Service) หมำยถึง ควำมยุติธรรมใน
กำรบริกำรงำนของที่มีฐำนคติที่ว่ำคนทุกคนเท่ำเทียมกัน ดังนั้นผู้ใช้บริกำรทุกคนจะไดรับกำรปฏิบัติ
อย่ำงเท่ำเทียมกัน ไมมีกำรแบ่งแยกกีดกันในกำรให้บริกำร ผู้ใช้บริกำรทุกคนจะไดรับกำรปฏิบัติใน
ฐำนะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มำตรฐำนกำรให้บริกำรเดียวกัน 

 2. กำรให้บริกำรอย่ำงทันเวลำ (Timely Service) หมำยถึง ในกำรบริกำรจะต้อง
มองว่ำกำรให้บริกำรสำธำรณะจะต้องตรงเวลำ ถ้ำไม่มีกำรตรงเวลำจะน ำมำซึ่งกำรสร้ำงควำมไมพึง
พอใจให้แก่ผู้ใช้บริกำร 

 3. กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (Ample Service) หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะ
ต้องมีจ ำนวนกำรให้บริกำร และสถำนที่ให้บริกำรอย่ำงเหมำะสม (The right quantity at the 
geographical) ซ่ึง Millet เห็นว่ำควำมเสมอภำค หรือกำรตรงเวลำจะไมมีควำมหมำยเลยถ้ำมีจ ำนวน
กำรให้บริกำรที่ไมเพียงพอ และสถำนที่ตั้งที่ให้บริกำรสร้ำงควำมไมยุติธรรมให้เกิดขึ้นแกผู้ใช้บริกำร 

 4. กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (Continuous Service) หมำยถึง กำรให้บริกำร
สำธำรณะที่เป็นไปอย่ำงสม่ ำเสมอ โดยยึดประโยชนของสำธำรณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดควำมพอใจของ
องค์กรที่ให้บริกำรว่ำจะให้ หรือหยุดบริกำรเมื่อใดก็ได 

 5. กำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (Progressive Service) หมำยถึง กำรให้บริกำร
สำธำรณะที่มีกำรปรับปรุงคุณภำพ และผลกำรปฏิบัติงำน กล่ำวอีกนัยหนึ่ง คือกำรเพ่ิมประสิทธิภำพ
หรือควำมสำมำรถที่ท ำหน้ำที่ได้มำกขึ้นโดยใช้ทรัพยำกรเท่ำเดิมจำกควำมหมำยของควำมพึงพอใจใน
กำรบริกำรที่กล่ำวมำแล้วพอจะสรุปไดวำ กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรมหรือกำรด ำเนินกำรใด ๆ เพ่ือ
เป็นกำรให้ควำมสะดวกแกบุคคลอ่ืนซึ่งกิจกรรมนั้นไม่สำมำรถจับต้องได้ แต่สำมำรถตอบสนองควำม
ต้องกำรของผู้รับได และสำมำรถท ำให้เกิดควำมประทับใจ หรือควำมพึงพอใจกับผู้ใช้บริกำรได ซึ่ง
หลักกำรให้บริกำรประกอบไปด้วยกำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค กำรให้บริกำรอย่ำงทันเวลำ กำร
ให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่องกำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหนำ 
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2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร 
ควำมหมำยของกำรบริกำร 
มีผู้ให้ควำมหมำย และค ำจ ำกัดควำมของค ำว่ำบริกำรไว้หลำยควำมหมำย ดังนี้ 
วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่ำวว่ำ บริกำร หมำยถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้

และเป็นสิ่งที่ไม่ถำวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลำยไปอย่ำงรวดเร็ว บริกำรเกิดขึ้นจำกกำรปฏิบัติของผู้ให้บริกำร
โดยส่งมอบกำรบริกำรนั้นไปยังผู้รับบริกำร หรือลูกค้ำ เพ่ือใช้บริกำรนั้น ๆ โดยทันทีหรือภำยใน
ระยะเวลำเกือบจะทันทีที่มีกำรให้บริกำร 

อดุลย์ จำตุรงคกุล (2550) ได้กล่ำวว่ำ บริกำร หมำยถึง ปฏิกิริยำหรือกำรกระท ำที่ฝ่ำยหนึ่ง
เสนอให้กับฝ่ำยหนึ่ง โดยเป็นสิ่งจับต้องไม่ได้ และไม่ท ำให้เกิดมีควำมเป็นเจ้ำของแก่บุคคลใดบุคคล
หนึ่ง 

ชัยสมพล ชำวประเสริฐ (2552) ได้กล่ำวว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง กระบวนกำรส่งมอบสินค้ำ
ที่ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริกำร โดยสินค้ำที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้อง
สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของกำรของผู้รับบริกำรจนน ำไปสู่ควำมพึงพอใจได้ 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ได้กล่ำวว่ำ กำรบริกำร คือ กำรปฏิบัติที่ฝ่ำยหนึ่งเสนอให้
อีกฝ่ำยหนึ่ง โดยสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นกำรกระท ำ หรือกำรปฏิบัติกำร ซึ่งผู้รับบริกำรไม่สำมำรถน ำไป
ครอบครองได ้

Kotler (2010) ได้กล่ำวว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง ปฏิบัติกำรใด ๆ ที่บุคคลกลุ่มหนึ่งสำมำรถ
น ำเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สำมำรถจับต้องได้ ไม่ได้ส่งผลถึงควำมเป็นเจ้ำของสิ่งใด โดยมี
เป้ำหมำย และควำมตั้งใจในกำรส่งมอบบริกำรนั้น ทั้งนี้กำรกระท ำดังกล่ำวอำจจะรวมหรือไม่รวมอยู่
กับสินค้ำที่มีตัวตนก็ได้ 

กล่ำวโดยสรุป กำรบริกำร หมำยถึง กำรแสดงออกทำงกำรกระท ำที่ฝ่ำยหนึ่งน ำเสนอให้กับ
อีกฝ่ำยหนึ่ง โดยกระบวนกำรดังกล่ำวอำจจะเกี่ยวข้องกับสินค้ำที่มีสำมำรถจับต้องได้ หรือไม่สำมำรถ
จับต้องได้ เพ่ือเป็นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร จนน ำไปสู่ควำมพึงพอใจสูงสุดตำม
ควำมคำดหวัง หรือมำกกว่ำควำมคำดหวัง 

ลักษณะกำรบริกำร 
กำรบริกำรมีลักษณะที่ส ำคัญ 4 ประกำรดังนี้ (Kotler & Armstrong, 2008) 
1) ไม่มีตัวตน ไม่สำมำรถจับต้องได้ ( Intangibility) หมำยควำมว่ำ บริกำรไม่สำมำรถ

มองเห็นหรือเกิดควำมรู้สึกได้ก่อนที่จะมีกำรซื้อ 
2) ไม่แน่นอน มีควำมหลำกหลำย (Variability) หมำยควำมว่ำ คุณภำพของบริกำรไม่

แน่นอนข้ึนอยู่กับว่ำผู้ขำยบริกำรเป็นใคร จะให้บริกำรเมื่อใด ที่ไหน และอย่ำงไร 
3) ไม่สำมำรถแบ่งแยกกำรให้บริกำร ( Inseparability) กล่ำวคือ กำรบริโภคบริกำรจะ

เกิดข้ึนพร้อม ๆ กัน ดังนั้น ผู้ให้บริกำรรำยหนึ่งสำมำรถให้บริกำรลูกค้ำได้เพียงหนึ่งเดียวในช่วงเวลำใด
เวลำหนึ่งเท่ำนั้น ไม่เพียงเท่ำนี้ผู้ให้บริกำรแต่ละคนจะมีลักษณะเฉพำะตัวที่ไม่สำมำรถให้คนอ่ืนให้บริ
กำรแทนได้ เพรำะต้องผลิต และบริโภคในเวลำเดียวกัน ส่งผลให้กำรบริกำรมีข้อจ ำกัดในเรื่องของ
เวลำ 
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4) ไม่สำมำรถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริกำรไม่สำมำรถผลิตเก็บเอำไว้ได้ ถ้ำควำม
ต้องกำรมีสม่ ำเสมอกำรให้บริกำรก็จะไม่มีปัญหำ แต่ถ้ำลักษณะควำมต้องกำรมีไม่แน่นอน จะท ำให้
เกิดปัญหำคือบริกำรไม่ทัน หรือในบำงกรณีก็ไม่มีลูกค้ำมำใช้บริกำร 

ควำมหมำยของคุณภำพบริกำร 
เนื่องจำกกำรบริกำรเป็นงำนที่ไม่สำมำรถจับต้องได้ จึงเป็นกำรยำกที่จะท ำกำรประเมิน

คุณภำพของกำรบริกำร แต่นักวิชำกำรหลำย ๆ ท่ำนได้ให้ค ำนิยำมและแนวทำงในกำรประเมิน
คุณภำพของกำรบริกำรไว้น่ำสนใจ ดังนี้ 

Douglas (2007) ได้กล่ำวไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร (Service quality) หมำยถึง ทัศนคติ
ที่เกิดขึ้นในระยะยำวเกี่ยวกับกำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำนทั้งหมด 

ชัยสมพล ชำวประเสริฐ (2552) ได้กล่ำวว่ำ บริกำรที่ยอดเยี่ยมตรงกับควำมต้องกำร 
หมำยถึงสิ่งที่ลูกค้ำต้องกำรหรือหวังไว้ ได้รับกำรตอบสนอง ส่วนบริกำรที่เกินควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
หมำยถึงบริกำรท่ีลูกค้ำได้รับดีกว่ำที่หวังไว้ ท ำให้เกิดควำมรู้สึกประทับใจ 

Etzel (2014) กล่ำวว่ำกำรจัดกำรคุณภำพกำรบริกำรขององค์กรนั้นควรจะค ำนึงถึง 
 1) กำรตั้งควำมคำดหวังของผู้บริโภค 
 2) ควรวัดระดับควำมคำดหวังจำกกลุ่มลูกค้ำเป้ำหมำย 
 3) พยำยำมรักษำคุณภำพกำรบริกำรให้เหนือกว่ำระดับควำมคำดหวังของผู้บริโภค 
กล่ำวโดยสรุป คุณภำพกำรบริกำร หมำยถึง กำรส่งมอบบริกำรที่มีคุณภำพ เป็นหนทำงหนึ่ง

ที่ท ำให้ธุรกิจประสบควำมส ำเร็จท่ำมกลำงกำรแข่งขัน โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งเมื่อธุรกิจที่ให้บริกำรมี
รูปแบบกำรให้บริกำรที่คล้ำยคลึงกันและตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นกำรเน้นคุณภำพกำรบริกำรจึง
เป็นวิธีที่จะสร้ำงควำมแตกต่ำงให้องค์กรได้และควำมแตกต่ำงนี้จะน ำมำซึ่งกำรเพ่ิมพูนของผู้บริโภค 

ลักษณะของกำรบริกำร 
กำรบริกำรมีลักษณะที่ส ำคัญ 4 ประกำรซึ่งมีผลต่อกำรออกแบบกำรด ำเนินงำนทำง

กำรตลำดดังต่อไปนี้ (Kotler, 2010) 
1. ไม่สำมำรถจับต้องได้ (Intangibility) กำรบริกำรไม่สำมำรถมองเห็นหรือรู้สึกได้ก่อนกำร

ซื้อและไม่สำมำรถคำดเดำผลที่จะเกิดขึ้นได้ดังนั้นเพ่ือลดควำมเสี่ยงผู้ซื้อจะมองหำสัญญำณที่บ่งบอก
ถึงคุณภำพของกำรบริกำรโดยจะพิจำรณำจำกสถำนที่ ตัวบุคคล เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใช้ในกำร
ติดต่อสื่อสำร และรำคำ ดังนั้นผู้ให้บริกำรจะต้องสร้ำงสิ่งเหล่ำนี้ขึ้นมำเพ่ือเป็นหลักประกันให้กับผู้ซื้อ 

2. ไม่สำมำรถแบ่งแยกได้ (Inseparability) กำรให้บริกำรเป็นกำรผลิตและกำรบริโภคใน
ขณะเดียวกันนั่นคือไม่มีตัวสินค้ำที่สำมำรถเก็บรักษำท ำกำรจ ำหน่ำยและบริโภคทีหลังได้ผู้ให้บริกำร
หนึ่งรำยสำมำรถให้บริกำรลูกค้ำในขณะนั้นได้เพียงหนึ่งรำยท ำให้เกิดปัญหำเรื่องข้อจ ำกัดด้ำนเวลำขึ้น
ซึ่งกลยุทธ์ที่จะแก้ปัญหำดังกล่ำวนั้นผู้ให้บริกำรอำจท ำกำรขยำยกลุ่มผู้ใช้บริกำรให้มีขนำดใหญ่ขึ้นและ
ก ำหนดมำตรฐำนเวลำกำรให้บริกำรให้รวดเร็วซึ่งจะท ำให้สำมำรถบริกำรลูกค้ำได้มำกข้ึน 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของกำรให้บริกำรมีควำมไม่แน่นอนสูงขึ้นอยู่กับหลำย
ปัจจัย เช่น ตัวผู้ให้บริกำร ช่วงเวลำที่ให้บริกำร สถำนที่ที่ให้บริกำร ดังนั้นธุรกิจที่เป็นผู้ให้บริกำรจึง
จ ำเป็นต้องควบคุมคุณภำพของกำรบริกำร ซึ่งสำมำรถท ำได้ 3 ขั้นตอน ดังนี้ 

 3.1 กำรคัดเลือก และกำรอบรมกำรให้บริกำรแก่พนักงำน 
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 3.2 ก ำหนดขั้นตอนในกำรให้บริกำรเพ่ือให้เป็นมำตรฐำนเดียวกันทั้งระบบของธุรกิจ 
 3.3 กำรตรวจสอบควำมพึงพอใจของลูกค้ำ จำกกำรสอบถำมควำมคิดเห็น กำรเปิด 
4. ไม่สำมำรถเก็บไว้ได้ (Perishability) กำรให้บริกำรนั้นไม่สำมำรถเก็บได้เหมือนกับสินค้ำ

อ่ืนซึ่งจะเกิดปัญหำขึ้นเมื่อควำมต้องกำรไม่แน่นอนท ำให้เกิดเหตุกำรณ์กำรให้บริกำรไม่ทันหรือไม่มี
ลูกค้ำเกิดขึ้น ดังนั้นธุรกิจที่ให้บริกำรจะต้องใช้กลยุทธ์ทำงกำรตลำดเพ่ือที่จะปรับควำมต้องกำรซื้อและ
กำรให้บริกำรให้มีควำมสอดคล้องกัน เช่น กำรน ำเอำกลยุทธ์กำรตั้งรำคำที่แตกต่ำงกัน เพ่ือให้เกิด
ควำมต้องกำรซื้ออย่ำงสม่ ำเสมอ หรือกำรจ้ำงพนักงำนเพ่ิมชั่วครำวในช่วงเวลำที่มีจ ำนวนลูกค้ำ
มำกกว่ำปกติ เพ่ือให้สำมำรถให้บริกำรได้อย่ำงรวดเร็ว เป็นต้น 

เกณฑ์ในกำรพิจำรณำคุณภำพของงำนบริกำร 
นิติพล ภูตะโชติ (2551) ได้กล่ำวถึงหลักเกณฑ์ในกำรพิจำรณำคุณภำพของงำนบริกำรไว้

ดังนี้ 
 1) กำรเข้ำถึงลูกค้ำ (Access) หมำยถึง กำรที่ผู้ให้บริกำรสำมำรถให้บริกำรลูกค้ำได้

อย่ำงรวดเร็ว ลูกค้ำสำมำรถเข้ำถึงกำรบริกำรได้ง่ำย ธุรกิจจึงต้องค ำนึงถึงสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ
เช่น ด้ำนท ำเลที่ตั้ง สถำนที่ติดต่อ เวลำ ขั้นตอนของกำรให้บริกำร ที่รวดเร็ว เพ่ือไม่ให้ลูกค้ ำต้อง
เสียเวลำรอนำน เพรำะอำจท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมรู้สึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใช้บริกำรจำกท่ีอ่ืน 

 2) ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ (Satisfaction) คือเป้ำหมำยที่ส ำคัญที่สุดของกำรบริกำร
หำกผู้ให้บริกำรสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำได้ จะสำมำรถท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมพึง
พอใจได ้

 3) ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร (Expectation) เกิดขึ้นจำกควำมแตกต่ำงของ
ลักษณะลูกค้ำแต่ละรำย ซึ่งลูกค้ำอำจจะมีควำมคำดหวังต่อกำรบริกำรที่แตกต่ำงกันออกไป ดังนั้น
ลูกค้ำย่อมมีควำมคำดหวังที่จะได้รับกำรบริกำรที่แตกต่ำงกัน 

 4) กำรติดต่อสื่อสำร (Communication) เป็นกำรบอกให้ลูกค้ำได้รับทรำบถึง
รำยละเอียดของสินค้ำและบริกำรต่ำง ๆ โดยกำรใช้ภำษำเพ่ือให้ลูกค้ำเข้ำใจได้ง่ำย 

 5) ควำมพร้อมในกำรให้บริกำร (Readiness) ควำมพร้อมเป็นประสิทธิภำพของกำร
ให้บริกำร ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจในบริกำรนั้น ๆ 

 6) ควำมรู้ของผู้ให้บริกำร (Knowledge and competence) ควำมรู้ ควำมสำมำรถ
และควำมช ำนำญของผู้ให้บริกำรจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สำมำรถสร้ำงควำมมั่นใจให้แก่ลูกค้ำได้ 

 7) คุณค่ำของกำรให้บริกำร (Value) คุณค่ำของงำนบริกำรขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้ำได้รับ
กำรบริกำร กล่ำวคือลูกค้ำจะเกิดควำมรู้สึกประทับใจ และไม่เสียดำยที่จะจ่ำยเงินค่ำบริกำร เมื่อลูกค้ำ
ได้รับกำรบริกำรตรงตำมที่ตำดหวัง 

 8) ควำมสุภำพอ่อนโยน (Courtesy) หมำยถึง ควำมมีน้ ำใจของพนักงำน ควำม
จริงใจและรู้สึกยินดีที่จะต้อนรับลูกค้ำ เพ่ือให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจในบริกำรที่จะได้รับ 

 9) ให้ควำมสนใจในลูกค้ำ (Interest) กำรให้ควำมสนใจและเอำใจใส่ต่อลูกค้ำนั้นเป็น
สิ่งจ ำเป็น ไม่ว่ำลูกค้ำจะเป็นใคร ต้องดูแลเอำใจใส่เขำ อย่ำท ำให้ลูกค้ำรู้สึกว่ำถูกทอดทิ้งไม่ได้รับกำร
เอำใจใส่จำกพนักงำน 
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 10) ควำมเชื่อถือได้ (Credibility) หมำยถึง กำรที่ธุรกิจผู้ให้บริกำรมีกำรบริกำรที่ดี 
มีกำรได้รับรำงวัล หรือกำรบอกต่อจำกลูกค้ำที่เคยมำใช้บริกำร สร้ำงควำมน่ำเชื่อถือโดยกำรบริกำร
ตำมมำตรฐำนที่สม่ ำเสมอ จะสำมำรถท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมเชื่อถือและมั่นใจในบริกำร 

 11) ควำมไว้วำงใจ (Reliability) หมำยถึง กำรที่ลูกค้ำได้รับกำรบริกำรอย่ำงถูกต้อง
สม่ ำเสมอ เท่ำเทียมกับลูกค้ำรำยอ่ืน ๆ ซึ่งจะท ำให้ลูกค้ำจะเกิดควำมไว้วำงใจเมื่อกลับมำใช้บริกำรอีก
ครั้ง 

 12) กำรตอบสนองลูกค้ำ (Response) หมำยถึงกำรให้บริกำรตอบสนองทันที เมื่อ
ลูกค้ำต้องกำรใช้บริกำร หรือเมื่อเกิดปัญหำก็สำมำรถตอบข้อซักถำมได้อย่ำงรวดเร็ว ปัญหำต่ำงๆได้รับ
กำรแก้ไขอย่ำงถูกต้อง 

 13) ควำมปลอดภัย (Security) ผู้ใช้บริกำรจะต้องได้รับควำมปลอดภัยในกำรใช้
บริกำร ไม่เสี่ยง ไม่เกิดปัญหำต่ำง ๆ ตำมมำภำยหลัง ไม่ผิดพลำดจำกกำรท ำงำนของพนักงำน
ให้บริกำร 

 14) กำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ (Understanding the Customer) ผู้ให้บริกำรจะต้อง
ทรำบว่ำลูกค้ำต้องกำรอะไร ดังนั้นต้องค้นหำสิ่งต่ำง ๆ เหล่ำนั้นมำบริกำรเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำร
ของลูกค้ำ ถ้ำผู้ให้บริกำรเข้ำถึงควำมต้องกำรของลูกค้ำและหำสิ่งที่ลูกค้ำต้องกำรมำตอบสนองเขำได้ก็
หมำยถึงควำมมีประสิทธิภำพของบริกำร 

สิ่งที่ลูกค้ำคำดหวังจำกงำนบริกำร 
นิติพล ภูตะโชติ (2551) กล่ำวว่ำ เมื่อลูกค้ำตัดสินใจใช้บริกำรแล้ว ลูกค้ำมีควำมคำดหวังที่

จะได้รับจำกงำนบริกำรหลำยอย่ำงซ่ึงสำมำรถแบ่งได้ดังนี้ 
 1) กำรดูแลเอำใจใส่ (Care, Take Care) ลูกค้ำส่วนมำกต้องกำรให้ผู้ที่ให้บริกำรดูแล

เอำใจใส่ ให้ควำมสนใจเขำ ให้บริกำรเขำเต็มควำมสำมำรถ ไม่ละเลยทอดทิ้ง ติดตำมงำนนั้นจนส ำเร็จ
ลุล่วงไปด้วยดี เพื่อสร้ำงควำมประทับใจให้กับลูกค้ำ 

 2) ควำมเอ้ืออำทรช่วยเหลือ (Hospitality) ควำมมีไมตรีจิตเพ่ือให้ควำมช่วยเหลือ
ลูกค้ำด้วยควำมจริงใจเป็นสิ่งที่ลูกค้ำทุคนต้องกำร ถ้ำผู้ให้บริกำรปฏิบัติดีกับลูกค้ำดีมำกเท่ำไร ก็จะท ำ
ให้ลูกค้ำประทับใจในบริกำรมำกขึ้นเช่นกัน 

 3) ควำมซำบซึ้ง (Appreciation) ควำมซำบซึ้งในบุญคุณของผู้มีอุปกำรคุณ ลูกค้ำ
เป็นบุคคลที่ส ำคัญที่สุด กำรให้ควำมส ำคัญและเห็นคุณค่ำว่ำลูกค้ำคือบุคคลส ำคัญ จะท ำให้ผู้ท ำงำนใน
ธุรกิจบริกำรตั้งใจท ำงำน เพ่ือให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจในบริกำรที่เขำได้รับ 

 4) ควำมพร้อมของผู้ให้บริกำร (Readiness) ควำมพร้อมของผู้ให้บริกำรเป็นปัจจัยที่
ส ำคัญอีกอย่ำงหนึ่งของงำนบริกำร คือต้องมีควำมพร้อมที่จะให้บริกำรลูกค้ำตลอดเวลำ ไม่ว่ำจะเป็น
เรื่องเครื่องมือ อุปกรณ์ เครื่องใช้ และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก รวมทั้งควำมพร้อมของพนักงำน จะต้อง
มีควำมรู้ในเรื่องของงำนเป็นอย่ำงดี และพร้อมที่จะให้บริกำรลูกค้ำทันที 

 5) เปิดใจกว้ำงเ พ่ือรับฟังควำมคิดเห็น (Open Minded) ผู้ที่ท ำงำนในธุรกิจ
ให้บริกำรจะต้องเปิดใจกว้ำงเพ่ือรับฟังควำมคิดเห็นและค ำแนะน ำต่ำง ๆ จำกลูกค้ำหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง 
กำรรับฟังควำมคิดเห็นจำกคนอ่ืนๆ จะท ำให้เรำได้ข้อมูลเพ่ือน ำมำปรับปรุงงำนบริกำรให้ดีและ
เหมำะสมเพื่อให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจมำกข้ึน 
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 6) ควำมกระตือรือร้น (Enthusiast) เนื่องจำกงำนบริกำรเป็นงำนที่มีควำมตื่นตัว
และมีชีวิตชีวำไม่หยุดนิ่งอยู่กับที่ ดังนั้นผู้ที่ท ำงำนนี้จะต้องเป็นผู้ที่มีควำมกระตือรือร้นในเรื่องกำร
ท ำงำน มีควำมตั้งใจในกำรท ำงำน ใช้ควำมพยำยำมในกำรแก้ไขปัญหำให้ลุล่วงอย่ำงรวดเร็ว ลูกค้ำไม่
ต้องเสียเวลำรอคอยนำน 

 7) ควำมประทับใจ (Impression) ควำมประทับใจในกำรบริกำรเป็นสิ่งที่ลูกค้ำ
ปรำรถนำ เพรำะลูกค้ำจ่ำยแพง สิ่งที่เขำควรจะได้รับคือควำมประทับใจในบริกำร ถ้ำเขำไม่ได้รับควำม
ประทับใจ ก็เท่ำกับว่ำเขำได้รับบริกำรที่ไม่คุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไป กำรสร้ำงควำมประทับใจนั้นต้อง
ค ำนึงถึง ควำมรู้ควำมสำมำรถของพนักงำน มีประสบกำรณ์ในกำรท ำงำน และผ่ำนกำรฝึกอบรมมำ
เป็นอย่ำงด ี

 8) สร้ำงสรรค์สิ่งใหม่ๆ (Initiative) เนื่องจำกธุรกิจบริกำรมีกำรแข่งขันกันสูง กำร
ปรับปรุง กำรเปลี่ยนแปลงและสร้ำงสรรค์สิ่งต่ำง ๆ เพ่ือน ำเสนอแก่ลูกค้ำย่อมเป็นสิ่งที่มีควำมจ ำเป็น
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ 

 9) ควำมประณีตเรื่องบริกำร (Neat and Nice) งำนบริกำรเป็นงำนที่ต้องท ำควำม
ประณีต และควำมสุภำพอ่อนโยนในกำรให้บริกำร งำนบริกำรควรหลีกเลี่ยงกำรท ำงำนในลักษณะที่มี
คุณภำพต่ ำ เพรำะจะท ำให้เกิดปัญหำ งำนบริกำรที่ดีต้องมีมำตรฐำนและมีคุณภำพเป็นที่ยอมรับว่ำ
เป็นบริกำรระดับมืออำชีพ 

 10) มีคุณค่ำ (Value of Service) คุณค่ำของงำนให้บริกำรเกิดขึ้นจำกควำม
ภำคภูมิใจของผู้มำใช้บริกำร เพรำะท ำให้เขำได้รับกำรยกย่องและยอมรับในสังคม เหมำะสมกับ
เกียรติยศศักดิ์ศรี บำรมี และต ำแหน่งหน้ำที่ในสังคม 

 11) ควำมปลอดภัย (Security) ลูกค้ำต้องกำรควำมปลอดภัยทั้งชีวิต ทรัพย์สินและ
บริวำร สถำนบริกำรใดที่มีควำมเสี่ยง ลูกค้ำจะหลีกเลี่ยงไม่ไปใช้บริกำร ลูกค้ำจะเลือกไปใช้บริกำรที่มี
ควำมปลอดภัยสูง ถึงแม้ว่ำรำคำจะแพงกว่ำลูกค้ำก็เต็มใจที่จะจ่ำย 

 12) ควำมจริงใจ (Sincerity) ผู้ให้บริกำรจะต้องให้ควำมจริงใจแก่ลูกค้ำที่มำใช้
บริกำรไม่หวังแต่เพียงผลประโยชน์จำกกำรท ำธุรกิจ เมื่อลูกค้ำมีปัญหำเกิดขึ้นจะต้องให้ควำม
ช่วยเหลือแนะน ำ และมีควำมจริงใจที่จะแก้ไขปัญหำต่ำงๆ ให้ส ำเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

 13) กำรยอมรับนับถือ (Respect) เนื่องจำกลูกค้ำคือบุคคลที่ส ำคัญที่สุดของธุรกิจ
ให้บริกำร กำรยอมรับนับถือ กำรยกย่อง กำรให้เกียรติ และกำรให้ควำมส ำคัญแก่ลูกค้ำเป็นสิ่งที่ส ำคัญ
ยิ่ง พนักงำนจะต้องให้เกียรติลูกค้ำทั้งต่อหน้ำ และลับหลัง 

 14) ตอบสนองสิ่งที่ลูกค้ำปรำรถนำ (Get Desire) สิ่งที่ลูกค้ำปรำรถนำ คือ ควำมพึง
พอใจในบริกำรที่เขำได้รับ เห็นคุณค่ำของบริกำรที่เขำได้รับจำกค ำนิยำมของคุณภำพกำรให้บริกำร
สรุปได้ว่ำ คุณภำพของกำรให้บริกำร (Service Quality) หมำยถึง กำรรับรู้ของผู้บริโภคว่ำได้รับกำร
บริกำรที่ดีเลิศจริง (Excellent Service) ซึ่งตรงกับควำมต้องกำรที่คำดหวังไว้ และสำมำรถตอบสนอง
ควำมต้องกำรจนเกิดเป็นควำมพึงพอใจ รู้สึกคุ้มค่ำ ประทับใจและเกิดเป็นควำมจงรักภักดี 

เครื่องมือกำรวัดคุณภำพกำรบริกำร 
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Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภำพกำรบริกำร (Service quality) เป็น
สิ่งที่ลูกค้ำทุกคนคำดหวังที่จะได้รับจำกกำรบริกำรในกำรให้บริกำร ลูกค้ำจะวัดจำกเครื่องมือวัด
คุณภำพกำรบริกำรซึ่งเป็นกำรวัดคุณภำพจำก 5 ด้ำนดังนี้ 

 1. ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibles) หมำยถึง งำนบริกำรควรมีควำม
เป็นรูปธรรมที่สำมำรถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทำงกำยภำพที่ปรำกฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และ
เครื่องใช้ส ำนักงำนสภำพแวดล้อมและกำรตกแต่ง กำรแต่งกำยของพนักงำน แผ่นพับ และเอกสำ ร
ต่ำงๆ ป้ำยประกำศ ควำมสะอำดและควำมเป็นระเบียบของส ำนักงำน ท ำเลที่ตั้ง ลักษณะดังกล่ำวจะ
ช่วยให้ลูกค้ำรับรู้ว่ำมีควำมตั้งใจในกำรให้บริกำร และลูกค้ำสำมำรถเห็นภำพได้ชัดเจน 

 2. ควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability) หมำยถึง กำรให้บริกำรต้องตรงตำมเวลำที่สัญญำไว้
กับลูกค้ำงำนบริกำรที่มอบหมำยให้แก่ลูกค้ำทุกครั้งต้องมีควำมถูกต้อง เหมำะสม และมีควำม
สม่ ำเสมอ มีกำรเก็บข้อมูลของลูกค้ำและสำมำรถน ำมำใช้ได้อย่ำงรวดเร็ว มีพนักงำนเพียงพอต่อกำร
ให้บริกำร และสำมำรถช่วยแก้ไขปัญหำที่เกิดกับลูกค้ำด้วยควำมเต็มใจ 

 3. กำรตอบสนองลูกค้ำ (Responsive) หมำยถึง ควำมรวดเร็วเป็นควำมตั้งใจที่จะ
ช่วยเหลือลูกค้ำ โดยให้บริกำรอย่ำงรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนำนรวมทั้งต้องมีควำมกระตือรือร้น เห็นลูกค้ำ
แล้วต้องรีบต้อนรับต้อนรับให้กำรช่วยเหลือ สอบถำมถึงกำรมำใช้บริกำรอย่ำงไม่ละเลย ควำมรวดเร็ว
จะต้องมำจำกพนักงำน และกระบวนกำรในกำรให้บริกำรที่มีประสิทธิภำพ 

 4. กำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ (Assurance) หมำยถึง กำรบริกำรจำกพนักงำนที่มี
ควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในกำรท ำงำนตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ
และมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สำมำรถท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้ำงควำมมั่นใจว่ำ
ลูกค้ำได้รับบริกำรที่ด ี

 5. กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ (Empathy) หมำยถึง พนักงำนที่ให้บริกำรลูกค้ำแต่ละ
รำยด้วยควำมเอำใจใส่และให้ควำมเป็นกันเองและดูแลลูกค้ำเปรียบเสมือนญำติ และแจ้งข้อมูล
ข่ำวสำรต่ำง ๆ ให้รับทรำบ ศึกษำควำมต้องกำรของลูกค้ำแต่ละรำยมีควำมเหมือนและควำมแตกต่ำง
ในบำงเรื่อง ใช้เป็นแนวทำงกำรให้บริกำรลูกค้ำแต่ละรำยในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจ 

มีงำนวิจัยจ ำนวนมำกที่ศึกษำเกี่ยวกับ กำรรับรู้ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร โดยเฉพำะ
งำนวิจัยของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) ที่มุ่งศึกษำแบบเจำะจงกลุ่ม (Focus Group 
Research) โดยวัดคุณลักษณะ 10 ประกำร และให้ผู้บริโภคเป็นผู้ประเมินคุณลักษณะนั้น และผลกำร
ประเมินคุณภำพกำรบริกำรของผู้บริโภค พบว่ำ มีควำมสัมพันธ์กันในระดับสูง และมีตัวแปร 5 ตัว
ต่อไปนี้เป็นตัวแปรที่มีควำมแข่งแกร่งในกำรน ำมำใช้ประเมินด้ำนคุณภำพของกำรบริกำร รวมถึงกำร
กำรศึกษำงำนวิจัยเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของผู้ให้บริกำรรถไฟฟ้ำ สำมำรถสรุปเครื่องมือที่ใช้
วัดคุณภำพกำรบริกำร ได้ดังนี้ (ชุติมณฑน์ วิมูลชำติ, 2553) 
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ตำรำงท่ี 2.2 ตัวแปรที่ได้รับกำรคัดเลือกใช้ในกำรประเมินคุณภำพกำรบริกำรของลูกค้ำ 

ตัวแปร เกณฑ์ที่ใช้ประเมิน 
สิ่งที่เห็นได้ด้วยตา 
(tangibles) 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 

บุคลากรที่ให้บริการ 

อุปกรณ์หรือเครื่องมือในการให้บริการ 

ความน่าเชื่อถือ 
(reliability) 

ความถูกต้องของการเรียกเก็บเงิน และการจดบันทึก
ข้อมูล 

การบริการตรงตามข้อตกลง 

การบริการอย่างมีความน่าเชื่อถือและถูกต้อง 

การตอบสนองต่อ 
ลูกค้า 
(responsive) 

การติดต่อกลับลูกค้าเมื่อถูกเรียก 

การให้บริการอย่างรวดเร็วทันใจ 

การปฏิบัติตามข้อเรียกร้องที่เร่งด่วนของลูกค้า 

การยินดีช่วยเหลือลูกค้า 

การให้ความรู้สึก 
เชื่อมั่น 
(assurance) 

ความรู้และทักษะของพนักงาน 

ความมีชื่อเสียงของบริษัท 

บุคลิกภาพของผู้ให้บริการ 

สมรรถนะ ความสุภาพ และการให้ความรู้สึกปลอดภัย
ของพนักงาน 

การเอาใจใส่ 
(empathy) 

การรับฟังความต้องการของลูกค้า 

การให้บริการเป็นรายบุคคล 

มีการติดต่อสื่อสารที่ดี และมีความเข้าลูกค้า 

 

ที่มา: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (2013). A Conceptual Model of 
Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing,49, 41 - 
50. 

  



37 

 

          

2.7 งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

นิสำ จันทร์หอม, มำเรียม นะมิ และอัมพล ชูสนุก (2558) ได้ท ำกำรศึกษำเกี่ยวกับอิทธิพล
ของคุณภำพกำรให้บริกำรกลังกำรขำยต่อควำมไว้เนื้อเชื่อใจ ควำมพึงพอใจ และควำมจงรักภักดีของ
ลูกค้ำธุรกิจน ำเข้ำเครื่องมือแพทย์ ผลกำรวิจัยพบว่ำผลกำรวิจัยพบว่ำ โมเดลมีควำมสอดคล้อ งกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี โดยมีค่ำ ไค-แสควร์(ỵ2) มีค่ำเท่ำกับ 422.15 ค่ำองศำอิสระ (df) มีค่ำ
เท่ำกับ 573 ค่ำควำมน่ำจะเป็น (p–value) มีค่ำเท่ำกับ 1.000 ค่ำไค-สแควร์สัมพัทธ์ (ỵ2/df) มีค่ำ
เท่ำกับ 0.736 ค่ำดัชนีวัดระดับควำมกลมกลืน (GFI) มีค่ำเท่ำกับ 0.959ค่ำดัชนีวัดระดับควำม
กลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI) มีค่ำเท่ำกับ 0.929 และค่ำดัชนีควำมคลำดเคลื่อนในกำรประมำณ
ค่ำพำรำมิเตอร์ (RMSEA) มีค่ำเท่ำกับ 0.000 นอกจำกนี้ผลกำรวิจัยยังพบว่ำ (1) คุณภำพกำร
ให้บริกำรหลังกำรขำยในมิติสิ่งที่สัมผัสได้มีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมไว้เนื้ อเชื่อใจของลูกค้ำ (2) 
คุณภำพกำรให้บริกำรหลังกำรขำยในมิติควำมเชื่อถือ และไว้วำงใจมีอิทธิพลบวกต่อควำมไว้เนื้อเชื่อใจ
ของลูกค้ำ (3) คุณภำพกำรให้บริกำร 

อำทร นกแก้ว (2558) ได้ศึกษำเกี่ยวกับกำรศึกษำพฤติกรรมควำมพึงพอใจของผู้มำใช้
บริกำรหลังกำรขำยของบริษัทอิน-จัน หุ่นจ ำลอง จ ำกัด ผลกำรวิจัยพบว่ำกลุ่มเป้ำหมำยส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอำยุ26-33ปี มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน20,001-30,000บำท มีระดับกำรศึกษำปริญญำโท มี
อำชีพธุรกิจส่วนตัว ส่วนประสม ทำงกำรตลำดที่มีผลต่อควำมพึงพอใจและควำมพึงพอใจในกำร
ให้บริกำรหลังกำรขำย โดยรวมอยู่ในระดับมำก และผลกำรทดสอบสมมติฐำน พบว่ำ กลุ่มเป้ำหมำยที่
มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือนและอำชีพแตกต่ำงกัน จะมีควำมพึงพอใจในบริกำรหลังกำรขำยแตกต่ำงกัน แต่
เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ ไม่แตกต่ำงกันและปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำด ด้ำนสินค้ำ ด้ำน
รำคำ ด้ำนสถำนที่และด้ำนส่งเสริมกำรตลำด มีควำมสัมพันธ์กับควำมพึงพอใจของผู้มำใช้บริกำรหลัง
กำรขำยอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ 0.05 

ปำริฉัตร อ่วมสุข และอรนิภำ ภู่วัฒนะนันทกุล (2559) ได้ศึกษำเก่ียวกับกำรบริกำรหลังกำร
ขำยของ บริษัท วิริยะประกันภัย จ ำกัด (มหำชน) ผลกำรวิจัยพบว่ำกำรปฏิบัติงำนกำรบริกำรหลังกำร
ขำยด้ำนกำรเรียกร้องค่ำสินไหมทดแทนนั้นสำมำรถด ำเนินงำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพและประสิทธิผล 
โดยกำรปฏิบัติงำนกำรบริกำรหลังกำรขำยนั้นมีผลส ำเร็จเป็นที่เรียบร้อยตำมเป้ำหมำยที่พนักงำนที่
ปรึกษำได้ก ำหนดช่วยท ำให้ลูกค้ำที่ถือกรมธรรม์ของบริษัทฯ เกิดควำมประทับใจจำกกำรบริกำรหลัง
กำรขำยด้ำนกำรเบิกค่ำสินไหมทดแทนและมีกำรบอกต่อหรือแนะน ำ ลูกค้ำรำยใหม่ให้แก่ทำงบริษัทฯ 
รวมถึงทำงบริษัทฯ สำมำรถท ำกำรขำยข้ำมผลิตภัณฑ์ (Cross Selling)ได้ช่วยเพ่ิมยอดขำยและก ำไร
ให้แก่บริษัท 

วัชรำกร ยศสมุทร (2558) ได้ท ำกำรศึกษำเกี่ยวกับกำรพัฒนำกระบวนกำรกำรบริกำรหลัง
กำรขำยของบริษัท โตโยต้ำสมุทรสำคร จ ำกัด ผลกำรวิจัยพบว่ำบรรลุตำมวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ โดยมี
ผลท ำให้บริษัท โตโยต้ำ สมุทรสำคร จ ำกัด ได้คะแนน TEDAS 95 คะแนน จำกคะแนนเต็ม 100 
นอกจำกนี้ยังได้ช่วยรักษำคุณภำพมำตรฐำนในกำรให้บริกำรหลังกำรขำยระดับ 5 ดำว ซึ่งเป็นเพียง
สำขำเดียวในจังหวัดสมุทรสำคร ช่วยส่งเสริมภำพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กรในกำรจัดจ ำหน่ำยรถยนต์ 
และเพ่ิมควำมม่ันใจในกำรใช้บริกำรจำกลูกค้ำ ทั้งในและนอกพ้ืนที่มำกยิ่งขึ้น 
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ด ำริ สถิตเสมำกุล (2558) ได้ท ำกำรศึกษำเรื่อง ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรรถไฟฟ้ำ แอร์
พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชำกรในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล โดยผลจำกกำรศึกษำพบว่ำ 
คุณภำพของบริกำรที่ได้รับและคุณค่ำของบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรรับรู้ ส่งผลเชิงบวกต่อควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรรถไฟฟ้ำแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ส่วนควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรส่งผลเชิงลบต่อควำมพึง
พอใจของผู้ใช้บริกำรรถไฟฟ้ำแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ และควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรรถไฟฟ้ำแอร์
พอร์ต เรล ลิงก์ จะส่งผลเชิงบวกต่อควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรผู้วิจัยหวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำผลกำรวิจัยนี้จะ
เป็นประโยชน์กับผู้ให้บริกำรระบบรถไฟฟ้ำขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหำนครและพ้ืนที่ต่อเนื่อง 
สำมำรถน ำมำเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำและปรับปรุงมำตรฐำนกำรให้บริกำร กำรก ำหนดกลยุทธ์ของ
ธุรกิจและวำงแผนทำงกำรตลำด ให้สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้บริโภคและพัฒนำองค์กรให้
มีประสิทธิภำพทำงธุรกิจมำกขึ้นในอนำคต 

วิไลภรณ์  ศรีไพศำล (2559) ได้ศึกษำแนวทำงกำรพัฒนำระบบฐำนข้อมูล.ศูนย์เทคโนโลยี
สำรสนเทศและกำรสื่อสำร ส ำนักงำนปลัดกระทรวงมหำดไทย ผลกำรศึกษำ กำรพัฒนำระบบ
ฐำนข้อมูล มีขั้นตอนกำรด ำเนินงำน ดังนี้ 1.) กำรวำงแผนงำน/โครงกำร เป็นขั้นตอนแรกใน กำร
วำงแผนกำรพัฒนำระบบฐำนข้อมูลจะต้องเป็นส่วนหนึ่งของแผนกลยุทธ์ขององค์กรเพ่ือสนับสนุน
กิจกรรมต่ำงๆ ขององค์กร 2.)กำรก ำหนดขอบเขตกำรด ำเนินงำน โดยพิจำรณำควำมต้องกำรของ
ผู้ใช้บริกำร และวิเครำะห์โครงสร้ำงองค์กรและกระบวนกำรในกำรปฏิบัติงำน กำรแยกแยะ
กระบวนกำรในกำรปฏิบัติงำนออกเป็นส่วนย่อย เพ่ือหำคุณสมบัติ หน้ำที่ และสภำพทั่วไปในกำร
ท ำงำน 3.)กำรรวบรวมและวิเครำะห์ควำมต้องกำร(Requirement Collection and Analysis)  โดย 
ก ำหนดปัญหำและเงื่อนไขของผู้ใช้งำนกำรรวบรวมและวิเครำะห์ควำมต้องกำร จะเป็นกำรน ำขอบเขต
กำรด ำเนินกำร มำก ำหนดรำยละเอียดให้มีควำมชัดเจนมำกข้ึน โดยอยู่บนพ้ืนฐำนของข้อมูลและแนว
ทำงกำรพัฒนำระบบฐำนข้อมูล 4.)กำรออกแบบ (Design) ในกำรพัฒนำระบบงำนประกอบด้วยกำร
ออกแบบระบบฐำนข้อมูลและกำรออกแบบระบบงำนประยุกต์มีปัจจัยส ำคัญ คือ ควำมสำมำรถในกำร
สรรหำวิธีเพ่ือแก้ไขปัญหำในระบบงำนเดิม อย่ำงมีประสิทธิภำพ โดยทั่วไป มี 2 วิธี คือ 4.1) กำร
ออกแบบจำกล่ำงขึ้นบน (  Bottom-up Design) เป็นกำรออกแบบฐำนข้อมูลจำกแนวคิดเพ่ือ
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้งำนในหน่วยงำนนั้นๆ กำรออกแบบฐำนข้อมูลด้วยวิธีนี้จึงเป็นกำร
ออกแบบฐำนข้อมูลเพ่ือสร้ำงควำมเชื่อมโยงของโปรแกรมต่ำงๆขององค์กรเข้ำด้วยกันเพ่ือจัดท ำเป็น
ระบบฐำนข้อมูลขององค์กร แต่มีข้อจ ำกัดคือ ต้องใช้เวลำนำน เพรำะมีหน่วยย่อยหลำยหน่วยงำนซึ่ง
อำจท ำได้ยำก 4.2)กำรออกแบบฐำนข้อมูลจำกบนลงล่ำง (Top-down Design) เป็นกำรออกแบบ
ฐำนข้อมูลด้วยกำรเก็บรวบรวมข้อมูลพ้ืนฐำน ขั้นตอนกำรท ำงำนของหน่วยงำนต่ำงๆ ภำยในองค์กร 
และควำมต้องกำรใช้งำนฐำนข้อมูล มีข้อจ ำกัด คือ บุคลำกรที่เกี่ยวข้องกับกำรใช้งำนฐำนข้อมูลควร
ต้องเข้ำใจให้ควำมร่วมมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งข้อดีของกำรออกแบบฐำนข้อมูลด้วยวิธีนี้ คือ 
เป็นวิธีกำรออกแบบที่เหมำะกับกำรจัดวำงระบบฐำนข้อมูลในองค์กรที่มีควำมหลำกหลำยของ
หน่วยงำน 



 
 
 

 

 
 

บทที ่3 
วิธีกำรด ำเนินงำน 

กำรวิ จั ยครั้ งนี้ มี วั ตถุประสงค์ เ พ่ือ พัฒนำระบบจัดแจ้ งซ่อมบ ำรุ งหลั งกำรขำย
เครื่องปรับอำกำศและเพ่ือศึกษำกำรประเมินผลควำมพึงพอใจผู้ใช้งำนระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำร
ขำยเครื่องปรับอำกำศซึ่งผู้วิจัยมีขั้นตอนกำรด ำเนินงำนดังต่อไปนี้ 

3.1 ภำพรวมของระบบ 
 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

ภำพที่ 3.1 ภำพรวมระบบเว็บไซต์บริกำรหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ 

จำกภำพที่ 3.1 คือ ภำพรวมระบบเว็บไซต์บริกำรหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ สำมำรถ
แจ้ งซ่อมเครื่องปรับอำกำศที่มีปัญหำในกำรใช้ งำน สำมำรถดูรำยละเ อียดกำรแจ้ งซ่อม
เครื่องปรับอำกำศหลังผู้ดูแลได้รับกำรแจ้งซ่อม ในกำรแจ้งซ่อมเครื่องปรับอำกำศบนเว็บสำมำรถ
ตรวจสอบเช็ครำยชื่อที่หน้ำเว็บไซต์ได้เลย 

 

 

 

 

ข้อมูลส่งออก 
/เรียกดูข้อมูล 

Database เว็บไซต์ 

ผู้ดูแลระบบ 
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3.2 กำรออกแบบกำรท ำงำนระบบ 
3.2.1 กำรออกแบบขั้นตอนกำรท ำงำนของระบบ Context Diagram 
 

ลูกค้ำทั่วไป

0

เว็บไซต์บริกำรหลังกำรขำย
เครื่องปรับอำกำศ

- ลงทะเบียนสร้ำงบัญชีผู้ใช้
- เข้ำสู่ระบบ

- ประเภทเคร่ืองปรับอำกำศ
- ข้อมูลทั่วไป

Admin

- Login
- เพ่ิม ลบ แก้ไข ข้อมูลในระบบ
- เรียกดูรำยช่ือผู้แจ้งซ่อมเครื่องปรับอำกำศ
- เรียกดูข้อมูลรำยละเอียดแจ้งซ่อม
- แจ้งยืนยันค ำขอ

สมำชิก
- Login
- แจ้งซ่อมเครื่องปรับอำกำศ

- รำยละเอียดกำรซ่อม

 

ภำพที่ 3.2 Context Diagram  

จำกภำพที่ 3.2 เป็นกำรไหลของกระแสข้อมูลในระดับ 0 ของเว็บไซต์บริกำรหลังกำรขำย
เครื่องปรับอำกำศบันทึกรำยละเอียด ข้อมูลลูกค้ำ ข้อมูลเครื่องปรับอำกำศ ข้อมูลกำรแจ้งซ่อม
เครื่องปรับอำกำศที่มีปัญหำในกำรใช้งำน ข้อมูลรำยละเอียดกำรซ่อมเครื่องปรับอำกำศ ซึ่งมีกำร
ท ำงำนระหว่ำงข้อมูลที่ผู้ใช้งำน ส่งค ำสั่งไปยัง เว็บไซต์ และ เว็บไซต์ ส่งข้อมูลไปที่ฐำนข้อมูล และมี
กำรส่งข้อมูลกลับมำยังผู้ใช้งำน 
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3.2.2 Data Flow Diagram Level 1

ผู้ดูแลระบบ

2

จัดกำรค ำสั่ง

D2

D3

ข้อมูลเข้ำสู่ระบบ

ข้อมูลกำรแจ้ง

1

เข้ำสู่ระบบ

Username
Password

ข้อมูลกำรเข้ำสู่ระบบ

3

ยืนยันกำรแจ้ง

เพ่ิม/ลบ/แก้ไข

ข้อมูลกำรแจ้งซ่อม

ข้อมูลกำรยืนยันกำรแจ้งซ่อม

ยืนยันกำรแจ้งซ่อม

D1 ผู้ใช้งำน

เพ่ิม/ลบ/แก้ไข

ข้อมูลกำรแจ้งซ่อม

 

ภำพที่ 3.3 ระบบ Data flow Level 1 ระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ 

จำกภำพที่ 3.2 แสดงให้เห็นว่ำระบบมีกำรกรอก Username, Password จัดกำรข้อมูล 
ยืนยันกำรแจ้งซ่อม 

3.2.3 Dataflow Diagram Level 2 Process 1 เข้ำสู่ระบบ 

ผู้ดูแลระบบ

1.2

เข้ำสู่ระบบส ำเร็จ

D2 ข้อมูลเข้ำสู่ระบบ

1.1

เข้ำสู่ระบบ

Username
Password

รำยงำนกำรเข้ำสู่ระบบ

ข้อมูลกำรตรวจสอบ

D1 ผู้ใช้งำนตรวจสอบข้อมูล

บัญชีผู้ใช้

 

ภำพที่ 3.4 Dataflow Diagram Level 2 Process 1 เข้ำสู่ระบบ 

จำกภำพที่ 3.3 แสดงให้เห็นว่ำระบบ เข้ำสู่ระบบ มีในส่วนของ กรอก Username, 
Password และรำยงำนกำรเข้ำสู่ระบบ 
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3.3.4 Dataflow Diagram Level 2 Process 2 จัดกำรค ำสั่ง 

ผู้ดูแลระบบ

2.1

เพิ่มข้อมูล

2.2

แก้ไขข้อมูล

2.3

ลบข้อมูล

2.4

แสดงข้อมูล

ข้อมูลกำรเพิ่ม

ข้อมูลกำรแจ้งซ่อม

D3 ข้อมูลกำรแจ้งซ่อม
เรียกดูรำยกำรแจ้งซ่อม

ข้อมูลกำรลบ

ข้อมูลกำรแก้ไข

 

ภำพที่ 3.5 Dataflow Diagram Level 2 Process 2 จัดกำรค ำสั่ง 
จำกภำพที่ 3.6 แสดงให้เห็นว่ำระบบ ในกำรจัดกำรข้อมูล มีในส่วนของ เพ่ิมข้อมูล แก้ไข

ข้อมูล ลบข้อมูล และแสดงข้อมูลเพิ่ม 
3.3.5 Dataflow Diagram Level 2 Process 3 ยืนยันกำรแจ้งซ่อม 

ผู้ดูแลระบบ

3.1
ตรวจสอบกำรแจ้ง

ซ่อม

3.2

ยืนยัน

ข้อมูลกำรแจ้งซ่อมที่ต้องกำร

 

ภำพที่ 3.6 Dataflow Diagram Level 2 Process 6 ยืนยันกำรแจ้งซ่อม 
จำกภำพที่ 3.5 แสดงให้เห็นว่ำระบบ จัดกำรกำรแจ้งซ่อม ข้อมูลกำรยืนยันกำรแจ้งซ่อม

และยืนยันกำรแจ้งซ่อม 
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3.2.6 Flowchart เข้ำสู่ระบบ 

 
 

 

ภำพที่ 3.7 Flowchart เข้ำสู่ระบบ 
1. เริ่มต้นกำรท ำงำน 
2. เข้ำสู้ระบบกำรสมัคร 
3. กรอกชื่อสกุลหรือข้อมูลของลูกค้ำลงไป 
4. ตรวจสอบข้อมูลของลูกค้ำว่ำถูกต้องหรือไม่ถ้ำไม่ถูกต้องกลับไปกรอกข้อมูลใหม่ 
5. บันทึกข้อมูลของตนเอง 
6. จบกำรท ำงำน 
6. จบกำรท ำงำน 

 
 

เร่ิมต้นกำรท ำงำน

เข้ำสู่ระบบ

กรอก 
User@Pass

ถูกต้อง
หรือไม่

แสดงหน้ำจอ
สมำชิก

จบกำร
ท ำงำน

ไม่ถูกต้อง

แสดงข้อผิดพลำด
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3.2.7 Flowchart ตรวจสอบรำยกำรกำรสั่งซ่อมเครื่องปรับอำกำศท่ีมีปัญหำในกำรใช้งำน 
 

เร่ิมต้นกำร
ท ำงำน

แสดงรำยกำร
สั่งซ่อม

รำยกำรสั่งซ่อม
เครื่องปรับอำกำศ
ที่มีปัญหำในกำรใช้

มีรำยกำรซ่อม
หรือไม่

ไม่มีออเดอร์
ต้องซ่อม

ยืนยันกำรแจ้งซ่อม

บันทึก

จบกำร
ท ำงำน

ไม่มี มี

 

ภำพที่ 3.8 Flowchart ตรวจสอบรำยกำรกำรสั่งซ่อมเครื่องปรับอำกำศที่มีปัญหำในกำรใช้งำน 
1. เริ่มต้นกำรท ำงำน 
2. แสดงรำยกำรสั่งซ่อม 
3. รำยกำรสั่งซ่อมเครื่องปรับอำกำศท่ีมีปัญหำในกำรใช้งำน 
4. มีรำยกำรแจ้งซ่อมหรือไม่ 
5. ถ้ำมีรำยกำรแจ้งซ่อมยืนยันกำรแจ้งซ่อม ถ้ำไม่ก็จะไม่มีออเดอร์แจ้งซ่อม 
6. บันทึก 
7. จบกำรท ำงำน 
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3.3 กำรออกแบบส่วนผู้ใช้งำน 
ตัวอย่ำงกำรออกแบบหน้ำเว็บไซต์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ชื่อร้ำนค้ำ/ 
รูปภำพ 

หน้ำแรก กำรบริกำรหลัง
กำรขำยสมำชิก 

รำยละเอียด 

รำยละเอียดเว็บ 
/ที่อยู่  

/เกี่ยวกับเรำ 

อะไหล่เครื่องปรับอำกำศ ประเภทของเครื่องปรับอำกำศ 

แจ้งค ำร้อง สถำนะค ำร้อง เกี่ยวกบัเรำ 

 

ติดต่อเรำ 

รูป

รูป
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3.4 กำรออกแบบแบบสอบถำมควำมพึงพอใจ 

กำรศึกษำควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่เข้ำมำใช้บริกำรระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำย
เครื่องปรับอำกำศ ผู้จัดท ำเว็บไซต์ได้ก ำหนดประชำกร กลุ่มเป้ำหมำย เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บ
รวบรวมข้อมูล ปรำกฏในรำยละเอียดดังต่อไปนี้ 

3.3.1 กลุ่มเป้ำหมำย 
กลุ่มเป้ำหมำย ที่ใช้ในกำรศึกษำครั้งนี้ คือ ลูกค้ำที่เข้ำมำใช้บริกำรระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุง

หลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ โดยมีกลุ่มเป้ำหมำย จ ำนวน 50 คน ใช้กลุ่มเป้ำหมำยแบบเจำะจง 
3.3.2 ในกำรค ำนวณหำค่ำร้อยละค่ำเฉลี่ยและกำรหำค่ำค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำนจำกข้อมูลที่

ได้จำกนักศึกษำที่ตอบแบบสอบถำมควำมพึงพอใจที่ใช้งำนระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำย
เครื่องปรับอำกำศ 

สูตรกำรหำค่ำร้อยละ(Percentage Definition 

P =
F × 100

𝑛
 

เมื่อ      P   แทน ร้อยละ 
F   แทน จ ำนวนที่ต้องกำรกำรแปลค่ำให้เป็นร้อยละ 
𝑛    แทน จ ำนวนทั้งหมด 

สูตรกำรหำค่ำเฉลี่ย 
�̅� =

∑𝑥

𝑛
 

 
เมื่อ  �̅� แทน ค่ำเฉลี่ย (Sample Mean) 
 ∑ 𝑥 แทน ผลรวมทั้งหมดของจ ำนวน คูณ ค่ำระดับคุณภำพตำมช่อง 
 𝑛 แทน ผลรวมทั้งหมดซึ่งมีค่ำเท่ำกับจ ำนวนทั้งหมด 
สูตรกำรหำค่ำเฉลี่ยค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน(Standard Deviation : S.D.) 

𝑆. 𝐷. =  
√𝑛∑∫ 𝑥2 − (𝑥)2

𝑛(𝑛 − 1)
  

 𝑆. 𝐷.   = ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
 𝑛 = จ ำนวนข้อมูล 
 𝑥 = ค่ำก่ึงกลำงชั้น 
 �̅� = ค่ำเฉลี่ยเลขคณิต 
 ∫  = ควำมถี ่
 ∑∫ 𝑥2  = ผลบวกของค่ำกึ่งกลำงชั้นยกกำลังสอง 
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3.3.2 เกณฑ์กำรให้คะแนนแบบประเมินแบ่งเป็น 5 ระดับคือ มำกที่สุด มำก ปำนกลำง 
น้อย น้อยที่สุด โดยมีหลักเกณฑ์กำรให้คะแนนดังนี้ 

 ควำมพึงพอใจมำกที่สุด   มีคะแนนเท่ำกับ  5 
 ควำมพึงพอใจมำก   มีคะแนนเท่ำกับ   4 
 ควำมพึงพอใจปำกกลำง   มีคะแนนเท่ำกับ   3 
 ควำมพึงพอใจน้อย   มีคะแนนเท่ำกับ   2 
 ควำมพึงพอใจน้อยที่สุด   มีคะแนนเท่ำกับ   1 
3.3.3 โดยใช้เกณฑ์ประเมินผลค่ำเฉลี่ยเกี่ยวกับประสิทธิภำพ ของกำรพัฒนำเว็บไซต์ระบบ

สำรสนเทศกิจกรรมนักศึกษำ จะมีเกณฑ์ประเมิน ดังนี้ 
 ระดับคะแนน      ควำมหมำย 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.49   ระดับประสิทธิภำพของระบบน้อยที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ย 1.50 - 2.49   ระดับประสิทธิภำพของระบบน้อย 
 คะแนนเฉลี่ย 2.50 - 3.49   ระดับประสิทธิภำพของระบบปำนกลำง 
 คะแนนเฉลี่ย 3.50 - 4.49   ระดับประสิทธิภำพของระบบมำก 
 คะแนนเฉลี่ย 4.50 - 5.00   ระดับประสิทธิภำพของระบบมำกที่สุด 

 



 
 
 

 

 
 

บทที ่4 
ผลกำรด ำเนินงำน 

กำรพัฒนำเว็บไซต์ระบบจัดกำรกำรซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ เป็นกำร 
บริกำรหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศจึงได้จัดท ำพัฒนำเว็บกำรบริกำรหลังขำยเครื่องปรับอำกำศขึ้น
เพ่ือลดระยะในกำรเดินทำง และอ ำนวยควำมสะดวกให้กับกลุ่มลูกค้ำที่มำใช้บริกำรผ่ำนเว็บไซต์ได้โดย
ไม่ต้องเสียเวลำมำสถำนที่จริงของร้ำนโดยกำรวิจัยครั้งนี้ได้น ำมำวิเครำะห์และสรุปผลเป็นข้อมูลเชิง
คุณภำพและเชิงปริมำณ ซึ่งจะแบ่งเป็น 

ตัวอย่ำงหน้ำจอเว็บไซต์ซึ่งได้มีกำรแยกเมนูเนื้อหำในเว็บไซต์ระบบจัดกำรกำรซ่อมบ ำรุงหลัง
กำรขำยเครื่องปรับอำกำศเป็นเมนูหลักๆได้ดังนี้ 

- หน้ำแรก 
- อะไหล่เครื่องปรับอำกำศ 
- ประเภทของเครื่องปรับอำกำศ 
- กำรบริกำรหลังกำรขำย 
- แจ้งค ำร้อง 
- สถำนะค ำร้อง 
- เกี่ยวกับเรำ  
- ติดต่อเรำ 

หน้ำเว็บไซต์ระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ 

 
ภำพที่ 4.1 ตัวอย่ำงหน้ำจอโฮมเพจ 

- เป็นส่วนของหน้ำหลักที่แสดงส่วนของเมนู ดังนี้  หน้ำแรก อะไหล่เครื่องปรับอำกำศ
ประเภทของเครื่องปรับอำกำศ กำรบริกำรหลังกำรขำย แจ้งค ำร้อง สถำนะค ำร้อง ประวัติร้ำน ติดต่อ
เรำ



 
 

 
 

 
 

ภำพที่ 4.2 ตัวอย่ำงจอหน้ำอะไหล่เครื่องปรับอำกำศ 
- ตรวจสอบรำคำก่อนผู้บริโภคจะเตรียมค่ำบริกำรที่แม่นย ำยิ่งขึ้น 
 

 
 

ภำพที่ 4.3 ตัวอย่ำงประเภทของเครื่องปรับอำกำศ 
- เป็นควำมรู้เล็กๆน้อยให้กับผู้บริโภค 
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ภำพที่ 4.4 ตัวอย่ำงกำรบริกำรหลังกำรขำย 
- ข้อมูลกำรรับประกันและกำรบริกำรหลังกำรขำย 
 

 
 

ภำพที่ 4.5 ตัวอย่ำงแจ้งค ำร้อง 
- แจ้งปัญหำต่ำงๆพร้อมกับแนบรูปหรือไม่ก็ได้แล้วกดท่ียืนยันเป็นอันเสร็จสิ้น 
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ภำพที่ 4.6 ตัวอย่ำงสถำนะค ำร้อง 

- ตรวจสอบค ำร้องได้ที่นี่ 
 

 
 

ภำพที่ 4.7 ตัวอย่ำงเกี่ยวกับเรำ 
 - ประวัติร้ำนกิตติศักดิ์ 
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ภำพที่ 4.8 ตัวอย่ำงติดต่อเรำ 

 - ติดต่อเรำ ที่อยู่ เบอร์ FaceBook line อยู่ที่นี่ 

4.1  ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ตำรำงท่ี 4.1 จ ำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมเพศของกลุ่มเป้ำหมำย 

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
ชำย 26 52.0 
หญิง 24 48.0 

เฉลี่ยรวม 50 100 

จำกตำรำงที่ 4.1 พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนมำกเป็นเพศชำย มีจ ำนวน 26 คน คิดเป็น
ร้อยละ 52.0 และ เพศหญิงจ ำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 

ตำรำงท่ี 4.2 จ ำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมอำยุ 

อำยุ จ ำนวน ร้อยละ 
18-22 ปี 30 60.0 
23-27 ปี 15 30.0 
28-34 ปี 4 8.0 

35 ปีขึ้นไป 1 2.0 
เฉลี่ยรวม 50 100 

จำกตำรำงที่ 4.2 พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนมำกมีอำยุระหว่ำง 18-21 ปี มีจ ำนวน 30 
คน คิดเป็นร้อยละ 60.0 รองลงมำ มีอำยุระหว่ำง 23-27 ปี จ ำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 มี
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อำยุระหว่ำง 28-34 ปี จ ำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และอำยุ 35 ปีขึ้นไป มีจ ำนวน 1 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.0 

ตำรำงท่ี 4.3 จ ำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมสถำนภำพ 

สถำนภำพ จ ำนวน ร้อยละ 

โสด 50 100.0 

สมรส - - 

หม้ำย/หย่ำ - - 

เฉลี่ยรวม 50 100 

จำกตำรำงที่ 4.3 พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมทั้งหมดมีสถำนภำพโสด มีจ ำนวน 50 คน คิด
เป็นร้อยละ 100.0 

ตำรำงท่ี 4.4 จ ำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมอำชีพ 

อำชีพ จ ำนวน ร้อยละ 
รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ 6 12.0 
รับจ้ำงทั่วไป 4 8.0 
นักศึกษำ/นิสิตนักศึกษำ 40 80.0 

เฉลี่ยรวม 50 100 

จำกตำรำงที่ 4.4 พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนมำกมีอำชีพเป็นนักศึกษำ/นิสิตนักศึกษำ มี
จ ำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 80.0 รองลงมำ เป็นอำชีพรับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ มีจ ำนวน 6 คน คิด
เป็นร้อยละ 12.0 และอำชีพเป็นรับจ้ำงทั่วไป มีจ ำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 

ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อกำรผู้ใช้งำนเว็บไซต์ระบบจัดกำรกำรซ่อมบ ำรุงหลังขำย
เครื่องปรับอำกำศ 

ตำรำงท่ี 4.5 ค่ำเฉลี่ย และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำนควำมพึงพอใจด้ำนเนื้อหำ 

รำยละเอียด �̅� S.D. ระดับคุณภำพ 
1. ควำมถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์ของเนื้อหำ 4.18 0.66 มำก 
2. ควำมชัดเจนในกำรอธิบำยเนื้อหำ 3.96 0.67 มำก 
3. กำรเรียบเรียงเนื้อหำที่เข้ำใจง่ำย 3.98 0.80 มำก 
4. เนื้อหำสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของ
โครงงำน 

4.06 0.77 มำก 

5. เนื้อหำมีสำระและประโยชน์ สำมำรถน ำไป
ประยุกต์ใช้งำนได้ในชีวิตประจ ำวัน 

4.18 0.75 มำก 

เฉลี่ยรวม 4.07 0.47 มำก 
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จำกตำรำงที่ 4.5  พบว่ำ ควำมพึงพอใจภำพรวมด้ำนเนื้อหำอยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ย
เท่ำกับ 4.07  ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.47 อยู่ในเกณฑ์มำก เมื่อจ ำแนกเป็นรำยข้อ พบว่ำ ข้อที่
มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจมำกที่สุด คือ มีควำมถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์ของเนื้อหำ ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.18 
ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.66 อยู่ในเกณฑ์มำก รองลงมำ คือ เนื้อหำมีสำระและประโยชน์ 
สำมำรถน ำไปประยุกต์ใช้งำนได้ในชีวิตประจ ำวัน ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.18 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 
0.75 อยู่ในเกณฑ์มำก  เนื้อหำสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของโครงงำน ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.06 ค่ำ
เบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.77 อยู่ในเกณฑ์มำก กำรเรียบเรียงเนื้อหำที่เข้ำใจง่ำย ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 
3.98  ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.80 อยู่ในเกณฑ์มำก และน้อยที่สุด คือ ควำมชัดเจนในกำร
อธิบำยเนื้อหำ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.96ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.67 อยู่ในเกณฑ์มำก 

ตำรำงท่ี 4.6 ค่ำเฉลี่ย และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำนควำมพึงพอใจด้ำนกำรออกแบบระบบ 
 

รำยละเอียด �̅� S.D. ระดับคุณภำพ 
1. ข้อมูลถูกต้องตำมที่ต้องกำร 4.22 0.58 มำก 
2. รูปแบบกำรใช้งำนระบบ ควำมง่ำยใน
กำรเข้ำถึงข้อมูล 

4.22 0.65 มำก 

3. มีกำรจัดระบบข้อมูลเป็นหมวดหมู่ 4.26 0.83 มำก 
4. กระบวนกำรกำรท ำงำนของระบบมี
ควำมรวดเร็วในกำรเรียกใช้บริกำร 

4.14 0.83 มำก 

5.กำรออกแบบให้ใช้งำนง่ำยน ำไม่
ซับซ้อน 

4.16 0.87 มำก 

เฉลี่ยรวม 4.20 0.57 มำก 

จำกตำรำงที่ 4.6  พบว่ำ ควำมพึงพอใจภำพรวมด้ำนกำรออกแบบระบบอยู่ในระดับมำก มี
ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.20 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.57 อยู่ในเกณฑ์มำก เมื่อจ ำแนกเป็นรำยข้อ 
พบว่ำ ข้อที่มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจมำกที่สุด คือ มีกำรจัดระบบข้อมูลเป็นหมวดหมู่ ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.26ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.83 อยู่ในเกณฑ์มำก รองลงมำ คือ รูปแบบกำรใช้งำนระบบ ควำม
ง่ำยในกำรเข้ำถึงข้อมูล ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.22 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.65 อยู่ในเกณฑ์มำก 
ข้อมูลถูกต้องตำมที่ต้องกำร ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.22 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.58 อยู่ในเกณฑ์มำก 
กำรออกแบบให้ใช้งำนง่ำยน ำไม่ซับซ้อน ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.16  ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.87 อยู่
ในเกณฑ์มำก และน้อยที่สุด คือ กระบวนกำรกำรท ำงำนของระบบมีควำมรวดเร็วในกำรเรียกใช้
บริกำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.14ค่ำเบีย่งเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.83 อยู่ในเกณฑ์มำก 
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ตำรำงท่ี 4.7 ค่ำเฉลี่ย และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำนควำมพึงพอใจด้ำนประโยชน์และกำรน ำไปใช้ 

รำยละเอียด �̅� S.D. ระดับคุณภำพ 
1.เนื้อหำมีประโยชน์ต่อผู้ใช้งำน และ
สำมำรถน ำไปประยุกต์ใช้ได้ 

4.28 0.73 มำก 

2.เป็นสื่อในกำรเผยแพร่ข่ำว
ประชำสัมพันธ์ และงำนวิจัย 

4.18 0.66 มำก 

3.สำมำรถเป็นแหล่งควำมรู้ได้ 4.10 0.86 มำก 
4.เป็นแหล่งข้อมูลที่ตรงกับควำมต้องกำร
ของผู้ใช้งำน 

4.14 0.95 มำก 

5.น ำข้อมูลข่ำวสำรที่ได้ไปช่วยตัดสินใจใน
กำรท ำงำน 

4.08 0.47 มำก 

เฉลี่ยรวม 4.16 0.68 มำก 

จำกตำรำงที่ 4.7  พบว่ำ ควำมพึงพอใจภำพรวมด้ำนประโยชน์และกำรน ำไปใช้อยู่ในระดับ
มำก มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.16 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.68 อยู่ในเกณฑ์มำก เมื่อจ ำแนกเป็นรำย
ข้อ พบว่ำ ข้อที่มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจมำกที่สุด คือ เนื้อหำมีประโยชน์ต่อผู้ใช้งำน และสำมำรถน ำไป
ประยุกต์ใช้ได้ ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.28 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.73 อยู่ในเกณฑ์มำก รองลงมำ คือ 
เป็นสื่อในกำรเผยแพร่ข่ำวประชำสัมพันธ์ และงำนวิจัย ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.18 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
(S.D.) 0.66 อยู่ในเกณฑ์มำก เป็นแหล่งข้อมูลที่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้งำน ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.14 
ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.95 อยู่ในเกณฑ์มำก สำมำรถเป็นแหล่งควำมรู้ได้ ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.10 
ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.86 อยู่ในเกณฑ์มำก และน้อยที่สุด คือ น ำข้อมูลข่ำวสำรที่ได้ไปช่วย
ตัดสินใจในกำรท ำงำน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.08 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.47 อยู่ในเกณฑ์มำก 

ตำรำงท่ี 4.8 ค่ำเฉลี่ย และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำนควำมพึงพอใจภำพรวม 

รำยละเอียด �̅� S.D. ระดับคุณภำพ 
1.ด้ำนเนื้อหำ 4.07 0.47 มำก 
2.ด้ำนกำรออกแบบระบบ 4.20 0.57 มำก 
3.ด้ำนประโยชน์และกำร
น ำไปใช้ 

4.16 0.68 มำก 

เฉลี่ยรวม 4.14 0.47 มำก 

จำกตำรำงที่ 4.8 พบว่ำ ควำมพึงพอใจโดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับมำก ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.14 
ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.47 อยู่ในเกณฑ์มำก เมื่อจ ำแนกเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ย
ควำมพึงพอใจมำกที่สุด คือ ด้ำนกำรออกแบบระบบ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.20 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
(S.D.) 0.57 อยู่ในเกณฑ์มำก รองลงมำ คือ ด้ำนประโยชน์และกำรน ำไปใช้ ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.16 ค่ำ
เบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.68 อยู่ในเกณฑ์มำก และด้ำนเนื้อหำ ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.07 ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน (S.D.) 0.47 อยู่ในเกณฑ์มำก 



 
 

 
 

บทที ่5 
สรุป อภิปรำยผลและข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุป อภิปรำยผล 

กำรจัดท ำเว็บไซต์ระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ เพ่ือให้บริกำรใน
กำรบริกำรหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ และบ ำรุ งรักษำ พร้อมทั้งให้ค ำแนะน ำวิธีกำรเลือกใช้
เครื่องปรับอำกำศให้เหมำะสมกับลักษณะงำน ระยะเวลำที่ควรต้องท ำควำมสะอำด วิธีแก้ไขปัญหำ
เครื่องปรับอำกำศเบื้องต้น และเป็นกำรสร้ำงภำพลักษณ์ให้กับร้ำนกิตติศักดิ์ เอ็นจิเนียริ่ง และเพ่ิม
ประสิทธิภำพกับร้ำนกิตติศักดิ์ เอ็นจิเนียริ่ง และพัฒนำตำมวัตถุประสงค์สองข้อ คือ เพ่ือพัฒนำระบบ
จัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ และเพ่ือศึกษำกำรประเมินผลควำมพึงพอใจผู้ใช้งำน
ระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ ขอสรุปผลกำรศึกษำตำมวัตถุประสงค์ดังนี้ 1.
เพ่ือพัฒนำระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ ได้สรุปข้อมูลกำรพัฒนำเว็บไซต์ดังนี้ 

โดยกำรสร้ำงเว็บไซต์ระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ ครั้งนี้ได้
พัฒนำขึ้นมำจำกโปรแกรม Visual Studio Code ใช้ภำษำ PHP และ HTML ในกำรควบคุมระบบ, 
โปรแกรม PHP MyAdmin ใช้ในกำรสร้ำงฐำนข้อมูล , โปรแกรม xampp ใช้งำนจริงบน Server 
ระหว่ำงพัฒนำโปรแกรม, โปรแกรมAdobe PhotoshopCs6 ใช้ในกำรสร้ำงภำพพ้ืนหลังของหน้ำ
เว็บไซต์ 

เนื้อหำบนเว็บไซต์ระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศมีดังนี้ หน้ำแรก 
อะไหล่เครื่องปรับอำกำศ ประเภทเครื่องปรับอำกำศ กำรบริกำรหลังกำรขำย แจ้งค ำร้อง สถำนะค ำ
ร้อง เกี่ยวกับเรำ ติดต่อเรำ เป็นต้น 

กำรออกแบบและพัฒนำได้ออกแบบตำมมำตรฐำนกำรท ำเว็บไซต์ โดยเน้นเนื้อหำข้อมูล
เกี่ยวกับหลักกำรพัฒนำเว็บไซต์ ซึ่งได้มำจำกเอกสำรงำนวิจัย ต ำรำ และบุคคลที่มีควำมรู้ ควำม
เชี่ยวชำญ และข้อมูลสำรสนเทศบนเว็บไซต์ จะได้มำจำกข้อมูลจำกร้ำนกิตติศักดิ์ เอ็นจิเนียริ่ง 

และวัตถุประสงค์ข้อ 2 เพ่ือศึกษำกำรประเมินผลควำมพึงพอใจผู้ใช้งำนระบบจัดแจ้งซ่อม
บ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ กลุ่มเป้ำหมำยที่ใช้ในกำรเก็บข้อมูลวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้ำที่เข้ำ
มำใช้บริกำรระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ จ ำนวน 50 คน โดยจะมำประเมิน
ควำมพึงพอใจของเว็บไซต์ 

เครื่องมือที่ใช้ในกำรประเมิน คือ แบบประเมินควำมพึงพอใจของเว็บไซต์แบ่งเป็นประเด็น
ดังนี้ ด้ำนเนื้อหำ ด้ำนกำรออกแบบระบบ และด้ำนประโยชน์และกำรน ำไปใช้ กำรก ำหนดคะแนนของ
ระดับคุณภำพของแบบสอบถำมเป็นแบบมำตรฐำนส่วนประมำณค่ำ (Rating scale) ตำมรูปแบบของ 
Likert’s scale ซึ่งจะให้เลือกตอบได้เพียงค ำตอบเดียว แบ่งเป็น 5 ระดับ ซึ่งผลกำรวิเครำะห์และ
สรุปผลกำรพัฒนำเว็บไซต์ ดังนี้ 

ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของเว็บไซต์ ระบบจัดแจ้ งซ่อมบ ำรุ งหลั งกำรขำย
เครื่องปรับอำกำศข้อมูลทั่วไป สรุปได้ว่ำผู้ตอบแบบสอบถำมทั้งหมดเป็นลูกค้ำที่เข้ำมำใช้บริกำรระบบ
จัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศจ ำนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 100.0 ส่วนมำกเป็น
เพศชำย จ ำนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0 และเพศหญิง จ ำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 
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ตำมล ำดับ ข้อมูลควำมพึงพอใจของเว็บไซต์ระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ ผล
กำรประเมินควำมพึงพอใจของเว็บไซต์จำกกลุ่มเป้ำหมำย จ ำนวน 50 คน พบว่ำ ผู้ใช้มีควำมพึงพอใจ
ด้ำนกำรออกแบบและจัดรูปแบบ อยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ย เท่ำกับ 4.20 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
(S.D.) 0.57 อยู่ในเกณฑ์มำก  ด้ำนประโยชน์และกำรน ำไปใช้ มีค่ำเฉลี่ย เท่ำกับ 4.16 ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน (S.D.) 0.68 อยู่ในเกณฑ์มำก ด้ำนเนื้อหำ มีค่ำเฉลี่ย เท่ำกับ 4.07 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
(S.D.) 0.47 อยู่ในเกณฑ์มำก มีควำมพึงพอใจภำพรวม อยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ย เท่ำกับ 4.14 ค่ำ
เบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 0.47 อยู่ในเกณฑ์มำก 

5.2 ข้อเสนอแนะ 

1. ส ำหรับผู้ที่สนใจที่จะพัฒนำโปรแกรม ควรศึกษำกำรน ำเสนอ และกำรออกแบบหน้ำ
เว็บไซต์ให้องค์ประกอบของเนื้อหำแต่ละส่วนน่ำสนใจมำกกว่ำนี้ 

2. ควรอัพเดทหรือปรับปรุงข้อมูลเนื้อหำในเว็บไซต์ให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลำ 
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แบบสอบถำมควำมพึงพอใจ 
ระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ 

 

วัตถุประสงค์  เพ่ือสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำย
เครื่องปรับอำกำศ ส ำหรับน ำผลกำรประเมินไปปรับปรุงกำรบริกำรให้มีคุณภำพมำกขึ้น 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม (ใส่เครื่องหมำย  ใน  หรือเติมข้อควำมท่ีตรงกับ
ข้อมูลของท่ำน) 
 1.  เพศ  ชำย  หญิง 
 2.  อำยุ          18-22 ปี   23-27 ปี   
           28-34 ปี   35 ปีขึ้นไป 
 3.  สถำนภำพ   โสด         สมรส   หม้ำย/หย่ำ   
 4.  อำชีพ        รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ   รับจ้ำงทั่วไป  
                     นักศึกษำ/นิสิตนักศึกษำ  อ่ืน ๆ  ระบุ ................................................. 

ตอนที่ 2  ควำมพึงพอใจต่อกำรเข้ำใช้ระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ 
(ใส่เครื่องหมำย  ในช่องที่ตรงกับควำมคิดของท่ำนมำกที่สุด) 

 
หัวข้อประเมิน 

ระดับคุณภำพ  

มำก
ที่สุด 
5 

มำก 
4 

ปำน
กลำง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ด้ำนเนื้อหำ 

1. ควำมถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์ของเนื้อหำ      

2. ควำมชัดเจนในกำรอธิบำยเนื้อหำ      

3. กำรเรียบเรียงเนื้อหำที่เข้ำใจง่ำย      

4. เนื้อหำสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของ
โครงงำน 

     

5. เนื้อหำมีสำระและประโยชน์ สำมำรถน ำไป 
ประยุกต์ใช้งำนได้ในชีวิตประจ ำวัน 

     

ด้ำนกำรออกแบบระบบ 

1. ข้อมูลถูกต้องตำมที่ต้องกำร      



 
 

          

2. รูปแบบกำรใช้งำนระบบ ควำมง่ำยในกำร
เข้ำถึงข้อมูล 

     

3. มีกำรจัดระบบข้อมูลเป็นหมวดหมู่      

4. กระบวนกำรกำรท ำงำนของระบบมีควำม
รวดเร็วในกำรเรียกใช้บริกำร 

     

5.กำรออกแบบให้ใช้งำนง่ำยน ำไม่ซับซ้อน      
ด้ำนประโยชน์และกำรน ำไปใช้ 
1.เนื้อหำมีประโยชน์ต่อผู้ใช้งำน และสำมำรถ
น ำไปประยุกต์ใช้ได้ 

     

2.เป็นสื่อในกำรเผยแพร่ข่ำวประชำสัมพันธ์ และ
งำนวิจัย 

     

3.สำมำรถเป็นแหล่งควำมรู้ได้      
4.เป็นแหล่งข้อมูลที่ตรงกับควำมต้องกำรของ
ผู้ใช้งำน 

     

5.น ำข้อมูลข่ำวสำรที่ได้ไปช่วยตัดสินใจในกำร
ท ำงำน 

     

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 



 
 

          

ภำคผนวก ก 
คู่มือกำรใช้โปรแกรม 

1. หน้ำหลักของระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ 

 

ภำพที่ ก-1 หน้ำหลักของระบบจัดแจ้งซ่อมบ ำรุงหลังกำรขำยเครื่องปรับอำกำศ 

2. อะไหล่เครื่องปรับอำกำศ 

 

ภำพที่ ก-2 ตัวอย่ำงอะไหล่เครื่องปรับอำกำศ 

 



 
 

          

3. ประเภทของเครื่องปรับอำกำศ 

 

ภำพที่ ก-3 ตัวอย่ำงประเภทของเครื่องปรับอำกำศ 
4. กำรบริกำรหลังกำรขำย

 

ภำพที่ ก-4 ตัวอย่ำงกำรบริกำรหลังกำรขำย 
 



 
 

          

5. แจ้งค ำร้อง

 

ภำพที่ ก-5 ตัวอย่ำงแจ้งค ำร้อง 
6. สถำนะค ำร้อง

 

ภำพที่ ก-6 ตัวอย่ำงสถำนะค ำร้อง 
 
 
 
 



 
 

          

7. เกี่ยวกับเรำ

 

ภำพที่ ก-7 ตัวอย่ำงเกี่ยวกับเรำ 
8. ติดต่อเรำ 

 

ภำพที่ ก-8 ตัวอย่ำงติดต่อเรำ 
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