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กิตติกรรมประกาศ 

 

งานคนควาอิสระฉบับน้ีสําเร็จลุลวงไดอยางสมบูรณ ดวยความอนุเคราะหอยางดียิ่ง

จากอาจารยที่ปรึกษางานคนควาอิสระ อาจารย ดร.อรวรรณ อิ่มสมบัติ ที่ไดเสียสละเวลาอันมีคา

ใหความรู คําแนะนําเก่ียวกับแนวทางตางๆ ในการศึกษาคนควาหาขอมูล การตรวจสอบแกไข

ขอบกพรองตางๆ พรอมทั้งชี้แนะแนวทางในการแกปญหาอันเปนประโยชนในการวิเคราะหและ

สรุปผลการศึกษา เพ่ือใหการเขียนรายงานคนควาอยางอิสระฉบับน้ีสมบูรณที่สุด  

ขอขอบคุณ คุณพอคุณแม รวมถึงเพ่ือนๆ ทุกทานท่ีใหความชวยเหลือ ใหคําแนะนํา       

คําติชม ใหการสนับสนุนและเปนกําลังใจแกผูวิจัยอยางดีย่ิง 

 ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวา งานคนควาอิสระฉบับนี้ จะเปนประโยชนกับผูที่ตองการ

ศึกษาระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคา     

และหากมีขอผิดพลาดประการใดในงานคนควาอิสระฉบับน้ี ผูวิจัยตองกราบขออภัยเปนอยางสูงมา 
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บทคัดยอ 

 
ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนเปนธุรกิจบริการประเภทหน่ึง ที่จะตองใหความสําคัญท้ังในเร่ือง

ของคุณภาพการรักษาพยาบาลและคุณภาพการบริการ ที่ตอบสนองไดตรงตามความตองการของลูกคา 
เพ่ือใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ดังน้ันการท่ีองคกรทราบถึงความตองการของลูกคาไดเร็วมากขึ้น
เทาไหรก็สามารถท่ีจะตอบสนองไดตรงตามความตองการของลูกคาไดมากขึ้นเทาน้ัน 

สารนิพนธน้ีจึงนําเสนอการพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจของ
ผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการในโรงพยาบาล เพ่ือใหผูบริหารไดนําขอมูล
สารสนเทศที่ไดไปใชในการปรับปรุงการใหบริการของโรงพยาบาลในดานตางๆ อยางมีประสิทธิภาพ
และทันตอเหตุการณมากย่ิงขึ้น โดยพัฒนาในรูปแบบเว็บแอบพลิเคชันดวยโปรแกรมภาษา พี เอช พี 
และระบบจัดการฐานขอมูล มายเอสคิวแอล และแบงผูใชงานออกเปน 2 กลุมคือ พนักงาน/หัวหนางาน
และผูดูแลระบบ ในสวนของพนักงาน/หัวหนางานสามารถเพ่ิมขอมูลแบบประเมินเขาสูระบบ ทําการ
วิเคราะหผลความคาดหวังและความพึงพอใจ  กําหนดเง่ือนไขของรายงานและเรียกดูรายงานตาม
เง่ือนไขท่ีตองการ  รับขอความเตือนจากระบบในกรณีที่ขอมูลไมเปนไปตามเปาหมายท่ีกําหนดไวและ 
บันทึกแนวทางการแกไขปญหาตางๆเขาสูระบบ  ในสวนของผูดูแลระบบสามารถกําหนดสิทธ์ิในการ
เขาใชงานของพนักงาน/หัวหนางาน กําหนดเง่ือนไขการเตือนและสงขอความแจงเตือนไปยังผูที่
เก่ียวของ และควบคุมการทํางานตางๆของระบบ 

จากการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผูใชระบบในดานตางๆ ไดแก ดาน
ความสามารถในการทํางานตามความตองการของผูใชระบบ ดานการทํางานไดตามฟงกชัน ดานความ
งายตอการใชงานระบบ และดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ พบวาผูใชงานมีระดับ
ความพึงพอใจตอระบบในดานตางๆเฉล่ีย 3.54 จากคะแนนเต็ม 5 ซ่ึงถือวามีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก ดังน้ันสามารถสรุปไดวาระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึง
พอใจของลูกคาเปนระบบที่มีประสิทธิภาพ และสามารถนําไปประยุกตใชในการปรับปรุงการใหบริการ
ของโรงพยาบาลในดานตางๆไดเปนอยางดี 
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ABSTRACT 

 
A private hospital is considered as a service business emphasizing on both healthcare and 

service quality in order to meet clients’ desires and maximize their satisfaction. Thus, the faster an 
organization can recognize clients’ need, the more it can respond their wants.  

This independent study proposed information system developed to support decision 
making about client satisfaction towards the services of hospital. Executives thus can apply 
information system to improve the services of hospital in efficient and up-to-date manner. Web 
application was developed with PHP programming language and MySQL database system. Uses were 
divided into two groups including employees/supervisors and system administrators. For 
employees/supervisors, any incremental data on evaluation form could be added to the system. Data 
was analyzed to determine clients’ expectation and satisfaction. Report was set conditions and could 
be viewed as demand. The system will alert user when user does not receive data according to 
specified target. Guideline solutions are recorded in to the system. For system administrators, they 
can set access rights to the system for employees/supervisors. The system will notify related people 
by sending notified message as well as control work process.  

By evaluating the system efficiency and clients satisfaction in aspects including 
Functional Requirement, Functionality, Ease of use, and Security, results found that user satisfactions 
towards the system in all aspects had average score of 3.54 from 5, indicating high level of 
satisfaction. Therefore, it could be concluded that information system developed to support decision 
making for executives gained clients satisfaction and was considered as an efficient system, and could 
be applied to improve the services of hospitals in aspects.  
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

ธุรกิจบริการ เปนธุรกิจท่ีดําเนินกิจการแลกเปล่ียนสินคาท่ีไมมีตัวตน มีรูปแบบ             
ท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาดานความคาดหวังและความพึงพอใจ    คุณภาพของการบริการ
จะเปนที่พึงพอใจของลูกคาหรือไมขึ้นอยูกับการปฏิบัติของผูใหบริการที่ตองทราบความตองการ
ของลูกคาท่ีมีอยูอยางไมจํากัด การดําเนินธุรกิจบริการจะเนนคุณภาพในเร่ืองการบริการเหนือความ
คาดหวังของลูกคา น่ันคือ ผูใหบริการสามารถสรางความประทับใจใหเกิดข้ึนกับลูกคาเกินกวา       
ท่ีลูกคาตองการ ไมใชแคเพียงทําใหลูกคารูสึกเฉยๆ กับการรับบริการ หรือในกรณีที่ลูกคาเกิดความ 
ไมประทับใจ ผูใหบริการจะตองรีบแกไขทันที (Take Action) เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและ
รูสึกวาผูใหบริการมีความจริงใจ ไมปลอยใหลูกคารูสึกไมดีตอการบริการ 

โรงพยาบาลเอกชนเปนธุรกิจบริการประเภทหน่ึง ซ่ึงในปจจุบันธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชนมีการแขงขันกันอยางสูง นอกจากโรงพยาบาลจะตองใหความสําคัญในเร่ืองของคุณภาพ             
การรักษาพยาบาลแลว อีกส่ิงหน่ึงท่ีตองมุงใหความสําคัญ น่ันคือ คุณภาพการบริการ ที่ตอบสนอง
ไดตรงตามความตองการของลูกคา เพ่ือใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ดังน้ันโรงพยาบาลตางๆ      
จึงมีการจัดทําแบบประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงพยาบาล    
ตามแนวทางคุณภาพบริการท้ัง 5 ดาน ประกอบไปดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ          
ดานความเชื่อมั่นไววางใจได ดานการตอบสนองลูกคา  ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา และ      
ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา  เ พ่ือนําผลท่ีไดมาใชในการปรับปรุงการบริการใหดีขึ้น            
อยางตอเน่ือง และตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งข้ึน 

การจัดการความรูเปนกระบวนการ การคนหาความรู การสรางและแสวงหาความรู 
อยางเปนระบบ การประมวลและกลั่นกรองความรู การเขาถึงความรู การแบงปนแลกเปล่ียนความรู 
และการเรียนรู เพ่ือใหมีการนําความรูไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุดตอองคกร จึงมีการใชเครื่องมือ
หลากหลายรูปแบบในการถายทอดและแลกเปลี่ยนความรู รวมทั้งชวยใหผูตองการใชขอมูล
สามารถเขาถึงขอมูลไดโดยสะดวก เพ่ือที่จะสงเสริมใหเกิดการจัดการความรูในองคกรอยางมี
ประสิทธิภาพ (ณัชกฤษฎิฌาน แกวละเอียด, 2551-2552)  
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เคร่ืองมือในการจัดการความรู เปนตัวชวยใหเกิดการถายทอดและแลกเปล่ียนความรู       
ในองคกร สรางบรรยากาศท่ีสงเสริมและกอใหเกิดการประสานงานและรวมมือกัน รวมถึง
สรางสรรคการเรียนรูใหเกิดข้ึนจริงอยางเปนรูปธรรมและทันตอการเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็ว โดยมี
การแบงเครื่องมือเปน 2 ดานคือ ดานกิจกรรม เชน ชุมชนนักปฏิบัติ (Communities of Practice: 
COP)  การเลาเรื่อง (Story Telling) และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่ประกอบไปดวย Hardware 
technologies, Software and database tools, Collaboration tools และ Intelligent tools (สมชาย      
นาประเสริฐชัย, ม.ป.ป. : 4) ท้ังน้ีเครื่องมือในการจัดการความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศเคร่ืองมือ
หน่ึงท่ีจะชวยในเร่ืองการตัดสินใจซ่ึงเปนบทบาทสําคัญของผูบริหารท่ีมีความสําคัญตอการดําเนิน
ธุรกิจ น่ันคือ ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision Support System: DSS) การมีสารสนเทศท่ีดี 
และเคร่ืองมือในการเขาถึงขอมูล รวบรวมวิเคราะหขอมูลที่ดีน้ัน จะชวยใหผูบริหารสามารถ
พิจารณาทางเลือกตางๆ ไดอยางรวดเร็ว คาดการณและแกไขปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ (Armka, 
2009) 

ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision Support System: DSS) เปนระบบท่ีพัฒนาข้ึน
เพ่ือใหผูที่มีหนาท่ีในการตัดสินใจหรือผูบริหารใชประกอบการตัดสินใจ เปนระบบที่งายตอการ
เรียกใชงานและการโตตอบ  เพราะผูบริหารระดับกลางขึ้นไปจําเปนตองใชการตัดสินใจ                
บนประสบการณตอส่ิงท่ีเกิดข้ึนทั้งท่ีควบคุมได และท่ีไมสามารถควบคุมได ระบบสนับสนุน     
การตัดสินใจจึงเปนระบบที่มีการผสมผสานสารสนเทศที่มีอยูหรือเรียกใชจากระบบสารสนเทศ  
อ่ืนๆ นํามาเปรียบเทียบ คํานวณ วิเคราะห คาดการณ โดยนําเสนอในรูปของกราฟก แผนงาน  
เพ่ือใหเกิดความสะดวกในการใชสารสนเทศ สําหรับผูทําการตัดสินใจ (พิชัย เหลืองอรุณ, 2548) 

จากความเปนมาและความสําคัญของปญหาดังกลาว ทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาและพัฒนา
ระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารในดานความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ กรณีศึกษา โรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง เพ่ือใหผูบริหารไดนําขอมูล
สารสนเทศที่ไดไปใชในการปรับปรุงการใหบริการของโรงพยาบาลในดานตางๆ อยางมี
ประสิทธิภาพและทันตอเหตุการณมากย่ิงขึ้น ตลอดจนตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด โดยขอมูลนําเขาเปนขอมูลเก่ียวกับแบบประเมินความคาดหวังและ          
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง แบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
ผูปวยนอกและผูปวยใน ซ่ึงระบบจะทําการนําขอมูลเหลาน้ีมาประมวลผลและนําเสนอผลลัพธ   
การวิเคราะหขอมูลแกผูบริหารในรูปแบบ กราฟ ตามความตองการของผูบริหาร พรอมกับระบบ  
จะมีการจัดเก็บขอมูลแนวทางการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนของหนวยงาน เมื่อผลการวิเคราะห       
ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาไม เปนไปตามเปาหมายที่ กํ าหนด  หรือเ ม่ือ                     
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มีขอเสนอแนะจากลูกคา เพ่ือใชเปนฐานขอมูลในการสืบคนวิธีการแกปญหา และเพ่ือใหผูบริหาร
ทราบถึงรายงานตางๆเก่ียวกับการปรับปรุงแกไขปญหาใหกับลูกคา 

 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.  เพ่ือพัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับสนับสนุนการตัดสินใจใหกับผูบริหารในการปรับปรุง
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

2.  เพ่ือประเมินผลระบบที่พัฒนาขึ้น ในการบริหารจัดการขอมูลใหเกิดประโยชนสูงสุดตอ
องคกร มีความถูกตองและรวดเร็ว 

3.  เ พ่ือจัดเก็บขอมูลแนวทางการแกไขปญหาใหเปนระบบ สะดวกตอการคนหาและ              
นําไปใชงาน 

 
1.3 สมมติฐานของการวิจัย 

ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ เพ่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคา
ท่ีมีตอการใหบริการ สามารถชวยสนับสนุนการตัดสินใจใหกับผูบริหารในการปรับปรุงคุณภาพ 
การบริการของโรงพยาบาลไดจริง 
 
1.4  ขอบเขตของการวิจัย 

1.  ขอบเขตของประชากร กลุมประชากรท่ีทําการวิจัยในครั้งน้ีคือ แบบประเมินความคาดหวัง
และความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง  สําหรับผูปวยนอก 
และผูปวยใน 

2.  แบบประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงพยาบาล
สําหรับผูปวยนอก ประกอบไปดวยหนวยงานที่เก่ียวของ 24 หนวยงานดังน้ี  
            1)  แผนกรับลงทะเบียน  
            2)  แผนกเวรเปล  
            3)  หองปฏิบัติการทางการแพทย  
            4)  แผนกเอกซเรย  
            5)  แผนกการเงินนอก  
            6)  แผนกเภสัชกร  
            7)  แผนกรักษาความปลอดภัย  
            8)  แผนกศัลยกรรม  
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            9)   แผนกอายุรกรรม-ศัลยกรรม1  
            10)  แผนกกุมารเวช   
            11)  แผนกพัฒนาการเด็ก   
            12)  แผนกกระดูกและขอ  
            13)  แผนกไตเทียม  
            14)  แผนกทันตกรรม 
            15)  แผนกหัวใจ-ความดัน  
            16)  แผนกหู ตา คอ จมูก   
            17)  แผนกอายุรกรรม-ศัลยกรรม3 
            18)  แผนกผิวหนังความงาม และศัลยกรรมตกแตง 
            19)  แผนกเบาหวาน  
            20)  แผนกมะเร็งเตานม  
            21)  แผนกสูตินรีเวช  
            22)  แผนกกายภาพบําบัด  
            23)  แผนกแพทยทางเลือก 
            24)  ฉุกเฉิน-คลินิกนอกเวลา 

3.  แบบประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงพยาบาล
สําหรับผูปวยใน ประกอบไปดวยหนวยงานท่ีเก่ียวของ 21 หนวยงาน ดังน้ี 
            1)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 9 
            2)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 10 
            3)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 11 
            4)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 12 
            5)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 14 
            6)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 15 
            7)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 16 
            8)  แผนกหอผูปวยวิกฤติ  
            9)  แผนกผาตัด  
            10)  แผนกทารกแรกเกิด  
            11)  แผนกฉุกเฉิน  
            12)  แผนกหองคลอด 
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            13)  แผนกกายภาพบําบัด 
            14)  แผนกเภสัชกร 
            15)  แผนกรับจองหองพัก 
            16)  แผนกประกันสัมพันธ 
            17)  แผนกเวรเปล 
            18)  แผนกรักษาความปลอดภัย 
            19)  แผนกโภชนาการ 
            20)  แผนกการเงินใน 
            21)  แผนกแมบาน 
 
1.5  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.  ไดระบบสนับสนุนการตัดสินใจท่ีชวยในการวิเคราะหขอมูลเพ่ือใหผูบริหารสามารถ
ตัดสินใจไดงายข้ึน 

2.  ผูบริหารสามารถเรียกดูขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการได
อยางทันทวงที 

3.  หนวยงานที่ใหบริการในโรงพยาบาลสามารถปรับปรุงคุณภาพการบริการไดทันทวงที 
4.  ลดระยะเวลาในการจัดทํารายงานผลการวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของโรงพยาบาล 
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  
ผูวิ จัยไดทบทวนแนวคิดทฤษฏีและผลงานวิจัยตางๆ  ที่ เ ก่ียวของเ พ่ือนํามาใช             

เปนแนวทางในการศึกษาและการวิเคราะห อภิปรายผลการวิจัย สําหรับแนวคิดทฤษฏีที่นํามาใช
แบงเปนหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี 

1.  แนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับคุณภาพการบรกิาร 
2.  แนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับการจัดการความรู 
3.  แนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับระบบสารสนเทศ 
4.  งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

2.1  แนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
โรงพยาบาลเปนธุรกิจบริการประเภทหน่ึง ซ่ึงปจจัยท่ีสําคัญและจําเปนอยางย่ิงตอธุรกิจ

บริการในปจจุบันคือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ที่ผูใหบริการสงมอบความประทับใจ
ของการบริการที่เปนเลิศแกลูกคา เพ่ือสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ดีแกลูกคาใหไดรับ
ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และกอใหเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา (Customer 
Relationship) รวมทั้งเพ่ือกระตุนใหลูกคาเหลาน้ีกลับมาใชบริการอยางตอเน่ือง  (Customer 
Retention) ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว และกอใหเกิดความ
จงรักภักดีกับบริการตลอดไป  (Customer Loyalty) การพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจาก
ขอผิดพลาดระหวาง  ความคาดหวังของผูใชบริการและผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจริงจากผูใหบริการ     
ความคาดหวังของลูกคาจะมีบทบาทสําคัญมาก  เพราะคุณภาพเปนส่ิงท่ีลูกคาสามารถนํามา
เปรียบเทียบกันได  คือ คุณภาพท่ีลูกคาไดรับ (Perceived quality) จากการใชบริการเปรียบเทียบกับ
มาตรฐานที่ลูกคาไดคาดหวังไว (Customer expectations) (ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย: 2) และเพ่ือให
ทราบถึงขอผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนดังกลาว โรงพยาบาลสวนใหญจึงมีการจัดเก็บแบบประเมิน    
ความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการโรงพยาบาล โดยทําการแบงขอคําถามตามมิติ
คุณภาพการบริการท่ีประกอบไปดวย 5 ดาน ดังน้ี 
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1.   ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความมีรูปลักษณขององคกรและ
ผูใหบริการ เชน อุปกรณทันสมัย ผูใหบริการแตงกายเหมาะสมดูดี มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 

2. ดานความเช่ือม่ันไววางใจได (Reliability) ผูใหบริการจะตองแสดงความนาเชื่อถือ
และไววางใจได ใหบริการไดอยางถูกตองตามที่ไดตกลงกันไวและตรงตอเวลา เชน การดําเนินการ
ตามเวลาท่ีตกลง การทําตามความตองการของลูกคาโดยถูกตองครบถวน   

3. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การตอบสนองตองมีความต้ังใจและเต็ม
ใจใหบริการเพ่ือแสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มที่ เชน การใหบริการอยางรวดเร็ว มี
ความยินดีท่ีใหบริการเสมอ การดําเนินแกไขปญหาโดยเร็ว 

4. ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) ผูใหบริการตองทําใหลูกคาม่ันใจโดย
ปราศจากความเส่ียงอันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีทําใหเกิดความเชื่อใจไดในตัวผู
ใหบริการ เชน ความสุภาพออนนอม ความสามารถในการตอบคําถาม ความรูในงานที่ใหบริการ 

5. ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา (Empathy) ความเอาใจใสลูกคาท้ังกอนและหลัง
การใหบริการ เชน การบริการอยางเอาใจใส การถือผลประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ การ
เขาถึงความตองการของลูกคา 

 
2.2  แนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับการจัดการความรู 

Ryoko Toyama กลาววา การจัดการความรูหมายถึง การจัดการเพ่ือเอ้ือใหเกิดความรู
ใหม โดยใชความรูที่มีอยู ประสบการณของคนในองคกรอยางเปนระบบ เพ่ือพัฒนานวัตกรรม      
ท่ีจะทําใหมีความไดเปรียบเหนือคูแขงทางธุรกิจ (Ryoko Toyama) (อางอิงใน นรินทร พันธเขียว, 
2552) 

สํานักงาน ก.พ.ร (2548) ไดใหความหมายของการจัดการความรูคือ การรวบรวม     
องคความรูที่มีอยูในองคการ ซึ่งกระจัดกระจายอยูในตัวบุคคลหรือเอกสาร มาพัฒนาใหเปนระบบ
เพ่ือใหทุกคนในองคการสามารถเขาถึงความรูและพัฒนาตนเองใหเปนผูรู รวมทั้งปฏิบัติงาน        
ไดอยางมีประสิทธิภาพ อันจะสงผลใหองคการมีความสามารถในเชิงแขงขันสูงสุด 

นฤมล แกวปอม (2551: 13) กลาววา การจัดการความรู หมายถึง การรวบรวมความรู     
ท่ีเนนการปฏิบัติ (Tacit Knowledge) ซ่ึงเกิดข้ึนจากประสบการณทํางาน จากทัศนคติ และ
พฤติกรรมการทํางานของแตละบุคคลในองคการ ซ่ึงปฏิบัติงานในเรื่องเดียวกันหรือทีมงานท่ีทํางาน
รวมกัน แลวมีการจัดการใหเกิดการแลกเปล่ียนเรียนรู โดยการปฏิสัมพันธระหวางผูปฏิบัติ          
เมื่อรวบรวมแลวก็มีการนําความรูที่ไดมาสังเคราะห จําแนก หรือ จัดระบบใหมเพ่ือสรางเปน     
องคความรู มีการจัดเก็บอยางเปนระบบ เพ่ือนําไปสูการเผยแพรความรู โดยวิธีเผยแพรดวยสื่อทั้ง 2 
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ประเภท คือ ส่ือทางอิเล็กทรอนิกส  และส่ือส่ิงพิมพตางๆ เพ่ือทําใหเกิดการตอยอดความรูหรือสราง
ประโยชนจากความรูและนําไปปฏิบัติใหเกิดประโยชนย่ิงข้ึน 

นรินทร พันธเขียว (2552: 12) กลาววา การจัดการความรู หมายถึง กระบวนการ      
อยางเปนระบบในการสรรหา การเลือกการรวบรวม การจัดระบบ การสรางและจัดเก็บความรู       
ในลักษณะท่ีเปนแหลงความรูที่ทุกคนในองคกรสามารถเขาถึงไดงายและแบงปนความรูกันได  
อยางเหมาะสม เพ่ือที่จะพัฒนาตนเองและมีความสามารถท่ีนําความรูไปประยุกตใชอันจะเกิด
ประโยชนตอการปฏิบัติงานของตน ซ่ึงจะสงผลตอการเพ่ิมความสามารถในการแขงขันขององคกร 

เกษฤดี บุญรัตน (2551: 8) กลาววา การจัดการความรูเปนกระบวนการท่ีจะชวยใหมี   
การสราง รวบรวม จัดระบบ เผยแพร ถายโอนและเปล่ียนความรูที่เปนประโยชนในองคการ          
ใหสามารถนําไปประยุกตใชในสถานการณตางๆ ทันเวลาและทันเหตุการณ โดยใชระบบ
สารสนเทศเปนเครื่องมือชวยในการจัดการความรูใหเ กิดไดงายและสะดวกข้ึน สงผลให             
การปฏิบัติงานของคนในองคกรมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

โดยสรุปการจัดการความรู เปนกระบวนการในการคนหาความรู การสรางและแสวงหา
ความรูอยางเปนระบบ การประมวลและกลั่นกรองความรู การเขาถึงความรู การแบงปนแลกเปลี่ยน
ความรู และการเรียนรู เพ่ือใหมีการนําความรูไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุดตอองคกร โดยมีการใช
เคร่ืองมือหลากหลายรูปแบบในการถายทอดและแลกเปล่ียนความรู รวมทั้งชวยใหผูตองการ        
ใชขอมูลสามารถเขาถึงขอมูลไดโดยสะดวก เพ่ือท่ีจะสงเสริมใหเกิดการจัดการความรูในองคกร
อยางมีประสิทธิภาพ (ณัชกฤษฎิฌาน แกวละเอียด, 2551-2552) 
        2.2.1  องคประกอบของการจัดการความรู 
                 การจัดการความรูประกอบไปดวย 3 องคประกอบสําคัญ คือ คน กระบวนการ และ 
เทคโนโลยี (นรินทร พันธเขียว, 2552: 18) 

1. คน  เปนองคประกอบสําคัญในการจัดการความรู เพราะเปนแหลงความรูและเปน
ผูนําความรูไปใชใหเกิดประโยชน 

2. กระบวนการจัดการความรู เปนการบริหารจัดการเพ่ือนําความรูจากแหลงความรูไป
ใหผูใชเพ่ือทําใหเกิดการปรับปรุงและนวัตกรรม 

3. เทคโนโลยี เปนเครื่องมือเพ่ือใหคนหา จัดเก็บแลกเปล่ียน นําความความรูไปใชได
อยางงายและรวดเร็วข้ึน 
        2.2.2  กระบวนการการจัดการความรู 

กระบวนการจัดการความรู ประกอบไปดวย 7 องคประกอบ (สุภาพร ตั้งจาตุรโสภณ, 
2549: 16) คือ 
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1. การระบุความรู (Knowledge Identification) การระบุวาองคกรมีความรูอะไรบาง  
ในรูปแบบใด อยูที่ใคร และความรูอะไรที่องคกรจําเปนตองมี ทําใหองคกรทราบวาขาดความรู
อะไรบางอยาง โดยท่ัวๆ ไปองคกรสามารถใชเครื่องมือท่ีเรียกวา การทําแผนท่ีความรู (Knowledge 
Mapping) ในข้ันตอนน้ีเพ่ือหาวาความรูใดมีความสําคัญกับองคกร จัดลําดับความสําคัญของความรู
เหลาน้ัน เพ่ือใหองคกรวางขอบเขตของการจัดการความรูและสามารถจัดสรรทรัพยากรไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

2. การสรางและแสวงหาความรู (Knowledge Creation and Acquisition) จากแผนที่
ความรู องคกรจะทราบวามีคามรูที่จําเปนตองมีอยูหรือไม ถามีแลวองคกรก็จะตองหาวิธีการในการ
ดึงความรูจากแหลงตางๆ ที่อาจอยูกระจัดกระจายไมเปนที่มารวมไวเพ่ือจัดทําเน้ือหาใหเหมาะสม
และตรงกับความตองการของผูใช สําหรับความรูที่จําเปนตองมีแตยังไมมีน้ัน องคกรอาจสราง
ความรูดังกลาวจากความรูเดิมที่มีอยูหรือนําความรูจากภายนอกองคกรมาใช นอกจากน้ีองคกร    
อาจตองพิจารณากําจัดความรูที่ไมจําเปนหรือลาสมัยท้ิงไปเพ่ือประหยัดทรัพยากร หัวใจสําคัญของ
ข้ันตอนน้ีคือ การกําหนดเน้ือหาของความรูที่ตองการและการดักจับความรูดังกลาวใหได ปจจัย
สําคัญท่ีจะทําใหขั้นตอนน้ีประสบความสําเร็จคือ บรรยากาศและวัฒนธรรมองคกรที่เอ้ือให
บุคลากรกระตือรือรนในการแลกเปล่ียนเรียนรูซ่ึงกันและกันเพ่ือใชในการสรางความรูใหมๆ        
อยูตลอดเวลา นอกจากน้ีระบบสารสนเทศก็มีสวนชวยใหบุคลากรสามารถแลกเปล่ียนเรียนรูจากกัน
ไดรวดเร็วขึ้นและทําใหการเสาะแสวงหาความรูใหมๆ จากภายนอกทําไดรวดเร็วขึ้น 

3. การจัดระเบียบความรู (Knowledge Organization) เมื่อมีเน้ือหาความรูที่ตองการแลว 
องคกรตองจัดความรูใหเปนระเบียบเพ่ือใหผูใชสามารถคนหาและนําความรูดังกลาวไปใช
ประโยชนได การจัดการความรูใหเปนระเบียบน้ัน หมายถึงการจัดทําสารบัญ และจัดเก็บความรู
ประเภทตางๆ เพ่ือใหการเก็บรวบรวม การคนหา การนํามาใชไดงายและรวดเร็ว 

4. การประมวลผลและกลั่นกรองความรู (Knowledge Codification and Refinement)
นอกจากการจัดทําสารบัญความรูอยางเปนระบบแลวองคกรตองประมวลความรูใหอยูในรูปแบบ
และภาษาที่ เขาใจงายและใชไดงาย เชน การจัดทําหรือปรับปรุงรูปแบบของเอกสารใหเปน
มาตรฐานเดียวกันทั่วท้ังองคกร การเรียบเรียง ตัดตอ และปรับปรุงเน้ือหาใหมีคุณภาพดีในแงตางๆ 
เปนตน 

5. การเขาถึงความรู (Knowledge Access) ความรูที่ไดมาน้ันจะไรคาหากไมถูกนําไป
เผยแพรเพ่ือใหผูอื่นใชประโยชนได ดังน้ันองคกรจะตองมีวิธีการในการจัดเก็บและกระจายความรู
ท้ังความรูชัดแจงและความรูซอนเรน โดยการสงหรือการกระจายความรูมี 2 ลักษณะคือ การปอน
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ความรู (Push) คือการสงความรูใหผูรับโดยไมไดรองขอหรือตองการ และ การใหโอกาสเลือกใช
ความรู (Pull) คือการท่ีผูรับสามารถเลือกรับหรือใชแตเฉพาะขอมูลความรูท่ีตองการเทาน้ัน 

6. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู (Knowledge Sharing) การจัดทําเอกสาร จัดทํา
ฐานความรู รวมท้ังการทําสมุดหนาเหลืองโดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชจะชวยใหเขาถึง
ความรูไดงายและรวดเร็วข้ึน อยางไรก็ตามวิธีดังกลาวใชไดดีสําหรับความรูที่ชัดแจงเทาน้ัน สําหรับ
การแบงปนและแลกเปล่ียนความรูประเภทซอนเรนน้ันจะตองทําดวยการพบปะกันตัวตอตัวหรือ
เปนกลุมหรือที่เรียกวา การขัดเกลาทางสังคม (Socialization) ซ่ึงอาจทําไดในหลายรูปแบบ            
จากการศึกษาพบวาองคกรสวนใหญจะไมประสบความสําเร็จในการทําใหเกิดการแลกเปล่ียน
ความรูอยางท่ัวถึงกันเทาไรนัก สาเหตุเน่ืองมาจากอุปสรรคหลักๆ คือ  

ตัวบุคลากร มีขอจํากัดคือ 
1)  มีทัศนคติที่วาความรูคืออํานาจ 

      2)  ไมทราบวาส่ิงท่ีตนเองทําอยูมีประโยชนกับคนอื่นหรือไม 
     3)  ไมทราบวาคนอื่นไมรูส่ิงท่ีตนเองรู 
     4)  ไมเห็นประโยชน ไมมีแรงจูงใจของการแลกเปล่ียนเรียนรู 
     5)  ไมมีเวลาและความมุงมั่นเพียงพอในการเรียนรูจากผูอื่น 
      6)  ไมมีความสัมพันธหรือความคุนเคยเพียงพอกับบุคคลท่ีตองการแลกเปล่ียน

                    ความรูดวย  
สวนรวม/โครงสราง มีขอจํากัดคือ 
      1)  ยังไมมีกระบวนการในการแลกเปล่ียนเรียนรูอยางเปนระบบ 
      2)  ผูบริหารไมใหการสนับสนุน 
      3)  ระบบสารสนเทศไมเอ้ือ 
     4)  ยังไมมีการยกยองชมเชยหรือใหรางวัลแกผูที่แลกเปล่ียนหรือถายทอดคามรู    

       ใหผูอื่น 
คานิยม/วัฒนธรรมองคกร มีขอจํากัด คือ 
      1)  ไมมีภาษากลางที่เขาใจและใชรวมกัน 
      2)  มีการแขงขันระหวางหนวยงานสูง 
      3)  บุคลากรไมใหความรวมมือ ไมเปดเผย 
      4)  ผูบริหารไมยอมรับความลมเหลวท่ีเกิดข้ึนจากการลองเปล่ียนแปลงใหมๆ 
7. การเรียนรู (Learning) วัตถุประสงคที่สําคัญท่ีสุดในการจัดการความรู คือ การเรียนรู

ของบุคลากรและนําความรูน้ันไปใชประโยชนในการตัดสินใจ แกไขปญหาและปรับปรุงองคกร 

DPU



11 
 

ดังน้ัน ขั้นตอนน้ีจึงมีความสําคัญอยางย่ิงเพราะถึงแมองคกรจะมีวิธีในการกําหนด รวบรวม คัดเลือก 
ถายทอดและแบงปนความรูที่ดีเพียงใดก็ตาม หากบุคลากรไมไดเรียนรูและนําไปใชประโยชน        
ก็เปนการสูญเปลาของเวลาและทรัพยากรที่ใช องคกรจะตองมีการกระตุนและสรางบรรยากาศ      
ท่ีทําใหบุคลากรทุกคนกลาคิด กลาทํา กลาลองผิดลองถูก โดยผูบริหารจะตองยอมรับผลลัพธ         
ท่ีออกมาไมวาจะเปนความสําเร็จหรือความลมเหลว เพราะกระบวนการเรียนรูไมไดข้ึนอยูกับ
ผลลัพธแตมาจากประสบการณท่ีไดรับในการลองนําความรูที่ไดมาฝกปฏิบัติ และการเรียนรูน้ัน
จะตองสอดคลองกับทิศทางและคานิยมขององคกรดวย 
        2.2.3  เคร่ืองมือดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีชวยในการจัดการความรู 

เทคโนโลยีสารสนเทศที่เก่ียวของและมีบทบาทในการจัดการความรูประกอบดวย
เทคโนโลยีการส่ือสาร (Communication Technology) เทคโนโลยีการทํางานรวมกัน (Collaboration 
Technology) และเทคโนโลยีการจัดเก็บ (Storage Technology) (สมชาย นําประเสริฐชัย, 2550) 

1. เทคโนโลยีการส่ือสาร ชวยใหบุคลากรสามารถเขาถึงความรูตางๆ ไดงายข้ึน 
สะดวกขึ้น รวมท้ังสามารถติดตอส่ือสารกับผูเชี่ยวชาญในสาขาตางๆ คนหาขอมูล สารสนเทศและ
ความรูที่ตองการไดผานทางเครือขายอินทราเน็ต หรืออินเตอรเน็ต 

2. เทคโนโลยีสนับสนุนการทํางานรวมกัน ชวยใหสามารถประสานการทํางานไดอยาง
มีประสิทธิภาพ ลดอุปสรรคในเรื่องของระยะทาง ตัวอยางเชนโปรแกรมกลุม (Groupware)ตางๆ 

3. เทคโนโลยีการจัดเก็บ ชวยในการจัดการและจัดเก็บความรูตางๆ 
การจัดการความรูที่ จําเปนตองอาศัยเทคโนโลยี โดยเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีที่

สนับสนุนการจัดการความรูเรียกวา “Knowware” ซ่ึงชุดของซอฟตแวรจัดการความรูสวนใหญจะ
ประกอบดวยเคร่ืองมือดังตอไปน้ีอยางนอยหน่ึงอยาง ไดแก 

1. Collaborative Computing Tools  เคร่ืองมือสนับสนุนการทํางานรวมกัน หรือ
โปรแกรมกลุม  เปนเครื่องมือที่ชวยในการถายทอดความรูที่ซอนเรนในองคกร ตัวอยางโปรแกรม
ในกลุมเชน Lotus Notes, Groove Networks และ Meeting Place เปนตน 

2. Knowledge Servers ประกอบดวยซอฟตแวรหลักสําหรับการจัดการความรูรวมท้ัง
เปนแหลงเก็บความรูและการเขาถึงความรู สารสนเทศ ขอมูลตางๆ ตัวอยางโปรแกรมเชน 
Hummingbird Knowledge Server, The Intraspect Software Knowledge Server และ The 
Hyperwave Information Server เปนตน 

3. Enterprise Knowledge Portals (EKP) เปนประตูสูระบบการจัดการความรูของ
องคกร ซ่ึงเว็บศูนยรวมของการจัดการความรูสวนใหญจะบูรณาการความรู กลไกการรายงาน และ

DPU



12 
 

การทํางานรวมกัน ในขณะที่การจัดการเอกสารและความรูจะไดรับการดําเนินการดวยเซิรฟเวอร 
ตัวอยางโปรแกรมเชน Oracle, Autonomy และ IBM/Lotus Microsoft 

4. Electronic Document Management System (EDM) เปนระบบที่มุงจัดการเอกสาร
อิเล็กทรอนิกสในรูปแบบท่ีเนนการทํางานรวมกัน สนับสนุนการเขาถึงเอกสารตางๆ ผานทาง     
เว็บบราวเซอรเครือขายอินทราเน็ตขององคกร ระบบน้ีจะชวยใหการจัดการเอกสารและกระแสงาน 
(Workflow) สามารถทําไดอยางราบรื่น อีกท้ังยังสนับสนุนการสรางและการแกไขปรับปรุงเอกสาร
รวมกัน 

5. Knowledge Harvesting Tools เปนเคร่ืองมือท่ีมีประโยชนอยางมากในการจัดความรู
ท่ีซอนเรน เน่ืองจากยอมใหผูที่ใหความรู (Knowledge Contributor) มีสวนเก่ียวของเพียงเล็กนอย 
หรือไมมีเลย ในความพยายามเก็บเก่ียวความรูน้ัน  

6. Search Engines ทําหนาท่ีในการจัดการความรู เชน การคนหาและดึงเอกสาร          
ท่ีตองการมาจากแหลงเก็บเอกสารขนาดใหญขององคกร เชนบริษัท Google ไดเสนอความสามารถ
ของโปรแกรมคนหาที่มีความสามารถในการทําดรรชนี (Indexing) และการจัดทํารายการ 
(Cataloging Files) จากเอกสารในรูปแบบท่ีหลากหลาย เชนเดียวกับความสามารถในการคนคืนและ
การจัดลําดับเอกสารใหตามท่ีผูใชเรียกคน 

7. Knowledge Management Suites (KMS) เปนโซลูชันการจัดการความรูแบบครบชุด
ท่ีรวมเทคโนโลยีการส่ือสาร การทํางานรวมกัน และการจัดเก็บขอมูลในชุดเดียวกัน ซ่ึงสามารถ
เขาถึงฐานขอมูลภายในและแหลงขอมูลจากภายนอกได 

ดังน้ันเทคโนโลยีจึงมีบทบาทสําคัญในการจัดการความรู โดยเฉพาะอินเตอรเน็ตท่ีเปน
เทคโนโลยีที่เชื่อมคนท่ัวโลกเขาดวยกันทําใหกระบวนการแลกเปลี่ยนความรู ทําไดดีย่ิงขึ้น อีกท้ังยัง
ชวยในการนําเสนอท่ีสามารถเลือกไดหลายรูปแบบเชน ตัวอักษร รูปภาพ แอนนิเมช่ัน เสียง วีดีโอ 
ซ่ึงชวยใหการเรียนรูทําไดงายย่ิงข้ึน เทคโนโลยีสารสนเทศยังชวยในการจัดเก็บ และดูแลปรับปรุง
ความรูและสารสนเทศตางๆ พรอมกับยังชวยลดคาใชจายในการดําเนินการในกระบวนการจัดการ
ความรูดวย จึงนับไดวาเทคโนโลยีเปนเคร่ืองมือสนับสนุนและเพ่ิมประสิทธิภาพของกระบวนการ
จัดการความรู  

 
2.3  แนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับระบบสารสนเทศ 

ระบบสารสนเทศเปนปจจัยสําคัญปจจัยหน่ึงสําหรับการเพ่ิมประสิทธิภาพของการ
ดําเนินงานในองคกร คําวา “ระบบสารสนเทศ” หรือ “ขาวสาร” (Information) หรือ “ขอมูล” (Data) 
มักจะถูกใชสับสนกันบอยๆ โดยนิยามแลว ขอมูลหมายถึง ขอเท็จจริงตางๆท่ีมีอยูในธรรมชาติ   
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เปนกลุมสัญลักษณ แทนปริมาณหรือการกระทําตางๆ เปนความรูที่ตองการสําหรับใชทําประโยชน
อ่ืนๆ และเปนสวนของผลลัพธ (Output) ของกระบวนการประมวลผลขอมูลที่ส่ือความหมายให
ผูรับเขาใจและสามารถนําไปทํากิจกรรมอยางใดอยางหน่ึงโดยเฉพาะไดหรือเพ่ือเปนการยํ้าความ
เขาใจท่ีมีอยูแลวใหมากขึ้น และเปนผลลัพธของระบบสารสนเทศ (อัคเรศ สวนฤทธ์ิ, 2547) 

 
 

 
 

รูปท่ี 2.1  กระบวนการทํางานของระบบสารสนเทศ 
 

การประมวลผลขอมูลเพ่ือใหไดมาซ่ึงสารสนเทศ แบงออกเปน 3 ขั้นตอนดังน้ี 
1. การปฏิบัติในสวนนําเขา (Input) 
2. การปฏิบัติในสวน ประมวลผล (Processing) 
3. การปฏิบัติในสวนผลลัพธ (Output) 
โครงสรางของระบบสารสนเทศแบงออกเปน  2  กลุมคือ  หนา ท่ีขององคกร 

(Organization Function) และกิจกรรมการบริการ (Management Activity) การจัดโครงสราง       
ตามหนาท่ีขององคกร คือการที่ระบบยอย (Subsystem) จะแบงออกตามหนาท่ีและลักษณะ         
การประกอบการขององคกรแตละแหง และจะมีการประมวลผลขอมูลตามแตละเร่ืองของตนเอง 
ในขณะที่เมื่อมีลักษณะรวมบางอยางเกิดข้ึนก็จะสามารถสงขอมูลขามระบบยอยๆตางๆ เขาหากัน
เพ่ือลดการประมวลผลซํ้าซอน ซ่ึงโครงสรางของระบบสารสนเทศเพ่ือการบริการสามารถแสดงได
ดังรูปท่ี 2.2 

 
       ระดับช้ันของผูบริหาร    งานที่ทํา 
              

  ผูบริหารระดับสูง   ตัดสินในกําหนดนโยบาย 

 ผูบริหารระดับกลาง   ตัดสินใจควบคุมและวางแผนนโยบาย 

   ผูบริหารระดับปฏิบัติงาน   ตัดสินใจปฏิบัติงาน 

      พนักงาน    ปฏิบัติงาน การประมวลผล  

 

รูปท่ี 2.2  โครงสรางระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร 

สารสนเทศ ขอมูล การประมวลผล DPU
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ฐานของพีรามิดช้ันลางสุดเปนงานท่ีระดับเจาหนาท่ีและพนักงานทําอยูเปนประจํา และ   
มีการนําคอมพิวเตอรเขามาใชในการปฏิบัติงานดานขอมูลและการประมวลผลขอมูลเพ่ือตอบสนอง
ตามความตองการของผูบริหาร 

ผูบริหารระดับปฏิบัติงาน ขอมูลสําหรับผูบริหารระดับน้ีประกอบไปดวยขอมูลสําหรับ
การบริหารงานในแตละวัน และรับผิดชอบการควบคุมการปฏิบัติงานประจําวัน (Operation 
Planning and Control) ใหถูกตองตามเปาหมายและมีประสิทธิภาพตรงตามวางไว 

ผูบริหารระดับกลาง จะประกอบดวยขอมูลเพ่ือชวยในการวางแผนระยะส้ัน และ      
การตัดสินใจเพ่ือการควบคุมการจัดการ (Management Control and Tactical Planning) 

ผูบริหารระดับสูง คือผูบริหารสูงสุดขององคกร สารสนเทศสําหรับผูบริหารระดับน้ี   
จะประกอบไปดวยขอมูลสําหรับการตัดสินใจวางเปาหมายและนโยบาย (Strategic Planning) 
        2.3.1  ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการและบริหาร 

สุชาดา กีระนันทน (2541) ไดแบงระบบระบบสารสนเทศออกเปนระบบยอยๆ 6 ระบบ
ตามลักษณะการทํางานของผูปฏิบัติงาน/ผูบริหารระดับตางๆ ดังน้ี 

1. ระบบประมวลผลรายการ (Transaction Processing Systems: TPS)  เปนระบบท่ี   
ทําหนาท่ีในการปฏิบัติงานประจํา ทําการบันทึกจัดเก็บ  ประมวลผลรายการที่เกิดข้ึนในแตละวัน  
โดยใชระบบคอมพิวเตอรทํางานแทนการทํางานดวยมือ  ท้ังน้ีเพ่ือที่จะทําการสรุปขอมูลเพ่ือสราง
เปนสารสนเทศ  ระบบประมวลผลรายการนี้ สวนใหญจะเปนระบบท่ีเช่ือมโยงกิจการกับลูกคา 
ตัวอยาง เชน ระบบการจองบัตรโดยสารเคร่ืองบิน  ระบบการฝากถอนเงินอัตโนมัติ เปนตน         
ในระบบตองสรางฐานขอมูลท่ีจําเปน  ระบบน้ีมักจัดทําเพ่ือสนองความตองการของผูบริหารระดับ
ตนเปนสวนใหญเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานประจําได  ผลลัพธของระบบน้ี มักจะอยูในรูปของ
รายงานท่ีมีรายละเอียด ซ่ึงเปนรายงานท่ีแสดงผลเบ้ืองตน 

2. ระบบสํานักงานอัตโนมัติ (Office Automation Systems: OAS) เปนระบบที่
สนับสนุนงานในสํานักงาน หรืองานธุรการของหนวยงาน ระบบจะประสานการทํางาน             
ของบุคลากรรวมทั้งกับบุคคลภายนอก หรือหนวยงานอ่ืน  ระบบน้ีจะเก่ียวของกับการจัดการ
เอกสาร โดยการใชซอฟตแวรดานการพิมพ  การติดตอผานระบบไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  เปนตน
ผลลัพธของระบบน้ี มักอยูในรูปของเอกสาร กําหนดการ ส่ิงพิมพ  

3. ระบบงานสรางความรู  (Knowledge Work Systems: KWS) เปนระบบท่ีชวย
สนับสนุนบุคลากรท่ีทํางานดานการสรางความรูเพ่ือพัฒนาการคิดคน สรางผลิตภัณฑใหมๆ  
บริการใหม ความรูใหมเพ่ือนําไปใชประโยชนในหนวยงาน หนวยงานตองนําเทคโนโลยี
สารสนเทศเขามาสนับสนุนใหการพัฒนาเกิดข้ึนไดโดยสะดวก สามารถแขงขันไดทั้งในดานเวลา 
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คุณภาพ และราคา ระบบตองอาศัยแบบจําลองที่สรางข้ึน ตลอดจนการทดลองการผลิตหรือ
ดําเนินการ กอนท่ีจะนําเขามาดําเนินการจริงในธุรกิจ ผลลัพธของระบบน้ี มักอยูในรูปของ 
ส่ิงประดิษฐ ตัวแบบ รูปแบบ เปนตน 

4. ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ  (Management Information Systems: MIS)  เปน
ระบบสารสนเทศสําหรับผูปฏิบัติงานระดับกลาง  ใชในการวางแผน  การบริหารจัดการ และ      
การควบคุม  ระบบจะเชื่อมโยงขอมูลท่ีมีอยูในระบบประมวลผลรายการเขาดวยกัน  เพ่ือประมวล
และสรางสารสนเทศท่ีเหมาะสมและจําเปนตอการบริหารงาน  ตัวอยาง เชน ระบบบริหารงาน
บุคลากร  ผลลัพธของระบบน้ี มักอยูในรูปของรายงานสรุป รายงานของส่ิงผิดปกติ 

5. ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ  (Decision Support Systems: DSS)  เปนระบบท่ีชวย
ผูบริหารในการตัดสินใจสําหรับปญหา หรือที่มีโครงสรางหรือขั้นตอนในการหาคําตอบที่แนนอน
เพียงบางสวน  ขอมูลท่ีใชตองอาศัยท้ังขอมูลภายในกิจการและภายนอกกิจการประกอบกัน  ระบบ
ยังตองสามารถเสนอทางเลือกใหผูบริหารพิจารณา เพ่ือเลือกทางเลือกที่เหมาะสมท่ีสุดสําหรับ
สถานการณน้ัน  หลักการของระบบ สรางข้ึนจากแนวคิดของการใชคอมพิวเตอรชวยการตัดสินใจ 
โดยใหผูใชโตตอบโดยตรงกับระบบ ทําใหสามารถวิเคราะห ปรับเปล่ียนเงื่อนไขและกระบวนการ
พิจารณาได โดยอาศัยประสบการณ และ ความสามารถของผูบริหารเอง  ผูบริหารอาจกําหนด
เง่ือนไขและทําการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขตางๆ ไปจนกระท่ังพบสถานการณที่เหมาะสมที่สุด แลวใช
เปนสารสนเทศท่ีชวยตัดสินใจ  รูปแบบของผลลัพธ อาจจะอยูในรูปของรายงานเฉพาะกิจ  รายงาน
การวิเคราะหเพ่ือตัดสินใจ  การทํานาย หรือพยากรณเหตุการณ 

6. ระบบสารสนเทศสําหรับผูบริหารระดับสูง  (Executive Information System: EIS)  
เปนระบบท่ีสรางสารสนเทศเชิงกลยุทธสําหรับผูบริหารระดับสูง ซ่ึงทําหนาท่ีกําหนดแผนระยะยาว
และเปาหมายของกิจการ  สารสนเทศสําหรับผูบริหารระดับสูงน้ีจําเปนตองอาศัยขอมูลภายนอก
กิจกรรมเปนอยางมาก   ย่ิงในยุคปจจุบันที่เปนยุค Globalization  ขอมูลระดับโลก แนวโนมระดับ
สากลเปนขอมูลที่จําเปนสําหรับการแขงขันของธุรกิจ  ผลลัพธของระบบน้ี มักอยูในรูปของ        
การพยากรณ/การคาดการณ  

ถึงแมวาระบบสารสนเทศจะมีหลายประเภท แตองคประกอบท่ีจําเปนของระบบ
สารสนเทศทุกประเภท ก็คือตองประกอบดวยกิจกรรม 3 อยาง คือ ระบบตองมีการนําเขาขอมูล  
การประมวลผลขอมูล และการแสดงผลลัพธของขอมูล 

สรุปไดวา  การพัฒนาระบบสารสนเทศในองคกรน้ันเปนสิ่ งทาทายผูบริหาร             
เปนอยางมาก  การที่จะพัฒนาระบบสารสนเทศข้ึนในหนวยงานเปนส่ิงท่ีผูบริหารและผูรับผิดชอบ
การพัฒนาระบบ ตองรวมกันตัดสินใจอยางรอบคอบ  เพราะการนําระบบสารสนเทศมาใชอาจจะ
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กระทบตอกระบวนการดําเนินงานและการบริหารที่ เปนอยู   หรืออาจจะมีผลกอให เ กิด                
การเปล่ียนแปลงในองคกร  
       2.3.2  การแกปญหาธุรกิจอยางชาญฉลาด (Business Intelligence : BI) 

Business Intelligence คือ กระบวนการสําหรับการเพ่ิมความสามารถในการแขงขันของ
ธุรกิจ โดยอาศัยขอมูลที่มีอยูในการตัดสินใจ น่ันคือ การนําเอาขอมูลสารสนเทศที่มีอยูมาเพ่ือจัดทํา
รายงานในรูปแบบตางๆ ท่ีเหมาะสมกับมุมมองในการวิเคราะห แสดงความสัมพันธ และทํานาย
ผลลัพธของแนวโนมที่อาจเกิดขึ้นได ตรงตามความตองการขององคกร เพ่ือชวยใหเกิดการตัดสินใจ
ที่ถูกตองและแมนยํา โดยใชเทคโนโลยีเปนสวนประกอบที่ทําใหประสบผลสําเร็จ 

 

 
 

รูปที่ 2.3 Business Intelligence Model 
 

กระบวนการในการจัดทํา Business Intelligence เร่ิมจากการกําหนดแหลงขอมูล (Data 
Sources) ที่จะนํามาเขาสูคลังขอมูล โดยแหลงขอมูลสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภท คือ 
แหลงขอมูลภายใน (Internal Data Sources) และแหลงขอมูลภายนอก (External Data Sources) 
แหลงขอมูลภายใน ไดแก ขอมูลการดําเนินงาน (Operation Transaction) ขอมูลอดีต (Legacy Data) 
เปนตน แหลงขอมูลภายนอก ไดแก ขอมูลสถิติจากสถาบันตางๆ ขอมูลของโครงการสารสนเทศ
อื่นๆ บทวิเคราะหและบทความวิชาการตางๆ ซึ่งในการกําหนดแหลงขอมูลจําเปนจะตองคํานึงถึง
ผลลัพธที่ตองการ เพ่ือที่วาขอมูลที่นําเขามาใชงานจะสามารถสอดคลองกับผลลัพธที่ตองการ 

เม่ือมีการกําหนดแหลงขอมูลท่ีแนชัด ขั้นตอนถัดไปคือการออกแบบคลังขอมูล (Data 
Warehouse Design) เพราะวา Business Intelligence จําเปนตองอาศัยแหลงขอมูลจากคลังขอมูล 
(Data warehouse) เปนหลัก สวนใหญจะนิยมใชคลังขอมูลแบบ Star Schema เปนฐานขอมูล 
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ขั้นตอนถัดไปการคัดเลือก ปรับเปลี่ยนขอมูลใหอยูในภาพที่เหมาะสมและสอดคลอง
กับรูปแบบของคลังขอมูลที่ไดออกแบบไว เพ่ือนําขอมูลเขาสูคลังขอมูลโดยกระบวนการ ETL 
(Extract, Transform, Load) 

ขั้นตอนตอมา ก็คือการ จัดทํ าขอ มูลที่ จัด เ ก็บในคลังขอมูลใหอ ยู ใน รูปแบบ 
Multidimensional Model หรือ Cube ซึ่งเปนรูปแบบการทําใหขอมูลเกิดมิติขึ้นในหลายๆดาน กอน
จะนําไปสรางเปนรายงานในรูปแบบตาง โดยอาศัยเครื่องมือที่ชวยในการ Query ขอมูล เชน Query 
Analysis, Reporting, Management Cockpit เปนตน 

2.3.2.1 องคประกอบของ Business Intelligence  
เทคโนโลยีหรือเคร่ืองมือที่จําเปนสําหรับงาน Business intelligence คือฐานขอมูลขนาด

ใหญ ท่ีเก็บรวบรวมขอมูลไวในลักษณะที่เอ้ือตอการนําขอมูลไปใชในสนับสนุนการตัดสินใจ ซ่ึงจะ
ประกอบไปดวยระบบขอมูล และโปรแกรมแอพพลิเคชั่น ดานการวิเคราะห มากมายหลายระบบ 
เชน 

1)  ดาตาแวรเฮาส (Data Warehouse) คือ ฐานขอมูลขนาดใหญที่รวบรวมขอมูล
ท้ังจากแหลงขอมูลภายในและภายนอกองคกร โดยมีรูปแบบและวัตถุประสงคในการจัดเก็บขอมูล 
ซ่ึงจําเปนตองมีการออกแบบฐานขอมูลใหสอดคลองกับการนําขอมูลท่ีตองการนํามาใชงาน 

 2)  ดาตามารท (Data Mart) คือ คลังขอมูลขนาดเล็กมีการเก็บขอมูลท่ีมีลักษณะ
เฉพาะเจาะจง เชน เก็บขอมูลสวนของการเงิน สวนของสินคาคงคลัง สวนของการขาย เปนตน     
ซ่ึงทําใหการจัดการขอมูลการนําเอาขอมูลไปสรางความสัมพันธและวิเคราะหตอก็งายขึ้น 

 3) การทําเหมืองขอมูล (Data Mining) คือ การนําคลังขอมูลหลักมา
ประมวลผลใหม มาแสดงผลเฉพาะส่ิงท่ีสนใจโดยกระบวนการในการดึงขอมูลออกจากฐานขอมูล
จะมีสูตรทางธุรกิจ (Business Formula) และเง่ือนไขตางๆเขามาเก่ียวของและผลลัพธในรูปแบบท่ี
แตกตางกัน เชน   เปนแผนภูมิในการตัดสินใจ (Decision Trees) เปนตน 

 4) เคร่ืองมือที่ใชในการวิเคราะหขอมูลในหลายมิติ (OLAP) คือการสืบคน
ขอมูลที่ผูใชสามารถเลือกผลลัพธออกมาในรูปแบบของตารางหรือกราฟ โดยสามารถวิเคราะห
ขอมูลใน มุมมองหลากหลายมิติ (Multi-Dimensional) โดยที่ผูใชสามารถท่ีจะดูขอมูลแบบเจาะลึก          
(Drill Down) ไดตามตองการ 

2.3.2.2  เครื่องมือที่ใชใน Business Intelligence  
1)  รายงาน (Reporting Tools) การแสดงรายงาน โดยดึงขอมูลในคลังขอมูลมา

แสดง 
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2) การวิเคราะห (Analysis Tools) การวิเคราะหขอมูลใหอยูในรูปแบบหลาย
มิติ (Multidimensional Model) ซ่ึงจะทําใหรายงานสามารถเจาะลึก (Drill-down), พลิกแพลง        
(Slice-and-Dice) ได 

3) การพยากรณ (Forecasting Tools) เปนเคร่ืองมือที่ชวยในการทดสอบ
สมมุติฐาน โดยอาศัยหลักการทางคณิตศาสตรมาชวยในการคํานวณ เชน การทํา What-If analysis 
หรือการจําลองเหตุการณ (Simulation) 

4)  การหาความสัมพันธ (Mining Tools) เปนเคร่ืองมือที่ใชหาความสัมพันธ
ของขอมูลท่ีเก็บอยูในคลังขอมูล เชน การวิเคราะหความเส่ียง (Risk Analysis), การวิเคราะหลูกคา 
(Customer Profiling) 

5) Situation Awareness เปนเคร่ืองมือที่ใชในการกรองขอมูลที่ไมมีความ 
สัมพันธกันออกไป (Irrelevant Information) และจัดรูปแบบของขอมูลท่ีเหลืออยูใหอยูในรูปของคํา
บรรยาย (Context) ที่เหมาะสม เพ่ือใหสามารถเขาสืบคนขอมูลที่ตองการไดโดยใชคําพูดสั้นๆ 
(Keyword) ผานทางการรวบรวมขอมูลสังเคราะหที่มีความเก่ียวเน่ืองกัน Situation Awareness จะทํา
การคนหาขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการตัดสินใจ โดยการใช Algorithms ตางๆ เชน Situation and 
Thread Assessment  (กาญจนา หินเธาว, ม.ป.ป.) 

2.3.2.3  ประโยชนของ Business Intelligence ที่มีตอองคกร 
1) ชวยในการรวบรวมขอมูลจากที่ตางๆ ในองคกรมาเก็บไวดวยกันเปนหน่ึง

เดียว ไดขอมูลรวมอยูในศูนยกลาง เปนขอมูลมาตรฐานขององคกร 
2) ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานและชวยลดเวลาท่ีตองใชในการยาย

หรือ  สงขอมูลระหวางระบบ 
3) ชวยใหผูใชสามารถคาดหมายและวิเคราะหผลตางๆ ในอนาคตดวยการให

ขอมูล ท่ีเกิดข้ึนในอดีตและปจจุบันอยางถูกตองและแมนยํา ชวยตอบคําถามท่ีจําเปนตอการวางแผน      
ขององคกรไดอยางถูกตอง 

4) สามารถชวยเหลือและทํางานรวมกับ CRM ไดเปนอยางดี โดย BI จะ
รวบรวมขอมูลของลูกคาท่ีมีอยูในแตละระบบใหเปนขอมูลในระดับองคกร และมีความเปนหน่ึง
เดียวกัน ซ่ึงส่ิงน้ีชวยใหเขาใจความตองการของลูกคาไดมากขึ้น รับรูคุณคาและความสําคัญของ
ลูกคา สามารถหาวิธีที่ดีที่สุดท่ีจะปฏิบัติตอลูกคาตัดสินใจไดวาจะสรางกลยุทธทางการตลาด
อยางไรเพ่ือจูงใจลูกคาและสรางกําไรใหแกบริษัทใหไดมากท่ีสุด 
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2.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
พลากร บุญไทย (2552) ไดศึกษาการวิเคราะหยอดขายของบริษัท สยามโกลบอลเฮาส 

จํากัด(มหาชน) สาขาเวียงกุมกาม โดยใชหลักการบิซิเนส อินเทลลิเจนท เร่ิมตนจากการรวบรวม
ขอมูลจากเอกสารและการสัมภาษณบุคลากรของบริษัท  แลวนํามาวิเคราะหผล โดยทําการศึกษา    
7 ขั้นตอนดังน้ี (1) ศึกษาและรวบรวมขอมูล (2) วิเคราะหระบบการออกรายงานวิเคราะหยอดขาย
ในปจจุบัน (3) ออกแบบระบบฐานขอมูล (4) พัฒนาวิธีการวิ เคราะหยอดขายดวยบิซิเนส              
อินเทลลิเจนตของไมโครซอฟต (5) ทดสอบและปรับปรุงวิธีการควบคูกับผูใชงาน (6) ประเมิน   
การใชงานของระบบ (7) สรุปผลการดําเนินงาน และขอเสนอแนะ  ระบบวิเคราะหยอดขายจะใช
หลักการของ Business Intelligence ซ่ึงถูกจัดการบนระบบปฏิบัติการ Microsoft Window Server 
2003 ใชโปรแกรม SQL Server 2005 ในการจัดการและจัดเก็บขอมูล และใชโปรแกรม SQL Server 
Business Intelligence Development Studio ในสวนของ Integration Service ในการดึงขอมูล
(Extract) เปล่ียนรูปแบบ (Transform) บันทึกลงคลังขอมูล (Data Warehouse) หลังจากน้ันจะนํา
ขอมูลท่ีไดมาสรางความสัมพันธใน Analysis Services ซ่ึงผลท่ีไดคือลูกบาศก (Cubes) ที่สามารถ
เรียกดูขอมูลไดหลายดานโดยมีตัววัดเชิงปริมาณ คือจํานวนท่ีขาย และยอดขาย สวนมิติของขอมูล
จะมีอยู 6 ดานคือ (1) มิติดานลูกคา (2) มิติดานผูจําหนาย (3) มิติดานชวงเวลา (4) มิติดานสินคา (5) 
มิติดานพนักงาน (6) มิติดานพ้ืนที่การขาย โดยใชขอมูลทดสอบยอนหลัง 4 ป สวนการเรียกดูขอมูล
สามารถเรียกดูผานโปรแกรม Microsoft Excel 2007 และผานทางเว็บ และผลที่ไดจากการประเมิน
การใชระบบ พบวามีการใชระบบอยูในระดับดี น่ันคือระบบสามารถชวยแกปญหาระบบงานเดิม
และเพ่ิมประสิทธิภาพในการวิเคราะหขอมูลไดดีย่ิงขึ้น 

สถิตชัย  ลิขิตพานิชกุล  (2554) ไดทําการพัฒนาระบบธุรกิจชาญฉลาดสําหรับ
กระบวนการดานจดหมายติดตอระหวางเด็กและผูมีอุปการะขององคกรคอมแพสช่ันอินเตอร    
เนชั่นแนล โดยอาศัยเคร่ืองมือทางดานธุรกิจชาญฉลาดของ Microsoft ซ่ึงใชโปรแกรม Microsoft 
SQL Server 2008 ในการจัดการตลาดขอมูล Analysis Service ในการจัดการลูกบาศกวิเคราะห
ประมวลผลออนไลน Microsoft Business Intelligence Development Studio ในการพัฒนาระบบ
และใช Microsoft Excel 2010 Pivot table เปนเครื่องมือในการออกรายงาน โดยระบบประกอบดวย
ลูกบาศกวิเคราะหประมวลผลออนไลนจํานวน 3 ลูกบาศก ซ่ึงมีตัววัดตางๆ เพ่ือการวิเคราะห      
ดานประสิทธิภาพ ภาระงานของกระบวนการเขียนจดหมายติดตอระหวางเด็กและผูอุปการะ ซึ่งผล
ท่ีไดจากการประเมินระบบ พบวา ผูใชมีความพึงพอใจในการใชระบบอยูในระดับดี น่ันคือ ระบบ
สามารถชวยวิ เคราะหและตอบคําถามเก่ียวกับประสิทธิภาพภาระงานของกระบวนการ              
เขียนจดหมายไดดี 
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พัลลภ ยืนยาว และ ทองพูล หีบไธสง (2552) ไดศึกษาและพัฒนาการวิเคราะหและ
ออกแบบระบบการจัดการฐานขอมูลองคความรูโดยนําเทคโนโลยีเว็บเซอรวิสมาประยุกตใช เพ่ือ
เพ่ิมความสามารถในการเช่ือมโยงระบบใหสามารถแลกเปล่ียนขอมูลได โดยไมมีขอจํากัดในดาน
มาตรฐานภาษาและเทคโนโลยีที่ตางกันและระบบการจัดการฐานขอมูลองคความรู ยังสามารถให
ผูใชงานไดมีสวนรวมในการสรางองคความรู เพ่ือนําเขาสูการพิจารณาโดยผูเช่ียวชาญ และการใช
คําสําคัญเพ่ือชวยในการคนหาขอมูลองคความรูใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 

อัคเรศ สารฤทธ์ิ (2547) ไดพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ        
ของผูบริหารแผนกบริการลูกคาของบริษัท ไทย อะมาดิอุส เซาทอีสต จํากัด เพ่ือพัฒนาระบบการ
แจงปญหาของลูกคาภายในแผนกบริการลูกคา และจัดทําระบบสารสนเทศสําหรับผูบริหาร         
เพ่ือนําไปใชแกปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคาของบริษัท โดยใชเทคโนโลยีอินทราเน็ต สําหรับเคร่ืองมือ
ท่ีใชในการพัฒนาระบบสารสนเทศประกอบดวย Microsoft SQL 8.0 และโปรแกรมภาษา PHP 
และ HTML ซ่ึงจากผลทดสอบและประเมินผลการทํางานของโปรแกรม พบวาระบบสารสนเทศท่ี
พัฒนาข้ึนน้ันสามารถนําไปใชไดอยางมีประสิทธิภาพตามวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวทุกประการ 

เอกพงษ เชื้อสุวรรณ และคณะ (2552)ไดออกแบบระบบฐานขอมูลบุคลากร เพ่ือ
สนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหาร เพ่ือชวยในการวิเคราะหขอมูลการทํางานของบุคลากรใน
องคกร โดยใชเทคโนโลยีฐานขอมูล MySQL ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ เทคโนโลยีเว็บแอฟ
พลิเคชัน Web 2.0 มาชวยในการออกแบบ ทําใหระบบมีประสิทธิภาพ สามารถทํางานไดคลองตัว
และลดภาระของ เซิรฟเวอรในดานการทํางานตอบสนองกับผูใชงานจัดอยูในระดับท่ีนาพึงพอใจ
คอนขางสูง ผลลัพธที่ไดจากระบบ จะถูกนําเสนอในรูปแบบของขอมูลสถิติเชิงเปรียบเทียบของ
ขอมูลการทํางานของบุคลากรในองคกร ชวยใหผูบริหารสามารถพิจารณาขอมูลท่ีไดจากระบบชวย
ในการตัดสินใจบริการบุคลากรหรือคัดเลือกบุคลากรใหเหมาะสมกับภาระงานไดงายขึ้น 

โชคชัย เปล่ียนไพโรจน (2552) ทําการพัฒนาระบบแบบสอบถามออนไลน สําหรับการ
วิจัยทางพฤติกรรมการเรียนรูไอทีทางการแพทย  เพ่ือเปนแนวทางในการเลือกใชเคร่ืองมือสราง
แบบสอบถามอัตโนมัติศึกษาพฤติกรรมการเรียนรูไอทีกับการแพทยในการเตรียมความพรอมดวย
ชุดทดสอบ (ขอสอบ) อัตโนมัติผานสื่ออินเทอรเน็ต และระบบการลงทะเบียนผานหนาเว็บเพจ โดย
มีกลุมเปาหมาย 3 กลุมคือ บุคลากรทั่วไปจากประกาศหนาเว็บไซต บุคลากรท่ีเคยเขารับการอบรม 
Microsoft Access รุน1 ถึง รุน 4 สงทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส และบุคลากรจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัยท่ีเคยสมัครเขาอบรม Microsoft Access รุน5 ถึงรุน6  รวมท้ังส้ิน 234 คน ตอบ
แบบสอบถามออนไลนรวมเวลา 6 สัปดาห พบวา การพัฒนาระบบแบบสอบถามออนไลนโดยใช
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โปรแกรม ASP และระบบฐานขอมูล MySQL น้ันไดฐานขอมูลท่ีถูกตอง ประโยชนที่ไดจากการใช
งานอยูในเกณฑดีมาก และมีพฤติกรรมการเรียนรูไอทีอยูในเกณฑดีมาก 

สังเวียน กุณา (2553) ไดทําการวิจัยระบบสนับสนุนการตัดสินใจเพ่ือการวางแผนพัฒนา
เด็กและเยาวชนในจังหวัดเชียงใหม เพ่ือพัฒนาระบบท่ีสนับสนุนการวิเคราะหขอมูลแบบหลายมิติ
เก่ียวกับเด็กและเยาวชนท่ีกระทําความผิด เพ่ือนําผลการวิเคราะหที่ไดไปใชในการวางแผนพัฒนา
เด็กและเยาวชน ซ่ึงขอมูลท่ีนํามาวิเคราะหเปนขอมูลการกระทําความผิดของเด็กและเยาวชนท่ีเขาสู
กระบวนการพิจารณาคดีของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวัดเชียงใหม โดยทําการรวบรวมและ
วิเคราะหความตองการของผูใช ศึกษาความสัมพันธของขอมูล ขั้นตอนและเทคนิคของการสราง
คลังขอมูลรวมถึงการใชเครื่องมือเพ่ือนําเสนอขอมูลในรูปแบบท่ีเขาใจงาย สามารถแสดงขอมูลท่ี
เจาะลึกรายละเอียด หรือแสดงในรูปของขอมูลสรุป หรือในรูปของกราฟแบบตางๆ ภายในจอภาพ
เดียวกัน  ทําการแบงคลังขอมูลเปน 4 ดาตามารท ประกอบดวย ดาตามารทที่รวบรวมขอมูลดานคดี 
ดานเร่ืองหรือหัวขอที่กระทําความผิด ดานผูกระทําความผิด และดานเขตพ้ืนที่กระทําความผิด โดย
ใชโปรแกรม Microsoft SQL Server 2005 สรางและประมวลผล OLAB โดยใชโปรแกรม 
Microsoft Analysis Service และนําเสนอขอมูลโดยใช รีพอรทพอรทัล ระบบที่พัฒนาสามารถใช
งานไดบนเครือขายคอมพิวเตอรภายในองคกร ผลจากการทดสอบระบบพบวา โปรแกรมที่พัฒนามี
ความสะดวกตอการใชงานคลอบคลุมเน้ือหาตามความตองการของผูบริหาร ชวยลดขั้นตอนการ
ทํางานของเจาหนาท่ีและเปนประโยชนตอการนําไปใชพัฒนาเด็กและเยาวชนในจังหวัดเชียงใหม 

ศุภกิตติ์ พินิจเวชการ (2547) ไดทําการพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการ
ตัดสินใจของผูบริหารในดานการตลาด บริษัทสหพานิชเชียงใหมจํากัด เพ่ือศึกษาหาแนวทางการ
ออกแบบและพัฒนาใหสอดคลองกับเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหมโดยอาศัยเทคโนโลยีคลังขอมูล
โดยทําการศึกษาและรวบรวมขอมูลจากฐานขอมูลท่ีมีอยูของบริษัท ทําการศึกษาความสัมพันธของ
ขอมูล ศึกษาโปรแกรมที่จะนํามาใชสรางคลังขอมูลและสวนเชื่อมตอกับผูใช ทําการออกแบบ
คลังขอมูลโดยใชโปรแกรมสรางคลังขอมูล Oracle Express  ซ่ึงทําการดึงขอมูลจากฐานขอมูลเดิม
ของบริษัท และสรางสวนเช่ือมตอกับผูใช จากผลการนําระบบไปทดลองใชกับผูบริหารบริษัท    
สหพานิชเชียงใหมจํากัด พบวา ระบบน้ีสามารถนํามาใชเปนเครื่องมือในการวิเคราะหขอมูล
ทางดานระบบงานดานการตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพ และใชขอมูลเดิมที่มีอยูใหเปนประโยชน
มากที่สุด 

พงศกร อุนพิกุล, ราชวิทย ทิพยเสนา และกวีพจน บันลือวงศ (2554) ไดสรางระบบ
จัดการแบบสอบถามออนไลนผานเครือขายอินเตอรเน็ต เพ่ือเปนการลดขั้นตอนเวลาในการจัดทํา
แบบสอบถาม และลดตนทุนในการผลิตแบบสอบถาม โดยระบบจะมีการจัดเก็บขอมูลผูสราง
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แบบสอบถาม  เ ก็บขอมูลของแบบสอบถามที่ ผูใช เคยสรางไว  และบันทึกขอมูลการตอบ
แบบสอบถามลงฐานขอมูล  นําขอมูลการตอบแบบสอบถามมาประมวลผลทางสถิติ นําเสนอขอมูล
ในรูปแบบท่ีหลากหลายเขาใจไดงาย และสามารถนําไปประยุกตใชกับโปรแกรมอ่ืนๆได จากผล
การประเมินความพึงพอใจของผูใชระบบจํานวน 20 ทาน พบวา มีความพึงพอใจในดาน
ความสามารถของระบบ Mean = 4.25  S.D.= 0.73 ดานความปลอดภัยของระบบ Mean = 4.43  
S.D.= 0.69 ดานสวนแสดงผลของระบบ Mean= 4.26  S.D.= 0.75 และดานประสิทธิภาพการทํางาน
ของระบบ Mean= 4.83 S.D= 0.66 

ชุณหเกตุม กาญจนกิจสกุล (2543) ไดทําการวิจัยระบบการจัดการแบบสอบถามบนเว็บ
ท่ีชื่อวา WebQMS เพ่ือใชในการสรางไฟลที่จําเปนตาง ๆ สําหรับแบบสอบถามที่ใชบนเว็บตามท่ี
ผูใชตองการ และสามารถเก็บรวบรวมขอมูลจากการตอบแบบสอบถามผานระบบอินเตอรเน็ต ซ่ึง
จะมีระบบการจัดการขอมูลที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามโดยอัตโนมัติ ในการพัฒนาระบบการ
จัดการแบบสอบถามบนเว็บจะใช Microsoft Access 97 ในการสรางฐานขอมูล ใชแนวทางของ 
ActiveX Data Object (ADO) ในการติดตอฐานขอมูล โดยใช Microsoft Jet 3.5 OLEDB เปนตัว
ติดตอกับฐานขอมูล ใช Microsoft Visual Basic 6.0 Enterprise Edition SP4 เปนเคร่ืองมือในการ
พัฒนาระบบ ใช Personal Web Server เปน Web Server และใช Internet Explorer version 4.0 ข้ึน
ไปเปน Web Browser  โดยระบบการจัดการแบบสอบถามบนเว็บแบงไดเปน 5 สวน ดังน้ี สวนแรก 
เปนการเขาใชระบบ สวนที่สองเปนการกําหนดรายละเอียดตาง ๆ ของแบบสอบถาม สวนที่สาม 
เปนการสรางไฟลที่จําเปนสําหรับแบบสอบถามที่ใชบนเว็บซ่ึงจะรวมถึงการสรางตารางสําหรับเก็บ
รวบรวมคําตอบของแบบสอบถาม สวนที่ส่ี เปนการเก็บรวบรวมขอมูล และสวนสุดทาย เปนการ
จัดการผลลัพธ จากการใชและประเมินโปรแกรมโดยผูที่เคยสรางและใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจํานวน 30 คน พบวา ความสะดวก ความถูกตอง ความเหมาะสม 
และความสามารถในการทํางานแตละสวนของโปรแกรมไดคะแนนการประเมินอยูในระดับสูงถึง
สูงท่ีสุด  

สุรเชษฐ สุทธิรัตนพร (2547) ไดทําการพัฒนาระบบแบบสอบถามออนไลนเพ่ือการวิจัย 
เพ่ือชวยใหนักวิจัยท่ีไมมีความชํานาญในการเขียนโปรแกรมคอมพิวเตอรสามารถใชเปนเคร่ืองมือ
ในการสรางแบบสอบถามออนไลนเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลทางอินเทอรเน็ต โดยมีรูปแบบของ
คําถามมี 5 รูปแบบ คือแบบปลายเปด แบบเลือกตอบ แบบตรวจรายการ แบบเลือกตอบตามลําดับ 
และแบบประมาณคา ระบบแบบสอบถามออนไลนพัฒนาขึ้นโดยใชภาษา PHP Hypertext 
Preprocessor ระบบฐานขอมูล MySQL ทํางานบนเครื่องคอมพิวเตอรหลักท่ีติดต้ังระบบปฏิบัติการ 
Linux จากผลการประเมินประสิทธิผลการใชงานของระบบโดยนิสิตระดับปริญญาโท คณะ
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ศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา ปการศึกษา 2547 จํานวน 40 คน พบวา การทํางานของระบบอยูใน
เกณฑดีมาก ขอมูลผลลัพธของระบบมีความถูกตองดีมาก ระบบมีความสะดวกในการใชงานดีมาก
ประโยชนที่จะไดรับจากการใชงานระบบดีมาก และคูมือประกอบการใชงานระบบมีความชัดเจนดี 

 
 

 DPU



 
 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
ในบทน้ีจะกลาวถึงการวิเคราะหปญหาระบบงานเดิม การวิเคราะหและออกแบบ

ระบบงานใหมโดยใช Use Case Diagramและ Use Case Description การออกแบบฐานขอมูลโดยใช
ER Diagram และ Data Dictionary ผังแสดงการออกแบบสวนติดตอกับผูใชและเคร่ืองมือที่ใชใน
การพัฒนา ดังน้ี 

 
3.1  การวิเคราะหระบบงานเดิม 

เม่ือผูบริหารตองการรายงานจะทําการขอรายงานจากเจาหนาที่ ซ่ึงเจาหนาที่จะจัดทํา
รายงานโดยใชโปรแกรม Microsoft Excel2003ในทุกขั้นตอน ทั้งในสวนของการสรางฐานขอมูล 
การเรียกใชฐานขอมูล การตรวจสอบความถูกตองของขอมูล การวิเคราะหผล และการออกรายงาน
ในแตละขั้นตอนน้ันจะใชเวลาคอนขางนาน และรูปแบบรายงานยังไมเอื้ออํานวยตอการนําไปใชใน
การตัดสินใจไดทันทีซ่ึงข้ันตอนการออกรายงานจะแสดงดังรูป 3.1 

 
 

 
 
รูปที่ 3.1  ข้ันตอนการออกรายงานระบบเดิม 
 
3.2  การวิเคราะหและออกแบบระบบงานใหม 

จากการศึกษาระบบงานเดิม และการคนควาหาขอมูล รวมถึงทฤษฏีตางๆที่เก่ียวของกับ
ระบบงาน ทําใหสามารถระบุถึงความตองการในการพัฒนาระบบ โดยมีการพัฒนาระบบในสวน
ของระบบฐานขอมูล การเรียกใชฐานขอมูล การตรวจสอบความถูกตองของขอมูล การวิเคราะหผล 
รวมถึงการออกรายงานตางๆ  ใหครอบคลุมความตองการของผูใชงานเพ่ือใหสามารถเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการวิเคราะหขอมูลไดละเอียดมากขึ้นและลดขั้นตอนในการปฏิบัติงานลง ดังรูปที่ 
3.2 คือผูบริหารขอรายงานจากท่ีเจาหนาที่ซ่ึงเจาหนาที่จะทําการเรียกขอมูลจากฐานขอมูลที่สราง
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ความสัมพันธเรียบรอยแลวและนําเสนอในรูปแบบที่เอื้ออํานวยตอการวิเคราะหขอมูล และถา
ผูบริหารตองการรายงานในรูปแบบเฉพาะทางผูบริหารจะขอรายงานจากเจาหนาที่โดยเจาหนาที่
สามารถที่จะเขาไปจัดการดึงขอมูลจากคลังขอมูลและสรางความสัมพันธของขอมูลตามความ
ตองการได 

 
 
 

รูปที่ 3.2  ข้ันตอนการออกรายงานระบบใหม 
 

       3.2.1  Use Case Diagram 
แผนภาพแสดงการทํางานของระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ลูกคา ท่ีมีตอการใหบริการดังรูปที่3.3 แบงผูใชออกเปน  2กลุม  คือ  พนักงาน/หัวหนางาน
(Officer/Leader)และผูดูแลระบบ(Admin)ซ่ึงผูใชจะตองทําการลงทะเบียนเขาสูระบบ(Log on)กอน
ทุกครั้งเพ่ือตรวจสอบสิทธ์ิในการเขาใชงานระบบ โดยในสวนของพนักงาน/หัวหนางานสามารถ
เพ่ิมขอมูลแบบประเมินเขาสูระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจ(Key in)กําหนด
เงื่อนไขของรายงานและเรียกดูรายงานตามเง่ือนไขที่ตองการ (Report) รับขอความเตือนจากระบบ
ในกรณีที่ขอมูลไมเปนไปตามเปาหมายที่กําหนดไว(Alert message) และบันทึกแนวทางการแกไข
ปญหาตางๆเขาสูระบบ(Recommend) ในสวนของผูดูแลระบบสามารถกําหนดสิทธ์ิในการเขาใช
งานของพนักงาน/หัวหนางาน กําหนดเงื่อนไขการเตือนและสงขอความแจงเตือนไปยังผูที่เก่ียวของ 
และควบคุมการทํางานตางๆของระบบ (Data Management) 

Officer / Leader

Report

Alert message

Log on
Admin

<<include>>

<<include>>

<<include>>

<<extended>>

Data Management

<<include>>

Question

Suggestion

 

รูปที่ 3.3  Use Case Diagram ของระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่มี   
               ตอการใหบริการ 
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       3.2.2  Use Case Description 
คําอธิบายข้ันตอนการทํางานของระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจ

ของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการสามารถอธิบายไดตามตารางท่ี 3.1-3.6 ดังน้ี 
 

ตารางท่ี 3.1  Use Case Description: Log on 
 

Use Case Name Log on 
Scenario Log on 
Triggering Event เร่ิมตนเขาสูระบบ 
Brief Description ผูใชงานทําการระบุชื่อบัญชีผูใชเพ่ือตรวจสอบสิทธ์ิในการใชงาน 
Actor Officer/Leader, Admin 
Pre conditions ผูใชเขาสูหนา Log on 
Post conditions ผูใชไดสิทธ์ิในการใชงานระบบ 
Flow of Events Actor System 

1. เขาสูหนา Log on กรอกชื่อ
บัญชี ผู ใ ช  กดส งข อมู ลไป สู
ระบบเพ่ือตรวจสอบ 

2.ระบบทําการตรวจสอบชื่อบัญชี
ผูใชและสิทธ์ิของผูใชท่ีมีในระบบ 
3. เขาสูระบบหลัก 

Exception ชื่อบัญชีผูใชไมถูกตอง 
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ตารางท่ี 3.2  Use Case Description: Question 
 

Use Case Name Question 
Scenario ระบบหลัก 
Triggering Event เพ่ิมขอมูลแบบประเมิน 
Brief Description ผูใชเขาสูระบบเพ่ิมขอมูลแบบประเมิน 
Actor Officer/Leader, Admin 
Pre conditions ผูใชผานการตรวจสอบสิทธ์ิในการเขาใชงาน 
Post conditions การบันทึกขอมูลเขาสูระบบ 
Flow of Events Actor System 

1. ผูใชเพ่ิมขอมูลแบบประเมิน 2.ระบบบันทึกขอมูลลงฐานขอมูล 
Exception 1. ไมสามารถบันทึกขอมูลได 

2. ระบุขอมูลไมครบถวน 
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ตารางท่ี 3.3  Use Case Description: Report 
 

Use Case Name Report 
Scenario ระบบหลัก 
Triggering Event เขาระบบการรายงาน 
Brief Description ผูใชทําการกําหนดเง่ือนไขและออกรายงานตามเง่ือนไขท่ีกําหนด 
Actor Officer/Leader, Admin 
Pre conditions ผูใชกําหนดเงื่อนไขในการออกรายงาน 
Post conditions ผูใชออกรายงานตามเง่ือนไข 
Flow of Events Actor System 

 1. ผูใชกําหนดเง่ือนไขรายงานที่
ตองการ 
4. ผูใชสงออกรายงาน (Export 
Report) 

2. ระบบประมวลผลจาก
ฐานขอมูล 
3. ระบบแสดงผลรายงาน 

Exception 1. ไมมีขอมูล 
2. กําหนดเงื่อนไขไมถูกตอง 
3. ระบุขอมูลไมครบถวน 
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ตารางที่ 3.4  Use Case Description: Alert message 

 

Use Case Name Alert message 
Scenario Report 
Triggering Event ผูดูแลระบบสงขอความแจงเตือน 
Brief Description ผูดูแลระบบทําการสงขอความแจงเตือนไปยังผูที่เก่ียวของ 
Actor Admin 
Pre conditions ผูดูแลระบบตรวจสอบรายงานท่ีมีในระบบ 
Post conditions ผูดูแลระบบทําการสงขอความแจงเตือนไปยังผูที่เก่ียวของ 
Flow of Events Actor System 

1. ผูดูแลระบบกําหนดเง่ือนไขเพ่ือ
เรียกดูรายงาน 
3. ผูดูแลระบบสงขอความแจง
เตือนไปยังผูท่ีเก่ียวของ 

2. ระบบแสดงรายงานตาม
เง่ือนไขที่กําหนด 
4. ระบบทําการจัดสงขอความ
แจงเตือนไปยังรายช่ือผูที่
เก่ียวของ 

Exception 1. ไมมีขอมูลรายงาน 
2.  กําหนดเง่ือนไขไมถูกตอง 
3. ไมสามารถสงขอความได 
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ตารางท่ี 3.5  Use Case Description: Suggestion 
 

Use Case Name Suggestion 
Scenario Report 
Triggering Event ผูใชระบุแนวทางการแกไขปญหา 
Brief Description ผูใชเลือกขอมูลรายงานและเพ่ิมแนวทางการแกไขปญหา 
Actor Officer/Leader 
Pre conditions ระบบแสดงรายงาน 
Post conditions ผูใชเพ่ิมแนวทางการแกไขปญหา 
Flow of Events Actor System 

1. ผูใชทําการกําหนดเงื่อนไขเพ่ือ
เรียกดูรายงาน 
3. ผูใชเลือกใชงานและเพ่ิมแนว
ทางการแกไขปญหา 

2. ระบบแสดงรายงานตาม
เง่ือนไขที่กําหนด 
4. ระบบทําการบันทึกและ
จัดเก็บลงฐานขอมูล 

Exception 1. ไมพบขอมูล 
2. เง่ือนไขไมถูกตอง 
3. ไมสามารถบันทึกขอมูลได 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DPU



31 
 

ตารางท่ี 3.6  Use Case Description: Data Management 
 

Use Case Name Data Management 
Scenario ระบบหลัก 
Triggering Event การควบคุมการทํางานตางๆของระบบ 
Brief Description ผูดูแลระบบทําการควบคุมการทํางานตางๆของระบบ 
Actor Admin 
Pre conditions เลือกผูใชเพ่ือการกําหนดสิทธิการเขาใชระบบ 
Post conditions ผูใชถูกกําหนดสิทธิในการเขาใชระบบ 
Flow of Events Actor System 

1. ผูดูแลระบบกําหนดสิทธิในการ
เขาใชระบบ 

2. ระบบทําการตรวจสอบและ
แจงสิทธิในการเขาใชงาน 

Exception ชื่อบัญชีผูใชไมถูกตอง 
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3.2.3  ER Diagram 
ระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

โรงพยาบาลเอกชน สามารถวิเคราะหและออกแบบความสัมพันธของขอมูล ไดดังรูปท่ี 3.4 
 

 
 
รูปท่ี 3.4  ER Diagram ของระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่มี   
                 ตอการใหบริการ 
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       3.2.4  Data Dictionary 
จาก ER Diagram ในรูปที่ 3.4 สามารถวิเคราะหเปนตารางการจัดเก็บขอมูลไดจํานวน 

12 ตารางดังน้ี 
 

ตารางท่ี 3.7  Data Dictionary: customer 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 cus_id รหัสความพึงพอใจลูกคา Yes  int 5 
2 sat_code หมายเลขแบบประเมิน   varchar 15 
3 date_input วันท่ีบันทึกแบบประเมิน   date 10 
4 periods แบบประเมินประจาํเดือน   date 10 
5 admit_time วันเวลาเวลาเขารับบริการ   datetime 15 
6 discharge_time วันเวลาออกจากโรงพยาบาล   datetime 15 
7 department_id รหัสแผนก  Yes int 5 
8 room หมายเลขหอง   int 6 
9 person_detail ผูกรอกแบบประเมิน   varchar 10 
10 age ชวงอายุ   varchar 15 
11 gender เพศ   varchar 10 
12 occupation อาชีพ   varchar 20 
13 education การศึกษา   varchar 20 
14 firsttime การเขารับบริการเปนครั้งแรก   varchar 10 
15 reason1 เลือกใชบริการเพราะบริการดี   varchar 50 
16 reason2 เลือกใชบริการเพราะเดินทาง

สะดวก 
  varchar 50 

17 reason3 เลือกใชบริการเพราะช่ือเสียง
แพทย 

  varchar 50 

18 reason4 เลือกใชบริการเพราะมีเครื่องมือ
ทางการแพทยที่ทันสมัย 

  varchar 50 

19 reason5 เลือกใชบริการเพราะมีการ
บริการท่ีครบวงจร 

  varchar 50 
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ตารางท่ี 3.7  (ตอ) 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
20 reason6 เลือกใชบริการเพราะมีแพทย

เฉพาะทาง 
  varchar 50 

21 reason7 เลือกใชบริการเพราะไดรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล  

  varchar 50 

22 reason8 เลือกใชบริการเพราะเหตุผลอื่นๆ   varchar 50 
23 impression ความรูสึกในภาพรวม   varchar 15 
24 recommend การแนะนําบอกตอ   varchar 10 
25 patient _hn  รหัสประจําตัวผูปวย   int 10 
26 patient_name  ชื่อผูปวย   varchar 50 
27 patient _surname  นามสกุลผูปวย   varchar 50 
28 patient _tel  เบอรโทรศัพทผูปวย   varchar 30 
29 patient _email  อีเมลผูปวย   varchar 50 
30 person_name  ชื่อผูใหขอมูล   varchar 50 
31 person _surname  นามสกุลผูใหขอมูล   varchar 50 
32 person _tel  เบอรโทรศัพทผูใหขอมูล   varchar 30 
33 person _email  อีเมลผูใหขอมูล   varchar 50 

 
ตารางท่ี 3.8  Data Dictionary: department 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 department_id รหัสแผนก Yes  int 5 
2 department_name ชื่อแผนก   varchar 50 
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ตารางท่ี 3.9  Data Dictionary: cus_claim 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 cus_ claim_id รหัสสิทธิในการชาํระเงิน Yes  int 5 
2 claim_id รหัสการชําระเงิน  Yes int 5 
3 cus_id บริษัทคูสัญญา  Yes int 50 

 
ตารางท่ี 3.10  Data Dictionary: claim 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 claim _id รหัสการชําระเงิน Yes  int 5 
2 claim_type ประเภทการชําระเงิน   varchar 100 
3 contract_name บริษัทคูสัญญา   int 200 
4 insurer_name บริษัทประกัน   int 100 
5 claim_other สิทธิการชําระเงินอื่นๆ   int 100 

 
ตารางท่ี 3.11  Data Dictionary: service_quality 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 service_id รหัสคุณภาพบริการ Yes  int 5 
2 service_detail ขอคําถามแบงตามคุณภาพบริการ   varchar 150 
3 service_group ประเภทคุณภาพบริการ   int 5 

 
ตารางท่ี 3.12  Data Dictionary: category 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 cate_id รหัสหัวขอการประเมิน Yes  int 5 
2 cate_name หัวขอการประเมิน   varchar 50 
3 deprtment_id รหัสแผนก  Yes int 5 
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ตารางท่ี 3.13 Data Dictionary: question 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 question _id รหัสคําถาม Yes  int 5 
2 question_detail ขอคําถาม   varchar 255 
3 question_group ประเภทผูปวย   varchar 10 
4 service_id รหัสคุณภาพบริการ  Yes int 5 
5 status สถานะขอคําถาม   varchar 255 
6 cate_id รหัสหัวขอการประเมิน  Yes int 5 

 
ตารางท่ี 3.14  Data Dictionary: favor 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 favor _id รหัสความประทับใจ Yes  int 5 
2 cus_id รหัสความพึงพอใจลูกคา  Yes int 5 
3 emp_name ชื่อพนักงาน   varchar 50 
4 emp_surname นามสกุลพนักงาน   varchar 50 
5 deprtment_id รหัสแผนก  Yes int 5 
6 emp_type ประเภทพนักงาน   varchar 20 

 
ตารางท่ี 3.15  Data Dictionary: cus_satisfation 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 cus_sat_id รหัสผลประเมินแบบสอบถาม Yes  int 5 
2 cus_id รหัสความพึงพอใจลูกคา  Yes int 5 
3 ques_id รหัสคําถาม  Yes int 5 
4 ques_value ผลการประเมินแบบสอบถาม   int 5 
5 sat_type ประเภทการประเมิน   varchar 15 
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ตารางท่ี 3.16  Data Dictionary: sys_users 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 sys_users _id รหัสผูใชงานระบบ Yes  int 5 
2 role บทบาทผูใชงาน   varchar 10 
3 username ชื่อบัญชีผูใชงาน   varchar 20 
4 passwd รหัสผานผูใช   varchar 10 
5 name ชื่อผูใชงาน   varchar 50 
6 surname นามสกุลผูใชงาน   varchar 50 
7 deprtment_id รหัสแผนก  Yes int 5 

 
ตารางท่ี 3.17  Data Dictionary: suggestion 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 suggestion _id รหัสความคิดเห็น Yes  int 5 
2 suggestion _type ประเภทความคิดเห็น     
3 suggestion_detail รายละเอียดความคิดเห็น   text 1000 
4 ir_id รหัสอุบัติการณ  Yes int 5 
5 brief_problem สรุปปญหาอยางยอ   text 500 
6 why1 วิเคราะหสาเหตุครั้งท่ี 1   text 500 
7 why2 วิเคราะหสาเหตุครั้งท่ี 2   text 500 
8 why3 วิเคราะหสาเหตุครั้งท่ี 3   text 500 
9 why4 วิเคราะหสาเหตุครั้งท่ี 4   text 500 

10 why5 วิเคราะหสาเหตุครั้งท่ี 5   text 500 
11 solutions แนวทางการแกไขปญหา   text 500 
12 responsible ผูรับผิดชอบ   text 500 
13 finish_date กําหนดการส้ินสุด   datetime 8 
14 cus_id รหัสความพึงพอใจลูกคา  Yes int 5 
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ตารางท่ี 3.18  Data Dictionary: ir 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 ir_id รหัสอุบัติการณ Yes  int 5 
2 ir_level ระดับอุบัติการณ   int 5 
3 ir_level_detail รายละเอียดระดับอุบัติการณ   varchar 255 

 
3.2.5  ผังแสดงการออกแบบสวนติดตอกับผูใช 

ระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการทําการ
แบงผูใชออกเปน 2 กลุม คือ พนักงาน/หัวหนางาน(Officer/Leader)และ ผูดูแลระบบ (Admin)      
ดังรูปท่ี 3.5 
 

 
รูปท่ี 3.5  ผังแสดงการออกแบสวนติดตอกับผูใช 
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3.2.6  เคร่ืองมือท่ีใชในการพัฒนา 
1.  อุปกรณฮารดแวรที่จะนํามาใช 

        1.1  เคร่ืองคอมพิวเตอร PC   
   -  หนวยประมวลผล AMD Turion 64 1.8 GHz 

                             -  หนวยความจํา  (RAM)1Gigabytes 
   -  ความจุของฮารดดิสก  320Gigabytes 

               1.2  จอภาพขนาด 17 น้ิว 
               1.3  เมาส และแปนพิมพ 
               1.4  เคร่ืองปริ๊นเตอร 

2.  ซอฟตแวรที่จะนํามาใช 
2.1  Microsoft Windows 7 เปนระบบปฏิบัติการของเครื่องท่ีใชพัฒนาระบบ 
2.2  AdobeDreamweaver CS3ใชสําหรับเขียนโปรแกรม  
2.3  Apache 2.2.8 ทําหนาที่เปนเว็บเซิรฟเวอร  
2.4  PHP 5.2.6 ใชสําหรับพัฒนาระบบงาน 
2.5  MySQL 5.0.51b ใชสําหรับเปนฐานขอมูลสําหรับพัฒนาและทดสอบระบบ 
2.6  phpMyAdmin-2.10.3 ใชสําหรับจัดการระบบฐานขอมูล MySQL 
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บทท่ี 4 
ผลการจัดทําและการทดสอบระบบ 

 
ในบทน้ีจะกลาวถึงผลการจัดทําและผลการทดสอบระบบในการพัฒนาระบบ

สนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคา ท่ีมีตอการใหบริการ                  
ในโรงพยาบาล ซ่ึงมีการอธิบายรายละเอียดในการจัดทําและแสดงผลการทดสอบระบบตั้งแต
เร่ิมตนจนจบกระบวนการทํางานของระบบ โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

 
4.1  การจัดทําระบบ 

การจัดทําระบบสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ
การใหบริการในโรงพยาบาล ประกอบไปดวยการสรางหนาเว็บเพจจากโปรแกรม Adobe 
Dreamweaver CS3 ในการสรางเว็บแอปพลิเคช่ันที่ใชงานรวมกับฐานขอมูล ใชภาษา PHP ในการ
ติดตอกับฐานขอมูล MySQL และใชโปรแกรม Apache  ในการจําลองเครื่องเปนเว็บเซิรฟเวอร 

การทดสอบระบบเร่ิมจากผูใชงานทําการเขาสูระบบโดยการกรอกชื่อบัญชีผูใชงานและ
รหัสผาน เม่ือระบบทําการตรวจสอบชื่อผูใชและรหัสผานตรงกับที่ระบุไวในระบบแลวผูใชงาน   
จึงสามารถทํางานกับระบบตามสิทธ์ิของผูใชน้ันๆ ดังรูปท่ี 4.1 

 

 
 

รูปท่ี 4.1  หนาจอแสดงการเขาสูระบบ 

DPU



41 
 

 การเขาสูระบบหากผูใชงานกรอกชื่อบัญชีผูใชงานและรหัสผานไมถูกตอง ระบบจะทํา
การแจงเตือนเพ่ือใหผูใชงานทําการกรอกชื่อผูใชงานและรหัสผานใหมเพ่ือเขาสูระบบดังรูปท่ี 4.2 
 

 
 

รูปท่ี 4.2  ขอความแจงเตือนช่ือบัญชีผูใชงานหรือรหัสผานไมถูกตอง 
 

4.1.1  สวนของผูดูแลระบบ 
                 ผูดูแลระบบของระบบสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการใหบริการในโรงพยาบาล สามารถจัดการขอมูลตางๆในระบบ ดังน้ี 
 1.  รายงาน (Report) ผูดูแลระบบสามารถทําการเรียกดูรายงานไดตามเง่ือนไขที่กําหนด
ดังรูปท่ี 4.3โดยมีการกําหนดเงื่อนไขดังน้ี 

1)  ประเภทผูปวย โดยเลือกเปน ผูปวยนอก(OPD) หรือ ผูปวยใน(IPD) 
2)  แบบประเมินประจําเดือน โดยเลือกชวงเวลาที่ตองการในการแสดงขอมูล  
3)  แผนก โดยเลือกแผนกท่ีตองการทราบผลประเมิน 
4)  หนวยงาน โดยเลือกหนวยงานท่ีตองการทราบผลประเมิน 
 

 
 

รูปท่ี 4.3  หนาจอการเรียกดูรายงานของผูดูแลระบบ 
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 การกําหนดเง่ือนไขในการเรียกดูรายงานผูดูแลระบบสามารถเลือกดูผลการวิเคราะห
ขอมูลไดโดยเลือกปุม                                                    เพ่ือดูกราฟในสวนท่ี 1 ขอมูลสวนตัว หรือ
เลือกปุม                                                                    เพ่ือดูกราฟในสวนท่ี 2 ความคิดเห็นตอการ
บริการ เม่ือทําการเลือกกราฟท่ีตองการแสดงระบบจะสงผลการเรียกดูกราฟดังรูปท่ี 4.4 
  

 
 
รูปท่ี 4.4  หนาจอการเรียกดูกราฟการวิเคราะหผล 
 การสงขอความแจงเตือนไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของทางอีเมลผูดูแลระบบจะสงขอความ
แจงเตือนใน 2 กรณีคือ เมื่อลูกคาทําการเสนอความคิดเห็นและเม่ือผลการประเมินความพึงพอใจไม
เปนไปถามเปาหมายท่ีกําหนด ดังรูปที่ 4.5 
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รูปท่ี 4.5  หนาจอการสงขอความแจงเตือน 
 

2.  ขอมูลระบบ (Data Management) ผูดูแลระบบจะสามารถทําการตั้งคาระบบโดยการ
เพ่ิม/ลบ/แกไขขอมูลภายในตารางตางๆของแบบประเมินไดดังรูปที่ 4.6 เพ่ือรองรับการปรับเปล่ียน
รูปแบบของแบบสอบถามท่ีไมคงท่ี โดยผูดูแลระบบจะสามารถปรับเปล่ียนขอมูลภายในตาราง
ตางๆไดดังน้ี 

1)  ตารางหัวขอการประเมิน  
 2)  ตารางแผนก  
 3)  ตารางคาํถามแบบประเมิน 
 4)  ตารางความประทับใจ 
 5)  ตารางรายงานอุบัติการณ 
 6)  ตารางสิทธิการชําระเงิน 
 7)  ตารางผูใชระบบ 
 8)  ตารางคุณภาพการบริการ 
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รูปท่ี 4.6  หนาจอการตั้งคาระบบ 
 
 การเพ่ิม/แกไข/ลบ ขอมูลในตาราง ผูดูแลระบบเลือกตารางที่ตองการเพ่ิม/แกไข/ลบ
ขอมูลดังรูปที่ 4.7  การเพ่ิมขอมูลผูดูแลระบบทําการกรอกขอมูลท่ีตองเพ่ิม จากน้ันกดปุม     ...  .. 
ระบบจะสงขอความแจงเตือนการเพ่ิมขอมูลดังรูปท่ี 4.8  
 

 
 

รูปท่ี 4.7  หนาจอการเพ่ิม/แกไข/ลบ ขอมูลในตาราง 
 

 
 

รูปท่ี 4.8  ขอความแสดงการแจงเตือนการเพ่ิมขอมูล 
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การแกไขขอมูล ผูดูแลระบบทําการเลือกขอมูลท่ีตองการแกไข เลือก “แกไข” ระบบจะ

ข้ึนหนาจอการแกไขขอมูลดังรูปที่ 4.9 เม่ือทําการแกไขขอมูลเสร็จ ทําการกดปุม   ระบบจะ
สงขอความแจงเตือนการแกไขขอมูลดังรูปท่ี 4.10 

 

 
 

รูปท่ี 4.9  หนาจอแสดงการแกไขขอมูลในตาราง 
 

 
 

รูปท่ี 4.10   ขอความแจงเตือนการแกไขขอมูล 
 

การลบขอมูล ผูดูแลระบบทําการเลือกขอมูลที่ตองการลบ เลือก “ลบ” ระบบจะสง
ขอความแจงเตือนเพ่ือยืนยันการลบขอมูลดังรูปท่ี 4.11 และสงขอความแจงเตือนการลบขอมูลดังรูป
ท่ี 4.12 
 

 
 

รูปท่ี 4.11  ขอความแจงเตือนยืนยันการลบขอมูล 
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รูปท่ี 4.12  ขอความแจงเตือนการลบขอมูล 
 

4.1.2  สวนของผูใชงานระบบ 
ผูใชงานระบบของระบบสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของ

ลูกคาที่มีตอการใหบริการในโรงพยาบาล สามารถจัดการขอมูลตางๆในระบบ ดังน้ี 
1.  รายงาน (Report) ผูใชงานระบบสามารถทําการเรียกดูรายงานไดตามเง่ือนไขท่ี

กําหนดดังรูปที่ 4.13 โดยกําหนดเงื่อนไขจาก ประเภทผูปวย ชวงเวลาในการแสดงขอมูล แผนกท่ี
ใหบริการ และหนวยงานท่ีใหบริการ เม่ือกําหนดเงื่อนไขเสร็จส้ินทําการเลือกแสดงกราฟท่ีตองการ
ซ่ึงแบงออกเปน 2 สวนคือ สวนที่ 1 ขอมูลสวนตัว และสวนที่ 2 ขอมูลผลความพึงพอใจ 

 

 
 

รูปท่ี 4.13  หนาจอการเรียกดูรายงานของผูใชงานระบบ 
 

2.  แบบประเมิน (Question) ผูใชงานระบบสามารถท่ีจะทําการคนหาแบบประเมิน            
ท่ีตองการไดจากเมนูการสืบคนดังรูปท่ี 4.14 เพ่ือทําการตรวจสอบหรือแกไขขอมูลท่ีตองการ หรือ
สามารถเลือกทําการตรวจสอบหรือแกไขแบบประเมิน จากการแสดงผลตารางแบบประเมิน        
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บนหนาจอซ่ึงระบบจัดเรียงขอมูลตามลําดับของรหัสแบบสอบถามที่ผูใชงานบันทึก และผูใชงาน
ระบบสามารถทําการบันทึกขอมูลแบบประเมิน โดยแบงตามประเภทผูปวยคือ ผูปวยใน (OPD)    
และผูปวยนอก (OPD)  

 

 
 

รูปท่ี 4.14  หนาจอเมนูแบบประเมิน 
 

แบบประเมินผูปวยนอก (OPD) ประกอบไปดวยขอมูล 2 สวนคือสวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไป
ดังรูปท่ี 4.15 ประกอบไปดวยขอมูลสวนตัวดังน้ี 

1)  รหัสแบบประเมิน 
2)  วันที่เขารับบริการ 
3)  ทานเปน 
4)  อายุ 
5)  เพศ 
6)  การศึกษาสูงสุด 
7)  อาชีพ 
8)  สิทธิการจาย 
9)  การมารับบริการครั้งน้ีของทานเปนครั้งแรก 
10)  คลินิก/ศูนย ที่มารใชบริการในวันน้ี 
11)  เหตุผลที่ทานเลือกใชโรงพยาบาล (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 
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รูปท่ี 4.15  หนาจอแบบประเมินผูปวยนอก (OPD) สวนท่ี 1 ขอมูลสวนตัว 
 

แบบประเมินผูปวยนอก (OPD) สวนที่ 2 ความคิดเห็นของทานตอการใหบริการดังรูปท่ี 
4.16 ประกอบไปดวยหัวขอการบริการดังน้ี 

1)  รับลงทะเบียน 
2)  เคล่ือนยายผูปวย (เปล) 
3)  แพทย 
4)  พยาบาลและผูชวยพยาบาล 
5)  เฉพาะลูกคาเกา 
6)  เจาะเลือดโดยพยาบาล 
7)  เจาะเลือดโดยเจาหนาที่ LAB 
8)  เอ็กซเรย 
9)  การเงินผูปวยนอก 
10)  เภสัชกรรม 
11)  หนวยรักษาความปลอดภัย 
12)  ส่ิงอํานวยความสะดวกและความสะอาด 
13)  ความรูสึกโดยรวมในการบริการ 
14)  การแนะนําบอกตอ 
15)  แพทยที่ประทับใจ 
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16)  พนักงานท่ีประทับใจ 
17)  หนวยงานท่ีประทับใจ 
18)  เรื่องที่ประทับใจ 
19)  ขอเสนอแนะปรับปรุง 

 

 
 

รูปท่ี 4.16  หนาจอแบบประเมินผูปวยนอก (OPD) สวนท่ี 2 ความคิดเห็นของทานตอการบริการ 
  
 แบบประเมินผูปวยใน (IPD) ประกอบไปดวยขอมูล 2 สวนคือสวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป    
ดังรูปท่ี 4.17  ประกอบไปดวยขอมูลสวนตัวดังน้ี 

1)  รหัสแบบประเมิน 
2)  วันที่เขารับบริการ 
3)  วันที่ออก 
4)  หอพัก 
5)  หอผูปวย 
6)  ผูใหขอมูล 
7)  อายุ 
8)  เพศ 
9)  การศึกษา 
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10)  อาชีพ 
11)  สิทธิการจาย 
12)  เหตุผลที่ทานเลือกใชโรงพยาบาล 

 

 
 

รูปท่ี 4.17  หนาจอแบบประเมินผูปวยใน (IPD) สวนที่ 1 ขอมูลสวนตัว 
  
 แบบประเมินผูปวยใน (IPD) สวนที่ 2 ความคิดเห็นของทานตอการใหบริการดังรูปท่ี 
4.18 ประกอบไปดวยหัวขอการบริการดังน้ี 

1)  แพทยเจาของไข 
2)  แพทยเวร 
3)  แผนกฉุกเฉิน 
4)  แผนกหอผูปวย 
5)  แผนกหองผาตัด 
6)  แผนกหองคลอด 
7)  แผนกICU 
8)  แผนกทารกแรกเกิด 
9)  กายภาพบําบัด 
10)  เอ็กซเรย 
11)  หองปฏิบัติการทางการแพทย 
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12)  เภสัชกรรม 
13)  รับจองหองพัก 
14)  ประกันสัมพันธ 
15)  หนวยรักษาความปลอดภัย 
16)  เคล่ือนยายผูปวย (เปล) 
17)  โภชนาการ 
18)  การเงินผูปวยใน 
19)  แมบาน 
20)  ความรูสึกโดยรวมในการบริการ 
21)  การแนะนําบอกตอ 
22)  แพทยที่ประทับใจ 
23)  พนักงานท่ีประทับใจ 
24)  หนวยงานท่ีประทับใจ 
25)  เรื่องที่ประทับใจ 
26)  ขอเสนอแนะปรับปรุง 

 

 
 

รูปท่ี 4.18  หนาจอแบบประเมินผูปวยใน (IPD) สวนที่ 2 ความคิดเห็นของทานตอการบริการ 
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3.  ขอมูลความคิดเห็น (Suggestion) คือขอมูลท่ีไดจากการแสดงความคิดเห็นของลูกคา
ในสวนของขอเสนอแนะปรับปรุง ซ่ึงผูบริหารไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของทุกความคิดเห็นที่ไดรับ
จากลูกคา เพ่ือนํามาปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหตรงตามความตองการของลูกคา และให
หนวยงานตางๆ สามารถเขามาเรียกดูขอมูลเพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไขปญหาท่ีอาจเกิดข้ึนได 
โดยมอบหมายใหหนวยงานท่ีเก่ียวของเปนผูรับผิดชอบในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน เร่ิมจากการ
สรุปประเด็นปญหาท่ีเกิดข้ึน การวิเคราะหสาเหตุของการเกิดปญหา  การหาแนวทางในการแกไข
ปญหา กําหนดวันส้ินสุดการแกไขปญหา และกําหนดหนวยงานหลักท่ีจะทําการรับผิดชอบปญหา  

ผูใชระบบสามารถทําการสืบคนความคิดเห็นที่ตองการไดจากรหัสแบบสอบถามหรือ
จากรายละเอียดขอมูลความคิดเห็น และจากการแสดงผลตารางขอมูลความคิดเห็นบนหนาจอซ่ึง
ระบบจัดเรียงขอมูลตามลําดับของรหัสแบบสอบถาม เพ่ือทําการเรียกดูหรือทําการบันทึกขอมูล
เพ่ิมเติม ดังรูปท่ี 4.19 

 

 
 

รูปท่ี 4.19  หนาจอเมนูขอมูลความคิดเห็น 
 

การบันทึก/แกไขขอมูลความคิดเห็น ผูใชงานระบบทําการเลือกแบบประเมินที่ตองการ
บันทึก/แกไข จากน้ันเลือก “แกไข” ระบบจะทําการแสดงหนาจอการแกไขดังรูป 4.20 ผูใชระบบ
สามารถทําการบันทึก/แกไขขอมูลไดดังน้ี 

1)  ประเภท หมายถึงประเภทของขอมูลความคิดเห็นประกอบไปดวย Complain (คําติ)
และ Suggestion (ขอเสนอแนะ)  
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 2)  รหัส IR คือ รหัสการรายงานอุบัติการณ ผูใชระบบสามารถแกไขรหัสอุบัติการณให
ตรงกับขอมูลความคิดเห็น โดยระบบจะทําการแสดงคาที่ถูกบันทึกลาสุดเปนคา Default 

3) สรุปประเด็น คือ การสรุปประเด็นปญหาจากขอมูลความคิดเห็น โดยหนวยงานที่
เก่ียวของทําการสรุปประเด็นปญหารวมกัน 

4)  การวิเคราะหสาเหตุคร้ังท่ี 1 (why1) 
5)  การวิเคราะหสาเหตุคร้ังท่ี 2 (why2) 
6)  การวิเคราะหสาเหตุคร้ังท่ี 3 (why3) 
7)  การวิเคราะหสาเหตุคร้ังท่ี 4 (why4) 
8)  การวิเคราะหสาเหตุคร้ังท่ี 5 (why5) 
9)  แนวทางการแกไข คือ แนวทางท่ีหนวยงานจะทําการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน 
10)  ส้ินสุดวันที่ คือ วันสุดทายของการแกไขปญหาท่ีทําการตกลงกันในที่ประชุม 
11)  หนวยงานที่รับผิดชอบ คือหนวยงานหลักท่ีจะทําการรับผิดชอบขอมูลความคิดเห็น 
12)  รหัสขอมูลลูกคา คือ รหัสประจําตัวของผูปวยท่ีแสดงความคิดเห็น 
  

 
 

รูปท่ี 4.20  หนาจอการบันทึกขอมูลความคิดเห็น 
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บทท่ี  5 
สรุปผลการวิจัย 

 
5.1  สรุปผลการวิจัย 

ระบบชวยสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการในโรงพยาบาล มีวัตถุประสงคเพ่ือชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในบริหาร
จัดการขอมูลดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ การพัฒนาระบบผูวิจัยไดศึกษา
คนควาและรวบรวมขอมูลขั้นตอนการทํางานของระบบงานเดิม เพ่ือวิเคราะหความตองของ
ระบบงานใหม โดยขั้นตอนการพัฒนาผูวิจัยไดเขียนโปรแกรมดวยภาษา PHP ใชโปรแกรม Adobe 
Dreamweaver CS3 ในการเขียนโปรแกรม ใชโปรแกรมจัดการฐานขอมูล MySQL ใชโปรแกรม 
phpMyAdmin เปนเครื่องมือชวยในการจัดการฐานขอมูล และใชโปรแกรม Apache เปนโปรแกรม
จําลองเคร่ืองเปนเว็บเซิรฟเวอร โดยแบงผูใชงานออกเปน 2 กลุมคือ พนักงาน/หัวหนางานและ
ผูดูแลระบบ  

สวนของพนักงาน/หัวหนางาน เมื่อพนักงาน/หัวหนางานทําการล็อกอินเขาใชระบบ
พนักงาน/หัวหนางาน สามารถเพ่ิมขอมูลแบบประเมินเขาสูระบบประเมินผลความคาดหวังและ
ความพึงพอใจ  กําหนดเง่ือนไขของรายงานและเรียกดูรายงานตามเง่ือนไขที่ตองการ  รับขอความ
เตือนจากระบบในกรณีที่ขอมูลไมเปนไปตามเปาหมายท่ีกําหนดไวและ บันทึกแนวทางการแกไข
ปญหาตางๆเขาสูระบบ   

สวนของผูดูแลระบบ เม่ือผูดูแลระบบทําการล็อกอินเขาใชระบบ ผูดูแลระบบสามารถ 
กําหนดสิทธ์ิในการเขาใชงานของพนักงาน/หัวหนางาน กําหนดเง่ือนไขการเตือนและสงสง
ขอความแจงเตือนไปยังผูที่เก่ียวของ และควบคุมการทํางานตางๆของระบบ 
 
5.2   อภิปรายผลการศึกษา 

ระบบชวยสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการในโรงพยาบาล ไดทําการพัฒนาระบบงานเสร็จส้ินและใหผูใชงานไดทดลองใชระบบมา
ระยะเวลาหน่ึง จากน้ันผูวิจัยไดจัดทําแบบประเมินเพ่ือประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของ
ผูใชระบบ โดยการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของระบบจะแบงออกเปน 4 ดาน คือ  
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1.  ดานความสามารถในการทํางานตามความตองการผูใชระบบ  (Functional 
Requirement Test) 

2.  ดานการทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional Test) 
3.  ดานความงายตอการใชงานระบบ (Usability Test) 
4.  ดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security Test) 

 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 12 คน แบงเปน พนักงาน/เจาหนาท่ี 9 คน และหัวหนา
หนวย/แผนก/สวน/ฝาย  3 คน มีลักษณะคําตอบเปนมาตราสวนประมาณคา 5 อันดับ ดังตอไปน้ี 

      1.  ระบบมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  มีคาเปน  5 
2.  ระบบมีประสิทธิภาพมาก   มีคาเปน  4 
3.  ระบบมีประสิทธิภาพปานกลาง  มีคาเปน  3 
4.  ระบบมีประสิทธิภาพนอย   มีคาเปน  2 
5.  ระบบมีประสิทธิภาพนอยที่สุด  มีคาเปน  1 
เกณฑการประเมินจะพิจารณาจากคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจตอการใชงานระบบ

เปนตัวชี้วัดประสิทธิภาพของระบบ ซ่ึงการวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ในการวัดคาของขอมูลโดยใชคาเฉลี่ยเลขคณิตหรือคาเฉล่ีย (Mean) และวัดการกระจาย
ของขอมูลโดยใชคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยการคํานวณ 

คาเฉล่ียเลขคณิตหรือคาเฉล่ีย  (Mean) ใชสูตร 

                   =   
N
  

  เม่ือ            แทน    คาเฉล่ีย 
                                        แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุม 
     N    แทน    จํานวนคนในกลุม 
 
ตารางท่ี 5.1 แสดงเกณฑการกําหนดระดับความพึงพอใจตอการใชงานระบบ 
 

คาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 
4.50 – 5.00 มากที่สุด 
3.50 – 4.49 มาก 
2.50 – 3.49 ปานกลาง 
1.50 – 2.49 นอย 
1.00 – 1.49 นอยที่สุด 
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5.2.1  ผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผูใชระบบ 
การประเมินดานความสามารถในการทํางานตามความตองการผูใชระบบ (Functional 

Requirement Test) เพ่ือพิจารณาวาระบบสามารถทํางานตามความตองการของผูดูแลระบบไดอยาง
มีประสิทธิภาพมากนอยเพียงใด  
 
ตารางท่ี 5.2  แสดงผลของการประเมินดานความสามารถในการทํางานตามความตองการผูใชระบบ   
                  (Functional Requirement Test) 
 

รายการประเมนิ คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
1.  ความสามารถในการจัดการขอมูลความพึงพอใจของลูกคา 3.92 มาก 
2.  ความสามารถในการคนหารายงานความพึงพอใจของ

ลูกคา 
3.92 มาก 

3.  ความสามารถในการสงขอความแจงเตือน 3.17 ปานกลาง 
4.  ความสามารถของระบบในภาพรวม 3.58 มาก 

 
จากตารางท่ี 5.2 หลังจากผูดูแลระบบไดทดลองใชงานระบบและไดทําการประเมินดาน

ความสามารถในการทํางานตามความตองการผูใชระบบ (Functional Requirement Test) ไดคาเฉล่ีย
เทากับ 3.65 น่ันคือ ผูใชระบบใหการยอมรับประสิทธิภาพการใชงานของระบบอยูในระดับมาก 
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การประเมินดานการทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional Test)              
เพ่ือพิจารณาวาระบบมีความถูกตองและมีประสิทธิภาพสามารถทํางานไดตามหนาท่ี (Function) ที่มี
อยูในระบบมากนอยเพียงใด  

 
ตารางท่ี 5.3 แสดงผลของการประเมินดานการทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional 

Test)  
 

รายการประเมิน คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
1.  ความถูกตองในการแสดงขอมูลความพึงพอใจของลูกคา 3.67 มาก 
2.  ความถูกตองในการแสดงรายงานความพึงพอใจของลูกคา 3.67 มาก 
3.  ความถูกตองในการจัดการขอมูลผูใชระบบ 4.08 มาก 
4.  ความถูกตองของขอมูลในการจัดการขอความแจงเตอืน 3.25 ปานกลาง 
5.  ความถูกตองในการทํางานของระบบในภาพรวม 3.67 มาก 

 
จากตารางท่ี 5.3 หลังจากผูดูแลระบบไดทดลองใชงานระบบและไดทําการประเมินดาน

การทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional Test) ไดคาเฉล่ียเทากับ 3.67 น่ันคือ ผูใชระบบ
ใหการยอมรับประสิทธิภาพการใชงานของระบบอยูในระดับมาก 
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การประเมินดานความงายตอการใชงานระบบ (Usability Test) เพ่ือพิจารณาวาระบบมี
ความยากงายตอการใชงานมากนอยเพียงใด  

 
ตารางท่ี 5.4 แสดงผลของการประเมินดานความงายตอการใชงานระบบ (Usability Test) 
 

รายการประเมิน คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
1.  ความงายในการใชงานระบบ 3.50 มาก 
2.  ความเหมาะสมในการเลือกใชชนิดตัวอักษรและความ

ชัดเจนของขอความท่ีแสดงบนจอภาพ 
3.58 มาก 

3.  ความเหมาะสมในการใชสัญลักษณหรือรูปภาพในการส่ือ
ความหมาย 

2.92 ปานกลาง 

4.  ความเหมาะสมของปริมาณขอมูลท่ีนําเสนอในแตละ
หนาจอ 

3.33 ปานกลาง 

5.  การนําเสนอเน้ือหาเปนระบบและเรียงตามลาํดับข้ันตอน 3.67 มาก 
6.  ความเหมาะสมของขอความแจงเตือนเมื่อพบขอผิดพลาด 3.33 ปานกลาง 
7.  ใชคําศัพทที่ผูใชมีความคุนเคยและสามารถปฏิบัติตามได

โดยงาย 
3.92 มาก 

 
จากตารางท่ี 5.4 หลังจากผูดูแลระบบไดทดลองใชงานระบบและไดทําการประเมินดาน

ความงายตอการใชงานระบบ (Usability Test) ไดคาเฉล่ียเทากับ 3.46 น่ันคือ ผูใชระบบใหการ
ยอมรับประสิทธิภาพการใชงานของระบบอยูในระดับปานกลาง 
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การประเมินดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security Test) เปนการ
ประเมินเพ่ือพิจารณาวาระบบมีประสิทธิภาพในการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบมาก
นอยเพียงใด  

 
ตารางท่ี 5.5  แสดงผลของการประเมินดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security  
                    Test) 
 

รายการประเมิน คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
1.  การกําหนดรหัสผูใชและรหัสผานในการตรวจสอบผูเขา

ใชระบบ 
3.75 มาก 

2.  การตรวจสอบสิทธ์ิของผูใชเพ่ือเขาถึงขอมูลในระดับ
ตางๆ 

3.58 มาก 

3.  การควบคมุการใชงานตามสิทธ์ิของผูใชอยางถูกตอง 3.75 มาก 
4.  การเปล่ียนรหัสผานโดยผูใชระบบ 2.95 ปานกลาง 
5.  ความเหมาะสมของการตรวจสอบความถูกตองของขอมูล

ท่ีบันทึกเขาสูระบบ 
3.25 ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 5.5 หลังจากผูดูแลระบบไดทดลองใชงานระบบและไดทําการประเมินดาน

การรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security Test) ไดคาเฉล่ียเทากับ 3.45 น่ันคือ ผูใช
ระบบใหการยอมรับประสิทธิภาพการใชงานของระบบอยูในระดับปานกลาง 

ผลจากการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผู ใชระบบ  ในดาน
ความสามารถในการทํางานตามความตองการของผูใชระบบ(Functional Requirement Test) ดาน
การทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional Test) ดานความงายตอการใชงานระบบ 
(Usability Test) และดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security Test) พบวาผูใช
ระบบ มีระดับความพึงพอใจตอระบบในดานตางๆ เฉล่ีย 3.54 ซ่ึงแสดงถึงการยอมรับประสิทธิภาพ
การใชงานของระบบในสวนของผูดูแลระบบอยูในระดับมาก 
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5.3   ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะของระบบชวยสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการใหบริการในโรงพยาบาล เพ่ือพัฒนาระบบใหมีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น ดังน้ี 

1. ระบบควรมีการจัดเก็บผลลัพธจากการสรางเง่ือนไขในการเรียกดูรายงาน (Report) 
ของผูใช เพ่ือรองรับการจํานวนผูใชงานท่ีมากขึ้นและเพิ่มความรวดเร็วในการดูรายงาน เน่ืองจากใน
ปจจุบันระบบทําการสรางรายงานใหมทุกคร้ังเมื่อมีการกําหนดเง่ือนไข 

2. ควรเพ่ิมระบบท่ีสามารถรองรับการนําขอมูลที่มีอยูเดิมและคัดแยกขอมูลที่ไม
สมบูรณกอนเขาสูระบบได 

3. ควรพัฒนาความสามารถในการเช่ือมตอระบบสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหาร
ดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการในโรงพยาบาล เพ่ือทํางานรวมกับระบบอื่นๆท่ีมี
อยูเดิมได 
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แบบประเมินระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ 
ของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคา 

 
คําช้ีแจง 

1.  แบบประเมินสารนิพนธชุดน้ี เปนแบบสอบถามเพ่ือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการ
ใชงานระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคา ที่ได
พัฒนาข้ึนมาเพ่ือชวยอํานวยความสะดวกในการวิ เคราะหขอมูลไดอยางทันทวงที   โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูใชระบบและประเมินประสิทธิภาพของระบบที่ใชใน
การปฏิบัติงานจริง 

2.  แบบประเมินชุดน้ีไดแบงออกเปน 2 สวนประกอบดวย 
สวนที่ 1  ขอมูลสวนตัวของผูประเมิน 
สวนที่ 2  แบบประเมินประสิทธิภาพของการใชงานระบบ 

3 . การแสดงความคิดเ ห็นของผูประเมินเ ก่ียวกับประสิทธิภาพของระบบซ่ึง
ประกอบดวยสวนของคําถามที่อยูดานซายมือ และสวนประมาณคาท่ีอยูดานขวามือจํานวน 5 ระดับ 
โดยทําเครื่องหมาย    ลงในชองทางดานขวามือที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน โดยกําหนดคา
ความหมายดังน้ี 
   5 หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
   4  หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพมาก 
   3  หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพปานกลาง 
   2  หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพนอย 
   1  หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพนอยท่ีสุด 
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สวนท่ี 1  ขอมูลสวนตัวของผูประเมิน 
   1.  อายุ 

   16 – 25 ป      26 – 35 ป 
   36 – 45 ป     46 – 55 ป         มากกวา 55 ป 

  2.  ระดับปฏิบัติการ 
  พนักงาน/เจาหนาที่    หัวหนาหนวย/แผนก/สวน/ฝาย 

 
สวนท่ี 2  แบบประเมินประสิทธิภาพของการใชงานระบบ 
                การประเมินในสวนน้ี แบบประเมินจะแบงออกเปน 4  ดาน คือ 

1.  ดานความสามารถในการทํางานตามความตองการผูใชระบบ (Functional 
Requirement Test) 
2.  ดานการทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional Test) 
3.  ดานความงายตอการใชงานระบบ (Usability Test) 
4.  ดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security Test) 
 

ตารางท่ี ก.1  การประเมินดานความสามารถในการทํางานตามความตองการผูใชระบบ (Functional  
                   Requirement Test) 
 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1.  ความสามารถในการจัดการขอมูลความพึงพอใจของ
ลูกคา 

     

2.  ความสามารถในการคนหารายงานความพึงพอใจของ
ลูกคา 

     

3.  ความสามารถในการสงขอความแจงเตือน      

4.  ความสามารถของระบบในภาพรวม      
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ตารางท่ี ก.2  การประเมินดานการทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional Test) 
 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1.  ความถูกตองในการแสดงขอมูลความพึงพอใจของลูกคา      

2.  ความถูกตองในการแสดงรายงานความพึงพอใจของ
ลูกคา 

     

3.  ความถูกตองในการจัดการขอมูลผูใชระบบ      

4.  ความถูกตองของขอมูลในการจัดการขอความแจงเตือน      

5.  ความถูกตองในการทํางานของระบบในภาพรวม      

 
ตารางท่ี ก.3  การประเมินดานความงายตอการใชงานระบบ (Usability Test) 
 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1.  ความงายในการใชงานระบบ      

2.  ความเหมาะสมในการเลือกใชชนิดตัวอักษรและความ
ชัดเจนของขอความท่ีแสดงบนจอภาพ 

     

3.  ความเหมาะสมในการใชสัญลักษณหรือรูปภาพในการ
ส่ือความหมาย 

     

4.  ความเหมาะสมของปริมาณขอมูลที่นําเสนอในแตละ
หนาจอ 

     

5.  การนําเสนอเนื้อหาเปนระบบและเรียงตามลําดับข้ันตอน      

6.  ความเหมาะสมของขอความแจงเตือนเม่ือพบ
ขอผิดพลาด 

     

7.  ใชคําศัพทที่ผูใชมีความคุนเคยและสามารถปฏิบัติตามได
โดยงาย 
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ตารางท่ี ก.4  การประเมินดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security Test) 
 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1.  การกําหนดรหัสผูใชและรหัสผานในการตรวจสอบผูเขา
ใชระบบ 

     

2.  การตรวจสอบสิทธ์ิของผูใชเพ่ือเขาถึงขอมูลในระดับ
ตางๆ 

     

3.  การควบคุมการใชงานตามสิทธ์ิของผูใชอยางถูกตอง      

4.  การเปลี่ยนรหัสผานโดยผูใชระบบ      

5.  ความเหมาะสมของการตรวจสอบความถูกตองของ
ขอมูลที่บันทึกเขาสูระบบ 

     

 
 
ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
............................................................................................. 
 
 

ขอขอบคุณท่ีกรุณาสละเวลาในการประเมินการทํางานของระบบในครั้งน้ี 
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