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ขอบกพรองตางๆ พรอมทั้งชี้แนะแนวทางในการแกปญหาอันเปนประโยชนในการวิเคราะหและ

สรุปผลการศึกษา เพ่ือใหการเขียนรายงานคนควาอยางอิสระฉบับน้ีสมบูรณที่สุด  

ขอขอบคุณ คุณพอคุณแม รวมถึงเพ่ือนๆ ทุกทานท่ีใหความชวยเหลือ ใหคําแนะนํา       
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และหากมีขอผิดพลาดประการใดในงานคนควาอิสระฉบับน้ี ผูวิจัยตองกราบขออภัยเปนอยางสูงมา 
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ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนเปนธุรกิจบริการประเภทหน่ึง ที่จะตองใหความสําคัญท้ังในเร่ือง

ของคุณภาพการรักษาพยาบาลและคุณภาพการบริการ ที่ตอบสนองไดตรงตามความตองการของลูกคา 
เพ่ือใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ดังน้ันการท่ีองคกรทราบถึงความตองการของลูกคาไดเร็วมากขึ้น
เทาไหรก็สามารถท่ีจะตอบสนองไดตรงตามความตองการของลูกคาไดมากขึ้นเทาน้ัน 

สารนิพนธน้ีจึงนําเสนอการพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจของ
ผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการในโรงพยาบาล เพ่ือใหผูบริหารไดนําขอมูล
สารสนเทศที่ไดไปใชในการปรับปรุงการใหบริการของโรงพยาบาลในดานตางๆ อยางมีประสิทธิภาพ
และทันตอเหตุการณมากย่ิงขึ้น โดยพัฒนาในรูปแบบเว็บแอบพลิเคชันดวยโปรแกรมภาษา พี เอช พี 
และระบบจัดการฐานขอมูล มายเอสคิวแอล และแบงผูใชงานออกเปน 2 กลุมคือ พนักงาน/หัวหนางาน
และผูดูแลระบบ ในสวนของพนักงาน/หัวหนางานสามารถเพ่ิมขอมูลแบบประเมินเขาสูระบบ ทําการ
วิเคราะหผลความคาดหวังและความพึงพอใจ  กําหนดเง่ือนไขของรายงานและเรียกดูรายงานตาม
เง่ือนไขท่ีตองการ  รับขอความเตือนจากระบบในกรณีที่ขอมูลไมเปนไปตามเปาหมายท่ีกําหนดไวและ 
บันทึกแนวทางการแกไขปญหาตางๆเขาสูระบบ  ในสวนของผูดูแลระบบสามารถกําหนดสิทธ์ิในการ
เขาใชงานของพนักงาน/หัวหนางาน กําหนดเง่ือนไขการเตือนและสงขอความแจงเตือนไปยังผูที่
เก่ียวของ และควบคุมการทํางานตางๆของระบบ 

จากการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผูใชระบบในดานตางๆ ไดแก ดาน
ความสามารถในการทํางานตามความตองการของผูใชระบบ ดานการทํางานไดตามฟงกชัน ดานความ
งายตอการใชงานระบบ และดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ พบวาผูใชงานมีระดับ
ความพึงพอใจตอระบบในดานตางๆเฉล่ีย 3.54 จากคะแนนเต็ม 5 ซ่ึงถือวามีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก ดังน้ันสามารถสรุปไดวาระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึง
พอใจของลูกคาเปนระบบที่มีประสิทธิภาพ และสามารถนําไปประยุกตใชในการปรับปรุงการใหบริการ
ของโรงพยาบาลในดานตางๆไดเปนอยางดี 
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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 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

ธุรกิจบริการ เปนธุรกิจท่ีดําเนินกิจการแลกเปล่ียนสินคาท่ีไมมีตัวตน มีรูปแบบ             
ท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาดานความคาดหวังและความพึงพอใจ    คุณภาพของการบริการ
จะเปนที่พึงพอใจของลูกคาหรือไมขึ้นอยูกับการปฏิบัติของผูใหบริการที่ตองทราบความตองการ
ของลูกคาท่ีมีอยูอยางไมจํากัด การดําเนินธุรกิจบริการจะเนนคุณภาพในเร่ืองการบริการเหนือความ
คาดหวังของลูกคา น่ันคือ ผูใหบริการสามารถสรางความประทับใจใหเกิดข้ึนกับลูกคาเกินกวา       
ท่ีลูกคาตองการ ไมใชแคเพียงทําใหลูกคารูสึกเฉยๆ กับการรับบริการ หรือในกรณีที่ลูกคาเกิดความ 
ไมประทับใจ ผูใหบริการจะตองรีบแกไขทันที (Take Action) เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและ
รูสึกวาผูใหบริการมีความจริงใจ ไมปลอยใหลูกคารูสึกไมดีตอการบริการ 

โรงพยาบาลเอกชนเปนธุรกิจบริการประเภทหน่ึง ซ่ึงในปจจุบันธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชนมีการแขงขันกันอยางสูง นอกจากโรงพยาบาลจะตองใหความสําคัญในเร่ืองของคุณภาพ             
การรักษาพยาบาลแลว อีกส่ิงหน่ึงท่ีตองมุงใหความสําคัญ น่ันคือ คุณภาพการบริการ ที่ตอบสนอง
ไดตรงตามความตองการของลูกคา เพ่ือใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ดังน้ันโรงพยาบาลตางๆ      
จึงมีการจัดทําแบบประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงพยาบาล    
ตามแนวทางคุณภาพบริการท้ัง 5 ดาน ประกอบไปดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ          
ดานความเชื่อมั่นไววางใจได ดานการตอบสนองลูกคา  ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา และ      
ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา  เ พ่ือนําผลท่ีไดมาใชในการปรับปรุงการบริการใหดีขึ้น            
อยางตอเน่ือง และตรงตามความตองการของลูกคามากยิ่งข้ึน 

การจัดการความรูเปนกระบวนการ การคนหาความรู การสรางและแสวงหาความรู 
อยางเปนระบบ การประมวลและกลั่นกรองความรู การเขาถึงความรู การแบงปนแลกเปล่ียนความรู 
และการเรียนรู เพ่ือใหมีการนําความรูไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุดตอองคกร จึงมีการใชเครื่องมือ
หลากหลายรูปแบบในการถายทอดและแลกเปลี่ยนความรู รวมทั้งชวยใหผูตองการใชขอมูล
สามารถเขาถึงขอมูลไดโดยสะดวก เพ่ือที่จะสงเสริมใหเกิดการจัดการความรูในองคกรอยางมี
ประสิทธิภาพ (ณัชกฤษฎิฌาน แกวละเอียด, 2551-2552)  
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เคร่ืองมือในการจัดการความรู เปนตัวชวยใหเกิดการถายทอดและแลกเปล่ียนความรู       
ในองคกร สรางบรรยากาศท่ีสงเสริมและกอใหเกิดการประสานงานและรวมมือกัน รวมถึง
สรางสรรคการเรียนรูใหเกิดข้ึนจริงอยางเปนรูปธรรมและทันตอการเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็ว โดยมี
การแบงเครื่องมือเปน 2 ดานคือ ดานกิจกรรม เชน ชุมชนนักปฏิบัติ (Communities of Practice: 
COP)  การเลาเรื่อง (Story Telling) และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่ประกอบไปดวย Hardware 
technologies, Software and database tools, Collaboration tools และ Intelligent tools (สมชาย      
นาประเสริฐชัย, ม.ป.ป. : 4) ท้ังน้ีเครื่องมือในการจัดการความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศเคร่ืองมือ
หน่ึงท่ีจะชวยในเร่ืองการตัดสินใจซ่ึงเปนบทบาทสําคัญของผูบริหารท่ีมีความสําคัญตอการดําเนิน
ธุรกิจ น่ันคือ ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision Support System: DSS) การมีสารสนเทศท่ีดี 
และเคร่ืองมือในการเขาถึงขอมูล รวบรวมวิเคราะหขอมูลที่ดีน้ัน จะชวยใหผูบริหารสามารถ
พิจารณาทางเลือกตางๆ ไดอยางรวดเร็ว คาดการณและแกไขปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ (Armka, 
2009) 

ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision Support System: DSS) เปนระบบท่ีพัฒนาข้ึน
เพ่ือใหผูที่มีหนาท่ีในการตัดสินใจหรือผูบริหารใชประกอบการตัดสินใจ เปนระบบที่งายตอการ
เรียกใชงานและการโตตอบ  เพราะผูบริหารระดับกลางขึ้นไปจําเปนตองใชการตัดสินใจ                
บนประสบการณตอส่ิงท่ีเกิดข้ึนทั้งท่ีควบคุมได และท่ีไมสามารถควบคุมได ระบบสนับสนุน     
การตัดสินใจจึงเปนระบบที่มีการผสมผสานสารสนเทศที่มีอยูหรือเรียกใชจากระบบสารสนเทศ  
อ่ืนๆ นํามาเปรียบเทียบ คํานวณ วิเคราะห คาดการณ โดยนําเสนอในรูปของกราฟก แผนงาน  
เพ่ือใหเกิดความสะดวกในการใชสารสนเทศ สําหรับผูทําการตัดสินใจ (พิชัย เหลืองอรุณ, 2548) 

จากความเปนมาและความสําคัญของปญหาดังกลาว ทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาและพัฒนา
ระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารในดานความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ กรณีศึกษา โรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง เพ่ือใหผูบริหารไดนําขอมูล
สารสนเทศที่ไดไปใชในการปรับปรุงการใหบริการของโรงพยาบาลในดานตางๆ อยางมี
ประสิทธิภาพและทันตอเหตุการณมากย่ิงขึ้น ตลอดจนตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด โดยขอมูลนําเขาเปนขอมูลเก่ียวกับแบบประเมินความคาดหวังและ          
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง แบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
ผูปวยนอกและผูปวยใน ซ่ึงระบบจะทําการนําขอมูลเหลาน้ีมาประมวลผลและนําเสนอผลลัพธ   
การวิเคราะหขอมูลแกผูบริหารในรูปแบบ กราฟ ตามความตองการของผูบริหาร พรอมกับระบบ  
จะมีการจัดเก็บขอมูลแนวทางการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนของหนวยงาน เมื่อผลการวิเคราะห       
ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาไม เปนไปตามเปาหมายที่ กํ าหนด  หรือเ ม่ือ                     
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มีขอเสนอแนะจากลูกคา เพ่ือใชเปนฐานขอมูลในการสืบคนวิธีการแกปญหา และเพ่ือใหผูบริหาร
ทราบถึงรายงานตางๆเก่ียวกับการปรับปรุงแกไขปญหาใหกับลูกคา 

 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.  เพ่ือพัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับสนับสนุนการตัดสินใจใหกับผูบริหารในการปรับปรุง
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

2.  เพ่ือประเมินผลระบบที่พัฒนาขึ้น ในการบริหารจัดการขอมูลใหเกิดประโยชนสูงสุดตอ
องคกร มีความถูกตองและรวดเร็ว 

3.  เ พ่ือจัดเก็บขอมูลแนวทางการแกไขปญหาใหเปนระบบ สะดวกตอการคนหาและ              
นําไปใชงาน 

 
1.3 สมมติฐานของการวิจัย 

ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ เพ่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคา
ท่ีมีตอการใหบริการ สามารถชวยสนับสนุนการตัดสินใจใหกับผูบริหารในการปรับปรุงคุณภาพ 
การบริการของโรงพยาบาลไดจริง 
 
1.4  ขอบเขตของการวิจัย 

1.  ขอบเขตของประชากร กลุมประชากรท่ีทําการวิจัยในครั้งน้ีคือ แบบประเมินความคาดหวัง
และความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง  สําหรับผูปวยนอก 
และผูปวยใน 

2.  แบบประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงพยาบาล
สําหรับผูปวยนอก ประกอบไปดวยหนวยงานที่เก่ียวของ 24 หนวยงานดังน้ี  
            1)  แผนกรับลงทะเบียน  
            2)  แผนกเวรเปล  
            3)  หองปฏิบัติการทางการแพทย  
            4)  แผนกเอกซเรย  
            5)  แผนกการเงินนอก  
            6)  แผนกเภสัชกร  
            7)  แผนกรักษาความปลอดภัย  
            8)  แผนกศัลยกรรม  
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            9)   แผนกอายุรกรรม-ศัลยกรรม1  
            10)  แผนกกุมารเวช   
            11)  แผนกพัฒนาการเด็ก   
            12)  แผนกกระดูกและขอ  
            13)  แผนกไตเทียม  
            14)  แผนกทันตกรรม 
            15)  แผนกหัวใจ-ความดัน  
            16)  แผนกหู ตา คอ จมูก   
            17)  แผนกอายุรกรรม-ศัลยกรรม3 
            18)  แผนกผิวหนังความงาม และศัลยกรรมตกแตง 
            19)  แผนกเบาหวาน  
            20)  แผนกมะเร็งเตานม  
            21)  แผนกสูตินรีเวช  
            22)  แผนกกายภาพบําบัด  
            23)  แผนกแพทยทางเลือก 
            24)  ฉุกเฉิน-คลินิกนอกเวลา 

3.  แบบประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงพยาบาล
สําหรับผูปวยใน ประกอบไปดวยหนวยงานท่ีเก่ียวของ 21 หนวยงาน ดังน้ี 
            1)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 9 
            2)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 10 
            3)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 11 
            4)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 12 
            5)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 14 
            6)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 15 
            7)  หอพักผูปวยในประจําช้ัน 16 
            8)  แผนกหอผูปวยวิกฤติ  
            9)  แผนกผาตัด  
            10)  แผนกทารกแรกเกิด  
            11)  แผนกฉุกเฉิน  
            12)  แผนกหองคลอด 
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            13)  แผนกกายภาพบําบัด 
            14)  แผนกเภสัชกร 
            15)  แผนกรับจองหองพัก 
            16)  แผนกประกันสัมพันธ 
            17)  แผนกเวรเปล 
            18)  แผนกรักษาความปลอดภัย 
            19)  แผนกโภชนาการ 
            20)  แผนกการเงินใน 
            21)  แผนกแมบาน 
 
1.5  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.  ไดระบบสนับสนุนการตัดสินใจท่ีชวยในการวิเคราะหขอมูลเพ่ือใหผูบริหารสามารถ
ตัดสินใจไดงายข้ึน 

2.  ผูบริหารสามารถเรียกดูขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการได
อยางทันทวงที 

3.  หนวยงานที่ใหบริการในโรงพยาบาลสามารถปรับปรุงคุณภาพการบริการไดทันทวงที 
4.  ลดระยะเวลาในการจัดทํารายงานผลการวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของโรงพยาบาล 
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  
ผูวิ จัยไดทบทวนแนวคิดทฤษฏีและผลงานวิจัยตางๆ  ที่ เ ก่ียวของเ พ่ือนํามาใช             

เปนแนวทางในการศึกษาและการวิเคราะห อภิปรายผลการวิจัย สําหรับแนวคิดทฤษฏีที่นํามาใช
แบงเปนหัวขอตางๆ ดังตอไปน้ี 

1.  แนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับคุณภาพการบรกิาร 
2.  แนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับการจัดการความรู 
3.  แนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับระบบสารสนเทศ 
4.  งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

2.1  แนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
โรงพยาบาลเปนธุรกิจบริการประเภทหน่ึง ซ่ึงปจจัยท่ีสําคัญและจําเปนอยางย่ิงตอธุรกิจ

บริการในปจจุบันคือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ที่ผูใหบริการสงมอบความประทับใจ
ของการบริการที่เปนเลิศแกลูกคา เพ่ือสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ดีแกลูกคาใหไดรับ
ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และกอใหเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา (Customer 
Relationship) รวมทั้งเพ่ือกระตุนใหลูกคาเหลาน้ีกลับมาใชบริการอยางตอเน่ือง  (Customer 
Retention) ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว และกอใหเกิดความ
จงรักภักดีกับบริการตลอดไป  (Customer Loyalty) การพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจาก
ขอผิดพลาดระหวาง  ความคาดหวังของผูใชบริการและผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจริงจากผูใหบริการ     
ความคาดหวังของลูกคาจะมีบทบาทสําคัญมาก  เพราะคุณภาพเปนส่ิงท่ีลูกคาสามารถนํามา
เปรียบเทียบกันได  คือ คุณภาพท่ีลูกคาไดรับ (Perceived quality) จากการใชบริการเปรียบเทียบกับ
มาตรฐานที่ลูกคาไดคาดหวังไว (Customer expectations) (ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย: 2) และเพ่ือให
ทราบถึงขอผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนดังกลาว โรงพยาบาลสวนใหญจึงมีการจัดเก็บแบบประเมิน    
ความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการโรงพยาบาล โดยทําการแบงขอคําถามตามมิติ
คุณภาพการบริการท่ีประกอบไปดวย 5 ดาน ดังน้ี 
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1.   ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความมีรูปลักษณขององคกรและ
ผูใหบริการ เชน อุปกรณทันสมัย ผูใหบริการแตงกายเหมาะสมดูดี มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 

2. ดานความเช่ือม่ันไววางใจได (Reliability) ผูใหบริการจะตองแสดงความนาเชื่อถือ
และไววางใจได ใหบริการไดอยางถูกตองตามที่ไดตกลงกันไวและตรงตอเวลา เชน การดําเนินการ
ตามเวลาท่ีตกลง การทําตามความตองการของลูกคาโดยถูกตองครบถวน   

3. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การตอบสนองตองมีความต้ังใจและเต็ม
ใจใหบริการเพ่ือแสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มที่ เชน การใหบริการอยางรวดเร็ว มี
ความยินดีท่ีใหบริการเสมอ การดําเนินแกไขปญหาโดยเร็ว 

4. ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) ผูใหบริการตองทําใหลูกคาม่ันใจโดย
ปราศจากความเส่ียงอันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีทําใหเกิดความเชื่อใจไดในตัวผู
ใหบริการ เชน ความสุภาพออนนอม ความสามารถในการตอบคําถาม ความรูในงานที่ใหบริการ 

5. ดานการเขาใจและการรูจักลูกคา (Empathy) ความเอาใจใสลูกคาท้ังกอนและหลัง
การใหบริการ เชน การบริการอยางเอาใจใส การถือผลประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ การ
เขาถึงความตองการของลูกคา 

 
2.2  แนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับการจัดการความรู 

Ryoko Toyama กลาววา การจัดการความรูหมายถึง การจัดการเพ่ือเอ้ือใหเกิดความรู
ใหม โดยใชความรูที่มีอยู ประสบการณของคนในองคกรอยางเปนระบบ เพ่ือพัฒนานวัตกรรม      
ท่ีจะทําใหมีความไดเปรียบเหนือคูแขงทางธุรกิจ (Ryoko Toyama) (อางอิงใน นรินทร พันธเขียว, 
2552) 

สํานักงาน ก.พ.ร (2548) ไดใหความหมายของการจัดการความรูคือ การรวบรวม     
องคความรูที่มีอยูในองคการ ซึ่งกระจัดกระจายอยูในตัวบุคคลหรือเอกสาร มาพัฒนาใหเปนระบบ
เพ่ือใหทุกคนในองคการสามารถเขาถึงความรูและพัฒนาตนเองใหเปนผูรู รวมทั้งปฏิบัติงาน        
ไดอยางมีประสิทธิภาพ อันจะสงผลใหองคการมีความสามารถในเชิงแขงขันสูงสุด 

นฤมล แกวปอม (2551: 13) กลาววา การจัดการความรู หมายถึง การรวบรวมความรู     
ท่ีเนนการปฏิบัติ (Tacit Knowledge) ซ่ึงเกิดข้ึนจากประสบการณทํางาน จากทัศนคติ และ
พฤติกรรมการทํางานของแตละบุคคลในองคการ ซ่ึงปฏิบัติงานในเรื่องเดียวกันหรือทีมงานท่ีทํางาน
รวมกัน แลวมีการจัดการใหเกิดการแลกเปล่ียนเรียนรู โดยการปฏิสัมพันธระหวางผูปฏิบัติ          
เมื่อรวบรวมแลวก็มีการนําความรูที่ไดมาสังเคราะห จําแนก หรือ จัดระบบใหมเพ่ือสรางเปน     
องคความรู มีการจัดเก็บอยางเปนระบบ เพ่ือนําไปสูการเผยแพรความรู โดยวิธีเผยแพรดวยสื่อทั้ง 2 
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ประเภท คือ ส่ือทางอิเล็กทรอนิกส  และส่ือส่ิงพิมพตางๆ เพ่ือทําใหเกิดการตอยอดความรูหรือสราง
ประโยชนจากความรูและนําไปปฏิบัติใหเกิดประโยชนย่ิงข้ึน 

นรินทร พันธเขียว (2552: 12) กลาววา การจัดการความรู หมายถึง กระบวนการ      
อยางเปนระบบในการสรรหา การเลือกการรวบรวม การจัดระบบ การสรางและจัดเก็บความรู       
ในลักษณะท่ีเปนแหลงความรูที่ทุกคนในองคกรสามารถเขาถึงไดงายและแบงปนความรูกันได  
อยางเหมาะสม เพ่ือที่จะพัฒนาตนเองและมีความสามารถท่ีนําความรูไปประยุกตใชอันจะเกิด
ประโยชนตอการปฏิบัติงานของตน ซ่ึงจะสงผลตอการเพ่ิมความสามารถในการแขงขันขององคกร 

เกษฤดี บุญรัตน (2551: 8) กลาววา การจัดการความรูเปนกระบวนการท่ีจะชวยใหมี   
การสราง รวบรวม จัดระบบ เผยแพร ถายโอนและเปล่ียนความรูที่เปนประโยชนในองคการ          
ใหสามารถนําไปประยุกตใชในสถานการณตางๆ ทันเวลาและทันเหตุการณ โดยใชระบบ
สารสนเทศเปนเครื่องมือชวยในการจัดการความรูใหเ กิดไดงายและสะดวกข้ึน สงผลให             
การปฏิบัติงานของคนในองคกรมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

โดยสรุปการจัดการความรู เปนกระบวนการในการคนหาความรู การสรางและแสวงหา
ความรูอยางเปนระบบ การประมวลและกลั่นกรองความรู การเขาถึงความรู การแบงปนแลกเปลี่ยน
ความรู และการเรียนรู เพ่ือใหมีการนําความรูไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุดตอองคกร โดยมีการใช
เคร่ืองมือหลากหลายรูปแบบในการถายทอดและแลกเปล่ียนความรู รวมทั้งชวยใหผูตองการ        
ใชขอมูลสามารถเขาถึงขอมูลไดโดยสะดวก เพ่ือท่ีจะสงเสริมใหเกิดการจัดการความรูในองคกร
อยางมีประสิทธิภาพ (ณัชกฤษฎิฌาน แกวละเอียด, 2551-2552) 
        2.2.1  องคประกอบของการจัดการความรู 
                 การจัดการความรูประกอบไปดวย 3 องคประกอบสําคัญ คือ คน กระบวนการ และ 
เทคโนโลยี (นรินทร พันธเขียว, 2552: 18) 

1. คน  เปนองคประกอบสําคัญในการจัดการความรู เพราะเปนแหลงความรูและเปน
ผูนําความรูไปใชใหเกิดประโยชน 

2. กระบวนการจัดการความรู เปนการบริหารจัดการเพ่ือนําความรูจากแหลงความรูไป
ใหผูใชเพ่ือทําใหเกิดการปรับปรุงและนวัตกรรม 

3. เทคโนโลยี เปนเครื่องมือเพ่ือใหคนหา จัดเก็บแลกเปล่ียน นําความความรูไปใชได
อยางงายและรวดเร็วข้ึน 
        2.2.2  กระบวนการการจัดการความรู 

กระบวนการจัดการความรู ประกอบไปดวย 7 องคประกอบ (สุภาพร ตั้งจาตุรโสภณ, 
2549: 16) คือ 
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1. การระบุความรู (Knowledge Identification) การระบุวาองคกรมีความรูอะไรบาง  
ในรูปแบบใด อยูที่ใคร และความรูอะไรที่องคกรจําเปนตองมี ทําใหองคกรทราบวาขาดความรู
อะไรบางอยาง โดยท่ัวๆ ไปองคกรสามารถใชเครื่องมือท่ีเรียกวา การทําแผนท่ีความรู (Knowledge 
Mapping) ในข้ันตอนน้ีเพ่ือหาวาความรูใดมีความสําคัญกับองคกร จัดลําดับความสําคัญของความรู
เหลาน้ัน เพ่ือใหองคกรวางขอบเขตของการจัดการความรูและสามารถจัดสรรทรัพยากรไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

2. การสรางและแสวงหาความรู (Knowledge Creation and Acquisition) จากแผนที่
ความรู องคกรจะทราบวามีคามรูที่จําเปนตองมีอยูหรือไม ถามีแลวองคกรก็จะตองหาวิธีการในการ
ดึงความรูจากแหลงตางๆ ที่อาจอยูกระจัดกระจายไมเปนที่มารวมไวเพ่ือจัดทําเน้ือหาใหเหมาะสม
และตรงกับความตองการของผูใช สําหรับความรูที่จําเปนตองมีแตยังไมมีน้ัน องคกรอาจสราง
ความรูดังกลาวจากความรูเดิมที่มีอยูหรือนําความรูจากภายนอกองคกรมาใช นอกจากน้ีองคกร    
อาจตองพิจารณากําจัดความรูที่ไมจําเปนหรือลาสมัยท้ิงไปเพ่ือประหยัดทรัพยากร หัวใจสําคัญของ
ข้ันตอนน้ีคือ การกําหนดเน้ือหาของความรูที่ตองการและการดักจับความรูดังกลาวใหได ปจจัย
สําคัญท่ีจะทําใหขั้นตอนน้ีประสบความสําเร็จคือ บรรยากาศและวัฒนธรรมองคกรที่เอ้ือให
บุคลากรกระตือรือรนในการแลกเปล่ียนเรียนรูซ่ึงกันและกันเพ่ือใชในการสรางความรูใหมๆ        
อยูตลอดเวลา นอกจากน้ีระบบสารสนเทศก็มีสวนชวยใหบุคลากรสามารถแลกเปล่ียนเรียนรูจากกัน
ไดรวดเร็วขึ้นและทําใหการเสาะแสวงหาความรูใหมๆ จากภายนอกทําไดรวดเร็วขึ้น 

3. การจัดระเบียบความรู (Knowledge Organization) เมื่อมีเน้ือหาความรูที่ตองการแลว 
องคกรตองจัดความรูใหเปนระเบียบเพ่ือใหผูใชสามารถคนหาและนําความรูดังกลาวไปใช
ประโยชนได การจัดการความรูใหเปนระเบียบน้ัน หมายถึงการจัดทําสารบัญ และจัดเก็บความรู
ประเภทตางๆ เพ่ือใหการเก็บรวบรวม การคนหา การนํามาใชไดงายและรวดเร็ว 

4. การประมวลผลและกลั่นกรองความรู (Knowledge Codification and Refinement)
นอกจากการจัดทําสารบัญความรูอยางเปนระบบแลวองคกรตองประมวลความรูใหอยูในรูปแบบ
และภาษาที่ เขาใจงายและใชไดงาย เชน การจัดทําหรือปรับปรุงรูปแบบของเอกสารใหเปน
มาตรฐานเดียวกันทั่วท้ังองคกร การเรียบเรียง ตัดตอ และปรับปรุงเน้ือหาใหมีคุณภาพดีในแงตางๆ 
เปนตน 

5. การเขาถึงความรู (Knowledge Access) ความรูที่ไดมาน้ันจะไรคาหากไมถูกนําไป
เผยแพรเพ่ือใหผูอื่นใชประโยชนได ดังน้ันองคกรจะตองมีวิธีการในการจัดเก็บและกระจายความรู
ท้ังความรูชัดแจงและความรูซอนเรน โดยการสงหรือการกระจายความรูมี 2 ลักษณะคือ การปอน
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ความรู (Push) คือการสงความรูใหผูรับโดยไมไดรองขอหรือตองการ และ การใหโอกาสเลือกใช
ความรู (Pull) คือการท่ีผูรับสามารถเลือกรับหรือใชแตเฉพาะขอมูลความรูท่ีตองการเทาน้ัน 

6. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู (Knowledge Sharing) การจัดทําเอกสาร จัดทํา
ฐานความรู รวมท้ังการทําสมุดหนาเหลืองโดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชจะชวยใหเขาถึง
ความรูไดงายและรวดเร็วข้ึน อยางไรก็ตามวิธีดังกลาวใชไดดีสําหรับความรูที่ชัดแจงเทาน้ัน สําหรับ
การแบงปนและแลกเปล่ียนความรูประเภทซอนเรนน้ันจะตองทําดวยการพบปะกันตัวตอตัวหรือ
เปนกลุมหรือที่เรียกวา การขัดเกลาทางสังคม (Socialization) ซ่ึงอาจทําไดในหลายรูปแบบ            
จากการศึกษาพบวาองคกรสวนใหญจะไมประสบความสําเร็จในการทําใหเกิดการแลกเปล่ียน
ความรูอยางท่ัวถึงกันเทาไรนัก สาเหตุเน่ืองมาจากอุปสรรคหลักๆ คือ  

ตัวบุคลากร มีขอจํากัดคือ 
1)  มีทัศนคติที่วาความรูคืออํานาจ 

      2)  ไมทราบวาส่ิงท่ีตนเองทําอยูมีประโยชนกับคนอื่นหรือไม 
     3)  ไมทราบวาคนอื่นไมรูส่ิงท่ีตนเองรู 
     4)  ไมเห็นประโยชน ไมมีแรงจูงใจของการแลกเปล่ียนเรียนรู 
     5)  ไมมีเวลาและความมุงมั่นเพียงพอในการเรียนรูจากผูอื่น 
      6)  ไมมีความสัมพันธหรือความคุนเคยเพียงพอกับบุคคลท่ีตองการแลกเปล่ียน

                    ความรูดวย  
สวนรวม/โครงสราง มีขอจํากัดคือ 
      1)  ยังไมมีกระบวนการในการแลกเปล่ียนเรียนรูอยางเปนระบบ 
      2)  ผูบริหารไมใหการสนับสนุน 
      3)  ระบบสารสนเทศไมเอ้ือ 
     4)  ยังไมมีการยกยองชมเชยหรือใหรางวัลแกผูที่แลกเปล่ียนหรือถายทอดคามรู    

       ใหผูอื่น 
คานิยม/วัฒนธรรมองคกร มีขอจํากัด คือ 
      1)  ไมมีภาษากลางที่เขาใจและใชรวมกัน 
      2)  มีการแขงขันระหวางหนวยงานสูง 
      3)  บุคลากรไมใหความรวมมือ ไมเปดเผย 
      4)  ผูบริหารไมยอมรับความลมเหลวท่ีเกิดข้ึนจากการลองเปล่ียนแปลงใหมๆ 
7. การเรียนรู (Learning) วัตถุประสงคที่สําคัญท่ีสุดในการจัดการความรู คือ การเรียนรู

ของบุคลากรและนําความรูน้ันไปใชประโยชนในการตัดสินใจ แกไขปญหาและปรับปรุงองคกร 
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ดังน้ัน ขั้นตอนน้ีจึงมีความสําคัญอยางย่ิงเพราะถึงแมองคกรจะมีวิธีในการกําหนด รวบรวม คัดเลือก 
ถายทอดและแบงปนความรูที่ดีเพียงใดก็ตาม หากบุคลากรไมไดเรียนรูและนําไปใชประโยชน        
ก็เปนการสูญเปลาของเวลาและทรัพยากรที่ใช องคกรจะตองมีการกระตุนและสรางบรรยากาศ      
ท่ีทําใหบุคลากรทุกคนกลาคิด กลาทํา กลาลองผิดลองถูก โดยผูบริหารจะตองยอมรับผลลัพธ         
ท่ีออกมาไมวาจะเปนความสําเร็จหรือความลมเหลว เพราะกระบวนการเรียนรูไมไดข้ึนอยูกับ
ผลลัพธแตมาจากประสบการณท่ีไดรับในการลองนําความรูที่ไดมาฝกปฏิบัติ และการเรียนรูน้ัน
จะตองสอดคลองกับทิศทางและคานิยมขององคกรดวย 
        2.2.3  เคร่ืองมือดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีชวยในการจัดการความรู 

เทคโนโลยีสารสนเทศที่เก่ียวของและมีบทบาทในการจัดการความรูประกอบดวย
เทคโนโลยีการส่ือสาร (Communication Technology) เทคโนโลยีการทํางานรวมกัน (Collaboration 
Technology) และเทคโนโลยีการจัดเก็บ (Storage Technology) (สมชาย นําประเสริฐชัย, 2550) 

1. เทคโนโลยีการส่ือสาร ชวยใหบุคลากรสามารถเขาถึงความรูตางๆ ไดงายข้ึน 
สะดวกขึ้น รวมท้ังสามารถติดตอส่ือสารกับผูเชี่ยวชาญในสาขาตางๆ คนหาขอมูล สารสนเทศและ
ความรูที่ตองการไดผานทางเครือขายอินทราเน็ต หรืออินเตอรเน็ต 

2. เทคโนโลยีสนับสนุนการทํางานรวมกัน ชวยใหสามารถประสานการทํางานไดอยาง
มีประสิทธิภาพ ลดอุปสรรคในเรื่องของระยะทาง ตัวอยางเชนโปรแกรมกลุม (Groupware)ตางๆ 

3. เทคโนโลยีการจัดเก็บ ชวยในการจัดการและจัดเก็บความรูตางๆ 
การจัดการความรูที่ จําเปนตองอาศัยเทคโนโลยี โดยเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีที่

สนับสนุนการจัดการความรูเรียกวา “Knowware” ซ่ึงชุดของซอฟตแวรจัดการความรูสวนใหญจะ
ประกอบดวยเคร่ืองมือดังตอไปน้ีอยางนอยหน่ึงอยาง ไดแก 

1. Collaborative Computing Tools  เคร่ืองมือสนับสนุนการทํางานรวมกัน หรือ
โปรแกรมกลุม  เปนเครื่องมือที่ชวยในการถายทอดความรูที่ซอนเรนในองคกร ตัวอยางโปรแกรม
ในกลุมเชน Lotus Notes, Groove Networks และ Meeting Place เปนตน 

2. Knowledge Servers ประกอบดวยซอฟตแวรหลักสําหรับการจัดการความรูรวมท้ัง
เปนแหลงเก็บความรูและการเขาถึงความรู สารสนเทศ ขอมูลตางๆ ตัวอยางโปรแกรมเชน 
Hummingbird Knowledge Server, The Intraspect Software Knowledge Server และ The 
Hyperwave Information Server เปนตน 

3. Enterprise Knowledge Portals (EKP) เปนประตูสูระบบการจัดการความรูของ
องคกร ซ่ึงเว็บศูนยรวมของการจัดการความรูสวนใหญจะบูรณาการความรู กลไกการรายงาน และ
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การทํางานรวมกัน ในขณะที่การจัดการเอกสารและความรูจะไดรับการดําเนินการดวยเซิรฟเวอร 
ตัวอยางโปรแกรมเชน Oracle, Autonomy และ IBM/Lotus Microsoft 

4. Electronic Document Management System (EDM) เปนระบบที่มุงจัดการเอกสาร
อิเล็กทรอนิกสในรูปแบบท่ีเนนการทํางานรวมกัน สนับสนุนการเขาถึงเอกสารตางๆ ผานทาง     
เว็บบราวเซอรเครือขายอินทราเน็ตขององคกร ระบบน้ีจะชวยใหการจัดการเอกสารและกระแสงาน 
(Workflow) สามารถทําไดอยางราบรื่น อีกท้ังยังสนับสนุนการสรางและการแกไขปรับปรุงเอกสาร
รวมกัน 

5. Knowledge Harvesting Tools เปนเคร่ืองมือท่ีมีประโยชนอยางมากในการจัดความรู
ท่ีซอนเรน เน่ืองจากยอมใหผูที่ใหความรู (Knowledge Contributor) มีสวนเก่ียวของเพียงเล็กนอย 
หรือไมมีเลย ในความพยายามเก็บเก่ียวความรูน้ัน  

6. Search Engines ทําหนาท่ีในการจัดการความรู เชน การคนหาและดึงเอกสาร          
ท่ีตองการมาจากแหลงเก็บเอกสารขนาดใหญขององคกร เชนบริษัท Google ไดเสนอความสามารถ
ของโปรแกรมคนหาที่มีความสามารถในการทําดรรชนี (Indexing) และการจัดทํารายการ 
(Cataloging Files) จากเอกสารในรูปแบบท่ีหลากหลาย เชนเดียวกับความสามารถในการคนคืนและ
การจัดลําดับเอกสารใหตามท่ีผูใชเรียกคน 

7. Knowledge Management Suites (KMS) เปนโซลูชันการจัดการความรูแบบครบชุด
ท่ีรวมเทคโนโลยีการส่ือสาร การทํางานรวมกัน และการจัดเก็บขอมูลในชุดเดียวกัน ซ่ึงสามารถ
เขาถึงฐานขอมูลภายในและแหลงขอมูลจากภายนอกได 

ดังน้ันเทคโนโลยีจึงมีบทบาทสําคัญในการจัดการความรู โดยเฉพาะอินเตอรเน็ตท่ีเปน
เทคโนโลยีที่เชื่อมคนท่ัวโลกเขาดวยกันทําใหกระบวนการแลกเปลี่ยนความรู ทําไดดีย่ิงขึ้น อีกท้ังยัง
ชวยในการนําเสนอท่ีสามารถเลือกไดหลายรูปแบบเชน ตัวอักษร รูปภาพ แอนนิเมช่ัน เสียง วีดีโอ 
ซ่ึงชวยใหการเรียนรูทําไดงายย่ิงข้ึน เทคโนโลยีสารสนเทศยังชวยในการจัดเก็บ และดูแลปรับปรุง
ความรูและสารสนเทศตางๆ พรอมกับยังชวยลดคาใชจายในการดําเนินการในกระบวนการจัดการ
ความรูดวย จึงนับไดวาเทคโนโลยีเปนเคร่ืองมือสนับสนุนและเพ่ิมประสิทธิภาพของกระบวนการ
จัดการความรู  

 
2.3  แนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับระบบสารสนเทศ 

ระบบสารสนเทศเปนปจจัยสําคัญปจจัยหน่ึงสําหรับการเพ่ิมประสิทธิภาพของการ
ดําเนินงานในองคกร คําวา “ระบบสารสนเทศ” หรือ “ขาวสาร” (Information) หรือ “ขอมูล” (Data) 
มักจะถูกใชสับสนกันบอยๆ โดยนิยามแลว ขอมูลหมายถึง ขอเท็จจริงตางๆท่ีมีอยูในธรรมชาติ   
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เปนกลุมสัญลักษณ แทนปริมาณหรือการกระทําตางๆ เปนความรูที่ตองการสําหรับใชทําประโยชน
อ่ืนๆ และเปนสวนของผลลัพธ (Output) ของกระบวนการประมวลผลขอมูลที่ส่ือความหมายให
ผูรับเขาใจและสามารถนําไปทํากิจกรรมอยางใดอยางหน่ึงโดยเฉพาะไดหรือเพ่ือเปนการยํ้าความ
เขาใจท่ีมีอยูแลวใหมากขึ้น และเปนผลลัพธของระบบสารสนเทศ (อัคเรศ สวนฤทธ์ิ, 2547) 

 
 

 
 

รูปท่ี 2.1  กระบวนการทํางานของระบบสารสนเทศ 
 

การประมวลผลขอมูลเพ่ือใหไดมาซ่ึงสารสนเทศ แบงออกเปน 3 ขั้นตอนดังน้ี 
1. การปฏิบัติในสวนนําเขา (Input) 
2. การปฏิบัติในสวน ประมวลผล (Processing) 
3. การปฏิบัติในสวนผลลัพธ (Output) 
โครงสรางของระบบสารสนเทศแบงออกเปน  2  กลุมคือ  หนา ท่ีขององคกร 

(Organization Function) และกิจกรรมการบริการ (Management Activity) การจัดโครงสราง       
ตามหนาท่ีขององคกร คือการที่ระบบยอย (Subsystem) จะแบงออกตามหนาท่ีและลักษณะ         
การประกอบการขององคกรแตละแหง และจะมีการประมวลผลขอมูลตามแตละเร่ืองของตนเอง 
ในขณะที่เมื่อมีลักษณะรวมบางอยางเกิดข้ึนก็จะสามารถสงขอมูลขามระบบยอยๆตางๆ เขาหากัน
เพ่ือลดการประมวลผลซํ้าซอน ซ่ึงโครงสรางของระบบสารสนเทศเพ่ือการบริการสามารถแสดงได
ดังรูปท่ี 2.2 

 
       ระดับช้ันของผูบริหาร    งานที่ทํา 
              

  ผูบริหารระดับสูง   ตัดสินในกําหนดนโยบาย 

 ผูบริหารระดับกลาง   ตัดสินใจควบคุมและวางแผนนโยบาย 

   ผูบริหารระดับปฏิบัติงาน   ตัดสินใจปฏิบัติงาน 

      พนักงาน    ปฏิบัติงาน การประมวลผล  

 

รูปท่ี 2.2  โครงสรางระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร 

สารสนเทศ ขอมูล การประมวลผล DPU
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ฐานของพีรามิดช้ันลางสุดเปนงานท่ีระดับเจาหนาท่ีและพนักงานทําอยูเปนประจํา และ   
มีการนําคอมพิวเตอรเขามาใชในการปฏิบัติงานดานขอมูลและการประมวลผลขอมูลเพ่ือตอบสนอง
ตามความตองการของผูบริหาร 

ผูบริหารระดับปฏิบัติงาน ขอมูลสําหรับผูบริหารระดับน้ีประกอบไปดวยขอมูลสําหรับ
การบริหารงานในแตละวัน และรับผิดชอบการควบคุมการปฏิบัติงานประจําวัน (Operation 
Planning and Control) ใหถูกตองตามเปาหมายและมีประสิทธิภาพตรงตามวางไว 

ผูบริหารระดับกลาง จะประกอบดวยขอมูลเพ่ือชวยในการวางแผนระยะส้ัน และ      
การตัดสินใจเพ่ือการควบคุมการจัดการ (Management Control and Tactical Planning) 

ผูบริหารระดับสูง คือผูบริหารสูงสุดขององคกร สารสนเทศสําหรับผูบริหารระดับน้ี   
จะประกอบไปดวยขอมูลสําหรับการตัดสินใจวางเปาหมายและนโยบาย (Strategic Planning) 
        2.3.1  ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการและบริหาร 

สุชาดา กีระนันทน (2541) ไดแบงระบบระบบสารสนเทศออกเปนระบบยอยๆ 6 ระบบ
ตามลักษณะการทํางานของผูปฏิบัติงาน/ผูบริหารระดับตางๆ ดังน้ี 

1. ระบบประมวลผลรายการ (Transaction Processing Systems: TPS)  เปนระบบท่ี   
ทําหนาท่ีในการปฏิบัติงานประจํา ทําการบันทึกจัดเก็บ  ประมวลผลรายการที่เกิดข้ึนในแตละวัน  
โดยใชระบบคอมพิวเตอรทํางานแทนการทํางานดวยมือ  ท้ังน้ีเพ่ือที่จะทําการสรุปขอมูลเพ่ือสราง
เปนสารสนเทศ  ระบบประมวลผลรายการนี้ สวนใหญจะเปนระบบท่ีเช่ือมโยงกิจการกับลูกคา 
ตัวอยาง เชน ระบบการจองบัตรโดยสารเคร่ืองบิน  ระบบการฝากถอนเงินอัตโนมัติ เปนตน         
ในระบบตองสรางฐานขอมูลท่ีจําเปน  ระบบน้ีมักจัดทําเพ่ือสนองความตองการของผูบริหารระดับ
ตนเปนสวนใหญเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานประจําได  ผลลัพธของระบบน้ี มักจะอยูในรูปของ
รายงานท่ีมีรายละเอียด ซ่ึงเปนรายงานท่ีแสดงผลเบ้ืองตน 

2. ระบบสํานักงานอัตโนมัติ (Office Automation Systems: OAS) เปนระบบที่
สนับสนุนงานในสํานักงาน หรืองานธุรการของหนวยงาน ระบบจะประสานการทํางาน             
ของบุคลากรรวมทั้งกับบุคคลภายนอก หรือหนวยงานอ่ืน  ระบบน้ีจะเก่ียวของกับการจัดการ
เอกสาร โดยการใชซอฟตแวรดานการพิมพ  การติดตอผานระบบไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  เปนตน
ผลลัพธของระบบน้ี มักอยูในรูปของเอกสาร กําหนดการ ส่ิงพิมพ  

3. ระบบงานสรางความรู  (Knowledge Work Systems: KWS) เปนระบบท่ีชวย
สนับสนุนบุคลากรท่ีทํางานดานการสรางความรูเพ่ือพัฒนาการคิดคน สรางผลิตภัณฑใหมๆ  
บริการใหม ความรูใหมเพ่ือนําไปใชประโยชนในหนวยงาน หนวยงานตองนําเทคโนโลยี
สารสนเทศเขามาสนับสนุนใหการพัฒนาเกิดข้ึนไดโดยสะดวก สามารถแขงขันไดทั้งในดานเวลา 
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คุณภาพ และราคา ระบบตองอาศัยแบบจําลองที่สรางข้ึน ตลอดจนการทดลองการผลิตหรือ
ดําเนินการ กอนท่ีจะนําเขามาดําเนินการจริงในธุรกิจ ผลลัพธของระบบน้ี มักอยูในรูปของ 
ส่ิงประดิษฐ ตัวแบบ รูปแบบ เปนตน 

4. ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ  (Management Information Systems: MIS)  เปน
ระบบสารสนเทศสําหรับผูปฏิบัติงานระดับกลาง  ใชในการวางแผน  การบริหารจัดการ และ      
การควบคุม  ระบบจะเชื่อมโยงขอมูลท่ีมีอยูในระบบประมวลผลรายการเขาดวยกัน  เพ่ือประมวล
และสรางสารสนเทศท่ีเหมาะสมและจําเปนตอการบริหารงาน  ตัวอยาง เชน ระบบบริหารงาน
บุคลากร  ผลลัพธของระบบน้ี มักอยูในรูปของรายงานสรุป รายงานของส่ิงผิดปกติ 

5. ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ  (Decision Support Systems: DSS)  เปนระบบท่ีชวย
ผูบริหารในการตัดสินใจสําหรับปญหา หรือที่มีโครงสรางหรือขั้นตอนในการหาคําตอบที่แนนอน
เพียงบางสวน  ขอมูลท่ีใชตองอาศัยท้ังขอมูลภายในกิจการและภายนอกกิจการประกอบกัน  ระบบ
ยังตองสามารถเสนอทางเลือกใหผูบริหารพิจารณา เพ่ือเลือกทางเลือกที่เหมาะสมท่ีสุดสําหรับ
สถานการณน้ัน  หลักการของระบบ สรางข้ึนจากแนวคิดของการใชคอมพิวเตอรชวยการตัดสินใจ 
โดยใหผูใชโตตอบโดยตรงกับระบบ ทําใหสามารถวิเคราะห ปรับเปล่ียนเงื่อนไขและกระบวนการ
พิจารณาได โดยอาศัยประสบการณ และ ความสามารถของผูบริหารเอง  ผูบริหารอาจกําหนด
เง่ือนไขและทําการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขตางๆ ไปจนกระท่ังพบสถานการณที่เหมาะสมที่สุด แลวใช
เปนสารสนเทศท่ีชวยตัดสินใจ  รูปแบบของผลลัพธ อาจจะอยูในรูปของรายงานเฉพาะกิจ  รายงาน
การวิเคราะหเพ่ือตัดสินใจ  การทํานาย หรือพยากรณเหตุการณ 

6. ระบบสารสนเทศสําหรับผูบริหารระดับสูง  (Executive Information System: EIS)  
เปนระบบท่ีสรางสารสนเทศเชิงกลยุทธสําหรับผูบริหารระดับสูง ซ่ึงทําหนาท่ีกําหนดแผนระยะยาว
และเปาหมายของกิจการ  สารสนเทศสําหรับผูบริหารระดับสูงน้ีจําเปนตองอาศัยขอมูลภายนอก
กิจกรรมเปนอยางมาก   ย่ิงในยุคปจจุบันที่เปนยุค Globalization  ขอมูลระดับโลก แนวโนมระดับ
สากลเปนขอมูลที่จําเปนสําหรับการแขงขันของธุรกิจ  ผลลัพธของระบบน้ี มักอยูในรูปของ        
การพยากรณ/การคาดการณ  

ถึงแมวาระบบสารสนเทศจะมีหลายประเภท แตองคประกอบท่ีจําเปนของระบบ
สารสนเทศทุกประเภท ก็คือตองประกอบดวยกิจกรรม 3 อยาง คือ ระบบตองมีการนําเขาขอมูล  
การประมวลผลขอมูล และการแสดงผลลัพธของขอมูล 

สรุปไดวา  การพัฒนาระบบสารสนเทศในองคกรน้ันเปนสิ่ งทาทายผูบริหาร             
เปนอยางมาก  การที่จะพัฒนาระบบสารสนเทศข้ึนในหนวยงานเปนส่ิงท่ีผูบริหารและผูรับผิดชอบ
การพัฒนาระบบ ตองรวมกันตัดสินใจอยางรอบคอบ  เพราะการนําระบบสารสนเทศมาใชอาจจะ
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กระทบตอกระบวนการดําเนินงานและการบริหารที่ เปนอยู   หรืออาจจะมีผลกอให เ กิด                
การเปล่ียนแปลงในองคกร  
       2.3.2  การแกปญหาธุรกิจอยางชาญฉลาด (Business Intelligence : BI) 

Business Intelligence คือ กระบวนการสําหรับการเพ่ิมความสามารถในการแขงขันของ
ธุรกิจ โดยอาศัยขอมูลที่มีอยูในการตัดสินใจ น่ันคือ การนําเอาขอมูลสารสนเทศที่มีอยูมาเพ่ือจัดทํา
รายงานในรูปแบบตางๆ ท่ีเหมาะสมกับมุมมองในการวิเคราะห แสดงความสัมพันธ และทํานาย
ผลลัพธของแนวโนมที่อาจเกิดขึ้นได ตรงตามความตองการขององคกร เพ่ือชวยใหเกิดการตัดสินใจ
ที่ถูกตองและแมนยํา โดยใชเทคโนโลยีเปนสวนประกอบที่ทําใหประสบผลสําเร็จ 

 

 
 

รูปที่ 2.3 Business Intelligence Model 
 

กระบวนการในการจัดทํา Business Intelligence เร่ิมจากการกําหนดแหลงขอมูล (Data 
Sources) ที่จะนํามาเขาสูคลังขอมูล โดยแหลงขอมูลสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภท คือ 
แหลงขอมูลภายใน (Internal Data Sources) และแหลงขอมูลภายนอก (External Data Sources) 
แหลงขอมูลภายใน ไดแก ขอมูลการดําเนินงาน (Operation Transaction) ขอมูลอดีต (Legacy Data) 
เปนตน แหลงขอมูลภายนอก ไดแก ขอมูลสถิติจากสถาบันตางๆ ขอมูลของโครงการสารสนเทศ
อื่นๆ บทวิเคราะหและบทความวิชาการตางๆ ซึ่งในการกําหนดแหลงขอมูลจําเปนจะตองคํานึงถึง
ผลลัพธที่ตองการ เพ่ือที่วาขอมูลที่นําเขามาใชงานจะสามารถสอดคลองกับผลลัพธที่ตองการ 

เม่ือมีการกําหนดแหลงขอมูลท่ีแนชัด ขั้นตอนถัดไปคือการออกแบบคลังขอมูล (Data 
Warehouse Design) เพราะวา Business Intelligence จําเปนตองอาศัยแหลงขอมูลจากคลังขอมูล 
(Data warehouse) เปนหลัก สวนใหญจะนิยมใชคลังขอมูลแบบ Star Schema เปนฐานขอมูล 
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ขั้นตอนถัดไปการคัดเลือก ปรับเปลี่ยนขอมูลใหอยูในภาพที่เหมาะสมและสอดคลอง
กับรูปแบบของคลังขอมูลที่ไดออกแบบไว เพ่ือนําขอมูลเขาสูคลังขอมูลโดยกระบวนการ ETL 
(Extract, Transform, Load) 

ขั้นตอนตอมา ก็คือการ จัดทํ าขอ มูลที่ จัด เ ก็บในคลังขอมูลใหอ ยู ใน รูปแบบ 
Multidimensional Model หรือ Cube ซึ่งเปนรูปแบบการทําใหขอมูลเกิดมิติขึ้นในหลายๆดาน กอน
จะนําไปสรางเปนรายงานในรูปแบบตาง โดยอาศัยเครื่องมือที่ชวยในการ Query ขอมูล เชน Query 
Analysis, Reporting, Management Cockpit เปนตน 

2.3.2.1 องคประกอบของ Business Intelligence  
เทคโนโลยีหรือเคร่ืองมือที่จําเปนสําหรับงาน Business intelligence คือฐานขอมูลขนาด

ใหญ ท่ีเก็บรวบรวมขอมูลไวในลักษณะที่เอ้ือตอการนําขอมูลไปใชในสนับสนุนการตัดสินใจ ซ่ึงจะ
ประกอบไปดวยระบบขอมูล และโปรแกรมแอพพลิเคชั่น ดานการวิเคราะห มากมายหลายระบบ 
เชน 

1)  ดาตาแวรเฮาส (Data Warehouse) คือ ฐานขอมูลขนาดใหญที่รวบรวมขอมูล
ท้ังจากแหลงขอมูลภายในและภายนอกองคกร โดยมีรูปแบบและวัตถุประสงคในการจัดเก็บขอมูล 
ซ่ึงจําเปนตองมีการออกแบบฐานขอมูลใหสอดคลองกับการนําขอมูลท่ีตองการนํามาใชงาน 

 2)  ดาตามารท (Data Mart) คือ คลังขอมูลขนาดเล็กมีการเก็บขอมูลท่ีมีลักษณะ
เฉพาะเจาะจง เชน เก็บขอมูลสวนของการเงิน สวนของสินคาคงคลัง สวนของการขาย เปนตน     
ซ่ึงทําใหการจัดการขอมูลการนําเอาขอมูลไปสรางความสัมพันธและวิเคราะหตอก็งายขึ้น 

 3) การทําเหมืองขอมูล (Data Mining) คือ การนําคลังขอมูลหลักมา
ประมวลผลใหม มาแสดงผลเฉพาะส่ิงท่ีสนใจโดยกระบวนการในการดึงขอมูลออกจากฐานขอมูล
จะมีสูตรทางธุรกิจ (Business Formula) และเง่ือนไขตางๆเขามาเก่ียวของและผลลัพธในรูปแบบท่ี
แตกตางกัน เชน   เปนแผนภูมิในการตัดสินใจ (Decision Trees) เปนตน 

 4) เคร่ืองมือที่ใชในการวิเคราะหขอมูลในหลายมิติ (OLAP) คือการสืบคน
ขอมูลที่ผูใชสามารถเลือกผลลัพธออกมาในรูปแบบของตารางหรือกราฟ โดยสามารถวิเคราะห
ขอมูลใน มุมมองหลากหลายมิติ (Multi-Dimensional) โดยที่ผูใชสามารถท่ีจะดูขอมูลแบบเจาะลึก          
(Drill Down) ไดตามตองการ 

2.3.2.2  เครื่องมือที่ใชใน Business Intelligence  
1)  รายงาน (Reporting Tools) การแสดงรายงาน โดยดึงขอมูลในคลังขอมูลมา

แสดง 
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2) การวิเคราะห (Analysis Tools) การวิเคราะหขอมูลใหอยูในรูปแบบหลาย
มิติ (Multidimensional Model) ซ่ึงจะทําใหรายงานสามารถเจาะลึก (Drill-down), พลิกแพลง        
(Slice-and-Dice) ได 

3) การพยากรณ (Forecasting Tools) เปนเคร่ืองมือที่ชวยในการทดสอบ
สมมุติฐาน โดยอาศัยหลักการทางคณิตศาสตรมาชวยในการคํานวณ เชน การทํา What-If analysis 
หรือการจําลองเหตุการณ (Simulation) 

4)  การหาความสัมพันธ (Mining Tools) เปนเคร่ืองมือที่ใชหาความสัมพันธ
ของขอมูลท่ีเก็บอยูในคลังขอมูล เชน การวิเคราะหความเส่ียง (Risk Analysis), การวิเคราะหลูกคา 
(Customer Profiling) 

5) Situation Awareness เปนเคร่ืองมือที่ใชในการกรองขอมูลที่ไมมีความ 
สัมพันธกันออกไป (Irrelevant Information) และจัดรูปแบบของขอมูลท่ีเหลืออยูใหอยูในรูปของคํา
บรรยาย (Context) ที่เหมาะสม เพ่ือใหสามารถเขาสืบคนขอมูลที่ตองการไดโดยใชคําพูดสั้นๆ 
(Keyword) ผานทางการรวบรวมขอมูลสังเคราะหที่มีความเก่ียวเน่ืองกัน Situation Awareness จะทํา
การคนหาขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการตัดสินใจ โดยการใช Algorithms ตางๆ เชน Situation and 
Thread Assessment  (กาญจนา หินเธาว, ม.ป.ป.) 

2.3.2.3  ประโยชนของ Business Intelligence ที่มีตอองคกร 
1) ชวยในการรวบรวมขอมูลจากที่ตางๆ ในองคกรมาเก็บไวดวยกันเปนหน่ึง

เดียว ไดขอมูลรวมอยูในศูนยกลาง เปนขอมูลมาตรฐานขององคกร 
2) ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานและชวยลดเวลาท่ีตองใชในการยาย

หรือ  สงขอมูลระหวางระบบ 
3) ชวยใหผูใชสามารถคาดหมายและวิเคราะหผลตางๆ ในอนาคตดวยการให

ขอมูล ท่ีเกิดข้ึนในอดีตและปจจุบันอยางถูกตองและแมนยํา ชวยตอบคําถามท่ีจําเปนตอการวางแผน      
ขององคกรไดอยางถูกตอง 

4) สามารถชวยเหลือและทํางานรวมกับ CRM ไดเปนอยางดี โดย BI จะ
รวบรวมขอมูลของลูกคาท่ีมีอยูในแตละระบบใหเปนขอมูลในระดับองคกร และมีความเปนหน่ึง
เดียวกัน ซ่ึงส่ิงน้ีชวยใหเขาใจความตองการของลูกคาไดมากขึ้น รับรูคุณคาและความสําคัญของ
ลูกคา สามารถหาวิธีที่ดีที่สุดท่ีจะปฏิบัติตอลูกคาตัดสินใจไดวาจะสรางกลยุทธทางการตลาด
อยางไรเพ่ือจูงใจลูกคาและสรางกําไรใหแกบริษัทใหไดมากท่ีสุด 
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2.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
พลากร บุญไทย (2552) ไดศึกษาการวิเคราะหยอดขายของบริษัท สยามโกลบอลเฮาส 

จํากัด(มหาชน) สาขาเวียงกุมกาม โดยใชหลักการบิซิเนส อินเทลลิเจนท เร่ิมตนจากการรวบรวม
ขอมูลจากเอกสารและการสัมภาษณบุคลากรของบริษัท  แลวนํามาวิเคราะหผล โดยทําการศึกษา    
7 ขั้นตอนดังน้ี (1) ศึกษาและรวบรวมขอมูล (2) วิเคราะหระบบการออกรายงานวิเคราะหยอดขาย
ในปจจุบัน (3) ออกแบบระบบฐานขอมูล (4) พัฒนาวิธีการวิ เคราะหยอดขายดวยบิซิเนส              
อินเทลลิเจนตของไมโครซอฟต (5) ทดสอบและปรับปรุงวิธีการควบคูกับผูใชงาน (6) ประเมิน   
การใชงานของระบบ (7) สรุปผลการดําเนินงาน และขอเสนอแนะ  ระบบวิเคราะหยอดขายจะใช
หลักการของ Business Intelligence ซ่ึงถูกจัดการบนระบบปฏิบัติการ Microsoft Window Server 
2003 ใชโปรแกรม SQL Server 2005 ในการจัดการและจัดเก็บขอมูล และใชโปรแกรม SQL Server 
Business Intelligence Development Studio ในสวนของ Integration Service ในการดึงขอมูล
(Extract) เปล่ียนรูปแบบ (Transform) บันทึกลงคลังขอมูล (Data Warehouse) หลังจากน้ันจะนํา
ขอมูลท่ีไดมาสรางความสัมพันธใน Analysis Services ซ่ึงผลท่ีไดคือลูกบาศก (Cubes) ที่สามารถ
เรียกดูขอมูลไดหลายดานโดยมีตัววัดเชิงปริมาณ คือจํานวนท่ีขาย และยอดขาย สวนมิติของขอมูล
จะมีอยู 6 ดานคือ (1) มิติดานลูกคา (2) มิติดานผูจําหนาย (3) มิติดานชวงเวลา (4) มิติดานสินคา (5) 
มิติดานพนักงาน (6) มิติดานพ้ืนที่การขาย โดยใชขอมูลทดสอบยอนหลัง 4 ป สวนการเรียกดูขอมูล
สามารถเรียกดูผานโปรแกรม Microsoft Excel 2007 และผานทางเว็บ และผลที่ไดจากการประเมิน
การใชระบบ พบวามีการใชระบบอยูในระดับดี น่ันคือระบบสามารถชวยแกปญหาระบบงานเดิม
และเพ่ิมประสิทธิภาพในการวิเคราะหขอมูลไดดีย่ิงขึ้น 

สถิตชัย  ลิขิตพานิชกุล  (2554) ไดทําการพัฒนาระบบธุรกิจชาญฉลาดสําหรับ
กระบวนการดานจดหมายติดตอระหวางเด็กและผูมีอุปการะขององคกรคอมแพสช่ันอินเตอร    
เนชั่นแนล โดยอาศัยเคร่ืองมือทางดานธุรกิจชาญฉลาดของ Microsoft ซ่ึงใชโปรแกรม Microsoft 
SQL Server 2008 ในการจัดการตลาดขอมูล Analysis Service ในการจัดการลูกบาศกวิเคราะห
ประมวลผลออนไลน Microsoft Business Intelligence Development Studio ในการพัฒนาระบบ
และใช Microsoft Excel 2010 Pivot table เปนเครื่องมือในการออกรายงาน โดยระบบประกอบดวย
ลูกบาศกวิเคราะหประมวลผลออนไลนจํานวน 3 ลูกบาศก ซ่ึงมีตัววัดตางๆ เพ่ือการวิเคราะห      
ดานประสิทธิภาพ ภาระงานของกระบวนการเขียนจดหมายติดตอระหวางเด็กและผูอุปการะ ซึ่งผล
ท่ีไดจากการประเมินระบบ พบวา ผูใชมีความพึงพอใจในการใชระบบอยูในระดับดี น่ันคือ ระบบ
สามารถชวยวิ เคราะหและตอบคําถามเก่ียวกับประสิทธิภาพภาระงานของกระบวนการ              
เขียนจดหมายไดดี 
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พัลลภ ยืนยาว และ ทองพูล หีบไธสง (2552) ไดศึกษาและพัฒนาการวิเคราะหและ
ออกแบบระบบการจัดการฐานขอมูลองคความรูโดยนําเทคโนโลยีเว็บเซอรวิสมาประยุกตใช เพ่ือ
เพ่ิมความสามารถในการเช่ือมโยงระบบใหสามารถแลกเปล่ียนขอมูลได โดยไมมีขอจํากัดในดาน
มาตรฐานภาษาและเทคโนโลยีที่ตางกันและระบบการจัดการฐานขอมูลองคความรู ยังสามารถให
ผูใชงานไดมีสวนรวมในการสรางองคความรู เพ่ือนําเขาสูการพิจารณาโดยผูเช่ียวชาญ และการใช
คําสําคัญเพ่ือชวยในการคนหาขอมูลองคความรูใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 

อัคเรศ สารฤทธ์ิ (2547) ไดพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจ        
ของผูบริหารแผนกบริการลูกคาของบริษัท ไทย อะมาดิอุส เซาทอีสต จํากัด เพ่ือพัฒนาระบบการ
แจงปญหาของลูกคาภายในแผนกบริการลูกคา และจัดทําระบบสารสนเทศสําหรับผูบริหาร         
เพ่ือนําไปใชแกปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคาของบริษัท โดยใชเทคโนโลยีอินทราเน็ต สําหรับเคร่ืองมือ
ท่ีใชในการพัฒนาระบบสารสนเทศประกอบดวย Microsoft SQL 8.0 และโปรแกรมภาษา PHP 
และ HTML ซ่ึงจากผลทดสอบและประเมินผลการทํางานของโปรแกรม พบวาระบบสารสนเทศท่ี
พัฒนาข้ึนน้ันสามารถนําไปใชไดอยางมีประสิทธิภาพตามวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวทุกประการ 

เอกพงษ เชื้อสุวรรณ และคณะ (2552)ไดออกแบบระบบฐานขอมูลบุคลากร เพ่ือ
สนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหาร เพ่ือชวยในการวิเคราะหขอมูลการทํางานของบุคลากรใน
องคกร โดยใชเทคโนโลยีฐานขอมูล MySQL ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ เทคโนโลยีเว็บแอฟ
พลิเคชัน Web 2.0 มาชวยในการออกแบบ ทําใหระบบมีประสิทธิภาพ สามารถทํางานไดคลองตัว
และลดภาระของ เซิรฟเวอรในดานการทํางานตอบสนองกับผูใชงานจัดอยูในระดับท่ีนาพึงพอใจ
คอนขางสูง ผลลัพธที่ไดจากระบบ จะถูกนําเสนอในรูปแบบของขอมูลสถิติเชิงเปรียบเทียบของ
ขอมูลการทํางานของบุคลากรในองคกร ชวยใหผูบริหารสามารถพิจารณาขอมูลท่ีไดจากระบบชวย
ในการตัดสินใจบริการบุคลากรหรือคัดเลือกบุคลากรใหเหมาะสมกับภาระงานไดงายขึ้น 

โชคชัย เปล่ียนไพโรจน (2552) ทําการพัฒนาระบบแบบสอบถามออนไลน สําหรับการ
วิจัยทางพฤติกรรมการเรียนรูไอทีทางการแพทย  เพ่ือเปนแนวทางในการเลือกใชเคร่ืองมือสราง
แบบสอบถามอัตโนมัติศึกษาพฤติกรรมการเรียนรูไอทีกับการแพทยในการเตรียมความพรอมดวย
ชุดทดสอบ (ขอสอบ) อัตโนมัติผานสื่ออินเทอรเน็ต และระบบการลงทะเบียนผานหนาเว็บเพจ โดย
มีกลุมเปาหมาย 3 กลุมคือ บุคลากรทั่วไปจากประกาศหนาเว็บไซต บุคลากรท่ีเคยเขารับการอบรม 
Microsoft Access รุน1 ถึง รุน 4 สงทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส และบุคลากรจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัยท่ีเคยสมัครเขาอบรม Microsoft Access รุน5 ถึงรุน6  รวมท้ังส้ิน 234 คน ตอบ
แบบสอบถามออนไลนรวมเวลา 6 สัปดาห พบวา การพัฒนาระบบแบบสอบถามออนไลนโดยใช
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โปรแกรม ASP และระบบฐานขอมูล MySQL น้ันไดฐานขอมูลท่ีถูกตอง ประโยชนที่ไดจากการใช
งานอยูในเกณฑดีมาก และมีพฤติกรรมการเรียนรูไอทีอยูในเกณฑดีมาก 

สังเวียน กุณา (2553) ไดทําการวิจัยระบบสนับสนุนการตัดสินใจเพ่ือการวางแผนพัฒนา
เด็กและเยาวชนในจังหวัดเชียงใหม เพ่ือพัฒนาระบบท่ีสนับสนุนการวิเคราะหขอมูลแบบหลายมิติ
เก่ียวกับเด็กและเยาวชนท่ีกระทําความผิด เพ่ือนําผลการวิเคราะหที่ไดไปใชในการวางแผนพัฒนา
เด็กและเยาวชน ซ่ึงขอมูลท่ีนํามาวิเคราะหเปนขอมูลการกระทําความผิดของเด็กและเยาวชนท่ีเขาสู
กระบวนการพิจารณาคดีของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวัดเชียงใหม โดยทําการรวบรวมและ
วิเคราะหความตองการของผูใช ศึกษาความสัมพันธของขอมูล ขั้นตอนและเทคนิคของการสราง
คลังขอมูลรวมถึงการใชเครื่องมือเพ่ือนําเสนอขอมูลในรูปแบบท่ีเขาใจงาย สามารถแสดงขอมูลท่ี
เจาะลึกรายละเอียด หรือแสดงในรูปของขอมูลสรุป หรือในรูปของกราฟแบบตางๆ ภายในจอภาพ
เดียวกัน  ทําการแบงคลังขอมูลเปน 4 ดาตามารท ประกอบดวย ดาตามารทที่รวบรวมขอมูลดานคดี 
ดานเร่ืองหรือหัวขอที่กระทําความผิด ดานผูกระทําความผิด และดานเขตพ้ืนที่กระทําความผิด โดย
ใชโปรแกรม Microsoft SQL Server 2005 สรางและประมวลผล OLAB โดยใชโปรแกรม 
Microsoft Analysis Service และนําเสนอขอมูลโดยใช รีพอรทพอรทัล ระบบที่พัฒนาสามารถใช
งานไดบนเครือขายคอมพิวเตอรภายในองคกร ผลจากการทดสอบระบบพบวา โปรแกรมที่พัฒนามี
ความสะดวกตอการใชงานคลอบคลุมเน้ือหาตามความตองการของผูบริหาร ชวยลดขั้นตอนการ
ทํางานของเจาหนาท่ีและเปนประโยชนตอการนําไปใชพัฒนาเด็กและเยาวชนในจังหวัดเชียงใหม 

ศุภกิตติ์ พินิจเวชการ (2547) ไดทําการพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการ
ตัดสินใจของผูบริหารในดานการตลาด บริษัทสหพานิชเชียงใหมจํากัด เพ่ือศึกษาหาแนวทางการ
ออกแบบและพัฒนาใหสอดคลองกับเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหมโดยอาศัยเทคโนโลยีคลังขอมูล
โดยทําการศึกษาและรวบรวมขอมูลจากฐานขอมูลท่ีมีอยูของบริษัท ทําการศึกษาความสัมพันธของ
ขอมูล ศึกษาโปรแกรมที่จะนํามาใชสรางคลังขอมูลและสวนเชื่อมตอกับผูใช ทําการออกแบบ
คลังขอมูลโดยใชโปรแกรมสรางคลังขอมูล Oracle Express  ซ่ึงทําการดึงขอมูลจากฐานขอมูลเดิม
ของบริษัท และสรางสวนเช่ือมตอกับผูใช จากผลการนําระบบไปทดลองใชกับผูบริหารบริษัท    
สหพานิชเชียงใหมจํากัด พบวา ระบบน้ีสามารถนํามาใชเปนเครื่องมือในการวิเคราะหขอมูล
ทางดานระบบงานดานการตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพ และใชขอมูลเดิมที่มีอยูใหเปนประโยชน
มากที่สุด 

พงศกร อุนพิกุล, ราชวิทย ทิพยเสนา และกวีพจน บันลือวงศ (2554) ไดสรางระบบ
จัดการแบบสอบถามออนไลนผานเครือขายอินเตอรเน็ต เพ่ือเปนการลดขั้นตอนเวลาในการจัดทํา
แบบสอบถาม และลดตนทุนในการผลิตแบบสอบถาม โดยระบบจะมีการจัดเก็บขอมูลผูสราง
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แบบสอบถาม  เ ก็บขอมูลของแบบสอบถามที่ ผูใช เคยสรางไว  และบันทึกขอมูลการตอบ
แบบสอบถามลงฐานขอมูล  นําขอมูลการตอบแบบสอบถามมาประมวลผลทางสถิติ นําเสนอขอมูล
ในรูปแบบท่ีหลากหลายเขาใจไดงาย และสามารถนําไปประยุกตใชกับโปรแกรมอ่ืนๆได จากผล
การประเมินความพึงพอใจของผูใชระบบจํานวน 20 ทาน พบวา มีความพึงพอใจในดาน
ความสามารถของระบบ Mean = 4.25  S.D.= 0.73 ดานความปลอดภัยของระบบ Mean = 4.43  
S.D.= 0.69 ดานสวนแสดงผลของระบบ Mean= 4.26  S.D.= 0.75 และดานประสิทธิภาพการทํางาน
ของระบบ Mean= 4.83 S.D= 0.66 

ชุณหเกตุม กาญจนกิจสกุล (2543) ไดทําการวิจัยระบบการจัดการแบบสอบถามบนเว็บ
ท่ีชื่อวา WebQMS เพ่ือใชในการสรางไฟลที่จําเปนตาง ๆ สําหรับแบบสอบถามที่ใชบนเว็บตามท่ี
ผูใชตองการ และสามารถเก็บรวบรวมขอมูลจากการตอบแบบสอบถามผานระบบอินเตอรเน็ต ซ่ึง
จะมีระบบการจัดการขอมูลที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามโดยอัตโนมัติ ในการพัฒนาระบบการ
จัดการแบบสอบถามบนเว็บจะใช Microsoft Access 97 ในการสรางฐานขอมูล ใชแนวทางของ 
ActiveX Data Object (ADO) ในการติดตอฐานขอมูล โดยใช Microsoft Jet 3.5 OLEDB เปนตัว
ติดตอกับฐานขอมูล ใช Microsoft Visual Basic 6.0 Enterprise Edition SP4 เปนเคร่ืองมือในการ
พัฒนาระบบ ใช Personal Web Server เปน Web Server และใช Internet Explorer version 4.0 ข้ึน
ไปเปน Web Browser  โดยระบบการจัดการแบบสอบถามบนเว็บแบงไดเปน 5 สวน ดังน้ี สวนแรก 
เปนการเขาใชระบบ สวนที่สองเปนการกําหนดรายละเอียดตาง ๆ ของแบบสอบถาม สวนที่สาม 
เปนการสรางไฟลที่จําเปนสําหรับแบบสอบถามที่ใชบนเว็บซ่ึงจะรวมถึงการสรางตารางสําหรับเก็บ
รวบรวมคําตอบของแบบสอบถาม สวนที่ส่ี เปนการเก็บรวบรวมขอมูล และสวนสุดทาย เปนการ
จัดการผลลัพธ จากการใชและประเมินโปรแกรมโดยผูที่เคยสรางและใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจํานวน 30 คน พบวา ความสะดวก ความถูกตอง ความเหมาะสม 
และความสามารถในการทํางานแตละสวนของโปรแกรมไดคะแนนการประเมินอยูในระดับสูงถึง
สูงท่ีสุด  

สุรเชษฐ สุทธิรัตนพร (2547) ไดทําการพัฒนาระบบแบบสอบถามออนไลนเพ่ือการวิจัย 
เพ่ือชวยใหนักวิจัยท่ีไมมีความชํานาญในการเขียนโปรแกรมคอมพิวเตอรสามารถใชเปนเคร่ืองมือ
ในการสรางแบบสอบถามออนไลนเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลทางอินเทอรเน็ต โดยมีรูปแบบของ
คําถามมี 5 รูปแบบ คือแบบปลายเปด แบบเลือกตอบ แบบตรวจรายการ แบบเลือกตอบตามลําดับ 
และแบบประมาณคา ระบบแบบสอบถามออนไลนพัฒนาขึ้นโดยใชภาษา PHP Hypertext 
Preprocessor ระบบฐานขอมูล MySQL ทํางานบนเครื่องคอมพิวเตอรหลักท่ีติดต้ังระบบปฏิบัติการ 
Linux จากผลการประเมินประสิทธิผลการใชงานของระบบโดยนิสิตระดับปริญญาโท คณะ
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ศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา ปการศึกษา 2547 จํานวน 40 คน พบวา การทํางานของระบบอยูใน
เกณฑดีมาก ขอมูลผลลัพธของระบบมีความถูกตองดีมาก ระบบมีความสะดวกในการใชงานดีมาก
ประโยชนที่จะไดรับจากการใชงานระบบดีมาก และคูมือประกอบการใชงานระบบมีความชัดเจนดี 

 
 

 DPU



 
 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
ในบทน้ีจะกลาวถึงการวิเคราะหปญหาระบบงานเดิม การวิเคราะหและออกแบบ

ระบบงานใหมโดยใช Use Case Diagramและ Use Case Description การออกแบบฐานขอมูลโดยใช
ER Diagram และ Data Dictionary ผังแสดงการออกแบบสวนติดตอกับผูใชและเคร่ืองมือที่ใชใน
การพัฒนา ดังน้ี 

 
3.1  การวิเคราะหระบบงานเดิม 

เม่ือผูบริหารตองการรายงานจะทําการขอรายงานจากเจาหนาที่ ซ่ึงเจาหนาที่จะจัดทํา
รายงานโดยใชโปรแกรม Microsoft Excel2003ในทุกขั้นตอน ทั้งในสวนของการสรางฐานขอมูล 
การเรียกใชฐานขอมูล การตรวจสอบความถูกตองของขอมูล การวิเคราะหผล และการออกรายงาน
ในแตละขั้นตอนน้ันจะใชเวลาคอนขางนาน และรูปแบบรายงานยังไมเอื้ออํานวยตอการนําไปใชใน
การตัดสินใจไดทันทีซ่ึงข้ันตอนการออกรายงานจะแสดงดังรูป 3.1 

 
 

 
 
รูปที่ 3.1  ข้ันตอนการออกรายงานระบบเดิม 
 
3.2  การวิเคราะหและออกแบบระบบงานใหม 

จากการศึกษาระบบงานเดิม และการคนควาหาขอมูล รวมถึงทฤษฏีตางๆที่เก่ียวของกับ
ระบบงาน ทําใหสามารถระบุถึงความตองการในการพัฒนาระบบ โดยมีการพัฒนาระบบในสวน
ของระบบฐานขอมูล การเรียกใชฐานขอมูล การตรวจสอบความถูกตองของขอมูล การวิเคราะหผล 
รวมถึงการออกรายงานตางๆ  ใหครอบคลุมความตองการของผูใชงานเพ่ือใหสามารถเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการวิเคราะหขอมูลไดละเอียดมากขึ้นและลดขั้นตอนในการปฏิบัติงานลง ดังรูปที่ 
3.2 คือผูบริหารขอรายงานจากท่ีเจาหนาที่ซ่ึงเจาหนาที่จะทําการเรียกขอมูลจากฐานขอมูลที่สราง
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ความสัมพันธเรียบรอยแลวและนําเสนอในรูปแบบที่เอื้ออํานวยตอการวิเคราะหขอมูล และถา
ผูบริหารตองการรายงานในรูปแบบเฉพาะทางผูบริหารจะขอรายงานจากเจาหนาที่โดยเจาหนาที่
สามารถที่จะเขาไปจัดการดึงขอมูลจากคลังขอมูลและสรางความสัมพันธของขอมูลตามความ
ตองการได 

 
 
 

รูปที่ 3.2  ข้ันตอนการออกรายงานระบบใหม 
 

       3.2.1  Use Case Diagram 
แผนภาพแสดงการทํางานของระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ลูกคา ท่ีมีตอการใหบริการดังรูปที่3.3 แบงผูใชออกเปน  2กลุม  คือ  พนักงาน/หัวหนางาน
(Officer/Leader)และผูดูแลระบบ(Admin)ซ่ึงผูใชจะตองทําการลงทะเบียนเขาสูระบบ(Log on)กอน
ทุกครั้งเพ่ือตรวจสอบสิทธ์ิในการเขาใชงานระบบ โดยในสวนของพนักงาน/หัวหนางานสามารถ
เพ่ิมขอมูลแบบประเมินเขาสูระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจ(Key in)กําหนด
เงื่อนไขของรายงานและเรียกดูรายงานตามเง่ือนไขที่ตองการ (Report) รับขอความเตือนจากระบบ
ในกรณีที่ขอมูลไมเปนไปตามเปาหมายที่กําหนดไว(Alert message) และบันทึกแนวทางการแกไข
ปญหาตางๆเขาสูระบบ(Recommend) ในสวนของผูดูแลระบบสามารถกําหนดสิทธ์ิในการเขาใช
งานของพนักงาน/หัวหนางาน กําหนดเงื่อนไขการเตือนและสงขอความแจงเตือนไปยังผูที่เก่ียวของ 
และควบคุมการทํางานตางๆของระบบ (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 ของระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่มี   
               ตอการใหบริการ 
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       3.2.2  Use Case Description 
คําอธิบายข้ันตอนการทํางานของระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจ

ของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการสามารถอธิบายไดตามตารางท่ี 3.1-3.6 ดังน้ี 
 

ตารางท่ี 3.1  Use Case Description: Log on 
 

Use Case Name Log on 
Scenario Log on 
Triggering Event เร่ิมตนเขาสูระบบ 
Brief Description ผูใชงานทําการระบุชื่อบัญชีผูใชเพ่ือตรวจสอบสิทธ์ิในการใชงาน 
Actor Officer/Leader, Admin 
Pre conditions ผูใชเขาสูหนา Log on 
Post conditions ผูใชไดสิทธ์ิในการใชงานระบบ 
Flow of Events Actor System 

1. เขาสูหนา Log on กรอกชื่อ
บัญชี ผู ใ ช  กดส งข อมู ลไป สู
ระบบเพ่ือตรวจสอบ 

2.ระบบทําการตรวจสอบชื่อบัญชี
ผูใชและสิทธ์ิของผูใชท่ีมีในระบบ 
3. เขาสูระบบหลัก 

Exception ชื่อบัญชีผูใชไมถูกตอง 
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ตารางท่ี 3.2  Use Case Description: Question 
 

Use Case Name Question 
Scenario ระบบหลัก 
Triggering Event เพ่ิมขอมูลแบบประเมิน 
Brief Description ผูใชเขาสูระบบเพ่ิมขอมูลแบบประเมิน 
Actor Officer/Leader, Admin 
Pre conditions ผูใชผานการตรวจสอบสิทธ์ิในการเขาใชงาน 
Post conditions การบันทึกขอมูลเขาสูระบบ 
Flow of Events Actor System 

1. ผูใชเพ่ิมขอมูลแบบประเมิน 2.ระบบบันทึกขอมูลลงฐานขอมูล 
Exception 1. ไมสามารถบันทึกขอมูลได 

2. ระบุขอมูลไมครบถวน 
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ตารางท่ี 3.3  Use Case Description: Report 
 

Use Case Name Report 
Scenario ระบบหลัก 
Triggering Event เขาระบบการรายงาน 
Brief Description ผูใชทําการกําหนดเง่ือนไขและออกรายงานตามเง่ือนไขท่ีกําหนด 
Actor Officer/Leader, Admin 
Pre conditions ผูใชกําหนดเงื่อนไขในการออกรายงาน 
Post conditions ผูใชออกรายงานตามเง่ือนไข 
Flow of Events Actor System 

 1. ผูใชกําหนดเง่ือนไขรายงานที่
ตองการ 
4. ผูใชสงออกรายงาน (Export 
Report) 

2. ระบบประมวลผลจาก
ฐานขอมูล 
3. ระบบแสดงผลรายงาน 

Exception 1. ไมมีขอมูล 
2. กําหนดเงื่อนไขไมถูกตอง 
3. ระบุขอมูลไมครบถวน 
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ตารางที่ 3.4  Use Case Description: Alert message 

 

Use Case Name Alert message 
Scenario Report 
Triggering Event ผูดูแลระบบสงขอความแจงเตือน 
Brief Description ผูดูแลระบบทําการสงขอความแจงเตือนไปยังผูที่เก่ียวของ 
Actor Admin 
Pre conditions ผูดูแลระบบตรวจสอบรายงานท่ีมีในระบบ 
Post conditions ผูดูแลระบบทําการสงขอความแจงเตือนไปยังผูที่เก่ียวของ 
Flow of Events Actor System 

1. ผูดูแลระบบกําหนดเง่ือนไขเพ่ือ
เรียกดูรายงาน 
3. ผูดูแลระบบสงขอความแจง
เตือนไปยังผูท่ีเก่ียวของ 

2. ระบบแสดงรายงานตาม
เง่ือนไขที่กําหนด 
4. ระบบทําการจัดสงขอความ
แจงเตือนไปยังรายช่ือผูที่
เก่ียวของ 

Exception 1. ไมมีขอมูลรายงาน 
2.  กําหนดเง่ือนไขไมถูกตอง 
3. ไมสามารถสงขอความได 
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ตารางท่ี 3.5  Use Case Description: Suggestion 
 

Use Case Name Suggestion 
Scenario Report 
Triggering Event ผูใชระบุแนวทางการแกไขปญหา 
Brief Description ผูใชเลือกขอมูลรายงานและเพ่ิมแนวทางการแกไขปญหา 
Actor Officer/Leader 
Pre conditions ระบบแสดงรายงาน 
Post conditions ผูใชเพ่ิมแนวทางการแกไขปญหา 
Flow of Events Actor System 

1. ผูใชทําการกําหนดเงื่อนไขเพ่ือ
เรียกดูรายงาน 
3. ผูใชเลือกใชงานและเพ่ิมแนว
ทางการแกไขปญหา 

2. ระบบแสดงรายงานตาม
เง่ือนไขที่กําหนด 
4. ระบบทําการบันทึกและ
จัดเก็บลงฐานขอมูล 

Exception 1. ไมพบขอมูล 
2. เง่ือนไขไมถูกตอง 
3. ไมสามารถบันทึกขอมูลได 
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ตารางท่ี 3.6  Use Case Description: Data Management 
 

Use Case Name Data Management 
Scenario ระบบหลัก 
Triggering Event การควบคุมการทํางานตางๆของระบบ 
Brief Description ผูดูแลระบบทําการควบคุมการทํางานตางๆของระบบ 
Actor Admin 
Pre conditions เลือกผูใชเพ่ือการกําหนดสิทธิการเขาใชระบบ 
Post conditions ผูใชถูกกําหนดสิทธิในการเขาใชระบบ 
Flow of Events Actor System 

1. ผูดูแลระบบกําหนดสิทธิในการ
เขาใชระบบ 

2. ระบบทําการตรวจสอบและ
แจงสิทธิในการเขาใชงาน 

Exception ชื่อบัญชีผูใชไมถูกตอง 
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3.2.3  ER Diagram 
ระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

โรงพยาบาลเอกชน สามารถวิเคราะหและออกแบบความสัมพันธของขอมูล ไดดังรูปท่ี 3.4 
 

 
 
รูปท่ี 3.4  ER Diagram ของระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่มี   
                 ตอการใหบริการ 
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       3.2.4  Data Dictionary 
จาก ER Diagram ในรูปที่ 3.4 สามารถวิเคราะหเปนตารางการจัดเก็บขอมูลไดจํานวน 

12 ตารางดังน้ี 
 

ตารางท่ี 3.7  Data Dictionary: customer 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 cus_id รหัสความพึงพอใจลูกคา Yes  int 5 
2 sat_code หมายเลขแบบประเมิน   varchar 15 
3 date_input วันท่ีบันทึกแบบประเมิน   date 10 
4 periods แบบประเมินประจาํเดือน   date 10 
5 admit_time วันเวลาเวลาเขารับบริการ   datetime 15 
6 discharge_time วันเวลาออกจากโรงพยาบาล   datetime 15 
7 department_id รหัสแผนก  Yes int 5 
8 room หมายเลขหอง   int 6 
9 person_detail ผูกรอกแบบประเมิน   varchar 10 
10 age ชวงอายุ   varchar 15 
11 gender เพศ   varchar 10 
12 occupation อาชีพ   varchar 20 
13 education การศึกษา   varchar 20 
14 firsttime การเขารับบริการเปนครั้งแรก   varchar 10 
15 reason1 เลือกใชบริการเพราะบริการดี   varchar 50 
16 reason2 เลือกใชบริการเพราะเดินทาง

สะดวก 
  varchar 50 

17 reason3 เลือกใชบริการเพราะช่ือเสียง
แพทย 

  varchar 50 

18 reason4 เลือกใชบริการเพราะมีเครื่องมือ
ทางการแพทยที่ทันสมัย 

  varchar 50 

19 reason5 เลือกใชบริการเพราะมีการ
บริการท่ีครบวงจร 

  varchar 50 
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ตารางท่ี 3.7  (ตอ) 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
20 reason6 เลือกใชบริการเพราะมีแพทย

เฉพาะทาง 
  varchar 50 

21 reason7 เลือกใชบริการเพราะไดรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล  

  varchar 50 

22 reason8 เลือกใชบริการเพราะเหตุผลอื่นๆ   varchar 50 
23 impression ความรูสึกในภาพรวม   varchar 15 
24 recommend การแนะนําบอกตอ   varchar 10 
25 patient _hn  รหัสประจําตัวผูปวย   int 10 
26 patient_name  ชื่อผูปวย   varchar 50 
27 patient _surname  นามสกุลผูปวย   varchar 50 
28 patient _tel  เบอรโทรศัพทผูปวย   varchar 30 
29 patient _email  อีเมลผูปวย   varchar 50 
30 person_name  ชื่อผูใหขอมูล   varchar 50 
31 person _surname  นามสกุลผูใหขอมูล   varchar 50 
32 person _tel  เบอรโทรศัพทผูใหขอมูล   varchar 30 
33 person _email  อีเมลผูใหขอมูล   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 บริษัทคูสัญญา  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 บริษัทคูสัญญา   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 ขอคําถามแบงตามคุณภาพบริการ   varchar 150 
3 service_group ประเภทคุณภาพบริการ   int 5 

 
ตารางท่ี 3.12  Data Dictionary: category 
 

No. Name Description PK FK Type Size 
1 cate_id รหัสหัวขอการประเมิน Yes  int 5 
2 cate_name หัวขอการประเมิน   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 ขอคําถาม   varchar 255 
3 question_group ประเภทผูปวย   varchar 10 
4 service_id รหัสคุณภาพบริการ  Yes int 5 
5 status สถานะขอคําถาม   varchar 255 
6 cate_id รหัสหัวขอการประเมิน  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 รหัสความพึงพอใจลูกคา  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 รหัสความพึงพอใจลูกคา  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 รหัสผูใชงานระบบ Yes  int 5 
2 role บทบาทผูใชงาน   varchar 10 
3 username ชื่อบัญชีผูใชงาน   varchar 20 
4 passwd รหัสผานผูใช   varchar 10 
5 name ชื่อผูใชงาน   varchar 50 
6 surname นามสกุลผูใชงาน   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 สรุปปญหาอยางยอ   text 500 
6 why1 วิเคราะหสาเหตุครั้งท่ี 1   text 500 
7 why2 วิเคราะหสาเหตุครั้งท่ี 2   text 500 
8 why3 วิเคราะหสาเหตุครั้งท่ี 3   text 500 
9 why4 วิเคราะหสาเหตุครั้งท่ี 4   text 500 

10 why5 วิเคราะหสาเหตุครั้งท่ี 5   text 500 
11 solutions แนวทางการแกไขปญหา   text 500 
12 responsible ผูรับผิดชอบ   text 500 
13 finish_date กําหนดการส้ินสุด   datetime 8 
14 cus_id รหัสความพึงพอใจลูกคา  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  ผังแสดงการออกแบบสวนติดตอกับผูใช 

ระบบประเมินผลความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการทําการ
แบงผูใชออกเปน 2 กลุม คือ พนักงาน/หัวหนางาน(Officer/Leader)และ ผูดูแลระบบ (Admin)      
ดังรูปท่ี 3.5 
 

 
รูปท่ี 3.5  ผังแสดงการออกแบสวนติดตอกับผูใช 
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3.2.6  เคร่ืองมือท่ีใชในการพัฒนา 
1.  อุปกรณฮารดแวรที่จะนํามาใช 

        1.1  เคร่ืองคอมพิวเตอร PC   
   -  หนวยประมวลผล AMD Turion 64 1.8 GHz 

                             -  หนวยความจํา  (RAM)1Gigabytes 
   -  ความจุของฮารดดิสก  320Gigabytes 

               1.2  จอภาพขนาด 17 น้ิว 
               1.3  เมาส และแปนพิมพ 
               1.4  เคร่ืองปริ๊นเตอร 

2.  ซอฟตแวรที่จะนํามาใช 
2.1  Microsoft Windows 7 เปนระบบปฏิบัติการของเครื่องท่ีใชพัฒนาระบบ 
2.2  AdobeDreamweaver CS3ใชสําหรับเขียนโปรแกรม  
2.3  Apache 2.2.8 ทําหนาที่เปนเว็บเซิรฟเวอร  
2.4  PHP 5.2.6 ใชสําหรับพัฒนาระบบงาน 
2.5  MySQL 5.0.51b ใชสําหรับเปนฐานขอมูลสําหรับพัฒนาและทดสอบระบบ 
2.6  phpMyAdmin-2.10.3 ใชสําหรับจัดการระบบฐานขอมูล MySQL 
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บทท่ี 4 
ผลการจัดทําและการทดสอบระบบ 

 
ในบทน้ีจะกลาวถึงผลการจัดทําและผลการทดสอบระบบในการพัฒนาระบบ

สนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคา ท่ีมีตอการใหบริการ                  
ในโรงพยาบาล ซ่ึงมีการอธิบายรายละเอียดในการจัดทําและแสดงผลการทดสอบระบบตั้งแต
เร่ิมตนจนจบกระบวนการทํางานของระบบ โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

 
4.1  การจัดทําระบบ 

การจัดทําระบบสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ
การใหบริการในโรงพยาบาล ประกอบไปดวยการสรางหนาเว็บเพจจากโปรแกรม Adobe 
Dreamweaver CS3 ในการสรางเว็บแอปพลิเคช่ันที่ใชงานรวมกับฐานขอมูล ใชภาษา PHP ในการ
ติดตอกับฐานขอมูล MySQL และใชโปรแกรม Apache  ในการจําลองเครื่องเปนเว็บเซิรฟเวอร 

การทดสอบระบบเร่ิมจากผูใชงานทําการเขาสูระบบโดยการกรอกชื่อบัญชีผูใชงานและ
รหัสผาน เม่ือระบบทําการตรวจสอบชื่อผูใชและรหัสผานตรงกับที่ระบุไวในระบบแลวผูใชงาน   
จึงสามารถทํางานกับระบบตามสิทธ์ิของผูใชน้ันๆ ดังรูปท่ี 4.1 

 

 
 

รูปท่ี 4.1  หนาจอแสดงการเขาสูระบบ 
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 การเขาสูระบบหากผูใชงานกรอกชื่อบัญชีผูใชงานและรหัสผานไมถูกตอง ระบบจะทํา
การแจงเตือนเพ่ือใหผูใชงานทําการกรอกชื่อผูใชงานและรหัสผานใหมเพ่ือเขาสูระบบดังรูปท่ี 4.2 
 

 
 

รูปท่ี 4.2  ขอความแจงเตือนช่ือบัญชีผูใชงานหรือรหัสผานไมถูกตอง 
 

4.1.1  สวนของผูดูแลระบบ 
                 ผูดูแลระบบของระบบสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการใหบริการในโรงพยาบาล สามารถจัดการขอมูลตางๆในระบบ ดังน้ี 
 1.  รายงาน (Report) ผูดูแลระบบสามารถทําการเรียกดูรายงานไดตามเง่ือนไขที่กําหนด
ดังรูปท่ี 4.3โดยมีการกําหนดเงื่อนไขดังน้ี 

1)  ประเภทผูปวย โดยเลือกเปน ผูปวยนอก(OPD) หรือ ผูปวยใน(IPD) 
2)  แบบประเมินประจําเดือน โดยเลือกชวงเวลาที่ตองการในการแสดงขอมูล  
3)  แผนก โดยเลือกแผนกท่ีตองการทราบผลประเมิน 
4)  หนวยงาน โดยเลือกหนวยงานท่ีตองการทราบผลประเมิน 
 

 
 

รูปท่ี 4.3  หนาจอการเรียกดูรายงานของผูดูแลระบบ 
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 การกําหนดเง่ือนไขในการเรียกดูรายงานผูดูแลระบบสามารถเลือกดูผลการวิเคราะห
ขอมูลไดโดยเลือกปุม                                                    เพ่ือดูกราฟในสวนท่ี 1 ขอมูลสวนตัว หรือ
เลือกปุม                                                                    เพ่ือดูกราฟในสวนท่ี 2 ความคิดเห็นตอการ
บริการ เม่ือทําการเลือกกราฟท่ีตองการแสดงระบบจะสงผลการเรียกดูกราฟดังรูปท่ี 4.4 
  

 
 
รูปท่ี 4.4  หนาจอการเรียกดูกราฟการวิเคราะหผล 
 การสงขอความแจงเตือนไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของทางอีเมลผูดูแลระบบจะสงขอความ
แจงเตือนใน 2 กรณีคือ เมื่อลูกคาทําการเสนอความคิดเห็นและเม่ือผลการประเมินความพึงพอใจไม
เปนไปถามเปาหมายท่ีกําหนด ดังรูปที่ 4.5 
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รูปท่ี 4.5  หนาจอการสงขอความแจงเตือน 
 

2.  ขอมูลระบบ (Data Management) ผูดูแลระบบจะสามารถทําการตั้งคาระบบโดยการ
เพ่ิม/ลบ/แกไขขอมูลภายในตารางตางๆของแบบประเมินไดดังรูปที่ 4.6 เพ่ือรองรับการปรับเปล่ียน
รูปแบบของแบบสอบถามท่ีไมคงท่ี โดยผูดูแลระบบจะสามารถปรับเปล่ียนขอมูลภายในตาราง
ตางๆไดดังน้ี 

1)  ตารางหัวขอการประเมิน  
 2)  ตารางแผนก  
 3)  ตารางคาํถามแบบประเมิน 
 4)  ตารางความประทับใจ 
 5)  ตารางรายงานอุบัติการณ 
 6)  ตารางสิทธิการชําระเงิน 
 7)  ตารางผูใชระบบ 
 8)  ตารางคุณภาพการบริการ 
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รูปท่ี 4.6  หนาจอการตั้งคาระบบ 
 
 การเพ่ิม/แกไข/ลบ ขอมูลในตาราง ผูดูแลระบบเลือกตารางที่ตองการเพ่ิม/แกไข/ลบ
ขอมูลดังรูปที่ 4.7  การเพ่ิมขอมูลผูดูแลระบบทําการกรอกขอมูลท่ีตองเพ่ิม จากน้ันกดปุม     ...  .. 
ระบบจะสงขอความแจงเตือนการเพ่ิมขอมูลดังรูปท่ี 4.8  
 

 
 

รูปท่ี 4.7  หนาจอการเพ่ิม/แกไข/ลบ ขอมูลในตาราง 
 

 
 

รูปท่ี 4.8  ขอความแสดงการแจงเตือนการเพ่ิมขอมูล 
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การแกไขขอมูล ผูดูแลระบบทําการเลือกขอมูลท่ีตองการแกไข เลือก “แกไข” ระบบจะ

ข้ึนหนาจอการแกไขขอมูลดังรูปที่ 4.9 เม่ือทําการแกไขขอมูลเสร็จ ทําการกดปุม   ระบบจะ
สงขอความแจงเตือนการแกไขขอมูลดังรูปท่ี 4.10 

 

 
 

รูปท่ี 4.9  หนาจอแสดงการแกไขขอมูลในตาราง 
 

 
 

รูปท่ี 4.10   ขอความแจงเตือนการแกไขขอมูล 
 

การลบขอมูล ผูดูแลระบบทําการเลือกขอมูลที่ตองการลบ เลือก “ลบ” ระบบจะสง
ขอความแจงเตือนเพ่ือยืนยันการลบขอมูลดังรูปท่ี 4.11 และสงขอความแจงเตือนการลบขอมูลดังรูป
ท่ี 4.12 
 

 
 

รูปท่ี 4.11  ขอความแจงเตือนยืนยันการลบขอมูล 
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รูปท่ี 4.12  ขอความแจงเตือนการลบขอมูล 
 

4.1.2  สวนของผูใชงานระบบ 
ผูใชงานระบบของระบบสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของ

ลูกคาที่มีตอการใหบริการในโรงพยาบาล สามารถจัดการขอมูลตางๆในระบบ ดังน้ี 
1.  รายงาน (Report) ผูใชงานระบบสามารถทําการเรียกดูรายงานไดตามเง่ือนไขท่ี

กําหนดดังรูปที่ 4.13 โดยกําหนดเงื่อนไขจาก ประเภทผูปวย ชวงเวลาในการแสดงขอมูล แผนกท่ี
ใหบริการ และหนวยงานท่ีใหบริการ เม่ือกําหนดเงื่อนไขเสร็จส้ินทําการเลือกแสดงกราฟท่ีตองการ
ซ่ึงแบงออกเปน 2 สวนคือ สวนที่ 1 ขอมูลสวนตัว และสวนที่ 2 ขอมูลผลความพึงพอใจ 

 

 
 

รูปท่ี 4.13  หนาจอการเรียกดูรายงานของผูใชงานระบบ 
 

2.  แบบประเมิน (Question) ผูใชงานระบบสามารถท่ีจะทําการคนหาแบบประเมิน            
ท่ีตองการไดจากเมนูการสืบคนดังรูปท่ี 4.14 เพ่ือทําการตรวจสอบหรือแกไขขอมูลท่ีตองการ หรือ
สามารถเลือกทําการตรวจสอบหรือแกไขแบบประเมิน จากการแสดงผลตารางแบบประเมิน        
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บนหนาจอซ่ึงระบบจัดเรียงขอมูลตามลําดับของรหัสแบบสอบถามที่ผูใชงานบันทึก และผูใชงาน
ระบบสามารถทําการบันทึกขอมูลแบบประเมิน โดยแบงตามประเภทผูปวยคือ ผูปวยใน (OPD)    
และผูปวยนอก (OPD)  

 

 
 

รูปท่ี 4.14  หนาจอเมนูแบบประเมิน 
 

แบบประเมินผูปวยนอก (OPD) ประกอบไปดวยขอมูล 2 สวนคือสวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไป
ดังรูปท่ี 4.15 ประกอบไปดวยขอมูลสวนตัวดังน้ี 

1)  รหัสแบบประเมิน 
2)  วันที่เขารับบริการ 
3)  ทานเปน 
4)  อายุ 
5)  เพศ 
6)  การศึกษาสูงสุด 
7)  อาชีพ 
8)  สิทธิการจาย 
9)  การมารับบริการครั้งน้ีของทานเปนครั้งแรก 
10)  คลินิก/ศูนย ที่มารใชบริการในวันน้ี 
11)  เหตุผลที่ทานเลือกใชโรงพยาบาล (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 
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รูปท่ี 4.15  หนาจอแบบประเมินผูปวยนอก (OPD) สวนท่ี 1 ขอมูลสวนตัว 
 

แบบประเมินผูปวยนอก (OPD) สวนที่ 2 ความคิดเห็นของทานตอการใหบริการดังรูปท่ี 
4.16 ประกอบไปดวยหัวขอการบริการดังน้ี 

1)  รับลงทะเบียน 
2)  เคล่ือนยายผูปวย (เปล) 
3)  แพทย 
4)  พยาบาลและผูชวยพยาบาล 
5)  เฉพาะลูกคาเกา 
6)  เจาะเลือดโดยพยาบาล 
7)  เจาะเลือดโดยเจาหนาที่ LAB 
8)  เอ็กซเรย 
9)  การเงินผูปวยนอก 
10)  เภสัชกรรม 
11)  หนวยรักษาความปลอดภัย 
12)  ส่ิงอํานวยความสะดวกและความสะอาด 
13)  ความรูสึกโดยรวมในการบริการ 
14)  การแนะนําบอกตอ 
15)  แพทยที่ประทับใจ 
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16)  พนักงานท่ีประทับใจ 
17)  หนวยงานท่ีประทับใจ 
18)  เรื่องที่ประทับใจ 
19)  ขอเสนอแนะปรับปรุง 

 

 
 

รูปท่ี 4.16  หนาจอแบบประเมินผูปวยนอก (OPD) สวนท่ี 2 ความคิดเห็นของทานตอการบริการ 
  
 แบบประเมินผูปวยใน (IPD) ประกอบไปดวยขอมูล 2 สวนคือสวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป    
ดังรูปท่ี 4.17  ประกอบไปดวยขอมูลสวนตัวดังน้ี 

1)  รหัสแบบประเมิน 
2)  วันที่เขารับบริการ 
3)  วันที่ออก 
4)  หอพัก 
5)  หอผูปวย 
6)  ผูใหขอมูล 
7)  อายุ 
8)  เพศ 
9)  การศึกษา 
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10)  อาชีพ 
11)  สิทธิการจาย 
12)  เหตุผลที่ทานเลือกใชโรงพยาบาล 

 

 
 

รูปท่ี 4.17  หนาจอแบบประเมินผูปวยใน (IPD) สวนที่ 1 ขอมูลสวนตัว 
  
 แบบประเมินผูปวยใน (IPD) สวนที่ 2 ความคิดเห็นของทานตอการใหบริการดังรูปท่ี 
4.18 ประกอบไปดวยหัวขอการบริการดังน้ี 

1)  แพทยเจาของไข 
2)  แพทยเวร 
3)  แผนกฉุกเฉิน 
4)  แผนกหอผูปวย 
5)  แผนกหองผาตัด 
6)  แผนกหองคลอด 
7)  แผนกICU 
8)  แผนกทารกแรกเกิด 
9)  กายภาพบําบัด 
10)  เอ็กซเรย 
11)  หองปฏิบัติการทางการแพทย 
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12)  เภสัชกรรม 
13)  รับจองหองพัก 
14)  ประกันสัมพันธ 
15)  หนวยรักษาความปลอดภัย 
16)  เคล่ือนยายผูปวย (เปล) 
17)  โภชนาการ 
18)  การเงินผูปวยใน 
19)  แมบาน 
20)  ความรูสึกโดยรวมในการบริการ 
21)  การแนะนําบอกตอ 
22)  แพทยที่ประทับใจ 
23)  พนักงานท่ีประทับใจ 
24)  หนวยงานท่ีประทับใจ 
25)  เรื่องที่ประทับใจ 
26)  ขอเสนอแนะปรับปรุง 

 

 
 

รูปท่ี 4.18  หนาจอแบบประเมินผูปวยใน (IPD) สวนที่ 2 ความคิดเห็นของทานตอการบริการ 
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3.  ขอมูลความคิดเห็น (Suggestion) คือขอมูลท่ีไดจากการแสดงความคิดเห็นของลูกคา
ในสวนของขอเสนอแนะปรับปรุง ซ่ึงผูบริหารไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของทุกความคิดเห็นที่ไดรับ
จากลูกคา เพ่ือนํามาปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหตรงตามความตองการของลูกคา และให
หนวยงานตางๆ สามารถเขามาเรียกดูขอมูลเพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไขปญหาท่ีอาจเกิดข้ึนได 
โดยมอบหมายใหหนวยงานท่ีเก่ียวของเปนผูรับผิดชอบในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน เร่ิมจากการ
สรุปประเด็นปญหาท่ีเกิดข้ึน การวิเคราะหสาเหตุของการเกิดปญหา  การหาแนวทางในการแกไข
ปญหา กําหนดวันส้ินสุดการแกไขปญหา และกําหนดหนวยงานหลักท่ีจะทําการรับผิดชอบปญหา  

ผูใชระบบสามารถทําการสืบคนความคิดเห็นที่ตองการไดจากรหัสแบบสอบถามหรือ
จากรายละเอียดขอมูลความคิดเห็น และจากการแสดงผลตารางขอมูลความคิดเห็นบนหนาจอซ่ึง
ระบบจัดเรียงขอมูลตามลําดับของรหัสแบบสอบถาม เพ่ือทําการเรียกดูหรือทําการบันทึกขอมูล
เพ่ิมเติม ดังรูปท่ี 4.19 

 

 
 

รูปท่ี 4.19  หนาจอเมนูขอมูลความคิดเห็น 
 

การบันทึก/แกไขขอมูลความคิดเห็น ผูใชงานระบบทําการเลือกแบบประเมินที่ตองการ
บันทึก/แกไข จากน้ันเลือก “แกไข” ระบบจะทําการแสดงหนาจอการแกไขดังรูป 4.20 ผูใชระบบ
สามารถทําการบันทึก/แกไขขอมูลไดดังน้ี 

1)  ประเภท หมายถึงประเภทของขอมูลความคิดเห็นประกอบไปดวย Complain (คําติ)
และ Suggestion (ขอเสนอแนะ)  
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 2)  รหัส IR คือ รหัสการรายงานอุบัติการณ ผูใชระบบสามารถแกไขรหัสอุบัติการณให
ตรงกับขอมูลความคิดเห็น โดยระบบจะทําการแสดงคาที่ถูกบันทึกลาสุดเปนคา Default 

3) สรุปประเด็น คือ การสรุปประเด็นปญหาจากขอมูลความคิดเห็น โดยหนวยงานที่
เก่ียวของทําการสรุปประเด็นปญหารวมกัน 

4)  การวิเคราะหสาเหตุคร้ังท่ี 1 (why1) 
5)  การวิเคราะหสาเหตุคร้ังท่ี 2 (why2) 
6)  การวิเคราะหสาเหตุคร้ังท่ี 3 (why3) 
7)  การวิเคราะหสาเหตุคร้ังท่ี 4 (why4) 
8)  การวิเคราะหสาเหตุคร้ังท่ี 5 (why5) 
9)  แนวทางการแกไข คือ แนวทางท่ีหนวยงานจะทําการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน 
10)  ส้ินสุดวันที่ คือ วันสุดทายของการแกไขปญหาท่ีทําการตกลงกันในที่ประชุม 
11)  หนวยงานที่รับผิดชอบ คือหนวยงานหลักท่ีจะทําการรับผิดชอบขอมูลความคิดเห็น 
12)  รหัสขอมูลลูกคา คือ รหัสประจําตัวของผูปวยท่ีแสดงความคิดเห็น 
  

 
 

รูปท่ี 4.20  หนาจอการบันทึกขอมูลความคิดเห็น 
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บทท่ี  5 
สรุปผลการวิจัย 

 
5.1  สรุปผลการวิจัย 

ระบบชวยสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการในโรงพยาบาล มีวัตถุประสงคเพ่ือชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในบริหาร
จัดการขอมูลดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ การพัฒนาระบบผูวิจัยไดศึกษา
คนควาและรวบรวมขอมูลขั้นตอนการทํางานของระบบงานเดิม เพ่ือวิเคราะหความตองของ
ระบบงานใหม โดยขั้นตอนการพัฒนาผูวิจัยไดเขียนโปรแกรมดวยภาษา PHP ใชโปรแกรม Adobe 
Dreamweaver CS3 ในการเขียนโปรแกรม ใชโปรแกรมจัดการฐานขอมูล MySQL ใชโปรแกรม 
phpMyAdmin เปนเครื่องมือชวยในการจัดการฐานขอมูล และใชโปรแกรม Apache เปนโปรแกรม
จําลองเคร่ืองเปนเว็บเซิรฟเวอร โดยแบงผูใชงานออกเปน 2 กลุมคือ พนักงาน/หัวหนางานและ
ผูดูแลระบบ  

สวนของพนักงาน/หัวหนางาน เมื่อพนักงาน/หัวหนางานทําการล็อกอินเขาใชระบบ
พนักงาน/หัวหนางาน สามารถเพ่ิมขอมูลแบบประเมินเขาสูระบบประเมินผลความคาดหวังและ
ความพึงพอใจ  กําหนดเง่ือนไขของรายงานและเรียกดูรายงานตามเง่ือนไขที่ตองการ  รับขอความ
เตือนจากระบบในกรณีที่ขอมูลไมเปนไปตามเปาหมายท่ีกําหนดไวและ บันทึกแนวทางการแกไข
ปญหาตางๆเขาสูระบบ   

สวนของผูดูแลระบบ เม่ือผูดูแลระบบทําการล็อกอินเขาใชระบบ ผูดูแลระบบสามารถ 
กําหนดสิทธ์ิในการเขาใชงานของพนักงาน/หัวหนางาน กําหนดเง่ือนไขการเตือนและสงสง
ขอความแจงเตือนไปยังผูที่เก่ียวของ และควบคุมการทํางานตางๆของระบบ 
 
5.2   อภิปรายผลการศึกษา 

ระบบชวยสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการในโรงพยาบาล ไดทําการพัฒนาระบบงานเสร็จส้ินและใหผูใชงานไดทดลองใชระบบมา
ระยะเวลาหน่ึง จากน้ันผูวิจัยไดจัดทําแบบประเมินเพ่ือประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของ
ผูใชระบบ โดยการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของระบบจะแบงออกเปน 4 ดาน คือ  
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1.  ดานความสามารถในการทํางานตามความตองการผูใชระบบ  (Functional 
Requirement Test) 

2.  ดานการทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional Test) 
3.  ดานความงายตอการใชงานระบบ (Usability Test) 
4.  ดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security Test) 

 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 12 คน แบงเปน พนักงาน/เจาหนาท่ี 9 คน และหัวหนา
หนวย/แผนก/สวน/ฝาย  3 คน มีลักษณะคําตอบเปนมาตราสวนประมาณคา 5 อันดับ ดังตอไปน้ี 

      1.  ระบบมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  มีคาเปน  5 
2.  ระบบมีประสิทธิภาพมาก   มีคาเปน  4 
3.  ระบบมีประสิทธิภาพปานกลาง  มีคาเปน  3 
4.  ระบบมีประสิทธิภาพนอย   มีคาเปน  2 
5.  ระบบมีประสิทธิภาพนอยที่สุด  มีคาเปน  1 
เกณฑการประเมินจะพิจารณาจากคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจตอการใชงานระบบ

เปนตัวชี้วัดประสิทธิภาพของระบบ ซ่ึงการวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ในการวัดคาของขอมูลโดยใชคาเฉลี่ยเลขคณิตหรือคาเฉล่ีย (Mean) และวัดการกระจาย
ของขอมูลโดยใชคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยการคํานวณ 

คาเฉล่ียเลขคณิตหรือคาเฉล่ีย  (Mean) ใชสูตร 

                   =   
N
  

  เม่ือ            แทน    คาเฉล่ีย 
                                        แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุม 
     N    แทน    จํานวนคนในกลุม 
 
ตารางท่ี 5.1 แสดงเกณฑการกําหนดระดับความพึงพอใจตอการใชงานระบบ 
 

คาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 
4.50 – 5.00 มากที่สุด 
3.50 – 4.49 มาก 
2.50 – 3.49 ปานกลาง 
1.50 – 2.49 นอย 
1.00 – 1.49 นอยที่สุด 
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5.2.1  ผลการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผูใชระบบ 
การประเมินดานความสามารถในการทํางานตามความตองการผูใชระบบ (Functional 

Requirement Test) เพ่ือพิจารณาวาระบบสามารถทํางานตามความตองการของผูดูแลระบบไดอยาง
มีประสิทธิภาพมากนอยเพียงใด  
 
ตารางท่ี 5.2  แสดงผลของการประเมินดานความสามารถในการทํางานตามความตองการผูใชระบบ   
                  (Functional Requirement Test) 
 

รายการประเมนิ คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
1.  ความสามารถในการจัดการขอมูลความพึงพอใจของลูกคา 3.92 มาก 
2.  ความสามารถในการคนหารายงานความพึงพอใจของ

ลูกคา 
3.92 มาก 

3.  ความสามารถในการสงขอความแจงเตือน 3.17 ปานกลาง 
4.  ความสามารถของระบบในภาพรวม 3.58 มาก 

 
จากตารางท่ี 5.2 หลังจากผูดูแลระบบไดทดลองใชงานระบบและไดทําการประเมินดาน

ความสามารถในการทํางานตามความตองการผูใชระบบ (Functional Requirement Test) ไดคาเฉล่ีย
เทากับ 3.65 น่ันคือ ผูใชระบบใหการยอมรับประสิทธิภาพการใชงานของระบบอยูในระดับมาก 
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การประเมินดานการทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional Test)              
เพ่ือพิจารณาวาระบบมีความถูกตองและมีประสิทธิภาพสามารถทํางานไดตามหนาท่ี (Function) ที่มี
อยูในระบบมากนอยเพียงใด  

 
ตารางท่ี 5.3 แสดงผลของการประเมินดานการทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional 

Test)  
 

รายการประเมิน คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
1.  ความถูกตองในการแสดงขอมูลความพึงพอใจของลูกคา 3.67 มาก 
2.  ความถูกตองในการแสดงรายงานความพึงพอใจของลูกคา 3.67 มาก 
3.  ความถูกตองในการจัดการขอมูลผูใชระบบ 4.08 มาก 
4.  ความถูกตองของขอมูลในการจัดการขอความแจงเตอืน 3.25 ปานกลาง 
5.  ความถูกตองในการทํางานของระบบในภาพรวม 3.67 มาก 

 
จากตารางท่ี 5.3 หลังจากผูดูแลระบบไดทดลองใชงานระบบและไดทําการประเมินดาน

การทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional Test) ไดคาเฉล่ียเทากับ 3.67 น่ันคือ ผูใชระบบ
ใหการยอมรับประสิทธิภาพการใชงานของระบบอยูในระดับมาก 
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การประเมินดานความงายตอการใชงานระบบ (Usability Test) เพ่ือพิจารณาวาระบบมี
ความยากงายตอการใชงานมากนอยเพียงใด  

 
ตารางท่ี 5.4 แสดงผลของการประเมินดานความงายตอการใชงานระบบ (Usability Test) 
 

รายการประเมิน คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
1.  ความงายในการใชงานระบบ 3.50 มาก 
2.  ความเหมาะสมในการเลือกใชชนิดตัวอักษรและความ

ชัดเจนของขอความท่ีแสดงบนจอภาพ 
3.58 มาก 

3.  ความเหมาะสมในการใชสัญลักษณหรือรูปภาพในการส่ือ
ความหมาย 

2.92 ปานกลาง 

4.  ความเหมาะสมของปริมาณขอมูลท่ีนําเสนอในแตละ
หนาจอ 

3.33 ปานกลาง 

5.  การนําเสนอเน้ือหาเปนระบบและเรียงตามลาํดับข้ันตอน 3.67 มาก 
6.  ความเหมาะสมของขอความแจงเตือนเมื่อพบขอผิดพลาด 3.33 ปานกลาง 
7.  ใชคําศัพทที่ผูใชมีความคุนเคยและสามารถปฏิบัติตามได

โดยงาย 
3.92 มาก 

 
จากตารางท่ี 5.4 หลังจากผูดูแลระบบไดทดลองใชงานระบบและไดทําการประเมินดาน

ความงายตอการใชงานระบบ (Usability Test) ไดคาเฉล่ียเทากับ 3.46 น่ันคือ ผูใชระบบใหการ
ยอมรับประสิทธิภาพการใชงานของระบบอยูในระดับปานกลาง 
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การประเมินดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security Test) เปนการ
ประเมินเพ่ือพิจารณาวาระบบมีประสิทธิภาพในการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบมาก
นอยเพียงใด  

 
ตารางท่ี 5.5  แสดงผลของการประเมินดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security  
                    Test) 
 

รายการประเมิน คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
1.  การกําหนดรหัสผูใชและรหัสผานในการตรวจสอบผูเขา

ใชระบบ 
3.75 มาก 

2.  การตรวจสอบสิทธ์ิของผูใชเพ่ือเขาถึงขอมูลในระดับ
ตางๆ 

3.58 มาก 

3.  การควบคมุการใชงานตามสิทธ์ิของผูใชอยางถูกตอง 3.75 มาก 
4.  การเปล่ียนรหัสผานโดยผูใชระบบ 2.95 ปานกลาง 
5.  ความเหมาะสมของการตรวจสอบความถูกตองของขอมูล

ท่ีบันทึกเขาสูระบบ 
3.25 ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 5.5 หลังจากผูดูแลระบบไดทดลองใชงานระบบและไดทําการประเมินดาน

การรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security Test) ไดคาเฉล่ียเทากับ 3.45 น่ันคือ ผูใช
ระบบใหการยอมรับประสิทธิภาพการใชงานของระบบอยูในระดับปานกลาง 

ผลจากการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผู ใชระบบ  ในดาน
ความสามารถในการทํางานตามความตองการของผูใชระบบ(Functional Requirement Test) ดาน
การทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional Test) ดานความงายตอการใชงานระบบ 
(Usability Test) และดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security Test) พบวาผูใช
ระบบ มีระดับความพึงพอใจตอระบบในดานตางๆ เฉล่ีย 3.54 ซ่ึงแสดงถึงการยอมรับประสิทธิภาพ
การใชงานของระบบในสวนของผูดูแลระบบอยูในระดับมาก 
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5.3   ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะของระบบชวยสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการใหบริการในโรงพยาบาล เพ่ือพัฒนาระบบใหมีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น ดังน้ี 

1. ระบบควรมีการจัดเก็บผลลัพธจากการสรางเง่ือนไขในการเรียกดูรายงาน (Report) 
ของผูใช เพ่ือรองรับการจํานวนผูใชงานท่ีมากขึ้นและเพิ่มความรวดเร็วในการดูรายงาน เน่ืองจากใน
ปจจุบันระบบทําการสรางรายงานใหมทุกคร้ังเมื่อมีการกําหนดเง่ือนไข 

2. ควรเพ่ิมระบบท่ีสามารถรองรับการนําขอมูลที่มีอยูเดิมและคัดแยกขอมูลที่ไม
สมบูรณกอนเขาสูระบบได 

3. ควรพัฒนาความสามารถในการเช่ือมตอระบบสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหาร
ดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการในโรงพยาบาล เพ่ือทํางานรวมกับระบบอื่นๆท่ีมี
อยูเดิมได 
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แบบประเมินระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ 
ของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคา 

 
คําช้ีแจง 

1.  แบบประเมินสารนิพนธชุดน้ี เปนแบบสอบถามเพ่ือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการ
ใชงานระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารดานความพึงพอใจของลูกคา ที่ได
พัฒนาข้ึนมาเพ่ือชวยอํานวยความสะดวกในการวิ เคราะหขอมูลไดอยางทันทวงที   โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูใชระบบและประเมินประสิทธิภาพของระบบที่ใชใน
การปฏิบัติงานจริง 

2.  แบบประเมินชุดน้ีไดแบงออกเปน 2 สวนประกอบดวย 
สวนที่ 1  ขอมูลสวนตัวของผูประเมิน 
สวนที่ 2  แบบประเมินประสิทธิภาพของการใชงานระบบ 

3 . การแสดงความคิดเ ห็นของผูประเมินเ ก่ียวกับประสิทธิภาพของระบบซ่ึง
ประกอบดวยสวนของคําถามที่อยูดานซายมือ และสวนประมาณคาท่ีอยูดานขวามือจํานวน 5 ระดับ 
โดยทําเครื่องหมาย    ลงในชองทางดานขวามือที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน โดยกําหนดคา
ความหมายดังน้ี 
   5 หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
   4  หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพมาก 
   3  หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพปานกลาง 
   2  หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพนอย 
   1  หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพนอยท่ีสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DPU



66 
 

สวนท่ี 1  ขอมูลสวนตัวของผูประเมิน 
   1.  อายุ 

   16 – 25 ป      26 – 35 ป 
   36 – 45 ป     46 – 55 ป         มากกวา 55 ป 

  2.  ระดับปฏิบัติการ 
  พนักงาน/เจาหนาที่    หัวหนาหนวย/แผนก/สวน/ฝาย 

 
สวนท่ี 2  แบบประเมินประสิทธิภาพของการใชงานระบบ 
                การประเมินในสวนน้ี แบบประเมินจะแบงออกเปน 4  ดาน คือ 

1.  ดานความสามารถในการทํางานตามความตองการผูใชระบบ (Functional 
Requirement Test) 
2.  ดานการทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional Test) 
3.  ดานความงายตอการใชงานระบบ (Usability Test) 
4.  ดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security Test) 
 

ตารางท่ี ก.1  การประเมินดานความสามารถในการทํางานตามความตองการผูใชระบบ (Functional  
                   Requirement Test) 
 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1.  ความสามารถในการจัดการขอมูลความพึงพอใจของ
ลูกคา 

     

2.  ความสามารถในการคนหารายงานความพึงพอใจของ
ลูกคา 

     

3.  ความสามารถในการสงขอความแจงเตือน      

4.  ความสามารถของระบบในภาพรวม      
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ตารางท่ี ก.2  การประเมินดานการทํางานไดตามฟงกชันงานของระบบ (Functional Test) 
 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1.  ความถูกตองในการแสดงขอมูลความพึงพอใจของลูกคา      

2.  ความถูกตองในการแสดงรายงานความพึงพอใจของ
ลูกคา 

     

3.  ความถูกตองในการจัดการขอมูลผูใชระบบ      

4.  ความถูกตองของขอมูลในการจัดการขอความแจงเตือน      

5.  ความถูกตองในการทํางานของระบบในภาพรวม      

 
ตารางท่ี ก.3  การประเมินดานความงายตอการใชงานระบบ (Usability Test) 
 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1.  ความงายในการใชงานระบบ      

2.  ความเหมาะสมในการเลือกใชชนิดตัวอักษรและความ
ชัดเจนของขอความท่ีแสดงบนจอภาพ 

     

3.  ความเหมาะสมในการใชสัญลักษณหรือรูปภาพในการ
ส่ือความหมาย 

     

4.  ความเหมาะสมของปริมาณขอมูลที่นําเสนอในแตละ
หนาจอ 

     

5.  การนําเสนอเนื้อหาเปนระบบและเรียงตามลําดับข้ันตอน      

6.  ความเหมาะสมของขอความแจงเตือนเม่ือพบ
ขอผิดพลาด 

     

7.  ใชคําศัพทที่ผูใชมีความคุนเคยและสามารถปฏิบัติตามได
โดยงาย 
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ตารางท่ี ก.4  การประเมินดานการรักษาความปลอดภัยของขอมูลในระบบ (Security Test) 
 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1.  การกําหนดรหัสผูใชและรหัสผานในการตรวจสอบผูเขา
ใชระบบ 

     

2.  การตรวจสอบสิทธ์ิของผูใชเพ่ือเขาถึงขอมูลในระดับ
ตางๆ 

     

3.  การควบคุมการใชงานตามสิทธ์ิของผูใชอยางถูกตอง      

4.  การเปลี่ยนรหัสผานโดยผูใชระบบ      

5.  ความเหมาะสมของการตรวจสอบความถูกตองของ
ขอมูลที่บันทึกเขาสูระบบ 

     

 
 
ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
............................................................................................. 
 
 

ขอขอบคุณท่ีกรุณาสละเวลาในการประเมินการทํางานของระบบในครั้งน้ี 
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