
บทที่ 6 

สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 

 
การพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ผู

ศึกษาไดดําเนินการพัฒนาโดยใชเคร่ืองมือหลักในการพัฒนาระบบ คือ สรางฐานขอมูลเชิงสัมพันธ
ดวยโปรแกรมไมโครซอฟตเอสคิวแอลเซิรฟเวอร และใชภาษา VB.Net  และ  AJAX  ในการเขียน
คําส่ังการทํางาน  ไดทําการติดต้ังระบบเพ่ือทดสอบระบบ  ผูใหบริการทดสอบการเขาใชงานใน
ระบบโดยผานโปรแกรม Internet Explorer Browser  ผลของการพัฒนาระบบดังกลาวทําใหเกิด
ประโยชนดังนี้ 

1. ไดระบบการพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศในลักษณะเว็บแอพพลิเคชันผานเครือขายอินทราเน็ตท่ีเช่ือมโยงกับระบบฐานขอมูล  

2. ไดขอมูลที่ผูใหบริการสามารถใชอางอิงในการใหบริการคร้ังตอไปได   
3. สะดวกตอการติดตามการใหบริการ  และสามารถตรวจสอบสถานะของการใหบริการ  
4. ไดขอมูลโดยรวมของการใหบริการดานตาง ๆ ท่ีใชประกอบการวางแผนบริหารจัดการ

เพื่อรองรับปริมาณงานดานการใหบริการท่ีเพิ่มข้ึนในอนาคต 
จากผลการศึกษาสามารถสรุปผลไดในประเด็นตาง ๆ ตามลําดับดังตอไปนี้ 

6.1 การประเมินผลการพัฒนาและการใชงานระบบ 
 หลังจากท่ีไดทําการพัฒนาระบบ  ผูศึกษาไดทําการประเมินผลการพัฒนาและการใชงาน

ของระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศโดยใช
แบบสอบถาม  กลุมผูสอบถามคือ  ผูใหบริการ  ซ่ึงมีความรูความสามารถในกระบวนการใหบริการ  
และกําหนดเกณฑการใหคะแนน แบงออกเปน  5  ระดับดังตารางท่ี  6.1  โดยการประเมินออกเปน  
3  สวน ดังตอไปนี้ 

1. การประเมินระบบดาน Functional Requirement Test 
2. การประเมินระบบดาน Functional Test 
3. การประเมินระบบดาน Usability Test 
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ตาราง 6.1 เกณฑการใหคะแนนของแบบประเมิน 
 
ระดับเกณฑการใหคะแนน ความหมาย 

5 ดีมาก 

4 ดี 
3 ปานกลาง 
2 คอนขางตํ่า 
1 ต่ํามาก 

 
การประเมินผลใชหลักการวิเคราะหขอมูลทางสถิติคือ สถิติเชิงพรรณา (Descriptive 

Statistics) ในการวัดคากลางของขอมูลโดยใชคาเฉล่ียเลขาคณิต (Arithmetic Mean) หรือคาเฉล่ีย 
(Mean) และวัดการกระจายของขอมูลโดยใชสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดังนี้ 

1. คาเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic Mean) หรือคาเฉล่ีย (Mean) 
 จากสูตร 

 

 เม่ือ          แทนเฉล่ียเลขคณิตหรือคาเฉล่ีย 

          แทนผลรวมท้ังหมดของขอมูล 

          แทนจํานวนขอมูลท้ังหมด 

2. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 จากสูตร 

      

 เม่ือ           แทนสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
    แทนเฉล่ียเลขคณิตหรือคาเฉลี่ย 
    แทนสวนเบ่ียงเบนของขอมูลจากคาเฉล่ียยกกําลังสอง 
                     แทนจํานวนขอมูลท้ังหมด 
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1) ผลการวิเคราะหแบบสอบถามการประเมินผลการพัฒนาและการใชงานของระบบการ
จัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศในแตละดาน แสดงดวยคา
คะแนนเฉล่ีย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  จากการประเมินผลโดยผูใหบริการจํานวน 15 
คน โดยมีเกณฑดังตารางท่ี 6.2 
 
ตาราง 6.2 เกณฑการกําหนดระดับคะแนนการใชงานระบบ 
 

คาเฉล่ียของระดับ ระดับการแปลผล 
4.50 – 5.00 ดีมาก 
3.50 – 4.49 ดี 
2.50 – 3.49 ปานกลาง 
1.50 – 2.49 คอนขางตํ่า 
1.00 – 1.49 ต่ํามาก 

 
  (1) ดาน Functional Requirement Test เปนการประเมินเพื่อแสดงใหเห็นวาระบบ
ท่ีพัฒนาขึ้นมามีตรงตามความตองการของผูใชระบบมากนอยเพียงใด แสดงผลดังตารางท่ี 6.3 
 
ตาราง 6.3 ผลการประเมินดาน Functional Requirement Test 
 

รายการประเมิน   เกณฑ 
1. ระบบสามารถจัดการสิทธ์ิการเขาใชระบบ 3.67 0.71 ดี 
2. ระบบสามารถจัดการขอมูลพื้นฐานของระบบ (เพิ่ม / ลบ / 
แกไข) 

3.67 0.95 ดี 

3. ระบบสามารถจัดการคํารอง (เพิ่ม / แกไข) 3.53 0.88 ดี 
4. ระบบสามารถสืบคนคํารอง 3.53 0.81 ดี 
5. ระบบสามารถออกรายงานสารสนเทศได 3.53 0.81 ดี 
เฉล่ียดาน  Functional Requirement Test 3.59 0.83 ดี 
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 จากตาราง 6.3 ผลการประเมินดาน Functional Requirement Test ไดคาเฉล่ียเทากับ 3.59 
คือผูใหบริการมีความพึงพอใจในการพัฒนาระบบไดตรงตามความตองการของผูใชระบบอยูใน
เกณฑดี  สําหรับการกระจายขอมูลนั้นพิจารณาจากคาเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ  0.83 แสดงวาผู
ใหบริการใหคะแนนรอบ ๆ คาเฉล่ียเทากับ  0.83  
 
  (2) ดาน Functional Test เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบท่ีพัฒนาข้ึนมานั้นสามารถ
ทํางานไดตามหนาท่ี (Function) ท่ีมีอยูในระบบมากนอยเพียงใด แสดงผลดังตารางท่ี 6.4 
 
ตาราง 6.4 ผลการประเมินดาน Functional Test 
 

รายการประเมิน   เกณฑ 
1. ระบบสามารถจัดการสิทธ์ิการเขาใชระบบ 3.60 0.88 ดี 
2. ระบบสามารถจัดการขอมูลพื้นฐานของระบบ (เพิ่ม / ลบ / 
แกไข) 

3.53 0.81 ดี 

3. ระบบสามารถจัดการคํารอง (เพิ่ม / แกไข) 3.60 0.72 ดี 
4. ระบบสามารถสืบคนคํารอง 3.60 0.89 ดี 
5. ระบบสามารถออกรายงานสารสนเทศได 3.60 0.81 ดี 
เฉล่ียดาน Functional Test 3.59 0.88 ดี 

  
จากตาราง 6.4 ผลการประเมินดาน Functional Test ไดคาเฉล่ียเทากับ 3.59 คือผูใหบริการมี

ความพึงพอใจในความสามารถของระบบที่ทํางานไดตามหนาท่ีอยูในเกณฑดี  สําหรับการกระจาย
ขอมูลนั้นพิจารณาจากคาเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ  0.88 แสดงวาผูใหบริการใหคะแนนรอบ ๆ 
คาเฉล่ียเทากับ  0.88 
 
  (3) ดาน Usability Test เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบที่พัฒนาข้ึนมาน้ันงายใน
การใชงานระบบมากนอยเพียงใด  แสดงผลดังตารางท่ี  6.5 
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ตาราง 6.5 ผลการประเมินดาน Usability Test 
 

รายการประเมิน   เกณฑ 
1. ความงายในการใชงานระบบ 3.67 0.88 ดี 
2. ความเหมาะสมของรูปแบบหนาจอท่ีนาํเสนอ 3.53 0.89 ดี 
3. ความเหมาะสมของรายงาน 3.40 0.80 ปานกลาง 
4. ความชัดเจนของขอความที่แสดงบนระบบ 3.47 0.88 ปานกลาง 
5. ความเหมาะสมของการใชสีโดยภาพรวม 3.67 0.94 ดี 
6. ความเหมาะสมของรูปแบบตัวอักษรท่ีเลือกใช 3.60 0.95 ดี 
7. การใชถอยคําและคําแนะนําการใชระบบเขาใจงาย 3.53 0.89 ดี 
8. ความนาใชของระบบในภาพรวม 3.60 0.80 ดี 
เฉล่ียดาน Usability Test 3.56 0.88 ดี 

 
จากตาราง 6.5 ผลการประเมินดาน Usability Test ไดคาเฉล่ียเทากับ 3.56 คือผูใหบริการมี

ความพึงพอใจกับระบบท่ีสามารถใชงานงายอยูในเกณฑดี  สําหรับการกระจายขอมูลนั้นพิจารณา
จากคาเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ  0.88 แสดงวาผูใหบริการใหคะแนนรอบ ๆ คาเฉล่ียเทากับ  0.88 

 
2) สรุปผลการประเมินผลการใชงานของระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผู

ใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศโดยผูใหบริการ  สรุปผลการประเมินแตละดานไดดังตาราง 6.6 
 

ตาราง 6.6 ผลสรุปการประเมิน 
 

รายการประเมิน   เกณฑ 
1. การประเมินดาน Functional Requirement Test 3.59 0.83 ดี 
2. การประเมินดาน Functional Test 3.59 0.88 ดี 
3. การประเมินดาน Usability Test 3.56 0.88 ดี 
เฉล่ียทุกดาน 3.58 0.86 ดี 
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จากตารางท่ี 6.6 สามารถอธิบายไดดังนี้ 
 ผลการประเมินระบบดาน Functional Requirement Test คือผูใหบริการมีความพึงพอใจใน
การพัฒนาระบบไดตรงตามความตองการของผูใชงานระบบอยูในเกณฑดี  และผูใหบริการให
คะแนนรอบ ๆ คาเฉล่ียเทากับ  0.83 
 ผลการประเมินระบบดาน Functional Test คือผูใหบริการมีความพึงพอใจในความสามารถ
ของระบบท่ีทํางานไดตามหนาท่ีอยูในเกณฑดี  และผูใหบริการใหคะแนนรอบ ๆ คาเฉลี่ยเทากับ  
0.88  

ผลการประเมินระบบดาน Usability Test คือผูใหบริการมีความพึงพอใจกับระบบท่ี
สามารถใชงานงายอยูในเกณฑดี  และผูใหบริการใหคะแนนรอบ ๆ คาเฉล่ียเทากับ  0.88  

จากการประเมินผลการใชงานของระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศโดยผูใหบริการ  โดยการนําคาท่ีไดมาจากการประเมินในทุก ๆ ดานมา
คํานวณรวมกันดวยวิธีการทางสถิติ  เพื่อหาคาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงผลท่ีได
สามารถสรุปไดวาการพัฒนาระบบอยูในเกณฑดี  คือ  พัฒนาระบบไดตรงตามความตองการของ
ผูใชระบบ  สามารถทํางานไดตามหนาท่ีการทํางาน  และการนําระบบไปใชงานนั้นอยูในเกณฑดี  
และผูใหบริการใหคะแนนในทุกดานรอบ ๆ คาเฉล่ียเทากับ  0.86 แสดงวาการใหคะแนนมีคา
คอนขางตางกัน 
 
6.2 ปญหาและอุปสรรค 
 ในการศึกษาและการพัฒนาการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ  ผูศึกษาไดพบปญหาและอุปสรรคบางประการ ดังนี้ 

6.2.1 ข้ันตอนการกําหนดขอบเขต   
 การกําหนดขอบเขตที่กําหนดไว  มีการเปล่ียนแปลงคอนขางบอยในชวงแรก  สงผล

ใหการพัฒนาเร่ิมตนไดลาชากวาท่ีกําหนดไว   
6.2.2 ข้ันตอนการออกแบบและพัฒนาระบบ 
 เนื่องจากมีการเปลี่ยนขอบเขตคอนขางบอยจึงทําใหการออกแบบปละพัฒนาระบบ

คอนขางลาชา  และการเรียนรุทางดานเทคนิคตาง ๆ ในการพัฒนาระบบที่ใชในการศึกษา  เพ่ือให
การออกแบบและพัฒนาระบบเกิดผลเปนรูปธรรมท่ีใกลเคียงกับความตองการของผูใชใหมากท่ีสุด 
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6.2.3 ข้ันตอนการทดสอบการใชงานระบบ 
 ระหวางการทดสอบการใชงานระบบ พบวาผูใชงานยังไมคุนเคยกับระบบ  ทําให

การบันทึกขอมูลในบางคร้ังมีความลาชา 
 ขอมูลและรูปแบบในการแสดงผล  ท่ีกําหนดไว ผูใชงานมีความตองการปรับเปล่ียน

อยูหลายคร้ัง  ทําใหตองใชเวลามากข้ึน ในสวนของการปรับเปลี่ยนขอมูลและรูปแบบในการ
แสดงผล 
 
6.3  ขอจํากัดของระบบ 

จากการทดสอบใชงานระบบการจัดการงานบํารุงรักษา  พบวาระบบยังมีขอจํากัดในการใช
งาน ดังนี้ 

6.3.1  ระบบนี้เปนระบบท่ีดําเนินการบนเครือขายอินเทอรเน็ต ถาหากระบบเครือขาย
อินเทอรเน็ตขัดของ หรือลมเหลว จะทําใหการดําเนินงานขัดของไปดวย 

6.3.2  ความถูกตองและความเปนปจจุบันของสารสนเทศท่ีไดจากระบบ  จะข้ึนอยุกับการ
นําเขาขอมูลของผูใหบริการ  ซ่ึงถาหากการนําเขาขอมูลมีความลาชา  ความเท่ียงตรงแมนยําของ
รายงานการวิเคราะหก็จะมีความคลาดเคล่ือนตามไปดวย 
 
6.4  ขอเสนอแนะ 

ผลจากการคนควาแบบอิสระเร่ืองการพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผู
ใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  นับวาเปนจุดเร่ิมตนของการพัฒนาระบบสารสนเทศท่ีรองรับการ
ใหบริการใหเปนระบบ  เพื่อใหเกิดความถูกตอง เหมาะสมและทันตอเหตุการณ ผูศึกษาจึงขอ
เสนอแนะแนวทางในการดําเนินงานเพื่อการพัฒนาท่ีไดรวบรวมจากการศึกษาคนควาและ
แบบสอบถามท่ีประเมินโดยผูใหบริการดังนี้ 

6.4.1 ขอเสนอแนะสําหรับผูบริหาร (หัวหนาฝาย)  
จากแนวคิดเกี่ยวกับระบบเฮลปเดสกในบทที่  2  วาดวยปจจัยสําคัญสําหรับความสําเร็จของ

เฮลปเดสก   ผูบริหารควรใหความสําคัญและควรกําหนดวัตถุประสงคท่ีชัดเจนรวมถึงเปาหมาย
เพื่อใหผูใหบริการรับทราบ  และปฎิบัติตามวัตถุประสงคจนบรรลุเปาหมาย  การกําหนดนโยบายท่ี
แนนอน  และกําหนดการประสานงานภายใน  ตลอดจนการสนับสนุนใหผูใหบริการทั้งระดับ
เบ้ืองตนและเฉพาะดาน ทําการบันทึกขอมูลการใหบริการ เพื่อท่ีระบบจะไดมีขอมูลมากพอท่ี
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ผูบริหารจะประเมินผลการใหบริการ  วิเคราะหและพัฒนาการใหบริการ  และสนับสนุนการ
ตัดสินใจประกอบการวางแผนบริหารจัดการเพื่อรองรับปริมาณงานดานการใหบริการท่ีเพ่ิมข้ึนใน
อนาคต 

6.4.2 ขอเสนอแนะสําหรับผูใหบริการ (ผูใหบริการเบ้ืองตน และผูใหบริการเฉพาะดาน) 
จากแนวคิดเกี่ยวกับระบบเฮลปเดสกในบทท่ี  2  วาดวยหนาท่ีความรับผิดชอบหลักของ

เฮลปเดสก  ผูใหบริการควรบันทึกขอมูลวิธีการใหบริการซ่ึงมาจากความชํานาญเฉพาะบุคคล  เพ่ือ
เปนขอมูลอางอิงช้ีแนะแนวทางการใหบริการในคร้ังตอไปได  ซ่ึงสะสมไวเปนแหลงเรียนรูของผู
ใหบริการเบ้ืองตน  ในอนาคตจะชวยลดภาระงานของผูใหบริการเฉพาะดานลงได     

6.4.3 ขอเสนอแนะสําหรับผูดูแลระบบ  และผูท่ีสนใจจะนําไปพัฒนาตอ 
จากการประเมินการพัฒนาและการใชงานของระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผู

ใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศโดยผูใหบริการจํานวน  15  คน ซ่ึงมีผลการประเมินท้ัง 3  ดานอยู
ในเกณฑดี  และเพื่อใหการประเมินผลของระบบอยูในเกณฑท่ีดีมากท้ัง  3 ดาน  จึงมีขอเสนอแนะ
ดังนี้  

ดาน Functional Requirement Test  ควรพัฒนาระบบใหสอดคลองกับความตองการของ
ผูใชมากยิ่งข้ึน     

ดาน Functional Test  ควรพัฒนาเทคนิคท่ีจะชวยใหการตรวจสอบและการบันทึกขอมูลให
มีความถูกตองแมนยํามากยิ่งข้ึน และการออกรายงานสารสนเทศควรเพ่ิมใหหลากหลายสอดคลอง
กับความตองการของผูใชมากยิ่งข้ึน   

ดาน Usability Test  ควรพัฒนาระบบโดยลดข้ันตอนการทํางานใหกระชับลง  เพื่อลดความ
ซับซอนในการบันทึกขอมูล  การแสดงผลควรพัฒนาใหมีความชัดเจนของขอความและสรางความ
แตกตางของขอความใหมากขึ้น  การออกรายงานควรพัฒนาใหเหมาะสมกับผูใชงานระบบใหมาก
ท่ีสุด 

ควรพัฒนาระบบเพิ่มเติมใหครอบคลุมถึงผูใชบริการ (นักศึกษา  และบุคลากร) ในสวนของ
การตรวจสอบ  และสืบคนคํารอง  เพื่อรองรับความตองการของผูใชบริการในอนาคตและเพ่ือลด
ภาระงานของผูใหบริการ 
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สรุปไดวา  ปญหา  อุปสรรค  ขอจํากัด  และขอเสนอแนะ  ในการพัฒนาระบบการจัดการ
ใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  นอกจากท่ีไดกลาวมาท้ังหมดขางตน
แลว  การเลือกระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใดเขาสูองคกร ยังตองพิจารณาถึงความพรอมของ
องคกรและการยอมรับของผูท่ีเกี่ยวของในการใชงานระบบ  งบประมาณ  และระยะเวลาในการ
ดําเนินการ  รวมถึงความคุมคาในการนําระบบมาใชงาน  ซ่ึงจัดเปนปจจัยหนึ่งท่ีมีความสําคัญเปน
อยางยิ่งท่ีจะตองนํามาพิจารณาในการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการขององคกร 


