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บทคดัย่อ

	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาระบบจัดลำ�ดับ 

ความสำ�คัญในการให้บริการสารสนเทศของมหาวิทยาลัย

ราชภัฏสวนสุนันทา เพื่อช่วยทำ�ให้การให้บริการสารสนเทศ

มปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ โดยใชเ้ทคนคิฐานกฎ (Rule Based) 

ซึ่งมีผู้เชี่ยวชาญเป็นผู้กำ�หนดกฎพร้อมทั้งให้ค่าคะแนน 

ความสำ�คัญในแต่ละปัจจัย และใช้แบบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมเพื่อกำ�หนดค่าน้ำ�หนักของแต่ละปัจจัย (Factor 

Weighting) ซึ่งผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบ โดย

เปรยีบเทยีบจากระยะเวลาการรอรบับรกิารระหวา่งกอ่นและ

หลังการนำ�ระบบจัดลำ�ดับความสำ�คัญในการให้บริการ

สารสนเทศเข้ามาใช้ พบว่าอัตราการรอรับบริการโดยเฉลี่ย

ลดลง 71 เปอร์เซ็นต์ อีกทั้งใช้แบบจำ�ลองการยอมรับ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology Acceptance Model) มา

ประเมินความพึงพอใจของผู้เชี่ยวชาญและผู้ใช้ที่มีต่อระบบ 

โดยภาพรวมจากผู้เชี่ยวชาญจำ�นวน 5 คนอยู่ในระดับดี  

(คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.24 และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 

0.42) และภาพรวมจากผู้ใช้งานจำ�นวน 30 คนอยู่ในระดับดี

เชน่กนั (คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.11 และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน

เท่ากับ 0.49) ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าระบบจัดลำ�ดับความสำ�คัญ

ในการใหบ้รกิารสารสนเทศไดร้บัการยอมรบัและสามารถใช้

งานได้เป็นอย่างดี
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Abstract

	 This paper proposes a system for rule-based prioritization 

of information services provided at Suan Sunandha Rajabhat 

University. This system is aimed at providing information 

services through better performance. To build a rule based 

model, service experts had to identify core factors with their 

priorities; while factor weighting was performed by using 

questionnaires for data collection from users. To evaluate the 

system’s performance, the ratio of service waiting times  

between before and after introducing the system was  

calculated. The result reveals that service waiting times were  

reduced by 71%. To evaluate service experts’ and users’ 

satisfaction, questionnaires based on Technology Acceptance 

Model were performed to gather data from 5 service experts 

and 30 users. The result reveals that service experts (the mean 

value of 4.24 and S.D. value of 0.42) and users (the mean 

value of 4.11 and S.D. value of 0.49) were satisfied with the 

system. This shows that the system can be effectively used.

Keyword: Service Prioritization, Rule Based, Factor Weight, 

Information Service.

1.	 บทนำ�

	 ปัจจุบันคอมพิวเตอร์ได้ เข้ามาเป็นส่วนหนึ่ งของ 

การดำ�เนินงานของมหาวิทยาลัยไม่ว่าจะเป็นการให้บริการ

แก่นักศึกษาในด้านต่างๆ เช่น การให้บริการคอมพิวเตอร์

*  ภาควชิาเทคโนโลยสีารสนเทศ คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้พระนครเหนือ
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เพื่อสืบค้นข้อมูลสารสนเทศ การจัดเก็บข้อมูลนักศึกษา

ทั้งหมดของฝ่ายทะเบียนนักศึกษา การชำ�ระค่าเทอมหรือ 

ค่าบริการการศึกษาของฝ่ายการเงิน ฝ่ายบัญชี รวมไปถึง

กิจกรรมต่างๆ ที่ เกี่ยวกับผู้บริหารหรือบุคลากรของ

มหาวิทยาลัย ล้วนแต่ต้องใช้คอมพิวเตอร์ในการปฏิบัติงาน

ทั้งสิ้น

	 มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาเป็นสถานศึกษาแห่ง

หนึ่งที่ได้รับความไว้ใจของนักศึกษาที่เข้ามาศึกษาเพิ่มมาก

ขึ้น ทำ�ให้จำ�นวนพนักงานก็เพิ่มจำ�นวนขึ้นเรื่อยๆ ดังนั้น

ความต้องการในการใช้งานคอมพิวเตอร์ก็มากขึ้นตาม 

ปญัหาทีต่ามมากค็อื ปญัหาเกีย่วกบัการใชง้านคอมพวิเตอร์

ในด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นปัญหาทางด้านฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ 

และปญัหาดา้นตา่งๆ ของผูใ้ชง้านเองเพราะผูใ้ชส้ว่นใหญย่งั

ไม่ทราบถึงการทำ�งานของคอมพิวเตอร์ที่ดีพอ ตลอดจนไม่

สามารถแก้ไขปัญหาการใช้งานคอมพิวเตอร์ด้วยตัวเองได้ 

ทางมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ซึ่งมีหน่วยงานไว้

บริการแก้ไขปัญหาต่างๆ ของคอมพิวเตอร์แก่บุคลากรของ

มหาวิทยาลัย แต่อย่างไรก็ตาม ในปัจจุบันยังไม่มีระบบ 

การจัดการในเรื่องของลำ�ดับการให้บริการ ทำ�ให้ไม่มีการ

วางแผนในการใหบ้รกิารทีด่พีอ สง่ผลใหอ้าจมผีลกระทบกบั

งานบางงานที่มีความสำ�คัญและเร่งด่วนมากและอาจทำ�ให้

งานนั้นๆ เกิดความเสียหายได้

	 จากปัญหาดังกล่าว ทางผู้วิจัยจึงเห็นว่าควรจะมีระบบที่

ชว่ยจดัลำ�ดบัความสำ�คญัในการใหบ้รกิารสารสนเทศ โดยใช้

วธิกีฎเกณฑก์ารตดัสนิใจ เพือ่เปน็ตวัสรา้งกฎของปญัหาการ

ใช้งานในรูปแบบต่างๆ โดยมีผู้เชี่ยวชาญเป็นผู้กำ�หนดกฎ

ของปัญหาประกอบกับค่าน้ำ�หนักของปัจจัยต่างๆ โดยค่าของ

ปัจจัยได้มาจากการสอบถามความคิดเห็นจากผู้ใช้บริการ

สารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา และนำ�

คะแนนรวมมาทำ�การจัดลำ�ดับโดยเป็นการเรียงลำ�ดับค่า

คะแนนจากมากไปหาน้อย ทั้งนี้ระบบจัดลำ�ดับความสำ�คัญ

ในการให้บริการสารสนเทศดังกล่าว เป็นระบบท่ีช่วยหน่วยงาน

ที่ ให้บริการด้านสารสนเทศ จัดลำ�ดับความสำ�คัญใน 

การให้บริการสารสนเทศอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งขึ้น

2.	 ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง

	 2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง

	 	 2.1.1 ระบบแบบอิงกฎเกณฑ์ (Rule Based System) 

เปน็ระบบทีถ่กูสรา้งมาโดยผูเ้ชีย่วชาญ เพือ่ชว่ยในการตดัสนิ

ใจแก้ไขปัญหาโดยใช้กฎต่างๆ ทำ�ให้การตัดสินใจมีความ

แม่นยำ�มากขึ้น ดังนั้นจะเห็นการใช้ระบบแบบอิงเกณฑ์ใน

ระบบผูเ้ชีย่วชาญ ระบบเหลา่นีเ้ปน็การนำ�ความรูเ้ฉพาะดา้น

ของผู้ เชี่ยวชาญมาวิเคราะห์และสร้างเป็นกฎเพื่อให้

คอมพิวเตอร์ทำ�หน้าที่แทนนั่นเอง โดยการวิเคราะห์ข้อมูล

ของระบบแบบอิงเกณฑ์ แบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท ได้แก่ 

การวเิคราะหข์อ้มลูแบบไปขา้งหนา้ (Forward Chaining) และ

การวเิคราะหข์อ้มลูแบบยอ้นหลงั (Backward Chaining) สว่น

ขอ้จำ�กดัของระบบแบบองิเกณฑค์อืไมส่ามารถเปลีย่นแปลง

กฎได้บ่อย ดังนั้นจึงเหมาะกับการแก้ปัญหาที่ไม่มีการ

เปลี่ยนแปลงบ่อย สำ�หรับข้อดีของระบบอิงกฎเกณฑ์ คือ 

การวิเคราะห์เงื่อนไขความต้องการหรือปัญหาต่างๆ ด้วย

หลักเหตุผล (Reasoning) ส่งผลให้ระบบสามารถพิจารณา

และประมวลผลได้ตรงความเป็นจริงมากขึ้น [1] [2]

	 	 2.1.2 การประเมินลำ�ดับความสำ�คัญโดยพิจารณา

ตามปัจจัย โดยทั่วไปการตัดสินใจสามารถทำ�ได้โดยการ

เปรียบเทียบทางเลือกต่างๆ ที่มีว่าทางเลือกไหนจะให้

ประโยชน์แก่ผู้ตัดสินใจมากที่สุด โดยที่การเปรียบเทียบ 

ทางเลือก จะต้องมีการกำ�หนดปัจจัยต่างๆ ที่จะใช้ในการ

เปรียบเทียบข้อดีและข้อเสียของทางเลือกที่มีให้โดยการ

พิจารณาตามปัจจัยที่ใช้เพื่อการตัดสินใจ [3]

	 2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 ปจัจุบันธรุกจิหรอืองคก์ร ไดม้กีารเพิ่มจำ�นวนการใชง้าน

คอมพิวเตอร์เพื่อดำ�เนินกิจกรรมต่างๆ ของทางองค์กรเป็น

จำ�นวนมาก ซึ่งปัญหาที่ตามมาก็คือ อาการเสียของเครื่อง

คอมพิวเตอร์ ซึ่งจะแบ่งเป็นในด้านของฮาร์ดแวร์และ

ซอฟต์แวร์ โดยในแต่ละอาการเสียของเครื่องคอมพิวเตอร์

นั้นจะมีจุดสังเกตของอาการเสีย เช่น สังเกตอาการเสียของ

ฮารด์แวรจ์ากเสยีง Beep Code ถา้มเีสยีงมากกวา่ 1 ครัง้หรอื

มีเสียงดังยาวๆ แสดงว่าหน่วยความจำ�หลัก (RAM) ของ

เครื่องอาจจะมีปัญหาและให้รีบปิดเครื่องคอมพิวเตอร์ทันที 
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นอกจากนั้นแล้ว อุปกรณ์ที่อยู่ภายนอกเครื่องคอมพิวเตอร์

หรืออุปกรณ์ต่อพ่วงต่างๆ ก็มีโอกาสเกิดความเสียหายได้ 

เช่น เครื่องพิมพ์ หรือ จอคอมพิวเตอร์ และในแต่ละอุปกรณ์

ก็จะมีลักษณะอาการเสียที่แตกต่างกัน ดังนั้น วิธีการแก้ไข

ปัญหาก็แตกต่างกันด้วย โดยจะแบ่งวิธีแก้ไขปัญหา

คอมพิวเตอร์เป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คือวิธีการแก้ไขปัญหา

ด้านฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ โดยผู้แก้ไขปัญหาจะวิเคราะห์

และประเมินระดับความเสียหายตามอาการเสียของ

คอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์ โดยจะแจ้งระยะเวลาในการแก้ไข

ปัญหาให้กับผู้รับบริการทราบ [4] [5] แต่การแจ้งปัญหา

อาการเสียของเครื่องคอมพิวเตอร์ในระบบงานเดิมยังเป็น

แบบโทรแจ้งเข้ามาที่หน่วยบริการ ทำ�ให้อาจเกิดความไม่

สะดวกสำ�หรบัผูร้บับรกิาร ซึง่ในปจัจบุนัไดม้กีารพฒันาระบบ

สนับสนุนและบริการแก่ลูกค้าสำ�หรับหน่วยงานที่ให้บริการ 

เพื่อเป็นการเพิ่มช่องทางในการติดต่อกับลูกค้าเพื่อความ

สะดวกและรวดเรว็ในการแจง้ปญัหา การเชค็สถานะของการ

ดำ�เนินการและรายงานผลต่างๆ

	 อีกหนึ่งปัญหาสำ�คัญในการให้บริการสารสนเทศแก่ผู้รับ

บริการคือการตัดสินใจเลือกลำ�ดับการให้บริการ ในปัจจุบัน

ได้มีการนำ�ระบบสนับสนุนการตัดสินใจเข้ามามีส่วนช่วย

ตัดสินใจในเรื่องต่างๆ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดต่อ

องค์กรเช่น ระบบสนับสนุนการตัดสินใจในการเลือกซื้อ

ประกันภัยรถยนต์โดยให้ผู้ใช้งานที่ต้องการซื้อประกันภัย

รถยนต์สามารถระบุเงื่อนไขที่เกี่ยวข้อง ในการค้นหาข้อมูล

การทำ�ประกันภัยรถยนต์ของแต่ละบริษัทประกันภัย โดยที่

ผู้ใช้สามารถเปรียบเทียบแผนความคุ้มครองประกันภัยของ

แตล่ะบรษิทัได ้เพือ่นำ�ผลลพัธท์ีไ่ดไ้ปชว่ยในการตดัสนิใจใน

การเลือกซื้อประกันภัยที่ตรงกับความต้องการมากที่สุด [6] 

หรอื ระบบชว่ยตดัสนิใจโดยใชฐ้านกฎสำ�หรบัการบรหิารงาน

บุคลากรเพื่อช่วยในการจัดเก็บประวัติและข้อมูลบุคลากร 

เช่น ประวิติส่วนตัว ข้อมูลการลา และข้อมูลการประเมินผล

การปฏบิตังิานเพือ่ชว่ยในการตดัสนิใจพจิารณาอตัราการให้

เงินค่าตอบแทนพิเศษแก่พนักงาน [7] ระบบสนับสนุนการ

ตัดสินใจสามารถช่วยให้ผู้ให้บริการตัดสินใจถึงลำ�ดับในการ

ให้บริการได้ดีขึ้น เช่น การพัฒนาโปรแกรมจัดลำ�ดับความ

สำ�คัญในการพิจารณาคัดเลือกโครงการก่อสร้างถนนใน

ชนบท โดยให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการพิจารณา 

คัดเลือกสายทางเพื่อให้ประชาชนในท้องถิ่นนั้นได้รับ

ประโยชน์โดยตรง โดยให้ประชาชนออกความคิดเห็น 

เกี่ยวกับข้อพิจารณาที่จะใช้ในการคัดเลือก แล้วหาน้ำ�หนัก

ของความสำ�คัญในข้อพิจารณาเหล่านั้น เพื่อใช้ในการจัด

ลำ�ดับสายทางที่มีความสำ�คัญมากที่สุด ซึ่งปรากฏว่า

โปรแกรมดงักล่าวสามารถใชง้านไดด้ตีามวัตถุประสงค ์และ

สามารถชี้แจงเหตุผลในการจัดลำ�ดับการก่อสร้างสายทาง

ต่างๆ กับประชาชนได้ [3]

	 จากการศึกษางานวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง สามารถ

สรุปได้ว่าการพัฒนากฎในการแก้ปัญหาต่างๆ สามารถ

กระทำ�ได้โดยการใช้ กฎเกณฑ์การตัดสินใจ เพื่อช่วยในการ

สร้างกฎของปัญหาต่างๆ ที่ตรงกับเงื่อนไขที่ผู้เชี่ยวชาญ

ทำ�การกำ�หนดไว ้ประกอบกบัคา่น้ำ�หนกัของปจัจยัตา่งๆ ซึง่

ได้มาจากการเก็บแบบสอบถามจากผู้รับบริการและทำ�การ

วเิคราะหท์างสถติ ิวธิกีารนีจ้ะชว่ยใหส้ามารถทำ�การจดัลำ�ดบั

ความสำ�คัญในการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น

และสามารถชีแ้จงเหตผุลในการจดัลำ�ดบัความสำ�คญัในการ

ให้บริการกับผู้รับบริการได้อีกด้วย

3.	 วิธีดำ�เนินงานวิจยั

	 3.1 การวิเคราะหแ์ละออกแบบระบบ

	 วิธีดำ�เนินงานวิจัยสำ�หรับการออกแบบและการพัฒนา

ระบบจัดลำ�ดับความสำ�คัญในการให้บริการสารสนเทศ ของ

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยระบบที่พัฒนาขึ้น 

มีผู้ใช้งาน 3 กลุ่มได้แก่ บุคลากรของมหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนสุนันทา เจ้าหน้าท่ีเทคนิค และผู้ดูแลระบบ ซ่ึงรายละเอียด

การวิเคราะห์และออกแบบระบบ อธิบายได้ดังต่อไปน้ี

	 	 3.1.1 กระบวนการทำ�งานของระบบจัดลำ�ดับความ

สำ�คัญในการให้บริการสารสนเทศ ของมหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนสุนันทานั้นมีขั้นตอนต่อไปนี้คือ 1) ผู้ใช้งานทั่วไปกรอก

ข้อมูลปัญหาการใช้งานคอมพิวเตอร์ ผ่านทางเว็บแอพพลิเคช่ัน 

2) ระบบจะนำ�ข้อมูลต่างๆ มาเทียบกับข้อมูลของฐานกฎ 

จะไดเ้ปน็คา่คะแนนของขอ้มลูแต่ละตวั 3) นำ�คา่คะแนนของ

ข้อมูลแต่ละตัวจากข้อ 2 คูณกับค่าน้ำ�หนักของปัจจัยใน 

แต่ละตัว (ได้มาจากการสอบถามความเห็นจากผู้ใช้บริการ

โดยใช้แบบสอบถาม) ผลลัพธ์ที่ได้คือคะแนนรวมของผู้ใช้

งานแต่ละคน 4) นำ�คะแนนรวมของผู้ใช้งานแต่ละคนมา

เปรียบเทียบเพื่อจะหาลำ�ดับในการให้บริการ และ 5) ระบบ

แสดงผลลพัธข์องลำ�ดบัในการใหบ้รกิารเพือ่ชว่ยใหเ้จา้หนา้ที่
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เทคนิ คตั ดสิ น ใจ เลื อกลำ �ดั บ ในการ ให้บริ ก าร ได้ มี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งการทำ�งานของระบบแสดงดัง

ภาพที่ 1

	 	 3.1.2 สรา้งแบบสอบถามเพือ่หาคา่น้ำ�หนกัของปจัจยั

ในการจดัลำ�ดบัความสำ�คญัในการใหบ้รกิารสารสนเทศ โดย

ใช้แบบสอบถามแบบเรียงลำ�ดับในการสำ�รวจความคิดเห็น 

จากบคุลากรผูใ้ชบ้รกิารสารสนเทศของมหาวทิยาลยัราชภฏั

สวนสนุนัทาเปน็ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจะใชก้ลุม่ตัวอยา่ง

จำ�นวน 254 คน จากประชากรทั้งหมดจำ�นวน 752 คน [8] 

จากวิธีการเปิดตารางของ Krejcie and Morgan

	 	 3.1.3 ตารางตัวอย่างการนำ�เทคนิคฐานกฎมาใช้ใน

การสร้างกฎโดยผู้เชี่ยวชาญแต่ละคนเป็นผู้ให้ค่าคะแนน 

ไดแ้ก ่คา่คะแนนความสำ�คญัของ ตำ�แหนง่งาน ความเรง่ดว่น

ของงานและลักษณะของปัญหาเป็นต้น ซึ่งขั้นตอนการ 

สร้างกฎโดยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลแบบไปข้างหน้าโดย 

ผู้เชี่ยวชาญในด้านการแก้ไขปัญหาคอมพิวเตอร์เป็นผู้เก็บ

รวบรวมลกัษณะปญัหาการใชง้านคอมพวิเตอรท์ีเ่คยเกดิขึน้

เพื่อนำ�มาสร้างเป็นกฎ ซึ่งระดับความยากง่ายของปัญหาจะ

มีทั้งหมด 10 ระดับโดยที่ระดับ 1 จะใช้เวลาในการแก้ไข

ปัญหานานที่สุด และระดับที่ 10 จะใช้เวลาน้อยที่สุด ซึ่ง

สามารถแสดงภาพของตารางฐานกฎได้ดังตารางที่ 1

	 	 3.1.4 ตารางสรุปผลค่าน้ำ�หนักของปัจจัยในการจัด

ลำ�ดบัความสำ�คญัในการใหบ้รกิารสารสนเทศ โดยไดม้าจาก

การสรุปผลของแบบสอบถามแบบเรียงลำ�ดับของบุคลากร 

ผู้ใชบ้รกิารสารสนเทศของมหาวทิยาลัยราชภัฏสวนสนุนัทา 

จำ�นวน 254 คน สามารถแสดงภาพของตารางสรุปผลค่า 

น้ำ�หนักของปัจจัยในการจัดลำ�ดับความสำ�คัญในการให้

บริการสารสนเทศได้ดังตารางที่ 2

4.	 ผลการดำ�เนินงาน

	 4.1 ผลการพฒันาระบบ

	 ระบบจัดลำ�ดับความสำ�คัญในการให้บริการสารสนเทศ

ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่พัฒนาขึ้นประกอบ

ด้วยฟังก์ชั่นการทำ�งานหลัก ดังนี้

	 	 4.1.1 หนา้จอการแจง้ปญัหาการใชง้านคอมพวิเตอร์

ของผู้ใช้งานทั่วไป โดยผู้ใช้งานสามารถกรอกข้อมูลปัญหา

และข้อมูลที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็นการแจ้งปัญหาการใช้งานแก่

เจา้หนา้ทีเ่ทคนคิได ้และสามารถดขูอ้มลูการแจง้ยอ้นหลงัได้

อีกด้วย ซึ่งสามารถแสดงได้ดังภาพที่ 2

	 	 4.1.2 หนา้จอสำ�หรบัชว่ยตดัสนิใจในการเลอืกลำ�ดบั

การใหบ้รกิารสารสนเทศของเจา้หนา้ทีเ่ทคนคิโดยทีร่ะบบจะ

ทำ�การแสดงลำ�ดบัในการใหบ้รกิารแกเ่จา้หนา้ทีเ่ทคนคิ โดย

ลำ�ดับแจ้งปัญหาการใช้งานคอมพิวเตอร์ของผู้ใช้งานทั่วไป 

ภาพที่ 1 แผนภาพแสดงกระบวนการทำ�งานของระบบจัด

          ลำ�ดับความสำ�คัญในการให้บริการสารสนเทศ

ตารางที่ 1 ตารางการสร้างกฎ

ปัญหา ผู้เชี่ยว

ชาญ 1

ผู้เชี่ยว

ชาญ 2

ผู้เชี่ยว

ชาญ 3

ค่าคะแนน

เฉลี่ยรวม

ต้องการลง

วินโดว์ ใหม่

ระดับ 3    

2-3 วัน

ระดับ 4    

1-2 วัน

ระดับ 4    

1-2 วัน

ระดับ 4    

1-2 วัน

จอภาพมีเส้น ระดับ 2    

4-7 วัน

ระดับ 2    

4-7 วัน

ระดับ 3    

2-3 วัน

ระดับ 2    

4-7 วัน

ลืมรหัสผ่าน

อินเทอร์เน็ต

ระดับ 10    

5-10 นาที

ระดับ 10    

5-10 นาที

ระดับ 10    

5-10 นาท

ระดับ 10    

2-10 นาที

ตารางที่ 2 ตารางสรุปผลค่าน้ำ�หนักของปัจจัย

ปัจจัยในการจัดลำ�ดับความสำ�คัญ ค่าคะแนน

รวม

ลำ�ดับ

จัดลำ�ดับตามความยากง่ายของงานและ

ระยะเวลาที่ใช้ในการให้บริการ

82.35 1

จัดลำ�ดับตามลำ�ดับการขอรับบริการ 80.58 2

จัดลำ�ดับตามตำ�แหน่งงานของผู้ใช้บริการ 65.88 3

จัดลำ�ดับตามความพร้อมของการให้

บริการในงานนั้นๆ

53.22 4

จัดลำ�ดับตามความเร่งด่วนของงาน 38.25 5

จัดลำ�ดับตามระยะทางในการให้บริการ 29.86 6
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โดยลำ�ดับในการให้บริการจะถูกเปรียบเทียบกับผู้ใช้งาน 

คนอืน่โดยเรยีงลำ�ดบัจากคา่คะแนนมากทีส่ดุจะเปน็ผูท้ีไ่ดร้บั

บริการก่อน ซึ่งสามารถแสดงได้ดังภาพที่ 3

	 ตวัอยา่งหนา้จอรายงานขอ้มลูประวตักิารแกไ้ขปญัหาของ

เจ้าหน้าที่เทคนิค โดยผู้ดูแลระบบสามารถเรียกดูรายงานนี้

ได้ด้วยโดยที่รายงานจะแสดงแยกตามประเภทต่างๆ ซึ่ง

สามารถแสดงได้ดังภาพที่ 4

	 4.2 ผลการประเมินระบบ

	 หลังจากการพัฒนาระบบแล้ว ผู้วิจัยได้ทำ�การประเมิน

ประสทิธภิาพระบบโดยการเปรยีบเทยีบจากอตัราการรอรบั

บริการของผู้ใช้งานระหว่างก่อนและหลังการนำ�ระบบจัด

ลำ�ดับความสำ�คัญในการให้บริการสารสนเทศเข้ามาใช้  

พบว่าอัตราการรอรับบริการโดยเฉลี่ยลดลง 71 เปอร์เซ็นต์

	 4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจ

	 การประเมนิความพงึพอใจแบง่เปน็ 2 กลุม่คอื ผูเ้ชีย่วชาญ

จำ�นวน 5 คนและผู้ใช้งานจำ�นวน 30 คนโดยการใช้แบบ

จำ�ลองการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology 

Acceptance Model) [9] ในการสร้างแบบสอบถาม ซึ่งใช้

มาตรวัดของลิเคิร์ท 5 ตัวเลือก ซึ่งผ่านการทดสอบความ

เทีย่งตรงจากผูเ้ชีย่วชาญ 3 คน พบวา่มคีวามเทีย่งตรงอยูใ่น

ระดับดี และมีค่าความเชื่อมั่นในระดับสูง (ค่า Cronbach’s 

Alpha สำ�หรับผู้เชี่ยวชาญเท่ากับ 0.78 และผู้ใช้งานเท่ากับ 

0.84) ซึ่งความพึงพอใจของผู้เชี่ยวชาญและผู้ใช้งานอยู่ใน

ระดับสูง โดยวัดจาก 2 ปัจจัยหลัก คือ การรับรู้ถึงประโยชน์

ที่ได้รับ (Usefulness) และการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 

(Ease of Use) ซึ่ง Usefulness วัดได้จากประสิทธิภาพในการ

ให้บริการ การช่วยจัดระเบียบในการให้บริการ และช่วยเพิ่ม

ปริมาณงานที่สำ�เร็จให้มากขึ้น ส่วน Ease of Use วัดได้จาก

รปูแบบการทำ�งานของระบบมคีวามชดัเจน การกรอกขอ้มลู

ไม่ซับซ้อน ใช้งานง่าย เมนูและข้อความในระบบมีความ

ชัดเจน เข้าใจง่าย และระบบงานมีความยืดหยุ่น ตรงกับ 

ความต้องการของผู้ใช้ ทั้งนี้ผลการประเมินความพึงพอใจ

สรุปได้ดังตารางที่ 3 และ ตารางที่ 4 ซึ่งสามารถสรุปได้ว่า

ระบบที่สร้างขึ้นได้รับการยอมรับเป็นอย่างดี

ภาพที่ 2 หน้าจอหลักของผู้ใช้งานทั่วไป

ภาพที่ 3 หน้าจอการจัดลำ�ดับในการให้บริการสารสนเทศ 

ภาพที่ 4 หน้าจอรายงานแยกตามประเภทต่างๆ

ตารางท่ี 3 ตารางผลการประเมินความพึงพอใจจากผู้เช่ียวชาญ

ปัจจัยในการยอมรับ

เทคโนโลยีสารสนเทศ
Mean Mode SD

การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ 4.24 4 0.51

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 4.24 4 0.33

ความพึงพอใจที่มีต่อระบบ 4.24 4 0.42

ตารางท่ี 4 ตารางผลการประเมินความพึงพอใจจากผู้ใช้งาน

ปัจจัยในการยอมรับ

เทคโนโลยีสารสนเทศ
Mean Mode SD

การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ 4.19 4 0.44

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 4.03 4 0.54

ความพึงพอใจที่มีต่อระบบ 4.11 4 0.49
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บทความวิจัย : ระบบจัดลำ�ดับความสำ�คัญในการให้บริการสารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา

5.	 สรปุผลและข้อเสนอแนะของการวิจยั

	 การพัฒนาระบบจัดลำ�ดับความสำ�คัญในการให้บริการ

สารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ได้นำ�

เทคนคิฐานกฎมาประยกุตใ์ชร้ว่มกบัคา่น้ำ�หนกัของในแตล่ะ

ปัจจัยมาช่วยในการออกแบบระบบ สามารถช่วยในการ

วิเคราะห์และตัดสินใจในการจัดลำ�ดับความสำ�คัญในการให้

บริการสารสนเทศได้เป็นอย่างดี และสามารถจัดเก็บข้อมูล

การใช้บริการได้อย่างเป็นระบบ สะดวกในการแจ้งและรับ

ปัญหาการใช้งานต่างๆ และสามารถออกรายงานได้

ครอบคลุมความต้องการของผู้บริหารที่ต้องการทราบ

ปรมิาณงานทีแ่ทจ้รงิของเจา้หนา้ทีเ่ทคนคิ ซึง่ผลการประเมนิ

ระบบแสดงให้เห็นว่า ระบบที่พัฒนาขึ้นสามารถนำ�ไป

ประยุกต์ใช้งานจริงและรองรับการทำ�งานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตาม งานวิจัยนี้ยังมีข้อเสนอแนะ 

เพิ่มเติมของการแบ่งประเภทของปัญหาที่ผู้ใช้งานกรอก 

เข้ามาให้เป็นแบบอัตโนมัติ โดยใช้เทคนิคการแบ่งประเภท

ในรูปแบบต่างๆ เพื่อให้ระบบงานมีประสิทธิภาพเพิ่มมาก 

ยิ่งขึ้น
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