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บทคัดย่อ 
 

 การค้นคว้าอิสระคร้ังนี้ได้ศึกษาคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัย   
ธรรมาธิราช เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมที่มีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และปัญหาอุปสรรคของระบบจัดการความสัมพันธ์ 
เพื่อน าไปปรับปรุงแก้ไข ตลอดจนน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากที่สุด 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ เจ้าหน้าที่ศูนย์สารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
ซึ่งได้ท าการเก็บข้อมูลจากการใช้แบบสอบถามจ านวน 100 ตัวอย่าง โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา เพื่ออธิบายลักษณะทั่วไปของข้อมูล เช่น ค่าเฉลี่ย ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใช้ Independent Samples t-test, One-way 
ANOVA และ Least Significant Difference (LSD) ที่ระดับนยัส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.05 
 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านอายุและอายุการท างานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้าน
ประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน ด้านเพศที่แตกต่างกันมีผล
ต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านประสิทธิภาพ ด้านระดับการศึกษาที่แตกต่าง
กันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านประสิทธิภาพ และ
ด้านการบ ารุงรักษา ด้านต าแหน่งงานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่าง
กันในด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ และด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านระยะเวลาในการ
ใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านความสามารถในการ
ใช้งาน และด้านประสิทธิภาพ ด้านความถี่ในการใช้งานและเมนูที่ใช้งานบ่อยที่แตกต่างกันมีผลต่อ
คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกันในทุกด้าน  
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ABSTRACT 
 

 The independent study was carried out to investigate the Quality of Customer Relation 
Management System of Sukhothai Thammathirat Open University (STOU), to examine demographic 
factors and behavior that affected the quality of relationship management system of Sukhothai 
Thammathirat Open University, and to find out the problems and obstacles of the relationship 
management system in order to make improvement for the efficient relationship management system. 
 The sample of the study comprised 100 officers of the Information Service Center of 
Sukhothai Thammathirat Open University.  The data were analyzed through descriptive statistics 
consisting of Mean, Percentage, Standard Deviation, as well as inferential statistics including 
Independent Samples t-test, One-way ANOVA, and Least Significant Difference (LSD) at 0.05 level of 
significance. 
 The results of the study revealed that different factors on age and work experience had 
effects on the quality of relationship management system in the aspects of reliability, usability, 
efficiency, maintenance, and application to other systems. Different gender had effects on the quality 
of relationship management system in the aspects of efficiency. Different levels of education had 
effects on the quality of relationship management system in the aspects of reliability, efficiency, and 
maintenance. Different work position had effects on the quality of relationship management system 
in the aspects of work performance, reliability, and usability. Different spending time had effects on 
the quality of relationship management system in the aspects of usability, and efficiency. Different 
frequencies of using and frequencies of menu used had no effects on the quality of relationship 
management system in all aspects. 
Keywords:  quality, relationship management system, sukhothai thammathirat open university, 
 information service center 
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บทที ่ 1 

 

บทน ำ 

 
1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ในปัจจุบันการแข่งขันทางด้านธุรกิจต้องอาศัยข้อมูลเป็นหลัก จึงได้มีการน าเอาเทคโนโลยี
เข้ามาช่วยจัดการข้อมูลที่มีจ านวนมาก ดังจะเห็นได้จากองค์กรหรือสถาบันต่าง ๆ ได้น าข้อมูลมาใช้
เป็นแหล่งความรู้ในการตัดสินใจและด าเนินการในเร่ืองต่าง ๆได้สะดวกรวดเร็วและลดขั้นตอนของ
การท างานและสร้างความพึงพอใจในการให้บริการให้แก่สถาบัน  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
(มสธ.) เป็นมหาวิทยาลัยเปิดของรัฐที่ เปิดสอนในระบบการศึกษาทางไกลเพื่อขยายโอกาศทาง
การศึกษาให้แก่บุคคลทุกเพศ ทุกวัย ทุกพื้นที่ ทั้งใน และต่างประเทศ รวมทั้งผู้ที่บกพร่องทางร่างกาย 
ตลอดถึงผู้ต้องขังในทัณฑสถานให้สามารถได้รับความรู้ที่สูงขึ้น จัดการเรียนการสอนที่แตกต่างจาก
มหาวิทยาลัยอ่ืนโดยทั่วไป กล่าวคือเป็นระบบการเรียนการสอนที่ไม่มีการเข้าชั้นเรียน แต่อาศัยการ
จัดส่งเอกสารการสอนให้นักศึกษาเป็นสื่อหลัก และสื่อเสริม เช่น วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ การ
สอนเสริม ณ ศูนย์บริการเปิดสอนทั้งหลักสูตร สัมฤทธิบัตร ประกาศณียบัตรปริญญาตรีปริญญาโท
และปริญญาเอกเปิดการเรียนการสอนทั้งหมด 11 สาขาวิชา  สาขาวิชาศิลปศาสตร์  สาขาวิชามนุษย
นิเวศศาสตร์ สาขาวิชาศึกษาศาสตร์  สาขาวิชารัฐศาสตร์ สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  สาขาวิชา
เกษตรศาสตร์และสหกรณ์ สาขาวิชานิติศาสตร์  สาขาวิชานิเทศศาสตร์ สาขาวิชาวิทยาศาสตร์สุขภาพ   
สาขาวิชาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  สาขาวิชาเศรษฐศาสตร์     

ด้วยเหตุที่มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นมหาวิทยาลัยเปิด ไม่มีระบบการเรียนการ
สอนในชั้นเรียน เอกสารต่าง ๆ จะถูกจัดส่งให้นักศึกษาผ่านทางไปรษณีย์ ดังนั้นจึงท าให้นักศึกษา
ติดต่อมหาวิทยาลัยผ่านช่องทางหลาย ๆ ช่องทาง อาทิเช่น Facebook E-mail  Web-Boards จดหมาย 
และโทรศัพท์ ช่องทางที่นักศึกษาจะติดต่อได้สะดวกมากที่สุด คือ ทางโทรศัพท์ จึงท าให้เกิด
หน่วยงานที่เรียกว่า” ศูนย์สารสนเทศ” ท าหน้าที่เป็น Call Center  ศูนย์สารสนเทศเป็นหน่วยงานที่
ให้บริการข้อมูล ข่าวสาร และตอบค าถามต่าง ๆ ให้แก่นักศึกษา และประชาชนทั่วไป ในลักษณะของ
การบริการแบบครบวงจร (One Stop Service) ในรูปแบบการให้บริการตอบค าถามทางโทรศัพท์ ศูนย์
สารสนเทศได้ด าเนินการของบประมาณแผ่นดินเพื่อจัดซื้ออุปกรณ์และโปรแกรม CRM (Customer 
Relation Management)  มาใช้ในรูปแบบ Call Center ในลักษณะของการให้มีจุดติดต่อสอบถามเข้า
มายังมหาวิทยาลัยเพียงจุดเดียวเพื่อสอดคล้องกับการบริการแบบครบวงจร (One Stop Service) อีกทั้ง
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เป็นการควบคุมคุณภาพและมาตรฐานการบริการ ให้การท างานเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้องและมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ศูนย์สารสนเทศได้น าระบบที่ใช้บริหารจัดการข้อมูลสารสนเทศที่เรียกว่า  
CRM (Customer Relation Management) เป็นระบบจัดการความสัมพันธ์มาใช้ในงาน Call Center ซึ่ง
ในระบบ CRM  ท าหน้าหน้าที่เก็บข้อมูลของผู้ติดต่อ เช่น 

-  มีระบบบันทึกข้อมูลของสายที่โทรเข้ามา 
-  มีระบบบันทึกข้อมูลการติดต่อหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  อีเมล์  จดหมาย แฟกซ์ 

 -  มีระบบในการติดตามงาน เพื่อท าให้ติดตามงานที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนได้ 
 -  สามารถจัดเก็บประวัติผู้ติดต่อได้ 
 -  สามารถท างานร่วมกับระบบบริหารจัดการคลังความรู้ (Knowledge Base Management) ได้ 
 -  รายงานประสิทธิภาพของการบันทึกข้อมูลของ Agent ได้ 

ดังนั้นในการศึกษาถึงคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
จะเป็นประโยชน์อย่างมากแก่ศูนย์สารสนเทศมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นอย่างมาก เนื่องจากจะ
ท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งในตัวผู้ปฏิบัติงานและนักศึกษา ท าให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจทุกคร้ังใน
การติดต่อสอบถามข้อมูลด้านการเรียนการสอนและนอกจากนี้ศูนย์สารสนเทศยังสามารถน าไปใช้เป็น
แนวทางปรับปรุงและแก้ไข ตลอดจนน าไปสู่การพัฒนาการคุณภาพการให้บริการตอบค าถามนักศึกษา
ของระบบจัดการความสัมพันธ์ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 

 
1.2  วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

เพื่อศึกษาคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ว่ามี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากพอต่อการใช้งานของเจ้าหน้าที่ 

 
1.3  สมมติฐำนกำรวิจัย 

การศึกษาเร่ืองคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
ต้องการทดสอบสมมติฐานดังนี้ 

1. ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกัน 
2. พฤติกรรมการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของที่แตกต่าง

กัน  
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1.4   ขอบเขตของกำรวิจัย 
การวิจัยคร้ังนี้ มุ่งศึกษาและวิเคราะห์ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับระบบจัดการความสัมพันธ์ โดย

ศึกษาถึงคุณภาพของระบบจัดการความสัมพันธ์ 6 ด้าน คือ หน้าที่การท างาน  (Functionality) ความ
เชื่อถือได้ (Reliability) ความสามารถในการใช้งาน (Usability) ประสิทธิภาพ (Efficiency) การ
บ ารุงรักษา (Maintainability) และความสามารถในการใช้กับระบบอื่น (Portability) โดยมีขอบเขตการ
วิจัยดังนี ้

1.4.1 ขอบเขตด้ำนประชำกรศำสตร์ 
เป็นการศึกษากลุ่มประชากร เจ้าหน้าที่มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชจ านวน 100 คนที่

ใช้ระบบจัดการความสัมพันธ์(Customer Relation Management)  
1.4.2 ขอบเขตเนื้อหำ 
ขอบเขตเนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้มุ่งศึกษาคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของ

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
1.4.3 ตัวแปรท่ีศึกษำ ประกอบด้วย 

    ตัวแปรอิสระ (independent variables) ได้แก่  
ประชำกรศำสตร์ 

          - เพศ 
         - อายุ 
      - ระดับการศึกษา 
          - ต าแหน่งงาน 
         - อายุการท างาน 

พฤติกรรมศำสตร์ 
  - ระยะเวลาในการใช้ระบบ/วัน 
  - ความถี่ในการใช้งาน 
          - ช่วงเวลาในการใช้งาน 

ตัวแปรตาม (dependent  variables) ได้แก่ 
- หน้าที่การท างาน (Functionality)  

   - ความเชื่อถือได้ (Reliability)  
   - ความสามารถในการใช้งาน (Usability 
  - ประสิทธิภาพ (Efficiency) 
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  - การบ ารุงรักษา (Maintainability) 
  - ความสามารถในการใช้กับระบบอื่น (Portability) 
 
1.5  ค ำจ ำกัดควำมในกำรวิจัย 

1.  คุณภาพ คือ ความสามารถของระบบจัดการความสัมพันธ์ ความเหมาะสมและตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้งาน  

2.  ระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) คือ ระบบที่ใช้บริการตอบค าถามแก่นักศึกษาของ
ศูนย์สารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

3.  นักศึกษา คือ นักศึกษาที่ใช้บริการสอบถามข้อมูลของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
4.  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช คือ เป็นมหาวิทยาลัยเปิดของรัฐที่เปิดสอนในระบบ

การศึกษาทางไกลเพื่อขยายโอกาสทางการศึกษาให้แก่บุคคลทุกเพศ ทุกวัย ทุกพื้นที่ ทั้งใน และ
ต่างประเทศ รวมทั้งผู้ที่บกพร่องทางร่างกาย ตลอดถึงผู้ต้องขังในทัณฑสถาน 

5.  มาตรฐานมาตรฐาน ISO/IEC 9126 คือมาตรฐานสากลใช้ส าหรับวัดคุณภาพของซอฟแวร์ 
ย่อมาจาก International Organization for Standardization/International Electro technical Commission 
9126 ซึ่งมาตรฐานสากลส าหรับการวัดคุณภาพซอฟแวร์ เรียกว่า Software Product Evaluation: Quality 
Characteristics and Guidelines for their Use 
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1.6  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 
ตัวแปรอิสระ                    ตัวแปรตาม 
 ลักษณะด้ำนประชำกรศำสตร์ 
1.เพศ 
2.อายุ 
3.ระดับการศึกษา 
4.ต าแหน่งงาน 
5.อายุการท างาน 

 คุณภำพระบบจัดกำรควำมสัมพันธ์ของ
มหำวิทยำลัยสุโขทัยธรรมธิรำช 

1. หน้าที่การท างาน (Functionality)  
2. ความเชื่อถือได้ (Reliability)  
3. ความสามารถในการใช้งาน (Usability) 
4. ประสิทธิภาพ (Efficiency) 
5. การบ ารุงรักษา (Maintainability) 
6 .  ความสามารถในการใช้กั บระบบอ่ืน 
(Portability) 
 

มาตรฐาน ISO/IEC 9126 

 
พฤติกรรมกำรใช้งำน 
1.ระยะเวลาในการใช้ระบบ/วัน 
2.ความถี่ในการใช้งาน 
3. เมนูที่ใช้งานบ่อย 
ภำพท่ี 1.1 กรอบความคิดในการวิจัย 
 
1.7  ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

เพื่อน าไปปรับปรุงและแก้ไข ตลอดจนน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากที่สุด อัน
น ามาสู่ความพึงพอใจในการใช้งานทั้งผู้ปฎิบัติงานและนักศึกษา 



บทที ่2  
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการศึกษาคร้ังนี้เร่ือง คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมธิราช 

ผู้ศึกษาได้น าเสนอแนวคิดและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้ 
 2.1 รายละเอียดระบบจัดการความสัมพันธ์ CRM (Customer Relation Management) 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 
 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ 
 2.5 ความรู้เกี่ยวกับมาตรฐาน ISO/IEC 9126 
 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1   ความรู้เกี่ยวกับระบบจัดการความสัมพันธ์  (Customer Relation Management : CRM) 

สุขสวัสดิ์ รุ่งเรืองธนาพร (2545 : 8) ได้กล่าวไว้ว่า  CRM หมายถึง การสร้างในเร่ืองของ
ความสัมพันธภาพทุกมุมมองกับลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมายที่เราต้องการหรือการติดต่อกันไม่ว่าจะเป็น
ในด้านของกิจกรรมหรือการสื่อสารก็ตามถือว่าเป็นเรื่องของ CRM ทั้งหมด 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 121) ได้กล่าวไว้ว่า CRM หมายถึง การรักษาและการสร้าง
ความสัมพันธ์กับกลุ่มเป้าหมายเพื่อที่จะท าให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 

ดิสพงศ์ พรชนกนาถ (2546:31) ได้กล่าวไว้ว่า CRM หมายถึง กลยุทธ์ทางธุรกิจที่ออกแบบ
มาเพื่อที่จะช่วยให้องค์กรสามารถที่จะจัดกระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์กรให้ตรงตามเป้าหมายและ
ตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มเป้าหมายเพื่อท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้นของระบบจัดการความสัมพันธ์ (Customer Relation 
Management: CRM) พอจะสรุปได้ว่า CRM หมายถึง เคร่ืองมือที่ช่วยจัดการความสัมพันธ์ที่ดีต่อ
กลุ่มเป้าหมายโดยตอบสนองต่อความตอบสนองต่อความต้องการที่หลากหลายของกลุ่มเป้าหมาย ท า
ให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความพึงพอใจในการับบริการ ส่งผลท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ 

ศูนย์สารสนเทศเป็นหน่วยงานที่ให้บริการข้อมูล ข่าวสาร และตอบค าถามต่าง ๆ ให้แก่
นักศึกษา และประชาชนทั่วไป ในลักษณะของการบริการแบบครบวงจร (One Stop Service) การ
ให้บริการตอบค าถามทางโทรศัพท์ ศูนย์สารสนเทศได้ด าเนินการของบประมาณแผ่นดินเพื่อจัดซื้อ
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อุปกรณ์และระบบการจัดการความสัมพันธ์CRM (Customer Relation Management)  มาใช้ในรูปแบบ 
Call Center ในลักษณะของการให้มีจุดติดต่อสอบถามเข้ามายังมหาวิทยาลัยเพียงจุดเดียวเพื่อ
สอดคล้องกับการบริการแบบครบวงจร (One Stop Service) อีกทั้งเป็นการควบคุมคุณภาพและ
มาตรฐานการบริการ ท าให้การท างานของเจ้าหน้าที่เป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้องและมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น 
 

 
ภาพท่ี 2.1  หน้าจอระบบจัดการความสัมพันธ์ 
 

ระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) เพื่อรองรับการให้บริการศูนย์สารสนเทศอย่างน้อยใน
เร่ืองต่าง ๆ ดังนี ้

1.  มีระบบบันทึกข้อมูลของสาย (Call) ที่โทรเข้ามา โดยสามารถใส่รายละเอียดต่าง ๆได้ 
เช่น เร่ืองที่โทรเข้ามาติดต่อ รายละเอียดเกี่ยวกับเร่ืองที่โทรมาติดต่อสอบถาม 

2.  มีระบบที่จัดการ Service Request ที่ต้องท าการติดตามสถานะของงานที่เกิดขึ้น เพื่อให้
ปิดสถานะในเวลาที่ก าหนด นอกจากนี้ระบบสามารถวิเคราะห์ประสิทธิภาพของ Agent ใน
ประสิทธิภาพของการจัดการ Service Request แต่ละ Case ได้ (Service Request ใช้ในศูนย์
สารสนเทศ) 
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3.  มีระบบ Case Monitoring ที่สามารถจัดเก็บประวัติของการให้บริการไว้ในฐานข้อมูล ท าให้ 
Agent สามารถท างานร่วมกับระบบบริหารจัดการคลังความรู้ (Knowledge Base Management) ได้ 

4.  มีระบบบริหารจัดการ Agent (User Management) เพื่อเรียกใช้งานโปรแกรมระบบ Contact 
Center 

5.  บันทึกข้อมูลการติดต่อจากผู้ใช้บริการได้หลายช่องทางโดย Agent หรือ Supervisor 
ด าเนินการเอง เช่น โทรศัพท์ E-mail จดหมาย แฟกซ์ 

6.  สามารถเก็บรวมรวมประวัติผู้ที่ติดต่อเข้ามา เช่น การจัดท าระบบ Customers Contact 
History จ านวนคร้ังที่ติดต่อ ติดต่อเจ้าหน้าที่คนใด เร่ืองที่เคยติดต่อ 

7.  มีระบบในการติดตามงาน (Alert) เพื่อท าให้เจ้าหน้าที่ติดตามงาน/เรื่องที่ได้ส่งต่อให้
หน่วยงานอื่น 

8.  สามารถจัดเก็บประวัติผู้ติดต่อ (Account) และผู้สนใจ (Prospect/Lead) 
9.  จัดเก็บข้อมูลการติดต่อของผู้ใช้บริการได้ 
10. ตรวจสอบ ค้นหา ประวัติการติดต่อทั้งของนักศึกษา และผู้สนใจทั่วไป 
11. บทสนทนา (Script) และ Workflow โดยแยกตามประเภทเร่ืองที่ติดต่อ (Case) 
12. จัดการ Workflow ตามประเภทเร่ืองติดต่อ (Case) 
13. ก าหนดสถานะของเร่ืองติดต่อ (Case) เพื่อความสะดวกในการติดตามได้แก่ Open In 

Process Resolved Close 
14. ค้นหาโดยระบุชื่อเร่ืองตามความต้องการ  
15. แสดงข้อมูลโดยอัตโนมัติตามประเภทเร่ืองติดต่อ (Case) 
16. ระบบการส่งเร่ืองเพื่อแก้ไข (Escalation Management) 
17. การจัดสรรเร่ืองให้ผู้รับผิดชอบ (Case Assignment Balancing) 
18. การตรวจสอบเร่ืองที่รับผิดชอบ (To-Do-List) ตาม เจ้าหน้าที่รายบุคคล (Individual) 

กลุ่มงาน (Workgroup) รวมทั้งการโอนย้าย Case ให้ผู้อื่นท าต่อ 
19. การตรวจสอบ Case Over Due รวมทั้ง Alert System 
20. การค้นหาข้อมูล ตามชื่อเร่ือง หรือค าส าคัญที่มีการจัดหมวดหมู่แล้ว และค้นหาแบบ 

Full Text Search  
21. รายงานแสดงประสิทธิภาพการท างาน Agent โดยแสดง 

  21.1  จ านวน Call, Case, Call Duration 
  21.2  Open & Close Case Ratio 
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22. รายงานจ านวนการติดต่อ ประเภทเร่ือง สถานะของเร่ือง 
23. รายงานเร่ืองร้องเรียน 
24. แสดงรายงานทั้งในรูปของ Text Graph และสามารถ Export Report เป็น Excel File 
 

2.2   แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2538 : 41) ได้กล่าวว่า ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ 

การศึกษารายได้ อาชีพ สถานภาพครอบครัว เป็นสิ่งที่ท าให้บุคคลมีความแตกต่างกัน  ความแตกต่าง
กันเหล่านี้จะส่งผลต่อการศึกษาดังนี้ 

1.  อายุ เป็นลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความพอใจ การสื่อสาร พฤติกรรมของ
ผู้รับสาร เช่น กรใช้ภาษาในการติดต่อสื่อสารในแต่ละวัยที่แตกต่างกันมักจะมีความแตกต่างกันไม่มาก
ก็น้อย ยิ่งถ้าเป็นบุคคลที่มีอายุมากก็จะยิ่งพัฒนากรอบแห่งการอ้างอิงเพิ่มมากขึ้น ซึ่งจะแตกต่างจาก
บุคคลที่มีอายุน้อยในการได้รับข่าวสารใหม่ ๆ จะไม่มีการพัฒนาทัศนคติให้แข็งแรงส่งผลท าให้กรอบ
เพื่อการอ้างอิงไม่สมบูรณ์ การยอมรับว่าบุคคลมีความแตกต่างกันขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่บุคคลนั้น
ได้รับมา  

2.   เพศ ก่อให้เกิดปฏิกิริยาที่ต่อการรับข่าวสารที่จูงใจแตกต่างกัน การจูงใจของเพศหญิงท า
ได้ง่ายกว่าการจูงใจเพศชาย 

3.  การศึกษา เป็นตัวแปรที่ส าคัญอีกอย่างหนึ่งที่มีประสิทธิภาพต่อการสื่อสารของผู้รับสาร
ดูได้จากตัวอย่างงานวิจัยหลายชิ้นที่กล่าวไว้ว่า การศึกษาของผู้รับสารนั้นท าให้ผู้รับสารมีพฤติกรรม
ความพึงพอใจในการสื่อสารที่แตกต่างกันไป  

4.  ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ สามารถดูได้จากรายได้ อาชีพ เชื้อชาติ ศาสนา ภูมิหลัง
ของครอบครัว เช่น บุคคลที่มีฐานะดีอาศัยอยู่ในตัวเมืองจะมีทางเลือกที่จะใช้สื่อได้หลากหลาย
มากกว่า 

 
2.3   แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ 

อรุณ  รักธรรม (2550:14) ได้ให้ค าจ ากัดความหมาย พฤติกรรม (Behavior) หมายถึงอาการ
ที่แสดงออกหรือการเกิดปฎิกิริยาเมื่อเผชิญกับสิ่งภายนอก การแสดงออกนั้นอาจเกิดจากอุปนิสัยที่ได้
สะสมหรือจากความเคยชินอันได้รับจากประสบการณ์และการศึกษาอบรมก็ตาม การแสดงออกนี้อาจ
เป็นได้ทั้งในรูปคล้อยตามหรือต่อต้าน และอาจเป็นได้ทั้งคุณและโทษต่อทั้งเจ้าของพฤติกรรมเอง และ
หรือต่อสิ่งภายนอก เช่น หน่วยงานของเจ้าของพฤติกรรมนั้นก็ได้  
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สร้อยตระกูล (ติวยานนท์) อรรถมานะ (2542:13-14) พฤติกรรม คือสิ่งที่กระท าหรือกิริยาที่
แสดงออกของบุคคล (action) ทั้งที่รวมถึงการงดเว้นการกระท าด้วย (inaction) นอกจากนั้นการ
ตัดสินใจที่รู้สึกได้ของบุคคล กลุ่ม หรือองค์การ หรือการกระท าที่ซ่อนเร้นแต่พร้อมที่จะแสดงออก 
อาทิ การมีความคิดริเร่ิมก็นับ เป็นการกระท าเช่นกัน นอกจากนี้ยังรวมถึงสิ่งที่เป็นบุคล กลุ่ม หรือ
องค์การประพฤติปฎิบัติซึ่งเป็นพฤติกรรมที่เปิดเผย (overt behavior) และยังรวมถึงพฤติกรรมที่ยังไม่
แสดงออกหรือพฤติกรรมซ่อนเร้น (covert behavior)ทั้งนี้รวมถึงกระบวนการภายในอ่ืน ๆ ได้แก่
ความคิด ความรู้สึก ทัศนคติ เป็นต้น 

สุรพล  พยอมแย้ม (2545 :18 - 20) ได้จ ากัดความไว้ว่า พฤติกรรมในจิตวิทยานั้น หมายถึง 
การกระท าที่มาจากการจูงใจหรือการกระตุ้นจากสิ่งเหล้าต่าง ๆ การกระท าหรือพฤติกรรมนั้นจะ
เกิดขึ้นหลังจากทีบุคคลได้ผ่านขบวนการกลั่นกรอง ตกแต่งและตั้งใจท าให้เกิดขึ้น เพื่อให้บุคคลอ่ืนได้
สัมผัส รับรู้ พฤติกรรมของบุคคลแม้จะกระท าด้วยสาเหตุจุดมุ่งหมายเดียวกันแต่จะมีลักษณะอาการ
แตกต่างกัน เมื่อบุคคล เวลา สถานที่ หรือ สถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปเนื่องจากการกระท าของ
บุคคลล้วนจะต้องผ่านกระบวนการคิดการตัดสินใจ ประกอบด้วยอารมณ์และความรู้สึกของผู้กระท า
พฤติกรรมนั้น ๆ จึงท าให้พฤติกรรมของแต่ละคนมีความแตกต่างกัน หรือปรับเปลี่ยนไปตามเร่ืองราว
ที่เกี่ยวข้อง 

จากความหมาย พฤติกรรมที่กล่าวมาข้างต้น สรุปความหมายได้ว่า พฤติกรรม หมายถึง 
ลักษณะการกระท าหรือการแสดงออกจากภายในและภายนอก พอจะสรุปเป็นการกระท าเพื่อสนอง
ความต้องการของแต่ล่ะบุคคลซึ่งอาจจะเป็นการกระท าที่รู้ตัวหรือไม่รู้ตัวก็ได้ และสามารถใช้
เคร่ืองมือทดสอบได้ 

 
2.4   แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ 

นฤดม บุญหลง (2532:4-5)ได้จ ากัดความไว้ว่า คุณภาพ หมายถึง คุณสมบัติทุกประการของ
สินค้าหรือบริการ ที่เป็นที่ยอมรับ ตรงกับความต้องการและตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ 

ณัฐพัชร์ ล้อประเสริฐ (2549:12) ได้จ ากัดความหมายไว้ว่า คุณภาพหมายถึง สิ่งใดก็ตามที่
ท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกพึงพอใจเมื่อได้ใช้สินค้าหรือบริการ โดยไม่ได้ค านึกถึงแต่ผลประโยชน์การ
ใช้งาน แต่จะรวมถึงความรู้สึกของผู้บริโภค ความพึงพอใจ ความประทับใจ ตลอดจนความภักดีของ
ผู้บริโภค 

จากความหมายคุณภาพที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า คุณภาพ (Quality) หมายถึง 
คุณลักษณะที่เป็นไปตามมาตรฐานที่เหมาะสม ปราศจากข้อผิดพลาดท าให้เกิดผลลัพธ์ที่ดี และ
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สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคได้เป็นอย่างดีและเป็นที่พึงพอใจ ซึ่งคุณลักษณะ
เหล่านี้มีผลส าคัญท าให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 
 กฤษฎร์ อุทัยรัตน์ (2546 : 350) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ หมายถึงผลสัมฤทธิ์ที่บรรลุแล้วโดย
การเทียบกับทรัพยากรที่ใช้ออกไป 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2546 : 667) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถที่ท าให้
เกิดผลในการท างาน 
 ประเวศน์ มหารัตน์กุล (2542 : 113-114) ได้จ ากัดความไว้ว่า ประสิทธิภาพหมายถึง การที่
ใช้คนน้อยกว่างาน แต่สามารถท างานให้ส าเร็จ ตามนโยบาย วัตถุประสงค์หรือข้อก าหนดก็ตาม 
ผลส าเร็จของงานที่ได้จากคนหรือทุนพอดีกับงาน และผลงานที่ยิ่งที่ส าเร็จจากคนและทุนต่ ามากเท่าใด  
ยิ่งถือว่าเกิดประสิทธิภาพได้มากเท่านั้น 
 ประสิทธิภาพ (efficiency) คือความสามารถที่ท าให้เกิดผลในการงาน ประสิทธิภาพของ
กระบวนการ เป็นการวัดสมรรถนะในการใช้ทรัพยากรของกระบวนการ ว่าในการท างานให้เสร็จชิ้น
หนึ่ง ๆ ต้องใช้ทรัพยากรผลิตไปเท่าใด 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2546 : 667)ได้จ ากัดความไว้ว่า ประสิทธิผลหมายถึง ผลส าเร็จ ผลที่
เกิดขึ้น 
 สมพงษ์ เกษมสิน (2523 : 12) ได้จ ากัดความไว้ว่า ประสิทธิผล หมายถึง การท างานให้
ส าเร็จตามวัตถุประสงค์หรือความคาดหวังไว้เป็นหลัง และความส าเร็จของงานที่มีประสิทธิผลนั้น 
อาจเกิดจากการปฎิบัติงานที่ประหยัดหรือมีประสิทธิภาพก็ได้ เพราะประสิทธิภาพเป็นเร่ืองของการ
ท างานที่ท าให้ผลสูงสุด ส่วนประสิทธิผลเป็นเร่ืองของการน าเอางานที่ส าเร็จดังที่คาดหวังมาพิจารณา 
   จินดาลักษณ์ วัฒนประสิทธิ์ (2529 : 254)ได้จ ากัดความหมายไว้ว่า ประสิทธิผล หมายถึง 
การพิจารณาว่าผลของงานที่ตามนโยบายที่ตั้งไว้เป็นไปตามวัตถุประสงค์หรือไม่อย่างไร 
 จากความหมาย ประสิทธิผล ข้างต้นที่กล่าวมานี้สรุปความหมายได้ว่า ประสิทธิผล 
(Effectiveness) หมายถึง ความสามารถในการบรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ได้ตั้งไว้ 
 
2.5  ความรู้เกี่ยวกับมาตรฐาน ISO/IEC 9126 

มาตรฐาน ISO/IEC 9126(ISO/IEC 9126-1,2001) เป็นมาตรฐานสากลใช้ส าหรับวัดคุณภาพ
ของซอฟแวร์ ย่อมาจาก International Organization for Standardization/InternationalElectro technical 
Commission 9126 ซึ่งมาตรฐานสากลส าหรับการวัดคุณภาพซอฟแวร์ เรียกว่า Software Product 
Evaluation: Quality Characteristics and Guidelines for their Use 
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มาตรฐาน ISO/IEC 9126 ได้ให้ความหมาย การวัดคุณภาพซอฟต์แวร์ คือ ผลรวมทั้งหมด
ของคุณลักษณะ (Feature) และคุณลักษณะเฉพาะ (characteristic) ของซอฟแวร์ที่มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้ ประกอบไปด้วย 6 ด้านคือ 

1.  หน้าท่ีการท างาน (Functionality)เป็นความสามารถของฟังก์ชันและคุณสมบัติเฉพาะ
ซึ่งฟังก์ชันจะแสดงสถานะของความพึงพอใจหรือความต้องการ ตัวชี้วัดคุณภาพของ Functionality 
แบ่งลักษณะย่อยได้ดังนี้ 
     1.1  ด้านความเหมาะสม คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถกับที่เหมาะสมกับการใช้งานและ
ตรงกับความต้องการของผู้ใช้งาน 
 1.2  ด้านความถูกต้อง คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถที่มีผลลัพธ์ถูกต้องและเป็นที่ยอมรับ
กับผู้ใช้ 
     1.3  ด้านการท างานร่วมกัน คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถที่จะท างานร่วมกับระบบอ่ืน
หรือโต้ตอบกับระบบอื่นได้ 
     1.4  ด้านความปลอดภัย คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถที่จะป้องกันความเป็นส่วนตัวจาก
บุคคลอ่ืนที่ไม่ได้รับอนุญาต จะไม่สามารถเข้ามาเปลี่ยนแปลงข้อมูลเหล่านั้นได้ 
     1.5  ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถที่เป็นไปมาตรฐาน
ข้อก าหนดของผู้ใช้ หรือข้อก าหนดทางกฎหมาย 

2.  ความเชื่อถือได้ (Reliability) เป็นประสิทธิภาพและขีดความสามารถของซอฟต์แวร์ใน
การรักษาระดับของการด าเนินงานภายใต้เงื่อนไขส าหรับระยะเวลาตัวชี้วัดคุณภาพของ Reliability 
แบ่งลักษณะย่อยได้ดังนี้ 

       2.1  ความสมบูรณ์พร้อม คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถเมื่อเกิดข้อผิดพลาดหรือขาดการ
เชื่อมโยง หรือระบบมีการปรับปรุง สามารถแจ้งเตือนให้ทราบได้ 

       2.2  การกู้คืนข้อมูล คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถที่จะกู้คืนข้อมูลที่ได้รับผลกระทบจาก
การล้มเหลวของระบบและสามารถท างานต่อได้เป็นปกติ 

       2.3  ความคงทนต่อสภาพผิดพร่อง คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถท างานต่อได้เมื่อระบบ
ขาดการเชื่อมโยงหรือเกิดข้อผิดพลาด 

3.  ความสามารถในการใช้งาน (Usability) ความพยายามในการใช้งาน และการประเมิน
การใช้ แต่ละคร้ัง โดยตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้ คือผู้ใช้สามารถที่จะเรียนรู้ รู้สึกว่าระบบใช้
งานได้ง่ายขึ้นตัวชี้วัดคุณภาพของ Usability แบ่งลักษณะย่อยได้ดังนี้  
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    3.1  ด้านความเข้าใจ คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถที่ผู้ใช้สามารถเข้าใจว่าระบบท าอะไร 
มีเงื่อนไขและวิธีการใช้งานใช้ 

    3.2  ด้านการเรียนรู้ คือ ซอฟแวร์มีความสามารถที่จะช่วยให้ผู้เรียนรู้การใช้งานและแก้ไข
ข้อมูลเบื้องต้นเมื่อระบบเกิดปัญหา เช่น มีค าแนะน าในการใช้ระบบ  

    3.3  ด้านความสามารถในการด าเนินการ คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถผลลัพธ์หรือผู้ใช้
สามารถควบคุมหรือสั่งการได้ เช่น การสั่งพิมพ์งาน การเรียกดูข้อมูลหรือการแสดงข้อความ เป็นต้น 

4.  ประสิทธิภาพ (Efficiency) ความสัมพันธ์ระหว่างระดับการด าเนินงานของซอฟต์แวร์
และจ านวนทรัพยากรที่ใช้ตัวชี้วัดคุณภาพด้าน Efficiency แบ่งลักษณะย่อยได้ดังนี้  

    4.1  ด้านการแสดงผล คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถ ประมวลผล ตอบสนองการท างาน
ตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ 

    4.2  ด้านความเหมาะสม คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถจัดสรรการน าเอาทรัพยากรที่มีอยู่
ในซอฟต์แวร์มาใช้งานได้อย่างเหมาะสมและมีฟังก์ชั่นการท างานที่มีประสิทธิภาพ 
 4.3  ด้านความสามารถ คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถได้ตามมาตรฐานตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้และข้อก าหนดที่ถูกต้องตามกฎหมาย 

5.  การบ ารุงรักษา (Maintainability) ความสามารถในการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง แก้ไข
ซอฟแวร์ เพื่อให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้ตัวชี้วัดคุณภาพด้าน Maintainability แบ่งลักษณะย่อย
ได้ดังนี ้

    5.1  ด้านการวิเคราะห์ คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถที่จะตรวจสอบวินิจฉัยได้  
    5.2  ด้านการปรับเปลี่ยน คือ ซอฟต์แวร์มีสามารถปรับเปลี่ยนข้อมูลให้ทันสมัยได้

ตลอดเวลา 
    5.3  ด้านความเสถียร คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถเมื่อแก้ไขข้อมูลบางส่วนแล้วไม่ส่ง

ผกระทบต่อส่วนอ่ืน 
    5.4  ด้านการตรวจสอบ คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถช่วยตรวจสอบซอฟต์แวร์เมื่อต้องการ

แก้ไข 
6.  ความสามารถในการใช้กับระบบอื่น (Portability) ความสามารถของซอฟต์แวร์ในการ

ย้ายจากสภาวะแวดล้อมหนึ่งไปอีกสภาวะแวดล้อมหนึ่งคือ  สามารถท างานร่วมกับระบบปฏิบัติการ
อ่ืนได้ ใช้งานได้ทุกที่ทุกเวลาตัวชี้วัดคุณภาพด้าน Portability แบ่งลักษณะย่อยได้ดังนี้ 
                     6.1   ด้านปรับให้เข้ากับระบบอื่น คือซอฟต์แวร์มีสามารถที่จะปรับให้เข้ากับ
สภาพแวดล้อมตามที่ตามที่ต้องการระบุได้ 
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    6.2  ด้านการติดต้ัง คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถที่จะติดต้ังได้ทุกสภาพแวดล้อม 
    6.3  ด้านการทดแทน คือ ซอฟต์แวร์มีสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงเน้ือข้อมูลข้ามระบบได้ 
    6.4  ด้านความเหมาะสมต่อการใช้ประโยชน์ คือ ซอฟต์แวร์มีสามารถที่จะใช้งานได้ทุกที่

ทุกเวลาเรียกดูข้อมูลเมื่อผู้ใช้ต้องการได้ทันที 
 
2.6  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

พัชราภรณ์ ตัณทพาทย์ (2554) ได้ท าการวิจัย เร่ือง ประสิทธิภาพของการใช้งานระบบ
ทะเบียนนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมลคลธัญบุรี โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาประสิทธิภาพ
ของการใช้งานระบบทะเบียนนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ได้ท าการรวบรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 413 ตัวอย่าง ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
อายุ 20 - 21 ปีศึกษาอยู่คณะบริการธุรกิจและวิศวกรรมศาสตร์ ชั้นปีที่ 1 มีรายได้ 5,000 - 10,000 บาท 
ใช้เวลาในระบบทะเบียน 5 - 10 นาที ใช้ระบบในช่วงเวลา 9.01 – 12.00 น. ใช้ระบบ 5 - 6 คร้ัง ใน 1 
ภาคการศึกษา  เมนูที่ใช้งานบ่อยคือเมนูตารางเรียน/สอบ ประสิทธิภาพการใช้งานทะเบียนนักศึกษา 
มทร. ธัญบุรีมีประสิทธิภาพในระดับมากในทุกด้าน ได้แก่ด้านความเหมาะสม ด้านความถูกต้อง ด้าน
การท างานร่วมกัน ด้านความปลอดภัย และด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด การทดสอบสมติฐาน
พบว่าลักษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิภาพด้านหน้าที่ของระบบทะเบียน
นักศึกษา มทร.ธัญบุรีแตกต่างกัน พบว่า อายุที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิภาพด้านความเหมาะสม
แตกต่างกัน คณะที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิภาพด้านความเหมะสม ด้านความปลอดภัย และด้าน
ความสอดคล้องกับข้อก าหนดแตกต่างกัน รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิภาพด้าน
ความเหมาะสมแตกต่างกัน พฤติกรรมการใช้ที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิภาพด้านหน้าที่ของ
ระบบทะเบียนนักศึกษา มทร.ธัญบุรีแตกต่างกัน พบว่าระยะเวลาในการใช้งานระบบทะเบียนที่
แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิภาพด้านความเหมาะสมและด้านความถูกต้องแตกต่างกัน ช่วงเวลาที่ใช้
งานบ่อยที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิภาพด้านความเหมาะสมแตกต่างกัน สถานที่ใช้งานระบบที่
แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิภาพด้านความเหมาะสมแตกต่างกัน ความถี่ในการใช้งานระบบทะเบียน
ที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิภาพด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนดแตกต่างกัน เมนูที่ใช้งานบ่อยที่
แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิภาพด้านความเหมาะสมและด้านความปลอดภัยแตกต่างกัน 

รัชกุล เปร่ืองการ (2548)  ได้ท าวิทยานิพนธ์เร่ือง ตัวแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่ง
ส าหรับมหาวิทยาลัยในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินและเปรียบเทียบคุณภาพของ
เว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งของมหาวิทยาลัยในประเทศไทย โดยใช้มาตรฐานอง IEEE1061 และ ISO/IEC 
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9126 ท าการวัดคุณภาพทั้งหมด 6 ด้าน คือ คุณภาพด้านการท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้าน
ความสามารถใช้งานร่วมกัน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้
งานกับระบบอ่ืน โดยเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งของมหาวิทยาลัยในประเทศไทยใช้ในการประเมินคร้ังนี้ได้
มากจากการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีเครจิและมอร์แกน (Krejcieและ Morgan) ซึ่งสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 

การประเมินคุณภาพในงานวิจัยคร้ังนี้ใช้มาตรฐาน IEEE1061 และ ISO/IEC 9126 พบว่า 
มาตรฐานดังกล่าวสามารถน ามาเป็นตัวแบบในการประเมินคุณภาพเว็บไซต์อิเลิร์นนิ่งได้ นอกจากนี้
คุณลักษณะบางตัวของงานวิจัยนี้ยังสามารถน ามาเป็นส่วนหนึ่งของตัวแบบในการประเมินคุณภาพ
เว็บไซต์ทางศึกษาอ่ืน ๆ ได้อีก เว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งของมหาวิทยาลัยรัฐบาลจะแตกต่างจากเว็บไซต์       
อีเลิร์นนิ่งของมหาวิทยาลัยเอกชน ด้วยวิธีการประเมินทั้งในตัวบุคลลและแบบกึ่งอัตโนมัติ อาจจะเป็น
เพราะว่าขนาดของมหาวิทยาลัยทั้งภาครัฐและเอกชนมีโครงขนาดที่แตกต่างกัน เช่น ความพร้อมและ
ความรู้ในตัวบุคลากรที่จัดท าเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งรวมไปถึงหน่วยงานที่รับผิดชอบดูแลในการพัฒนา
เว็บไซต์อีเลิร์นนิ่ง ดังนั้น ทุกมหาวิทยาลัยไม่ว่าจะเป็นทางภาครัฐและเอกชนควรให้ความส าคัญใน
เร่ืองของการพัฒนาคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งให้มีคุณภาพ 

อโศก ศรีสวัสดิ์ (2546) ได้ท าวิทยานิพนธ์เร่ือง การพัฒนาและหาประสิทธิภาพของระบบ
สารสนเทศส าหรับศูนย์ฝึกประสบการณ์วิชาชีพครูสถาบันราชภัฎสุราษฎร์ธานี โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อพัฒนาระบบสารสนเทศส าหรับศูนย์ฝึกประสบการณ์วิชาชีพครูสถาบันราชภัฎสุราษฎร์ธานีได้มี
พัฒนาใช้กระบวนการของ System Development lift Cycle (SDLC) ใช้ภาษา PHP เป็น Software Tool 
และได้ใช้ MySQL เป็นระบบฐานข้อมูล บนระบบปฏิบัติการ Windows ระบบสารสนเทศที่พัฒนา
ท างานบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ที่สามารถจัดการข้อมูลนักศึกษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพครู การนิเทศ 
การประเมินผลการฝึกประสบการณ์และการน าเสนอข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับศูนย์ฝึกฯ ส าหรับการ
ท างานของระบบจะแบ่งผู้ใช้ออกเป็น 4 กลุ่ม คือ เจ้าหน้าที่ของศูนย์ฝึกฯ อาจารย์ นักศึกษา และ
อาจารย์ในโรงเรียนที่เป็นสถานที่ฝึกส าหรับการทดสอบระบบเพื่อประสิทธิภาพของระบบจะใช้
วิธีการทดสอบแบบ Black Box Testing โดยทดสอบจากผู้พัฒนาระบบ เจ้าหน้าที่ศูนย์ฝึกฯ และกลุ่ม
ผู้เชี่ยวชาญ โดยใช้แบบประเมินที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น ส าหรับการประเมินผลประสิทธิภาพของระบบ
ประเมินโดย กลุ่มผู้ดูแลระบบงานสารสนเทศ จ านวน 10 คน และกลุ่มผู้ใช้ทั่วไปจ านวน 30 คน ด้วย
แบบประเมินเช่นเดียวกัน จากการประเมินแสดงให้เห็นว่าโปรแกรมที่ได้พัฒนาขึ้นมีประสิทธิภาพใน
ระดับดีและสามารถน าไปใช้ได้ 

รัตนา บุญแสวง (2553) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง การประเมินคุณภาพการให้บริการระบบ
ลงทะเบียนออนไลน์โดยใช้แบบจ าลอง E-RecS-QUAL กรณีศึกษาราชภัฎสวนดุสิต มีวัตถุประสงค์
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เพื่อศึกษาความคาดหวังคุณภาพการบริการและการรับรู้จริงของคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ
ในปัจจัย 6 ด้าน คือ 1.ประสิทธิภาพ 2.ความสามารถของระบบ 3.การบรรลุเป้าหมาย 4.ความเป็น
ส่วนตัว 5.การตอบสนองต่อการใช้บริการ 6.การติดต่อระหว่างผู้ใช้บริการ การศึกษาในคร้ังนี้ได้จัดท า
แบบสอบถามจ านวน 430 ชุด โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มนักศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิตที่
ลงทะเบียนเรียนในระดับปริญญาตรี ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการระบบทะเบียนออนไลน์มากกว่า
ค่าการรับรู้การใช้บริการจริงที่ใช้ในการประเมินผลในทุกด้าน ส่วนปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ 
การติดต่อระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการ ประสิทธิภาพ การบรรลุเป้าหมาย อันดับสุดท้ายคือ ความ
เป็นส่วนตัว ดังนั้น ผู้วิจัยได้เสนอแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาระบบทะเบียนออนไลน์ให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 



 

บทที ่3 

 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
การศึกษาเร่ือง “คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช” 

มุ่งศึกษาคุณภาพของการใช้งานระบบการจัดการความสัมพันธ์เพื่อน าผลที่ได้ไปปรับปรุงและแก้ไข 
ตลอดจนน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพการให้บริการตอบค าถามนักศึกษาของระบบจัดการความสัมพันธ์
ให้มีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลซึ่งในบทนี้จะกล่าวถึงวิธีการด าเนินงานวิจัยโดยมีหัวข้อใน
การศึกษาดังต่อไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรที่ใช้ศึกษาในคร้ังนี้เป็นการศึกษากลุ่มประชากร เจ้าหน้าที่ศูนย์สารสนเทศ

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชจ านวน 100 คนที่ใช้ระบบจัดการความ สัมพันธ์ CRM (Customer 
Relation Management) 

 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ได้แก่การสร้างแบบสอบถาม
(Questionnaire) ขึ้นมา 1 ชุด โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ซึ่งมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือดังนี ้

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา ต าแหน่งงาน อายุการท างาน จะมีลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ
เลือกตอบ (Check List) จ านวน 5 ข้อ 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามพฤติกรรมการใช้งานระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) เพื่อ
ตอบค าถามนักศึกษาได้แก่ ระยะเวลาในการใช้งานระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) ความถี่ในการ
ใช้งานระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) เมนูที่ใช้งานบ่อยจะมีลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ
เลือกตอบ (Check List) จ านวน 3 ข้อ 
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 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายปิด สอบถามคุณภาพการให้บริการตอบค าถามนักศึกษา
ของระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) ได้แก่ หน้าที่การท างาน ความเชื่อถือได้ ความสามารถในการ
ใช้งาน ประสิทธิภาพ การบ ารุงรักษา ความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืนโดยโครงสร้างของ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนการประเมินค่า (Likert Scale) เพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดง
ระดับคุณภาพที่ได้ 5 ระดับ ตามระดับคุณภาพดังนี้ 
 ระดับคุณภำพ    ข้อควำม 
 มากที่สุด     5 
 มาก     4 
 ปานกลาง     3 

น้อย     2 
น้อยที่สุด     1 
    

 เกณฑ์เฉลี่ย คุณภาพการให้บริการตอบค าถามนักศึกษาของระบบจัดการความสัมพันธ์
(CRM) ใช้สูตรการค านวณช่วงกว้างของชั้นดังนี้  

  พิสัย =  
         

        
 

   = 
  - 

 
 

   = 0.8 
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 4.21 - 5.00 คุณภาพการให้บริการตอบค าถามนักศึกษาของระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ (CRM) อยู่ในระดับที่มากที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 3.41 - 4.20 คุณภาพการให้บริการตอบค าถามนักศึกษาของระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ (CRM) อยู่ในระดับมาก 
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 2.61 - 3.40 คุณภาพการให้บริการตอบค าถามนักศึกษาของระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ (CRM) อยู่ในระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.81 - 2.60 คุณภาพการให้บริการตอบค าถามนักศึกษาของระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ (CRM) อยู่ในระดับน้อย 
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.00 - 1.80 คุณภาพการให้บริการตอบค าถามนักศึกษาของระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ (CRM) อยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 น าแบบสอบถามที่จัดท าปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระ และผู้เชี่ยวชาญเพื่อ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหา (Content Validity) ความครอบคลุมและภาษาที่ใช้ 



19 
 

 ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามข้อมูลความคิดเห็นเพิ่มเติมซึ่งเป็นค าถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามสามารถชี้แจงข้อดีข้อเสียและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมธิราช 
 ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามค าแนะน าและข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษาและ
ผู้เชี่ยวชาญให้มีความถูกต้องสมบูรณ์มากขึ้นเพื่อน าแบบถามไปใช้ในการเก็บข้อมูลต่อไป 

การทดสอบเคร่ืองมือในการวิจัย 
น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้องแล้ว มาท าการทดสอบ (Pretest) กับ

ผู้ใช้งานระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชจ านวน 30 คน มาวัดหาค่า
ความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า ของครอนบัค 
(Cronbach, 1970 : 161) ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (  - Coefficient) การวิจัยครั้งนี้ก าหนดให้ค่าความ
น่าเชื่อถือได้ของสัมประสิทธิ์แอลฟ่าจ านวนมากกว่าหรือเท่ากับ 0.7 ผลการวิเคราะห์ได้ค่าความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถามได้ของสัมประสิทธิ์แอลฟ่ารวมคุณภาพของระบบจัดการความสัมพันธ์ของ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช Alpha = 0.8884 

 
3.3  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

แหล่งข้อมูลที่จะท าการเก็บรวบรวมได้แบ่งลักษณะข้อมูลดังนี้ 
 ข้อมูลปฐมภูมิ คือ ข้อมูลที่ผู้ศึกษาได้ท าการเก็บข้อมูลจากเจ้าหน้าที่ศูนย์สารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชที่ใช้ระบบจัดการความสัมพันธ์  (Customer Relation Management) 
โดยการเก็บรวบรวมโดยการกรอกข้อมูลแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทุติยภูมิ คือ เป็นข้อมูลที่ผู้ศึกษาได้ท าการค้นคว้ารวบรวมข้อมูล เอกสาร ต ารา 
วิชาการ ผลงานวิจัย จากห้องสมุดและเว็บไซต์ต่าง ๆ ที่ เกี่ยวข้อง  เพื่อน ามาใช้ เป็นข้อมูลมา
ประกอบการค้นคว้าอิสระในครั้งนี้ด้วย  
 
3.4 วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

หลังจากที่ผู้ศึกษาได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแล้วขั้นตอนต่อไปผู้
ศึกษาต้องท าการลงรหัสจากนั้นน าข้อมูลมาประมวลผลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติซึ่งการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อน าเสนอและสรุปผลในการค้นคว้าอิสระคร้ังนี้จะใช้
ค่าสถิติเพื่อการวิเคราะห์ข้อมูลต่าง ๆ ดังนี ้
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1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นสถิติที่ใช้ในการอธิบาย
ลักษณะทั่วไปของข้อมูล เช่น ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) โดยใช้ค่าโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการ
วิเคราะห์ทางสถิติ 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังนี้ 
1.1 การค านวณค่าสถิติพื้นฐานของคะแนนมีดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2549:152-157) 
 1. หาค่าอัตราร้อยละ ใช้สูตร 

  ร้อยละของรายการใด = 
ความถี่ของรายการนั้น    

ความถี่ทั้งหมด
 

 2. ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ใช้สูตร ดังนี้ 

    x  = 


  

  เมื่อ x  แทน ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
     แทน ผลรวมของข้อมูลทั้งหมด 
   N แทน จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
 3. ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) ใช้สูตร 

    S.D. = 
2

1

)(




n

 

  เมื่อ S.D. แทน ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
   X แทน ข้อมูลแต่ละจ านวน 
     แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) ของข้อมูลในชุดนั้น 
   n แทน จ านวนข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
2. กำรวเิครำะห์สถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics) 
สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล มีดังนี ้
 2.1 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม โดยใช้วิธี

ทดสอบค่า Independent Samples t-test (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550:109) 
ในกรณีความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 กลุ่ม ไม่เท่ากัน )(

2

2

2

1     

  ใช้สูตร t =

2

2

2

1

2

1

21

n

S

n

S


  
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 เมื่อ t แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน (t-distribution) 
   

1  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่1 
   

2  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่2 
   2

1S  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่1 
   2

2S  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่2 
   1n  แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่1 
   2n  แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่2 
 2.2 เปรียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม ใช้ F-test 

โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) 

  ใช้สูตร F = 
w

B

S

S



  

  เมื่อ F แทน อัตราส่วนของความแปรปรวน (variance ratio) 
   BS  แทน ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
   wS  แทน ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
 2.3 หลังจากพบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธีการดังนี้ 
ในกรณีความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 กลุ่ม แตกต่างกัน ท าการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่

ด้วยวิธีการของ Least Significant Difference (LSD) ( กัลยา วานิชย์บัญชา, 2545 : 333) 

  ใช้สูตร LSD=
1

,
2

1

2

n

MSE
t

kn
  

  โดยที่ ji nn   
   r = n-k    

 เมื่อ LSD แทน ค่าผลต่างนัยส าคัญที่ค านวณได้ส าหรับกลุ่มตัวอย่างที่ i และ j                                                             
  MSL แทน ค่า Mean square error จากตารางวิเคราะห์ความแปรปรวน

   k แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ทดสอบ 
  n แทน จ านวนข้อมูลตัวอย่างทั้งหมด 
    แทน ค่าความเชื่อมั่น 
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 3.  ค่ำควำมเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใช้สูตร สัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Alpha- Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach,1970 : 161) 

  ใช้สูตร   = 
















2

2

1
1

t

i

S

S

n

n  

  เมื่อ   แทน     ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
   N แทน     จ านวนข้อในแบบสอบถาม 
    2

iS  แทน     ผลรวมของค่าคะแนนความแปรปรวนเป็นรายข้อ 
 



บทที ่4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลและแปรความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาได้ก าหนดสัญลักษณ์ 
อักษรย่อที่ใช้ในการวิเคราะห์ดังต่อไปนี้ 
 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิจัย 
 n แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

 X  แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย 
 MS แทน ค่าเฉลี่ยของผลบวกก าลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 t แทน ค่าที่ใช้ในการพิจารณา t - Distribution 
 F แทน ค่าที่ใช้ในการพิจารณา f - Distribution 
 S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 SS แทน ผลบวกก าลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
  α       แทน ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 
 df แทน ชั้นความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 Sig. แทน ค่าความน่าจะเป็นส าหรับบอกนัยส าคัญทางสถิติ 
 LSD แทน ค่าผลต่อนัยส าคัญที่ค านวณได้ส าหรับประชากรกลุ่ม I และ J 
 *  แทน ความมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 
 
4.1 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้จากผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 100 ตัวอย่าง โดยแบ่งการน าเสนอ
ออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการ
ใช้งานระบบจัดการความสัมพันธ์ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ และ
ร้อยละ    
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราชโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
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 ส่วนที่  3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้งาน
ระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) ของผู้ตอบแบบสอบถาม   
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน (ความถี่) ร้อยละ 

ชาย 24 24.0 
หญิง 76 76.0 

รวม 100 100.0 
 จากตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังนี้ จ านวน 100 คน จ าแนกตามเพศ พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ เพศหญิง มีจ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 76.0 และรองลงมาเป็นเพศ
ชายมีจ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
อายุ จ านวน (ความถี่) ร้อยละ 

21 - 25 ปี 8 8.0 
26 - 30 ปี  20 20.0 

31 - 35 ปี 43 43.0 

36 - 40 ปี 22 22.0 
40 ปีขึ้นไป 7 7.0 

รวม 100 100.0 
 จากตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ช่วงอายุระหว่าง 31 - 35 ปี 
มีจ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 43.0 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 36 - 40 ปี มีจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 



25 
 

 

และช่วงอายุ 26 - 30 ปี มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ช่วงอายุ 21 - 25 ปี มีจ านวน 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.0 น้อยที่สุดคือ ช่วงอายุ 40 ปีขึ้นไป มีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน (ความถี่) ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 6 6.0 

ปริญญาตรี/เทียบเท่า 56 56.0 
ปริญญาโท 35 35.0 

สูงกว่าปริญญาโท 3 3.0 
รวม 100 100.0 

 จากตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ปริญญาตรี/
เทียบเท่า มีจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 รองลงมาคือ ปริญญาโท มีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 
35.0 และต่ ากว่าปริญญาตรี มีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 น้อยที่สุด คือ สูงกว่าปริญญาโท มีจ านวน 
3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 

 
ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่งงาน 
ต าแหน่งงาน จ านวน (ความถี่) ร้อยละ 

Agent 48 48.0 
Supervisor 30 30.0 
ธุรการ 19 19.0 
ผู้บริหาร 3 3.0 

รวม 100 100.0 
 จากตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม จ าแนกตามต าแหน่งงาน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่คือ Agent มีจ านวน 48 คน 
คิดเป็นร้อยละ 48.0 รองลงมาคือ Supervisor มีจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 และธุรการ มีจ านวน 
19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 น้อยที่สุดคือ ผู้บริหาร มีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามอายุการท างาน 

อายุการท างาน จ านวน (ความถี่) ร้อยละ 
น้อยกว่า 1 ปี 6 6.0 
1 - 5 ปี 22 22.0 
6 - 10 ปี  43 43.0 

มากกว่า 10 ปีขึ้นไป 29 29.0 
รวม 100 100.0 

 จากตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุการท างาน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุการท างาน 
อยู่ในช่วง 6 - 10 ปี มีจ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 43.0 รองลงมาคือ มากกว่า 10 ปีขึ้นไป มีจ านวน 29 
คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 และ 1 - 5 ปี มีจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 น้อยที่สุด คือ น้อยกว่า 1 ปี มี
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0  
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละเกี่ยวกับข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ (CRM) ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาในการใช้งานระบบ
จัดการความสัมพันธ์ (CRM) 

ระยะเวลาในการใช้งานระบบ
จัดการความสัมพันธ์ (CRM) 

จ านวน (ความถี่) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 8 ชั่วโมง/วัน  63 63.0 
8 ชั่วโมง/วัน 34 34.0 
มากกว่า 8 ชั่วโมง/วัน 3 3.0 

รวม 100 100.0 
 จากตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาในการใช้งาน พบว่า ระยะเวลาในการใช้
งานมากที่สุด คือ ต่ ากว่า 8 ชั่วโมง/วัน มีจ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 63.0 รองลงมา คือ 8 ชั่วโมง/วัน 
มีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 และน้อยที่สุด คือ มากกว่า 8 ชั่วโมง/วัน มีจ านวน 3 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.0 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละเกี่ยวกับข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ (CRM) ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถี่ในการใช้งานระบบ
จัดการความสัมพันธ์ (CRM) 

ความถี่ในการใช้งานระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ (CRM) 

จ านวน (ความถี่) ร้อยละ 

ใช้บางเป็นบางครั้ง 32 32.0 
ใช้งานเกือบทุกวัน 68 68.0 

รวม 100 100.0 
 จากตารางที่ 4.7 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถี่ในการใช้งาน พบว่า ความถี่ในการใช้งาน
มากที่สุด คือ ใช้งานเกือบทุกวัน มีจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 68.0 รองลงมาคือ ใช้งานเป็นบางคร้ัง 
มีจ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0     
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละเกี่ยวกับข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ (CRM) ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเมนูที่ใช้งานบ่อย 
เมนูที่ใช้งาน จ านวน (ความถี่) ร้อยละ 

ค้นหาข้อมูลนักศึกษา 31 31.0 
ค้นหาใบงาน 28 28.0 
ค้นหาข้อมูลเพื่อช่วยตอบ
ค าถามนักศึกษา 

25 25.0 

ค้นหาข่าวประชาสัมพันธ์ 16 16.0 
รวม 100 100.0 

 จากตารางที่ 4.8 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเมนูที่ใช้งานบ่อย พบว่า เมนูที่ใช้งานบ่อยมากที่สุด 
คือ ค้นหาข้อมูลนักศึกษา มีจ านวน 31 คน คิดเป็นร้อย 31.0 รองลงมาคือ ค้นหาใบงาน มีจ านวน 28 
คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 และค้นหาข้อมูลเพื่อช่วยตอบค าถามนักศึกษา มีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.0 น้อยที่สุดคือ ค้นหาข่าวประชาสัมพันธ์ มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0    
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) โดยใช้สถิติ
เชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าความถี่  ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ (CRM) จ าแนกตามด้านหน้าที่การท างาน 

ด้านหน้าที่การท างาน วิธีแจกแจง 
มาก มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
ระดับการประเมิน 

ที่สุด X  S.D. แปลผล อันดับ 
1. เมนูมีความเหมาะสมกับ
การใช้งาน 

จ านวน 
ร้อยละ 

5 
5.0 

47 
47.0 

28 
28.0 

20 
20.0 

0 
0 

3.37 0.861 ปานกลาง 4 

2. การเรียกดูข้อมูลถูกต้องตรง
กับความต้องการของผู้ใช้ 

จ านวน 
ร้อยละ 

4 
4.0 

52 
52.0 

34 
34.0 

10 
10.0 

0 
0 

3.50 0.732 มาก 3 

3. มีการยินยอมให้ติดตั้ง
โปรแกรมเพ่ิมเติมเพ่ือให้
สามารถด าเนินการต่อไปได้ 

จ านวน 
ร้อยละ 

7 
7.0 

44 
44.0 

45 
45.0 

4 
4.0 

0 
0 

3.54 0.688 มาก 2 

4. มีการตรวจสอบชื่อผู้ใช้และ
รหัสผ่าน 

จ านวน 
ร้อยละ 

0 
0 

50 
50.0 

40 
40.0 

4 
4.0 

6 
6.0 

3.34 0.819 ปานกลาง 5 

5. มีการก าหนดสิทธิ์ในการ
เปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล 

จ านวน 
ร้อยละ 

4 
4.0 

58 
58.0 

38 
38.0 

0 
0 

0 
0 

3.66 0.555 มาก 1 

เฉลี่ยรวม       3.48 0.447 มาก  

จากตารางที่ 4.9 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ ส าหรับด้านหน้าที่การท างาน พบว่า มีค่าเฉลี่ยรวม จัดอยู่ในระดับมาก โดยที่ระบบ
มีการก าหนดสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล (มีค่าเฉลี่ย 3.66 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.555) เป็น
อันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ระบบมีการยินยอมให้ติดตั้งโปรแกรมเพิ่มเติมเพื่อให้สามารถด าเนินการ
ต่อไปได้ (มีค่าเฉลี่ย 3.54 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.688) การเรียกดูข้อมูลถูกต้องตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้ (มีค่าเฉลี่ย 3.50 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.732) เมนูมีความเหมาะสมกับการใช้งาน (มีค่าเฉลี่ย 
3.37 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.861) และน้อยที่สุดคือ มีการตรวจสอบชื่อผู้ใช้และรหัสผ่าน (มีค่าเฉลี่ย 
3.34 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.819) 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าความถี่  ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณภาพระบบจัดการ  
ความสัมพันธ์ (CRM) จ าแนกตามด้านความเชื่อถือได ้

ด้านความเชื่อถือได้ วิธีแจกแจง 
มาก มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
ระดับการประเมิน 

ที่สุด X  S.D. แปลผล อันดับ 
1. มีการแจง้ให้ทราบว่าระบบ
อยู่ในระหว่างการปรับปรุง 

จ านวน 
ร้อยละ 

3 
3.0 

52 
52.0 

35 
35.0 

10 
10.0 

0 
0 

3.48 0.717 มาก 4 

2. สามารถท างานต่อได้ใน
กรณีที่การเชื่อมโยงขาด
หายไป 

จ านวน 
ร้อยละ 

4 
4.0 

47 
47.0 

46 
46.0 

3 
3.0 

0 
0 

3.52 0.627 มาก 3 

3. เมื่อระบบเกิดข้อผิดพลาด
บางประการแล้วสามารถ
กลับมาใชง้านต่อไปปกติ 

จ านวน 
ร้อยละ 

0 
0 

59 
59.0 

41 
41.0 

0 
0 

0 
0 

3.59 0.494 มาก 1 

4. เมื่อระบบเกิดข้อผิดพลาด 
(Error)สามารถแก้ไขได้โดยง่าย 

จ านวน 
ร้อยละ 

3 
3.0 

52 
52.0 

42 
42.0 

3 
3.0 

0 
0 

3.55 0.609 มาก 2 

5. ระบบเกิดภาวะล้มเหลว
น้อยครั้ง  

จ านวน 
ร้อยละ 

0 
0 

52 
52.0 

38 
38.0 

10 
10.0 

0 
0 

3.42 0.669 มาก 5 

เฉลี่ยรวม       3.51 0.464 มาก  

จากตารางที่ 4.10 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ ส าหรับด้านความเชื่อถือได้ พบว่า มีค่าเฉลี่ยรวมจัดอยู่ในระดับมาก โดยที่เมื่อ
ระบบเกิดข้อผิดพลาดบางประการแล้วสามารถกลับมาใช้งานต่อไปปกติ  (มีค่าเฉลี่ย 3.59 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.494) เป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ เมื่อระบบเกิดข้อผิดพลาด (Error)สามารถแก้ไขได้
โดยง่าย (มีค่าเฉลี่ย 3.55 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.609) ระบบสามารถท างานต่อได้ในกรณีที่การ
เชื่อมโยงขาดหายไป (มีค่าเฉลี่ย 3.52 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.627) มีการแจ้งให้ทราบว่าระบบอยู่ใน
ระหว่างการปรับปรุง (มีค่าเฉลี่ย 3.48 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.717) และน้อยที่สุดคือ ระบบเกิดภาวะ
ล้มเหลวน้อยคร้ัง (มีค่าเฉลี่ย 3.42 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.669) 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณภาพระบบจัดการ
 ความสัมพันธ์ (CRM) จ าแนกตามด้านความสามารถในการใช้งาน 

ด้านความสามารถใน 
การใช้งาน 

วิธีแจกแจง 
มาก มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
ระดับการประเมิน 

ที่สุด X  S.D. แปลผล อันดับ 
1. มีป้ายข้อความแสดงส าหรับ
ไอคอน 

จ านวน 
ร้อยละ 

6 
6.0 

55 
55.0 

34 
34.0 

5 
5.0 

0 
0 

3.62 0.678 มาก 4 

2. ตัวอักษรท่ีใช้อ่านง่าย
ชัดเจน 

จ านวน 
ร้อยละ 

0 
0 

46 
46.0 

48 
48.0 

6 
6.0 

0 
0 

3.40 0.603 ปานกลาง 5 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ)           

ด้านความสามารถใน 
การใช้งาน 

วิธีแจกแจง 
มาก มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
ระดับการประเมิน 

ที่สุด X  S.D. แปลผล อันดับ 
3. ต าแหน่งทีจ่ัดวางเหมาะสม
ตรงกันทุกหน้าระบบ 

จ านวน 
ร้อยละ 

13 
13.0 

54 
54.0 

33 
33.0 

0 
0 

0 
0 

3.80 0.651 มาก 2 

4. ความสามารถในการสั่งพิมพ์
ข้อมูล 

จ านวน 
ร้อยละ 

11 
11.0 

58 
58.0 

28 
28.0 

3 
3.0 

0 
0 

3.77 0.679 มาก 3 

5. สามารถดาวน์โหลดข้อมูล
ได ้

จ านวน 
ร้อยละ 

11 
11.0 

59 
59.0 

30 
30.0 

0 
0 

0 
0 

3.81 0.615 มาก 1 

เฉลี่ยรวม       3.68 0.414 มาก  

จากตารางที่ 4.11 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ ส าหรับด้านความสามารถในการใช้งาน พบว่า มีค่าเฉลี่ยรวมจัดอยู่ในระดับมาก 
โดยที่ระบบสามารถดาวน์โหลดข้อมูลได้ (มีค่าเฉลี่ย 3.81  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.615) เป็นอันดับ
หนึ่ง รองลงมาคือ ระบบมีต าแหน่งที่จัดวางเหมาะสมตรงกันทุกหน้า (มีค่าเฉลี่ย 3.80 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.651) ระบบมีความสามารถในการสั่งพิมพ์ข้อมูล (มีค่าเฉลี่ย 3.77 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.679) มีป้ายข้อความแสดงส าหรับไอคอน (มีค่าเฉลี่ย 3.62 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.678) และน้อย
ที่สุดคือ ตัวอักษรที่ใช้อ่านง่ายชัดเจน (มีค่าเฉลี่ย 3.40 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.603) 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณภาพระบบจัดการ
 ความสัมพันธ์ (CRM) จ าแนกตามด้านประสิทธิภาพ 

ด้านประสิทธิภาพ วิธีแจกแจง 
มาก มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
ระดับการประเมิน 

ที่สุด X  S.D. แปลผล อันดับ 
1. ระยะเวลาที่ใช้ในการ
แสดงผล 

จ านวน 
ร้อยละ 

9 
9.0 

44 
44.0 

37 
37.0 

10 
10.0 

0 
0 

3.52 0.797 มาก 3 

2. ความรวดเร็วในการท างาน
ของระบบ 

จ านวน 
ร้อยละ 

9 
9.0 

43 
43.0 

28 
28.0 

20 
20.0 

0 
0 

3.41 0.911 มาก 4 

3. มีการประมวลผลทันทีเมื่อ 
login เข้าสู่ระบบ 

จ านวน 
ร้อยละ 

12 
12.0 

56 
56.0 

32 
32.0 

0 
0 

0 
0 

3.80 0.636 มาก 1 

4. สามารถตรวจสอบถึงผู้บันทึก
ข้อมูล/แก้ไขข้อมูลโดยผู้ใช้ระบบ
เป็นใคร 

จ านวน 
ร้อยละ 

0 
0 

50 
50.0 

30 
30.0 

10 
10.0 

10 
10.0 

3.20 0.985 ปานกลาง 5 
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 

ด้านประสิทธิภาพ วิธีแจกแจง 
มาก มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
ระดับการประเมิน 

ที่สุด X  S.D. แปลผล อันดับ 
5. สามารถจัดเก็บข้อมูลใน
ระบบแทนการจัดเก็บรายงาน
เป็นกระดาษ 

จ านวน 
ร้อยละ 

13 
13.0 

51 
51.0 

36 
36.0 

0 
0 

0 
0 

3.77 0.664 มาก 2 

เฉลี่ยรวม       3.54 0.482 มาก  

จากตารางที่ 4.12 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ ส าหรับด้านประสิทธิภาพ พบว่า มีค่าเฉลี่ยรวมจัดอยู่ในระดับมาก โดยที่ระบบมี
การประมวลผลทันทีเมื่อ login เข้าสู่ระบบ (มีค่าเฉลี่ย 3.80 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.636) เป็นอันดับหนึ่ง 
รองลงมาคือ สามารถจัดเก็บข้อมูลในระบบแทนการจัดเก็บรายงานเป็นกระดาษ (มีค่าเฉลี่ย 3.77 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.664) ระยะเวลาที่ใช้ในการแสดงผล (มีค่าเฉลี่ย 3.52 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.797) 
ความรวดเร็วในการท างานของระบบ (มีค่าเฉลี่ย 3.41 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.911) และน้อยที่สุดคือ 
สามารถตรวจสอบถึงผู้บันทึกข้อมูล/แก้ไขข้อมูลโดยผู้ใช้ระบบเป็นใคร (มีค่าเฉลี่ย 3.20 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.985) 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณภาพระบบจัดการ
 ความสัมพันธ์ (CRM) จ าแนกตามด้านการบ ารุงรักษา 

ด้านการบ ารุงรักษา วิธีแจกแจง 
มาก มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
ระดับการประเมิน 

ที่สุด X  S.D. แปลผล อันดับ 
1. มีการปรับปรุงเนื้อหาให้
ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา 

จ านวน 
ร้อยละ 

0 
0 

61 
61.0 

39 
39.0 

0 
0 

0 
0 

3.61 0.490 มาก 1 

2. สามารถเพิ่มชื่อผู้ใช้งาน จ านวน 
ร้อยละ 

0 
0 

57 
57.0 

36 
36.0 

7 
7.0 

0 
0 

3.50 0.628 มาก 2 

3. สามารถลบชื่อผู้ใช้งาน จ านวน 
ร้อยละ 

0 
0 

38 
38.0 

51 
51.0 

11 
11.0 

0 
0 

3.27 0.649 ปานกลาง 5 

4. ปรับปรุงข้อมูลในระบบแล้ว
ไม่กระทบต่อการท างานของ
ระบบ 

จ านวน 
ร้อยละ 

2 
2.0 

43 
43.0 

41 
41.0 

9 
9.0 

5 
5.0 

3.28 0.854 ปานกลาง 4 

5. มีการแจง้ให้ทราบหากมี
การใช้โปรแกรมเสริมหรือ
Version ที่สูงกว่า 

จ านวน 
ร้อยละ 

0 
0 

47 
47.0 

53 
53.0 

0 
0 

0 
0 

3.47 0.502 มาก 3 

เฉลี่ยรวม       3.43 0.481 มาก  
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 จากตารางที่ 4.13 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ ส าหรับด้านการบ ารุงรักษา พบว่า มีค่าเฉลี่ยรวมจัดอยู่ในระดับมาก โดยที่มีการ
ปรับปรุงเนื้อหาให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา (มีค่าเฉลี่ย 3.61 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.490) เป็นอันดับหนึ่ง 
รองลงมาคือ สามารถเพิ่มชื่อผู้ใช้งาน (มีค่าเฉลี่ย 3.50 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.628) มีการแจ้งให้ทราบ
หากมีการใช้โปรแกรมเสริมหรือVersion ที่สูงกว่า (มีค่าเฉลี่ย 3.47 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.502) 
ปรับปรุงข้อมูลในระบบแล้วไม่กระทบต่อการท างานของระบบ (มีค่าเฉลี่ย 3.28 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.854) และสามารถลบชื่อผู้ใช้งาน น้อยที่สุดคือ (มีค่าเฉลี่ย 3.27 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.649) 
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณภาพระบบจัดการ
 ความสัมพันธ์ (CRM) จ าแนกตามด้านความสามารถในการใช้กับระบบอื่น 

ด้านความสามารถในการใช้
กับระบบอ่ืน 

วิธีแจกแจง 
มาก มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
ระดับการประเมิน 

ที่สุด X  S.D. แปลผล อันดับ 
1. สามารถใชง้านร่วมกับ
โปรแกรมหรือ software อ่ืน
ได ้

จ านวน 
ร้อยละ 

7 
7.0 

36 
36.0 

47 
47.0 

10 
10.0 

0 
0 

3.40 0.765 ปานกลาง 3 

2. ง่ายต่อการติดตั้ง จ านวน 
ร้อยละ 

16 
16.0 

47 
47.0 

34 
34.0 

3 
3.0 

0 
0 

3.76 0.754 มาก 1 

3. สามารถแลกเปลี่ยนข้อมูล
ข้ามระบบได้ 

จ านวน 
ร้อยละ 

7 
7.0 

46 
46.0 

47 
47.0 

0 
0 

0 
0 

3.60 0.620 มาก 2 

4. สามารถเรียกดูเนื้อหาตามที่ผู้ใช้
ต้องการได้ 

จ านวน 
ร้อยละ 

4 
4.0 

48 
48.0 

33 
33.0 

6 
6.0 

9 
9.0 

3.32 0.984 ปานกลาง 4 

5. เมื่อมีการเคลื่อนย้ายระบบ
สามารถติดตั้งได้ทุกที่ทุกเวลา 

จ านวน 
ร้อยละ 

7 
7.0 

50 
50.0 

39 
39.0 

4 
4.0 

0 
0 

3.60 0.682 มาก 2 

เฉลี่ยรวม       3.54 0.570 มาก  

 จากตารางที่ 4.14 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ ส าหรับด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน พบว่า มีค่าเฉลี่ยรวมจัดอยู่ใน
ระดับมาก โดยที่ระบบมีความง่ายต่อการติดตั้ง (มีค่าเฉลี่ย 3.76 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.754) เป็นอันดับ
หนึ่ง รองลงมาคือ สามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลข้ามระบบได้ (มีค่าเฉลี่ย 3.60 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.620) และเมื่อมีการเคลื่อนย้ายระบบสามารถติดตั้งได้ทุกที่ทุกเวลา (มีค่าเฉลี่ย 3.60 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.682) สามารถใช้งานร่วมกับโปรแกรมหรือ software อ่ืนได้ (มีค่าเฉลี่ย 3.40 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.765) และน้อยที่สุดคือ สามารถเรียกดูเนื้อหาตามที่ผู้ใช้ต้องการได้ (มีค่าเฉลี่ย 3.32 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.984)  
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ตารางท่ี 4.15 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับคุณภาพระบบจัดการ
 ความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
ล าดับ การใช้งานระบบลงทะเบียน X  S.D. แปลผล อันดับ 

1 ด้านหน้าที่การท างาน 3.48 0.447 มาก 4 
2 ด้านความเชื่อถือได้ 3.51 0.464 มาก 3 
3 ด้านความสามารถในการใช้งาน 3.68 0.414 มาก 1 
4 ด้านประสิทธิภาพ 3.54 0.482 มาก 2 

5 ด้านการบ ารุงรักษา 3.43 0.481 มาก 5 

6 ด้านความสามารถในการใช้กับระบบอื่น 3.54 0.570 มาก 2 
 เฉลี่ยรวม 3.53  มาก  

 จากตารางที่ 4.15 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการประเมินผล
ต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชมากที่สุดคือ ด้าน
ความสามารถในการใช้งาน รองลงมาคือ ด้านประสิทธิภาพและด้านความสามารถในการใช้กับระบบ
อ่ืน ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ด้านความเชื่อถือได ้ด้านหน้าที่การท างาน และด้านการบ ารุงรักษา ซึ่งมีค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับอีก 5 ด้าน แต่ทั้งหมดก็จัดอยู่ในเกณฑ์มีคุณภาพระบบจัดอยู่ในระดับมาก 
ตามล าดับ 
 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่
ต่างกัน 
 H0 : เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกัน 
 H1 : เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกัน 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าโดยใช้กลุ่มตัวอย่างทั้ง 2 กลุ่มเป็น 
อิสระกัน (Independent t-test) โดยใช้ระดับความเชื่อมั่นในการทดสอบสมมติฐานที่ 95% ดังนั้น จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เมื่อพบว่า ค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 
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ตารางท่ี 4.16 แสดงข้อมูลการทดสอบประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ จ าแนกตามเพศ 

คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ t-test for Equality Mean 
เพศ Mean S.D t df Sig. 

ด้านหน้าที่การท างาน 
  

หญิง 
ชาย 

3.57 
3.46 

0.444 
0.447 

1.065 98 0.289 

ด้านความเชื่อถือได้ หญิง 
ชาย 

3.60 
3.48 

0.429 
0.474 

1.067 98 0.289 

ด้านความสามารถในการใช้งาน หญิง 
ชาย 

3.78 
3.65 

0.363 
0.426 

1.410 98 0.162 

ด้านประสิทธิภาพ 
  

หญิง 
ชาย 

3.72 
3.48 

0.386 
0.497 

2.198 98 0.030* 

ด้านการบ ารุงรักษา 
  

หญิง 
ชาย 

3.55 
3.39 

0.446 
0.488 

1.456 98 0.149 

ด้านความสามารถในการใช้กับระบบ
อ่ืน 

หญิง 
ชาย 

3.58 
3.52 

0.601 
0.563 

0.465 98 0.643 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลจากตารางที่ 4.16 การวิเคราะห์เปรียบเทียบเพศของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีผลต่อคุณภาพ
ระบบจัดการความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติ Independent t-test ในการทดสอบ พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการ
ประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ คือ ด้านประสิทธิภาพ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.030 ซึ่งมีค่าน้อย
กว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าเพศที่แตกต่าง
กันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านประสิทธิภาพ ส่วน
ด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านการบ ารุงรักษา และด้าน
ความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.289, 0.289, 0.162, 0.149 และ 0.643 ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) หมายความว่า 
เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกันในด้านหน้าที่
การท างาน ด้านความเชื่อถือ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านการบ ารุงรักษา และด้าน
ความสามารถในการใช้กับระบบอื่น 
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สมมติฐานท่ี 1.2 อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่
ต่างกัน 
 H0 : อายุที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกัน 
 H1 : อายุที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกัน 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรมากกว่า 
2 กุล่ม โดยใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) โดยใช้
ระดับความเชื่อมั่นในการทดสอบสมมติฐานที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อพบว่า ค่า 
Sig. (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05  
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงข้อมูลการทดสอบประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ 
                      ความสัมพันธ์ จ าแนกตามอายุ 

คุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านหน้าที่การท างาน 
 

ระหว่างกลุ่ม 1.523 4 0.381 5.437 0.103 
ภายในกลุ่ม 18.244 95 0.192 
รวม 19.768 99 

ด้านความเชื่อถือได้ ระหว่างกลุ่ม 4.997 4 1.249 7.277 0.000* 
ภายในกลุ่ม 16.309 95 0.172  
รวม 21.306 99 

ด้านความสามารถในการใช้งาน ระหว่างกลุ่ม 3.247 4 0.812 5.624 0.000* 
ภายในกลุ่ม 13.713 95 0.144  
รวม 16.960 99  

ด้านประสิทธิภาพ ระหว่างกลุ่ม 3.774 4 0.943 4.662 0.002* 
ภายในกลุ่ม 19.226 95 0.202  
รวม 23.000 99  
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ตารางท่ี 4.17 (ต่อ) 
คุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านการบ ารุงรักษา 
 

ระหว่างกลุ่ม 5.198 4 1.299 6.961 0.000* 
ภายในกลุ่ม 17.734 95 0.187 
รวม 22.932 99 

ด้านความสามารถในการใช้กับ
ระบบอื่น 

ระหว่างกลุ่ม 10.062 4 2.515 10.818 0.000* 
ภายในกลุ่ม 22.089 95 0.233 
รวม 32.150 99 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลจากตารางที่ 4.17 การวิเคราะห์เปรียบเทียบอายุของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีผลต่อ

คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติ One-way ANOVA ในการทดสอบ พบว่าปัจจัยที่มีผล
ต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ คือ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้าน
ประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000, 
0.000, 0.002, 0.000 และ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่าอายุที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่
แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา 
และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน ส่วนด้านหน้าที่การท างาน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.103 ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) หมายความว่า 
อายุที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกันในด้านหน้าที่การ
ท างาน 

สรุปได้ว่า กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามด้านประชากรศาสตร์ที่มีอายุต่างกันมีผลต่อการ
ประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการ
ใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน เมื่อมีความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญจึงต้องน าไปทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.18 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างอายุกับคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์
ด้านความเชื่อถือได้  

อายุ ค่าเฉลี่ย 
21 - 25 ปี 26 - 30 ปี 31 - 35 ป ี 36 - 40 ปี 40 ปีขึ้นไป 
4.00 3.41 3.33 3.75 3.63 

21 - 25 ปี 4.00 - 0.59 
(0.001*) 

0.67 
 (0.000*) 

0.25 
(0.155) 

0.37 
(0.086) 

26 - 30 ปี 3.41  - 0.08 
(0.453) 

-0.34 
(0.008*) 

-0.22 
(0.233) 

31 - 35 ปี 3.33   - -0.43 
(0.000*) 

-0.30 
(0.076) 

36 - 40 ปี 3.75    - 0.13 
(0.485) 

40 ปีขึ้นไป 3.63     - 
* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ผลจากตารางที่ 4.18 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 21 - 25 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
ความเชื่อถือได้ว่า มีคุณภาพสูงกว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 26 - 30 ปี และ31 - 35 ปี โดย
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 และ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.59 และ 0.67 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถาม
ที่อยู่ในช่วงอายุ 26 - 30 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านความเชื่อถือได้ว่ามี
คุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 36 - 40 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.008 ซึ่งน้อย
กว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.34 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 31 - 35 ปี มีการประเมินคุณภาพ
ระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านความเชื่อถือได้ว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่
ในช่วงอายุ 36 - 40 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.43 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างอายุกับคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์
ด้านความสามารถในการใช้งาน  

อายุ ค่าเฉลี่ย 
21 - 25 ปี 26 - 30 ปี 31 - 35 ป ี 36 - 40 ปี 40 ปีขึ้นไป 
3.98 3.42 3.62 3.87 3.86 

21 - 25 ปี 3.98 - 0.55 
(0.001*) 

0.36 
(0.017*) 

0.10 
(0.516) 

0.12 
(0.550) 

26 - 30 ปี 3.42  - -0.20 
(0.056) 

-0.45 
(0.000*) 

-0.44 
(0.010*) 

31 - 35 ปี 3.62   - -0.25 
(0.012*) 

-0.24 
(0.127) 

36 - 40 ปี 3.87    - 0.02 
(0.925) 

40 ปีขึ้นไป 3.86     - 
* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ผลจากตารางที่ 4.19 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 21 - 25 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
ความสามารถในการใช้งานว่า มีคุณภาพสูงกว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 26 - 30 ปี และ 
31 - 35 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 และ 0.017 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.55 และ 0.36 ส่วน
ผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 26 - 30 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
ความสามารถในการใช้งานว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 36 - 40 ปี และ 
40 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 และ 0.010 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.45 และ 0.44 
ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 31 - 35 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
ความสามารถในการใช้งานว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 36 - 40 ปี โดย
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.012 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.25 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างอายุกับคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์
ด้านประสิทธิภาพ  

อายุ ค่าเฉลี่ย 
21 - 25 ปี 26 - 30 ปี 31 - 35 ป ี 36 - 40 ปี 40 ปีขึ้นไป 
3.95 3.39 3.40 3.74 3.74 

21 - 25 ปี 3.95 - 0.56 
(0.004*) 

0.55 
(0.002*) 

0.21 
(0.253) 

0.21 
(0.376) 

26 - 30 ปี 3.39  - -0.01 
(0.935) 

-0.35 
(0.014*) 

-0.35 
(0.077) 

31 - 35 ปี 3.40   - -0.34 
(0.005*) 

-0.34 
(0.065) 

36 - 40 ปี 3.74    - -0.01 
(0.974) 

40 ปีขึ้นไป 3.74     - 
* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ผลจากตารางที่ 4.20 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 21 - 25 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
ประสิทธิภาพว่า มีคุณภาพสูงกว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 26 - 30 ปี และ 31 - 35 ปี โดยมี
ค่า Sig. เท่ากับ 0.004 และ 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.56 และ 0.55 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่
อยู่ในช่วงอายุ 26 - 30 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านประสิทธิภาพว่ามีคุณภาพ
ต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 36 - 40 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.014 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.35 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 31 - 35 ปี มีการประเมินคุณภาพ
ระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านประสิทธิภาพว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่
ในช่วงอายุ 36 - 40 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.005 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.34 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างอายุกับคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์
ด้านการบ ารุงรักษา  

อายุ ค่าเฉลี่ย 
21 - 25 ปี 26 - 30 ปี 31 - 35 ป ี 36 - 40 ปี 40 ปีขึ้นไป 

3.95 3.22 3.30 3.68 3.40 
21 - 25 ปี 3.95 - 0.73 

(0.000*) 
0.65 

(0.000*) 
0.27 

(0.136) 
0.55 

(0.016*) 
26 - 30 ปี 3.22  - -0.08 

(0.508) 
-0.46 

(0.001*) 
-0.18 

(0.345) 
31 - 35 ปี 3.30   - -0.38 

(0.001*) 
-0.10 

(0.563) 
36 - 40 ปี 3.68    - 0.28 

(0.136) 
40 ปีขึ้นไป 3.40     - 
* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ผลจากตารางที่ 4.21 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 21 - 25 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
การบ ารุงรักษาว่า มีคุณภาพสูงกว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 26 - 30 ปี 31 - 35 ปี และ 40 
ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000, 0.000 และ 0.016 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.73, 0.65 และ 0.55 
ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 26 - 30 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
การบ ารุงรักษาว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 36 - 40 ปี โดยมีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.46 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 31 - 35 ปี 
มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านการบ ารุงรักษาว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบ
แบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 36 - 40 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 
0.38 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างอายุกับคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์
ด้านความสามารถในการใช้กับระบบอื่น  

อายุ ค่าเฉลี่ย 
21 - 25 ปี 26 - 30 ปี 31 - 35 ป ี 36 - 40 ปี 40 ปีขึ้นไป 

4.45 3.44 3.30 3.66 3.80 
21 - 25 ปี 4.45 - 1.01 

(0.000*) 
1.15 

(0.000*) 
0.79 

(0.000*) 
0.65 

(0.011*) 
26 - 30 ปี 3.44  - 0.14 

(0.294) 
-0.22 

(0.137) 
-0.36 

(0.092) 
31 - 35 ปี 3.30   - -0.36 

(0.005*) 
-0.50 

(0.013*) 
36 - 40 ปี 3.66    - -0.14 

(0.516) 
40 ปีขึ้นไป 3.80     - 
* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ผลจากตารางที่ 4.22 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 21 - 25 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
ความสามารถในการใช้กับระบบอื่นว่า มีคุณภาพสูงกว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 26 - 30 
ปี 31 - 35 ปี 36 – 40 ปี และ 40 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.011 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 1.01, 1.15, 0.79 และ 0.65 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 31 - 35 ปี มีการ
ประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืนว่ามีคุณภาพต่ ากว่า
กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่อยู่ในช่วงอายุ 36 - 40 ปี และ 40 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.005 และ 
0.013 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.36 และ 0.50 
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สมมติฐานท่ี 1.3 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่ต่างกัน 
 H0 : ระดับการศึกษาที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่
แตกต่างกัน 
 H1 : ระดับการศึกษาที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่
แตกต่างกัน 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรมากกว่า 
2 กุล่ม โดยใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) โดยใช้
ระดับความเชื่อมั่นในการทดสอบสมมติฐานที่ 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อพบว่า ค่า Sig. 
(2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05  
 
ตารางท่ี 4.23 แสดงข้อมูลการทดสอบประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ จ าแนกตามระดับการศึกษา 
คุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านหน้าที่การท างาน 
 

ระหว่างกลุ่ม 0.454 3 0.151 0.751 0.524 
ภายในกลุ่ม 19.314 96 0.201 
รวม 19.768 99 

ด้านความเชื่อถือได้ ระหว่างกลุ่ม 1.930 3 0.643 3.188 0.027* 
ภายในกลุ่ม 19.375 96 0.202  
รวม 21.306 99 

ด้านความสามารถในการใช้งาน ระหว่างกลุ่ม 0.439 3 0.146 0.850 0.470 
ภายในกลุ่ม 16.521 96 0.172  
รวม 16.960 99  

ด้านประสิทธิภาพ ระหว่างกลุ่ม 2.863 3 0.954 4.549 0.005* 
ภายในกลุ่ม 20.137 96 0.210  
รวม 23.000 99  
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ตารางท่ี 4.23 (ต่อ) 
คุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านการบ ารุงรักษา 
 

ระหว่างกลุ่ม 2.254 3 0.751 3.489 0.019* 
ภายในกลุ่ม 20.678 96 0.215 
รวม 22.932 99 

ด้านความสามารถในการใช้กับ
ระบบอื่น 

ระหว่างกลุ่ม 2.237 3 0.746 2.393 0.073 
ภายในกลุ่ม 29.913 96 0.312 
รวม 32.150 99 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลจากตารางที่ 4.23 การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามที่มี

ผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติ One-way ANOVAในการทดสอบ พบว่า ปัจจัย
ที่มีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ คือ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านประสิทธิภาพ และด้านการ
บ ารุงรักษา มีค่า Sig. เท่ากับ 0.027, 0.005 และ 0.019 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าระดับการศึกษาที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพ
ระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านประสิทธิภาพ และด้านการ
บ ารุงรักษา ส่วนด้านหน้าที่การท างาน ด้านความสามารถในการใช้งาน และด้านความสามารถในการ
ใช้กับระบบอ่ืน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.524, 0.570 และ 0.073 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า ระดับการศึกษาที่ต่างกันมีผล
ต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน ด้าน
ความสามารถในการใช้งาน และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอื่น 

สรุปได้ว่า กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามด้านประชากรศาสตร์ที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีผลต่อ
การประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านประสิทธิภาพ 
และด้านการบ ารุงรักษา เมื่อมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญจึงต้องน าไปทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ เพื่อหา
ค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนี ้
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ตารางท่ี 4.24 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างระดับการศึกษากับคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ด้านความเชื่อถือได ้ 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลี่ย 
ต่ ากว่า

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

3.67 3.39 3.66 3.73 
ต่ ากว่าระดับ
ปริญญาตรี 

3.67 - 0.28 
(0.154) 

0.00 
(0.985) 

-0.07 
(0.834) 

ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

3.39  - -0.27 
(0.006*) 

-0.34 
(0.199) 

ปริญญาโท 3.66   - -0.07 
(0.795) 

สูงกว่าปริญญาโท 3.73    - 
* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ผลจากตารางที่ 4.24 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า  มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ในด้านความเชื่อถือได้ว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาโท โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.006 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.27  

 
ตารางท่ี 4.25 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างระดับการศึกษากับคุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ด้านประสิทธิภาพ  

ระดับการศึกษา ค่าเฉลี่ย 
ต่ ากว่า

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

3.47 3.41 3.73 4.00 
ต่ ากว่าระดับ
ปริญญาตรี 

3.47 - 0.06 
(0.763) 

-0.26 
(0.204) 

-0.53 
(0.103) 

ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

3.41  - -0.32 
(0.002*) 

-0.59 
(0.031*) 
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ตารางท่ี 4.25  (ต่อ) 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลี่ย 
ต่ ากว่า

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

3.47 3.41 3.73 4.00 
ปริญญาโท 3.73   - -0.27 

(0.322) 
สูงกว่าปริญญาโท 4.00    - 
* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ผลจากตารางที่ 4.25 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า  มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ในด้านประสิทธิภาพว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาโทและสูงกว่าปริญญาโท โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.002 และ 0.031 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ย
แตกต่าง 0.32 และ 0.59 

 
ตารางท่ี 4.26 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างระดับการศึกษากับคุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ด้านการบ ารุงรักษา  

ระดับการศึกษา ค่าเฉลี่ย 
ต่ ากว่า

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

3.60 3.30 3.61 3.40 
ต่ ากว่าระดับ
ปริญญาตรี 

3.60 - 0.30 
(0.131) 

-0.01 
(0.978) 

0.20 
(0.544) 

ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

3.30  - -0.31 
(0.003*) 

-0.10 
(0.707) 

ปริญญาโท 3.61   - 0.21 
(0.463) 

สูงกว่าปริญญาโท 3.40    - 
* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ผลจากตารางที่ 4.26 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ในด้านการบ ารุงรักษาว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาโท โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.31 

สมมติฐานท่ี 1.4 ต าแหน่งงานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่ต่างกัน 
 H0 : ต าแหน่งงานที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่
แตกต่างกัน 
 H1 : ต าแหน่งงานที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่
แตกต่างกัน 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากร
มากกว่า 2 กุล่ม โดยใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
โดยใช้ระดับความเชื่อมั่นในการทดสอบสมมติฐานที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อพบว่า 
ค่า Sig. (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05  
 
ตารางท่ี 4.27 แสดงข้อมูลการทดสอบประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ จ าแนกตามต าแหน่งงาน 
คุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านหน้าที่การท างาน 
 

ระหว่างกลุ่ม 2.826 3 0.942 5.337 0.002* 
ภายในกลุ่ม 16.942 96 0.176 
รวม 19.768 99 

ด้านความเชื่อถือได้ ระหว่างกลุ่ม 1.899 3 0.633 3.131 0.029* 
ภายในกลุ่ม 19.407 96 0.202  
รวม 21.306 99 

ด้านความสามารถในการใช้งาน ระหว่างกลุ่ม 2.233 3 0.744 4.853 0.003* 
ภายในกลุ่ม 14.727 96 0.153  
รวม 16.690 99  
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ตารางท่ี 4.27 แสดงข้อมูลการทดสอบประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ จ าแนกตามต าแหน่งงาน (ต่อ) 

คุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านประสิทธิภาพ ระหว่างกลุ่ม 1.710 3 0.570 2.571 0.059 
ภายในกลุ่ม 21.290 96 0.222  
รวม 23.000 99  

ด้านการบ ารุงรักษา 
 

ระหว่างกลุ่ม 1.272 3 0.424 1.879 0.138 
ภายในกลุ่ม 21.661 96 0.226 
รวม 22.932 99 

ด้านความสามารถในการใช้กับ
ระบบอื่น 

ระหว่างกลุ่ม 2.246 3 0.749 2.403 0.072 
ภายในกลุ่ม 29.905 96 0.312 
รวม 32.150 99 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลจากตารางที่ 4.27 การวิเคราะห์เปรียบเทียบต าแหน่งงานของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีผล

ต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติ One-way ANOVA ในการทดสอบ พบว่า 
ปัจจัยที่มีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ คือ ด้านหน้าที่การท างาน ด้านความ
เชื่อถือได้ และด้านความสามารถในการใช้งาน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.002, 0.029 และ 0.003  ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 
0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีต าแหน่งงานที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่
แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ และด้านความสามารถในการใช้งาน ส่วนด้าน
ประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.059, 
0.138 และ 0.072 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) หมายความว่า ต าแหน่งงานที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่
แตกต่างกันในด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน 

สรุปได้ว่า กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามด้านประชากรศาสตร์ในต าแหน่งงานที่ต่างกันมีผลต่อ
การประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือ
ได้ และด้านความสามารถในการใช้งาน เมื่อมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญจึงต้องน าไปทดสอบค่าเฉลี่ย
รายคู่ เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนี ้
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ตารางท่ี 4.28 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างต าแหน่งกับคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ด้านหน้าที่การท างาน  

ต าแหน่งงาน ค่าเฉลี่ย 
Agent Supervisor ธุรการ ผู้บริหาร 
3.46 3.67 3.20 3.73 

Agent 3.46 - -0.21 
(0.030*) 

-0.26 
(0.026*) 

-0.27 
(0.274) 

Supervisor 3.67  - 0.47 
(0.000*) 

-0.06 
(0.814) 

ธุรการ 3.20   - -0.53 
(0.044*) 

ผู้บริหาร 3.73    - 
* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ผลจากตารางที่ 4.28 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงาน Agent มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
หน้าที่การท างานว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงาน Supervisor และธุรการ 
โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.030 และ 0.026 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.21 และ 0.26 ส่วนผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีต าแหน่งงาน Supervisor มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
หน้าที่การท างานว่ามีคุณภาพสูงกว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงานธุรการ โดยมีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.47 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงานธุรการ มี
การประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านหน้าที่การท างานว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของ
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงานผู้บริหาร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.044 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ย
แตกต่าง 0.53 
 
ตารางท่ี 4.29 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างต าแหน่งงานกับคุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ด้านความเชื่อถือได้  

ต าแหน่งงาน ค่าเฉลี่ย 
Agent Supervisor ธุรการ ผู้บริหาร 
3.51 3.63 3.27 3.87 

Agent 3.51 - -0.13 
(0.235) 

0.23 
(0.057) 

-0.36 
(0.184) 
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ตารางท่ี 4.29 (ต่อ)  

ต าแหน่งงาน ค่าเฉลี่ย 
Agent Supervisor ธุรการ ผู้บริหาร 
3.51 3.63 3.27 3.87 

Supervisor 3.63  - 0.36 
(0.008*) 

-0.59 
(0.036*) 

ธุรการ 3.27   - -0.59 
(0.036*) 

ผู้บริหาร 3.87    - 
* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลจากตารางที่ 4.29 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงาน Supervisor มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ใน
ด้านความเชื่อถือได้ว่ามีคุณภาพสูงกว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงานธุรการ โดยมีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.008 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.36 และต่ ากว่าต าแหน่งงานผู้บริหาร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 
0.036 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.59  ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงานธุรการ มีการประเมินคุณภาพ
ระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านความเชื่อถือได้ว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
ต าแหน่งงานผู้บริหาร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.036 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.59 

 
ตารางท่ี 4.30 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างระดับการศึกษากับคุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ด้านความสามารถในการใช้งาน  

ต าแหน่งงาน ค่าเฉลี่ย 
Agent Supervisor ธุรการ ผู้บริหาร 
3.70 3.83 3.40 3.60 

Agent 3.70 - -0.13 
(0.147) 

0.30 
(0.006*) 

0.10 
(0.669) 

Supervisor 3.83  - 0.43 
(0.000*) 

0.23 
(0.328) 

ธุรการ 3.40   - -0.20 
(0.413) 

ผู้บริหาร 3.60    - 
* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ผลจากตารางที่ 4.30 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงาน Agent มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
ความสามารถในการใช้งานว่ามีคุณภาพสูงกว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงานธุรการ โดย
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.006 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.30 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงาน 
Supervisor มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านความสามารถในการใช้งานว่ามี
คุณภาพสูงกว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงานธุรการ โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อย-
กว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.43 

สมมติฐานท่ี 1.5 อายุการท างานที่แตกต่างกัน มีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่ต่างกัน 
 H0 : อายุการท างานที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่
แตกต่างกัน 
 H1 : อายุการท างานที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่
แตกต่างกัน 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรมากกว่า 
2 กุล่ม โดยใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) โดยใช้
ระดับความเชื่อมั่นในการทดสอบสมมติฐานที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อพบว่า ค่า 
Sig. (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05  
 
ตารางท่ี 4.31 แสดงข้อมูลการทดสอบประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ จ าแนกตามอายุการท างาน 
คุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านหน้าที่การท างาน 
 

ระหว่างกลุ่ม 1.304 3 0.435 2.261 0.086 
ภายในกลุ่ม 18.463 96 0.192 
รวม 19.768 99 
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ตารางท่ี 4.31  (ต่อ) 
คุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านความเชื่อถือได้ ระหว่างกลุ่ม 2.950 3 0.983 5.143 0.002* 
ภายในกลุ่ม 18.355 96 0.191  
รวม 21.306 99 

ด้านความสามารถในการใช้งาน ระหว่างกลุ่ม 4.132 3 1.377 10.308 0.000* 
ภายในกลุ่ม 12.828 96 0.134  
รวม 16.960 99  

ด้านประสิทธิภาพ ระหว่างกลุ่ม 3.797 3 1.266 6.328 0.001* 
ภายในกลุ่ม 19.203 96 0.200  
รวม 23.000 99  

ด้านการบ ารุงรักษา 
 

ระหว่างกลุ่ม 3.823 3 1.274 6.401 0.001* 
ภายในกลุ่ม 19.110 96 0.199 
รวม 22.932 99 

ด้านความสามารถในการใช้กับ
ระบบอื่น 

ระหว่างกลุ่ม 4.062 3 1.354 4.627 0.005* 
ภายในกลุ่ม 28.089 96 0.293 
รวม 32.150 99 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลจากตารางที่ 4.31 การวิเคราะห์เปรียบเทียบอายุการท างานของผู้ตอบแบบสอบถามที่มี

ผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติ One-way ANOVA ในการทดสอบ 
พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ คือ ด้านความเชื่อถือได้ ด้าน
ความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับ
ระบบอื่น มีค่า Sig. เท่ากับ 0.002, 0.000, 0.001, 0.001 และ 0.005  ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าอายุการท างานที่ต่างกันมีผลต่อการ
ประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถใน
การใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน ส่วนด้าน
หน้าที่การท างาน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.086 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานฐานรอง (H1) และ



52 
 

 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า อายุการท างานที่ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน 

สรุปได้ว่า กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามด้านประชากรศาสตร์ที่มีอายุการท างานต่างกันมีผลต่อ
การประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถใน
การใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอื่น เมื่อมี
ความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญจึงต้องน าไปทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่
ระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนี ้
 
ตารางท่ี 4.32 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างอายุการท างานกับคุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ด้านความเชื่อถือได ้

อายุการท างาน ค่าเฉลี่ย 
น้อยกว่า 1 ปี 1 - 5 ป ี 6 - 10 ป ี

มากกว่า 10 ปี  
ขึ้นไป 

3.47 3.41 3.39 3.78 
น้อยกว่า 1 3.47 - 0.06 

(0.776) 
0.08 

(0.691) 
-0.31 

(0.114) 
1 - 5 ป ี 3.41  - 0.02 

(0.873) 
-0.37 

(0.003*) 
6 - 10 ป ี 3.39   - -0.39 

(0.000*) 
มากกว่า 10 ปี  
ขึ้นไป 

3.78    - 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลจากตารางที่ 4.32 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างาน 1 - 5 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
ความเชื่อถือได้ว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างานมากกว่า 10 ปีขึ้นไป 
โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.37 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการ
ท างาน 6 - 10 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านความเชื่อถือได้ว่ามีคุณภาพต่ า
กว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างานมากกว่า 10 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.39 
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ตารางท่ี 4.33 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างอายุการท างานกับคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ด้านความสามารถในการใช้งาน 

อายุการท างาน ค่าเฉลี่ย 
น้อยกว่า 1 ปี 1 - 5 ป ี 6 - 10 ป ี

มากกว่า 10 ปี  
ขึ้นไป 

3.30 3.39 3.74 3.89 
น้อยกว่า 1 ปี 3.30 - -0.09 

(0.590) 
-0.44 

(0.007*) 
-0.59 

(0.001*) 
1 - 5 ป ี 3.39  - -0.35 

(0.000*) 
-0.50 

(0.000*) 
6 - 10 ป ี 3.74   - -0.15 

(0.091) 
มากกว่า 10 ปี  
ขึ้นไป 

3.89    - 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลจากตารางที่ 4.33 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างานน้อยกว่า 1 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ใน
ด้านความสามารถในการใช้งานว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างาน 6 - 
10 ปี และ มากกว่า 10 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.007 และ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ย
แตกต่าง 0.44 และ 0.59 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างาน 1 - 5 ปี มีการประเมินคุณภาพ
ระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านความสามารถในการใช้งานว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุการท างาน 6 - 10 ปี และมากกว่า 10 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 และ 0.000 
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.35 และ 0.50  
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ตารางท่ี 4.34 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างอายุการท างานกับคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ด้านประสิทธิภาพ 

อายุการท างาน ค่าเฉลี่ย 
น้อยกว่า 1 ปี 1 - 5 ป ี 6 - 10 ป ี

มากกว่า 10 ปี  
ขึ้นไป 

3.37 3.32 3.48 3.83 
น้อยกว่า 1 3.37 - 0.05 

(0.814) 
-0.12 

(0.550) 
-0.46 

(0.024*) 
1 - 5 ป ี 3.32  - -0.17 

(0.161) 
-0.51 

(0.000*) 
6 - 10 ป ี 3.48   - -0.34 

(0.002*) 
มากกว่า 10 ปี  
ขึ้นไป 

3.83    - 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลจากตารางที่ 4.34 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างานน้อยกว่า 1 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ใน
ด้านประสิทธิภาพว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างานมากกว่า 10 ปีขึ้น
ไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.024 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.46 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
อายุการท างาน 1 - 5 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านประสิทธิภาพว่ามี
คุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างานมากกว่า 10 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.51 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างาน 6 - 10 ปี มีการ
ประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านประสิทธิภาพว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุการท างานมากกว่า 10 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ย
แตกต่าง 0.34 
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ตารางท่ี 4.35 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างอายุการท างานกับคุณภาพระบบจัดการ 
ความสัมพันธ์ด้านการบ ารุงรักษา 

อายุการท างาน ค่าเฉลี่ย 
น้อยกว่า 1 ปี 1 - 5 ป ี 6 - 10 ป ี

มากกว่า 10 ปี  
ขึ้นไป 

3.30 3.33 3.29 3.73 
น้อยกว่า 1 3.30 - -0.03 

(0.895) 
0.01 

(0.952) 
-0.43 

(0.034*) 
1 - 5 ป ี 3.33  - 0.04 

(0.740) 
-0.40 

(0.002*) 
6 - 10 ป ี 3.29   - -0.44 

(0.000*) 
มากกว่า 10 ปี  
ขึ้นไป 

3.73    - 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลจากตารางที่ 4.35 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างานน้อยกว่า 1 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ใน
ด้านการบ ารุงรักษาว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างานมากกว่า 10 ปีขึ้น
ไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.034 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.43 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
อายุการท างาน 1 - 5 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านการบ ารุงรักษาว่ามี
คุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างานมากกว่า 10 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 
0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.40 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างาน 6 - 10 ปี มีการ
ประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านการบ ารุงรักษาว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุการท างานมากกว่า 10 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ย
แตกต่าง 0.44 
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ตารางท่ี 4.36 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างอายุการท างานกับคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ด้านความสามารถในการใช้กับระบบอื่น 

อายุการท างาน ค่าเฉลี่ย 
น้อยกว่า 1 ปี 1 - 5 ป ี 6 - 10 ป ี

มากกว่า 10 ปี  
ขึ้นไป 

3.23 3.39 3.45 3.84 
น้อยกว่า 1 3.23 - -0.16 

(0.529) 
-0.21 

(0.368) 
-0.61 

(0.014*) 
1 - 5 ป ี 3.39  - -0.06 

(0.696) 
-0.45 

(0.014*) 
6 - 10 ป ี 3.45   - -0.39 

(0.003*) 
มากกว่า 10 ปี  
ขึ้นไป 

3.84    - 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลจากตารางที่ 4.36 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างานน้อยกว่า 1 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ใน
ด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืนว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการ
ท างานมากกว่า 10 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.014 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.61 ส่วน
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างาน 1 - 5 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
ความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืนว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างาน
มากกว่า 10 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.014 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.45 ส่วนผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุการท างาน 6 - 10 ปี มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้าน
ความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืนว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างาน
มากกว่า 10 ปีขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.39 
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สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.1 ระยะเวลาในการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ที่ต่างกัน 
 H0 : ระยะเวลาในการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกัน 
 H1 : ระยะเวลาในการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่แตกต่างกัน 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรมากกว่า 
2 กุล่ม โดยใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) โดยใช้
ระดับความเชื่อมั่นในการทดสอบสมมติฐานที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อพบว่า ค่า 
Sig. (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05 
 
ตารางท่ี 4.37 แสดงข้อมูลการทดสอบพฤติกรรมการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ จ าแนกตามระยะเวลาในการใช้งานระบบ 
คุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านหน้าที่การท างาน 
 

ระหว่างกลุ่ม 0.353 2 0.177 0.883 0.417 
ภายในกลุ่ม 19.414 97 0.200 
รวม 19.768 99 

ด้านความเชื่อถือได้ ระหว่างกลุ่ม 0.068 2 0.034 0.156 0.856 
ภายในกลุ่ม 21.237 97 0.219  
รวม 21.306 99 

ด้านความสามารถในการใช้งาน ระหว่างกลุ่ม 1.438 2 0.719 4.493 0.014* 
ภายในกลุ่ม 15.533 97 0.160  
รวม 16.960 99  

ด้านประสิทธิภาพ ระหว่างกลุ่ม 1.730 2 0.865 3.944 0.023* 
ภายในกลุ่ม 21.270 97 0.219  
รวม 23.000 99  
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
คุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านการบ ารุงรักษา 
 

ระหว่างกลุ่ม 0.003 2 0.001 0.006 0.994 
ภายในกลุ่ม 22.930 97 0.236 
รวม 22.932 99 

ด้านความสามารถในการใช้กับ
ระบบอื่น 

ระหว่างกลุ่ม 0.571 2 0.285 0.876 0.420 
ภายในกลุ่ม 31.580 97 0.326 
รวม 32.150 99 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลจากตารางที่ 4.37 การวิเคราะห์เปรียบเทียบระยะเวลาในการใช้งานระบบของผู้ตอบ

แบบสอบถามที่มีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติ One-way ANOVAในการ
ทดสอบ พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ คือ ด้านความสามารถใน
การใช้งาน และด้านประสิทธิภาพ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.014 และ 0.023  ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าระยะเวลาในการใช้งานที่แตกต่างกัน
มีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านความสามารถในการใช้งาน 
และด้านประสิทธิภาพ ส่วนด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการบ ารุงรักษา และด้าน
ความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.417, 0.856, 0.994 และ 0.420 ซึ่งมีค่ามากกว่า  0.05 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่าระยะเวลาในการ
ใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกันในด้าน
หน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน 

สรุปได้ว่า กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามด้านประชากรศาสตร์ที่มีระยะเวลาในการใช้งาน
ต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์แตกต่างกันในด้านความสามารถในการ
ใช้งาน และด้านประสิทธิภาพ เมื่อมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญจึงต้องน าไปทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ เพื่อ
หาค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนี ้
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ตารางท่ี 4.38 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างระยะเวลาในการใช้งานระบบกับคุณภาพ
ระบบจัดความสัมพันธ์ด้านความสามารถในการใช้งาน 

ระยะเวลาในการ
ใช้งาน 

ค่าเฉลี่ย 
ต่ ากว่า 8 ชั่วโมง/วัน 8 ชั่วโมง/วัน มากกว่า 8 ชั่วโมง/วัน 

3.59 3.85 3.60 
ต่ ากว่า 8 ชั่วโมง/วัน 3.59 - -0.25 

(0.004*) 
-0.01 

(0.979) 
8 ชั่วโมง/วัน 3.85  - 0.25 

(0.308) 
มากกว่า 8 ชั่วโมง/
วัน 

3.60   - 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลจากตารางที่ 4.38 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาในการใช้งานต่ ากว่า 8 ชั่วโมง/วัน มีการประเมินคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ในด้านความสามารถในการใช้งานว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีระยะเวลาในการใช้งาน 8 ชั่วโมง/วัน โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.004 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มี
ค่าเฉลี่ยแตกต่าง 0.25  
 
ตารางท่ี 4.39 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างระยะเวลาในการใช้งานระบบกับคุณภาพ

ระบบจัดความสัมพันธ์ด้านประสิทธิภาพ 
ระยะเวลาในการ

ใช้งาน 
ค่าเฉลี่ย 

ต่ ากว่า 8 ชั่วโมง/วัน 8 ชั่วโมง/วัน มากกว่า 8 ชั่วโมง/วัน 
3.46 3.72 3.27 

ต่ ากว่า 8 ชั่วโมง/วัน 3.46 - -0.26 
(0.010*) 

0.19 
(0.493) 

8 ชั่วโมง/วัน 3.72  - 0.45 
(0.113) 

มากกว่า 8 ชั่วโมง/
วัน 

3.27   - 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ผลจากตารางที่ 4.39 ผลจากการวิเคราะห์การทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการ LSD 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาในการใช้งานต่ ากว่า 8 ชั่วโมง/วัน มีการประเมินคุณภาพ
ระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านประสิทธิภาพว่ามีคุณภาพต่ ากว่ากลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาในการใช้งาน 8 ชั่วโมง/วัน โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.010 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 มีค่าเฉลี่ยแตกต่าง 
0.26 

สมมติฐานท่ี 2.2 ความถี่ในการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่ต่างกัน 
 H0 : ความถี่ในการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์
ที่ไม่แตกต่างกัน 
 H1 : ความถี่ในการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์
ที่แตกต่างกัน 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าโดยใช้กลุ่มตัวอย่างทั้ง 2 กลุ่มเป็น 
อิสระกัน (Independent t-test) โดยใช้ระดับความเชื่อมั่นในการทดสอบสมมติฐานที่ 95% ดังนั้น จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) เมื่อพบว่า ค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 
 
ตารางท่ี 4.40 แสดงข้อมูลการทดสอบพฤติกรรมที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ 

จ าแนกตามความถี่ในใช้การงาน 
คุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ 
t-test for Equality Mean 

ความถี่ในการใช้งาน Mean S.D t df Sig. 
ด้านหน้าที่การท างาน 
  

ใช้งานเป็นบางคร้ัง 
ใช้งานเกือบทุกวัน 

3.59 
3.43 

0.373 
0.472 

1.633 98 0.106 

ด้านความเชื่อถือได้ ใช้งานเป็นบางคร้ัง 
ใช้งานเกือบทุกวัน 

3.46 
3.54 

0.483 
0.456 

-0.823 98 0.412 

ด้านความสามารถใน 
การใช้งาน 

ใช้งานเป็นบางคร้ัง 
ใช้งานเกือบทุกวัน 

3.66 
3.69 

0.444 
0.402 

-0.392 98 0.696 

ด้านประสิทธิภาพ 
  

ใช้งานเป็นบางคร้ัง 
ใช้งานเกือบทุกวัน 

3.43 
3.59 

0.481 
0.476 

-1.651 98 0.102 
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ตารางท่ี 4.40  (ต่อ) 
คุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ 
t-test for Equality Mean 

ความถี่ในการใช้งาน Mean S.D t df Sig. 
ด้านการบ ารุงรักษา 
  

ใช้งานเป็นบางคร้ัง 
ใช้งานเกือบทุกวัน 

3.35 
3.46 

0.425 
0.505 

-1.084 98 0.281 

ด้านความสามารถในการ
ใช้กับระบบอื่น 

ใช้งานเป็นบางคร้ัง 
ใช้งานเกือบทุกวัน 

3.41 
3.60 

0.551 
0.572 

-1.573 98 0.119 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลจากตารางที่  4.40 การวิ เคราะห์เปรียบเทียบความถี่ในใช้การงานของผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติ Independent t-test ในการ
ทดสอบ พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ คือ ด้านหน้าที่การ
ท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และ
ด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.106, 0.412, 0.696, 0.102, 0.281 และ 0.119  ซึ่ง
มีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า 
ความถี่ในการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกัน
ในทุก ๆ ด้าน (ด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้าน
ประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน) 

สมมติฐานท่ี 2.3 เมนูที่ใช้งานบ่อยที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่ต่างกัน 
 H0 : เมนูที่ใช้งานบ่อยที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์
ที่ไม่แตกต่างกัน 
 H1 : เมนูที่ใช้งานบ่อยที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์
ที่แตกต่างกัน 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรมากกว่า 
2 กุล่ม โดยใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) โดยใช้
ระดับความเชื่อมั่นในการทดสอบสมมติฐานที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เมื่อพบว่า ค่า 
Sig. (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05 
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ตารางท่ี 4.41 แสดงข้อมูลการทดสอบพฤติกรรมการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ จ าแนกตามเมนูที่ใช้งานบ่อย 

คุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ด้านหน้าที่การท างาน 
 

ระหว่างกลุ่ม 0.290 3 0.097 0.476 0.699 
ภายในกลุ่ม 19.478 96 0.203 
รวม 19.768 99 

ด้านความเชื่อถือได้ ระหว่างกลุ่ม 0.865 3 0.288 1.354 0.262 
ภายในกลุ่ม 20.441 96 0.213  
รวม 21.306 99 

ด้านความสามารถในการใช้งาน ระหว่างกลุ่ม 1.301 3 0.434 2.659 0.053 
ภายในกลุ่ม 15.659 96 0.163  
รวม 16.960 99  

ด้านประสิทธิภาพ ระหว่างกลุ่ม 0.776 3 0.259 1.117 0.346 
ภายในกลุ่ม 22.224 96 0.231  
รวม 23.000 99  

ด้านการบ ารุงรักษา 
 

ระหว่างกลุ่ม 0.161 3 0.054 0.227 0.878 
ภายในกลุ่ม 22.771 96 0.237 
รวม 22.932 99 

ด้านความสามารถในการใช้กับ
ระบบอื่น 

ระหว่างกลุ่ม 0.493 3 0.164 0.499 0.684 
ภายในกลุ่ม 31.657 96 0.330 
รวม 32.150 99 

* มีนัยส าคัญที่ระดับทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลจากตารางที่ 4.41 การวิเคราะห์เปรียบเทียบเมนูที่ใช้งานบ่อยของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีผล
ต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติ One-way ANOVA ในการทดสอบ พบว่า ปัจจัยที่มี
ผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ คือ ด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้าน
ความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับ
ระบบอื่น มีค่า Sig. เท่ากับ 0.699, 0.262, 0.053, 0.346, 0.878 และ 0.684  ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่าเมนูที่ใช้งานบ่อยที่
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แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกันในทุก ๆ ด้าน 
(ด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการ
บ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน) 
 
ตารางท่ี 4.42 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานที่ 1 ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์

ที่แตกต่างกัน 
คุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ 
ด้านหน้าที่
การท างาน 

ด้านความ
เชื่อถือได้ 

ด้านความสามารถ
ในการใช้งาน 

ด้าน
ประสิทธิภาพ 

ด้านการ
บ ารุงรักษา 

ด้านความสามารถใน
การใช้กับระบบอืน่ 

สมมติฐานที่ 1.1 เพศ - - -  - - 
สมมติฐานที่ 1.2 อายุ -      
สมมติฐานที่ 1.3 ระดับ
การศึกษา 

-  -   - 

สมมติฐานที่ 1.4 
ต าแหน่งงาน 

   - - - 

สมมติฐานที่ 1.5 อายุ
การท างาน 

-      

สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ 
                        ความสัมพันธ์ที่แตกต่างกัน 
คุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ 
ด้านหน้าที่
การท างาน 

ด้านความ
เชื่อถือได้ 

ด้านความสามารถ
ในการใช้งาน 

ด้าน
ประสิทธิภาพ 

ด้านการ
บ ารุงรักษา 

ด้านความสามารถใน
การใช้กับระบบอืน่ 

สมมติฐานที่ 2.1 
ระยะเวลาในการใช้งาน 

- -   - - 

สมมติฐานที่ 2.2 
ความถี่ในการใช้งาน  

- - - - - - 

สมมติฐานที่ 2.3   เมนู
ที่ใช้งานบ่อย 

- - - - - - 

หมายเหตุ :  หมายถึง แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ก าหนดไว้ที่ 0.05 
      - หมายถึง ไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ก าหนดไว้ที่ 0.05 
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 ผลจากตารางที่ 4.42 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ได้ดังนี้ 
 สมมติฐานท่ี 1 ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่แตกต่างกัน สรุปได้ว่า 
 - เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกกันในด้านประสิทธิภาพ
และไม่แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านการ
บ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน  
 - อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือ
ได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการ
ใช้กับระบบอ่ืน และไม่แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน 
 - ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้าน
ความเชื่อถือได้ ด้านประสิทธิภาพ และด้านการบ ารุงรักษา และไม่แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน 
ด้านความสามารถในการใช้งาน และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน 
 - ต าแหน่งงานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้าน
หน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ และด้านความสามารถในการใช้งาน และไม่แตกต่างกันในด้าน
ประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน 
 - อายุการท างานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้าน
ความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้าน
ความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน และไม่แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน 
 สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่แตกต่างกัน สรุปได้ว่า 
 - ระยะเวลาในการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกัน
ในด้านความสามารถในการใช้งาน และด้านประสิทธิภาพ และไม่แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน 
ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน  
 - ความถี่ในการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกัน
ในทุกด้าน (ด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ 
ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน) 
 - เมนูที่ใช้งานบ่อยที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกันใน
ทุกด้าน (ด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ 
ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน) 



บทที ่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย  การอภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) ของมหาวิทยาลัย  
สุโขทัยธรรมาธิราช ซึ่งศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใช้งานที่มีผลต่อคุณภาพ
ระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้าน
ความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับ
ระบบอ่ืน ซึ่งสรุปผลการวิจัยออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้   
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้
งานของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ และร้อยละ    
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัย  
สุโขทัยธรรมาธิราชโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้
งานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นเพศหญิงมากกว่า
เพศชาย อยู่ในช่วงอายุ 31 - 35 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า ต าแหน่งงาน Agent มีอายุการ
ท างานอยู่ 6 - 10 ปี ซึ่งกลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาในการใช้งานระบบจัดความสัมพันธ์
ต่ ากว่า 8 ชั่วโมง/วัน มีความถี่ในการใช้งานเกือบทุกวัน และเมนูที่ใช้งานบ่อยคือค้นหาข้อมูลนักศึกษา  
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราชโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
 พบว่า คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านหน้าที่การท างาน อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.48 ด้านความเชื่อถือได้ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 ด้านความสามารถในการใช้
งาน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 ด้านประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.54 ด้านการบ ารุงรักษา อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 และด้านความสามารถในการใช้
กับระบบอื่น อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 
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 ด้านหน้าท่ีการท างาน พบว่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก  
เรียงล าดับดังต่อไปนี้ 
 - มีการก าหนดสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 
 - มีการยินยอมให้ติดตั้งโปรแกรมเพิ่มเติมเพื่อให้สามารถด าเนินการต่อไปได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
3.54 
 - การเรียกดูข้อมูลถูกต้องตรงกับความต้องการของผู้ใช้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50 
 - เมนูมีความเหมาะสมกับการใช้งาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37 
 - มีการตรวจสอบชื่อผู้ใช้และรหัสผ่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.34 
 ด้านความเชื่อถือได้  พบว่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก  
เรียงล าดับดังต่อไปนี้ 
 - เมื่อระบบเกิดข้อผิดพลาดบางประการแล้วสามารถกลับมาใช้งานต่อไปปกติ  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.59 
 - เมื่อระบบเกิดข้อผิดพลาด (Error) สามารถแก้ไขได้โดยง่าย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.55 
 - สามารถท างานต่อได้ในกรณีที่การเชื่อมโยงขาดหายไป มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.52 
 - มีการแจ้งให้ทราบว่าระบบอยู่ในระหว่างการปรับปรุง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.48 
 - ระบบเกิดภาวะล้มเหลวน้อยคร้ัง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.42 
 ด้านความสามารถในการใช้งาน พบว่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่
ในระดับมาก เรียงล าดับดังต่อไปนี้ 
 - สามารถดาวน์โหลดข้อมูลได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.81 
 - ต าแหน่งที่จัดวางเหมาะสมตรงกันทุกหน้าระบบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 
 - ความสามารถในการสั่งพิมพ์ข้อมูล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 
 - มีป้ายข้อความแสดงส าหรับไอคอน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 
 - ตัวอักษรที่ใช้อ่านง่ายชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.40 
 ด้านประสิทธิภาพ พบว่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก 
เรียงล าดับดังต่อไปนี้ 
 - มีการประมวลผลทันทีเมื่อ login เข้าสู่ระบบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 
 - สามารถจัดเก็บข้อมูลในระบบแทนการจัดเก็บรายงานเป็นกระดาษ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.77 
 - ระยะเวลาที่ใช้ในการแสดงผล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.52 
 - ความรวดเร็วในการท างานของระบบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41 
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 - สามารถตรวจสอบถึงผู้บันทึกข้อมูล/แก้ไขข้อมูลโดยผู้ใช้ระบบเป็นใคร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.20 
 ด้านการบ ารุงรักษา พบว่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก 
เรียงล าดับดังต่อไปนี้ 
 - มีการปรับปรุงเนื้อหาให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 
 - สามารถเพิ่มชื่อผู้ใช้งาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.50 
 - มีการแจ้งให้ทราบหากมีการใช้โปรแกรมเสริมหรือVersion ที่สูงกว่า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.47 
 - ปรับปรุงข้อมูลในระบบแล้วไม่กระทบต่อการท างานของระบบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.28 
 - สามารถลบชื่อผู้ใช้งาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.27 
 ด้านความสามารถในการใช้กับระบบอื่น พบว่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความ 
สัมพันธ์อยู่ในระดับมาก เรียงล าดับดังต่อไปนี้ 
 - ง่ายต่อการติดตั้ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 
 - สามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลข้ามระบบได้ และเมื่อมีการเคลื่อนย้ายระบบสามารถติดตั้งได้
ทุกที่ทุกเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.60 
 - สามารถใช้งานร่วมกับโปรแกรมหรือ software อ่ืนได ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.40 
 - สามารถเรียกดูเนื้อหาตามที่ผู้ใช้ต้องการได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.32 
 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่แตกต่างกัน พบวา่ 
 - กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีปัจจัยเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่แตกกันในด้านประสิทธิภาพและไม่แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือ
ได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน  

- กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ  
ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอื่น และไม่แตกต่างกันในด้านหน้าที่การ
ท างาน 
 - กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านประสิทธิภาพ และด้านการบ ารุงรักษา และไม่
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แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน ด้านความสามารถในการใช้งาน และด้านความสามารถในการใช้กับ
ระบบอ่ืน 
 - กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต าแหน่งงานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ และด้านความสามารถในการ
ใช้งาน และไม่แตกต่างกันในด้านประสิทธิภาพ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับ
ระบบอ่ืน 
 - กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการท างานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ  
ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน และไม่แตกต่างกันในด้านหน้าที่การ
ท างาน 
 สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใช้
งานระบบลงทะเบียนเรียนที่แตกต่างกัน พบว่า 

- กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาในการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันในด้านความสามารถในการใช้งาน และด้านประสิทธิภาพ และไม่
แตกต่างกันในด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถใน
การใช้กับระบบอ่ืน 

- กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีพฤติกรรมการใช้งานที่แตกต่างกันมีผลต่อการประเมิน
คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านความถี่ในการใช้งานและเมนูที่ใช้งานบ่อยที่ไม่แตกต่างกันใน
ทุก ๆ ด้าน (ด้านหน้าที่การท างาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ 
ด้านการบ ารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน) 
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5.2  การอภิปรายผลการวิจัย  
ผลการวิจัยเร่ือง คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช มี

ประเด็นส าคัญที่ได้พบจากการค้นคว้าอิสระ ซึ่งจะได้น ามาอภิปรายเพื่อสรุปให้ทราบถึงข้อเท็จจริง 
โดยมีการน าเอกสารทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาอ้างอิง สามารถน ามาอภิปรายผล ได้ดังนี ้
 ด้านหน้าท่ีการท างาน มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก 
อันดับแรก คือ มีการก าหนดสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับที่ 2 
คือ มีการยินยอมให้ติดตั้งโปรแกรมเพิ่มเติมเพื่อให้สามารถด าเนินการต่อไปได้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
อันดับที่ 3 คือ การเรียกดูข้อมูลถูกต้องตรงกับความต้องการของผู้ใช้  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับที่ 
4 คือ เมนูมีความเหมาะสมกับการใช้งาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง และอันดับสุดท้าย คือ มีการ
ตรวจสอบชื่อผู้ใช้และรหัสผ่าน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ในส่วนของการประเมินคุณภาพ
ระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านมีการก าหนดสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล จัดอยู่ในอันดับ
แรก สาเหตุเพราะการก าหนดสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลงหรือแก้ไขข้อมูลนั้น ถือว่าเป็นการรักษาความ
ปลอดภัยข้อมูลและระบบคอมพิวเตอร์ เพื่อควบคุมบุคคลที่ไม่เกี่ยวข้องมิให้เข้าถึงข้อมูลหรือการ
ท างานของระบบคอมพิวเตอร์ ซึ่งจะส่งผลเสียต่อองค์กร ดังนั้น องค์กรควรมีระบบตรวจสอบการบุก
รุกและการใช้งานในลักษณะที่ผิดปกติผ่านระบบ เพื่อเป็นการเพิ่มความปลอดภัยให้กับข้อมูลและระบบ
คอมพิวเตอร์ ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎีของมาตรฐาน ISO/IEC 9126 ที่ว่า ความปลอดภัย คือ ซอฟต์แวร์มี
ความสามารถที่จะป้องกันความเป็นส่วนตัวจากบุคคลอ่ืนที่ไม่ได้รับอนุญาต จะไม่สามารถเข้ามา
เปลี่ยนแปลงข้อมูลเหล่านั้นได้ และสอดคล้องกับผลการศึกษาของรัชกุล เปร่ืองการ (2548) ศึกษาเร่ือง 
ตัวแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งส าหรับมหาวิทยาลัยในประเทศไทย และรัตนา บุญแสวง 
(2553) ศึกษาวิจัยเ ร่ือง การประเมินคุณภาพการให้บริการระบบลงทะเบียนออนไลน์โดยใช้
แบบจ าลอง E-RecS-QUAL กรณีศึกษาราชภัฎสวนดุสิต    
 ด้านความเชื่อถือได้ มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก อันดับ
แรก คือ เมื่อระบบเกิดข้อผิดพลาดบางประการแล้วสามารถกลับมาใช้งานต่อไปปกติ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก อันดับที่ 2 คือ เมื่อระบบเกิดข้อผิดพลาด (Error)สามารถแก้ไขได้โดยง่าย  มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก อันดับที่ 3 คือ สามารถท างานต่อได้ในกรณีที่การเชื่อมโยงขาดหายไป มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มาก อันดับที่ 4  คือ มีการแจ้งให้ทราบว่าระบบอยู่ในระหว่างการปรับปรุง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
และอันดับสุดท้าย คือ ระบบเกิดภาวะล้มเหลวน้อยคร้ัง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ในส่วนของด้านเมื่อ
ระบบเกิดข้อผิดพลาดบางประการแล้วสามารถกลับมาใช้งานต่อไปปกติ สาเหตุเพราะผู้ประเมิน
แบบสอบถามค านึงถึงความต่อเนื่องในการท างาน เพื่อให้เกิดความเสียหายน้อยที่สุดขององค์กร ต้องมี
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แผนฉุกเฉินเพื่อให้สามารถกู้ระบบคอมพิวเตอร์ ส ารองข้อมูล รวมถึงโปรแกรมระบบปฏิบัติการให้
สามารถพร้อมใช้งานได้อย่างต่อเน่ือง ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎีของมาตรฐาน ISO/IEC 9126 ที่ว่า การกู้คืน
ข้อมูล คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถที่จะกู้คืนข้อมูลที่ได้รับผลกระทบจากการล้มเหลวของระบบและ
สามารถท างานต่อได้เป็นปกติ และสอดคล้องกับผลการศึกษาของรัชกุล เปร่ืองการ (2548)  ศึกษาเร่ือง 
ตัวแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งส าหรับมหาวิทยาลัยในประเทศไทย  
 ด้านความสามารถในการใช้งาน มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ใน
ระดับมาก อันดับแรก คือ สามารถดาวน์โหลดข้อมูลได้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับที่ 2 คือ 
ต าแหน่งที่จัดวางเหมาะสมตรงกันทุกหน้าระบบ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับที่  3 คือ 
ความสามารถในการสั่งพิมพ์ข้อมูล  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับที่ 4 คือ มีป้ายข้อความแสดงส าหรับ
ไอคอน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และอันดับสุดท้าย คือ ตัวอักษรที่ใช้อ่านง่ายชัดเจน มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับปานกลาง ในส่วนของการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านความสามารถดาว
โหลดข้อมูลได้ จัดอยู่ในอันดับแรก สาเหตุเพราะผู้ประเมินแบบสอบถามค านึงถึงความสามารถในการ
เรียกดูข้อมูลเป็นส าคัญ หากระบบไม่สามารถดาวน์โหลดข้อมูลได้ จะท าให้ผู้ใช้งานระบบไม่สามารถ
เรียกดูข้อมูลได้ ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎีของมาตรฐาน ISO/IEC 9126 ที่ว่า ด้านความสามารถในการ
ด าเนินการ คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถผลลัพธ์หรือผู้ใช้สามารถควบคุมหรือสั่งการได้ เช่น การสั่ง
พิมพ์งาน การเรียกดูข้อมูลหรือการแสดงข้อความ เป็นต้น และสอดคล้องกับผลการศึกษาของรัชกุล 
เปร่ืองการ (2548)  ศึกษาเร่ือง ตัวแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งส าหรับมหาวิทยาลัยใน
ประเทศไทย และรัตนา บุญแสวง (2553) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง การประเมินคุณภาพการให้บริการ
ระบบลงทะเบียนออนไลน์โดยใช้แบบจ าลอง E-RecS-QUAL กรณีศึกษาราชภัฎสวนดุสิต 
 ด้านประสิทธิภาพ มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก อันดับ
แรก คือ มีการประมวลผลทันทีเมื่อ login เข้าสู่ระบบ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับที่ 2 คือ สามารถ
จัดเก็บข้อมูลในระบบแทนการจัดเก็บรายงานเป็นกระดาษ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับที่ 3 คือ 
ระยะเวลาที่ใช้ในการแสดงผล  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับที่ 4 คือ ความรวดเร็วในการท างาน
ของระบบ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และอันดับสุดท้าย คือ สามารถตรวจสอบถึงผู้บันทึกข้อมูล/แก้ไข
ข้อมูลโดยผู้ใช้ระบบเป็นใคร มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ในส่วนของการประเมินคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ในด้านมีการประมวลผลทันทีเมื่อ login เข้าสู่ระบบ จัดอยู่ในอันดับแรก สาเหตุ
เพราะผู้ประเมินแบบสอบถามค านึงถึงความสามารถในการประมวลผล เมื่อมีความต้องการในการใช้
งานระบบคอมพิวเตอร์แล้ว ระบบจะต้องมีการรองรับให้สามารถใช้งานได้ตลอดเวลา และสามารถมี
การโต้ตอบกับผู้ใช้งานระบบได้ จนมีการแสดงผลลัพธ์จากหน้าจอคอมพิวเตอร์  ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎี
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ของมาตรฐาน ISO/IEC 9126 ที่ว่า ด้านการแสดงผล คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถ ประมวลผล 
ตอบสนองการท างานตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ และสอดคล้องกับผลการศึกษาของรัชกุล เปร่ืองการ 
(2548)  ศึกษาเร่ือง ตัวแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งส าหรับมหาวิทยาลัยในประเทศไทย 
และพัชราภรณ์ ตัณทพาทย์ ได้ท าการวิจัย เร่ือง ประสิทธิภาพของการใช้งานระบบทะเบียนนักศึกษา
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมลคลธัญบุรี    
 ด้านการบ ารุงรักษา มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก 
อันดับแรก คือ มีการปรับปรุงเนื้อหาให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับที่ 2 คือ 
สามารถเพิ่มชื่อผู้ใช้งาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับที่ 3 คือ มีการแจ้งให้ทราบหากมีการใช้
โปรแกรมเสริมหรือVersion ที่สูงกว่า  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับที่ 4 คือ ปรับปรุงข้อมูลใน
ระบบแล้วไม่กระทบต่อการท างานของระบบ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง และอันดับสุดท้าย คือ 
สามารถลบชื่อผู้ใช้งาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ในส่วนของการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ในด้านการปรับปรุงเนื้อหาให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา จัดอยู่ในอันดับแรก สาเหตุเพราะ
ข้อมูลจ าเป็นต้องมีความรวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์และไม่ล้าสมัยในช่วงเวลาที่ต้องการใช้งาน หากไม่
ตรงต่อความตรงการของผู้ใช้งาน ล้าสมัย คุณประโยชน์ที่ได้รับก็อาจน้อยลงไปหรือไม่สามารถ
น าไปใช้ประโยชน์ได้เลย ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎีของมาตรฐาน ISO/IEC 9126 ที่ว่า ด้านการปรับเปลี่ยน 
คือ ซอฟต์แวร์มีสามารถปรับเปลี่ยนข้อมูลให้ทันสมัยได้ตลอดเวลา และสอดคล้องกับผลการศึกษา
ของรัชกุล เปร่ืองการ (2548)  ศึกษาเร่ือง ตัวแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งส าหรับ
มหาวิทยาลัยในประเทศไทย  
 ด้านความสามารถในการใช้กับระบบอื่น มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์
อยู่ในระดับมาก อันดับแรก คือ ง่ายต่อการติดตั้ง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับที่ 2 คือ สามารถ
แลกเปลี่ยนข้อมูลข้ามระบบได้ และเมื่อมีการเคลื่อนย้ายระบบสามารถติดต้ังได้ทุกที่ทุกเวลา มีค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 3 คือ สามารถใช้งานร่วมกับโปรแกรมหรือ software อ่ืนได้  มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับปานกลาง และอันดับสุดท้าย คือ สามารถเรียกดูเนื้อหาตามที่ผู้ใช้ต้องการได้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับปานกลาง ในส่วนของการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านความง่ายต่อการ
ติดตั้ง จัดอยู่ในอันดับแรก สาเหตุเพราะผู้ประเมินแบบสอบถามค านึงถึงความง่ายในการติดตั้ง หาก
ซอฟต์แวร์ไม่สามารถติดตั้งได้ทุกสภาพแวดล้อม จะท าให้การด าเนินการเป็นไปด้วยความล่าช้า ซึ่ง
อาจส่งผลกระทบต่อองค์กรได้ ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎีของมาตรฐาน ISO/IEC 9126 ที่ว่า ด้านการติดตั้ง 
คือ ซอฟต์แวร์จะมีสามารถทางด้านที่จะติดตั้งได้ทุกสภาพแวดล้อม และสอดคล้องกับผลการศึกษา
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ของรัชกุล เปร่ืองการ (2548) ศึกษาเร่ือง ตัวแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิ ร์นนิ่งส าหรับ
มหาวิทยาลัยในประเทศไทย    
 
5.3 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 
 1. ควรติดตามประเมินผลคุณภาพในการท างานของระบบให้ท างานได้อย่างต่อเนื่องและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อรองรับการใช้งานในอนาคต 
 2. ควรมีการตรวจสอบระบบเป็นระยะเพื่อลดปัญหาการเกิดภาวะล้มเหลวของระบบ 
 3. ควรเพิ่มกระบวนการควบคุมการท างานและมีระบบควบคุม เพื่อตรวจสอบให้มั่นใจว่า
ข้อมูลได้ถูกจัดเก็บไว้อย่างปลอดภัย 
  
5.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวเนื่องในอนาคต 
 1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาปัจจัยอ่ืนที่มีผลกระทบต่อคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ เพื่อปรับปรุงระบบให้ดียิ่งขึ้น 
 2. ควรศึกษาพัฒนาระบบ เพื่อใช้ส าหรับในการแก้ปัญหาระบบเดิมที่ไม่สามารถท างานได้
ตามต้องการ จึงจ าเป็นต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงระบบ เพื่อสามารถช่วยให้ระบบมีการท างานอย่าง
มีประสิทธิภาพ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์(CRM) ของ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

****************************************** 
 

แบบสอบถามนี้ท าขึ้นเพื่อส ารวจ คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์(CRM) และน า
ผลการวิจัยที่ได้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงระบบจัดการความสัมพันธ์ แบบสอบถามนี้ไม่
มีค าตอบที่ถูกหรือผิด 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่อง (   ) ให้ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุดเพียงข้อเดียว 
 
1. เพศ 
 (   ) 1. ชาย   (   ) 2. หญิง 
 
2. อายุ 
 (   ) 1. 21-25 ป ี   (   ) 2. 26 – 30 ปี 
 (   ) 3. 31 – 35 ปี   (   ) 4. 36 – 40 ปี 
 (   ) 5. 41 ปีขึ้นไป 
 
3. ระดับการศึกษา 
 (   ) 1. ต่ ากว่าปริญญาตรี  (   ) 2. ปริญญาตรี/เทียบเท่า 
 (   ) 3. ปริญญาโท   (   ) 4.สูงกว่าปริญญาโท 
 
4. ต าแหน่งงาน 
 (   ) 1. Agent   (   ) 2. Supervisor 
 (   ) 3. ธุรการ   (   ) 4. ผู้บริหาร 
 
5. อายุการท างาน 
 (   ) 1. น้อยกว่า 1 ป ี   (   ) 2. 1-5 ป ี
 (   ) 3. 6 -10 ป ี   (   ) 4. มากกว่า 10 ปีขึ้นไป 
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ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้งานระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM)  
 
ค าชี้แจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่อง (   ) ให้ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุดเพียงขอเดียว 
 
6. ระยะเวลาในการใช้งานระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) 

(   ) 1. ต่ ากว่า 8 ชั่วโมง/วัน  (   ) 2. 8 ชั่วโมง/วัน   
(   ) 3. มากกว่า 8 ชั่วโมง/วัน 
 

7. ความถี่ในการใช้งานระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) 
(   ) 1.ใช้บางเป็นบางครั้ง  (   ) 2.ใช้งานเกือบทุกวัน 
 

8. เมนูท่ีใช้งานบ่อย 
 (   ) 1. ค้นหาข้อมูลนักศึกษา   (   ) 2.ค้นหาใบงาน 
 (   ) 3.ค้นหาข้อมูลเพื่อช่วยตอบค าถามนักศึกษา (   ) 4.ค้นหาข่าวประชาสัมพันธ์ 
 (   ) 5. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………….. 
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ตอนท่ี 3 คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
ค าชี้แจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่อง “ระดับการประเมิน” ให้ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด
เพียงขอเดียว 
ระดับคุณภาพ 
  5 หมายถึง  มีคุณภาพมากที่สุด 
  4 หมายถึง  มีคุณภาพมาก 
  3 หมายถึง  มีคุณภาพปานกลาง 
  2 หมายถึง  มีคุณภาพน้อย 
  1 หมายถึง  มีคุณภาพน้อยที่สุด 
 
 
 
ข้อ 

 
 

คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) 

ระดับการประเมิน 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

5 4 3 2 1 

9. ด้านหน้าท่ีการท างาน (Functionality) 
9.1 เมนูมีความเหมาะสมกับการใช้งาน      
9.2 การเรียกดูข้อมูลถูกต้องตรงกับความต้องการของผู้ใช้      
9.3 มีการยินยอมให้ติดต้ังโปรแกรมเพิ่มเติมเพื่อให้สามารถ

ด าเนินการต่อไปได้ 
     

9.4 มีการตรวจสอบชื่อผู้ใช้และรหัสผ่าน      
9.5 มีการก าหนดสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล      
10. ด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) 
10.1 มีการแจ้งให้ทราบว่าระบบอยู่ในระหว่างการปรับปรุง      
10.2 สามารถท างานต่อได้ในกรณีที่การเชื่อมโยงขาดหายไป      
10.3 เมื่อระบบเกิดข้อผิดพลาดบางประการแล้วสามารถกลับมา

ใช้งานต่อไปปกติ 
     

10.4 เมื่อระบบเกิดข้อผิดพลาด (Error)สามารถแก้ไขได้โดยง่าย      
10.5 ระบบเกิดภาวะล้มเหลวน้อยคร้ัง      
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ข้อ 

 
 

คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) 

ระดับการประเมิน 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

5 4 3 2 1 

11. ความสามารถในการใช้งาน (Usability) 
11.1 มีป้ายข้อความแสดงส าหรับไอคอน      
11.2 ตัวอักษรที่ใช้อ่านง่ายชัดเจน      
11.3 ต าแหน่งที่จัดวางเหมาะสมตรงกันทุกหน้าระบบ      
11.4 ความสามารถในการสั่งพิมพ์ข้อมูล      
11.5 สามารถดาวโหลดข้อมูลได้      
12. ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency) 
12.1 ระยะเวลาที่ใช้ในการแสดงผล      
12.2 ความรวดเร็วในการท างานของระบบ      
12.3 มีการประมวลผลทันทีเมื่อ login เข้าสู่ระบบ      
12.4 สามารถตรวจสอบถึงผู้บันทึกข้อมูล/แก้ไขข้อมูลโดยผู้ใช้

ระบบเป็นใคร 
     

12.5 สามารถจัดเก็บข้อมูลในระบบแทนการจัดเก็บรายงานเป็น
กระดาษ 

     

13. ด้านการบ ารุงรักษา (Maintainability) 
13.1 มีการปรับปรุงเน้ือหาให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา      
13.2 สามารถเพิ่มชื่อผู้ใช้งาน      
13.3 สามารถลบชื่อผู้ใช้งาน      
13.4 ปรับปรุงข้อมูลในระบบแล้วไม่กระทบต่อการท างานของ

ระบบ 
     

13.5 มีการแจ้งให้ทราบหากมีการใช้โปรแกรมเสริมหรือ
Version ที่สูงกว่า 
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ข้อ 

 
 

คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ (CRM) 

ระดับการประเมิน 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

1 2 3 4 5 

14.ด้านความสามารถในการใช้กับระบบอื่น (Portability) 
14.1 สามารถใช้งานร่วมกับโปรแกรมหรือ software อ่ืนได้      
14.2 ง่ายต่อการติดตั้ง      
14.3 สามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลข้ามระบบได้      
14.4 สามารถเรียกดูเนื้อหาตามที่ผู้ใช้ต้องการได้      
14.5 เมื่อมีการเคลื่อนย้ายระบบสามารถติดตั้งได้ทุกที่ทุกเวลา      
 
ตอนท่ี 4  ข้อเสนอแนะ 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
……………………………….. 
 

********** ขอขอบพระคุณท่ีให้ความร่วมมือในการกรอบแบบสอบถามในครั้งนี้ค่ะ******** 
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ภาคผนวก ข 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

Reliability 
 

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

                                                   N of 

Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables 

      SCALE      115.8667   122.3954    11.0632         38 

 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 38 

 

Alpha =    .8884 

 
Frequencies 
 เพศ 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ชาย 24 24.0 24.0 24.0 

หญงิ 76 76.0 76.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   

 
 อายุ 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 21-25 ปี 8 8.0 8.0 8.0 

26 - 30 ปี 20 20.0 20.0 28.0 

31 - 35 ปี 43 43.0 43.0 71.0 

36 - 40 ปี 22 22.0 22.0 93.0 

41 ปีขึน้ไป 7 7.0 7.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   
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 ระดบัการศึกษา 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ต า่กวา่

ปรญิญาตร ี
6 6.0 6.0 6.0 

ปรญิญาตร/ี
เทยีบเทา่ 

56 56.0 56.0 62.0 

ปรญิญาโท 35 35.0 35.0 97.0 

สูงกวา่
ปรญิญาโท 

3 3.0 3.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   

 
 ต าแหน่งงาน 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Agent 48 48.0 48.0 48.0 

Supervis
or 

30 30.0 30.0 78.0 

ธุรการ 19 19.0 19.0 97.0 

ผู้บรหิาร 3 3.0 3.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   

 
 อายุการท างาน 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid น้อยกวา่ 1 ปี 6 6.0 6.0 6.0 

1-5 ปี 22 22.0 22.0 28.0 

6 -10 ปี 43 43.0 43.0 71.0 

มากกวา่ 10 ปี
ขึน้ไป 

29 29.0 29.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   
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 ระยะเวลในการใช้งานระบบจดัการความสัมพนัธ(์CRM) 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ต า่กวา่ 8 

ชั่วโมง/วนั 
63 63.0 63.0 63.0 

8 ชั่วโมง/ วนั 34 34.0 34.0 97.0 

มากกวา่ 8 
ชั่วโมง/วนั 

3 3.0 3.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   

 
 ความถีใ่นการใช้งานระบบจดัการความสัมพนัธ(์CRM) 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ใช้บางเป็น

บางครัง้ 
32 32.0 32.0 32.0 

ใช้งานเกอืบ
ทุกวนั 

68 68.0 68.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   

 
 เมนูทีใ่ช้งานบอ่ย 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ค้นหาข้อมูล

นกัศึกษา 
31 31.0 31.0 31.0 

ค้นหาใบงาน 28 28.0 28.0 59.0 

ค้นหาข้อมูลเพือ่
ช่วยตอบค าถาม
นกัศึกษา 

25 25.0 25.0 84.0 

ค้นหาขา่ว
ประชาสัมพนัธ ์

16 16.0 16.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   
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T-Test 

   

Levene's Test 
for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

    F Sig. t df 

Sig. 
(2-

tailed) 
Mean 

Difference 
Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

                  Lower Upper 
ดา้นหน้าที่
การท างาน 

Equal variances 
assumed 

.031 .860 1.065 98 .289 .11 .105 -.096 .319 

  Equal variances 
not assumed     1.070 38.886 .291 .11 .104 -.099 .322 

ดา้นความ
เชือ่ถอืได ้

Equal variances 
assumed 

2.01
1 

.159 1.067 98 .289 .12 .109 -.100 .331 

  Equal variances 
not assumed     1.123 42.160 .268 .12 .103 -.092 .324 

ดา้น
ความสามาร
ถในการใช้
งาน 

Equal variances 
assumed 2.03

2 
.157 1.410 98 .162 .14 .096 -.055 .327 

  Equal variances 
not assumed     1.532 44.706 .133 .14 .089 -.043 .315 

ดา้น
ประสิทธภิา
พ 

Equal variances 
assumed 

3.42
1 

.067 2.198 98 .030 .24 .111 .024 .463 

  Equal variances 
not assumed     2.504 49.217 .016 .24 .097 .048 .439 

ดา้นการ
บ ารงุรกัษา 

Equal variances 
assumed 

1.12
9 

.291 1.456 98 .149 .16 .112 -.059 .386 

  Equal variances 
not assumed     1.526 41.830 .135 .16 .107 -.053 .379 

ดา้น
ความสามาร
ถในการใช้
กบัระบบอืน่ 

Equal variances 
assumed 

.579 .448 .465 98 .643 .06 .134 -.204 .328 

  Equal variances 
not assumed     .449 36.637 .656 .06 .139 -.219 .343 
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 ANOVA 
 

    
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 
ดา้นหน้าทีก่ารท างาน Between Groups 1.523 4 .381 1.983 .103 

  Within Groups 18.244 95 .192     

  Total 19.768 99       

ดา้นความเชือ่ถอืได ้ Between Groups 4.997 4 1.249 7.277 .000 

  Within Groups 16.309 95 .172     

  Total 21.306 99       

ดา้นความสามารถใน
การใช้งาน 

Between Groups 
3.247 4 .812 5.624 .000 

  Within Groups 13.713 95 .144     

  Total 
16.960 99       

ดา้นประสิทธภิาพ Between Groups 3.774 4 .943 4.662 .002 

  Within Groups 19.226 95 .202     

  Total 23.000 99       

ดา้นการบ ารุงรกัษา Between Groups 5.198 4 1.299 6.961 .000 

  Within Groups 17.734 95 .187     

  Total 22.932 99       

ดา้นความสามารถใน
การใช้กบัระบบอืน่ 

Between Groups 
10.062 4 2.515 10.818 .000 

  Within Groups 22.089 95 .233     

  Total 32.150 99       
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Multiple Comparisons 

 
LSD  

Dependent 
Variable (I) อายุ (J) อายุ 

Mean 
Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 
95% Confidence 

Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นหน้าทีก่าร
ท างาน 

21-25 ปี 26 - 30 ปี 
.09 .183 .606 -.27 .46 

    31 - 35 ปี .13 .169 .444 -.21 .46 

    36 - 40 ปี -.04 .181 .831 -.40 .32 

    41 ปีขึน้ไป -.33 .227 .146 -.78 .12 

  26 - 30 ปี 21-25 ปี -.09 .183 .606 -.46 .27 

    31 - 35 ปี .03 .119 .771 -.20 .27 

    36 - 40 ปี -.13 .135 .326 -.40 .14 
    41 ปีขึน้ไป -.43(*) .192 .029 -.81 -.05 

  31 - 35 ปี 21-25 ปี -.13 .169 .444 -.46 .21 

    26 - 30 ปี -.03 .119 .771 -.27 .20 

    36 - 40 ปี -.17 .115 .146 -.40 .06 

    40 ปีขึน้ไป -.46(*) .179 .011 -.82 -.11 

  36 - 41 ปี 21-25 ปี .04 .181 .831 -.32 .40 
    26 - 30 ปี .13 .135 .326 -.14 .40 

    31 - 35 ปี .17 .115 .146 -.06 .40 

    41 ปีขึน้ไป -.29 .190 .126 -.67 .08 

  41 ปีขึน้ไป 21-25 ปี .33 .227 .146 -.12 .78 

    26 - 30 ปี .43(*) .192 .029 .05 .81 

    31 - 35 ปี .46(*) .179 .011 .11 .82 
    36 - 40 ปี .29 .190 .126 -.08 .67 

ดา้นความ
เชือ่ถอืได ้

21-25 ปี 26 - 30 ปี 
.59(*) .173 .001 .25 .93 

    31 - 35 ปี .67(*) .160 .000 .36 .99 

    36 - 40 ปี .25 .171 .155 -.09 .59 

    40 ปีขึน้ไป .37 .214 .086 -.05 .80 

  26 - 30 ปี 21-25 ปี -.59(*) .173 .001 -.93 -.25 
    31 - 35 ปี .08 .112 .453 -.14 .31 
    36 - 40 ปี -.34(*) .128 .008 -.60 -.09 
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    41 ปีขึน้ไป -.22 .182 .233 -.58 .14 

  31 - 35 ปี 21-25 ปี -.67(*) .160 .000 -.99 -.36 

    26 - 30 ปี -.08 .112 .453 -.31 .14 

    36 - 41 ปี -.43(*) .109 .000 -.64 -.21 

    40 ปีขึน้ไป -.30 .169 .076 -.64 .03 
  36 - 40 ปี 21-25 ปี -.25 .171 .155 -.59 .09 

    26 - 30 ปี .34(*) .128 .008 .09 .60 

    31 - 35 ปี .43(*) .109 .000 .21 .64 

    41 ปีขึน้ไป .13 .180 .485 -.23 .48 

  41 ปีขึน้ไป 21-25 ปี -.37 .214 .086 -.80 .05 

    26 - 30 ปี .22 .182 .233 -.14 .58 
    31 - 35 ปี .30 .169 .076 -.03 .64 

    36 - 40 ปี -.13 .180 .485 -.48 .23 

ดา้น
ความสามารถ
ในการใช้งาน 

21-25 ปี 26 - 30 ปี 
.55(*) .159 .001 .24 .87 

    31 - 35 ปี .36(*) .146 .017 .07 .65 

    36 - 40 ปี .10 .157 .516 -.21 .41 

    40 ปีขึน้ไป .12 .197 .550 -.27 .51 
  26 - 30 ปี 21-25 ปี -.55(*) .159 .001 -.87 -.24 

    31 - 35 ปี -.20 .103 .056 -.40 .01 

    36 - 40 ปี -.45(*) .117 .000 -.69 -.22 

    41 ปีขึน้ไป -.44(*) .167 .010 -.77 -.11 

  31 - 35 ปี 21-25 ปี -.36(*) .146 .017 -.65 -.07 

    26 - 30 ปี .20 .103 .056 -.01 .40 
    36 - 40 ปี -.25(*) .100 .012 -.45 -.06 
    41 ปีขึน้ไป -.24 .155 .127 -.55 .07 

  36 - 40 ปี 21-25 ปี -.10 .157 .516 -.41 .21 

    26 - 30 ปี .45(*) .117 .000 .22 .69 

    31 - 35 ปี .25(*) .100 .012 .06 .45 

    41 ปีขึน้ไป .02 .165 .925 -.31 .34 

  41 ปีขึน้ไป 21-25 ปี -.12 .197 .550 -.51 .27 
    26 - 30 ปี .44(*) .167 .010 .11 .77 

    31 - 35 ปี .24 .155 .127 -.07 .55 

    36 - 40 ปี -.02 .165 .925 -.34 .31 



90 

 

ดา้น
ประสิทธภิาพ 

21-25 ปี 26 - 30 ปี 
.56(*) .188 .004 .19 .93 

    31 - 35 ปี .55(*) .173 .002 .21 .89 

    36 - 40 ปี .21 .186 .253 -.16 .58 
    40 ปีขึน้ไป .21 .233 .376 -.26 .67 

  26 - 30 ปี 21-25 ปี -.56(*) .188 .004 -.93 -.19 

    31 - 35 ปี -.01 .122 .935 -.25 .23 

    36 - 40 ปี -.35(*) .139 .014 -.62 -.07 

    40 ปีขึน้ไป -.35 .198 .077 -.75 .04 

  31 - 35 ปี 21-25 ปี -.55(*) .173 .002 -.89 -.21 
    26 - 30 ปี .01 .122 .935 -.23 .25 

    36 - 40 ปี -.34(*) .118 .005 -.57 -.10 

    40 ปีขึน้ไป -.34 .183 .065 -.71 .02 

  36 - 40 ปี 21-25 ปี -.21 .186 .253 -.58 .16 

    26 - 30 ปี .35(*) .139 .014 .07 .62 

    31 - 35 ปี .34(*) .118 .005 .10 .57 
    41 ปีขึน้ไป -.01 .195 .974 -.39 .38 
  41 ปีขึน้ไป 21-25 ปี -.21 .233 .376 -.67 .26 

    26 - 30 ปี .35 .198 .077 -.04 .75 

    31 - 35 ปี .34 .183 .065 -.02 .71 

    36 - 40 ปี .01 .195 .974 -.38 .39 

ดา้นการ
บ ารุงรกัษา 

21-25 ปี 26 - 30 ปี 
.73(*) .181 .000 .37 1.09 

    31 - 35 ปี .65(*) .166 .000 .32 .98 
    36 - 40 ปี .27 .178 .136 -.09 .62 

    41 ปีขึน้ไป .55(*) .224 .016 .11 .99 

  26 - 30 ปี 21-25 ปี -.73(*) .181 .000 -1.09 -.37 

    31 - 35 ปี -.08 .117 .508 -.31 .15 

    36 - 40 ปี -.46(*) .133 .001 -.73 -.20 

    41 ปีขึน้ไป -.18 .190 .345 -.56 .20 
  31 - 35 ปี 21-25 ปี -.65(*) .166 .000 -.98 -.32 

    26 - 30 ปี .08 .117 .508 -.15 .31 

    36 - 40 ปี -.38(*) .113 .001 -.61 -.16 

    41 ปีขึน้ไป -.10 .176 .563 -.45 .25 

  36 - 40 ปี 21-25 ปี -.27 .178 .136 -.62 .09 

    26 - 30 ปี .46(*) .133 .001 .20 .73 
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    31 - 35 ปี .38(*) .113 .001 .16 .61 

    41 ปีขึน้ไป .28 .187 .136 -.09 .65 

  40 ปีขึน้ไป 21-25 ปี -.55(*) .224 .016 -.99 -.11 

    26 - 30 ปี .18 .190 .345 -.20 .56 

    31 - 35 ปี .10 .176 .563 -.25 .45 

    36 - 40 ปี -.28 .187 .136 -.65 .09 
ดา้น
ความสามารถ
ในการใช้กบั
ระบบอืน่ 

21-25 ปี 26 - 30 ปี 

1.01(*) .202 .000 .61 1.41 

    31 - 35 ปี 1.15(*) .186 .000 .78 1.52 

    36 - 40 ปี .79(*) .199 .000 .39 1.18 

    41 ปีขึน้ไป .65(*) .250 .011 .15 1.15 

  26 - 30 ปี 21-25 ปี -1.01(*) .202 .000 -1.41 -.61 

    31 - 35 ปี .14 .131 .294 -.12 .40 

    36 - 40 ปี -.22 .149 .137 -.52 .07 
    41 ปีขึน้ไป -.36 .212 .092 -.78 .06 

  31 - 35 ปี 21-25 ปี -1.15(*) .186 .000 -1.52 -.78 

    26 - 30 ปี -.14 .131 .294 -.40 .12 

    36 - 40 ปี -.36(*) .126 .005 -.61 -.11 

    41 ปีขึน้ไป -.50(*) .197 .013 -.89 -.11 

  36 - 40 ปี 21-25 ปี -.79(*) .199 .000 -1.18 -.39 
    26 - 30 ปี .22 .149 .137 -.07 .52 

    31 - 35 ปี .36(*) .126 .005 .11 .61 

    41 ปีขึน้ไป -.14 .209 .516 -.55 .28 

  41 ปีขึน้ไป 21-25 ปี -.65(*) .250 .011 -1.15 -.15 

    26 - 30 ปี .36 .212 .092 -.06 .78 

    31 - 35 ปี .50(*) .197 .013 .11 .89 
    36 - 40 ปี .14 .209 .516 -.28 .55 

*  The mean difference is significant at the .05 level. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 
คู่มือระบบ 
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คู่มือ ระบบจัดการความสัมพันธ์ 
เจ้าหน้าที่ใน ศูนย์สารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช สามารถเข้าสู่ระบบการใช้งาน

รับสายของนักศึกษาเพื่อบริการตอบค าถามและให้ข้อมูลแกนักศึกษา โดยเจ้าหน้าที่จะต้องใช้รหัส
พนักงานและรหัสผ่านเพื่อ Login การท างาน มีขั้นตอนการท างานดังนี้ 

1. เจ้าหน้าที่เข้าสู่โปรแกรมโดยดับเบิลคลิกที่ ไอคอล     ในหน้าจอ Desktop  
2. หลังจากนั้นจะแสดงหน้าจอให้ Login เข้าสู่ระบบ ใส่รหัสพนักงานและรหัสผ่าน ดังรูป 

 
 

3. เมื่อคลิกที่ปุ่ม  จะปรากฏหน้าจอหลัก ดังรูป 
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หน้าจอเมนูหลัก 
 
 

 
 เมนูหลัก คือหน้าจอเมื่อเจ้าหน้าที่ Login เข้าสู่ระบบจะปรากฏหน้าจอหลักที่พร้อมจะ
ให้บริการตอบค าถามให้แก่นักศึกษา ในหน้าจอหลักจะประกอบไปด้วย 

1. 

2 

3 4 
5 

6 
7 

8 



95 
 

 1.ประกาศข่าวสาร จะมีไว้ส าหรับแจ้งข่าวสารต่างๆที่เป็นปัจจุบันให้เจ้าหน้าที่ทราบเพื่อใช้
ตอบค าถามแก่นักศึกษาได้อย่างถูกต้อง

 
 2.             ใช้ส าหรับกลับสู่หน้าจอหลัก 
 

 3.  ผู้ติดต่อใช้ส าหรับค้นหน้าข้อมูลนักศึกษา ดังรูป 
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 4.  ใบงานใช้ส าหรับเจ้าหน้าที่ต้องการค้นหาใบงานที่ส่งเร่ืองตรวจสอบเพื่อเรียกดู
ใบงานหรือต้องการแก้ไขใบงาน ดังรูป 

 
 

 5.  สิ่งที่จัดจ าหน่ายใช้ส าหรับต้องการค้นหาข้อมูลนักศึกษาเกี่ยวกับการสั่งซื้อสิง
ของกับทางมหาวิทยาลัยและนอกจากนี้ยังรวมถึงข้อมูลเกี่ยวกับการฝึกอบรม สัมมนา ทุน และบริการ
ทางการศึกษาอื่นๆ ดังรูป 
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 6.  ข่าวประชาสัมพันธ์ ใช้ส าหรับค้นหน้าข้อมูลปัจจุบันหรือย้อนหลังเกี่ยวกับการ
ฝึกปฏิบัติ สัมมนา อบรม ทุน บริการการศึกษา สิ่งที่จัดจ าหน่ายและอ่ืนๆ ดังรูป 
คื อ

 
 

 7.  ฐานความรู้ใช้ส าหรับเจ้าหน้าที่ต้องการค้นหาข้อมูลเพื่อช่วยในการตอบค าถาม
นักศึกษา ฐานความรู้นี้จะมี 2 ส่วนคือ ฐานจัดการและฐานความรู้ ดังรูป 
 7.1 ฐานจัดการมีไว้ส าหรับเก็บรายการส่วนตัวที่ได้มาจากค้นหาข้อมูลใน
ฐานความรู้  ดังรูป 
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 7.2   ฐานความรู้มีไว้ส าหรับค้นหาข้อมูลเพื่อใช้ในการตอบค าถามนักศึกษา 
โดยการค้นหาสามารถหาได้ 2 ทางคือ ด้านซ้ายสุด โดยการเลือกหัวข้อที่ต้องการค้นหรือจะค้นหาโดย
การพิมพ์เร่ืองที่ต้องการค้นหาก็ได้ 

 
 

 8.  ออกจากระบบ เมื่อคลิกแล้วจะปรากฏดังรูป 
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ขั้นตอนการตอบค าถามนักศึกษา 
1.เมื่อนักศึกษาโทรเข้ามาสอบถามข้อมูลที่เบอร์ 02-504-7788 กรณีเป็นนักศึกษาของ

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช จะปรากฏหน้าจอดังรูป 
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2.กรณีนักศึกษาที่ไม่เคยโทรเข้ามาสอบถามข้อมูลและประชาชนทั่วไปสอบถามข้อมูล จะ
ปรากฏหน้าจอดังรูป 

 
 
 
 

-กรณทีี่เป็นประชาชนทั่วไปให้เจ้าหน้าที่บันทึกประวัติดังนี้ ชื่อ นามสกุล และเบอร์โทรศัพท์ 
พร้อมกับเร่ืองที่สอบถาม 

-กรณีที่เป็นนักศึกษาแต่ยังไม่เคยมีประวัติการสอบถามเข้ามา ให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติดังนี้ 

 
1.ใส่รหัสประจ าตัวนักศึกษาเพื่อค้นหาข้อมูลของนักศึกษาในฐานข้อมูล 

2 
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2.คลิกที่ปุ่มค้นหา หน้าจอก็จะปรากฎข้อมูลนักศึกษา ดังรูป 

 
 

3.หลังจากที่ให้บริการตอบค าถามนักศึกษาเรียบร้อยแล้วหากมีการรับเร่ืองตรวจสอบปัญหา
ให้คลิกที่ประเภทเร่ืองเพื่อเลือกหัวข้อที่จะส่งเร่ืองตรวจสอบ จะปรากฏหน้าจอดังรูป 
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4.เมื่อเลือกหัวข้อเร่ืองที่จะตรวจสอบปัญหาได้แล้วให้คลิกที่ ข้อความใช้บ่อยเพื่ออธิบายถึง

เร่ืองที่จะตรวจสอบให้เจ้าหน้าที่ที่รับเร่ืองตรวจสอบทราบ จะปรากฎหน้าจอดังรูป 

ประเภทเรื่อง 
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5.เมื่อเลือกข้อความใช้บ่อยเรียบร้อยแล้วให้เลือกวันเวลาให้นักศึกษาติดต่อกลับมาเพื่อฟังผลการ
ตรวจสอบ 

 

ข้อความใช้บ่อย 

นัดติดต่อกลบั 
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6. กดปุ่มบันทึกเพื่อส่งข้อมูลไปยังผู้รับเร่ืองตรวจสอบปัญหา และสังเกตตรงสถานะต้องเป็น 
ใหม่ ทุกคร้ังที่ส่งเร่ืองตรวจสอบเพื่อท าให้เจ้าที่หน้าที่รับเร่ืองตรวจสอบทราบว่ามีเร่ืองใหม่รอการ
ตรวจสอบ 

 
7.หลังจากจบการบันทึกประวัติการติดต่อสอบถามของนักศึกษาแล้ว เจ้าหน้าที่ต้องประเมิน

ความพอใจของนักศึกษาในการติดต่อแต่ละคร้ังโดยจะมีระดับความพอใจ 5 ระดับ ดังรูป  

บันทึกข้อมูล 

ใหม ่
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นักศึกษาติดต่อกลับเพื่อฟังผลการตรวจสอบ 
 หลังจากที่นักศึกษาได้มีการติดเข้ามาเพื่อสอบถามถึงปัญหาที่นักศึกษาได้รับ เจ้าหน้าที่จะมี
การนัดติดต่อกลับเพื่อฟังผลการตรวจสอบ 3 วันหลังจากที่นักศึกษาติดต่อเข้ามา 

1.แจ้งผลการตรวจสอบให้นักศึกษาทราบ ตามผู้ตรวจสอบข้อมูลแจ้งข้อมูลมา 
2.คลิกที่ปุ่มเพิ่มประวัติ เพื่อใส่ข้อมูลว่าได้แจ้งผลการตรวจสอบให้นักศึกษาทราบเรียบร้อย

แล้ว 

ความพอใจ 
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เจ้าหน้าที่บนัทึกข้อมูล 
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ประวัติผู้เขียน 

 
ชื่อ-สกลุ    นางสาวนพวรรณ ชื่นอารมณ์  
วัน  เดือน  ปีเกิด   26 สิงหาคม 2528  
ท่ีอยู่ 33/1 หมู่ 3 ต าบลลาดหลุมแก้ว อ าเภอลาดหลุมแก้ว จังหวัด

ปทุมธานี 12140 
การศึกษา   ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง   สาขาคอมพิวเตอร์ธุรกิจ 
       โรงเรียนสยามบริหารธุรกิจ  กรุงเทพมหานคร  
         ระดับปริญญาตรี  คณะบริหารธุรกิจ เอกคอมพิวเตอร์ธุรกิจ   
         มหาวิทยาลัยปทุมธานี  ปทุมธานี  
         ระดับปริญญาโท  คณะบริหารธุรกิจ เอกระบบสารสนเทศ  
         มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ปทุมธานี 
ประสบการณ์การท างาน พ.ศ. 2552  - ปัจจุบัน ต าแหน่งเจ้าหน้าที่ศูนย์สารสนเทศ

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
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