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บทคัดย่อ 
 

 การค้นคว้าอิสระนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 
Contact Center โดยอ้างอิงมาตรฐาน ISO/IEC 9126 ด้านหน้าที่การท างาน (Functionality) กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ เจ้าหน้าที่  Call Center 3BB บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด 
(มหาชน) จ านวน 213 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างใช้การทดสอบ Independent Samples t-test การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ถ้าพบความแตกต่างจะทดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ โดยใช้วิธี Least Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21 ปีขึ้นไป ระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรี อายุงาน 1 - 3 ปี เป็นเจ้าหน้าที่ Frist Line Call Center ใช้งานเมนูบันทึกรับ
แจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณีไม่ระบุข้อมูลลูกค้า) ในช่วงเวลา 08:00 - 17:00 น.  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประสิทธิผลด้านหน้าที่การท างานของระบบทั้ง 5 ด้าน อยู่
ในระดับมาก เพศ อายุงานมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบในด้านความเหมาะสม ระดับ
การศึกษา อายุงาน ส่วนงาน ช่วงเวลาในการใช้งานมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบในด้าน
ความถูกต้อง เพศ ระดับการศึกษา ช่วงเวลาในการใช้งานมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบใน
ด้านการท างานร่วมกัน อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน เมนูที่ใช้งานบ่อย ช่วงเวลาในการใช้งานระบบมี
ผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบในด้านความปลอดภัย และเพศ อายุ ระดับการศึกษา ช่วงเวลา
ในการใช้งานมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบในด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด 
ค าส าคัญ : ระบบงาน 3BB Contact Center บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน) 
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ABSTRACT 
 

 The independent study was conducted to investigate work effectiveness of the 3BB Contact 
Center System with reference to ISO/TEC 9126 in term of functionality. The sample used in the study 
comprised 213 officers working at the Call Center 3BB of the Triple T Broadband PCL. The statistics 
used for the data analysis consisted of Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, Independent 
Samples t-test, One-way ANOVA, and Least Significant Difference (LSD) with 0.05 level of 
significance. 
 The results of the study indicated that the majority of the respondents were female, more than 
21 years old, graduated with Bachelor’s degree, had 1-3 years of work experience, were officers of the 
First Line Call Center, applied the menus for reports of out of order services/complaints/requests for 
information (in case of unidentified customers), the providing time of service was between 08.00 
to17.00 hours. 
 The results of hypothesis testing showed that the 5 aspects of work effectiveness of the 
3BB Contact Center were at a high level. Gender and work experience affected the work effectiveness 
in the aspect of appropriateness, while the level of education, work experience, work section, and 
length of time spent on the job had effects on the work effectiveness in the aspect of accuracy. Gender, 
level of education, length of time spent on the job affected the work effectiveness in the aspect of team 
working. Age, level of education, work experience, frequently used menus, length of time spent on the 
job had effects on the work effectiveness in the aspect of security, and gender, age, level of education, 
length of time spent on the job had effects on the work effectiveness in the aspect of standard 
conformance. 
Keywords: 3BB contact center system, triple T broadband PCL  
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
ปัจจุบันความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีการสื่อสาร มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและ

ได้เพิ่มสูงขึ้นเร่ือย ๆ ผู้คนในสังคมทุกระดับอาชีพตั้งแต่นักเรียน นักศึกษา คนท างานทั่วไป เจ้าของ-
กิจการ ฯลฯ  ก็มีความจ าเป็นต้องใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อใช้ในการติดต่อสื่อสาร บริโภคข้อมูลข่าวสาร 
ค้นคว้าข้อมูลต่าง ๆ รวมถึงประโยชน์ในด้านอ่ืน ๆ ได้อย่างรวดเร็วง่ายดาย ทั้งข้อมูลภาพและเสียงด้วย
เทคโนโลยีที่ล้ าสมัยที่มีการพัฒนาตลอดเวลา ซึ่งตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาบริษัทฯ มุ่งมั่นในการด าเนิน
ธุรกิจและให้บริการที่หลากหลาย  เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในทุกรูปแบบ
และก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

ในแต่ละบริการที่ลูกค้าเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตได้กลายเป็นบริการพื้นฐานที่น าไปสู่การ
พัฒนาประเทศในการสร้างสังคมความรู้และพัฒนานวัตกรรมทางเทคโนโลยีโดยที่บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงเป็นแรงขับเคลื่อนหลักที่ท าให้ตลาดอินเทอร์เน็ตมีอัตราการขยายตัวต่อเนื่องทุกปีอย่าง
แพร่หลาย โดยมีผู้ให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงรายใหญ่จ านวน 3 ราย คือ บมจ. ทีโอที (TOT) 
บจก. ทรู อินเทอร์เน็ต (True Internet) และบริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน) (3BB) และ
มีจ านวนผู้ลงทะเบียนใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประเภทบุคคลทั่วไป (Individual หรือ 
Access) และผู้ใช้ผ่าน Corporate Internet Business เพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง  

บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งเป็นหนึ่งในบริษัทเอกชนชั้นน าของ
ประเทศที่ให้บริการด้านอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงภายใต้ชื่อ “3BB” ซึ่งมีลูกค้า อยู่ ทั้ง 78 จังหวัด ทั่ว
ประเทศดังนั้น การการบริกาลูกค้าผ่านช่องทางการติดต่อสื่อสารเพื่อสอบถามข้อมูล รายละเอียด
โปรโมรชั่น และ รับแจ้งเหตุขัดข้อง ร้องเรียน ผ่าน Call Center ที่เบอร์ 1530  โดยมีเจ้าที่อ านวยบริการ 
ตลอด 24 ชม. ผ่านระบบงาน IFR Call Center  ซึ่งเป็นระบบที่ซื้อมาจากบริษัทภายนอก และจาก Out 
Sources ค่อยดูแลและต้องมีค่าบ ารุงรักษาระบบ IFR Call Center ที่น ามาใช้ในช่องทางการ
ติดต่อสื่อสารระหว่างลูกค้า  ต่อมาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงโครงสร้าง องค์กรภายในและมีการ
ปรบัเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร ภายใน ทางทีม IT 3BB ได้รับมอบหมายให้พัฒนาระบบงาน ขึ้นมาใหม่
เพื่อใช้งานทดแทนระบบเดิม ที่มีการซื้อมาจาก Out Sources  เพื่อลดค่าใช้จ่ายในการว่าจ้าง บริษัทจาก
ภายนอก ซึ่งค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูง ทางทีมผู้บริหารจึงมอบหมายให้ทางทีม IT ร่วมกันพัฒนาระบบ
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ขึ้นมาใช้ในองค์กรเพื่อเป็นการลดภาระค่าใช้จ่ายในด้านต่าง ๆ และเพื่อพัฒนาระบบให้รองรับกับ
ความต้องการของผู้ใช้ระบบอย่างแท้จริง 

โปรแกรมนี้จึงถูกออกแบบมาใหม่เพื่อใช้งานส าหรับระบบงาน 3BB Contact Center 
ครอบคลุมกระบวนการท างานของผู้ใช้ระบบในหน่วยงานดังต่อไปนี้ คือ Call Center หรือศูนย์บริการ 
(Shop) ท าหน้าที่เสมือนเป็น Contact Center (ลูกค้ามาติดต่อที่ศูนย์บริการ) RON TU NMC Marketing 
Billing ซึ่งเป็นหน่วยงานที่เกี่ยวข้องที่จะต้องรับเร่ืองต่าง ๆ ที่ถูกส่งมาจาก Call Center หรือ 
ศูนย์บริการ เพื่อมาด าเนินการต่อและแจ้งผลการด าเนินการกลับไปยังผู้ที่แจ้ง Call Center หรือ 
ศูนย์บริการ เพื่อให้ทราบถึงผลการด าเนินการที่ถูกส่งมาและติดตามงานรวมทั้งรายงานผลการ
ด าเนินการนั้นต่อลูกค้าได้  ระบบงาน 3BB Contact Center นั้นเปรียบเสมือนศูนย์กลางของระบบการ
ให้บริการแก่ลูกค้าของ  3BB  เนื่องจากมีลักษณะของการให้บริการในหลาย ๆ ด้าน เช่น การรับแจ้ง
เหตุเสีย (Fault) การรับเร่ืองร้องเรียน การสอบถามข้อมูลต่าง ๆ ซึ่งทั้ง 2 ระบบจะมีการให้บริการแก่
ลูกค้าในลักษณะที่ผู้ให้บริการรับแจ้งเป็นคนคนเดียวกัน (Contact Center Call Center Shop) ซึ่งขึ้นอยู่
กับการก าหนดบทบาทและหน้าที่ของทาง 3BB ว่ามอบหมายให้ผู้ใดหรือหน่วยงานใดเป็น
ผู้รับผิดชอบ  

ดังนั้น  ในการศึกษาค้นคว้าอิสระคร้ังนี้ ผู้ศึกษาในฐานะผู้พัฒนาระบบ 3BB Contact 
Center พบปัญหาและอุปสรรคหลายประการที่มีผลกระทบต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 
3BB Contact Center ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ Call Center ดังนั้นในฐานะผู้พัฒนาระบบจะท า
การวิจัยเพื่อท าการหาข้อมูลพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้ระบบเพื่อปรับแก้ไขและทราบถึง
ปัญหาและทัศนคติ ของเจ้าหน้าที่ Call Center โดยอ้างอิงถึงมาตรฐาน ISO/IEC 9126 ด้านหน้าที่การ
ท างาน (Functionality) ซึ่งเป็นเป็นมาตรฐานสากลส าหรับการวัดคุณภาพซอฟต์แวร์ ในการศึกษา
ประสิทธิภาพของระบบงาน 3BB Contact Center คร้ังนี้ เพื่อน าผลการวิจัยในคร้ังนี้ เพื่อไปท าการ
ปรับปรุงและพัฒนาโปรแกรมต่อไป 

 

1.2  วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
1. เพื่อศึกษาประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ซึ่งผู้จัดท าระบบ

สามารถน าผลการศึกษานี้ไปเป็นแนวทางในการแก้ไข พัฒนา ปรับปรุงระบบ ต่อไป 
2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการใช้งานระบบงาน 3BB Contact Center 
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1.3  สมมติฐำนกำรวิจัย 
การศึกษาคร้ังนี้ต้องการทดสอบสมมติฐานดังนี้ 
1. ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างาน

ระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกัน 
2. ปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 

3BB Contact Center แตกต่างกัน 

1.4  ขอบเขตของกำรวิจัย 
 เป็นการศึกษากลุ่มประชากรเจ้าหน้าที่ 3BB  ของ บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด 
(มหาชน)  ที่ใช้โปรแกรม ระบบงาน 3BB Contact Center 
 

1.5  ค ำจ ำกัดควำมในกำรวิจัย 
    ระบบงาน  3BB Contact Center มีเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องและรับผิดชอบในหลายส่วนงานซึ่ง

จะมีกลุ่มของเจ้าหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
1.  เจ้าหน้าที่  First Line Call Center  ท าหน้าที่รับแจ้งเหตุเสีย เร่ืองร้องเรียน การสอบถาม

ข้อมูลจากลูกค้า บันทึกข้อมูลลูกค้าและรายละเอียดเบื้องต้นเข้าสู่ระบบ 
2.  เจ้าหน้าที่ Second Line  ท าหน้าที่รับเร่ืองต่อจาก เจ้าหน้าที่  First Line ของ Call Center  

เฉพาะในช่วงเวลาของการปฏิบัติงานของ Second Line ซึ่งจะรับผิดชอบงานในส่วนของพื้นที่ซึ่ง  
Second Line นั้นรับผิดชอบอยู่ 

3.  เจ้าหน้าที่  Supervisor  รับเร่ืองต่าง ๆ ต่อจาก First Line หรือ  Second Line ในกรณีที่  
First Line หรือ Second Line ไม่สามารถแก้ปัญหาหรือตอบค าถามให้กับลูกค้าได้ 

4.  เจ้าหน้าที่ NCAM  (Network Management Center) ท าหน้าที่ดูแลเครือข่าย (Network) 
และดูแลเกี่ยวกับการให้บริการด้านวงจรเช่าซึ่งจะเป็นกลุ่มลูกค้าที่เป็นองค์กรต่าง ๆ โดยจะรับเร่ือง
แจ้งเหตุเสียในบางกรณีจาก Call Center   

5.  เจ้าหน้าที่  RON  และ  TU ท าหน้าที่รับเร่ืองแจ้งเหตุเสียที่ส่งต่อมาจากจาก Call Center  
หรือ  ศูนย์บริการ (Shop) และท าการทดสอบระบบและจ่ายงานให้เจ้าหน้าที่แก้ไขจนถึงขั้นตอนแก้ไข
เหตุเสียเสร็จ และบันทึกปิดงานลงระบบเพื่อแจ้งกลับหน่วยงานต้นทาง 

6.  เจ้าหน้าที่ การตลาด  (Marketing) ท าหน้าที่ดูแลด้านการตลาด  การก าหนดโปรโมชั่น 
การก าหนด Package  ต่าง ๆ ของ 3BB และท าหน้าที่รับเร่ืองต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับ Marketing ที่ถูกส่งมา
จาก Call Center หรือ ศูนย์บริการ 
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1.6  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ                 ตัวแปรตาม 
   ลักษณะด้ำนประชำกรศำสตร์ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. การศึกษา 
4. อายุงาน( ประสบการณ์ในการท างาน ) 
5. ส่วนงาน 

 ประสิทธผิลของกำรท ำงำนระบบงำน  3BB 
Contact Center แตกต่ำงกัน 

1. ด้านความเหมาะสม (Suitability) 
2. ด้านความถูกต้อง (Accuracy) 
3. ด้านการท างานร่วมกัน (Interoperability) 
4. ด้านความปลอดภัย (Security) 
5. ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด  
    (Compliance) 

 
   ปัจจัยด้ำนพฤติกรรมศำสตร์ 
1. เมนูที่ใช้งานบ่อย 
2. ช่วงเวลาในการใช้งานระบบ 

ภำพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

1.7  ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 
1. ท าให้ทราบถึงประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center  
2. ท าให้ทราบถึงความต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้งานระบบงาน 3BB Contact Center เพื่อ

น าไปพัฒนาระบบงาน 3BB Contact Center ให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้ต่อไป 

 

 
 



บทที ่2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในการศึกษาครั้งน้ีศึกษา ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center  
ผู้ศึกษาได้น าเสนอแนวคิดและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

2.1 ความรู้เกี่ยวกับระบบงาน 3BB Contact Center 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
2.5 ความรู้เกี่ยวกับมาตรฐาน ISO/IEC 9126 
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1   ความรู้เกี่ยวกับระบบงาน 3BB Contact Center 

ระบบงาน 3BB Contact Center ครอบคลุมกระบวนการท างานของผู้ใช้ระบบในหน่วยงาน
ดังต่อไปนี้ คือ Call Center หรือศูนย์บริการ (Shop) ท าหน้าที่เสมือนเป็น Contact Center (ลูกค้ามา
ติดต่อที่ศูนย์บริการ) RON  TU  NMC  Marketing  Billing ซึ่งเป็นหน่วยงานที่เกี่ยวข้องที่จะต้องรับ
เร่ืองต่าง ๆ ที่ถูกส่งมาจาก Call Center หรือ ศูนย์บริการเพื่อมาด าเนินการต่อและแจ้งผลการด าเนินการ
กลับไปยังผู้ที่แจ้ง (Call Center หรือ ศูนย์บริการ) เพื่อให้ทราบถึงผลการด าเนินการที่ถูกส่งมาและ
ติดตามงานรวมทั้งรายงานผลการด าเนินการนั้นต่อลูกค้าได้  ระบบ Contact Center นั้นเปรียบเสมือน
ศูนย์กลางของระบบการให้บริการแก่ลูกค้าของ 3BB เนื่องจากมีลักษณะของการให้บริการในหลาย ๆ 
ด้าน เช่น การรับแจ้งเหตุเสีย (Fault) การรับเร่ืองร้องเรียน การสอบถามข้อมูลต่าง ๆ ซึ่งทั้ง 2 ระบบจะ
มีการให้บริการแก่ลูกค้าในลักษณะที่ผู้ให้บริการรับแจ้งเป็นคนคนเดียวกัน (Contact Center Call 
Center Shop) ซึ่งขึ้นอยู่กับการก าหนดบทบาทและหน้าที่ของทาง 3BB ว่ามอบหมายให้ผู้ใดหรือ
หน่วยงานใดเป็นผู้รับผิดชอบ 
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 การใช้งานเมนู Contact Center ประกอบด้วยเมนู ต่างๆ ดังนี้ 
2.1.1  การบันทึกบันทึกแจ้งข่าวสาร/ประกาศภายในระบบ 
2.1.2  การบันทึกบันทึกเหตุเสีย Star Fault 
2.1.3  บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณีไม่ระบุข้อมูลลูกค้า)  
2.1.4  บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณีระบุข้อมูลลูกค้า)  
2.1.5  ติดตามตรวจสอบเร่ืองของแต่ละหน่วยงาน (Monitor Ticket)  
2.1.6  สรุปปิดงานของแต่ละหน่วยงาน (Work Group)  
2.1.7  การพิมพ์ใบสั่งงาน Work Order 
2.1.8  ระบบงานของผู้ดูแลระบบ Contact Center (Contact Center Admin)  
2.1.9  รายงาน 

 คู่มือระบบงาน 3BB Contact Center 
    การเข้าใช้งานระบบ 3BB Contact Center 

ผู้ใช้ (CSR) สามารถเข้าไปยังหน้าจอ Login Home Page of  BCS เพื่อท าการ Login 
เข้าใช้งานระบบ 3BB Contact Center 

  

ภาพท่ี 2.1  หน้าจอ Login 
 

อธิบายหน้าจอ 
ชื่อผู้ใช้ : ระบุชื่อผู้ใช้ในระบบ BCS 
รหัสผ่าน  : ระบุรหัสผ่านในระบบ BCS 

2 

3 

1 
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ปุ่ม  : Click ที่ปุ่มเพื่อให้ระบบน าผู้ใช้ไปยังหน้าจอ Main Menu  

 

ภาพท่ี 2.2  หน้าจอ Main Menu 
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การบันทึกบันทึกแจ้งข่าวสาร/ประกาศภายในระบบ 
เมนู : บันทึกแจ้งข่าวสาร/ประกาศภายในระบบ 

 

 

ภาพท่ี 2.3  เมนูบันทึกแจ้งข่าวสาร/ประกาศในระบบ 

อธิบายหน้าจอ 
 เพื่อใช้แจ้งข่าวสาร/ประกาศภายในระบบเพื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับทราบ 
 

 

ภาพท่ี 2.4  บันทึกแก้ไขแจ้งข่าวสาร/ประกาศในระบบ 
 
 

เมนูบันทึกแจ้งขา่วสาร/ประกาศในระบบ 
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การบันทึกบันทึกเหตุเสีย Star Fault 
 เมนู : บันทึกเหตุเสีย Star Fault 
 

 

ภาพท่ี 2.5  เมนูบันทึกเหตุเสีย Star Fault 
 

อธิบายหน้าจอ 
แจ้งเหตุเสีย Star Fault ที่เป็นเหตุเสียในวงกว้างในระดับภาค ระดับจังหวัด  
 
 
 
 
 
 
 

เมนูบันทึกเหตุเสีย Star Fault 
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บันทึกเหตุเสีย  Star Fault และ ตรวจพบ Ticket ท่ีเกิดจากเหตุเสีย Star Fault 
กรณีเมื่อมีการบันทึกเหตุเสีย Star Fault และ ระบบมีการตรวจพบ Ticket ที่มีการแจ้งเหตุเสีย

เข้ามาก่อนที่จะมีการบันทึกเหตุเสีย Star Fault ระบบจะแสดงรายการ Ticket ที่อยู่ในขอบข่ายของเหตุ
เสีย Star Fault ขึ้นมา แสดงดังรูป  
 

 

ภาพท่ี 2.6  ตรวจพบ Ticket ที่เกิดจากเหตุเสีย Star Fault 
 

ผู้ใช้งานสามารถปิด Ticket ที่เกิดจากสาเหตุเสีย Star Fault ดังกล่าวได้เมื่อพิจารณาแล้วว่า 
Ticket ของเร่ืองแจ้งเหตุเสียนั้นมีสาเหตุมาจากเหตุเสีย Star Fault ที่ตรวจพบ โดยสามารถด าเนินการ
ดังนี้   

1. เลือกที่ช่อง Check Box หน้ารายการ Ticket ที่ต้องการ   
2. กดปุ่ม Select All กรณีต้องการเลือกทุก Ticket  
3. กดปุ่ม Close Ticket เมื่อต้องการปิด Ticket ที่เลือกไว้ โดย  Ticket จะมีสถานะเป็นการปิด

งาน 

1 

2 3 
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บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณี ไม่ระบุเบอร์ Service No.ลูกค้า) 
เมนู : บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล 

 

 
 

ภาพท่ี 2.7  เมนูบันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล 
 

อธิบายหน้าจอ 
 บันทึกรับเร่ืองแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามจากลูกค้า (Create Ticket) 
 
 
 
 
 
 
 

เมนูบันทึกรับแจง้เหตุเสีย/เรื่องร้องเรียน/สอบถามข้อมูล 
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ระบบแสดงหน้าบันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณีไม่ระบุข้อมูลของ
ผู้แจ้ง เบอร์โทรศัพท์/Service No) 

 

ภาพท่ี 2.8  บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล 
 

บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณี ระบุเบอร์โทรศัพท์/Service No.ลูกค้า) 
เมนู : บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล 
 

 

ภาพท่ี 2.9  เมนูบันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล 
 

อธิบายหน้าจอ 
บันทึกรับเร่ืองแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามจากลูกค้า (Create Ticket) 

เมนบูันทึกรับแจง้เหตุเสีย/เรื่องร้องเรียน/สอบถาม
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ระบบแสดงหน้าบันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล  
 

 

ภาพท่ี 2.10  บันทึกแจ้งข่าวสาร/ประกาศในระบบ 
 

1. ข้อมูลเบื้องต้นของลูกค้า เช่น จังหวัดที่ติดต้ัง ข้อมูลข่ายสาร 
 2. ข้อมูลผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าใช้ ที่อยู่ที่ติดต้ัง ที่อยู่ในการส่งเอกสาร 
 3. ข้อมูล  ADSL 

1 

2 

3 

4 

5 

6 7 

8 

9 
1

0 

1

1 

1

2 

1

3 

1

4 

1

5 

1
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7 
1

8 

1

9 
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 4. สัญลักษณ์ที่ใช้แสดงสถานะอารมณ์ของลูกค้า ขณะที่ให้บริการ สามารถ Click เปลี่ยน
สถานะได้ 
 5. Click ปุ่ม  Check Mac Address เพื่อตรวจสอบและดึงข้อมูล Mac Address จาก Account 
ของลูกค้าที่ใช้บริการ ADSL จากระบบ 
 6. Click ปุ่ม Radius Status เพื่อตรวจสอบสถานะ Online ของ  Radius 

7. Click ปุ่ม Usage Time เพื่อตรวจสอบ Usage Time ของลูกค้าผู้ใช้งาน 
8. Click ปุ่ม รายละเอียดของ Bill เพื่อแสดงรายละเอียดของแต่ละหัว Bill 
9. Click Drop Down List รายการการเร่ืองที่ต้องการแจ้ง (Subject Level 1)   

 10. Click Drop Down List ปัญหาที่ต้องการแจ้ง (Subject Level 2…3…) 
 11. Click Check Box เพื่อเลือกอาการเสียตาม Subject Level ที่เลือก 
 12. Click ปุ่ม Check List เพื่อแสดงรายการ Check List ตามอาการเสียที่เลือก แสดงดังรูป
ต่อไปนี้ 
 

 

ภาพท่ี 2.11  หัวข้อการ Check ตามอาการเสีย (Check List) 
 

 13. Click ปุ่ม Script เพื่อแสดง Script ใช้สอบถามลูกค้าตามอาการเสีย แสดงดังรูปต่อไปนี้ 
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 14. Click  Radio Button รายละเอียดของการ Check คือ รายละเอียดที่ได้จากการสอบถาม
ข้อมูลจากลูกค้า  รายละเอียดการตรวจสอบอุปกรณ์ DSLAM และ Bras โดยการ Copy และ Paste ผล-
การทดสอบมาวางในช่องของผลการทดสอบ 
 15. Click Radio Button สถานะการปิดงาน Close Ticket  หรือ ส่งงานไปยังหน่วยงานอื่น 
 16. ระบุข้อมูล วันที่ เวลา ที่มีการนัดหมายลูกค้า 
 17. Click Radio Button ระบุสถานะการรับสาย คือ ปกติ สายหลุด โทรผิด และ อื่น ๆ 
 18. ระบบแสดงข่าวสารที่แจ้งภายในระบบเพื่อให้ผู้ใช้งานทราบข่าวและประกาศต่าง ๆ 
 19. Click ปุ่ม Submit เพื่อท าการบันทึกข้อมูลระบบจะสอบถามเพื่อยืนยันการบันทึกข้อมูล  
ดังนี ้ระบบสอบถามยืนยันเพื่อท าการบันทึกข้อมูล 
 - กดปุ่ม OK เพื่อยืนยันการบันทึก 
 - กดปุ่ม Cancel เพื่อยกเลิก 
ติดตามตรวจสอบเร่ืองของแต่ละหน่วยงาน (Monitor Ticket) 

เมนู : ติดตามตรวจสอบเร่ืองของแต่ละหน่วยงาน (Monitor Ticket) 
 

 

ภาพท่ี 2.12   เมนูติดตามตรวจสอบเร่ืองของแต่ละหน่วยงาน (Monitor Ticket) 
 

อธิบายหน้าจอ 
 ติดตามตรวจสอบเร่ือง (Ticket) ของแต่ละหน่วยงานที่มีการส่งเข้ามา 
 

เมนูติดตามตรวจสอบเรื่องของแต่ละหน่วยงาน 
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ระบบแสดงหน้าจอติดตามตรวจสอบเร่ืองของแต่ละหน่วยงาน (Monitor Ticket) 
 

 

ภาพท่ี 2.13  ระบบแสดงหน้าจอติดตามตรวจสอบเร่ืองของแต่ละหน่วยงาน (Monitor Ticket) 
 

สรุปปิดงานของแต่ละหน่วยงาน (Work Group) 
อธิบายหน้าจอ 
บันทึกสรุปปิดงานที่เกิดจากสาเหตุของ  System - Equipment - Cause  ของแต่ละหน่วยงาน 

โดยการสรุปปิดงานของแต่ละ หน่วยงานที่มีหน้าที่เป็นผู้สรุปสาเหตุต่าง  ๆ ของแต่ละ Ticket  นั้น 
ข้อมูลของการปิดงาน (System - Equipment - Cause) จะมีความแตกต่างกันในแต่ละหน่วยงานหน้าจอ
ที่ใช้ในการสรุปปิดงานจะถูกแสดงก็ต่อเมื่อผู้ใช้ระบบมีการ Login เข้าใช้ระบบตามหน่วยงานที่ผู้ใช้
สังกัดและเป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่ต้องมีการสรุปปิดงานเท่านั้นและมีการเลือกสถานะของ Ticket เป็น 
ปิดงาน (Close) หน้าจอการปิดงานจึงจะปรากฏ  
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การสรุปปิดงานของ Work Group  Second Line Call Center / Second Line RO 
 

 

ภาพท่ี 2.14  ปิดงานของ Work Group  Second Line Call Center / Second Line RO 
1. กดปุ่ม  Drop Down List  สรุปสาเหตุเสียที่เกิดจาก System Equipment Cause 

 2. เมื่อเลือก สรุปสาเหตุเสียที่เกิดจาก System Equipment Cause แล้ว กดปุ่มเลือกสรุปสาเหตุ
เสีย ระบบจะท าการเพิ่ม สรุปสาเหตุเสียที่เกิดจาก System Equipment Cause เข้าสู่ส่วนที่  3 
 3. แสดงรายการสรุปสาเหตุเสียที่เกิดจาก System Equipment Cause  เนื่องจาก Line Call 
Center / Second RO สามารถเลือกสรุปสาเหตุได้มากกว่า 1 รายการ 
 4. กดปุ่ม ลบ เพื่อท าการลบ สรุปสาเหตุเสียที่เกิดจาก System Equipment Cause ในแต่ละ
รายการออกจากส่วนที่ 3 

5. กดปุ่ม Submit เพื่อบันทึกการสรุปสาเหตุเสีย 
การสรุปปิดงานของ Work Group  TU/RON 

 

ภาพท่ี 2.15  ปิดงานของ Work Group  TU/RON 
1. กดปุ่ม  Drop Down List  สรุปสาเหตุเสียที่เกิดจาก System - Equipment - Cause 

 2. เลือก Radio Button  ลูกค้าใช้งาน ได้ / ไม่ได ้
3. กดปุ่ม Submit เพื่อบันทึกการสรุปสาเหตุเสีย 
 

1 

2 
3 

4 

5 

1 

2 

3 
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การพิมพ์ใบสั่งงาน Work Order 
อธิบายหน้าจอ 
งาน (Work Order) เป็นเอกสารที่ใช้ส าหรับเจ้าหน้าที่ที่ออกไปให้บริการแก้ไขปัญหาให้กับ

ลูกค้าโดยรายละเอียดของใบสั่งงานจะเป็นข้อมูลของลูกค้า เช่น ที่อยู่สถานที่ติดตั้ง  ที่อยู่ที่ติดต่อ 
รายละเอียดของปัญหาที่ลูกค้าแจ้งเบื้องต้น ใบสั่งงานในระบบ Contact Center นั้นมี 2 รูปแบบ คือ  

- ใบสั่งงานตามแบบฟอร์มปกติ 
- รายงาน รายการใบสั่งงาน  WorkOrder 
การพิมพ์แบบรายงาน รายการใบสั่งงาน  Work Order 

1. Log in เข้าสู่หน่วยงานที่สังกัด  
2. เลือกเมนู รายงานของระบบ  >  รายการใบสั่งงาน Work Order  แสดงดังรูป 

 

    

ภาพท่ี 2.16  รายงานของระบบรายการใบสั่งงาน Work Order 
3. เมื่อท าการเลือกเมนูดังกล่าวแล้วระบบแสดงหน้าจอ ดังรูป 

 

   

ภาพท่ี  2.17  เมนูรับค่าการพิมพ์ใบสั่งงาน Work Order 
4. เมื่อท าการเลือกเมนูดังกล่าวแล้วระบบแสดงหน้าจอเงื่อนไขเพื่อรับค่า ดังรูป 

2 
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ภาพท่ี 2.18  หน้าจอเงื่อนไขเพื่อรับค่าการพิมพ์ใบสั่งงาน Work Order 
   

5. ระบุเงื่อนไขของวันที่  ต้ังแต่วันที่ และ ถึงวันที่ ที่ต้องการส าหรับการพิมพ์ใบสั่งงานWork- 
Order โดยเงื่อนไขของวันที่นั้นจะเป็นช่วงของวันที่สร้าง Ticket 

6. กดปุ่ม Submit เพื่อค้าหาข้อมูลรายการ Work Order ที่ระบุตามเงื่อนไข  แสดงดังรูป 
 

 
 

ภาพท่ี 2.19  หน้าจอแสดงผลของการพิมพ์ Work Order 
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ระบบงานของผู้ดูแลระบบ Contact Center (Contact Center Admin) 
เมนู : ก าหนดค่าตั้งต้นของระบบ 

 

  

ภาพท่ี 2.20  เมนู ก าหนดค่าตั้งต้นของระบบ (Contact Center Admin) 
 

อธิบายหน้าจอ 
ระบบงานของผู้ดูแลระบบ Contact Center นั้นเป็นระบบที่ใช้ก าหนดค่าตั้งต้นที่จ าเป็นต่าง ๆ 

ของระบบ Contact Center ดังนั้นก่อนเร่ิมต้นการใช้งานจึงจ าเป็นต้องมีการก าหนดค่าต่าง  ๆ ให้
ครบถ้วนเพื่อให้การท างานของระบบมีความถูกต้องและครบถ้วนและเป็นไปตาม Business ของระบบ 
กรณีที่มีการก าหนดค่าตั้งต้นของระบบไม่ครบถ้วนหรือถูกต้องอาจท าให้ระบบเกิดข้อผิดพลาดในการ
ใช้งานได้ 

ระบบงานของผู้ดูแลระบบ Contact Center  ประกอบไปด้วยระบบงานย่อย ดังต่อไปนี้ 
 1. หน้าจอก าหนดค่าของ System Value 
 2. หน้าจอก าหนดเขตพื้นที่ (RO) ของ 3BB และจังหวัด 
 3. หน้าจอก าหนดเขตพื้นที่ (RO) ของ TOT และจังหวัด 
 4. หน้าจอก าหนดข้อมูล Look Up ของระบบ 
 5. หน้าจอก าหนดข้อมูลลักษณะนิสัยของลูกค้า 
 6. หน้าจอก าหนดข้อมูลตารางการท างานของ SL RO (Second Line RO) 

1 2 
3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 
11 
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7. หน้าจอก าหนดข้อมูล Subject ของแจ้งเหตุเสีย 
 8. หน้าจอก าหนดข้อมูล Subject /อาการเสีย/หัวข้อการตรวจสอบ/Script 
 9. หน้าจอก าหนดข้อมูล เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/หน่วยงาน/E-mail/ต าแหน่ง 
 10. หน้าจอก าหนดข้อมูล Subject  และกลุ่มงานที่ส่ง/กลุ่มงานที่รับ 
 11. หน้าจอก าหนดข้อมูลพื้นที่ให้บริการ (Location) พิเศษของ Call Center 
 

รายงาน 
รายงานของระบบ 3BB Contact Center ผู้ใช้งานสามารถเรียกใช้เพื่อแสดงผลของรายงานใน

รูปแบบของการพิมพ์โดยผู้ใช้สามารถระบุเงื่อนไขต่าง ๆ ตามที่รายงานในแต่ละตัวก าหนดได้ รายงาน
ในระบบ Contact Center นี้ถูกจัดเป็นกลุ่มของรายงาน แสดงดังภาพ  
 

 
 

ภาพท่ี 2.21  รายงานต่าง ๆ ของระบบ 
  
 

รายงานตา่งๆ ของระบบ 
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รายงานกลุ่ม ADSL  ประกอบด้วยรายงาน  ดังนี้  แสดงดังรูป 
 

 

 
 

ภาพท่ี 2.22  รายงานกลุ่ม  ADSL 
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2.2  แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 
ปรมะ สตะเวทิน (2541:105-109) ได้กล่าวว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ได้แก่  เพศ อายุ 

การศึกษา ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ เป็นสิ่งที่ท าให้บุคคลแตกต่างกันความแตกต่างกันนี้จะส่งผล
ต่อการศึกษาดังนี้ 

1.  เพศ (Sex) โดยปกติแล้ว บุคคลจะมีความแตกต่างกันไปทั้งในด้านกายภาพบุคลิกภาพ  
และลักษณะนิสัยใจคอ ในเร่ืองเพศก็เช่นกัน ผู้หญิงกับผู้ชายจะมีความแตกต่างกันในเร่ืองของความคิด  
ค่านิยม และทัศนคติ ทั้งนี้เพราะสังคม และวัฒนธรรมก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้
ต่างกัน  ผู้หญิงมักเป็นคนที่มีจิตใจอ่อนไหวหรือเจ้าอารมณ์ (Emotional) โอนอ่อนและเป็น นอกจากนี้
ผู้หญิงจะถูกชักจูงได้ง่ายกว่าผู้ชาย ลักษณะด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ ผู้ชายใช้เหตุผลมากกว่าผู้หญิง และ
สามารถจดจ าข่าวได้มากกว่าผู้หญิงด้วย แต่ผู้หญิงเป็นเพศที่หยั่งถึงจิตใจของคนได้ดีกว่าผู้ชาย  ท าให้
เกิดความแตกต่าง ที่ชัดเจนออกไป ในการฏิบัติงาน 

2.  อายุ (Age) อายุของเป็นลักษณะประการหนึ่งที่สามารถใช้ในการวิเคราะห์ได้ อายุเป็น
ปัจจัยหนึ่งที่ท าให้คนมีความเหมือนกันหรือแตกต่างกันในเร่ืองของความคิด และพฤติกรรมโดยทั่วไป
แล้ว  คนที่มีอายุน้อยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ในขณะที่คนที่มีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรักษ์นิยม
มากกว่า  นอกจากความแตกต่างในเร่ืองของความคิดแล้ว  อายุยังเป็นสิ่งก าหนดความแตกต่างในเร่ือง
ของการปฏิบัติงาน และเมื่อคนมีอายุมากขึ้นก็จะมีวุฒิภาวะในการท างานที่มีหลักการมากขึ้นและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากนั้นในปกติแล้วคนที่มีวัยต่างกัน มักจะมีความต้องการในสิ่งต่าง  ๆ  
แตกต่างกันไปด้วย  เป็นต้น 

3.  ระดับการศึกษา (Education) คนที่ได้รับการศึกษาในระดับที่แตกต่างกัน ในต่างยุคกัน
ในระบบการศึกษาที่ต่างกัน ในสาขาวิชาที่ต่างกัน  ย่อมมีความรู้สึกนึกคิด  รสนิยม ค่านิยม และความ
ต้องการที่แตกต่างกันไป คนที่มีการศึกษาสูง หรือมีความรู้ดี จะได้เปรียบอย่างมากในการปฏิบัติงาน
เพราะคนเหล่านี้มีความรู้กว้างขวางในหลายเร่ือง โดยทั่วไปคนที่มีการศึกษาสูงมักจะปฏิบัติงานและมี
ความคิดที่รวดเร็วมากกว่า คนที่มีการศึกษาต่ า  เพราะเป็นผู้ที่มีทักษะ และความรู้เยอะ 

4.  ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) สามารถดูจากรายได้ อาชีพ 
เชื้อชาติ ภูมิหลังของครอบครัว เช่น คนที่มีฐานะดีอาศัยอยู่ในเมืองอาจมีโอกาสเลือกที่จะใช้สื่อได้
หลากปลายประเภทมากกว่าและบ่อยครั้งกว่า โดยเฉพาะสื่อที่ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการใช้ 
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จากแนวคิดดังกล่าวนี้ แสดงให้เห็นว่า ลักษณะท่าทางแตกต่างกัน เพศ อายุ ฐานะทางสังคม
เศรษฐกิจ และ ระดับการศึกษา ทั้งนี้ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมที่เกิดขึ้นของบุคคล ที่มีความแตกต่าง
กันตามลักษณะทางประชากรนี้  จึงท าให้เกิดความแตกต่างในการปฏิบัติงาน และ ประสิทธิภาพของ
งานที่แตกต่างกันออกไป 

 
2.3  แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ 

พฤติกรรม หมายถึง กิริยาอาการที่แสดงออกมาหรือการกระท า การเกิดปฏิกิริยาเมื่อเผชิญ
กับสิ่งภายนอก ซึ่งการแสดงออกนนั้นอาจเกดิจากอุปนิสัย การแสดงออกนี้อาจเป็นได้ทั้งในรูปคล้อย
ตามหรือต่อต้าน และอาจเป็นได้ทั้งคุณและโทษต่อเจ้าของพฤติกรรมเอง และหรือต่อสิ่งภายนอก เช่น 
หน่วยงานของเจ้าของพฤติกรรมนั้นก็ได้  (กุลธน ธนาพงศธร, 2529 : 7-8)  

พฤติกรรม หมายถึง การกระท ากิริยาอาการที่แสดงออกของบุคคล (action) ทั้งนี้รวมถึงการ
งดเว้นการกระท าด้วย (inaction) นอกจากนั้น ค าว่า “พฤติกรรม” จึงร่วมถึงสิ่งที่บุคคล กลุ่ม หรือ
องค์การประพฤติปฏิบัติซึ่งเป็นพฤติกรรมที่เปิดเผย (overt behavior) และยังร่วมถึงพฤติกรรมที่ยังไม่
แสดงออกหรือพฤติกรรมซ่อนเร้น (covert behavior) ทั้งรวมถึงกระบวนการภายในอ่ืน ๆ ได้แก่ 
ความคิด ความรู้สึก ทัศนคติ เป็นต้น (โยธิน ศันสนยุทธ, 2533 : 3; สุชาดา  มะโนทัย, 2539; อัครฤทธิ์  
หอมประเสริฐ, 2543 : 10)  

จากความหมายของพฤติกรรมที่กล่าวมาแล้ว ผู้ศึกษาสามารถสรุปได้ว่าพฤติกรรมหมายถึง
การกระท า หรืออาการที่แสดงออกของจิตใจทั้งภายในและภายนอกเป็นการกระท าเพื่อสนองความ
ต้องการของแต่ละบุคคล ซึ่งบุคคลอ่ืนสังเกต ได้โดย ทางความรู้ ความเข้าใจ เจตคติ และการปฏิบัติ 
เป็นตัวก่อให้บุคคลนั้น ๆ แสดงพฤติกรรมออกมา อาจเป็นพฤติกรรมที่ผู้กระท ารู้ตัวและไม่รู้ตัว  

2.4 ความรู้เกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
ประสิทธิภาพ (efficiency) และ ประสิทธิผล (effectiveness) เป็นค าที่ถูกน ามาใช้กันอย่าง 

แพร่หลาย จากการประมวลเอกสาร พบว่ามีผู้ให้ความหมายเกี่ยวกับค าทั้งสอง ไว้ในความหมายต่าง ๆ 
ดังนี้ 

ความหมายของประสิทธิภาพ 
  กฤษฎ ์อุทัยรัตน์ (2545 : 350) ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับ ประสิทธิภาพว่า (efficiency) หมายถึง ผล
การปฏิบัติงานที่ก่อเกิดความพึงพอใจแก่มวล มนุษย์ และได้รับผลก าไรจากการปฏิบัติงานนั้นด้วย  
             แสวง รัตนมงคลมาศ (2514 : 99) ให้ทัศนะเกี่ยวกับ ประสิทธิภาพไว้คล้ายคลึงกัน คือ ถ้า
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พิจารณาว่างานใดมีประสิทธิภาพสูงชุดให้ดูจาก ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยน าเข้า (input) กับผลผลิต 
(output) ที่ได้รับออกมา 

ประสิทธิภาพ หมายถึง การมีสมรรถนะสูง สามารถมีระบบการท างานที่ก่อให้เกิดผลสูงสุด
โดยที่มีมูลค่าสูงกว่าของทรัพยากรที่ใช้ไป (ธงชัย สันติวงษ์ และ ชัยยศ สันติวงษ์, 2535 : 314)              
             ประสิทธิภาพ เป็นสิ่งที่บ่งบอกผลงานของคนงาน (ปฏิบัติงาน) ในช่วงระยะเวลา หนึ่ง ซึ่งใช้
เป็นเคร่ืองวัดว่ามีการใช้ทรัพยากรขององค์กรหรือหน่วยงานเหมาะสมเพียงไร (วิทยากร เชียงกูล, 
2540 : 173)              
             ประสิทธิภาพ ถือว่าเป็นส่วนหนึ่งของประสิทธิผล มีความสัมพันธ์กับประสิทธิผล การวัด
ประสิทธิภาพโดยทั่วไปจะวัดเป็นอัตราส่วนของผลผลิตต่อปัจจัยน าเข้าในการผลิตหรือค่าใช้จ่ายต่อ
หน่วย และมักเป็นเร่ืองเศรษฐกิจ เกณฑ์การวัดประสิทธิภาพแบบนี้ อาจคลาดเคลื่อนได้ เพราะไม่ได้
ค านึงถึงด้านคุณภาพแต่ค านึงถึงปริมาณในรูปของก าไร หรือผลผลิตสูงสุดเพียงด้านเดียว ดังนั้น การ
วัดประสิทธิภาพจึงต้องวัดความแตกต่างด้าน คุณภาพของผลผลิตด้วย (จินดาลักษณ์ วัฒนสินธุ์, 2530 : 
70) 
 

2.5. ความรู้เกี่ยวกับมาตรฐาน ISO/IEC 9126 
 มาตรฐาน ISO/IEC 9126 ได้นิยามคุณภาพซอฟต์แวร์ คือ ผลรวมทั้งหมดของคุณลักษณะ
(Feature) และคุณลักษณะเฉพาะ (Characteristic) ของผลิตภัณฑ์ซอฟต์แวร์ซึ่งขึ้นอยู่กับระดับความ
พึง-พอใจคุณภาพประกอบไปด้วย 6 ปัจจัย คือ 

1. การท างาน (Functionality) คือ ฟังก์ชั่นและคุณสมบัติเฉพาะตัวที่ตอบสนองความต้องการ
หรือบ่งบอกถึงความต้องการ 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ขีดความสามารถของซอฟต์แวร์ที่จะยังรักษาระดับการ
ท างาน ภายใต้เงื่อนไขและระยะเวลา 

3. การใช้งาน (Usability) คือ ความสามารถของซอฟต์แวร์ที่จะท าการเข้าใจ เรียนรู้ ใช้และ
ดึงดูดโดยผู้ใช้ ภายใต้เงื่อนไขอันเฉพาะเจาะจง 

4. ประสิทธิภาพ (Efficiency) คือ ความสัมพันธ์ระหว่างประสิทธิภาพของซอฟต์แวร์และ
ปริมาณทรัพยาการที่ใช้ 

5. การบ ารุงรักษา (Maintainability) คือ ความสามารถในการปรับปรุงดูแล แก้ไขซอฟต์แวร์
ได้ 

6. ความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน (Portability) คือ ความสามารถของซอฟต์แวร์ที่
สามารถย้ายจากสภาพแวดล้อมหนึ่งไปท างานอีกแห่งหนึ่ง 
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ในการวัดทัศนคติของเจ้าหน้าที่ 3BB ถึงประสิทธิภาพของระบบ 3BB Contact Center นี้ ได้
น าตัวชี้วัดของ Functionality มาใช้โดยการจ าแนกตามลักษณะ Sub-characteristics ดังนี ้

1. ด้านความเหมาะสม Suitability คือ ความสามารถของซอฟต์แวร์ มี Function ที่เหมาะสม
กับงานที่ท าหรือความต้องการของนักศึกษา 

2. ด้านความถูกต้อง Accuracy คือ ความสามารถของซอฟต์แวร์ ที่ให้ผลลัพธ์หรือควาถูกต้อง
ตรงตามความต้องการของนักศึกษา 

3. ด้านการท างานร่วมกัน Interoperability คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถที่ท างานร่วมกับ 
ซอฟต์แวร์ อ่ืนได ้

4. ด้านความปลอดภัย Security คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถที่ป้องกันข้อมูลทั้งหมดใน
ระบบดังนั้นบุคคลหรือระบบที่ไม่ได้รับ อนุญาตจะไม่สามารถอ่านหรือเปลี่ยนแปลงข้อมูลเหล่านั้น
ได้เว้นแต่จะได้รับ การอนุญาต 

5. ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด Functionality Compliance คือ ซอฟต์แวร์มีความ-
สามารถที่เป็นไปตามมาตรฐานข้อก าหนดของลูกค้า หรือ ข้อก าหนดทางกฎหมาย 
 

2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง กับประสิทธิผลของการท างานระบบ 3BB Contact Center มีดังนี ้
ณัฐพงษ์ กิตติสาทร (2554) ประสิทธิภาพการใช้โปรแกรม Navision ในการปฏิบัติงานของ

พนักงาน บริษัท Hotpot จ ากัด (มหาชน) ท าการวิจัย เกี่ยวกับ การวัดคุณภาพระบบ ด้ านการ
ประมวลผล ด้านความเหมาะสม และด้านความสามารถของโปรแกรม Navision ของพนักงาน โดย
ผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ความเห็นว่ามีการประมวลผลที่มีความถูกต้แม่นย า รูปแบบการใช้งานง่าย 
และช่วยลดค่าใช้จ่ายในส่วนของกระดาษเดิมที่ใช้ในการบันทึกข้อมูล และจัดเก็บข้อมูล ได้ไว้ใน
ระบบ ท าให้การท างานมีประสิทธิภาพการท างานมากขึ้น และมีความรวดเร็วในการท างาน 

พัชราภรณ์ ตัณฑพาทย์ (2554) ประสิทธิผลของการท างานระบบทะเบียนนักศึกษา
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคคลธัญบุรี จ านวน 413 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลแบบ
รวบรวมข้อมูลแบบสอบถาม สถิติที่ใช้แบบวิเคราะห์ ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่เลขคณิต และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษา จากการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ  
20 - 21 ปี ศึกษาอยู่คณะบริหารธุรกิจและคณะวิศวกรรมศาสตร์ พบว่า ประสิทธิผลของการท างาน
ระบบทะเบียนนักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคคลธัญญบุรี พบว่าประสิทธิภาพอยู่ในระดับ
มากทุกด้าน ได้แก่ด้านความเหมาะสม ด้านความถูกต้อง ด้านการท างานร่วมกัน ด้านความปลอดภัย 
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และด้านความสอดคล้อง การทดสอบพบว่า ความแตกต่างด้านเพศ อายุ ที่แตกต่างกันประสิทธิภาพ
การใช้งานด้านต่าง ๆ ย่อมแตกต่างกันออกไป 

ธนกร สุขสร่อง (2533) ทัศนคติในการใช้เทคโนโลยีการจองตั๋วเคร่ืองบินของบุคคลากรใน
ธุรกิจจ าหน่ายตั๋วเคร่ืองบิน จังหวัดขอนแก่น ได้ศึกษากับกลุ่มผู้ใช้เทคโนโลยีการจองตั๋วเคร่ืองบิน 
พบว่า เพศหญิง มากกว่าเพศชายและ อายุตั้งแต่ช่วง 30 ปีขึ้นไป มีทัศนคติที่ดีต่อระบบที่ดีมากกว่าผู้ที่มี
อายุและประสบการณ์ที่น้อยกว่า  ในด้านความคิด ด้านความรู้สึกและจิตใจที่แตกต่างกันตามช่วงอายุ  
ท าให้เกิดทัศนคติที่แตกต่างกันไปด้วย 

รัชกุล เปร่ืองการ (2548) ตัวแบบการประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งส าหรับ
มหาวิทยาลัยในประเทศไทย โดยใช้มาตรฐาน IEEE 1061 และ ISO/IEC 9126   ทั้ง 6 ด้าน ของ
มาตรฐานคุณภาพซอฟแวร์ พบว่า คุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งส าหรับมหาวิทยาลัยเอกชน และ คุณภาพ
เว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งส าหรับมหาวิทยาลัยของรัฐมีคุณภาพโดยรวมในทุก ๆ ด้านแตกต่างกัน เช่น ความ-
พร้อม ความรู้ ความสามารถของบุคลากรที่จัดท าเว็บไซต์ต่างกัน ดังนั้น ทุกมหาวิทยาลัยทั้ง 2 ภาค 
ได้แก่ ภาครัฐ ภาคเอกชน ความให้ความส าคัญเกี่ยวกับการพัฒนาเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งให้มีคุณภาพ 



บทที ่3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 

การศึกษาเร่ือง “ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center กรณีศึกษา   
เจ้าหน้าที่ Call Center 3BB บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน)” มุ่งศึกษาประสิทธิผลของ
การท างานระบบงาน 3BB Contact Center กรณีศึกษา เจ้าหน้าที่ Call Center 3BB บริษัท ทริปเปิลที 
บรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน) เพื่อน าผลที่ได้จากการศึกษาเป็นแนวทางให้ผู้ดูแลระบบได้น าไปใช้
ปรับปรุงระบบให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งในบทนี้จะกล่าวถึงวิธีการด าเนินงานวิจัย โดยมีหัวข้อใน 
การศึกษาดังต่อไปนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
5. วิธีการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 

3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรที่ใช้ศึกษาคร้ังนี้เป็นเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องและรับผิดชอบในหลายส่วนงานซึ่งจะมี

กลุ่มของเจ้าหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
3.1.1  เจ้าหน้าที่ First Line  Call Center  250 คน   
3.1.2  เจ้าหน้าที่ Second Line   89  คน 
3.1.3  เจ้าหน้าที่ Supervisor   22  คน 
3.1.4  เจ้าหน้าที่ NMC    25  คน 
3.1.5  เจ้าหน้าที่ RON TU   15  คน 
3.1.6  เจ้าหน้าที่ การตลาด (Marketing)  10  คน 

(ที่มา : ฝ่ายบุคคลบริษัททริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน) ข้อมูล ณ ปีการศึกษา 2555) 
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กลุ่มตัวอย่ำง 
การค้นคว้าอิสระฉบับนี้พิจารณาเลือกขนาดตัวอย่างที่เหมาะสม ค านวณจากการหาจ านวน

กลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1970) ก าหนดความเชื่อมั่น 95% และให้
ค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 จะได้จ านวน กลุ่มตัวอย่างโดยก าหนด หาค่าสถิติดังนี้ 

สูตร n  =  

       
 

เมื่อ  n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  N = ขนาดของประชากร 

  e = ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง ก าหนดให้เท่ากับ 0.05  

แทนค่าในสมการ 

 เมื่อ n =    

              
 

   n =    

               
 

                  n =    

          
 

   n =    

      
 

    = 202.7127 ตัวอย่าง 
ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างประชากรที่น้อยที่สุดที่จะยอมรับได้ว่ามากพอที่จะใช้เป็นตัวแทนของ

ประชากรเท่ากับ 203 ตัวอย่าง รวมเผื่อแบบสอบถามช ารุด 5% ด้วย จ านวน 10 ตัวอย่าง รวมจ านวน
กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 213 ตัวอย่าง การสุ่มตัวอย่างในการวิจัยคร้ังนี้ใช้เจ้าหน้าที่ Call Center 3BB  ของ 
บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน) โดยใช้หลักความน่าจะเป็นในการสุ่มตัวอย่าง 
(Probability Sampling) แบบแบ่งชั้น (Stratified Sampling) และแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

ขนำดตัวอย่ำง เจ้ำหน้ำท่ี Call Center 3BB แยกตำมส่วนงำนดังนี้ 
ส่วนงำน   จ ำนวนประชำกร(คน) จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำง(คน) 
1.  เจ้าหน้าที่ First Line  Call Center 250          

   
   130 

2.  เจ้าหน้าที่ Second Line  89         

   
     46 

3.  เจ้าหน้าที่ Supervisor   22         

   
    11 

4.  เจ้าหน้าที่ NMC   25         

   
    13 

             5.  เจ้าหน้าที่ RON TU   15         

   
     8  

             6.  เจ้าหน้าที่ การตลาด (Marketing) 10         

   
     5 

รวม                 411               213 
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3.2  เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ได้แก่การสร้างแบบสอบถาม

(Questionnaire) ขึ้นมา 1 ชุด ซึ่งมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ดังนี้ 
1. จัดท าแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบบสอบถามแบ่ง

ออกเป็น 4 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 เป็นการสอบถามเกี่ยวกับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ การศึกษา

อายุงาน และส่วนงาน จะมีลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) จ านวน 5 ข้อ 
ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ จะมีลักษณะของ

แบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) จ านวน 2 ข้อ 
ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปลายปิดสอบถามประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 

Contact Center เช่น ด้านความเหมาะสม ด้านความถูกต้อง ด้านการท างานร่วมกัน ด้านความปลอดภัย 
และด้านความสอดคล้อง โดยโครงสร้างแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนการประเมินค่า (Likert Scale) 
เพื่อให้ผู้ตอบสามารถแสดงระดับประสิทธิภาพที่ได้ 5 ระดับ ตามระดับประสิทธิภาพ ดังนี้ 

 ระดับประสิทธิภำพ          ข้อควำม 
 มากที่สุด      5 
 มาก      4 
 ปานกลาง      3 
 น้อย      2 
 น้อยที่สุด      1  

 เกณฑ์เฉลี่ยประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Centerใช้สูตรค านวณช่วงกว้าง

ของชั้นดังนี้  

 พิสัย =         

        
 

   =    

 
 

   =  0.8 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 4.21 - 5.00 หมายถึง ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 

Contact  Center อยู่ในระดับมากที่สุด 
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คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 3.41 - 4.20 หมายถึง ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 

Contact  Center อยู่ในระดับมาก 

คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 2.61 - 3.40 หมายถึง ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 
Contact  Center อยู่ในระดับปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.81 - 2.60 หมายถึง ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 
Contact  Center อยู่ในระดับน้อย 

คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.00 - 1.80 หมายถึง ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 
Contact  Center อยู่ในระดับน้อยที่สุด 

ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามข้อมูลความคิดเห็นเพิ่มเติม ซึ่งเป็นค าถามปลายเปิด เพื่อให้
ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถชี้แจง ข้อดี ข้อเสีย และข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เกี่ยวกับประสิทธิผลของ
การท างานระบบงาน 3BB Contact  Center  

2. น าแบบสอบถามที่จัดท าปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระ และผู้เชี่ยวชาญเพื่อ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหา (Content Validity) ความครอบคลุม และภาษาที่ใช้ 

3. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามค าแนะน าและข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษา และ
ผู้เชี่ยวชาญให้มีความถูกต้องสมบูรณ์มากขึ้นเพื่อน าแบบสอบถามไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ต่อไป 

4. น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้องแล้ว มาท าการทดสอบ (Try-out) กับ
ผู้ใช้งานระบบงาน 3BB Contact  Center จ านวน 30 คน มาวัดหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถาม โดยใช้สูตรการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า ของครอนบัค (Cronbach 1970 : 161) ซึ่งค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟ่า (  - Coefficient) การวิจัยครั้งน้ีก าหนดให้ค่าความน่าเชื่อถือได้ของสัมประสิทธิ์
แอลฟ่าจ านวนมากกว่าหรือเท่ากับ 0.7 ผลการวิเคราะห์ได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามได้ของ
สัมประสิทธิ์แอลฟ่ารวมประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB =0.905 

 

3.3  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
1. ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที่ Call Center 3BB  

ของ บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน) จ านวน 213 คน 
2. จัดหมวดหมู่ของข้อมูลในแบบสอบถามและแปรสภาพข้อมูลให้อยู่ในรูปของสัญลักษณ์ 

ที่เคร่ืองคอมพิวเตอร์สามารถประมวลผลได้ และท าการแปลผลด้วยโปรแกรมทดสอบทางสถิติแล้วจึง
จะน าผลที่ได้มาศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
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3.4  วิธีวิกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
หลังจากที่ผู้ศึกษาได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ขั้นตอนต่อไปผู้

ศึกษาต้องท าการเข้าสู่ระบบ จากนั้นน าข้อมูลมาประมวลผลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป ทางสถิติ ซึ่งการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อน าเสนอ และสรุปผลในการค้นคว้าอิสระคร้ังนี้ จะใช้
ค่าสถิติเพื่อการวิเคราะห์ข้อมูล ต่าง ๆ ดังนี ้

1. กำรวิเครำะห์สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) เป็นสถิติที่ใช้ในการอธิบาย
ลักษณะทั่วไปของข้อมูล เช่น ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) โดยใช้ค่าโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการ
วิเคราะห์ทางสถิติ 

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

      ร้อยละของรายการใด =  ความถ่ีของรายการน้ัน    

ความถ่ีทั้งหมด
 

 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.  กำรวิเครำะห์สถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics) 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังนี้ 
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 2.1 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม โดยใช้วิธี
ทดสอบค่าIndependent 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


  

    เมื่อ t แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน (t-distribution) 
   1  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 
   2  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
   2

1S  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 
   2

2S  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
   1n  แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 
   2n  แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
 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 
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  MSL แทน ค่าMean square error จากตารางวิเคราะห์ความแปรปรวน 
   k แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ทดสอบ 

  n แทน จ านวนข้อมูลตัวอย่างทั้งหมด 
    แทน ค่าความเชื่อมั่น 

วิธีกำรหำคุณภำพของเครื่องมือ 
1. ศึกษารายละเอียดของตัวแปรที่ต้องการศึกษาให้ครอบคลุมทุกประเด็น 
2. ก าหนดรูปแบบของแบบสอบถาม 
3. สร้างแบบสอบถาม โดยร่างแบบสอบถามที่ต้องการ และสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของ

การวิจัย 
4. การตรวจสอบแบบสอบถามคร้ังแรก โดยการท าการตรวจสอบความน่าเชื่อ มั่น

(Reliabilty) จากแบบสอบถาม ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อทดสอบความน่าเชื่อมั่น  
(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 
 

ในการศึกษาเร่ืองประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center กรณีศึกษา   
เจ้าหน้าที่ Call Center 3BB บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน) ผู้ศึกษาได้ก าหนด
สัญลักษณ์ต่าง ๆ และอักษรย่อที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังต่อไปนี้ 

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิจัย 

     แทน ค่าเฉลี่ย 
  S.D แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 
  t แทน ค่าสถิติที่ใช้ใน t-distribution 
  F แทน ค่าสถิติที่ใช้ใน F-distribution 
  df แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
  SS แทน ผลบวกก าลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
  M.S. แทน ค่าเฉลี่ยบวกก าลังสองของคะแนน 
  Sig.  แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติจากการทดสอบที่โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อ  
    การวิเคราะห์ทางสถิติที่ค านวณได้ ใช้ในการสรุปผลการทดสอบ 
    สมมติฐาน 
  * แทน ความมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  ** แทน ความมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

ผู้ศึกษาได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม 213 ชุด หลังจากนั้นได้น า
แบบสอบถามมาวิเคราะห์และประมวลผล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และการวิเคราะห์ข้อมูล
น าเสนอได้ตามล าดับ ดังนี้ 
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4.1 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้จากผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 213 ตัวอย่าง ซึ่งสามารถแบ่งผล

การศึกษาได้เป็น 4 ส่วนดังนี้ 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในส่วน

กรณีศึกษา เจ้าหน้าที่ Call Center 3BB บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน)  
ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานในการวิจัย 
 

4.2 ผลการวิเคราะห์ 
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

การแสดงข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
เป็นผู้ใช้งานระบบงาน 3BB Contact Center เจ้าหน้าที่ Call Center 3BB บริษัท ทริปเปิลทีบรอด-
แบนด ์จ ากัด (มหาชน) ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อายุงาน ส่วนงาน ดังตารางต่อไปนี้ 

ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนความถี่ และค่าร้อยละลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม
จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ชาย 65 30.5 
หญิง 148 69.5 

รวม 213 100 

จากตารางที่  4.1 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นถึง การจ าแนกข้อมูลจากกลุ่มผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามเพศ พบว่าเป็น เพศหญิง จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 69.5 และ เพศชาย 
จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 โดยผู้ตอบแบบสอบถามคร้ังนี้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่า 
เพศชาย 

 

 

 



37 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนความถี่ และค่าร้อยละ ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม        
                   จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน(คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่า 18 ปี - - 
อายุ 18 - 19 ป ี 4 1.9 
อายุ 20 - 21 ป ี 19 8.9 
อายุ 21 ปีขึ้นไป 190 89.2 

รวม 213 100 
จากตารางที่  4.2 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นถึง การจ าแนกข้อมูลจากกลุ่มผู้ตอบ

แบบสอบถามจ าแนกตามอายุ พบว่าอายุต่ ากว่า 18 ปี จ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 อายุ 18 - 19 ปี 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 อายุ 20 - 21 ปี จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 8.9 อายุ 21 ปีขึ้นไป 
จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 89.2 โดยกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามคร้ังนี้ส่วนใหญ่อายุ 21 ปีขึ้นไป 
กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วนน้อยอายุ 18 - 19 ปี 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนความถี่  และค่า ร้อยละ ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ 
   แบบสอบถาม จ าแนกตามการศึกษา 

   การศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 
ปวช. 16 7.5 
ปวส. 18 8.5 
ป.ตรี 
อ่ืนๆ 

149 
30 

70.0 
14.0 

      รวม   213      100 
 จากตารางที่  4.3 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นถึง การจ าแนกข้อมูลจากกลุ่มผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามการศึกษา พบว่า การศึกษาระดับ ปวช. จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5
การศึกษาระดับ ปวส. จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5  การศึกษาระดับ ป.ตรี จ านวน 149 คน คิด
เป็นร้อยละ 70.0 การศึกษาระดับ อ่ืน ๆ จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 โดยกลุ่มผู้ตอบ
แบบสอบถามครั้งนี้ส่วนใหญ่การศึกษาระดับ ป.ตรี 
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ตารางท่ี 4.4  แสดงจ านวนความถี่ และค่าร้อยละ ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของแบบสอบถาม 

                    จ าแนกตามอายุงาน 

อายุงาน จ านวน(คน) ร้อยละ 
0 - 1 ปี 77 36.2 
1 - 3 ปี 79 37.0 
3- 5 ปี 39 18.3 

         ตั้งแต่ 5 ขึ้นไป 18 8.5 
รวม 213 100 

จากตารางที่  4.4 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นถึง การจ าแนกข้อมูลจากกลุ่มผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามอายุงาน พบว่า อายุงาน 0 - 1 ป ีจ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 36.2 อายุงาน  
1 - 3 ปีจ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 37.1 อายุงาน 3 - 5 ปี จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 อายุงาน
ตั้งแต่ 5 ขึ้นไป จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยล่ะ 8.5 โดยกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามคร้ังนี้ส่วนใหญ่เป็นผู้ที่
มีอายุช่วงตั้งแต่ อายุงาน  1 - 3 ปี ในการตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนความถี่  และค่า ร้อยละ ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ 
   แบบสอบถาม จ าแนกตามส่วนงาน 

ส่วนงาน จ านวน(คน) ร้อยละ 
เจ้าหน้าที่ First Line   131 61.5 
เจ้าหน้าที่ Second Line 42 19.7 
เจ้าหน้าที่ Supervisor 16 7.5 
เจ้าหน้าที่ NMC 10 4.7 
เจ้าหน้าที่ RON, TU 7 3.3 
เจ้าหน้าที่ การตลาด 7 3.3 

รวม      213      100 
จากตารางที่  4.5 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นถึง การจ าแนกข้อมูลจากกลุ่มผู้ตอบ

แบบสอบถามตามส่วนงาน พบว่า เจ้าหน้าที่ First Line  จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 61.5  
เจ้าหน้าที่ Second Line จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 19.7  เจ้าหน้าที่ Supervisor จ านวน 16 คน คิด
เป็นร้อยละ 7.5  เจ้าหน้าที่ NMC จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 เจ้าหน้าที่ RON, TU จ านวน 7 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 3.3 เจ้าหน้าที่ การตลาด จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 โดยกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม
คร้ังนี้ส่วนใหญ่เป็นเจ้าหน้าที่ First Line ในการตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ปัจจยัด้านพฤติกรรมศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามการ
แสดงข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ ของผู้ใช้งานระบบงาน 3BB Contact Center
เจ้าหน้าที่ Call Center 3BB บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน) ได้แก่ เมนูที่ใช้งานบ่อย 
และ ช่วงเวลาในการใช้งานระบบ ดังตารางต่อไปนี้ 
 

ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนความถี่ และค่าร้อยละ ปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
      จ าแนกตามเมนูที่ใช้งานบ่อย 

เมนูท่ีใช้งานบ่อย จ านวน
(คน) 

ร้อยละ 

การบันทึกบันทึกแจ้งข่าวสาร/ประกาศภายในระบบ 11 5.2 
การบันทึกบันทึกเหตุเสีย Star Fault 13 6.1 
บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เรื่องร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณีไม่ระบุข้อมูลลูกค้า) 88 41.3 
บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เรื่องร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณีระบุข้อมูลลูกค้า) 72 33.8 
ติดตามตรวจสอบเร่ืองของแต่ละหน่วยงาน (Monitor Ticket) 12 5.6 
สรุปปิดงานของแต่ละหน่วยงาน (Work Group) 4 1.9 
การพิมพ์ใบสั่งงาน Work Order - - 
ระบบงานของผู้ดูแลระบบ Contact Center (Contact Center Admin) 9 4.2 
รายงาน 4 1.9 
อ่ืน ๆ - - 

รวม 213 100 
จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นถึง การจ าแนกข้อมูลจากกลุ่มผู้ตอแบบสอบถาม

จ าแนกเมนูที่ใช้งานบ่อย พบว่า เมนูการบันทึกบันทึกแจ้งข่าวสาร/ประกาศภายในระบบ จ านวน 11- 
คน คิดเป็นร้อยละ 5.2 เมนูการบันทึกบันทึกเหตุเสีย Star Fault จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อละ 6.1 เมนู
บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณีไม่ระบุข้อมูลลูกค้า) จ านวน 88 คน คิดเป็น
ร้อยละ 41.3  เมนูบันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณีระบุข้อมูลลูกค้า) จ านวน 
72 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 เมนูติดตามตรวจสอบเร่ืองของแต่ละหน่วยงาน (Monitor Ticket) จ านวน 
12 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6 เมนูสรุปปิดงานของแต่ละหน่วยงาน (Work Group) จ านวน 4 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 1.9  เมนูระบบงานของผู้ดูแลระบบ Contact Center (Contact Center Admin) จ านวน 9 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.2  เมนูรายงาน จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 โดยกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามคร้ังนี้ส่วน
ใหญ่ใช้งานเมนู บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณีไม่ระบุข้อมูลลูกค้า) 
จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วนน้อยใช้เมนูรายงานจ านวน 4 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.9 
 

ตารางท่ี 4.7 แสดงจ านวนความถี่  และค่า ร้อยละ ปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ ของผู้ตอบ 
แบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเวลาในการใช้งานระบบ 

ช่วงเวลาในการใช้งานระบบ จ านวน(คน) ร้อยละ 
08:00 น. - 17:00 น. 181 85.0 
17:00 น. - 01:00 น. 4 1.9 
01:00 น. - 08:00 น. 9 4.2 
อ่ืนๆ 19 8.9 

รวม 213 100 
           จากตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นถึงการจ าแนกข้อมูลจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม
จ าแนกตามช่วงเวลาที่ใช้งานบ่อย พบว่า ช่วงเวลา 08:00 น. - 17:00 น. จ านวน 181 คน คิดเป็น ร้อยละ 
85.0  ช่วงเวลา  17:00 น. - 01:00 น.  จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9  ช่วงเวลา 01:00 น.- 08:00 น.
จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2 ช่วงเวลา อ่ืน ๆ จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 8.9  โดยกลุ่มผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่จะใช้ระบบในช่วงเวลา 08:00 น. - 17:00 น. กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
น้อยจะใช้ระบบในช่วงเวลา 17:00 น. - 01:00 น. 
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ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ประสิทธิผลของผู้ใช้งานระบบงาน  3BB Contact Center เจ้าหน้าที่
Call Center 3BB บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน) การแสดงข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิผล
ของผู้ใช้งานระบบงาน 3BB Contact Center เจ้าหน้าที่ Call Center 3BB บริษัท ทริปเปิลทีบรอด-
แบนด ์จ ากัด (มหาชน) ได้แก่ ด้านความเหมาะสม (Suitability) ด้านความถูกต้อง (Accuracy) ด้านการ
ท างานร่วมกัน (Interoperability) ด้านความปลอดภัย (Security) ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด
(Compliance) ดังตารางต่อไปนี้ 

 
ตารางท่ี 4.8  แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในด้านความเหมาะสม 
         (Suitability)  

ด้านความเหมาะสม 
(Suitability) 

ระดับความคิดเห็น 

  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อันดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

8.1 รูปแบบโปรแกรมง่าย
เหมาะสมต่อการใช้งาน 

20 90 91 9 2 3.57 0.76 มาก 1 

คิดเป็นร้อยละ 9.2 41.7 42.7 4.2 0.9     
8.2  เมนูในโปรแกรม
เลือกใช้งานง่ายไม่ซับซ้อน 

11 107 91 - 4 3.55 0.68 มาก 3 

คิดเป็นร้อยละ 5.2 50.2 42.7 - 1.9     
8.3 โครงสร้างของเมนูมี
การแบ่งหมวดหมู่ของ
ข้อมูลได้อย่างเหมาะสม 

15 89 100 9 - 3.52 0.69 ปาน
กลาง 

2 

คิดเป็นร้อยละ 7.0 41.8 46.9 4.2 -     
ค่าเฉลี่ยในภาพรวม      3.54 0.71 มาก  

จากตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นถึง ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB 
Contact Center ในด้านความเหมาะสม โดยรูปแบบโปรแกรมง่ายเหมาะสมต่อการใช้งาน มีค่าเฉลี่ย 
3.57 เมนูในโปรแกรมเลือกใช้งานง่ายไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย 3.55 โครงสร้างของเมนูมีการแบ่ง
หมวดหมู่ของข้อมูลได้อย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 3.52 ซึ่งโดยภาพรวมด้านความเหมาะสม 
(Suitability) มีค่าเฉลี่ย 3.54 จะเห็นได้ว่าด้านความเหมาะสม (Suitability) มีผลของประสิทธิผลของ
การท างานอยู่ในระดับมาก 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในด้านความถูกต้อง  
            (Accuracy) 

ด้านความถูกต้อง 
(Accuracy) 

ระดับความคิดเห็น 

  S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

อันดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

9.1  มีการแจ้งเตือน
เมื่อข้อมูลผิดพลาด 

14 60 73 57 9 3.06 0.99 ปานกลาง  

คิดเป็นร้อยละ 6.6 28.2 34.3 26.8 4.2    3 
9.2  ได้รับข้อมูลตรง
กับความต้องการใช้
งาน  น าไปใช้
ประโยชน์ 

21 63 113 16 - 3.42 0.77 มาก  

คิดเป็นร้อยละ 9.9 29.6 53.1 7.5 -    2 
9.3  แสดงผลภาษา
ได้อย่างถูกต้องไม่
ผิดเพี้ยน 

23 96 73 13 8 3.53 0.90 มาก  

คิดเป็นร้อยละ 10.8 45.1 34.3 6.1 3.8    1 
ค่าเฉลี่ยในภาพรวม      3.33 0.88       มาก  

จากตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นถึง ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 
3BB Contact Center ในด้านความถูกต้อง โดยมีการแจ้งเตือนเมื่อข้อมูลผิดพลาด มีค่าเฉลี่ย 3.06 ได้รับ
ข้อมูลตรงกับความต้องการใช้งานน าไปใช้ประโยชน์ มีค่าเฉลี่ย 3.42 แสดงผลภาษาได้อย่างถูกต้องไม่
ผิดเพี้ยน มีค่าเฉลี่ย 3.53 ซึ่งโดยภาพรวมด้านความถูกต้อง (Accuracy) มีค่าเฉลี่ย 3.33 จะเห็นได้ว่าด้าน
ความถูกต้อง (Accuracy) มีผลของประสิทธิผลของการท างานอยู่ในระดับมาก 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในด้านการท างานร่วมกัน 
   (Interoperability) 

ด้านการท างานร่วมกัน
(Interoperability) 

ระดับความคิดเห็น 

  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อันดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

10.1  ระบบสามารถท างาน
ร่วมกับ Browser ที่
หลากหลาย 

13 95 80 22 3 3.44 0.81 มาก 2 

คิดเป็นร้อยละ 6.1 44.6 37.6 10.3 1.4     
10.2  ระบบสามารถท างาน
ร่วมกับ ระบบปฏิบัติการที่
หลากหลาย 

12 108 78 14 1 3.54 0.72 มาก 1 

คิดเป็นร้อยละ 5.6 50.7 36.6 6.6 0.5     
ค่าเฉลี่ยในภาพรวม      3.49 0.76 มาก  

จากตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นถึง ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  
3BB Contact Center ในด้านการท างานร่วมกัน โดยระบบสามารถท างานร่วมกับ Browser ที่
หลากหลาย มีค่าเฉลี่ย 3.44 ระบบสามารถท างานร่วมกับระบบปฏิบัติการที่หลากหลาย มีค่าเฉลี่ย 3.54 
ซึ่งโดยภาพรวมด้านการท างานร่วมกัน (Interoperability) มีค่าเฉลี่ย 3.49 จะเห็นได้ด้านการท างาน
ร่วมกัน (Interoperability) มีผลของประสิทธิผลของการท างานอยู่ในระดับมาก 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในด้านความปลอดภัย 
     (Security) 

ด้านความปลอดภัย 
(Security) 

ระดับความคิดเห็น 

  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อันดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

11.1  มกีารตรวจสอบชื่อ
ผู้ใช้และรหัสผ่าน 

31 110 67 4 1 3.78 0.72 มาก 3 

คิดเป็นร้อยละ 14.6 51.6 31.6 1.9 0.5     
11.2  มีการก าหนดสิทธิ์ใน
การเปลี่ยนแปลงแก้ไข
ข้อมูล 

32 116 59 5 1 3.81 0.72 มาก 2 

คิดเป็นร้อยละ 15.0 54.5 27.7 2.3 0.5     
11.3  มีการมีการก าหนด
สิทธิ์การเข้าใช้ระบบ 

36 113 63 - 1 3.86 0.70 มาก 1 

คิดเป็นร้อยละ 16.9 53.1 29.6 - 0.5     
ค่าเฉลี่ยในภาพรวม      3.81 0.71 มาก  

จากตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นถึง ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  
3BB Contact Center ในด้านความปลอดภัย โดยมีการตรวจสอบชื่อผู้ใช้และรหัสผ่าน มีค่าเฉลี่ย 3.78 
มีการก าหนดสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล มีค่าเฉลี่ย 3.81 มีการมีการก าหนดสิทธิ์การเข้าใช้
ระบบ มีค่าเฉลี่ย 3.86 ซึ่งโดยภาพรวมด้านความปลอดภัย (Security) มีค่าเฉลี่ย 3.81 จะเห็นได้ว่าด้าน
ความปลอดภัย (Security) มีผลของประสิทธิผลของการท างานอยู่ในระดับมาก 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในด้านความสอดคล้องกับ 
                        ข้อก าหนด (Compliance) 

ด้านความสอดคล้อง 
กับข้อก าหนด
(Compliance) 

ระดับความคิดเห็น 

  
S.D

. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อันดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

12.1  ผลที่ได้จากการใช้
ระบบเป็นไปตามความ
ต้องการของผู้ใช้งาน 

8 104 99 2 - 3.5
5 

0.58 มาก 1 

คิดเป็นร้อยละ 3.8 48.8 46.5 0.9 -     
12.2  มีการยินยอมใหติ้ดต้ัง
โปรแกรมเพิ่มเติมเพื่อให้
สามารถด าเนินการต่อไปได้ 

9 109 68 19 8 3.4
3 

0.85 มาก 2 

คิดเป็นร้อยละ 4.2 51.2 31.9 8.9 3.8     
ค่าเฉลี่ยในภาพรวม      3.4

9 
0.71 มาก  

จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นถึง ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  
3BB Contact Center ในด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด โดยผลที่ได้จากการใช้ระบบเป็นไปตาม
ความต้องการของผู้ใช้งาน มีค่าเฉลี่ย 3.55 มีการยินยอมให้ติดตั้งโปรแกรมเพิ่มเติมเพื่อให้สามารถ
ด าเนินการต่อไปได้ มีค่าเฉลี่ย 3.43 ซึ่งโดยภาพรวมด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด (Compliance) มี
ค่าเฉลี่ย 3.49 จะเห็นได้ว่า ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด (Compliance) มีผลของประสิทธิผลของ
การท างานอยู่ในระดับมาก 
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ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานในการวิจัย 
สมมติฐานท่ี 1 ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการ

ท างานระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกัน 
สมมติฐานท่ี 1.1 เพศที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 

Contact Center แตกต่างกัน 

 0  :  เพศที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center 
ไม่แตกต่างกัน 

 1  : เพศที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact 
Center แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 4.13 แสดงประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center จ าแนกตามเพศ 
ประสิทธิผลของการท างาน

ระบบงาน 3BB Contact Center 
t-test for Equality of Means 

เพศ   S.D. t. Df. Sig. 

ด้านความเหมาะสม (Suitability) 
ชาย 3.41 0.473 -2.540 166.888 0.012* 
หญิง 3.61 0.660    

ด้านความถูกต้อง (Accuracy) 
ชาย 3.30 0.607 -0.560 160.029 0.557 
หญิง 3.35 0.807    

ด้านการท างานร่วมกัน
(Interoperability) 

ชาย 3.12 0.631 -5.302 211 0.000* 
หญิง 3.65 0.687    

ด้านความปลอดภัย (Security) 
ชาย 3.76 0.633 -0.888 211 0.376 
หญิง 3.84 0.630    

ด้านความสอดคล้องกับ
ข้อก าหนด (Compliance) 

ชาย 3.28 0.625 -3.190 211 0.002* 
หญิง 3.58 0.635    

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.13 พบว่า ด้านความเหมาะสม ด้านความถูกต้อง ด้านการท างานร่วมกัน ด้าน
ความปลอดภัย ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด มีค่า Sig. เท่ากับ 0.012, 0.557, 0.000, 0.376, 0.002
ซึ่งมากกว่าค่านัยส าคัญ 0.05 จึงปฏิเสธ 

0  ยอมรับสมมติฐาน 1  แสดงว่าเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อ
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกัน  
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 สมมติฐานท่ี 1.2 อายุที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 
Contact Center แตกต่างกัน 

 0  : อายุที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center 
ไม่แตกต่างกัน 

 1  : อายุที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center 
แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 4.14   แสดงประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center จ าแนกตามอายุ 

ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 
Contact Center 

 SS df M.S. F Sig. 

ด้านความเหมาะสม (Suitability) 
ระหว่างกลุ่ม 0.986 2 0.493 1.307 0.273 
ภายในกลุ่ม 79.144 210 0.377   
รวม 80.129 212    

ด้านความถูกต้อง (Accuracy) 
ระหว่างกลุ่ม 1.196 2 0.598 1.061 0.348 
ภายในกลุ่ม 118.357 210 0.564   
รวม 119.553 212    

ด้านการท างานร่วมกัน (Interoperability) 
ระหว่างกลุ่ม 2.585 2 1.293 2.588 0.078 
ภายในกลุ่ม 104.896 210 0.500   
รวม 107.481 212    

ด้านความปลอดภัย (Security) 
ระหว่างกลุ่ม 15.830 2 7.915 24.275

5 
0.000* 

ภายในกลุ่ม 68.473 210 0.326   

รวม 84.304 212    

ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด
(Compliance) 

ระหว่างกลุ่ม 3.767 2 1.884 4.683 0.010* 

ภายในกลุ่ม 84.472 210 0.402   
รวม 88.239 212    

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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จากตารางที่ 4.14 พบว่าอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 
3BB Contact Center  ด้านความเหมาะสม ด้านความถูกต้อง ด้านการท างานร่วมกัน มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.237, 0.348, 0.078 ซึ่งมากกว่าค่านัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน

0  ปฏิเสธแสดงว่าอายุที่
แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Centerไม่แตกต่างกันส่วนด้าน
ความเหมาะสม มีค่า Sig. เท่ากับ 0.016 ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญ 0.05 จึงปฏิเสธ

0 ยอมรับสมมติฐาน

1  แสดงว่าอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center 
แตกต่างกันสามารถทดสอบ LSD ต่อไปได้ 

ตารางท่ี 4.15  แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างอายุที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างาน 
                      ระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความปลอดภัยเป็นรายคู่ 

อายุ ต่ ากว่า 18 ปี อายุ 18-19 ปี อายุ 20-21 ป ี อายุ 21 ปีขึ้นไป 
 Mean 0 3.33 2.98 3.91 
ต่ ากว่า 18 ปี 0 - - - - 

- - - - 
อายุ 18-19 ปี 3.33 - - 0.351 -0.577 

- - (0.265) (0.471) 
อายุ 20-21 ปี 2.98 - - - -0.928 

- - - (0.000*) 
อายุ 21 ปีขึ้นไป 3.91 - - - - 

- - - - 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.15 เมื่อทดสอบอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความปลอดภัยเป็นรายคู่ จากตารางที่ 4.15 พบว่า อายุ 21 ปีขึ้น
ไป มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า อายุ 20-21 ป ีโดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 และมีค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.928 
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ตารางท่ี 4.16  แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างอายุที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างาน 
        ระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนดเป็นรายคู่ 

อายุ ต่ ากว่า 18 ปี อายุ 18-19 ปี อายุ 20-21 ป ี อายุ 21 ปีขึ้นไป 
 Mean 0 3.75 3.08 3.53 
ต่ ากว่า 18 ปี 0 - - - - 

- - - - 
อายุ 18-19 ปี 3.75 - - 0.672 0.22 

- - (0.056*) (0.491) 
อายุ 20-21 ปี 3.08 - - - -0.450 

- - - (0.004*) 
อายุ 21 ปีขึ้นไป 3.53 - - - - 

- - - - 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่  4.16 เมื่อทดสอบอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด เป็นรายคู่ จากตารางที่ 4.16  
พบว่า อายุ 18-19 ปีมีค่าเฉลี่ยสูงกว่า อายุ 20-21 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.056  และมีค่าเฉลี่ยต่างกัน 
0.672  และ อายุ 21 ปีขึ้นไป มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า อายุ 20-21 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.004 และมีค่าเฉลี่ย
ต่างกัน 0.450 
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สมมติฐานท่ี 1.3 การศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 
3BB Contact Center แตกต่างกัน 

 0  : การศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact 
Center แตกต่างกันไม่แตกต่างกัน 

 1  : การศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact 
Center แตกต่างกันแตกต่างกัน 

ตารางท่ี 4.17 แสดงประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center จ าแนกตามการศึกษา 
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 
3BB Contact Center 

 
SS df M.S. F Sig. 

ด้านความเหมาะสม (Suitability) 

ระหว่าง
กลุ่ม 3.931 3 1.310 3.594 0.150 

ภายในกลุ่ม 76.199 209 0.365   
รวม 80.129 212    

ด้านความถูกต้อง (Accuracy) 

ระหว่าง
กลุ่ม 8.225 3 2.742 5.147 0.002* 

ภายในกลุ่ม 111.329 209 0.533   
รวม 119.553 212    

ด้านการท างานร่วมกัน
(Interoperability) 

ระหว่าง
กลุ่ม 7.701 3 2.567 5.337 0.001** 

ภายในกลุ่ม 99.781 209 0.477   
รวม 107.481 212    

ด้านความปลอดภัย (Security) 

ระหว่าง
กลุ่ม 13.132 3 4.377 12.854 0.000* 

ภายในกลุ่ม 71.172 209 0.341   
รวม 84.304 212    

ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด
(Compliance) 

ระหว่าง
กลุ่ม 8.860 3 2.893 7.601 0.000* 

ภายในกลุ่ม 79.560 209 0.381   
รวม 88.239 212    

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.17 พบว่าการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center ด้านความถูกต้อง ด้านการท างานร่วมกัน ด้านความปลอดภัย   
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ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด มีค่า Sig. เท่ากับ 0.002, 0.001,0.000,0.000 ซึ่งมากกว่าค่านัยส าคัญ 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 

0  ปฏิเสธ 
1 แสดงว่าการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อด้านความสอดคล้อง

กับข้อก าหนด ไม่แตกต่างกัน ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธ
0 ยอมรับสมมติฐาน

1  แสดงว่า
การศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกัน
สามารถทดสอบ LSD ต่อไปได้ 

ตารางท่ี 4.18   แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการ 
          ท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความถูกต้องเป็นรายคู่ 
การศึกษา ปวช. ปวส. ป.ตรี อ่ืนๆ 

 Mean 2.71 3.17 3.43 3.30 
ปวช. 2.71 - -0.458 -0.723 -0.592 

- (0.069) (0.000*) (0.009) 
ปวส. 3.17 - - -0.265 -0.133 

- - (0.147) (0.541) 
ป.ตรี 3.43 - - - 0.132 

- - - (0.368) 
อ่ืนๆ 3.30 - - - - 

- - - - 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.18 เมื่อทดสอบการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความถูกต้องเป็นรายคู่ ตารางที่ 4.18 พบว่า  การศึกษาระดับ 
 ป.ตรี มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ปวช. โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 และค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.723  
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ตารางท่ี 4.19  แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการ 
                       ท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านการท างานร่วมกันเป็นรายคู่ 

การศึกษา ปวช. ปวส. ป.ตรี อ่ืนๆ 
 Mean 2.84 3.44 3.57 3.47 

ปวช. 2.84 - -0.601 -0.727 -0.623 
- (0.012**) (0.000**) (0.004*) 

ปวส. 3.44 - - -0.126 -0.022 
- - (0.466) (0.914) 

ป.ตรี 3.57 - - - 0.104 
- - - (0.545) 

อ่ืนๆ 3.47 - - - - 
- - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.19 เมื่อทดสอบการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านการท างานร่วมกันเป็นรายคู่ ตารางที่ 4.19 พบว่า ระดับ
การศึกษา ปวส. มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ปวช. โดย Sig. เท่ากับ 0.012 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.601 ระดับการศึกษา 
ป.ตรี มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ปวช. โดย Sig. เท่ากับ 0.000 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.727 ระดับการศึกษา อ่ืน ๆ มี
ค่าเฉลี่ยสูงกว่า ปวช. โดย Sig. เท่ากับ 0.004 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.623 
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ตารางท่ี 4.20   แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการ   
                        ท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความปลอดภัยเป็นรายคู่ 

การศึกษา ปวช. ปวส. ป.ตรี อ่ืนๆ 
 Mean 3.31 3.69 3.97 3.40 

ปวช. 3.31 - -0.373 -0.658 -0.088 
- (0.064) (0.000*) (0.629) 

ปวส. 3.69 - - -0.826 0.285 
- - (0.051*) (0.103) 

ป.ตรี 3.97 - - - 0.571 
- - - (0.000*) 

อ่ืนๆ 3.40 - - - - 
- - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.20 เมื่อทดสอบการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความปลอดภัยเป็นรายคู่ ตารางที่ 4.20 พบว่า ระดับการศึกษา 
ป.ตรี มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ปวช. โดย Sig. เท่ากับ 0.000 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.658 ระดับการศึกษา ป.ตรี มี
ค่าเฉลี่ยสูงกว่า ปวส. โดย Sig. เท่ากับ 0.051 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.826 และ ระดับการศึกษา ป.ตรี มี
ค่าเฉลี่ยสูงกว่า อื่น ๆ โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000  ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.571 
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ตารางท่ี 4.2   แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการ 
                     ท างานระบบงาน 3BB Contact Centerในด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนดเป็นรายคู่ 

การศึกษา ปวช. ปวส. ป.ตรี อ่ืนๆ 
 Mean 2.94 3.78 3.56 3.27 

ปวช. 2.94 - -0.840 -0.626 -0.329 
- (0.000**) (0.000**) (0.086) 

ปวส. 3.87 - - 0.241 0.511 
- - (0.166) (0.006) 

ป.ตรี 3.56 - - - 0.297 
- - - (0.017**) 

อ่ืนๆ 3.27 - - - - 
- - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.21 เมื่อทดสอบการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนดเป็นรายคู่ ตารางที่ 4.21 พบว่า 
ระดับการศึกษาระดับ ปวส. มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ปวช. โดย Sig. เท่ากับ 0.000 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.840 ระดับ
การศึกษา ป.ตรี มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ปวช. โดย Sig. เท่ากับ 0.000 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.626 และ ระดับ
การศึกษา อื่น ๆ มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ป.ตรี  โดย Sig. เท่ากับ 0.017 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.297  
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สมมติฐานท่ี 1.4 อายุงานที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 
Contact Center แตกต่างกัน 

 0  : อายุงานที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact 
Center ไม่แตกต่างกัน 

 1  : อายุงานที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact 
Center แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.22 แสดงประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center จ าแนกตามอายุงาน 
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 

3BB Contact Center 
 

SS df M.S. F Sig. 

ด้านความเหมาะสม (Suitability) 
ระหว่างกลุ่ม 3.298 3 1.099 2.991 0.032* 
ภายในกลุ่ม 76.831 209 0.368   
รวม 80.129 212    

ด้านความถูกต้อง (Accuracy) 
ระหว่างกลุ่ม 14.176 3 4.722 9.366 0.000* 
ภายในกลุ่ม 105.368 209 0.504   
รวม 119.553 212    

ด้านการท างานร่วมกัน
(Interoperability) 

ระหว่างกลุ่ม 2.553 3 0.851 0.695 0.169 
ภายในกลุ่ม 104.928 209 0.502   
รวม 107.481 212    

ด้านความปลอดภัย (Security) 
ระหว่างกลุ่ม 5.152 3 1.717 4.534 0.004* 
ภายในกลุ่ม 79.152 209 0.379   
รวม 84.304 212    

ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด
(Compliance) 

ระหว่างกลุ่ม 2.753 3 0.918 2.243 0.084 
ภายในกลุ่ม 85.487 209 0.409   
รวม 88.239 212    

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.22 พบว่าคณะที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 
3BB Contact Center  ด้านความเหมาะสม ด้านความถูกต้อง ด้านความปลอดภัย มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.032, 0.000, 0.004 ซึ่งมากกว่าค่านัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 

0  ปฏิเสธ 
1 แสดงว่าอายุงาน

ที่แตกต่างกัน ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธ
0  ยอมรับสมมติฐาน 

1  แสดงว่าอายุงานที่
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แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกันสามารถ
ทดสอบ LSD ต่อไปได้ 

ตารางท่ี 4.23   แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างอายุงานที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการ 
          ท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความเหมาะสมเป็นรายคู่ 

อายุงาน 0 - 1 ป ี 1 - 3 ปี 3- 5 ปี ตั้งแต่ 5 ขึ้นไป 
 Mean 3.49 3.59 3.71 3.22 
0 - 1 ปี 3.49 - -0.097 -0.216 0.271 

- (0.318) (0.071) (0.089) 
1 - 3 ปี 3.59 - - -0.119 0.368 

- - (0.318) (0.021*) 
3- 5 ปี 3.71 - - - 0.487 

- - - (0.005*) 
ตั้งแต่ 5 ขึ้นไป 3.22 - - - - 

- - - - 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.23 เมื่อทดสอบอายุงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความเหมาะสมเป็นรายคู่ ตารางที่ 4.23 พบว่า อายุงาน 1-2 ปี  
มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า อายุงานตั้งแต่ 5 ปีขึ้นไป  โดย Sig. เท่ากับ 0.021 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.368 และ อายุงาน 
3-5 ปีขึ้นไปมี่ค่าเฉลี่ยสูงกว่า อายุงานตั้งแต่ 5 ปีขึ้นไป โดย Sig. เท่ากับ 0.005 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.487    
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ตารางท่ี 4.24   แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างอายุงานที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการ 
                        ท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความถูกต้องเป็นรายคู่ 
อายุงาน 0 - 1 ป ี 1 - 3 ปี 3- 5 ปี ตั้งแต่ 5 ขึ้นไป 
 Mean 3.05 3.35 3.75 3.59 
0 - 1 ป ี 3.05 - -0.298 -0.700 -0.541 

- (0.009) (0.000*) (0.004*) 
1 - 3 ปี 3.35 - - -0.402 -0.242 

- - (0.004*) (0.193) 
3- 5 ปี 3.75 - - - 0.160 

- - - (0.431) 
ตั้งแต่ 5 ขึ้นไป 3.59 - - - - 

- - - - 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.24 เมื่อทดสอบอายุงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความถูกต้องเป็นรายคู่ ตารางที่ 4.24 พบว่า อายุงาน 3-5 ปี มี
ค่าเฉลี่ยสูงกว่า อายุงาน 0-1 ปี โดย Sig. เท่ากับ 0.000 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.700 อายุงาน ตั้งแต่ 5 ปีขึ้นไป 
มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า อายุงาน 0-1 ปี โดย  Sig. เท่ากับ 0.004 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.541 และ อายุงาน 3-5 ปี มี
ค่าเฉลี่ยสูงกว่า อายุงาน 1-3 ปี โดย Sig. เท่ากับ 0.004 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.160 
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ตารางท่ี 4.25    แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างอายุงานที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการ 
           ท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความปลอดภัยเป็นรายคู่ 

อายุงาน 0 - 1 ป ี 1 - 3 ปี 3- 5 ปี ตั้งแต่ 5 ขึ้นไป 
 Mean 3.65 3.92 4.03 3.63 
0 - 1 ป ี 3.65 - -0.262 -0.372 0.024 

- (0.008) (0.002*) (0.881) 
1 - 3 ปี 3.92 - - -0.110 0.266 

- - (0.362) (0.077) 
3- 5 ปี 4.03 - - - 0.396 

- - - (0.025*) 
ตั้งแต่ 5 ขึ้นไป 3.63 - - - - 

- - - - 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.25 เมื่อทดสอบอายุงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความปลอดภัยเป็นรายคู่ ตารางที่ 4.25 พบว่า อายุงาน 3-5 ปีมี
ค่าเฉลี่ยสูงกว่า อายุงาน 0-1 ปี โดย Sig. เท่ากับ 0.002  ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.372 และอายุงาน 3-5 ปี โดย
ค่าเฉลี่ยสูงกว่า อายุงาน ตั้งแต่ 5 ปีขึ้นไป โดย Sig. เท่ากับ 0.025 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.396  
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สมมติฐานท่ี 1.5 ส่วนงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 
Contact Center แตกต่างกัน 

 0  : ส่วนงานต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB  
Contact Center ไม่แตกต่างกัน 

 1  : ส่วนงานต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 
Contact Center แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 4.26  แสดงประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center จ าแนกตามส่วนงาน 
ประสิทธิผลของการท างาน

ระบบงาน 3BB Contact Center 
 

SS df M.S. F Sig. 

ด้านความเหมาะสม (Suitability) 
ระหว่างกลุ่ม 3.984 5 0.797 2.166 0.059 
ภายในกลุ่ม 76.145 207 0.368   
รวม 80.129 212    

ด้านความถูกต้อง (Accuracy) 
ระหว่างกลุ่ม 6.387 5 1.277 2.337 0.043* 
ภายในกลุ่ม 113.166 207 0.547   
รวม 119.553 212    

ด้านการท างานร่วมกัน
(Interoperability) 

ระหว่างกลุ่ม 1.933 5 0.387 0.758 0.581 
ภายในกลุ่ม 105.549 207 0.510   
รวม 107.481 212    

ด้านความปลอดภัย (Security) 
ระหว่างกลุ่ม 1.169 5 0.234 0.582 0.714 
ภายในกลุ่ม 83.135 207 0.402   
รวม 84.304 212    

ด้านความสอดคล้องกับ
ข้อก าหนด (Compliance) 

ระหว่างกลุ่ม 2.907 5 0.581 1.410 0.222 
ภายในกลุ่ม 85.333 207 0.412   
รวม 88.239 212    

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.26 พบว่าส่วนงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 
3BB Contact Center  ด้านความถูกต้อง มีค่า Sig. เท่ากับ 0.043 ซึ่งมากกว่าค่านัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐาน

0  ปฏิเสธ
1 แสดงว่าส่วนงานที่แตกต่างกัน ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธ

0
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ยอมรับสมมติฐาน
1  แสดงว่าส่วนงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 

3BB Contact Center แตกต่างกันสามารถทดสอบ LSD ต่อไปได้ 

ตารางท่ี 4.27   แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างส่วนงานที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการ    
                        ท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความถูกต้องเป็นรายคู่ 

ส่วนงาน 
เจ้า

หน
้าที่
 F
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t L

ine
 

เจ้า
หน

้าที่
 Se

co
nd

 L
ine

 

เจ้า
หน

้าที่
 Su
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rv
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เจ้า
หน

้าที่
 N

M
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เจ้า
หน

้าที่
 R

ON
, T

U 

เจ้า
หน

้าที่
 กา

รต
ลา
ด 

 Mean 3.26 3.25 3.65 3.83 3.76 3.43 
เจ้าหน้าที่ First Line   3.26 - 0.006 -0.386 -0.574 -0.502 -0.169 

 - (0.966) (0.050*) (0.019) (0.081) (0.556) 
เจ้าหน้าที่ Second Line 3.25 - - -0.392 -0.579 -0.508 -0.175 

 - - (0.073) (0.027*) (0.094) (0.564) 
เจ้าหน้าที่ Supervisor 3.65 - - - -0.188 -0.166 0.271 

 - - - (0.530) (0.729) (0.517) 
เจ้าหน้าที่ NMC 3.83 - - - - 0.071 0.405 

 - - - - (0.845) (0.268) 
เจ้าหน้าที่ RON, TU 3.76 - - - - - 0.333 

 - - - - - (0.400) 
เจ้าหน้าที่ การตลาด 3.43 - - - - - - 

 - - - - - - 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.27 เมื่อทดสอบส่วนงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความถูกต้องเป็นรายคู่ ตารางที่ 4.28 พบว่า เจ้าหน้าที่ 
Supervisor  มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า เจ้าหน้าที่ First Line  โดย Sig. เท่ากับ 0.050 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.386  และ 
เจ้าหน้าที่ NMC  มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า เจ้าหน้าที่ Second Line โดย Sig. เท่ากับ 0.027 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.574 
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 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.1 เมนูที่ใช้งานระบบงาน 3BB Contact Center ที่แตกต่างกันมีผลต่อส่งผลให้ 
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกัน 

 0  :  เมนูที่ใช้งานระบบงาน 3BB Contact Center ที่แตกต่างกันมีผลต่อส่งผลให้ประสิทธิผล
ของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ไม่แตกต่างกัน 

 1  :  เมนูที่ใช้งานระบบงาน 3BB Contact Center ที่แตกต่างกันมีผลต่อส่งผลให้ประสิทธิผล
ของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 4.28    แสดงประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center จ าแนกตามเมนูที่ใช้ 
                         งานระบบ 
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 

3BB Contact Center 
 

SS df M.S. F Sig. 

ด้านความเหมาะสม (Suitability) 
ระหว่างกลุ่ม 2.744 6 0.457 1.22 0.297 
ภายในกลุ่ม 75.605 202 0.374   
รวม 78.349 208    

ด้านความถูกต้อง (Accuracy) 
ระหว่างกลุ่ม 6.285 6 1.048 1.904 0.082 
ภายในกลุ่ม 111.159 202 0.550   
รวม 117.444 208    

ด้านการท างานร่วมกัน
(Interoperability) 

ระหว่างกลุ่ม 4.449 6 0.750 1.519 0.173 
ภายในกลุ่ม 99.721 202 0.494   
รวม 104.220 208    

ด้านความปลอดภัย (Security) 
ระหว่างกลุ่ม 5.562 6 0.927 2.396 0.029* 
ภายในกลุ่ม 78.147 202 0.387   
รวม 83.709 208    

ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด
(Compliance) 

ระหว่างกลุ่ม 3.979 6 0.663 1.649 0.135 
ภายในกลุ่ม 81.241 202 0.402   
รวม 85.220 208    

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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จากตารางที่ 4.28 พบว่าเมนูที่ใช้งานระบบที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน 3BB Contact Center  ด้านความปลอดภัย มีค่า Sig. เท่ากับ 0.029 ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญ 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน

0  ปฏิเสธ
1 แสดงว่าเมนูที่ใช้งานระบบที่แตกต่างกัน ซึ่งน้อยกว่าค่า

นัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธ 0  ยอมรับสมมติฐาน 1 แสดงว่าเมนูที่ใช้งานระบบที่แตกต่างกันมีผลต่อ
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกันสามารถทดสอบ LSD ต่อไป 
 

ตารางท่ี 4.29   แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างเมนูใช้งานระบบที่แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผล 
                       ของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความปลอดภัยเป็นรายคู่ 
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 Mean 3.64 3.92 3.78 3.80 3.83 3.33 4.48 
บันทึกแจ้ง
ข่าวสาร /
ประกาศ 
ภายในระบบ 

3.64 - -0.287 -0.144 -0.160 -0.197 0.303 -0.845 

 - (0.262) (-0.470) (0.428) (0.449) (0.405) (0.003) 

บันทึกเหตุเสีย 
Star Fault 

3.92 - - 0.143 0.127 0.090 0.590 -0.558 
 - - (0.441) (0.500) (0.719) (0.099) (0.040*) 

บันทึกรับแจ้ง
เหตุเสีย/กรณี
ไม่ระบุข้อมูล
ลูกค้า 

3.78 - - - -0.016 -0.053 0.447 -0.701 

 - - - (0.871) (0.782) (0.161) (0.001**) 

บันทึกรับแจง้
เหตุเสีย/กรณี
ระบุข้อมูล
ลูกค้า 

3.80 - - - - -0.037 0.463 -0.685 

 - - - - (0.849) (0.149) (0.002*) 
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 จากตารางที่ 4.29 เมื่อทดสอบเมนูที่ใช้งานระบบที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการ
ท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความปลอดภัย เป็นรายคู่ ตารางที่ 4.30 พบว่า 
ระบบงานของผู้ดูแล Contact Center (Admin) มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า บันทึกเหตุเสีย Star Fault โดย Sig 
0.040 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.558  ระบบงานของผู้ดูแล Contact Center (Admin) มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า บันทึกรับ
แจ้งเหตุเสีย/กรณีไม่ระบุข้อมูลลูกค้า)  โดย Sig. เท่ากับ 0.001 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.701  ระบบงานของ
ผู้ดูแล Contact Center (Admin) มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/กรณีระบุข้อมูลลูกค้า) โดย 
Sig. เท่ากับ 0.002 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.658  ระบบงานของผู้ดูแล Contact Center (Admin) มีค่าเฉลี่ยสูง
กว่า โดย Sig. เท่ากับ 0.019 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.648 และ ระบบงานของผู้ดูแล Contact Center (Admin)  
มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าสรุปปิดงานของแต่ละหน่วยงาน (Work Group) โดย Sig. เท่ากับ 0.002 ค่าเฉลี่ย
ต่างกัน 1.148  
 สมมติฐานท่ี 2.2 ช่วงเวลาที่ใช้งานระบบงาน 3BB Contact Center ที่แตกต่างกันมีผลต่อ
ส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกัน 

 0  :  ช่วงเวลาที่ใช้งานระบบงาน 3BB Contact Center ที่แตกต่างกันมีผลต่อส่งผลให้ 
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ไม่แตกต่างกัน 

 1  :  ช่วงเวลาที่ใช้งานระบบงาน 3BB Contact Center ที่แตกต่างกันมีผลต่อส่งผลให้
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 4.30    แสดงประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center จ าแนกตาม   
                         ช่วงเวลาที่ใช้งานระบบ 
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 

3BB Contact Center 
 

SS df M.S. F Sig. 

ด้านความเหมาะสม (Suitability) 
ระหว่างกลุ่ม 2.890 3 0.963 2.607 0.053 
ภายในกลุ่ม 77.239 209 0.370   
รวม 80.129 212    

ด้านความถูกต้อง (Accuracy) 
ระหว่างกลุ่ม 19.694 3 6.565 13.739 0.000** 
ภายในกลุ่ม 99.860 209 0.478   
รวม 119.553 212    

ด้านการท างานร่วมกัน
(Interoperability) 

ระหว่างกลุ่ม 10.516 3 3.505 7.555 0.000** 
ภายในกลุ่ม 96.966 209 0.464   
รวม 107.841 212    
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ตารางท่ี 4.30  (ต่อ) 
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 

3BB Contact Center 
  

SS 
 

df 
 

M.S. 
 

F 
 

Sig. 

ด้านความปลอดภัย (Security) 
ระหว่างกลุ่ม 9.682 3 3.227 9.039 0.000** 
ภายในกลุ่ม 74..662 209 0.357   
รวม 84.304 212    

ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด
(Compliance) 

ระหว่างกลุ่ม 8.265 3 2.875 7.547 0.000**    
ภายในกลุ่ม 79.614 209 0.381   
รวม 88.239 212    

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.30 พบว่าช่วงเวลาที่ใช้งานบ่อยที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการ
ท างานระบบงาน 3BB Contact Center ด้านความเหมาะสม ด้านความถูกต้อง ด้านความปลอดภัย ด้าน
การท างานร่วมกัน ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด Sig. เท่ากับ  0.055, 0.000, 0.000, 0.000, 0.000 
ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน

0  ปฏิเสธ
1 แสดงว่าช่วงเวลาที่ใช้งานบ่อยที่

แตกต่างกัน แสดงว่าช่วงเวลาที่ใช้งานบ่อยที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพของการใช้งานระบบ
ทะเบียนนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีแตกต่างกัน สามารถทดสอบ LSD ต่อไปได้ 

ตารางท่ี 4.31  แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างช่วงเวลาใช้งานบ่อยที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผล 
         ของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ด้านความถูกต้องเป็นรายคู่ 

ช่วงเวลาที่ 
ใช้งานบ่อย 

 ช่วงเวลา 
08:00 -17:00 น. 

ช่วงเวลา 
17:00 - 01:00 น. 

ช่วงเวลา 
01:00 - 08:00 น. 

ช่วงเวลา 
อ่ืนๆ 

Mean 3.44 3.83 2.70 2.51 
ช่วงเวลา 
08:00 - 17:00 น. 

3.44 - -0.390 0.740 0.935 
 - (0.266) (0.002*) (0.000**) 

ช่วงเวลา 
17:00 - 01:00 น. 

3.83 - - 1.130 1.325 
 - - (0.007) (0.001**) 

ช่วงเวลา 
01:00  - 08:00 น. 

2.70 - - - 0.195 
 - - - (0.487) 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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จากตารางที่ 4.31 เมื่อทดสอบช่วงเวลาที่ใช้งานระบบที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของ
การท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความถูกต้องเป็นรายคู่ ตารางที่ 4.33 พบว่า 
ช่วงเวลา 08:00-17:00 น.  ค่าเฉลี่ยสูงกว่า ช่วงเวลา 01:00-08:00 น.  โดย Sig. เท่ากับ 0.002  ค่าเฉลี่ย
ต่างกัน 0.740  ช่วงเวลา 08:00-17:00 น.  ค่าเฉลี่ยสูงกว่า ช่วงเวลา อ่ืน ๆ  โดย Sig 0.000  ค่าเฉลี่ย
ต่างกัน 0.935  และ ช่วงเวลา 01:00-08:00 น. มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า  ช่วงเวลา  17:00-01:00 น.โดย Sig. 
เท่ากับ 0.001 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 1.325   

ตารางท่ี 4.32  แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างช่วงเวลาใช้งานบ่อยที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผล  
                       ของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านการท างานร่วมกันเป็นรายคู่ 

ช่วงเวลาที่ 
ใช้งานบ่อย 

 ช่วงเวลา 
08:00 -17:00 น. 

ช่วงเวลา 
17:00 - 01:00 น. 

ช่วงเวลา 
01:00  - 08:00 น. 

ช่วงเวลา 
อ่ืนๆ 

Mean 3.53 4.25 2.56 3.42 
ช่วงเวลา 
08:00 - 17:00 น. 

3.53 - -0.722 0.972 0.107 
 - (0.037*) (0.000**) (0.517) 

ช่วงเวลา 
17:00 - 01:00 น. 

4.25 - - 1.694 0.829 
 - - (0.000**) (0.028*) 

ช่วงเวลา 
01:00  - 08:00 น. 

2.56 - - - 0.865 
 - - - (0.002*) 

ช่วงเวลา 
อ่ืนๆ 

3.42 - - - - 
 - - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.32  เมื่อทดสอบช่วงเวลาที่ใช้งานระบบที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของ
การท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านการท างานร่วมกันเป็นรายคู่ ตารางที่ 4.34 พบว่า
ช่วงเวลา 17:00-01:00 น.  ค่าเฉลี่ยสูงกว่า ช่วงเวลา 08:00-17:00 น.  โดย Sig. เท่ากับ 0.037  ค่าเฉลี่ย
ต่างกัน 0.722  ช่วงเวลา 17:00-01:00 น.  ค่าเฉลี่ยสูงกว่า ช่วงเวลา 01:00-08:00 น.โดย Sig. เท่ากับ 
0.000 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.972  และ ช่วงเวลา 01:00-08:00 น. มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าช่วงเวลา 17:00 - 01:00 น.
โดย Sig. เท่ากับ 0.000 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 1.694 ช่วงเวลาอ่ืน ๆ มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ช่วงเวลา17:00 - 01:00 
โดย Sig. เท่ากับ 0.028 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.829  และ ช่วงเวลาอ่ืน ๆ มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ช่วงเวลา 01:00-
08:00 น. โดย Sig. เท่ากับ 0.002 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.865 

 



66 

 

ตารางท่ี 4.33  แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างช่วงเวลาใช้งานบ่อยที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผล  
                       ของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความปลอดภัยเป็นรายคู่ 

ช่วงเวลาที่ 
ใช้งานบ่อย 

 ช่วงเวลา 
08:00 -17:00 น. 

ช่วงเวลา 
17:00 - 01:00 น. 

ช่วงเวลา 
01:00  - 08:00 น. 

ช่วงเวลา 
อ่ืนๆ 

Mean 3.84 3.83 2.85 4.07 
ช่วงเวลา 
08:00 - 17:00 น. 

3.84 - 0.005 0.986 -0.323 
 - (0.988) (0.000**) (0.109) 

ช่วงเวลา 
17:00 - 01:00 น. 

3.83 - - 0.981 -0.237 
 - - (0.007) (0.472) 

ช่วงเวลา 
01:00  - 08:00 น. 

2.85 - - - -1.218 
 - - - (0.000**) 

ช่วงเวลา 
อ่ืนๆ 

4.07 - - - - 
 - - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.33  เมื่อทดสอบช่วงเวลาที่ใช้งานระบบที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผล
ของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความปลอดภัยเป็นรายคู่ ตารางที่ 4.35 พบว่า 
ช่วงเวลา 08:00-17:00 น.  ค่าเฉลี่ยสูงกว่า ช่วงเวลา 01:00-08:00 น.  โดย Sig. เท่ากับ 0.000  ค่าเฉลี่ย
ต่างกัน 0.986  และ ช่วงเวลา อ่ืน ๆ  มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า  ช่วงเวลา  01:00-08:00 น.โดย Sig. เท่ากับ 0.000 
ค่าเฉลี่ยต่างกัน 1.218   
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ตารางท่ี 4.34 แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบระหว่างช่วงเวลาที่ ใช้งานบ่อยที่แตกต่างกันมีผลต่อ 
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความสอดคล้องกับ
ข้อก าหนด เป็นรายคู่ 

ช่วงเวลาที่ 
ใช้งานบ่อย 

 ช่วงเวลา 
08:00 -17:00 น. 

ช่วงเวลา 
17:00 - 01:00 น. 

ช่วงเวลา 
01:00  - 08:00 น. 

ช่วงเวลา 
อ่ืนๆ 

Mean 3.56 3.75 2.78 3.11 
ช่วงเวลา 
08:00 - 17:00 น. 

3.56 - -0.186 0.786 0.458 
 - (0.551) (0.000**) (0.002*) 

ช่วงเวลา 
17:00 - 01:00 น. 

3.75 - - 0.927 0.645 
 - - (0.009) (0.059*) 

ช่วงเวลา 
01:00  - 08:00 น. 

2.78 - - - -0.327 
 - - - (0.191) 

ช่วงเวลา 
อ่ืนๆ 

3.11 - - - - 
 - - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่ 4.34 เมื่อทดสอบช่วงเวลาที่ใช้งานระบบที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของ
การท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนดเป็นรายคู่ ตารางที่ 
4.33 พบว่า ช่วงเวลา 08:00-17:00 น.  ค่าเฉลี่ยสูงกว่า ช่วงเวลา 01:00-08:00 น.  โดย Sig. เท่ากับ 0.000  
ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.786  ช่วงเวลา 08:00-17:00 น.  ค่าเฉลี่ยสูงกว่า ช่วงเวลา อ่ืน ๆ  โดย Sig. เท่ากับ 
0.002  ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.458  และ ช่วงเวลา อ่ืน ๆ มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า  ช่วงเวลา  17:00-01:00 น.โดย Sig. 
เท่ากับ 0.059 ค่าเฉลี่ยต่างกัน 0.645   
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ตารางท่ี 4.35 สรุปผลการวิเคราะห์ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center 

ปัจจัยท่ีทีผลต่อ
ประสิทธิภาพ 

ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center 

ด้านความ
เหมาะสม 

ด้านความ 
ถูกต้อง 

ด้านการ
ท างานร่วมกัน 

ด้านความ
ปลอดภัย 

ด้านความ
สอดคล้องกับ
ข้อก าหนด 

ไม่ 
แตกต่าง 

แตกต่าง 
ไม่

แตกต่าง 
แตกต่าง 

ไม่
แตกต่าง 

แตกต่าง 
ไม่ 

แตกต่าง 
แตกต่าง 

ไม่
แตกต่าง 

แตกต่าง 

ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 
1. เพศ           
2. อายุ           
3. การศึกษา           
4. อายุงาน           
5. ส่วนงาน           
ปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ 
6. เมนูที่ใช้งานบ่อย             
7. ช่วงเวลาในการใช้
งานระบบ                  

          

 



 
 

บทที ่5 
 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

การค้นคว้าอิสระในคร้ังนี้เป็นการศึกษาประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 
Contact Center กรณีศึกษา เจ้าหน้าที่ Call Center 3BB บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด 
(มหาชน) โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้งานระบบระบบงาน 3BB Contact Center จ านวน 213 
คนซึ่งสามารถสรุปผลการวิจัยออกเป็น 4 ส่วนได้ดังนี้ 

ส่วนที ่1  ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
ส่วนที ่2  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ 
ส่วนที ่3  ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB Contact Center 
ส่วนที ่4  การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
- พบว่ากลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ พบว่าเป็น เพศหญิง จ านวน 148 คนคิด

เป็นร้อยละ 69.5 และเพศชาย จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 โดยผู้ตอบแบบสอบถามคร้ังนี้
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย 

- พบว่ากลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ พบว่าอายุ 18 - 19 ปี จ านวน 4 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.9 อายุ 20 - 21 ปี จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 8.9 อายุ 21 ปีขึ้นไป จ านวน 190 คน 
คิดเป็นร้อยละ 89.2 โดยกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม 
คร้ังนี้ส่วนใหญ่อายุ 21 ปีขึ้นไป กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วนน้อยอายุ 18 - 19 ปี 

- พบว่ากลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามการศึกษา พบว่าการศึกษาระดับ ปวช. 
จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 การศึกษาระดับ ปวส. จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5  
การศึกษาระดับ ป.ตรี จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 70.0  การศึกษาระดับ อ่ืน ๆ จ านวน 30 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14.0โดยกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ส่วนใหญ่การศึกษาระดับ ป.ตรี  

- พบว่ากลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุงาน พบว่าอายุ  0 - 1 ปี จ านวน 77 คน 
คิดเป็นร้อยละ 36.2 อายุ 1 - 3 ปีจ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 37.1 อายุ 3 - 5 ปี จ านวน 39 คน คิด
เป็นร้อยละ 18.3 อายุงานตั้งแต่ 5 ขึ้นไปจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยล่ะ 8.5 โดยกลุ่มผู้ตอบ
แบบสอบถามครั้งนี้ส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มีอายุช่วงตั้งแต่ อายุงาน  1 - 3 ปี ในการตอบแบบสอบถาม 
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-  พบว่ากลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามตามส่วนงาน พบว่าเจ้าหน้าที่ First Line จ านวน 131 
คน คิดเป็นร้อยละ 61.5 เจ้าหน้าที่ Second Line จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 19.7 เจ้าหน้าที่
Supervisor จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5  เจ้าหน้าที่ NMC จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 
เจ้าหน้าที่ RON, TU จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 เจ้าหน้าที่ การตลาด จ านวน 7 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.3 โดยกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามคร้ังนี้ส่วนใหญ่เป็นเจ้าหน้าที่ First Line ในการตอบ
แบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ 
- พบว่า กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกเมนูที่ใช้งานบ่อย พบว่า เมนูการบันทึกแจ้ง

ข่าวสาร/ประกาศภายในระบบ จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.2 เมนูการบันทึกเหตุเสีย Star Fault 
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 6.1 เมนูบันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณี
ไม่ระบุข้อมูลลูกค้า)จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 เมนูบันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/
สอบถามข้อมูล (กรณีระบุข้อมูลลูกค้า) จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 เมนูติดตามตรวจสอบ
เร่ืองของแต่ละหน่วยงาน (Monitor Ticket) จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6 เมนูสรุปปิดงานของ
แต่ละหน่วยงาน (Work Group) จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9  เมนูระบบงานของผู้ดูแลระบบ 
Contact Center (Contact Center Admin) จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2  เมนูรายงาน จ านวน 4 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 โดยกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามคร้ังนี้ส่วนใหญ่ใช้งานเมนู บันทึกรับแจ้งเหตุ
เสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณีไม่ระบุข้อมูลลูกค้า) จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 
กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วนน้อยใช้เมนูรายงานจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 

-  พบว่ากลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่ใช้งานบ่อย พบว่า ช่วงเวลา 
08:00 น.- 17:00 น. จ านวน 181 คน คิดเป็น ร้อยละ 85.0  ช่วงเวลา17:00 น. - 01:00 น. จ านวน 4 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 ช่วงเวลา 01:00 น. - 08:00 น.จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2 ช่วงเวลาอ่ืน ๆ 
จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 8.9  โดยกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะใช้ระบบในช่วงเวลา 
08:00 น. - 17:00 น. กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วนน้อยจะใช้ระบบในช่วงเวลา 17:00 น. - 01:00 น. 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center 
-  พบว่าในด้านความเหมาะสมโดยรูปแบบโปรแกรมง่ายเหมาะสมต่อการใช้งาน

ค่าเฉลี่ย 3.57 เมนูในโปรแกรมเลือกใช้งานง่ายไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย 3.55 โครงสร้างของเมนูมีการ
แบ่งหมวดหมู่ของข้อมูลได้อย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 3.52 ซึ่งโดยภาพรวมด้านความเหมาะสม
(Suitability) มีค่าเฉลี่ย 3.54 จะเห็นได้ว่าด้านความเหมาะสม (Suitability) มีผลของประสิทธิผล
ของการท างานอยู่ในระดับมาก 
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-  พบว่าในด้านความถูกต้อง โดยมีการแจ้งเตือนเมื่อข้อมูลผิดพลาด มีค่าเฉลี่ย 3.0ได้รับ
ข้อมูลตรงกับความต้องการใช้งานน าไปใช้ประโยชน์ มีค่าเฉลี่ย 3.42 แสดงผลภาษาได้อย่างถูกต้อง
ไม่ผิดเพี้ยน มีค่าเฉลี่ย 3.53 ซึ่งโดยภาพรวมด้านความถูกต้อง (Accuracy) มีค่าเฉลี่ย 3.33 จะเห็นได้
ว่าด้านความถูกต้อง (Accuracy) มีผลของประสิทธิผลของการท างานอยู่ในระดับมาก พบว่า  ใน
ด้านการท างานร่วมกัน โดยระบบสามารถท างานร่วมกับโปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืน ๆ มีค่าเฉลี่ย 3.57 
ระบบสามารถท างานร่วมกับ Browser ที่หลากหลาย มีค่าเฉลี่ย 3.44 ระบบสามารถท างานร่วมกับ
ระบบปฏิบัติการที่หลากหลาย มีค่ า เฉลี่ย  3.54 ซึ่ งโดยภาพรวมด้านการท างานร่วมกัน
(Interoperability) มีค่าเฉลี่ย 3.49 จะเห็นในด้านการท างานร่วมกัน (Interoperability) มีผลของ
ประสิทธิผลของการท างานอยู่ในระดับมาก 

-  พบว่าในด้านความปลอดภัย โดยมีการตรวจสอบชื่อผู้ใช้และรหัสผ่าน มีค่าเฉลี่ย 3.78 
มีการก าหนดสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล มีค่าเฉลี่ย 3.81 มีการก าหนดสิทธิ์การเข้าใช้
ระบบ มีค่าเฉลี่ย 3.86 ซึ่งโดยภาพรวมด้านความปลอดภัย (Security) มีค่าเฉลี่ย 3.81 จะเห็นได้ว่า
ด้านความปลอดภัย (Security) มีผลของประสิทธิผลของการท างานอยู่ในระดับมาก 

-  พบว่าในด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด โดยผลที่ได้จากการใช้ระบบเป็นไปตาม
ความต้องการของผู้ใช้งาน มีค่าเฉลี่ย 3.55 มีการยินยอมให้ติดตั้งโปรแกรมเพิ่มเติมเพื่อให้สามารถ
ด าเนินการต่อไปได้ มีค่าเฉลี่ย  3.43 ซึ่งโดยภาพรวมด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด
(Compliance) มีค่าเฉลี่ย 3.49 จะเห็นได้ว่า ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด (Compliance) มีผล
ของประสิทธิผลของการท างานอยู่ในระดับมาก 

ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
-  พบว่าเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB Contact 

Center แตกต่างกัน ด้านความเหมาะสม ด้านความถูกต้อง ด้านการท างานร่วมกัน ด้านความ
ปลอดภัย ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด แสดงว่าเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของ
การท างานระบบงาน  3BB Contact Center ไม่แตกต่างกัน  

- พบว่าอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB Contact 
Center แตกต่างกัน ด้านความเหมาะสม ด้านความถูกต้อง ด้านการท างานร่วมกัน แสดงว่าอายุที่
แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB Contact Centerไม่แตกต่างกัน 
ส่วนด้านความเหมาะสม แสดงว่าอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  
3BB Contact Center แตกต่างกัน 
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-  พบว่าการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB 
Contact Center ด้านความถูกต้อง ด้านการท างานร่วมกัน ด้านความปลอดภัย  ด้านความสอดคล้อง
กับข้อก าหนด แสดงว่าคณะที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB 
Contact Centerไม่แตกต่างกันด้านความเหมาะสม ด้านความปลอดภัย ด้านความสอดคล้องกับ
ข้อก าหนด ปฏิเสธ แสดงว่าคณะที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB 
Contact Center แตกต่างกัน 

-  พบว่าอายุงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB 
Contact Center แตกต่างกัน ด้านความเหมาะสม ด้านความถูกต้อง ด้านความปลอดภัย  แสดงว่า
อายุงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB Contact Center ไม่
แตกต่างกัน 

-  พบว่าส่วนงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB 
Contact Center ด้านความถูกต้องยอมรับสมมติฐาน H0 ปฏิเสธ H1 แสดงว่าส่วนงานที่แตกต่างกันมี
ผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB Contact Center ไม่แตกต่างกัน ด้านความ
เหมาะสม แสดงว่าส่วนงานที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB 
Contact Center แตกต่างกัน   

-  พบว่าเมนูที่ใช้งานระบบที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  
3BB Contact Center ด้านความปลอดภัย แสดงว่าเมนูที่ใช้งานระบบที่แตกต่างกันมีผลต่อ
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB Contact Center ไม่แตกต่างกันด้านความเหมาะสม 
ด้านความถูกต้อง แสดงเมนูที่ใช้งานระบบที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน  3BB Contact Center แตกต่างกัน  

-  พบว่าช่วงเวลาที่ใช้งานระบบที่แตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน
ระบบงาน  3BB Contact Center ด้านความเหมาะสม ด้านความถูกต้อง ด้านความปลอดภัย ด้าน
การท างานร่วมกัน ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด แสดงว่าช่วงเวลาที่ใช้งานระบบที่แตกต่าง
กันมีผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB Contact Center ไม่แตกต่างกัน  
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5.2  การอภิปรายผลการวิจัย 
ผลจากการศึกษาค้นคว้าเกี่ยวกับประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB Contact 

Center สามารถสรุปประเด็นที่ส าคัญมาอภิปรายผลได้ดังนี้  
ผู้ตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 ปีขึ้นไปการศึกษาระดับ - 

ป.ตรี อายุงาน 1 - 3 ปี เมนูที่ใช้งานบ่อย บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เร่ืองร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณี
ไม่ระบุข้อมูลลูกค้า) และช่วงเวลาที่ใช้งานระบบ ช่วงเวลา 08:00 น. - 17:00 น. ระดับประสิทธิผล
ของการท างานระบบงาน  3BB Contact Center สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 

ด้านความเหมาะสม มีผลของประสิทธิผลอยู่ในระดับมากเป็น พบว่าเพศที่แตกต่างกัน
ส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกัน และอายุงานที่
แตกต่างกันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกัน คือ ผู้
ที่มีอายุงานมากกว่ามีประสิทธิผลด้านความเหมาะสมน้อยกว่าผู้ที่มีอายุงานน้อยกว่า 

ด้านความถูกต้อง มีผลของประสิทธิผลอยู่ในระดับมาก พบว่าผู้ที่มีการศึกษาระดับที่ต่ า
กว่าส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center มากกว่าผู้ที่มีระดับ
การศึกษาที่สูงกว่า ผู้ที่มีอายุงานที่สูงกว่าส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB 
Contact Center มากกว่าผู้ที่มีอายุงานที่ต่ ากว่า เพราะผู้ที่มีอายุงานมากกว่า มีประสบการณ์มากกว่า 
ใช้งานระบบมามากกว่าจึงส่งผลให้ระบบมีประสิทธิผลด้านความถูกต้องที่มากกว่า  เจ้าหน้าที่ ใน
สายงานที่แตกต่างกัน มีความช านาญแต่ละด้านที่แตกต่างกัน เจ้าหน้าที่ Supervisor มีส่วนส่งผลให้
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center มากกว่า เจ้าหน้าที่ First Line  
เจ้าหน้าที่ NMC มีส่วนส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center 
มากกว่า เจ้าหน้าที่ Second Line  ซึ่งอาจเกิดจากเจ้าหน้าที่ Supervisor และเจ้าหน้าที่ NMC มีส่วน
งานที่เกี่ยวข้องกับระบบงานมากกว่าเจ้าหน้าที่ First Line และ เจ้าหน้าที่ Second Line  ผู้ที่ใช้งาน
ช่วงเวลา 08:00-17:00 น. ส่งส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center 
มากกว่า ผู้ที่ใช้งานช่วงเวลา 01:00-08:00 น. เพราะช่วงเวลา 08:00-17:00 น. เป็นช่วงเวลาของการ
ท างานปกติ แต่ช่วงเวลา 01:00-08:00 น. เป็นเวลาส าหรับการพักผ่อน ฉะนั้นผู้ที่ใช้งานระบบ
ในช่วงนี้ก็เกิดอาการง่วง และอ่อนเพลียมากกว่าจึงท าให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 
3BB Contact Center น้อยกว่า 

ด้านการท างานร่วมกัน มีผลของประสิทธิผลอยู่ในระดับมาก ระดับการศึกษาที่แตกต่าง
กันส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center แตกต่างกัน ผู้ที่มีระดับ
การศึกษาสูงกว่า มีได้รับข่าวสารมามากกว่า สามารถกลั่นกรองข่าวสารได้ดีกว่าเนื่องจากได้เรียนรู้
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มามากกว่าจึงรู้จักระบบงานต่าง ๆ มากกว่า รู้จักโปรแกรม Browser หรือ ระบบปฏิบัติการอ่ืน ๆ ที่
สามารถใช้งานร่วมกับระบบงาน 3BB Contact Centerได้  

ด้านความปลอดภัย มีผลของประสิทธิผลอยู่ในระดับมาก ผู้ที่มีอายุ และระดับการศึกษา
มากกว่านั้นมีประสบการณ์มากกว่า สามารถเรียนรู้ได้รวดเร็วกว่า มีความรอบคอบสูงกว่าจึงส่งผล
ต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ที่ปลอดภัยกว่าผู้ที่มีอายุ และระดับ
การศึกษาที่ต่ ากว่า ผู้ที่มีอายุงานที่สูงกว่ามีประสบการณ์ในการท างานมากกว่า มีความช านาญ
มากกว่า จึงส่งผลต่อประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ที่ปลอดภัยกว่า ผู้ที่
มีอายุงานน้อยกว่า ผู้ที่ใช้งานระบบงานของผู้ดูแลระบบ Contact Center (Admin) จะส่งผลต่อ
ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ที่ปลอดภัยกว่า ผู้ที่ใช้งานระบบบันทึก
เหตุเสีย Star Fault และระบบบันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/กรณีไม่ระบุข้อมูลลูกค้า เพราะผู้ที่ใช้ระบบงาน
ของผู้ดูแลระบบ Contact Center (Admin) จะต้องมีความรับผิดชอบสูง และรอบคอบเพื่อไม่ให้เกิด
ปัญหาของระบบ แต่ผู้ที่ใช้งานระบบบันทึกเหตุเสีย Star Fault และระบบบันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/
กรณีไม่ระบุข้อมูลลูกค้า จะเป็นเพียงส่วนงานที่เปรียบเสมือนลูกค้าจึงไม่ต้องมีความรับผิดชอบต่อ
ส่วนใดมากนัก ผู้ที่ใช้งานระบบในช่วงเวลา 08:00 - 17:00 น. จะมีมีความพร้อมที่จะท างาน
มากกว่าผู้ที่ท างานในช่วง 01:00  - 08:00 น. เพราะเป็นช่วงเวลาท างานปกติ 

ด้านความสอดคล้องกับข้อก าหนด มีผลของประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากผู้ที่มี อายุ 20 -
21 ปี การศึกษาส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความ
สอดคล้องกับข้อก าหนดที่น้อยกว่าผู้ที่มีอายุ 18-19 ปี และผู้ที่มีอายุ 21 ปีขึ้นไป ผู้ที่มีระดับ
การศึกษาที่สูงกว่าจะส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้าน
ความสอดคล้องกับข้อก าหนดที่มากกว่าเพราะผู้ที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าสามารถมองโลกได้
กว้างกว่า มีความรู้มากกว่าสามารถท างานได้มีประสิทธิผลมากกว่า และผู้ที่ใช้งานช่วง 08:00 -
17:00 น. สามารถท างานได้มีประสิทธิผลมากกว่า ช่วงเวลา 17:00 - 01:00 น.ช่วงเวลา และ 01:00 - 
08:00 น. จึงส่งผลให้ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน 3BB Contact Center ในด้านความ
สอดคล้องกับข้อก าหนดมีมากกว่า 
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5.3  ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
1. ควรศึกษาปัญหาและความต้องการรวมทั้งข้อเสนอแนะต่อระบบ3BB Contact Center

โดยตรงเพื่อที่จะใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและแก้ไขปัญหานั้นได้ตรงจุด 
2. จากการค้นคว้าในคร้ังนี้ใช้แบบสอบถามซึ่งมีลักษณะเป็นเชิงปริมาณเพียงอย่างเดียว

ควรเพิ่มการศึกษาเชิงคุณภาพ เช่น การฝึกอบรม และ ท าการทดสอบหลังการอบรมเพื่อท าการ
วัดผล 

3. ควรติดตามคุณภาพในการท างานของระบบให้ท างานได้อย่างต่อเนื่องและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อรองรับการใช้งานในอนาคต 

4. ควรมีการตรวจสอบระบบเป็นระยะ เพื่อลดปัญหาการเกิดภาวะล้มเหลวของระบบ 
5. ควรเพิ่มกระบวนการควบคุมการท างานและมีระบบควบคุม เพื่อตรวจสอบให้มั่นใจ

ว่าข้อมูลได้ถูกจัดเก็บไว้อย่างปลอดภัย 

5.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวเน่ืองในอนาคต 
1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาปัจจัยอ่ืนที่มีผลกระทบต่อคุณภาพระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ เพื่อปรับปรุงระบบให้ดียิ่งขึ้น 
2. ควรศึกษาพัฒนาระบบ เพื่อใช้ส าหรับในการแก้ปัญหาระบบเดิมที่ไม่สามารถท างาน

ได้ตามต้องการ จึงจ าเป็นต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงระบบ เพื่อสามารถช่วยให้ระบบมีการ
ท างานอย่างมีประสิทธิภาพ 
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แบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
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  แบบสอบถาม 

ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB Contact Center 

กรณีศึกษา เจ้าหน้าท่ี Call Center 3BB บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน) 

ส่วนที่  1  ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 

ค าชี้แจง  ให้ท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 

1. เพศ 
   1.  ชาย     2.  หญิง 
2. อายุ 

  1.  ต ่ากว่า  18  ปี    2.  อายุ  18 - 19  ป ี   
  3.  อายุ  20 - 21  ปี      4.  อายุ  21  ปีขึ้นไป 

3.  การศึกษา 
  1.  ปวช. 
  2.  ปวส. 
  3.  ป.ตรี 
  4.  อื นๆ....................................................................... 

4.  อายุงาน   
   1.  0 - 1 ป ี     2.  1 - 3 ปี 

  3.  3- 5 ปี     4.  ตั้งแต่ 5 ขึ้นไป 
5.  ส่วนงาน 
   1.  เจ้าหน้าที  First Line      2.  เจ้าหน้าที  Second Line 
   3.  เจ้าหน้าที  Supervisor    4.  เจ้าหน้าที  NMC 

  5.  เจ้าหน้าที  RON, TU    6.  เจ้าหน้าที  การตลาด (Marketing) 
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ส่วนที่  2  ปัจจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ 

6.  เมนูที ใช้งานบ่อย 
  1.  การบันทึกบันทึกแจ้งข่าวสาร/ประกาศภายในระบบ    
  2.  การบันทึกบันทึกเหตุเสีย Star Fault 
  3.  บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เรื องร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณีไม่ระบุข้อมูลลูกค้า)  
  4.  บันทึกรับแจ้งเหตุเสีย/เรื องร้องเรียน/สอบถามข้อมูล (กรณีระบุข้อมูลลูกค้า) 
  5.  ติดตามตรวจสอบเรื องของแต่ละหน่วยงาน (Monitor Ticket)    
  6.  สรุปปิดงานของแต่ละหน่วยงาน (Work Group) 
  7.  การพิมพ์ใบสั งงาน Work Order  
  8.  ระบบงานของผู้ดูแลระบบ Contact Center (Contact Center Admin) 
  9.  รายงาน 
  10.  อื นๆ โปรดระบุ...................................................................... 

7.  ช่วงเวลาในการใช้งานระบบ 
  1.  08:00 น. - 17:00 น.   
  2.  17:00 น. - 01:00 น. 
  3.  01:00 น. - 08:00 น. 
  4.  อื นๆ โปรดระบุ...................................................................... 

 
ส่วนที่  3  ประสิทธิผลของการท างานระบบงาน  3BB Contact Center  

 ระดับระดับความคิดเห็น 

5 หมายถึง  มากที สุด 
4 หมายถึง  มาก 
3 หมายถึง  ปานกลาง 
2  หมายถึง  น้อย 
1 หมายถึง  น้อยที สุด 
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ประสิทธิผลของการท างาน 
ระบบงาน  3BB Contact Center 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

5 4 3 2 1 

8.  ด้านความเหมาะสม  (Suitability)      
8.1 รูปแบบโปรแกรมง่ายเหมาะสมต่อการใช้งาน      
8.2  เมนใูนโปรแกรมเลือกใช้งานง่ายไม่ซับซ้อน      
8.3 โครงสร้างของเมนูมีการแบ่งหมวดหมู่ของข้อมูล
ได้อย่างเหมาะสม 

     

9.  ด้านความถูกต้อง  (Accuracy)      
9.1  มีการแจ้งเตือนเมื อข้อมูลผิดพลาด      
9.2  ได้รับข้อมูลตรงกับความต้องการใช้งาน  
น่าไปใช้ประโยชน์ 

     

9.3  แสดงผลภาษาได้อย่างถูกต้องไม่ผิดเพี้ยน      
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ประสิทธิผลของการท างาน 
ระบบงาน  3BB Contact Center 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

5 4 3 2 1 

10.  ด้านการท างานร่วมกัน  (Interoperability)      
10.1  ระบบสามารถท่างานร่วมกับ Browser ที 
หลากหลาย 

     

10.2  ระบบสามารถท่างานร่วมกับ ระบบปฏิบัติการ
ที หลากหลาย 

     

11.  ด้านความปลอดภัย  (Security)      
11.1  มีการตรวจสอบชื อผู้ใช้และรหัสผ่าน      
11.2  มีการก่าหนดสิทธิ์ในการเปลี ยนแปลงแก้ไข
ข้อมูล 

     

11.3  มีการมีการก่าหนดสิทธิ์การเข้าใช้ระบบ      
12. ด้านความสอดคล้องข้อก าหนด  (Compliance)      
112.1  ผลที ได้จากการใช้ระบบเป็นไปตามความ
ต้องการของผู้ใช้งาน 

     

12.2  มีการยินยอมให้ติดต้ังโปรแกรมเพิ มเติมเพื อให้
สามารถด่าเนินการต่อไปได้ 

     

 

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 

.................................................................................................................................................................  



85 

 

 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 

0.903 0.905 13 

Item-Total Statistics 

 Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

รูปแบบโปรแกรมง่ายเหมาะสมต่อการใช้
งาน 

42.51 39.081 .701 .646 .891 

เมนูในโปรแกรมเลือกใช้งานง่ายไม่
ซับซ้อน 

42.50 40.204 .655 .605 .894 

โครงสร้างของเมนูมีการแบ่งหมวดหมู่
ของข้อมูลได้อย่างเหมาะสม 

42.55 41.079 .539 .542 .898 

มีการแจ้งเตือนเมื่อข้อมูลผิดพลาด 43.00 37.590 .638 .547 .895 

ได้รับข้อมูลตรงกับความต้องการใช้งาน  
น าไปใช้ประโยชน์ 

42.65 39.191 .678 .565 .892 

แสดงผลภาษาได้อย่างถูกต้องไม่ผิดเพี้ยน 42.54 38.835 .593 .489 .897 

ระบบสามารถท างานร่วมกับ Browser ที่
หลากหลาย 

42.63 38.980 .658 .647 .893 

ระบบสามารถท างานร่วมกับ 
ระบบปฏิบัติการที่หลากหลาย 

42.52 39.307 .716 .675 .891 

มีการตรวจสอบชื่อผู้ใช้และรหัสผ่าน 42.29 41.083 .504 .584 .900 
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 Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

มีการก าหนดสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลง
แก้ไขข้อมูล 

42.25 40.888 .527 .759 .899 

มีการมีการก าหนดสิทธิ์การเข้าใช้ระบบ 42.21 40.693 .576 .687 .897 

ผลที่ได้จากการใช้ระบบเป็นไปตามความ
ต้องการของผู้ใช้งาน 

42.51 41.119 .648 .547 .895 

มีการยินยอมให้ติดต้ังโปรแกรมเพิ่มเติม
เพื่อให้สามารถด าเนินการต่อไปได้ 

42.63 39.261 .588 .563 .897 
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ประวัติผู้เขียน 
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อายุ   27  ปี 
ภูมิล าเนา  กรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา  ระดับประถมศึกษา โรงเรียนบุญญรักษณ์วรานุสรณ์ 
   ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น โรงเรียนนาสนุ่นวิทยาคม 
   ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ โรงเรียนบุญญรักษณ์บริหารธุรกิจ 
   ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง วิทยาลัยเทคนิคลพบุรี 
                                 ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธนบุรี 
ประสบการณ์การท างาน พ.ศ.2551 - ปัจจุบัน ต าแหน่งโปรแกรมเมอร์  

บริษัท ทริปเปิลทีบรอดแบนด์ จ ากัด (มหาชน)    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


