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คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 

นางสาวนพวรรณ  ชื่นอารมณ์1 และ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุรีรัตน์  อินทร์หม้อ2 
 

บทคัดย่อ 
 

การค้นคว้าอิสระคร้ังนี้ได้ศึกษาคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เพ่ือศึกษา
ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมท่ีมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และ
ปัญหาอุปสรรคของระบบจัดการความสัมพันธ์ เพ่ือนําไปปรับปรุงแก้ไข ตลอดจนนําไปสู่การพัฒนาคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากท่ีสุด 

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ เจ้าหน้าท่ีศูนย์สารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ซ่ึงได้ทําการเก็บข้อมูล
จากการใช้แบบสอบถามจํานวน 100 ตัวอย่าง โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา เพ่ืออธิบายลักษณะ
ท่ัวไปของข้อมูล เช่น ค่าเฉลี่ย ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน เพ่ือทดสอบสมมติฐานโดยใช้ 
Independent Samples t-test, One-way ANOVA และ Least Significant Difference (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เท่ากับ 0.05 

 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านอายุและอายุการทํางานท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ี
แตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบํารุงรักษา และด้านความสามารถใน
การใช้กับระบบอ่ืน ด้านเพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกันในด้านประสิทธิภาพ ด้านระดับ
การศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านประสิทธิภาพ และด้าน
การบํารุงรักษา ด้านตําแหน่งงานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกันในด้านหน้าท่ีการทํางาน ด้าน
ความเชื่อถือได้ และด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านระยะเวลาในการใช้งานท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกันในด้านความสามารถในการใช้งาน และด้านประสิทธิภาพ ด้านความถ่ีในการใช้งานและเมนูท่ีใช้งาน
บ่อยท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีไม่แตกต่างกันในทุกด้าน  
คําสําคัญ : คุณภาพ ระบบจัดการความสัมพันธ์ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ศูนย์สารสนเทศ 
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ABSTRACT 

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

ในปัจจุบันการแข่งขันทางด้านธุรกิจต้องอาศัยข้อมูลเป็นหลัก จึงได้มีการนําเอาเทคโนโลยีเข้ามาช่วยจัดการข้อมูลท่ี
มีจํานวนมาก ดังจะเห็นได้จากองค์กรหรือสถาบันต่าง ๆ ได้นําข้อมูลมาใช้เป็นแหล่งความรู้ในการตัดสินใจและดําเนินการใน
เร่ืองต่าง ๆได้สะดวกรวดเร็วและลดข้ันตอนของการทํางานและสร้างความพึงพอใจในการให้บริการให้แก่สถาบัน  
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (มสธ.) เป็นมหาวิทยาลัยเปิดของรัฐท่ีเปิดสอนในระบบการศึกษาทางไกลเพ่ือขยายโอกาสทาง
การศึกษาให้แก่บุคคลทุกเพศ ทุกวัย ทุกพ้ืนท่ี ท้ังใน และต่างประเทศ รวมทั้งผู้ท่ีบกพร่องทางร่างกาย ตลอดถึงผู้ต้องขัง
ในทัณฑสถานให้สามารถได้รับความรู้ท่ีสูงข้ึน จัดการเรียนการสอนท่ีแตกต่างจากมหาวิทยาลัยอ่ืนโดยท่ัวไป กล่าวคือเป็นระบบ
การเรียนการสอนท่ีไม่มีการเข้าชั้นเรียน แต่อาศัยการจัดส่งเอกสารการสอนให้นักศึกษาเป็นสื่อหลัก และสื่อเสริม เช่น 
วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ การสอนเสริม ณ ศูนย์บริการเปิดสอนท้ังหลักสูตร สัมฤทธิบัตร ประกาศณียบัตรปริญญาตรี
ปริญญาโทและปริญญาเอกเปิดการเรียนการสอนท้ังหมด 11 สาขาวิชา สาขาวิชาศิลปศาสตร์ สาขาวิชามนุษยนิเวศศาสตร์ 
สาขาวิชาศึกษาศาสตร์  สาขาวิชารัฐศาสตร์ สาขาวิชาวิทยาการจัดการ สาขาวิชาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ สาขาวิชานิติศาสตร์  
สาขาวิชานิเทศศาสตร์ สาขาวิชาวิทยาศาสตร์สุขภาพ สาขาวิชาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  สาขาวิชาเศรษฐศาสตร์ 

ด้วยเหตุท่ีมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นมหาวิทยาลัยเปิด ไม่มีระบบการเรียนการสอนในชั้นเรียน เอกสารต่าง ๆ
จะถูกจัดส่งให้นักศึกษาผ่านทางไปรษณีย์ ดังนั้นจึงทําให้นักศึกษาติดต่อมหาวิทยาลัยผ่านช่องทางหลาย ๆ ช่องทาง อาทิเช่น
Facebook E-mail  Web-Boards จดหมาย และโทรศัพท์ ช่องทางท่ีนักศึกษาจะติดต่อได้สะดวกมากท่ีสุด คือ ทางโทรศัพท์ จึง
ทําให้เกิดหน่วยงานท่ีเรียกว่า” ศูนย์สารสนเทศ” ทําหน้าท่ีเป็น Call Center ศูนย์สารสนเทศเป็นหน่วยงานท่ีให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร และตอบคําถามต่าง ๆ ให้แก่นักศึกษา และประชาชนท่ัวไป ในลักษณะของการบริการแบบครบวงจร (One Stop 
Service) ในรูปแบบการให้บริการตอบคําถามทางโทรศัพท์ ศูนย์สารสนเทศได้ดําเนินการของบประมาณแผ่นดินเพ่ือจัดซ้ือ
อุปกรณ์และโปรแกรม CRM (Customer Relation Management) มาใช้ในรูปแบบ Call Center ในลักษณะของการให้มีจุด
ติดต่อสอบถามเข้ามายังมหาวิทยาลัยเพียงจุดเดียวเพ่ือสอดคล้องกับการบริการแบบครบวงจร (One Stop Service) อีกท้ังเป็น 
การควบคุมคุณภาพและมาตรฐานการบริการ ให้การทํางานเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้องและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ศูนย์
สารสนเทศได้นําระบบท่ีใช้บริหารจัดการข้อมูลสารสนเทศท่ีเรียกว่า CRM (Customer Relation Management) เป็นระบบ
จัดการความสัมพันธ์มาใช้ในงาน Call Center ซ่ึงในระบบ CRM  ทําหน้าท่ีเก็บข้อมูลดังกล่าว 

ดังนั้นในการศึกษาถึงคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชจะเป็นประโยชน์
อย่างมากแก่ศูนย์สารสนเทศมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นอย่างมาก เนื่องจากจะทําให้เกิดความพึงพอใจท้ังในตัว
ผู้ปฏิบัติงานและนักศึกษา ทําให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจทุกคร้ังในการติดต่อสอบถามข้อมูลด้านการเรียนการสอนและ
นอกจากนี้ศูนย์สารสนเทศยังสามารถนําไปใช้เป็นแนวทางปรับปรุงและแก้ไข ตลอดจนนําไปสู่การพัฒนาการคุณภาพการ
ให้บริการตอบคําถามนักศึกษาของระบบจัดการความสัมพันธ์ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 
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วัตถุประสงค์ 
เพ่ือศึกษาคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ว่ามีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลมากพอต่อการใช้งานของเจ้าหน้าท่ี 
 

ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 
เ พ่ื อนํ า ไปปรับปรุ งและแก้ ไข  ตลอดจนนํ า ไปสู่ การพัฒนาคุณภาพระบบจั ดการความสั มพัน ธ์ของ

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากท่ีสุด อันนํามาสู่ความพึงพอใจในการใช้งานท้ังผู้ปฏิบัติงาน
และนักศึกษา 

 
วิธีดําเนินการวิจัย (Research Methodology) 
ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้ มุ่งศึกษาและวิเคราะห์ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับระบบจัดการความสัมพันธ์ โดยศึกษาถึงคุณภาพของ
ระบบจัดการความสัมพันธ์ 6 ด้าน คือ หน้าท่ีการทํางาน  (Functionality) ความเชื่อถือได้ (Reliability) ความสามารถในการ
ใช้งาน (Usability) ประสิทธิภาพ (Efficiency) การบํารุงรักษา (Maintainability) และความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน 
(Portability) โดยมีขอบเขตการวิจัยดังนี้ 

1. ขอบเขตด้านประชากรศาสตร์ 
เป็นการศึกษากลุ่มประชากร เจ้าหน้าท่ีมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชจํานวน 100 คนท่ีใช้ระบบจัดการ

ความสัมพันธ์ (Customer Relation Management)  
2. ขอบเขตเนื้อหา 
ขอบเขตเนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้มุ่งศึกษาคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
การศึกษาเร่ืองคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชต้องการทดสอบสมมติฐาน

ดังนี้ 
1. ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกัน 
2. พฤติกรรมการใช้งานท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของท่ีแตกต่างกัน 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
                  ตัวแปรอิสระ                                             ตัวแปรตาม 
 ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 
1.เพศ 
2.อายุ 
3.ระดับการศึกษา 
4.ตําแหน่งงาน 
5.อายุการทํางาน 

 คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัย
สุโขทัยธรรมธิราช 

1. หน้าท่ีการทํางาน (Functionality)  
2. ความเชื่อถือได้ (Reliability)  
3. ความสามารถในการใช้งาน (Usability) 
4. ประสิทธิภาพ (Efficiency) 
5. การบํารุงรักษา (Maintainability) 
6. ความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน (Portability) 
 

 

 
พฤติกรรมการใช้งาน 
1.ระยะเวลาในการใช้ระบบ/วัน 
2.ความถ่ีในการใช้งาน 
3. เมนูท่ีใช้งานบ่อย 

 
ภาพที่ 1 กรอบความคิดในการวิจัย 
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วิธีการวิเคราะห์ 
 ผู้วิจัยได้นําข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมมาวิเคราะห์ ดังนี้ 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) อธิบายลักษณะท่ัวไปของข้อมูล เช่น ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อย
ละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ประมวลผลโดยใช้
โปรแกรมสําเร็จรูปเพ่ือการวิเคราะห์ทางสถิติ  

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม 
โดยใช้วิธีทดสอบค่าIndependent Samples t-test เปรียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่ม 
ใช้ F-test โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ทําการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วย
วิธีการของ Least Significant Difference (LSD) เปรียบเทียบผลแบบ Pair Sample t-test เป็นการทดสอบค่าเฉลี่ยของ 2 
กลุ่ม หาค่าความน่าเชื่อม่ันของแบบสอบถามโดยใช้สูตร สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 

 
ผลการวิจัยและอภิปรายผล (Results and Discussion) 
ผลการวิจัย 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้งานของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย อยู่ในช่วงอายุ 
31 - 35 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า ตําแหน่งงาน Agent มีอายุการทํางานอยู่ 6 - 10 ปี ซ่ึงกลุ่มของผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระยะเวลาในการใช้งานระบบจัดความสัมพันธ์ตํ่ากว่า 8 ชั่วโมง/วัน มีความถ่ีในการใช้งานเกือบทุกวัน และเมนู
ท่ีใช้งานบ่อยคือค้นหาข้อมูลนักศึกษา  

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชโดยใช้สถิติ
เชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่า คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านหน้าท่ีการ
ทํางาน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.48 ด้านความเชื่อถือได้ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.51 ด้านความสามารถ
ในการใช้งาน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 ด้านประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 ด้านการ
บํารุงรักษา อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 

ด้านหน้าท่ีการทํางาน พบว่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก  เรียงลําดับดังต่อไปน้ี 
 - มีการกําหนดสิทธ์ิในการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 
 - มีการยินยอมให้ติดต้ังโปรแกรมเพ่ิมเติมเพ่ือให้สามารถดําเนินการต่อไปได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.54 
 - การเรียกดูข้อมูลถูกต้องตรงกับความต้องการของผู้ใช้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50 
 - เมนูมีความเหมาะสมกับการใช้งาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37 
 - มีการตรวจสอบชื่อผู้ใช้และรหัสผ่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.34 

ด้านความเชื่อถือได้  พบว่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก  เรียงลําดับดังต่อไปน้ี 
 - เม่ือระบบเกิดข้อผิดพลาดบางประการแล้วสามารถกลับมาใช้งานต่อไปปกติ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.59 
 - เม่ือระบบเกิดข้อผิดพลาด (Error)สามารถแก้ไขได้โดยง่าย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.55 
 - สามารถทํางานต่อได้ในกรณีท่ีการเชื่อมโยงขาดหายไป มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.52 
 - มีการแจ้งให้ทราบว่าระบบอยู่ในระหว่างการปรับปรุง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.48 
 - ระบบเกิดภาวะล้มเหลวน้อยคร้ัง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.42 

ด้านความสามารถในการใช้งาน พบว่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก 
เรียงลําดับดังต่อไปน้ี 
 - สามารถดาวโหลดข้อมูลได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.81 
 - ตําแหน่งท่ีจัดวางเหมาะสมตรงกันทุกหน้าระบบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 
 - ความสามารถในการสั่งพิมพ์ข้อมูล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 
 - มีป้ายข้อความแสดงสําหรับไอคอน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 
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 - ตัวอักษรท่ีใช้อ่านง่ายชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.40 
ด้านประสิทธิภาพ พบว่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก เรียงลําดับดังต่อไปน้ี 

 - มีการประมวลผลทันทีเม่ือ login เข้าสู่ระบบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 
 - สามารถจัดเก็บข้อมูลในระบบแทนการจัดเก็บรายงานเป็นกระดาษ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.77 
 - ระยะเวลาท่ีใช้ในการแสดงผล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.52 
 - ความรวดเร็วในการทํางานของระบบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41 
 - สามารถตรวจสอบถึงผู้บันทึกข้อมูล/แก้ไขข้อมูลโดยผู้ใช้ระบบเป็นใคร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.20 

ด้านการบํารุงรักษา พบว่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก เรียงลําดับดังต่อไปน้ี 
 - มีการปรับปรุงเนื้อหาให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 
 - สามารถเพิ่มชื่อผู้ใช้งาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.50 
 - มีการแจ้งให้ทราบหากมีการใช้โปรแกรมเสริมหรือVersion ท่ีสูงกว่า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47 
 - ปรับปรุงข้อมูลในระบบแล้วไม่กระทบต่อการทํางานของระบบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.28 
 - สามารถลบชื่อผู้ใช้งาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.27 

ด้านความสามารถในการใช้กับระบบอื่น พบว่า มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความ สัมพันธ์อยู่ในระดับมาก 
เรียงลําดับดังต่อไปน้ี 
 - ง่ายต่อการติดต้ัง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 
 - สามารถแลกเปล่ียนข้อมูลข้ามระบบได้ และเม่ือมีการเคล่ือนย้ายระบบสามารถติดต้ังได้ทุกท่ีทุกเวลา มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ  3.60 
 - สามารถใช้งานร่วมกับโปรแกรมหรือ software อ่ืนได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.40 
 - สามารถเรียกดูเนื้อหาตามท่ีผู้ใช้ต้องการได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.32 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกัน 
พบว่า 
 - กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีปัจจัยเพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกกันในด้าน
ประสิทธิภาพและไม่แตกต่างกันในด้านหน้าท่ีการทํางาน ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านการบํารุงรักษา 
และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน  

- กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกันใน
ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบํารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้
กับระบบอ่ืน และไม่แตกต่างกันในด้านหน้าท่ีการทํางาน 
 - กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่าง
กันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านประสิทธิภาพ และด้านการบํารุงรักษา และไม่แตกต่างกันในด้านหน้าท่ีการทํางาน ด้านความสามารถ
ในการใช้งาน และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน 
 - กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีตําแหน่งงานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกัน
ในด้านหน้าท่ีการทํางาน ด้านความเชื่อถือได้ และด้านความสามารถในการใช้งาน และไม่แตกต่างกันในด้านประสิทธิภาพ ด้านการ
บํารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน 
 - กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการทํางานท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่าง
กันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ  ด้านการบํารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้
กับระบบอ่ืน และไม่แตกต่างกันในด้านหน้าท่ีการทํางาน 
 สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใช้งานท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใช้งานระบบลงทะเบียน
เรียนท่ีแตกต่างกัน พบว่า 

- กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาในการใช้งานท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ี
แตกต่างกันในด้านความสามารถในการใช้งาน และด้านประสิทธิภาพ และไม่แตกต่างกันในด้านหน้าท่ีการทํางาน ด้านความเชื่อถือ
ได้ ด้านการบํารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน 
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- กลุ่มของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีพฤติกรรมการใช้งานท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ในด้านความถ่ีในการใช้งานและเมนูท่ีใช้งานบ่อยท่ีไม่แตกต่างกันในทุก ๆ ด้าน (ด้านหน้าท่ีการทํางาน ด้านความเชื่อถือ
ได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบํารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน) 
 
อภิปรายผล  

ผลการวิจัยเร่ือง คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช มีประเด็นสําคัญท่ีได้พบ
จากการค้นคว้าอิสระ ซ่ึงจะได้นํามาอภิปรายเพื่อสรุปให้ทราบถึงข้อเท็จจริง โดยมีการนําเอกสารทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง
มาอ้างอิง สามารถนํามาอภิปรายผล ได้ดังนี้ 

ด้านหน้าท่ีการทํางาน มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก อันดับแรก คือ มีการ
กําหนดสิทธ์ิในการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 2 คือ มีการยินยอมให้ติดต้ังโปรแกรมเพิ่มเติม
เพ่ือให้สามารถดําเนินการต่อไปได้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 3 คือ การเรียกดูข้อมูลถูกต้องตรงกับความต้องการของ
ผู้ใช้  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 4 คือ เมนูมีความเหมาะสมกับการใช้งาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง และอันดับสุดท้าย 
คือ มีการตรวจสอบชื่อผู้ใช้และรหัสผ่าน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ในส่วนของการประเมินคุณภาพระบบจัดการ
ความสัมพันธ์ในด้านมีการกําหนดสิทธ์ิในการเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูล จัดอยู่ในอันดับแรก สาเหตุเพราะการกําหนดสิทธ์ิในการ
เปลี่ยนแปลงหรือแก้ไขข้อมูลนั้น ถือว่าเป็นการรักษาความปลอดภัยข้อมูลและระบบคอมพิวเตอร์ เพ่ือควบคุมบุคคลท่ีไม่
เกี่ยวข้องมิให้เข้าถึงข้อมูลหรือการทํางานของระบบคอมพิวเตอร์ ซ่ึงจะส่งผลเสียต่อองค์กร ดังนั้น องค์กรควรมีระบบ
ตรวจสอบการบุกรุกและการใช้งานในลักษณะท่ีผิดปกติผ่านระบบ เพ่ือเป็นการเพ่ิมความปลอดภัยให้กับข้อมูลและระบบ
คอมพิวเตอร์ ซ่ึงเป็นไปตามทฤษฎีของมาตรฐาน ISO/IEC 9126 ท่ีว่า ความปลอดภัย คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถท่ีจะป้องกัน
ความเป็นส่วนตัวจากบุคคลอ่ืนท่ีไม่ได้รับอนุญาต จะไม่สามารถเข้ามาเปล่ียนแปลงข้อมูลเหล่านั้นได้ และสอดคล้องกับผล
การศึกษาของรัชกุล เปร่ืองการ (2548) ศึกษาเร่ือง ตัวแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งสําหรับมหาวิทยาลัยในประเทศ
ไทย และรัตนา บุญแสวง (2553) ศึกษาวิจัยเร่ือง การประเมินคุณภาพการให้บริการระบบลงทะเบียนออนไลน์โดยใช้
แบบจําลอง E-RecS-QUAL กรณีศึกษาราชภัฎสวนดุสิต    

ด้านความเชื่อถือได้ มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก อันดับแรก คือ เม่ือระบบเกิด
ข้อผิดพลาดบางประการแล้วสามารถกลับมาใช้งานต่อไปปกติ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 2 คือ เม่ือระบบเกิด
ข้อผิดพลาด (Error)สามารถแก้ไขได้โดยง่าย  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 3 คือ สามารถทํางานต่อได้ในกรณีท่ีการ
เชื่อมโยงขาดหายไป มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 4  คือ มีการแจ้งให้ทราบว่าระบบอยู่ในระหว่างการปรับปรุง มีค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดับมาก และอันดับสุดท้าย คือ ระบบเกิดภาวะล้มเหลวน้อยคร้ัง มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ในส่วนของด้านเม่ือระบบ
เกิดข้อผิดพลาดบางประการแล้วสามารถกลับมาใช้งานต่อไปปกติ สาเหตุเพราะผู้ประเมินแบบสอบถามคํานึงถึงความต่อเนื่อง
ในการทํางาน เพ่ือให้เกิดความเสียหายน้อยท่ีสุดขององค์กร ต้องมีแผนฉุกเฉินเพ่ือให้สามารถกู้ระบบคอมพิวเตอร์ สํารองข้อมูล 
รวมถึงโปรแกรมระบบปฏิบัติการให้สามารถพร้อมใช้งานได้อย่างต่อเนื่อง ซ่ึงเป็นไปตามทฤษฎีของมาตรฐาน ISO/IEC 9126 
ท่ีว่า การกู้คืนข้อมูล คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถท่ีจะกู้คืนข้อมูลท่ีได้รับผลกระทบจากการล้มเหลวของระบบและสามารถ
ทํางานต่อได้เป็นปกติ และสอดคล้องกับผลการศึกษาของรัชกุล เปร่ืองการ (2548) ศึกษาเร่ือง ตัวแบบประเมินคุณภาพ
เว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งสําหรับมหาวิทยาลัยในประเทศไทย  

ด้านความสามารถในการใช้งาน มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก อันดับแรก คือ 
สามารถดาวน์โหลดข้อมูลได้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 2 คือ ตําแหน่งท่ีจัดวางเหมาะสมตรงกันทุกหน้าระบบ มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 3 คือ ความสามารถในการสั่งพิมพ์ข้อมูล  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 4 คือ มีป้าย
ข้อความแสดงสําหรับไอคอน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และอันดับสุดท้าย คือ ตัวอักษรท่ีใช้อ่านง่ายชัดเจน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
ปานกลาง ในส่วนของการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านความสามารถดาวโหลดข้อมูลได้ จัดอยู่ในอันดับ
แรก สาเหตุเพราะผู้ประเมินแบบสอบถามคํานึงถึงความสามารถในการเรียกดูข้อมูลเป็นสําคัญ หากระบบไม่สามารถดาวน์
โหลดข้อมูลได้ จะทําให้ผู้ใช้งานระบบไม่สามารถเรียกดูข้อมูลได้ ซ่ึงเป็นไปตามทฤษฎีของมาตรฐาน ISO/IEC 9126 ท่ีว่า ด้าน
ความสามารถในการดําเนินการ คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถผลลัพธ์หรือผู้ใช้สามารถควบคุมหรือสั่งการได้ เช่น การสั่งพิมพ์
งาน การเรียกดูข้อมูลหรือการแสดงข้อความ เป็นต้น และสอดคล้องกับผลการศึกษาของรัชกุล เปร่ืองการ (2548)  ศึกษาเร่ือง 
ตัวแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งสําหรับมหาวิทยาลัยในประเทศไทย และรัตนา บุญแสวง (2553) ได้ทําการศึกษา
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วิจัยเร่ือง การประเมินคุณภาพการให้บริการระบบลงทะเบียนออนไลน์โดยใช้แบบจําลอง E-RecS-QUAL กรณีศึกษาราชภัฎ
สวนดุสิต 

ด้านประสิทธิภาพ มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก อันดับแรก คือ มีการ
ประมวลผลทันทีเม่ือ login เข้าสู่ระบบ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 2 คือ สามารถจัดเก็บข้อมูลในระบบแทนการ
จัดเก็บรายงานเป็นกระดาษ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 3 คือ ระยะเวลาท่ีใช้ในการแสดงผล  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มาก อันดับท่ี 4 คือ ความรวดเร็วในการทํางานของระบบ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และอันดับสุดท้าย คือ สามารถตรวจสอบ
ถึงผู้บันทึกข้อมูล/แก้ไขข้อมูลโดยผู้ใช้ระบบเป็นใคร มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ในส่วนของการประเมินคุณภาพระบบ
จัดการความสัมพันธ์ในด้านมีการประมวลผลทันทีเม่ือ login เข้าสู่ระบบ จัดอยู่ในอันดับแรก สาเหตุเพราะผู้ประเมิน
แบบสอบถามคํานึงถึงความสามารถในการประมวลผล เม่ือมีความต้องการในการใช้งานระบบคอมพิวเตอร์แล้ว ระบบจะต้องมี
การรองรับให้สามารถใช้งานได้ตลอดเวลา และสามารถมีการโต้ตอบกับผู้ใช้งานระบบได้ จนมีการแสดงผลลัพธ์จากหน้า
จอคอมพิวเตอร์ ซ่ึงเป็นไปตามทฤษฎีของมาตรฐาน ISO/IEC 9126 ท่ีว่า ด้านการแสดงผล คือ ซอฟต์แวร์มีความสามารถ 
ประมวลผล ตอบสนองการทํางานตรงตามเวลาท่ีกําหนดไว้ และสอดคล้องกับผลการศึกษาของรัชกุล เปร่ืองการ (2548)  
ศึกษาเรื่อง ตัวแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งสําหรับมหาวิทยาลัยในประเทศไทย และพัชราภรณ์  ตัณทพาทย์  
(2554) ได้ทําการวิจัย เร่ือง ประสิทธิภาพของการใช้งานระบบทะเบียนนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมลคลธัญบุรี    

ด้านการบํารุงรักษา มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก อันดับแรก คือ มีการ
ปรับปรุงเนื้อหาให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 2 คือ สามารถเพิ่มชื่อผู้ใช้งาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก อันดับท่ี 3 คือ มีการแจ้งให้ทราบหากมีการใช้โปรแกรมเสริมหรือVersion ท่ีสูงกว่า  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
อันดับท่ี 4 คือ ปรับปรุงข้อมูลในระบบแล้วไม่กระทบต่อการทํางานของระบบ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง และอันดับ
สุดท้าย คือ สามารถลบชื่อผู้ใช้งาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ในส่วนของการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์
ในด้านการปรับปรุงเนื้อหาให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา จัดอยู่ในอันดับแรก สาเหตุเพราะข้อมูลจําเป็นต้องมีความรวดเร็ว ทันต่อ
เหตุการณ์และไม่ล้าสมัยในช่วงเวลาท่ีต้องการใช้งาน หากไม่ตรงต่อความตรงการของผู้ใช้งาน ล้าสมัย คุณประโยชน์ท่ีได้รับก็
อาจน้อยลงไปหรือไม่สามารถนําไปใช้ประโยชน์ได้เลย ซ่ึงเป็นไปตามทฤษฎีของมาตรฐาน ISO/IEC 9126 ท่ีว่า ด้านการ
ปรับเปลี่ยน คือ ซอฟต์แวร์มีสามารถปรับเปลี่ยนข้อมูลให้ทันสมัยได้ตลอดเวลา และสอดคล้องกับผลการศึกษาของรัชกุล 
เปรื่องการ (2548)  ศึกษาเร่ือง ตัวแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งสําหรับมหาวิทยาลัยในประเทศไทย  

ด้านความสามารถในการใช้กับระบบอื่น มีการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก อันดับ
แรก คือ ง่ายต่อการติดต้ัง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 2 คือ สามารถแลกเปล่ียนข้อมูลข้ามระบบได้ และเม่ือมีการ
เคลื่อนย้ายระบบสามารถติดต้ังได้ทุกท่ีทุกเวลา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับท่ี 3 คือ สามารถใช้งานร่วมกับโปรแกรมหรือ 
software อ่ืนได้  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง และอันดับสุดท้าย คือ สามารถเรียกดูเนื้อหาตามท่ีผู้ใช้ต้องการได้ มีค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดับปานกลาง ในส่วนของการประเมินคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ในด้านความง่ายต่อการติดต้ัง จัดอยู่ในอันดับ
แรก สาเหตุเพราะผู้ประเมินแบบสอบถามคํานึงถึงความง่ายในการติดต้ัง หากซอฟต์แวร์ไม่สามารถติดต้ังได้ทุกสภาพแวดล้อม 
จะทําให้การดําเนินการเป็นไปด้วยความล่าช้า ซ่ึงอาจส่งผลกระทบต่อองค์กรได้ ซ่ึงเป็นไปตามทฤษฎีของมาตรฐาน ISO/IEC 
9126 ท่ีว่า ด้านการติดต้ัง คือ ซอฟต์แวร์มีสามารถสามารถท่ีจะติดต้ังได้ทุกสภาพแวดล้อม และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ
รัชกุล เปรื่องการ (2548) ศึกษาเร่ือง ตัวแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์อีเลิร์นนิ่งสําหรับมหาวิทยาลัยในประเทศไทย    
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ควรติดตามประเมินผลคุณภาพในการทํางานของระบบให้ทํางานได้อย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ
รองรับการใช้งานในอนาคต 

2. ควรมีการตรวจสอบระบบเป็นระยะ เพ่ือลดปัญหาการเกิดภาวะล้มเหลวของระบบ 
3. ควรเพ่ิมกระบวนการควบคุมการทํางานและมีระบบควบคุม เพ่ือตรวจสอบให้ม่ันใจว่าข้อมูลได้ถูกจัดเก็บไว้อย่าง

ปลอดภัย 
 
 
 
 



 

640 

งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 
1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาปัจจัยอ่ืนท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ เพ่ือปรับปรุงระบบ

ให้ดีย่ิงข้ึน 
2. ควรศึกษาพัฒนาระบบ เพ่ือใช้สําหรับในการแก้ปัญหาระบบเดิมท่ีไม่สามารถทํางานได้ตามต้องการ จึง

จําเป็นต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงระบบ เพ่ือสามารถช่วยให้ระบบมีการทํางานอย่างมีประสิทธิภาพ 
 
บทสรุป (Conclusion) 

ปัจจัยด้านอายุและอายุการทํางานท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกันในด้านความ
เชื่อถือได้ ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบํารุงรักษา และด้านความสามารถในการใช้กับระบบอ่ืน ด้าน
เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกันในด้านประสิทธิภาพ ด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมี
ผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกันในด้านความเชื่อถือได้ ด้านประสิทธิภาพ และด้านการบํารุงรักษา ด้าน
ตําแหน่งงานที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกันในด้านหน้าท่ีการทํางาน ด้านความเชื่อถือได้ และ
ด้านความสามารถในการใช้งาน ด้านระยะเวลาในการใช้งานท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกันใน
ด้านความสามารถในการใช้งาน และด้านประสิทธิภาพ ด้านความถ่ีในการใช้งานและเมนูท่ีใช้งานบ่อยท่ีแตกต่างกันมีผลต่อ
คุณภาพระบบจัดการความสัมพันธ์ท่ีไม่แตกต่างกันในทุกด้าน 
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