
ระบบประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ

ของสำนกังานเลขานกุาร สำนกัวิทยบรกิาร

ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต

กิตตพิงศ์  เซ่งลอยเลือ่น*

ความสำคัญและท่ีมาของปัญหา

สำนักวิทยบรกิาร เป็นหนว่ยงานบรกิารวชิาการทีท่ำหนา้ท่ีสนับสนนุการเรยีนการสอน เพ่ือให้

ภารกิจในการจัดการศึกษาของมหาวิทยาลัยเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ จึงต้องมีการพัฒนาและปรับปรุง

งานทุกด้านให้มีคุณภาพ โดยเฉพาะอย่างย่ิง "งานบริการ" ซ่ึงการบริการท่ีดีจะทำให้ผู้รับบริการเกิดความ

พึงพอใจและเป็นปัจจัยสำคัญท่ีช้ีวัดความสำเร็จของหน่วยงาน

บุคลากรผู้ให้บริการ เป็นผู้ท่ีมีบทบาทสำคัญอย่างย่ิงท่ีจะช่วยผลักดันให้เกิดความสำเร็จดังกล่าว

เน่ืองจากเป็นผู้ท่ีมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้รับบริการ จึงเป็นเสมือนตัวแทนของหน่วยงาน  ท่ีจะช่วยสร้าง

สัมพันธภาพ และความประทับใจในการส่ือสารและการให้บริการ

แนวทางหน่ึงท่ีใช้ในการตรวจสอบผลการปฏบัิติงานของบุคลากร คือ การประเมินความพึงพอ

ใจในการให้บริการของบุคลากร  ซ่ึงในปัจจุบันการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการของบุคลากร

เป็นเร่ืองท่ีมีความสำคัญต่อการดำเนินงานของหน่วยงานทุกแห่ง  เน่ืองจากการประเมินเป็นกิจกรรมหน่ึง

ท่ีมีบทบาทสำคัญอย่างย่ิงท่ีจะมีส่วนช่วยให้เกิดการพัฒนาวิธีการให้บริการและปรับปรุงพฤติกรรมการให้

บริการของเจ้าหน้าท่ีให้มีความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผู้ใช้บริการมากย่ิงข้ึน

เดิมการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ัน ใช้วิธีสอบถามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ

โดยการแจกแบบสอบถาม เพ่ือเก็บรวบรวมคำตอบ และนำแบบสอบถามท่ีได้รวบรวมมาทำการวิเคราะห์

ข้อมูลทางสถิติเพ่ือสรุปผลการประเมนิให้กับผู้บริหาร ซ่ึงระยะเวลาในการสรปุผลดังกล่าวเป็นการสรุป

โดยใชค้นจำนวนมาก อาจจะทำใหเ้สียเวลา และอาจเกดิขอ้ผดิพลาดของขอ้มลูได ้รวมทัง้ทำใหเ้สียคา่

ใช้จ่ายในการดำเนินการ อาทิเช่น ค่ากระดาษเพ่ือจัดทำแบบสอบถามเปน็จำนวนมาก จากปัญหาข้างต้น

พบได้ว่าทางหน่วยงานจะต้องเสียค่าใช้จ่ายในการดำเนินการดังกล่าวในแต่ละปีจำนวนมาก และเสียเวลา

ในการดำเนินการเพ่ือสรุปผลการประเมิน

* นักวิทยาศาสตร์ ฝ่ายหอสมดุ จอหน์ เอฟ เคนเนดี ้สำนกัวทิยบรกิาร

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี
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จากผลการศึกษาถึงปัญหาดังกล่าว  ผู้เสนอโครงการเห็นว่า การนำเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และ

ระบบเครอืข่ายอินเทอร์เน็ต ซ่ึงเป็นทรัพยากรท่ีหน่วยงานมีอยู่แล้วมาประยกุต์ใช้เพ่ือทำให้การประเมิน

ความพงึพอใจของผูใ้ห้บรกิารมปีระสทิธภิาพ สะดวก รวดเรว็และมคีวามถกูตอ้งของขอ้มลูสูง  อีกทัง้

ผู้ตอบแบบประเมินสามารถประเมินความพึงพอใจได้ตามความคิดเห็นที่แท้จริง  เนื่องจากเป็นการ

ประเมินท่ีผู้ถูกประเมินจะทราบเพยีงผลการประเมนิ แต่ไม่ทราบถึงท่ีมา

ดังน้ัน จึงได้ดำเนินการพัฒนาระบบประเมนิความพึงพอใจ โดยนำเอาโปรแกรม Open Source

มาพัฒนาต่อยอดและประยุกต์ใช้เป็นระบบการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการของผู้ให้บริการผ่าน

ทางระบบเครอืข่ายอินเทอร์เน็ตข้ึนมา เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วย

งานให้สอดคล้องกับความตอ้งการของผูใ้ช้บริการให้มากท่ีสุด

วัตถุประสงค์

1. เพ่ือสร้างและพัฒนาระบบประเมนิความพึงพอใจในการให้บริการของสำนักงานเลขานุการ

ผ่านระบบเครอืข่ายอินเทอร์เน็ต ท่ีสามารถนำมาประยกุต์ใช้งานได้จริง

2. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นในด้านประสิทธิภาพของการใช้งานระบบประเมินความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ

1. สำนักงานเลขานุการมีระบบประเมินความพึงพอใจในการให้บริการท่ีสามารถใช้งานบนเครือ

ขา่ยอนิเทอรเ์นต็ไดจ้รงิ

2. ระบบสามารถลดข้ันตอนการทำงานเก่ียวกับการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้เป็น

อยา่งดี

3. ระบบสามารถเก็บสถิติย้อนหลังการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้เพ่ือจะเป็นข้อมูล

ในการพัฒนา ปรับปรุงวิธีการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี

4. เปน็เครือ่งมอืเพ่ือนำไปสูก่ารประกนัคณุภาพของสำนกังานเลขานกุารและยกระดบัการให้

บริการให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึน

อุปกรณ์ท่ีใช้ในการทำโครงการ

1 อุปกรณ์ด้านฮาร์ดแวร์

1.1 เครือ่งแมข่า่ย (server)

1.2 เครือ่งลูกขา่ย (client)

1.3 เครือ่งพิมพเ์ลเซอร์

2 โปรแกรมคอมพวิเตอร์

2.1 ระบบปฏบัิติการ LINUX สำหรับเครือ่งแม่ข่าย

2.2 ระบบปฏบิตักิาร Windows 98 หรอื ME หรอื XP สำหรบัเครือ่งลูกขา่ย

2.3 ระบบจดัการฐานขอ้มลู MySQL
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2.4 โปรแกรมชว่ยในการออกแบบกราฟกิ ได้แก่ PhotoShop

2.5 โปรแกรมสรา้ง Web Page ไดแ้ก่ Macromedia Dreamweaver 8

2.6 โปรแกรมเขยีน HTML ไดแ้ก่ Edit Plus

2.7 โปรแกรม Web Server ไดแ้ก่ Apache

2.8 โปรแกรม phpEsp

3 ภาษาคอมพิวเตอร์

3.1 ภาษา PHP

3.2 ภาษา HTML

3.3 ภาษา Java script

3.4 ภาษา SQL

วิธีดำเนินการ

การดำเนนิงานตลอดโครงการนี ้มทีัง้ส้ิน 6 ขัน้ตอน ดงันี้

ข้ันตอนที ่1 ศึกษาและสำรวจปญัหาท่ีเกิดข้ึนกับหน่วยงาน

ขัน้ตอนที ่2 วเิคราะหร์ะบบโดยละเอยีด

ข้ันตอนที ่3 ออกแบบระบบประเมนิความพงึพอใจในการใหบ้ริการของสำนกังานเลขานกุาร

ข้ันตอนที ่4 พัฒนาและนำโปรแกรม open source มาประยกุต์ใช้

ข้ันตอนท่ี 5 ทดสอบระบบและปรบัปรุงแก้ไขระบบ

ขัน้ตอนที ่6 นำไปใชง้านจรงิ

ระยะเวลาการทำโครงการ

1 ธันวาคม 2550 - 30 กันยายน 2551

ผลของโครงการ

กระบวนการทดสอบระบบ

กระบวนการทดสอบระบบ เป็นกระบวนการทดสอบระบบเพือ่ค้นหาข้อผิดพลาดทีเ่กิดข้ึนกับ

ระบบในแต่ละส่วนงาน ซ่ึงจะทดสอบในแต่ละฟังก์ชันการทำงานของระบบทัง้หมด โดยแบ่งการทดสอบ

ออกเปน็ 2 ระดบั กล่าวคอื ระดบัของผูป้ระเมนิหรอืผูใ้ชบ้รกิาร และระดบัของผูด้แูลระบบ

กระบวนการทำงานของระบบ

เม่ือได้มีการนำเอาระบบประเมินความพึงพอใจในการให้บริการของสำนักงานเลขานุการ สำนัก

วิทยบริการ มาผ่านกระบวนการทดสอบเพ่ือหาข้อผิดพลาดเรียบร้อยแล้วก็จะทำให้ได้ผลลัพธ์ของการทำ

งานของระบบประเมนิความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของสำนกังานเลขานกุาร สำนักวิทยบรกิาร  ผ่าน

ระบบเครอืขา่ยอนิเทอรเ์นต็ ซ่ึงแบง่การใชง้านออกเปน็ 2 ส่วน ดว้ยกนัคอื

1. สว่นของผูป้ระเมนิ

ในการเข้าประเมินของผู้ใช้บริการน้ัน ผู้ใช้บริการสามารถเขา้ผ่านเว็บไซต์
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http://kaekae.oas.psu.ac.th/pollsecret/home/index.php เพื่อเข้าสู่หน้าหลักของระบบ จะแสดง

รายละเอียดงานบริการต่างๆ ซ่ึงมีช่ือและรูปของผู้รับผิดชอบงานบริการน้ันๆ ผู้ใช้สามารถเลือกประเมิน

งานบริการท่ีผู้ใช้ต้องการประเมิน ในการประเมินหน่ึงงานบริการสามารถประเมินได้คร้ังเดียวเท่าน้ันโดย

ระบบจะตรวจสอบใหอั้ตโนมติัว่าประเมนิซ้ำงานบรกิารเดิมหรือไม่ ดังรูป 1.1

รปูที ่1.1 หนา้หลักเพ่ือเลือกรายการทีต่อ้งการประเมนิ
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เม่ือผู้ใช้เลือกรายการท่ีต้องการประเมิน ระบบก็จะแสดงแบบประเมนิความพึงพอใจในการให้

บรกิาร ซ่ึงมเีกณฑ์ในการประเมนิอยู ่ 5 ระดบั คอื พึงพอใจมากทีสุ่ด  พึงพอใจมาก  พึงพอใจปาน

กลาง  พึงพอใจนอ้ย ไมพึ่งพอใจ เมือ่ผูใ้ชเ้ลือกเสรจ็ทกุขอ้ ให้กดปุม่ Submit Survey ดงัรปู 1.2

รูปท่ี 1.2 แบบประเมนิความพงึพอใจในการให้บริการ
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เม่ือกดปุ่ม Submit Survey ระบบจะแสดงคำขอบคุณผู้ใช้พร้อมเมนูกลับสู่หน้าหลัก เพ่ือประเมิน

งานบริการอ่ืนต่อไป ซ่ึงผู้ใช้ไม่สามารถประเมนิซ้ำงานบริการท่ีเคยประเมนิแล้วได้ ดังรูป 1.3

รูปท่ี 1.3 แสดงคำขอบคณุและเมนูกลับสู่หน้าหลัก

กรณีท่ีผู้ใช้ต้องการประเมนิซ้ำงานบรกิารเดิมท่ีเคยประเมนิมาแล้ว ระบบจะไมอ่นุญาตให้

ประเมนิเพราะผลการประเมนิอาจไมเ่ป็นธรรมกบังานบรกิารอ่ืนๆ ดังรูป 1.4

รูปท่ี 1.4 ระบบแจง้เตือนกรณีประเมนิซ้ำงานเดิม

หลังจากประเมินเสร็จผลการประเมินของผู้ใช้จะถูกเก็บไว้ในฐานข้อมูลเรียบร้อยรอการสรุปผล

ทางสถิติ และระบบจะส่งผลการประเมินแบบย่อไปให้ผู้ดูแลระบบทางอีเมล  เพ่ือแจ้งเตือนว่ามีผู้ประเมิน

มาประเมินใหม่ในระบบ

2. สว่นของผูดู้แลระบบ / เจา้หนา้ทีส่รปุผล

ส่วนของผู้ดูแลระบบเป็นส่วนท่ีมีความสำคัญอีกส่วนหน่ึง สามารถเข้ามาดูได้ท่ี

http://kaekae.oas.psu.ac.th/pollsecret/admin/manage.php ในสว่นของ Username และ Password

จะตอ้งเปน็ Username และ Password ทีไ่ดร้บัอนญุาตเทา่นัน้ ดงัรปู 2.1

รปูที ่2.1 หนา้จอ login เขา้สู่ระบบ
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เมื่อ login เข้าสู่ระบบเรียบร้อยจะแสดงหน้ารายการหลักเพื่อใช้ในการจัดการข้อมูลต่างๆ

ดังรูป 2.2

รปูที ่2.2 หนา้จอหลกัทีใ่ชจ้ดัการขอ้มลู

เมือ่เขา้สู่หนา้จอหลกัจะมเีมนตูา่งๆให้เลือกใชใ้นการจดัการขอ้มลู ดงันี้

1. Create a New Survey

2. Edit an Existing Survey

3. Test a Survey

4. Copy an Existing Survey

5. Purge a survey

6. Change the Status of a Survey (active/end/delete)

7. Change Access To a Survey (Limit Respondents.)

8. View Results from a Survey

9. Cross Tabulate Survey Results

10.View a Survey Report

11.Export Data

12.Purge a response

13.Change Your Password

14.Manage Respondent Accounts

15.Manage Designer Accounts

16.Manage Groups

17.View the User & Administrator Guide

18.Click here to open the Help window
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รายละเอียดและวิธีการใช้งานของแต่ละเมนู

1. Create a New Survey

เป็นเมนท่ีูใช้ในการสรา้งแบบประเมนิใหม่ เม่ือคลิกเข้าไปจะแสดงรายละเอยีด ดังรูป 2.3

รูปที ่2.3 หน้าจอสรา้งแบบประเมนิใหม่

ส่วนของ General จะมรีายละเอยีดใหก้รอง ดงันี้

1. Name  กรอกชือ่แบบประเมนิ

2. Owner ระบุเจ้าของแบบประเมนิ มี 2 สถานะ คือ Auto และ SuperUser ในส่วนของสถานะ

สามารถเพ่ิมได้โดยผู้ดูแลระบบ

3. Title กรอกชือ่เรือ่งของแบบประเมนิ

4. Subtitle กรอกชือ่หัวขอ้ยอ่ยของแบบประเมนิ

5. Additional Info ใส่คำแนะนำเพิม่เติมถ้ามี

6. Confirmation Page ใส่ URL หรอืคำแนะนำเพิม่เตมิ เชน่คำขอบคณุตอนประเมนิเสรจ็

7. Email ใส่ อีเมลของผูด้แูลระบบหรอืผูส้รา้งแบบประเมนิเมือ่มผีูใ้ชเ้ขา้มาประเมนิระบบจะ

ส่งรายงานสรุปผลการประเมินแบบย่อไปให้ตามอีเมลท่ีระบุ

8. Theme หนา้ตาของแบบประเมนิ ม ี4 แบบใหเ้ลือก

- Crawcram

- Mystic
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- Template

- Defult

9. Automatic numbering ให้ระบบรันตัวเลขแบบประเมนิให้อัตโนมัติ

ตัวอย่างการสร้างแบบประเมินในส่วนของ General

ส่วนของ General เป็นส่วนท่ีระบบให้กรอกรายละเอียดท่ัวไปเก่ียวกับแบบประเมินท่ีจะสร้าง เม่ือ

กรอกรายละเอยีดครบแลว้ใหค้ลกิ Continue เพ่ือไปสูห่นา้ Questions ดงัรปู 2.4

รูปท่ี 2.4 ตัวอย่างการสร้างแบบประเมนิในส่วน General

ส่วนของ Questions จะมรีายละเอยีดใหก้รอกดงันี้

1. Question Name

ชื่อหรือหัวข้อคำถาม

2. Type

เลือกรปูแบบของคำถามม ี10 แบบ ดงันี้

- Yes/No เป็นแบบใหเ้ลือก Yes/No

- Text Box เป็นกล่องข้อความมขีนาดไมก่ว้างนัก
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- Essay Box เป็นกล่องข้อความมขีนาดกวา้ง

- Radio Buttons เป็นแบบใหเ้ลือกตอบอยา่งใดอย่างหน่ึง

- Check Boxes เปน็แบบใหเ้ลือกตอบ ตอบไดม้ากกวา่ 1 ข้อ

- Dropdown Box เป็นแบบให้เลือกรายการ

- Rate (Scale 1..5) เปน็แบบใหเ้ลือก scale 123…

- Date เป็นรูปแบบวันท่ี

- Numeric เป็นรูปแบบตัวเลข

- Section Text เป็นแบบข้อความ Section

3. Text  รายละเอยีดของคำถาม

ตัวอย่างการสร้างแบบประเมนิในส่วนของ Questions

ส่วนของ Questions เป็นส่วนของการต้ังคำถามของแบบประเมินท่ีจะสร้าง เม่ือกรอกรายละเอียด

ครบแล้ว

-  คลกิปุม่ New Question เพ่ือสรา้งคำถามขอ้ใหม่

-  คลกิปุม่ Edit Question เพ่ือแก้ไขคำถามอกีครัง้

เมือ่สรา้งคำถามครบหมดทกุขอ้แล้ว ให้คลกิปุม่ Continue > ดงัรปู 2.5

รูปท่ี 2.5 ตัวอย่างการสร้างแบบประเมนิในส่วน Questions
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ส่วนของ Order จะมรีายละเอยีดใหก้รอกดงันี้

เป็นส่วนท่ีใช้ในการจัดรูปแบบการประเมินมีรายละเอียดดังน้ี

- Up / Down เปน็ปุม่ทีใ่ชจ้ดัการคำถามวา่จะใหข้อ้ไหนอยูก่่อน หรอื หลัง

-  Add Section Break เป็นปุ่มท่ีใช้ในการแบง่หน้าแบบประเมนิ

- Remove เป็นปุ่มท่ีใช้ลบข้อคำถามท่ีไม่ต้องการ

เมือ่จดัการเรยีบรอ้ยแลว้ก ็คลกิปุม่ Continue > ดงัรปู 2.6

รูปท่ี 2.6 ตัวอย่างการสร้างแบบประเมนิในส่วน Order

ส่วนของ Condition จะมรีายละเอยีดใหก้รอกดงันี้

เป็นส่วนท่ีเพ่ิมเง่ือนไขให้กับคำถาม หรือความสัมพันธ์ เม่ือจัดการเง่ือนไขเรียบร้อยแล้วให้ คลิ

กปุม่ Continue > ดงัรปู 2.7

รูปท่ี 2.7 ตัวอย่างการสร้างแบบประเมนิในส่วน Conditions
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ส่วนของ Preview จะมรีายละเอยีดดงันี้

เป็นส่วนท่ีแสดงหน้าตาของแบบประเมนิเพ่ือนำไปใช้งานจริงๆ ถ้ามีข้อผิดพลาดสามารถกลบั

ไปแก้ไขแบบประเมนิในแตล่ะส่วนไดก่้อนท่ีจะ คลิกปุ่ม Finish > เพ่ือส้ินสุดการสรา้งแบบสอบถาม ดัง

รูป 2.8

รูปท่ี 2.8 ตัวอย่างการสร้างแบบประเมนิในส่วน Preview
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เมือ่คลกิปุม่ Finish เปน็อนัวา่สรา้งแบบประเมนิเสรจ็แลว้ ระบบกจ็ะแสดง URL ของแบบ

ประเมนิทีส่ร้างมาให้เพ่ือนำไปใชง้านหรอืให้ผู้ใช้เข้ามาประเมนิ ดังรูป 2.9

รูปท่ี 2.9 เสร็จส้ินการสรา้งแบบประเมนิ

แตต่อนนีแ้บบประเมนิยงัใชง้านไมไ่ด้จะตอ้งทำการ Activate แบบสอบถามทีส่รา้งก่อน โดย

คลกิที ่Go back to Management Interface จะกลบัสูห่นา้หลัก ให้ไปทีเ่มน ูChange the Status of a

Survey (active/end/delete) แล้วคลิกActivate เพ่ือให้สถานะแบบประเมินสามารถใช้การได้ ดังรูป 2.10

รูปท่ี 2.10 การเปล่ียนสถานะแบบประเมนิ

เม่ือเราเปล่ียนสถานะแบบประเมินเสร็จแล้วต่อไปก็เป็นการทดสอบว่าแบบประเมินท่ีเราสร้างใช้

งานได้จริงหรือไม่ โดยนำ URL ท่ีระบบให้มาก่อนหน้าน้ี มาเปิดด้วยโปรแกรม Internet Explorer Browser

ก็จะได้แบบประเมนิท่ีสามารถเปดิให้ผู้ใช้ประเมนิผลได ้ดังรูป 2.11
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รูปท่ี 2.11 แบบประเมนิสร้างเสร็จแล้วพร้อมให้ประเมิน

2. Edit an Existing Survey เปน็เมนทูีใ่ชใ้นการแกไ้ขแบบประเมนิ ก่อนเปดิการประเมนิ ถ้า

เปิดการประเมินแล้วจะไม่สามารถแก้ไขได้ เม่ือคลิกเข้าไปจะมีช่ือแบบประเมินให้เลือก เลือกแบบประเมิน

ทีต่อ้งการแกไ้ข ดงัรปู 2.12

รปูที ่2.12 การแกไ้ขแบบประเมนิ
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เม่ือคลิกเลือกแบบประเมนิก็จะไปสู่หน้า Survey Design หรือหน้าการสร้างแบบประเมนิ จาก

น้ันให้ทำการแก้ไขแบบประเมินตามต้องการเหมือนข้ันต้อนการสร้างแบบประเมินก่อนหน้าน้ี เสร็จแล้ว

คลกิปุม่ Finish ดงัรปู 2.13

รปูที ่2.13 การแกไ้ขแบบประเมนิ

3. Test a Survey เปน็เมนทูีใ่ชใ้นการทดสอบแบบประเมนิ เพ่ือตรวจสอบความถกูตอ้งของ

แบบประเมนิกอ่นนำไปใชง้านจรงิๆ แสดงรายละเอยีด ดงัรปู 2.14

รูปท่ี 2.14 การทดสอบแบบประเมนิ
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4.  Copy an Existing Survey เปน็เมนชูว่ยอำนวยความสะดวกใหกั้บผูใ้ชใ้นการคดัลอกแบบ

ประเมินที่เคยสร้างมาแล้วเพื่อมาทำการแก้ไขปรับเปลี่ยนโดยไม่จำเป็นต้องสร้างใหม่ทั้งหมดซึ่งแบบ

ประเมนิทีค่ดัลอกมาจะเหมอืนตน้ฉบบัทกุอยา่ง วธีิการใช ้จากหนา้ Management Interface หรอืหนา้

เมนหูลัก ให้คลกิ Copy an Existing Survey จากนัน้เลอืกแบบสอบถามทีต่อ้งการจะคดัลอก จะแสดง

รายละเอยีด ดังรูป 2.15

รูปที ่2.15 การคดัลอกแบบประเมนิ

5.  Purge a survey เป็นเมนูท่ีใช้ในการล้างหรือลบแบบประเมนิออกจากระบบโดยไมส่ามารถ

กู้คนืกลบัมาได ้วธีิการใช ้จากหนา้ Management Interface หรอืหนา้เมนหูลัก ให้คลกิ Purge a survey

จากนัน้เลอืกแบบสอบถามทีต่อ้งการจะลา้งหรอืลบ รายละเอยีด ดงัรปู 2.16

รูปที ่2.16 การล้างหรือลบแบบประเมนิ

6.  Change the Status of a Survey (active/end/delete) เปน็เมนทูีใ่ชใ้นการเปลีย่นสถานะ

ของแบบประเมนิจะมด้ีวยกนั 4 สถานะ

- Test จะแสดงสถานะ 2 แบบ คอื

+ Testing คือเป็นการทดสอบแบบประเมนิ

+ Editing คือเป็นการแก้ไขแบบประเมนิ
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- Activate เป็นการเปดิการใชง้านแบบประเมนิ สถานะ จะเป็น Active

- End เปน็การจบหรอืปดิการประเมนิเมือ่ประเมนิเสรจ็ สถานะ จะเปน็ Ended

- Archive เป็นการลบแบบประเมนิ

จะแสดงรายละเอยีด  ดงัรปู 2.17

รูปท่ี 2.17 การเปล่ียนสถานะแบบประเมนิ

7. Change Access To a Survey (Limit Respondents.) เปน็เมนทูีใ่ชใ้นการกำหนดสทิธิใ์น

การเขา้ใชแ้บบประเมนิม ี2 แบบ คือ

- Public คือ บุคคลทัว่ไปสามารถเขา้มาประเมนิได้โดยไมต้่องผ่านการ Login

- Private คือ เข้าใช้แบบประเมนิได้เฉพาะบุคคลทีผู้่ดูแลระบบอนญุาตเทา่น้ัน ต้อง login

 จะแสดงรายละเอยีด  ดงัรปู 2.18

รปูที ่2.18 การกำหนดสทิธใ์นการประเมนิ
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8.  View Results from a Survey เปน็เมนทูีใ่ชใ้นการดรูายงานสรปุผลการประเมนิ ดคูา่สถิติ

ต่างๆ เม่ือการประเมนิผลเสรจ็เรยีบรอ้ยวธีิการใช ้จากหนา้ Management Interface หรือหน้าเมนหูลัก

ให้คลกิ View Results from a Survey จากนัน้เลอืกแบบสอบถามทีต่อ้งการจะดรูายงานสรปุผลทาง

สถิต ิจะแสดงรายละเอยีด ดงัรปู 2.19

รูปท่ี 2.19 รายงานสรปุผลการประเมนิและค่าทางสถิติ

9. Cross Tabulate Survey Results เปน็เมนทูีใ่ชใ้นการดรูายงานสรปุผลการประเมนิ ดคูา่

สถิติต่างๆ โดยใช้วิธี Cross Tabulate หรือความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร เมื่อการประเมินผลเสร็จ

เรียบร้อย วิธีการใช้ จากหน้า Management Interface หรือหน้าเมนูหลัก ให้คลิก Cross Tabulate

Survey Results จากน้ันเลือกแบบประเมินท่ีต้องการจะดูรายงานสรุปผลทางสถิติโดยใช้วิธี Cross Tabulate

หรอืความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร จากนัน้เลอืกคา่ตวัแปรทีต่อ้งการประมวลผลทางสถติ ิแล้วคลกิปุม่

Cross Tabulate จะแสดงรายละเอยีด ดงัรปู 2.20
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รูปท่ี 2.20 รายงานสรปุผลการประเมนิและค่าทางสถิติแบบ Cross Tabulate

10. View a Survey Report เป็นเมนูท่ีใช้ในการดูรายงานหรอืรายละเอียดของแบบประเมนิว่า

ไดก้ำหนดรปูแบบอะไรไวบ้า้ง วธีิการใช ้จากหนา้ Management Interface หรอืหนา้เมนหูลัก ให้คลกิ

View a Survey Report จากน้ันเลือกแบบประเมินท่ีต้องการจะดูรายงานหรือรายละเอียดของแบบประเมิน

จะแสดงรายละเอยีด  ดงัรปู 2.21
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รูปที ่2.21 แสดงรายงานหรอืรายละเอยีดของแบบประเมนิ

11.  Export Data เป็นเมนูท่ีใช้ในการ Export ผลการประเมนิออกมาเพ่ือนำไปประมวลผลหา

คา่ทางสถติทิีร่ะเอยีดและซบัซอ้นไดโ้ดยสามารถนำขอ้มลูทีไ่ดม้าประมวลผลกบัโปรแกรม SPSS หรอื

Excel ไดเ้ปน็อยา่งมปีระสทิธภิาพ วธีิการใช ้จากหนา้ Management Interface หรอืหนา้เมนูหลัก ให้

คลกิ Export Data จากนัน้เลอืกแบบประเมนิทีต่อ้งการจะ Export ขอ้มลูทีจ่ะ Export ม ี4 รปูแบบดว้ย

กันคอื

- CRV Full Headers

- CRV Short Headers

- CRV For SPSS

- Tap

แล้วคลกิปุม่ Download เพ่ือนำไฟลท์ี ่Export มาเกบ็ไวท้ีเ่ครือ่ง PC หรอืจะคลกิปุม่ Save On

Server เพ่ือนำไฟลท์ี ่Export ไปเกบ็ไวท้ีเ่ครือ่ง server จะแสดงรายละเอยีด ดงัรปู 2.22
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รปูที ่2.22 การ Export ข้อมลู

12.  Purge a response เปน็เมนทูีใ่ชใ้นการลา้งหรอืเคลยีรค์ำตอบทีผ่า่นการประเมนิมาแลว้

เพ่ือเริม่การประเมนิใหมว่ธีิการใช ้จากหนา้ Management Interface หรอืหนา้เมนหูลัก ให้คลกิ Purge

a response จากนัน้ใหใ้ส่ ResponseID ของแบบประเมนิทีต่อ้งการจะลา้งผลการประเมนิ แล้วคลกิปุม่

Purge response จะแสดงรายละเอยีด ดงัรปู 2.23

รปูที ่2.23 การลา้งหรอืเคลยีรข์อ้มลู

13.  Change Your Password เปน็เมนทูีใ่ชใ้นการเปลีย่นแปลง Password วธีิการใช ้จากหนา้

Management Interface หรอืหนา้เมนหูลัก ให้คลกิ Change Your Password จากนัน้ใหใ้ส่ Old Pass-

word , New Password , Confirm New Password แล้วคลกิปุม่ Chang Password จะแสดงรายละ-

เอียด ดงัรปู 2.24
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รปูที ่2.24 การเปลีย่นแปลง Password

14.  Manage Respondent Accounts เปน็เมนทูีใ่ชใ้นการจดัการบญัชผีูใ้ช ้วธีิการใช ้จากหนา้

Management Interface หรอืหนา้เมนหูลัก ให้คลกิ Manage Respondent Accounts จากนัน้สามารถ

เพ่ิมบนัชผู้ีใช้ได้ท่ีละคน หรือสมารถโหลดขอ้มูลผู้ใช้เข้าทีละหลายคนกไ็ด้ ดังรูป 2.25

รปูที ่2.25 หนา้หลักในการจดัการบญัชผีูใ้ช้

- การเพิม่บญัชผีูใ้ชท้ลีะคน คลกิปุม่ Add a new Respondent ดงัรปู 2.26

รปูที ่2.26 การจดัการบญัชผู้ีใชท้ลีะคน
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- การเพิม่บญัชผีูใ้ชท้ลีะหลายคน คลกิปุม่ Bulk Upload Respondents ดงัรปู 2.27

รูปที ่2.27 การจดัการบญัชผู้ีใช้ทีละหลายคน

15.  Manage Designer Accounts เป็นเมนูท่ีใช้ในการจัดการหรือออกแบบบัญชีผู้ใช้งานระบบ

วธีิการใช ้จากหนา้ Management Interface หรอืหนา้เมนหูลัก ใหค้ลกิ Manage Designer Accounts

จากน้ันสามารถเพิม่บนัชีผู้ใช้ได้ท่ีละคน หรือสมารถโหลดขอ้มูลผู้ใช้เข้าทีละหลายคนกไ็ด้ ดังรูป 2.28

รปูที ่2.28 หนา้หลักในการจดัการบญัชผีูใ้ช้

- การเพิม่บญัชผีูใ้ชท้ลีะคน คลกิปุม่ Add a new Designer ดงัรูป 2.29
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รูปที ่2.29 การเพิม่บญัชผู้ีใช้ทีละคน

- การเพิม่บญัชผีูใ้ชท้ลีะหลายคน คลกิปุม่ Bulk Upload Respondents ดงัรปู 2.30

รูปที ่2.30 การเพ่ิมบญัชผู้ีใช้ทีละหลายคน

16.  Manage Groups เป็นเมนูท่ีใช้ในการจัดการกลุ่มผู้ใช้งานระบบ วิธีการใช้ จากหน้า Man-

agement Interface หรอืหนา้เมนหูลัก ให้คลกิ Manage Groups จากนัน้สามารถเพิม่ / ลบ / แก้ไข

กลุ่มผูใ้ชง้านระบบไดต้ามตอ้งการ  ดงัรปู 2.31
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รปูที ่2.31 การจดัการกลุม่ผูใ้ชง้านระบบ

17.  View the User & Administrator Guide เป็นเมนูท่ีใช้ในการแนะนำหรือแสดงรายละเอียด

เก่ียวกบัผูใ้ชง้านระบบ และผูด้แูลระบบ วธีิการใช ้จากหนา้ Management Interface หรอืหนา้เมนหูลัก

ให้คลกิ View the User & Administrator Guide จากนัน้จะแสดงรายละเอยีดเกีย่วกบัผูใ้ชง้านระบบ

และผูดู้แลระบบ ดังรูป 2.32

รูปที ่2.32 รายละเอยีดเกีย่วกบัผูใ้ช้งานระบบ และผู้ดูแลระบบ
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18.  Click here to open the Help window เปน็เมนทูีใ่ชใ้นการขอความชว่ยเหลอืหรอือ่าน

คูม่อืการใชง้านโปรแกรม วธีิการใช ้จากหนา้ Management Interface หรอืหนา้เมนหูลัก ให้คลกิ Click

here to open the Help window จากนัน้จะแสดงคูม่อืการใชง้านโปรแกรม ซ่ึงสามารถศกึษาการใชง้าน

ตา่งๆทีย่งัไมเ่ขา้ใจไดจ้ากเมนนูีเ้พ่ิมเตมิได ้ดงัรปู 2.33

รูปที ่2.33 แสดงคูมื่อการใชง้านโปรแกรม

การนำผลการประเมนิมาใช้กับโปรแกรม SPSS

1.  ทำการ Export ข้อมลู เปน็การ Export ผลการประเมนิออกมาเพือ่นำไปประมวลผลหาคา่

ทางสถิติท่ีระเอียดและซับซ้อนกว่าโดยสามารถนำข้อมูลท่ีได้จากการประเมินมากระทำต่อด้วยโปรแกรม

SPSS ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ วธีิการใช ้จากหนา้ Management Interface หรอืหนา้เมนหูลัก ให้คลกิ

Export Data จากนัน้เลอืกแบบประเมนิทีต่อ้งการจะ Export ขอ้มลู รปูแบบขอ้มลูทีจ่ะ Export ม ี4 รปู

แบบด้วยกันคือ

- CRV Full Headers

- CRV Short Headers

- CRV For SPSS

- Tap



วารสารวิทยบริการ

73

ปีท่ี ๑๙ ฉบบัที ่๓ กันยายน-ธันวาคม ๒๕๕๑ กิตตพิงศ์  เซ่งลอยเล่ือน

ระบบประเมินความพึงพอใจฯ

ในทีน่ีใ้ห้เลือกรปูแบบ CRV For SPSS แล้วคลกิปุม่ Download เพ่ือนำไฟลท์ี ่Export มาเกบ็

ไวท้ีเ่ครือ่ง PC ดงัรปู 2.34

รปูที ่2.34 การ Export ข้อมลู

เมื่อคลิก Download ระบบจะแสดงข้อความเพื่อให้ยืนยันการ Save ให้คลิกปุ่ม Save ดังรูป 2.35

รปูที ่2.35 การยนืยนัการ Save

เมือ่คลกิปุม่ Save จะใหร้ะบสุะถานทีเ่ก็บไฟล ์ดงัรปู 2.36
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รปูที ่2.36 การเลอืกทีเ่ก็บไฟล์

2. เปดิโปรแกรม SPSS  เพ่ือทำการเปดิไฟล ์onsiri_2_51.csv ที ่Export ไว ้เลือกเมน ู File

> Open > Data… ดงัรปู 2.37

รปูที ่2.37 การเปดิไฟลใ์น โปรแกรม SPSS

จากนัน้ในชอ่ง Files of type ให้เลือก All File(*.*) ดงัรปู 2.38
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รปูที ่2.38 การเลอืก Files of type

จากนัน้เลอืกไฟล์ onsiri_2_51.csv ทีท่ำการ Export เก็บไว ้แล้วคลกิปุม่ Open ดงัรปู 2.39

รปูที ่2.39 การเลอืกไฟล์ *.csv
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จากนัน้ใหท้ำตาม ดงัรปู 2.40 แล้วคลกิปุม่ Next >

รปูที ่2.40 การเลอืกรปูแบบ

จากนัน้ใหท้ำตาม ดงัรปู 2.41 แล้วคลกิปุม่ Next>

รปูที ่2.41 การเลอืกรปูแบบ
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จากนัน้ใหท้ำตาม ดงัรปู 2.42  แล้วคลกิปุม่ Next>

รปูที ่2.42 การเลอืกรปูแบบ

จากนัน้ใหท้ำตาม ดงัรปู 2.43  แล้วคลกิปุม่ Next>

รปูที ่2.43 การเลอืกรปูแบบ
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จากนัน้ใหท้ำตาม ดงัรปู 2.44  แล้วคลกิปุม่ Next>

รปูที ่2.44 การเลอืกรปูแบบ

จากนัน้ใหท้ำตามดงัรปู 2.45  แล้วคลกิปุม่ Finish

รปูที ่2.45 การเลอืกรปูแบบ
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จากนัน้จะไดข้อ้มลู ดงัรปู 2.46 สามารถนำไปใชห้าคา่สถิตติา่งๆไดต้ามตอ้งการ

รปูที ่2.46 นำเขา้ขอ้มลูเสรจ็เรยีบรอ้ย

ตัวอย่างวิธีการประมวนผลดว้ย SPSS

จากตวัอย่างใช้การประมวลผลแบบ Frequencies… ดังรูป 2.47

รูปท่ี 2.47 การประมวลผลแบบ Frequencies…
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จากน้ันเลือกตัวแปลท่ีต้องการหาค่าทางสถิติ แล้วคลิกปุ่ม Statistics… เพ่ือเลือกค่าทางสถิติ ดังรูป 2.48

รปูที ่2.48 การเลอืกตวัแปร

คลกิปุม่ Statistics… แล้วเลอืกคา่ สถิต ิทีท่า่นตอ้งการ แล้วคลกิปุม่ Continue แล้วคลกิปุม่ OK

ดังรูป 2.49

รปูที ่2.49 การเลอืกคา่ทางสถติิ
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จากน้ันจะได้รายงานสรุปค่าสถิติต่างๆ ท่ีต้องการ เช่น ค่า Mean , Median , Mode , Sum , Std.deviation

ฯลฯ  และสามารถหาคา่อ่ืนๆไดเ้หมอืนขอ้มลูสถิตทิัว่ไป ดงัรปู 2.50

รูปที ่2.50 รายงานสรปุผลทางสถติิ
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บทสรุป

โครงงานน้ีผู้พัฒนามุ่งพัฒนาข้ึนเพ่ืออำนวยความสะดวกใหกั้บผู้ใช้บริการและเจ้าหน้าท่ีในการ

ประเมินความพึงพอใจในการให้บริการของสำนักงานเลขานุการ สำนักวิทยบริการ โดยผู้พัฒนาได้เลือก

พัฒนาโปแกรมบนเวบ็ เพ่ือเพ่ิมช่องทางในการประเมนิความพงึพอใจของผูใ้ช้ เน่ืองจากการใชง้านบน

เว็บนั้นไม่มีข้อจำกัดในเรื่องของสถานที่และเวลา เพียงแค่ผู้ใช้มีเครื่องคอมพิวเตอร์และโปรแกรมที่

สามารถเข้าถึงฐานข้อมูลได้ การออกแบบระบบผูพั้ฒนาได้แบ่งผู้ใช้งานระบบ ออกเป็น 2 ส่วน คือส่วน

ของผูป้ระเมนิ และเจา้หนา้ที ่เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการพฒันา ใชโ้ปรแกรม PHPEsp มาประยกุตใ์ชใ้นการ

สรา้งแบบประเมนิ ใชโ้ปรแกรม MySQL Server ในการจดัการฐานขอ้มลู ใชโ้ปรแกรม Apachae เปน็

เวบ็เซริฟ์เวอร ์ใชโ้ปรแกรม Photoshop CS2 ในการตกแตง่เวบ็ไซต ์และใชโ้ปรแกรม EditPlus 2 ใน

การเขียนโค้ด โดยการพัฒนาระบบประเมินความพึงพอใจในการให้บริการของสำนักงานเลขานุการ สำนัก

วิทยบริการ ผ่านระบบเครอืข่ายอินเทอร์เน็ต ได้ดำเนินการตามวัตถุประสงค์ท่ีได้กำหนดไว้และสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผู้ใช้และผู้ดูแลระบบไดเ้ป็นอย่างดี  สามารถสรุปผลเป็นประเด็นได้ดังน้ี

- มีระบบประเมินความพึงพอใจในการให้บริการของสำนักงานเลขานุการ สำนักวิทยบริการ ผ่าน

ระบบเครอืข่ายอินเทอรเ์น็ตท่ีใช้งานได้จริง

- ระบบสามารถลดข้ันตอนการทำงานเก่ียวกับการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้เป็น

อยา่งดี

- เป็นเคร่ืองมือเพ่ือนำไปสู่การประกันคุณภาพของสำนักงานเลขานุการ สำนักวิทยบริการและ

ยกระดับการให้บริการให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึน
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