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บทคั ดย่อ ภาษาไทย 
 พงษ์ลดา โอทาตะวงค์ : การออกแบบกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้และ

ทดสอบระบบของระบบสารสนเทศ กรณีศึกษาสถาบันการเงิน. ( User requirement 
and usability testing framework for information system development: case 
study of financial institution) อ.ที่ปรึกษาหลัก : ผศ. ดร.อริศรา เจียมสงวนวงศ์ 

  
เนื่องจากสถาบันการเงินกรณีศึกษามีข้อจ ากัดทางด้านความสามารถในการพัฒนาระบบ

สารสนเทศจึงมีการจ้างบริษัทภายนอกเพ่ือสนับสนุนในการพัฒนาระบบสารสนเทศ  เช่นเดียวกับ
กรณีศึกษาระบบการออกเอกสารในสถาบันการเงิน สถาบันการเงินได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้า
เกี่ยวกับความผิดพลาดในการออกเอกสารที่เกิดจากการท างานของระบบและความผิดพลาดของ
มนุษย์ในการด าเนินงาน ดังนั้นวัตถุประสงค์ของการศึกษานี้คือการออกแบบกรอบการท างานใน
การเก็บความต้องการของผู้ใช้และการทดสอบการใช้งานในการพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือพัฒนา
ระบบสารสนเทศ ป้องกันข้อผิดพลาดในการท างานของระบบและก าหนดนโยบายกระบวนการ
ตรวจสอบคุณภาพเอกสารก่อนส่งมอบให้ลูกค้าเพ่ือป้องกันข้อผิดพลาดจากความผิดพลาดของ
มนุษย์ในการปฏิบัติงาน การวัดความพึงพอใจโดยรวม (System Usability Scale) ในการใช้งาน
กรอบการท างานแสดงให้เห็นว่าหลังจากเสนอกรอบการท างานในการเก็บความต้องการของผู้ใช้
และการทดสอบการใช้งานระบบให้กับพนักงานที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาระบบ  ระดับความพึง
พอใจที่มีต่อกรอบการท างานใหม่และกรอบการท างานเดิมในการเก็บความต้องการของผู้ใช้และ
การทดสอบการใช้งานเพ่ิมขึ้นร้อยละ 30.93 และ 20.00 ตามล าดับ หลังจากหกเดือนที่มีการ
ด าเนินการใช้กระบวนการตรวจสอบคุณภาพของเอกสารพบว่าไม่มีข้อร้องเรียนจากลูกค้าเกี่ยวกับ
ความผิดพลาดในการออกเอกสาร 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 
# # 5970254821 : MAJOR INDUSTRIAL ENGINEERING 
KEYWORD: User requirement, Usability testing, System development, human 

error 
 Ponglada O-thatawong : User requirement and usability testing framework 

for information system development: case study of financial institution. 
Advisor: Asst. Prof. Arisara Jiamsanguanwong 

  
Due to the fact that financial institution has its limited competency in 

developing the information system, outsourcing is often used to support the 
information system development which same as the case study of the issuing 
documents system in financial institute. The financial institution case study has 
received customer's complaints regarding the mistake of issuing documents caused 
by the system functionality and human error in operations. Thus, the purpose of 
this study is to design framework for collect user requirement and usability testing 
for information system development to prevent the error in system functionality 
and set some quality checking policy of documents before delivery to customer to 
prevent mistakes from human error in work operation. System Usability Scale 
showed that after proposed the framework for collect user requirement and 
usability testing to employees who related with the system development, their 
level of satisfaction toward the new framework and original framework for collect 
user requirement and usability testing raise up to 30.93% and 20.00%, respectively. 
After six months of implemented quality checking policy of documents revealed 
zero complaints from customers regarding to the mistake of issuing document 

 

Field of Study: Industrial Engineering Student's Signature ............................... 
Academic Year: 2019 Advisor's Signature .............................. 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 จ 

กิตติกรรมประกาศ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
  

งานวิจัยนี้ส าเเร็จได้ด้วยดี เนื่องจากได้รับความกรุณาอย่างสูงจาก ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.
อริศรา เจียมสงวนวงศ์ อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ที่ให้ความช่วยเหลือให้ค าแนะน า ข้อคิดเห็นด้าน
ต่าง ๆ แนวทางในการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการท าวิจัยรวมทั้งแนวทางการท าวิจัยที่ถูกต้องตาม
ระเบียบวิธีเป็นอย่างดีมาตลอด 

ขอขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย์ ดร.ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย ประธานกรรมการสอบ
วิทยานิพนธ์ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.โอฬาร กิตติธีรพรชัย กรรมการสอบวิทยานิพนธ์และ ผู้ช่วย
ศาสตราจารย์ ดร. วรัตถา อุทยารัตน์ กรรมการสอบวิทยานิพนธ์จากมหาวิทยาลัยบูรพา ที่กรุณาสละ
เวลาตรวจสอบและแก้ไขข้อบกพร่อง พร้อมทั้งค าแนะน าในด้านต่าง ๆ จนวิทยานิพนธ์ฉบับนี้มีความ
ถูกต้องและชัดเจน 

ขอขอบพระคุณผู้เข้าร่วมการวิจัยทุกคน ที่ได้ให้ความร่วมมือและเสียสละเวลาให้ผู้วิจัยในการ
เก็บข้อมูล ท้ายนี้ ผู้วิจัยใคร่ขอขอบพระคุณอย่างสูงแก่ บิดามารดาและครอบครัว เพ่ือน ๆ และผู้ใกล้ชิด
ทุกคนที่ช่วยผลักดันและให้ความสนับสนุนช่วยเหลือ แก่ผู้วิจัยเสมอมาจนวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จไปได้
ด้วยดี 

  
  

พงษ์ลดา  โอทาตะวงค์ 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สารบัญ 

 หน้า 
บทคัดย่อภาษาไทย ............................................................................................................................ ค 

บทคัดย่อภาษาอังกฤษ ........................................................................................................................ ง 

กิตติกรรมประกาศ............................................................................................................................. จ 

สารบัญ .............................................................................................................................................. ฉ 

สารบัญตาราง ................................................................................................................................... ญ 

สารบัญรูปภาพ .................................................................................................................................. ฏ 

 บทน า ................................................................................................................................... 1 

1.1 ที่มาและความส าคัญ .............................................................................................................. 1 

1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย ..................................................................................................... 11 

1.3 ขอบเขตงานวิจัย .................................................................................................................. 11 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ................................................................................................... 11 

1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ ............................................................................................................. 11 

1.6 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย .................................................................................................. 11 

1.7 ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจัย .......................................................................................... 13 

 ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ............................................................................................ 14 

2.1 วิศวกรรมความต้องการ ....................................................................................................... 14 

2.1.1 เทคนิคการเก็บรวบรวมความต้องการ ........................................................................ 15 

2.1.2 การวิเคราะห์ความต้องการมีกิจกรรมย่อย ................................................................. 16 

2.1.3 การสร้างแบบจ าลองของความต้องการ (Requirement Modeling)......................... 16 

2.2 แนวทางในการก าหนดความต้องการระบบ (Software Requirement) ............................. 16 

2.3 อภิปัญญา (Metacognition) ............................................................................................... 19 

               



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ช 

2.3.1 ความรู้ ....................................................................................................................... 19 

2.3.2 การควบคุมตนเอง...................................................................................................... 20 

2.3.3 ความตระหนักต่อกระบวนการคิด .............................................................................. 21 

2.4 แนวทางในการทดสอบ ........................................................................................................ 21 

2.4.1 การทดสอบระบบซอฟต์แวร์ ...................................................................................... 21 

2.4.2 แนวทางในการทดสอบความสามารถในการใช้งานระบบ (Usability Testing) .......... 23 

2.5 นิยามคุณภาพ (Definition of Quality) .............................................................................. 25 

2.5.1 พัฒนาการของการจัดการด้านคุณภาพ ...................................................................... 26 

2.5.2 แนวทางการจัดการคุณภาพ ....................................................................................... 27 

2.6 แนวทางในการลดความผิดพลาดจากมนุษย์ ......................................................................... 28 

2.7 แนวคิดการลดปริมาณของเสียในการผลิตให้เป็นศูนย์ .......................................................... 31 

2.8 การตรวจสอบคุณภาพเพ่ือการยอมรับ ................................................................................. 34 

 วิธีการด าเนินงานวิจัย ......................................................................................................... 36 

3.1 การวางกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ของระบบและการทดสอบระบบ ........ 36 

3.1.1 การออกแบบกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ ....................................... 36 

3.1.2 การออกแบบการทดสอบระบบ ................................................................................. 54 

3.2 การพัฒนานโยบายการตรวจสอบเอกสาร ............................................................................ 59 

3.2.1 นโยบายการเพิ่มการป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ ............... 60 

3.2.2 การปรับปรุงระบบตามปัญหาที่เกิดขึ้นพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบเอกสาร
 ................................................................................................................................. 61 

3.3 การประเมินผลการด าเนินงาน ............................................................................................. 63 

 ผลการด าเนินงานวิจัย ......................................................................................................... 69 

4.1 ผลการด าเนินงานวิจัยในการวางกรอบการท างานในการพัฒนาระบบสารสนเทศ ................. 69 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ซ 

4.1.1 การประเมินความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานในการเก็บความต้องการ
ผู้ใช้ก่อนและหลังปรับปรุง ......................................................................................... 69 

4.1.2 การประเมินความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานในการทดสอบระบบ
ก่อนและหลังปรับปรุง ............................................................................................... 72 

4.2 ผลการด าเนินงานวิจัยการพัฒนานโยบายการตรวจสอบเอกสาร .......................................... 74 

4.2.1 ผลการเพ่ิมการป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ ........................ 74 

4.2.2 ผลจากการปรับปรุงระบบตามปัญหาที่เกิดขึ้นพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบ
เอกสาร ..................................................................................................................... 74 

 อภิปรายผลการด าเนินงานวิจัย ........................................................................................... 76 

5.1 ผลการวางกรอบการท างานในการพัฒนาระบบสารสนเทศ .................................................. 76 

5.1.1 กรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ ............................................................ 76 

5.1.2 กรอบการท างานในการทดสอบระบบ ........................................................................ 77 

5.2 ผลการพัฒนานโยบายการตรวจสอบเอกสาร ........................................................................ 77 

5.2.1 ผลจากการปรับปรุงระบบตามปัญหาที่เกิดขึ้นพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบ
เอกสาร ..................................................................................................................... 78 

5.2.2 ผลการเพ่ิมการป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ ........................ 78 

 สรุปผลงานวิจัยและข้อเสนอแนะ ........................................................................................ 79 

6.1 ข้อจ ากัดของงานวิจัย............................................................................................................ 80 

6.2 สิ่งที่ได้เรียนรู้ในการศึกษางานวิจัย ....................................................................................... 81 

6.3 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต ................................................................................ 81 

บรรณานุกรม ................................................................................................................................... 82 

ภาคผนวก ก .................................................................................................................................... 86 

ภาคผนวก ข .................................................................................................................................... 94 

ภาคผนวก ค .................................................................................................................................... 97 

ภาคผนวก ง .................................................................................................................................... 99 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ฌ 

ภาคผนวก จ .................................................................................................................................. 101 

ภาคผนวก ฉ .................................................................................................................................. 103 

ภาคผนวก ช .................................................................................................................................. 107 

ประวัติผู้เขียน ................................................................................................................................ 116 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สารบัญตาราง 

 หน้า 
ตารางที่ 1.1 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝาก ................................................... 3 

ตารางที่ 1.2 การวิเคราะห์หาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาโดยใช้เครื่องมือการถามท าไม – ท าไม ......... 7 

ตารางที่ 1.3 ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจัย ................................................................................. 13 

ตารางที่  3.1 แบบฟอร์มในการตรวจสอบความก้าวหน้าและผู้รับผิดชอบ (REQ – 1) ..................... 40 

ตารางที่ 3.2 แสดงแบบฟอร์มข้อก าหนดความต้องการของระบบ (REQ – 2) .................................. 42 

ตารางที่  3.3 ตัวอย่างการใช้งานแบบฟอร์มในการตรวจสอบความก้าวหน้าและผู้รับผิดชอบ (REQ – 
1) .................................................................................................................................................... 52 

ตารางที่ 3.4 ตัวอย่างการใช้งานแบบฟอร์มข้อก าหนดความต้องการของระบบ (REQ – 2) .............. 53 

ตารางที่ 3.5 เอกสารส าหรับการตรวจเช็คความครบถ้วนของการทดสอบ (Test -1) ....................... 58 

ตารางที่ 3.6 แสดงจ านวนของเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากแต่ละลักษณะเฉลี่ยรายเดือน ......... 62 

ตารางที่ 3.7 การตรวจสอบเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากในแต่ละลักษณะการเดินบัญชี ............ 64 

ตารางที่ 3.8 แบบประเมินความพึงพอใจโดยรวม ............................................................................ 66 

ตารางที่ 4.1 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานใน
การเก็บความต้องการผู้ใช้ก่อนและหลังปรับปรุง .............................................................................. 69 

ตารางที่ 4.2 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการเก็บ
ความต้องการผู้ใช้ก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุง ............................................................................ 71 

ตารางที่ 4.3 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการเก็บ
ความต้องการผู้ใช้ก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุงแต่ละข้อย่อย ........................................................ 71 

ตารางที่ 4.4 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานใน
การทดสอบระบบก่อนและหลังปรับปรุง .......................................................................................... 72 

ตารางที่ 4.5 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการทดสอบ
ระบบ ก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุง ............................................................................................. 73 

               



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ฎ 

ตารางที่ 4.6 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการทดสอบ
ระบบก่อนและหลังปรับปรุงแต่ละข้อย่อย........................................................................................ 73 

ตารางที่ 4.7 จ านวนการตรวจจับเอกสารที่มีข้อผิดพลาดภายในเดือนมกราคมถึงมิถุนายน 2562 .... 75 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สารบัญรูปภาพ 

 หน้า 
รูปที่ 1.1 กระบวนการในการออกเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากของระบบออกเอกสาร ................ 5 

รูปที่ 1.2 กระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์ .......................................................................................... 10 

รูปที่ 2.1 กระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์ .......................................................................................... 17 

รูปที่ 2.2 กลยุทธ์ในการทดสอบระบบ ............................................................................................. 23 

รูปที่ 3.1 รายละเอียดขั้นตอนในการให้ข้อก าหนดความต้องการส าหรับพัฒนาระบบสารสนเทศ ..... 37 

รูปที่ 3.2 กรอบการท างานส าหรับก าหนดความต้องการของระบบ .................................................. 38 

รูปที่ 3.3 ผังองค์กรสถาบันการเงินกรณีศึกษา ................................................................................. 43 

รูปที่ 3.4 ตัวอย่างแผนผังขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสาร ................................................. 46 

รูปที่ 3.5 ตัวอย่างขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสารใหม่ ..................................................... 48 

รูปที่ 3.6 วีโมเดล (V-Model) (http://kb.tsu.ac.th,2556) ............................................................ 55 

รูปที่ 3.7 รายละเอียดขั้นตอนในการทดสอบระบบส าหรับพัฒนาระบบสารสนเทศ ......................... 56 

รูปที่ 3.8 กรอบการท างานส าหรับการทดสอบระบบ ....................................................................... 57 

รูปที่ 3.9 ขั้นตอนปัจจุบันของการออกเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากให้กับลูกค้า ........................ 59 

รูปที่ 3.10 รายละเอียดเอกสารรายการเดินบัญชี ............................................................................. 60 

รูปที่ 3.11 ขั้นตอนการประเมินความพึงพอใจ ................................................................................. 67 

 

               



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
บทน า 

1.1 ที่มาและความส าคัญ 

เทคโนโลยีสารสนเทศมีการเติบโตอย่างมากในอุตสาหกรรมบริการในอดีตที่ผ่านมา (Berger 

2003) ซึ่งเทคโนโลยีสารสนเทศได้กลายเป็นทรัพยากรทางธุรกิจที่ส าคัญและยังช่วยให้อุตสาหกรรม

การธนาคารได้รับโอกาส เพ่ิมความน่าเชื่อถือและเพ่ิมความสามารถในการด าเนินธุรกิจเพ่ือรับมือกับ

ความท้าทายที่ยุคเศรษฐกิจใหม่ก าลังเกิดขึ้น เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นรากฐานที่ส าคัญของการปฏิรูป

ภาคการเงิน โดยมุ่งเน้นที่การเพ่ิมความเร็วและความน่าเชื่อถือของการด าเนินงานทางการเงินและ

ความคิดริเริ่มเพ่ือสร้างความแข็งแกร่งให้กับภาคธนาคาร เทคโนโลยีเปิดตลาดใหม่ ผลิตภัณฑ์ใหม่ 

บริการใหม่และช่องทางการจัดส่งที่มีประสิทธิภาพส าหรับอุตสาหกรรมการธนาคาร เช่น ธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ ธนาคารบนมือถือและธนาคารทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น (Dangolani 2011)

ตัวอย่างที่ชัดเจนที่สุดคืออุตสาหกรรมการธนาคารโดยการน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี

ในบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ การลงทุนด้านความปลอดภัย การ

แลกเปลี่ยนข้อมูล  (Berger 2003) ปัจจุบันธนาคารสามารถให้บริการที่หลากหลายแก่ลูกค้าด้วย

ก าลังคนที่น้อยลง เป็นที่ชัดเจนว่าเทคโนโลยีสารสนเทศได้ให้บริการแก้ปัญหาแก่ธนาคารเพ่ือดูแล

ความต้องการด้านบัญชีและการจัดการข้อมูลภายในองค์กร โดยธนาคารก าลังเชื่อมโยงระบบ

คอมพิวเตอร์เข้ากับระบบของลูกค้า ด้วยโครงสร้างพ้ืนฐานเครือข่ายความเร็วสูงและการตั้งค่า

เครือข่ายท้องถิ่นและเครือข่ายไร้สายและเชื่อมต่อกับอินเทอร์เน็ต ดังนั้นการพัฒนาระบบสารสนเทศ

และเครือข่ายจึงมีจ านวนเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ (Ahmadirezaei 2011)  

จากที่กล่าวมาข้างต้น ธนาคารพาณิชย์ในปัจจุบันมีการตื่นตัวและเตรียมพร้อมรับมือกับการ

เปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี โดยสถาบันการเงินกรณีศึกษามีการพัฒนาระบบสารสนเทศ เพ่ือให้ทาง

ธนาคารตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้มากขึ้น มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องตามความต้องการ

ต่าง ๆ จากผู้ใช้งาน และส่งเสริมความก้าวหน้าขององค์กร ซึ่งสถาบันการเงินกรณีศึกษามีการพัฒนา

ระบบออกเอกสารให้กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นเอกสารรายการเดินบัญชีลูกค้า ใบแจ้งหนี้ ใบเสร็จรับเงิน 

เป็นต้น ระบบออกเอกสารที่พัฒนาขึ้นเป็นระบบสารสนเทศที่ด าเนินการน าบันทึกข้อมูลการท า

ธุรกรรมของลูกค้ามาลงในแบบฟอร์มมาตรฐานของสถาบันการเงินกรณีศึกษาเพ่ือออกเป็นเอกสาร

ให้กับลูกค้า การพัฒนาระบบออกเอกสารเป็นการพัฒนาระบบเพ่ือรวมระบบให้มีการออกเอกสาร
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ให้กับลูกค้าจากเพียงระบบเดียว โดยระบบออกเอกสารเดิมจะด าเนินการแยกโดยฝ่ายเจ้าของ

ผลิตภัณฑ์ เช่น เอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากออกเอกสารโดยแผนกเงินฝาก ใบแจ้งหนี้ออก

เอกสารโดยแผนกเงินสินเชื่อ เป็นต้น เนื่องจากสถาบันการเงินกรณีศึกษาเป็นองค์กรส าหรับให้บริการ

ด้านการเงิน จึงไม่มีความช านาญในการพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือรองรับความต้องการของลูกค้าที่

ต้องการความรวดเร็ว มั่นใจ และปลอดภัยในการรับบริการจากช่องทางต่าง ๆ ของสถาบันการเงิน

กรณีศึกษา ดังนั้นทางสถาบันการเงินกรณีศึกษาจึงมีการจ้างบริษัทพัฒนาและดูแลระบบจากองค์กร

ภายนอก เพ่ือช่วยพัฒนาและดูแลระบบสารสนเทศต่าง ๆ ของสถาบันการเงินกรณีศึกษา ในการ

พัฒนาระบบออกเอกสารบริษัทพัฒนาและดูแลระบบจึงมีการเก็บข้อมูลความต้องการจากหลายฝ่ายที่

เป็นเจ้าของผลิตภัณฑ์ที่ เกี่ยวข้องกับเอกสารต่าง ๆ ที่ต้องด าเนินการด้วยระบบออกเอกสาร โดย

งานวิจัยนี้ได้เข้าไปศึกษาในส่วนของฝ่ายงานที่ดูแลเงินฝากภายหลังที่มีการพัฒนาระบบออกเอกสาร

และด าเนินการใช้งานระบบ  

จากการเก็บข้อมูลพบว่าหลังจากสถาบันการเงินกรณีศึกษาด าเนินการพัฒนาระบบออก

เอกสารและได้ด าเนินการใช้งานระบบออกเอกสารในการออกเอกสารให้กับลูกค้า มีข้อร้องเรียนจาก

ลูกค้าเข้ามาในช่วงเดือนกรกฎาคมถึงตุลาคม ในเรื่องของเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากให้ลูกค้า 

(Statement) โดยข้อร้องเรียนของลูกค้านั้นเกี่ยวข้องกับเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากสรุปได้ดัง

ตารางที่ 1.1 ไม่เพียงแต่ลูกค้าที่มีข้อร้องเรียน ทางห้องพิมพ์ที่จัดการพิมพ์เอกสารยังพบปัญหาใน

เดือนสิงหาคม โดยพบว่าเอกสารที่ต้องจัดพิมพ์ที่เป็นของเดือนกรกฎาคมเพียงเดือนเดียวนั้น พบว่า

เอกสารที่ถูกส่งมาจัดพิมพ์นั้นเป็นของเดือนพฤษภาคมถึงเดือนกรกฎาคม ซึ่งทางห้องพิมพ์พบว่าผิด

สังเกตจึงท าการหยุดการพิมพ์ไว้ได้ทัน จากการเข้าไปเก็บข้อมูลท าให้ทราบว่าลูกค้าที่พบปัญหาเป็น

ลูกค้าที่ได้รับเอกสารจากการจัดส่งโดยไปรษณีย์และสาขา ซึ่งมีเพียงบัญชี เงินฝากกระแสรายวัน 

(Current Account) เท่านั้นที่ท าการจัดส่งเอกสารด้วยช่องทางไปรษณีย์ จากการศึกษาต้นทุนในการ

จัดพิมพ์และจัดส่งเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากคิดเป็นจ านวนเงิน 10 บาทต่อหนึ่งบัญชีในช่องทาง

การส่งไปรษณีย์ และ 2 บาทต่อหนึ่งบัญชีในช่องทางการส่งไปยังสาขา ซึ่งจากข้อร้องเรียนที่ลูกค้า

ร้องเรียนเข้ามา สถาบันการเงินกรณีศึกษาได้มีการตรวจสอบว่าเอกสารมีข้อผิดพลาดจริงจึงต้อง

ด าเนินการแก้ไขระบบโดยเร่งด่วนและท าการออกเอกสารให้กับลูกค้าและจัดส่งให้กับลูกค้าใหม่จึง

ส่งผลกระทบในด้านจ านวนเงินในการด าเนินการส่งเอกสารใหม่ดังตารางที่ 1.1 ซึ่งความผิดพลาดที่

เกิดขึ้นในครั้งนี้ส่งผลกระทบโดยตรงกับความน่าเชื่อถือของสถาบันการเงินกรณีศึกษาในการ

ด าเนินการเก็บรักษาบันทึกข้อมูลให้ถูกต้องและการรักษาความลับของลูกค้า และเป็นการเพิ่มเวลา  
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ตารางท่ี 1.1 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝาก 

เดือน 

จ านวน
ลูกค้าที่
ร้องเรียน 

ปัญหา 

กระทบ
จ านวนเงิน 

(บาท) 
กรกฎาคม 103,370 ราย 1. ลูกค้ามียอดเงินคงเหลือในบัญชี แต่เอกสารแสดงยอด

คงเหลือเป็นศูนย์บาท 

1,033,700  

กันยายน 27,512 ราย  2. หัวตารางขึ้นค าว่า Null และ ขึ้นค าว่าล าดับแทนค าว่า
เลขที่เช็ค 

275,120 

3 – 258 ราย 3. ส่งเอกสารให้ลูกค้าผิดคน (ส่งเอกสารขาดและเกิน) 2580 

ตุลาคม 3,700 ราย 4. ลูกค้ามียอดเงินคงเหลือในบัญชีเป็นศูนย์แต่ไม่แสดง
ข้อมูล  

37,000 

1 ราย 5. ข้ อ มู ล ที่ อ ยู่ บ น เอ ก ส ารที่ ได้ รั บ ท างจ ด ห ม าย
อิเล็กทรอนิกส์  ไม่ตรงกับที่ อยู่ที่ ลูกค้าเคยให้ ไว้กับ
ธนาคาร  

- 

และภาระงานให้กับพนักงานต้องท างานเพ่ิมในการหาสาเหตุของปัญหา หาแนวทางในการแก้ไขอย่าง

เร่งด่วน และกระทบในส่วนของเวลาในการออกเอกสารและจัดส่งให้ลูกค้าใหม่ 

จากข้อร้องเรียนของลูกค้าตามตารางที่ 1.1 ผู้วิจัยจึงเข้าไปศึกษาระบบจริง โดยศึกษาข้ันตอน

ของระบบออกเอกสารที่ถูกพัฒนาขึ้นอย่างละเอียด เพ่ือศึกษาขั้นตอนในการท างานและหลักการหรือ

เงื่อนไขในการท างานจริงของระบบออกเอกสาร ตามหลักการของ 5 Gen ที่เป็นหลักการพ้ืนฐานที่

ช่วยในการหาสาเหตุและแนวทางในการแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้องและตรงจุด ซึ่งหลักการ 5 Gen 

ประกอบไปด้วย การศึกษาสถานที่ หน้างานจริง (Genba) การศึกษาสิ่งของ ชิ้นงานที่เป็นตัวปัญหา

จริง (Genbutsu) การศึกษาสถานการณ์จริง (Genjitsu) การศึกษาหลักการที่ใช้ในการท างาน (Genri) 

และการศึกษาข้อจ ากัด ข้อตกลง หรือกฎข้อบังคับ (Gensoku) (Chiarini, Baccarani et al. 2018) 

จากการศึกษาระบบจริงโดยการดูรายละเอียดของระบบและสัมภาษณ์บริษัทที่ดูแลและพัฒนาระบบ 

สามารถสรุปขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสารได้ดังรูปที่ 1.1 ซึ่งแสดงให้เห็นถึงระบบการ

ท างานย่อย โดยแบ่งออกเป็น 4 ระบบการท างานย่อยคือ 
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- ระบบย่อย A คือ ขั้นตอนเลือกบัญชีที่จะต้องด าเนินการเลือกบัญชีลูกค้าที่ต้องท าการออก

เอกสารให้ลูกค้าโดยเริ่มจากการแยกประเภทบัญชี และแบ่งบัญชีตามรอบเวลาที่ต้องจัดส่ง

เอกสารให้ลูกค้า แบ่งเป็น 3 รอบคือรายสัปดาห์ รายสองสัปดาห์ และรายเดือน หลังจากแยก

รอบการส่งแล้วระบบจะท าการแยกวิธีการจัดส่ง ซึ่งมี 3 แบบคือ ลูกค้ามารับเองที่สาขา 

จัดส่งทางไปรษณีย์ และจัดส่งด้วยช่องทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) 

- ระบบย่อย B คือ ขั้นตอนเลือกข้อมูลส าหรับออกเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝาก โดยน า

รายชื่อบัญชีที่ต้องออกเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากไปด าเนินการหา ชื่อลูกค้า ที่อยู่ลูกค้า 

และข้อมูลบันทึกรายละเอียดธุรกรรมของลูกค้าโดยจะหาเป็นรอบเวลาตามที่ระบบย่อย A 

ระบ ุ 

- ระบบย่อย C คือ ขั้นตอนการออกเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝาก โดยขั้นตอนนี้จะท าการ

ออกเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากเป็นไฟล์ PDF โดยจะน าข้อมูลที่ได้รับจากระบบย่อย B 

น ามาแปลงไฟล์เป็นเอกสารตามรูปแบบมาตรฐานของสถาบันการเงินที่ใช้ในการออกเอกสาร

รายการเดินบัญชีเงินฝาก  

- ระบบย่อย D ขั้นตอนรวมไฟล์ตามการจัดส่ง ขั้นตอนนี้จะท าการรวมไฟล์ PDF ของแต่ละ

บัญชีเข้าด้วยกัน โดยแยกตามการจัดส่งแบ่งเป็น ลูกค้ามารับเองที่สาขาระบบจะท าการรวม

ไฟล์โดยแยกตามรหัสสาขาที่ลูกค้าลงทะเบียนในการรับเอกสารไว้ จัดส่งโดยไปรษณีย์ระบบ

จะท าการรวมโดยแยกตามจ านวนหน้าของเอกสารายการเดินบัญชีเงินฝาก และเรียงตาม

รหัสไปรษณีย์ตามท่ีอยู่ของลูกค้า 

จากกระบวนการออกเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากดังที่กล่าวในข้างต้น ผู้วิจัยวิเคราะห์น า

ปัญหาที่เกิดขึ้นมาหาสาเหตุของปัญหาโดยใช้เครื่องมือการถามท าไม - ท าไม (Why-Why Analysis) 

ประกอบกับหลักการ 5 Gen ตารางที่ 1.2 พบว่าระบบไม่ได้ท างานผิดพลาดแต่มีสาเหตุดังต่อไปนี้ 

- ปัญหาในการออกเอกสารที่แสดงยอดผิดให้กับลูกค้า มีสาเหตุมาจากการขั้นตอนการพัฒนา

ระบบออกเอกสาร โดยทางสถาบันการเงินกรณีศึกษาไม่ได้อธิบายถึงลักษณะการเดินบัญชี

ของลูกค้าจึงท าให้ผู้ที่เข้ามาพัฒนาระบบออกเอกสารไม่ทราบถึงเงื่อนไขในการแสดงผลใน

ส่วนต่าง ๆ ของเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากที่มีลักษณะการเดินบัญชีที่แตกต่างกัน

ออกไป ซึ่งเกิดมาจากการที่ฝ่ายเจ้าของผลิตภัณฑ์นั้นให้ข้อก าหนดความต้องการของระบบไม่

ครบถ้วนชัดเจนและการตรวจรับระบบไม่ครบถามตามเหตุการณ์หรือลักษณะข้อมูล 
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ที่จะเกิดขึ้นในระบบ (Scenario) จึงท าให้มีการพัฒนาระบบที่ไม่สมบูรณ์ส่งผลให้มีเอกสาร

รายการเดินบัญชีเงินฝากที่ไม่ถูกต้องออกมาจากระบบ และอีกปัจจัยหนึ่งที่เป็นสาเหตุท า

เอกสารที่มีข้อผิดพลาดส่งไปถึงลูกค้าคือทางสถาบันการเงินกรณีศึกษาไม่มีนโยบายการ

ตรวจสอบเอกสารก่อนด าเนินการส่งเอกสารไปจัดพิมพ์ 

- ปัญหาส่งเอกสารที่มีหัวตารางผิดไปจากเดิมและการออกเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากผิด

รอบการจัดส่งให้กับลูกค้าพบว่ามีสาเหตุมาจากการที่พนักงานพัฒนาระบบออกเอกสารขึ้น

ระบบใหม่หลังจากมีการพัฒนาระบบแต่ลืมเปลี่ยนปัจจัยบางอย่าง (Human Error) ส่งผลให้

ระบบที่ท าการออกเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากออกเอกสารที่ไม่ถูกต้องออกมา และอีก

ปัจจัยหนึ่งที่เป็นสาเหตุท าให้เอกสารที่มีหัวตารางผิดส่งไปถึงลูกค้าคือทางสถาบันการเงิน

กรณีศึกษาไม่มีการตรวจสอบเอกสารก่อนด าเนินการส่งเอกสารไปจัดพิมพ์ 

- ปัญหาออกเอกสารผิดรอบของเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากท่ีออกมาจากระบบ เนื่องจาก

ทุกบัญชีใช้เงื่อนไขเดียวกันในการก าหนดรอบวันออกเอกสาร หากมีปัจจัยในการเลือกวันรอบ

ออกเอกสารผิดจึงท าให้เอกสารทั้งหมดที่ออกจากระบบผิดทั้งหมด ซึ่งทางผู้พัฒนาระบบนั้นมี

การปรับแก้เงื่อนไขที่ผิดพลาด (Human Error) ส่งผลให้ระบบออกเอกสารท าการออก

เอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากที่ไม่ถูกต้องออกมาให้กับลูกค้า และอีกปัจจัยหนึ่งที่เป็น

สาเหตุท าให้เอกสารที่มีหัวตารางผิดส่งไปถึงลูกค้าคือทางสถาบันการเงินกรณีศึกษาไม่มีการ

ตรวจสอบเอกสารก่อนด าเนินการส่งเอกสารไปจัดพิมพ์ 

- ปัญหาที่อยู่ผิดและส่งเอกสารให้ลูกค้าขาดหรือเกิน สาเหตุมาจากข้อมูลที่น ามาออกเอกสาร

รายการเดินบัญชีผิดและหน่วยงานภายนอก (Vendor) ท างานผิดพลาด  

จากการศึกษากระบวนการในการออกเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากและวิเคราะห์หา

สาเหตุที่แท้จริงของปัญหาข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ปัญหาที่อยู่ผิดและส่งเอกสารให้ลูกค้าขาดหรือ

เกิน สาเหตุมาจากความผิดพลาดของข้อมูลและหน่วยงานภายนอก (Vendor) ซึ่งอยู่นอกเหนือความ

ดูแลของฝ่ายงานที่ผู้วิจัยเข้าไปศึกษา ดังนั้นผู้วิจัยจึงด าเนินการศึกษาและแก้ไขปัญหาเอกสารแสดง

ยอดคงเหลือผิดพลาด จากการศึกษาหน้างานจริงพบว่ารากของปัญหาเกิดขึ้นในส่วนที่อยู่ในกรอบจาก

รูปที่ 1.3 ซึ่งเป็นขั้นตอนในการพัฒนาระบบออกเอกสารแบบ Waterfall โดยฝ่ายงานที่ผู้วิจัยเข้าไป

ศึกษานั้น เป็นฝ่ายงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบในการให้ข้อก าหนดความต้องการ (Requirement 

Specification) มีการให้ทางบริษัทพัฒนาและดูแลระบบด าเนินการเก็บความต้องการโดยการประชุม 
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กลุ่ม (Focus Group) ซึ่งทางสถาบันการเงินกรณีศึกษายังไม่มีขั้นตอนการท างานในการให้ข้อก าหนด

ความต้องการ อาศัยเพียงประสบการณ์ของผู้ปฏิบัติงานเท่านั้นในการให้ข้อก าหนดซึ่งอาจเกิดความ

เสี่ยงในการให้ข้อก าหนดความต้องการของระบบไม่ครบถ้วนชัดเจนส่งผลท าให้ระบบมีการพัฒนาการ

ท างานในบางกรณีไม่สมบูรณ์หากทางสถาบันการเงินกรณีศึกษามีการปรับเปลี่ยนผู้รับผิดชอบ

โครงการหรือผู้ปฏิบัติงาน และขั้นตอนการทดสอบระบบในปัจจุบันใช้การทดสอบการยอมรับของ

ผู้ใช้งาน (User Acceptance Test) ทางสถาบันการเงินกรณีศึกษาจะท าหน้าที่รับกรณีทดสอบจาก

บริษัทพัฒนาและดูแลระบบ ซึ่งสถาบันการเงินไม่มีขั้นตอนมาตรฐานในการพิจารณากรณีทดสอบ จึง

ท าให้เกิดปัญหากรณีทดสอบไม่ครอบคลุมทุกฟังก์ชันการท างานและไม่ครอบคลุมทุกเหตุการณ์ที่

อาจจะเกิดขึ้นในระบบ ซึ่งหากมีการก าหนดความต้องการที่ครบถ้วนอย่างมีระบบจะท าให้การก าหนด

กรณีทดสอบสามารถก าหนดได้ครบถ้วนมากขึ้น ในส่วนของปัญหาการออกเอกสารผิดรอบการจัดส่ง

และรูปแบบเอกสารผิด พบว่ามีสาเหตุเกิดจากความผิดพลาดของพนักงานจากการปรับปรุงระบบแต่

การตั้งค่าฟังก์ชันกลับสู่สภาพปกติไม่เหมาะสมก่อนใช้งานระบบ ส่งผลให้ระบบที่ท าการออกเอกสาร

รายการเดินบัญชีเงินฝากท่ีไม่ถูกต้องออกมา ซึ่งทางสถาบันการเงินไม่มีนโยบายการตรวจสอบเอกสาร

ก่อนส่งออกไปยังลูกค้า ดังนั้นจึงมีการส่งเอกสารผิดไปถึงลูกค้า  

จากการศึกษาทั้งหมดจึงสรุปได้ว่าสาเหตุของปัญหาแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ปัญหาที่เกิดขึ้น

ตั้งแต่กระบวนการในการพัฒนาระบบออกเอกสาร จากรูปที่ 1.2 จะเห็นได้ว่าการก าหนดข้อก าหนด

ความต้องการของกระบวนการเป็นขั้นตอนแรกในการเริ่มพัฒนาระบบ ซึ่งการก าหนดข้อก าหนดความ

ต้องการ (Requirement) ของระบบหรือฟังก์ชันของระบบที่ต้องการพัฒนาอย่างชัดเจนและมีการ

ทดสอบข้อก าหนดความต้องการนั้น จะช่วยได้มากในการก าจัดข้อบกพร่องในวงจรการพัฒนา

ซอฟต์แวร์ตั้งแต่ต้นกระบวนการ ซึ่งจะส่งผลให้สามารถลดรายจ่าย ประหยัดเวลาและแรงงานที่จะ

เกิดขึ้นในขั้นตอนต่อ ๆ ไปได้อย่างมาก (Feiler and Humphrey 1993, Goldsmith 2004) จาก

งานวิจัยพบว่า นักออกแบบระบบมักรวบรวมข้อก าหนดเพ่ือให้แน่ใจว่ากระบวนการพัฒนาที่

คาดการณ์มีความต้องการของผู้มีส่วนได้เสีย ความต้องการที่เกิดขึ้นจากแหล่งต่าง ๆ มากมายใน

ระหว่างการพัฒนาระบบจะได้รับข้อมูลอย่างครบถ้วน โดยการจัดท าเอกสารผลประโยชน์และความ

คาดหวังของผู้มีส่วนได้เสียหรือโดยใช้แบบจ าลองกระบวนการและข้อมูลจากกระบวนการการท างาน 

(2007) ความส าเร็จของการพัฒนาระบบขึ้นอยู่กับความสามารถในการด าเนินการตามกระบวนการ

เพ่ือรวบรวมฟังก์ชันความต้องการในขณะที่อยู่ภายใต้ข้อจ ากัด ฟังก์ชันเหล่านี้อยู่ภายใต้แนวคิดของ

ความต้องการของผู้ใช้ที่ใช้งานจริงหรือบริการที่ต้องการจากระบบ (2007, Mattmann, Gramlich et 
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al. 2016) Mattmann และคณะ เสนอวิธีการก าหนดความต้องการเพ่ือสนับสนุนนักออกแบบอย่าง

เป็นระบบระหว่างการรวบรวมข้อก าหนดตามเกณฑ์คุณภาพที่ส าคัญ Mattmann และคณะ เสนอการ

ประเมินเชิงวิกฤตส าหรับความต้องการเอกสาร เพ่ือคุณภาพความต้องการที่ดีขึ้นและลดความเสี่ยง

ของการการยุติโครงการ (Mattmann, Gramlich et al. 2016) Haley et al. เสนอกรอบในการเก็บ

ความต้องการและวิเคราะห์วิศวกรรมความต้องการซึ่งประกอบด้วยสามขั้นตอน: การก าหนดความ

ต้องการ การสร้างบริบทของระบบและการตรวจสอบความต้องการของระบบ (Haley, Laney et al. 

2008) จึงเป็นที่มาของงานวิจัยในการก าหนดกรอบการท างานที่ชัดเจนให้กับทางสถาบันการเงิน

กรณีศึกษา ในส่วนของการก าหนดความต้องการในการพัฒนาระบบสารสนเทศและการก าหนดกรณี

ทดสอบ เพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนินงานให้กับทางสถาบันการเงินกรณีศึกษาและป้องกันปัญหาการ

ท างานที่ไม่เหมาะสมในการพัฒนาระบบสารสนเทศในส่วนอ่ืน ๆ อีกต่อไป  และปัญหาที่เกิดจาก

ข้อผิดพลาดในการท างานของพนักงานพัฒนาระบบ (Human Error) และการไม่มีนโยบายในการ

ตรวจสอบเอกสาร ทางผู้วิจัยจึงด าเนินการแก้ไขปัญหาระบบปัจจุบันและวางแผนงานในการป้องกัน

การส่งเอกสารที่มีข้อผิดพลาดออกไปยังลูกค้า โดยการก าหนดนโยบายการตรวจสอบคุณภาพส าหรับ

ระบบเอกสารปัจจุบันเพ่ือป้องกันข้อผิดพลาดที่อาจส่งไปถึงลูกค้า 

 
รูปที่ 1.2 กระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์ 
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1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

- เพ่ือออกแบบกรอบการท างานในการเก็บความต้องการของผู้ใช้และการทดสอบการใช้งาน

ระบบในการพัฒนาระบบ 

- เพ่ือก าหนดนโยบายการตรวจสอบคุณภาพส าหรับระบบเอกสารปัจจุบัน ในการป้องกัน

ข้อผิดพลาดที่อาจส่งไปถึงลูกค้า 

1.3 ขอบเขตงานวิจัย 

- ระบบออกเอกสารในส่วนของการออกเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝาก 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

- ลดความสูญเสียจากการส่งเอกสารรายการเดินบัญชีเพ่ือแก้ไขให้กับลูกค้า 

- เพ่ิมแนวทางป้องกันการเสื่อมเสียชื่อเสียงที่เกิดจากการส่งเอกสารรายการเดินบัญชีที่มี

ข้อบกพร่องแก่ลูกค้า 

- สามารถน าไปประยุกต์ใช้กับการพัฒนาระบบสารสนเทศอ่ืน ๆ 

1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 

- สถาบันการเงินมีระบบและมาตรฐานขั้นตอนการในการก าหนดความต้องการในการพัฒนา

ระบบสารสนเทศและการก าหนดกรณีทดสอบตรวจสอบ 

1.6 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 

- การศึกษาข้อมูลและนิยามปัญหา  

o ศึกษาข้อมูลและปัญหาของธนาคารตัวอย่าง โดยศึกษาจากข้อมูลย้อนหลังควบคู่กับ

การศึกษาข้อมูลสภาพปัญหาจริงในปัจจุบัน เพ่ือระบุปัญหาที่จะศึกษาในงานวิจัย 

o ศึกษาการท างานของกระบวนการออกเอกสารรายการเดินบัญชีของธนาคาร 

- การวิเคราะห์ปัญหาที่อาจเกิดข้ึนในระบบ  

o ผู้วิจัยและคณะท างานช่วยกันระดมความคิด เพ่ือวิเคราะห์ปัญหาที่อาจเกิดขึ้นใน

ระบบและหาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา  

- การปรับปรุงกระบวนการและวางระบบป้องกันความผิดพลาด 
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o ปรับปรุงกระบวนการในท างาน การตรวจสอบและวางระบบในการตรวจสอบโดยใช้

เครื่องมือต่าง ๆ เช่น การออกแบบกรอบการท างาน  เอกสารการปฏิบัติงาน แผน

ตรวจสอบ และแผนการสุ่มตัวอย่างเพ่ือการยอมรับ  

- การควบคุมหลังการปรับปรุง 

- สรุปผล และวิจารณ์ผลในการปรับปรุงกระบวนการ  

- จัดท ารูปเล่มวิทยานิพนธ์ 
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1.7 ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจัย 

ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจัยตั้งแต่เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2561 ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 

2562 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัยดังนี้ 

ตารางท่ี 1.3 ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจัย 
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ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือออกแบบกรอบการท างานในการก าหนดความต้องการของผู้ใช้

และการทดสอบการใช้งานในการพัฒนาระบบเพ่ือช่วยในการป้องกันปัญหาการท างานที่ไม่เหมาะสม

ที่อาจเกิดขึ้นในการพัฒนาระบบ และเพ่ือก าหนดนโยบายการตรวจสอบคุณภาพส าหรับระบบออก

เอกสารปัจจุบันในการป้องกันข้อผิดพลาดที่อาจส่งไปถึงลูกค้า โดยเนื้อหาในบทนี้จะกล่าวถึงทฤษฎี

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งประกอบด้วย วิศวกรรมความต้องการ แนวทางในการก าหนดความ

ต้องการของระบบ (Software Requirement) อภิปัญญา (Metacognition) แนวทางในการทดสอบ

ความสามารถในการใช้งานระบบ (Usability Testing) นิยามคุณภาพ แนวทางในการป้องกันความ

ผิดพลาดที่เกิดจากมนุษย์ แนวคิดของ Zero defects และการตรวจสอบคุณภาพเพ่ือการยอมรับ 

2.1 วิศวกรรมความต้องการ 

        วิศวกรรมความต้องการ (Requirement Engineering) หมายถึง กระบวนการที่จะท าให้

วิศวกรซอฟต์แวร์เข้าใจและเข้าถึงความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง ด้วยการสกัดความต้องการ 

การตรวจสอบ และนิยามความต้องการ เพ่ือน าไปสร้างเป็นข้อก าหนดความต้องการด้านระบบหรือ

ซอฟต์แวร์ ซึ่งเป็นจุดเริ่มต้นในการพัฒนาระบบในขั้นตอนต่อไป โดยเป้าหมายของการวิศวกรรมความ

ต้องการคือการสร้างและบ ารุงรักษาเอกสารข้อก าหนดความต้องการ ทั้งทางด้านระบบ และด้าน

ซอฟต์แวร์ให้เป็นเอกสารที่มีคุณภาพท่ีสุด  

กระบวนการวิศวกรรมความต้องการ กิจกรรมของวิศวกรรมความต้องการ จะรวมอยู่ในระยะ

การวิเคราะห์ความต้องการของกระบวนการผลิตซอฟต์แวร์และเป็นกิจกรรมที่ต้องด าเนินการอย่าง

เป็นขั้นตอน มีกระบวนการและทีมงานเฉพาะ ประกอบไปด้วยขั้นตอนดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 สกัดความต้องการ (Requirement Elicitation) 

การสกัดความต้องการก็คือ การรวบรวมหรือค้นหาความต้องการ เป็นขั้นตอนของ

การท าความเข้าใจกับปัญหาที่เกิดข้ึนที่ต้องการแก้ไขด้วยซอฟต์แวร์ โดยเก็บรวบรวมด้วย

เทคนิคต่าง ๆ 

ขัน้ตอนที่ 2 วิเคราะห์ความต้องการ (Requirement Analysis) 
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เป็นขั้นตอนในการประเมินความต้องการที่รวบรวมมาได้ เพ่ือจัดกลุ่มความต้องการ 

จัดล าดับความส าคัญของความต้องการ แก้ไขความขัดแย้งระหว่างความต้องการ เพ่ือให้เกิด

ความสอดคล้องกัน จากนั้นสร้างแบบจ าลองความต้องการในระดับแนวคิด น าเสนอให้ผู้ที่

เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณายอมรับ หรือแก้ไข  

ขั้นตอนที่ 3 ก าหนดความต้องการ (Requirement Specification)  

เมื่อได้แบบจ าลองที่ได้รับการยอมรับแล้ว จะจัดท าเป็นเอกสารข้อก าหนดความ

ต้องการ โดยเริ่มจากการนิยามความต้องการของระบบ แล้วจัดท าเป็นข้อก าหนดความ

ต้องการด้านระบบ เพ่ือน ามาแจกจ่ายเป็นข้อก าหนด ความต้องการด้านซอฟต์แวร์ เอกสาร

ทั้งหมดต้องสามารถตรวจสอบคุณภาพได้ 

ขั้นตอนที่ 4 ตรวจสอบความต้องการ (Requirement Validation) 

เป็นการทบทวนและตรวจสอบข้อก าหนดความต้องการในเอกสารทั้งหมด เพ่ือให้

เกิดความเที่ยงตรง สอดคล้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ มีความเป็นไปได้ และสามารถพิสูจน์ได้ตาม

เป้าหมายของกระบวนการ วิศวกรรมซอฟต์แวร์ จากนั้นจะน าไปทดสอบเพ่ือให้เกิดการ

ยอมรับจากบุคคลทุกฝ่ายที่เก่ียวข้อง  

2.1.1 เทคนิคการเก็บรวบรวมความต้องการ 

- การสัมภาษณ์ (Interview) เป็นวิธีที่นิยมใช้มากที่สุดวิธีหนึ่ง  

- การแสดงล าดับเหตุการณ์ (Scenario) เป็นการเตรียมค าถามตามล าดับงานของผู้ใช้ 

ในแต่ละงานจะมีการตั้งค าถาม  

- ต้นแบบ (Prototype) เป็นเทคนิคที่ท าให้ผู้ใช้เข้าใจสถานการณ์และค าถามได้ง่าย

เช่นกัน  

- การประชุม (Facilitated Meeting) เป็นการเรียกกลุ่มบุคคลที่เกี่ยวข้องเข้าร่วม

ประชุมเพ่ือขอความคิด และความต้องการ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจในความต้องการ

อย่างถ่องแท้มากกว่าการท างานเพียงล าพัง 

- การสังเกต (Observation) ใช้ตรวจสอบสภาพแวดล้อมการท างานของผู้ ใช้

ซอฟต์แวร์ในระบบเดิม เพ่ือพบกับปัญหาและวิธีการแก้ไขของผู้ใช้ที่เกี่ยวข้องอย่าง

แท้จริง 
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2.1.2 การวิเคราะห์ความต้องการมีกิจกรรมย่อย 

 โดยกิจกรรมย่อยของการวิ เคราะห์ความต้องการสามารถแบ่ งกลุ่มความต้องการ 

(Requirement Classification) ดังนี้ 

- ความต้องการที่เป็นหน้าที่หลัก (Functional Requirement) และไม่ใช่หน้าที่หลัก 

Non-Functional Requirement) 

- แบ่งความต้องการที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ และกระบวนการ  

- แบ่งกลุ่มตามล าดับความส าคัญของความต้องการ (จ าเป็น (Mandatory) ปรารถนา

สูง (Highly Desirable) ปานกลาง (Desirable) และละเว้นได้ (Optional) 

- แบ่งกลุ่มตามขอบเขตความต้องการ โดยให้ความส าคัญต่อความต้องการที่มีขอบเขต

กว้าง ซึ่งส่งผลกระทบต่อการพัฒนาซอฟต์แวร์ 

- แบ่งกลุ่มตามความต้องการเปลี่ยนแปลงของความต้องการ ได้แก่ ความต้องการที่

เปลี่ยนแปลงได้ (Volatility) และความต้องการที่ ไม่สามารถเปลี่ยนแปลงได้ 

(Stability) 

2.1.3 การสร้างแบบจ าลองของความต้องการ (Requirement Modeling)  

แบบจ าลองความต้องการ (Requirement Model) หรือ แบบจ าลองแนวคิด (Conceptual 

Model) ใช้เพ่ือจ าลองความต้องการที่รวบรวมมาได้ ท าให้ผู้ใช้และบุคคลอ่ืน  ๆ ที่เกี่ยวข้องเห็น

ภาพรวมของความต้องการ เข้าใจความต้องการได้ตรงกับทีมงาน ชนิดและแบบจ าลองจะแตกต่างกัน

ออกไปตามแนวทางของการวิเคราะห์ เช่น แนวทางเชิงโครงสร้าง (SSAD ) จะใช้ Data Flow 

Diagram ซึ่งเป็นแบบจ าลองกระบวนการ ส่วนแนวทางเชิงวัตถุ (OOSAD) จะใช้แบบจ าลอง Use 

Case เพ่ือให้เห็นหน้าที่การท างานของซอฟต์แวร์ IEEE ได้ก าหนดสัญลักษณ์ที่เป็นประโยชน์ในการ

สร้างแบบจ าลองหลายชนิด เช่น IEEE 1320.1, IDEF0 (ใช้สร้างแบบจ าลองเชิงฟังก์ชัน) และ IEEE 

1320.2, IDEF1X97 (เพ่ือสร้างแบบจ าลองข้อมูลเป็นต้น) 

2.2 แนวทางในการก าหนดความต้องการระบบ (Software Requirement) 

 จุดเริ่มต้นของการพัฒนาระบบ เกิดจากหลายสาเหตุเช่น บุคคลในองค์กร พบปัญหาต่าง ๆ 
จากงานที่ด าเนินการอยู่เป็นประจ า ซึ่งปัญหาได้ส่งผลกระทบต่อกระบวนการท างาน หรือ ระบบ
สารสนเทศที่ใช้งานอยู่เดิม ไม่สามารถตอบสนองการท างานได้อย่างครบถ้วน ดังนั้นจึงเกิดความ
ต้องการสร้างระบบสารสนเทศใหม่หรือปรับปรุงระบบงานเดิม เพ่ือที่จะได้ระบบใหม่มาช่วยท างาน
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และแก้ไขปัญหาตามกระบวนการทางธุรกิจให้บรรลุวัตถุประสงค์และสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับธุรกิจ จาก
รูปที่ 2.1 เป็นรูปที่แสดงขั้นตอนในการพัฒนาซอฟต์แวร์ ซึ่งจะเห็นได้ว่าการก าหนดข้อก าหนดความ
ต้องการของกระบวนการเป็นขั้นตอนแรกในการเริ่มพัฒนาระบบ ซึ่งการก าหนดข้อก าหนดความ
ต้องการ (Requirement) ของระบบหรือฟังก์ชั่นของระบบที่ต้องการพัฒนาอย่างชัดเจนและมีการ
ทดสอบข้อก าหนดความต้องการนั้น จะช่วยได้มากในการก าจั ดข้อบกพร่องในวงจรการพัฒนา
ซอฟต์แวร์ตั้งแต่ต้นกระบวนการ ซึ่งจะส่งผลให้สามารถลดรายจ่าย ประหยัดเวลาและแรงงานที่จะ
เกิดข้ึนในขั้นตอนต่อ ๆ ไปได้อย่างมาก (Feiler and Humphrey 1993, Goldsmith 2004) 

 
รูปที่ 2.1 กระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์ 

 
  การรวบรวมความต้องการ เป็นกิจกรรมในการหาข้อสรุปของขอบเขตและความสามารถ
ของระบบสารสน เทศที่ ก าลั งจะพัฒ นา หรือ เรียกว่ าความต้ องการของระบบ  ( System 
Requirement) ความสามารถของระบบนั้นจะต้องประกอบด้วยงานหลักขององค์กรหรือธุรกิจ 
(Business Functions) นักวิเคราะห์ระบบจะต้องเรียนรู้และเข้าใจหลกัการท างานเป็นอย่างดี การ
ก าหนดความ ต้องการจะต้องกระท าร่วมกันสองฝ่าย คือทีมเจ้าของระบบและทีมพัฒนาระบบตกลง
ร่วมกัน จากนั้นน าข้อสรุปความต้องการที่ ได้ เข้าสู่ขั้นตอนการวิเคราะห์ระบบ เพ่ือให้ได้เป็น
ความสามารถ ของระบบงานใหม่โดยกลุ่มบุคคลที่จะต้องเข้าไปรวมรวมความต้องการ คือ ผู้มีส่วนได้
เสีย (Stakeholder) ประกอบด้วยเจ้าของระบบ ผู้ใช้และทีมงานพัฒนาระบบ กิจกรรมที่นักวิเคราะห์
ระบบจะต้องด าเนินการในกิจกรรมการรวบรวมความต้องการ เพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อก าหนดความต้องการ 
ประกอบด้วย 3 กิจกรรม ดังนี้ 
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- การคาดเดาความต้องการ (Requirements Anticipation) เป็นการคาดเดา ความสามารถ
และขอบเขตในการท างานของระบบที่ผู้ใช้ต้องการ เป็นกิจกรรมที่อาศัยประสบการณ์ ในการ
ท างานของนักวิเคราะห์ระบบค่อนข้างมาก  

- การส ารวจความต้องการ (Requirements Investigation) เป็นกิจกรรมที่นักวิ เคราะห์ 
ระบบจะต้องเข้าไปส ารวจความต้องการกลุ่มบุคคลที่เกี่ยวข้องกับระบบ เพ่ือให้ได้ข้อเท็จจริง 
เกี่ยวกับความสามารถและขอบเขตของระบบที่ต้องการ ไม่ใช่จากการคาดเดา  

- การสร้างข้อก าหนดความต้องการ (Requirements Specification) น าข้อมูลจากการ 
ส ารวจความ้ตองการมาวิเคราะห์เพ่ือสร้างเป็นข้อก าหนดความต้องการ โดยอธิบาย
รายละเอียด เกี่ยวกับคุณลักษณะของระบบใหม่ความสามารถและขอบเขตการท างานของ
ระบบใหม่ โดยข้อก าหนดความต้องการจะแบ่งออกเป็น ความต้องการของผู้ใช้และความ
ต้องการของระบบ 

 ความต้องการของผู้ใช้ (User Requirements) เป็นความต้องการที่เขียนด้วยถ้อยค าเรียบ
ง่ายด้วยภาษาธรรมชาติหรืออาจเป็นแผนภาพไดอะแกรมท่ีอธิบายความคาดหวังใน ความสามารถการ
ท างานของระบบ สิ่ งที่ ระบบจะต้องกระท า ที่ อยู่บนความต้องการทางธุ รกิจ  (Business 
Requirement) จัดท าขึ้นจากมุมมองของผู้ใช้ 
 ความต้องการของระบบ (System Requirements Definition) เป็นความต้องการ ที่เขียน
อธิบายรายละเอียดในเชิงเทคนิคมากกว่าความต้องการของผู้ใช้โดยจะถูกเขียนขึ้นจาก มุมมองของ
ผู้พัฒนา และเป็นการขยายความมาจากความต้องการของผู้ใช้เพ่ือน า ไปสู่จุดเริ่มต้นของ การ
ออกแบบระบบ โดยความต้องการของระบบจะระบุสิ่งที่ระบบจะต้องท าว่ามีอะไรบ้าง แต่ไม่ระบุว่า
ระบบจะต้องท าอย่างไร ในกิจกรรมนี้จะได้ เอกสารที่ เป็นความต้องการของระบบ เรียกว่า 
Functional Specification ความต้องการของระบบ แบ่งออกเป็น 2 ชนิด คือ 

- ความต้องการที่เป็นฟังก์ชั่นการท างาน (Functional Requirements) เป็น ความต้องการที่
เกี่ยวข้องกับหน้าที่หรือกิจกรรมหลักของระบบที่จะต้องท า ความต้องการที่เป็นฟังก์ชั่นการ
ท างานจะเขียนอยู่ในรูปแบบของค ากริยา  

- ความต้องการที่ไม่เป็นฟังก์ชั่นการท างาน (Non-Functional Requirement) เป็นความ
ต้องการที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของระบบ ซึ่งประกอบด้วยคุณสมบัติหรือสิ่งสนับสนุนที่ควร
จะมีในระบบ เช่น นโยบายความเป็นส่วนตัวของผู้ใช้นโยบายหรือกติการในการใช้งานระบบ 
ระบบรักษาความปลอดภัยในการใช้งาน ความน่าเชื่อถือของระบบ เวลาตอบสนองของระบบ 
ความสามารถเกี่ยวกับการน าเข้าข้อมูลและการแสดงผลลัพธ์ที่ได้จากการท างานของระบบ 
ความสามารถในการเชื่อมต่อระบบเข้ากับระบบอ่ืน ๆ ความสามารถในการท างานบน
อุปกรณ์ท่ีแตกต่างกัน แพลตฟอร์มที่แตกต่างกัน เป็นต้น 
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2.3 อภิปัญญา (Metacognition) 

เนื่องจากปัญหาที่ทางสถาบันการเงินไม่มีขั้นตอนในการเก็บข้อมูลขั้นตอนการท างานและ

การศึกษาปัญหาอย่างละเอียดก่อนด าเนินการให้ความต้องการระบบร่วมกับทางบริษัทพัฒนาและดูแล

ระบบ ผู้วิจัยจึงท าการศึกษางานวิจัยซึ่งพบว่าอภิปัญญา (Metacognition) เป็นทฤษฎีที่ช่วยให้ผู้คน

ปฏิบัติงานด้านการรับรู้ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น งานวิจัยจ านวนมากแสดงให้เห็นว่าผู้ที่มีความ

ยืดหยุ่นและมุ่งมั่นในการแก้ปัญหาและผู้ที่ใช้ทักษะทางปัญญาอย่างมีสติ เป็นคุณสมบัติเด่นของบุคคล

ที่มีประสิทธิภาพสูงในการเรียนรู้การแก้ปัญหาและการออกแบบทางวิศวกรรม เนื่องจากอภิปัญญา

เกี่ยวข้องกับการติดตามและควบคุมกิจกรรมการเรียนรู้จึงสันนิษฐานว่ามีความเกี่ยวข้องอย่างใกล้ชิด

กับการแก้ปัญหาและความล้มเหลวทางปัญญา นักวิจัยใช้การฝึกอบรมอภิปัญญาเพ่ือปรับปรุง

ประสิทธิภาพการเรียนรู้เช่นความสามารถในการเรียนรู้การแก้ปัญหาคณิตศาสตร์และการออกแบบ

ทางวิศวกรรม (Kramarski and Mevarech 2003, Veenman, Van Hout-Wolters et al. 2006, 

Pennequin, Sorel et al. 2010) จากงานวิจัยข้างต้นจึงเชื่อได้ว่าการให้การฝึกอบรมอภิปัญญาเป็น

ประโยชน์ในการปรับปรุงความสามารถของนักพัฒนาซอฟต์แวร์ในการป้องกันข้อผิดพลาด เนื่องจาก

เป็นที่ยอมรับกันอย่างกว้างขวางว่าการฝึกอบรมอภิปัญญาที่เหมาะสมมีประสิทธิภาพ ทฤษฎีอภิ

ปัญญาช่วยให้มีการวางกรอบงานที่เชื่อถือได้จากมุมมองเชิงทฤษฎี โดยอภิปัญญา (Metacognition) 

หมายถึง ความสามารถของบุคคลที่มีต่อกระบวนการคิดของตนเอง รู้ว่าอะไรที่เหมาะสมกับตนเองใน

การเรียนรู้ ตลอดจนสามารถเลือกกลวิธี ในการวางแผน การก ากับควบคุมและประเมินการเรียนรู้ของ

ตนเองได้ เพ่ือให้การเรียนรู้หรือการปฏิบัติงานต่าง ๆ บรรลุตามวัตถุประสงค์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

องค์ประกอบของ Metacognition มี 3 องค์ประกอบ ได้แก่  

2.3.1 ความรู้  

เป็นความสามารถของเกี่ยวกับการรู้กระบวนการคิดของตนเองในการเรียนรู้หรือการ

ปฏิบัติงาน ซึ่งเกี่ยวข้องกับความรู้ใน 3 ด้าน ดังนี้ 

- ความรู้ด้านเนื้อหาสาระ เป็นความรู้เกี่ยวกับองค์ประกอบพ้ืนฐานที่ จ าเป็นต้องรู้ใน

การเรียนรู้หรือการปฏิบัติงาน ทั้งในเรื่องความรู้เกี่ยวกับลักษณะของงานที่ท าและ

ความรู้เกี่ยวกับความสามารถของตนเอง ดังนี้ 

o ความรู้เกี่ยวกับลักษณะของงานที่ท าเป็นการรู้ว่างานนี้เกี่ยวข้องกับเรื่องใด

ในด้านข้อเท็จจริง ค าศัพท์และนิยาม เช่น ถ้าต้องการแก้ปัญหาจะต้องรู้ว่า

โจทย์ปัญหานี้เกี่ยวข้องกับเรื่องใด 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 20 

o ความรู้เกี่ยวกับความสามารถของตนเอง เป็นความสามารถในการวิเคราะห์

ตนเองว่ามีความรู้ความสามารถในการเรียนรู้หรือการปฏิบัติงานมากน้อย

เพียงใด เช่น รู้จุดอ่อนและจุดแข็งของตนเอง รู้ว่าตนเองรู้อะไร และมี

ความรู้ในระดับใด เพ่ือที่จะได้หาวิธีการที่เหมาะสม 

- ความรู้ในวิธีการ เป็นความรู้เกี่ยวกับวิธีการหรือกระบวนการต่าง ๆ ที่สามารถน ามา

ประยุกต์ใช้ในการเรียนรู้หรือการปฏิบัติงาน เช่น ในการแก้ปัญหาต้องรู้ว่ามีวิธีการ

หรือกระบวนการแก้ปัญหาแบบใดบ้าง เพ่ือให้สามารถหาแนวทางในการแก้ปัญหา

ได ้

- ความรู้ที่ใช้เพื่อตัดสินใจเลือกวิธีการ เป็นความรู้เกี่ยวกับการวิเคราะห์ลักษณะของ

วิธีการที่ใช้ในการเรียนรู้หรือการปฏิบัติงาน เพื่อตัดสินใจเลือกใช้วิธีการที่เหมาะสม

และมีประสิทธิภาพสูงสุด เช่นวิเคราะห์ว่าวิธีการหรือกระบวนการแก้ปัญหาที่มีอยู่ 

วิธีการใดเป็นวิธีที่ใช้แก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ง่ายต่อการอธิบายให้ผู้อ่ืนเข้าใจ และ

เหมาะสมที่สุดกับปัญหา 

2.3.2 การควบคุมตนเอง  

เป็นความสามารถในการควบคุมตนเองให้เรียนรู้หรือปฏิบัติงานได้ส าเร็จตามเป้าหมายที่วาง

ไว้ ซึ่งประกอบด้วยการควบคุมตนเองใน 3 ด้าน ดังนี้  

- การวางแผน เป็นการก าหนดวัตถุประสงค์และขั้นตอนของการเรียนรู้หรือการ

ปฏิบัติงาน เพ่ือเป็นแนวทางในการเรียนรู้หรือการปฏิบัติงานให้ส า เร็จอย่างมี

ประสิทธิภาพ เช่น การวิเคราะห์ในการหาแนวทางในการแก้ไขปัญหา จะต้องมี

ขั้นตอนใดบ้างเพ่ือให้ได้ค าตอบที่ถูกต้องและสอดคล้องกับเงื่อนไขท่ีก าหนด 

- การก ากับควบคุม เป็นการตรวจสอบและคิดทบทวนเกี่ยวกับความเหมาะสมและ

ความถูกต้องของวิธีการและขั้นตอนที่เลือกใช้ในการเรียนรู้หรือการปฏิบัติงาน เช่น 

การวิเคราะห์ว่าวิธีการที่เลือกใช้เหมาะสมและสอดคล้องกับการแก้ปัญหานั้นหรือไม่ 

- การประเมินเป็นการตรวจสอบผลที่ได้จากการเรียนรู้หรือการปฏิบัติงาน ซึ่งจะท า

ให้ผลที่ได้มีความถูกต้องและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ตามเป้าหมายที่วางไว้ เช่น 

การตรวจสอบว่าค าตอบที่ได้สมเหตุสมผลกับปัญหาหรือไม่ 
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2.3.3 ความตระหนักต่อกระบวนการคิด  

เป็นความสามารถของผู้ เรียนเกี่ยวกับการรู้ปัจจัยที่จ า เป็นที่ท าให้การเรียนรู้หรือการ

ปฏิบัติงานส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถอธิบายสิ่งที่ตนเองรู้ให้ผู้อ่ืนฟังได้ ซึ่งเกี่ยวข้องกับ

การอธิบายเหตุผลใน 3 ด้าน ดังนี้ 

- การสนับสนุนความคิดหรือวิธีการที่ถูกต้องของตนเอง สามารถอธิบายเหตุผล เพ่ือ

สนับสนุนความคิดหรือวิธีการที่ถูกต้องของตนเองได้อย่างชัดเจน ซึ่งแสดงถึงความ

มั่นใจว่าสิ่งที่ตนเองคิดนั้นถูกต้อง หลังจากมีการประเมินแล้วว่ากระบวนการคิดที่ใช้

ในการเรียนรู้หรือการปฏิบัติงานท าให้งานส าเร็จ 

- การยอมรับความคิดหรือวิธีการอื่นที่ถูกต้อง สามารถอธิบายเหตุผลในการยอมรับ

ความคิดหรือวิธีการอ่ืนที่ถูกต้อง ซึ่งแตกต่างจากแนวคิดของตนเอง 

- การยอมรับว่าความคิดหรือวิธีการของตนเองผิดพลาด สามารถอธิบายเหตุผลในการ

ยอมรับว่าความคิดหรือวิธีการของตนเองผิดพลาด และพร้อมที่จะแก้ไขความ

ผิดพลาดที่เกิดขึ้น หลังจากมีการประเมินแล้วว่ากระบวนการคิดที่ใช้ในการเรียนรู้

หรือการปฏิบัติงานท าให้งานผิดพลาด 

2.4 แนวทางในการทดสอบ 

2.4.1 การทดสอบระบบซอฟต์แวร์ 

 ในขั้นตอนการทดสอบซอฟต์แวร์นั้น ควรจะเริ่มได้ตั้ งแต่ข้อก าหนดความต้องการ 
(Requirement) ของระบบหรือฟังก์ชั่นเกิดขึ้นมาเลย การท าการทดสอบซอฟต์แวร์  (Software 
Testing) นั้น มีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งในวงจรการพัฒนาซอฟต์แวร์ (Software Development 
Life-cycle: SDLC) เพราะการการทดสอบซอฟต์แวร์เป็นกระบวนการที่จะเกิดขึ้นก่อนที่จะมีการ
ติดตั้งและส่งมอบซอฟต์แวร์ให้กับลูกค้า หากกระบวนการท า การทดสอบซอฟต์แวร์นั้นไม่มี
ประสิทธิภาพ นั่นหมายถึงผลลัพธ์ในด้านคุณภาพที่จะมีผลกระทบต่อผู้ใช้ซอฟต์แวร์ ที่จะเจอ
ข้อบกพร่องหรือบั๊ก (Bug) ของซอฟต์แวร์ในระหว่างการใช้งาน ซึ่งอาจจะส่งผลต่อกระบวนการการส่ง
มอบที่จะต้องล่าช้าออกไป การทดสอบซอฟต์แวร์จะช่วยได้มากในการก าจัดข้อบกพร่องในวงจรการ
พัฒนาซอฟต์แวร์ตั้งแต่ต้นกระบวนการ ซึ่งจะส่งผลให้สามารถลดรายจ่าย ประหยัดเวลาและแรงงานที่
จะเกิดขึ้นในขั้นตอนต่อ ๆ ไปได้อย่างมาก โดยที่ขั้นตอนการก าหนดวิธีการในการทดสอบ และ
วางแผนการในการทดสอบนั้น ต่างก็เป็นส่วนหนึ่งในขั้นตอนของการออกแบบเช่นกัน ระดับของการ
ทดสอบในวงจรการพัฒนาซอฟต์แวร์ มักแบ่งเป็น 4 ช่วง ได้แก่ การทดสอบแต่ละส่วนของซอฟต์แวร์
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แบบเดี่ยว (Unit Testing) การทดสอบซอฟต์แวร์ทั้งระบบ (System Testing) การทดสอบการเชื่อม
ประสานระบบ (System Integration Testing) และการทดสอบการยอมรับ  (Acceptance 
Testing) (Thayer, Bailin et al. 1997, Black 2002) 
 การทดสอบการยอมรับผู้ใช้งาน (User Acceptance Test) เป็นกระบวนการทดสอบระบบ
ระดับสุดท้ายเพ่ือให้แน่ใจว่า ระบบที่พัฒนาพร้อมที่จะใช้งานได้จริง ตรงตามกระบวนการทางธุรกิจ 
(Business Process) และความต้องการของผู้ใช้งานที่ได้ก าหนดไว้ (Software Requirements) โดย
ผลลัพธ์การทดสอบจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไขความสมบูรณ์ของระบบที่ควรจะเป็น และสามารถ
ยอมรับได้ (Acceptance Criteria) ซึ่งได้ร่วมกันก าหนดขึ้นระหว่างผู้ใช้งานระบบกับทีมงานพัฒนา
ระบบรวมถึงส่วน งานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง  
 การทดสอบสามารถแบ่งรูปแบบของการท า ทดสอบซอฟต์แวร์ออกเป็น 2 แบบ คือ การ
ทดสอบแบบกล่องขาว (White-box Testing) และ การทดสอบแบบกล่องด า (Black-box Testing) 
 การท าการทดสอบแบบกล่องด าเป็นการทดสอบโดยเน้นที่ข้อมูลที่ป้อนเข้าไปในระบบ 
(Input) และผลลัพธ์ (Output) โดยไม่ได้สนใจการท างานภายในของระบบหรือซอร์สโค๊ด (Source 
Code) ของซอฟต์แวร์ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือตรวจสอบกับความต้องการของระบบ (System 
Requirement) ว่าถูกต้องหรือไม่ 
 การท าการทดสอบแบบกล่องขาวจะเป็นการทดสอบผลลัพธ์โดยการทดสอบนั้นจะมีการ
เข้าถึงตัวซอร์สโค๊ด มีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบการท างานของแต่ละโมดูล (Module) หรือฟังก์ชั่น 
(Function) ต่าง ๆ ว่าท างานตามที่ก าหนดไว้ในกรณีทดสอบว่าถูกต้องหรือไม่ 
 ขั้นตอนการทดสอบระบบ การทดสอบเป็นกระบวนการในการประมวลผลโปรแกรมโดยมี
ความตั้งใจที่จะค้นหาข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้น ก าหนดเป้าหมายของการทดสอบ เช่น ความสมบูรณ์ 
ความน่าเชื่อถือ โดยมีกลยุทธ์ในการทดสอบดังรูปที่ 2.2  ซึ่งมีข้ันตอนดังต่อไปนี้ 

- เลือกวิธีการทดสอบที่สามารถก าหนดคุณภาพของการทดสอบได้ 
- สร้างกรณีทดสอบซึ่งจะเป็นข้อมูลที่ใช้ทดสอบหรือสถานการณ์ที่ถูกก าหนดขึ้นส าหรับ

การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบผลลัพธ์ต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนในระบบ 
- ก าหนดผลลัพธ์ที่ถูกต้องก่อนการทดสอบ (Test Oracle) เพ่ือให้สามารถเปรียบเทียบ

ผลการท างานที่เกิดขึ้นในระหว่างการทดสอบนั่นเอง 
- ลงมือทดสอบจริงโดยอาจใช้ซอฟต์แวร์ซึ่งอาจถูกออกแบบมาเพ่ือใช้ในการทดสอบ

โดยเฉพาะ 
- ตรวจสอบอย่างละเอียดโดยการเปรียบเทียบผลลัพธ์จากการทดสอบกับผลลัพธ์ที่คาดว่า

จะเป็น 
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รูปที่ 2.2 กลยุทธ์ในการทดสอบระบบ 

 สถาบันกรณีศึกษาเดิมใช้การทดสอบการยอมรับ (Acceptance Testing) ในขั้นตอนการ
ทดสอบระบบโดย ใช้การทดสอบการยอมรับ ในรูปแบบการทดสอบแบบกล่องด า  

2.4.2 แนวทางในการทดสอบความสามารถในการใช้งานระบบ (Usability Testing) 

ค าว่า “ความสามารถในการใช้งานระบบ” ประกอบด้วยหลายๆ องค์ประกอบ ซึ่งโดยดั้งเดิม

จะประกอบไปด้วย 5 ตัว แปร ดังนี้ การเรียนรู้ (Learnability) ประสิทธิภาพ (Efficiency) การจดจ า 

(Memorability) ความถูกต้อง (Correctness) และ ความพึงพอใจ (User satisfaction) (Nielson, 

2003)  

การเรียนรู้: ผู้ใช้ง่ายต่อการเรียนรู้มากน้อยเพียงใดและอย่างไร  
ประสิทธิภาพ: ผู้ใช้ง่ายต่อการส าเร็จลุล่วงงานนั้นได้อย่างไร  
การจดจ า: ความสามารถในการที่ผู้ใช้สามารถจดจ าระบบได้มากน้อยเพียงใด  
ความถูกต้อง: ซึ่งมีความหมายเดียวกับ Errors prevention เป็นการปราศจากข้อผิดพลาด

หรือค้นพบข้อผิดพลาดน้อยที่สุด รวมทั้งข้อผิดพลาดที่ไม่ส าคัญ  
ความพอใจ: ผู้ใช้รู้สึกพึงพอใจต่อระบบมากน้อยเพียงใด  

ความสามารถในการใช้งานระบบได้มาจากประสบการณ์ของผู้ใช้โดยตรง โดยจะแสดงถึง

ความแตกต่าง ของระดับผู้ใช้ที่สามารถประสบความส าเร็จบรรลุได้ตรงตามเป้าหมายที่ ก าหนด 

นอกจากนี้ยังเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการวัดด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และความพึงพอใจ โดยที่การ

วัดด้านประสิทธิผลเป็นผลความถูกต้องและความสมบูรณ์ของผู้ใช้ที่ส าเร็จลุล่วง  ตรงตามเป้าหมายที่

ก าหนด ส่วนการวัดด้านประสิทธิภาพเป็นการระบุว่าทรัพยากรที่ถูกใช้โดยผู้ ใช้เกี่ยวข้องกับความ

ถูกต้องและความสมบูรณ์เพ่ือให้งานเสร็จตรงตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ และการวัดด้านความพึงพอใจ

เป็นการระบุถึงผลลัพธ์ของความสะดวกสบายและความพอใจของแต่ละบุคคล รวมทั้งบุคคลอ่ืนที่มี  

ผลกระทบต่อผลลัพธ์นั้น ๆ ด้วย (Laskowski, Autry et al. 2004, Mariage, Vanderdonckt et al. 
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2005) ซึ่งสุดท้ายจะต้องมีการรวบรวมผลตอบรับ (Feedback) จากผู้ใช้กลับมาเพ่ือน ามาปรับปรุง

ต่อไปได้ (Wang and Chee 2001) ในปัจจุบันส าหรับองค์กรส่วนใหญ่ความหมายของความสามารถ

ในการใช้งานระบบคือเป็นจุดศูนย์กลางของการพัฒนาและยังตระหนักถึงว่ามันไม่เพียงแต่ดีส าหรับ

ผู้ใช้ แต่เป็นสิ่งที่ดีการด าเนินงานส าหรับธุรกิจด้วย (Berns 2004) 

การทดสอบการใช้งาน (Usability Test) เป็นวิธีที่ต้องการให้ผู้ ใช้ทดสอบประสิทธิภาพ 

ประสิทธิผลและความพึงพอใจการท างานกับระบบโดยเฉพาะหรือจากการใช้โปรแกรม  ต้นแบบ 

(Prototype) เพ่ือน าไปวิเคราะห์ผลการใช้งานต่อไปในภายหลัง การท าการทดสอบการใช้งาน

ผลิตภัณฑ์ควรด าเนินการโดยเจ้าของผลิตภัณฑ์  (Product Owners) และผู้ พัฒนาผลิตภัณฑ์ 

(Developers) โดยเข้ามานั่งสังเกตการณ์และจดบันทึก ให้ทุกคนค่อย ๆ มองเห็นถึงปัญหาต่าง ๆ ใน

การใช้งานผลิตภัณฑ์ของเราจากผู้ใช้งานว่าตรงตามความต้องการ และรู้สึกอย่างไรกับผลิตภัณฑ์ 

หลังจากการทดสอบการใช้งานผลิตภัณฑ์  ควรรีบท าการปรับปรุงเพ่ือให้ใช้งานได้ง่ายขึ้น การท าการ

ทดสอบสามารถท ากับใครก็ได้ แต่ก็ต้องตระหนักถึงการสร้างตัวแทนของกลุ่มผู้ใช้ เพ่ือคนในทีม

ตัดสินใจโดยไม่เอาตัวเองเป็นหลักแต่เอาผู้ใช้ โดยไม่จ าเป็นว่าต้องตรง 100% แต่ก็ไม่ใช่ผู้ใช้งานที่

แตกต่างออกไปเลย หรือหากอยากลองทดสอบดูแบบง่ายๆ ก็สามารถใช้คนในออฟฟิศ แต่ก็ไม่ควร

เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ของคุณโดยตรง หาคนที่ใกล้เคียงกับกลุ่มผู้ใช้งานจริง ๆ ก็เพียงพอแล้วส าหรับ

การทดสอบนี้ เราสามารถท าการทดสอบการใช้งานผลิตภัณฑ์ไดต้ามข้ันตอนต่อไปนี้ 

- ตั้งเป้าหมายในการทดสอบ 

o ต้องวางแผนก่อนว่า เราต้องการทดสอบขั้นตอนการท างานใดเป็นพิเศษ  

o เตรียมหาสถานที่ และเวลา  

o เตรียมค าถาม รวมถึงเตรียมท าเอกสารเพื่อจะบันทึกผลการทดสอบนั้นให้พร้อม 

- จัดหาผู้ที่จะมาท าการทดสอบ 

o ผู้ที่จะมาท าหน้าที่เป็นผู้ทดสอบต้องเป็นบุคลที่เข้าข่ายที่จะเป็นผู้ใช้เป้าหมายของ

ระบบ  

o ถ้าเป็นคนท่ีไม่เคยใช้หรือรู้จักระบบมาก่อนจะดีมากเพราะจะได้มุมมองของผู้ใช้ครั้ง

แรกและเห็นปัญหาได้เยอะขึ้น 

- เตรียมคนในทีม 

o ต้องใช้คนอย่างน้อย 2 คน คนทีห่นึ่งท าหน้าที่เป็นผู้ด าเนินการทดสอบ คนที่สองท า

หน้าที่เป็นผู้สังเกตการและจดบันทึก 
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- เริ่มทดสอบ 

o ผู้ด าเนินการทดสอบ (Moderator) มีหน้าที่บอกผู้ทดสอบว่า โจทย์ในการทดสอบ

คืออะไร และมอบหมายเป้าหมายให้ผู้ทดสอบท า โดยผู้ด าเนินการทดสอบจะต้องไม่

ตอบค าถามให้น้อยที่สุด สิ่งส าคัญคือ ห้ามใบ้ ห้ามชี้น า 

o ผู้ทดสอบ (Tester) มีหน้าที่ท าตามเป้าหมายที่ก าหนด และระหว่างที่ทดลองใช้งาน 

แล้วคิดอะไร ไม่ว่าจะพบปัญหา จะเห็นอะไร ไม่เห็นอะไรก็ตาม สิ่งส าคัญของผู้ท า

การทดสอบคือ คิดอะไรให้พูดออกมา 

o ผู้สังเกตการ (Observer) จะท าหน้าที่สังเกต และจดบันทึกปัญหาที่พบ ไม่เพียงแต่

บันทึกสิ่งที่ผู้ทดสอบพูดออกมา แต่ต้องสังเกตจากสีหน้า ท่าทาง ระหว่างที่ท าการ

ทดสอบด้วย สิ่งส าคัญของผู้สังเกตการคือ ช่างสังเกต และบันทึกให้เร็ว 

- สรุปผล 

o หลังการทดสอบผู้ใช้แต่ละครั้ง จะต้องท าการสรุปปัญหาที่พบออกมาเป็นข้อๆ 

o หลังจากทดสอบผู้ใช้ได้ครบจ านวนที่ก าหนด เราก็จะได้สรุปปัญหาที่พบบ่อย ๆ ซ้ า 

ๆ ที่ได้จากการทดสอบทุก ๆ ครั้ง ๆ 

o เมื่อสรุปปัญหาหลักๆ ที่พบได้แล้ว ก็ถึงเวลาที่จะต้องมาถกเถียงพูดคุยกันว่า จะต้อง

มีการปรับปรุงพัฒนาโปรดักในส่วนไหนบ้าง 

2.5 นิยามคุณภาพ (Definition of Quality) 

“คุณภาพ” หมายถึง สิ่งที่ท าให้พึงพอใจในราคาที่ยอมรับได้ ในขณะที่ฝ่ายผลิตนิยามคุณภาพ

คือการปฏิบัติได้ตามข้อก าหนดของลูกค้า เนื่องจากความพึงพอใจของลูกค้าแต่ละคนนั้นหลากหลาย

ดังนั้นเพ่ือสามารถท าให้ค าจ ากัดความของคุณภาพตรงกันนั้นและวัดได้จึงต้องมาจากมาตรฐาน

เดียวกัน นั่นคือ ข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product/ Service Specification) โดย

ภาพรวมแล้วตามค านิยามของมาตรฐานการจัดการระบบคุณภาพสากล ISO8402 “คุณภาพ” 

หมายถึง ลักษณะและคุณสมบัติทั้งหมดของสินค้าหรือบริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการ

ของลูกค้าที่ทั้งระบุชัดเจนและเป็นนัย มีความถูกต้องตรงตามความต้องการของผู้ใช้ (Fitness for 

Use) โดยความต้องการของผู้ใช้มักแสดงในรูปของข้อก าหนด (Specification) หรือ ความสอดคล้อง

กับมาตรฐาน (Standard) และในปัจจุบันความหมายของคุณภาพได้รวมไปถึงการที่ผลิตภัณฑ์หรือ

กระบวนการผลิตนั้นมีความแปรปรวนน้อย นั่นคือชิ้นงานทุกชิ้นที่ผลิตออกมามีความแตกต่างกันยิ่ง

น้อยยิ่งดี  
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ในปัจจุบันแนวคิดเรื่องคุณภาพได้ขยายขอบเขตจากการมุ่งเน้นที่ความพึงพอใจของลูกค้า

อย่างเดียวมาเป็นการให้ความส าคัญกับผู้ที่มีส่วนได้เสียกับองค์กร ดังเช่น ปัจจุบันในองค์กรขนาดใหญ่

มีการให้ความส าคัญกับสังคมผ่านกิจกรรมภายใต้แนวคิดเรื่อง การรับผิดชอบของธุรกิจต่อสังคม 

Corporate Social Responsibility (CSR) ซึ่งผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) หมายถึง ผู้ที่

อาจได้รับผลกระทบต่อความส าเร็จหรือล้มเหลวขององค์กร ตัวอย่างผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียที่ ส าคัญ

ประกอบด้วย ลูกค้า พนักงาน เจ้าของกิจการหรือหุ้นส่วน ผู้ถือหุ้น และสังคมหรือชุมชน ในที่นี้ลูกค้า

อาจหมายถึงลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอก โดยลูกค้าภายนอก (External Customers) คือ 

ผู้รับบริการ ผู้ซื้อหรือผู้ใช้สินค้า ซึ่งส าคัญที่สุด และลูกค้าภายใน (Internal Customers) หมายถึงผู้ที่

รับงานต่อจากเราหรือผู้ที่รับบริการ รับข่าวสารหรือค าแนะน าจากเราหรือหมายถึงเพ่ือนร่วมงานที่รับ

งานต่อจากเรา 

2.5.1 พัฒนาการของการจัดการด้านคุณภาพ  

ในสมัยก่อนผู้ผลิตจัดการในเรื่องคุณภาพแบบง่ายๆ โดยเพียงแต่ตรวจสอบ ( Inspect) ของที่

ผลิตออกมาโดยการเปรียบเทียบชิ้นงานที่ผลิตได้กับมาตรฐาน หากชิ้นงานใดไม่ได้ตามมาตรฐานก็คัด

แยกเป็นของเสียออกมา ต่อมาจึงเกิดแนวคิดของการควบคุมคุณภาพในกระบวนการ ซึ่งแตกต่างจาก

การตรวจสอบที่ว่า การควบคุมคุณภาพรวมถึงการติดตามดูความผิดปกติของกระบวนการ และ

ด าเนินการแก้ไขหากเกิดความผิดปกติขึ้น เครื่องมือคุณภาพหนึ่งที่ใช้ในการติดตามกระบวนการ คือ 

แผนภูมิควบคุม (Control Chart) ซึ่งพัฒนาโดย Shewhart ในปี ค.ศ. 1924 ซึ่งเป็นจุดเริ่มของการ

ควบคุมกระบวนการเชิงสถิติ (Statistical Process Control) 

ต่อมาในปี ค.ศ. 1928 Dodge และ Romig ได้มีการน าวิธีการทางสถิติไปใช้ในการพัฒนา

แผนการชักสิ่งตัวอย่างเพ่ือการยอมรับหรือปฏิเสธรุ่นสินค้า หรือที่เรียกว่า (Acceptance Sampling) 

ในช่วงปี ค.ศ. 1920-1940 บริษัทต่าง ๆ ได้เริ่มน าการควบคุมกระบวนการเชิงสถิติ (Statistical 

Process Control) ไปใช้ 

ในช่วงปี ค.ศ. 1950 มีนักวิจัยหลายท่าน เช่น Taguchi, Box และ Hunter ได้พัฒนาวิธีการ

ออกแบบการทดลอง (Design of Experiments) เพ่ือให้การทดลองเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพเป็นไป

อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งงานวิจัยในด้านนี้ได้มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องเรื่อยมา 

ในช่วงปี ค.ศ. 1960 ได้เกิดรูปแบบของกลุ่มควบคุมคุณภาพ ที่เรียกว่า วงจรควบคุมคุณภาพ

(Quality Control Circle; QCC) ซึ่งเป็นการรวมตัวกันของพนักงานในระดับปฏิบัติการในการก าหนด

ปัญหา วิเคราะห์สาเหตุของปัญหา และเสนอวิธีการแก้ไขปัญหาด้วยตนเอง ต่อมาแนวคิดในการ
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จัดการด้านคุณภาพนั้นได้รวมถึง การที่ทุกคนในองค์กร รวมไปถึงผู้ส่งมอบและลูกค้า ต้องมีส่วนร่วม

ในการท าให้เกิดคุณภาพ แนวคิดนี้จึงถูกเรียกว่า การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality 

Management; TQM)  

ในช่วงปี ค.ศ. 1970 เทคนิคในการควบคุมคุณภาพ และแนวคิดในการบริหารคุณภาพได้ถูก

น าไปใช้อย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรม เช่น การควบคุมกระบวนการเชิงสถิติ (Statistical Process 

Control) การออกแบบการทดลอง (Design of Experiments) และการบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กร  

ในช่วงปี ค.ศ. 1990 บริษัทโมโตโรล่าในสหรัฐอเมริกา รวมทั้งบริษัทอ่ืน ๆ ได้รวมตัวกันใน

การพัฒนาแนวคิด ขั้นตอน และรวบรวมเครื่องมือในการปรับปรุงคุณภาพ เพ่ือก่อให้เกิดระดับ

คุณภาพที่มีข้อผิดพลาดน้อยมาก ๆ ที่เรียกว่า ซิกซ์ ซิกมา (Six Sigma) ขึ้น และในช่วงปี ค.ศ. 1990 

นี้ ที่มาตรฐานคุณภาพต่าง ๆ เริ่มมีบทบาทมากขึ้น องค์กรต่าง ๆ ได้ปรับตัวเพ่ือขอรับรองตาม

มาตรฐานต่าง ๆ มาตรฐานที่เป็นพื้นฐานที่รู้จักและใช้กันมาก ได้แก่ มาตรฐาน ISO 9000  

นอกเหนือจากแนวคิดในการควบคุมกระบวนการที่ดีแล้ว ก็มีแนวคิดในการพิจารณาที่ผลลัพธ์
ทางธุรกิจด้วย จึงมีการจัดตั้งรางวัลคุณภาพ เพ่ือกระตุ้นให้องค์กรต่าง ๆ พัฒนาความเป็นเลิศในด้าน
คุณภาพ ซึ่งให้ความส าคัญกับผลลัพธ์ทางธุรกิจด้วยนอกเหนือจากการที่มีกระบวนการที่เป็นมาตรฐาน 
รางวัลคุณภาพที่เกิดขึ้น  

2.5.2 แนวทางการจัดการคุณภาพ 

แนวทางการจัดการคุณภาพ จะสอดคล้องกับการจัดล าดับชั้นของการจัดการคุณภาพ 

ความคิดในการจัดการคุณภาพมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ ตลอด เนื่องจากองค์กรแต่ละแห่งอยู่ ใน

สภาพแวดล้อมที่แตกต่างกัน  และมีเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ที่แตกต่างกัน แนวคิดทางคุณภาพมี 3 

แนวทาง คือ การควบคุมคุณภาพ การประกันคุณภาพ และการจัดการคุณภาพท้ังองค์การ 

2.5.2.1 การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) เป็นการตรวจสอบที่มีการจดบันทึก และน า

ผลการบันทึกไปใช้ไปวิเคราะห์ข้อผิดพลาดว่าเกิดเพราะอะไร เพ่ือก าหนดมาตรการตรวจสอบให้ดี

ยิ่งขึ้นหรือแก้ไขต่อไป การควบคุมคุณภาพจะมุ้งเน้นประสิทธิภาพของการท างาน เครื่องจักร อุปกรณ์

หรือเทคโนโลยีและระบบการบริหารงานลดการสูญเสียวัตถุดิบ/ผลผลิตและลดการสูญเสียเวลาการ

ท างาน 

2.5.2.2 การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) เป็นกลไกการป้องกันที่ส าคัญ มิให้เป็น

เพียงการควบคุมคุณภาพ แต่เป็นการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าว่ามีการควบคุมและปฏิบัติการ

สอดคล้องกับข้อก าหนด การประยุกต์ใช้ระบบประกันคุณภาพ จะต้องมีการก าหนดขั้นตอนและ

วิธีการท างานการควบคุมกระบวนการอย่างถูกต้องและเป็นระบบ 
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2.5.2.3 การจัดการคุณภาพทั้งองค์การ เป็นการเปลี่ยนจิตส านึกจากการกระตุ้นจากภายนอก

มาเป็นการพัฒนาคุณภาพด้วยตนเอง โดยเปลี่ยนจากการตรวจสอบเอกสารมาเป็นการควบคุม 

ปรับปรุงสินค้าและบริการให้ เกิดคุณภาพอย่างแท้จริง โดยอาศัยแนวคิดเชิงทฤษฎีที่ประสบ

ความส าเร็จมาแล้ว ในส่วนของความตั้งใจการจัดการคุณภาพทั้งองค์การนั้นยังคงมีให้เห็นอยู่โดยทั่วไป 

ดังจะเห็นได้จากการจัดโปรแกรมฝึกอบรมพนักงานทุกคนให้เข้าใจ ปฏิบัติตามหลักการจัดคุณภาพ 

และมุ่งให้คุณภาพเกิดขึ้นในระดับต่าง ๆ องค์การอาจเริ่มจากการใช้กลยุทธ์เชิงรับโดยให้ฝ่ายคุณภาพ

ท าหน้าที่ควบคุม ต่อมาก็เพ่ิมการรับประกันกับลูกค้าและน ามาปฏิบัติตามเพ่ือสร้างความเชื่อถือ ใน

ที่สุดก็ขยายไปสู่ทุกคนและทุกระดับทั้งองค์การ พร้อมกับใช้คุณภาพเป็นกลยุทธ์เชิงรุกเพ่ือมุ่งสู่ความ

เป็นเลิศ (ทวีแสงสกุลไทย 2562) 

จากพัฒนาการในการจัดการคุณภาพที่มีการพัฒนาแผนการสุ่มตัวอย่างเพ่ือการยอมรับและ
แนวทางในการจัดการคุณภาพ ผู้วิจัยจึงได้เลือกใช้การควบคุมคุณภาพ เพ่ือก าหนดนโยบายในการ
ตรวจสอบเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากโดยอ้างอิงผลจากการวิเคราะห์ข้อผิดพลาดว่าจะเกิดสิ่งใด
ขึ้นและต้องท าการตรวจสอบอย่างไร ร่วมกับการใช้แผนชักสิ่งตัวอย่างก าหนดจ านวนการชักสิ่ง
ตัวอย่างเพ่ือการตรวจสอบในการก าหนดนโยบายเพ่ือเป็นแนวทางในการป้องกันและลดโอกาสในการ
ส่งเอกสารที่มีข้อผิดพลาดไปยังลูกค้า 

2.6 แนวทางในการลดความผิดพลาดจากมนุษย์ 

ในการก าหนดแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานให้กับพนักงาน ผู้บริหารจะต้อง

เข้าใจถึงประเภทของความผิดพลาดก่อน ว่าประกอบด้วยปัจจัยที่เกิดจากลักษณะส่วนบุคคลที่ไม่

เกี่ยวข้องกับสภาพการท างาน ปัจจัยที่เกิดจากการออกแบบสภาพการท างาน การคัดเลือกพนักงาน 

รวมถึงการมอบหมายงานที่เหมาะสมให้กับพนักงาน จะช่วยให้ผู้บริหารสามารถลดความผิดพลาดจาก

ปัจจัยประเภทแรกได้ แต่ก็ไม่ได้ทั้งหมด เพราะถึงอย่างไร พนักงานก็อาจมีปัญหาทางด้านอารมณ์ 

ความไม่สบายใจ ซึ่งน าไปสู่ความผิดพลาดได้เช่นเดียวกัน จากการศึกษาพบว่า 15 ถึง 20% ของความ

ผิดพลาดจากการท างาน เกิดจากเง่ือนไขภายในตัวบุคคล ส่วนอีก 80 ถึง 85 % เกิดจากการออกแบบ

สภาพการท างานที่ไม่ถูกต้อง เช่น ลักษณะการท างาน เครื่องมือ และสภาพแวดล้อมในการท างาน ซึ่ง

ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นอาจมาจากวิธีการท างานที่ไม่ถูกต้อง การสื่อสารที่ผิดพลาดระหว่างพนักงาน 

พนักงานได้รับการฝึกอบรมที่ไม่เพียงพอ ความขัดแย้งที่เกี่ยวกับพนักงาน เครื่องมือที่ให้ข้อมูลไม่

เพียงพอ อุปกรณ์ท่ีออกแบบมาไม่มีประสิทธิภาพ 
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แนวทางที่ 1 การใช้หลักวิศวกรรมที่เกี่ยวกับปัจจัยมนุษย์ หลักการวิศวกรรมที่

เกี่ยวกับปัจจัยมนุษย์ หรือ การยศาสตร์ (Ergonomics) จะมุ่งเน้นในการออกแบบวิธีการ

ท างาน เครื่องจักร และสภาพแวดล้อมในการท างาน ที่เหมาะสมกับความสามารถและ

ข้อจ ากัดของคนท างาน รวมถึงมีความสามารถในการดูแลรักษาเครื่องมือได้ดี  ระบบใหม่ที่

ออกแบบขึ้น จะต้องสะดวกต่อการบ ารุงรักษาทั้งเครื่องมือ และเครื่องจักร เช่น การมีข้อมูล

เกี่ยวกับเครื่องมือ เครื่องจักรอย่างเพียงพอและชัดเจน การก าหนดรายละเอียดในการ

ตรวจสอบในแต่ละช่วงเวลา รวมถึงการมีชิ้นส่วนทดแทนอย่างเพียงพอในการออกแบบ

กระบวนการ จะเริ่มจากท าการทบทวนรูปแบบการท างานเดิม ๆ จากนั้นท าการสัมภาษณ์

พนักงาน เพ่ือมาวิเคราะห์ว่ารูปแบบในการท างานที่ก าหนดขึ้น มีผลต่อการท างานหรือไม่ 

รวมถึงหาแนวทางใหม่ ส าหรับการออกแบบใหม่  

แนวทางท่ี 2 การจัดท าคู่มือและวิธีการท างานที่ชัดเจนถูกต้อง ความผิดพลาดหลาย 

ๆ อย่างที่เกิดขึ้น สามารถป้องกันได้ถ้าวิธีการท างาน หรือคู่มือการท างาน ได้รับการจัดท าขึ้น

อย่างถูกต้อง ครบถ้วนและชัดเจน นอกจากนั้นยังช่วยภาระในการที่พนักงานต้องคอยจ า

เนื้อหาในการท างาน ซึ่งอาจเกิดการหลงลืมและส่งผลกระทบต่อการท างานได้ การเขียน

เอกสารการปฏิบัติการ จะต้องระบุเนื้อหาขั้นตอนการท างานอย่างชัดเจนทีละขั้นตามล าดับ 

ทั้งนี้อาจแสดงในรูปของการบรรยาย ผังการไหลกระบวนการ หรือตารางการตัดสินใจ 

แนวทางที่ใช้ในการเพ่ิมประสิทธิภาพของการก าหนดวิธีการท างาน ประกอบด้วย  การ

คัดเลือกรูปแบบของวิธีการท างานที่สามารถน าไปใช้ งานได้เป็นที่คุ้นเคย และง่ายต่อการ

สื่อสารให้พนักงานเข้าใจ ต้องแน่ใจว่าวิธีการที่ก าหนดมีความถูกต้อง และครบถ้วนสมบูรณ์ 

เพราะหากพนักงานพบว่าเนื้อหาในวิธีการที่ก าหนดมีความผิดพลาดหรือขัดแย้งกัน จะเกิด

ปัญหาความไม่เชื่อถือในวิธีการท างานอ่ืน ๆ ตามมา และเกิดการไม่ปฏิบัติตาม ดังนั้นจะต้อง

ก าหนดให้มีการทบทวนความถูกต้องของวิธีการท างานที่ก าหนดอย่างสม่ าเสมอด้วย  การ

ก าหนดความเหมาะสมของเนื้อหาในแต่ละระดับการใช้งานของเอกสาร เพราะรายละเอียดที่

น้อยเกินไป อาจท าให้เกิดความผิดพลาดในการท างาน แต่ถ้าละเอียดมากเกินไป อาจส่งผล

ต่อความม่ันใจในการท างานของพนักงานที่มีประสบการณ์ นอกจากนั้น ในเนื้อหายังต้องระบุ

สิ่งที่ต้องระวัง หรือเฝ้าดูแลเป็นพิเศษในระหว่างการท างาน ใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน

ส าหรับพนักงาน เพ่ือลดโอกาสที่จะเกิดความผิดพลาดจากความไม่เข้าใจ 
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แนวทางที่ 3 การจัดให้มีการฝึกอบรมและพัฒนาทักษะในการท างาน การฝึกอบรม

จะช่วยในการเพ่ิมทักษะในกับพนักงาน รวมถึงช่วยในการลดความผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นจาก

การท างานของพนักงาน การฝึกอบรม มีทั้งที่จัด ในห้องอบรม และการอบรม ณ จุด

ปฏิบัติงาน ซึ่งจะช่วยให้พนักงานเกิดความคุ้ยเคยกับสภาพการท างานที่จะต้องเกี่ยวข้อง

ตลอดเวลา นอกจากนั้น การจัดฝึกอบรมซ้ า เพ่ือเป็นการทบทวนให้พนักงานอย่างสม่ าเสมอ 

จะช่วยได้อย่างมากในการลดความผิดพลาดในการท างานของพนักงาน รวมถึงเป็นรักษา

ความสามารถในการท างานให้กับพนักงาน นอกเหนือจากการฝึกอบรมในเนื้อหาที่เกี่ยวกับ

งานที่ต้องรับผิดชอบแล้ว ในการฝึกอบรม ยังรวมไปถึงการอบรมเกี่ยวกับระบบการบริหาร 

เพ่ือให้เข้าใจถึงแนวทางในการบริหารที่มีการก าหนดขึ้นในองค์กร เช่น ระบบคุณภาพ ระบบ

การจัดการสิ่งแวดล้อม หรือระบบการบริหารความปลอดภัย  

แนวทางที่ 4 การสร้างระบบการตรวจจับและแก้ไขความผิดพลาดหลายๆ ความ

ผิดพลาดที่เกิดจากคน สามารถที่จะป้องกันได้โดยการใช้การควบคุมการปฏิบัติงานอย่าง

ชัดเจน เช่น ในงานบริการบางประเภท จะวางระบบการท างานเป็นคู่ (Buddy System) ใน

การช่วยกันควบคุม ดูแลความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้นในการปฏิบัติงาน นอกจากนั้นอีก

แนวทางที่ใช้ในการป้องกันความผิดพลาด คือการสร้างระบบการทวนสอบการท างานด้วย

ตนเอง (Self-checking)  โดยจะเป็นการทบทวนความถูกต้องของสิ่งต่าง ๆ ก่อนที่จะลงมือ

ท างาน เช่นใช้เทคนิค 5 ถูกต้องมาทวนสอบการจ่ายยาให้กับคนไข้ โดยทวนสอบว่า คนไข้

ถูกต้อง ยาที่จ่ายถูกต้อง ปริมาณถูกต้อง รายละเอียดถูกต้อง และเวลาถูกต้อง เช่นเดียวกับใน

ร้านอาหาร ทวนสอบว่า ลูกค้าถูกต้อง อาหารถูกต้อง ปริมาณถูกต้อง รายละเอียดถูกต้อง 

และเวลาถูกต้อง (รวดเร็ว)  

แนวทางที่ 5 การตอบสนองต่อความต้องการทางด้านสังคม และจิตวิทยาของ

พนักงานการสร้างแรงจูงใจ จะเกิดประสิทธิผลอย่างมาก เมื่อผู้บริหารได้ เข้าใจถึง

ปัจจัยพ้ืนฐานของประสิทธิภาพในการท างานของพนักงาน รวมถึงการจัดให้มีการฝึกอบรม 

เพ่ือให้พนักงานมีความรู้ ความเข้าใจในงานที่ต้องรับผิดชอบ  ตัวอย่างของแนวทางในการ

สร้างแรงจูงใจในการท างาน ได้แก่ การเน้นย้ าถึงความส าเร็จ มีการแสดงความยินดี ชื่นชม

และยกย่องพนักงานในความส าเร็จที่เกิดขึ้นจากการท างานของพนักงาน การให้เข้าถึงข้อมูล

ข่าวสาร เพ่ือให้พนักงานได้เข้าใจถึงสิ่งที่เกิดขึ้น รวมถึงน าข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ มาใช้ในการ

พัฒนาการท างานของพนักงานเอง การมอบหมายงานที่ท้าทาย เพ่ือให้พนักงานเกิดการ



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 31 

กระตุ้นความรู้สึกในการท างาน ให้ เกิดความอยากที่จะลงมือท างานใหม่ๆ ที่ท้าทาย

ความสามารถ การขยายขอบข่ายความรับผิดชอบ เป็นการเปิดโอกาสให้พนักงานสามารถใช้

ศักยภาพในการท างานได้อย่างเต็มที่ รวมถึงให้พนักงานเกิดความภูมิใจในงานที่รับผิดชอบ 

การเปิดโอกาสให้แสดงออก ในการลงมือท าและตัดสินใจในงานที่ตัวเองรับผิดชอบ โดยที่ไม่

ต้องรอค าสั่งตลอดเวลา เพ่ือให้พนักงานมีความมั่นใจและมุ่งมั่นในการท างาน การให้มีส่วน

ร่วมในการวางแผน การแก้ปัญหา และการตั้งเป้าหมาย เป็นการให้พนักงานเกิดความรู้สึกมี

ส่วนร่วมต่อการก าหนดทิศทางขององค์กร รวมถึงเข้าร่วมในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น เพ่ือ

สร้างความตระหนักในการปฏิบัติงาน 

ทางผู้วิจัยจึงเลือกศึกษาแนวทางในการลดความผิดพลาดจากมนุษย์ ซึ่งจากการศึกษาทั้ง

กระบวนการและลักษณะการท างานของสถาบันการเงิน ในงานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้เลือกน าแนวทางที่ 4 

คือการสร้างระบบการตรวจจับและแก้ไขความผิดพลาดหลาย ๆ ความผิดพลาดที่เกิดจากมนุษย์ 

สามารถที่จะป้องกันได้โดยการใช้การควบคุมการปฏิบัติงานอย่างชัดเจน  ซึ่งจะแบ่งออกเป็น 2 

แนวทาง คือ การก าหนดความต้องการในการเพ่ิมการตรวจสอบอัตโนมัติให้กับผู้พัฒนาระบบ และ

เพ่ิมการตรวจสอบแบบสุ่มตรวจโดยผู้วิจัยได้จัดท าคู่มือการตรวจสอบอย่างชัดเจนตามแนวทางที่ 2 

ตามท่ีระบุในแนวทางในการลดความผิดพลาดจากมนุษย์ 

2.7 แนวคิดการลดปริมาณของเสียในการผลิตให้เป็นศูนย์ 

การลดปริมาณของเสียในการผลิตให้เป็นศูนย์ (Zero Defects) คือ เครื่องมือการจัดการที่มี
เป้าหมายในการลดของเสียโดยเน้นการป้องกันความผิดพลาด และการท าถูกต้องตั้งแต่เริ่มต้น  (Do It 
Right the First Time) น าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพที่ป้องกันไม่ให้เกิดของเสียขึ้น Halpin & James 
F (1966) การลดปริมาณของเสียในการผลิตให้เป็นศูนย์ขึ้นอยู่กับการใช้การตรวจสอบแบบร้อยละ 
100 (Source Inspection) โดยใช้เครื่องมือหรืออุปกรณ์ช่วย หรือการแก้ไขปรับปรุงการผลิตอย่าง
ทันทีทันใดเมื่อพบปัญหา 

2.4.1 การจัดการด้านคุณภาพ 4 ประการของ Philip B. Crosby  

คุ ณ ภ า พ คื อ ค ว าม ส อ ด ค ล้ อ งกั บ ค ว า ม ต้ อ งก า ร  (Quality is conformance to 

requirements) คุณภาพ คือการผลิตสินค้าหรือบริการให้ได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า โดยต้อง

ท าความเข้าใจให้ชัดเจนก่อนว่า “อะไรคือสิ่งที่ลูกค้าต้องการ” เพ่ือน าไปสู่การออกแบบผลิตภัณฑ์หรือ

บริการที่ลูกค้าต้องการและสร้างความพึงพอใจของลูกค้า การป้องกันไม่ให้เกิดของเสียดีกว่าตรวจสอบ
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และการแก้ ไข  (Defect prevention is preferable to quality inspection and correction) 

เนื่องจากการป้องกัน (Preventive action) สามารถลดเวลาและค่าใช้จ่ายในส่วนของการตรวจสอบ

และการแก้ไขผลิตภัณฑ์หรือบริการมีความบกพร่องด้านคุณภาพ ซึ่งไม่ตรงกับความต้องการของลูกค้า 

ดังนั้นการป้องกันไม่ให้เกิดความบกพร่องหรือของเสีย เป็นการท าให้สินค้าหรือบริการมี คุณภาพดี 

ถูกต้องตั้งแต่แรก (Make it right at the first time) ของเสียเป็นศูนย์ คือมาตรฐานคุณภาพ (Zero 

Defects is the quality standard) ท าความเข้าใจกับคุณภาพที่ลูกค้าต้องการ น าไปสู่การก าหนดให้

เป็นมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ มาตรการท างาน มาตรฐานของวัสดุ เป็นต้น นอกจากนี้ผู้บริหารไม่ควร

คิดว่า การลดของเสียให้เป็นศูนย์ เป็นเรื่องที่เป็นไปไม่ได้ และตั้งเป้าระดับคุณภาพที่ยอมรับได้แทน 

การวัดคุณภาพในแง่การเงิน ค่าใช้จ่ายที่เสียไปกับการสูญเสียเวลา และทรัพยากรในกระบวนการ

แก้ไขสิ่งที่ไม่เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า  Philip Crosby เชื่อว่าการเกิดของเสีย การผลิต

สินค้าไม่ได้คุณภาพ ถือเป็นต้นทุนขององค์กรซึ่งต้นทุน ได้แก่ การตรวจสอบคุณภาพ การแก้ไขงาน

บกพร่อง ของเสีย ค่าแรง ค่าวัตถุดิบ การตรวจวัดต้นทุนคุณภาพช่วยให้สามารถวัดขนาดของปัญหา

คุณภาพ วัดการปรับปรุงกระบวนการ ก าหนดประเด็นที่จะด าเนินการเพ่ือลดความไม่พึงพอใจของ

ลูกค้า 

การป้องกันความผิดพลาดที่เกิดขึ้นโดยไม่ได้ตั้งใจ (Poka-Yoke) สาเหตุของความเสียหายอยู่
ที่ความผิดพลาดของพนักงาน เป็นผลจากไม่เอาใจใส่ความผิดพลาดเหล่านี้ ซึ่งจะเกี่ยวเนื่องกับปัญหา
คุณภาพตามมาเสียส่วนใหญ่หรือเมื่อความผิดพลาดที่เกิดขึ้นกลายเป็นผลิตภัณฑ์แล้ว การค้นหาและ
การเลือกของเสียออกจากของดี ก็จะใช้เวลามากรวมถึงค่าใช้จ่ายตามมาด้วย หรือการค้นหาของที่ไม่ดี
ก็ยากและอาจหลุดไปสู่ตลาดหรือลูกค้าได้ง่าย ซึ่ง ณ จุดตรงนี้ เพ่ือป้องกันหรือหลีกเลียงการผิดพลาด
ของการผลิตในกระบวนการสายการผลิตไม่ให้หลุดออกจากกระบวนการ ในกระบวนการผลิตจึงได้น า
หรือติดตั้ง “โพคา โยเกะ” ในสายงานของตนเอง  ระบบการป้องกันความผิดพลาดที่เกิดขึ้นโดยไม่ได้
ตั้งใจจะมีหน้าที่ในการท างาน โดยเป็นวิธีการควบคุม ควบคุมป้องกันความผิดปกติ ความผิดพลาด 
หรือการชะงักของกระบวนการผลิตที่อาจเกิดขึ้นได้ วิธีดังกล่าวนี้เมื่อมีชิ้นงานที่ผิดปกติเกิดขึ้น
เครื่องจักรจะหยุดการผลิตทันที ทั้งนี้เพ่ือป้องกันไม่ให้เครื่องจักรผลิตชิ้นงานผิดปกติชิ้นต่อไป ซึ่งวิธีนี้
จะเป็นการควบคุมการเกิดของเสียได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าระบบเตือน และเป็นวิธีการเตือน 
คือการใช้สัญญาณเพ่ือเตือนให้ทราบถึงความผิดปกติในกระบวนการผลิตซึ่งอาจจะท าให้เกิดการผลิต
ชิ้นงานผิดปกติหรือเสียออกมา วิธีนี้เราสามารถใช้การเตือนด้วยสัญญาณเสียงหรือสัญญาณไฟเตือนก็
ได้อย่างไรก็ตาม วิธีนี้อาจมีประสิทธิภาพน้อยลงหากสภาพการท างานไม่เอ้ืออ านวย ผู้ปฏิบัติงานนั้น
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อาจไม่ได้ยินเสียหรือไม่เห็นสัญญาณท่ีเตือนรูปแบบการติดตั้งระบบการป้องกันความผิดพลาดที่เกิดขึ้น
โดยไม่ได้ตั้งใจในกระบวนการผลิตนั้นสามารถแบ่งออกได้ดังต่อไปนี้ 

- วิธีการสัมผัส เป็นการใช้มือในการตรวจจับชิ้นงานที่ผิดปกติอันเนื่องมาจากรูปร่าง 
สัดส่วน ชิ้นงานแต่ละชิ้นจะถูกตรวจสอบโดยผ่านมายังเครื่องมือนี้เพ่ือเช็คดูว่าขนาด
รูปร่างงานได้มาตรฐานปกติหรือไม่ 

- วิธีการก าหนดค่าแน่นอน ใช้วิธีตรวจนับชิ้นงานตามจ านวนที่ได้ก าหนดไว้และบอก
ความผิดพลาดเมื่อชิ้นงานไม่ครบตามจ านวนที่ก าหนดไว้ ส่วนใหญ่จะใช้ในชิ้นงานที่
การผลิตต้องใช้สายพานเพ่ือส่งต่อชิ้นงาน 

- วิธีการตรวจสอบที่ขั้นตอนของการส่งชิ้นงาน วิธีนี้ชิ้นงานจะไม่ถูกตรวจสอบโดยการ
ส่งชิ้นงานแต่ละชิ้นไปบนสายพาน ทั้งนี้การตรวจสอบจะท าโดยการเทียบกับ
มาตรฐานที่วางไว้ความสัมพันธ์ระหว่างเครื่องมือการป้องกันความผิดพลาด ระบบ 
การป้องกันความผิดพลาดกับการตรวจสอบ 

เครื่องมือการป้องกันความผิดพลาดที่เกิดขึ้นโดยไม่ได้ตั้งใจจะมีลักษณะที่สามารถท าการ

ตรวจสอบชิ้นงานแต่ละชิ้นหรือตรวจสอบทั้งหมด โดยต้องไม่ยุ่งยากและสามารถใช้ในการตรวจสอบ

ชิ้นงานได้ทุกชิ้นและมีต้นทุนในการติดตั้งต่ า ระบบการป้องกันความผิดพลาดที่เกิดขึ้นโดยไม่ได้ตั้งใจ 

จะช่วยลดจ านวนของการเกิดของเสียได้ด้วยการจัดการแก้ไขปัญหาได้อย่างทันท่วงทีทุกครั้งที่เกิด

ปัญหาการผลิต ท าหน้าที่เป็นระบบที่อยู่ในการควบคุมเมื่อเกิดของเสียในระหว่างกระบวนการผลิต 

ต้องมีการหยุดปฏิบัติชั่วขณะ เพ่ือให้มีการปรับปรุงแก้ไขกระบวนการผลิตก่อนที่การผลิตจะ

ด าเนินการต่อไป และเมื่อเกิดความผิดพลาดในการผลิต ระบบการเตือนจะแจ้งสัญญาณเพ่ือให้มีการ

แก้ไขความผิดปกติอย่างทันทีทันใด 

ผู้วิจัยได้ท าการประยุกต์แนวคิดการลดปริมาณของเสียในการผลิตให้เป็นศูนย์โดยใช้เครื่องมือ

การป้องกันความผิดพลาดที่เกิดขึ้นโดยไม่ได้ตั้งใจ ในการก าหนดยโยบายในการตรวจสอบก่อนส่ง

เอกสารไปยังขั้นตอนการท างานถัดไป การสร้างระบบการตรวจจับที่สามารถป้องกันได้โดยการใช้การ

ตรวจสอบอัตโนมัติ การก าหนดความต้องการในการเพ่ิมการตรวจสอบอัตโนมัติให้กับผู้พัฒนาระบบ

น าไปปรับปรุงระบบให้มีการตรวจสอบทุกบัญชีก่อนส่งเอกสารออกไปยังขั้นตอนถัดไป 
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2.8 การตรวจสอบคุณภาพเพื่อการยอมรับ 

 เรื่องคุณภาพของผลผลิตนั้นเป็นเรื่องที่ฝ่ายด าเนินการผลิตต้องค านึงถึงและให้ความสนใจ 
ทั้งนี้เพ่ือให้ผลผลิตนั้นออกมาดี มีความเหมาะสมในการใช้งานทั้งผลิตภัณฑ์และการบริการ ฉะนั้นใน
ขั้นตอนต่าง ๆ ของการควบคุมคุณภาพนั้นจึงไม่จ ากัดอยู่แค่วิธีการต่าง ๆ ภายในสถานประกอบการ
เท่านั้น  แต่จะคลุมไปถึงการออกแบบการก าหนดมาตรฐาน  การผลิต  การตลาด   รวมทั้งการบริหาร
ลูกค้าอีกด้วย แนวทางการควบคุมคุณภาพเป็นขั้นตอน  4  ขั้นตอนดังนี้ 

    ขั้นที่ 1 การก าหนดคุณภาพในระดับนโยบายในเรื่องนี้บริษัทหรือผู้บริหารระดับสูง 
จะต้องประกาศเป็นนโยบายให้ชัดเจนที่เกี่ยวกับคุณภาพ ซึ่งจะน าไปสู่แนวทางการปฏิบัติทุก
ขั้นตอนและน าไปสู่การส่งเสริมการลงทุน ซึ่งจะน าไปสู่แนวทางการ 

    ขั้นที่ 2 การออกแบบผลิตภัณฑ์ให้ได้มาตรฐานตามที่ก าหนดนั้น 

   ขั้นที่ 3 การควบคุมคุณภาพในการผลิต  ในขั้นนี้ถือว่าเป็นขั้นด าเนินการต่อจากขั้น
ที่ 1 และขั้นที่ 2 เมื่อก าหนดนโยบายออก หรือได้รูปแบบที่แน่นอนแล้วด าเนินการผลิตใน
กระบวนการให้เป็นไปตามแบบก าหนด 

   ขั้นที่ 4 การควบคุมคุณภาพสินค้าส าเร็จรูปก่อนส่งจ าหน่าย เป็นขั้นตอนหลังจาก
ก ร ะ บ ว น ก า ร ผ ลิ ต  เช่ น  ก า ร ต ร ว จ ส อ บ คุ ณ ภ า พ  ( Inspection) ก า ร ข น ส่ ง  
(Transportation) ต่าง ๆ เป็นต้น เพ่ือให้สินค้าและบริการถึงมือลูกค้าตามเงื่อนไขและ
ข้อก าหนดที่ได้ตกลงกันไว้  ด้วยความพึงพอใจที่สุดของทุกฝ่าย 

 การควบคุมคุณภาพหรือการตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑ์วิธีหนึ่งก็คือ การสร้างแผนภูมิ
คุณภาพ  เป็นการสร้างแผนภูมิคุณภาพจากการตรวจสอบผลิตภัณฑ์ด้วยตัวแปร  ( Inspection 
Sampling by Variable)  นอกจากจะตรวจสอบด้วยแผนภูมิแล้ว ยังมีวิธีการตรวจสอบ โดยวิธีการ
สุ่มด้วยดังนี้ 

- วิธีตรวจสอบทุกชิ้น (Screening Inspection) การตรวจสอบทุกชิ้นเป็นการตรวจสอบสินค้า
แบบ 100 เปอร์เซ็นต์ วิธีนี้เป็นวิธีที่ง่ายที่สุดและถูกใช้กันทั่วไป เพ่ือเป็นการหาของเสีย  
(Defective)  จากกระบวนการผลิตแต่ก็ยังไม่มั่นใจว่าจะได้ผลิตภัณฑ์ (Product) ที่สมบูรณ์
เพราะวิธีการนี้จะท าให้เกิดความเบื่อหน่ายและเป็นเหตุเกิดความเมื่อยล้าพนักงานก็ลดลง
เรื่อย ๆ  ตามล าดับ  ในทางปฏิบัติไม่มีผู้ตรวจสอบ (Inspector)  วิธีการตรวจสอบทุกชิ้นจะ
เปลืองเงินและเปลืองเวลามากงานบางอย่างก็ไม่สามารถจะกระท าได้ เช่น การตรวจสอบ
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ความคมของใบมีดโกน  หรือการทดสอบที่ต้องท าลายผลิตภัณฑ์การทดสอบการรับแรงกัด
ของท่อคอนกรีต วิธีการก็คือการสุ่มตัวอย่างทดลอง  (Sampling)  วิธีนี้มักนิยมทดสอบใน
กรณีที่ประกอบเป็นชิ้นงานเสร็จเรียบร้อยแล้ว และลักษณะงานก็จะกลายเป็นงานประจ าของ
อีกแผนกหนึ่ง คือ แผนกควบคุมคุณภาพ 

- วิธีการสุ่มตัวอย่างจากแต่ละรุ่น  (Lot by lot inspection or sampling) การสุ่มตัวอย่าง
จากแต่ละรุ่น  เป็นการหลีกเลี่ยงวิธีตรวจสอบแบบ  100 เปอร์เซ็นต์ การผลิตผลิตภัณฑ์
จ านวนมาก ๆ รวมกันเป็นกลุ่มก้อนจะเรียกว่า รุ่น (Lot)  หรือผลิตภัณฑ์ท่ีสมบูรณ์แทนที่การ
ตรวจสอบจะท าการตรวจสอบทุกชิ้น  ก็จะเลือกตรวจสอบบางชิ้นส่วนเท่านั้น และจะจัดสิน
ใจว่ายอมรับ (Accept) หรือปฏิเสธ (Reject) ทั้งรุ่น (Lot) วิธีการตรวจสอบจากการสุ่ม
ตัวอย่างจากทีละรุ่น ในการตรวจสอบคุณภาพ จากการสุ่มตัวอย่างจากทีละรุ่น  มี
วิธีด าเนินการตามข้ันตอน 4 ขั้นตอน คือ จัดตั้งการตรวจสอบเป็นรุ่น จัดเรียงรุ่นตามประเภท
เดียวกัน ก าหนดระดับคุณภาพในการยอมรับ เลือกแผนการสุ่มตัวอย่าง 

- วิธีตรวจสอบตามขบวนการผลิต (Process  Inspection) การตรวจสอบขบวนการผลิต 
ผู้ตรวจจะถูกก ากับในขอบเขตบริเวณที่หนึ่ง ๆ เพ่ือตรวจเครื่องมือวิธีการผลิต และชิ้นส่วน
บางอย่างจากวัตถุดิบ (Raw   Materials) วิธีการตรวจสอบวิธีนี้จะได้แก้ข้อผิดพลาดทันทีที่
พบเห็น ข้อจ ากัดของการตรวจสอบวิธีนี้ก็คือผู้ตรวจไม่สามารถจะตรวจชิ้นงานหรือทุกเครื่อง
ได้ ชิ้นงานบางชิ้นงานจะพลาดการตรวจ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 36 

 
วิธีการด าเนินงานวิจัย 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือออกแบบกรอบการท างานในการก าหนดความต้องการของผู้ใช้

และการทดสอบการใช้งานในการพัฒนาระบบเพ่ือช่วยในการป้องกันปัญหาการท างานที่ไม่เหมาะสม

ที่อาจเกิดขึ้นในการพัฒนาระบบ และเพ่ือก าหนดนโยบายการตรวจสอบคุณภาพส าหรับระบบออก

เอกสารปัจจุบันในการป้องกันข้อผิดพลาดที่อาจส่งไปถึงลูกค้า ดังนั้นขั้นตอนการด าเนินงานวิจัยจึงถูก

แบ่งออกเป็น 3 ส่วน โดยส่วนที่ 1 เป็นการออกแบบกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ของ

ระบบและการทดสอบระบบ ส่วนที่ 2 เป็นการด าเนินการจัดการปรับปรุงระบบเพ่ือแก้ปัญหาระบบ

ปัจจุบันและเพ่ิมนโยบายการป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ และส่วนที่ 3 การ

ประเมินผลการด าเนินงานเป็นการก าหนดขั้นตอนในการประเมินผลความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อ

กรอบการท างานของออกแบบจากส่วนที่ 1 และประเมินผลการท างานของนโยบายจากส่วนที่ 2 

3.1 การวางกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ของระบบและการทดสอบระบบ 

ผู้วิจัยด าเนินการศึกษาและวิเคราะห์ขั้นตอนการออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศของ

สถาบันการเงินกรณีศึกษาพบว่าทางสถาบันการเงินมีขั้นตอนการพัฒนาระบบแบบน้ าตก (Waterfall 

model) คือรูปแบบการพัฒนาระบบรูปแบบหนึ่ง ซึ่งจะเหมือนน้ าตกที่ไหลจากบนลงล่างเท่านั้น โดย

จะมีการท างานแบบท าให้เสร็จสิ้นทีละขั้นตอน จากนั้นค่อยเริ่มท าขั้นตอนถัดไป (Balaji and 

Murugaiyan 2012, Alshamrani and Bahattab 2015) ซึ่งมีขั้นตอนดังรูปที่ 1.2 และวิเคราะห์หา

สาเหตุร่วมกับปัญหาที่เคยเกิดในช่วงเดือนกรกฎาคมถึงเดือนตุลาคมดังตารางที่ 1.2 พบว่าสาเหตุหลัก

ของปัญหามาจากบางขั้นตอนดังรูปที่ 1.2 (ในส่วนที่อยู่ในกรอบ) ซึ่งจะเห็นได้ว่ามาจากขั้นตอนการ

ก าหนดข้อก าหนดความต้องการซึ่งเป็นความรับผิดชอบของสถาบันกรณีศึกษา และในการทดสอบ

ระบบที่สถาบันการเงินไม่ได้มีส่วนเกี่ยวข้องในการก าหนดกรณีทดสอบ ผู้วิจัยจึงด าเนินการออกแบบ

กรอบการท างานดังต่อไปนี้ 

3.1.1 การออกแบบกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ 

จากสาเหตุของปัญหาการแสดงยอดเงินคงเหลือผิดและไม่แสดงยอดเงินที่มีสาเหตุเกิดจาก

การให้ข้อก าหนดความต้องการของระบบไม่ครบถ้วนชัดเจน และจากข้ันตอนการพัฒนาระบบเดิมของ

สถาบันการเงินกรณีศึกษาที่ผู้วิจัยเข้าไปก็บข้อมูลพบว่ามีขั้นตอนในการพัฒนาระบบสารสนเทศดังรูป

ที่ 3.1 จากข้ันตอนเดิมสถาบันการเงินกรณีศึกษามีการประชุมในการให้ข้อก าหนด การหาแนวทาง 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 37 

 

รูปที่ 3.1 รายละเอียดขั้นตอนในการให้ข้อก าหนดความต้องการส าหรับพัฒนาระบบสารสนเทศ 

ออกแบบและแก้ไขปัญหาร่วมกับทางบริษัทพัฒนาและดูแลระบบ โดยไม่มีการศึกษาขั้นตอนการ

ท างานหรือเงื่อนไขในการด าเนินการ ปัญหาที่ เกิดขึ้นในปัจจุบัน ข้อก าหนดลักษณะงาน ลักษณะ

ข้อมูลของตนก่อน ซึ่งจากสาเหตุของปัญหาการแสดงยอดเงินคงเหลือผิดและไม่แสดงยอดเงินที่มี

สาเหตุเกิดจากการให้ข้อก าหนดความต้องการของระบบไม่ครบถ้วนชัดเจน ทางผู้วิจัยจึงท าการวาง

กรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้  ซึ่งกรอบการท างานผู้วิจัยพัฒนาขึ้นจากงานวิจัย 

(Macmillan, Steele et al. 2001, Schønheyder and Nordby 2018) ซึ่งเป็นงานวิจัยที่ศึกษา

ขั้นตอนการก าหนดแนวคิดในการออกแบบ ไม่ว่าจะเป็นระบบหรือโครงการต่าง ๆ ซึ่งได้น าเสนอ

แนวทางในการให้ข้อก าหนดความต้องการออกมาเป็นขั้นตอน 5 ส่วน ดังรูปที่ 3.2 ซ่ึงจากข้ันตอนการ

เก็บความต้องการ 5 ส่วนที่กล่าวไว้ยังไม่มีรายละเอียดในการท างานในแต่ละขั้นตอน  ดังนั้นผู้วิจัยจึง

ศึกษางานวิจัยพบว่า (Hui, Liaskos et al. 2003) ได้พูดถึงส่วนส าคัญในการเก็บความต้องการ นั่นคือ 

เป้ าหมายของผู้ ใช้ งาน  (User goal) เป้ าหมายของผู้ มีส่วนได้ เสีย  (Stakeholder goal) และ

ความสามารถในการท างานของผู้ใช้ (User skill) จึงเป็นที่มาของขั้นตอนการท างานที่ 1 และจาก

งานวิจัยผู้วิจัยพบว่าการศึกษาเรียนรู้ตนเองแบบอภิปัญญา (Metacognition) ถูกน ามาประยุกต์ใช้ใน

ขั้นตอนการพัฒนาระบบซอฟต์แวร์ในส่วนของการเก็บความต้องการ (Huang and Bin 2017) จาก

การศึกษางานวิจัยสามารถสรุปได้ว่าการศึกษาเรียนรู้ตนเองแบบอภิปัญญาประกอบด้วย 3 สามส่วน

หลักคือ (1) ความรู้ (เช่น ความรู้ลักษณะงาน กระบวนการ ความรู้ที่ใช้ในการตัดสินใจ) (2) การ

ควบคุม (เช่นการวางแผนงาน การก ากับควบคุมเพ่ือความถูกต้องและเหมาะสม การประเมินความ

สอดคล้องของงานกับวัตถุประสงค์) และ (3) การตระหนักต่อกระบวนการ (เช่น การสนับสนุนและ 
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การยอมรับทางความคิดในการปรับปรุงกระบวนการที่ถูกต้อง) (Kramarski and Mevarech 2003, 

Kapa 2007, Lawanto 2009, Pennequin, Sorel et al. 2010, Huang and Bin 2017) ดั งนั้ น

ผู้วิจัยใช้พ้ืนฐานเรียนรู้ตนเองแบบอภิปัญญาในการก าหนดขั้นตอนการท างานที่ 2-4 และผู้วิจัยยัง

ประยุกต์รวมกับเครื่องมือพ้ืนฐานในการก าหนดความต้องการของการพัฒนาระบบ เช่น ขั้นตอน

พ้ืนฐานของวิศวกรรมความต้องการ เครื่องมือที่ใช้ในแต่ขั้นตอน (Sommerville 2011, Shelly and 

Rosenblatt 2012, Mall 2018) เพ่ือก าหนดกรอบการท างาน ผู้รับผิดชอบ และออกแบบเอกสารที่

จ าเป็น ซึ่งได้กรอบการด าเนินงานออกมาดังรูปที่ 3.2 และแบบฟอร์มในการตรวจสอบความก้าวหน้า

และผู้รับผิดชอบในแต่ละขั้นตอน (REQ – 1) ดังตารางที่  3.1 โดยมีรายละเอียดทั้ง 5 ส่วน 6 ขั้นตอน

การท างานดังต่อไปนี้ 

ส่วนระบุความต้องการทางธุรกิจ เป็นกิจกรรมเพ่ือสร้างเป้าหมายของระบบ ซึ่งเป็นความ

ต้องการพ้ืนฐานที่ต้องได้รับการยอมรับ ซึ่งจะได้รับข้อมูลจากการสัมภาษณ์หัวหน้าระดับสูงผู้อนุมัติ

โครงการเพ่ือก าหนดเป้าหมายและขอบเขตหลักในการพัฒนาระบบในขั้นตอนต่อ ๆ ไปและยังเป็น

ขั้นตอนในการก าหนดทีมผู้รับผิดชอบโครงการ จากรูปที่ 3.2 เห็นได้ว่าในส่วนของขั้นตอนการท างาน

ที่ 1 ประชุมเพ่ือก าหนดเป้าหมายและทีมงาน ซึ่งเป็นขั้นตอนในการท างานเดิมที่ทางสถาบัน

กรณีศึกษาปฏิบัติอยู่แล้วและจากการศึกษางานวิจัยพบว่า (Hui, Liaskos et al. 2003) ได้พูดถึงส่วน

ส าคัญในการเก็บความต้องการ นั่นคือ เป้าหมายของผู้ใช้งาน (User goal) เป้าหมายของผู้มีส่วนได้

เสีย (Stakeholder goal) และความสามารถในการท างานของผู้ใช้ (User skill) ดังนั้นผู้วิจัยจึงคง

ขั้นตอนนี้เอาไว้อย่างเดิม  

ส่วนประเมินความต้องการของผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง เป็นกิจกรรมเพ่ือเป็นการศึกษาข้อมูล

รายละเอียดเกี่ยวกับโครงการในแง่ของลักษณะการท างาน ข้อก าหนดส าหรับการใช้งานและขอบเขต 

ผู้เกี่ยวข้องกับโครงการ ต้องมีการศึกษาในทุกขั้นตอนของการท างานและทุกเหตุการณ์ (Scenario) ที่

อาจเกิดขึ้นได้ในระบบ ขั้นตอนการท างานที่ 2 ถูกสร้างขึ้นเนื่องจากผู้วิจัยพบว่าการศึกษาเรียนรู้

ตนเองแบบอภิปัญญาถูกน ามาประยุกต์ใช้ในขั้นตอนการพัฒนาระบบซอฟต์แวร์ในส่วนของการเก็บ

ความต้องการ (Huang and Bin 2017) โดยใช้ส่ วนของความรู้  (เช่น  ความรู้ ลั กษณ ะงาน 

กระบวนการ ความรู้ที่ใช้ในการตัดสินใจ) เป็นพื้นฐานในการศึกษางานและจากข้ันตอนการท างานเดิม

ของสถาบันการเงินกรณีศึกษาดังรูปที่ 3.1 เห็นได้ว่าทางสถาบันการเงินกรณีศึกษาไม่มีขั้นตอนการ

ท างานในส่วนนี้จึงท าให้เกิดข้อผิดพลาดในการให้ข้อก าหนดความต้องการ โดยผลจากการด าเนินงาน

ในขั้นตอนนี้ต้องออกมาเป็นขั้นตอนการท างานในปัจจุบันอย่างละเอียด เพ่ือเป็นข้อมูล 
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การก าหนดข้อก าหนดความต้องการที่จะน าไปใช้ในขั้นตอนถัดไป 

ส่วนระบุปัญหาด้วยวิธีแก้ไขที่มีอยู่ เป็นขั้นตอนการท างานเพ่ือก าหนดข้อก าหนดความ

ต้องการ โดยท าการอธิบายปัญหาให้ชัดเจนและหาแนวทางแก้ปัญหา เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการ

ออกแบบและพัฒนาข้อก าหนดของระบบ โดยอ้างอิงการท างานจากการศึกษาในขั้นตอนก่อนหน้า 

และท าการรวบรวมข้อก าหนดทั้งหมดให้อยู่ในรูปขั้นตอนการท างานที่ต้องการ (To-Be) ซึ่งขั้นตอนที่ 

3 และ 4 เป็นขั้นตอนการท างานที่มีพ้ืนฐานมากจากการศึกษาเรียนรู้ตนเองแบบอภิปัญญา ในส่วน

ของการควบคุม (เช่นการวางแผนงาน การก ากับควบคุมเพ่ือความถูกต้องและเหมาะสม การประเมิน

ความสอดคล้องของงานกับวัตถุประสงค์) ซึ่งจากขั้นตอนการท างานเดิมของสถาบันการเงินกรณีศึกษา

ดังรูปที่ 3.1 เห็นได้ว่าทางสถาบันการเงินกรณีศึกษามีการด าเนินการในขั้นตอนนี้ในการประชุมร่วมกับ

ทางบริษัทพัฒนาและดูแลระบบโดยไม่มีการศึกษาหาสาเหตุที่แท้จริงก่อนด าเนินการประชุมจึงเป็น

หนึ่งในสาเหตุที่ท าให้เกิดการให้ข้อก าหนดไม่ครบถ้วน 

ส่วนพัฒนาข้อก าหนดความต้องการ เป็นขั้นตอนการท างานเพ่ือขยายขอบเขตของความ

ต้องการที่ยอมรับได้โดยด าเนินการประชุมกลุ่มกับผู้ใช้งานจริงกับทีมพัฒนาระบบจากบริษัทดูและ

ระบบ เพื่อศึกษาความเป็นไปได้ในการด าเนินการตามข้อก าหนดความต้องการที่ใช้ในการพัฒนาระบบ

ซึ่งอ้างอิงมาจากขั้นตอนการท างานที่ต้องการ และแนวทางการแก้ปัญหาในขั้นตอนก่อนหน้า เป็น

ขั้นตอนการท างานที่มีพ้ืนฐานมากจากการศึกษาเรียนรู้ตนเองแบบอภิปัญญา ในส่วนของการตระหนัก

ต่อกระบวนการ (เช่น การสนับสนุนและการยอมรับทางความคิดในการปรับปรุงกระบวนการที่

ถูกต้อง) โดยขั้นตอนการท างานที่ 5 มีการน าข้อมูลขั้นตอนที่ 3 และ 4 มาวิเคราะห์เพ่ือสร้างเป็น

ข้อก าหนดความต้องการ โดยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับคุณลักษณะของระบบใหม่ความสามารถและ

ขอบเขตการท างานของระบบใหม่ โดยข้อก าหนดความต้องการจะแบ่งออกเป็น ความต้องการที่เป็น

ฟังก์ชันการท างาน (Functional Requirements) และความต้องการที่ไม่ได้เป็นฟังก์ชันการท างาน 

(Non - Functional Requirements) 

ส่วนก าหนดความต้องการเริ่มต้น เป็นกิจกรรมในการด าเนินการท ารายงานสรุปข้อก าหนด

ความต้องการที่ได้รับมาทั้งหมด โดยมีแบบฟอร์มบันทึกข้อมูลพ้ืนฐาน (REQ – 2) ตารางที่ 3.2 ซึ่ง

ออกแบบตามหลักของเอกสารข้อก าหนดความต้องการซอฟต์แวร์ (Software Requirement 

Specification: SRS) ซึ่งเป็นเอกสารข้อก าหนดความต้องการอย่างเป็นทางการที่ใช้ในการสื่อสารให้

ทีมพัฒนาทราบถึงข้อก าหนดความต้องการที่ต้องการพัฒนาระบบ (Davis, Overmyer et al. 1993) 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงแบบฟอร์มข้อก าหนดความต้องการของระบบ (REQ – 2) 
แบบฟอร์ม : ข้อก าหนดความต้องการของระบบ 

ผู้รับผิดชอบ :  (ผู้จัดการโครงการ) 
ฝ่ายงานเจ้าของระบบ 

:  
  

ชื่อระบบ : 
(ระบบท่ีต้องการสร้างหรือพัฒนา) 

เป้าหมายในการ
พัฒนาระบบ : 

(สิ่งที่คาดหวังจากระบบ - จากขั้นตอน 1. ประชุมกลุ่มย่อยเพื่อศึกษาเป้าหมายในการ
พัฒนาระบบ) 

ค าอธิบายระบบ : (ลักษณะและความสามารถของระบบท่ีต้องการ - จากขั้นตอน 1. ประชุมกลุม่ย่อยเพื่อ
ศึกษาเป้าหมายในการพัฒนาระบบ) 

ข้อมูลน าเข้าระบบ : (สิ่งที่ต้องน าเข้าเพื่อใช้ในการด าเนนิการของระบบ - จากขั้นตอน 5. ศึกษาความ
เป็นไปได้ของขั้นตอนการท างานท่ีต้องการ (To-Be)) 

ข้อมูลส่งออกจาก
ระบบ : 

(สิ่งที่ต้องได้ออกจากระบบ - จากขั้นตอน 5. ศึกษาความเป็นไปได้ของขั้นตอนการ
ท างานท่ีต้องการ (To-Be)) 

ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
ระบบ : 

(รายชื่อผู้ที่มีความเกี่ยวข้องกับระบบ - จากขั้นตอน 2. ศึกษาขั้นตอนการท างานเดิม 
(As-Is)) 

ข้อก าหนดความต้องการระบบ 
ขั้นตอนการท างาน

หลัก : 
ความต้องการที่เป็นฟังก์ชันการท างาน (Functional Requirements) 

เช่น 1. ขั้นตอนการท างานระบบในแต่ละขั้นตอนอย่างละเอียด 

     2. ระบุข้อมูลน าเข้าและส่งออกในแต่ละขั้นตอนพร้อมทั้งแหล่งที่มาและทีไ่ปของ
ข้อมูล 

  

  

  
ความต้องการที่ไม่ได้เป็นฟังก์ชันการท างาน (Non - Functional Requirements) 

เช่น 1. ความต้องการที่เกี่ยวข้องกับการก าหนดคณุภาพของระบบหรือส่วนสนับสนุน
อื่นๆ 
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ดังรูปที่ 3.2 เพ่ือเป็นเอกสารพื้นฐานในการให้ข้อมูลข้อก าหนดความต้องการแก่บริษัทพัฒนาและดูแล

ระบบ 

ผู้วิจัยได้ท าการยกตัวอย่างการท างานตามกรอบการท างานที่ได้ออกแบบนข้างต้นเพ่ือ

ประกอบการเข้าใจได้มากขึ้น โดยใช้กรณีปัญหาการส่งเอกสารที่แสดงยอดผิดพลาดถึงลูกค้าโดยไม่มี

การตรวจสอบเอกสารก่อนออกจากระบบของสถาบันการเงินกรณีตัวอย่างในการยกตัวอย่าง จาก

กรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ก าหนดว่าต้องการก าหนดมีผู้รับผิดชอบในแต่ละส่วน

ของกรอบการท างาน ประกอบด้วย หัวหน้าผู้อนุมัติโครงการ ผู้จัดการโครงการ หัวหน้าส่วนงานที่

ต้องการพัฒนา พนักงานปฏิบัติงานจริงและผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง ซึ่งสถาบันการเงินกรณีตัวอย่างมีผัง

องค์กรดังรูปที่ 3.3 จึงสามารถระบุต าแหน่งส าหรับการก าหนดผู้รับผิดชอบได้ดังนี้ 

- หัวหน้าผู้อนุมัติโครงการ สามารถก าหนดต าแหน่งได้ตั้งแต่กรรมการผู้จัดการจนถึง 

ผู้อ านวยการฝ่าย ขึ้นอยู่กับขนาดของโครงการและผลกระทบที่เกิดขึ้น 

 

รูปที่ 3.3 ผังองค์กรสถาบันการเงินกรณีศึกษา 
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- ผู้จัดการโครงการ สามารถก าหนดต าแหน่งได้ตั้งแต่ผู้อ านวยการฝ่ายจนถึงหัวหน้า

ส่วนงานขึ้นอยู่กับขนาดของโครงการและผลกระทบที่เกิดขึ้น 

- หัวหน้าส่วนงานที่ต้องการพัฒนา สามารถก าหนดต าแหน่งได้ตั้งแต่ผู้อ านวยการฝ่าย

จนถึงหัวหน้าส่วนงานขึ้นอยู่กับขนาดของโครงการและผลกระทบที่เกิดข้ึน 

- พนักงานปฏิบัติงานจริงและผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง สามารถก าหนดต าแหน่งได้ตั้งแต่

ผู้อ านวยการฝ่ายจนถึงพนักงานชั้นต้น หรือพนักงานในฝ่ายงานอ่ืนที่มีส่วนเกี่ยวข้อง

ขึ้นอยู่กับลักษณะงานของโครงการและผลกระทบที่เกิดข้ึน 

ผลที่ได้จากการทดลองด าเนินการตามกรอบการท างานในการเก็บข้อก าหนดความต้องการ

ผู้ใช้ในแต่ละขั้นตอนมีการบันทึกความคืนหน้าของการท างานในแบบฟอร์มในการตรวจสอบ

ความก้าวหน้าและผู้รับผิดชอบ (REQ – 1) ดังตารางที่   3.3 และบันทึกผลการด าเนินงานใน

แบบฟอร์มข้อก าหนดความต้องการของระบบ (REQ – 2) ดังตารางที่ 3.4 ซึ่งในการบันทึกเอกสารทาง

สถาบันการเงินกรณีศึกษามีการบันทึกผ่านระบบแชร์ไดร์ฟ (Share Drive) กลางของสถาบันการเงิน

พร้อมจ ากัดบุคคลที่เข้าถึงข้อมูลและแก้ไขข้อมูลในไดร์ฟได้ โดยแต่ละข้ันตอนมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

ส่วนระบุความต้องการทางธุรกิจ ขั้นตอนที่ 1 ขั้นตอนการประชุมกลุ่มย่อยเพ่ือศึกษา

เป้าหมาย/ก าหนดทีมในการพัฒนาระบบของโครงการ  

- ข้อมูลน าเข้า 

o ปัญหาการส่งเอกสารที่แสดงยอดผิดพลาดถึงลูกค้าโดยไม่มีการตรวจสอบ

เอกสารก่อนออกจากระบบ 

o เกิดข้ึนที่ระบบออกเอกสาร 

- ผู้รับผิดชอบ 

o รองผู้อ านวยการฝ่าย  

- ผู้ตรวจสอบและอนุมัติการด าเนินงานขั้นถัดไป 

o ผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการ  

- กิจกรรม 

o ประชุมกลุ่มย่อย: น าเสนอปัญหาที่ควรได้รับการแก้ไข 

▪ ปัญหาการส่งเอกสารที่แสดงยอดผิดพลาดถึงลูกค้าโดยไม่มีการ

ตรวจสอบเอกสารก่อนออกจากระบบ 
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o ประชุมกลุ่มย่อย: ระดมความคิดในการตั้งเหมายให้สอดคล้องกับปัญหา

หรือระบบท่ีต้องการให้เป็น 

▪ เป้าหมาย: เพ่ิมขั้นตอนการตรวจสอบเอกสารที่สามารถตรวจจับ

เอกสารที่มีข้อผิดพลาด 

o ประชุมกลุ่มย่อย: ก าหนดทีมผู้รับผิดชอบ 

- ข้อมูลน าออก  

o เป้าหมาย: เพ่ิมขั้นตอนการตรวจสอบเอกสารที่สามารถตรวจจับเอกสารที่มี

ข้อผิดพลาด 

o ทีมผู้รับผิดชอบ 

- ข้อควรระวัง 

o การก าหนดเป้าหมายถือเป็นเข็มทิศในการพัฒนาระบบควรระบุให้ชัดเจน 

ตรงประเด็นและเข้าใจง่ายเพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืน 

ส่วนประเมินความต้องการของผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง ขั้นตอนที่ 2 ศึกษาขั้นตอนการท างาน

เดิม  

- ข้อมูลน าเข้า 

o ขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสารในปัจจุบัน 

o ข้อก าหนดหรือเงื่อนไขของเอกสารรายการเดินบัญชีและการท างานของ

ระบบออกเอกสาร 

- ผู้รับผิดชอบ 

o หัวหน้าส่วนงาน 

o พนักงานชั้นกลาง 

- ผู้ตรวจสอบและอนุมัติการด าเนินงานขั้นถัดไป 

o รองผู้อ านวยการฝ่าย 

- กิจกรรม 

o จัดสนทนากลุ่ม (Focus Group) หรือด าเนินการศึกษาในหัวข้อ 

▪ ขั้นตอนการออกเอกสาร การไหลของข้อมูล การส่งต่อผลิตภัณฑ์

เพ่ือไปยังขั้นตอนถัดไป 

▪ ลักษณะการท างาน ลักษณะข้อมูลในการน าเข้า - ออก 
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▪ ข้อจ ากัดของระบบ 

▪ ข้อก าหนด กฎต่าง ๆ ที่ใช้ในการท างาน 

▪ ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง  

- ข้อมูลน าออก  

o แผนผังขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสารดังรูปที่ 3.4 

- ข้อควรระวัง 

o บางกระบวนการมีความซับซ้อน ควรศึกษางานอย่างเป็นระบบให้ละเอียด

ครบถ้วน  

o การศึกษาลักษณะข้อมูลควรศึกษาให้ครอบคลุมและครบถ้วน 

ส่วนระบุปัญหาด้วยวิธีแก้ไขที่มีอยู่ ขั้นตอนที่ 3 ศึกษาปัญหาหาสาเหตุและวิธีแก้ไขปัญหาที่

ใช้อยูใ่นปัจจุบัน แล้วด าเนินการหาแนวทางในการแก้ปัญหาอย่างยั่งยืน 

-  ข้อมูลน าเข้า 

o ปัญหาการส่งเอกสารที่แสดงยอดผิดพลาดถึงลูกค้าโดยไม่มีการตรวจสอบ

เอกสารก่อนออกจากระบบ 

o แผนผังขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสารดังรูปที่ 3.4 

 

รูปที่ 3.4 ตัวอย่างแผนผังขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสาร 

แยกบญัชตีาม
ประเภทบญัชี

แ ยกบญัชตีาม
การจดัสง่

- ไปรษณีย์
- สาขา
- E-mail

แยกบญัชตีามรอบ
เวลาการจดัสง่

- รายสัปดาห์ (จ ันทร )์
- รายสองสปัดาห์ (1,16)
- รายเดือน (1)

บัญช ีทีต่้องสง่Statement
ในรอบเวลานัน้  

บัญชที ีต่อ้งสง่
Statementใน
รอบเวลาน ัน้  

หาชื่อและทีอ่ยู่
หารายละเอยีด
ธ ุรกรรมตาม
รอบเวลา

ข้อมูลชื่อและ
ที่อยู่

ข้อมลูธรุกรรม
ตามรอบเวลา

น าชื่อและทีอ่ยู่
ลงแบบฟอรม์

สร ้างหวัตาราง
ตามประเภท

บัญช ี

นับและค  านวณ
ยอดรวมรายการ

ด้านถอนและ
ฝาก

น าข้อมูล
รอบเวลา

ลงแบบฟอรม์

 านข้อมูล 
2

Statement 
รายบญัชี

แยกการจดัสง่
แบบกระดาษ

แยกการจดัสง่
แบบ E-mail

แยกแบบกระดาษ
ส่งที่สาขา

แยกแบบกระดาษ
ส่งไปรษณยี์

รวมไฟลแ์ยก
ตามรหสัสาขา

รวมไฟลแ์ยกตาม
จ  านวนหน้าและ
รหัสไปรษณยี์

ข้อมูลส าหรบั
ออกStatement

ข้อมูลส าหรบั
ออก

Statement

Statement 
รายบญัชี

A. ขั้นตอนเลือกบญัชี B. ขั้นตอนเลอืกขอ้มลูส าหรบัออกStatement C. ขั้นตอนออกStatement (PDF) D. ขั้นตอนรวมไฟลต์ามการจดัส่ง

ไฟลแ์ยกตาม
รหสัสาขา

ไฟล์แยกตาม
จ  านวนหนา้และ
รหัสไปรษณยี์

ข้อมูลบัญชทีี่
ลงทะเบยีนรบั
Statement

ส่ง 
E-mail

หายอดยกมา

หายอดยกไป

น าข้อมลูธรุกรรม
ลงแบบฟอรม์
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o ข้อก าหนดหรือเงื่อนไขของเอกสารรายการเดินบัญชีและการท างานของ

ระบบออกเอกสาร 

- ผู้รับผิดชอบ 

o หัวหน้าส่วนงาน 

o พนักงานชั้นกลาง 

- ผู้ตรวจสอบและอนุมัติการด าเนินงานขั้นถัดไป 

o รองผู้อ านวยการฝ่าย 

- กิจกรรม 

o สนทนากลุ่ม ในหัวข้อ 

▪ ปัญหาปัจจุบันมีแนวทางการแก้ไขอย่างไร 

▪ หาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาและหาแนวทางแก้ไขให้ตรงจุด 

▪ พัฒนาแนวทางการแก้ไขให้ยั่งยืน 

- ข้อมูลน าออก (ผลการสนทนากลุ่ม) 

o วิธีแก้ปัญหาให้ระบบออกเอกสารตรวจสอบความเท่ากันของยอดรวม โดย

การน ายอดยกมา (1) บวกกับยอดรวมรายการด้านฝาก (4) แล้วน าไปลบ

กับยอดรวมรายการด้านถอน (3) จ าเป็นต้องเท่ากับยอดคงเหลือสุดท้าย

ของรายการธุรกรรม (2) ซึ่งหากไม่เท่ากันให้ระบบยกเลิกงานและออกเป็น

รายงานให้แก่ผู้ดูแลระบบและผู้ดูแลการออกเอกสาร 

o เพ่ิมการตรวจสอบเข้าไปหลังจากข้ันตอนการออก Statement (PDF) 

o หากระบบมีการยกเลิกงานให้ระบบแจ้งว่าบัญชีใดที่ยกเลิกมายังผู้ดูแล

ระบบ และทีมดูแลการออกเอกสาร 

o หลังการออกเอกสารเสร็จให้ระบบนับจ านวนเอกสารที่มีการออกและ

ยกเลิก แล้วสรุปยอดแจ้งมายังผู้ดูแลระบบ และทีมดูแลการออกเอกสาร 

- ข้อควรระวัง 

o การหาสาเหตุของปัญหา ควรหาและระบุให้ถึงรากของปัญหาอย่างแท้จริง 

เพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดปัญหาที่ถูกต้องและตรงประเด็น และเป็น

การป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาเดิมซ้ าอีก 
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ขั้นตอนที่ 4 ระบุวิธีแก้ไขควบคู่กับขั้นตอนการท างาน ศึกษาขั้นตอนว่าหากต้องเพ่ิมการแก้ไข 

ควรเพิ่มไปที่ขั้นตอนใดและจะส่งผลกระทบต่อการท างานในขั้นตอนถัดไปหรือไม่ 

- ข้อมูลน าเข้า 

o วิธีแก้ปัญหาให้ระบบออกเอกสารตรวจสอบความเท่ากันของยอดรวม โดย

การน ายอดยกมา (1) บวกกับยอดรวมรายการด้านฝาก (4) แล้วน าไปลบ

กับยอดรวมรายการด้านถอน(3) จ าเป็นต้องเท่ากับยอดคงเหลือสุดท้ายของ

รายการธุรกรรม (2) ซึ่งหากไม่เท่ากันให้ระบบยกเลิกงานและออกเป็น

รายงานให้แก่ผู้ดูแลระบบและผู้ดูแลการออกเอกสาร 

o เพ่ิมการตรวจสอบเข้าไปหลังจากข้ันตอนการออก Statement (PDF) 

o หากระบบมีการยกเลิกงานให้ระบบแจ้งว่าบัญชีใดที่ยกเลิกมายังผู้ดูแล

ระบบ และทีมดูแลการออกเอกสาร 

o หลังการออกเอกสารเสร็จให้ระบบนับจ านวนเอกสารที่มีการออกและ

ยกเลิก แล้วสรุปยอดแจ้งมายังผู้ดูแลระบบ และทีมดูแลการออกเอกสาร 

o แผนผังขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสารดังรูปที่ 3.4  

- ผู้รับผิดชอบ 

o หัวหน้าส่วนงาน 

o พนักงานชั้นกลาง 

- ผู้ตรวจสอบและอนุมัติการด าเนินงานขั้นถัดไป 

o รองผู้อ านวยการฝ่าย 

- กิจกรรม 

o สรุปแนวทางการแก้ไขท่ีเป็นไปได้ 

o เพ่ิมการแก้ไข ควรเพ่ิมไปที่ขั้นตอนใดและจะส่งผลกระทบต่อการท างานใน

ขั้นตอนถัดไปหรือไม่ 

o ดูผลกระทบโดยรอบหากต้องด าเนินการแก้ไขจริง 

- ข้อมูลน าออก  

o แผนผังขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสารใหม่ดังรูปที่ 3.5 

- ข้อควรระวัง 
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o การเพ่ิมขั้นตอนเข้าไปเพ่ือการแก้ไข ควรศึกษาถึงผลกระทบของทั้ง

กระบวนการก่อนหน้าและกระบวนการที่ต้องด าเนินการต่ออย่างละเอียด 

เนื่องจากแก้แก้อีกปัญหาอาจส่งผลถึงกระบวนการต่าง ๆ ท าให้เกิดปัญหา

ใหม่ข้ึนได้  

ส่วนพัฒนาข้อก าหนดความต้องการ ขั้นตอนที่ 5 เป็นขั้นตอนการประชุมร่วมกับบริษัท

พัฒนาและดูแลระบบ เพ่ือฟังความคิดเห็นว่าสิ่งที่ทางบริษัทพัฒนาระบบคิดแนวคิดในการแก้ปัญหา

สามารถจัดท าหรือเพ่ิมข้ันตอนเข้าไปในระบบได้จริง 

- ข้อมูลน าเข้า 

o แผนผังขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสารใหม่ดังรูปที่ 3.5 

o วิธีแก้ปัญหาให้ระบบออกเอกสารตรวจสอบความเท่ากันของยอดรวม โดย

การน ายอดยกมา (1) บวกกับยอดรวมรายการด้านฝาก (4) แล้วน าไปลบ

กับยอดรวมรายการด้านถอน(3) จ าเป็นต้องเท่ากับยอดคงเหลือสุดท้ายของ

รายการธุรกรรม (2) ซึ่งหากไม่เท่ากันให้ระบบยกเลิกงานและออกเป็น

รายงานให้แก่ผู้ดูแลระบบและผู้ดูแลการออกเอกสาร 

o เพ่ิมการตรวจสอบเข้าไปหลังจากข้ันตอนการออก Statement (PDF) 

o หากระบบมีการยกเลิกงานให้ระบบแจ้งว่าบัญชีใดที่ยกเลิกมายังผู้ดูแล

ระบบ และทีมดูแลการออกเอกสาร 

o หลังการออกเอกสารเสร็จให้ระบบนับจ านวนเอกสารที่มีการออกและ

ยกเลิก แล้วสรุปยอดแจ้งมายังผู้ดูแลระบบ และทีมดูแลการออกเอกสาร 

o แผนผังขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสารดังรูปที่ 3.4 และบันทึก

ความต้องการลงในหัวข้อขั้นตอนการท างานหลักในเอกสาร 

- ผู้รับผิดชอบ 

o หัวหน้าส่วนงาน 

o บริษัทพัฒนาและดูแลระบบ 

- ผู้ตรวจสอบและอนุมัติการด าเนินงานขั้นถัดไป 

o รองผู้อ านวยการฝ่าย 

- กิจกรรม 

o ประชุมกับหน่วยงานที่รับผิดชอบในการพัฒนาระบบ 
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▪ น าเสนอแนวทางในการแก้ไข 

▪ ปรึกษาถึงแนวทางในการแก้ไขว่าสามารถด าเนินการได้จริงหรือไม่ 

- ข้อมูลน าออก  

o วิธีแก้ปัญหาให้ระบบออกเอกสารตรวจสอบความเท่ากันของยอดรวม โดย

การน ายอดยกมา (1) บวกกับยอดรวมรายการด้านฝาก (4) แล้วน าไปลบ

กับยอดรวมรายการด้านถอน (3) จ าเป็นต้องเท่ากับยอดคงเหลือสุดท้าย

ของรายการธุรกรรม (2) ซึ่งหากไม่เท่ากันให้ระบบยกเลิกงานและออกเป็น

รายงานให้แก่ผู้ดูแลระบบและผู้ดูแลการออกเอกสาร 

o เพ่ิมการตรวจสอบเข้าไปหลังจากข้ันตอนการออก Statement (PDF) 

o หากระบบมีการยกเลิกงานให้ระบบแจ้งว่าบัญชีใดที่ยกเลิกมายังผู้ดูแล

ระบบ และทีมดูแลการออกเอกสาร 

o หลังการออกเอกสารเสร็จให้ระบบนับจ านวนเอกสารที่มีการออกและ

ยกเลิก แล้วสรุปยอดแจ้งมายังผู้ดูแลระบบ และทีมดูแลการออกเอกสาร 

o แผนผังขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสารใหม่ดังรูปที่ 3.5 สามารถ

พัฒนาเพิ่มเข้าไปในระบบสารสนเทศได้จริง 

- ข้อควรระวัง  

o ควรสื่อสารกับทางผู้พัฒนาระบบให้ชัดเจนและตรงประเด็น และยอมรับผล

จากการร่วมกันระดมความคิดเพ่ือพัฒนาระบบ 

ส่วนก าหนดความต้องการเริ่มต้น ขั้นตอนที่ 6 สรุปข้อก าหนดความต้องการ หลังจาก

ด าเนินการมาท้ังหมด 5 ขั้นตอน ขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนในการสรุปข้อก าหนดทั้งหมดแล้วจัดท าเอกสาร

แบบฟอร์มข้อก าหนดความต้องการของระบบ (REQ – 2) อย่างสมบูรณ์เพ่ือน าไปใช้ในการสื่อสารกับ

ทางบริษัท 

- ข้อมูลน าเข้า 

o วิธีแก้ปัญหาให้ระบบออกเอกสารตรวจสอบความเท่ากันของยอดรวม โดย

การน ายอดยกมา (1) บวกกับยอดรวมรายการด้านฝาก (4) แล้วน าไปลบ

กับยอดรวมรายการด้านถอน (3) จ าเป็นต้องเท่ากับยอดคงเหลือสุดท้าย

ของรายการธุรกรรม (2) ซึ่งหากไม่เท่ากันให้ระบบยกเลิกงานและออกเป็น

รายงานให้แก่ผู้ดูแลระบบและผู้ดูแลการออกเอกสาร 
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ตารางท่ี 3.4 ตัวอย่างการใช้งานแบบฟอร์มข้อก าหนดความต้องการของระบบ (REQ – 2) 
แบบฟอร์ม : ข้อก าหนดความต้องการของระบบ 

ผู้รับผิดชอบ :  รองผู้อ านวยการฝ่าย ฝ่ายงานเจ้าของระบบ :  เงินฝาก 

ชื่อระบบ : ระบบออกอกสาร  

เป้าหมายในการ
พัฒนาระบบ : เพิ่มขั้นตอนการตรวจสอบเอกสารที่สามารถตรวจจับเอกสารที่มีข้อผดิพลาด 

ค าอธิบายระบบ : ระบบในการสร้างออกเอกสารรายการเดินบญัชีเงินฝากให้กับลูกค้า 

ข้อมูลน าเข้าระบบ : N/A 

ข้อมูลส่งออกจาก
ระบบ : 

- รายงานการแจ้งเตือนเมื่อมีเอกสารผิดพลาดและรายงานจ านวนเอกสารที่มีการออก
และยกเลิก 

ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
ระบบ : รองผู้อ านวยการ หัวหน้าส่วนงาน และพนักงานช้ันกลางท่ีมีหน้าที่รับผิดชอบเอกสาร

รายการเดินบญัชีเงินฝาก  

ข้อก าหนดความต้องการระบบ 
ขั้นตอนการท างาน

หลัก : 
ความต้องการที่เป็นฟังก์ชันการท างาน (Functional Requirements) 

- ระบบออกเอกสารตรวจสอบความเท่ากันของยอดรวม โดยการน ายอดยกมา บวก
กับยอดรวมรายการด้านฝาก แล้วน าไปลบกับยอดรวมรายการด้านถอน จ าเป็นต้อง
เท่ากับยอดคงเหลือสุดท้ายของรายการธุรกรรม ซึ่งหากไม่เท่ากันใหร้ะบบยกเลิกงาน
บัญชีน้ันทันที 

- เพิ่มการตรวจสอบเข้าไปหลังจากข้ันตอนการออก Statement (PDF) (ไฟล์แนบ 
Flow การท างานใหม่) 

 
  

ความต้องการที่ไม่ได้เป็นฟังก์ชันการท างาน (Non - Functional Requirements) 

- หากระบบมีการยกเลิกงานให้ระบบแจ้งว่าบัญชีใดท่ียกเลิกมายังผูดู้แลระบบ และ
ทีมดูแลการออกเอกสาร 
- หลังการออกเอกสารเสร็จให้ระบบนับจ านวนเอกสารที่มีการออกและยกเลิก แล้ว
สรุปยอดแจ้งมายังผูดู้แลระบบ และทีมดูแลการออกเอกสาร 
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o เพ่ิมการตรวจสอบเข้าไปหลังจากข้ันตอนการออก Statement (PDF) 

o หากระบบมีการยกเลิกงานให้ระบบแจ้งว่าบัญชีใดที่ยกเลิกมายังผู้ดูแล

ระบบ และทีมดูแลการออกเอกสาร 

o หลังการออกเอกสารเสร็จให้ระบบนับจ านวนเอกสารที่มีการออกและ

ยกเลิก แล้วสรุปยอดแจ้งมายังผู้ดูแลระบบ และทีมดูแลการออกเอกสาร 

o แผนผังขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสารใหม่ดังรูปที่ 3.5 

- ผู้รับผิดชอบ 

o หัวหน้าส่วนงาน 

- ผู้ตรวจสอบและอนุมัติการด าเนินงานขั้นถัดไป 

o ผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการ  

o รองผู้อ านวยการฝ่าย 

- กิจกรรม 

o สรุปและบันทึกข้อก าหนดความต้องการลงแบบฟอร์มข้อก าหนดความ

ต้องการของระบบ (REQ – 2) ให้สมบูรณ ์

- ข้อมูลน าออก  

o แบบฟอร์มข้อก าหนดความต้องการของระบบ (REQ – 2) ตารางที่ 3.4 

o แผนผังขั้นตอนการท างานของระบบออกเอกสารใหม่ดังรูปที่ 3.5 

- ข้อควรระวัง 

o ควรบันทึกเอกสารให้ถูกต้อง ชัดเจน ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายไม่สับสน  

3.1.2 การออกแบบการทดสอบระบบ 

ในส่วนของกรอบการท างานของการทดสอบระบบ สถาบันการเงินกรณีศึกษาใช้แบบจ าลองที่

แสดงความสัมพันธ์ระหว่างวงจรการพัฒนา (Development Life Cycle) และวงจรการทดสอบ 

(Testing Life Cycle) หรือที่เรียกว่า วีโมเดล (V-Model) ดังรูปที่ 3.6 เป็นแบบจ าลองที่บอกถึงการ

จัดวางโครงสร้างของกรณีทดสอบในแต่ละกระบวนการพัฒนาระบบสารสนเทศ ซึ่งในปัจจุบันสถาบัน

การเงินกรณีศึกษามีการทดสอบระบบโดยใช้ระดับการตรวจสอบการยอมรับจากผู้ใช้งาน (User 

Acceptance Test) ในรูปแบบ Black-box Testing ซึ่งเป็นการทดสอบโดยเน้นที่ข้อมูลที่ป้อนเข้าไป

ในระบบ (Input) และผลลัพธ์ (Output) โดยไม่ได้สนใจการท างานภายในของระบบ เพ่ือตรวจสอบว่า
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ระบบสามารถตอบสนองตามความต้องการของลูกค้า (Requirement) หรือผู้ใช้งานได้จริงในระดับที่

ยอมรับได้และท าการทดสอบที่สภาพแวดล้อมที่ใกล้เคียงกับกระบวนการท างานจริงมากท่ีสุด  

ปัญหาเอกสารแสดงยอดผิดและไม่แสดงยอดที่มีสาเหตุมาจากการทดสอบไม่ครบทุกกรณี

ทดสอบ จากรูปที่ 3.7 ขั้นตอนการท างานเดิมในการทดสอบระบบของทางสถาบันการเงินกรณีศึกษา

มีหน้าที่ในการรับกรณีทดสอบจากบริษัทพัฒนาและดูแลระบบและเข้าร่วมในการทดสอบโดยการรอ

ตรวจสอบผลว่าผลออกมาตามที่ต้องการหรือไม่ ทางผู้วิจัยเสนอกรอบการท างานที่ประยุกต์มาจาก

การทดสอบความสามารถการใช้งานระบบ โดยในการทดสอบการใช้งานจะต้องก าหนดเป้าหมายของ

ระบบที่จะตรวจสอบอย่างชัดเจน และในการการทดสอบจะต้องท าการก าหนดข้อมูลต่าง ๆ ที่จะใช้ใน

การทดสอบ (Battleson, Booth et al. 2001, Geisen and Romano Bergstrom 2017) ซ่ึง 

 

 

รูปที่ 3.6 วีโมเดล (V-Model) (http://kb.tsu.ac.th,2556) 

 

http://kb.tsu.ac.th,2556/
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รูปที่ 3.7 รายละเอียดขั้นตอนในการทดสอบระบบส าหรับพัฒนาระบบสารสนเทศ 

ผู้วิจัยได้ด าเนินการออกแบบกรอบการท างานในการทดสอบระบบดังรูปที่ 3.8 ซึ่งมีการ

ออกแบบเอกสารส าหรับการตรวจเช็คความครบถ้วนของการทดสอบ (Test -1) ดังตารางที่ 3.5 และ

ผู้วิจัยได้ท าคู่มือส าหรับใช้งานกรอบการท างานในการทดสอบระบบ ดังภาคผนวก ก โดยกรอบการ

ท างานในการทดสอบระบบมีรายละเอียดขั้นตอนการท างานดังต่อไปนี้ 

ขั้นตอนก าหนดเป้าหมายของระบบ/โครงการ (Goal) ขั้นตอนนี้สามารถศึกษาได้จาก

เอกสารรายงานข้อก าหนดความต้องการพร้อมการรับรองเอกสาร (REQ – 1 ,REQ – 2) ดังตารางที่  

3.1 และตารางที่ 3.2  ในส่วนของเป้าหมายในการพัฒนาระบบ 

ขั้นตอนการก าหนดกรณีทดสอบ ขั้นตอนนี้สามารถด าเนินการศึกษางานได้จากแผนภาพการ
ท างานที่ได้จากการก าหนดความต้องการในเอกสารรายงานข้อก าหนดความต้องการ (REQ – 2) ดัง
ตารางที่ 3.2 ซึ่งจะมีขั้นตอนการท างานที่ละเอียดของระบบ แล้วท าการเขียนงานหรือกรณีทดสอบ
ตามแผนภาพการท างานที่ตอบสนองต่อเป้าหมายของระบบ โดยต้องด าเนินการเขียนกรณีทดสอบให้
ครบ ทุกเหตุการณ์ที่อาจจะเกิดขึ้นในระบบและก าหนดจุดเริ่มต้นที่จุดจบของงานที่ชัดเจน เช่น หาก 

ข้อมูลน าเข้ามี 3 ประเภท กรณีทดสอบจะเป็น 3 กรณีตามข้อมูลน าเข้า และจุดจบของระบบ

คือการน าข้อมูลออกมาได้ 3 แบบที่แตกต่างกันออกไป เป็นต้น 

ขั้นตอนการก าหนดผู้ที่ เกี่ยวข้องในการทดสอบระบบ  สามารถระบุผู้เกี่ยวข้องได้จาก

รายงานข้อก าหนดความต้องการพร้อมการรับรองเอกสาร (REQ – 1, REQ – 2) ซึ่งจะระบุผู้ที่มีส่วน

เกี่ยวข้องไว้อย่างชัดเจน และการระบุจ านวนผู้เข้าร่วมทดสอบ มีวิธีการก าหนดโดย การใช้กฎซึ่ง

แบ่งเป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ ผู้เข้าร่วมควรมี 5-8 คน และการศึกษาเชิงปริมาณ จะมีการก าหนด

ผู้เข้าร่วมโดยอ้างอิงจากกราฟที่เป็นแบบสมมาตร ดังนั้นผู้เข้าร่วมในเชิงปริมาณมีจ านวนมากยิ่งดีแต่

ต้องมีผู้เข้าร่วมอย่างน้อย 30 - 45 คน 
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ตารางท่ี 3.5 เอกสารส าหรับการตรวจเช็คความครบถ้วนของการทดสอบ (Test -1) 

แบบฟอร์ม : ทดสอบระบบ 

ชื่อระบบ :    

รูปแบบระบบ :   
วันที่ท าการ
ทดสอบ   

ผู้ควบคุมการ
ทดสอบระบบ :   

เกณฑ์การประเมิน (ตัวชี้วัด)  

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ความพึงพอใจ 

  
  

  

ผู้เข้าร่วมทดสอบระบบ  

รายชื่อ 
สังกัด

หน่วยงาน ความเกี่ยวข้องกับระบบ 

      

      

   

   

      

กรณีทดสอบ (Input) จ านวน 
ผลที่

คาดหวัง  
ผลการทดสอบ (Output) 

   (เปลี่ยนตามตัวช้ีวัด - คู่มือ) 
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ขั้นตอนการก าหนดตัวชี้วัดในการทดสอบ เป็นขั้นตอนในการด าเนินการเลือกตัวชี้วัด

เกี่ยวกับประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อระบบซึ่งสามารถก าหนดไว้ก่อน

การทดสอบเพ่ือเป็นแนวทางออกแบบใหม่และปรับปรุงระบบหรือผลิตภัณฑ์ (Seffah, Donyaee et 

al. 2006, Finstad 2010) ซึ่งมีรายละเอียดในการก าหนดตัวชี้วัดดังรูปที่ 3.8 รูปแบบระบบและการ

ก าหนดตัวชี้วัดต้องเป็นไปตามเป้าหมายของระบบที่วางไว้ 

3.2 การพัฒนานโยบายการตรวจสอบเอกสาร    

จากปัญหาแบบฟอร์มเอกสารผิด ออกเอกสารให้ลูกค้าผิดรอบ ซึ่งมีสาเหตุเกิดจาก

ข้อผิดพลาดในการท างานของพนักงานพัฒนาและดูแลระบบ ผู้วิจัยและทีมงานที่มีหน้าที่ดูแลเรื่อง

เอกสารรายการเดินบัญชีซึ่งประกอบด้วยรองผู้อ านวยการ หัวหน้าส่วนงาน และพนักงานชั้นกลาง ได้

ด าเนินการเข้าไปศึกษากระบวนการท างานในการออกเอกสารให้กับลูกค้า ดังรูปที่ 3.9 ซึ่งจะเห็นได้ว่า

หลังจากขั้นตอนที่ผ่านระบบออกเอกสาร เอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากสามารถส่งเอกสาร

ออกเป็นสองทาง คือ ส่งต่อไปยังห้องพิมพ์และส่งไปถึงมือลูกค้า ซึ่งยังไม่มีนโยบายขั้นตอนในการ

ตรวจสอบเอกสาร จึงท าให้เอกสารที่มีข้อผิดพลาดมีโอกาสส่งไปถึงลูกค้าโดยที่สถาบันการเงิน

กรณีศึกษาไม่ทราบถึงข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้น ผู้วิจัยจึงวางนโยบายในการตรวจสอบเอกสารก่อนและ

หลังจากออกจากระบบ โดยการเพ่ิมการป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ  

 

รูปที่ 3.9 ขั้นตอนปัจจุบันของการออกเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากให้กับลูกค้า 
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เพ่ือด าเนินการตรวจสอบการค านวณยอดของระบบก่อนส่งเอกสารออกจากระบบและด าเนินการ

ปรับปรุงระบบตามปัญหาที่เกิดขึ้นพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบเอกสารเพ่ือด าเนินการ

ตรวจสอบความเป็นปกติของระบบผ่านการตรวจสอบเอกสารหลังจากออกจากระบบออกเอกสาร 

โดยมีรายละเอียดในแต่ละนโยบายดังต่อไปนี้ 

3.2.1 นโยบายการเพ่ิมการป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ 

จากปัญหาเอกสารแสดงยอดคงเหลือผิดพลาดที่มีสาเหตุจากเงื่อนไขในการค านวณผิดของ

ระบบออกเอกสารและไม่มีนโยบายการตรวจสอบความถูกต้องของการค านวณก่อนส่งออกไป

ด าเนินการต่อในขั้นถัดไป ท าให้ผู้วิจัยและทีมดูแลการออกเอกสารตระหนักถึงการควบคุมคุณภาพของ

ระบบและตรวจสอบการท างานของระบบจึงร่วมกันด าเนินการเสนอนโยบายขั้นตอนการตรวจสอบ

การค านวณของระบบและตรวจสอบความครบถ้วนของรายการท าธุรกรรมที่ระบบด าเนินการน ามาลง

ในเอกสาร (ในกรอบดังรูปที่ 3.10) ซึ่งเป็นขั้นตอนอัตโนมัติที่ผู้วิจัยและทีมดูแลการออกเอกสารเสนอ

ให้ทางบริษัทพัฒนาและดูแลระบบเพ่ิมเข้าไปก่อนด าเนินขั้นตอนรวมไฟล์ในระบบออกเอกสาร ซึ่งเป็น

การช่วยให้ระบบตรวจสอบว่าระบบมีการน าธุรกรรมลงแบบออกเอกสารครบถ้วนหรือไม่ ค านวณยอด

ยกมา ยอดยกไป ยอดรวมรายการด้านฝาก และยอดรวมรายการด้านถอนถูกหรือไม่ ดังรูปที่ 3.10 

โดยการเพิ่มความต้องการให้บริษัทพัฒนาและดูแลระบบเพ่ิมข้ันตอนในการตรวจสอบการค านวณและ

การลงธุรกรรม โดยท าการให้ระบบออกเอกสารตรวจสอบความเท่ากันของยอดรวม โดยการน ายอด

ยกมา (1) บวกกับยอดรวมรายการด้านฝาก (4) แล้วน าไปลบกับยอดรวมรายการด้านถอน(3) 

จ าเป็นต้องเท่ากับยอดคงเหลือสุดท้ายของรายการธุรกรรม (2) ซึ่งหากไม่เท่ากันให้ระบบยกเลิกงาน 

 

(1) 

(2) 
(3) 

(4) 

ข้อมูลจากระบบ

เตรียมข้อมูล

ธุรกรรม 

รูปที่ 3.10 รายละเอียดเอกสารรายการเดินบัญชี 
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และออกเป็นรายงานให้แก่ผู้ดูแลระบบและผู้ดูแลการออกเอกสาร ซึ่งจะช่วยให้ทางสถาบันการเงิน

กรณีศึกษาและบริษัทพัฒนาและดูแลระบบสามารถรับรู้ถึงการท างานของระบบในปัจจุบันและ

ด าเนินการแก้ไขเอกสารที่มีปัญหาก่อนส่งไปยังขั้นตอนถัดไปจึงเป็นการช่วยลดโอกาสที่เอกสารที่มี

ข้อผิดพลาดหรือค านวณและแสดงยอดผิดพลาดหลุดออกไปหาลูกค้าได้ 

3.2.2 การปรับปรุงระบบตามปัญหาที่เกิดขึ้นพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบเอกสาร 

 ผู้วิจัยและทีมดูแลการออกเอกสารร่วมกับบริษัทพัฒนาและดูแลระบบได้ด าเนินการศึกษาหา

สาเหตุของปัญหาที่ท าให้ระบบออกเอกสารที่มีข้อผิดพลาดและด าเนินการแก้ไขในขั้นต้นให้ระบบ

สามารถด าเนินการออกเอกสารได้อย่างปกติ และผู้วิจัยได้เสนอการเพ่ิมขั้นตอนการตรวจสอบเอกสาร

รายการเดินบัญชีเงินฝากหลังจากที่เอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากออกจากระบบออกเอกสาร โดย

ท าการวางแผนการตรวจสอบ ก าหนดจ านวนตัวอย่างในการสุ่มตรวจหลังจากเอกสารออกจากระบบ

ให้กับทีมดูแลการออกเอกสาร เนื่องจากปัญหาที่ระบบออกเอกสารผิดรอบการจัดส่งซึ่งจากการศึกษา

เงื่อนไขการท างานพบว่าในระบบไม่สามารถตรวจรอบเวลาที่ออกเอกสารได้ ระบบสามารถตรวจสอบ

ว่าออกเอกสารเป็นรอบรายสัปดาห์ รายสองสัปดาห์ รายเดือนได้ แต่ไม่สามารถตรวจว่าในรอบที่ออก

เอกสารนั้นดึงข้อมูลจากวันเริ่มต้นถึงวันสิ้นสุดได้ถูกต้องหรือไม่ ท าให้ต้องมีแผนการตรวจสอบเอกสาร

ในส่วนของเงื่อนไขรอบเวลาภายนอกระบบ ซึ่งนโยบายตรวจสอบนี้ถูกสร้างขึ้นมาเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิด

ข้อผิดพลาดซ้ ากับปัญหาเดิมที่เคยได้รับการร้องเรียนจากลูกค้า จากปัญหาความผิดพลาดของ

พนักงานพัฒนาระบบท าให้เกิดเอกสารที่มีข้อบกพร่องไปถึงลูกค้า ท าให้ผู้วิจัยและทีมดูแลการออก

เอกสารตระหนักถึงปัญหาที่เคยเกิดขึ้นในอดีตที่พนักงานเปลี่ยนเงื่อนไขของระบบผิดท าให้ทีมดูแลการ

ออกเอกสารมีความกังวลในส่วนของความเป็นปกติของเงื่อนไขในระบบ ผู้วิจัยและทีมดูแลการออก

เอกสารได้ด าเนินการวางแผนการตรวจสอบความเป็นปกติของเงื่อนไขในระบบ จึงเสนอการตรวจสอบ

แบบฟอร์มและตรวจการเรียงวันของธุรกรรมในกรณีมีการแก้ไขย้อนกลับไปเดือนก่อนหน้ าเพ่ือเป็น

การตรวจสอบว่าเงื่อนไขต่าง ๆ ของระบบยังคงเป็นปกติหรือไม่  ภายหลังที่ผู้วิจัยด าเนินการแก้ไข

ปัญหาที่เคยเกิดขึ้นทั้งหมดและเพ่ือเป็นการป้องกันไม่ให้ของเสียหลุดออกไปยังลูกค้า จากที่กล่าวมา

ข้างต้นท าให้ทางผู้วิจัยมีนโยบายการตรวจสอบเอกสารทั้งหมด 4 แผนดังต่อไปนี้ 

(1) การตรวจสอบแบบฟอร์ม โดยขั้นตอนในการตรวจสอบแบบฟอร์ม แสดงดังภาคผนวก ข 

(2) การตรวจรอบเวลาระหว่างวันที่ โดยขั้นตอนในการตรวจรอบเวลาระหว่างวันที่ แสดงดัง

ภาคผนวก ค 
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(3) การตรวจการเรียงวันของธุรกรรม โดยขั้นตอนในการตรวจการเรียงวันของธุรกรรม 

แสดงดังภาคผนวก ง 

(4) การตรวจยอดยกมา โดยขั้นตอนในการตรวจยอดยกมา แสดงดังภาคผนวก จ 

เนื่องจากต้องท าการสุ่มเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากออกมาตรวจสอบ การสุ่มตรวจเพ่ือ

การยอมรับนั้นมีหลายวิธี ในงานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้ให้สุ่มเอกสารรายการเดินบัญชีออกมาเพียง 1 บัญชีใน

แต่ละลักษณะการเดินบัญชี เนื่องจากการออกเอกสารรายการเดินบัญชีนั้นเป็นการออกโดยระบบ

อัตโนมัติ หากเกิดข้อผิดพลาดในส่วนของเงื่อนไขของระบบจะท าให้เอกสารรายการเดินบัญชีที่ออกมา

จากระบบผิดเหมือนกันทั้งหมด เพราะฉะนั้นการตรวจสอบเอกสารรายการเดินบัญชีนั้นจึงสามารถ

ตรวจสอบความเป็นปกติของระบบได้ด้วยการตรวจเอกสารพียง 1 บัญชีตามลักษณะการเดินบัญชีของ

ลูกค้า โดยทางผู้วิจัยได้เข้าไปศึกษาลักษณะของเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝาก ซึ่งจากการศึกษา

และเก็บข้อมูลย้อนหลัง 6 เดือน พบว่าเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากสามารถแบ่งลักษณะรายการ

เดินบัญชีเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากออกเป็น 6 ลักษณะและแต่ละลักษณะเดือนมีจ านวนเฉลี่ย

รายตามตารางที่ 3.6 

ตารางท่ี 3.6 แสดงจ านวนของเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากแต่ละลักษณะเฉลี่ยรายเดือน 

ลักษณะรายการเดินบัญชี 
จ านวนบัญชีเฉลี่ยราย

เดือน (บัญช)ี 

(1)    บัญชีที่มีรายการเดินบัญชีปกติท่ีมียอดคงเหลือเท่ากับศูนย์ 22,028.50 

(2)    บัญชีที่มีรายการเดินบัญชีปกติท่ีมียอดคงเหลือไม่เท่ากับศูนย์ 119,287.17 

(3)    บัญชีที่มีรายการเดินบัญชีแก้ไขย้อนกลับไปเดือนก่อนหน้าที่มี
ยอดคงเหลือเท่ากับศูนย์ 

8,632.67 

(4)    บัญชีที่มีรายการเดินบัญชีแก้ไขย้อนกลับไปเดือนก่อนหน้าที่มี
ยอดคงเหลือไม่เท่ากับศูนย์ 

90,788.00 

(5)    บัญชีที่ไม่มีรายการเคลื่อนไหวในเดือนที่ส่งเอกสารที่มียอด
คงเหลือเท่ากับศูนย์ 

5,037.56 

(6)    บัญชีที่ไม่มีรายการเคลื่อนไหวในเดือนที่ส่งเอกสารที่มียอด
คงเหลือไม่เท่ากับศูนย์ 

83,819.70 
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ดังนั้นจากการออกแบบการตรวจสอบเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากที่ออกมาจากระบบ

โดยแบ่งตามลักษณะการเดินบัญชีข้างต้น ซึ่งในแต่ละลักษณะนั้นจะมีขั้นตอนการตรวจสอบที่ไม่

เหมือนกัน ซึ่งแบ่งเป็น การตรวจสอบแบบฟอร์ม ตรวจรอบระหว่างวันที่  ตรวจการเรียงวันของ

ธุรกรรม ตรวจยอดยกมา การตรวจสอบเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากแต่ละลักษณะจะมีการ

ตรวจสอบดังตารางที่ 3.7 เนื่องจากการค านวณยอดยกมาคือการน าเอายอดคงเหลือของรายการ

ธุรกรรมแรกบวกหรือลบการท าธุรกรรมแรกจะได้ยอดยกมาออกมา ดังนั้นลักษณะการเดินบัญชีที่ 1 

ถึง 4 เป็นลักษณะบัญชีที่มีการเคลื่อนไหวในเดือนนั้นจึงมีรายการธุรกรรมให้ระบบน าไปค านวณจึงไม่

จ าเป็นต้องตรวจสอบ ลักษณะการเดินบัญชีที่ 5 และ 6 เป็นลักษณะบัญชีที่ไม่มีการเคลื่อนไหวใน

เดือนจึงมีลักษณะการหายอดยกมาที่แตกต่างออกไปจึงต้องท าการตรวจว่าระบบยังใช้เงื่อนไขเดิมใน

การหายอดยกมาหรือไม่โดยการเทียบกับข้อมูลอีกระบบของสถาบันการเงินกรณีศึกษา ลักษณะการ

เดินบัญชีที่ 5 และ 6 เป็นลักษณะบัญชีที่ไม่มีการเคลื่อนไหวในเดือนจึงไม่ต้องมีการตรวจการเรียงวัน

ของธุรกรรม 

3.3 การประเมินผลการด าเนินงาน 

เนื่องจากงานวิจัยมีการด าเนินงานวิจัยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือวางกรอบการท างานในการ
เก็บความต้องการผู้ใช้ของระบบและการทดสอบระบบ และการพัฒนานโยบายการตรวจสอบเอกสาร  
ดังนั้นการประเมินผลการด าเนินงานจึงถูกแบ่งออกเป็น 2 วิธีดังต่อไปนี้ 

3.3.1 การประเมินความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานก่อนและหลังปรับปรุง 

ในการประเมินความพึงพอใจของพนักงาน ผู้วิจัยได้ท าการประเมินโดยการใช้ประเมินความ
พึงพอใจโดยรวม (System Usability Scale) เป็นเครื่องมือในการประเมินความพึงพอใจ ซึ่งเป็น
เครื่องมือระดับมาตรฐานที่มีสิบค าถามที่ใช้ในการวัดผลความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้งาน ดังตารางที่ 
3.8 เป็นวิธีที่ได้รับความนิยมและมีมาตรฐานที่สามารถวัดได้ ผู้วิจัยได้ท าการประเมินกรอบการท างาน
ในการเก็บความต้องการผู้ใช้และการทดสอบระบบทั้งก่อนและหลังปรับปรุง โดยมีขั้นตอนในการ
ประเมินดังนี้ 

3.3.1.1 จัดเตรียมเอกสารส าหรับใช้ในการประเมินดังนี้ 

- หนังสือแสดงเจตนายินยอมเข้าร่วมการวิจัย (Consent Form) สัญญา

ปกปิดข้อมูลเป็นความลับ (Non-Disclosure Agreement: NDA) และแบบ 
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ตารางท่ี 3.7 การตรวจสอบเอกสารรายการเดินบัญชีเงินฝากในแต่ละลักษณะการเดินบัญชี 

ลักษณะการเดินบัญชี 

รูปแบบการตรวจสอบ 

การตรวจสอบ
แบบฟอร์ม 

ตรวจรอบ
ระหว่างวันที่ 

ตรวจการเรียง
วันของ
ธุรกรรม 

ตรวจยอดยก
มา 

(1)    บัญชีที่มีรายการเดิน
บัญชีปกติท่ีมียอดคงเหลือ
เท่ากับศูนย์ 

✓  ✓  ✓   

(2)    บัญชีที่มีรายการเดิน
บัญชีปกติท่ีมียอดคงเหลือไม่
เท่ากับศูนย์ 

✓  ✓  ✓   

(3)    บัญชีที่มีรายการเดิน
บัญชีแก้ไขย้อนกลับไปเดือน
ก่อนหน้าที่มียอดคงเหลือ
เท่ากับศูนย์ 

✓  ✓  ✓   

(4)    บัญชีที่มีรายการเดิน
บัญชีแก้ไขย้อนกลับไปเดือน
ก่อนหน้าที่มียอดคงเหลือไม่
เท่ากับศูนย์ 

✓  ✓  ✓   

(5)    บัญชีที่ไม่มีรายการ
เคลื่อนไหวในเดือนที่ส่ง
เอกสารที่มียอดคงเหลือ
เท่ากับศูนย์ 

✓  ✓   ✓  

(6)    บัญชีที่ไม่มีรายการ
เคลื่อนไหวในเดือนที่ส่ง
เอกสารที่มียอดคงเหลือไม่
เท่ากับศูนย์ 

✓  ✓   ✓  
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ส ารวจข้อมูลเชิงประชากร (Demographic Questionnaire) มีค าถามจ านวน 
5 ข้อดังภาคผนวก ฉ 
- แ บ บ ป ระ เมิ น ค ว าม พึ งพ อ ใจ (System Usability Scale Usability 
Questionnaire – SUS) และกรอบการท างานก่อนและหลังการปรับปรุง ดัง
ภาคผนวก ช 

3.3.1.2 ก าหนดผู้เข้าร่วมการประเมินจ านวนทั้งหมด 30 คน โดยแบ่งเป็น  
เพศหญิง 16 คน        เพศชาย 14 คน 
อายุเฉลี่ย 41.5 ปี 
การศึกษาระดับปริญญาบัณฑิต 13 คน      การศึกษาระดับมหาบัณฑิต 17 คน 
โดยผู้เข้าร่วมการประเมินต้องมีคุณสมบัติดังนี้ 
- เป็นพนักงานประจ าในสถาบันการเงินกรณีศึกษา 
- มีประสบการณ์ในการท างานร่วมกับบริษัทพัฒนาและดูแลระบบ ในส่วน
ของการให้ข้อก าหนดความต้องการและทดสอบระบบ 

ด าเนินการประเมินความพึงพอใจ  ตามขั้นตอนรูปที่  3.11 โดยอธิบาย

วัตถุประสงค์ให้ผู้เข้าร่วมการประเมิน ท าความเข้าใจรายละเอียดในสัญญา

ยินยอมเข้าร่วมวิจัย (Consent form)  สัญญาปกปิดข้อมูลความลับ(Non-

disclosure agreement) ท าแบบสอบถามเชิงประชากร (Demographic 

questionnaire) ประเมินความพึงพอใจของกรอบการท างานในการให้

ข้อก าหนดก่อนการปรับปรุง แล้วท าการอธิบายการท างานของกรอบการท างาน

ในการให้ข้อก าหนดหลังการปรับปรุง หลังจากนั้นให้ผู้เข้าร่วมประเมินความพึง

พอใจ และในการประเมินความพึงพอใจกรอบการท างานในการให้ทดสอบ

ระบบใหด้ าเนินการประเมินซ้ าดังข้างต้น 

3.3.1.3 ด าเนินการค านวณคะแนนผลความพุงพอใจโดยรวมโดยมีข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
- ส าหรับทุกค าถามที่มีเลขคี่ให้ลบ 1 จากคะแนน (X-1) ดังนั้นคะแนนจะอยู่
ในช่วง 0 ถึง 4  
ตัวอย่าง: ในค าถามข้อที่ 1 ผู้เข้าร่วมตอบด้วยคะแนน 4 สูตรคือ X-1 โดย X คือ
คะแนนที่ผู้เข้าร่วมได้รับ ดังนั้นการค านวณ 4 จะถูกลบโดย 1 คะแนนสุดท้าย
ของค าถามที่ 1 คือ 3 
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ตารางท่ี 3.8 แบบประเมินความพึงพอใจโดยรวม 

แบบประเมินความพึงพอใจโดยรวม 

(System Usability Scale Usability Questionnaire – SUS) 

ค าชี้แจง พิจารณา.......... และกรุณาเลือก (/) หมายเลขเพียงหมายเลขเดียวที่ตรงกับความรู้สึกของ

ท่านมากที่สุด 

 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

1 2 3 4 5 

1 ข้าพเจ้าคิดว่ามคีวามพึงพอใจและต้องการใช้..........นี้บ่อย O O O O O 

2 ข้าพเจ้าพบว่ามันซับซ้อนท่ีจะใช้..........นี ้ O O O O O 

3 ข้าพเจ้าพบว่ามันเป็นเรื่องง่ายในการใช้งาน.......... O O O O O 

4 ข้าพเจ้าสามารถใช้..........โดยต้องการค าแนะน าจากผู้อื่น 
O O O O O 

5 ข้าพเจ้าพบว่าการใช้งาน..........นีม้กีารออกแบบมาเป็น

อย่างดี 
O O O O O 

6 ข้าพเจ้าพบว่าข้อมูลไม่มีความสอดคล้องกันใน.......... 
O O O O O 

7 ข้าพเจ้าสามารถใช้..........นี้ท างานให้ส าเรจ็ได้อย่าง

รวดเร็ว 
O O O O O 

8 ข้าพเจ้าพบว่ามันเป็นเรื่องยากที่จะเรียนรู้การใช้..........นี ้
O O O O O 

9 ข้าพเจ้ารู้สึกมั่นใจเมื่อใช้..........นี ้ O O O O O 

10 ข้าพเจ้ารู้สึกต้องใช้ความพยายามมากที่จะเรียนรู้การใช้

..........นี ้
O O O O O 
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รูปที่ 3.11 ขั้นตอนการประเมินความพึงพอใจ 
 

- ส าหรับทุกค าถามที่มีเลขคู่ให้ลบคะแนนจาก 5 (5-X) ดังนั้นคะแนนจะอยู่
ในช่วง 4 ถึง 0 
ตัวอย่าง: ในค าถามข้อที่ 2 ผู้เข้าร่วมตอบด้วยคะแนน 1 สูตรคือ 5-X โดย X คือ
คะแนนที่ผู้เข้าร่วมได้รับ ดังนั้นการค านวณ 5 จะถูกลบโดย 1 คะแนนสุดท้าย
ของค าถามที่ 2 คือ 4 
- รวมคะแนนจากค าถามคู่และค่ีซึ่งจะมีคะแนนสูงสุด 40 คะแนน 
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3.3.1.4 ด าเนินการวิเคราะห์ผลโดยการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ด้วยสถิติ t-test 
แบบ Paired t-test  

3.3.2 การประเมินผลการก าหนดนโยบายการตรวจสอบเอกสาร 

การด าเนินการประเมินผลในส่วนนี้สามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ผลจากการเพ่ิมการ
ป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบและผลจากการปรับปรุงระบบตามปัญหาพร้อม
กับการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบเอกสาร ซึ่งทั้งสองส่วนได้รับการอนุมัติจากทางสถาบันการเงิน
กรณีศึกษาให้มีการด าเนินการใช้งานในระบบปฏิบัติงานจริง โดยเริ่มใช้จริงในเดือนมกราคม พ.ศ. 
2562 ผู้วิจัยจึงด าเนินการเก็บรวบรวมผลการด าเนินงานของทั้งสองส่วนเป็นระยะเวลา 6 เดือน ตั้งแต่
เดือนมกราคมถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ.2562  

ด าเนินการเก็บผลจากการเพ่ิมการป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ โดย
ติดตามจากรายงานแจ้งจ านวนการออกเอกสารรายการเดินบัญชีในแต่ละรอบการออกเอกสาร และ
รายงานแจ้งจ านวนที่ระบบหยุดการออกเอกสาร 

ด าเนินการเก็บผลการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบเอกสารหลังจากออกจากระบบ โดยติดตาม

จากรายงานในการตรวจสอบเอกสารตามนโยบายการตรวจสอบเอกสารทั้งหมด 4 แผนดังต่อไปนี้ 

การตรวจสอบแบบฟอร์ม การตรวจรอบเวลาระหว่างวันที่ การตรวจการเรียงวันของธุรกรรม การ

ตรวจยอดยกมา  
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ผลการด าเนินงานวิจัย 

เนื่องจากงานวิจัยฉบับนี้มีขั้นตอนการด าเนินการแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ การวางกรอบการ

ท างานในการพัฒนาระบบสารสนเทศและการด าเนินการจัดการปรับปรุงระบบเพ่ือแก้ปัญหาระบบ

และการเพ่ิมนโยบายการป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ โดยมีผลการด าเนิน

งานวิจัยดังต่อไปนี้ 

4.1 ผลการด าเนินงานวิจัยในการวางกรอบการท างานในการพัฒนาระบบสารสนเทศ  

งานวิจัยนี้ได้ท าการออกแบบกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้และทดสอบระบบ 

ทางผู้วิจัยได้ท าการศึกษาความพึงพอใจการใช้งานกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้และ

ทดสอบระบบ โดยการประเมินความพึงพอใจโดยรวม (System Usability Scale) เพ่ือประเมินความ

พึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานก่อนและหลังปรับปรุง ซึ่งจะมีการแสดงผลการวิเคราะห์

ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานค่าคะแนนความพึงพอใจของพนักงานผู้เข้าร่วมงานประเมินจ านวน 

30 คน ซึ่งเป็นพนักงานของสถาบันการเงินกรณีศึกษาผู้มีประสบการณ์ในการร่วมพัฒนาระบบกับ

บริษัทพัฒนาและดูแลระบบ โดยมีผู้เข้าร่วมประเมินเพศหญิงจ านวน 16 คน และเพศชายจ านวน 14 

คน อายุเฉลี่ย 41.5 ปี โดยมีระดับการศึกษาระดับปริญญาบัณฑิตจ านวน 13 คนและการศึกษาระดับ

มหาบัณฑิตจ านวน 17 คน  

4.1.1 การประเมินความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานในการเก็บความ

ต้องการผู้ใช้ก่อนและหลังปรับปรุง 

โดยผลประเมินความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานในการเก็บความต้องการ

ผู้ใช้แสดงดังตาราง 4.1 

ตารางท่ี 4.1 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานใน
การเก็บความต้องการผู้ใช้ก่อนและหลังปรับปรุง 

ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนความพึงพอใจ 

 ก่อนปรับปรุง หลังปรับปรุง 
ผลการปรับปรุงร้อยละ 

N Average SD Average SD 

30 17.20 3.80 29.57 1.94 30.93 
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จากตารางที่ 4.1 จะเห็นได้ว่าค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานผลการประเมินความพึงพอใจโดยรวม

หลังการปรับปรุงต่อกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ พบว่ามีร้อยละผลการปรับปรุงของ

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย คือ ร้อยละ 30.93 เมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยผลของ

พนักงานที่มีต่อกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ก่อนและหลังปรับปรุง โดยใช้การ

ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยประชากรกลุ่มเดียวกัน (Paired t-Test) โดยมีสมมติฐานการ

ทดสอบดังนี้ 

H0: ความพึงพอใจโดยรวมในการใช้งานกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ก่อน

ปรับปรุงและกรอบการท างานหลังปรับปรุง ไม่แตกต่างกัน 

H1: ความพึงพอใจโดยรวมในการการใช้งานกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้

ก่อนปรับปรุง น้อยกว่า กรอบการท างานหลังปรับปรุง 

ส าหรับผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการเก็บความ
ต้องการผู้ใช้ก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุง โดยใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย
ประชากรกลุ่มเดียว (Paired t-Test)  แสดงดังตารางที่ 4.2 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของ
ความพึงพอใจกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุง พบว่า 
กรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ก่อนปรับปรุงจะมีความพึงพอใจน้อยกว่าหลังปรับปรุง
อย่างมีนัยส าคัญ (p < 0.05) แสดงให้เห็นว่าการปรับปรุงกรอบการท างานในการเก็บความต้องการ
ผู้ใช้ท าให้พนักงานสถาบันการเงินกรณีศึกษามีความพึงพอใจในการใช้งานกรอบการท างานมากยิ่งขึ้น
อย่างมีนัยส าคัญ และผู้วิจัยท าการศึกษาผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบ
การท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุง ในแต่ละข้อย่อย แสดงดัง
ตารางที่ 4.3 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการเก็บ
ความต้องการผู้ใช้ก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุง พบว่าทุกข้อย่อยในการประเมินกรอบการท างานใน
การเก็บความต้องการผู้ใช้ก่อนปรับปรุงจะมีความพึงพอใจน้อยกว่าหลังปรับปรุงอย่างมีนัยส าคัญ (p < 
0.05) แสดงให้เห็นว่าการปรับปรุงกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ท าให้พนักงานสถาบัน
การเงินกรณีศึกษามีความพึงพอใจในการใช้งานกรอบการท างานมากยิ่งขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ 
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ตารางท่ี 4.2 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการเก็บ
ความต้องการผู้ใช้ก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุง 

ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยประชากร 
ของความพึงพอใจ 

 N Average SD t Sig. 

ก่อนการปรับปรุง 30 17.20 3.80 
-14.57 .000 

หลังการปรับปรุง 30 29.57 1.94 

ตารางท่ี 4.3 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการเก็บ
ความต้องการผู้ใช้ก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุงแต่ละข้อย่อย 

ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยประชากรของความพึงพอใจแต่ละข้อย่อย 
  N Average SD t Sig. 

ข้อย่อยที่ 1 
ก่อนการปรับปรุง 30 1.90 0.64 

-8.97 .000 
หลังการปรับปรุง 30 3.30 0.21 

ข้อย่อยที่ 2 
ก่อนการปรับปรุง 30 1.67 0.52 

-5.86 .000 
หลังการปรับปรุง 30 2.77 0.53 

ข้อย่อยที่ 3 
ก่อนการปรับปรุง 30 1.53 0.46 

-6.74 .000 
หลังการปรับปรุง 30 2.83 0.56 

ข้อย่อยที่ 4 
ก่อนการปรับปรุง 30 2.06 0.55 

-3.74 .001 
หลังการปรับปรุง 30 2.70 0.22 

ข้อย่อยที่ 5 
ก่อนการปรับปรุง 30 1.23 0.46 

-12.51 .000 
หลังการปรับปรุง 30 3.27 0.34 

ข้อย่อยที่ 6 
ก่อนการปรับปรุง 30 1.53 1.02 

-6.72 .000 
หลังการปรับปรุง 30 3.00 0.34 

ข้อย่อยที่ 7 
ก่อนการปรับปรุง 30 1.80 0.17 

-6.99 .000 
หลังการปรับปรุง 30 2.83 0.28 

ข้อย่อยที่ 8 
ก่อนการปรับปรุง 30 2.27 0.89 

-3.75 .001 
หลังการปรับปรุง 30 2.96 0.31 

ข้อย่อยที่ 9 
ก่อนการปรับปรุง 30 1.43 0.59 

-9.79 .000 
หลังการปรับปรุง 30 3.03 0.24 

ข้อย่อยที่ 10 
ก่อนการปรับปรุง 30 2.13 0.88 

-2.82 .008 
หลังการปรับปรุง 30 2.80 0.58 
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4.1.2 การประเมินความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานในการทดสอบระบบ

ก่อนและหลังปรับปรุง 

โดยผลประเมินความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานในการทดสอบระบบแสดง

ดังตาราง 4.3 

ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานใน
การทดสอบระบบก่อนและหลังปรับปรุง 

ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนความพึงพอใจ 

 ก่อนปรับปรุง หลังปรับปรุง 
ผลการปรับปรุงร้อยละ 

N Average SD Average SD 

30 20.60 2.40 28.60 2.03 20 

จากตารางที่ 4.4 จะเห็นได้ว่าค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานผลการประเมินความพึงพอใจโดยรวม

หลังการปรับปรุงต่อกรอบการท างานในการทดสอบระบบ พบว่ามีร้อยละผลการปรับปรุงของระดับ

ความพึงพอใจเฉลี่ย คือ ร้อยละ 20 เมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยผลของพนักงานที่มีต่อ

กรอบการท างานในการทดสอบระบบ ก่อนและหลังปรับปรุง โดยใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่าง

ค่าเฉลี่ยประชากรกลุ่มเดียวกัน  โดยมีสมมติฐานการทดสอบดังนี้ 

H0: ความพึงพอใจโดยรวมในการใช้งานกรอบการท างานในการทดสอบระบบ ก่อนปรับปรุง

และกรอบการท างานหลังปรับปรุง ไม่แตกต่างกัน 

H1: ความพึงพอใจโดยรวมในการการใช้งานกรอบการท างานในการทดสอบระบบ ก่อน

ปรับปรุง น้อยกว่า กรอบการท างานหลังปรับปรุง 

ส าหรับผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการทดสอบ
ระบบ ก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุง โดยใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยประชากรกลุ่ม
เดียว แสดงดังตารางที่ 4.5 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างาน
ในการทดสอบระบบก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุง พบว่า กรอบการท างานในการทดสอบระบบก่อน
ปรับปรุงจะมีความพึงพอใจน้อยกว่าหลังปรับปรุงอย่างมีนัยส าคัญ    (p < 0.05) แสดงให้เห็นว่าการ
ปรับปรุงกรอบการท างานในการทดสอบระบบท าให้พนักงานสถาบันการเงินกรณีศึกษามีความพึง
พอใจในการใช้งานกรอบการท างานมากยิ่งขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ  แต่เมื่อผู้วิจัยศึกษาผลการทดสอบ
ความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการทดสอบระบบ ก่อนปรับปรุงและหลัง
ปรับปรุง ดังตารางที่ 4.6 
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ตารางท่ี 4.5 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการทดสอบ
ระบบ ก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุง 

ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยประชากรของความพึงพอใจ 

 
N Average SD t Sig. 

ก่อนการปรับปรุง 30 20.60 2.40 
-15.63 .000 

หลังการปรับปรุง 30 28.60 2.03 

ตารางท่ี 4.6 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการทดสอบ
ระบบก่อนและหลังปรับปรุงแต่ละข้อย่อย 

ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยประชากรของความพึงพอใจแต่ละข้อย่อย 

  N Average SD t Sig. 

ข้อย่อยที่ 1 
ก่อนการปรับปรุง 30 1.90 0.64 

-8.96 .000 
หลังการปรับปรุง 30 3.30 0.22 

ข้อย่อยที่ 2 
ก่อนการปรับปรุง 30 2.63 0.93 

0.42 .676 
หลังการปรับปรุง 30 2.53 0.39 

ข้อย่อยที่ 3 
ก่อนการปรับปรุง 30 1.93 0.41 

-5.53 .000 
หลังการปรับปรุง 30 3.00 0.41 

ข้อย่อยที่ 4 
ก่อนการปรับปรุง 30 2.33 0.64 

0.35 .730 
หลังการปรับปรุง 30 2.67 0.69 

ข้อย่อยที่ 5 
ก่อนการปรับปรุง 30 1.17 0.49 

-8.32 .000 
หลังการปรับปรุง 30 2.87 0.46 

ข้อย่อยที่ 6 
ก่อนการปรับปรุง 30 2.23 0.74 

-3.08 .004 
หลังการปรับปรุง 30 2.90 0.51 

ข้อย่อยที่ 7 
ก่อนการปรับปรุง 30 1.67 0.29 

-6.73 .000 
หลังการปรับปรุง 30 2.73 0.27 

ข้อย่อยที่ 8 
ก่อนการปรับปรุง 30 2.60 0.46 

-2.07 .048 
หลังการปรับปรุง 30 2.93 0.55 

ข้อย่อยที่ 9 
ก่อนการปรับปรุง 30 1.23 0.53 

-10.85 .000 
หลังการปรับปรุง 30 3.13 0.33 

ข้อย่อยที่ 10 
ก่อนการปรับปรุง 30 2.90 0.51 

-0.18 .856 
หลังการปรับปรุง 30 2.93 0.48 
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ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจกรอบการท างานในการทดสอบระบบก่อน
ปรับปรุงและหลังปรับปรุง พบว่าข้อย่อยที่ 1 ข้อย่อยที่ 3 ข้อย่อยที่ 5 ถึง 7 และข้อย่อยที่ 8 ถึง 9 ใน
การประเมินกรอบการท างานในการทดสอบก่อนปรับปรุงมีความพึงพอใจน้อยกว่าหลังปรับปรุงอย่างมี
นัยส าคัญ (p < 0.05) แต่ในส่วนของข้อย่อยที่ 2 ข้อย่อยที่ 4 และข้อย่อยที่ 10 มีความพึงพอใจไม่
แตกต่างทั้งก่อนและหลังปรับปรุงอย่างมีนัยส าคัญ (p > 0.05) 
 

4.2 ผลการด าเนินงานวิจัยการพัฒนานโยบายการตรวจสอบเอกสาร 

ผลการด าเนินการในส่วนนี้สามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ผลจากการปรับปรุงระบบตาม

ปัญหาพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบเอกสารและผลจากการเพ่ิมการป้องกันการท างาน

ผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ  

4.2.1 ผลการเพ่ิมการป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ 

ในส่วนของผลจากการเพิ่มการป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ โดยให้มี

การตรวจสอบภายในระบบทุกบัญชีด้วยการตรวจสอบความเท่ากันของยอดรวม พบว่าหลังจากการ

ด าเนินการสามารถตรวจจับเอกสารที่มีข้อผิดพลาดและหยุดการออกเอกสารได้ทัน และมีการ

ด าเนินการแจ้งผู้ดูแลระบบในทันที จากการเก็บข้อมูลหลังจากการด าเนินการ 6 เดือน และในการสุ่ม

ตรวจภายนอกระบบยังไม่พบเอกสารที่มีข้อผิดพลาดออกจากระบบ เอกสารที่เกิดข้อผิดพลาดขึ้นใน

ทุกเดือนที่ระบบออกเอกสารสามารถตรวจจับไว้ได้นั้น มีสาเหตุมาจากความไม่สมบูรณ์ขณะถ่ายโอน

ข้อมูลระหว่างระบบและระหว่างการน าลงแบบฟอร์มจึงท าให้ผลรวมของการค านวณโดยระบบออก

เอกสารกับผลสุดท้ายของรายการธุรกรรมไม่เท่ากัน ระบบจึงท าการยกเลิกและแจ้งเตือน ทางด้าน

บริษัทผู้ดูแลระบบจึงด าเนินการแก้ไขได้ทันในรอบการส่ง 

4.2.2 ผลจากการปรับปรุงระบบตามปัญหาที่เกิดขึ้นพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบ

เอกสาร 

ในส่วนของผลการปรับปรุงระบบตามปัญหาที่เกิดข้ึนพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบ

เอกสาร ซึ่งมีการด าเนินการในการปรับปรุงเงื่อนไขที่มีข้อผิดพลาดและพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการ

สุ่มตรวจสอบเอกสารหลังจากออกจากระบบออกเอกสาร พบว่าจากการเก็บข้อมูลในช่วง 6 เดือน

หลังจากการด าเนินการปรับปรุงเงื่อนไข ทางสถาบันการเงินกรณีศึกษาไม่พบข้อร้องเรียนจากลูกค้าใน

เรื่องของการแสดงยอดคงเหลือผิด ออกเอกสารผิดรอบการจัดส่ง และรูปแบบเอกสารผิด 
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ตารางท่ี 4.7 จ านวนการตรวจจับเอกสารที่มีข้อผิดพลาดภายในเดือนมกราคมถึงมิถุนายน 2562 

เดือน 
จ านวนเอกสารที่ออกให้ลูกค้า 

(บัญชี) 
จ านวนเอกสารที่สามารถตรวจจับได้ 

(บัญชี) 

ม.ค. 406,096 9  
ก.พ. 358,777 14 

มี.ค. 359,878 7 

เม.ย. 406,867 5 
พ.ค. 365,987 12 

มิ.ย. 368,255 8 
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อภิปรายผลการด าเนินงานวิจัย 

ผลการด าเนินงานสามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ การวางกรอบการท างานในการพัฒนา

ระบบสารสนเทศและการด าเนินการจัดการปรับปรุงระบบเพ่ือแก้ปัญหาระบบและการเพ่ิมนโยบาย

การป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ สามารถอภิปรายผลการด าเนนิงานได้ดังนี้ 

5.1 ผลการวางกรอบการท างานในการพัฒนาระบบสารสนเทศ 

งานวิจัยนี้ได้ท าการออกแบบกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้และทดสอบระบบ 

ซึ่งทั้งสองกรอบการท างานเป็นขั้นตอนพัฒนาระบบสารสนเทศที่ทางสถาบันการเงินกรณีศึกษามีส่วน

เกี่ยวข้องทั้งหมด ดังนั้นจึงสามารถแบ่งผลการด าเนินการในการออกแบบกรอบการท างานในการ

พัฒนาระบบสารสนเทศเป็นดังนี้ 

5.1.1 กรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ 

ผลการออกแบบกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการศึกษาความ

พึงพอใจการใช้งานกรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้  โดยการประเมินความพึงพอใจ

โดยรวม เพ่ือประเมินความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานก่อนและหลังปรับปรุง โดยมี

ผู้เข้าร่วมงานประเมินจ านวน 30 คน ซึ่งเป็นพนักงานของสถาบันการเงินกรณีศึกษาผู้มีประสบการณ์

ในการร่วมพัฒนาระบบกับบริษัทพัฒนาและดูแลระบบ พบว่าพนักงานมีความพึงพอใจในกรอบการ

ท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ (หลังปรับปรุง) มากกว่ากรอบการท างานในการเก็บความต้องการ

ผู้ใช้ (ก่อนปรับปรุง) ถึงร้อยละ 30.93 และผลวิเคราะห์เชิงสถิติพบว่าผลการทดสอบความพึงพอใจ

ของกรอบการท างานทั้งก่อนและหลังปรับปรุงมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยกรอบการ

ท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ (หลังปรับปรุง) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในการใช้กรอบ

การท างาน สูงกว่า กรอบการท างานในการเก็บความต้องการผู้ใช้ (ก่อนปรับปรุง) ซึ่งเป็นการแสดงถึง

การที่พนักงานมีทัศนคติที่ดีขึ้นต่อกรอบการท างานในการเก็บข้อก าหนดผู้ใช้ มีความต้องการในการใช้

งานกรอบการท างานและมีทัศนคติต่อกรอบการท างานว่าจะช่วยให้งานสามารถเก็บข้อมูลและส าเร็จ

ไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีความพึงพอใจในลักษณะของขั้นตอนในการท างานที่ผู้วิจัยได้ท าการเพ่ิม

รายละเอียดการท างานพ้ืนฐานในแต่ละขั้นตอน เพ่ิมเอกสารในการปฏิบัติงานที่ง่ายต่อการใช้งานใน

เก็บข้อมูลเพ่ือเป็นหลักฐานในการให้ข้อก าหนดและเป็นสื่อกลางในการสื่อสารกับบริษัทพัฒนาและ

ดูแลระบบ  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 77 

5.1.2 กรอบการท างานในการทดสอบระบบ 

ผลการออกแบบกรอบการท างานในการทดสอบระบบ ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการศึกษาความพึงพอใจ

การใช้งานกรอบการท างานในการทดสอบระบบด้วยการใช้การทดสอบความสามารถในการใช้งาน

ระบบ (Usability Testing) โดยการประเมินความพึงพอใจโดยรวม (System Usability Scale) เพ่ือ

ประเมินความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อกรอบการท างานก่อนและหลังปรับปรุง มีผู้เข้าร่วมงาน

ประเมินจ านวน 30 คน ซึ่งเป็นพนักงานของสถาบันการเงินกรณีศึกษาผู้มีประสบการณ์ในการร่วม

พัฒนาระบบกับบริษัทพัฒนาและดูแลระบบ พบว่าพนักงานมีความพึงพอใจในกรอบการท างานในการ

ทดสอบระบบ (หลังปรับปรุง) มากกว่ากรอบการท างานในการทดสอบระบบ (ก่อนปรับปรุง) ถึงร้อย

ละ 20 และผลวิเคราะห์เชิงสถิติพบว่าผลการทดสอบความพึงพอใจของกรอบการท างานทั้งก่อนและ

หลังปรับปรุงมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยกรอบการท างานในการทดสอบระบบ (หลัง

ปรับปรุง) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในการใช้กรอบการท างาน สูงกว่า กรอบการท างานในการ

ทดสอบระบบ (หลังปรับปรุง) ซึ่งเป็นการแสดงว่าพนักงานมีทัศนคติที่ดีต่อกรอบการท างานในการ

ทดสอบระบบ มีความพึงพอใจในลักษณะของขั้นตอนในการท างานที่ผู้วิจัยได้ท าการเพ่ิมรายละเอียด

การท างานพ้ืนฐานในแต่ละขั้นตอน เพ่ิมเอกสารในการปฏิบัติงานในเก็บข้อมูลเพื่อเป็นหลักฐานในการ

ให้ข้อก าหนดและเป็นสื่อกลางในการสื่อสารกับบริษัทพัฒนาและดูแลระบบในการทดสอบระบบ 

เนื่องจากความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนเพียงเล็กน้อย ผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษาผลเชิงสถิติในแต่ละข้อย่อยของ

แบบสอบถามพบว่า มีบางข้อที่พนักงานมีความพึงพอใจไม่ต่างไปจากเงินเดิมคือในเรื่องของความ

ซับซ้อนในการท างานตามกรอบการทดสอบระบบ พนักงานรู้สึกว่าต้องใช้ความพยายามอย่างมากหรือ

อาจต้องขอค าแนะน าจากผู้อ่ืนในการใช้กรอบการท างานในการทดสอบระบบ ซึ่งอาจเกิดจากการที่

กรอบการท างานในการทดสอบระบบนั้นมีขั้นตอนที่เพ่ิมขึ้น ซับซ้อนขึ้น เช่นขั้นตอนในการก าหนดตัว

ชีวัดซึ่งอาจเป็นการไม่คุ้นชินในการพิจารณาเลือกตัวชี้วัดและการเพ่ิมงานให้กับทางพนักงานของ

สถาบันการเงินกรณีศึกษาจึงมีบางความเห็นที่ไม่สนับสนุนในการใช้กรอบการท างานนี้  

5.2 ผลการพัฒนานโยบายการตรวจสอบเอกสาร 

ผลการด าเนินการในส่วนนี้สามารถอภิปรายแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ผลจากการปรับปรุง

ระบบตามปัญหาพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบเอกสารและผลจากการเพ่ิมการป้องกันการ

ท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ  
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5.2.1 ผลจากการปรับปรุงระบบตามปัญหาที่เกิดขึ้นพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบ

เอกสาร 

ในส่วนของผลการปรับปรุงระบบตามปัญหาที่เกิดข้ึนพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการตรวจสอบ

เอกสาร ซึ่งมีการด าเนินการในการปรับปรุงเงื่อนไขที่มีข้อผิดพลาดและพร้อมกับการเพ่ิมนโยบายการ

สุ่มตรวจสอบเอกสารหลังจากออกจากระบบออกเอกสาร พบว่าจากการเก็บข้อมูลในช่วง 6 เดือน

หลังจากการด าเนินการปรับปรุงเงื่อนไข ทางสถาบันการเงินกรณีศึกษาไม่พบข้อร้องเรียนจากลูกค้าใน

เรื่องของการแสดงยอดคงเหลือผิด ออกเอกสารผิดรอบการจัดส่ง และรูปแบบเอกสารผิด  ซึ่งเป็นการ

แสดงถึงการด าเนินการที่ถูกต้องและสามารถควบคุมคุณภาพของเอกสารก่อนส่งถึงลูกค้าได้เป็นอย่าง

ดี และยังแสดงถึงการประยุกต์แนวทางในการลดความผิดพลาดจากมนุษย์ด้วยการการสร้างระบบการ

ตรวจจับและแก้ไขความผิดพลาดหลาย ๆ ความผิดพลาดที่เกิดจากมนุษย์ สามารถที่จะป้องกันได้โดย

การใช้การควบคุมการปฏิบัติงานอย่างชัดเจน ซึ่งในส่วนนี้ได้ท าการเพ่ิมการตรวจสอบแบบสุ่มตรวจ

โดยผู้วิจัยได้จัดท าคู่มือการตรวจสอบอย่างชัดเจนตามแนวทางที่ 2 ตามที่ระบุในในการลดความ

ผิดพลาดจากมนุษย์ ซึ่งพบว่าการด าเนินการนั้นสามารถตรวจสอบเอกสารได้และเป็นที่ยอมรับในการ

ท างานของทางสถาบันการเงินกรณีศึกษา 

5.2.2 ผลการเพ่ิมการป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ 

ในส่วนของผลจากการเพิ่มการป้องกันการท างานผิดพลาดของพนักงานพัฒนาระบบ โดยให้มี
การตรวจสอบภายในระบบทุกบัญชีด้วยการตรวจสอบความเท่ากันของยอดรวม พบว่าหลังจากการ
ด าเนินการสามารถตรวจจับเอกสารที่มีข้อผิดพลาดและหยุดการออกเอกสารได้ทัน และมีการ
ด าเนินการแจ้งผู้ดูแลระบบในทันที ซึ่งเป็นการแสดงประสิทธิภาพการท างานในขั้นตอนอัตโนมัติที่เพ่ิม
เข้าไปนั้นสามารถท างานได้เป็นปกติ และสามารถตรวจจับเอกสารที่มีข้อผิดพลาดได้จริงจึงเป็นการ
ประกันคุณภาพเอกสารว่าจะไม่มีเอกสารที่มีการค านวณผิดพลาดหลุดออกจากระบบออกไปสู่ลูกค้าได้
อีก แสดงให้เห็นว่าตามทฤษฎีการลดปริมาณของเสียในการผลิตให้เป็นศูนย์ (Zero Defects) ที่เป็น 
เครื่องมือการจัดการที่มีเป้าหมายในการลดของเสียโดยเน้นการป้องกันความผิดพลาด และการท า
ถูกต้องตั้งแต่เริ่มต้น (Do it right the first time) น าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพที่ป้องกันไม่ให้เกิดของ
เสียขึ้น (Halpin and James F, 1966) การลดปริมาณของเสียในการผลิตให้เป็นศูนย์ขึ้นอยู่กับการใช้
การตรวจสอบแบบร้อยละ 100 (Source inspection) นั้นสามารถน ามาประยุกต์ใช้กับการตรวจสอบ
คุณภาพการค านวณเอกสารในระบบออกเอกสารได้เป็นอย่างดี 
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สรุปผลงานวิจัยและข้อเสนอแนะ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือออกแบบกรอบการท างานในการเก็บความต้องการของผู้ใช้และ

การทดสอบการใช้งานระบบในการพัฒนาระบบ และเพ่ือก าหนดนโยบายการตรวจสอบคุณภาพ

ส าหรับระบบเอกสารปัจจุบันในการป้องกันข้อผิดพลาดที่อาจส่งไปถึงลูกค้า ซึ่งในส่วนของออกแบบ

กรอบการท างานในการเก็บความต้องการของผู้ใช้และการทดสอบการใช้งานระบบในการพัฒนาระบบ 

ได้มีการออกแบบกรอบการท างานในการก าหนดข้อก าหนดความต้องการและการทดสอบระบบ เพ่ือ

ปรับปรุงขั้นตอนในการท างานในขั้นตอนการเก็บความต้องการผู้ใช้ที่สถาบันการเงินกรณีศึกษามีส่วน

เกี่ยวข้องดังรูปที่ 1.1 โดยใช้แนวคิดจากงานวิจัย (Macmillan, Steele et al. 2001, Schønheyder 

and Nordby 2018) ในการออกแบบกรอบการท างานในการเก็บข้อก าหนดความต้องการผู้ใช้ ซึ่งเป็น

งานวิจัยที่ศึกษาขั้นตอนการก าหนดแนวคิดในการออกแบบ ไม่ว่าจะเป็นระบบหรือโครงการต่าง ๆ ซึ่ง

ได้น าเสนอแนวทางในการให้ข้อก าหนดความต้องการออกมา ประกอบกับผู้วิจัยท าการประยุกต์ใช้

พ้ืนฐานการเรียนรู้ตนเองแบบอภิปัญญาและเครื่องมือพ้ืนฐานในการก าหนดความต้องการของการ

พัฒนาระบบในการก าหนดขั้นตอนการท างาน และออกแบบแบบฟอร์มโดยประยุกต์จากเอกสาร

ข้อก าหนดความต้องการซอฟต์แวร์ในการใช้เป็นเอกสารกลางในการสื่อสารกับผู้พัฒนาระบบ ในการ

เก็บความต้องการผู้ใช้ สามารถช่วยให้ทางสถาบันการเงินมีขั้นตอนการด าเนินการก าหนดข้อก าหนด

ความต้องการพร้อมเอกสารในการท างานเพ่ือการสื่อสารที่ชัดเจนกับทางบริษัทพัฒนาและดูแลระบบ 

และในการทดสอบระบบเพ่ือตรวจรับงานจากบริษัทพัฒนาและดูแลระบบ ผู้วิจัยประยุกต์ใช้การ

ทดสอบความสามารถในการใชงานระบบในการออกแบบกกรอบการท างานในการทดสอบระบบ ซึ่งมี

การทด าเนินการทดสอบระบบในรูปแบบการทดสอบกล่องด า (Black-box Testing) ซึ่งเป็นการ

ทดสอบโดยเน้นที่ข้อมูลที่ป้อนเข้าไปในระบบ (Input) และผลลัพธ์ (Output) โดยไม่ได้สนใจการ

ท างานภายในของระบบ เพ่ือตรวจสอบว่าระบบสามารถตอบสนองตามความต้องการของลูกค้า 

(Requirement) ทั้งสองส่วนที่กล่าวมานั้นไม่ว่าจะเป็นเก็บความต้องการผู้ใช้หรือการทดสอบระบบ

ล้วนมีความส าคัญอย่างยิ่งในการพัฒนาระบบสารสนเทศเนื่องจากเป็นขั้นตอนเริ่มต้นในการ

ด าเนินการให้ระบบเป็นไปตามเป้าหมายหรือความต้องการของลูกค้า ซึ่งทางสถาบันการเงิน

กรณีศึกษาในปัจจุบันนั้นต้องมีการจัดการกับข้อมูลขนาดใหญ่และยังต้องด าเนินธุรกิจในยุคที่มีการ

แข่งขันทางด้านดิจิทัลสูง ดังนั้นการพัฒนาระบบสารสนเทศของทางสถาบันการเงินกรณีศึกษาจึงถือว่า

เป็นการสร้างศักยภาพในการแข่งขัน ท าให้ธุรกิจด าเนินไปได้อย่างเท่าทันเทคโนโลยีและมีการพัฒนา
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ไปสู่สิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง ซึ่งกรอบการท างานของการพัฒนาระบบสารสนเทศในส่วนของการก าหนด

ข้อก าหนดความต้องการและการทดสอบเพ่ือตรวจรับระบบจึงเป็นตัวช่วยให้ทางสถาบันการเงิน

กรณีศึกษามีการด าเนินการพัฒนาระบบสารสนเทศอย่างเป็นระบบมีแบบแผนและมีการเก็บ

รายละเอียดและเอกสารอย่างเป็นระบบ 

ในส่วนของการก าหนดนโยบายการตรวจสอบคุณภาพส าหรับระบบเอกสารปัจจุบันในการ
ป้องกันข้อผิดพลาดที่อาจส่งไปถึงลูกค้า ผู้วิจัยได้ด าเนินการก าหนดนโยบายออกเป็นสองส่วนคือให้
ระบบด าเนินการตรวจสอบเอกสารก่อนส่งออกจากระบบ และเพ่ิมแผนการตรวจสอบเอกสารหลังจาก
ออกจากระบบในบางกรณีที่ระบบไม่สามารถตรวจสอบได้ด้วยตัวเอง ในการก าหนดนโยบายให้ระบบ
ด าเนินการตรวจสอบเอกสารก่อนส่งออกจากระบบ ผู้วิจัยได้ท าการประยุกต์แนวคิดการลดปริมาณ
ของเสียในการผลิตให้เป็นศูนย์โดยใช้เครื่องมือการป้องกันความผิดพลาดที่เกิดขึ้นโดยไม่ได้ตั้งใจ ใน
การก าหนดยโยบายในการตรวจสอบก่อนส่งเอกสารไปยังขั้นตอนการท างานถัดไป การสร้างระบบการ
ตรวจจับที่สามารถป้องกันได้โดยการใช้การตรวจสอบอัตโนมัติ การก าหนดความต้องการในการเพ่ิม
การตรวจสอบอัตโนมัติให้กับผู้พัฒนาระบบน าไปปรับปรุงระบบให้มีการตรวจสอบทุกบัญชีก่อนส่ง
เอกสารออกไปยังขั้นตอนถัดไป ต่อมาการเพ่ิมแผนการตรวจสอบเอกสารหลังจากออกจากระบบทาง
ผู้วิจัยจึงเลือกศึกษาแนวทางในการลดความผิดพลาดจากมนุษย์ ซึ่งจากการศึกษาทั้งกระบวนการและ
ลักษณะการท างานของสถาบันการเงิน ในงานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้เลือกน าแนวทางที่ 4 คือการสร้างระบบ
การตรวจจับและแก้ไขความผิดพลาดหลาย ๆ ความผิดพลาดที่เกิดจากมนุษย์ สามารถที่จะป้องกันได้
โดยการใช้การควบคุมการปฏิบัติงานอย่างชัดเจน โดยการเพ่ิมการตรวจสอบแบบสุ่มตรวจโดยผู้วิจัยได้
จัดท าคู่มือการตรวจสอบอย่างชัดเจนตามแนวทางที่ 2 ตามที่ระบุในแนวทางในการลดความผิดพลาด
จากมนุษย์ การเพ่ิมการท างานทั้งสองส่วนได้รับการอนุมัติจากทางสถาบันการเงินกรณีศึกษาให้มีการ
ด าเนินการใช้งานในระบบปฏิบัติงานจริง โดยเริ่มใช้จริงในเดือนมกราคม พ.ศ. 2562 ผู้วิจัยจึง
ด าเนินการเก็บรวบรวมผลการด าเนินงานของทั้งสองส่วนเป็นระยะเวลา 6 เดือน ตั้งแต่เดือนมกราคม
ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ.2562 ซึ่งพบว่าการด าเนินการนั้นสามารถตรวจจับเอกสารที่มีข้อผิดพลาด
สามารถตรวจสอบเอกสารได้และเป็นที่ยอมรับในการท างานของทางสถาบันการเงินกรณีศึกษา 

6.1 ข้อจ ากัดของงานวิจัย 

1. ด าเนินการศึกษาเพียงระบบในการออกเอกสารเท่านั้น  
2. ศึกษาเพียงอุตสาหกรรมการเงินเพียงอย่างเดียวและศึกษาภายในสถาบันการเงินกรณีศึกษา

เพียงแห่งเดียวเท่านั้น 
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6.2 สิ่งที่ได้เรียนรู้ในการศึกษางานวิจัย 

1. การควบคุมคุณภาพกระบวนการและการตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑ์เป็นสิ่งส าคัญใน
การควบคุมไม่ให้ของเสียหลุดไปถึงมือลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนในการให้ข้อก าหนดความ
ต้องการ การทดสอบระบบ การควบคุมกระบวนการ คุณภาพผลิตภัณฑ์ ควรควบคุมให้มีการ
ด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพในทุกขั้นตอน 

2. จุดเสี่ยงที่ท าให้เกิดข้อผิดพลาดในการพัฒนาระบบคือขั้นตอนการให้ข้อก าหนดความต้องการ 
ควรมีขั้นตอนการควบคุมคุณภาพตั้งแต่ต้น 

3. การศึกษาขั้นตอนการท างาน ลักษณะข้อมูลที่ใช้ในการด าเนินการ จ าเป็นอย่างยิ่งก่อน
ด าเนินการให้ข้อก าหนดความต้องการผู้ใช้ 

4. การให้ข้อก าหนดความต้องการที่ครบถ้วนจะส่งผลให้การทดสอบระบบมีความครบถ้วนตาม
ไปด้วย 

5. ความผิดพลาดของมนุษย์เกิดขึ้นได้ตลอดเวลา ควรมีการก าหนดนโยบายการท างาน
ตรวจสอบมาตรฐานของงานและผลิตภัณฑ์เพ่ือควบคุมกระบวนการให้สเถียรอยู่ตลอด 

6. หลังการด าเนินการปรับปรุงแก้ไขระบบควรมีผู้ตรวจสอบหรือด าเนินการทดสอบระบบก่อน
เริ่มด าเนินงานใช้งานจริง เพ่ือลดโอกาสในการเกิดความผิดพลาดและการแก้งาน  

6.3 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต  

1. ควรมีการศึกษาการเก็บข้อก าหนดความต้องการในอีกหลาย ๆ เพ่ือพัฒนากรอบการท างาน
ในการเก็บความต้องการผู้ใช้แทดสอบระบบให้ครอบคลุมทุกรูปแบบการท างาน ทุก
อุตสาหกรรม  

2. ควรมีการศึกษาการตรวจสอบความถูกต้องในการด าเนินงานของแต่ละขั้นตอนและกรอบการ
ท างาน 

3. งานวิจัยนี้ท าการประเมินผลเพียงใช้การประเมินความพึงพอใจโดยรวมของกรอบการท างาน 
จึงควรศึกษาผลเพ่ิมเติมในการบังคับใช้กรอบการออกแบบในทางปฏิบัติ  เพ่ือน าไปประยุกต์
ให้กรอบการท างานสามารถท างานร่วมกับการท างานในสถานการณ์จริง ใช้งานได้จริง 

4. การควบคุมคุณภาพเอกสารซึ่งยังคงเป็นงานที่มนุษย์ด าเนินการปฏิบัติงานอยู่ ควรที่จะ
ปรับปรุงวางแผนให้ระบบสามารถด าเนินการได้โดยลดภาระงานให้กับบุคลากรในการท างาน
ด้านตรวจสอบคุณภาพ  
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1. ขั้นตอนก าหนดเป้าหมายของระบบ/โครงการ (Goal) 
ขั้นตอนก าหนดเป้าหมายของระบบ/โครงการ (Goal) ขั้นตอนนี้สามารถศึกษาได้จาก

เอกสารรายงานข้อก าหนดความต้องการพร้อมการรับรองเอกสาร (REQ – 1 ,REQ – 2) ในส่วนของ

เป้าหมายในการพัฒนาระบบ 

2. ขั้นตอนการก าหนดกรณีทดสอบ  
ขั้นตอนนี้สามารถด าเนินการศึกษางานได้จากแผนภาพการท างานที่ได้จากการก าหนดความ

ต้องการในเอกสารรายงานข้อก าหนดความต้องการ (REQ – 2) ซึ่งจะมีขั้นตอนการท างานที่ละเอียด

ของระบบ แล้วท าการเขียนงานหรือกรณีทดสอบตามแผนภาพการท างานที่ตอบสนองต่อเป้าหมาย

ของระบบ โดยต้องด าเนินการเขียนกรณีทดสอบให้ครบทุกเหตุการณ์ที่อาจจะเกิดขึ้นในระบบและ

ก าหนดจุดเริ่มต้นที่จุดจบของงานที่ชัดเจน เช่น หากข้อมูลน าเข้ามี 3 ประเภท กรณีทดสอบจะเป็น 3 

กรณีตามข้อมูลน าเข้า และจุดจบของระบบคือการน าข้อมูลออกมาได้ 3 แบบที่แตกต่างกันออกไป 

เป็นต้น  

3. ขั้นตอนการก าหนดผู้ที่เกี่ยวข้องและจ านวนผู้เข้าร่วมในการทดสอบระบบ  

ขั้นตอนการก าหนดผู้ที่เก่ียวข้องในการทดสอบระบบ สามารถระบุผู้เกี่ยวข้องได้จากรายงาน

ข้อก าหนดความต้องการพร้อมการรับรองเอกสาร (REQ – 1 ,REQ – 2) ซึ่งจะระบุผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง

ไว้อย่างชัดเจน และการระบุจ านวนผู้เข้าร่วมทดสอบ มีวิธีการก าหนดโดย การใช้กฎซึ่งแบ่งเป็น

การศึกษาเชิงคุณภาพ ผู้เข้าร่วมควรมี 5-8 คน และการศึกษาเชิงปริมาณ จะมีการก าหนดผู้เข้าร่วม

โดยอ้างอิงจากกราฟที่เป็นแบบสมมาตร ดังนั้นผู้เข้าร่วมในเชิงปริมาณมีจ านวนมากยิ่งดีแต่ต้องมี

ผู้เข้าร่วมอย่างน้อย 30 - 45 คน 

4. ขั้นตอนการก าหนดตัวชี้วัดในการทดสอบ  
เป็นขั้นตอนในการด าเนินการเลือกตัวชี้วัดเกี่ยวกับประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและความพึง

พอใจของลูกค้าที่มีต่อประสบการณ์ซึ่งสามารถก าหนดไว้ก่อนการทดสอบ เพ่ือเป็นแนวทางออกแบบ

ใหม่และปรับปรุงระบบหรือผลิตภัณฑ์ ซึ่งมีรายละเอียดตัวชี้วัดด้านต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

4.1 ด้านประสิทธิผล 

เป็นการวัด "อัตราความส าเร็จ" (หรืออัตราความไม่ส าเร็จ) หมายถึงเปอร์เซ็นต์ของผู้เข้าร่วมที่

บรรลุเป้าหมายแต่ละเป้าหมายอย่างถูกต้อง ดังนั้นก่อนที่จะท าการทดสอบคุณจะต้องระบุกรณี
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ทดสอบจ านวนหนึ่งเพ่ือทดสอบ จากงานวิจัยพบว่าอัตราการส าเร็จ 100% นั้นยอดเยี่ยม แต่อย่างไรก็

ตามอัตราการส าเร็จที่สูงกว่า 78% นั้นเป็นที่ยอมรับได้  

4.1.1 Success rate 

ค าจ ากัดความ : การวัดการใช้งานขั้นพ้ืนฐานหรือการวัดอัตราการเสร็จสิ้นซึ่งเป็นวิธีการวัดที่

ใช้งานง่าย 

วิธีการวัด : โดยทั่วไปแล้วจะบันทึกเป็นตัวชี้วัดไบนารี (1 = ความส าเร็จของงานและ 0 = 

ความล้มเหลวของงาน) หากผู้ใช้ไม่สามารถบรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้ (ผลที่คาดหวัง) 

ข้อจ ากัด : -  

4.1.2 Error rate 

ค าจ ากัดความ : การวัดการใช้งานขั้นพ้ืนฐานหรือการวัดอัตราการไม่ส าเร็จซึ่งเป็นวิธีการวัดที่

ใช้งานง่าย 

วิธีการวัด : บันทึกการกระท าการจัดส่งข้อผิดพลาดหรือการละเว้นที่ผู้ใช้ท าในขณะที่พยายาม

ท างาน บันทึกข้อผิดพลาดแต่ละรายการพร้อมกับค าอธิบาย ตัวอย่างเช่น “ผู้ใช้ป้อนนามสกุล

ในฟิลด์ชื่อ” สามารถเพ่ิมการจัดอันดับความรุนแรงในภายหลังเพ่ือข้อผิดพลาดหรือแบ่งเป็น

หมวดหมู่  

ข้อจ ากัด : -  

4.2 ด้านประสิทธิภาพ 

ประสิทธิภาพเป็นการวัดในแง่ของเวลางาน นั่นคือเวลา (เป็นวินาทีและ / หรือนาที) ที่

ผู้เข้าร่วมใช้เพ่ือท าให้งานส าเร็จ เวลาที่ใช้ในการท างานให้เสร็จสมบูรณ์นั้นสามารถค านวณได้โดยเพียง

แค่ลบเวลาเริ่มต้นจากเวลาสิ้นสุดตามที่แสดงในสมการด้านล่าง 

เวลางาน = เวลาสิ้นสุด – เวลาเริ่มต้น 

4.2.1 Task time 

ค าจ ากัดความ : ระยะเวลาของงานโดยรวมคือการวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดย

แท้จริง  
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วิธีการวัด : บันทึกระยะเวลาที่ผู้ทดสอบใช้ในการท างานให้เสร็จ เริ่มจับเวลาเมื่อผู้ใช้เสร็จสิ้น

การอ่านสถานการณ์งานหรือระบบเริ่มท างานและสิ้นสุดเวลาเมื่อผู้ใช้หรือระบบเสร็จสิ้นการ

กระท าท้ังหมด  

ข้อจ ากัด : ตัวชี้วัดนี้สามารถใช้ในกับระบบที่เป็นระบบไม่อัตโนมัติ หากต้องการใช้ในการวัด

ระบบอัตโนมัติต้องเป็นในกรณีการพัฒนาระบบและจะสามารถวัดได้เพียงเวลารวมของระบบ

ทั้งหมดเท่านั้น 

4.2.2 Lostness  

ค าจ ากัดความ : ตัวชี้วัดนี้ช่วยให้คุณเข้าใจว่าความส าเร็จในการออกแบบระบบหรือผลิตภัณฑ์

นั้นสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการใช้งานของผู้เข้าร่วมหรือไม่ ดังนั้นวิธีที่ดีที่สุดในการพิจารณา

คือผ่านการทดสอบการใช้งาน ดังนั้นต้องรู้ว่าผู้ทดสอบพยายามท าอะไรและเส้นทางที่ดีที่สุด 

(เร็วที่สุด) คืออะไรและสูญเสียไปอย่างไร ผลขึ้นอยู่กับสูตรการสูญเสีย  

วิธีการวัด : โดยเมตริกการสูญหายคือการวัดระหว่าง 0 ถึง 1 โดยศูนย์แสดงว่าไม่มีการสูญ

หายและบ่งบอกถึงการออกแบบที่มีประสิทธิภาพสูง ในทางกลับกัน 1 หมายถึงผู้เข้าร่วมมี

ปัญหาเมื่อน าการออกแบบมาใช้ 

𝐿 =  √(𝑁/𝑆 − 1)2 + (𝑅/𝑁 − 1)2 

L = ความหลงทาง 

N = จ านวนขั้นตอนที่แตกต่างกันในการท างาน 

S = จ านวนขั้นตอนทั้งหมดที่ผู้มดสอบท างานในภารกิจ 

R = จ านวนขั้นตอนในการท างานเพ่ือท าภารกิจให้ส าเร็จ 

ข้อจ ากัด : ตัวชี้วัดนี้สามารถใช้ในกับระบบที่เป็นระบบไม่อัตโนมัติเท่านั้น  

4.3 ด้านความพึงพอใจ 

สามารถวัดและค านวณความพึงพอใจได้ โดยใช้  “ System Usability Scale” ระดับ

มาตรฐานมีสิบค าถามซึ่งวัดการแสดงผลโดยรวมของผู้ใช้เกี่ยวกับการใช้งานซอฟต์แวร์  SUS เป็นวิธีที่

ได้รับความนิยมและมีมาตรฐานที่สามารถวัดได้ ตัวอย่างเช่นหากท าการทดสอบกับคนสี่คนแล ะ
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โดยรวมแล้วได้คะแนนน้อยกว่า 78% อาจเป็นตัวบ่งชี้ที่ดีว่าต้องท างานอย่างต่อเนื่องในการออกแบบ

ขั้นตอนการท างานใหม่เพ่ือปรับปรุงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ 

 

วิธีการวัด : SUS เป็นแบบสอบถาม 10 ข้อที่มี 5 ตัวเลือกในการตอบกลับ ดังตารางต่อไปนี้ 

 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

1 2 3 4 5 

1 ข้าพเจ้าคิดว่ามคีวามพึงพอใจและต้องการใช้..........นี้บ่อย O O O O O 

2 ข้าพเจ้าพบว่ามันซับซ้อนท่ีจะใช้..........นี ้ O O O O O 

3 ข้าพเจ้าพบว่ามันเป็นเรื่องง่ายในการใช้งาน.......... O O O O O 

4 ข้าพเจ้าสามารถใช้..........โดยต้องการค าแนะน าจากผู้อื่น 
O O O O O 

5 ข้าพเจ้าพบว่าการใช้งาน..........นีม้กีารออกแบบมาเป็น

อย่างดี 
O O O O O 

6 ข้าพเจ้าพบว่าข้อมูลไม่มีความสอดคล้องกันใน.......... 
O O O O O 

7 ข้าพเจ้าสามารถใช้..........นี้ท างานให้ส าเรจ็ได้อย่าง

รวดเร็ว 
O O O O O 

8 ข้าพเจ้าพบว่ามันเป็นเรื่องยากที่จะเรียนรู้การใช้..........นี ้
O O O O O 

9 ข้าพเจ้ารู้สึกมั่นใจเมื่อใช้..........นี ้ O O O O O 

10 ข้าพเจ้ารู้สึกต้องใช้ความพยายามมากที่จะเรียนรู้การใช้

..........นี ้
O O O O O 

หลังจากได้รับการประเมินแล้วมีวิธีการค านวณ ดังต่อไปนี้ 

1. ส าหรับทุกค าถามที่มีเลขค่ีให้ลบ 1 จากคะแนน (X-1) ดังนั้นคะแนนจะอยู่ในช่วง 0 ถึง 4  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 93 

ตัวอย่าง: ในค าถามข้อที่ 1 ผู้เข้าร่วมตอบด้วยคะแนน 4 สูตรคือ X-1 โดย X คือ

คะแนนที่ผู้เข้าร่วมได้รับ ดังนั้นการค านวณ 4 จะถูกลบโดย 1 คะแนนสุดท้ายของ

ค าถามที่ 1 คือ 3 

2. ส าหรับทุกค าถามที่มีเลขคู่ให้ลบคะแนนจาก 5 (5-X) ดังนั้นคะแนนจะอยู่ในช่วง 4 ถึง 0 

ตัวอย่าง: ในค าถามข้อที่ 2 ผู้เข้าร่วมตอบด้วยคะแนน 1 สูตรคือ 5-X โดย X คือ

คะแนนที่ผู้เข้าร่วมได้รับ ดังนั้นการค านวณ 5 จะถูกลบโดย 1 คะแนนสุดท้ายของ

ค าถามท่ี 2 คือ 4 

3. รวมคะแนนจากค าถามคู่และค่ีซึ่งจะมีคะแนนสูงสุด 40 คะแนน  

ข้อจ ากัด : -  
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ภาคผนวก ข 

ขั้นตอนในการตรวจสอบแบบฟอร์ม 
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ขั้นตอนในการตรวจสอบแบบฟอร์มจะท าการตรวจในทุกลักษณะการเดินบัญชี โดยมีการ

ตรวจทั้งหมด 3 ส่วนดังต่อไปนี้ 

1. รูปแบบเอกสารรายการเดินบัญชีกระแสรายวัน – ส่วนบน 

ประกอบด้วย :   1. ชื่อเอกสาร 3 ภาษา        

2. Logo ธนาคาร       

3. Barcode  

4. หน้าที่ 

5. รหัสสาขาเจ้าของบัญชี        

6. ชื่อบัญชี      

7. ที่อยู่   

8. เลขที่อ้างอิง 

9. เลขที่บัญชีเงินฝาก       

10. รอบระหว่างวันที่      

11. สาขาเจ้าของบัญชี 

  

รูปที่ ข-1 ตัวอย่างรูปแบบเอกสารรายการเดินบัญชีกระแสรายวัน – ส่วนบน 
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2. รูปแบบเอกสารรายการเดินบัญชีกระแสรายวัน – ส่วนกลาง 

ประกอบด้วย :  1. วัน เดือนปี   

2. รายการ   

3. เลขท่ีเช็ค   

4. ถอนเงิน 

5. ฝากเงิน   

6. ยอดคงเหลือ   

7. รหัสสาขา/ช่องทาง  

8. ผู้ท ารายการ 

9. เวลาที่ท ารายการ/วันที่ท ารายการ   

10.ยอดยกไป 

 

รูปที่ ข-2 ตัวอย่างรูปแบบเอกสารรายการเดินบัญชีกระแสรายวัน - ส่วนกลาง 
3. รูปแบบเอกสารรายการเดินบัญชีกระแสรายวัน – หน้าสุดท้าย 

ประกอบด้วย :  1. รวมรายการด้านถอนเงิน 

    2. รวมรายการด้านฝากเงิน  

 

รูปที่ ข-3 ตัวอย่างรูปแบบเอกสารรายการเดินบัญชีกระแสรายวัน - หน้าสุดท้าย 
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ภาคผนวก ค 

ขั้นตอนในการตรวจรอบเวลาระหว่างวันที่ 
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ขั้นตอนในการตรวจรอบเวลาระหว่างวันที่จะด าเนินการตรวจใน 2 ลักษณะการเดินบัญชี

เท่านั้น โดยมีการตรวจตามลักษณะการเดินบัญชีดังต่อไปนี้ 

1. ลักษณะบัญชีบัญชีปกติจะมีรอบระหว่างวันที่ ตั้งแต่วันที่ 1 ถึงสิ้นเดือน ดังตัวอย่างรูปที่ ค-1 

 

รูปที่ ค-1 ตัวอย่างรอบระหว่างวันที่ของบัญชีที่มีลักษณะการเดินบัญชีปกติ 

2. ลักษณะบัญชีที่มีรายการปรับปรุง จะมีรอบระหว่างวันที่ ตั้งแต่วันท าการสุดท้ายของเดือน

ก่อน ถึงสิ้นเดือน ดังตัวอย่างรูปที่ ค-2 

 

รูปที่ ค-2 ตัวอย่างรอบระหว่างวันที่ของบัญชีที่มีลักษณะการเดินบัญชีที่มีรายการปรับปรุง 

 

 

 

 

 

 

 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xx-x-xx-xx-x-xxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xx-x-xx-xx-x-xxxx 
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ภาคผนวก ง 

ขั้นตอนในการตรวจการเรียงวันของธุรกรรม 
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ขั้นตอนในการตรวจการเรียงวันของธุรกรรมจะท าการตรวจเฉพาะกรณีบัญชีที่มีลักษณะการ

เดินบัญชีที่มีรายการปรับปรุงไปในเดือนก่อนหน้า โดยจะท าการตรวจดูวันที่แสดงในช่อง เวลาที่ท า

รายการ/วันที่ท ารายการ จะต้องเป็นวันที่หลังจากวันที่อยู่ในช่อง วัน เดือน ปี ดังรูปที่ ง - 1 ซึ่งเป็น

วันที่ท ารายการจริงโดยมีผลย้อนกลับไปในวันที่อยู่ในช่อง วัน เดือน ปี 

 

 

 

รูปที่ ง - 1 ตัวอย่างการเรียงวันของธุรกรรม 
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ภาคผนวก จ 

ขั้นตอนในการตรวจยอดยกมา 
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ขั้นตอนในการตรวจยอดยกมา เนื่องจากมาตรการที่ 3 การตรวจสอบความครบถ้วนของ

รายการท าธุรกรรมไม่สามารถตรวจสอบในกรณีที่ยอดยกไปเป็นศูนย์ได้ จึงท าให้ยังต้องมีการเพ่ิมการ

ตรวจสอบยอดยกมาในส่วนของลักษณะการเดินบัญชีที่ไม่มีรายการเคลื่อนไหวในเดือนที่ส่งเอกสาร 

โดยน ายอดคงเหลือที่อยู่บนเอกสารรายการเดินบัญชีที่ออกจากระบบ เทียบกับยอดคงเหลือ ณ สิ้นวัน

ของวันสิ้นรอบในการออกเอกสารรายเดินบัญชีนั้น ๆ ที่แสดงอยู่ในอีกระบบของทางสถาบันการเงินน

ตัวอย่าง 

 

รูปที่ จ - 1 ตัวอย่างบัญชีที่ไม่มีรายการเคลื่อนไหวในเดือนที่ส่งเอกสาร 
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ภาคผนวก ฉ 

หนังสือแสดงเจตนายินยอมเข้าร่วมการวิจัย (Consent Form) สัญญาปกปิดข้อมูลเป็นความลับ 

(Non-disclosure agreement: NDA) และแบบส ารวจข้อมูลเชิงประชากร (Demographic 

Questionnaire) 
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หนังสือแสดงเจตนายินยอมเข้าร่วมการวิจัย 

(Consent Form) 

การวิจัยเรื่อง “การออกแบบกรอบการท างานในการก าหนดความต้องการและตรวจรับระบบส าหรับ

การพัฒนาระบบสารสนเทศ” 

วันให้ค ายินยอม วันที่         เดือน                       พ.ศ.            . 

ข้าพเจ้า                                                                                   อายุ                  ปี    
อาศัยอยู่บ้านเลขที่               ถนน                        แขวง/ต าบล                                     .                                       
เขต/อ าเภอ                                         จังหวัด                                                        .          
รหัสไปรษณีย์                        .โทรศัพท ์                                                                  .  
ก่อนที่จะลงนามในหนังสือแสดงเจตนายินยอมเข้าร่วมการวิจัยฉบับนี้ ข้าพเจ้าได้รับการอธิบายจาก

ผู้วิจัยถึงวัตถุประสงค์ของการวิจัย วิธีการวิจัย ระยะเวลาที่ใช้ในการวิจัย รวมทั้งประโยชน์และโทษที่

จะเกิดขึ้นจากการวิจัยอย่างละเอียด และมีความเข้าใจดีแล้ว โดย 

1. ข้าพเจ้าได้ทราบถึงสิทธิ์ที่ข้าพเจ้าจะได้รับข้อมูลที่ข้าพเจ้าสงสัยเพ่ิมเติม ด้วยความเต็มใจ ไม่

ปิดบังซ่อนเร้น จนกว่าข้าพเจ้าพอใจ 

2. ข้าพเจ้ามีสิทธิ์ที่จะบอกเลิกการเข้าร่วมการวิจัยนี้ เมื่อใดก็ได้ โดยจะไม่มีผลกระทบต่อคะแนน

ในรายวิชาใด ๆ รวมถึงการบริการและสวัสดิการที่ข้าพเจ้าจะได้รับต่อไปในอนาคต 

3. ข้าพเจ้ายินยอมให้ผู้วิจัยใช้ข้อมูลส่วนตัวของข้าพเจ้าที่ได้รับจากการวิจัย และสามารถ

เผยแพร่ต่อสาธารณะในรูปแบบนิรนามและรูปแบบที่เป็นการสรุปการวิจัย หรือการเปิดเผย

ข้อมูลต่อผู้ที่มีหน้าที่ ที่เก่ียวข้องกับการสนับสนุนและก ากับดูแลการวิจัยเท่านั้น 

4. ข้าพเจ้าได้อ่านข้อความข้างต้นแล้ว และมีความเข้าใจดีทุกประการ และได้ลงนามในหนังสือ

แสดงเจตนายินยอมนี้ด้วยความเต็มใจ 

ลงชื่อ                                             . 

(                                         ). 

ผู้เข้าร่วมการวิจัย 
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สัญญาปกปิดข้อมูลเป็นความลับ 

(Non-disclosure agreement: NDA) 

การวิจัยเรื่อง “การออกแบบกรอบการท างานในการก าหนดความต้องการและตรวจรับระบบส าหรับ

การพัฒนาระบบสารสนเทศ” 

วันท าสัญญา วันที่         เดือน                       พ.ศ.            . 

ข้าพเจ้า                                                                                      อายุ                 ป ี   
อาศัยอยู่บ้านเลขที่               ถนน                               แขวง/ต าบล                              .                                                      
เขต/อ าเภอ                                         จังหวัด                                                        .                                                                         
รหัสไปรษณีย์                 .โทรศัพท์                                                                           .  
1. ผู้เข้าร่วมการวิจัยจะต้องรักษาข้อมูลใด ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ การท างาน การด าเนินการ กระบวนการ 

แผนงาน ข้อมูลผลิตภัณฑ์ สิทธิในการออกแบบ ความลับทางการค้า โปรแกรมซอฟท์แวร์ รวมถึงสูตร 

รูปแบบ งานที่ได้รวบรวมหรือประกอบขึ้น ของการวิจัยเป็นความลับอย่างเคร่งครัด  โดยจะไม่น าไป

เปิดเผยไม่ว่าในกรณีใด ๆ ทั้งสิ้นเป็นระยะเวลา 60 วัน  นับตั้งแต่งานวิจัยเสร็จสมบูรณ์  เว้นแต่จะ

ได้รับอนุญาตเป็นลายลักษณ์อักษรจากผู้ด าเนินงานวิจัย 

2. ผู้ด าเนินงานวิจัยจะต้องไม่เปิดเผยข้อมูลของผู้เข้าร่วมงานวิจัยเป็นรายบุคคล แต่สามารถที่จะ

เผยแพร่ในรูปแบบนิรนามและรูปแบบที่เป็นการสรุปการวิจัยต่อสาธารณะหรือการเปิดเผยข้อมูลต่อผู้

ที่มีหน้าที่ ที่เก่ียวข้องกับการสนับสนุนและก ากับดูแลการวิจัยได้ เพ่ือประโยชน์ต่อการศึกษาเท่านั้น 

สัญญาฉบับนี้ท าขึ้นเป็นสองฉบับมีข้อความถูกต้องตรงกัน คู่สัญญาได้อ่านและเข้าใจข้อความในสัญญา

นี้แล้ว เห็นว่าถูกต้องตรงตามเจตนาของตน จึงได้ลงนามไว้ต่อหน้าพยานและยึดถือไว้ฝ่ายละฉบับ 

ลงชื่อ_________________________                    ลงชื่อ_________________________ 

       (_________________________)                          (_________________________) 

     ผู้ด าเนินงานวิจัย                 ผู้เข้าร่วมการวิจัย 
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แบบส ารวจข้อมูลเชิงประชากร (Demographic Questionnaire) 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป  

ค าชี้แจง : กรุณากรอกข้อมูลและใส่เครื่องหมาย    ในช่องว่างที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านให้

ครบถ้วน  

1) อาย ุ________ ปี  เพศ  หญิง   ชาย 

2) ภูมิล าเนาเป็นคนจังหวัด_______________ ปัจจุบันอาศัยอยู่ที่จังหวัด_______________ 

3) ระดับการศึกษาที่ส าเร็จสูงสุดหรือระดับการศึกษาที่ก าลังศึกษาอยู่ในปัจจุบัน  

  ปวช.      ปวส./ปวช./อนุปริญญา   

  ปริญญาตรี     ปริญญาโท     

  ปริญญาเอก     อ่ืนๆโปรดระบุ_________________ 

4) ต าแหน่งงานในปัจจุบัน ___________________ อายุงานในปัจจุบัน_______ปี_______เดือน 

5) รายได้ต่อเดือน 

   น้อยกว่า 20,000 บาท     40,001-60,000 บาท 

           20,001-40,000 บาท                                   มากกว่า 60,000 บาทขึ้นไป 
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ภาคผนวก ช 

แบบประเมินความพึงพอใจ (System Usability Scale Usability Questionnaire – SUS) 
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แบบประเมินความพึงพอใจ 

(System Usability Scale Usability Questionnaire – SUS) 

ค าชี้แจง พิจารณากรอบการก าหนดความต้องการ (เดิม) และกรุณาเลือก (/) หมายเลขเพียง

หมายเลขเดียวที่ตรงกับความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด 

 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

1 2 3 4 5 

1 ข้าพเจ้าคิดว่ามคีวามพึงพอใจและต้องการใช้กรอบการ

ก าหนดความต้องการนี้บ่อย 
O O O O O 

2 ข้าพเจ้าพบว่ามันซับซ้อนท่ีจะใช้กรอบการก าหนดความ

ต้องการนี ้
O O O O O 

3 ข้าพเจ้าพบว่ามันเป็นเรื่องง่ายในการใช้งานกรอบการ

ก าหนดความต้องการ 
O O O O O 

4 ข้าพเจ้าสามารถใช้กรอบการก าหนดความต้องการโดย

ต้องการค าแนะน าจากผู้อื่น 
O O O O O 

5 ข้าพเจ้าพบว่าการใช้งานกรอบการก าหนดความ

ต้องการนี้มีการออกแบบมาเป็นอย่างดี 
O O O O O 

6 ข้าพเจ้าพบว่าข้อมูลไม่มีความสอดคล้องกันในกรอบ

การก าหนดความต้องการ 
O O O O O 

7 ข้าพเจ้าสามารถใช้กรอบการก าหนดความต้องการนี้

ท างานให้ส าเร็จได้อย่างรวดเร็ว 
O O O O O 

8 ข้าพเจ้าพบว่ามันเป็นเรื่องยากที่จะเรียนรู้การใช้กรอบ

การก าหนดความต้องการนี ้
O O O O O 

9 ข้าพเจ้ารู้สึกมั่นใจเมื่อใช้กรอบการก าหนดความ

ต้องการนี ้
O O O O O 

10 ข้าพเจ้ารู้สึกต้องใช้ความพยายามมากที่จะเรียนรู้การใช้

กรอบการก าหนดความต้องการนี ้
O O O O O 
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แบบประเมินความพึงพอใจ 

(System Usability Scale Usability Questionnaire – SUS) 

ค าชี้แจง พิจารณากรอบการก าหนดความต้องการ (ใหม่) และกรุณาเลือก (/) หมายเลขเพียง

หมายเลขเดียวที่ตรงกับความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด 

 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

1 2 3 4 5 

1 ข้าพเจ้าคิดว่ามคีวามพึงพอใจและต้องการใช้กรอบ

การก าหนดความต้องการนี้บ่อย 
O O O O O 

2 ข้าพเจ้าพบว่ามันซับซ้อนท่ีจะใช้กรอบการก าหนด

ความต้องการนี ้
O O O O O 

3 ข้าพเจ้าพบว่ามันเป็นเรื่องง่ายในการใช้งานกรอบ

การก าหนดความต้องการ 
O O O O O 

4 ข้าพเจ้าสามารถใช้กรอบการก าหนดความต้องการ

โดยต้องการค าแนะน าจากผู้อื่น 
O O O O O 

5 ข้าพเจ้าพบว่าการใช้งานกรอบการก าหนดความ

ต้องการนี้มีการออกแบบมาเป็นอย่างดี 
O O O O O 

6 ข้าพเจ้าพบว่าข้อมูลไม่มีความสอดคล้องกันในกรอบ

การก าหนดความต้องการ 
O O O O O 

7 ข้าพเจ้าสามารถใช้กรอบการก าหนดความต้องการนี้

ท างานให้ส าเร็จได้อย่างรวดเร็ว 
O O O O O 

8 ข้าพเจ้าพบว่ามันเป็นเรื่องยากที่จะเรียนรู้การใช้

กรอบการก าหนดความต้องการนี ้
O O O O O 

9 ข้าพเจ้ารู้สึกมั่นใจเมื่อใช้กรอบการก าหนดความ

ต้องการนี ้
O O O O O 

10 ข้าพเจ้ารู้สึกต้องใช้ความพยายามมากที่จะเรียนรู้การ

ใช้กรอบการก าหนดความต้องการนี ้
O O O O O 
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แบบประเมินความพึงพอใจ 

(System Usability Scale Usability Questionnaire – SUS) 

ค าชี้แจง พิจารณากรอบการทดสอบระบบ (เดิม) และกรุณาเลือก (/) หมายเลขเพียงหมายเลขเดียวที่

ตรงกับความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด 

 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

1 2 3 4 5 

1 ข้าพเจ้าคิดว่ามคีวามพึงพอใจและต้องการใช้กรอบ

การทดสอบระบบนี้บ่อย 
O O O O O 

2 ข้าพเจ้าพบว่ามันซับซ้อนท่ีจะใช้กรอบการทดสอบ

ระบบนี ้
O O O O O 

3 ข้าพเจ้าพบว่ามันเป็นเรื่องง่ายในการใช้งานกรอบการ

ทดสอบระบบ 
O O O O O 

4 ข้าพเจ้าสามารถใช้กรอบการทดสอบระบบโดย

ต้องการค าแนะน าจากผู้อื่น 
O O O O O 

5 ข้าพเจ้าพบว่าการใช้งานกรอบการทดสอบระบบนี้มี

การออกแบบมาเป็นอย่างด ี
O O O O O 

6 ข้าพเจ้าพบว่าข้อมูลไม่มีความสอดคล้องกันในกรอบ

การทดสอบระบบ 
O O O O O 

7 ข้าพเจ้าสามารถใช้กรอบการทดสอบระบบนี้ท างานให้

ส าเรจ็ได้อย่างรวดเร็ว 
O O O O O 

8 ข้าพเจ้าพบว่ามันเป็นเรื่องยากที่จะเรียนรู้การใช้กรอบ

การทดสอบระบบนี ้
O O O O O 

9 ข้าพเจ้ารู้สึกมั่นใจเมื่อใช้กรอบการทดสอบระบบนี ้ O O O O O 

10 ข้าพเจ้ารู้สึกต้องใช้ความพยายามมากที่จะเรียนรู้การ

ใช้กรอบการทดสอบระบบนี ้
O O O O O 
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แบบประเมินความพึงพอใจ 

(System Usability Scale Usability Questionnaire – SUS) 

ค าชี้แจง พิจารณากรอบการทดสอบระบบ (ใหม่) และกรุณาเลือก (/) หมายเลขเพียงหมายเลขเดียวที่

ตรงกับความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด 

 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

1 2 3 4 5 

1 ข้าพเจ้าคิดว่ามคีวามพึงพอใจและต้องการใช้กรอบการ

ทดสอบระบบนี้บ่อย 
O O O O O 

2 ข้าพเจ้าพบว่ามันซับซ้อนท่ีจะใช้กรอบการทดสอบ

ระบบนี ้
O O O O O 

3 ข้าพเจ้าพบว่ามันเป็นเรื่องง่ายในการใช้งานกรอบการ

ทดสอบระบบ 
O O O O O 

4 ข้าพเจ้าสามารถใช้กรอบการทดสอบระบบโดยต้องการ

ค าแนะน าจากผู้อื่น 
O O O O O 

5 ข้าพเจ้าพบว่าการใช้งานกรอบการทดสอบระบบนี้มี

การออกแบบมาเป็นอย่างด ี
O O O O O 

6 ข้าพเจ้าพบว่าข้อมูลไม่มีความสอดคล้องกันในกรอบ

การทดสอบระบบ 
O O O O O 

7 ข้าพเจ้าสามารถใช้กรอบการทดสอบระบบนี้ท างานให้

ส าเรจ็ได้อย่างรวดเร็ว 
O O O O O 

8 ข้าพเจ้าพบว่ามันเป็นเรื่องยากที่จะเรียนรู้การใช้กรอบ

การทดสอบระบบนี ้
O O O O O 

9 ข้าพเจ้ารู้สึกมั่นใจเมื่อใช้กรอบการทดสอบระบบนี ้ O O O O O 

10 ข้าพเจ้ารู้สึกต้องใช้ความพยายามมากที่จะเรียนรู้การใช้

กรอบการทดสอบระบบนี ้
O O O O O 
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