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บทคัดยอ 

 

การจัดการความตองการผูใช (User Requirements Management) เปนสิ่งทาทาย

และเปนสวนสําคัญที่กําหนดความสําเร็จของโครงการพัฒนาระบบสารสนเทศในองคกร ดังนั้นจึงมี

ความจําเปนอยางย่ิงที่ตองมีกระบวนการท่ีสอดคลองและมีผูปฏิบัติงานท่ีมีสมรรถนะท่ีเหมาะสมมา

รองรับ ดังเชน อไจล (Agile) ซ่ึงเปนแนวคิดการดําเนินโครงการพัฒนาระบบท่ีเนนกระบวนการเพ่ือ

จัดการความตองการผูใชที่มีความไมแนนอน โดยมีผูปฏิบัติหนาที่ตัวแทนลูกคา (Customer 

Representative) เปนผูที่มีบทบาทสําคัญในการขับเคลื่อนความตองการผูใชรวมกับทีมพัฒนาและ

ผูใชระบบตลอดทั้งโครงการใหพัฒนาไปในทิศทางที่เหมาะสม และเน่ืองจากแนวโนมในการนําอไจล

มาประยุกตใชท่ีมากข้ึนเปนลําดับ งานวิจัยนี้จึงมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบคําถามวา ผูปฏิบัติหนาที่ตัวแทน

ลูกคาซึ่งเปนหนึ่งในกลไกหลักของอไจลนั้น จําเปนตองมีสมรรถนะในดานใดบางเพ่ือสนับสนุนความ

รับผิดชอบของการปฏิบัติงานดานการจัดการความตองการผูใช  

งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล

จากกลุมตัวอยางซึ่งเปนผูมีประสบการณในการทํางานรวมกับผูปฏิบัติหนาที่ตัวแทนลูกคา จํานวน  

187 คน ผลการวิจัยพบวา สมรรถนะในการเขาใจตัวระบบที่กําลังพัฒนา สมรรถนะในการเจรจา

ตอรอง สมรรถนะในการแกปญหา สมรรถนะในการเขาใจภาพเชิงธุรกิจ และสมรรถนะในการกํากับ

ตนเอง นั้นสงผลตอความรับผิดชอบของการปฏิบัติงานดานการจัดการความตองการผูใชของผูปฏิบัติ

หนาที่ตัวแทนลูกคา ในขณะท่ีสมรรถนะในการจัดการดานการจัดการโครงการในภาพรวมน้ัน แมวา



(2) 

จะมีสวนชวยในการปฏิบัติงานของผูปฏิบัติหนาที่ตัวแทนลูกคาแตไมโดดเดน เน่ืองจากมีผูจัดการ

โครงการท่ีรับผิดชอบสวนงานนี้โดยตรง 

ในทางทฤษฎี ผลการศึกษาน้ีชวยยืนยันถึงกรอบแนวคิดสมรรถนะท่ีสําคัญที่ผูปฏิบัติ

หนาที่ตัวแทนลูกคาในโครงการพัฒนาซอฟตแวรแบบอไจลจําเปนตองมีเพ่ือประสิทธิผลในการ

ปฏิบัติงานดานการจัดการความตองการผูใช  โดยผลการวิจัยที่ไดสามารถนําไปเปนแนวทางในการ

พัฒนาบุคลากรที่ทําหนาที่ตัวแทนลูกคาใหมีความพรอมในการปฏิบัติงาน อีกทั้งใชเปนแนวทางในการ

พัฒนาหลักสูตรสําหรับสถาบันการศึกษาตางๆ เพ่ือผลิตบัณฑิตรองรับความทาทายในการพัฒนา

ระบบสารสนเทศตามหลักการอไจลที่มีแนวโนมขยายตัวอยางตอเนื่องในอนาคต 
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ABSTRACT 

 

User requirements management is critical to information system 

development success, and should be handled by the well-designed process along 

with the high competent workers. Agile is the concept introduced with an aim to 

create the process that capable for dealing with user requirements uncertainty. 

Customer representative comes up as an Agile role responsible for collaborating with 

both development team and users to manage the overall user requirements into the 

proper development direction. The role is getting more important, as Agile use is 

growing. Hence, this has risen up the research question – what are the customer 

representative’s competencies that influence user requirements management 

responsibilities?  

The research is quantitative research. The data from 187 people who 

have experienced in Agile development project was collected and analyzed by 

factor analysis and multiple regression. The result has revealed that customer 

representative should be competent in system domain, negotiation, problem solving, 

business domain, and self-regulation. The analysis has also demonstrated that 

management focusing on overall project is an optional competency for customer 
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representative, as this is not the main focus for customer representative, but usually 

conducted by project manager. 

The result of this study supports the theoretical competencies 

framework for customer representatives’ user requirements management 

responsibility. Both business organizations and educational institutes can also apply 

this research result as the guideline to educate the employees and students for the 

dramatically challenging information system development in Agile environment. 
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