
 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
 ปจจุบันในโลกของยุคสารสนเทศและยุคการสื่อสารไรพรมแดนวิทยาการดานคอมพิวเตอร
ระบบสารสนเทศ (Information System) และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) 
ไดเจริญรุดหนาไปอยางรวดเร็วและมีบทบาทในชีวิตประจําวัน และการทํางานมากขึ้น มีการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือสําคัญในการแขงขัน เพื่อพัฒนางานใหมีประสิทธิภาพ และมี
ประสิทธิผลอยางเต็มที่ 
 การเขาสูยุคสารสนเทศไดสงผลกระทบไปทั่วทุกวงการรวมทั้งในวงการธุรกิจการบิน
เนื่องจากธุรกิจการบิน ในสวนของระบบสํารองที่นั่งจําเปนตองพัฒนาไปพรอม ๆ  กับการเปลี่ยนแปลง
ของสังคมโลก เพื่อทําหนาที่พัฒนาและรองรับการสํารองที่นั่งที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ระบบ
สารสนเทศไดเขามามีบทบาทอยางมากในการบริหารจัดการธุรกิจการบิน การใชระบบสารสนเทศ
ชวยใหการจัดการขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับระบบสํารองที่นั่งดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล ตลอดจนสามารถพัฒนาศักยภาพภายในองคกรใหสามารถแขงขันไดในธุรกิจที่ดําเนิน
อยู  อีกทั้งยังชวยประกอบการตัดสินใจของผูบริหารองคกรใหเปนไปอยางมีหลักการ เหตุผลและทันสมัย 
เพราะผูบริหารทุกระดับจําเปนตองมีการวางแผน การคาดการณ  การทํานายลวงหนา  การติดตาม  
และการควบคุม เพื่อใหทราบปญหาและขอมูลที่แทจริงของลูกคารวมทั้งการนําขอมูลไปใช
ประกอบการตัดสินใจ เพื่อการแกไข ปรับปรุง การทํางานในองคกรตลอดจนแกไขปญหาที่เกิด
ขึ้นกับลูกคา ทั้งนี้การนําคอมพิวเตอรมาใชในระบบสารสนเทศเพื่อชวยการตัดสินใจมาใชจะทําให
ผูบริหาร  สามารถใชขอมูลสารสนเทศตัดสินใจไดอยางสมเหตุสมผล  ถูกตอง และรวดเร็ว 
 
1.1  ความสําคญัและความเปนมาของปญหา 
 ระบบสํารองที่นั่งอะมาดิอุส เปนระบบสํารองที่นั่งที่มีสวนแบงการตลาดในประเทศไทย
ประมาณรอยละ  80 และมากกวารอยละ 50 ทั่วโลก ระบบอะมาดิอุส (Amadeus) เปนระบบสํารอง
ที่นั่ งที่ทันสมัย เหนือกวาระบบสํารองที่นั่งอื่น ๆ เนื่องจากเปนระบบสํารองที่นั่งที่พัฒนาขึ้นลาสุด
และทันสมัยที่สุด สายการบินชั้นนําของโลก 138 สายการบินใชระบบอะมาดิอุสเปนระบบสํารอง
ที่นั่งหลัก และนอกจากนั้นสายการบินเหลานี้ยังใชระเบียนชื่อผูโดยสาร (Passenger Name Record: 
PNR) หรือโคด (Code) รวมกันทั้งหมดอีกดวย 
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 ระบบสํารองที่นั่งอะมาดิอุส เปนระบบสํารองที่นั่งแบบเบ็ดเสร็จที่ บริษัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) รวมลงทุนดวยเงินลงทุน 30 ลานบาท โดยบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ได
สิทธิในการจัดตั้งบริษัทการตลาดแหงชาติ (National  Marketing Company) ไดแกบริษัทไทย                   
– อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเซีย จํากัด ทําหนาที่การตลาดสําหรับผลิตภัณฑทั้งหมดของอะมาดิอุส 
ใหแกตัวแทนจําหนายในประเทศไทย และประเทศใกลเคียง ไดแก ลาว เวียดนาม กัมพูชา และ 
เมียนมาร โดยไดดําเนินการตั้งแต พ.ศ.2545   
 รูปแบบการใหบริการระบบสํารองที่นั่งอะมาดิอุสในประเทศไทยม ี 4  รูปแบบคือ  
 1.   Amadeus Dumb Terminal (ALC line) 
 2.  Amadeus ProTempo (X.25) 
 3.  Amadeus ProWeb (Internet) 
 4.  Amadeus Vista (Internet) 
 บริษัทไทย – อะมาดิอุส  เซาทอีสตเอเซีย จํากัด ประกอบดวยหลายหนวยงาน แตหนวยงาน
หลักที่คอยแกไขปญหาตาง ๆ ใหแกตัวแทนจําหนาย (Agency) ก็คือ แผนกบริการลูกคา (Customer 
Service)  ซ่ึงหนาที่หลักเปนฝายลูกคาสัมพันธ (Call Center) ฝายใหคําแนะนําลูกคา (Helpdesk) และ
ฝายชางเทคนิค (Technical Helpdesk) ที่มีหนาที่รับปญหาการใชงานของเครื่องคอมพิวเตอรและ
การสํารองที่นั่ง  จากลูกคาผานหมายเลขโทรศัพทฟรีของบริษัท คือ 1800-254533  เพื่อรับปญหา
ของลูกคาทั่วประเทศ  หากปญหาของลูกคาไมสามารถแกไขทางโทรศัพท จะมีการสั่งงานใหผูรับ
ชวงบริการ (Service Provider) โดยทางบริษัทไดทําสัญญากับบริษัท เอสวีโอเอ (มหาชน) จํากัด
(SVOA) โดยกําหนดเวลาในแกไขปญหาใหเสร็จสิ้นภายในเวลา 4 ช่ัวโมง 
 ดวยเหตุผลดังกลาวขางตน  ผูศึกษาจึงสนใจที่จะพัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับเก็บ
ฐานขอมูลการแจงปญหาของลูกคาของบริษัทไทย -อะมาดิ อุส  เซาท อีสต เอเซีย  จาํกัด   เพือ่เพิม่
ประสิทธิภาพการทํางานภายในองคกร และเพื่อใหเกิดความรวดเร็ว มีการ เก็บขอมูลเปนระเบียบ  
สะดวกตอการคนหาและตรวจสอบ ทําใหการบริการลูกคาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น   
 
1.2   วัตถุประสงคของการศกึษา 

1) เพื่อพัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับ เก็บฐานขอมูลการแจงปญหาของลูกคา
ตัวแทนจําหนายของบริษัทไทย -อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด  

2)  เพื่อติดตามการทํา ง านของผูรับชวงบริการของ  บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสต
เอเชีย จํากัด ผานระบบอินเทอรเน็ต 
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1.3   ประโยชนท่ีไดรับการศกึษา 
1) ไดระบบสารสนเทศสําหรับเก็บฐานขอมูล การแจงปญหาของตัวแทนจําหนาย และ 

ติดตามการทํางานของผูรับชวงบริการ ของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
2)  สามารถติดตามการทํางานของผูรับชวงบริการของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย 

จาํกัด ผานระบบอินเทอรเน็ต 
3)  สามารถใชเปนแนวทางในการศึกษา และประยุกตใชกับองคกรอื่น ๆ ตอไป 

 
1.4   แผนการดําเนินการ ขอบเขต และวิธีการศึกษา 
 1.4.1  แผนการดําเนินการ 
      1) ศึกษาและรวบรวมขอมลู ระบบงานปจจุบันเกี่ยวกนัการบันทึกขอมูลและปญหาของ
ลูกคาในสวนแผนกบริการลกูคา ของบริษัทไทย-อะมาดอุิส เซาทอีสตเอเชีย จํากดั 
      2) วิ เคราะหระบบงานและระบบขอมูลที่ ใชในปจจุบันของ  บริษัทไทย-อะมาดิอุส 
เซาทอีสตเอเชีย จํากดั 
          3) ออกแบบระบบฐานขอมูล 
      4) พัฒนาระบบสารสนเทศ เพื่อจัดทําระบบที่จะนําไปใชใหตรงกบัความตองการ 
      5) ทดสอบและปรับปรุงระบบ เพื่อใหใชงานไดตรงตามความตองการใหมากที่สุด 
      6) ติดตั้งและทดลองใชงาน 
      7) จัดทํารายงานการคนควาแบบอิสระฉบับสมบูรณ 
 1.4.2  ขอบเขตการศึกษา 
                      1) พัฒนาโปรแกรมสนับสนุนระบบสารสนเทศที่ชวยในการบันทึกขอมูลการแจง
ปญหาของลูกคาตัวแทนจําหนาย และการติดตามการทํางานผูรับบริการของบริษัทไทย-อะมาดิอุส 
เซาทอีสตเอเชีย  จํากัด 
             2) สรางฐานขอมูลปญหาที่เกิดขึ้นของลูกคา และการติดตามการทํางานของผูรับชวง
บริการของ บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
              3)โปรแกรมสามารถบันทึกการทํางานของผูรับชวงบริการ ของบริษัทไทย-อะมาดิอุส 
เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
              4)โปรแกรมสามารถแสดงผลขอมูลปญหาที่เกิดกับตัวแทนจําหนาย 10 อันดับแรก 
ของการแจงปญหาจากตัวแทนจําหนาย โดยแบงปญหาเปนกลุมปญหาหลัก 2 กลุม คือ ฮารดแวร 
และ ซอฟตแวร 
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  1.4.3   วิธีการศึกษา 
        1) ศึกษาระบบงานปจจุบัน เกี่ยวกับการบันทึกขอมูลและปญหาของลูกคา ในสวน
แผนกบริการลูกคาของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย  จํากัด   เพื่อพิจารณาการนํา
คอมพิวเตอรไปใชบันทึกขอมูลและปญหาของลูกคา 
        2) วิเคราะหระบบงานและระบบขอมูลที่ใชในปจจุบัน ของบริษัทไทย-อะมาดิอุส 
เซาทอีสตเอเชีย จํากัด เพื่อศึกษาสารสนเทศขั้นพื้นฐานที่ผูใชงานตองการ และตัดสินใจเกี่ยวกับ
ระบบสารสนเทศที่ตองการ 
        3) ออกแบบระบบโดยออกแบบรายละเอียดการไหลของขั้นตอนและขอกําหนดตาง ๆ 
ของระบบ 
        4) ออกแบบฐานขอมูลที่เหมาะสม เพื่อใชในการผลิตระบบสารสนเทศที่นําไปใช
ประโยชนไดเปนอยางดี 
        5) พัฒนาตนแบบ เพื่อจัดทําระบบที่จะนําไปใชใหตรงกับความตองการ 
        6) ประเมินตนแบบ เพื่อใหเขาใจสารสนเทศที่ตองการและเพื่อใหทราบวาสารสนเทศ
ตนแบบของระบบสามารถทํางานอะไรไดบาง หรือตองมีการเปลี่ยนแปลงแกไขสวนใดบาง 
        7) นําไปใชในการปฏิบัติงานจริง 
 
1.5   เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 1.5.1  ฮารดแวร 
        1) เครื่องคอมพิวเตอรสมรรถนะสูงเพื่อใชเปนเซิรฟเวอร  โดยมีคุณสมบัติดังนี้ 
  -  หนวยประมวลผลกลาง (Central Processing Unit : CPU) แบบ Pentium IV 
ความเร็วไมต่ํากวา 3 GHz 
       -  หนวยความจําที่เขาถึงแบบสุม (Random Access Memory : RAM) ขนาด 512 
เมกกะไบต (Megabytes) 
  -  ฮารดดิสก (Hard Disk) ขนาดความจุ  30 กิกกะไบต (Gigabytes) 
  -  สายและอุปกรณเชื่อมตอสัญญาณเครือขาย 
        2) คอมพิวเตอรสวนบุคคล (Personal Computer) เพื่อใชในการศึกษาและพัฒนาระบบ 
โดยมีคุณสมบัติดังนี้ 
  -  หนวยประมวลผลกลางแบบ Pentium IV   ความเร็วไมต่ํากวา 1.8 GHz 
  -  หนวยความจําที่เขาถึงแบบสุม ขนาด 256 เมกกะไบต 
  -  ฮารดดิสก  ขนาดความจุไมต่ํากวา 10 กิกกะไบต 
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  -  สายอุปกรณและแผงวงจรตอเชื่อมสัญญาณเครือขาย 
       3) เครื่องพิมพ (Printer) 
 1.5.2  ซอฟตแวร 
      ระบบปฏิบัติการประกอบดวย 
  -  ดานเซิรฟเวอร  ใชระบบปฏิบัติการวินโดวส 2003 เซิรฟเวอร (Windows 2003 Server) 
  -  ดานไคลแอนต ใชระบบปฏิบัติการ (Operating System) Microsoft Windows XP 
       (1) โปรแกรมมายเอสคิวแอล (MySQL) 
       (2) โปรแกรมแอพเซิรฟ (AppServ) 
       (3) โปรแกรมพีเอชพี (Professional Home Page) 
       (4) โปรแกรมเอชทีเอ็มแอล (HTML) 
       (5) โปรแกรมแกไขขอความ (Edit Plus V2.11) 
 1.5.3  ดานขอมูล 
       ประกอบดวย 
       1) ขอมูลลูกคาของบริษัทไทย-อะมาดอุิส เซาทอีสตเอเชีย จํากดั 
       2) ขอมูลปญหาที่ เคยเกิดขึ้นจากแผนกบริการลูกคา  (Customer Service) 
บริษัทไทย - อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากดั   
 
1.6   นิยามศัพทท่ีใชในงานวจัิย 
 ไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด  หมายถึง บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)ผูได
สิทธิในการจัดตั้งบริษัทการตลาดแหงชาติ (National Marketing Company)  ถือหุนโดยบริษัท การ
บินไทย จํากัด (มหาชน) องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย การสื่อสารแหงประเทศไทย 
 ผูรับชวงบริการ หมายถึง   บริษัท  เอสวีโอเอ  (มหาชน) จํากัด ซ่ึงไดทําสัญญาเพื่อซอมบํารุง
เครื่องคอมพิวเตอรของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด ทั่วประเทศ มีสํานักงานใหญ
ตั้งอยูที่  900/9  อาคารเอสวีโอเอ ทาวเวอร  ถนนพระราม 3 แขวงบางโพงพาง เขตยานนาวา  
กรุงเทพ 10120 
 ตัวแทนจําหนาย  หมายถึง บริษัท หาง ราน ตาง ๆ ที่ใชระบบอะมาดิอุสเพื่อสํารองที่นั่ง
แบบเบ็ดเสร็จ 
 
1.7   สถานที่ท่ีใชในการดําเนนิการศึกษาและรวบรวมขอมูล 
 1)  บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด  จังหวัดเชียงใหม 
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 2)  สํานักหอสมุด  มหาวทิยาลัยเชียงใหม 
 3)  สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการ บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม 


