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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1  หลักการและเหตุผล  

บริษัท ทรู อินเทอรเน็ต จํากัด เปนผูใหบริการดานอินเทอรเน็ตและการส่ือสารครบวงจร 
เปนบริษัทในเครือ บริษัท ทรู คอรเปอรเรช่ัน จํากัด (มหาชน) เปนผูนําทางดาน คอนเวอรเจนซ ไลฟ
สไตล คือ การทําใหลูกคาสามารถส่ือสารถึงกันและกันและเขาถึงคุณคา ความรู และสาระบันเทิง
ตางๆ พรอมๆ กับการสรางคุณคาใหกับองคกร พนักงานและผูถือหุน โดยใหบริการ อินเทอรเน็ต 
ซ่ึงเปนหัวใจหลักของการส่ือสารในปจจุบัน 

บริษัท ทรู อินเทอรเน็ต จํากัด ไดใหบริการดานอินเทอรเน็ตกับลูกคา ซ่ึงมีกลุมลูกคาเปน
จํานวนมาก  โดยแบงกลุมของลูกคาตามพ้ืนท่ีใหญๆ  2 พื้นท่ี  คือ  1. กลุมลูกคาท่ีอยูในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2. กลุมลูกคาท่ีอยูในเขตพ้ืนท่ีตางจังหวัด ซ่ึงแตละพื้นท่ีก็จะมี
หนวยงานท่ีทําหนาท่ีดูแลลูกคา โดยมีบริการหลักใหกับลูกคาคือ บริการอินเทอรเน็ตผานสายเคเบ้ิล 
(Cable Modem) บริษัท ทรู อินเทอรเน็ต จํากัด สามารถใหบริการกับลูกคาในตางจังหวัดท้ังหมด          
4 จังหวัด คือ จังหวัดเชียงใหม จังหวัดขอนแกน จังหวัดนครราชสีมา และจังหวัดสงขลา โดยใน     
แตละจังหวัดจะมีเจาหนาท่ีท่ีดูแลลูกคาอยู  2 สวน  คือ  พนักงานดูแลลูกคาประจําออฟฟศ              
(Sale Officer) และ พนักงานดูแลลูกคาดานเทคนิค (Engineer) พนักงานดูแลลูกคาประจําออฟฟศ 
(Sale Officer) มีหนาท่ีใหบริการตอบคําถาม แกไขปญหาและใหคําแนะนําทางดานการใชงาน
อินเทอรเน็ตเบ้ืองตนเกี่ยวกับการใชงานอินเทอรเน็ต สวนพนักงานดูแลลูกคาดานเทคนิค 
(Engineer) มีหนาท่ีใหบริการตอบคําถาม แกไขปญหา และ ใหคําแนะนําทางดานเทคนิครวมถึงการ
ออกไปแกไขปญหาหนางาน 

ในการแกไขปญหาบางอยาง พนักงานดูแลลูกคาประจําออฟฟศ (Sale Officer) สามารถให
คําแนะนําและดําเนินการแกไขปญหาใหไดทันที เชน ปญหาท่ีเกิดจากลูกคาใส ช่ือผูใชงาน และ 
รหัสผานผิด แตบางปญหา เชน ปญหาที่เกิดจากอาการเสียของอุปกรณเช่ือมตออินเทอรเน็ตของ
ลูกคา สวนนี้พนักงานท่ีดูแลลูกคาประจําออฟฟศ (Sale Officer) ไมสามารถดําเนินการแกไขปญหา
ใหได จึงตองแจงใหทางพนักงานดูแลลูกคาดานเทคนิค (Engineer) เขาไปดูในสวนของหนางาน
เพื่อแกไขปญหาใหลูกคา ในการแกไขปญหาดังกลาวพนักงานดูแลลูกคาประจําออฟฟศจะทําการ
บันทึกขอมูลลงในสมุดจดบันทึก หรือ ไฟลเอกสาร หรือ บางคร้ังไมมีการจดบันทึกเลย หากเปน
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ปญหาท่ีทางเจาหนาท่ีท่ีดูแลลูกคาประจําออฟฟศ (Sale Officer) ไมสามารถแกไขปญหา
ใหกับลูกคาดวยตนเอง ตองแจงปญหาไปยังเจาหนาท่ีท่ีดูแลลูกคาดานเทคนิค (Engineer) โดยใน
การแจงดังกลาว จะไมมีการบันทึกขอมูลใด ๆ แตจะบันทึกขอมูลเม่ือเจาหนาท่ีท่ีดูแลลูกคาดาน
เทคนิค (Engineer) แจงวาไดดําเนินการแกไขปญหาเรียบรอยแลวเทานั้น หรือ บางคร้ังไมมีการ
บันทึกขอมูลไวเลย ซ่ึงบางปญหาตองเสียเวลาในการคนหาและสอบถามขอมูลการแกไขปญหา 
และปญหาบางสวนก็ยังไมไดดําเนินการ หรือ ยังดําเนินการอยู แตไมมีความคืบหนาของการแกไข 
ปญหาท่ีรับแจง สงผลใหเม่ือลูกคาสอบถามถึงความคืบหนาของปญหาท่ีเกิดข้ึนก็ไมสามารถตอบ
ลูกคาได 

ดวยเหตุนี้ ผูศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการใหบริการ
ลูกคา เพื่อชวยแกไขปญหา ติดตามและตรวจสอบสถานะการใหบริการลูกคา รวบรวมปญหาท่ี
เกิดข้ึนบอยคร้ัง และวิธีการแกไขปญหาน้ัน เพื่อเปนแนวทางในการแกไขปญหาใหลูกคาตอไป      
โดยผูศึกษานําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาปรับปรุงและพัฒนาระบบสารสนเทศดังกลาว นั่นคือ
เทคโนโลยีดานเว็บแอพพลิเคช่ัน ใชภาษาเอเอสพีด็อตเน็ต ชวยสนับสนุนใหมีการติดตอส่ือสารและ
นําเสนอขอมูลขาวสารเพ่ือใหผูบริหารรับทราบรายงานตางๆ เกี่ยวกับการปรับปรุงแกไขปญหา
ใหกับลูกคาของบริษัทฯ ไดอยางรวดเร็ว 
 
1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการใหบริการลูกคาของ บริษัท ทรูอินเทอรเน็ต 
จํากัด สาขาเชียงใหม 
 
1.3  ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1) ไดระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการใหบริการลูกคาของ บริษัท ทรูอินเทอรเน็ต 
จํากัด สาขาเชียงใหม 

2) การใหบริการลูกคาของ  บริษัท  ทรูอินเทอร เน็ต  จํากัด  สาขา  เ ชียงใหม  จะมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 
 
1.4  แผนการดําเนนิงาน ขอบเขตและวิธีการศึกษา 

1.4.1   แผนการดําเนินงาน 
1) รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับข้ันตอนการดําเนินการ ลักษณะการทํางาน พรอมท้ัง

ปญหาของการทํางานในปจจุบัน 
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2) วิเคราะหและเก็บรวบรวมขอมูลความตองการของจาหนาท่ีและผูท่ีเกี่ยวของใน
การทํางาน ออกแบบระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ และสรางระบบฐานขอมูล 

3) พัฒนาระบบสารสนเทศ เปนข้ันตอนของการพัฒนาโปรแกรมท่ีไดวิเคราะห
ออกแบบไวดวยการสรางชุดคําส่ังหรือเขียนโปรแกรมเพ่ือการสรางระบบงาน 

4) ติดต้ังและทดลองการใชงานระบบโดยพนักงานท่ีเกี่ยวของ เปนข้ันตอนของการ
ทดสอบระบบกอนท่ีจะนําไปปฏิบัติงานใชงานจริง 

5) ประเมินผลการทดลองและแกไขขอบกพรอง 
6) จัดทําคูมือการใชงานระบบ 
7) จัดทํารายงานการคนควาแบบอิสระ 

 1.4.2   ขอบเขต  
การพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการใหบริการลูกคาของ บริษัท ทรู 

อินเทอรเน็ต จํากัด ประกอบดวยระบบงานตางๆ ท่ีตองทํางานรวมกันโดยมีขอบเขตดังนี้ 
1.4.2.1   ขอบเขตดานผูใช สามารถแบงผูใชงานเปน 4 ระดับ ไดแก 

1) ระดับเจาหนาท่ีท่ัวไป ไดแก พนักงานขาย หรือ พนักงานดูแลลูกคา
ประจําออฟฟศ ท่ีทําหนาท่ีรับแจงปญหาจากลูกคา จะใชระบบสารสนเทศชวยในการ
บันทึกขอมูลการแจงปญหาของลูกคาและการใหคําแนะนําการแกไขปญหาเบ้ืองตนแก
ลูกคา 

2) ระดับเจาหนาท่ีสนับสนุนการใหบริการ ไดแก วิศวกร ท่ีทําหนาท่ี
สนับสนุนการใหบริการของลูกคา จะใชระบบสารสนเทศท่ีไดรับจากระดับเจาหนาท่ีท่ัวไป
มาดําเนินการแกไขปญหาพรอมท้ังบันทึกข้ันตอนการดําเนินงานท้ังหมดท่ีเกิดข้ึนในการ
แกไขปญหาใหลูกคา 

3) ระดับหัวหนางาน ไดแก หัวหนาหนวยงานประจําสาขา จะใชระบบ
สารสนเทศ ในรูปแบบสรุปขอมูลจากการดําเนินงานจากระดับเจาหนาท่ีท่ัวไป และระดับ
เจาหนาท่ีสนับสนุนการใหบริการ 

4) ระดับผูดูแลระบบ ไดแก พนักงานท่ีดูแลระบบของสาขา ทําหนาท่ี
ดูแลระบบสารสนเทศท้ังหมด 
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1.4.2.2   ขอบเขตดานระบบงาน 
1) ระบบการเขาถึงขอมูล 

- ระบบรักษาความปลอดภัย โดยการปอนช่ือผูใชงาน และ รหัสผาน
กอนเขาสูระบบงาน และสามารถกําหนดบทบาท/หนาท่ีของผูเขาระบบงานได 

2) ระบบการจัดการขอมูล 
- ระบบการจัดการขอมูลพื้นฐาน ไดแก การเพิ่ม ลบ แกไข และ

คนหาฐานขอมูลหลัก เชน ขอมูลลูกคา ขอมูลประเภทบริการท่ีใหกับลูกคา ขอมูล
เจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของ ขอมูลประเภทของปญหา 

3) ระบบสนับสนุนการใหบริการลูกคา 
- สามารถเรียกดู บันทึก แกไข ยกเลิก และคนหารายละเอียดขอมูล

การแจง และ แกไขปญหาการใชบริการของลูกคา 
- สามารถกําหนดสถานการดําเนินงานแกไขปญหาใหกับลูกคา 
- สามารถตรวจสอบสถานการดําเนินงานการแกไขปญหาใหกับ

ลูกคา 
- สามารถจัดการขอมูลเกี่ยวกับอุปกรณการเช่ือมตออินเทอรเน็ต

ใหกับลูกคา 
4) ระบบรายงานขอมูลสารสนเทศ 

- รายงานสรุปปญหาท่ีเกิดข้ึน 
- รายงานสรุปการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน 
- รายงานสรุปผลการดําเนินงานการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน 
- รายงานสรุปขอมูลอุปกรณเช่ือมตออินเทอรเน็ตท้ังหมด 

 
1.4.3   วิธีการศึกษา 

1.4.3.1   การเก็บรวบรวมขอมูล 
1) การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ  ไดขอมูลจากการสังเกตกระบวนการ

ทํางาน การสัมภาษณผูปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวของ โดยรวบรวมขอมูลปญหาท่ีพบจาก
กระบวนการทํางานเดิม และความตองการระบบท่ีชวยสนับสนุนการทํางาน 

2) การเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ ไดขอมูลจากเอกสารตางๆ เชน ขอมูล
บันทึกการรับแจงปญหาจากลูกคา ขอมูลบันทึกการแกไขปญหา ขอมูลเกี่ยวกับ
อุปกรณการเช่ือมตออินเทอรเน็ต 
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1.4.3.2   เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
1) อุปกรณคอมพิวเตอรสวนบุคคลซ่ึงมีคุณสมบัติดังนี้ 

- มีหนวยประมวลผลกลาง (CPU) Core 2 Duo 2.0 GHz 
- หนวยความจําหลัก (RAM) ขนาด 2 GB 
- อุปกรณบันทึกขอมูล (HDD) ขนาด 250 GB 
- หนาจอแสดงผล (Monitor) 17 นิ้ว 
- เคร่ืองพิมพ (Printer) 

2) ซอฟตแวร (Software) 
- ระบบปฏิบัติการไมโครซอฟทวินโดวส  เ อ็กซพี  (Microsoft 

Windows XP) 
- โปรแกรมวิชวลสตูดิโอ ด็อตเน็ต 2005 (Visual Studio.NET 2005) 
- VB.NET 2005 
- ASP.NET 2005 
- ไมโครซอฟท เอสคิวแอล เซิรฟเวอร 2005 (Microsoft SQL Server 

2005) 
- โปรแกรมไมโครซอฟท เวิรด 2003 (Microsoft Word 2003) 
- โปรแกรมไมโครซอฟท เอ็กเซล 2003 (Microsoft Excel 2003) 
- โปรแกรมไมโครซอฟท วิสิโอ 2003 (Microsoft Visio 2003) 
- โปรแกรมเว็บบราวเซอร (Web Browser) อินเทอรเน็ต                 

เอ็กซโพลเรอร (Internet Explorer) 
- โปรแกรมอินเทอรเน็ต อินฟอรเมชัน เซอรวิส (Internet 

Information Services: IIS) 
 

1.5 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
1.5.1 ซอฟตแวร (Software) ท่ีใชในการพัฒนาระบบ ไดแก 

1) โปรแกรม Microsoft Windows XP Professional 
2) โปรแกรม Microsoft Office 2003 
3) โปรแกรม Microsoft SQL Server 2005 
4) โปรแกรม Microsoft studio .net 2005 
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1.5.2 ฮารดแวร (Hardware) ไดแก 
1) สําหรับเคร่ืองแมขาย (Server)  

- ซีพียู 1.0 GHz.หรือสูงกวานั้น 
- หนวยความจําหลักไมตํ่ากวา 512 MB 
- ฮารดดิสกขนาดบรรจุไมตํ่ากวา 20 GB 
- จอภาพ เมาสและคียบอรด 
- ซีดี-รอม  

2) สําหรับเคร่ืองลูกขาย (Client) 
- ซีพียูไมตํ่ากวา Celeron 1.0 GHz. 
- หนวยความจําหลักไมตํ่ากวา 256 MB  
- ฮารดดิสกขนาดบรรจุไมตํ่ากวา 20 GB 
- จอภาพ เมาส และคียบอรด 
- เคร่ืองพิมพ 
 

1.6 สถานท่ีท่ีใชในการดําเนินการศึกษาและรวบรวมขอมูล 
- สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
- สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการจดัการ บัณฑิตวทิยาลัย มหาวทิยาลัยเชียงใหม 
- บริษัท ทรู อินเทอรเน็ต จํากัด สาขาเชียงใหม 

 
 
 
 
 


