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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
จากการศึกษาทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวของ เกี่ยวกับการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อ

สนับสนุนการใหบริการลูกคาของ บริษัท ทรู อินเทอรเน็ต จํากัด สาขาเชียงใหม พบวามีเอกสาร
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ซ่ึงสรุปสาระสําคัญตามลําดับดังนี้ 

1) การออกแบบและจัดการฐานขอมูล 
2) ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ 
3) งานวิจยัท่ีเกีย่วของ 

 
2.1  การออกแบบและจัดการฐานขอมูล 

จรณิต แกวกังวล (2543) อธิบายวา ระบบการจัดการขอมูล-สารสนเทศ (Information 
System) เพิ่มความสําคัญข้ึนอยางรวดเร็วท้ังในองคการภาครัฐและองคกรเอกชน ความจริงแลว
ระบบขอมูล-สารสนเทศไมใชเร่ืองใหม ระบบดังกลาวเคยมีอยูแลวในรูปแบบเดิม เชน แฟมบันทึก
กระดาษ สมุดจดบันทึกประจําวัน แตในปจจุบันคอมพิวเตอรเขามามีบทบาทมากข้ึน ผูออกแบบ
และสรางระบบจึงจําเปนตองเรียนรูและทําความเขาใจกับการจัดรูปแบบของระบบแบบใหมๆ            
ท่ีเรียกกันวา ระบบสารสนเทศที่อิงกับคอมพิวเตอร (Computer-based Information System) ท้ังนี้
มิใชเพียงเพื่อทําใหตนเองสามารถวางระบบไดดีและสะดวกข้ึนเทากัน แตยังเพื่อนําเสนอและ
ใหบริการแกผูบริโภคไดชัดแจงข้ึน และมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

อาคม ไทยรินทร (2541) อธิบายวาจากความจริงท่ีวา ระบบขอมูลและระบบสารสนเทศ
เปนปจจัยสําคัญยิ่งปจจัยหนึ่งสําหรับการเพิ่มประสิทธิภาพของการดําเนินงานในองคกร จึงมีผูให
ความสนใจศึกษาคนควากันเปนอยางมากท้ังในทางทฤษฎีและวิธีการปฏิบัติ และเพ่ิมความสําคัญ
ข้ึนเร่ือยๆ จนถึงปจจุบัน เห็นไดจากจํานวนหนังสือ เอกสาร งานวิจัย  ตางๆ คําวา “ระบบ
สารสนเทศ” หรือ “ขาวสาร” (Information) และ “ขอมูล” (Data) นั้นมีการใหคํานิยามวา หมายถึง 
ขอเท็จจริงตางๆ ท่ีมีอยูในธรรมชาติเปนกลุมสัญลักษณ แทนปริมาณหรือการกระทําตางๆ เปน
ความรูท่ีตองการสําหรับใชทําประโยชนอ่ืนๆ และเปนสวนของผลลัพธ (Output) ของระบบการ
ประมวลผลขอมูล เปนส่ิงท่ีส่ือความหมายใหผูรับเขาใจ และสามารถนําไปกระทํากิจกรรมใด
กิจกรรมหน่ึงโดยเฉพาะ หรือเพื่อเปนการย้ําความเขาใจท่ีมีอยูแลวใหมีมากยิ่งข้ึน  
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กิตติ ภักดีวัฒนะกุล (2549) อธิบายวา ระบบฐานขอมูลไวดังนี้ฐานขอมูล (database) 
หมายถึง กลุมของขอมูลท่ีถูกเก็บรวบรวมไว โดยมีความสัมพันธซ่ึงกันและกัน โดยไมไดบังคับวา
ขอมูลท้ังหมดนี้ จะตองเก็บไวในแฟมขอมูลเดียวกัน หรือแยกเก็บหลายๆ แฟม นั่นก็คือการเก็บ
ขอมูลในฐานขอมูลนั้น อาจจะเก็บท้ังฐานขอมูล โดยใชแฟมขอมูลเพียงแฟมขอมูลเดียวกัน หรือจะ
เก็บไวในหลายๆ แฟมขอมูลก็ได ท่ีสําคัญคือจะตองสรางความสัมพันธระหวางระเบียน และเรียกใช
ความสัมพันธนั้นได มีการกําจัดความซํ้าซอนของขอมูลออกและเก็บแฟมขอมูลเหลานี้ไวท่ี
ศูนยกลาง เพื่อท่ีจะนําขอมูลเหลานี้ มาใชรวมกัน มีการควบคุมดูแลรักษา ผูตองการใชงาน และผูมี
สิทธ์ิจะใชขอมูลนั้น โดยสามารถดึงขอมูลท่ีตองการออกไปใชไดขอมูลบางสวนอาจใชรวมกับผูอ่ืน
ได เพื่อเก็บขอมูลของตัวองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งขอมูลในเชิงธุรกิจ เชน ขอมูลของลูกคา ขอมูล
ของสินคา ขอมูลของลูกจาง และการจางงาน เปนตน การควบคุมดูแลการใชฐานขอมูลนั้น เปน
เร่ืองท่ียุงยากกวาการใชแฟมขอมูลมาก เพราะจะตองตัดสินใจวาโครงสรางในการจัดเก็บขอมูลควร
จะเปนเชนไร การเขียนโปรแกรมเพื่อสราง และเรียกใชขอมูลจากโครงสรางเหลานี้ หากมี
ขอผิดพลาดข้ึนมา จะเกิดความเสียหายตอโครงสรางของ15 ขอมูลท้ังหมดได เพื่อเปนการลดภาระ
การทํางานของผูใช จึงไดมีสวนของฮารดแวร และโปรแกรมตางๆ ท่ีสามารถเขาถึงและจัดการ
ฐานขอมูลนั้น เรียกวา ระบบการจัดการฐานขอมูล หรือ DBMS(data base management system) เขา
มาเปนเคร่ืองมือชวยในการจัดการขอมูล ระบบการจัดการฐานขอมูล คือ ซอฟตแวรที่เปรียบเสมือน
ส่ือกลางระหวางผูใช และโปรแกรมตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใชฐานขอมูล ซ่ึงมีหนาท่ีชวยใหผูใช
เขาถึงขอมูลไดงายสะดวกและมีประสิทธิภาพ การเขาถึงขอมูลของผูใช อาจเปนการสรางฐานขอมูล 
การแกไขฐานขอมูล หรือการต้ังคําถามเพ่ือใหขอมูลมา โดยผูใชไมจําเปนตองรับรู เกี่ยวกับ
รายละเอียดภายในโครงสรางของฐานขอมูล เปรียบเสมือนเปนส่ือกลางระหวางผูใช และโปรแกรม
ตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใชฐานขอมูล 
 
2.2  ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 

ศุภิสราพร สุธาทิพยะรัตน (2548) ระบุวา ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ หมายถึง 
เคร่ืองมือหรืออุปกรณท่ีทําหนาท่ีรวบรวมขอมูลเพื่อศึกษา และประมวลผลขอมูลนั้น พรอมท้ังมีการ
จัดทํารายงานขอมูลใหอยูในรูปท่ีจํานํามาใชในการปฏิบัติงานบริหารและตัดสินใจในหนวยงานได  
หลักการในการสรางระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการใหมีประสิทธิภาพ เพื่อใหผูบริหารจะสามารถ
นําระบบสารสนเทศน้ันไปใชงานได ประกอบดวย  
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1) ขอมูลท่ีมีคุณภาพ หมายถึง ขอมูลท่ีถูกตอง แมนยํา เปนขอมูลท่ีเกิดข้ึน ณ เวลาปจจุบัน 
และครบถวนเพียงพอตอความตองการ 

2) กระบวนการท่ีเหมาะสมในการผลิตสารสนเทศจากขอมูล ซ่ึงขอมูลนั้นเปรียบเสมือน
เปนวัตถุดิบ 

3) สารสนเทศหรือผลผลิตจากระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ จะตองตรงกับความ
ตองการของผูใชหรือผูบริหาร 

ประสงค  ปราณีตพลกรัง (2543, หนา 12) ใหความเห็นวา ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ 
(Management Information System) เปนระบบเกี่ยวกับการจัดหาคนหรือขอมูลท่ีสัมพันธกับขอมูล 
เพื่อการดําเนินการขององคกร เชนการใช MIS เพื่อชวยเหลือกิจกรรมของลูกจาง เจาของกิจการ 
ลูกคา และบุคคลอ่ืนท่ีเขามาเกี่ยวของกับองคการ การประมวลผลของขอมูลจะชวยแบงภาระการ
ทํางาน และยังสามารถนําสารสนเทศมาชวยในการตัดสินใจของผูบริหาร หรือ MIS เปนระบบซ่ึง
รวมความสามารถของผูใชงานและคอมพิวเตอรเขาดวยกัน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อใหไดมาซ่ึง
สารสนเทศเพ่ือการดําเนินการจัดการ และการตัดสินใจในองคการ หรือ MIS หมายถึงการเก็บ
รวบรวมขอมูลการประมวลผลและการสรางสารสนเทศข้ึนมาเพื่อชวยในการตัดสินใจ                      
การประสานงาน และการควบคุม นอกจากนั้นยังชวยผูบริหารและพนักงานในการวิเคราะหปญหา 
แกปญหา และสรางผลิตภัณฑใหม โดย MIS จะตองใชอุปกรณทางคอมพิวเตอร (Hardware) และ
ซอฟตแวร (Software) รวมกับผูใช (Peopleware) เพื่อกอใหเกิดความสําเร็จในการไดมาซ่ึง
สารสนเทศท่ีมีประโยชน 

สัลยุทธ  สวางวรรณ (2545) ไดเสนอรายละเอียดของการกระจายความรู ระบบบริหารงาน
สํานักงานและเอกสารวา งานเอกสารและงานความรูเกิดข้ึนในสํานักงานเปนสวนใหญ ซ่ึงรวมท้ัง
งานของผูบริหารดวย สํานักงานจึงมีบทบาทสําคัญในการประสานการไหลเวียนของขาวสารทั่วท้ัง
องคกร หนาท่ีหลักสามประการของสํานักงานคือ 

1) บริหารงานและประสานงานใหแกพนักงานปอนขอมูล 
2) เช่ือมโยงงานท่ีเกี่ยวของกับผูใชขาวสาร ณ สํานักงานนั้นเขากับสวนอ่ืนท่ัวท้ังองคกร 
3) เช่ือมโยงองคกรเขากับโลกภายนอก ไดแก ลูกคา บริษัทคูคา 
ระบบสารสนเทศทางดานเทคนิค หมายถึง กลุมของระบบงานท่ีประกอบดวยฮารดแวร 

หรือตัวอุปกรณ และซอฟตแวรหรือโปรแกรมคอมพิวเตอร  ท่ีทําหนาท่ีรวบรวม ประมวลผล 
จัดเก็บ และแจกจายขอมูลขาวสารเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจและการควบคุมภายในองคกร 
นอกจากนี้ยังชวยบุคลากรในองคกรนั้นในการประสานงาน การวิเคราะหปญหา การสราง
แบบจําลองวัตถุท่ีมีความซับซอน และการสรางผลิตภัณฑใหมๆ   
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กระบวนการทํางานของระบบสารสนเทศประกอบดวยกิจกรรม 3 ชนิด คือ การนําขอมูล
เขาสูระบบ การประมวลผล และการนําเสนอผลลัพธ การนําขอมูลเขาสูระบบ (input) จัดการ
รวบรวมขอมูลจากสวนตางๆ ขององคกร หรือจากส่ิงแวดลอมภายนอกองคกร การประมวลผล
(processing) ทําหนาท่ีปรับเปล่ียนขอมูลท่ีนําเขามาใหอยูในรูปแบบที่มีความหมายตอองคกร         
ซ่ึงสามารถนําไปใชงานได  การนําเสนอผลลัพธ(output) จัดการนําขาวสารหรือขอมูลท่ีผานการ
ประมวลผลแลว ไปเสนอใหแกผูใชตามความเหมาะสมหรือนําไปสงตอใหกับสวนอ่ืน ซ่ึงตองนํา
ขาวสารนี้ไปใชงานตอไป   

ระบบสารสนเทศในมุมมองธุรกิจ  คือ กระบวนการแกปญหาท่ีมีการจัดโครงสรางอยางดี  
สอดคลองตามเทคโนโลยีขาวสารที่นํามาใช เพื่อตอบสนองความทาทายท้ังหลายจากส่ิงแวดลอม
ขององคกร ผูบริหารตองมีความเขาใจโครงสรางขององคกร กระบวนการบริหารงาน เทคโนโลยี
ขาวสาร และความสามารถในการนําเสนอกระบวนการแกปญหา 

 
2.3  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

สุรศักดิ์  ผองศรี (2550) ไดคนควาแบบอิสระเร่ือง “การพัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับเก็บ
ฐานขอมูลการแจงปญหาของตัวแทนจําหนายและติดตามการทํางานของผูรับชวงบริการผาน
เครือขายอินเทอรเน็ตของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
พัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับเก็บฐานขอมูลการแจงปญหาของลูกคาตัวแทนจําหนาย และการ
ทํางานของผูรับชวงบริการของ บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสต เอเชีย จํากัด เพื่อแกปญหาในสวน
ของการรับปญหาการใชงานของเคร่ืองคอมพิวเตอรและการสํารองท่ีนั่ง เพื่อรับปญหาของลูกคา       
ท่ัวประเทศที่มีความลาชา เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยประกอบดวย โปรแกรมไมโครซอฟตเอสคิว
แอล เวอรช่ัน 8.0 โปรแกรมเว็บเซิรฟเวอร IIS4.0 โปรแกรมพีเอชพี โปรแกรมเอชทีเอ็มแอล จาก
การศึกษาพบวาระบบสามารถแกไขปญหาดังกลาวไดเปนอยางดี พนักงานมีระบบสารสนเทศท่ีใช
ในการบันทึกปญหาของลูกคา และ เพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานมากข้ึน พนักงานมีการทํางานท่ี
เปนทิศทางเดียวกัน กอใหเกิดระบบขอมูลสารสนเทศของแผนกบริการลูกคาท่ีมีประสิทธิภาพ       
อีกท้ังสามารถใชเปนแนวทางในการบริหารจัดการเก่ียวกับบุคลากรในแผนกบริการลูกคาเพื่อให
เหมาะสมกับภาระงาน 

วรินทิพย  วิ ริยะนราทิพย  (2551)ไดศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือ                  
การจัดการสําหรับบริษัท ซูม เทคโนโลยี จํากัด โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
จัดการของบริษัทและสามารถนําขอมูลมาใชใหเกิดประโยชนมากยิ่งข้ึน โดยมีการออกแบบพัฒนา
ฐานขอมูลของสินคา รวมไปถึงการออกแบบฐานขอมูลท่ีเกี่ยวของกับการบริหารจัดการดาน การรับ
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สินคาและการคืนสินคากับผูจําหนาย การขายสินคาและการรับคืนสินคาจากลูกคา ระบบสมาชิก
ของลูกคา อีกท้ังยังชวยเปนแนวทางในการตัดสินใจของผูบริหารในการพัฒนาบริษัทตอไป ซ่ึงได
พัฒนาข้ึนบนระบบปฏิบัติการวินโดวสเอ็กซพีใชโปรแกรมพีเอชพี ในการเขียนเว็บแอพพลิเคชัน 
และใชโปรแกรมมายเอสคิวแอล เปนเคร่ืองมือจัดการฐานขอมูล เม่ือไดนําระบบไปใชงานและทํา
การประเมินการทํางานของระบบ พบวาผูใชมีความพึงพอใจการใชงานระบบในระดับดี พบวา
ระบบสามารถชวยจัดการงานภายในบริษัทไดตรงกับความตองการของผูใชงานในดานการเขาสู
ระบบท่ีมีความปลอดภัยมากยิ่งข้ึน การจัดการขอมูลมีความสะดวกและไมเกิดความซํ้าซอน และใน
สวนของการออกรายงานสามารถออกรายงานไดถูกตอง ตรงตามความตองการของผูใชงาน 

พนม มาลีพัตร (2544) ไดศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาระบบรับแจงเหตุขัดของ 17 อัตโนมัติ
ของโทรศัพทจังหวัดลําพูน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาระบบงานรับแจงเหตุขัดของ 17 ใหเปน
แบบอัตโนมัติ ในการรับแจงเหตุขัดของไดตลอด 24 ช่ัวโมง อีกท้ังสามารถพัฒนาระบบตอบรับ
อัตโนมัติดวยเสียง เพื่อการรับขอมูลขาวสารของผูใชบริการในการแจงเหตุขัดของ เม่ือไดนําระบบ
ไปใชงานพบวา ระบบตอบรับอัตโนมัติชวยใหการแจงเหตุขัดของสะดวกและรวดเร็วข้ึน และมี
ความมั่นใจในระบบวาจะเก็บขอมูลขาวสารจากผูใชบริการไปถึงพนักงาน 17 เพราะระบบจะทวน
หมายเลขท่ีไดแจเขาไปใหไดยินอีกคร้ัง 

ธิติพันธุ  กังวาน (2552) ไดศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาระบบติดตามการแกไขปญหา
ซอฟตแวรหลังการขายของบริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ ชวยใหลูกคา
สามารถติดตามดูกระบวนการทํางานท่ีเกิดข้ึนไดท้ังหมดในโปรเจ็คท่ีมีสิทธ์ิใชงาน สามารถติดตาม
ดูภาพรวมของปญหา ประเมินจากเวลาท่ีใชได ผูรับเร่ืองสามารถตรวจสอบงานท่ียังคงคางใหกับ
ลูกคาไดทันที เนื่องจากปญหาหลักๆ ท่ีเกิดข้ึนนั้น คือปญหาจากการที่ลูกคาแจงมาคนใดคนหนึ่งใน
บริษัท แลวไมสามารถประสานงานตอได ทําใหการแกปญหาน้ันมีความลาชา หลังจากการพัฒนา
ระบบ และนําไปใชในองคกรแลว พบวา ชวยแกปญหาความไมพึงพอใจของลูกคาได โดยท่ีลูกคา
ไมเห็นการติดตอแกไขปญหาภายใน เห็นแตผลลัพธจากการแกปญหาใหเรียบรอยแลว และ
ผูบริหารสามารถออกรายงานสรุปดูปริมาณการทํางานของพนักงานแตละคน จํานวนปญหา และดู
รายงานของเวลาการทํางานเพ่ือจัดสงใหกับลูกคาเพื่อใชในการคิดเงินลูกคาได 

อลงกต  สัมฤทธ์ิเจียรผล (2552) ไดศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาระบบติดตามตรวจสอบ
สําหรับผูใชบริการสถานีฐานของระบบเครือขายโทรศัพทเคล่ือนท่ีเอไอเอส 18 จังหวัดภาคเหนือ 
วัตถุประสงคเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี เครือขายของเอไอเอส 18 
จังหวัดภาคเหนือใหดียิ่งข้ึน โดยนําเอาขอมูลในฐานขอมูลท่ีมีการ Update ทุกวัน มาประมวลผล 
และนําเสนอใหผูใชงานระบบทราบถึงความผิดปกติของการใชงานของผูใชบริการในแงการเพิ่มข้ึน 
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การลดลงของการใชงาน และการเปรียบเทียบการใชงานของขอมูลลาสุดกับขอมูลในอดีต โดยจะ
เปนการเปรียบเทียบการใชงานในแตละวัน การเปรียบเทียบขอมูลปจจุบันกับขอมูลปจจุบัน รวมถึง
การคนหาขอมูลตางๆ ตามท่ีตองการ เม่ือมีการพัฒนาและนําไปทดลองใชงานกับขอมูลจริง         
การทํางานจริง พบวาระบบสามารถแสดงตารางขอมูล รูปกราฟ ส่ังพิมพไปท่ีเคร่ืองพิมพไดถูกตอง 
การจัดเรียงคอลัมนท่ีสะดวกมีรูปกราฟ สามารถดูขอมูลยอนหลังได มีการแสดง Alarm และมีระบบ
ตัดสินใจข้ันตน ทําใหเจาหนาท่ีตรวจสอบการใชงานเซลลสามารถและวิเคราะหขอมูลได
หลากหลายมุมมองมากข้ึน 


