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การคน้ควา้แบบอิสระ เร่ือง การพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการส าหรับงานบริการ 

หลังการขายของบริษทัอะแวร์คอร์ปอเรชั่นจ ากัด  พฒันาข้ึนเพื่อการบริหารจดัการ โดยมีหลกัการ

เหตุผล วตัถุประสงคข์องการศึกษา ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ ขอบเขตและวิธีการศึกษา สถานท่ีใชใ้นการ

ด าเนินการและการรวบรวมขอ้มูล ดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
1.1  หลกักำรและเหตุผล  

บริษทัอะแวร์คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั ศูนยภ์าคเหนือตั้งอยูท่ี่ 25/1 ต าบลป่าบง อ าเภอสารภี จงัหวดั
เชียงใหม่  เป็นบริษทัเอกชนท่ีให้บริการสารสนเทศแบบครบวงจร ท่ีให้บริการทั้งในและต่างประเทศ  
ซ่ึงจะแบ่งออกเป็น 2  แผนกหลกัคือ IS จะให้บริการในส่วนของการพฒันาโปรแกรม ฐานขอ้มูล และ
ให้บริการให้ค  าปรึกษาระบบซอฟต์แวร์ และแผนก IT จะรับผิดชอบในส่วน การจดัชุดอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ส าหรับองคก์ร ใหบ้ริการรับเป็นท่ีปรึกษาและแกไ้ขปัญหาระบบเครือข่าย ออกแบบ ติดตั้ง
ระบบและ Application ทั้งยงัให้บริการพื้นท่ีส าหรับวางเคร่ืองแม่ข่าย (Collocation) พื้นท่ีส าหรับท า
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับองคก์ร (Corporate email service and Email Hosting) พื้นท่ีส าหรับใช้
งานส าหรับชุดค าสั่ง (Application service and hosting) รวมถึงการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต   

 การให้บริการลูกค้าหลังจากท าการติดตั้ งระบบหรือรับบริการจากทางบริษัทแล้วจะมี
ระยะเวลาในการรับประกนัระบบอีก 1 ปี ทางลูกคา้สามารถติดต่อเขา้มาทางฝ่ายบริการลูกคา้ เพื่อแจง้
ปัญหาการใช้งาน ปัญหาทางด้านอุปกรณ์ หรือสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมรวมทั้ งการร้องเรียนการ
ปฏิบติังานของพนกังาน โดยแบ่งประเภทของลูกคา้ เป็น 4 ประเภท คือ ลูกคา้ท่ีท าสัญญาการดูแลรักษา
ระบบและอุปกรณ์ ( Maintenance Agreement) ลูกคา้ท่ีอยูใ่นความดูแลของห้อง (Internet Data Center  : 
IDC) ทั้งในและต่างประเทศ ลูกคา้ท่ีสั่งซ้ือสินคา้จากบริษทั  ลูกคา้ไม่ไดซ้ื้อสินคา้จากบริษทัแต่มีความ
ตอ้งการใชบ้ริการ  โดยนโยบายของบริษทัแลว้เนน้การให้บริการและรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้เน่ืองจาก
การรักษาลูกคา้เดิมไวเ้ป็นวิธีท่ีง่ายกวา่การสร้างลูกคา้ใหม่และการแสวงหาลูกคา้ใหม่ตอ้งใชต้น้ทุนสูง
กวา่ และธุรกิจการให้บริการในปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรง หากมีการสูญเสียลูกคา้รายใดไป
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การได้ลูกคา้คืนกลับมาเป็นเร่ืองท่ียากท่ีจะท าได้ และเม่ือมีการเสียลูกคา้รายใดรายหน่ึงไปมกัจะมี
แนวโนม้ในการเสียลูกคา้รายอ่ืนๆ ไปเช่นกนัเน่ืองจากลูกคา้ไดรั้บปัญหาในการใชบ้ริการและไม่ไดรั้บ
การแกไ้ขปัญหา หรือมีการส่ือสารท่ีผิดพลาด ไม่ตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้ปัญหาปัจจุบนัท่ีพบ
จากการให้บริการหลงัการขาย ไดแ้ก่  ลูกคา้ร้องเรียนว่าไดรั้บความล าบากในการติดตามงานและการ
แจง้ปัญหาการใชง้าน เน่ืองจากมีพนกังานรับเร่ืองหลายคน ท าให้ตอ้งแจง้เร่ืองใหม่ทุกคร้ังท่ีติดต่อเขา้
มา หรือ ในกรณีท่ีช่างเทคนิคออกไปปฏิบติัการแก้ไขปัญหาเสร็จแล้ว แต่ไม่ได้มีการเก็บขอ้มูลการ
แกไ้ขเปล่ียนแปลงไว ้เม่ือพนกังานอีกคนเขา้ไปใหบ้ริการไม่สามารถด าเนินการต่อได ้  

การคน้หาขอ้มูลการใหบ้ริการและขอ้มูลสินคา้ ใชเ้วลาในการคน้หานาน ท าให้ไม่สามารถตอบ
ค าถามลูกคา้ไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น เน่ืองจากฐานขอ้มูลไม่ทนัสมยั เน่ืองจาก พนกังานเลิกใชง้านระบบ
ซอฟแวร์เดิม  ปัจจุบนัใช้บนัทึกลงใน Excel file  จากซอฟต์แวร์เดิมไม่มีฟังก์ชัน่ของการคน้หาจาก 
รหัสสินคา้หรือ Serial number ท าให้ไม่สามารถคน้หารายละเอียดของสินคา้ส่งซ่อมว่าอยู่ในประกนั
หรือไม่ ตอ้งส่งซ่อมท่ีใด  ซ่ึงท าให้การบริการลูกคา้มีความผิดพลาดและล่าช้ารวมทั้ง ปัญหาในการ
ติดตามสถานะงานซ่อมเน่ืองจากไม่มีระบบกลางท่ีใหข้อ้มูลแก่ผูท่ี้ติดต่อลูกคา้   

การปฏิบติังานไม่เป็นไปตามสัญญา(Maintenance Agreement: MA)  ท่ีท  าไวก้บัลูกคา้ เน่ืองจาก
พนักงานท่ีรับเร่ืองไม่มีข้อมูลการท าสัญญากับลูกค้ารายต่างๆ ท าให้ตอบค าถามหรือแจ้งข้อมูลท่ี
ผดิพลาดเร่ืองการใหบ้ริการ และส่งเร่ืองต่อใหก้บัทางผูรั้บผดิชอบแบบผดิๆ  

ปัจจุบนัการให้บริการหลงัการขายเป็นส่วนส าคญัท่ีช่วยให้ลูกคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ หรือ
ซ้ือสินคา้จากผูจ้  าหน่ายดว้ยปัญหาท่ีไดด้งักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะท าการออกแบบฐานขอ้มูลท่ี
เหมาะสม ผลิตสารสนเทศเพื่อการจดัการส าหรับงานบริการหลงัการขายของบริษทัอะแวร์คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั จากฐานขอ้มูลเดิมท่ีเป็น SQL ช่ือโปรแกรม Serv4  และ Excel file โดยใชโ้ปรแกรม พีเอชพ ี
สามารถติดต่อฐานขอ้มูลได ้เพื่อปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และอ านวยความ
สะดวกในการด าเนินการแก่พนักงานรวมทั้ง การบริหารสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจสูงสุด 
1.2  วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
               1)    เพื่อพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการส าหรับงานบริการหลงัการขายของ
บริษทัอะแวร์คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 

 2)    จดัท าฐานขอ้มูลสินคา้ และลูกคา้เพื่อการจดัการงานบริการหลงัการขาย 
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1.3  ประโยชน์ทีจ่ะได้รับจำกกำรศึกษำ  
1)   ไดร้ะบบสารสนเทศเพื่อการจดัการส าหรับงานบริการหลงัการขายของ 

บริษทัอะแวร์คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
2)   ไดฐ้านขอ้มูลของสินคา้และลูกคา้เพื่อการจดัการงานบริการหลงัการขาย 

1.4  แผนด ำเนินกำร ขอบเขต และวธีิกำรศึกษำ 
1.4.1  แผนกำรด ำเนินงำน 
1) ศึกษาการท างานรวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์ออกแบบระบบ  
2) ออกแบบโปรแกรมและฐานขอ้มูลส าหรับงานบริการหลงัการขาย 

ของบริษทัอะแวร์คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
3) พฒันาระบบงานบริการหลงัการขายของบริษทัอะแวร์คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
4) ติดตั้งระบบและทดสอบการใชง้าน 
5) ประเมินระบบ  
6) จดัท าเอกสารประกอบการคน้ควา้แบบอิสระ  
1.4.2  ขอบเขตกำรศึกษำ 
ขอบเขตดา้นผูใ้ช ้สามารถแบ่งผูใ้ชเ้ป็น 5 ระดบั แบ่งตามหนา้ท่ีและลกัษณะงานดงัน้ี 
1) ระดบัผูดู้แลระบบ ก าหนดสิทธ์ิการใชง้านของโปรแกรมดูแลขอ้มูลเร่ิมตน้เก่ียวกบัสินคา้ 
2) ระดบัผูบ้ริหาร ไดแ้ก่ หวัหนา้แผนก ซ่ึงท าหนา้ท่ีตรวจสอบและควบคุมงานบริการหลงัการขาย 

โดยจะเป็นผูต้รวจสอบความเรียบร้อยของการด าเนินงาน ดูรายงานผลการด าเนินการ 
3) ระดบัพนักงานขาย สร้างรายการขายท่ีประกอบดว้ย ช่ือลูกคา้ รายการสินคา้และก าหนดส่ง

มอบ รวมทั้งรายการสินคา้ท่ีตอ้งท าการสั่งซ้ือ เช็ครายการสินคา้เขา้เพื่อส่งมอบลูกคา้ 
4) ระดบัพนักงานจดัซ้ือ รับรายการสั่งซ้ือเพื่อสร้างเอกสารจดัซ้ือส่งให้ตวัแทนจ าหน่ายและ

รายการสินคา้เขา้  
5) ระดบัพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ และช่างเทคนิค  ท าการบนัทึกขอ้มูลค าขอใชบ้ริการลูกคา้ ทราบ

ถึงรายละเอียดท่ีตอ้งด าเนินการ 
1.4.3  ขอบเขตด้ำนระบบงำน 
1)   จดัท าฐานขอ้มูลระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการงานบริการหลงัการขาย 
2)  จดัท าส่วนติดต่อผูใ้ช ้(User Interface) เพื่อใหส้ามารถเพิ่ม ลบ แกไ้ขและปรับปรุงฐานขอ้มูลได ้
3)   ส่วนสนบัสนุนการบริหารจดัการงานบริการหลงัการขาย 
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 งานสนบัสนุนพนกังานขาย 
 งานสนบัสนุนพนกังานจดัซ้ือ 

4)  ส่วนรับแจง้และติดตามงาน 
 สามารถเพิ่ม แกไ้ข ลบ งานได ้(JOB Order/ Claim/MA/Other) 
 สามารถเลือกระดบัการใหบ้ริการ (Very Urgent: 2 hrs/Urgent:4 hrs/Normal : 1 

Day/Low :2 days) 
 สามารถติดตามงานไดจ้ากการคน้หาจากเลขท่ีรับแจง้ หรือ ช่ือบริษทั 
 สามารถคน้หารายการสินคา้และลูกคา้เพื่อทราบระยะรับประกนัสถานท่ีส่งซ่อมและ

การท าสัญญา (Maintenance Agreement: MA) 
 สามารถคน้หา แกไ้ข เพิ่มเติม รายละเอียดของงาน และสถานะของงาน

(Open/Process/Finish/Reopen) 
 สามารถอพัเด็ดขอ้มูลการเสร็จส้ินงานได ้

5)  ส่วนรายงาน 
 รายงานยอดขาย 
 รายงานผลการปฏิบติังานของพนงังาน 

1.4.4  วธีิกำรศึกษำ 
1)  การเก็บรวบรวมขอ้มูล  

(1) เก็บรวมรวมขอ้มูลต่างๆของบริษทัไดโ้ดยการสอบถามลกัษณะงานการส่งซ่อม จาก
พนกังานท่ีรับผดิชอบ และหวัหนา้แผนก ไม่วา่จะเป็นขอ้มูลสินคา้เขา้ทั้งหมด  การท าสัญญาดูแลรักษา
อุปกรณ์พร้อมการเปล่ียนอุปกรณ์  ขอ้มูลสินคา้ในความดูแลของหอ้ง IDC ทั้งในและต่างประเทศ 

(2) ศึกษาเอกสารต่างๆ ของบริษทั ท่ีใชใ้นการด าเนินงาน เพื่อน าไปเป็นแนวทาง
ประกอบการออกแบบระบบ และเป็นตวัอยา่งในการจดัท ารายงาน  

(3) สอบถามปัญหาในการด าเนินงาน เพื่อน ามาวเิคราะห์ระบบสารสนเทศท่ีตอ้งการ
น ามาใชใ้นการแกปั้ญหา และช่วยในการบริหารจดัการใหแ้ก่บริษทั 

(4) ออกแบบระบบการไหลของขอ้มูล (Data Flow Diagram - DFD) 
(5) ออกแบบฐานขอ้มูลโดนใชเ้คร่ืองมืออีอาร์วนิ (ER-win) 
(6) พฒันาโปรแกรมโดยใชภ้าษาพีเอชพี (PHP) 
(7) พฒันาโปรแกรมโดยใชร้ะบบฐานขอ้มูล (MYSQL) 



 

 

 

 

5 

 

(8) ทดสอบการใชง้านและประเมินระบบ 
 1.4.5   เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 1.4.5.1    อุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ท่ีใชใ้นการพฒันาระบบ 

1) เคร่ืองคอมพิวเตอร์ รุ่นอินเทล คอร์ไอทรี (Intel Corei3)  อุปกรณ์บนัทึกผล (Hard Disk) 
ขนาด 500 กิกะไบต ์ หน่วยความจ า (RAM) ขนาด 4 กิกะไบต ์  

2) เคร่ืองพิมพ ์
1.4.5.2  อุปกรณ์ซอฟตแ์วร์ท่ีใชพ้ฒันาระบบ 

1) ระบบปฏิบติัการไมโครซอฟทว์นิโดว ์เอกส์พี (Microsoft Windows XP) 
2) โปรแกรมไมโครซอฟท ์วชิวลสตูดิโอ ดอทเน็ต 2008 (Microsoft Visual Studio.Net 2008) 

ใชใ้นการพฒันาระบบ 
3) โปรแกรมมายเอสคิวแอล (MySQL) ใชจ้ดัเก็บฐานขอ้มูล 
4) โปรแกรมอีอาร์วนิ (ER-win) ออกแบบฐานขอ้มูล 
5) โปรแกรมไมโครซอฟทอ์อฟฟิศ 2007 (Microsoft Office 2007) 

1.5  นิยำมศัพท์ 
เคร่ืองคอมพวิเตอร์ หมายถึง เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใหบ้ริการเพื่อการท างานหลงัการขายของ

บริษทัอะแวร์คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
ผู้ใช้บริกำร หมายถึง พนกังานขาย พนกังานจดัซ้ือ พนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ และผูจ้ดัการ

บริษทัอะแวร์คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
บริกำรหลงักำรขำยของบริษัทอะแวร์คอร์ปอเรช่ัน หมายถึง การใหบ้ริการหลงัการขายใน

แผนก IT ท่ีประกอบประดว้ยหน่วยงานยอ่ย คือ ฝ่ายจดัซ้ือ ฝ่ายขาย ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ โดยมีผูจ้ดัการ
แผนกเป็นผูดู้แลความถูกตอ้งเรียบร้อย 
1.6  สถำนที่ทีใ่ช้ในกำรด ำเนินกำรวจัิยและรวบรวมข้อมูล 

1) บริษทัอะแวร์คอร์ปอร์เรชัน่ จ  ากดั 
2) สาขาวชิาเทคโนโลยสีารสนเทศและการจดัการ คณะบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
3) ส านกัหอสมุด มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 


