
6 

บทที ่2 
 

ทฤษฎีและผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

2.1   ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 

 ขอมูลดิบหรือขอเท็จจริงที่เกิดขึ้นจากเหตุการณตาง ๆ ในแตละวัน ทั้งภาครัฐ 
ประชาชน และภาคเอกชน ถูกนํามาเขาสูกระบวนการประมวลผลในงานดานตาง ๆ ตามตองการ 
ส่ิงที่ไดก็คือ “สารสนเทศ (Information)” ซึ่งอยูในรูปของรายงานหลากหลายชนิด เชน อยูใน
รูปแบบของกราฟ ตารางขอมูล ตลอดจนใบเสร็จรับเงิน เปนตน การติดตอส่ือสารกันระหวางกลุม
บุคคลหรือธุรกิจ ทําใหเกิดการแลกเปลี่ยนขอมูลและสารสนเทศ ซึ่งในปจจุบัน ขอมูลและ
สารสนเทศที่เราไดรับหรือสงไปยังปลายทางนั้น สามารถทําไดสะดวกและรวดเร็ว จนทําให
มองขามเบื้องหลังของการทํางานเหลานี้ นั้นคือ “เทคโนโลยี” ในดานตาง ๆ ที่ถูกนํามาประยุกตใช 
 การดําเนินธุรกิจเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหเกิดแนวคิดการพัฒนาเทคโนโลยีในทุกดาน ๆ 
เนื่องจาก การแขงขันทางธุรกิจสูงขึ้น ทุกองคกรจําเปนตองหากลยุทธที่จะนํามาใชเพื่อเอาชนะคู
แขงขันใหได แตละองคกรจึงตองการรวบรวมสารสนเทศที่เปนประโยชนตอการตัดสินใจไวใหได
มากที่สุด นอกจากนี้ ยังตองการใหการประมวลผลขอมูลในแตละวันมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น จึง
ไดมีการพัฒนาเทคโนโลยีดานตาง ๆ ไมวาจะเปนการประมวลผล การจัดเก็บขอมูล การ
ติดตอส่ือสาร ฯลฯ ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น สารสนเทศจึงไดเพิ่มปริมาณมากขึ้นจนทุกวันนี้ และ
เรียกการนําเทคโนโลยีดานตาง ๆ มาใชสนับสนุนการดําเนินงานที่เกี่ยวของกับสารสนเทศวา 
“เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: IT)” 
 
2.1.1  ความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 เทคโนโลยี (Technology) หมายถึง การนําความรูทางดานวิทยาศาสตรหรือความรู
ดานอื่น  ๆ  ที่ ไดจัดระเบียบดีแลวมาประยุกตใชงานในดานใดดานหนึ่ง  เพื่อใหงานนั้นมี
ความสามารถและประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 
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 สารสนเทศ (Information) หมายถึง ขอมูลที่ผานกระบวนการเก็บรวบรวมและเรียบ
เรียง เพื่อใชเปนแหลงขอมูลที่เปนประโยชนตอผูใช เชน การนําเสนอยอดขายรายเดือนตอผูบริหาร 
ซึ่งยอดขายรายเดือนนั้นไดมาจากการรวบรวมยอดขายของตัวแทนขายในแตละวัน  
 

ภาพที ่2.1  
การเปลี่ยนแปลงจากขอมูลกลายเปนสารสนเทศ 

 
  
 
 
หมายเหตุ ขอมูล (Data) หมายถึง เหตุการณหรือขอเท็จจริงที่เกิดขึ้นในการดําเนินธุรกิจขององคกรในแตละ

วัน เชน รายการสั่งซื้อสินคาจากลูกคา รายการสงสินคา ชื่อที่อยูลูกคา ยอดขายในแตละวัน เปน
ตน ขอมูลอาจเปนไดหลายชนิด เชน ตัวเลข ตัวอักษร รูปภาพ รูปถาย หรือแมกระทั่งเสียง 

 
 เมื่อนําคําวา “สารสนเทศ” และ “เทคโนโลยี” มารวมกัน จึงมีความหมายดังนี้ 
 เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) หมายถึง การนําเทคโนโลยีมาใช
ในงานที่เกี่ยวกับการประมวลผลขอมูลเพื่อใหไดเปนสารสนเทศ ซึ่งเทคโนโลยีที่ใชนั้นจะตอง
สนับสนุนการทํางานตั้งแตการนําเขา การจัดเก็บ การจัดการ การปองกัน การสื่อสาร และการคน
คืนสารสนเทศ โดยจะตองผสมผสานเทคโนโลยีตาง ๆ เขาดวยกันไดอยางลงตัว จึงจะชวยใหเกิด
การทํางานที่มีประสิทธิภาพได 
 
2.1.2  องคประกอบของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 ระบบงานโดยสวนใหญ ไดนําเทคโนโลยีสารสนเทศ เร่ิมต้ังแตการนําเขาขอมูล การ
จัดเก็บ การจัดการและอื่น ๆ เพื่อใหกลายเปนสารสนเทศไดอยางรวดเร็ว ถูกตองและแมนยํา 
กอใหเกิดประโยชนมากมาย ตอองคกรซึ่งจะตองประกอบไปดวยองคประกอบตอไปนี้ 

1. ฮารดแวร (Hardware) ไดแก เครื่องคอมพิวเตอร อุปกรณตอพวง ส่ือบันทึก
ขอมูล อุปกรณแสดงผล ฯลฯ ปจจุบันอุปกรณเหลานี้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นมาก 
ทําใหการประมวลผลสารสนเทศรวดเร็วมากขึ้น และสามารถรองรับกับปริมาณ
ขอมูลที่เพิ่มมากขึ้นไดเปนอยางดี 

ขอมูล 
(Data) 

การประมวลผล 
(Processing) 

สารสนเทศ 
(Information) 
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2. ซอฟตแวร (Software) ไดแก การผสมผสานระหวางซอฟตแวรทุกประเภท อันจะ
นําไปสูซอฟตแวรของระบบการประมวลผลสารสนเทศ ต้ังแตการนําเขาขอมูลไป
จนถึงการแสดงผลลัพธบนสื่อชนิดตาง ๆ ตลอดจนซอฟตแวรที่ชวยใหสามารถ
ติดตอส่ือสาร เพื่อแลกเปลี่ยนสารสนเทศระหวางกันได 

3. การสื่อสารขอมูลและเครือขายคอมพิวเตอร (Data Communication and 
Network Computer) ไดแก การเชื่อมตอเครือขายชนิดตาง ๆ ที่จะทําใหเครื่อง
คอมพิวเตอรในสถานที่ตางกันสามารถติดตอส่ือสารเพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลและ
สารสนเทศระหวางกันได 

4. การจัดเก็บขอมูลลงไฟลและฐานขอมูล (File and Database) เปนสิ่งสําคัญที่จะ
ชวยใหส่ือบันทึกขอมูลสามารถจัดเก็บขอมูลไดอยางเปนระบบ โดยอาจบันทึกไว
เปน “ไฟล (File) หรือ “ฐานขอมูล (Database)” ซึ่งการจัดเก็บในลักษณะนี้ จะ
ชวยใหผูใชสามารถจัดการกับขอมูลในลักษณะตาง ๆ เพื่อสรางสารสนเทศตาม
ตองการไดอยางงายดาย 

 โดยสามารถจําลองภาพการผสมผสานเทคโนโลยีดานตาง ๆ เพื่อใหกลายเปน
เทคโนโลยีสารสนเทศในระบบงาน ไดดังภาพที่ 2.2 
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ภาพที ่2.2  
ตัวอยางการผสมผสานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

 
 
2.1.3  ความสาํคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 ดวยองคประกอบสวนตาง ๆ ของเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีการทํางานรวมกันเปน
อยางดี ทําใหหลายองคกรสนใจนําเขามาใชสนับสนุนการทํางานในดานตาง ๆ ใหมีความรวดเร็ว
มากขึ้น เนื่องจาก องคประกอบเหลานั้น ไดถูกพัฒนาใหมีความสามารถและประสิทธิภาพเพิม่มาก
ข้ึนเรื่อย ๆ ตามความซับซอนของกระบวนการทางธุรกิจและปริมาณขอมูลเทคโนโลยีสารสนเทศจึง
เขามามีบทบาทในกระบวนการทางธุรกิจเพิ่มมากขึ้นตามไปดวย  องคกรธุรกิจตองนํา
ความสามารถและความรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศเหลานี้ มาชวยใหในการดําเนินงานดาน
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ตาง ๆ เพื่อยกระดับความสามารถและศักยภาพของตนใหเหนือคูแขงขัน เชน งานดานการ
ติดตอส่ือสาร การวางแผน การตัดสินใจและการจัดการ เปนตน 
 นอกจากความสําคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศดังกลาวขางตนแลว ตอไปนี้จะ
กลาวถึงตัวอยางประโยชนที่ไดรับจากการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชในองคกร ซึ่งทําให
เทคโนโลยีสารสนเทศมีความสําคัญ และมีอิทธิพลตอการดําเนินงานขององคกรในปจจุบัน 

1. ชวยเพิ่มผลผลิตและประสิทธิภาพในการทํางาน อีกทั้งยังชวยลดตนทุนในการ
ผลิต เนื่องจากการนําระบบคอมพิวเตอรและระบบเครือขายเขามาใชในองคกร 
จะชวยใหพนักงานในองคกรสามารถใชทรัพยากรรวมกันได เชน การใช
เครื่องพิมพ (Printer) สแกนเนอร (Scanner) รวมกัน เปนตน 

2. ชวยจัดระบบสารสนเทศที่มีอยูอยางมากมายใหเปนระเบียบ ทําใหสะดวก
รวดเร็ว งายในการจัดเก็บและคนหาขอมูล 

3. ชวยใหการสื่อสารระหวางกันมีความรวดเร็วมากขึ้น ลดปญหาเรื่องระยะเวลา
และระยะทาง โดยนําระบบเครือขาย และโทรทัศนเขามาชวย เขน อินเตอรเน็ต 
(Internet) และอินทราเน็ต (Intranet) เปนตน 

4. เทคโนโลยีสารสนเทศบางอยางเปนแบบอัตโนมัติ ที่สามารถเขาถึงสารสนเทศได
จากแหลงอื่นเมื่อใดก็ได เชน ระบบการฝาก-ถอนเงินผานตูเอทีเอ็ม (ATM) และ
การสั่งซื้อสินคาออนไลน เปนตน 

5. ทําใหมีการกระจายโอกาสการเรียนรู เชน มีการใชระบบการเรียนการสอน
ทางไกล  การรักษาพยาบาลผานเครือขายสื่อสาร  การสั่งซื้อสินคาทาง
อินเตอรเน็ต เปนตน 

6. ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตสารสนเทศ เชน การคํานวณตัวเลขที่ยุงยาก
ซับซอน เปนตน 

7. ชวยลดจํานวนบุคลากรในการประมวลผลและผลิตสารสนเทศ เนื่องจากจะทาํให
มีความรวดเร็วและถูกตองมากขึ้นอยางเห็นไดชัด บุคลากรในองคกรสามารถนํา
เวลาสวนที่เหลือไปใชประโยชนในดานอื่นได งานบางอยางที่จําเปนตองมี
บุคลากรในการตรวจสอบความผิดพลาดก็อาจใชบุคลากรนอยลง เชน ผู
ตรวจสอบอักษร เมื่อนําโปรแกรม Microsoft Word มาใช ในตัวโปรแกรม มีการ
ตรวจสอบคําที่ผิดพลาดโดยอัตโนมัติ ทําใหลดงานของผูตรวจสอบอักษรลงได
บางสวน เปนตน 
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8. ชวยประหยัดคาใชจายในระยะยาว ในระยะแรกของการนําเทคโนโลยีเขามาใช 
อาจตองมีการลงทุนที่คอนขางสูง แตจะชวยประหยัดคาใชจายในระยะยาวได 
เชน คาใชจายในการเดินทาง คาใชจายในการจางบุคลากร เปนตน 

 เทคโนโลยีสารสนเทศ มีความจําเปนและเปนเครื่องมือสําคัญในการดําเนินงานของ
องคกรในปจจุบันเปนอยางมาก เนื่องจากประโยชนที่ไดรับจากเทคโนโลยีสารสนเทศนั้น นอกจาก
จะชวยประมวลผลขอมูลที่เกิดขึ้นในชีวิตประจําวันใหกลายเปนสารสนเทศที่ดี ถูกตองและสามารถ
นําไปใชประโยชนตามตองการไดแลว ยังมีสวนชวยใหองคกรมีความไดเปรียบในการแขงขันทาง
ธุรกิจอีกดวย ทั้งนี้ เทคโนโลยีสารสนเทศจะตองถูกนําไปใชรวมกันไดระหวางทรัพยากรอื่น ๆ 
ภายในองคกรไดอยางลงตัว 
 
2.1.4  ผลกระทบของงเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 ปจจุบันไมสามารถหลีกเลี่ยงเทคโนโลยีสารสนเทศที่กลายเปนสวนหนึ่งใน
ชีวิตประจําวันมากขึ้นไดทั้งหมด ส่ิงหนึ่งที่สามารถทําไดคือ การยอมรับการเปลี่ยนแปลงและเรียนรู
ที่จะใชเทคโนโลยีสารสนเทศใหเหมาะสม และเพียงพอกับความตองการ เนื่องจาก เทคโนโลยี
สารสนเทศทําใหวิถีชีวิตและวิธีการบางอยางในอดีตเปลี่ยนแปลงไปหลายดาน ซึ่งนั้นก็คือ 
ผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศที่ถูกสรางขึ้นมาอยางมากมายในปจจุบัน โดยสามารถแบง
ผลกระทบออกเปน 3 ดาน ไดแก ผลกระทบตอองคกร ผลกระทบตอตัวบุคคลในการทํางานและ
ผลกระทบตอสังคม 
 
 2.1.4.1  ผลกระทบตอองคกร   การนําระบบคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ
เขามาใชงานในองคกร ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงหลายดาน ดังนี้ 

1. ผลกระทบตอโครงสรางขององคกร  การนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชใน
องคกรจะสงผลใหโครงสรางขององคกรมีขนาดเล็กลง เนื่องจากเทคโนโลยี
สารสนเทศชวยใหผูบริหารสามารถเพิ่มผลิตผลในการทํางาน และการควบคุม
งานไดมากขึ้น การขยายความสามารถในการควบคุมงาน ทําใหสามารถลด
จํานวนผูบริหารลงได นอกจากนี้ เทคโนโลยีสารสนเทศยังทําใหองคกรสามารถ
ลดจํานวนของผูเชี่ยวชาญทางดานเทคนิคลงได ดังนั้น ระดับตําแหนงของ
ผูบริหารจะลดนอยลง ทําใหโครงสรางขององคกรลดลงได 
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 การที่โครงสรางขององคกรลดลงนั้น อาจมีสาเหตุมาจาก การลดจํานวนพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ และการปรับกระบวนการทํางานไดอีกดวย โดยใชระบบคอมพิวเตอรหรือ
เครื่องจักรทํางานแทนคน นอกจากนี้ ผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศในดานโครงสรางของ
องคกร ยังรวมถึงการที่อํานาจและสถานะของบุคลากรในองคกรเปลี่ยนไป เนื่องจาก เมื่อมี
เทคโนโลยีสารสนเทศเขามาในองคกร บุคลากรกลุมหนึ่งที่มีอํานาจมากขึ้นก็คือ “เจาหนาที่ฝาย
เทคโนโลยีสารสนเทศ” ซึ่งเปนผูมีความรูและเชี่ยวชาญทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศทีน่าํเขามาใช
งาน และเปนผูที่ตองใหคําปรึกษาและใหความชวยเหลือบุคลากรอื่น ๆ ในองคกร ดังนั้น จึงทําให
ตองมีการปรับโครงสรางองคกรใหม โดยตองมีผูบริหารดานเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมอยูในฝาย
บริหารดวย 
 สําหรับโครงสรางองคกรทางดานรายละเอียดของงานในตําแหนงตาง ๆ นั้น จะตอง
เกิดการเปลี่ยนแปลง เมื่อนําเทคโนโลยีเขามาใช เนื่องจาก ตองมีการปรับกระบวนการทํางานตาม
ระบบสารสนเทศที่นํามาใช รายละเอียดในงานแตละตําแหนงที่เกี่ยวของจึงตองเปลี่ยนแปลงตาม
ไปดวย ซึ่งอาจเกิดปญหาบางเล็กนอย เชน พนักงานฝายปฏิบัติการอาจไมตองเห็นดวยตอการ
เปลี่ยนแปลง เปนตน 

2. ผลกระทบตอการกาวไปสูตําแหนงผูเชี่ยวชาญ  ในอดีตกอนที่บุคคลใดบุคคล
หนึ่งจะกาวเขามาสูตําแหนงผูเชี่ยวชาญไดนั้น ตองใชเวลาในการเรียนรูและ
พัฒนาความสามารถในดานใดดานหนึ่งนานนับสิบป และเมื่อเปนผูเชี่ยวชาญ
แลว ทําใหหลายองคกรสนใจมอบตําแหนงงานให ทําใหตองรับภาระในตําแหนง
ตาง ๆ มากมาย การนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชงานในองคกรโดยเฉพาะ
แผนกบุคคล เชน ระบบ Web-based Computer-aided Instruction นั้น อาจ
สงผลใหระยะเวลาในการเรียนรูของบุคลากรเพื่อที่จะกาวไปสู ตําแหนง
ผูเชี่ยวชาญลดนอยลงได 

3. ผลกระทบตอหนาที่ของผูบริหาร  หนาที่ที่สําคัญที่สุดของผูบริหาร คือ “การ
ตัดสินใจ” เพื่อดําเนินงานใด ๆ เทคโนโลยีสารสนเทศจะสงผลใหกระบวนการ
ตัดสินใจเปลี่ยนแปลงไป เชน 

 การพึ่งพาผูเชี่ยวชาญที่เปนมนุษย เพื่อชวยในกระบวนการตัดสินใจลด
นอยลง 

 การตัดสินใจบางอยางปลอยใหเปนหนาที่ของพนักงานระดับลางได 
 มีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจระหวางผูบริหารมากขึ้น 
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 2.1.4.2  ผลกระทบตอบุคคลในการทํางาน   เปนผลกระทบที่เกิดขึ้นกับเฉพาะบุคคล
ใดบุคคลหนึ่งเทานั้น เนื่องจากผลกระทบที่เกิดขึ้นนั้นสามารถมองได 2 ดาน ทั้งในดานดีและไมดี 
บางคนอาจไดรับผลดีในขณะที่อีกคนอาจไดรับผลเสียจากการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใช
งานในองคกรก็ได 

 ความเหมาะสมกับงานบางชนิด  ดวยความสามารถในการผลิตสารสนเทศ และ
การคนคืนสารสนเทศไดในปริมาณมากของเทคโนโลยีสารสนเทศ อาจสงผลดตีอ
งานบางอยางที่ตองการสารสนเทศจํานวนมาก แตอาจสงผลรายตองานประเภท
อ่ืน โดยเฉพาะในกระบวนการตัดสินใจของผูบริหาร หากมองในทางกลับกัน การ
ใชเทคโนโลยีสารสนเทศชวยในกระบวนการตัดสินใจ อาจทําใหผูบริหารไมไดฝก
ความสามารถในการตัดสินใจไดดวยตนเอง ทําใหบางครั้งอาจขาดความ
รอบคอบในการตัดสินใจ 

 ผลกระทบตอบุคคลขางเคียงและดานจิตวิทยา  การนําเทคโนโลยีสารสนเทศ
โดยเฉพาะอยางยิ่งการเชื่อมตอกับอินเตอรเน็ตไดของระบบคอมพิวเตอรเขามา
ใชงานในองคกรหรือแมแตในสถานศึกษา ทําใหชองวางระหวางบุคคลในองคกร
และนอกองคกรมีเพิ่มมากขึ้น การติดตอกันตัวตอตัวหรือโดยการคุยโทรศัพท 
ตลอดจนการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลลดนอยลง มีการสรางสังคมใหมข้ึนใน
โลกอินเตอรเน็ต อาจทําใหเกิดปญหาตามมามากมาย 

 จากเทคโนโลยีอินเตอรเน็ต ที่ทําใหผูใชสามารถสั่งซื้อสินคาหรือสามารถทํางานได
จากที่บาน อาจสงผลตอสภาพจิตใจของผูใชคอมพิวเตอรดังกลาวได โดยอาจทําใหเกิดอาการ
ซึมเศราได เนื่องจาก ไมไดพูดคุยหรือสนทนากับบุคคลอื่น ที่สามารถเห็นหนาหรือสัมผัสคูสนทนา
ได 

 ความกังวลเกี่ยวกับ “สารสนเทศ”  เทคโนโลยีสารสนเทศอยางหนึ่งที่เขามามี
บทบาทกับชีวิตประจําวันเรามากที่สุด คือ “อินเตอรเน็ต” ผลกระทบที่ตามมาคือ 
บุคลากรที่ตองใชสารสนเทศ ขาดความมั่นใจวาเนื้อหาของ Web Site ตาง ๆ 
หรือสารสนเทศที่ถูกนําเสนอบนเครือขายอินเตอรเน็ตนั้น เปนสารสนเทศที่ดี
หรือไม มากนอยเพียงใด มีความทันสมัย ถูกตอง และเชื่อถือไดหรือไม การนํา
สารสนเทศที่ไมมีคุณสมบัติที่ดีพอมาใชงานอาจสงผลเสียตามมาได เชน การนํา
สารสนเทศที่ไมนาเชื่อถือมาวิเคราะห เพื่อการตัดสินใจบางอยางนั้น อาจทําให
การตัดสินใจผิดพลาดได เปนตน 
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 ผลกระทบตอสุขภาพ  ส่ิงที่ตามมาเมื่อนําระบบคอมพิวเตอรเขามาใชงานใน
องคกร คือ ปญหาดานสุขภาพที่เกิดจากการใชงานคอมพิวเตอร ยกตัวอยาง 
ดังนี้ 

• ความเครียดจากงาน ความสามารถในการทํางานในปริมาณมากได
อยางรวดเร็วของคอมพิวเตอร ทําใหบุคลากรตองทํางานหนักขึ้น อาจทํา
ใหเกิดความเหนื่อยลาและเกิดความกังวลเกี่ยวกับประสิทธิภาพของงาน
ที่อาจลดลงจนกลายเปนความเครียดได 

• รังสีจากจอคอมพิวเตอร การนั่งทํางานหนาจอคอมพิวเตอรนาน ๆ ทําให
บุคลากรไดรับผลกระทบจากรังสีที่สะทอนออกมาจากจอคอมพิวเตอร
ได โดยบุคลากรอาจมีความเสี่ยงตอการเปนโรคมะเร็งหรืออาการ
ผิดปกติทางสายตาได 

• อาการผิดปกติที่เกิดจากความเครียด เมื่อเกิดความเครียดจากการ
ทํางานแลว อาจสงผลใหเกิดอาการผิดปกติอ่ืน ๆ ตามมาได เชน อาการ
ปวดหลัง ปวดศรีษะ ปวดขอมือและนิ้วมือ 

 อยางไรก็ตามบุคลากรในองคกรสามารถลดอาการผิดปกติที่อาจเกิดขึ้นไดดวยการใช
อุปกรณปองกันตาง ๆ เชน แผนกระจกกรองแสงสําหรับจอคอมพิวเตอร พนักเทา หรือเบาะนวดที่
ติดกับพนักเกาอี้ เปนตน 
 2.1.4.3  ผลกระทบตอสังคม   ยกตัวอยางผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีตอ
สังคมในปจจุบันไดดังนี้  

 ผูพิการมีโอกาสเรียนรูไดมากขึ้น  การผสมผสานเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อ
ประโยชนแกผูพิการประเภทตาง ๆ นับวาเปนผลกระทบที่ดีตอสังคม เนื่องจาก 
เปนการมอบโอกาสใหแกผูพิการเหลานั้น เชน การพัฒนาคอมพิวเตอรสําหรับ
คนตาบอด โดยอาจมีการออกคําสั่งดวยเสียงพูด และการออกแบบใหคียบอรดมี
ปุมพิเศษ และมีเสียงตอบกลับทุกครั้งที่พิมพงาน การประดิษฐเครื่องรับฟงเสียง
จากคอมพิวเตอรสําหรับผูพิการทางหู และการประดิษฐสําหรับคนตาบอด เปน
ตน 

 การพัฒนาคุณภาพชีวิต  เทคโนโลยีสารสนเทศชวยใหองคกรสามารถดําเนินงาน
ในแตละดานไดรวดเร็วขึ้น ทําใหบุคลากรมีเวลาวางมากขึ้น และสามารถใชเวลา
วางเพื่อการพักผอนดวยการทํากิจกรรมอยางอื่นที่เปนประโยชนแทนได หรือบาง
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องคกรอาจปรับเวลาเขางานใหชาลง เพื่อใหบุคลากรใชเวลาในระหวางเดินทาง
ไดอยางไมเรงรีบ ไมกอใหเกิดความกดดันจนอาจกลายเปนความเครียดได ใน
บางองคกรอนุญาตใหบุคลากรสามารถทํางานจากที่บาน โดยเชื่อมตอเขากับ
องคกรโดนผานเครือขายอินเตอรเน็ต ทําใหสามารถใชเวลาสวนใหญอยูบานกับ
ครอบครัวได 

 นอกจากนี้การมีระบบผู เชี่ยวชาญเพื่อชวยงานทางดานการแพทย จะชวยให
ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึนได ดวยการตรวจและวินิจฉัยโรคจากระบบผูเชี่ยวชาญดังกลาวได
โดยไมตองเดินทางไปพบแพทย ทําใหการดูแลรักษาสุขภาพเปนเรื่องงายและสะดวกขึ้น 
 คุณภาพชีวิตที่ดีข้ึนจากผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศยังรวมถึงเทคโนโลยีที่
ชวยปองกันการเกิดอาชญากรรมได เชน การใชระบบ GIS เพื่อคนหารูปแบบการกออาชญากรรม
ในแตละพื้นที่ เพื่อนํามาจัดเก็บลงฐานขอมูล แลวนําไปวิเคราะหหาวิธีการปองกันตอไป เปนตน 
นอกจากนี้ การสงอีเมลหรือการสงแฟกซยังชวยติดตามหาบุคลากรสูญหายไดอีกชองทางหนึ่งดวย 

 สังคมเสมือน  สังคมเสมือน (Virtual Society) เปนผลจากการที่ระบบ
คอมพิวเตอรสามารถเชื่อมตอกันไดทั่วโลก กลุมผูมีความสนใจในเรื่องเดียวกัน
จะเขามาสนทนาหรือเขียนความคิดเห็นในเรื่องเดียวกัน กลายเปนสังคมอีกกลุม
หนึ่งในโลกของอินเตอรเน็ต 

 กลองวิดีโอวงจรปดกับสิทธิสวนบุคคล  การติดตั้งกลองวิดีโอวงจรปดในสถานที่
บางแหง เชน สนามกีฬา เพื่อคนหาอาชญากรรม โดยที่ผูเขาชมกีฬาในสนามไม
ทราบมากอนนั้น  ยังเปนขอถกเถียงในแงของการละเมิดสิทธิสวนบุคคล 
เนื่องจาก ผูเขาชมบางสวนไมตองการถูกจับตาดูอยูตลอดเวลา เปนตน 

 อัตราการจางงาน  มีนักวิชาการทางเศรษฐศาสตร ใหความเห็นวา การนํา
เทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชงาน อาจสงผลใหอัตราการจางงานลดต่ําลง 
เนื่องจากสาเหตุหลายประการ เชน 

• งาน Help Desk ซึ่งเคยใชพนักงานที่เปนมนุษยทํางาน อาจถูกแทนที่
ดวยระบบ Intelligent Agent ทําใหพนักงาน Help Desk หลายคน
วางงาน 

• การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) อาจเปนสาเหตุทําให
จํานวนพอคาคนกลางหรือตัวแทนขายสินคาลดลง 
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 อยางไรก็ตามมีนักวิชาการอีกกลุมหนึ่งใหความเห็นขัดแยงกับกลุมขางตน โดยให
ความเห็นวา การนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชงาน จะไมทําใหอัตราการจางงานลดลง 
เนื่องจาก 

• จะทําใหเกิดตําแหนงงานใหมเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศเพิ่มข้ึน 
• ขยายโอกาสการทํางานไปยังประชนชนทุกกลุมที่มีคอมพิวเตอรและ

สามารถเชื่อมตออินเตอรเน็ตได 
• จะยังคงมีตําแหนงงานที่ยังตองการพนักงานที่เปนมนุษยเพื่อดําเนินใน

สวนนั้นอยูตลอดไป 
• ประชาชนสวนใหญจะทํางานนอยลงแตไดรับคาจางสูงขึ้น 
• E-Commerce ทําใหตนทุนสินคาและบริการลดลง ทําใหผูบริโภคมี

อํานาจซื้อเพิ่มเติมและมีการจางงานเพิ่มมากขึ้น 
 เกิดชองวางของโอกาส  ในยุคที่การทํางานทุกอยางตองอาศัยระบบคอมพิวเตอร 
เรียกไดวา”ยุคดิจิตอล”ซึ่งการติดตอส่ือสารแลกเปลี่ยนขอมูลนั้นสามารถเกิดขึ้น
ไดทั่วโลกดวยเครือขายอินเตอรเนต แตโอกาสใชของอินเตอรเนตของผูใชนั้น เร่ิม
จากกลุมของประเทศเจริญแลวกอน ทั้งนี้ เนื่องจากกลุมประเทศดังกลาวมีกําลัง
พอที่จะพัฒนาเทคโนโลยีเหลานี้มาใหแกประชาชนได ซึ่งแนนอนวาเศรษฐกิจ
ของกลุมประเทศดังกลาวยอมมีความเจริญกาวหนามาก และมีแนวคิดดําเนิน
ธุรกิจที่ทันสมัย ซึ่งสามารถใชเทคโนโลยีดังกลาวได ความเจริญของแตละ
ประเทศแตกตางกัน บางประเทศตองใชเวลาหลายปจึงสามารถกาวตามประเทศ
อ่ืนไดทัน นั้นคือ โอกาสใชเทคโนโลยีสารสนเทศบางอยางแตกตางกันไปดวย 
ยอมเกิดชองวางของโอกาสซึ่งไมเทาเทียมกันของคนในโลก จึงเรียกไดวา “โลกไร
พรหมแดน” ตามนิยามของ “อินเตอรเน็ต” 

 กอใหเกิดความเสื่อมถอยในวัฒนธรรม  ดวยความอิสระในการแสดงความ
คิดเห็นบนเว็บไซตตาง ๆ ในอินเตอรเนตผลที่ตามมา คือ การใชขอความที่ไม
เหมาะสม เชน ขอความที่หยาบคาย สอเสียด หรือวากลาวอยางรุนแรงแกบุคคล
ใดบุคคลหนึ่งที่ตกเปนขาว หรือเว็บไซตที่ใหแสดงความคิดเห็นในเรื่องใดเรื่อง
หนึ่งโดยไมมีการควบคุมการใชคําพูดของผูแสดงความคิดเห็น ทําใหมีการใชคํา
หยาบคายจํานวนมาก สะทอนใหเห็นสภาพสังคมปจจุบัน อยางไรก็ตามบาง
เว็บไซตที่มีเว็บบอรด (Web Board) ไดแสดงความคิดเห็นไดจัดใหมีการ
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ลงทะเบียนเขาเปนสมาชิกกอน และลงชื่อ (Log in) เขาสูระบบกอนแสดงความ
คิดเห็น และหากผูแสดงความคิดเห็นอื่น ๆ เห็นความคิดเห็นใดที่เหมาะสม 
สามารถแจงเว็บมาสเตอรใหลบความคิดเห็นนั้นทิ้งได 

 เทคโนโลยีสารสนเทศ ไดเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตของมนุษยเร่ือยมาจากอดีตจนถึง
ปจจุบัน มีสาเหตมุาจากการเปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานในกระบวนการทางธุรกิจที่ไดนําเทคโนโลยี
สารสนเทศเขามาใชในองคกร เทคโนโลยีสารสนเทศทําใหเกิดธุรกิจรูปแบบใหมข้ึนมากมาย ดวย
เหตุผลเพียงอยางเดียว คือ ความอยูรอดขององคกรธุรกิจ อยางไรก็ตาม ตัวอยางความลมเหลว
จากการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชก็เปนอีกดานหนึ่งที่หลายฝายไมควรมองขาม และทําให
หลายองคกรตองพิจารณาและวางแผนการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชอยางถี่ถวน ซึ่งสิง่แรก
ที่ควรตระหนักถึงก็คือ “เทคโนโลยีสารสนเทศ ก็คือ การนําเทคโนโลยีดานตาง ๆ ตลอดจน
กระบวนการทํางานบางอยาง มาผสมผสานใหเกิดการทํางานรวมกันไดอยางลงตัวและเปน
ประโยชนมากที่สุด” และควรคํานึงถึงผลเสียที่จะตามมา ซึ่งอาจสงผลกระทบตอตัวบุคคลและ
สังคม เพื่อหาทางปองกันและแกไขใหเปนไปในทางที่ดี 
 
2.1.5  ความรูเบื้องตนเกี่ยวกับขอมูล 
 
 ปจจุบันเทคโนโลยีดานสารสนเทศมีบทบาทในเชิงธุรกิจเปนอยางมาก สารสนเทศถูก
นําไปชวยในงานดานตาง ๆ มากมาย โดยเฉพาะอยางยิ่งเปนสิ่งประกอบการตัดสินใจของผูบริหาร 
สารสนเทศเกิดจากการประมวลผลขอมูลดิบ และขอเท็จจริงตาง ๆ หากไดผลลัพธลาชาอาจทําให
เสียเปรียบคูแขงขันได ระบบคอมพิวเตอรจึงถูกนํามาใชประมวลผลขอมูลใหกลายเปนสารสนเทศ
ตามที่ตองการ ดังนั้น ระบบคอมพิวเตอรจึงตองมีการจัดการกับขอมูลที่จัดเก็บไวอยางเปนระบบ
เพื่อใหสามารถนําออกมาประมวลผลแลวไดผลลัพธตามตองการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 
 2.1.5.1  ขอมูลและโครงสรางของขอมูล   

 ขอมูล 
 ขอมูล หมายถึง ขอเท็จจริงหรือเหตุการณตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในชีวิตประจําวัน ซึ่งอาจ
เปนขอเท็จจริงเกี่ยวกับสถานที่ คน สัตว ส่ิงของ และอ่ืน ๆ คอมพิวเตอรสามารถสราง จัดเตรียม 
และจัดเก็บขอมูลไดหลายประเภทไมวาจะเปนขอมูลที่เปนขอความ ตัวเลข  รูปภาพ เสียง วิดีโอ 
และอื่น ๆ 
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 ขอมูลในคอมพิวเตอร แบงออกเปน 2 กลุม คือ 
1. ขอมูลที่คํานวณได (Numeric) ไดแก ขอมูลที่เปนตัวเลข และจะนําไปใชในการ

คํานวณ 
2. ขอมูลที่ไมนํามาคํานวณ (Character) ไดแก ขอมูลที่เปนตัวอักษรหรือตัวเลข แต

ตัวเลขนั้นไมสามารถคํานวณได เชน บานเลขที่ รหัสประจําตัว เลขที่บัตร
ประชาชน หมายเลขโทรศัพท เปนตน 

 ขอมูลทั้ง 2 ประเภท เมื่อถูกนํามาเก็บในเครื่องคอมพิวเตอรจะอยูในรูปแบบของ
ภาษาเครื่อง หรือเลขฐานสองที่ประกอบไปดวย ตัวเลข 2 ตัว ไดแก 0 หรือ 1 เลขแตละตัวจะมี
หนวยเปน “บิต (Bit)” เชน 001 ก็จะมี 3 บิต เปนตน แตถาเลขฐานสองรวมกันได 8 บิต จะมีคา
เทากับ 1 “ไบต (Byte)” ซึ่งแตละบิตและไบตจะนํามาใชเปนรหัสแทนขอมูลไมวาจะเปนตัวอักษร 
ตัวเลข หรือสัญลักษณพิเศษ 

 โครงสรางขอมูล บิตและไบตเปนขอมูลที่คอมพิวเตอรรูจัก ในสวนของผูใชไม
จําเปนตองแปลงขอมูลที่ตองการจัดเก็บใหเปนเลขฐานสอง (เปนหนาที่ของ
ระบบปฏิบัติการ และ ฮารดแวร (Hardware)) แตผูใชจะตองรูจักกับขอมูลที่
เครื่องคอมพิวเตอรสามารถนําไปประมวลผลได ซึ่งถูกจัดโครงสรางไวหลาย
รูปแบบ ดังนี้ 
• ตัวอัขระ (Character)  คือ ขอมูลชนิดใด ๆที่มีเพียง 1 อักขระเทานั้น ไดแก 

ขอมูลที่เปนตัวอักษร (Alphabetic) ก-ฮ หรือตัวอักษร A-Z ขอมูลที่เปน
ตัวเลข (Numeric) 0-9 และสัญลักษณพิเศษ (Special Symbol) รวมถึง
เครื่องหมายทางการคณิตศาสตรดวย เชน <, #, $, @, %,>, + เปนตน 

• ฟลด  (Field)  เ รียกอีกอยางหนึ่ งวา  “เขตขอมูล” เปนหนวยขอมูลที่
ประกอบดวยอักขระตั้งแต 1 อักขระขึ้นไป เพื่อแสดงลักษณะหรือส่ือ
ความหมายของขอเท็จจริงบางอยาง เชน ชื่อพนักงาน วันเกิด สถานที่
ทํางาน บานเลขที่ เปนตน ฟลดยังสามารถแบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 

1. ฟลดตัวเลข (Numeric Field) ประกอบไปดวย อักขระที่เปนตัวเลข
ทั้งจํานวนเต็มบวก ลบ และทศนิยม ฟลดตัวเลขสามารถนําไป
คํานวณได เชน ฟลด “ราคาสินคา”, “จํานวนสินคา” เปนตน 
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2. ฟลดตัวอักษร (Alphabetic Field) ประกอบไปดวย อักขระที่เปน
ตัวอักษร  ก-ฮ  , A-Z และชองวาง  เชน  ฟลด  “ชื่อพนักงาน” , 
“นามสกุล” เปนตน  

3. ฟลดอักขระ (Character Field / Alphanumeric Field) ประกอบไป
ดวย ตัวอักษร ตัวเลข สัญลักษณพิเศษ ตัวเลขปนตัวอักษร เชน 
ฟลด “บานเลขที่” , “ที่อยู” , “รหัสสินคา” เปนตน 

• เรคคอรด (Record)  หรือเรียกอีกอยางหนึ่งวา “ระเบียน” คือ กลุมของฟลด
ที่มีความสัมพันธกัน ภายใน 1 เรคคอรดจะประกอบไปดวยฟลดต้ังแต 1 
ฟลด ที่มีประเภทเหมือนหรือตางกันแตมีความสัมพันธกัน จึงไดนํามา
รวมกันเปนเรคคอรด เชน เรคคอรด “พนักงาน” ประกอบไปดวย ฟลด “รหัส
พนักงาน” “ชื่อพนักงาน” “นามสกุล” “อายุ” และฟลด “ที่อยู” เปนตน ทุก ๆ 
เรคคอรดจะตองมีฟลดที่ใชในการอางอิงถึงฟลดอ่ืน ๆ ภายในเรคคอรด
เดียวกันได ฟลดที่ทําหนาที่ดังกลาวนี้เรียกวา “คียฟลด (Key Field)” โดยที่
คียฟลดจะตองมีขอมูลไมซ้ํากับเรคคอรดอื่น (Unique) ทั้งนี้ เพื่อความ
สะดวกในการจัดเรียง จัดเก็บ และเขาถึงขอมูลในเรคคอรด เชน คียฟลด
ในเรคคอรด “พนักงาน” ก็คือ “รหัสพนักงาน” เปนตน 

• ไฟล (File)  หรือ “แฟมขอมูล” คือ กลุมของเรคคอรดที่มีความสัมพันธกันมา
รวมกัน เชน แฟมขอมูลของพนักงานจะประกอบไปดวยเรคคอรดของ
พนักงานหลาย ๆ คนมารวมกัน เปนตน นั้นคือ โครงสรางของแฟมขอมูลจะ
ประกอบไปดวยตัวอักขระ ฟลด และระเบียน  

• ฐานขอมูล (Database)  คือ กลุมของแฟมขอมูลที่มีความสัมพันธกันและถูก
นํามารวมกัน  เชน  ฐานขอมูลในบริษัทแหงหนึ่งอาจประกอบไปดวย
แฟมขอมูลหลายแฟม  ซึ่งแตละแฟมตางก็มีความสัมพันธกัน  ไดแก 
แฟมขอมูลพนักงาน แฟมขอมูลแผนก แฟมขอมูลขายสินคา แฟมขอมูล
สินคา เปนตน 
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Name Address Phone Wage 
AAA 183/19 Paholyotin, Bangkok 27412051 300 

Name Address Phone Wage 
AAA 183/19 Paholyotin, Bangkok 027412051 300 
BBB 12/1 Jaransanitwong, Bangkok 028569423 300 
CCC 250 Jareunkrung, Bangkok 028903652 350 

“address” Field 

Record 

Character   a   d 

File “Wage” 
Name Address Phone Wage 
AAA 183/19 Paholyotin, Bangkok 027412051 300 
BBB 12/1 Jaransanitwong, Bangkok 028569423 300 
CCC 250 Jareunkrung, Bangkok 028903652 350 

 
File “Position” 

Name Position 
AAA Accountant 
BBB Accountant 
CCC Programmer 

 
File “Experience” 

Name History 
AAA 1/4/2540 
BBB 2/5/2542 
CCC 3/1/251 

 

File “Wage“ 

Database “Employee” 

 

ภาพที ่2.3 
 ความสัมพนัธของขอมูลจากหนวยที่เล็กทีสุ่ด คือ บิต จนถึงฐานขอมลู 



 

 

21

2.1.6  องคกรและปญหาในการวิเคราะหขอมูล 
 
 ในองคกรตาง ๆ ไมวาจะเปนองคกร ขนาดใหญ ขนาดกลางหรือขนาดเล็ก ลวนมี
จุดมุงหมายเดียวกันนั้นคือ การทําใหการดําเนินกิจการขององคกรไดรับผลประโยชนสูงสุด ซึ่ง
ความตองการที่จะไดมาซึ่งผลประโยชนสูงสุดดังกลาวนั้นองคกรจําเปนตองมีบุคลากรที่มีคุณภาพ 
มีทรัพยากรเพียงพอ และตองการการบริหารงานที่ดี เที่ยงตรง ถูกตองและรวดเร็วทันเหตุการณ ซึ่ง
ความตองการในขอหลังนี้ ถือไดวาเปนสิ่งที่สําคัญอยางยิ่งยวด เพราะการบริหารที่ดียอมหมายถึง 
การทําใหบุคลากร ทรัพยากร และกิจกรรมขององคกรดําเนินไปดวยกันอยางถูกตองสอดคลองตรง
ตามเปาหมายและนโยบายขององคกร 
 ปจจัยหนึ่งที่จะชวยใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคดังกลาว คือ องคกรจําเปนตองเก็บ
บันทึกขอมูลที่เกี่ยวกับกิจกรรมและผลที่เกิดจากการทํากิจกรรมขององคกรไว เพื่อนํามาใชในการ
วิเคราะหหาแนวทางในการดําเนินกิจกรรมขององคกรในอนาคต ดวยเหตุนี้ทุก ๆ องคกรจึงจําเปน
อยางยิ่งที่จะตองมีระบบเพื่อการวิเคราะหขอมูล 
 และเมื่อคอมพิวเตอรเขามามีบทบาทในชีวิตประจําวันมากขึ้น คอมพิวเตอรก็ถูก
นํามาใชเปนกลจักรสําคัญในการวิเคราะหขอมูล ซึ่งเรียกระบบคอมพิวเตอรที่ใชเพื่อการนี้วา 
“ระบบสารสนเทศ (Information System)” หนาที่หลักของระบบสารสนเทศ คือ การนําขอมูล 
(Data) ที่มีอยูในองคกรมาประมวลผล เพื่อใหเกิดสารสนเทศ (Information) ที่สามารถนําไปใช
ประโยชนไดในการบริหารองคกร ดังแสดงไวในภาพที่ 2.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

การรวบรวมขอมูล 
(Data Collection) 

ระบบสารสนเทศ 
(Information System) 

การนําไปใช 
(Information Usage) 

ผลการดําเนินงาน ขอมูล (Data) 

สารสนเทศ 
(Information) 

 

ภาพที ่2.4 
การใชงานระบบสารสนเทศในองคกร 
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ประโยชนที่เห็นไดชัดจากการมีระบบสารสนเทศ คือ มีความรวดเร็วและถูกตองในการ
วิเคราะหขอมูล เพราะคอมพิวเตอรสามารถประมวลผลและคํานวณขอมูลไดรวดเร็วกวามนุษย
หลายพันเทา สงผลใหการวิเคราะหขอมูลและการบริหารองคกรเปนไปไดดวยความรวดเร็ว
คลองตัวเปนอยางยิ่ง และเมื่อเทคโนโลยีสารสนเทศมีวิวัฒนาการเพิ่มมากขึ้น ระบบสารสนเทศใน
องคกรก็ไดรับการพัฒนาตามไปดวย ส่ิงที่มักจะเกิดขึ้นคือ สวนงานตาง ๆ ในองคกรมักจะไมไดเร่ิม
พัฒนาและใชระบบสารสนเทศพรอมกันทั้งองคกร แตจะทยอยพัฒนาและใชระบบสารสนเทศของ
ตนเองทีละฝายงานทีละงาน ซึ่งขอดี คือ ทําใหเกิดประโยชนในการดําเนินกิจการและบริหารงาน
ภายในสายงาน แตในขณะเดียวกันสถานการณดังกลาวก็ไดกอใหเกิดปญหาขึ้นดวยเชนกัน เพื่อ
ความเขาใจมากยิ่งขึ้น ขอใหพิจารณากรณีตัวอยางตอไปนี้ 
 กรณีตัวอยาง 
 บริษัท ABC เปนบริษัทที่ทําธุรกิจเกี่ยวกับการผลิตสินคาประเภทอุปกรณ
อิเล็กทรอนิกส บริษัทเริ่มกอต้ังในป พ.ศ. 2533 ซึ่งบริษัทมีประวัติและรายละเอียดในการพัฒนา
ระบบสารสนเทศ ดังนี้ 

 

ป พ.ศ. คําอธิบาย 

2534 
พัฒนาระบบสารสนเทศคลังสินคา โดยใช Text File เปนที่เก็บขอมูล และระบบทํางาน
บนระบบปฏิบัติการดอส (DOS Operating System) ระบบและขอมูลในระบบนี้ดูแล
โดยฝายคลังสินคา 

2535 
พัฒนาระบบสารสนเทศเกี่ยวกับการขายสินคา โดยใชระบบฐานขอมูล Access เปนที่
เก็บขอมูลและทํางานบนระบบปฏิบัติการดอสรวมกับวินโดว 3.1 (Windows 3.1) ระบบ
และขอมูลในระบบนี้ดูแลโดยฝายขาย 

2539 
พัฒนาระบบสารสนเทศเกี่ยบกับการบริหารงานบุคลากร โดยใชระบบฐานขอมูลออรา
เคิล (ORACLE) เปนที่เก็บขอมูลและทํางานบนระบบปฏิบัติการวินโดว 95 (Windows 
95 Operating System) ระบบและขอมูลในระบบนี้ดูแลโดยฝายบุคลากร 
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 ในการใชงานระบบสารสนเทศที่ไดจากคอมพิวเตอร นับต้ังแตป 2540 จนถึงปจจุบัน 
เกิดดปญหาในการวิเคราะหขอมูลข้ึนหลายกรณี สามารถสรุปไดดังนี้ 

 
 จากกรณีตัวอยางนี้ เราจะเห็นวาการพัฒนาระบบงานในลักษณะนี้กอใหเกิดปญหา
ข้ึนในหลายดาน สรุปไดดังนี้ 

1. การมีมาตรฐานของฮารดแวร ซอฟทแวร และรูปแบบของการเก็บขอมูลที่แตกตาง
กันทําใหการใชขอมูลที่มาจากหลาย ๆ ระบบรวมกัน ทําไดยาก (ดังกรณีที่ 3) 

2. เกิดความซ้ําซอนของขอมูล (Data Redundancy) ซึ่งหมายถึง การมีขอมูลที่มี
เนื้อหาเดียวกันอยูในหลาย ๆ ที่ในองคกร นับวาเปนการสิ้นเปลืองทรัพยากรที่ใช
เพื่อการเก็บขอมูลและการดูแลรักษาขอมูลโดยใชเหตุ (ดังกรณีที่ 2) 

3. จากการที่มีความซ้ําซอนของขอมูลเกิดขึ้นอาจกอใหเกิดความไมสอดคลองกัน
ของขอมูลได (Data Inconsistency) เมื่อขอมูลที่มีเนื้อหาเดียวกันหรือบอกเลา
ขอเท็จจริงเดียวกันที่กระจายอยูในหลาย  ๆ ที่แตไดรับการแกไขเพียงที่เดียว ทํา

กรณีที ่ คําอธิบาย 

1 

ในการระบุประเภทสินคาของระบบคลังสินคาและระบบการขายสินคาแตกตางกัน เชน 
ในระบบคลังสินคาอาจกําหนดวา ทีวีรหัสสินคาเปน 0001 แตในระบบการขายกลับให
รหัสสินคาสําหรับทีวีเปน TV115 ทําใหการตรวจสอบวาสินคาประเภทหนึ่ง ๆ ที่นํา
ออกมาจากคลังสินคาถูกขายไปแลวเทาใด ทําไดยาก เพราะระบบการใหรหัสสินคา 
(Coding System) แตกตางกัน 

2 

ในระบบการขายสินคา ระบบจําเปนตองเก็บขอมูลของบุคลากรทุก ๆ คนในฝายขายไว 
ในขณะเดียวกันในระบบบริหารงานบุคคลก็มีการเก็บขอมูลของบุคลากรทุก ๆ คนใน
องคกรไว ซึ่งในบางครั้ง การแกไขขอมูลของพนักงานขาย อาจจะถูกทําในระบบการขาย
แตไมไดถูกแกไขดวยในระบบบริหารงานบุคคล ทําใหขอมูลของบุคคลเดียวกันใน 2 แหง
ไมตรงกัน 

3 

จากในกรณีที่ 2 ในการตรวจสอบวาขอมูลของบุคคลเดียวกันในสองระบบมีความเหมือน
หรือแตกตางกันทําไดยาก เพราะระบบปฏิบัติการและรูปแบบของการจัดเก็บขอมูลมี
ความแตกตางกัน ซึ่งการกระทําอัตโนมัติดวยเครื่องคอมพิวเตอรเปนไปไดยาก แต
สามารถทําไดโดยการตรวจสอบดวยสายตาเทานั้น จึงทําใหเกิดความไมคลองตัว 
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ใหขอมูลตัวเดียวกันในหลาย ๆ ที่ไมสอดคลองกัน กอใหเกิดความเขาใจผิดและ
สับสนในเนื้อหาของขอมูลได 

4. การมีระบบการใหรหัส (Coding System) เพื่อระบุตัวตนของขอมูล ที่มีความเปน
เฉพาะตัวสําหรับแตละระบบสารสนเทศ  ทําใหเกิดปญหามาตรฐานซอน 
(Multiple Standards) ข้ึน (ดังเชนในกรณีที่ 1) ทําใหเกิดปญหาการใชมาตรฐาน
ที่ตางกันเพื่ออางขอมูลตัวเดียวกันในสองระบบ ซึ่งยากตอการจดจําและยากตอ
การทําใหระบบสองระบบติดตอประสานงานกัน 

 
2.1.7  คลังขอมูล 
 
 คลังข อมูล หมายถึง ที่เก็บข อมูลขององค การที่ได รับการออกแบบที่สามารถช วยให 
การวิเคราะห ขอมูลเพื่อการบริหารงานในองค กรเป นไปได อย างมีประสิทธิภาพ  
 นอกจากนี้คลังข อมูลยังเก็บเครื่องมือสําหรับดําเนินการกับข อมูล กระบวนการ
ทํางานกับข อมูลและทรัพยากรอื่น ๆ การพัฒนาคลังข อมูลนั้น จะต องมีความรู ที่ชัดเจนเกี่ยวกับ
กิจกรรมและธุรกิจขององค กรอย างถ องแท  เพื่อให การออกแบบโครงสร างของคลังข อมูลมีความ
เอื้ออํานวยต อการนําไปใช และการวิเคราะห ผลลัพธ  ข อมูลที่ถูกจัดเก็บอยู ในคลังข อมูลถือได ว า   
เป นข อมูลในรูปแบบ Relational Database Management Systems (RDBMS) ที่มีประสิทธิภาพ
สูงโดยมากเราจะเลือกเก็บแต เฉพาะข อมูลที่มีประโยชน สูงสุดต อองค กร 
 
 2.1.7.1  วัตถุประสงคของการสรางคลังขอมูล   วัตถุประสงค ของการสร างคลังข อมูล 
คือ การแยกกลุ มข อมูลและสารสนเทศที่ใช ในการวิเคราะห ทางธุรกิจออกจากฐานข อมูลที่ใช งาน
ประจําวัน (Operational Database) และนํากลุ มข อมูลเหล านั้นมาเก็บอยู ใน Relational 
Database Management Systems (RDBMS) ประสิทธิภาพสูง เพื่อให การเรียกใชขอมูลชุดนี้ทํา
ไดอย างสะดวกและมีความยืดหยุนต อการใช งาน การเข าถึงข อมูลและการเรียกใช ข อมูลเป นไปได ง 
ายขึ้น และมีมาตรฐานที่สามารถนําไปสร างสารสนเทศได อย างสะดวก ข อมูลในคลังข อมูลมี
ความถูกต องตรงกันคําถามเดียวกันต องได รับคําตอบที่เหมือนกันเสมอ ไม ว าผูถามจะเปนใคร ถาม
เวลาใด เพราะก อนที่จะมีการนําข อมูลเข าสู คลังข อมูลจะต องมีการตรวจสอบความถูกต องของ
ขอมูลก อน ดังนั้นข อมูลที่มีอยู ในคลังข อมูลจึงมีความถูกต องและน าเชื่อถือ การรวบรวมจาก
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แหลงข อมูลหลาย ๆ แห งนอกองค กร จะต องมีการนํามาปรับปรุงให เหมาะสมกับการใช งานและ
เปนมาตรฐาน ถ าข อมูลเชื่อถือไม ไดหรือไม สมบูรณจะไม ถูกอนุญาตให นําไปใช  
 2.1.7.2  กระบวนการในการคลังขอมูล (Data Warehousing)   ประกอบไปดวย 
(ขอใหพิจารณาภาพที่ 2.5 ประกอบ) 

1. การรับขอมูล (Data Acquisition) หมายถึง วิธีการและระบบที่จะทําใหขอมูลจาก 
Data Sources ถูกนํามาเขาสูคลังขอมูล 

2. การสถานะขอมูล (Data Staging) เปนวิธีการที่คลังขอมูลจะปรับขอมูลเพื่อลด
ความซ้ําซอน (Cleansing) และการเลือกเฉพาะขอมูลที่เปนประโยชน (Filtering) 
เพื่อนํามาเก็บไวในคลังขอมูลเพื่อใชงานตอไป 

3. การจัดเก็บขอมูล (Data Store) หมายถึง การนําเอาขอมูลที่ผานการ Cleansing 
และ Filtering แลวมาเก็บบันทึกลงในคลังขอมูล ซึ่งสวนที่ทําหนาที่จัดเก็บขอมูล
นั้น เรียกวา “Data Warehouse Database” 

4. การเตรียมขอมูลเพื่อใชงาน (Data Provisioning) หมายถึง การนําเอาขอมูลที่มี
อยูในคลังขอมูลมาประมวลผลเพื่อใหไดสารสนเทศที่ตองการเพื่อรอการใชงาน
ตอไป 

 
ภาพที ่2.5  

รายละเอียดและลําดับการเกิดของกิจกรรมในกระบวนการในการคลังขอมูลแบบตาง ๆ 
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 2.1.7.3  Initial Loading   เปนกระบวนการมีจุดประสงคเพื่อทําใหขอมูลที่มีอยูใน
ระบบสารสนเทศเดิมของตน สามารถที่จะถูกนํามาจัดเก็บอยูในคลังขอมูลไดอยางถูกตองตามที่ได
ออกแบบไวในแบบจําลองขอมูล 
 Initial Loading เปนกระบวนการที่เกิดขึ้นเพียงครั้งเดียว คือ หลังจากที่ระบบ
คลังขอมูลไดรับการพัฒนาจนเสร็จสมบูรณ รอการเขามาของขอมูล 
 2.1.7.4  ความสําคัญของ Initial Loading   ในคลังขอมูลนั้นจะจัดเก็บขอมูลที่เปน
ปจจุบันและเปนประวัติศาสตรไวรวมกัน ดังนั้นการมีขอมูลต้ังตนนั้นเปนเรื่องที่สําคัญ เพราะขอมูล
ที่เขามาจะถูกนํามาเปรียบเทียบกับขอมูลเดิมที่มีอยูเพื่อนําไปใชในการวิเคราะหขอมูล และที่
สําคัญไปกวานั้น หากการทํา Initial Loading มีความผิดพลาดทั้งในแงของคาของขอมูล (เชน ใน
การโหลด (Load) ยอดขายจากระบบเดิมซึ่งในความเปนจริง มีคา 10,000 บาท แตเมื่อโหลดเขา
มาแลวกลับเปนคา 1,000) หรือความผิดพลาดในกรณีของความหมายของขอมูล (เชน การนําเอา
คายอดขายจากระบบเดิม ไปใสคายอดสั่งซื้อในระบบใหม ซึ่งมีความหมายของขอมูลตางกันอยาง
ส้ินเชิง) ยอมกอใหเกิดผลของการวิเคราะหขอมูลที่ผิดพลาด ซึ่งอาจจะมีผลผิดพลาด ลุกลามไปถึง
การวิเคราะหขอมูลในอนาคตในระยะยาวก็เปนได ดังนั้น จึงสรุปไดวา การทํา Initial Loading เปน
กระบวนการที่สําคัญ และควรกระทําดวยความรอบคอบ 
 การทํา Initial Loading ในองคกรที่มีความซับซอนของทั้งขอมูลและแบบจําลอง
ขอมูลใหม กระบวนการ Initial Loading อาจตองอาศัยการพัฒนาโปรแกรมที่ซับซอนและลงทุนสูง 
แตอยางไรก็ตาม ก็ตองยอมรับวาแมจะเปนการลงทุนที่สูง ก็ถือเปนสิ่งที่คุมคาในการวิเคราะห
ขอมูลในระยะยาว 
 
2.1.8  คุณภาพของขอมูล (Data Quality) 
 
 คุณสมบัติของขอมูล ขอมูลทีม่ีคุณภาพดีตองมี “ความถกูตอง” (accuracy) “ความ
นาเชื่อถือ” (reliability) “ความทันกาล” (timeliness) “ความโปรงใสตรวจสอบได” (transparency) 
และ “ความตรงกับเร่ืองที่ศึกษา” (relevancy) 
 
 2.1.8.1  ความสําคัญของคุณภาพของขอมูล   ระหวางศตวรรษที่ 19 บริษัทเขาสูการ
พัฒนางานทางดานธุรกิจกวางขวาง และหลากหลายมากขึ้น ส่ิงแตละดานมีความแตกตางกัน เชน 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ระบบการวางแผนทรัพยากรองคกร (ERP) และการจัดการหวงโซ
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อุปทาน (SCM) เหตุผลสําหรับการพัฒนาในแตละระบบนั้นคือ สามารถที่จะแกปญหากระบวนการ
ทางดานธุรกิจโดยการรวม หรือการควบคุมขอมูลโดยเฉพาะของการทํางานทางดานธุรกิจ 
ยกตัวอยางเชน บริษัทที่มีบทบาททางดานการบริหารลูกคาสัมพันธ ระบบจะสรางหนวยเก็บขอมูล
ที่ติดตอกันระหวางขอมูลลูกคา และขอมูลจากกลุมของงานขาย และการตลาด 
 เมื่อเร่ิมเขาสูทศวรรษถัดไปนั้น ประเภทขององคกรก็จะมีหลากหลายระบบอยูภายใน
องคกร การกระจายของสารสนเทศทําใหเกิดปญหาดังนี้ 

 มีขนาดของสารสนเทศที่ใหญ – หลังจากที่มีการใชสารสนเทศที่มาจากระบบที่
แยกกัน ไมมีการนําขอมูลมารวมกัน ทําใหไมสามารถระบุตรงกันได ไมสามารถ
เชื่อมตอกัน และสวนใหญจะไมถูกตอง ขอมูลที่ไมสมบูรณ ขอมูลซ้ํากัน และเปน
ขอมูลที่ไมเกี่ยวของ 

 ไมสามารถควบคุมการเติบโตของขอมูล – ขอมูลที่อยูภายในระบบจะเติบโตขึ้น
เร่ือย ๆ โดยปราศจากการวางแผนกอนสําหรับการเชื่อมั่นกับขอมูลวาเปนขอมูลที่
ตรงกัน มีความถูกตอง และมีความนาเชื่อถือ 

 ดังนั้นเมื่อองคกรพยายามที่จะรวมระบบตาง ๆ ภายในองคกร เขาจะพบกับ
กระบวนการ และระบบ ในการรวมกันมีความผิดลาด ในความเปนจริงนั้นจะตองนําขอมูลต้ังตน
อันเดียวที่มีรูปแบบของขอมูล แบบแผน และกฎเกณฑทางดานธุรกิจที่แตกตางกัน และแตละ
ฐานขอมูลจะมีความผิดพลาด เชน ขอมูลที่วาง (Null Values) ฟลตขาด หรือความผิดพลาดของ
ขอมูลที่นําเขามา สาเหตุเนื่องจากขอมูลที่ไมมีคุณภาพที่เกิดจากกระบวนการที่ไมสมบูรณ และ
การฝกอบรมสําหรับการรวบรวมและการบํารุงรักษาสารสนเทศใหมีคุณภาพ 
 ผลที่เกิดขึ้นคือ องคกรโดยทั่วไปจะมีปญหาเกี่ยวกับคุณภาพของขอมูลที่จะนํามา
เปนประโยชนใหกับกระบวนการทํางานหลักของธุรกิจ ความผิดพลาด หรือความไมแนนอนของ
ขอมูลสามารถที่จะทําใหองคกรลาหลัง ซึ่งความสามารถที่จะทําความเขาใจถึงสถานการณใน
ปจจุบัน และอนาคตนอยลง ซึ่งเปนปญหาทางธุรกิจอีกดานหนึ่ง ทําใหเกิดการตัดสินใจที่ผิด ผลที่
เกิดขึ้นจะเปนไปในดานลบ รวมถึงการสูญเสียผลกําไร การดําเนินงานที่ลาชา ความพึงพอใจของ
ลูกคาลดลง ระบบภายในผิดพลาด การทํานายผลทางธุรกิจเกิดการผิดพลาด สงผลกระทบในดาน
การคา และการตลาดเปนอยางมาก 
 บริษัทโดยสวนใหญกําลังมองหาเครื่องมือที่จะชวยเกี่ยวกับการทําใหขอมูลของ
องคกรดีข้ึน โดยพบวาขอมูลที่ไมมีคุณภาพเปนอุปสรรคใหญ ผลงานวิจัยของการดเนอร (Gartner) 
ประมาณวาในป 2005” มากกวารอยละ 50 ของธุรกิจ ความสัมพันธระหวางลูกคา และองคกร จะ
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ถูกจํากัดการยอมรับ ถาขอมูลที่สงออกภายนอกมีความผิดพลาดตามขอบกพรองที่พบในวารสาร
ของ Data Quality “และ บริษัทตาง ๆ จะดําเนินการเพิ่มขอมูลจากการไดรับขอมูล (Acquisition) 
ผูรวบรวมขอมูล (Mergers) ผูซื้อ เปนตน 
 อะไรคือตนทุนที่แทจริงของการมีขอมูลที่ไมมีคุณภาพ ตนทุนโดยตรงของขอมูลที่ไมมี
คุณภาพนั้นไดมีถึงรอยละ 10-20 ของกําไรที่องคกรจะไดรับ (หรือ จากตนทุนสําหรับองคกรที่ไม
หวังผลกําไร) นอกจากนั้นองคกรสามารถมีส่ิงที่เสียไปโดยไรประโยชนจากงบทางดาน IT ถึงรอย
ละ 40-50 กับเร่ืองสําหรับขอมูลที่เปนขยะ และขอมูลที่ไมสามารถใชงานได ที่ไดจากการพิมพใหม 
การกําหนดความตองการ ขอบกพรองจากการออกแบบและการเขารหัส (coding) รวมถึงขอมูลที่
มีมากเกินไป 
 อยางไรก็ตามขอมูลที่ไมมีคุณภาพจะทําใหโอกาสที่จะสรางความสูญเสียมากกวา
ตนทุนโดยตรง เมื่อขอมูลรายชื่อลูกคา หรือขอมูลที่อยูผิดพลาดไป หรือการสงขอมูลใหลูกคาผิด
ประเภท ซึ่งทําใหเกิดความเสี่ยงในการสูญเสียลูกคา ขอมูลที่ไมมีคุณภาพจะทําใหการวิเคราะห
ทางดานธุรกิจผิดพลาด การจัดแคมเปญในดานทางตลาดที่ผิดพลาด การพัฒนาผลิตภัณฑ และ
โอกาสอื่นในการพัฒนากระบวนการ เหลานี้เปนเหตุการณที่ทําใหเกิดการสูญเสียโอกาส 
 2.1.8.2  วิธีการแกปญหาคุณภาพของขอมูล : กระบวนการปรับปรุงโดยการปองกัน
จากขอบกพรอง (How to solve information quality problems: Process improvement for 
defect prevention)   การคนหาขอผิดพลาดของขอมูล การแกไขขอมูลที่ไมถูกตอง หรือขอมูลมี
ความซ้ําซอน มีขอมูลที่ซ้ํากันอยูซึ่งเปนขั้นตอนแรกของคุณภาพของขอมูล การมีขอมูลที่บกพรอง
เปนบอเกิดของปญหา คาใชจายที่มากที่สุด และเวลาที่สูญเสียไปในการแกไขขอมูล คุณจะตองทํา
การดูแล และแกไขขอมูลใหเปนกิจกรรมแรกที่จะตองทําสําหรับชุดขอมูลควบคูกับกระบวนการ
ปรับปรุงของกระบวนการหาสาเหตุของปญหา ในการแกปญหาสิ่งหนึ่งที่จะตองทํา คือ การหา 
และกําจัดตนเหตุของการเกิดของขอมูลที่ไมมีคุณภาพ ส่ิงนี้ตองการทฤษฎีในการปรับปรุง 
 มีสองวิธีของการหาปญหาที่แทจริง หนึ่ง คือ ขอมูลที่ถูกทําใหผิดพลาดจากบาง
สาเหตุ สอง คือ ขอมูลถูกทําใหไมมีคุณภาพ เพราะจากลักษณะเฉพาะของวัตถุประสงคของสิ่งที่
เกิดขึ้นจริง เชน สถานะของบุคคล หรือความสัมพันธของที่อยูกับบุคคล แตไมมีกระบวนการใดที่
จะสามารถทําขอมูลนั้นใหเปนจริง จึงเรียกชื่อส่ิงเหลานี้วา ขอบกพรองของคุณภาพของขอมูล 
(Information quality decay) 
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 Total Information Quality Management (TIQM) เปนทฤษฎีที่อธิบายถึงขั้นตอน
ของ PDCA ในการประยุกตใชกับกระบวนการสารสนเทศ ดังภาพที่ 2.6 แสดงถึงกระบวนการของ 
PDCA 
 

ภาพที ่2.6  
The PDCA Process Improvement Cycle 

 

 
  
 “Plan” การปรับปรุงหลงัจากการคนพบสาเหตุของปญหา  
 ข้ันตอนนี้เปนการวางแผนสาํหรับกระบวนการปรับปรุง ซึ่งมีสวนประกอบ 2 สวนใน
การวางแผนหาคุณภาพของขอมูล 

1. การวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา 
 กาวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาจะใช Cause-and-Effect diagram ที่เรียกวา 
Ishikawa Diagram หรือ fishbone diagram ซึ่งเปนเครือ่งมือในการหาสาเหตุที่เปนไปไดของการ
เกิดขอมูลที่ไมมีคุณภาพ ดังภาพที ่2.7 แสดงใหเห็นสาเหตุจากปญหาขอมลูลูกคาทีซ่้ํากนั 
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ภาพที ่2.7  
Causes-and-Effect Diagram of a “Duplicate Customer Record” Problem 

 

 
 

2. การกําหนดการปรับปรุงเพื่อปองกันการเกิดซ้ํา 
 หลังจากที่พบปญหา และเขาใจถึงสาเหตุที่เกิดขึ้น ข้ันตอไปจะตองกําหนดแนว
ทางการปรับปรุงเพื่อไมใหเกิดปญหาขอผิดพลาดอีกในอนาคต 
 “Do” การทําการปรับปรุง 
 จากการกําหนดการปรับปรุงนั้นสามารถมั่นใจไดวาสามารถแกปญหาเหลานั้นได  
รูปแบบและฐานขอมูลที่เปลี่ยนไป แนนอนจะถูกสนบัสนุนในกระบวนการทดสอบ 
 ในการปรับปรุงซึ่งเหมือนกับลักษณะการออกแบบ การเพิ่มข้ึนของวิธีการและการ
อบรม จะเปนตัวสนับสนุนในสวนเล็ก ๆ ของธุรกิจ ดังนั้นผลกระทบของการปรับปรุงนั้นสามารถ
เปนตัวประเมินไดในการใชงานจริง 
 “Check” การตรวจสอบประสิทธิภาพของการปรับปรุง 
 ข้ันตอนการเขาสูขอมูลเพื่อจะรับรองวาการปรับปรุงนั้นประสบความสําเร็จโดยไมมี
การเริ่มตนของปญหาตัวใหม การเลือกของชุดตัวอยางที่ถูกบันทึกขึ้นโดยวิธีปรับปรุงกระบวนการ 
ขอนี้ หมายถึง การบงชี้ถึงการสรางขอมูลภายใตสภาพแวดลอมการดูแล การเขาถึงขอมูลกระทํา
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ในรูปแบบการแขงขัน การประกันรับรอง และขอจําเปนในระบบคุณภาพใด ๆ และการเปรียบเทียบ
ถึงเปาหมายของคุณภาพ 
 ลักษณะที่แตกตางของปญหาเปนสิ่งตองการที่ตางชนิดกันในการเขาถึงขอมูล 
ยกตัวอยางเชน ส่ิงจําเปนของปญหาคุณภาพที่เกี่ยวของกับการใชเวลาในการวัดประเมินระดบัของ 
”Information Float” เมื่อขอมูลถูกตรวจพบ จนกระทั่งถึงความสามารถในการตรวจสอบของระบบ
สารสนเทศ 
 “Act” การนํากระบวนการตาง ๆ เขาสูการควบคุม 
 ข้ันตอนนี้จะนํากระบวนการไปสู ข้ันตอนการทําซ้ําเพื่อควบคุมการปรับปรุง
กระบวนการทั้งหมดภายในองคกร 
 เพื่อความมั่นใจในการประเมินตนทุนระหวางกอนการทําคุณภาพขอมูล และ
หลังจากการปรับปรุง ควรทําเอกสารเพื่อประเมินคาในการปรับปรุงครั้งนี้ 
 กระบวนการปรับปรุงเปนปจจัยในการทํางานทางดานการจัดการคุณภาพของขอมูล
เพื่อใหไดผลอยางมีประสิทธิภาพ เมื่อไดรับการปรับปรุงกระบวนการ และทําการปองกัน
ขอผิดพลาดแลว เมื่อพบปญหาใหมเกิดขึ้นก็สามารถแกปญหาไดโดยไมจําเปนตองทํา Data 
cleansing 
 
2.1.9  กระบวนการทําความสะอาดขอมูล (Data Cleansing) 
 
 ขอมูลบางตัวที่ไมไดมีขอบังคับที่ชัดเจนหรือมีขอกําหนดที่หละหลวมในการนําเขา
ขอมูลนั้น อาจจะกอใหเกิดปญหาขอมูลไมสอดคลองกันขึ้นมาได (Data Inconsistency) ขอให
พิจารณาตัวอยางของการเกิดปญหาดังกลาวจากตัวอยางตอไปนี้ 
 ตัวอยาง 
 ในระบบงานหนึ่งของที่ทําการเทศบาลจังหวัด ตองการเก็บบันทึกวาบุคคลหนึ่ง ๆ 
ไดมาทําธุระอะไรบาง เชน การจดทะเบียนสมรส การแจงยายที่อยู และสมมติวา วันที่ 5 กันยายน 
2543 นายสมชายไดมาทําบัตรประชาชน ซึ่งถือเปนกิจกรรมแรกที่ไดทํากับที่ทําการเทศบาล
ดังกลาว ที่ทําการเทศบาลจึงใหรหัสประจําตัว (สําหรับระบบงาน) กับนายสมชาย แซต้ัง เปน 
12346 ตอมาวันที่ 12 มกราคม 2545 นายสมชาย แซต้ัง ไดเขามาจดทะเบียนสมรส ซึ่งเปน
กิจกรรมตอมาที่นายสมชายไดมาทําที่ที่ทําการอําเภอดังกลาว แตดวยความรีบรอน เจาหนาที่
พิมพชื่อนายสมชาย แซต้ัง ผิดเปน นายสมชาย แซต่ัง เมื่อระบบไปคนหาชื่อจากในระบบ ก็พบวา 
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ไมมีชื่อนี้อยูในระบบทําใหระบบสรางรหัสข้ึนมาใหมเปน 24345 ซึ่งนั้นทําใหระบบเขาใจวา 12346 
และ 24345 เปนคนละคนกันทั้ง ๆ ที่ในความเปนจริงเปนคน ๆ เดียวกัน ดังนั้น สมมติวาวันหนึ่งใน
อนาคตนายสมชายไดกระทําการใด ๆ ที่ขัดตอกฎหมายอยางรายแรง ตํารวจอาจตองการ
ตรวจสอบการทํากิจกรรมที่เทศบาลของ นายสมชาย แซต้ัง ซึ่งทําใหตํารวจไดขอมูลที่ไมถูกตอง
เพราะจะเห็นเพียงวา นายสมชาย แซต้ัง ไดมาทําบัตรประชาชนเพียงอยางเดียวเทานั้น 
 จากตัวอยางที่ยกมาจะเห็นวา เนื่องจากระบบไมมีระบบการใหรหัสและการยืนยัน
ขอมูลที่รัดกุมเพียงพอ (ระบบจะสรางรหัสใหมทุกครั้งที่มีชื่อบุคคลที่แปลกปลอมเขามา) กอใหเกิด
ปญหา Data Inconsistency ข้ึน ซึ่งถาเทศบาลดังกลาวจะเลือกใชเลขที่บัตรประจําตัวประชาชน
เปนรหัสอางอิง จะสามารถขจัดปญหานี้ไปได เพราะในประเทศไทย คน ๆ หนึ่งจะมีรหัสบัตร
ประชาชนที่ไมซ้ํากันอยางแนนอน 
 เมื่อใดก็ตามที่เราตองการที่จะนําเอาขอมูลที่เสี่ยงตอการเกิด Data Inconsistency 
ข้ึนมาทํา Initial Loading แลวสิ่งที่ตองทําใหสําเร็จกอนเปนอันดับแรก คือ การกําจัด 
Inconsistency ที่มีอยูใหหมดไป ซึ่งกระบวนการกําจัด Inconsistency นั้น เรียกวา “กระบวนการ
ทําความสะอาดขอมูล (Data Cleansing)” 
 กระบวนการทําความสะอาดขอมูลถือเปนกระบวนการที่ยุงยากซับซอนกวาการทํา 
Initial Loading และมักจะไมมีกฎเกณฑตายตัว มีขอปลีกยอยมากมายที่ตองคํานึงถึง และจาก
ประสบการณของผูเขียนเอง มีความเห็นวากระบวนการทําความสะอาดขอมูลจัดเปนศิลปะ
มากกวาที่จะเปนศาสตรหรือกระบวนการที่มีขอกําหนดแนนอนตายตัว ตัวอยางเชน จากตัวอยางที่
ยกมา การจะบอกวา นายสมชาย แซต้ัง กับนายสมชาย แซต่ัง เปนบุคคลเดียวกันหรือไมนั้น แทบ
จะไมสามารถทําไดดวยคอมพิวเตอร ส่ิงที่คอมพิวเตอรทําได คือ การพยายามเปรียบเทียบหาชื่อที่
เขียนเหมือนกัน ชื่อที่คลายคลึงกัน และชื่อที่ออกเสียงคลายคลึงกันออกมา เพื่อเปนจุดตั้งตนใน
การเลือกรายชื่อที่ถูกตองตอไป  ซึ่งกระบวนการในการตัดสินใจในกรณีนี้ จําเปนตองใช
ความสามารถของคนในการหาแหลงขอมูลอ่ืน ๆ เพื่อนํามายืนยันเพิ่มเติม เพื่อชวยในการตัดสินใจ
เพื่อระบุวาเปนบุคคลเดียวกันหรือไม ซึ่งคอมพิวเตอรไมสามารถทําได 
 ยิ่งการทําความสะอาดขอมูลสัมฤทธิ์ผลมากเทาใด ก็ยอมสงผลดีตอการอางอิงขอมูล
ไดมากเทานั้น เพราะจะทําใหการอางอิงขอมูลสามารถทําไดถูกตองตรงตามความตองการไมเกิด
ความสับสน หรือไดขอมูลที่ผิดพลาดไป ซึ่งอาจจะกอใหเกิดปญหาที่ยุงยากในภายหลัง 
 เนื่องจากการทําความสะอาดขอมูลเปนกระบวนการที่ตองใชแรงงานเยอะ และตอง
ใชเวลา ผูที่เปนผูจัดการโครงการควรที่จะเริ่มตนการทําการทําความสะอาดขอมูลควบคูไปพรอม ๆ 



 

 

33

หรือกอนการพัฒนาคลังขอมูลจะดีกวาการทําภายหลังจากที่คลังขอมูลไดรับการพัฒนาเสร็จ
เรียบรอยแลว 
 2.1.9.1  การปรับเปลี่ยนรูปแบบของขอมูล (Using Re-engineered Data)   ขอมูล
ขององคกรเปนสารสนเทศที่มีคาขององคกรซึ่งตองการใชในการดําเนินการทางดานธุรกิจ หรือ การ
จัดการลูกคาหรือผลิตภัณฑ การจัดการการดําเนินการ การประเมินความสามารถขององคกร หรือ
การเตรียมการทํา Business intelligence 
 ภายในองคกรมีใชสารสนเทศที่มาจากหนึ่ง  หรือหลาย  ๆ  ระบบสารสนเทศ 
(Information systems) ไปยังระบบอื่น การเปลี่ยนแปลงองคกร และกระบวนการ หรือการรวม
และการตัดสารสนเทศที่ใชในองคกร จุดหมายขององคกร คือ การกําหนดความตองการ 
(requirements) และโครงสรางของขอมูลที่จะเตรียมเพื่อเปาหมายขององคกร ขอมูลจะถูกการ
ปรับเปลี่ยนเพื่อทําตามความตองการใหม ซึ่งกระบวนการนี้เรียกวา re-engineered data 
 องคกรจะทําการปรับเปลี่ยนรูปแบบของขอมูลเมื่อมีการสราง (Creating) หรือการ
บํารุงรักษา (Maintaining) ระบบตาง ๆ: 

 Customer Information Systems. 
 Data Warehouse and Data Marts. 
 Business Intelligence Initiatives. 
 ERP Implementations. 
 Operational Data Stores. 
 E-Commerce. 

 นอกจากนี้ยังมีกระบวนการอื่น ๆ ที่ทําการปรับเปลี่ยนรูปแบบของขอมูลเชนกัน เชน 
 Data Conversion/Consolidate Projects. 
 Data Audits and Data Validation. 
 Consolidated Customer, Vendor, and Product Views. 
 Mergers and Acquisitions. 
 Master-Patient Indexing. 
 Consolidated Billing. 
 Ongoing Maintenance of Operation Data. 

 กระบวนการตาง ๆ สําหรับการสรางการปรับเปลี่ยนรูปแบบของขอมูลจะตอง : 
 แกปญหาขอมูลที่ไมสัมพันธกัน หรือมีความกํากวมใหหมดไป 
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 เพิ่ม หรือลดคอลัมนจาก free-from และแกไขคอลัมนของขอมูลต้ังตน (Source) 
 ทําขอมูลใหมีรูปแบบเดียวกัน (Standardize data) 
 ระบุขอมูลที่ซ้ํากัน (Duplication) และความสัมพันธ (relationships) ระหวางกลุม
ขอมูลทางดานธุรกิจ เชน customers, prospects, vendors, suppliers, parts, 
location, and events. 

 สรางกลุมของขอมูลทางดานธุรกิจใหม 
 ทําการปรับเปลี่ยนรูปแบบของขอมูล เชน การเพิ่มรหัสที่ถูกตองเพื่อสนับสนุน
ระบบในการรับรองขอมูล 

 กระบวนการปรับเปลี่ยนรูปแบบของขอมูล มี 4 ระยะ คือ 
 ระยะที่ 1 : ทําความเขาใจเกี่ยวกับเปาหมายทางดานธุรกิจ และอธิบายความ
ตองการขององคกร 

 ระยะที่ 2 : ทําความเขาใจเกี่ยวกับลักษณะ และขอความภายในขอมูลต้ังตน 
(Source data) 

 ระยะที่ 3 : ออกแบบ และพัฒนาการปรับเปลี่ยนรูปแบบของขอมูล 
 ระยะที่ 4 : ตรวจสอบขอมูล 

 
ภาพที ่2.8  

Overview of the Workflow 
 

 
 
 2.1.9.2  ข้ันตอนในการปรับปรุงคุณภาพของขอมูล (Data Cleansing)   

1. Investigate data – เปนการ Investigate ขอมูลต้ังตนที่จะชวยทําใหเขาใจถึง
คุณภาพของขอมูลต้ังตน และอธิบายถึงกฎเกณฑทางดานธุรกิจ 
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ภาพที ่2.9  
Understand the Nature and Content of the Source Data 

 

 
 

2. Parsing – เปนการตรวจสอบไวยกรณของขอมูลหลาย ๆ สวนในแตละฟลต และ
ทําการแยกลักษณะของขอมูล โดยมีการเตรียมสรางคําศัพท ไวยกรณ และ
ลักษณะอื่น ๆ ในขอมูลที่สามารถชวยใหมีขอมูลถูกตอง และมีประสิทธิภาพ 

 
ภาพที ่2.10 

Parsing 
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ภาพที ่2.11 
Where you are in Phase Three: Design and Develop the Data Re-engineering 

Application 
 

 
 
3. Standardization เงื่อนไขของขอมูลเปนขั้นแรกในระยะที่ 3 ของขั้นตอนการทํา

การปรับเปลี่ยนรูปแบบของขอมูล ซึ่งในขั้นนี้จะเกี่ยวกับการสรางและพัฒนาการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบของขอมูล 

เงื่อนไขของขอมูลนําเขา (Input data) ทําใหมั่นใจวาแตละชนิดของ
ขอมูลจะมีรูปแบบที่เหมือนกัน เงื่อนไขของขอมูล เรียกวา Standardized data ซึง่ 
Standardized data มีความสําคัญสําหรับ 
 ประสิทธิภาพในขั้นตอนการทําการจับคูขอมูล (Matching data) 
 ทําใหงายตอการทํารูปแบบของขอมูลผลลัพธที่ตรงกัน 

Free-form fields Free-from fields สามารถที่จะบรรจุขอมูลสารสนเทศไดหลาย
อักขระ และมีขนาดนอยกวา หรือเทากับขนาดที่ใหญที่สุดของฟลตตามที่กําหนด
ไวยกตัวอยางเชน An address field ที่บรรจุขอมูลที่อยูที่ประกอบไปดวยตัวเลข 
(numbers) ตัวอักษร (letters) และอัขระพิเศษ (special characters) เชน 53 
Main St. #301, or 1416 West Road. 
Fixed-formatted fields Fixed-formatted fields จะมีขอมูลเฉพาะตามชนิดของ
สารสนเทศ เชน ขอมูลที่เปนตัวเลขเทานั้น ขอมูลที่เปนตัวอักษรเทานั้น หรือขอมูล
ที่มีทั้งตัวเลขและตัวอักษรเทานั้น และขอมูลที่มีรูปแบบเฉพาะ 
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ยกตัวอยางเชน ฟลตวันเกิด เชน 01/29/55 หรือฟลตเลขบัตรประจําตัว เชน 123-
33-1234 ตัวอยางทั้ง 2 รูปแบบนี้จะรวมทั้งตัวเลข และตัวสัญลักษณพิเศษที่
ปรากฎอยูในรูปแบบ  
 

ภาพที ่2.12 
ตัวอยางการทาํ Standardize  

 

 
 

4. Matching : เปนขั้นตอนในการจับคูขอมูล หลังจากที่ผานการทํา Standardize 
เรียบรอยแลว กลุมของขอมูลจะมีรูปแบบที่เหมือนกัน ทําใหสามารถจับคูขอมูลที่
ซ้ํากัน เพื่อจะทําการแกปญหาขอมูลที่ซ้ํากันภายในระบบ 

5. Survive : เปนขั้นตอนในการเลือกขอมูลที่มีการจับคูกัน ซึ่งจะทําการเลือกขอมูล
ตามกฎเกณฑทางดานธุรกิจที่ต้ังไว เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่ถูกตอง และขอมูลที่
ทันสมัยตลอดเวลา ในขั้นตอนนี้ขอมูลที่ซ้ํากันจะหมดไป 
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ภาพที ่2.13  
ตัวอยางขั้นตอนการทํา Consolidation 

 

 
 
 เมื่อผานกระบวนการทั้ง 6 ข้ันตอนที่ผานมาแลว กระบวนการทําความสะอาดขอมูล 
(Data Cleansing) ก็เสร็จส้ิน ระบบตาง ๆ สามารถนําขอมูลที่ไดผานกระบวนการนี้ไปใชงานได
อยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เนื่องจากขอมูลมีความถูกตอง ความทันสมัย สามารถนําขอมูลไป
วิเคราะหทางดานตาง ๆ ไดดีข้ึน และลดปญหาขอมูลซ้ําซอน ทําใหกระบวนการทํางานของระบบ
ตาง ๆ ทํางานไดอยางรวดเร็วขึ้น องคกรก็จะเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขันมากขึ้น 
 
2.1.10  การประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศกับระบบงานในองคกร 
 
 เทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถนํามาประยุกตเพื่อสรางเปนระบบสารสนเทศสําหรับ
งานดานตาง ๆ ภายในองคกรไดอยางมากมาย ระบบงานภายในองคกรซึ่งในที่นี้จะกลาวถึง คือ 
ระบบงานทางธุรกิจทั่วไปที่องคกรธุรกิจสวนใหญตองดําเนินการ ซึ่งเปนตัวขับเคลื่อนการดําเนิน
ธุรกิจของแตละองคกร เชน ระบบบัญชีเงินเดือน ระบบสินคาคงคลัง และระบบบัญชี เปนตน ทั้งนี้ 
ก็เพื่อใหการดําเนินงานในแตละวันขององคกรมีประสิทธิภาพ และมีศักยภาพมากขึ้น 
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 ในที่นี้ทําการเลือกระบบสารสนเทศ หรือการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อ
สนับสนุนการดําเนินงานของระบบงานตาง ๆ ในองคกร ดังนี้ 

1. ระบบการวางแผนทรัพยากรภายในองคกร (Enterprise Resource Planning: 
ERP) 

2. การบริการลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management : CRM) 
3. การจัดการหวงโซอุปทาน (Supply Chain Management : SCM) 
4. การจัดการองคความรู (Knowledge Management : KM) 

 
 2.1.10.1  ระบบการวางแผนทรัพยากรภายในองคกร (Enterprise Resource 
Planning: ERP)   องคกรวิสาหกิจนั้นประกอบกิจกรรมทางธุรกิจในการสงมอบสินคาหรือบริการ
ใหแกลูกคา ซึ่งสามารถพูดใหลึกซึ้งไปอีกไดวา องคกรวิสาหกิจนั้นประกอบกิจกรรมทางธุรกิจใน
การ“สรางมูลคา” ของทรัพยากรธุรกิจใหเกิดเปนสินคาหรือบริการและสงมอบ “มูลคา” นั้นใหแก
ลูกคา 
 จะเห็นวา ในการสรางมูลคาเพื่อสงมอบใหแกลูกคาขององคกรวิสาหกิจนั้น หากไมใช
บริษัทที่เล็กมาก ๆ กระบวนการสรางมูลคาจะแบงออกเปนสวน ๆ หรือแผนก โดยแตละสวนจะ
รับผิดชอบในสวนของตน และมูลคาสุดทายจะเกิดจากการประสานงานระหวางแตละสวนหรือ
แผนกยอย ๆ 
 ดังนั้นจะเห็นวา กิจกรรมที่สรางมูลคานั้นประกอบไปดวยการเชื่อมโยงของกิจกรรม
ของแผนกตาง ๆ ในองคกรวิสาหกิจ 
 การเชื่อมโยงของกิจกรรมในบริษัทเพื่อใหเกิดมูลคานี้ คือส่ิงที่เราเรียกวา หวงโซของ
มูลคา (Value chain) นั้นเอง 
 ภาพที่ 2.14 แสดงหวงโซมูลคาซึ่งเกิดจากการเชื่อมโยงของกิจกรรมสรางมูลคาตาง ๆ 
ในองคกรวิสาหกิจ เพื่อใชเขาใจงาย ในรูปจึงแบงออกเปนกลุมของสวนสําคัญ 3 สวนคือ การจัดซือ้ 
การผลิต และการขาย 
 

ภาพที ่2.14 
หวงโซของกิจกรรมที่สรางมลูคาใหกับลูกคา 

 
  

Supplier 

        
 

   จัดซื้อ 
- สินคา 
- บริการ 

ลูกคา

การจัดซื้อจัดจาง

วัตถุดิบ บริการ การสงมอบมูลคาแกลูกคา

         
   

การผลิต,  
   การประกอบ 
- สินคา 
- ช้ินสวน

           
 

การรับใบสั่งซื้อ 
- สินคา 
- บริการ 

การผลิต การขาย 
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 ERP ยอมาจาก Enterprise Resource Planning คือ การวางแผนทรัพยากรของ
องคกรโดยรวม หรืออีกนัยหนึ่งก็คือ การบริหารเพื่อใหเกดิการใชประโยชนอยางสงูสดุของ
ทรัพยากรทางธุรกิจขององคกร 
 การนําแนวคิด ERP มาใชในองคกรไมวาจะเปนบริษัทเล็กหรือบริษัทใหญก็หนีไมพน
จะตองใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 กลาวคือ จะตองสรางระบบสารสนเทศในองคกรวิสาหกิจเพื่อทําใหการเชื่อมโยงของ
กิจกรรมในองคกรมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยการใชเครื่องมือที่สามารถรับรูขอมูลหรือสภาพของ
กิจกรรมตาง ๆ ที่กําลังดําเนินงานอยูอยางรวดเร็ว และใชขอมูลนี้ในการตัดสินใจดานการบริหาร
อยางทันทวงที 
 นั้นก็คือ ระบบ ERP เปนระบบสารสนเทศขององคกรวิสาหกิจ ที่นําแนวคิดและ
วิธีการบริหารของ ERP มาทําใหเกิดเปนระบบเชิงปฏิบัติในองคกร 
 ระบบ ERP เปนระบบสารสนเทศในองคกรวิสาหกิจที่สามารถบูรณาการ (integrate) 
รวมงานหลัก (core business process) ตาง ๆ ในบริษัททั้งหมด ไดแก การจัดซื้อจัดจาง การผลิต 
การขาย การบัญชี และการบริหารบุคคล เขาดวยกันเปนระบบที่สัมพันธกันและสามารถเชื่อมโยง
กันอยางเรียลไทม (real time) 
 การที่จะทําใหมีระบบ ERP ที่มีความสามารถดังกลาว จําเปนตองใชเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ทันสมัยของปจจุบันจึงจะสามารถทําใหเปนจริงขึ้นได 
 ระบบ ERP มีฐานขอมูล (database) แบบสมุดลงบัญชี 

การที่ระบบ ERP สามารถรวมระบบงานตาง ๆ เปนระบบงานเดียวแบบเรียลไทมได
นั้น ก็เนื่องมาจากระบบ ERP มี database แบบสมุดลงบัญชี ภาพที่ 2.15 แสดงใหเห็นโครงสราง
สมุดบัญชีของระบบ ERP 
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ภาพที ่2.15  
ระบบ ERP มี database แบบสมุดลงบัญชี 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 (1) กําเนิดของ “สมุดลงบัญชี” สมุดลงบัญชี (แบบดั้งเดิมในญี่ปุน) นั้นเปนวิธีการ
บันทึกรายการซื้อขายทางการคาของพอคาตั้งแตสมัยเอโดะ โดยที่เมื่อเกิดการซื้อขายทุกครั้ง จะมี
การบันทึกทุกอยางที่เกี่ยวของในสมุด คือ ยอดขายและลูกหนี้ รายรับและการหักยอดลูกหนี้ การ
ซื้อและเจาหนี้ การจายและการหักยอดเจาหนี้ ฯลฯ 
 โดยการบันทึกทุกครั้ง ทุกเมื่อ เมื่อมีการซื้อขายลงในสมุดเชนนี้ ทําใหสามารถรูถึง
สถานการณของกิจการไดอยางครบถวนและทุกเมื่อ 
 (2) ระบบฐานขอมูลแบบสมุดลงบัญชีของระบบ ERP ระบบ ERP นั้นจะเลียนแบบ
การลงบันทึกขอมูลการซื้อขายในสมุดบัญชีในลักษณะเดียวกัน โดยขอมูลทุกชนิดที่เกิดขึ้นใน
กิจกรรมตาง ๆ ที่เปนขอมูลการไหลของเงิน การเคลื่อนยายสินคา จะถูกบันทึกลงในฐานขอมูลรวม
นี้เสมอ อีกทั้งการบันทึกจะทําแบบเรียลไทมซึ่งรวมถึงการ update ขอมูลและการคํานวณแบบ
เรียลไทมทันทีเมื่อเกิดกิจกรรมดวยเชนกัน 
 ดังนั้น โดยการดูขอมูลในฐานขอมูลรวมแบบสมุดลงบัญชีของระบบ ERP จะทําให
สามารถรับรูถึงรายละเอียดทุกอยางของกิจการจากอดีตถึงปจจุบันได 
 ยกตัวอยางคือ เมื่อมีการสั่งซื้อจากลูกคาเขามาที่ฝายขาย ระบบการขายจะสงขอมูล
การสั่งซื้อเขาไปบันทึกลงในฐานขอมูลรวมทันที และในขณะเดียวกันจะทําการ update สินคาคง

สมุดลงบัญชีแบบ 
Real Time Database 

1 Fact 1 Place 

การบริหารสินคาคง
คลังและการจัดซื้อ 

การบริหาร 
การผลิต 

Logistics 

การบริหารบุคคล

ระบบบัญชีบริหาร 
ระบบบัญชีการเงิน

การบริหารการขาย 
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คลัง และคํานวณหาจํานวนยอดการสั่งซื้อออกมาทันที และผลการทํางานนี้ก็จะถูกบันทึกลงใน
ฐานขอมูลรวมทันทีเชนกัน นอกจากนี้ขอมูลนี้ยังถูกสงไปลงบัญชีในระบบบัญชีการเงินซึ่งก็อยูใน
ฐานขอมูลรวมเดียวกันนี้แบบเรียลไทมดวย 
 (3) จุดเดนของฐานขอมูลแบบสมุดลงบัญชีของระบบ ERP จุดเดนของฐานขอมูล
แบบสมุดลงบัญชีของระบบ ERP นั้นก็คือ คุณสมบัติของการเปน 1 Fact 1 Place  
 จากตัวอยางที่กลาวมา เมื่อมีการสั่งซื้อสินคาจะมีการปอนขอมูลเขามาในระบบที่
ฝายขาย การบันทึกขอมูลอันนี้ถือวาเปน 1 เหตุการณ (1 Fact) ขอมูลนี้จะถูกใชในการคํานวณเพื่อ
หาสินคาคงคลัง การจัดซื้อสินคา และการลงบัญชีตอไป โดยระบบ ERP จะทําใหอัตโนมัติ และจะ
เห็นวา การบันทึกที่เกิดขึ้นสําหรับ 1 เหตุการณ (1 Fact) นี้จะเกิดขึ้นที่เดียว (1 Place) โดยใน
ตัวอยางนี้คือ ที่ระบบการขาย 
 เมื่อเทียบระบบ ERP นี้กับระบบเดิม ๆ ที่ผานมา จะเห็นความแตกตางนั้น กลาวคือ 
ในระบบเกาเมื่อมีการสั่งซื้อสินคา ฝายขายจะตองออกใบรับคําสั่งซื้อของสั่งซื้อเพื่อใชในฝายขาย 
และจะสงใบรับคําสั่งซื้อของไปที่ฝายคลังสินคาเพื่อตรวจสอบสินคาคงคลัง โดยฝายคลังสินคาจะ
นําใบรับคําสั่งซื้อของนี้ไปปอนเปนขอมูลเขาไปในระบบของตัวเองเพื่อทําการประมวลผลตอไป 
ทางดานบัญชีก็เชนกันจะตองรวบรวมใบบิลตาง ๆ สงเขาบัญชีเพื่อลงบัญชีตอไป ในกรณี
ระบบงานแบบเดิมเชนนี้จะเห็นวาเปนลักษณะของ  1 Fact Several Places (1 เหตุการณ บันทึก
หลายที่) ซึ่งเปนระบบที่ซ้ําซอน ขาดประสิทธิภาพ และทําใหเกิดความผิดพลาด ขัดแยงของขอมูล
ไดงาย 
 2.1.10.2  การบริการลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management : 
CRM)   หมายถึง ระบบที่มีการนําวิธีการ และเทคโนโลยีสารสนเทศตาง ๆ มาใชจัดการกิจกรรม
ทางดานการตลาด การขาย และการบริการ เพื่อกอใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางองคกรกับ
ลูกคา นั้นคือ “วิธีที่ครบเครื่องสําหรับการสราง การรักษา และขยายความสัมพันธกับลูกคา” 
 “ครบเครื่อง” หมายถึง ความกวางขวางบริบูรณ ซึ่งแสดงวา CRM ไมใชเครื่องมือ
เฉพาะฝายขาย หรือฝายตลาดเทานั้น ไมใชความรับผิดชอบของกลุมบริการลูกคา แตทุกคนใน
องคการสามารถเปนเจาของ CRM ได หรืออีกนัยหนึ่ง CRM เกี่ยวของกับทุกสวนขององคการ ถา
หากมีการมอบหมายงาน CRM ใหแกเพียงหนวยงานเดียวรับผิดชอบไป เชน ฝายเทคโนโลยี
สารสนเทศสัมพันธภาพกับลูกคาจะเปนไปโดยยากลําบาก เชนเดียวกันหากหนวยงานใดไมเขา
รวมในการวางแผน CRM องคการจะเกิดความเสี่ยงตอการสรางและธํารงรักษาสัมพันธภาพกับ
ลูกคาขึ้นไดโดยงาย 
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 “วิธี” หมายถึง หนทางที่จะปฏิบัติ หรือรับมือกับส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ดังนั้น CRM จึงเปน
หนทางในการที่จะรับมือในดานความสัมพันธกับลูกคา ซึ่งอาจจะถือวา เปนกลยุทธที่สําคัญ
อันหนึ่งก็ยอมได และถาตองการจะใหทํา CRM นี้สําเร็จดวยดี ก็จําเปนจะตองมีแผนการที่ชัดเจน 
 “การสราง รักษา และ ขยาย”  โดยเนื้อแท CRM เกี่ยวของกับทั้งวงจรของลูกคา ใน
เร่ืองปูมขอมูลของการขายและการใหบริการลูกคา เมื่อทําการดําเนินการตามกลยุทธ CRM ก็
จะตองเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อวิเคราะหเกี่ยวกับลูกคาและพฤติกรรมการซื้อ และจากขอมูลที่มีคา
เหลานั้นจะเขาใจและสามารถทํานายพฤติกรรมของลูกคาได ความพยายามทางการตลาด ที่
เพียบพรอมดวยความรอบรูเกี่ยวกับลูกคานี้ จะเปนเครื่องมืออันสําคัญที่ทําใหไดลูกคารายใหม
พรอม ๆ กับที่ชวยเพิ่มสวนแบงจากกําลังการใชจาย (Wallet Share) ของลูกคาแตละคนในปจจุบัน
ใหมากขึ้น และแนนอนที่สุดการติดตอกับลูกคาก็จะใหผลดีมากขึ้น เมื่อทราบรายละเอียดขอมูล
เกี่ยวกับลูกคาอยางครบถวน 
 “ความสัมพันธกับลูกคา” นั้นคือ ลูกคาตองการทําธุรกิจกับบริษัทที่เขาใจความ
ตองการของเขา และ CRM ก็เปนกลยุทธ/เครื่องมือที่สามารถใชในการบริหารลูกคาสัมพันธได
อยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นจึงสามารถลดตนทุนลง และเพิ่มเปนไปไดในการนําเสนอสินคาและ
บริการไปพรอม ๆ กัน 
 กลยุทธธุรกิจโดยรวมและกลยุทธ CRM ทําใหตองมีความรูเกี่ยวกับลูกคา 
ตัวอยางเชน 

 หากคุณเปนผูขายดอกไมที่กําลังพยายามขยายธุรกิจบริการจัดงานแตงงาน คุณก็
คงตองการรูอายุของลูกคาในปจจุบัน และตองการรูวาพวกเขาเดินทางมาไกลแค
ไหนที่จะมาใชบริการของคุณ พวกเขามีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพในการ
บริการ และสินคาของคุณอยางไร และส่ิงที่พวกเขาพิจารณาเวลาเลือกดอกไม
สําหรับงานแตงงานคืออะไร 

 หากคุณเปนเจาของรานหนังสือเล็ก ๆ ที่มียอดขายลดลงในชวงสองปที่ผานมา 
คุณอาจตองการรูวาทําไมลูกคาเลิกซื้อหนังสือกับคุณ ลักษณะทางประชากรของ
ฐานลูกคาในปจจุบัน เมื่อเทียบกับสองปที่แลวเปนอยางไร และคุณอาจอยากรูวา
ยอดขายของคุณเปลี่ยนแปลงไดอยางไร โดยเฉพาะเมื่อการเปลี่ยนแปลงนั้น
สัมพันธกับฐานลูกคา นี้คือขอมูลตัวเลขที่อาจกลายเปนขาวสารที่มีคาได เชน คุณ
อาจพบวาฐานอายุลูกคาปจจุบันของคุณคือ 50 ปข้ึนไป ในขณะที่หนังสือและ
นิตยสารในรานนั้นนาจะเปนที่สนใจของบรรดาวัยรุนมากกวา 
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 หากคุณเปนผูผลิตสินคาอิเล็กทรอนิกสที่ตองการทําธุรกิจในตางประเทศ ลูกคา
ชาวตางชาติในปจจุบันของคุณ ก็ถือเปนสิ่งแรกที่คุณจะตองศึกษาพิจารณา คุณ
ตองรูวาจุดออนและจุดแข็งของคุณในสายตาของพวกเขาคืออะไร 

 ในแตละกรณีก็มีขอมูลมากมายที่ไมจําเปนสําหรับคุณ ซึ่งการเก็บขอมูลที่ไมจําเปน
นั้น จะทําใหการวิเคราะหขอมูลของคุณยุงยากมากขึ้น ดังนั้นเวลาจะเลือกพิจารณา/เก็บขอมูล 
คุณจึงตองยึดกลยุทธ CRM ของคุณเปนหลัก ตัวอยางเชน 

 ในฐานะเจาของรานดอกไม คุณรูวาลูกคาของคุณจะซื้อดอกกุหลาบมากที่สุด
ในชวงเดือนพฤษภาคม และจะซื้อไมกระถางมากที่สุดในเดือนมิถุนายน หากคุณ
ตองการจะเพิ่มยอดขายของสินคาทั้งสองประเภทในเดือนพฤษภาคม และ
มิถุนายนนั้นก็ถือวาเปนขอมูลที่ดี แตมันเปนขอมูลที่ไมมีประโยชน สําหรบักลยทุธ
การทําตลาดงานแตงงาน 

 ในฐานะเจาของรานหนังสือ คุณสามารถหาไดงาย ๆ วาลูกคาคนไหนชอบนิยาย
รัก หรือคนไหนชอบนิยายวิทยาศาสตร แตขอมูลนี้อยางเดียวก็ไมคอยมีประโยชน
ตอการหาลูกคาใหมมากนัก แตการเปรียบเทียบลูกคาปจจุบันกับลักษณะทาง
ประชากรของคนในบริเวณที่คุณตั้งรานหนังสือ อาจทําใหคุณพบตลาดสวนจิ๋ว 
(Market Niche) ที่เฉพาะเจาะจงและตรงตัวมากขึ้นก็ได 

 ผูผลิตสินคาอิเล็กทรอนิกส อาจพบวาธุรกิจในแถบชายฝงแปซิฟกกําลังเฟองฟู
อยางมาก มันเปนขาวดีก็จริงแตถาไมรูวาทําไมธุรกิจถึงเฟองฟู มนักไ็มมปีระโยชน
อะไร เพราะมันอาจเปนทิศทางอุตสาหกรรมโดยรวม ซึ่งไมไดแสดงใหเห็นถึงกาํลงั
ในการซื้อสินคาอิเล็กทรอนิกสเปนที่แทจริง 

 



 

 

45

ตัวอยาง CRM ของธุรกิจธนาคาร ดังภาพที่ 2.16 (www.bankingtechnology.org) 
 

ภาพที ่2.16  
แสดงตัวอยาง CRM ของธุรกิจธนาคาร 

 

 
 

 ขอมูลตัวเลข (Data) และขาวสาร (Information) 
 เมื่อมีกลยุทธแลว และรูวาตองรูอะไรเกี่ยวกับลูกคา ก็อาจคนหาสิ่งที่ตองการในสอง
สวน คือ ขอมูลตัวเลข (Data) และ ขาวสาร (Information) ทั้งสองสวนนี้จะทําใหรูจักลูกคาไดเปน
อยางดี และควรใชขอมูลทั้งสองสวนนี้รวมกัน เพื่อใหเกิดประสิทธิผลสูงสุด 
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 ระวังขยะขอมูลตัวเลข ขอมูลตัวเลข คือ อะไรก็ตามที่มีตัวเลขปะติดมาดวย ดังนั้น 
มันจึงมีคาอยางยิ่งที่จะชวยสะทอนแนวโนมที่สําคัญในธุรกิจ เชน เมื่อเปรียบเทียบขอมูลตัวเลข
ปจจุบัน กับขอมูลตัวเลขของปที่แลว เดือนที่แลว หรือแมแตสิบปที่แลว ก็อาจรูวาทิศทางการ
เปลี่ยนแปลงในธุรกิจจะเปนอยางไร หากคุณเปนผูคาปลีกรายยอย ขอมูลตัวเลขเกี่ยวกับจํานวน
ครอบครัวที่ยายเขามาอยูใหมในละแวกรานคาของคุณเพียงอยางเดียว ก็สามารถสงผลกระทบตอ
สวนผสมของสินคา และกลยุทธทางการตลาดของคุณอยางเห็นไดชัดทีเดียว 
 ขอมูลตัวเลขทั่วไป ไดแก 

 รายได 
 จํานวนปที่เปนลูกคา 
 จํานวนเงินที่ซื้อเฉลี่ย 
 ระดับการศึกษา 
 จํานวนเด็กในบาน 
 รหัสไปรษณีย หรือหมายเลขโทรศัพท 4 หลักแรก 

 ในการหาความรูเกี่ยวกับลูกคา มักจะพบวามีขอมูลตัวเลขมากเกินไป สวนหนึ่ง
เนื่องจากมันเปนขอมูลที่หามาไดคอนขางงาย มีหนวยงานของรัฐและองคการตาง ๆ มากมายที่
เก็บขอมูลเกี่ยวกับผูคนในพื้นที่บางแหง สวนบรรดาลูกคาก็คอนขางเต็มใจที่จะใหขอมูลพื้นฐาน
เกี่ยวกับตัวเองในการสํารวจทั่ว ๆ ไป ดังนั้นจึงอาจถูกขอมูลตัวเลขเกี่ยวกับลูกคาหลาย ๆ ขอมูล
หลอกใหดีใจ ทั้งที่จริง ๆ แลวมีส่ิงที่จะชวยในการตัดสินใจไดนอยมาก คุณอาจนึกวา “โอโฮ! รอย
ละ 70 ของลูกคาของฉันมีรถ 3 คัน และมีบานพักตากอากาศดวย” ก็สนุกดีที่ไดรู แตมันก็ไมมี
ประโยชนอะไรนัก เวนเสียแตคุณจะรูวาคุณจะทําอะไรกับขอมูลนั้น นั้นก็คือ จําเปนตองเปลี่ยน
ขอมูลตัวเลขใหเปนขาวสาร 
 การคนหาความหมายขาวสาร ส่ิงที่จําเปนตองใชเพื่อทําใหขอมูลตัวเลขของลูกคามี
ความสมบูรณ คือ เปนขาวสาร ซึ่งมักจะไดมาจากการถามวา ทําไม และ อยางไร เปนตน ดัง
ตัวอยางตอไปนี้ 

 ทําไมรอยละ 20 ของลูกคาไมเลือกที่จะทําธุรกิจกับคูแขงของคุณ แตเลือกที่จะมา
ทําธุรกิจกับคุณ 

 ทําไมลูกคาของคุณจึงเลือกซื้อสินคาที่ราคาถูกกวา 
 ลูกคาคิดอยางไรกับบริการของคุณ และมันมีความสําคัญกับพวกเขาอยางไร 
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 ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา อาจมีประโยชนในการตัดสินใจสําคัญ ๆ เกี่ยวกับการจัดระบบ
ธุรกิจ การใหบริการ การตลาด และกลยุทธอ่ืน ๆ เสียใหม มันสามารถบอกความตองการที่
เฉพาะเจาะจงของลูกคาคนนั้น ๆ และบอกความรูสึกโดยรวมของลูกคาทั้งหมดเกี่ยวกับการ
ดําเนินงานบางอยางของคุณได มันทําใหแนวโนมทางธุรกิจที่คุณคนพบ (จากการพิจารณาขอมูล
ตัวเลข) ดูนาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น และบางครั้งมันก็แสดงใหเห็นวา แนวโนมบางอยางเปนสิ่งลวงตา 
 ในขณะที่ขอมูลตัวเลขเปนสิ่งที่หามาไดงาย ๆ แตขาวสารกลับเปนสิ่งที่ยากจะไดมา 
และมักจะมีราคาแพง ไมมีขอมูลสําเร็จรูปใดที่จะบอกใหคุณทราบวาลูกคาของคุณรูสึกอยางไร 
และพวกเขามีวิธีการตัดสินใจซื้อสินคาอยางไร และคําถามประเภทที่ใหกาเครื่องหมายถูกหนา
คําตอบที่ตองการเพียงไมกี่ขอก็ไมทําใหเกิดขาวสารเชนกัน 
 อาจหาขาวสารเบื้องตนเกี่ยวกับลูกคาไดจากกาสํารวจตาง ๆ ที่ทําเอง แตอยางไรก็ดี 
คําตอบนั้นอาจผิดพลาดได ถาใชคําถามที่ผิดหรือถามแบบชี้นํา ดังนั้น ถาคําตอบที่พยายามคนหา
นั้นมีความสําคัญตอธุรกิจมาก ก็ควรใหบริษัทวิจัยทําแทนจะดีกวา เพราะพวกเขาจะรูวิธีสุม
ตัวอยางลูกคา ที่เปนตัวแทนกลุมประชากรของคุณ รูวิธีสรางแบบสํารวจ มีนักเก็บขอมูลมืออาชีพ 
และรูวิธีวิเคราะหคําตอบที่ไดมาอยางไมมีอคติ 
 
 การจัดการกับขาวสารและฐานขอมูลลูกคา 
 กอนที่จะเลือกระบบฐานขอมูล สถานที่ และวิธีการเก็บขอมูลตัวเลข  และกอนที่จะ
ทําการสํารวจหรือหาขอมูลทางประชากรที่จําเปนเกี่ยวกับลูกคา จะตองตัดสินใจวาจะจัดการกับ
ขอมูลตัวเลขเหลานั้นอยางไรเมื่อไดมันมา ซึ่งสิ่งสําคัญ ๆ ที่ตองตัดสินใจ คือ 

 ใครบางที่จะเปนผูรับผิดชอบในการอนุญาตใหผูอ่ืนเขาถึงฐานขอมูล และในการ
กําหนดวาควรมีอะไรบางในฐานขอมูลนั้น รวมถึงในการทํารายงาน ? 

 จะบอกวิธีใชประโยชนจากขาวสารนั้นใหพนักงานทราบมากนอยแคไหน ? 
 จะแบงปนขาวสารใหทั่วถึงทั้งบริษัทไดอยางไร ? 
 จะแนใจวากําลังใชขาวสารอยางมีจริยธรรมและถูกกฎหมายไดอยางไร ? 
 รายละเอียดของขาวสารในฐานขอมูลควรมีลักษณะอยางไร ? 
 ขาวสารนั้นจะนําไปใชเพื่ออะไรไดอีก นอกเหนือจากการใชในกลยุทธ CRM? 

 พนักงานที่เกี่ยวของกับลูกคา พนักงานที่ติดตอกับลูกคาเปนหัวใจสําคัญสําหรับการ
จัดการขอมูลลูกคา เนื่องจากพวกเขาเก็บขอมูลเหลานั้นอยูเปนประจํา และไมวาพวกเขาจะเปน
พนักงานขายของธรรมดา หรือพนักงานขายที่ไดรับการฝกอบรมดานเทคนิคมาอยางดี พวกเขาก็



 

 

48

คือ ผูที่จะติดตอกับลูกคา ดังนั้น จึงตองกําหนดวา พวกเขาตองรูอะไรบางเพื่อใหการเก็บขอมูล
ตัวเลขงายขึ้น 
 แตส่ิงที่จะตองระวังก็คือ การใหคนจํานวนมากเกินไปรับรูรายละเอียดตาง ๆ มันอาจ
เปนอันตรายตอกลยุทธทางธุรกิจ พนักงานที่ติดตอกับลูกคาไมจําเปนตองทราบกลยุทธการบริหาร
ลูกคาสัมพันธทั้งหมด ส่ิงที่เราตองใหแกพวกเขาก็คือ คําอธิบายที่สมเหตุสมผลที่จะทําใหพวกเขา
คลายความสงสัย หมดขอของใจ เพื่อที่พวกเขาจะไดกระตุนลูกคาใหขอมูลที่คุณตองการได 
 เมื่อหลายปที่แลวมีผูคาปลีกรายใหญรายหนึ่ง ตองการทราบหมายเลขโทรศัทพของ
ลูกคา เพื่อจะไดกําหนดวาลูกคาเหลานั้นอยูในพื้นที่ใดบาง โดยพวกผูบริหารใหเหตุผลวา ขอมูล
ตัวเลขนี้จะชวยใหพวกเขาทําการตลาดไดอยางแมนยํามากขึ้น ซึ่งอันที่จริงหมายเลขโทรศัพทหลัก
แรก ๆ ก็นาจะใชไดแลว แตพวกเขาบางคนก็คิดวา การมีหมายเลขโทรศัพทครบทุกหลักอาจจะมี
ประโยชนในอนาคต 
 ดังนั้นจึงเกิดปญหาขึ้นคือ ลูกคาไมอยากใหขอมูลสวนตัว อยางเชน หมายเลข
โทรศัพทแกรานขายของ และอันที่จริงแลว พนักงานขายหลาย ๆ คนเองก็คิดวาการถามหมายเลข
โทรศัพทลูกคานั้นเปนการละลาบละลวงเกินไป ในที่สุดพนักงานก็เลิกถาม แลวก็เขียนหมายเลข
โทรศัพทข้ึนเองใหไดตามจํานวนที่ผูบังคับบัญชาตองการ 
 ผลที่ไดก็คือ ลูกคาที่ระแวงสงสัยในรานคา พนักงานที่รูสึกหงุดหงิด รําคาญใจ และ
ขอมูลตัวเลขที่ไรคาโดยสิ้นเชิง อันที่จริงแลวปญหานี้อาจแกไขไดโดยระบุขอมูลที่ตองการให
แนนอน แลวทําการฝกอบรมพนักงานที่จะเก็บขอมูลใหเขาใจอยางชัดเจนเสียกอน 
 การเตรียมการลวงหนาเพียงเล็กนอย จะสามารถรักษาความสัมพันธกับลูกคา
จํานวนมากมายนับไมถวนได และจะชวยปองกันไมใหพนักงานรูสึกไมดีตอฝายบริหาร และที่
สําคัญที่สุด คือ จะทําใหเราไดขอมูลที่ตองการ 
 
 จะแบงปน หรือไมแบงปน 
 ขอมูลลูกคาคือ ขอบเขตของความสัมพันธของคุณกับลูกคา คุณตองการขอมูล
เกี่ยวกับลูกคาแตละรายมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะมันจะทําใหคุณคิดออกวาจะบริการพวกเขา
อยางไรดี แตอยางไรก็ตาม การแบงปนขอมูลใหกับคนอื่น ๆ ในฝายขายมากเกิน ก็อาจกอใหเกิด
ความเสียหายรายแรงภายในองคการไดเชนกัน 
 ส่ิงสําคัญที่จะทําใหมั่นใจวาปญหาดังกลาวจะไมเกิดขึ้นคือ การตระหนักวาการ
ติดตอของพนักงานขายกับลูกคานั้น มีความสําคัญยิ่ง 
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 ไมวาการขายจะเปนแบบขายปลีกใหผูใชสินคาโดยตรง หรือเปนความสัมพันธแบบ
ธุรกิจตอธุรกิจ บริษัทก็จะไดรับความเสียหายหากไมเอาใจใสตอความสัมพันธระหวางพนักงาน
ขายกับลูกคา 
 ในขณะเดียวกันพนักงานขายของคุณก็อาจจะตองการเก็บขอมูลไวเฉพาะตัว เพราะ
พวกเขากลัวไปเองวา จะเกิดความเสียหายจากการลวงความลับกันภายในบริษัท ในกรณีนี้ให
กลับไปพิจารณากลยุทธใหม และระบุขอมูลที่ตองการใหแนนอน และอธิบายกับพนักงานขายวา
ทําไมจึงตองการขอมูล และจะนําขอมูลนั้นไปทําอะไร แลวจึงเก็บขอมูลจากพวกเขา ไมมากและ
นอยเกินไป 
 
 รายละเอียด รายละเอียด และก็รายละเอียด 
 แมแตฐานขอมูลตัวเลขลูกคาแบบที่ธรรมดาที่สุด ก็อาจเต็มไปดวยขอมูลมากมาย
เกี่ยวกับลูกคา ดังนั้นจึงมีโอกาสทําใหคนที่ใชฐานขอมูลเปนประจําสับสนได 
 ดัวยเหตุนี้เองจึงตองรูวา ขอมูลระดับไหนที่จะทําใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพ 
แตก็ตองทําใหลูกคารูสึกสบายใจในการติดตอกับคุณดวยเชนกัน เพราะชั่วขณะที่ลูกคารูสึกวาคุณ
กําลังละลาบละลวงเรื่องสวนตัวของเขานั้น คือ ชวงเวลาที่คุณกําลังทําใหความสัมพันธระหวาง
ลูกคาเกิดรอยราวขึ้น 
 ตัวอยางเชน บริษัทขายยาอาจรูรายละเอียดเกี่ยวกับสุขภาพลูกคา และลูกคาก็
ตองการมีความรูเกี่ยวกับตัวยาจากพนักงานขายซึ่งก็เปนสิ่งที่ดี เนื่องจากมันจะทําใหการติดตอซ้ือ
ขายเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 แตถาพนักงานรับโทรศัพทของคลินิกใด ๆ ก็สามารถรูขอมูลเดียวกันนี้ไดงาย ๆ มันก็
อาจกอใหเกิดความยุงยากตามมาไดเหมือนกัน 
 เมื่อตัดสินใจไดแลววา ขอมูลที่พนักงานที่ติดตอลูกคาทุกคนสามารถนําไปใชไดก็ให
แบงฐานขอมูลลูกคาออกเปนสามระดับ ตามการทํางาน คือ 
 ขอมูลที่ตองรู 

 ชื่อลูกคาที่สะกดอยางถูกตอง 
 ที่อยูและหมายเลขโทรศัทพลูกคา 
 การออกเสียงชื่อลูกคาที่ถูกตอง 
 คํานําหนาชื่อ (เชน นาย นางสาว นาง หรือ ดร.) 
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 ขอมูลที่รูก็ดี 
 การซื้อสินคาครั้งกอน ๆ ลูกคาคนนั้นจายดวยวิธีใด 
 บุคคลผูนั้นเปนลูกคามานานเทาใดแลว 
 ในบริษัทนั้นหรือบานหลังนั้นมีคนสั่งสินคามากกวาหนึ่งคนหรือเปลา 
 โดยปกติแลวลูกคาคนนั้นจะซื้อสินคาอะไร 
 สินคาที่ลูกคาคนนั้นซื้อเปนครั้งลาสุดคืออะไร 
 ลูกคาเคยตําหนิสินคาหรือบริการของเราหรือไม และตําหนิในเรื่องใด 

 ขอมูลที่ไมใหรูกันทั่วไป 
 อายุลูกคา 
 ระดับรายไดของลูกคา 
 สถานภาพสมรสและจํานวนบุตรของลูกคา 
 ระดับการศึกษาของลูกคา 
 คําตอบจากการสํารวจทัศนคติที่ลูกคามีตอบริษัท ตอสินคาและบริการ 

 ใชระดับทั้ง 3 นี้เปนแนวทางในการใหขอมูลแกพนักงาน ระดับที่หนึ่งคือขอมูลที่
พนักงานสามารถนําไปใชไดทันที ระดับที่สอง อาจมาปรากฎบนหนาจอคอมพิวเตอรหลังจาก
พนักงานบริการคนนั้นขอขอมูลเพิ่มเติม ระดับที่สามคือ ขอมูลที่ฝายบริหารเทานั้นที่สามารถ
นําไปใชได 
 2.1.10.3  การจัดการหวงโซอุปทาน (Supply Chain Management : SCM)  คําวา 
“โลจิสติกส” (Logistics) เปนที่รูจักอยางกวางขวาง เมื่อไมนานนี้ คนสวนใหญมักเขาใจโลจิสติ
กสวาเปนเรื่องเกี่ยวกับการขนสงเปนหลัก โลจิสติกสจึงมีความหมายหลากหลายทั้งในกลุม
ผูใชบริการและผูใหบริการ ปจจุบันยังไมมีการบัญญัติศัพทคํานี้เปนภาษาไทย ในทางทหาร โลจิ
สติกส หมายถึง การสงกําลังบํารุง หรือพลาธิการ แตความหมายที่ใชกันอยางแพรหลายคอื การจดั
ลําเลียงสินคาเพื่อใหเกิดคาใชจายโดยรวมในการกระจายสินคาต่ําที่สุด หรืออธิบายไดในอีก
ความหมายหนึ่ง คือ กระบวนการในการจัดการวางแผน จัดสายงาน และควบคุมกิจกรรมทั้งใน
สวนที่มีการเคลื่อนยาย ในการอํานวยความสะดวกของกระบวนการไหลของสินคา ต้ังแตจุดเริ่ม
จัดหาวัตถุดิบไปถึงจุดที่มีการบริโภค 
 โลจิสติกสจึงประกอบดวยสวนประกอบใหญ 3 สวน คือ ตําแหนงที่ต้ังของสถานที่
ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับธุรกิจ (Facilities Location) การจัดเก็บสินคา (Warehouse and Inventory) 
และการขนสง (Transport) 
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 การจัดการโลจิสติกสเร่ิมตนพัฒนามาจากการจัดสงสินคาเปนหลัก ตอมาไดแตก
ยอยออกมาเปนการจัดการคลังสินคา การกระจายสินคา การบรรทุกสินคา และการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในเวลาตอมาโลจิสติกสไดรวมขั้นตอนการผลิต (Pre Production) เขามาดวย 
เชน การจัดหาวัตถุดิบ และการสตอกสินคา ในกิจกรรมโลจิสติกสทั้งหมดนี้ ตนทุนที่สูงที่สุด คือ 
การขนสงสินคา 
 
 ความสําคัญของ “โลจิสติกส”  
 การประกอบธุรกิจทั่วไป ผูประกอบการจะคํานึงถึงตนทุนการผลิตเปนหลัก และจะ
หาวิธีลดตนทุนการผลิตใหตํ่าเพื่อตอสูกับคูแขงรายอื่น ๆ ที่อยูในตลาด นอกจากตนทุนวัตถุดิบและ
แรงงานตาง ๆ แลว คาใชจายดานโลจิสติกส ถือวาเปนตนทุนตัวหนึ่งที่มีสัดสวนคอนขางมาก และ
มีผลตอราคาสินคาและบริการ 
 จากการศึกษาของสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ 
พบวา ตนทุนของโลจิสติกสโลกอยูที่ประมาณ 3.5 ลานลานเหรียญสหรัฐฯ ประเทศแถบยุโรปมี
ตนทุนโลจิสติกสรอยละ 7 ตอ GDP อเมริกาเหนือ รอยละ 7 – 10 ประเทศแถบเอเชียแปซิฟก รอย
ละ 11.6 สําหรับประเทศไทยการคํานวณคาใชจายเกี่ยวกับโลจิสติกสเก็บขอมูลไดยาก คาดวา
นาจะอยูประมาณรอยละ 25 – 30 ของ GDP 
 จากการศึกษาของธนาคารโลกยังพบอีกวา ตนทุนการขนสงทางเรือที่ลดลงรอยละ 1 
จะชวยเพิ่มสวนแบงการคาใหผูสงออกไดถึงรอยละ 5 – 8 และหากตนทุนดานโลจิสติกสรวมลดลง
รอยละ 10 จะชวยเพิ่มปริมาณการคาไดมากถึงรอยละ 20 ซึ่งแสดงใหเห็นความสัมพันธของการ
ขนสงทางทะเลกับโลจิสติกส ที่สงผลถึงการลดตนทุนในการประกอบธุรกิจ ทําใหผูประกอบการ
ทั้งหลายใหความสนใจในการวางแผนกลยุทธดานโลจิสติกสเพิ่มข้ึน 
 
 กระบวนการ “โลจิสติกส” 
 การจัดการโลจิสติกสจะเนนไปที่การเชื่อมโยงระหวางกิจกรรมตั้งแตข้ันตอนในการ
จัดหาวัตถุดิบ (Raw Material) สินคา (Goods) และบริการ (Services) การเคลื่อนยายจากตนทาง 
(Source of Origin) ไปยังผูบริโภคปลายทาง (Final Destination) ไดทันเวลา (Just in Time) และ
มีประสิทธิภาพ โดยมีการสรางระบบเครือขายคอมพิวเตอร การแปลกเปลี่ยนขอมูลทาง
อิเล็กทรอนิกส และติดตั้งซอฟทแวรที่ทันสมัย เพื่อชวยในการบริหารจัดการ 
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 นอกจากนี้ การเคลื่อนยายสินคาในความหมายของโลจิสติกสยังครอบคลุมถึงการ
ขนสงสินคา (Cargoes Carriage) การเก็บรักษาสินคา (Warehousing) และการกระจายสินคา 
(Cargoes Distribution) กระบวนการที่เกี่ยวของกับการจัดซื้อ (Procurement) และกระบวนการที่
เกี่ยวของกับการคาดคะเนของตลาด (Market Predict) โดยมีเปาหมายที่สําคัญคือ 

 ความรวดเร็วในการสงมอบสินคา (Speed Deliver) 
 การไหลลื่นของสินคา (Physical Flow) 
  การไหลลื่นของขอมูลขาวสาร (Information Flow)  
 การสรางมูลคาเพิ่ม (Value Added)  
 การลดตนทุนการดําเนินการเกี่ยวกับสินคา การดูแลและขนสงสินคา (Cargo 

Handling & Carriage Cost)  
 
 โลจิสติกสกับหวงโซอุปทาน 
 หลักการของหวงโซอุปทาน (Supply Chain) คือ การใหความสําคัญกับทุกสวนของ
การผลิต ตั้งแตผูผลิต โรงงาน ผูคาสง จนถึงผูคาปลีก ใหมีสวนรวมรับผิดชอบในการสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา โดยทุกสวนตองมีการประสานงานและแลกเปลี่ยนขอมูลตาง ๆ ที่เปนประโยชน
ตอการผลิต 
 คําวา “โลจิสติกส” (Logistics) กับ “หวงโซอุปทาน” (Supply Chain) ถูกนํามาใชใน
ความหมายที่ใกลเคียงกันบางครั้งมีการใชในความหมายที่สลับกัน เนื่องจากมีหนาที่และ
ความสัมพันธเกี่ยวของกันโดยตรง อยางไรก็ตาม ทั้ง 2 เร่ืองนี้มีเปาหมายเดียวกัน คือ คํานึงถึง
ความพอใจของลูกคาเปนหลัก         

 โครงขายของหวงโซอุปทาน 
 หวงโซอุปทาน เปนการควบคุมการผลิตในภาพรวมทั้งหมด คือ เมื่อลูกคาซื้อสินคา
จากรานคาปลีก ภาคการผลิตทั้งระบบจะรับทราบการขายสินคาจากเครือขายคอมพิวเตอรที่
เชื่อมโยงกัน และจะสนองตอบโดยการสั่งงานไปยังสวนตาง ๆ ของระบบ เชน ผูคาสง ผูผลิตสินคา 
และผูผลิตวัตถุดิบ ในการผลิตสินคาจัดสงมายังผูคาปลีก เพื่อนํามาทดแทนสินคาที่ขายไป 
 ดังนั้น โลจิสติกส (Logistics) กับหวงโซอุปทาน (Supply Chain) จึงเปนเสมือนสวน
หนึ่งที่เชื่อมโยงกระบวนการผลิตกิจกรรมตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจะเนนถึงความสําคัญของระบบที่รวดเร็ว 
ดวยตนทุนการจัดการที่ตํ่ากวา ใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด หากการบริหารจัดการกิจกรรม
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เหลานี้มีประสิทธิภาพจะทําใหคาใชจายในการผลิตลดลง ซึ่งหมายถึงตนทุนการผลิตลดลง และจะ
ทําใหตนทุนโลจิสติกสลดลงในภาพรวม 
 2.1.10.4  การจัดการองคความรู (Knowledge Management : KM)   ในเศรษฐกิจ
ฐานความรู (Knowledge-based Economy) ทรัพยากรที่มีคายิ่งขององคการนอกจากบุคลากร ก็
คือ ความรู ซึ่งเปนทรัพยสินทางกลยุทธที่สําคัญ องคการตาง ๆ จึงใหความสนใจในการจัดการ
ความรู (Knowledge Management: KM) มากขึ้นและมุงหวังที่จะนําความรูมาใชไดอยางมี
ประสิทธิภาพและชาญฉลาดในการสรางสินคาหรือบริการที่มีลักษณะเฉพาะตัว เพื่อสรางความ
เจริญเติบโตและเสริมสรางขีดความสามารถในการแขงขัน 
 ความหมายของความรู มีผูใหความหมายของความรูไวหลายแนวคิด เชน 
 ความรู คือ การพิสูจนความเชื่อเปนจริง (Goldmann, 1999 อางถึงใน Firestone & 
McELROY, 2003: 3) 
 ความรู คือ ความสามารถในการปฏิบัติไดอยางมีประสิทธิภาพ (Arghris, 1993 อาง
ถึงใน Firestone & McELROY, 2003: 3) 
 ความรู คือ ประสบการณหรือสารสนเทศที่สามารถสื่อสารและแบงปนกันได (Alle, 
1997 อางถึงใน Firestone & McELROY, 2003: 4) 
 ความรูเปนการผสมผสานของกรอบประสบการณ คุณคา สารสนเทศและการหยั่ง
เห็น ซึ่งเปนการผสมผสานที่ใหกรอบสําหรับการประเมินและการนําประสบการณและสารสนเทศ
ใหมมาผสมรวมกัน (Davenport & Prusak, 1995 อางถึงใน Tiwana, 2002: 37) 
 ความรู (Knowledge) ตามความหมายพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 
2542 คือ ส่ิงที่ ส่ังสมมาจากการศึกษาเลาเรียน การคนควา หรือประสบการณ รวมทั้ง
ความสามารถเชิงปฏิบัติและทักษะความเขาใจ หรือสารสนเทศที่ไดรับมาจากประสบการณ ส่ิงที่
ไดรับมาจากการไดยิน ไดฟง การคิดหรือการปฏิบัติองควิชาในแตละสาขา 
 จากคําจํากัดความในเบื้องตนสามารถสรุปไดวา ความรูเปนการผสมผสานของ
ประสบการณ สารสนเทศ ความเขาใจ ทักษะและความเชี่ยวชาญ รวมถึงสิ่งที่ไดรับการสั่งสมมา
จากการศึกษา เลาเรียน คนควาและถายทอด ที่นําไปสูการกําหนดกรอบความคิดสําหรับการ
ประเมิน ความเขาใจ และการนําสารสนเทศและประสบการณใหมมาผสมรวมกัน 
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 ประเภทของความรู  
 ศาสตราจารยโนนากะ  และทาเคอูชิ (Nonaka and Tajeuchi, 
http://www.weleadinleaning.org/rboct03.htm) ไดแบงความรูเปน 2 ประเภท คือ 

1. ความรูโดยนัย (Tacit Knowledge) เปนความรูที่ซอนอยูในตัวบุคคล ยากที่จะ
ถายทอดออกมาเปนตัวอักษร เชน ความรูที่ไดจากประสบการณ พรสวรรค 
ความรูสึกนึกคิด ทักษะในการทํางาน งานฝมือ หรือการคิดเชิงวิเคราะห ความรู
ประเภทนี้สามารถพัฒนาและแบงปนได และเปนความรูที่สรางความไดเปรียบใน
การแขงขัน 

2. ความรูที่ชัดแจง (Explicit Knowledge) เปนความรูที่เปนเหตุและผล สามารถ
เขียนบรรยายหรือถายทอดมาเปนตัวอักษร ขอความ กฎเกณฑ สูตร นิยาม หรือ
ลักษณะตัวแบบทางคณิตศาสตรได เชน หนังสือ เอกสาร และคูมือตาง ๆ  

 
 ความหมายของการจัดการความรู (Knowledge Management) 
 การจัดการความรู หมายถึง กระบวนการอยางเปนระบบในการสรรหา การเลือก การ
รวบรวมการจัดระบบ การสรางและการจัดเก็บความรู ในลักษณะที่เปนแหลงความรูที่ทุกคนใน
องคการสามารถเขาถึงไดงายและแบงปนความรูไดอยางเหมาะสม เพื่อที่จะพัฒนาตนเองและมี
ความสามารถที่นําความรูไปประยุกตใชอันจะเกิดประโยชนตอการปฏิบัติงานของตน ซึ่งจะสงผล
ตอการเพิ่มความสามารถในการแขงขันขององคการ 
 ประโยชนของการจัดการความรู 
 การจัดการความรูที่ดี ชวยใหองคการไดรับประโยชน เชน 

 ชวยเก็บรักษาความรูใหควบคูกับองคการตลอดไป 
 ชวยลดระยะเวลาการพัฒนาผลิตภัณฑ การใหบริการ หรือการเรียนรูงานใหม 
 ปรับปรุงประสิทธิภาพ และชวยเพิ่มผลผลิตใหกับทุกสวนขององคการ 
 เสริมสรางนวัตกรรมใหมทั้งทางดานผลิตภัณฑและการบริการ 
 สงเสริมใหมีการเรียนรู แสดงความคิดเห็น และแลกเปลี่ยนความรู ซึ่งจะสงผลให
บุคลากรมีคุณภาพเพิ่มข้ึนและสามารถประยุกตใชความรูในการปฏิบัติงานอัน
กอใหเกิดประโยชนตอองคการ 

 ชวยใหองคการมีความพรอมในการปรับตัวใหเหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลงของ
ส่ิงแวดลอมในการดําเนินธุรกิจเพื่อความอยูรอดและไดเปรียบทางการแขงขัน 
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 บทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศตอการจัดการความรูในองคการ 
 เทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทสําคัญตอการจัดการความรูโดยเปนเครื่องมือที่
สนับสนุนการจัดการความรูในองคการใหมีประสิทธิภาพ ตัวอยางของเทคโนโลยีสารสนเทศที่ถูก
นํามาใชกับการจัดการความรู เชน  

 ระบบจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส (Document and Content Management 
Systems) 

 ระบบการสืบคนความรู (Search Engines) 
 ระบบการเรยีนรูทางอิเล็กทรอนิกส (e-Learning) 
 ระบบประชุมอิเล็กทรอนิกส (Electronics Meeting Systems and VDO 

Conference) 
 การเผยแพรส่ือผานระบบเครือขาย (e-Broadcasting) 
 การระดมความคิดผานระบบเครือขาย (Web Board หรือ e-Discussion) 
 ซอฟตแวรสนับสนุนการทํางานรวมกันเปนทีม (Groupware) 
 บล็อก (Blog หรือ Weblog) ซึ่งเปนเครื่องมือในการแลกเปลี่ยนความรู หรือ
ประสบการณ ผานพื้นที่เสมือน (Cyber Space) 

  
 ปจจัยที่เอื้อตอความสําเร็จ 
 ปจจัยที่เอื้อตอการจัดการความรูใหประสบความสําเร็จ มีดังนี้ 

1. ไดรับการสนับสนุนจากผูบริหาร ซึ่งผูบริหารในองคการควรมีความเขาใจและ
ตระหนักถึงความสําคัญ รวมทั้งประโยชนที่ไดรับจากการจัดการความรู 

2. มีเปาหมายของการจัดการความรูที่ชัดเจน ซึ่งเปาหมายนี้จะตองสอดคลองกับกล
ยุทธขององคการ 

3. มีวัฒนธรรมองคการที่เอื้อตอการแลกเปลี่ยนและแบงปนความรูภายในองคการ 
4. มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเปนเครื่องมือในการจัดการความรู เชน คนหา

ความรูวิเคราะหขอมูล จัดระเบียบและดึงเอาความรูไปใชอยางเหมาะสม 
5. ได รับความรวมมือจากบุคลากรทุกระดับ  และบุคลากรตองตระหนักถึง

ความสําคัญและเห็นถึงคุณคาของการจัดการความรู 
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6. มีการวัดผลของการจัดการความรู ซึ่งจะชวยใหองคการทราบถึงสถานะ และ
ความคืบหนาของการจัดการความรู ทําใหสามารถทบทวนและปรับปรุงกลยุทธ 
รวมทั้งกิจกรรมตาง ๆ เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่กําหนดไว 

7. มีโครงสรางพื้นฐานที่รองรับหรือเอื้อใหเกิดการแลกเปลี่ยนความรู 
8. มีการพัฒนาการจัดการความรูอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง 

 
2.2  ผลงานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 
 ระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM: Customer Relationship Management) 
เปนการทําธุรกิจในแนวใหมที่ใหความสําคัญแกลูกคามากกวาตัวสินคาดังเชนในอดีต โดยอาศัย
หลักการที่วาลูกคาคือ หัวใจที่สําคัญที่สุดในการทําธุรกิจ ระบบบริหารความสัมพันธลูกคานี้มี
วัตถุประสงคหลัก 2 ประการ คือ การสรางลูกคาใหม และรักษาฐานลูกคาเกาไวใหนานที่สุด ซึ่ง
ทางบริษัทเทเลคอมเอเชียไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของระบบบริหารความสัมพันธลูกคานี้ จึงไดนํา
ระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชในการบริหารธุรกิจโทรคมนาคม ระบบบริหารความสัมพันธ
ลูกคาที่ทางบริษัทนํามาใชนี้ประกอบดวย 3 สวนดวยกัน คือ การขาย การตลาด และการบริการ
ลูกคา โดยบริษัทแบงระยะเวลาในการใชบริหารความสัมพันธลูกคาออกเปน 2 ระยะ คือ ระยะที่
หนึ่งจะใชระบบเพื่อการบริการลูกคา ประกอบดวย Call Center และ Customer Care และใน
ระยะที่สองจะใชในดานการขาย และการตลาด สําหรับในระยะที่สองนั้นก็กําลังทําการพัฒนาซึ่ง
คาดวาจะใชเวลาในการพัฒนาระบบประมาณ 6 เดือนเชนกัน 
 บริษัทเทเลคอมเอเชียไดนําระบบการบริการลูกคา (Call Center) มาใช และเรียก
ระบบนี้วา Vcare ซึ่งใชอุปกรณหลักที่สําคัญทั้งหมด 3 สวน คือ IVR (Interactive Voice 
Respond: ระบบตอบรับอัตโนมัติ) CTI (Compute Telephony Integration: ระบบที่รวมเอา
โทรศัพทกับระบบคอมพิวเตอรเขาดวยกัน) และ ACD (Automatic Call Distribution : ระบบ
กระจายสายโทรศัพท) ระบบ VCare นี้จะใชหมายเลข 900-9000 ซึ่งเปนเบอร One Stop Service 
จากการที่บริษัทเทเลคอมเมเชียไดนําระบบ VCare มาใชนั้นไดทําใหลูกคามีความพึงพอใจในการ
รับบริการมากขึ้น และบริษัทมีรายไดจากการขายสินคาและบริการมากเพิ่มข้ึนดวย ซึ่งจากการ
สํารวจพบวาความพึงพอใจของลูกคาในการไดรับบริการเพิ่มข้ึนประมาณรอยละ 21 และสวนของ 
Call Center นั้นสามารถตอบรับการเรียกเขาของลูกคาเพิ่มข้ึนเฉลี่ยจากเดิม 3,000 Call / วัน เปน 
4,000 Call / วัน ซึ่งก็ยังไมเต็มประสิทธิภาพของระบบที่สามารถรองรับไดสูงถึง 30,000 Call/ วัน 
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สวนรายไดจากการขายสินคา และบริการนั้นก็สูงขึ้นรอยละ 21 นอกจากประโยชนทางการคาที่
ทางบริษัทจะไดรับดังขางตนแลว ระบบบริหารความสัมพันธลูกคานั้น ยังทําใหทางบริษัท
เปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมในการใหบริการเปนแบบใหม โดยยึดความตองการของลูกคาเปนสิง่สาํคญั 
อันเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการขบวนการทางธุรกิจ (Business Process) 
 แตเนื่องจากระบบ VCare ที่ทางบริษัทเทเลคอมเอเชียกําลังใชงานอยูในระยะที่หนึ่ง
นั้นมีฐานขอมูลที่ไมเปน online ดังนั้น จึงอาจทําใหทางบริษัทบริการลูกคาไดไมสะดวกมากนัก 
และในบางครั้งก็ไดขอมูลที่ไม update ดังนั้น ทางบริษัทจึงควรที่จะปรับปรุงฐานขอมูลของ VCare 
ใหเปน online ทั้งระบบ เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาในการไดรับบริการที่รวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ และทางบริษัทควรเพิ่มจํานวน agent ใหมากขึ้น โดยเฉพาะในชวงเวลา rush hour 
เพราะลูกคาจะไดไมตองรอสายนานในการที่จะไดคุยกับทาง agent และควรให agent ทํางาน
ตลอด 24 ชั่วโมง แทนแบบเดิมที่ทํางานเพียง 10 ชั่วโมง คือ 8.00 น. – 18.00 น. เพื่อสนับสนุนให
เกิดการบริการอยางสมบูรณแบบมากขึ้น (อารีรัตน ต้ังการกิจ, 2544, คํานํา) 
 การกําหนดกลยุทธการพัฒนาระบบการจัดการข อมูล เป นการวิเคราะห จากระบบ
ขอมูลในอดีต คุณลักษณะของข อมูลขององค กร ระยะเวลาการจัดการข อมูล และทรัพยากรที่ใช ใน
ระบบ รวมกับความต องการของผู บริหาร โดยการนํา Soft System Methodology มาใช เพื่อการวิ
เคราะห ปญหา และหาแนวทางในการแก ไขป ญหาอย างเป นระบบ  
 จากการศึกษาพบว าระบบข อมูลในอดีตของโครงการวิจัยครอบครัวไทยไม สามารถ
รองรับกับการขยายตัวของโครงการฯ ที่มีการเพิ่มพื้นที่เป าหมายจาก 4 เป น 8 จังหวัดในป  2547 
ทําให ปริมาณขอมูลมีจํานวนมากขึ้น นอกเหนือจากการเพิ่มข้ึนของพื้นที่เป าหมายแล ว ผู บริหาร
โครงการฯ มีความต องการที่จะแก ป ญหาข อมูลมากขึ้นโดยการเพิ่มจํานวนพนักงาน นอกจากนี้
ปญหาด านข อมูลไม มีมาตรฐานที่เกิดขึ้นจากโครงสร างในการจัดเก็บของข อมูล และการเร งรัดการ-
ใช ขอมูลจากผูสนับสนุนเงินทุน ที่เกิดจากสาเหตุของความล าช าในการปฏิบัติงานของเจ าหน าที่นํา
เข าข อมูลและเจ าหน าที่ตรวจสอบขอมูลเนื่องจากเจ าหน าที่ขาดความชํานาญในตัวแบบสอบถาม 
และโปรแกรมสําเร็จภาพที่นํามาใช  โปรแกรมสําเร็จรูปไม เหมาะสมกับระบบงานเป นอีกป ญหาทั้งนี้ 
เพราะแบบสอบถามของโครงการวิจัยครอบครัวไทยมีปริมาณคําถามจํานวนมาก และมีเงื่อนไขที่
ซับซ อนในการลงข อมูล จากป ญหาดังกล าวสามารถนํามากําหนดกลยุทธ ในการพัฒนาระบบ ดังนี้ 
 กลยุทธ ที่ 1 การพัฒนาระบบการนําเข าข อมูล การตรวจสอบข อมูล และการจัดเก็บ
ขอมูล เพื่อปรับปรุงให โครงการวิจัยครอบครัวไทยมีระบบการจัดการข อมูล ทั้งในส วนของการ
นําเขาข อมูล การตรวจสอบข อมูล และการจัดเก็บขอมูล ไดอย างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
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 กลยุทธ ที่ 2 การเสนอข อมูลให มีมาตรฐานสําหรับนักวิจัย เพื่อให โครงการวิจัย
ครอบครัวไทย สามารถจัดทําข อมูลที่ได รับการตรวจสอบที่ถูกต องมาจัดในอยู ในรูปแบบมาตรฐาน
ที่นักวิจัยสามารถเขาใจถึงโครงสร างของข อมูล และนําข อมูลไปวิเคราะห ไดอย างง าย  
 กลยุทธ ที่ 3 การพัฒนาบุคลากร ด านระบบการจัดการข อมูล เพื่อให บุคลากร ได รับ
ความรู และมีความชํานาญ เพื่อนํามาประยุกต การใช งาน หรือพัฒนาต อยอดจากองค ความรู เดิม 
ตลอดจนสามารถถ ายทอด หรือแลกเปลี่ยนความรูระหว างกันของบุคลากรในองค กรได   
 จากกลยุทธ การพัฒนาระบบการจัดการข อมูลสามารถนํามาเป นแนวทางในการ
พัฒนาระบบ ในส วนของการออกแบบระบบได มีการจัดทําแบบจําลองเพื่อให เหมาะสมสอดคล อง
กับกลยุทธ (สุธาสินี ศกุนตะเสฐียร, 2548, บทคัดยอ) 
 จากการศึกษาเรื่อง “กระบวนการกลยุทธ และกลยุทธ และแนวทางการบริหารลูกคา
สัมพันธ  (CRM) กรณีศึกษา: บริษัทธุรกิจโทรศัพท เคลื่อนที่ มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระบบการให 
บริการลูกค า เทคโนโลยีที่เกี่ยวข อง และการบริหารงานของแต หน วยงานที่เกี่ยวข อง และกําหนด  
ป ญหาที่เกิดขึ้นในการทํางาน ทั้งป ญหาในด านโครงสร างระบบ ด านกระบวนการทํางาน ด าน
ระบบการจัดเก็บข อมูลของลูกค า ด านกิจกรรมสัมพันธ ต างๆ จากการสัมภาษณ ผู บริหาร และ
แบบสอบถามสํารวจจาก พนักงานที่เกี่ยวข อง ตัวแทนจําหน าย และลูกค า เพื่อศึกษาถึงแนว
ทางการแก ไขป ญหาจากผลการศึกษาพบว า ป ญหาที่เกิดขึ้นในการทํางาน คือ ระบบการจัดการ
ขอมูลยังมีประสิทธิภาพไม เพียงพอ และป ญหาด านความรู ความเข าใจในระบบการทํางานยังไม ดี
พอ ซึ่งการบริหารลูกค าสัมพันธ  (Customer Relationship Management) เป นเครื่องมือสําคัญที่
จะช วยให ทางบริษัทสามารถให บริการลูกค าได อย างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และสร างความพึง
พอใจให กับลูกค าได สูงสุด และเพื่อรักษาลูกค าไว  (Retention) ให คงอยู กับบริษัท โดยผู บริหารตอง
ให ความสําคัญและต องเข าใจในทิศทางการดําเนินงานของระบบบริหารลูกค าสัมพันธ  (CRM) อีก
ทั้งต องมีการอบรมและให ความรูแก พนักงานอย างต อเนื่อง และต องมีระบบการจัดการฐานขอมูลที่
มีประสิทธิภาพอย างเพียงพอ โดยเทคโนโลยีที่นํามาใช ต องมีความเหมาะสม และสอดคลองกับ
การทํางานภายในองค กร (บุศรา อุปริกชาติพงษ, 2547, บทคัดยอ) 
 การศึกษาเรื่อง “การศึกษาการจัดระบบการบริการขอมูลเพื่อการตลาดของบริษัทการ
บินไทย” โดยเปนการศึกษาในเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ โดยวิเคราะหขอมูลหาจํานวนรอยละ
ของผูตอบแบบสอบถามโดยแบงแบบสอบถามเปนสองชุด คือ กลุมพนักงาน และกลุมผูบริการ ซึ่ง
ผลการศึกษาวิจัยปรากฎวา ระบบการบริการขอมูลซึ่งมาจากผายบริการขอมูลใหความสําคัญใน
เร่ืองความสามารถในการใหบริการตอหนวยงานภายนอกของบริษัทการบินไทย การฝกอบรม และ
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พัฒนาบุคลากรใหมีประสิทธิภาพ การนํา และการพัฒนาเทคโนโลยีทางดานระบบคอมพิวเตอรให
ทันสมัยอยูเสมอ การประสานงานกับหนวยงานตาง ๆ เพื่อจัดการวางแผน ซึ่งก็พบวา ความ
สมบูรณ และประสิทธิภาพของระบบการบริการขอมูลของบริษัทการบินไทยอยูในเกณดี เพราะวา
ความสัมพันธของหนวยงานกับฝายบริการขอมูลเกี่ยวกับระบบการบริการขอมูลมีมาก แตในดาน
ความสัมพันธระหวางหนวยงาน  และการแลกเปลี่ยนขาวสารยังอยู ในเกณฑปานกลาง 
นอกจากนั้นพนักงานในระดับหัวหนางาน และระดับอาวุโสเห็นวา ระบบการบริการขอมูลมีสวนใน
การสงเสริมการตลาดอยางมากสําหรับผูบริหารเห็นวา ปจจัยทางเศรษฐกิจมีผลกระทบตอ
นโยบาย และการดําเนินงานของบริษัทการบินไทยมากกวาปจจัยดานการเมือง แตในเรื่องของการ
จัดโครงสรางการบริการขอมูลปจจัยทางเศรษฐกิจ และนโยบายการบริหารมีผลกระทบเทากัน โดย
มีปญหาและอุปสรรคของผูบริหารเทาที่ไดรับประสบมา คือ พนักงานมีจํานวนไมเพียงพอ 
แนวนโยบายไมเดนชัด การเรียงลําดับการบริการขอมูลยังไมไดมาตรฐาน และผูเขารวมทํางานใน
โครงการไมสามารถอุทิศเวลาใหกับโครงการไดอยางเต็มที่ โดยผูบริหารไดเสนอแนะแนวทางแกไข 
คือ พัฒนาบุคลากรใหมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบ และเทคโนโลยีทางขอมูลขาวสาร และ
ผลประโยชนของบริษัทการบินไทยใหกับพนักงานทุกระดับ เพื่อใหพนักงานไดเ รียนรูถึง
ความสําคัญของระบบการบริการขอมูล และตระหนักในความรับผิดชอบของตน ก็จะทําใหการ
ดําเนินงานเปนไปในแนวทางเดียวกันได (พัชรินทร วิทยโกมล, 2544, บทคัดยอ) 
 Markus Helfert , Gregor Zellner จาก University of St. Gallen (Switzerland) 
และ Carlos Sousa จาก University College Dubin (Ireland)  ไดทํ าการศึกษาวิ จั ย เ รื่ อ ง 
Data Quality Problems and Proactive Data Quality Management in Data-Warehouse-
System โดยการสงแบบสอบถามเกี่ยวกับ Data Quality Management (define, measure, 
analysis, improve) ทางอีเมลใหกับ 110 บริษัทขนาดใหญ ในประเทศเยอรมัน และ
สวิตเซอรแลนด ในป 2001 ซึ่งไดรับการตอบกลับมาเพียง 25 บริษัท คิดเปนรอยละ 23 พบวา  

1. จากแบบสอบถามในสวนของ Data Quality Management ตอวัตถุประสงค
ของคลังขอมูลนั้น มากกวารอยละ 80 ใชสําหรับการวิเคราะหระบบ ซึ่ง
สามารถที่จะแบงชนิดของระบบ ดังกราฟ 
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ภาพที ่2.17  
Purpose of Data-Warehouse-System 

 

 
 

2. จากแบบสอบถามที่มีวัตถุประสงคตอการสนับสนุนการจัดการทางดานธุรกิจ 
พบวา  ในสวนของงานทางดานการขาย  และการกระจายสินคา  จะมี
เปอรเซ็นตที่สูงถึงรอยละ 80 เมื่อเทียบกับสวนอื่นของธุรกิจ 
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ภาพที ่2.18  
Supported business management function 

 

 
 

3. ถาวิเคราะหจากหนาที่ความรับผิดชอบของแตละสวนงาน จะพบวา ความ
เขาใจในเรื่องของ Central DWH data base และ Data Marts  / OLAP จะมี
เปอรเซ็นตที่สูง แตในสวนของดานเทคนิคในการทํางาน จะพบวา Central 
DWH data base และ Transformation มีเปอรเซ็นตที่สูง ซึ่งเปนปญหาหลัก 
และสาเหตุที่ทําใหเกิดการรวมกันของขอมูลที่มาจากแหลงตาง ๆ กัน 
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ภาพที ่2.19  
Scope of function of the interviewed persons 

 

 
 
 สรุปผลการวิจัย 
 ถาใชเครื่องมือของระบบคลังขอมูลมาใชเพื่อใหเกิดขอมูลที่นาเชื่อถือในสวนของ 
Data Quality สามารถที่จะแบงสัดสวนความสัมพันธของแตละเครื่องมือในระบบคลังขอมูลดัง
ตารางที่ 2.1 
 

ตารางที่ 2.1  
Data Quality in data warehouse systems 
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 ถาจะจําแนกการทําใหขอมูลนาเชื่อถือในสวนของ Data Quality นั้น สวนของ
โครงสรางจากเทคนิคทางดาน Data Cleansing โดยลักษณะการจัดการ Data Quality ในองคกร
จะทําในรูปแบบ Data Quality Officers, Business Information Managers, Data Owners และ 
Data Stewards แตองคกรสวนนอยที่จะมีลักษณะหนาที่ที่รับผิดชอบโดยตรงกับ Data Quality ทํา
ใหเห็นขอโตแยงกันระหวางผูปฏิบัติการของระบบ (Operative System) และ Technical oriented 
units (IT infrastructure and system developer) ยกตัวอยางเชน การสื่อสารระหวางหนวยงาน
ตางกันจะตองแบงลักษณะเฉพาะของ Data Quality และบงชี้ปญหาของ Data Quality เหลานี้ 
เปนตน 


