
 
 

บทที่ 1 
 บทน า 

 
1.1  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนัการใชง้านระบบสารสนเทศมีความแพร่หลายอย่างมาก ความตอ้งการใช้งาน
ระบบสารสนเทศมีจ านวนเพ่ิมมากข้ึน ทุกหน่วยงานทุกองคก์รมีการใชง้านระบบสารสนเทศในอตัรา
การเติบโตแบบก้าวกระโดด ระบบสารสนเทศท่ีดีนั้นการวางพ้ืนฐานในระดับของชั้นกายภาพ 
(Physical Layer) ตามตน้แบบมาตรฐานในการส่ือสาร (OSI Model) ถือไดว้่าเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีจะท า
ใหร้ะบบโครงข่ายสามารถใชง้านไดเ้ต็มประสิทธิภาพ การเลือกใชส้ายสัญญาณท่ีมีคุณภาพถือเป็น
หน่ึงในวิธีการวางโครงสร้างสายสัญญาณให้มีประสิทธิภาพ และอีกหน่ึงปัจจัยคือการเข้าหัว
สายสญัญาณ (Terminate) ท่ีไดม้าตรฐานจากช่างผูม้ีความรู้ความสามารถและมีความช านาญงาน และ
ทดสอบ (Test) ความสามารถใชง้านของสายสญัญาณก่อนการใชง้านจริงว่าสายดงักล่าวมีค่า Loss ใน
สายเกินกว่ามาตรฐานหรือไม่ มีค่าสญัญาณรบกวนสูงจนไม่สามารถใชง้านสายสัญญาณหรือไม่ การ
เขา้หวัสายสญัญาณถกูตอ้งหรือไม่ เป็นตน้ ซ่ึงเจา้ของบริษทัต่างๆใหค้วามส าคญัในจุดน้ีเป็นอยา่งมาก 
ทั้งเร่ืองของประสิทธิภาพสายสญัญาณ เร่ืองของทีมงานเดินสายและเขา้หัวสายทองแดงแบบตีเกลียว 
(UTP) หรือ สายใยแกว้น าแสง (Fiber Optic) และระบบสายโทรศพัท ์ 
 บริษทั อินเตอร์ล้ิงค ์คอมมิวนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เป็นบริษทัจ าหน่ายสายสัญญาณราย
ใหญ่ในประเทศไทย ซ่ึงมีคู่ค้าอยู่กว่า 12,000 ราย ในรูปของ บริษัทผูค้ ้าคอมพิวเตอร์ ดิลเลอร์ 
ผูรั้บเหมางานระบบ บริษทัร้านคา้และอุปกรณ์ไฟฟ้า บริษทัผูค้า้และติดตั้งกลอ้งวงจรปิด กระจายอยู่
ทัว่ประเทศ และยงัเป็นสถาบนัการรับรองการติดตั้งระบบสายสัญญาณ โดยมีการออก Certificate 
ใหก้บัการติดตั้งระบบสายสญัญาณ มีการใหบ้ริการรับเขา้หวัสายสัญญาณและบริการเช่ือมต่อสายใย
แกว้น าแสง (Fiber Optic) พร้อมทดสอบสายสญัญาณโดยทีมช่างผูช้  านาญงาน บริการออกแบบและ
ใหค้  าปรึกษางานโครงการต่างๆโดยทีมวิศวกรท่ีมีความเช่ียวชาญดา้นสายสญัญาณโดยเฉพาะ 
 ดว้ยเหตุน้ีจึงท าใหก้ลุ่มลกูคา้ของ บริษทั อินเตอร์ล้ิงค์ คอมมิวนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) มี
ความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการงานเขา้หัวและทดสอบสาย (Terminate and Test) กบัทางบริษทัฯ เป็น
จ านวนมาก แต่เน่ืองจากทีมช่างของทางบริษทัฯ มีจ  านวนจ ากดัไม่เพียงพอต่อความตอ้งการใชง้านกบั
ปริมาณงานในปัจจุบนั จึงท าใหต้อ้งมีการจองคิวเขา้งานล่วงหนา้ โดยขั้นตอนการจองคิวงานเร่ิมจาก
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การท่ีลูกคา้ติดต่อเพื่อขอคิวเขา้งานทางโทรศพัท์กบัทางเจา้หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบงานช่างเทคนิคและ
ติดตั้ง จากนั้นเจา้หนา้ท่ีจะสอบถามอาการขดัขอ้งของสายสญัญาณ จ านวนและลกัษณะหน้างานของ
ลกูคา้เพื่อตรวจสอบอุปกรณ์ท่ีจ  าเป็นตอ้งใชอ้าทิ จ  านวนของหวัคอนเนคเตอร์ของระบบแลนด์ (RJ45 
Modular Jack and Plug) จ  านวนของหัวคอนเนคเตอร์งานไฟเบอร์อ๊อฟติก (Fiber Optic Connector) 
ลกัษณะหนา้งานแบบต่างๆ ร่วมถึงความตอ้งการของลูกคา้เร่ืองผลการทดสอบการใชง้านไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพของสายสญัญาณ เป็นตน้ หากอุปกรณ์ไม่ครบ จ าเป็นจะตอ้งติดต่อฝ่ายขายเพื่อท าการ
สัง่ซ้ือ จากนั้นเจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบงานช่างเทคนิคและติดตั้งจะท าการออกเอกสารเพ่ือยนืยนัการเขา้
งาน พร้อมแจง้เง่ือนไขการเขา้ปฏิบติังานในกรณีหน้างานไม่พร้อมให้ลูกคา้ทราบ แลว้จึงบนัทึกคิว
งานลงเอกสารไว ้หากคิวงานเต็มเกิน 7 วนัท าการ ลกูคา้จ  าเป็นจะตอ้งติดต่อกลบัเขา้มาอีกคร้ังในตน้
สปัดาห์ต่อไปเพื่อสอบถามคิวงานว่าง และหากเจา้หน้าท่ีท่ีดูแลงานช่างเทคนิคและติดตั้งลาหรือติด
ภารกิจนอกองคก์ร เจา้หนา้ท่ีท่านอ่ืนไม่สามารถออกคิวงานแทนไดเ้น่ืองจากการจดบนัทึกคิวงานของ
เจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบเป็นการจดบนัทึกเพื่อเตือนความจ าในการบริหารงานช่างออกหน้างานไม่ได้
ระบุก  าหนดวนัแลว้เสร็จ และจงัหวดัท่ีช่างเทคนิคแต่ละทีมเดินทางไปปฏิบติังาน จ  านวนจุดของแต่
ละงาน ท าใหไ้ม่สามารถค านวณจ านวนวนัแลว้เสร็จของช่างหนา้งานได ้มีเพียงเจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบ
งานช่างเทคนิคและติดตั้งเท่านั้นท่ีสามารถบอกไดว้่าจะเสร็จเม่ือไหร และมีคิวไปท่ีไหนต่อไป จึงท า
ใหล้กูคา้ตอ้งติดต่อกลบัมาใหม่ในวนัท่ีเจา้หน้าท่ีรับผิดชอบมาปฏิบติังาน ท าให้เกิดความล่าชา้ และ
ลกูคา้ท่ีคาดหวงัว่าเม่ือติดต่อกลบัมาใหม่จะไดคิ้วงานแต่กลบัคิวงานเต็มโดยไม่สามารถบอกไดว้่าจะ
ว่างอีกคร้ังเม่ือใดเกิดความไม่พอใจและส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของลูกคา้ต่อบริษทัฯ ในเร่ืองของงาน
ช่างติดตั้ งเครือข่ายสายสัญญาณ ลูกค้าบางรายหันไปใช้บริการบริษัทรับเข้าหัวและทดสอบ
สายสญัญาณรายอ่ืนแลว้ไม่หวนกลบัมาใชบ้ริการงานช่างเทคนิคและติดตั้งของทางบริษทัฯ อีกเลย 
เป็นเหตุใหเ้สียโอกาสทางธุรกิจ 
 จากปัญหาดังกล่าวสามารถแก้ไขปัญหาได้หลากหลายวิธีเช่น การเพ่ิมจ านวนของ
พนักงานรับสายลูกคา้ในส่วนของผูรั้บผิดชอบงานช่างติดตั้งให้มากข้ึน เพ่ิมจ านวนช่างติดตั้งให้
เพียงพอต่อความตอ้งการใชบ้ริการงานช่าง แต่การแกปั้ญหาดงักล่าวอาจส่งผล ในช่วงท่ีไม่มีงานหรือ
งานนอ้ย จะท าใหมี้ช่างเทคนิคและติดตั้งท่ีจา้งมาเพ่ิม ว่างงานเกิดภาระค่าใชจ่้ายท่ีส้ินเปืองเกินความ
จ าเป็นใหก้บับริษทัฯ  
 ส่วนแนวทางการใชเ้ทคโนโลยีการรวบรวมข้อมูล การจัดเก็บขอ้มูล ระบบซอฟต์แวร์ 
(Software) ท่ีน าขอ้มูลท่ีมีอยู่เพื่อจดัท ารายงานในรูปแบบต่างๆ (Business Intelligence) นั้น ผูจ้ดัท า
เลงเห็นว่าเป็นวิธีการแกปั้ญหาท่ีใกลเ้คียงความเป็นจริงและอาจจะแกไ้ขปัญหาได ้เน่ืองจากระบบเดิม
ของงานช่างเทคนิคและติดตั้งยงัไม่มีการรวบรวมขอ้มลูเพ่ือจดัท าฐานขอ้มลูหรือจดัท ากลุ่มของขอ้มูล 
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มีเพียงการจัดเก็บเป็นเอกสารการจองคิวงานเก็บรวบรวมในแฟ้มประจ าปีเท่านั้น การประมวลผล
ข้อมูลต่างๆ การวิเคราะห์ปริมาณงานท าโดยมนุษย์ทั้ งส้ิน หากมีการรวมรวมข้อมูล และจัดท า
ฐานขอ้มลูข้ึนมาอาจเป็นผลดีท าใหง้านช่างเทคนิคและติดตั้งท างานไดง่้ายข้ึน แต่เน่ืองจากการจดัท า 
เทคโนโลยกีารรวบรวมขอ้มลู การจดัเก็บขอ้มลู มีขอ้จ  ากดัหลายดา้นเช่น ไม่สามารถเช่ือมขอ้มูลจาก
ทุกส่วนไดภ้ายในระบบเดียวกนั ตอ้งดึงขอ้มลูออกจากฐานขอ้มลูก่อนจึงจะสามารถน ามาวิเคราะห์ได ้
อีกทั้งองค์กรขนาดใหญ่ อาจใช้เวลาในการติดตั้งระบบนาน และต้องใช้เวลาอีกระดับหน่ึงกว่า
ผูใ้ชง้านของแผนกจะใชง้านไดอ้ยา่งถกูตอ้งและช านาญ ซ่ึงแตกต่างจากการแกปั้ญหาดว้ยการใชเ้ว็บ
เซอร์วิส (Web Service) ท่ีใชง้านง่าย เขา้ถึงขอ้มูลไดทุ้กท่ีทุกเวลา ใชง้านไดบ้นทุกแพลตฟอร์มของ
ทุกค่ายผูใ้หบ้ริการ เพียงแค่มีอินเทอร์เน็ตก็สามารถเขา้ถึงขอ้มลูได ้การประมวลผลสามารถท าไดผ้่าน
เว็บเซอร์วิส มีความถูกตอ้งและแม่นย  าดว้ยโปรแกรมค านวนในระบบบริหารจดัการต่างๆ ลูกค้า
สามารถทราบถึงคิวงานว่างในระบบ ทราบตารางงานช่างติดตั้งไดด้ว้ยตนเอง รวมถึงการจองคิวงาน
ช่างติดตั้งเครือข่ายสายสัญญาณสามารถท าได้ง่าย เพียงแค่กรอกข้อมูลท่ีจ  าเป็นบนหน้าเว็บไซค์
เท่านั้น 
 ดว้ยเหตุน้ีผูจ้ดัท าจึงได้พฒันาระบบสารสนเทศเพื่อบริหารจดัการงานช่างเทคนิคและ
ติดตั้งระบบสายสัญญาณ โดยการน าข้อมูลความต้องการของลูกค้าและขั้นตอนการด าเนินงาน
แบบเดิมมาวิเคราะห์และออกแบบระบบส ารองคิวช่างติดตั้งเครือข่ายสายสัญญาณ ให้เหมาะสมกบั
งานและความตอ้งการของลกูคา้มากท่ีสุด เพื่อใหล้กูคา้สามารถทราบคิวงานปัจจุบนั คิวงานท่ีว่างอยู ่
สามารถจองคิวผา่นระบบไดต้ลอดเวลา เพ่ิมความเช่ือมัน่ใหก้บัลกูคา้ไดต่้อไป  
 งานคน้ควา้อิสระน้ีได้น าเสนอการพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อบริหารจดัการงานช่าง
เทคนิคและติดตั้ง โดยการวิเคราะห์ระบบเก่าเพื่อพฒันาออกแบบระบบใหม่ให้ลูกค้าสามารถ
ตรวจสอบคิวงานล่วงหนา้ และสามารถจองคิวงานช่างเทคนิคและติดตั้งผ่านระบบเว็บเซอร์วิสแทน
การจองคิวโดยเจา้หนา้ท่ี เพ่ิมโอกาสทางธุรกิจใหก้บัองคก์รและสามารถสร้างความเช่ือมัน่ในงานเขา้
หวัและทดสอบสายสญัญาณไดอี้กทางหน่ึง 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

1. เพื่อศึกษากระบวนการจดัการคิวช่างติดตั้งเครือข่ายสายสญัญาณของบริษทั อินเตอร์ล้ิงค ์คอม
มิวนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน)   

2. เพื่อศึกษาวิเคราะห์ปัญหาและออกแบบระบบส ารองคิวช่างติดตั้งเครือข่ายสายสัญญาณ 
กรณีศึกษาบริษทั อินเตอร์ล้ิงค ์คอมมิวนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) 
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3. เพื่อศึกษาและจดัท าฐานขอ้มลูของระบบส ารองคิวช่างติดตั้งเครือข่ายสายสัญญาณกรณีศึกษา 
บริษทั อินเตอร์ล้ิงค ์คอมมิวนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) 
 
1.3 ขอบเขตของการวจิยั 

 งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาการจดัการงานช่างเทคนิคและติดตั้ง ของส่วนงานจดัจ าหน่าย 
แผนกเทคนิคคอลซัพพอร์ท บริษัท อินเตอร์ล้ิงค์ คอมมิวนิเคชั่น จ  ากดั (มหาชน) โดยศึกษาและ
วิเคราะห์กระบวนการจดัการคิวช่างเทคนิคและติดตั้ง จากนั้นวิเคราะห์ปัญหาและหาแนวทางการ
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนโดยใชแ้นวทางการพฒันาเป็นระบบสารสนเทศแบบเว็บเซอร์วิสแทนระบบ
เดิม โดยมุ่งเนน้ในเร่ืองการลดขั้นตอนการติดต่อประสานงานกบัเจา้หน้าท่ีท่ีเป็นมนุษย ์และเพ่ิมขีด
ความสามารถในการประสานงานของเจา้หนา้ท่ีในแผนกท่ีไม่ไดรั้บผดิชอบงานช่างเทคนิคและติดตั้ง 
โดยตรงในการตอบค าถามแก่ลูกค้าในเร่ืองของคิวงานช่างได้ผ่านข้อมูลจากฐานข้อมูลบนเว็บ
เซอร์วิส  

 ความสามารถของเวบ็เซอร์วิสระบบส ารองคิวช่างติดตั้งเครือข่ายสายสัญญาณ แบ่งการ
ท างานได ้2 ส่วนคือ ส่วนของเจา้หนา้ท่ีในแผนกเทคนิคคอลซพัพอร์ท และส่วนของลูกคา้ ในส่วน
ของเทคนิคคอลซพัพอร์ท  เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งลงทะเบียนเพื่อเขา้ใชง้านเมนูการจดัการงานช่างก่อนเขา้
ใชง้าน ในส่วนของลกูคา้ไม่ตอ้งลงทะเบียนเขา้ใชง้าน โดยทั้ง 2 ส่วนสามารถตรวจสอบสถานะงาน
ช่างปัจจุบนัได ้ลูกคา้สามารถกรอกขอ้มูลเพื่อจองคิวงานช่าง โดยระบบจะค านวนระยะเวลาการ
ท างานของช่างไดจ้ากการประเมินจ านวนของอุปกรณ์ท่ีลกูคา้กรอกตามใบสัง่ซ้ือ หรือจ านวนการใช้
งานจริง ซ่ึงระบบจะระบุเป็นจ านวนชัว่โมงของการปฏิบติังานในการออกคิวงานนั้นๆโดยรวมกบั
ระยะเวลาการเดินทางแลว้ เม่ือลกูคา้จองคิวงานเขา้ระบบจะท าการค านวณจ านวนชัว่โมง แลว้จึงตดั
สถานะงานช่างในวนัท่ีลกูคา้จอง ซ่ึงคิวงานช่างท่ีลกูคา้ท าการจองมานั้นจะมีเจา้หนา้ท่ีติดต่อกลบัเพือ่
ยนืยนัการเขา้งานและความพร้อมของหน้างานของลูกคา้แทนการท่ีลูกคา้ตอ้งติดต่อมาเองโดยไม่
ทราบว่าเจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบติดภารกิจ หรือลางานหรือไม่ จากนั้นจึงท าการยืนยนัการจองคิวงาน
ช่างเทคนิคและติดตั้งใหก้บัลกูคา้  

   
1.4   ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ           

1.  เพื่อลดปัญหาในเร่ืองของการจองคิวและการบริหารจดัการคิวงานช่างเทคนิคและติดตั้ง เพ่ิม
โอกาสทางธุรกิจใหก้บัองคก์ร 

2. เพ่ือลดขั้นตอนของลกูคา้ในการติดต่อจองคิวงานผา่นเจา้หนา้ท่ี โดยใชเ้ทคโนโลยเีวบ็เซอร์วิส
ในการแกไ้ขปัญหา 

http://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&sqi=2&ved=0CCoQFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww.interlink.co.th%2F&ei=UgnxUtTeHI6eiAeLnoDgAQ&usg=AFQjCNEP3t4DKJBpQ8BdgA4sediVEMMYWA&sig2=_A6Nb0-0FYBQ-HsaFdT4GQ&bvm=bv.60444564,d.aGc
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3. เพื่อยกระดบังานบริการดา้นการเขา้หัวสายสัญญาณและงานทดสอบให้มีมาตรฐานการการ
บริการท่ีสะดวกและรวดเร็วข้ึน 


