
บทท่ี 3 
การศึกษาและวิเคราะหระบบงานปจจุบัน 

 
การศึกษาเนื้อหา และ การวิเคราะหระบบงานเดิมคร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลแลวนํามา

วิเคราะหโดยใชเทคนิคการสัมภาษณบุคลากรผูปฏิบัติงานและรวบรวมเอกสารท่ีเกี่ยวของกับแผนก
บริการการพัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับระบบจัดเก็บ และ ซอมบํารุง วัสดุอุปกรณคอมพิวเตอร 
ของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด โดยมีรายละเอียดการศึกษาครอบคลุมหัวขอดังนี้ 
                3.1 นโยบายและโครงสรางการปฏิบัติงานของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส 
เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
                3.2 ลักษณะระบบงานปจจุบัน 
                3.3 ลักษณะปญหาของระบบงานปจจุบัน 
                3.4 ประเมินระบบงานปจจุบัน ความตองการและขอเสนอแนะในการปรับปรุงระบบ 
 

3.1 นโยบายและโครงสรางการปฏิบัติงานของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสต
เอเชีย 

                3.1.1 นโยบายของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
           1) แผนกบริการลูกคา (Customer Service) เปนหนวยงานหนึ่งของบริษัทไทย-อะ
มาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด เปนหนวยงานท่ีรับผิดชอบในงานดานการใหบริการแกลูกคาท่ีเปน
ตัวแทนจําหนายต๋ัวเคร่ืองบิน โดยบุคลากรของแผนกบริการลูกคา ท้ัง Customer Service Manager 
Chief ในแผนกบริการลูกคา ตลอดจนพนักงานในแผนกทุกคนมีความเช่ือวาความมีคุณคาในตัวเอง 
และความรับผิดชอบในหนาท่ีของแตละบุคคลจะนําไปสูความสําเร็จของแผนกบริการลูกคาและ
ความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา 
                         2) แผนกบริการลูกคา (Customer Service) มีภาระหนาท่ีในการใหบริการลูกคาใน
ดานตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับระบบสํารองท่ีนั่ง เพื่อใหสอดคลองกับภารกิจของ บริษัทไทย-อะมาดิอุส 
เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
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 3.1.2 โครงสรางของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
         แผนกบริการลูกคา (Customer Service) ประกอบดวยงานบริการลูกคาในแผนกตางๆ 
จํานวน 4 งานดวยกัน ดังนี้ 
                                 1) Helpdesk & Customer Support ในสวนงานนี้จะทํางานในการรับแจงปญหา
ของลูกคาในการใชงานระบบสํารองท่ีนั่งในรูปแบบตางๆ โดยมีลักษณะเปน Call Center ผานเบอร
โทรฟรีท่ีเบอร 1800-254533 โดยจะแกปญหาท่ีเปนปญหาดานการสํารองท่ีนั่งไดทันทีและเสร็จส้ิน
ปญหา พรอมท้ังตอบคําถาม แกไขปญหาใหกับลูกคาเบ้ืองตนกรณีท่ีเกี่ยวกับระบบ (Hard Ware 
และ การส่ือสารขอมูล) 
                                 2) Training งานในสวนนี้จะเปนการสอนการใชงานลูกคาในการสํารองท่ีนั่ง
ผานระบบสํารองที่นั่งของอะมาดิอุส โดยจะมีการติดตอเขามาจากลูกคาท่ีจะสงพนักงานมาเรียน 
โดยทางแผนกจะมีตารางในการเรียน Training Schedule ใหลูกคาสามารถมาเรียนใน Couse ตางๆ 
และยังครอบคลุมถึงการเรียนการสอนในสาขาในแตละภูมิภาคของประเทศและประเทศเพ่ือนบาน
ดวย โดยจะแจงลูกคาลวงหนาในการเปดสอน เพื่อใหลูกคามีความพรอมในการเรียน 
                                 3) Product Development เปนงานในสวนท่ีจะดูแลและพัฒนา Product ตางๆที่
ใชในระบบการสํารองท่ีนั่งและ Function ตางๆท่ีนํามาใชประกอบในการสํารองท่ีนั่ง เชน การสง 
E-mail หรือ SMS ในระบบสํารองท่ีนั่ง เพื่อใหเกิดความสะดวกในการใชงานของลูกคาและ
อรรถประโยชนสูงสุดในการใชงานระบบ รวมถึงการตอบสนองกับเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
พัฒนาข้ึนอยูตลอดเวลา 
                                 4) Technical Support ในสวนงานนี้จะเปนการแกไขปญหาใหกับลูกคาในดาน
งานติดต้ังระบบ, ซอมแซม, แกไขปญหาในดาน Hardware, Software และระบบส่ือสารเครือขายท่ี
ใชในระบบสํารองท่ีนั่ง ในกรณีท่ี Helpdesk & Customer Support ไมสามารถแกไขปญหาเกี่ยวกับ
ระบบได ก็จะให Technical Support เปนคนดูแลปญหาตอจนกระท่ังสามารถแกไขปญหาใหกับ
ลูกคาได 
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             3.1.3 ลักษณะการใหบริการสําหรับลูกคาของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส 
เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
                      การใหบริการลูกคาของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย 
จํากัด ลักษณะจะเปนการใหบริการลูกคาในลักษณะปญหาตางๆ ท้ังปญหาคําส่ังการสํารองท่ีนั่ง 
ปญหาเร่ืองระบบการส่ือสารขอมูล (Network Communication) ปญหาดาน Hardware Software 
การสอบถามเกี่ยวตารางการเรียนการสํารองท่ีนั่งใน Course ใหกับตัวแทนจําหนายต๋ัวเคร่ืองบินใน
แตภาคท่ัวประเทศ โดยมีบุคลากรที่พรอมจะคอยใหคําแกไขปญหาและแนะนําลูกคาทุกวันไมเวน
วันหยุดสุดสัปดาห  เวลาปฏิบัติงานมีดังนี้ 
  
 วันจนัทร-ศุกร     ใหบริการตั้งแตเวลา   8.00 -  19.00 น 
 วันเสาร ใหบริการตั้งแตเวลา   8.00  - 17.00 น. 
              วันอาทิตย          ใหบริการตั้งแตเวลา   9.00 - 17.00 น. 
 
 
 

Customer Service
Manager

Chief Technical and
Product

Developmentt
Senior TrainingChief Customer

Support

Helpdesk Specialist Customer Support Trainer Product Development
Support Technical Support

 
ภาพท่ี 3.2 สายงานของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
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3.2 ลักษณะระบบงานปจจุบัน 

               ในสวนของแผนกบริการลูกคา (Customer Service) เปนหนวยงานหนึ่งของบริษัทไทย-อะ
มาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด จะเปนงานสวนท่ีมีการติดตอส่ือสารกับลูกคามากท่ีสุด โดยในสวน
ของแผนกบริการลูกคาของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด จะมีบุคลากรท่ีมีหนาท่ี
รับผิดชอบดูแลในสวนงานในดานตางๆ เพื่อรองรับกับการบริการท่ีครอบคลุมทุกปญหา และคอย
แกปญหาของผูใชบริการ แลว ยังมีหนาท่ีในการจัดสรรการอํานวยการบริการอุปกรณแกผูใชบริการ 
ใหมีความสะดวกสบายในการใชงาน เพื่อความเขากันของการทํางานใหมีมาตราฐาน ซ่ึงอุปกรณ
เหลานี้จะรวมถึง   เคร่ืองคอมพิวเตอร  อุปกรณตอพวง  อุปกรณพิมพพรินเตอร  อุปกรณรับสง
สัญญาณขอมูล อุปกรณเหลานี้เปนทรัพยสินของบริษัทซ่ึงจะตองมีการจัดเก็บขอมูลลักษณะ 
สถานท่ีจัดเก็บ  และสถานท่ีของเจาของผูใชบริการ  ตลอดจนการรับเร่ืองเขาไปแกปญหาท่ีเกิดข้ึน
เกี่ยวกับอุปกรณท่ีใชงานของผูใชบริการของบริษัท หนวยงานน้ียังมีการตรวจเช็คคุณภาพการ
ทํางานดวยการเช็คคุณภาพการทํางานของแตละบุคคล แตละสวนในแผนก เพื่อจะทําใหผูใชบริการ
ที่เกิดปญหาดานการใชงานรูสึกวาสามารถไดรับการบริการชวยเหลือท่ีดีมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ก็เพื่อ
จะใหเกิดการบริการที่ดีท่ีสุดแกผูใชบริการของบริษัท  เพื่อใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 ระบบงานปจจุบันในดานการปฏิบัติงานรับแจงปญหาและการบันทึกขอมูลการแจงปญหา
ของลูกคาในแผนกบริการลูกคา ซ่ึงมีความสําคัญมากเน่ืองจากจะตองนําขอมูลเหลานั้นมาประเมิน
การทํางานภายในแผนก และวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึนไดแลว เพื่อนํามาใชในการประกอบการ
ตัดสินใจของผูบริหารในดานตางๆ ทําใหการบันทึกขอมูลการแจงปญหาเปนส่ิงท่ีสําคัญ ทางแผนก
บริการลูกคาเองก็มีการบันทึกขอมูลการแจงปญหาของลูกคา  และบางครั้งการแจงปญหาท่ีเกิดข้ึน
จะเปนการแจงปญหาในสวนของทรัพยสินของบริษัทท่ีใหบริการมีปญหา เชน ปญหาเกี่ยวกับ
อาการที่เสียของคอมพิวเตอร ตลอดจนอุปกรณอ่ืนๆ ซ่ึงบางคร้ังจะตองมีการคนหาขอมูลของ
อุปกรณเหลานี้  วาเปนอุปกรณรุนไหน ยี่หออะไร มีสวนประกอบอะไรบาง ผลิตจากท่ีใด ซ่ึงการ
จัดเก็บขอมูลเหลานี้ยังเปนรูปแบบเอกสาร  ไมมีการบันทึกรายละเอียดลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร ทํา
ใหใชเวลาในการเรียกดูและคนหาขอมูล  ซ่ึงปญหาสวนหน่ึงมาจากผูใชบริการไมสามารถบอกช่ือ
รุนของเคร่ือง หรือ หมายเลขทรัพยสินของบริษัทได  และทางฝายใหบริการไมมีขอมูลทางฝาย
ผูใชบริการวาผูบริการใชเคร่ืองรุนไหนอะไรบางทําใหยากแกการแกปญหา  จากระบบงานเดิม
สามารถแสดงข้ันตอนระบบงานการจัดเก็บขอมูลทรัพยสินของบริษัทท่ีใหบริการกับลูกคา และ 
ข้ันตอนการแจงปญหาของผูใชบริการในปจจุบันดังนี้ 
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3.2.1 ขั้นตอนการจัดเก็บขอมูลทรัพยสินแผนกบริการลูกคา 
    ระบบงานปจจุบันในดานจัดเก็บขอมูลทรัพยสินของบริษัทในแผนกบริการลูกคา 
ซ่ึงมีความสําคัญมากเนื่องจากจะตองนําขอมูลเหลานั้นมาประเมิน และวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึน  
เพื่อนํามาใชในการประกอบการตัดสินใจของผูบริหารในดานตางๆ  ไมวาจะเปนการเลือกผลิต
ภัณท เลือกยี่หอผูผลิต  เพื่อสรรหาอุปกรณท่ีดีมีคุณภาพมาบริการใหกับผูใชบริการซ่ึงจะสงผลกับ
การทํางานโดยรวม  ทําใหการบันทึกขอมูลทรัพยสินเปนส่ิงท่ีสําคัญ ทางแผนกบริการลูกคาเองก็
ควรมีการบันทึกขอมูลทรัพยสินบริษัทท่ีใหบริการแกของผูใชบริการเชนกัน โดยมีข้ันตอน
ระบบงานในปจจุบันดังนี้ 
  1 )  พนักงานผูรับผิดชอบตรวจรับทรัพยสินใบส่ังติดตั้งอุปกรณ มาจากแผนกจัด 
ซ้ือ และ แผนกการตลาด มาตรวจความถูกตองของใบรายการ กบั หมายเลขเคร่ืองท่ีอางอิงวา
ตรงกัน และ อุปกรณครบหรือไม 

 2 )  ทําการตรวจสอบใบส่ังติดต้ังอุปกรณ  และหมายเลขของผูใชบริการของ
บริษัทท่ีจะตองไปทําการติดต้ังอุปกรณ  และ ตรวจสอบอุปกรณท่ีจะนําไปติดต้ังวามีจํานวนเทาใดมี
อุปกรณอะไรบางวาตรงกับท่ีระบุหรือไม  แลวจัดเตรียม 

 3 )  ทําการบันทึกขอมูลของทรัพยสินบริษัทท่ีจะนําไปติดต้ัง ลงในโปรแกรม MS-
Excel  โดยบันทึกรายละเอียดทุกอยางลงไป รวมท้ังรายการอุปกรณ รายช่ือท่ีอยูของผูใชบริการ 

 4 )  โทรแจงผูขอใชบริการเพื่อนัดวันเวลาการติดต้ัง และ พิมพแบบฟอรมเพื่อให
ผูใชบริการตรวจเช็ค และ เก็บไวเปนหลักฐาน 

 5 )  ออกไปดําเนินการติดต้ังอุปกรณใหกับผูใชบริการใหผูใชบริการตรวจสอบ
ความเรียบรอย และ ความถูกตองของอุปกรณวาตรงกับใบส่ังติดต้ังอุปกรณหรือไม ถาถูกตองผูใช 
บริการจะเซ็นตช่ือเพื่อยืนยันความถูกตองโดยใหผูใชบริการเก็บไวเปนหลักฐาน 1 แผน และ พนัก 
งานผูรับผิดชอบเก็บไวเปนหลักฐานอางอิงเวลามีปญหาอีก 1 แผน แลวผูรับผิดชอบจะกลับมาบัน 
ทึกผลการติดต้ังลงในโปรแกรม MS-Excel ตลอกท้ังปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางติดต้ัง 

 6 )  สรุปผลการดําเนินงานในสวนงานบริการลูกคา  โดยการเรียกดูขอมูลประจํา 
เดือนออกมาเปนรายงานเพือ่สรุปผลงานส่ิงท่ีควรแกไขและส่ิงท่ีตองปรับปรุงรวมถึงปญหาทรัพย 
สินท่ีเกิดข้ึน และ สาเหตุท่ีเกดิ โดยข้ันตอนนี้จะเปนข้ันตอนท่ียุงยากและชามากท่ีสุดในกระบวน 
การจัดเก็บขอมูล 
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3.2.2  ขั้นตอนการแจงปญหาของผูใชบริการ 
  ในสวนของแผนกบริการลูกคา (Customer Service) เปนหนวยงานหนึ่งของบริษัท
ไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด จะเปนสวนท่ีมีการติดตอส่ือสารกับลูกคามากท่ีสุด โดยใน
สวนของแผนกบริการลูกคาของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด จะมีบุคลากรท่ีมี
หนาท่ีรับผิดชอบดูแลในสวนงานในดานตางๆ เพื่อรองรับกับการบริการท่ีครอบคลุมทุกปญหา 
ท้ังนี้ก็เพื่อจะใหเกิดการบริการที่ดีท่ีสุดตอลูกคา 
  ระบบงานปจจุบันในดานการปฏิบัติงานรับแจงปญหาและการบันทึกขอมูลการแจง
ปญหาของลูกคาในแผนกบริการลูกคา ซ่ึงมีความสําคัญมากเน่ืองจากจะตองนําขอมูลเหลานั้นมา
ประเมินการทํางานภายในแผนก และวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อนํามาใชในการประกอบการ
ตัดสินใจของผูบริหารในดานตางๆ ทําใหการบันทึกขอมูลการแจงปญหาเปนส่ิงท่ีสําคัญ ทางแผนก
บริการลูกคาเองก็มีการบันทึกขอมูลการแจงปญหาของลูกคาเชนกัน โดยมีข้ันตอนระบบงานใน
ปจจุบันดังนี้ 
  1)  เม่ือลูกคาประสบกับปญหาดานการใชงานระบบสํารอง  หรือ แจงทรัพยสินของ
บริษัทท่ีมีปญหาในการทํางาน  ไมวากรณีใดๆ ก็แลวแต  ในสวนแผนกบริการลูกคาก็จะมีพนักงาน
ในการรับแจงเร่ืองปญหาท่ีเกิดข้ึนในดานตางๆ 
  2)  กอนท่ีพนักงานรับปญหาที่เกิดข้ึนก็จะแจงวาใครเปนคนรับสายเพ่ืออํานวยความ
สะดวกกับผูใชบริการระบบในการติดตามงาน กรณีท่ียังไมเสร็จงานหรือปญหาท่ีเกิดข้ึนยังไม
สามารถแกไขได จากนั้นพนักงานก็จะสอบถามปญหาท่ีเกิดข้ึนกับผูใชบริการระบบ โดยจะขอ
ทราบขอมูลท่ีจําเปนสําหรับการติดตอกับผูใชบริการเชน ช่ือผูใชบริการท่ีแจง ช่ือบริษัท Office ID 
และเบอรติดตอกลับ เปนตน 
  3)  ในระหวางมีการแจงรับปญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น พนักงานก็จะบันทึกขอมูลตางๆ ใน
การรับแจงเขามาใน Microsoft Excel โดยจะเก็บรายละเอียดของการแจงปญหาของลูกคาไว กรณีท่ี
ไมสามารถแกไขปญหาเกี่ยวกับการใชงานในดานอ่ืนๆ ดวยตนเองก็จะโอนหนาท่ีรับผิดชอบในการ
แกไขปญหาใหกับ Technical Support ในการแกไขปญหาตอไป จากนั้น Technical Support ก็จะ
แกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนจนกระท่ังเสร็จส้ินใหได แลวแจงกลับมายังพนักงานท่ีรับเร่ืองในตอนแรกวา
สามารถแกไขปญหาใหลูกคาเรียบรอยแลวในเวลาเทาไหร สามารถใชงานไดปกติตอนไหน 
พนักงานก็จะบันทึกเวลาท่ีสามารถแกไขปญหานี้เสร็จส้ินเปนอันจบ 
  4)  Chief Customer Support  สรุปขอมูลการแกไขปญหาของลูกคา โดยจะมีกา
รวบรวมปญหาในการรับแจงของพนักงานแตละคนในแผนกตอสัปดาห  ในสวนของพนักงานแต
ละคน เพื่อสงรายงานใหกับ Customer Support Manager เพื่อใชในการตัดสินใจในระดับผูบริหาร
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ในการแกไขปญหาใหกับลูกคาในดานตางๆ รวมท้ังการทํางานภายในแผนกบริการลูกคาของบริษัท
ไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
 
3.3 ลักษณะปญหาของระบบงานปจจุบัน 
 1)  ขาดฐานขอมูลของผูใชบริการที่ดีในสวนของทรัพยสินบริษัทท่ีใหบริการแกผูใช 
บริการทําใหขาดขอมูลอางอิงท่ีจะตองนํามาแกไขและประเมินปญหาท่ีเกิดข้ึนในดานปฏิบัติการ
แกไขปญหาของผูใชบริการในแผนกบริการลูกคา ทําใหเกิดความลาชาในการแกไขปญหาใหกับ
ผูใชบริการ 
 2)  การปฏิบัติในการแกไขปญหาของผูใชบริการในแผนกบริการลูกคา มีข้ันตอนในการ
เรียกดูขอมูล และ บันทึกขอมูลท่ีลาชา ทําใหขอมูลไมถูกตองครบถวน ทําใหไมสามารถบริการและ 
แกไขปญหาใหกับผูใชบริการใหตรงตามประสิทธิภาพท่ีต้ังไวและตํ่ากวามาตรฐานดานการบริการ
ท่ีกําหนดไว 
 3)  ในการปฏิบัติการแกไขปญหาของผูใชบริการในแผนกบริการลูกคา บางคร้ังไมมีการ
บันทึก ทําใหไมสามารถวิเคราะหปญหาของผูใชบริการที่เกิดข้ึนได  เพราะไมมีขอมูลอางอิงในการ
แกปญหา โดยเฉพาะอยางยิง่ปญหาท่ีเกิดข้ึนกับทรัพยสินท่ีใหบริการแกผูใชบริการในสวนของ
แผนกบริการลูกคา  ทําใหเกดิความลาชาในการแกไขปญหา 
 4)  การปฏิบัติการในการแกไขปญหาของผูใชบริการในแผนกบริการลูกคา ท่ีบันทึกใน 
Microsoft Excel หรือในกรณีท่ี print ออกมาในรูปแบบของเอกสาร ทําใหการวิเคราะหขอมูลทําให
ยาก เนื่องจากขอมูลมีจํานวนมากและขอมูลถูกเก็บไวคนละท่ี ทําใหการรวบรวมขอมูลในแตละครั้ง
มีความยุงยาก ใชเวลานาน และตองสูญเสียทรัพยากรในการรวบรวมขอมูล 
 5)  การบันทึกขอมูลการปฏิบัติในการแกไขปญหาของผูใชบริการในแผนกบริการลูกคา 
มีความผิดพลาดไดงาย ทําใหขอมูลไมถูกตองและไมแนนอน 
 6)  การตรวจนบัและ การตรวจสอบทรัพยสินของบริษัททําไดยากเนื่องจากไมมีการ
จัดเก็บขอมูลท่ีเดนชัดและแนนอนทําใหยากในการเรียกดูขอมูล เชน การสงซอมบํารุง การแลก 
เปล่ียนทรัพยสินของผูใชบริการกับบริษัท การตรวจเช็คสภาพประจําป การตรวจเช็คจํานวนของ
ทรัพยสินประจําป การอางอิงผูใชบริการทําใหขอมูลกระจัดกระจายยากแกการนําขอมูลมาใช และ 
วิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึน 
 7)  Customer Service Manager และ Chief Customer Support ไมสามารถนําขอมูล
มาวเิคราะหและวางแผนในการตัดสินใจสรรหาอุปกรณท่ีอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ
ได เพราะ จะตองนําเอาขอมูลท่ีจัดเก็บนี้มาวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงจะสงผลเสียตอการ
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ใหบริการโดยรวมของบริษัท  หากข้ันตอนในการนําอุปกรณท่ีมีขอบกพรองมาใหแกผูใชบริการ
ระบบของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
 
3.4 ประเมินระบบงานปจจุบัน ความตองการและขอเสนอแนะในการปรับปรุงระบบ 
 จากระบบงานในการจัดเก็บทรัพยสินของบริษัท และ การแกไขปญหาของผูใชบริการใน
สวนของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด สามารถวิเคราะหไดดังนี้ 
 1)  ระบบการแกไขปญหาของแผนกบริการลูกคาท่ีใชอยูในปจจุบันไมเปนมาตราฐาน 
ดังนั้นจึงควรมีการจัดทําฐานขอมูลเพื่อใหพนักงานภายในแผนกบริการลูกคาสามารถใชขอมูล
รวมกันไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
 2)  การแกไขปญหาของแผนกบริการลูกคาในปจจุบัน ไดมีการบันทึกลงใน Microsoft 
Excel แลวมาทําในรูปแบบเอกสาร ซ่ึงอาจจะมีการซํ้าซอนของขอมูลและการวิเคราะหขอมูลท่ี
ไดมาทําไดยากเนื่องจากขอมูลถูกเก็บไวคนละท่ี ดังนั้นจึงควรมีการจัดทําระบบแกไขปญหาของ
แผนกบริการลูกคาแบบสากล เพื่อใหสามารถบันทึกขอมูลไดรวดเร็ว ถูกตองและเรียกใชไดทันที 
 3)  การประมวลผล จากระบบเดิมจะทําไดยากเนื่องจากอยูในรูปแบบเอกสาร ทําให
สูญเสียทรัพยากรในการรวบรวมขอมูล จึงจําเปนตองพัฒนาระบบใหมท่ีสามารถประมวลผลได
รวดเร็วและสามารถเสนอสารสนเทศโดยแสดงบนจอภาพไดและสามารถใชไดอยางสะดวก 
 4)  ผูบริหารตองการระบบสารสนเทศท่ีเปนปจจุบัน เพื่อเปรียบเทียบขอมูลการแกไข
ปญหาของแผนกบริการลูกคา การปฏิบัติงานของพนักงานในแผนกบริการลูกคา รวมท้ังประเมินผล
การปฏิบัติงานและการตรวจสอบภาระงานของบุคคลากร เพื่อนําไปบริหารจัดการในการบริการ
ลูกคาและบริหารจัดการในหนวยงานไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 
  


