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สอบถามผูป้ฏิบติังานถึงขนัตอนในการทาํงานและปัญหาต่างๆทีพบจากนันรวบรวมขอ้มูลเพือนาํมา

วิเคราะห์และเขียนโฟลว์ของการทํางานเพือทราบองค์ประกอบและขันตอนในการทํางานเพือ

วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาจากนันไดอ้อกแบบโปรแกรมในส่วนของหนา้ตาโปรแกรมการใชง้าน

และคุณสมบติัของโปรแกรมจากนนัมีการประชุมกบัผูใ้ชง้านเพือตรวจสอบว่าโปรแกรมทีออกแบบ

ตรงกบัความตอ้งการหรือไม่จากนันไดมี้การพฒันาโปรแกรมต้นแบบและมีการตรวจสอบการใช้

งานว่าโปรแกรมนันตรงกับความต้องการหรือไม่และให้ตัวแทนผูใ้ช้งานทําการประเมินผลว่า

โปรแกรมตน้แบบจากผลประเมินวิเคราะห์ไดว้่าประสิทธิภาพโดยรวมของโปรแกรมตน้แบบทีออก

แบมานันจะช่วยทาํให้ทางทีมวิศวกรผูดู้แลเรืองการร้องเรียนคุณภาพสัญญาณสามารถทาํงานไดมี้

ประสิทธิภาพมากยิงขึน ซึงหมายถึงการแกไ้ขปัญหาการร้องเรียนจากลูกคา้จะทาํไดร้วดเร็วและเป็น

การลดปัญหาขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ลงได ้
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บทคดัย่อ 

สารนิพนธ์ฉบบันีมีวตัถุประสงค์เพือศึกษาขนัตอนการทาํงาน วิเคราะห์ปัญหา และ

กระบวนการของผูใ้ช้งานทีมีต่อระบบงานเดิมดา้นขอ้มูลการร้องเรียนด้านคุณภาพสัญญาณทีทาง

ศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์(Call Center) ส่งมาถึงทีมวิศวกรทีรับผิดชอบดูแลเพือนําระบบ

สารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์เขา้มาช่วยในการ จดัการ และวิเคราะห์ขอ้มูล เพือให้ขอ้มูลมีประสิทธิภาพ

ทงัในด้านการจัดเก็บและด้านการนําขอ้มูลมาใช้งานสามารถจัดลาํดับความสําคัญในการแก้ไข

ปัญหาไดโ้ดยผูวิ้จยัไดด้าํเนินการโดยเริมจากการกาํหนดปัญหาและศึกษาขอ้มูลเบืองตน้จากการ

สอบถามผูป้ฏิบติังานถึงขนัตอนในการทาํงานและปัญหาต่างๆทีพบจากนันรวบรวมขอ้มูลเพือนาํมา

วิเคราะห์และเขียนโฟลว์ของการทํางานเพือทราบองค์ประกอบและขันตอนในการทํางานเพือ

วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาจากนนัไดอ้อกแบบโปรแกรมในส่วนของหนา้ตาโปรแกรมการใชง้าน

และคุณสมบติัของโปรแกรมจากนนัมีการประชุมกบัผูใ้ชง้านเพือตรวจสอบว่าโปรแกรมทีออกแบบ

ตรงกบัความตอ้งการหรือไม่จากนันไดมี้การพฒันาโปรแกรมต้นแบบและมีการตรวจสอบการใช้

งานว่าโปรแกรมนันตรงกับความต้องการหรือไม่และให้ตัวแทนผูใ้ช้งานทําการประเมินผลว่า

โปรแกรมตน้แบบจากผลประเมินวิเคราะห์ไดว้่าประสิทธิภาพโดยรวมของโปรแกรมตน้แบบทีออก

แบมานันจะช่วยทาํให้ทางทีมวิศวกรผูดู้แลเรืองการร้องเรียนคุณภาพสัญญาณสามารถทาํงานไดมี้

ประสิทธิภาพมากยิงขึน ซึงหมายถึงการแกไ้ขปัญหาการร้องเรียนจากลูกคา้จะทาํไดร้วดเร็วและเป็น

การลดปัญหาขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ลงได ้
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บทท1ี 

บทนํา 

 

 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา  

 ขอ้มูลข่าวสารเป็นสิงทีสาํคญัและจาํเป็นสาํหรับนาํไปใชป้ระโยชนใ์นการพฒันาธุรกิจ

ต่างๆ ซึงหากมีการจดัเก็บขอ้มูลอยา่งเป็นระบบและสามารถสืบคน้ขอ้มูลทีตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว

ย่อมไดเ้ปรียบในการนาํไปปฏิบติังาน การบริหารงาน หรือการนาํไปใชใ้นการตดัสินใจในธุรกิจ 

ดงันนัเพือเพิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลจึงตอ้งมีการนาํเอาระบบสารสนเทศมาใชเ้พือให้เกิด

ประโยชนสู์งสุดต่อองคก์ร 

ธุรกิจโทรคมนาคมเป็นอีกหนึงธุรกิจทีน่าสนใจในแต่ละปีมีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการเพิมมาก

ขึนเรือยๆ โดย ณ สินไตรมาสที  ปี  มีผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คลือนที ,967,  ราย เพิมขึน

จากไตรมาสก่อนหนา้ร้อยละ .  และเพิมขึนจากไตรมาสเดียวกนัของปีก่อนร้อยละ .  ในจาํนวน

นีแบ่งเป็นผูใ้ชบ้ริการประเภทแบบเติมเงิน(Prepaid) จาํนวน ,675,595 รายหรือร้อยละ . และ

ผูใ้ชบ้ริการประเภทรายเดือน (Postpaid) จาํนวน ,292, รายหรือร้อยละ .  (ตารางที 1.1 และ

ภาพที 1.1) และจาํนวนผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คลือนทีคิดเป็นร้อยละ ของจาํนวนประชากรทงั

ประเทศ (ภาพที 1.2) (สาํนกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) : 2556 ขอ้มูลรายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาสที  ปี ) 

 

ตารางที 1.1 แสดงจาํนวนผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์เคลือนทีเทียบกบัไตรมาสก่อนและไตรมาสเดียวกัน

ของปีก่อน 

จํานวนผู้ใช้บริการ ไตรมาส 3 /2556 
ไตรมาส 3 /2555  ไตรมาส 2 /2556 

จํานวนผู้ใช้บริการ  Y-o-Y (% )  จํานวนผู้ใช้บริการ Q-o-Q(% )  

ผูใ้ชบ้ริการทงัหมด 90,967,628 82,163,483 10.7 89,164,793.00 2.0 

ประเภทเติมเงิน 79,675,595 72,986,083 9.2 78,465,911.00 1.5 

ประเภทรายเดือน 11,292,033 9,177,400 23.0 10,698,882.00 5.5 

ทีมา : สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคม

แห่งชาติ (กสทช.) : 2556 ขอ้มูลรายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาสที  ปี  
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ภาพท ี1.1 แสดงจาํนวนผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คลือนที 

ทีมา : สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคม

แห่งชาติ (กสทช.) : 2556 ขอ้มูลรายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาสที  ปี  

 

 
ภาพท ี1.2 ภาพแสดงอตัราส่วนผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คลือนทีต่อจาํนวนประชากร 

ทีมา : สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคม

แห่งชาติ (กสทช.) : 2556 ขอ้มูลรายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาสที  ปี  

 

จากรายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาสที 3 ปีพ.ศ. 2556 พบวา่สาํหรับ

โทรศพัทเ์คลือนทีภายในประเทศ มีส่วนแบ่งตลาดและระดบัการแข่งขนั ณ สินไตรมาสที  ปีพ.ศ. 

2556 บริษทั แอดวานซ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน)(Advanced Info Service Public Company 

Limited หรือ AIS) มีส่วนแบ่งตลาดมากทีสุดอยู่ทีร้อยละ .  รองลงมาคือ บริษทับริษทั โทเทิล 

แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชนั จาํกดั (มหาชน) (Total Access Communication Public Company Limited 

หรือ DTAC) มีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ .  ตามมาดว้ยบริษทั ทรูมูฟ จาํกดั (True Move Co.,Ltd. 
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หรือ True Move) มีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ .  บริษทัแอดวานซ์ไวร์เลสเน็ทเวอร์คจาํกดั(Advanced 

Wireless Network Company Limited หรือ AWN) มีส่วนแบ่งร้อยละ .  และบริษทัทรูมูฟ เอช

(True Move H) มีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ .  ส่วน บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั (มหาชน) (CAT 

Telecom Public Company Limited หรือ CAT) บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) (TOT Public 

Company Limited หรือ TOT) และ บริษทั ดิจิตอล โฟน จาํกดั (Digital Phone Company หรือ DPC) 

มีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ . , .  และ .  ตามลาํดบั (ภาพที 1.3)  

 
ภาพท ี1.3 ภาพแสดงส่วนแบ่งการตลาดโทรศพัทเ์คลือนที 

ทีมา : สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคม

แห่งชาติ (กสทช.) : 2556 ขอ้มูลรายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาสที  ปี  

 

โดยขอ้มูลรายรับเฉลียต่อเดือนต่อเลขหมาย (Average Revenue Per User หรือ ARPU) 

ซึงไมร่วมรายไดจ้ากค่าเชือมต่อโครงข่าย (Interconnection Charges) เมือพิจารณาขอ้มูลของ

ผูป้ระกอบการ  ราย คือ AIS, AWN, DTAC, True Move และTrue Move H โดยนาํมาคาํนวณดว้ย

วิธีการทางสถิติเฉลียถ่วงนาํหนกั (Weighted Average) พบวา่ ณ สินไตรมาสที  ปีพ.ศ.  รายได้

เฉลียของผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หนึงคน(ARPU) มีค่าอยู่ที  บาทต่อเดือนต่อเลขหมาย และหากแยก

ตามประเภท บริการเติมเงิน(Prepaid) มีค่า ARPU อยูที่  บาทต่อเดือนต่อเลขหมาย และบริการ

รายเดือน(Postpaid) มีค่า ARPU อยู่ที  บาทต่อเดือนต่อเลขหมาย (ภาพที 1.4)  (สาํนกังาน

คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) : 

2556 ขอ้มูลรายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาสที  ปีพ.ศ.  ) 
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ภาพท ี1.4 ภาพแสดงรายรับเฉลียต่อเดือนต่อเลขหมาย(บาท)ของตลาดโทรศพัทเ์คลือนที 

ทีมา : สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคม

แห่งชาติ (กสทช.) : 2556 ขอ้มูลรายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาสที  ปีพ.ศ.  

 

ในปัจจุบัน การยา้ยค่ายโดยใชเ้บอร์เดิม เมือลงทะเบียนซิมการ์ดแลว้สามารถยา้ยค่าย

โดยใช้เบอร์เดิม ด้วยการแจ้งทีศูนย์บริการแห่งนี โดยมีค่าธรรมเนียม  บาท/เลขหมาย ใช้เวลา

ดาํเนินการ  วนัทาํการ และการยา้ยค่ายโดยใช้เบอร์เดิมสามารถทําได้ทนัที โดยไม่มีเงือนไขใด

เกียวกบัระยะเวลาขนัตาํในการใชบ้ริการ อา้งอิงจากการประกาศของสาํนกังาน กสทช.ประกาศสิทธิ

ทีลูกคา้บริการโทรศพัทมื์อถือไดรั้บการคุม้ครอง  เรืองหลกั ทงัการรักษาสิทธิ รักษาเบอร์ รักษาเงิน 

การยา้ยค่าย การยกเลิก SMS กวนใจ พร้อมระบุช่องทางร้องเรียนหากถูกละเมิดสิทธิ ซึงหมายถึงว่า

ลูกคา้จะมีโอกาสเลือกไดม้ากขึนหากไม่พอใจในบริการหรือคุณภาพสัญญาณก็สามารถปรับเปลียน

ยา้ยค่ายไดโ้ดยง่าย ซึงทาํให้ทุกโอเปอร์เรเตอร์ทีให้บริการตอ้งสนใจในการให้บริการต่อลูกคา้มาก

ขึน ( ผูจ้ดัการ : 2557 ออนไลน)์ 

ปัจจุบนับริษทัดีแทคไดรั้บขอ้มูลการร้องเรียนของลูกคา้ผ่านศูนยร์ับเรืองร้องเรียน(Call 

Center)โดยเฉลีย 50,000 เรืองต่อดือน หากจาํแนกเรืองทีร้องเรียนในแต่ละประเภท ข้อมูลการ

ร้องเรียนในส่วนของเครือข่าย(Network) 40-45%ของเรืองทงัหมดโดยเฉลีย (ดีแทค : 2557 รายการ

การร้องเรียนของบริษทัดีเทคประจาํเดือนมิถุนายน) หลงัจากนันเรืองดงักล่าวจะถูกส่งไปยงัทีมที

ดูแลเรืองคุณภาพของสญัญาณ โดยขอ้มูลดงักล่าวมาในรูปแบบเลขทีของปัญหา และรายละเอีดของ

ปัญหา ซึงยากต่อการใชง้าน การลาํดบัความสาํคญัของเรืองร้องเรียน ภาพรวม การวิเคราะห์ปัญหา 
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ทาํให้แกไ้ขปัญหาดงักล่าวไดย้าก เนืองจากขาดเครืองมือทีช่วยในการกลนักรองและแยกเหตุหรือ

การรวมกลุ่มของขอ้มูลทีเป็นลกัษณะเดียวกนั  

เพือช่วยใหผู้ใ้ชง้านสามารถทาํงานไดส้ะดวกและง่ายมากยิงขึน สามารถวิเคราะห์

ขอ้มูลไดส้ะดวกและรวดเร็วยิงขึน จดัการงานไดอ้ยา่งเป็นระบบ ตรวจสอบไดง่้ายขึนและทางวศิกร

สามารถแกไ้ขปัญหาไดเ้ร็วขึนกจ็ะตอบสนองลูกคา้ไดร้วดเร็ว ทาํใหลู้กคา้พึงพอใจ และลูกคา้ไดรั้บ

การแกไ้ขปัญหาไดเ้ร็วขึน เป็นการป้องกนัลูกคา้ก่อนทีจะตดัสินใจยา้ยไปอยู่ค่ายคู่แข่ง 

โดยการใช้ระบบสารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์จะสามารถนํามาช่วยในการวิเคราะห์ถึง

บริเวณทีเกิดปัญหาไดร้วดเร็วมากขึนเมือนาํมาวิเคราะห์รวมกบัขอ้มูลอืนๆทีทางบริษทัมีซึงช่วยทงั

ในดา้นความรวดเร็วในการวิเคราะห์หาปัญหาและในการช่วยจดัลาํดบัความสาํคญัโดยดูจากบริเวณ

ทีมีผูแ้จง้จาํนวนมากไดอี้กทางหนึง  

 

 

คาํถามงานวิจัย 

1.ปัญหาทีมีในระบบงานเดิมคืออะไร 

2.ระบบใหม่ทีตอ้งการพฒันาขึน มีรูปแบบอย่างไร 

3.ผูใ้ชง้านและผูเ้กียวขอ้งจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด 

 

 

วตัถุประสงค์การวจิยั 

1.เพอืศึกษาขนัตอนการทาํงาน วเิคราะห์ปัญหา และกระบวนการทาํงานของผูใ้ชง้านที

มีต่อระบบงานเดิมดา้นขอ้มลูการร้องเรียนจากลูกคา้ทีส่งมาถึงทีมวิศวกร เพือดูแลในส่วนของ

คุณภาพสัญญาณ 

2.เพอืออกแบบและปรับปรุงโปรแกรม(Software) ทีเหมาะสมมาใชใ้นการช่วยเก็บ 

วิเคราะห์ขอ้มูลทีถูกส่งมาจากทีมศูนยบ์ริการขอ้มูลทางโทรศพัท(์CallCenter) นาํมาใชใ้นการทาํงาน

ของทีมวศิวกร(Radio Network Planning) 

3.เพอืเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชง้านก่อนและหลงัการนาํโปรแกรมทีถูก

พฒันา มาใชใ้นการทาํงาน 
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ขอบเขตของการวจิัย 

การวิจยัครังนี เป็นการศึกษาขนัตอนการทาํงาน วิเคราะห์ปัญหา และกระบวนการ

ทาํงานในส่วนของขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ของบริษทัดีแทค เพือพฒันาโปรแกรมทีเหมาะสม

มาใชเ้พือวดัผลการปฏิบติังาน ซึงประกอบดว้ยของเขตการศึกษา ดงันี 

ขอบเขตดา้นเนือหา 

งานวิจยันีไดค้รอบคลุมถึงการศึกษาขนัตอนการทาํงาน วิเคราะห์ปัญหาจากการทาํงาน

ของแผนกวิศวกรทีมีต่อขอ้มูลการร้องเรียนดา้นคุณภาพสัญญาณทีทางศูนยบ์ริการขอ้มูลทาง

โทรศพัท(์CallCenter)ส่งมา โดยทา้ยสุดจะมีโปรแกรมและระบบเพือให้ทางวิศวกรไดท้ดลองใชง้าน 

ขอบเขตดา้นประชากรทีใชใ้นการศึกษา ประชากรคือ วิศวกรทุกคนในแผนกวิศวกร

ฝ่ายดูแลขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ (Radio Network Planning) ในช่วงระหว่าง เดือน ตุลาคม 2557 

– เดือนกมุภาพนัธ์ 2558 จาํนวน 27 คน 

ขอบเขตดา้นระยะเวลา การวิจยัครังนีมีระยะเวลาในการดาํเนินงาน ตงัแต่เดือน ตุลาคม 

2557 – เดือนกมุภาพนัธ ์2558 

 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

ผูใ้ชง้าน(User) หมายถึง แผนกวิศวกรในฝ่ายทีดูแลขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ 

(Radio Network Planning) บริษทั โทเทิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชนั จาํกดั (มหาชน) 

ขอ้มูล(Data) หมายถึง ขอ้มูลทีทางศูนยบ์ริการขอ้มลูทางโทรศพัท(์CallCenter) ไดรั้บ

แจง้จากลูกคา้ และส่งต่อมายงัแผนกวิศวกรทีดูแลการรอง้เรียนจากลูกคา้ 

สารสนเทศ(Information) หมายถึง ขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ทีไดจ้ากแผนกรับการ

ร้องเรียน(Call Center) ไดท้าํการประมวลผลให้อยู่ในรูปแบบของขอ้มูลเชิงภูมิศาสตร์ทีผูใ้ชง้าน

สามารถทาํไปใชใ้นการดาํเนินการต่อในการวิเคราะห์ วางแผนเพือทาํการปรับปรุงคุณภาพของ

สญัญาณในบริเวณต่างๆ 



7 

 

ระบบสารสนเทศ(Information System) หมายถึง ระบบทีจะรวบรวมขอ้มูลการ

ร้องเรียนจากลูกคา้ทีไดจ้ากแผนกรับการร้องเรียน(Call Center) โดยรวบรวม ประมวลผล จดัเก็บลง

ฐานขอ้มูล โดยนาํขอ้มูลเขา้สู่ระบบ (Input) การประมวลผล(Processing) และการนาํเสนอ

ผลลพัธ์(Output) โดยในระบบจะมีขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้เป็นขอ้มูลนาํเขา้ และนาํมา

ประมวลผลโดยมีการใชร้ะบบสารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์ในการแสดงผลลพัธ์ออกมาในแบบต่างๆ 

ฐานขอ้มูล(Database) หมายถึง กลุ่มของขอ้มูลของแผนกทีมีการจดัการเพือทาํใหเ้ขา้ถึง

และสามารถปรับปรุงไดเ้ป็นทีเกบ็รวบรวมของขอ้มูล เช่น ขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้เกียวกบัดา้น

คุณภาพสญัญาณ และขอ้มูลตาํแหน่งของเสาสญัญาณเพือนาํมาดูคู่กนั 

ระบบจดัการฐานขอ้มูล(Database Management System) หมายถึงโปรแกรม(Software) 

ทีสร้างขึนเพือจดัการกบัขอ้มูลการร้องเรียนของลูกคา้ โดยในทีนีจะใชโ้ปรแกรมออราเคิล (Oracle) 

โปรแกรม(Software) หมายถึงชุดคําสังทีออกแบบ และพัฒนาขึนมาเพือใช้สําหรับ

บริษทั โทเทิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชนั จาํกดั (มหาชน) 

ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์(Geographic Information System หรือ GIS) คือการใช้

ขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ทีจะมีขอ้มูลระบุตาํแหน่งทีเกิดปัญหาเป็นการระบุตาํแหน่งในเชิงพืนที 

และสามารถนาํมาวิเคราะห์ดว้ย GIS และทาํให้สือความหมายทีมีความสัมพนัธ์กันได ้เช่น เพือดู

ตาํแหน่งทีมีการร้องเรียนเขา้มามากทีสุด เพือให้สามารถจดัลาํดบัความสาํคญัในการลาํดบัการแกไ้ข

ปัญหา 

  

 

ประโยชน์ทคีาดว่าจะได้รับจากการวจิัย 

1.เพือให้ทางแผนกทีดูแลข้อมูลในส่วนของการร้องเรียนจากลูกค้าด้านข้อมูลการ

ร้องเรียน มีระบบสารสนเทศทีใช้งานง่าย มีประสิทธิภาพ มีความถูกต้องของข้อมูล ลดข้อมูลที

ซาํซอ้น 

2.เป็นแนวทางทีสามารถพฒันาและสามารถนาํไปปรับใชใ้นส่วนงานอืนๆทีเกียวขอ้ง

กบัขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้เช่นแผนกทีเกียวขอ้งกบัการร้องเรียนในเรืองของใบเสร็จเก็บเงิน 

หรือในส่วนของการบริการลูกคา้ 
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3.โปรแกรมทีพฒันาแลว้ในอนาคตสามารถทาํมาใชป้ระโยชน์ สามารถดูขอ้มูลในเชิง

ภูมิศาสตร์ได้ซึงจะช่วยเพิมความรวดเร็ว และความง่ายในการดูหรือการวิเคราะห์ข้อมูลให้กับ

พนกังานในแผนก Radio Network Planning 

 

 

ข้อตกลงเบืองต้นของการวจิยั 

 การวิจยัครังนีเป็นการพฒันาขนัตอนของการรับขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ทีทางวิศวกร

แผนก Radio Network Planning ได้รับจาก Call Center โดยจะมีการจัดจา้งบริษทัจากภายนอกมา

พฒันาโปรแกรมภายใตข้อบเขตความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 
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 บทท ี  

เอกสารและงานวจิัยทเีกยีวข้อง 

 

การวิจยัเรือง “ระบบและโปรแกรมเกบ็ขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ในรูปแบบ

ภูมิศาสตร์สาํหรับพนกังาน Radio Network Planning ของบริษทัดีแทค” ผูวิ้จยัไดศึ้กษาคน้ควา้คาํ

สาํคญั หรือขอ้มลูต่างๆทีเกียวขอ้ง แนวคิดและทฤษฎีทีสัมพนัธ์กบัเรืองทีทาํการศึกษาวจิยั และ

ผลงานวิจยัทีเกียวขอ้ง เพือเป็นแนวทางในการศึกษาวิจยั โดยแบ่งออกเป็น  ส่วน ดงัต่อไปนี 

2.1 ความหมายของคาํสําคญั 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีทีเกียวขอ้ง 

2.3 งานวจิยัทีเกียวขอ้ง 

 

 

2.1 คําสําคัญ 

2.1.1 ข้อมูล 

มีผูเ้ชียวชาญไดก้ล่าวถึงความหมายของขอ้มูลไวด้งันี 

จิตติมา เทียมบุญประเสริฐ ( ) ไดใ้ห้ความหมายของขอ้มูลว่า ขอ้มลู คือ ขอ้เทจ็จริง

ทีมีอยูใ่นชีวิตประจาํวนัเกียวกบับุคคล สิงของ หรือเหตุการณ์ต่างๆ ทีอาจเป็นตวัเลข ตวัอกัษร 

ขอ้ความ ภาพ หรือเสียงกไ็ด ้ 

ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ และไพบูลย ์ เกียรติโกมล ( ) ไดใ้หค้วามหมายของคาํว่า

ขอ้มลู คือ ขอ้มูลดิบ (Raw Data) ทียงัไม่มีความหมายในการนาํไปใชง้าน และถูกรวบรวมจากแหล่ง

ต่างๆ ทงัภาย ใน และภายนอกองคก์าร  

ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน ์ ( ) ให้ความหมายของคาํว่าขอ้มูล คือ ขอ้เท็จจริง 

เกียวกบัเหตุการณ์ หรือขอ้มูลดิบทียงัไมผ่า่นการประมวลผล ยงัไม่มีความหมายในการ นาํไปใชง้าน 

ขอ้มลูอาจเป็นตวัเลข ตวัอกัษร สญัลกัษณ์ รูปภาพ เสียง หรือภาพเคลือนไหว 
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ไพโรจน์ คชชา ( ) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ขอ้มูล (Data) หมายถึง ข่าวสาร เอกสาร 

ขอ้เท็จจริงเกียวกบับุคคล สิงของหรือเหตุการณ์ทีมีอยู่ในรูปของตวัเลข ภาษา ภาพ สญัลกัษณ์ต่างๆ 

ทีมีความหมายเฉพาะตวั ซึงยงัไม่มีการประมวลไม่เกียวกบัการนาํไปใชไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน ( ) ให้ความหมายของ ขอ้มูล(Data) หมายถึง 

ขอ้เท็จจริงหรือสิงทีถือหรือยอมรับว่าเป็นขอ้เทจ็จริง สําหรับใชเ้ป็นหลกัอนุมานหาความจริงหรือ 

การคาํนวณ 

มนตรี ดวงจิโน ( ) ใหค้วามหมายของ ขอ้มูล (Data) วา่หมายถึง ขอ้เท็จจริง

เกียวกบัเรืองใดเรืองหนึงทีอยู่ในรูปของตวัเลขหรือสัญลกัษณ์ต่างๆ ทียงัไม่ผา่นการประมวลขอ้มูล 

สุชาดา กีระนนัท ์ ( ) ไดใ้ห้ความหมายของขอ้มลู คือ ขอ้ความจริงเกียวกบัเรืองใด

เรืองหนึง โดยอาจเป็นตวัเลข หรือขอ้ความทีทาํให้ผูอ้า่นทราบความเป็น ไป หรือเหตุการณ์ทีเกิดขึน  

เลาวด์อน และ เลาวด์อน (Laudon and Laudon , ) ไดใ้หค้วามหมายของคาํว่า 

ขอ้มลู คือ ขอ้เทจ็จริง ทีใชแ้ทนเหตุการณ์ทีเกิดขึน และไดรั้บการรวบรวม หรือป้อนเขา้ระบบ  

อลัเทอร์ (Alter , ) ใหค้วามหมายของคาํวา่ขอ้มูลว่า ขอ้มูล คือ ขอ้เท็จจริง ภาพ 

(Images) หรือเสียง (Sounds) ทีอาจจะ(หรือไม่) แกไ้ขปัญหา (Pertinent) หรือเป็น ประโยชนต่์อการ

ปฏิบติังาน  

นิกเกอร์สนั (Nickerson , ) ไดใ้หค้วามหมายวา่ขอ้มูล คือ ตวัแทนของขอ้เท็จจริง 

ตวัเลข ขอ้ความ ภาพ รูปภาพ หรือเสียง 

โดยสรุปแลว้ขอ้มูล หมายถึง ขอ้เทจ็จริงต่างๆทีถูกรวบรวมมาทงัจากภายใน หรือ

ภายนอกองคก์ร ซึงอาจจะเป็น ตวัเลข ขอ้ความ ภาพ รูปภาพ เสียง หรือสญัลกัษณ์ก็ได ้

 

2.1.2 ระบบสารสนเทศ 

มีผูเ้ชียวชาญไดก้ล่าวถึงความหมายของระบบสารสนเทศไวด้งันี 

 ถกล นิรันดร์ศิโรจน ์ ( ) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ระบบสารสนเทศ หมายถึง การ

เก็บรวบรวม การดาํเนิน การประมวลผลและวิเคราะห์ใหเ้ป็นความรู้ทีสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ใน

การบริหารหรือการจดัการ 

ราชู จนัทร์ศิริ ( ) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า ระบบสารสนเทศ (Information System) 

หรือระบบขอ้มูลข่าวสาร หมายถึง ระบบการเก็บรวบรวมขอ้มูล (Data) และจดักระทาํใหเ้ป็น

สารสนเทศ (Information Technology) เพือประโยชนใ์นการปฏิบติังาน และประกอบการวินิจฉยัสัง

การ 
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ศรีสมร พุ่มสะอาด ( ) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ระบบสารสนเทศ หมายถึง ระบบที

จดัตงัขึนเพือรวบรวม จดัเก็บ และใชส้ารสนเทศสนองความตอ้งการของหน่วยงาน ทงันีโดยมี

ภารกิจของการจดัอยา่งเป็นระบบ 

สุชาดา กีระนนัทน์ ( ) ไดใ้หค้วามหมายของ ระบบสารสนเทศ (Information 

system) หมายถึง ระบบทีประกอบดว้ยส่วนต่างๆ ไดแ้ก่ ระบบคอมพิวเตอร์ทงัฮาร์ดแวร์  ซอฟทแ์วร์  

ระบบเครือข่าย  ฐานขอ้มูล  ผูพ้ฒันาระบบ ผูใ้ชร้ะบบ  พนกังานทีเกียวขอ้ง และ ผูเ้ชียวชาญในสาขา  

ทุกองคป์ระกอบนีทาํงานร่วมกนัเพือกาํหนด  รวบรวม จดัเก็บขอ้มูล  ประมวลผลขอ้มูลเพือสร้าง

สารสนเทศ และส่งผลลพัธ์หรือสารสนเทศทีไดใ้หผู้ใ้ชเ้พือช่วยสนบัสนุนการทาํงาน การตดัสินใจ  

การวางแผน  การบริหาร การควบคุม  การวิเคราะห์และติดตามผลการดาํเนินงานขององคก์ร 

 ฮอร์ด (Hodge , ) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ระบบสารสนเทศ หมายถึง กระบวนการ

สือสาร มีการสะสมขอ้มูลไวป้ระมวลเกบ็รักษา และส่งไปยงับุคลากรทีเหมาะสมในองคก์าร เพือจะ

ไดใ้ชส้ารสนเทศเป็นฐานในการตดัสินใจ 

ลอดอน แอน ลอดอน (Laudon & Laudon, ) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ระบบ

สารสนเทศ หมายถึง ชุดขององคป์ระกอบทีทาํหนา้ทีรวบรวม  ประมวลผล จดัเกบ็ และแจกจ่าย

สารสนเทศ เพือช่วยการตดัสินใจ และการควบคุมในองคก์ร  ในการทาํงานของระบบสารสนเทศ

ประกอบไปดว้ยกิจกรรม  อย่าง คือ การนาํขอ้มูลเขา้สู่ระบบ (Input)  การประมวลผล (Processing)  

และ การนาํเสนอผลลพัธ์ (Output) 

โดยสรุปแลว้ระบบสารสนเทศ หมายถึง กระบวนการในการรวบรวม จดัเกบ็ขอ้มูล 

และนาํขอ้มลูนนัมาผา่นการประมวลผล และนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบทีจะมีประโยชน ์ ในการ

ทาํงาน หรือการใชข้อ้มลูไปประกอบการตดัสินใจ  

 

2.1.3 ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ 

มีผูเ้ชียวชาญไดก้ล่าวถึงความหมายของระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ ไวด้งันี 

แกว้ และสุภคั ( ) ใหค้าํจาํกดัความของระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ คือ ระบบ

เครืองมือทีมีประสิทธิภาพในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากแหล่งต่าง ๆ (collection) ไวใ้นฐานขอ้มูล 

(storing) นาํขอ้มูลออกมาใช ้(retrieval) ดดัแปลงแกไ้ขและวิเคราะห์ (manipulation and analysis) ซึง

การแสดงผลการวิเคราะห์ (display/output) ขอ้มูลสามารถใชป้ระกอบการตดัสินใจปัญหาเกียวกบั

การวางแผนการใชท้รัพยากรเชิงพืนที 
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ศรีสอาด ( ) กล่าววา่ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ คือ เครืองมือชุดหนึงทีมี

ความสามารถสูงในการเกบ็รวบรวม บนัทึก คน้คืน เปลียนแปลง และแสดงขอ้มลูพืนทีจากโลกที

เป็นจริง เพือวตัถุประสงคเ์รืองหนึงเรืองใดโดยเฉพาะ 

เกษม ( ) ใหค้วามหมายระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ คือ ระบบทีใชค้อมพิวเตอร์

เป็นอปุกรณ์หลกัทีสาํคญัในการจดัการเกียวกบัขอ้มูลข่าวสาร ตงัแต่การรวบรวมขอ้มูล การจดัเก็บ

ขอ้มลู การวิเคราะห์ขอ้มลู ตลอดจนการเสนอผลการวิเคราะห์ประเมินผลขอ้มูลเชิงซอ้นทงัหมดให้

อยูใ่นรูปแบบทีสามารถนาํไปใชป้ระโยชนใ์นดา้นต่าง ๆ ตามความตอ้งการ โดยอาศยัลกัษณะทาง

ภูมิศาสตร์เป็นตวัเชือมโยงความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ 

พิภพ อิศรางกูร ณ อยุธยา ( ) อา้งตาม วีรวฒัน์ ธิติสวรรค ์( ) ไดก้ล่าววา่ระบบ

สารสนเทศภูมิศาสตร์ หมายถึง ซอฟตแ์วร์ทางดา้นกราฟฟิกทีมีความสามารถ ในการเกบ็ ขอ้มูลดา้น

แผนทีหรือขอ้มลูในลกัษณะทีเป็นภาพต่างๆ เช่น ภาพดาวเทียม (Satellite Images) ภาพถ่ายทาง

อากาศ (Arial photographs) เป็นตน้ ซึงซอฟตแ์วร์ดงักล่าว นีสามารถนาํ เขา้ขอ้มูลแผนทีหรือ

ขอ้มลูภาพต่างๆของพืนทีใดพืนทีหนึงซึงขอ้มูลแต่ละดา้นจะ ถูกจดัเกบ็ไวใ้น โปรแกรมในลกัษณะ

ของขอ้มูลเฉพาะเรือง (Layer) หรือการซ้อนทบัขอ้มูล (Overlays) หรือชนัขอ้มูล (Coverage) แลว้

สามารถนาํเอาขอ้มลูเหล่านีมาวิเคราะห์ประมวลผลร่วมกนั เพือหาคาํตอบเกียวกบัขอ้มูลในพืนที  

สุเพชร จิรขจรกุล( ) ใหค้วามหมายระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ หรือระบบ

สารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์(GIS) เป็นเครืองมือทีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพืนที (Spatial data) โดย

ขอ้มลูลกัษณะต่างๆในพืนทีทีทาํการศึกษา จะถูกนาํมาจดัใหอ้ยู่ในรูปแบบทีมีความสัมพนัธ์เชือมโยง

กนัและกนั ซึงจะขึนอยู่กบัชนิดและรายละเอียดของขอ้มูลนนัๆ เพือใหไ้ดผ้ลลพัธ์ทีดีทีสุดตาม

ตอ้งการ 

โดยสรุปแลว้ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ คือ ระบบหรือเครืองมือทีจะเก็บรวบรวม

ขอ้มลูจากแหล่งต่างๆ โดยสามารถปรับแต่งขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลเพือแสดงขอ้มูลออกมาใน

รูปแบบของพืนที 

 

 

2.2 แนวคดิและทฤษฎทีีเกยีวข้อง 

การศึกษาเรือง “ระบบและโปรแกรมเกบ็ขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ในรูปแบบ

ภูมิศาสตร์สาํหรับพนกังาน Radio Network Planning ของบริษทัดีแทค” มีแนวคิดทีเกียวขอ้งดงันี 

 

2.2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกียวกับระบบสารสนเทศภูมศิาสตร์ 
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ครรชิต มาลยัวงศ ์ ( 7) กล่าววา่ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์เป็นระบบทีใช้

คอมพิวเตอร์ มีองคป์ระกอบ โครงสร้างและขนัตอนในการใชส้รุปได ้ดงันี 

2.2.1.1 องคป์ระกอบของระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์  

ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ มีองคป์ระกอบทีสาํคญัอยู ่  ส่วน คือ 1.

ขอ้มลู/สารสนเทศ (Data/Information)  2.เครืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่างๆ (Hardware)  

โปรแกรม (Software)  และบุคลากร (User/People)  และขนัตอนการทาํงาน (Procedures/Method) 

ดงัภาพที 2.1 

  

 
ภาพที 2.1 ภาพแสดงองคป์ระกอบของระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ 

ทีมา : ออนไลน์ (http://www.gisthai.org/about-gis/compo-gis.html) 

 

1 ขอ้มูล (Data/Information) ขอ้มูลทีจะนาํเขา้สู่ระบบ

สารสนเทศภูมิศาสตร์ควรเป็นขอ้มูลเฉพาะเรือง (Theme) และเป็นขอ้มูลทีสามารถนาํไปใชใ้นการ

ตอบคาํถามต่างๆ ไดต้รงตามวตัถุประสงค ์เป็นขอ้มูลทีมีความถูกตอ้งและเชือถือได ้และเป็นปัจจุบนั

มากทีสุด โดยขอ้มลูในระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์แบ่งออกไดเ้ป็น  ประเภท คือ ขอ้มูลเชิงพืนที 

(Spatial Data) และขอ้มูลอธิบาย (non-Spatial Data or Attribute Data) 

2 เครืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่างๆ เครืองคอมพิวเตอร์ 

รวมกนัเรียกว่า ระบบฮาร์ดแวร์ (Hardware) จะประกอบดว้ย คอมพิวเตอร์ อุปกรณก์ารนาํเขา้ เช่น 

Digitizer, Scanner, Global Positioning System (GPS), อุปกรณ์อ่านขอ้มลู เกบ็รักษาขอ้มูล และ
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แสดงผลขอ้มลู เช่น Printer Plotter เป็นตน้ ซึงอุปกรณแ์ต่ละชนิดจะมีหนา้ทีและคุณภาพแตกต่างกนั

ออกไป 

3 โปรแกรมหรือซอฟตแ์วร์ (Software) หมายถึง โปรแกรม

ทีใชใ้นการจดัการระบบ และสังงานต่างๆ เพือใหร้ะบบฮาร์ดแวร์ทาํงาน หรือเรียกใชข้อ้มูล ทีจดัเกบ็

ในระบบฐานขอ้มูลมาทาํงานตามวตัถุประสงค ์ โดยทวัไปชุดคาํสงัหรือโปรแกรมของระบบ

สารสนเทศภูมิศาสตร์ จะประกอบดว้ย หน่วยนาํเขา้ขอ้มูล หน่วยเก็บขอ้มูลและการจดัการขอ้มูล 

หน่วยวเิคราะห์ หน่วยแปลงขอ้มูล หน่วยแสดงผลและหน่วยตอบโตก้บัผูใ้ช ้(User Interface) 

4 บุคลากร (Human Resource) จะประกอบดว้ย

นกัวิเคราะห์หรือสร้างระบบ (Analyst) และผูใ้ชส้ารสนเทศ (User) โดยผูใ้ชร้ะบบหรือผูช้าํนาญการ 

GIS จะตอ้งมีความชาํนาญในหนา้ที และไดรั้บการฝึกฝนมาแลว้เป็นอยา่งดี พร้อมทีจะทาํงานไดเ้ตม็

ความสามารถ โดยทวัไปผูใ้ชร้ะบบจะเป็นผูเ้ลือกระบบฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ เพือให้ตรงตาม

วตัถุประสงค ์ และสนองตอบความตอ้งการของหน่วยงาน ส่วนผูใ้ชส้ารสนเทศ (User) คือนกั

วางแผน หรือผูมี้อาํนาจตดัสินใจ (Decision-maker) เพือนาํขอ้มลูมาใชใ้นการแกไ้ขปัญหาต่างๆ 

5 ขนัตอนการดาํเนินงาน (Procedure) ในระบบสารสนเทศ

ภูมิศาสตร์ ความถูกตอ้งของขอ้มลูเป็นสิงสาํคญัทีสุด เพราะการวิเคราะห์และตดัสินใจจากขอ้มูลที

ผิดพลาดสามารถจะทาํใหเ้กิดผลเสียอย่างใหญ่หลวง ทงัแรงงาน ความพยายาม และค่าใชจ่้ายทุก

อยา่งทีลงทุนไปจะกลายเป็นความสูญเปล่า ในการสร้างฐานขอ้มูลทีดีจึงตอ้งมีขนัตอนการทาํงานที

ละเอียดถูกตอ้ง เพือใหเ้ป็นการประหยดั ฐานขอ้มูลควรไดรั้บการออกแบบโดยคาํนึงถึงเป้าหมายให้

สามารถใชร่้วมกนัไดใ้นกิจกรรมหลากหลาย 

2.2.1.2 โครงสร้างระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร์ สามารถแบ่งออกได ้2 

ลกัษณะ คือ 

1 โครงสร้างเวกเตอร์ (Vector structure) ใชล้กัษณะของจุด เส้น และโพลี

กอน ในการแสดงลกัษณะทางภูมิศาสตร์ มีระบบพิกดั x และ y เป็นตวัชีตาํแหน่ง สามารถเชือมโยง

กบัขอ้มูลเชิงเฉพาะ(attribute) ทีกาํหนดได ้

2 โครงสร้างราสเตอร์ (Raster structure) ประกอบดว้ยลกัษณะของช่อง

สีเหลียม ทีเรียกว่า "กริด" (Gridcells หรือ pixels) ในแต่ละกริดบรรจุตวัเลขซึงแทนค่าหรือชนิดของ

ข้อมูลทีนาํมาทาํแผนที ลกัษณะโครงสร้างแบบนีจะง่ายต่อการใชค้อมพิวเตอร์ ในการจดัเก็บ การ

คาํนวณ และการวิเคราะห์ ขอ้มูลตลอดจนการแสดงผลทีได ้

2.2.1.3 การทํางานของระบบสารสนเทศภู มิศาสตร์ (GIS Operation 

System) 



14 
 

การทํางานของระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ประกอบด้วย 4 ขันตอน

หลกัๆ คือ 

1 การวิเคราะห์ปัญหาหรือการกําหนดวตัถุประสงค์ เป็น

ขันตอนแรกและสําคัญทีสุดในการดําเนินงานทีเกียวกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ ทังนี

นกัวิเคราะห์ GIS ต้องทราบวตัถุประสงคที์ชัดเจนก่อนการดาํเนินงานในขนัตอนต่างๆ ว่าตอ้งการ

แกไ้ขปัญหาอะไร ปัญหาดงักล่าวสามารถตอบไดโ้ดย GIS หรือไม ่และผลทีคาดว่าจะไดรั้บจากการ

วิเคราะห์คืออะไร และใครจะเป็นผูน้าํผลการวิเคราะห์ไปใชใ้นขนัตอนต่อไป 

2 การจดัเตรียมฐานขอ้มูล 

2. 1 การนาํเขา้ขอ้มูล (Data Input) สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 

2 ประเภท คือ การนําเข้าข้อมูลเชิงพืนที (Spatial Data) และข้อมูลบรรยายหรือข้อมูลทวัไป การ

นาํเขา้ขอ้มูลเชิงพืนทีเป็นการแปลงขอ้มูลเชิงพืนทีใหเ้ป็นขอ้มลูเชิงตวัเลข (Digital Data) ซึงสามารถ

นําเข้าได้หลายวิธี เช่น Digitizing Table, คีย์บอร์ด (Computer Keyboard) สแกนเนอร์ (Scanner) 

นําเข้าข้อมูลแผ่นฟิล์ม (File Importation) และแปลงค่าพิกัดทางภูมิศาสตร์ทีได้จากเครือง Global 

Positioning System (GPS) ทังนีโปรแกรม (Software) ทีใช้ในการนําเข้ามีหลายโปรแกรม เช่น 

ArcInfo, ArcView, MapInfo, SPAN, ERDAS เป็นตน้ ส่วนการนําเขา้ฐานข้อมูลทีมีความสัมพันธ์

กบัขอ้มูลเชิงพืนทีสามารถนาํเขา้โดยโปรแกรม Spreadsheet หรือโปรแกรมทวัไป เช่น Excel, Lotus, 

FoxPro, Word หรือโปรแกรม GIS 

 2.2 ก ารจัด เก็บ ข้อ มูล เชิ งพื น ที ใน ระบ บ ส ารส น เท ศ

ภูมิศาสตร์ (Cartographic - Representation) ขอ้มูลประเภท Vector ซึงประกอบดว้ยขอ้มูล 3 ประเภท 

คือ จุด ลายเส้น และพืนทีหรืออาณาบริเวณ ขอ้มูลดงักล่าวจะถูกจดัเก็บโดยอา้งอิงจากค่าพิกดัทาง

ภูมิศาสตร์ ทังนีรหัสของขอ้มูลอาจเรียงตามลาํดบัของการนาํเข้า หรือเรียงตามค่ารหัสทีถูกกาํหนด

โดยผู ้ใช้ระบบ (User ID) ยกเว ้นข้อมูลกริดทีจัดเก็บตามตําแหน่งของแนวตัง (Column) และ

แนวนอน (Row) 

2.3 ค วามสั มพัน ธ์ท างพื นที  (Spatial Topology) ข้อมูล

ประเภท Vector โดยทัวไปจะมีระบบการจัดเก็บข้อมูลเฉพาะของข้อมูลแต่ละลักษณะ (Each 

Graphic Object) ซึงลกัษณะความสัมพนัธ์ของขอ้มูลเชิงพืนทีและขอ้มูลบรรยายในระบบการจดัเก็บ

แบบนีเรียกวา่ ความสัมพนัธ์เชิงพืนที (Spatial Topology) โดยการจดัเก็บขอ้มูลดงักล่าวใชเ้นือทีนอ้ย 

สามารถวิเคราะห์ข้อมูลได้รวดเร็ว และหลังจากได้สร้าง Topology เรียบร้อยแล้ว ข้อมูลต่างๆ 

สามารถนาํมาวิเคราะห์เชิงพืนที 
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2.4 การจดัเก็บและการจัดการฐานขอ้มูล (Database)  นิยม

ใชโ้ครงสร้างตามหลกัการของฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์ (Relational Database) ซึงสามารถใชโ้ปรแกรม

ระบบจดัการฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์ (Relational Database Management System: RDBMS) เพือการ

จดัการฐานขอ้มลู เช่น Microsoft Access, Oracle และ dBase ในการเชือมโยงระหว่างขอ้มลูกราฟฟิก

และขอ้มูลลกัษณะสัมพนัธ์ได ้โดยตารางขอ้มูลทีใชอ้ธิบายขอ้มูลเชิงพืนทีหรือทีเรียกว่า Attribute จะ

ถูกจดัเก็บในรูปแบบทีสัมพนัธ์กบัขอ้มูลเชิงพืนที เพือให้เป็นขอ้มูลทีมีความถูกตอ้งและง่ายต่อการ

ปรับแกแ้ละเรียกใช ้ขอ้มูลแต่ละเรืองควรแยกเก็บเป็นคนละแฟ้มขอ้มูล (File) และแยกจากขอ้มูล

กราฟฟิกหรือข้อมูลเชิงพืนที แต่ต้องมีรายละเอียดในรายการใดรายการหนึง (Field) ทีมีค่าและ

คุณลกัษณะ (ตวัเลขหรือตวัอกัษร) ทีเหมือนกนัเพือใชเ้ชือมโยงตารางขอ้มูลเขา้กบัขอ้มูลเชิงพืนที 

หรือเชือมโยงตารางขอ้มูลหนึงกบัอีกตารางหนึง 

3 การวเิคราะห์ขอ้มูล ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ (GIS) มี

ความสามารถในการนาํเขา้ขอ้มูลเชิงพืนทีหลายๆ ชนัขอ้มูล (Layer) มาซ้อนทบักนั (Overlay) เพือทาํ

การวเิคราะห์และกาํหนดเงือนไขต่างๆ โดยใชค้อมพิวเตอร์ตามวตัถุประสงค ์ หรือตามแบบจาํลอง 

(Model) ซึงอาจเป็นการเรียกคน้ขอ้มูลอย่างง่าย หรือซับซอ้น เช่น โมเดลทางสถิติหรือโมเดลทาง

คณิตศาสตร์ ทงันีเนืองจากชนัขอ้มูลต่างๆ ถูกจดัเกบ็โดยอา้งอิงค่าพิกดัทางภูมิศาสตร์ มีการจดัเก็บ

อยา่งมีระบบและประมวลผลโดยใชเ้ครืองคอมพิวเตอร์ ผลทีไดรั้บจากการวเิคราะห์จะเป็นอีกชนั

ขอ้มลูหนึงทีมีลกัษณะแตกต่างไปจากชนัขอ้มูลเดิมการวิเคราะห์ขอ้มูลในระบบสารสนเทศ

ภูมิศาสตร์มีหลายรูปแบบ 

4 การแสดงผลขอ้มูล ผลทีไดร้ับจากการวิเคราะห์ขอ้มูล 

สามารถนาํเสนอหรือแสดงผลไดท้งับนจอคอมพิวเตอร์ (Monitor) ผลิตออกเป็นเอกสาร (แผนทีและ

ตาราง) โดยใชเ้ครืองพิมพ ์ หรือ Plotter หรือสามารถแปลงขอ้มูลเหล่านนัไปสู่ระบบการทาํงานใน

โปรแกรมอืนๆ ในรูปแบบของแผนที (Map) แผนภูมิ (Chart) หรือตาราง (Table) ได ้

 

2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีการวเิคราะห์และออกแบบระบบ 

System Development Life Cycle หรือ SDLC คือ วงจรการพฒันาระบบ เป็นวงจรที

แสดงถึงกิจกรรมต่างๆทีเป็นลาํดบัขนัตอนในการพฒันาระบบ (ฝ่ายผลิตหนงัสือตาํราวิชาการ

คอมพิวเตอร์, 2551) สรุปความหมายของ System Development Life Cycle หรือ SDLC คือ

กระบวนการหรือวงจรในการพฒันาระบบดา้นคอมพวิเตอร์หรือระบบสารสนเทศ โดยแปลงจาก

ความตอ้งการของผูใ้ชง้านมาเป็นในรูปแบบของระบบแอพพลิเคชนั โดยมีการกาํหนดกิจกรรม
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ต่างๆทีเกิดขึนในแต่ละระยะของการพฒันาระบบขึนอยา่งชดัเจนตงัระยะเริมแรกไปจนถึงหลงั

ระยะสินสุดพฒันาระบบ 

นอกจากการสร้างระบบสารสนเทศขึนมาใหม่แลว้การวเิคราะห์และออกแบบระบบจะ

ช่วยทาํใหเ้กิดขนัตอนในการพฒันาระบบทีดีขึนโดยแบ่งการทาํงานเป็นระยะต่างๆโดยการพฒันา

ระบบ ตามปกติแลว้จะประกอบไปดว้ยกลุ่มกิจกรรม ส่วนหลกัๆคือการวิเคราะห์ การออกแบบ และ

การนาํไปใชซึ้งสามกิจกรรมนีจะสามรถใชไ้ดก้บัระบบขนาดเล็กหากเป็นระบบทีมีความซบัซอ้น จะ

ใชก้ารพฒันาโปรแกรมตามหลกัของ SDLC (System Development Life Cycle) ซึงจะประกอบดว้ย

ระยะต่างๆ ดงันี ขนัตอนในวงจรพฒันาระบบ ช่วยใหน้ักวิเคราะห์ระบบสามารถดาํเนินการ ไดอ้ย่าง

มีแนวทางและเป็นขนัตอนทาํใหส้ามารถควบคุมระยะเวลาและงบประมาณในการปฏิบติังานของ

โครงการพฒันาระบบได ้ ซึงขนัตอนต่างๆนนัมีลกัษณะคลา้ยกบัการตดัสินใจแกปั้ญหาตามแนวทาง

วิทยาศาสตร์ (scientific Management)ไดแ้ก่ การคน้หาปัญหา การคน้หาแนวทางแกไ้ขปัญหา การ

ประเมินผลแนวทางแกไ้ขปัญหาทีคน้พบ เลือกแนวทางทีดีทีสุด และพฒันาทางเลือกนนัใหใ้ชง้าน

ได ้ สาํหรับวงจรการพฒันาระบบ ( System Development Life Cycle : SDLC ) จะประกอบดว้ย  

ขนัตอน ดงันี 

 

 
ภาพที 2.2 ภาพแสดงวงจรการพฒันาระบบ(SDLC) ทงั 7 ขนัตอน 

ทีมา : ออนไลน์ (http://itd.htc.ac.th/st_it51/it5107/chatuporn/5139011007/system/test2.htm) 

 

1 การกาํหนดปัญหา จุดมุ่งหมายและเป้าหมาย (Identifying Problems  

Opportunities and Objective) ระบบสารสนเทศจะเกิดขึนไดก้็ต่อเมือผูบ้ริหารหรือผูใ้ชต้ระหนกัถึง

ความตอ้งการใช ้ ระบบสารสนเทศหรือระบบจดัการเดิม ไดแ้ก่ ระบบจดัเกบ็เอกสารในตูเ้อกสารซึง
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เป็นเอกสารทีมีความสาํคญั ไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอทีจะตอบสนองความตอ้งการในปัจจุบนั 

ดงันนัควรตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ข ซึงเป็นหนา้ทีของนกัวเิคราะห์ระบบ ทีทาํการแกไ้ขปรับปรุง 

2 การกาํหนดความตอ้งการสารสนเทศของผูใ้ช ้ (Determining Information 

Requirement)เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลทีเป็นความตอ้งการสารสนเทศของผูใ้ชร้ะบบโดย

นกัวิเคราะห์ ระบบจะตอ้งใชเ้ทคนิคในการเกบ็ขอ้มูล (Fact Gathering Techniques) ไดแ้ก่ การสุ่ม

ตวัอยา่ง ศึกษาเอกสารทีมีอยู ่ ตรวจสอบวิธีการทาํงานในปัจจุบนั สัมภาษณ์ผูใ้ช ้ และผูที้มีส่วน

เกียวขอ้งกบัระบบการศึกษาเอกสารทีมีอยู่ ไดแ้ก่ คู่มือการทาํงาน แผนผงัสายงานขององค์กร 

รายงานต่าง ๆ ทีหมุนเวียนอยูใ่นระบบการศึกษาวิธีการทาํงานในปัจจุบนัจะทาํให้นกัวิเคราะห์ระบบ

ทราบวา่ระบบงานจริง ๆ  

3 การวิเคราะห์ระบบ (Analyzing System Needs)  เป็นการนาํขอ้มูลทีรวบรวมไดจ้าก

การกาํหนดความตอ้งการสารสนเทศของผูใ้ช ้ มาเขียนเป็นไดอะแกรมการไหลของขอ้มลู (Data 

Flow Diagram) พจนานุกรมขอ้มูล (Data Dictionary) และโครงสร้างการตดัสินใจ (structure 

Decision) มาช่วยในการวเิคราะห์ระบบ 

4 การออกแบบระบบ (Designing the Recommended System) นกัวิเคราะห์ระบบ จะ

นาํแผนภาพทีเขียนขึนในขนัตอนการวิเคราะห์มาแปลงเป็นแผนภาพลาํดบัชนั (แบบตน้ไม ้ ) เพือให้

เห็นภาพลกัษณ์ทีแน่นอนของโปรแกรมว่ามีความสัมพนัธ์กนัอย่างไร และโปรแกรมอะไรบา้งที

จะตอ้งเขียนใน และทาํการตดัสินใจว่า“จะตอ้งทาํอะไร(What)”แต่ในขนัตอนการออกแบบจะตอ้งรู้

วา่ “จะตอ้งทาํอยา่งไร(How)”  

5 การพฒันาซอฟตแ์วร์และการจดัทาํเอกสาร (Developing Documenting Software) 

เป็นขนัตอนการทาํงานร่วมกนัระหวา่งโปรแกรมเมอร์และนกัวิเคราะห์ระบบเพือพฒันาซอฟตแ์วร์

และตอ้งเตรียมคู่มือการใชง้านควบคู่ไปดว้ย โดยโปรแกรมเมอร์จะเขียนโปรแกรมตามขอ้มูลทีได้

จากเอกสารขอ้มูลเฉพาะทีไดจ้ากการออกแบบระบบหากมีการแกไ้ขเปลียนแปลงในระหว่างการ

เขียนโปรแกรมจะตอ้งปรึกษากบันกัวิเคราะห์ระบบดว้ย 

6 การทดสอบและการบาํรุงรักษาระบบ (Testing and Maintaining the System) ก่อนที

จะนาํระบบทีสร้างขึน ไปใชจ้ะตอ้งมีการทดสอบระบ บทงันีผูท้ดสอบอาจเป็นโปรแกรมเมอร์เอง

หรืออาจใหผู้ใ้ชร้ะบบและนกัวิเคราะห์ระบบเป็นผูท้ดสอบ การทดสอบระบบควรใชข้อ้มูลจริงมาใช้

ในการทดสอบ หากเมือมีขอ้ผิดพลาดจะไดท้าํการแกไ้ขปรับปรุง ซึงก็คือการบาํรุงรักษาระบบ 

7 การดาํเนินงานและประมวลผล (Implementing and Evaluating the System) เป็น

ขนัตอนสุดทา้ยในการดาํเนินงานของระบบจะตอ้งมีการจดัอบรมผูใ้ชร้ะบบก่อนการใชง้านจริง และ
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มีการประเมินผล เพือใหท้ราบถึงความพอใจของผูใ้ชร้ะบบหรือสิงทีตอ้งแกไ้ข เมือมีการพฒันา

ระบบต่อไป 

 

2.2.3 แนวคิดและทฤษฎีก้างปลา 

แผนผงักา้งปลา (Fish Bone Diagram) หรือ แผนผงัอิชิกาวา่ (Ishikawa Diagram) เป็น

แผนผงัทีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัญหา (Problem) กบัสาเหตุทงัหมดทีเป็นไปได ้ ทีอาจ

ก่อให้เกิด ปัญหานนั(Possible Cause) (คาโอรุ อิชิกาว่า, 1943) โดยสาํนกังานมาตรฐานอตุสาหกรรม

แห่งญปีุ่ น (JIS) ไดนิ้ยามความหมายของผงักา้งปลานีวา่ "เป็นแผนผงัทีใชแ้สดงความสัมพนัธ์อย่าง

เป็นระบบระหวา่งสาเหตุหลายๆ สาเหตุทีเป็นไปไดที้ส่งผลกระทบให้เกิดปัญหาหนึงปัญหา"   

1. วิธีใชแ้ผนผงักา้งปลา แบ่งเป็น 1) เมือตอ้งการคน้หาสาเหตุแห่งปัญหา 2) เมือตอ้งการ 

ศึกษาทาํความเขา้ใจ หรือทาํความรู้จักกบักระบวนการอืนๆ เพราะว่าโดยส่วนใหญ่พนักงานจะรู้

ปัญหาเฉพาะในพืนทีของตนเท่านนั แต่เมือมีการทาํผงักา้งปลาแลว้ จะทาํใหส้ามารถรู้กระบวนการของ 

แผนกอืนไดง่้ายขึน และ 3) เมือตอ้งการใหเ้ป็นแนวทางในการระดมสมอง ซึงจะช่วยใหทุ้กๆ คน ให้

ความสนใจในปัญหาของกลุ่ม ซึงแสดงไวที้หวัปลา 

2. วิธีการสร้างแผนผงัสาเหตุและผลหรือผงักา้งปลา สิงสาํคญัในการสร้างแผนผงั คือ 

ตอ้งทาํเป็นทีม เป็นกลุ่ม โดยใชข้นัตอน  ขนัตอน คือ ) กาํหนดประโยคปัญหาทีหัวปลา ) 

กาํหนดกลุ่มปัจจยัทีจะทาํให้เกิดปัญหานนัๆ ) ระดมสมองเพือหาสาเหตุในแต่ละปัจจยั ) หา

สาเหตุหลกัของปัญหา 5) จดัลาํดบัความสาํคญัของสาเหตุ ) ใชแ้นวทางการปรับปรุงทีจาํเป็น 

3. การกาํหนดปัจจยับนกา้งปลา สามารถทีจะกาํหนดกลุ่มปัจจยัอะไรก็ได ้ แต่ตอ้ง

มนัใจวา่กลุ่มทีไดก้าํหนดไวเ้ป็นปัจจยันนัสามารถทีจะช่วยให้แยกแยะและกาํหนดสาเหตุต่างๆ ได้

อยา่งเป็นระบบ และเป็นเหตุเป็นผล โดยส่วนมากมกัจะใชห้ลกัการ 4M 1E เป็นกลุ่มปัจจยั (Factors) 

เพือจะนาํไปสู่การแยกแยะสาเหตุต่างๆ ซึง 4M 1E นีมาจาก 

        M Man คนงาน หรือพนกังาน หรือบุคลากร 

       M Machine เครืองจกัรหรืออุปกรณ์อาํนวยความสะดวก 

        M Material วตัถุดิบหรืออะไหล่ อปุกรณ์อืนๆ ทีใชใ้นกระบวนการ 

        M Method กระบวนการทาํงาน 

        E Environment อากาศ สถานที ความสวา่ง และบรรยากาศการทาํงาน 
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ภาพที 2.3 ภาพแสดงหลกัการ 4M 1E 

ทีมา : ออนไลน์ (http://www.prachasan.com/mindmapknowledge/fishbonemm.htm) 

 

แต่ไม่ไดห้มายความวา่ การกาํหนดกา้งปลาจะตอ้งใช ้ 4M 1E เสมอไป เพราะหาก

ไม่ไดอ้ยูใ่นกระบวนการผลิตแลว้ ปัจจยันาํเขา้ (input) ในกระบวนการกจ็ะเปลียนไป เช่น ปัจจยัการ

นาํเขา้เป็น 4P ไดแ้ก่ Place , Procedure, People และ Policy หรือเป็น 4S Surrounding, Supplier, 

System และ Skill ก็ได ้หรืออาจจะเป็น MILK Management, Information, Leadership, Knowledge 

ก็ได ้ นอกจากนนั หากกลุ่มทีใชก้า้งปลามีประสบการณ์ในปัญหาทีเกิดขึนอยูแ่ลว้ ก็สามารถทีจะ

กาํหนดกลุ่ม ปัจจยัใหม่ใหเ้หมาะสมกบัปัญหาตงัแต่แรกก็ไดเ้ช่นกนั 

 การกาํหนดหัวขอ้ปัญหาควรกาํหนดใหช้ดัเจนและมีความเป็นไปได ้ ซึงหากมีการ

กาํหนดประโยคปัญหานีไม่ชดัเจนตงัแต่แรกแลว้ จะทาํใหใ้ชเ้วลามากในการคน้หา สาเหต ุ และจะ

ใชเ้วลานานในการทาํผงักา้งปลา การกาํหนดปัญหาทีหวัปลา เช่น อตัราของเสีย อตัราชวัโมงการ

ทาํงานของคนทีไม่มีประสิทธิภาพ อตัราการเกิดอบุติัเหตุ หรืออตัราตน้ทุนต่อสินคา้หนึงชิน เป็นตน้ 

ซึงจะเห็นไดว้่า ควรกาํหนดหวัขอ้ปัญหาในเชิงลบ 
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ภาพที 2.4 ภาพแสดงโครงสร้างผงักา้งปลา 

ทีมา: TQM วิถีสู่องคก์รคุณภาพยคุ 2000 กรุงเทพมหานคร : บริษทั ส.เอเชียเพรสจาํกดั 

 

โดยผงักา้งปลาประกอบดว้ยส่วนต่างๆ ดงัต่อไปนี 

1. ส่วนปัญหาหรือผลลพัธ์ (Problem or Effect) ซึงจะแสดงอยู่ทีหวัปลา 

2. ส่วนสาเหตุ (Causes) จะสามารถแยกยอ่ยออกไดอี้กเป็น ปัจจยั (Factors) ทีส่งผล

กระทบต่อปัญหา (หวัปลา) สาเหตุหลกั และสาเหตุย่อย 

3. ซึงสาเหตุของปัญหา จะเขียนไวใ้นกา้งปลาแต่ละกา้ง กา้งย่อยเป็นสาเหตุของกา้งรอง

และกา้งรองเป็นสาเหตุของกา้งหลกั เป็นตน้ 

หลกัการเบืองตน้ของแผนภูมกิา้งปลา (Fishbone Diagram) คือการใส่ชือของปัญหาที

ตอ้งการวิเคราะห์ ลงทางดา้นขวาสุดหรือซ้ายสุดของแผนภูมิ โดยมีเส้นหลกัตามแนวยาวของกระดูก

สนัหลงั จากนนัใส่ชือของปัญหาย่อย ซึงเป็นสาเหตุของปัญหาหลกั 3-6 หวัขอ้ โดยลากเป็นเสน้กา้งปลา 

(Sub-Bone) ทาํมุมเฉียงจากเสน้หลกั เส้นกา้งปลาแต่ละเสน้ให้ใส่ชือของสิงทีจะทาํใหเ้กิดปัญหานนั

ขึนมา ระดบัของปัญหาสามารถแบ่งยอ่ยไดล้งไปอีก ถา้ปัญหานนัยงัมีสาเหตุทีเป็นองคป์ระกอบ ยอ่ย

ลงไปอีก โดยทวัไปมกัจะมีการแบ่งระดบัของสาเหตุยอ่ยลงไปมากทีสุด 4-5 ระดบั เมือมีขอ้มลูใน

แผนภูมิทีสมบูรณ์แลว้ จะทาํให้มองเห็นภาพขององคป์ระกอบทงัหมดทีจะเป็นสาเหตุของปัญหาที

เกิดขึน 

ขอ้ดีการนาํแผนผงักา้งปลามาใช ้ คือ ไม่ตอ้งเสียเวลาแยกความคิดต่างๆ ทีกระจดักระจาย 

ของแต่ละสมาชิก แผนภูมิกา้งปลาจะช่วยรวบรวมความคิดของสมาชิกในทีม และทาํใหท้ราบสาเหตุ

หลกัๆ และสาเหตุย่อยๆ ของปัญหา หรือทาํให้ทราบสาเหตุทีแทจ้ริงของปัญหา ซึงทาํใหส้ามารถแก ้

ปัญหาไดถู้กวิธี 
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ขอ้เสียการนาํแผนผงักา้งปลามาใช ้คือ ความคิดไม่อิสระเนืองจากมีแผนภูมิกา้งปลา

เป็นตวักาํหนด ซึงความคิดของสมาชิกในทีมจะมารวมอยู่ทีแผนภูมิกา้งปลา และยงัตอ้งอาศัยผูม้ี

ความสามารถสูง จึงจะสามารถใชแ้ผนภูมิกา้งปลาในการระดมความคิด 

จากทฤษฎีแผนผงักา้งปลานีสามารถนาํมาใชพิ้จารณาถึงปัจจยัทีคาดว่าจะก่อใหเ้กิดปัญหา 

รวมถึงสาเหตุย่อยๆ ไดอ้ยา่งเป็นระบบระเบียบ ซึงปัญหาทีไดอ้อกมานีจากการช่วยกนัระดมความคิด 

ดงันนั ผูวิ้จยัจึงเห็นความสาํคญัของแผนผงันีในการนาํมาใชเ้ป็นแนวทางการพฒันา เพือให้เห็นถึง

ปัญหาทีเกิดขึนกบั ระบบและโปรแกรมเก็บขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ในรูปแบบภูมิศาสตร์

สาํหรับพนกังาน Radio Network Planning ของบริษทัดีแทค 
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2.3 งานวิจัยทเีกยีวข้อง  

2.3.1 งานวิจยัทีเกียวข้องในประเทศ  

เกริกไกร แกว้ลว้น ( ) ไดท้าํการวิจยัเรือง "ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์(GIS) เพือ

การบริหารการศึกษาในมหาวทิยาลยัราชภฏัระวนัออกเฉียงเหนือ" วตัถุประสงคข์องงานวิจยัเพือ )

ทราบฐานขอ้มูลระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์(GIS) เพือการบริหารการศึกษาในมหาวทิยาลยัราชภฏั

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ) สร้างฐานขอ้มูลระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์(GIS) เพือการบริหาร

การศึกษาในมหาวิทยาลยัราชภฏัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ วิธีดาํเนินการวิจยัประกอบดว้ย  ขนัตอน 

คือ ขนัตอนที  การศึกษา วเิคราะห์ และกาํหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั ขนัตอนที  สร้าง

ฐานขอ้มลูระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ (GIS) และนาํไปใชก้บัมหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี ผูใ้ห้

ขอ้มลู คือ ผูบ้ริหารตงัแต่ระดบัหวัหนา้สาํนกังาน จนถึงอธิการบดี จาํนวน  คน เครืองมือทีใชใ้น

การเกบ็รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสัมภาษณ์ทีไม่มีโครงสร้าง และแบบสอบถามความคิดเห็นเกียวกบั

ฐานขอ้มลูGIS ขนัตอนที  การตรวจสอบยืนยนั การใชโ้ปรแกรมประยกุต์ฐานขอ้มูลระบบ

สารสนเทศภูมิศาสตร์ (GIS) กลุ่มตวัอย่างคือ มหาวิทยาลยัราชภฏันครราชสีมา มหาวิทยาลยัราชภฏั

มหาสารคาม มหาวิทยาลยัราชภฏับุรีรัมย ์มหาวทิยาลยัราชภฏัเลย มหาวทิยาลยัราชภฏักาฬสินธุ์ และ

มหาวิทยาลยัราชภฏัศรีสะเกษ สถิติทีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถี(frequency) ค่าร้อยละ

(percentage) ค่าเฉลีย( X ) ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน(S.D.) และการวิเคราะห์เนือหา(content analysis) 

ผลการวจิยัพบว่า . ฐานขอ้มูลระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์(GIS) เพือการบริหาร

การศึกษาในมหาวิทยาลยัราชภฏัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ประกอบดว้ยลกัษณะขอ้มูลทางกายภาพ

(Feature Data) ไดแ้ก่ ชนัขอ้มูลแผนผงัขอบเขตและถนน อาคารสถานที สนามกีฬา และพืนทีจอดรถ 

ลกัษณะขอ้มูลเชิงอธิบาย(Attribute Data) ไดแ้ก่ แฟ้มขอ้มูลเกียวกบัจาํนวน ประเภท และขนาดของ

หอ้งภายในอาคาร แฟ้มขอ้มูลเกียวกบัจาํนวนพดัลม หลอดไฟ และเครืองปรับอากาศ ฐานขอ้มลู

บุคลากร ฐานขอ้มูลนกัศึกษา และฐานขอ้มูลหลกัสูตร . การสร้างฐานขอ้มูลระบบสารสนเทศ

ภูมิศาสตร์(GIS) เพือการบริหารการศึกษาในมหาวิทยาลยัราชภฏัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ คือ การ

สร้างโปรแกรมประยุกตฐ์านขอ้มูลระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์(GIS) จากซอฟตแ์วร์ Arc View โดย

มีวิธีการสร้างคือ 1)การรวบรวมขอ้มูล 2)การตรวจสอบคุณสมบติัของขอ้มูล 3)การนาํเขา้ขอ้มูลเชิง

พืนที 4)การสร้างฐานขอ้มูลเชิงอธิบายจาํนวน  ฐานขอ้มูล ไดแ้ก่ อาคารสถานที บุคลากร นกัศึกษา

และหลกัสูตร การจดัทาํพจนานุกรมขอ้มูล การเชือมโยงฐานขอ้มูลภายนอก และการแสดงผลขอ้มูล

ในระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ 

สิทธิโชค นทัธพงศวิ์ภาส (2552) ไดศึ้กษาการประยกุตใ์ชร้ะบบสารสนเทศภูมิศาสตร์

สาํหรับวิเคราะห์ตาํแหน่งผูโ้ดยสารทีเรียกใชบ้ริการจากศูนยวิ์ทยรุถแทก็ซี ซึงมีจุดประสงคเ์พือ
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วิเคราะห์หาความตอ้งการของผูโ้ดยสาร เพือจดักลุ่มโซนตาํแหน่งของผูโ้ดยสารเพือประกอบการ

พิจารณาเลือกตาํแหน่งจุดจอดรถแท็กซี เพือใหร้ถแท็กซีไปรับผูโ้ดยสารไดภ้ายในระยะเวลาที

นอ้ยลง ในกระบวนการวิเคราะห์จะนาํขอ้มูลตาํแหน่งของผูโ้ดยสาร และจุดจอดรถแท็กซีระบุลงใน

แผนทีแลว้ใชโ้ปรแกรม ArcGIS มาวิเคราะห์กลุ่มโซนพืนทีทีสามารถรองรับการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร

ทีขอเรียกใชร้ถแทก็ซีจากศูนยว์ิทย ุ ซึงในแต่ละกลุ่มโซนจะมีจาํนวนผูโ้ดยสารในแต่ละวนัและ

ช่วงเวลาใกลเ้คียงกนั จึงสามารถจดัรถแท็กซีไปจอดรอล่วงหนา้ได ้ ผลการวิเคราะห์โซนตาํแหน่ง

ของผูโ้ดยสาร จาํนวน 34 จุดจอดทีมีอยู่ในปัจจุบนั พบว่าควรเพิมจุดจอดจาํนวน 7 จุดจอด และเมือ

จดักลุ่มโซนรับผูโ้ดยสารไดเ้หมาะสมโดยการประยุกตใ์ชร้ะบบสารสนเทศภูมิศาสตร์แลว้ จะช่วยลด

ระยะเวลาทีผูข้บัรถแท็กซีเดินทางไปรับผูโ้ดยสารได ้ ทาํใหเ้วลารอคอยของผูโ้ดยสารลดลงจากเดิม 

20-30 นาที เหลือไม่เกิน 15 นาที แต่พบขอ้จาํกดัในส่วนของ แผนทีเส้นทาง ซึงบนถนนบางพืนทียงั

ไม่มีขอ้มูลไม่ครบเท่าเสน้ทางจริง 

อภิชยั  วิจกัษณ์ประเสริฐ และคณิต  ไข่มุกด ์(2552) ไดท้าํการศึกษา ระบบสารสนเทศ

ภูมิศาสตร์เพือการจดัการขยะมูลฝอยและการบาํบดันาํเสียขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน มี

วตัถุประสงคเ์พือพฒันาระบบการจดัการฐานขอ้มูลและระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์เพือวิเคราะห์

พืนทีเหมาะสมในการจดัการขยะมูลฝอยและการบาํบดันาํเสียในองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน   

สาํหรับการพฒันาระบบในงานวิจยันีแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 1) ระบบการจดัการ

ฐานขอ้มลู พฒันาดว้ยภาษา PHP และใช ้ MySQL ในการสร้างฐานขอ้มูล มีการเก็บรวบรวมขอ้มูล

ดา้นการจดัการขยะมลูฝอยและการบาํบดันาํเสียจากผูเ้ชียวชาญทางดา้นสิงแวดลอ้ม และจากเอกสาร

ทีเกียวขอ้ง แลว้นาํขอ้มูลทีไดม้าวิเคราะห์ ออกแบบระบบ และพฒันาระบบ 2) ระบบสารสนเทศ

ภูมิศาสตร์ โดย พฒันาระบบดว้ยโปรแกรม ArcGIS 9.3  เพือการคดัเลือกพืนทีสาํหรับจดัการขยะมูล

ฝอยและการบาํบดันาํเสีย เมือการพฒันาระบบเสร็จสินผูวิ้จยัไดท้าํการศึกษาความสามารถในการใช้

งานไดข้องระบบ โดยนาํระบบไปทดสอบกบัเจา้หนา้ทีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน 3 แห่ง คือ 

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นเกาะ องคก์ารบริหารส่วนตาํบลสุรนารี องคก์ารบริหารส่วนตาํบล

มะเกลือเก่า ผลจากการศึกษาระบบการจดัการฐานขอ้มูล พบวา่สิงทีเป็นจุดแข็งของระบบ คือ 1)

ความมีประสิทธิภาพ 2)ความมีประสิทธิผล 3)ความเชือถือไดใ้นการใชง้าน แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชง้าน

เชือถือการทาํงานของระบบว่าสามารถนาํไปใชไ้ดจ้ริงในการปฏิบติังาน และความสามารถในการ

เรียนรู้ แสดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชง้านเชือถือการทาํงานของระบบวา่สามารถนาํไปใชไ้ดจ้ริงในการ

ปฏิบติังาน สามารถใชง้านระบบไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว และเรียนรู้ระบบไดดี้ 

วชัรากร กองประชุม ( ) ไดศึ้กษาเรือง การประยกุตใ์ชร้ะบบสารสนเทศทาง

ภูมิศาสตร์สาํหรับจดัทาํแผนทีกายภาพในพืนทีเทศบาลตาํบลหวัทะเล อาํเภอเมือง จงัหวดั
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นครราชสีมา โดยผูศึ้กษาคิดว่าระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร์ (GIS)ไดรั้บการพฒันาให้มี

ความสามารถเพือเป็นเครืองมือทีช่วยในการวางแผนเชิงพืนที ซึงในดา้นสาธารณูปโภคขนัพืนฐาน

นนัระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร์ ไดเ้ขา้มามีบทบาทอนัสาคญัในการวางแผนในการสร้างถนน 

การวางแนวทางในการระบายนาํ การจดัเก็บขอ้มูลแหล่งนาํ สาธารณประโยชน ์ รวมถึงการวางแผน

ในการบารุงรักษาสาธารณูปโภคพืนฐานเหล่านนั โดยแผนทีเป็นอุปกรณ์สาํคญัอยา่งหนึง ทีจะทาํให้

ทราบถึงขอ้มูลกายภาพต่างๆ แต่เทศบาลตาบลหวัทะเลนนัยงัไม่มีแผนทีทีละเอียดมากพอ มีเพียง

แผนทีในเส้นทางหลกัๆเท่านนั อีกทงัเส้นทางสายรองนนัยงัไม่มีชืออยา่งเป็นทางการ จึงทาํใหมี้การ

คน้หาและการจดัเก็บขอ้มูลไม่สามารถทาํได ้ ดงันนั ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจทีจะดาํเนินการจดัทาํ

ขอ้มลูแผนทีกายภาพพืนทีในเขตเทศบาล เทศบาลตาํบลหัวทะเล อาํเภอเมืองนครราชสีมา ในครังนีผู ้

ศึกษาได ้ เกบ็ขอ้มูลทางกายภาพของเทศบาลตาํบลหวัทะเลไวโ้ดยแบ่งออกชนัขอ้มูลไดด้งันี ( ) ชนั

ขอ้มลูขอบเขตการปกครอง ( ) ชนัขอ้มูลเสน้ชนัความสูง ( ) ชนัขอ้มูลการใชป้ระโยชนใ์นทีดิน ( ) 

ชนัขอ้มูลการแหล่งนา้สาธารณประโยชน ์ ( ) ชนัขอ้มูลทางระบายนา้สาธารณประโยชน ์ ( ) ชนั

ขอ้มลูทางสาธารณประโยชน ์

ผลการศึกษาครังนีทาํใหเ้ทศบาลตาํบลหวัทะเลไดรั้บขอ้มูลแผนทีกายภาพทงัหมดใน

เขตเทศบาลตาํบลหวัทะเลแลว้ ทาํใหส้ามารถทาํทะเบียนประวติัของระบบสาธารณูปโภค โดย

ดาํเนินการจดับนัทึกลงในแบบฟอร์มการขึนทะเบียนประวติัโครงการก่อสร้างบูรณะและซ่อมสร้าง 

ซึงบนัทึกทีไดก้็จะนาํไปจดัทาํแผนการตรวจสอบถนนประจาํปี เพือทีจะไดมี้การตรวจสอบทุกปี วา่

มีการชาํรุดหรือตอ้งดาํเนินการซ่อมแซมช่วงใด อีกทงัยงัสามารถจดัลาํดบัความสาํคญัในการซ่อม

บารุงรักษาสายทาง ทาํใหส้ายทางในเขตตาบลหวัทะเลไดรั้บการดูแลให้ประชาชนสัญจรไปมาได้

สะดวกตลอดไป 

เชิญวิทย ์ เรืองฤทธิ และ ไสว ศิริทองถาวร ( ) ศึกษาการลดเวลาในการจดัการขอ้

ร้องเรียนลูกคา้ ศึกษากรณี โรงงานผลิตท่อเหลก็สาํหรับอุตสาหกรรมยานยนต ์ มีวตัถุประสงคเ์พือ

ปรับปรุงคุณภาพกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนและตรวจสอบคุณภาพกระบวนการจดัการขอ้

ร้องเรียนทีถูกปรับปรุงใหม่ โดยใชเ้ทคนิคและมาตรฐานทางคุณภาพมาเป็นแนวคิดในการวจิยั 

ประกอบดว้ย เทคนิคคิวซี สตอรี (QC Story) ซึงใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพกระบวนการ 

มาตรฐาน ISO  ซึงใชเ้ป็นกรอบแนวปฏิบติัในการออกแบบขนัตอนของกระบวนการจดัการ

ขอ้ร้องเรียนใหม ่และเทคนิคทางวิศวกรรมอตุสาหกรรม ไดแ้ก่ เทคนิค ECRS ซึงใชเ้ป็นแนวทางใน

การปรับปรุงขนัตอนของกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน การดาํเนินการวิจยัมี  ขนัตอน 

ประกอบดว้ย การศึกษาสภาพปัญหาของกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน การสาํรวจสภาพการณ์

และขอ้มูลเวลาในการจดัการขอ้ร้องเรียนปัจจุบนั การกาํหนดแผนการแกไ้ข การวิเคราะห์สาเหตุ 
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การพิจารณามาตรการแกไ้ข การปฏิบติัการแกไ้ข การตรวจสอบยืนยนัผลลพัธ์ และการจดัทาํเป็น

มาตรฐาน จากผลการวิจยัพบว่า เมือทาํการเปรียบเทียบก่อนและหลงัการปรับปรุงคุณภาพ

กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน พบวา่ กระบวนการใหม่มีจาํนวนขนัตอนเพิมขึนเมือเทียบกบั

กระบวนการเดิม โดยมีขนัตอนหลกัเพิมขึน  ขนัตอน ไดแ้ก่ 1) ขนัตอนการแจง้ยืนยนัการรับขอ้

ร้องเรียนและ 2)ขนัตอนการปิดขอ้ร้องเรียน แต่มีจาํนวนกิจกรรมในภาพรวมลดลงเนืองจากเดิมบาง

กิจกรรมถูกดาํเนินการจนคุน้เคยโดยไมไ่ดเ้ขียนแยกกิจกรรมนนัๆ ออกมาจากกิจกรรมหลกั อยา่งไร

ก็ตาม กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนใหม่ใชร้ะยะเวลารวมทีสนัลงเมือพิจารณาผลการวิจยัตาม

วตัถุประสงคก์ารวจิยั พบวา่ กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนไดถ้กูปรับปรุงและไดรั้บการตรวจสอบ

คุณภาพวา่ดีขึน กล่าวคือ เวลาเฉลียในการจดัการขอ้ร้องเรียนลูกคา้ลดลงเหลือ .  วนั จาก  วนั

หรือลดลง . % นอกจากนียงัพบวา่ จาํนวนขอ้ร้องเรียนเฉลียต่อเดือนลดลง . % จาํนวนของเสีย

เฉลียต่อเดือนลดลง . % และค่าใชจ่้ายจากการร้องเรียนเฉลียต่อเดือนลดลง . % ในช่วง

ระยะเวลาทีทาํการศึกษา 

นโกสินทร์ สุริยะฉาย ( ) ศึกษาการพฒันาระบบแผนทีอาชญากรรม กรณีศึกษา 

การโจรกรรมรถในพืนทีอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม มีวตัถุประสงคเ์พือพฒันาระบบภูมิสารสนเทศ

(Geographic Information System: GIS) มาใชร่้วมกบัการเก็บขอ้มูลอาชญากรรมโดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง

ของ คดีโจรกรรมรถของกองบญัชาการตาํรวจภูธรภาค  เฉพาะในเขตพืนทีอาํเภอเมือง จงัหวดั

นครปฐมในระหว่างวนัที  มกราคม พ.ศ.  ถึงวนัที  กรกฏาคม พ.ศ.  โดยผูวิ้จยัไดพ้ฒันา

ระบบแผนทีอาชญากรรม จาก๓ภาษา PHP(PHP Hypertext Preprocessor), HTML(Hypertext 

Markup Language),JavaScrip และ SQL (Standard relational database Query Language) โดยใช้

งานร่วมกบัระบบแผนทีของ Google Maps API ระบบทีพฒันาขึนนีสามารถเขา้ไปทดลองใชง้าน

ผา่น Web Browser ไดที้ http://www.deb62.com/toon/ โดยทีผูพ้ฒันาไดเ้ช่า Web Hosting ของบริษทั 

Chaiyo Hosting ในการเก็บระบบทงัในส่วนของ Web Server และ Database Server 

ผลของการพฒันาระบบสามารถทาํใหท้ราบถึง ) แผนทีแสดงความหนาแน่นของการ

เกิดการโจรกรรมรถวา่ในเขตตาํบลพระปฐมเจดีย ์ มีการโจรกรรมรถมากทีสุดถึง  คดี )ประเภท

ของรถทีถูกโจรกรรมมากทีสุดคือ รถจกัรยานยนต ์มากทีสุดถึง  คดี ) บริษทัผูผ้ลิต(ยหีอ้) รถทีถูก

โจรกรรมมากทีสุดคือ ฮอนดา้(Honda) จาํนวน  คดี )ช่วงเวลา .  ถึง .  น. เกิดการ

โจรกรรมมากทีสุดถึง  คดี สาํหรับในการพฒันาระบบมีขอ้จาํกดัในดา้นการเขา้ระบบเพราะระบบ

ตอ้งทาํการเชือมต่อกบัระบบอินเทอร์เน็ตตลอดเวลา ดงันนัการใชง้านระบบไดเ้ร็วหรือชา้ขึนอยูก่บั

ความเร็วของสญัญาณอินเทอร์เน็ต 
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ณรงค ์ พลีรักษ ์ ( ) ไดศึ้กษา ระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร์เพือจดัการการ

ท่องเทียวชุมชนในจงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พือศึกษา รวบรวม และจดัทาํฐานขอ้มูลแหล่ง

ท่องเทียวชุมชน ประเมินมาตรฐานคุณภาพแหล่งท่องเทียวชุมชน จดัเสน้ทางการท่องเทียวที

เหมาะสมสาํหรับแหล่งท่องเทียวชุมชน จากนนัจึงทาํการวิเคราะห์เสน้ทางการท่องเทียว จดัทาํแผนที 

และคาํนวณระยะทางทีใชใ้นการเดินทางโดยการประยุกต์ระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร์ 

ผลการวจิยั ฐานขอ้มูลแหล่งท่องเทียวชุมชนหลงัจากทีทาํการสาํรวจและเกบ็ขอ้มูล

ภาคสนามแหล่งท่องเทียวชุมชนแต่ละอาํเภอในจงัหวดัชลบุรีแลว้จึงทาํการนาํเขา้ขอ้มูลจุดแหล่ง

ท่องเทียวชุมชนจากเครือง GPS เขา้สู่โปรแกรม ArcGIS Desktop  จากนนัจึงทาํการแกไ้ข และ

จดัทาํขอ้มูลเชิงคุณลกัษณะใหก้บัขอ้มูลแหล่งท่องเทียวทงัหมด ประกอบดว้ย ชือ ประเภทค่าพิกดั 

และทีตงัของแหล่งท่องเทียว และขนัตอนสุดทา้ย นาํไปจดัทาํเป็นแผนทีแสดงแหล่งท่องเทียวชุมชน 

โดยไดท้าํการจาํแนกแหล่งท่องเทียวออกเป็น  ประเภท ไดแ้ก่ แหล่งท่องเทียวทางประวติัศาสตร์  

แห่ง แหล่งท่องเทียวทางวฒันธรรม  แห่ง แหล่งท่องเทียวทางธรรมชาติ  แห่ง และแหล่งท่องเทียว

เชิงนิเวศ  แห่ง รวมทงัสิน  แห่ง แหล่งท่องเทียวชุมชนมีการกระจายตวัอยู่ในอาํเภอต่างๆ ของ

จงัหวดัชลบุรี โดยอาํเภอทีมีแหล่งท่องเทียวชุมชนมากทีสุด ไดแ้ก่อาํเภอพนสันิคม มี  แห่ง  โดยมี 

 อาํเภอทีไม่มีแหล่งท่องเทียวชุมชน โดยเส้นทางการท่องเทียวชุมชนการจดัเส้นทางการท่องเทียว

ชุมชนในจงัหวดัชลบุรีพิจารณาจากประเภทและความน่าสนใจของแหล่งท่องเทียวทีอยู่ในอาํเภอต่าง 

ๆ โดยสามารถจดัเป็นเส้นทางการท่องเทียวชุมชนแบบ  วนั และ  วนั  คืน และกาํหนดใหทุ้ก

เสน้ทางเริมตน้ทีสถานทีท่องเทียวแรกของแต่ละเส้น จึงทาํให้เส้นทางมีความน่าสนใจ ดว้ย

คุณสมบติัของโปรแกรม GISทีมีชุดคาํสังการวิเคราะห์โครงข่ายทีมีประสิทธิภาพในการจาํลอง

เสน้ทางตามปัจจยัทีกาํหนด ในการวิจยันีไดก้าํหนดปัจจยัทีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ระยะทาง ผลลพัธ์

ทีไดจึ้งเป็นเส้นทางทีสันทีสุดจากตาํแหน่งของแหล่งท่องเทียวแรกไปยงัแหล่งท่องเทียวสุดทา้ยใน

แต่ละเส้นทาง 

จารุมาศ ปานฉิม (2552) ไดศึ้กษาคน้ควา้เรืองการพฒันาระบบจดัการขอ้ร้องเรียน

ปัญหาคุณภาพ ซึงมีเป้าหมายในการลดจาํนวนขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ลง โดยการพฒันาระบบจดัการ

ขอ้ร้องเรียนปัญหาคุณภาพ จะลดการทาํงานทีซาํซอ้น ไม่มีประสิทธิภาพ ขอ้มูลจดัเก็บอย่างถูกตอ้ง 

สะดวกในการสืบคน้ ลดขนัตอนและระยะเวลา และยงัสามารถใชเ้ป็นเครืองมือเพือช่วยสนบัสนุน

ใหบ้รรลุดชันีชีวดัผลงาน และเป้าหมายขององคก์รทางออ้ม  โดยนาํขอ้มูลทีรวบรวมใชใ้นการ

สรุปผลปัญหาทีเกิดขึนหรือเกิดซาํ เพือหาแนวทางแกไ้ขและป้องกนั รวมถึงการวิเคราะห์การ

ปรับปรุงอยา่งต่อเนืองไดน้อกจากนีผูเ้กียวขอ้งยงัสามารถตรวจสอบขอ้มูลไดต้ลอดเวลาจาก

ฐานขอ้มลูทีมีการเชือมโยงระบบฐานขอ้มูลกบัคอมพิวเตอร์ภายในองคก์รผา่นระบบแลน (LAN) 
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โดยเลือกดูเฉพาะขอ้มูลทีตอ้งการ เพือนาํไปสู่การบรรลุเป้าหมายและความสาํเร็จขององคก์รต่อไป 

ในส่วนของการดาํเนินการนนัไดว้างแผนพฒันาระบบเป็น 3 ขนัตอนคือ 1.การศึกษาและวิเคราะห์

ระบบงานเดิม 2. ออกแบบและพฒันาระบบ และ 3.การทดสอบและประเมินผล ทา้ยสุดทางผูศึ้กษามี

ขอ้เสนอแนะในการพฒันาขยายระบบให้สามารถใชใ้นระบบอินเทอร์เน็ต ซึงจะทาํใหส้ะดวกขึนทงั

ในการมาดูขอ้มูล ดา้นคุณภาพ และสามารถอพัเดตสถานะต่างๆไดร้วดเร็ว และควรเพิมรูปแบบ

รายงานให้มีความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละผูบ้ริการทีมีการเปลียนแปลง

ตลอดเวลา 

งามพร้อม ศรีชานิล ( ) ศึกษาระบบจดัการเรืองร้องเรียนสาํหรับบริษทัประกนัภยั 

มีวตัถุประสงค์เพือออกแบบและพฒันาระบบจดัการเรืองร้องเรียนสําหรับบริษทัประกนัภยั ซึงจะ

ช่วยใหก้ารจดัการเรืองร้องเรียนของบริษทัประกนัภยัมีมาตรฐานและมีคุณภาพการทาํงานรวมทงัมี

การจดัการเป็นขนัตอนและสามารถตรวจสอบการดาํเนินการแต่ละขนัตอน พร้อมทงัช่วยให้

ผูบ้ริหารสามารถติดตามผลการดาํเนินการแกไ้ขเรืองร้องเรียนของฝ่ายตนเองและสามารถนาํรายงาน

ทีไดจ้ากการจดัการเรืองร้องเรียนประเมินการทาํงานของฝ่ายตนเองและบริษทั ระบบทีพฒันาขึน

เป็นลกัษณะเวบ็แอพลิเคชนั ใชภ้าษา VB.NET ในการเขียนโปรแกรม และใชโ้ปรแกรม Microsoft 

SQL Server  เป็นโปรแกรมสาํหรับจดัการฐานขอ้มูล โดยระบบจะมีในส่วนของการกาํหนด

สิทธิการเขา้ใชง้าน มีการคน้หาขอ้มูลร้องเรียนทีผา่นมาแลว้ เพือเป็นกรณีศึกษา มีการออกรายงาน

สรุปในแต่ละปี มีการแสดงเรืองร้องเรียนของฝ่านของผูใ้ขง้าน เมือทาํการเขา้สู่ระบบ เพือแจง้ให้

ทราบในเบืองตน้วา่ฝ่ายของผูใ้ชง้านมีเรืองร้องเรียนคา้งอยู่แสดงขนัตอนของการดาํเนินการเรือง

ร้องเรียน โดยสามารถดูสถานะปัจจุบนัของเรืองร้องเรียนนนัๆ โดยมีการดาํเนินการ  ขนัตอน คือ .

ศึกษาและรวบรวมขอ้มูลระบบ .การวเิคราะห์ระบบ .ออกแบบระบบ .พฒันาระบบ .ทดสอบ

ระบบ .ประเมินระบบ 

จากการทดสอบคุณภาพของระบบ โดยใชแ้บบสอบถาม ซึงมีกลุ่มตวัอยา่ง  กลุ่ม คือ 

กลุ่มผูเ้ชียวชาญดา้นคอมพิวเตอร์จาํนวน  คน และกลุ่มผูใ้ชง้านทวัไปจาํนวน  คน โดยผลทีได้

จากแบบสอบถามประเมินคุณภาพใน 4 ดา้น คือ ความสามารถในการทาํงานของระบบตามความ

ตอ้งการของผูใ้ชง้าน ดา้นการใชง้านระบบ ดา้นประสิทธิภาพการใชง้านของระบบ และดา้นความ

ปลอดภยั โดยสรุปไดว้า่ระบบทีพฒันาขึนสามารถทาํงานไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้ การ

แสดงผลลพัธ์รวมถึงมีประสิทธิภาพและมีการป้องกนัความปลอดภยัในการเขา้ใชง้านระบบอยูใ่น

ระดบัดี 

คมัภีร์ ทองคาํ (2553) ศึกษาเรืองการพฒันาระบบสารสนเทศ เพือช่วยลดเวลาในการ

สืบคน้รายงานการวิเคราะห์และแกไ้ขปัญหาคุณภาพทีลูกคา้ร้องเรียน กรณีศึกษา : โรงงานผลิต
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ชินส่วนอุปกรณ์ไฟฟ้าและรถยนต ์ เนืองจากในวงการอุตสาหกรรมมีการแข่งขนักนัระหว่างผูผ้ลิต

ชินส่วนค่อนขา้งสูง ดงันนัการทีจะทาํใหลู้กคา้เลือกผูผ้ลิตชิน ส่วนรายใดใหม้าเป็นผูผ้ลิตชินส่วนให้

ไดน้นั ขึนอยู่กบัขีดความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นต่างๆ เป็นสาํคญั

ซึงการตอบขอ้ร้องเรียนดา้นคุณภาพกเ็ช่นเดียวกนัควรมีการดาํเนินการดว้ยความรวดเร็วแต่เมือ

พิจารณาถึงขีดความสามารถตรงจุดนีของโรงงานผลิตชินส่วนทีผูว้ิจยัทาํการศึกษาอยู่ พบวา่ การ

ตอบสนองตรงจุดนียงัเป็นไปดว้ยความล่าชา้ เนืองจากเจา้หนา้ทีหรือวิศวกรทีทาํหนา้ทีในการ

วิเคราะห์และแกไ้ขปัญหายงัขาดประสบการณ์ในปัญหาทีเกิดขึน ประกอบกบัการสืบคน้ขอ้มูล

รายงานผลการวิเคราะห์และการแกไ้ขปัญหาทีเคยเกิดขึนในอดีตเพือนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการ

วิเคราะห์และแกไ้ขปัญหาทีกาํลงัเกิดขึนเป็นไปดว้ยความล่าชา้ การจดัเก็บรายงานผลการวเิคราะห์

และแกไ้ขปัญหาเก่าๆถูกจดัเกบ็ในรูปแบบของเอกสารทีเป็นกระดาษ ทาํใหใ้ชเ้วลาในการสืบคน้

นาน การสืบคน้เรืองทีสนใจตอ้งใชเ้วลาเฉลียถึงเกือบ 14 นาที/กรณีปัญหาทีสนใจเพือลดเวลาทีใช้

ในการสืบคน้รายงานเก่า ผูวิ้จยัไดพ้ฒันาระบบการจดัเกบ็และการสืบคน้ขึนใหม่ตามหลกัวิชาของ

ระบบสารสนเทศเพือการจดัการ โดยการนาํโปรแกรมการจดัการฐานขอ้มูลไมโครซอฟตอ์อฟฟิต

แอค็เซส 2007 เขา้มาช่วยในการจด ั การฐานขอ้มูล ซึงพบวา่ระบบฐานขอ้มูลแบบใหมส่ามารถช่วย

ลดเวลาในการสืบคน้ขอ้มลรายงานในเรืองทีสนใจลงเหลือเพียงแค่ 0.30 นาที/กรณีปัญหาทีสนใจ 

ซึงเมือคิดประสิทธิภาพเป็นเปอร์เซ็นตพ์บว่าระบบการสืบคน้แบบใหม่เพิมความเร็วในกาสืบคน้ได้

ถึง 97.33% มีขอ้แนะนาํว่าเพือรองรับจาํนวนผูใ้ชง้านทีเพิมขึนควรพิจารณาประยุกตใ์ชโ้ปรแกรม

ระบบการจดัการฐานขอ้มูลทีมีความเสถียรและมีประสิทธิภาพสูงกว่านีเช่น SQL หรือออราเคิล

(Oracle) 

อาทิตย ์ กอ้นแกว้ (Artit Kornkaew,2012) ไดศึ้กษาเรือง “Management Information 

System Implementation Challenges, Success Key Issues ,Effects and consequences” โดยมี

จุดประสงคเ์พือนาํเสนอความทา้ทายหรือปัญหาในการจดัทาํระบบการจดัการสารสนเทศซึงจะเป็น

กุญแจสาํคญัทีจะบ่งบอกว่าจะบรรลุความสาํเร็จหรือไม่ โดยใชร้ะบบ Fenix เป็นกรณีศึกษา โดยจะมี

การรวบรวมและสมัภาษณ์รายบุคคลกบัผูที้เกียวเนืองกบั Fenix ซึงผลทีไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความทา้

ทายในการจดัการสิงทีพึงระวงั ส่วนของผูที้ดูแลระบบ และปัญหาดา้นคนทีจะตอ้งเกียวขอ้งหรือ

ไดรั้บผลกระทบจากกระบวนการดาํเนินงานระบบสารสนเทศ นอกจากนีจะไดข้อ้สรุป วา่ประเดน็

สาํคญัอีกประการหนึงทีจะตอ้งใหค้วามสนใจในการดาํเนินการจดัทาํระบบสารสนเทศคือการ

มุ่งเนน้ไปทีทีมงานในโครงการ และเรืองของการทาํงานเป็นทีม และพบส่วนสุดทา้ยทีสาํคญัคือ การ

ใส่ใจในเรืองของผลกระทบทีจะเกิดขึน และผลทีตามมา และคน้พบว่าในการจดัทาํระบบ

สารสนเทศใดๆขึน จะไปกระทบกบักระบวนการทางธุรกิจซึงจะนาํไปสู่การเปลียนแปลงสาํหรับ
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งานประจาํบางอย่างขึน ดงันนัก็จะตอ้งมีการใหค้วามรู้มีการสอนผูที้จะไดรั้บผลกระทบหรือตอ้ง

เรียนรู้กบัระบบใหม่ทีกาํลงัเขา้มาเพือให้เกิดการใชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และเพือลดแรงต่อตา้นต่อการ

เปลียนแปลงก็จะตอ้งแสดงใหผู้ที้เกียวขอ้งเห็นถึงขอ้ดีหรือประโยชน์ทีจะไดจ้ะการเปลียนแปลง

หรือจากการเรียนรู้นนั 

 

2.3.2 งานวิจยัทเีกียวข้องต่างประเทศ 

ชิเตา ซู (Zhitao Su, ) ไดท้าํการศึกษาเรือง “DEVELOPMENT OF GIS AS AN 

INFORMATION MANAGEMENT SYSTEM:A CASE STUDY FOR THE BURDEN CENTER” 

ซึงเป็นศูนยวิ์จยัทางประวติัศาสตร์และการเกษตรในเบตนั รูท(Baton Rouge) หลุยส์เซียนา

(Louisiana) วตัถุประสงคข์องงานวจิยัเพือสาํรวจความเป็นไปไดส้าํหรับหน่วยงานฝ่ายบริหารทีจะ

ใชร้ะบบฐานขอ้มูลระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์เพือสนบัสนุนการวางแผนและการจดัการ

สวนสาธารณะ โดยงานวิจยันีจะประกอบดว้ยสามส่วน ในส่วนแรกจะเกียวขอ้งกบัการทาํแผนการ

จดัการพืนทีของสวนสาธารณะและเทคโนโลยีสารสนเทศภูมิศาสตร์ ซึงมีโครงร่างของการวางแผน

สวนสาธารณะ กระบวนการจดัการและเทคนิคในระบบสารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์ และกลยุทธ์เชิง

ภูมิศาสตร์ทีถูกพฒันาสาํหรับการวางแผนและออกแบบสวนสาธารณะ ส่วนทีสองเป็นวิธีในการ

พฒันาตน้แบบฐานขอ้มูลระบบสารสนเทศนเ์พือการวางแผนและการจดัการ ในส่วนของอุปกรณ์

และทรัพยสิ์นต่างๆทงัทีมีอยูใ่นปัจจุบนั และอนาคตสามารถนาํไปรวมกบัฐานขอ้มูลระบบ

สารสนเทศภูมิศาสตร์ ซึงจะเป็นส่วนพืนฐานสาํหรับการพฒันาต่อไปใหค้รอบคลุม และส่วนสุดทา้ย

เกียวขอ้งกบัการออกแบบฐานขอ้มูลสําหรับสวนสาธารณะทีมีอยู ่ จะเป็นการนาํระบบสารสนเทศน์

ภูมิศาสตร์ไปใชจ้ริงกบัเบอร์เดนเซ็นเตอร์ โดยระบบจะใหข้อ้มูลทีมีคุณภาพเกียวกบัเบอร์เดนเซ็น

เตอร์และจะเป็นรากฐานของการวางแผนในส่วนของการวางแผน การตดัสินใจ การจดัการสิงอาํนวย

ความสะดวกต่างๆ การพฒันาต่อไปในอนาคต โดยในงานวิจยัไดใ้ช ้ GeoMedia Professional 5.1 

และ Microsoft Access เป็นเครืองมือหลกัในการรวบรวมฐานขอ้มูลสําหรับรวมถึงไดศึ้กษา

ความสามารถของซอฟแวร์(Software) สาํเร็จรูปจาํพวก ArcGIS GeoMedia หรือ 3G GIS ในส่วน

ของ การนาํเสนอขอ้มูลเชิงพืนที การทาํโมเดลและการวิเคราะห์เชิงพืนที ซึงไดพ้บวา่ถึงประโยชน์

ในหลากหลายแง่ทงัดา้นการบูรณาการของขอ้มูลทีมีชนิดของขอ้มูลแตกต่างกนัก็สามารถใชง้าน

ร่วมกนัไดเ้มือคุณสมบติัหรือคุณลกัษณะส่วนใดมีการเปลียนแปลง ส่วนอนืทีเกียวขอ้งกส็ามารถ

เปลียนแปลงตามไดอ้ยา่งมีความสัมพนัธ์ ขอ้มูลใด ดา้นความมีประสิทธิภาพทีสารสนเทศเชิง

ภูมิศาสตร์เป็นเครืองมือทีสามารถจดัการกบัขอ้มลูทีมีความสัมพนัธ์กนัในปริมาณมากๆไดใ้นเวลา

สนัๆ แต่กมี็ปัจจยัทีเป็นขอ้จาํกดัเช่นคุณภาพของขอ้มลูเพราะว่าผลทีไดน้นัจะขึนอยู่กบัการเก็บ
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รวบรวม ตอ้งมนัใจวา่ฐานขอ้มูลทีมีนนัไม่มีขอ้มูลทีซาํซอ้นอยู ่ ขอ้มูลทนัสมยั  เพราะหากขอ้มูลไม่

ถูกตอ้งหรือไม่มีคุณภาพกจ็ะทาํใหไ้ดผ้ลลพัธ์หรือการตดัสินใจทีผิดพลาด นอกจากนนัในส่วนของ

ขอ้มลูทีมีชนิดทีต่างกนัก็จะตอ้งมีการแปลงรูปแบบของขอ้มูลซึงจะตอ้งมีกระบวนการทีตอ้งใชท้งั

ทรัพยากรคน เวลา และเงิน แต่เมือดูจากผลทีไดรั้บนบัวา่เป็นการลงทุนทีคุม้ค่า ซึงต่อไประบบ

สารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์จะเขา้มามีบทบาทสาํคญัในงานวิจยั การออกแบบ และงานทดลอง 

วิลเลียม ทิมส์ (Willem Tims ,2009) ไดท้าํการศึกษาเรือง "GIS MODEL FOR THE 

LAND USE AND DEVELOPEMENT MASTER PLAN IN RWANDA" ซึงมีจุดประสงคเ์พือ

พฒันาแบบจาํลองระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร์ สาํหรับสนบัสนุนการจดัทาํแผนการสาํหรับการ

พฒันาพืนดินรวนัดา(Rwanda Land) โดยจะมุ่งเนน้การพฒันาในเชิงกวา้งครอบคลุมสามส่วนหลกั

คือ ในเมือง การเกษตรกรรมและการอนุรักษ ์ โดยใชโ้มเดล กลยทุธ์ความชดัเจนบนความขดัแยง้ 

(Land-Use Conflict Identification Strategy (Lucis) Model) เหตุเพราะมีหลายเป้าหมาย จุดประสงค์

ในการอธิบายประเภทของทีดินซึงเป็นไปตามรูปแบบดงัเดิม ArcGIS ModelBuilder ของ ESRI ถูก

ใชใ้นการกาํหนดรูปแบบโมเดลในระบบสารสนเทศภมิูศาสตร์ ในส่วนแรกคือแผนทีเหมาะสมซึง

ถูกสร้างขึนโดยองคป์ระกอบทงัหมดในโมเดล แผนทีทีเหมาะสมจะถูกแปลงใหอ้ยู่ในแผนทีทีตงัค่า

โดยการถ่วงดุลนาํหนกั และในขนัตอนต่อไปการตงัค่าแผนทีจะถูกแยกออกเป็น 3 ส่วน คือส่วนทีถูก

กาํหนดค่าสูง กลางและตาํ  ซึงทา้ยสุดจะถูกนาํมารวมกนั เพือใหเ้ห็นถึงความขดัแยง้และความ

แตกต่าง ซึงโมเดลของระบบสารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์ แมว้่าจะมีขอ้มูลหายไปเป็นจาํนวนมาก แต่

โมเดลยงัถูกนาํไปดาํเนินการต่อ แต่ผลทีไดรั้บก็ไม่มีความน่าเชือถือเพราะขอ้มูลทีนาํเขา้ไปไม่มี

ความสมบูรณ์ และจะทาํใหผ้ลลพัธ์ทีไดไ้มส่ามารถนาํไปช่วยในการตดัสินใจไดอ้ยา่งแม่นยาํ  

เจนนี อี แวนคาลาร์ (Jenny E. VanCalcar ,2006) ไดท้าํการศึกษาเรือง "Collection and 

Representation of GIS Data to Aid Household Water Treatment and Safe Storage Technology 

Implementation in the Northern Region of Ghana" ซึงมีจุดประสงคใ์นการศึกษาเพือสร้างธุรกิจที

ยงัยืนและนาํมาซึงนาํทีคุณภาพสาํหรับประชาชนรวมทงัการทาํใหบ้ริษทัสามารถอยูร่อดได ้ เพราะ 

Pure Home Water เป็นการเริมตน้ธุรกิจใหม่ซึงมีความตอ้งการการรวบรวมขอ้มลูประชากร สุขภาพ 

และนาํและโครงสร้างพืนฐานในภูมิภาค โดยโครงการพบว่าระบบสารสนเทศนเ์ชิงภูมิศาสตร์เป็น

เครืองมือทีดีทีสุดในการทีจะช่วยเก็บรวบรวม วิเคราะห์และนาํเสนอขอ้มูล โดยระบบสามารถช่วย

ในการวางแผนกลยุทธ์ทางธุรกิจได ้ รวมถึงการใชแ้ผนทีทีสามารถทาํใหส้ามารถสร้างและสือสาร

ขอ้มลูในรูปแบบของภาพออกไปให้กบัผูที้สนใจในบริษทัได ้

โดยผูวิ้จยัใชโ้ปรแกรม ArcView 9.0 จาก ESRI ซึง ESRI เป็นผูน้าํในซอฟแวร์ดา้น

ภูมิศาสตร์ระดบัโลก และ ArcView เป็นรูปแบบพืนฐานของแพค็เกจ็เดสทอปจีไอเอส (DesktopGIS 
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Package) โดยการเกบ็ขอ้มูลเพือแบ่งเป็นกลุ่มทงัในเชิงภูมิศาสตร์ ประชากรศาสตร์ เศรษศาสตร์และ

สุขภาพ ซึงจะมีการศึกษาเพือดูปริมาณอตัราร้อยละของชนิดของแหล่งนาํทีใชต้ามบา้น การดู

ปริมาณแหล่งนาํทีมีคุณภาพและไม่มีคุณภาพในแต่ละพืนที ซึงผลจากการศึกษาดว้ยการใชร้ะบบ

สารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์มาช่วยวิเคราะห์ทาํใหท้ราบว่าปัจจุบนั 56% ของประชากรไม่สามารถ

เขา้ถึงแหล่งนาํทีมีคุณภาพได ้ และปฎิเสธไม่ไดว้า่ระบบสารสนเทศเชิงภูมิสาสตร์มีประโชนม์าก

สาํหรับการวางแผนและการจดัการขอ้มูล แต่อยา่งไรก็ตามความชาํนาญเชิงเทคนิคและการคาํนวณที

ตอ้งการสาํหรับการวิเคราะห์อาจจะสูงเกินไปสาํหรับสาํหรับการดาํเนินโครงการในประเทศทีกาํลงั

พฒันา และการเลือกระบบการจดัการนาํส่วนกลางทีใหญ่นนัไมไ่ดห้มายความว่าจะเป็นวธีิการแกไ้ข

ปัญหาทีดีทีสุดเนืองจากซอฟแวร์และเครืองมือในการวางแผนจากประเทศทีพฒันาแลว้อาจจะไมไ่ด้

ถูกส่งต่ออย่างมีประสิทธิภาพ  

เอเบล เทเรเฟ (Abel Terefe, ) ไดท้าํการศึกษาเรือง "Application and use of GIS in 

small Sanitation projects in Developing countries" ซึงมีวตัถุประสงคใ์นการนาํระบบสารสนเทศเชิง

ภูมิศาสตร์มาใชช่้วยในการตดัสินใจในโครงการสุขอนามยัขนาดเลก็สาํหรับประเทศทีกาํลงัพฒันา 

ซึงพยายามทีจะวิเคราะห์ขอ้มูลทีไดรั้บจากการสาํรวจและแสดงถึงความง่ายในการนาํขอ้มลูเขา้ไป

เพือใชใ้นประกอบการตดัสินใจเช่นการเลือกสถานทีทีจะเป็นหอ้งนาํ นอกจากนนัยงัแสดงถึงการบูร

ณาการของระบบสารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์กบัโครงการสุขอนามยัขนาดเลก็ทีมีเงินทุนจาํกดั ซึงผลที

ไดจ้ากการศึกษาพบวา่ ระบบสารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์ช่วยในการวิเคราะห์และสามารถแสดงถึง

บริเวณหอ้งนาํทีมีผูใ้ชห้นาแน่นมากซึงจะถูกวิเคราะห์ออกมาเป็นจุดสาํคญัทีจะตอ้งมีการเพิมจาํนวน

หอ้งนาํเพือแกไ้ขปัญหานี ในส่วนของแผนทีนนัสามารถโชวก์ารกระจายตวัของหอ้งนาํ ซึงสามารถ

แบ่งหอ้งนาํไดเ้ป็นหลายระดบัดว้ยว่าเป็นหอ้งนาํระดบัทีดีมาก ดี ปานกลาง แยห่รือแยที่สุด ซึงแผน

ทีจะแสดงใหเ้ห็นถึงพืนทีจริงในลกัษณะทีเป็นภาพทีจะทาํใหเ้ขา้ใจไดโ้ดยง่าย  นอกจากนนัแผนทียงั

ช่วยใหง่้ายในการคาดการณ์แนวโนม้ ซึงแนวโนม้คือรูปแบบต่างๆทีอยู่ในเอกลกัษณ์ของ

สภาพแวดลอ้มในปัจจุบนั ซึงรูปแบบทีเกิดขึนนนัเป็นสิงทีบ่งบอกถึงขอ้เทจ็จริงบางอยา่งทีเกิดขึน 

เช่นกลุ่มของห้องนาํแต่ละพืนทีมีความแตกต่างกนัสะทอ้นถึงรายไดห้รือระดบัการศึกษาของคนใน

พืนทีนนัๆ 

จากการศึกษางานวจิยัทีเกียวขอ้งพบประเดน็ขอ้สรุปทีสาํคญัดงันี คือ 

1. องคก์รต่างๆนาํเทคโนโลยีสารสนเทศภูมิสาสตร์(GIS) เขา้มาใชเ้พือเพิม

ประสิทธิภาพในการทาํงาน เกิดความน่าเชือถือ และใหผ้ลลพัธ์ทีดี โดยมีการดาํเนินการตามแนว

ทางการพฒันาระบบ ซึงเมือมีการระบบสารสนเทศเขา้มาใชใ้นระบบแลว้ทาํใหเ้กิดการทาํงานทีมี

ประสิทธิภาพมากขึน ดว้ยการทีมีการเกบ็รวบรวมขอ้มูลอยา่งเป็นระบบ มีการตรวจสอบขอ้มลูใน
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การนาํขอ้มูลฐานขอ้มูล และมีการนาํขอ้มูลเชิงพืนทีมาใชร่้วมในการวเิคราะห์ดว้ย และยงัมี

ประโยชนใ์นดา้นความรวดเร็วของการสรุปและการสืบคน้ขอ้มลู สิงเหล่านีสร้างความไดเ้ปรียบใน

เชิงการแข่งขนั และเพิมความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน  

2. การนาํระบบสารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์เขา้มาใชเ้พือลดขนัตอนการทาํงาน เวลา ความ

ผิดพลาด แต่การนาํระบบมาใชน้นัยงัตอ้งพฒันาอย่างค่อยเป็นค่อยไป รวมถึงตอ้งเก็บความตอ้งการจาก

ผูใ้ชง้านควบคู่กบัการใหค้วามรู้ ฝึกอบรมการใชง้านของผูที้เกียวขอ้งกบัระบบสารสนเทศ เพือเป็นการ

เตรียมความพร้อมในการขยายฐานขอ้มูลเพือรองรับการทาํงานของ แผนกอืนๆทีเกียวขอ้งดว้ย  

โดยผูวิ้จยัไดน้าํเอาไปประยกุตใ์ชใ้นการออกแบบการวจิยัในบทต่อไป 
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บทท ี3 

ระเบียบวิธกีารวิจยั 

  

ศึกษา “การออกแบบระบบเก็บขอ้มูลการร้องเรียนของ ของบริษทั โทเทิล แอ็คเซ็ส 

คอมมูนิเคชัน จํากัด (มหาชน) โดยใช้หลักการสารสนเทศภูมิศาสตร์(Geographic Information 

System;GIS) ” โดยพฒันาโปรแกรม(Software) มาใชใ้นขนัตอนการทาํงานของวิศวกรในฝ่ายทีดูแล

ข้อมูลการร้องเรียนจากลูกค้า (Radio Network Planning) เพือสนับสนุนการแก้ไขปัญหาการ

ร้องเรียนปัญหาจากลูกคา้ โดยเป็นขอ้มูลทีได้จากศูนย์บริการขอ้มูลทางโทรศัพท์ (CallCenter) ที

ไดรั้บจากลูกคา้ เพือปรับเปลียนรูปแบบจากเดิมทีจะเป็น ticket ส่งมา แต่จะปรับเปลียนการนาํเสนอ

ใหอ้ยู่ในรูปแบบของสารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์ ซึงจะช่วยให้ทางวิศวกรสามารถจดัลาํดบัความสาํคญั

ในการแกไ้ขปัญหา รวมทงัสามารถแกไ้ขปัญหาไดเ้ร็วขึน โดยมีวธีิการดงันี 

ตอนที 1 กรอบการวจิยั 

ตอนที 2 แหล่งขอ้มูลประชากร และพืนทีทีดาํเนินการวิจยั 

ตอนที 3 เครืองมือทีใชใ้นงานวิจยั 

ตอนที 4 วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

ตอนที 5 วิธีการวเิคราะห์ขอ้มูล 
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1. กาํหนดปัญหาและศึกษาขอ้มูลเบืองตน้ของงานวจิยั (Problem Recognition) จากการ

สอบถามผูป้ฏิบติังาน ถึงขนัตอนการทาํงาน และปัญหาทีพบระหวา่งการทาํงาน 

4. ทาํแบบร่าง (Draft) ของโปรแกรม 

2.รวบรวมขอ้มูลเพือช่วยในการวเิคราะห์ปัญหา (Analysis) เขียนแผนผงังาน(Flowchart) 

เพือทราบองคป์ระกอบและขนัตอนการทาํงาน และเพือหาสาเหตุของปัญหา 

5. ประชุมและวิเคราะห์ เพือตรวจสอบจุดอ่อนหรือจุดทีตอ้งมีการแกไ้ข โดยนาํสิงทีออกแบบ

มานาํเสนอ พูดคุยกบัผูใ้ชง้าน 

3. ออกแบบ (Design) นาํผลทีไดจ้ากการวเิคราะห์มาเขียนการเปลียนแปลงของระบบ โดย

แกไ้ขปัญหา ออกแบบหนา้ตาโปรแกรม ในส่วนของผูใ้ชง้าน 

7. การทดสอบ (Testing) ตรวจสอบว่าโปรแกรมตน้แบบทีพฒันามาไดต้รงตามความตอ้งการ

ทีกาํหนดไวท้งัหมด 

8. ทาํการประเมินผล (Evaluation) โดยการสัมภาษณ์จากผูที้ใชง้านในปัจจุบนัถึงตน้แบบใหม่

ทีไดเ้ทียบกบัระบบการทาํงาน

6. พฒันาตน้แบบในส่วนของระบบฐานขอ้มูล (Database) และตน้แบบของโปรแกรม 

กรอบการวจิัย  

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

ภาพที 3.1 ขนัตอนการดาํเนินงาน การพฒันาระบบขอ้มูล 

ทีมา : ผูว้ิจยั(2557) 

ผูว้ิจยัไดก้าํหนดแผนการดาํเนินงานโดยใชว้งจรการพฒันาระบบ (SDLC) เป็นกรอบ

แนวทางการดาํเนินงานวิจยัตามรายละเอียดดงัต่อไปนี 
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1.กาํหนดปัญหา (Problem Recognition) 

1.1 เลือกปัญหาทีสนใจและนาํเสนอหวัขอ้โครงการกบัทีมทีดูแลในส่วน

ของโปรแกรมและขอ้มลูเพือสนบัสนุนการทาํงานของวิศวกรทีดูแลแกไ้ขในส่วนของการร้องเรียน

การใชง้านในเรืองของเครือข่ายจากลูกคา้  

1.2 ศึกษางานวิจยัและทฤษฎีทีเกียวขอ้ง เพอืนาํมาเป็นแนวทางในการ

วิเคราะห์ปัญหา และกรอบแนวทางการดาํเนินงาน โดยศึกษารวบรวมจากตาํรา วทิยานิพนธ์ ขอ้มูล

จากอินเตอร์เน็ต (Internet) เอกสารและงานวิจยัต่างๆทีเกียวขอ้งเพือเป็นแนวทางในการศึกษาและ

การวจิยัในครังนี 

1.3 ศึกษาขนัตอนการทาํงานในปัจจุบนั และสัมภาษณ์วศิวกรระดบั

ปฏิบติังาน และหวัหนา้งานผูที้มีส่วนเกียวขอ้งกบัระบบการร้องเรียนจากลูกคา้ในส่วนของปัญหา

เครือข่าย 

1.4 เก็บรวบรวมขอ้มูลขนัตอนการทาํงาน รวมถึงปัญหาในปัจจุบนัที

วิศวกรพบจากการทาํงาน 

2.การศึกษาวิเคราะห์ขนัตอนการทาํงานในรูปแบบเดิมและวิเคราะห์ปัญหา (Analyzing 

Systems Needs) 

2.1 การเขียนขนัตอนการทาํงานปัจจุบนั เพือศึกษาอย่างละเอียด ใหเ้ขา้ใจ

การทาํงาน แผนภาพกระแสของขอ้มูล (Context Diagram) ขอ้มูลทีไดรั้บเขา้มา หนา้ตาของ

โปรแกรม จากทางส่วนศูนยบ์ริการขอ้มูลทางโทรศพัท ์ (CallCenter) เพือใหเ้ห็นภาพการทาํงาน

ปัจจุบนัมากยิงขึน 

2.2 วิเคราะห์ขนัตอนการทาํงานในปัจจุบนัอยา่งละเอียด เพือพิจารณาวา่

โปรแกรมมีส่วนใดทีเป็นปัญหา หรือมีการทาํงานทียุ่งยาก แลว้ทาํการปรับปรุงแกไ้ข พฒันา

โปรแกรมและการทาํงานในส่วนนนัใหม่ 

2.3 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัญหาหลกัและปัญหารอง โดยใชแ้ผนผงั

กา้งปลาเป็นเครืองมือทีช่วยในการวิเคราะห์ 

3. การออกแบบ (Design) โปรแกรม (Software) เพือใชง้านของหน่วยงานทีเกียวขอ้ง

หลงัจากการวิเคราะห์ขอ้มูลทีไดจ้ากการสังเกต สอบถามความตอ้งการ รูปแบบการทาํงานของ

วิศวกรผูใ้ชง้าน รวมถึงระดบัหวัหนา้ทีเกียวขอ้งเพือทาํการปรับปรุง แกไ้ข โดยดาํเนินการตามนี 

3.1 เขียนแผนภาพบริบท (Context Diagram) เพือแสดงภาพรวมของ

โปรแกรมใหมท่งัหมดทีเกิดจากความตอ้งการของผูใ้ช้งาน 
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3.2 เขียนรายละเอียดคุณสมบติัของโปรแกรมทีตอ้งการ โดยใหส้ามารถ

แสดงผลขอ้มลูปัจจุบนั เพือเป็นขอ้มูลในการออกแบบโปรแกรมตน้แบบ และเป็นขอ้มูลต่อผูเ้ขียน

โปรแกรมต่อไป 

3.3 ออกแบบหนา้จอปฏิบติังานในรูปแบบการดูขอ้มูลเชิงภูมิศาสตร์ โดย

เป็นการออกแบบเพือใหท้างผูใ้ชง้านสามารถใชง้านไดง่้ายขึน 

3.4 ออกแบบรายงานขอ้มูลจาํนวนรายการร้องเรียนจากลูกคา้ในสถานะ

ต่างๆ เพือใหส้ะดวกต่อผูใ้ชง้านและหวัหนา้ทีจะเรียกดูความกา้วหนา้ในการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ได ้

4.ทาํแบบร่าง (Draft) ออกมาจากการรวบรวมขอ้มูลและจากการออกแบบ 

5.ประชุมและวิเคราะห์ เพือหาจุดอ่อนหรือจุดทีตอ้งมีการแกไ้ข โดยนาํสิงทีออกแบบ

มานาํเสนอ พูดคุยกบัผูใ้ชง้าน 

6. ทาํการพฒันาระบบงาน (Developing Documenting Software) พฒันาโปรแกรม

ตน้แบบโดยผูวิ้จยัดาํเนินการจดัทาํตงัแต่เริมตน้จนไดเ้ป็นโปรแกรมตน้แบบ 

7. การทดสอบ (Testing) ผูวิ้จยันาํรายละเอียดขอ้กาํหนดของโปรแกรมมาตรวจสอบวา่

โปรแกรมตน้แบบทีพฒันามาไดต้รงตามความตอ้งการทีกาํหนดไวท้งัหมด โดยมีการออกแบบเป็น

รายการตรวจสอบ(Checklist) ใชเ้ป็นเครืองมือ 

8.การประเมินผล (Evaluation) โดยใหท้างผูใ้ชง้านระบบเดิมไดท้ดลองใชง้านระบบ

ใหม่ และสัมภาษณ์เพือสอบถามความคิดเห็นของผูใ้ชง้าน โดยคาํถามอยูใ่นกรอบของงานวิจยัใน

ดา้นของประโยชนที์คาดวา่จะไดร้ับ 

 

 

ประชากร และ พืนทีใช้ดาํเนินการวจิัย 

ประชากรของการศึกษาในครังนี  สาํหรับการวิจยัเชิงคุณภาพคือ วิศวกรในฝ่ายทีดูแล

ขอ้มลูการร้องเรียนจากลูกคา้ในส่วนของปัญหาจากเครือข่าย ของบริษทั โทเทิล แอค็เซ็ส คอมมู

นิเคชนั จาํกดั (มหาชน) ทีตงัเลขที  อาคารจตุัรัสจามจุรี ชนั  -  ถนนพญาไท แขวงปทุมวนั 

เขตปทุมวนั กทม. เป็นผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คลือนทีในระบบความถี  เมกะเฮิร์ตซ์ และ  เม

กะเฮิร์ตซ์  
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เครืองมือทใีช้ในงานวิจัย 

งานวิจยัฉบบันีเป็นงานวิจยัเชิงพฒันา (Research & Development) โดยมีการทาํใน

รูปแบบของงานวิจยัเชิงปฏิบติัการ(Action Research) ใชก้ระบวนการศึกษาคน้ควา้อยา่งเป็นระบบ 

วิเคราะห์ปัญหาและความตอ้งงการทีเกิดขึนจากระบบการปฏิบติังานปัจจุบนัเพือเป็นแนวทางในการ

พฒันาทางเลือกหรือวธีิการ และนาํไปสู่การออกแบบโปรแกรมใหม่เป็นระบบสารสนเทศเชิง

ภูมิศาสตร์ โดยใชเ้ครืองมือในการวิจยัดงัรายละเอียดดงัต่อไปนี 

1.โปรแกรมทีพฒันาทาํงานบนระบบปฏิบติัการ (Operation System) Windows 2003 

2. ระบบฐานขอ้มูล (Database) ออราเคิล(Oracle) คือระบบจดัการฐานขอ้มูลมีหนา้ที

จดัเก็บขอ้มูลอย่างเป็นระบบโปรแกรมนี ทาํหนา้ทีเป็นตวักลางคอยติดต่อ ประสาน ระหวา่งผูใ้ชแ้ละ

ฐานขอ้มลู ทาํใหผู้ใ้ชง้านสามารถใชง้านฐานขอ้มูลไดส้ะดวกขึน เช่นการคน้หาขอ้มูลต่างๆภายใน

ฐานขอ้มลูทีง่ายและสะดวก 

3.โปรแกรมระบบสารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์ เพือใชใ้นการแสดงขอ้มูลจากฐานขอ้มูลที

รวบรวมรายการร้องเรียนจากลูกคา้ใหอ้ยู่ในรูปแบบเชิงภูมิศาสตร์ 

4.การสมัภาษณ์ (Interviews) โดยเทคนิคการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ ซึงผูวิ้จยั

เป็นผูท้าํการสัมภาษณ์ เพือใหข้อ้มูลตรงกบัวตัถปุระสงคที์กาํหนดไวม้ากทีสุด โดยการใชก้ารสัม

ภาณ์แบบเจาะลึก (In Depth Inerview) การสัมภาษณ์ไม่มีการกาํหนดรูปแบบมาตรฐาน แต่จะกาํหนด

กรอบประเด็นทีสัมภาษณ์โดยอาศยักรอบแนวคิดงานวิจยัเป็นปัจจยัในการตงัคาํถาม 

5.การทาํรายการตรวจสอบเพือใชใ้นการตรวจสอบความถูกตอ้งและครบถว้นของ

โปรแกรมตน้แบบ เพือใหถู้กตอ้งและครบถว้นตามทีกาํหนดคุณลกัษณะไว ้

  

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก ตาํรา เอกสารและงานวิจยัทีเกียวขอ้ง เพือนาํมา

เป็นขอ้มูลพืนฐานสําหรับทาํการศึกษาวิจยั 

2. ดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มผูใ้ชง้าน โดยใชเ้วลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล

ตงัแต่เดือน ธนัวาคม 2557 ถึง มกราคม 2558 โดยผูว้ิจยัไดส้อบถามขอ้มูลและทาํการสมัภาษณ์ดว้ย

ตนเอง และไดชี้แจงขอ้มูลในการเก็บรวบรวมขอ้มูลอยา่งละเอียด 
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บทท ี4 

ผลการวจิัย 

  

ผูว้ิจัยได้ศึกษาระบบแจ้งข้อมูลการร้องเรียนในส่วนทีเกียวข้องกับปัญหาคุณภาพ

สญัญาณทีส่งมาแผนกวิศวกรของ ของบริษทั โทเทิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชนั จาํกดั (มหาชน) โดยเขา้

ไปศึกษาถึงปัญหา และขนัตอนการทาํงานเดิม โดยทาํการสัมภาษณ์ สังเกตและรวบรวมขอ้มูลจาก

วิศวกรผูใ้ชง้านรวมถึง หัวหนา้งานเพือนาํมาวิเคราะห์ปัญหาและหาแนวทางในการพฒันาระบบ  

 

 

ปัญหาทเีกดิจากระบบปัจจุบนั 

ผูวิ้จยัไดท้าํการสัมภาษณ์พนักงานปฎิบัติการในแผนกวิศวกรรมทีดูแลในส่วนของ

คุณภาพสัญญาณ เพือทาํความเขา้ใจในรายละเอียด กระบวนการทาํงาน และปัญหาทีพบจากการใช้

งานระบบเดิม เพือนาํมาวิเคราะห์ปัญหา และแนวทางในการแกไ้ข ดงัรายละเอียดต่อไปนี 

วนัที  9 มกราคม 2557 

สถานที   หอ้งประชุมชนั 27 บริษทั โทเทิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชนั จาํกดั (มหาชน) 

จุดประสงค ์ เพือเขา้ใจระบบ และขนัตอนการทาํงานเดิม รวมถึงปัญหาและความตอ้งการทีมีต่อ

ระบบใหม่  
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ตารางท ี4.1 แสดงบทสัมภาษณ์วิศวกรในฝ่ายดูแลขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ในส่วนคุณภาพ

สญัญาณ 

ลาํดบั คาํถาม บทสัมภาษณ์ 

1 ขนัตอนการทาํงานใน

ปัจจุบนั 

ทางทีมจะเขา้ไปดูปัญหาทีทางพนักงานรับแจง้ปัญหา

ร้องเรียนจากลูกคา้(CallCenter) ไดท้าํการบนัทึกใน

โปรแกรมทีชือวา่ DSMART ซึงโปรแกรมนีจะเป็น

โปรแกรมทีทาํการบนัทึกขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ในทุกกรณี 

ซึงหากทาง CallCenter พบวา่เป็นปัญหาเกียวกบัคุณภาพ

สญัญาณแลว้จะทาํการกาํหนดใหข้อ้ร้องเรียนนนัซึงใน

โปรแกรมจะเรียกเป็นเลขทีปัญหา(Incident) หรือ เลข IM 

ถูกกาํหนดให้ทางวิศวกรผูดู้แลดา้นปัญหาคุณภาพสญัญาณ

เป็นผูผู้ดู้แลขอ้ร้องเรียนนนัต่อ โดยทาง CallCenter จะมีการ

ระบุขอ้มูลรายละเอียดเบืองตน้บางอยา่งมาใน Incident นนั

ดว้ยเช่น ตาํแหน่ง ชือเสาสญัญาณ อาการหรือปัญหาทีลูกคา้

พบ ประเภทของการแจง้ปัญหา เมือทางทีมวศิวกรผูดู้แล

คุณภาพสัญญาณเขา้มาทาํการตรวจสอบ Incident ทีถูกส่ง

ต่อใหที้มดูแลก็มีหนา้ทีจะตอ้งวิเคราะห์สาเหตุและแนวทาง

ในการแกไ้ข โดยในขนัตอนนีมกัจะนาํตาํแหน่งทีมีการระบุ

ในโปรแกรมว่าเกิดปัญหา ไปเปิดดูกบัโปรแกรมอืนที

สามารถดูตาํแหน่งทีเกิดปัญหาบนแผนที พร้อมทงัดูขอ้มมูล

อืนๆประกอบ เช่นบริเวณนนัมีเสาสญัญาณทีจะใหบ้ริการ

หรือไม่ มีการกาํหนดค่าตวัแปร(Parameter) เบืองตน้

อยา่งไร เพือสรุปและแจง้วิธีการแกไ้ข กลบัไปในระบบดว้ย 

เพือส่ง Incident ต่อไปใหที้มทีเกียวขอ้งต่อไป 
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ตารางท ี4.1 แสดงบทสัมภาษณ์วศิวกรในฝ่ายดูแลขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ในส่วนคุณภาพ

สัญญาณ (ต่อ) 

ลาํดบั คาํถาม บทสัมภาษณ์ 

2 ปัญหาทีพบจากการ

ทาํงานเดิม 

1.งานในส่วนนีใชเ้วลามากเพราะวา่ จะเกิดการทาํงานหลาย

ขนัตอน ตอ้งใชห้ลายโปรแกรม คือตอ้งเปิดโปรแกรม 

DSMART เพือดูขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ซึงหากดูผา่น

ระบบจะดูไดที้ละเลขทีปัญหา(Incident) จากนนัก็ตอ้งนาํ

ตาํแหน่งทีเกิดปัญหา ไปดูผา่นโปรแกรมอืนเช่น 

GoogleEarth  และตอ้งเปิดโปรแกรมทีเกบ็ขอ้มูลเกียวกบั

สถานีฐาน หรือขอ้มูลการกาํหนดตวัแปร(Parameter) ต่างๆ

ในระบบมาดูประกอบกนั คือปัจจุบนัจะตอ้งใชอ้ย่าง

ประมาณ 4 โปรแกรมในการทาํงานตรงนี 

2.ขอ้มลูการแจง้ปัญหาการร้องเรียนจากลูกคา้มีขอ้มูลทีแจง้

ในจุดซาํๆกนั เพราะทางพนกังานผูรั้บปัญหาขอ้ร้องเรียนจะ

ไม่ทราบวา่ในจุดหรือบริเวณนนัมีการแจง้มาแลว้ ก็จะทาํ

การบนัทึกในระบบเพิม ทาํใหท้างทีมจะเสียเวลาในการ

ทาํงานตรงนนั 

3. โปรแกรมเดิมไม่สามารถทาํสรุปขอ้มูลไดว้า่ ตอนนีมี

ขอ้มลูการร้องเรียนจากลูกคา้ทีคา้งอยูที่ทางฝังวิศวรกรผูดู้แล

สญัญาณอยู่เท่าไร เสร็จแลว้เท่าไร และส่งต่อไปใหที้มอืน

เท่าไร 

4. โปรแกรมเดิมไม่มีขอ้มูลเบืองตน้อืนๆทีจาํเป็นต่อการ

นาํไปประกอบการวิเคราะห์เพือหาสาเหตุและแกไ้ขปัญหา

เบืองตน้ได ้
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ตารางท ี4.1 แสดงบทสัมภาษณ์วศิวกรในฝ่ายดูแลขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ในส่วนคุณภาพ

สัญญาณ (ต่อ) 

 

ลาํดบั คาํถาม บทสัมภาษณ์ 

3 ขอ้เสนอแนะสาํหรับ

ระบบใหม่ 

 

1.ตอ้งการใหโ้ปรแกรมใหม่สามารถดูขอ้มูลการร้องเรียน

บนแผนทีไดเ้ลย ไม่ตอ้งเปิดโปรแกรม DSMART เพือดู

ขอ้มลูการร้องเรียนจากลูกคา้เพือนาํขอ้มูลสถานีฐานหรือ

เสาสญัญาณอา้งอิงแลว้นาํตาํแหน่งไปเปิดดูบนโปรแกรม

อืนอีกครังหนึง ก็จะช่วยทาํใหท้าํงานไดร้วดเร็วมากขึน  

2.ตอ้งการใหโ้ปรแกรมใหม่มีขอ้มูลพืนฐาน และขอ้มูลเชิง

เทคนิคเบืองตน้ทีจาํเป็นในการวเิคราะห์ เพือจะไดท้าํงานได้

สะดวกมากขึนไม่ตอ้งไปเปิดหลายโปรแกรม 

3.ตอ้งการใหก้ารแสดงขอ้มูลบนแผนทีสามารถแสดงขอ้มูล

โดยแบ่งตามกลุ่มขอ้มูลได ้ เช่นการแสดงกลุ่มสถานีฐาน ที

ใหบ้ริการเป็นสีฟ้า สถานีฐานทีกาํลงัก่อสร้างเป็นสีเหลือง 

และใหส้ถานีฐานทียกเลิกไปแลว้เป็นสีแดง เพือช่วยให้

วิศวกรผูใ้ชง้านสามารถวิเคราะห์ขอ้มลูไดง่้ายขึนจากการดู

สถานีฐานทีแสดงแลว้แยกสีตามแต่ละสถานะ 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ตารางท ี4.2 แสดงบทสัมภาษณ์หวัหนา้แผนกวิศวกรในฝ่ายดูแลขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ 

ลาํดบั คาํถาม บทสมัภาษณ์ 

1 ความสามารถของรายงาน วิศวกรในทีมจะทาํการดึงขอ้มูลเลขทีปัญหา(Incident) ออกมา

และมาทาํการสรุปจาํนวนปัญหาสญัญาณทีเกียวกบัปัญหา

ดา้นเครือข่าย  ซึงจะแสดงจาํนวนปัญหาทงัหมด จาํนวนทียงั

ไม่ถูกแกไ้ข เพอืจะไดติ้ดตามความคืบหนา้ได ้ 

2 ปัญหาทีพบจากการ

ทาํงานเดิม 

รายงานทีทางวิศวกรตอ้งนาํขอ้มลูออกมาสรุปเองอาจจะมีทงั

เรืองขอ้ผิดพลาดและขอ้มูลจะถูกส่งเป็นรอบอาทิตยล์ะครัง

หากตอ้งการดูบ่อยขึนกจ็ะเสียแรงงานคนไปทาํงานในส่วนนี 

3 ขอ้เสนอแนะ ถา้สามารถรายงานสรุปตวัเลขไดจ้ากระบบเลยจะทาํใหเ้กิด

ความสะดวกที สามารถดูไดต้ลอดและตวัเลขก็จะถกูตอ้ง

แม่นยาํมากขึน 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

ผูว้ิจยัสรุปประเดน็ปัญหาทีเกิดจากการปฏิบติังาน ดงันี 

1.ปัญหาของวิศวกรผูป้ฏิบติังานและผูจ้ดัการ 

1.1 เนืองจากโปรแกรมเดิมตอ้งตรวจสอบการแจง้ปัญหาสัญญาณทีละ

เลขทีปัญหา (ticket) ซึงทาํใหใ้ชเ้วลามากเพราะวา่ตอ้งดูขอ้มูลเสาสัญญาณอา้งอิงแลว้นาํขอ้มูลไปดู

อีกโปรแกรมเพือดูตาํแหน่งของเสาสัญญาณ ทาํใหต้อ้งเสียเวลากบัขนัตอนทีตอ้งทาํในส่วนนี ดงั

ภาพที 4.1  
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ภาพที 4.1 แสดงหนา้จอขอ้มูลการแจง้ปัญหาคุณภาพสญัญาณในระบบเดิมซึงเป็นการแจง้เลขที

ปัญหา(Incident) 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

ซึงขอ้มูลหลกัของหนา้นีจะประกอบไปขอ้มูล 6 ส่วนคือ 

1.ชือขอ้ร้องเรียน หมายเลขโทรศพัทข์องลูกคา้ทีแจง้เขา้มา ประเภทของลูกคา้ 

2.รายละเอียดของปัญหา เครือข่าย  

3.ระยะเวลาสัญญาการรักษาคุณภาพการใหบ้ริการ (SLA) 

4.หมายเลขและชือสถานีฐาน (กรณีอา้งอิงได)้ ภาคและทีมวิศวกรทีดูแล  

5.จาํนวนของสถานีฐานทีไดร้ับผลกระทบ นบัโดบรวมและแยกตามระบบ 

6.รายละเอียดผลกระทบทีเกิดขึน บริเวณไหน กระทบต่อลูกคา้อยา่งไร 

 

1.2 ขอ้มูลทีแจง้มาเป็นเลขทีปัญหา (Incident) ซึงอาจจะมีขอ้มูลอา้งอิงเสา

สญัญาณทีจุดเดียวกนั แต่โปรแกรมเดิมจะไม่สามารถรู้ไดว้า่เป็นตาํแหน่งเดียวกนัจนกว่าจะเปิดดู

รายละเอียดของเลขทีปัญหานนัทาํใหเ้สียเวลาในการทาํงาน 

1.3 ในขนัตอนการวิเคราะห์เพือหาสาเหตุและขนัตอนการหาวิธีแกไ้ขที

จะตอ้งเปิดโปรแกรมอืนๆอีกหลายโปรแกรม เพือเป็นขอ้มูลประกอบการวเิคราะห์ปัญหาและแนว

ทางการแกไ้ข 

1.4 ระบบปัจจุบนัไม่สามารถดูไดว้า่บริเวณไหนเป็นจุดทีเกิดปัญหามาก 

ซึงจะเป็นจุดเร่งด่วนทีควรจะตอ้งแกไ้ข 
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1.5 รายงานสรุปยงัไมเ่ป็นระบบอตัโนมติั ตอ้งนาํขอ้มูลจากระบบออกไป

สรุปเอง ทาํให ้ ถา้ตอ้งการดูขอ้มลูทีไม่ตรงกบัรอบสัปดาห์ทีจะมีคนทาํสรุป กจ็ะตอ้งรอรอบต่อไป 

ไม่สามารถเลือกดูไดเ้อง 

1.6 รายงานสรุปอาจจะมีขอ้ผิดพลาดจากการทาํงานของคนทาํเอง 

 

โครงสร้างการทํางานของระบบเดิม (Existing Infr astructure) 

จากขอ้มูลทีไดจ้ากการสัมภาษณ์ สามารถวิเคราะห์ขอ้มูลโครงสร้างการทาํงานใน

ระบบเดิมไดต้ามภาพที 4.2   

 

ภาพที 4.2 แสดงโครงสร้างการทาํงานในระบบเดิม 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

พนกังานรับแจง้เรืองร้องเรียนจากลูกคา้จะกรอกขอ้มูลในโปรแกรมเก็บการร้องเรียน

จากลูกคา้ (โปรแกรม DSMART)  จากนนัทางวิศวกรผูดู้แลในส่วนการร้องเรียนของลูกคา้จะเขา้มาดู

ขอ้มลูทีแจง้ในระบบซึงจะมีการระบุบริเวณหรือเสาสัญญาณทีเกิดปัญหา ลกัษณะของปัญหา เมือได้

ขอ้มลูเบืองตน้ทางวิศวกรจะนาํขอ้มูลสถานีฐานทีอา้งอิงไปเปิดดูตาํแหน่งบนแผนทีผา่นโปรแกรม
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อืน รวมถึงดูขอ้มูลพนืฐานอืนๆทีเกียวขอ้งเพือวิเคราะห์หาแนวทางในการแกไ้ขปัญหานี และทาํการ

กรอกแนวทางการแกไ้ขปัญหากลบัไปทีโปรแกรม DSMART 

 

ขนัตอนการวเิคราะห์ปัญหา และแนวทางแก้ไข 

เมือรวบรวมขนัตอนการทาํงานและขอ้มลูต่างๆในโปรแกรมและกระบวนการทาํงาน

ในปัจจุบนัแลว้ ผูวิ้จยัไดน้าํขอ้มูลมาวิเคราะห์ปัญหาทีมีผลต่อการทาํงานโดยแยกเป็น ปัญหาหลกั 

และปัญหารองเพือหาความเชือมโยงของปัญหา ผลกระทบและคน้หาสาเหตุเพือหาแนวทางการ

แกไ้ข โดยนาํเสนอในรูปแบบของ ผงักา้งปลา(Cause and Effect Diagram) ดงัภาพที 4.3 

 

ภาพที 4.3 ผงักา้งปลาของระบบงานเดิม 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) , แผนผงักา้งปลา (Ishikawa Diagram, Dr. Kaoru Ishikawa, 1943) 

จากการวิเคราะห์ปัญหาทีเกิดโดยใชผ้งักา้งปลามาเป็นเครืองมือในการวิเคราะห์ ผูว้ิจยั

ไดส้รุปปัญหา การเชือมโยงปัญหา และแนวทางแกไ้ข ดงัตารางต่อไปนี เพือนาํไปเป็นแนวทางใน

การออกแบบโปรแกรมในขนัตอนต่อไป 

 

ความต้องการของโปรแกรมใหม่ 

หลงัจากการวิเคราะห์โปรแกรมการทาํงานทีใชอ้ยู่แลว้ ทาํใหผู้ว้ิจยัทราบถึงปัญหาที

เกิดขึนจากโปรแกรมของระบบการทาํงานเดิม และความตอ้งการโปรแกรมการทาํงานใหมเ่พือแกไ้ข

ปัญหาทีเกิดขึนจาการปฏิบติังานในโปรแกรมการทาํงานปัจจุบนั โดยมีความตอ้งการใหมใ่หแ้กไ้ข

เพือพฒันาดงันี 

1.ช่วยลดระยะเวลาในการทาํงาน คือสามารถดูขอ้มูลของการร้องเรียนทีแจง้ปัญหา

เรืองสัญญาณ บนโปรแกรมซึงจะแสดงบนแผนทีไดเ้ลย 



46 
 

2.ช่วยเพิมประสิทธิภาพในการทาํงานโดยมีการ เพิมขอ้มูลบางส่วนทีเกียวขอ้งเบืองตน้

ในการช่วยวิเคราะห์ เนืองจากเป็นการดูในรูปแบบของแผนทีเลย สามารถดูขอ้มูลของเสาสญัญาณ

ขา้งเคียงไดโ้ดยสะดวกเพือช่วยในการวิเคราะห์ปัญหาเบืองตน้ 

3.สามารถดูขอ้มูลไดใ้นหลายมุมมองและหลายกลุ่ม เช่นการเลือกบริเวณทีมีการแจง้

ปัญหาเขา้มาเป็นปริมาณมาก เพือจะไดรี้บดาํเนินการ หรือการทาํกลุ่มขอ้มูลทียงัไม่สามารถแกไ้ข

ปัญหาไดเ้ป็นเวลานานเพือจะไดติ้ดตามความคืบหนา้ 

4.สามารถประมวลผลรายงานสรุปตวัเลขไดแ้บบอตัโนมติั โดยไม่ตอ้งใชค้นสรุป ทาง

ผูจ้ดัการหรือผูป้ฏิบติัการก็สามารถดูไดเ้อง และสามารถติดตามดูความคืบหนา้ หรือดูขอ้สรุปไดว้า่มี

ปัญหาทียงัคา้งในระบบจาํนวนมากน้อยแค่ไหน 

 

การออกแบบโครงสร้างพืนฐานของระบบใหม่ (New Infr astructure) 

จากขอ้มูลทีไดจ้ากการสัมภาษณ์ ทางผูว้ิจยัไดวิ้เคราะห์โครงสร้างการทาํงานในระบบ

ใหม่ตามภาพที 4.4  

 
ภาพที 4.4 แสดงโครงสร้างของระบบงานทีออกแบบใหม่ 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

ซึงระบบใหม่ทีออกแบบไวท้างทีมวิศวกรผูมี้หนา้ทีดูแลขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้

ในเรืองคุณภาพสญัญาณจะทาํงานบนโปรแกรมใหม ่ โดยระบบจะมีการทาํงานหลงับา้นในการทาํ
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ขอ้มลูใหส้ัมพนัธ์กนั(Data Synchronization) ซึงนอกจากโปรแกรมใหม่จะมีการรับและส่งขอ้มูลจาก

โปรแกรมเดิม(DSMART)  แลว้ยงัมีการรับส่งขอ้มูลทีเกียวกบัสถานีฐานและขอ้มูลเชิงเทคนิคอืนๆที

ใชใ้นการประกอบการทาํงานดว้ย ทาํใหท้างวิศวกรสามารถทาํงานทงัดูขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลและทาํ

การตอบแนวทางการแกไ้ขปัญหา ผ่านโปรแกรมใหม่เพียงโปรแกรมเดียวไดเ้ลย 

 

การออกแบบกระแสข้อมูลของระบบใหม่ 

ผูว้ิจยัไดร้วบรวมขนัตอนการทาํงาน เพือหาระบบงานใหม่ โดยสร้างแผนภาพกระแส

ขอ้มลู (Context Diagram) ใหค้รอบคลุมของระบบงานใหม่ ใหค้รอบคลุมส่วนงานทีใชใ้นการ

พฒันาโปรแกรม โดยแสดงส่วนประกอบดงัต่อไปนี 

1.กระบวนการต่างๆของระบบ 

2.ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลแสดงให้เห็นถึงการเคลือนยา้ยขอ้มูลจากจุดหนึงไปอีกจุด

หนึงไดอ้ย่างไรและผ่านกระบวนการใดบา้ง 

3.ผูที้เกียวขอ้งกบัขอ้มูล 

 

ในการเขียนแผนภาพ ผูวิ้จยัใชส้ัญลกัษณ์ของ Yourdon and Constantine (1979) ในการ

เขียนอธิบายการไหลเขา้ และไหลออกของงานระบบงานในปัจจุบนั และระบบงานในอนาคต
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ตารางที 4.3  แสดงสัญลกัษณ์และความหมายของแผนภาพ (Yourdon and Constantine, symbols) 

สัญลกัษณ์ ความหมาย 

1  สญัลกัษณ์การประมวลผล (Process Symbol) การเปลียนแปลง

ของขอ้มลูจากรูปแบบหนึง(Input) ไปเป็นอีกรูปแบบหนึง

(Output) โดยสัญลกัษณ์การประมวลผลจะถูกใชคู่้กบั

สญัลกัษณ์กระแสขอ้มูล (Data Flow Symbols) เสมอ 

2  สญัลกัษณ์กระแสขอ้มูล (Data Flow Symbol) เป็นเส้นทางการ

ไหลของขอ้มูลจากส่วนหนึงไปยงัอีกส่วนหนึง โดยมีลูกศร

แสดงถึงทิศทางการไหลทีส่วนหวัลูกศร โดยสัญลกัษณ์กระแส

ขอ้มลูจะใชคู่้กบั การประมวลผล (Process) สิงทีอยู่นอกระบบ 

(External Entities) หรือแหล่งเกบ็ขอ้มลู 

3  ขอ้มลู (Data Store) ขึนอยู่กบัวา่ขอ้มูลนนัจะถูกนาํไปไวที้ไหน 

หรือนาํออกจากทีใด สัญลกัษณ์แหล่งเก็บขอ้มูล (Data Store 

Symbol) เพือใหเ้ป็นส่วนขอ้มูลเขา้ (Input) และขอ้มูลออก 

(Output) โดยแหล่งเก็บขอ้มูล ตอ้งเชือมต่อการประมวลผล 

(Process) เสมอดงันนัจึงตอ้งใชคู่้กบัสัญลกัษณ์กระแสขอ้มูล 

(Data Flow Symbols) เสมอเช่นกนั 

4  สญัลกัษณ์สิงทีอยูภ่ายนอก (External Entity Symbol) ส่วนทีใช้

แทนคน แผนกภายในองคก์รและภายนอกองคก์ร แสดงใหเ้ห็น

วา่ระบบทีศึกษาอยู่นีติดต่อกบัสิงทีอยูภ่ายนอกระบบดว้ยวธีิใด 

โดยใชคู่้กบัสญัลกัษณ์กระแสขอ้มูลเสมอ 

ทีมา: Yourdon and Constantine (1979) 

แผนภาพแสดงการไหลของขอ้มูลของระบบ ทีจะแสดงถึงผูที้เกียวขอ้งกบัระบบดงั

แสดงในภาพที 4.5 
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ภาพที 4.5 แสดงแผนภาพกระแสขอ้มูลการแกไ้ขปัญหาการร้องเรียนจากลกูคา้ 

 ทีมา : ผูวิ้จยั (2558) 

 

ทงันีพนกังานในแต่ละแผนกมีการเชือมโยงและความสัมพนัธ์ของงานดงันี 

1.ระบบและทีมศูนยบ์ริการขอ้มูลทางโทรศพัท ์(CallCenter) 

เมือมีลูกคา้โทรศพัทเ์ขา้มาเพือร้องเรียนปัญหาในการใชง้านโทรศพัท ์ ทางพนักงานจะ

สอบถามขอ้มูลเบืองตน้เพือบนัทึกขอ้มลูการร้องเรียนของลูกคา้ลงในระบบ และระบุถึงชนิดของ

ปัญหาร้องเรียนนีต่อไปเพือเลขทีปัญหาร้องเรียนนีจะถูกส่งต่อไปใหที้มทีดูแลนนัๆ 

2.วิศวกรผูดู้แลคุณภาพสัญญาณ  

มีหนา้ทีเขา้มาในโปรแกรม และตรวจสอบในโปรแกรมเพือดูปัญหาร้องเรียนทีถูกส่ง

ต่อ(Assign)มาทีทีมตามการแจง้เลขทีปัญหา(IM) เพือเปิดดูขอ้มูลเบืองตน้ ประกอบกบัขอ้มลูเทคนิค

เชิงพืนฐาน ซึงสามารถเปิดดูบนแผนทีถึงบริเวณทีเกิดปัญหา เพือหาแนวทางในการแกไ้ขและทาํการ

ตอบกลบั(Feedback) วิธีการแกไ้ขปัญหานนัไดผ่้านระบบ 

3.ส่วนทีมอืนๆทีเกียวขอ้ง 

เขา้มาตรวจสอบในระบบในส่วนของปัญหาร้องเรียนทีถูกส่งต่อ(assign)มาทีทีมตาม

การแจง้เลขทีปัญหา(Ticket) ซึงอาจเกิดจากการตอบกลบัของทางทีมวิศวกรผูดู้แลคุณภาพสญัญาณมี

การตอบกลบัหรือส่งต่องานใหที้มอืน 
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การออกแบบหน้าจอโปรแกรมและฟังก์ชันการทํางาน 

ผูว้ิจยัไดท้าํการออกแบบโปรแกรมใหม่ จากการนาํขอ้มูลทีไดม้าวเิคราะห์ และ

ออกแบบหนา้จอดว้ยโปรแกรม Microsoft Visio 2010 โดยแบ่งหนา้จอหลกัของระบบออกเป็น 4 

ส่วน คือ 

1.หนา้จอเขา้สู่ระบบ เป็นหนา้จอเมือผูใ้ชง้านทาํการเปิดโปรแกรมแสดงดงัภาพที 4.6   

โดยมีฟังกช์นัการทาํงานตามตารางที 4.4  

 
ภาพที 4.6 ออกแบบหนา้จอการเขา้สู่ระบบ 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

ตารางท ี4.4 แสดงฟังกช์นัการทาํงานของหนา้จอเขา้สู่ระบบ 

ลาํดบั ฟังกช์นัการทาํงาน  

1 

โปรแกรมจะตอ้งมีการตรวจสอบชือผูใ้ช้งานและรหสัผ่านทีถูกตอ้งเท่านนัถึงจะเขา้ใชง้าน

โปรแกรมได ้ หากไมถู่กตอ้งจะมีการแสดงหนา้ต่างแจง้ว่ามีการใส่ชือผูใ้ชห้รือรหสัผา่นที

ไม่ถูกตอ้ง 

2 
มีปุ่มจาํรหสัผา่น(Remember Me) ใหเ้ลือก หากผูใ้ชง้านไม่ตอ้งกรอกรหสัผา่นในการใช้

งานครังต่อๆไป 

ทีมา :  ผูวิ้จยั (2558) 

2.หนา้จอการดูขอ้มูลสถานีฐานหรือการร้องเรียนบนแผนที หลงัจากผูใ้ชง้านทาํการ

ลอ็กอินเขา้ระบบ จะพบกบัหนา้จอการใชง้านส่วนของการแสดงขอ้มูลบนแผนที โดยขอ้มูลทีแสดง

บนแผนทีแบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่มหลกัๆตามแถบทีแสดงในดา้นซา้ยของโปรแกรมดงันี 

FilterShader เป็นการแสดงขอ้มูลสถานีฐานบนแผนทีโดยมีการแรเงาแยกสีตามกลุ่ม

ของขอ้มูลทีผูใ้ชง้านเลือกดูบนแผนที โดยหากผูใ้ชง้านตอ้งการดูขอ้มูลสถานีฐานแบ่งกลุ่มตามขอ้มูล

ใดใหเ้ลือกขอ้มูลนนั ก็จะแสดงขอ้มูลสถานีฐานแยกตามสีบนแผนที แสดงดงัภาพที 4.7 
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ภาพที 4.7  ออกแบบหนา้จอแสดงการดูขอ้มูลสถานีฐานโดยมีการแรเงาแยกสีตามกลุ่มของขอ้มูล

บนแผนที 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

Filter Data เป็นการแสดงขอ้มูลสถานีฐานบนแผนทีโดยผูใ้ชง้านสามารถเลือกสถานี

ฐานทีผูใ้ชง้านสนใจทีขอ้มูลฝังซา้ย จะปรากฏสถานีฐานนนับนแผนทีฝังขวา แสดงดงัภาพที 4.8 

 
ภาพที 4.8 ออกแบบหนา้จอแสดงการดูขอ้มูลสถานีฐานบนแผนที 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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Complain เป็นการแสดงขอ้มูลการร้องเรียนถูกส่งมา โดยผูใ้ชง้านสามารถเลือกขอ้

ร้องเรียนทีผูใ้ชง้านสนใจทีขอ้มูลฝังซา้ย จะปรากฏสถานีฐานนนับนแผนทีฝังขวา แสดงดงัภาพที 4.9 

 
ภาพที 4.9 ออกแบบหนา้จอแสดงการดูขอ้มูลสถานีฐานโดยมีการแรเงาแยกสีตามกลุ่มของขอ้มูลบน

แผนที 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

นอกจากนีจะมีแถบมุมมองทางฝังขวามือเพือใชร่้วมกบัการดูขอ้มูลบนแผนทีไดแ้ก่ 

Layer เป็นการเลือกระบบทีตอ้งการดู สามารถเปิดปิดระบบทีใหแ้สดงบนแผนที 

แสดงตามภาพที 4.10 

 
ภาพที 4.10  ออกแบบหนา้จอมุมมอง Layer 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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Shader  เป็นการอธิบายความหมายของแต่ละสีทีแรงเงาลงบนสถานีฐานในแผน

ที(Legend) เมอืเลือกดูขอ้มูลตามการ Shader  แสดงดงัภาพที 4.11 

 
ภาพที 4.11  ออกแบบหนา้จอมุมมอง Shader 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

Properties เป็นการแสดงขอ้มูลเชิงเทคนิดพืนฐานของสถานีฐาน โดยสามารถแสดง

ขอ้มลูไดค้รังละหนึงสถานีฐานย่อยเท่านนั แสดงดงัภาพที 4.12 

 
ภาพที 4.12 ออกแบบหนา้จอมุมมอง Properties 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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โดยฟังก์ชนัการทาํงานทีเกียวขอ้งกบัการดูขอ้มูลบนแผนทีทงัหมดเป็นตามตารางที 4.5 

 

ตารางท ี4.5  แสดงฟังกช์นัการทาํงานเกียวกบัหนา้จอทีแสดงขอ้มูลบนแผนที 

ลาํดบั ฟังกช์นัการทาํงาน  

1 
โปรแกรมสามารถการแสดงขอ้มลูสถานีฐานบนแผนทีโดยมีการแรเงาแยกสีตามกลุ่มของ

ขอ้มลูทีผูใ้ชง้านเลือกดูบนแผนที(Shader) 

2 ผูใ้ชง้านสามารถเปลียนสีการแรงเงา(Shader) ของขอ้มูลไดต้ามความตอ้งการ 

3 ขอ้มลูในการแรเงาจะประกอบดว้ยรายการตามภาพที 4.5 ทีแสดงไวที้แถบซา้ย 

4 โปรแกรมสามารถแสดงหรือซ่อนชือสถานีฐานบนแผนทีได ้

5 
ผูใ้ชง้านสามารถเลือกดู หรือไม่ดูระบบเครือข่าย (2G,UMTS850,UMTS2100,LTE2100) 

ทีตอ้งการบนแผนทีได ้

6 ผูใ้ชง้านสามารถเรียงลาํดบัระบบเครือข่ายทีแสดงบนแผนทีได ้

7 ผูใ้ชง้านสามารถดูขอ้มูลสถานฐานทีตอ้งการบนแผนทีได ้

8 

ขอ้มลูทีแสดงในแถบ Filter Data ประกอบดว้ยขอ้มูล 

CELL_ID , PROVINCE_T , PROVINCE_E ,SYSTEM_NAME 

,SERVICE_LOCATION 

RF_SYSTEM_OWNER , AREATYPE , SITETYPE , SITE_STATUS , 

CELL_STATUS 

RF_TEAM , VENDOR , REGION_RBH , REGION , RF_REGION , SITENAME_TH 

SITENAME_ENG 

9 แถบ Filter Data สามารถทาํการกรองขอ้มูลทีตอ้งการได ้

10 
เมือผูใ้ชง้านเลือกสถานีฐานย่อยในแถบ Filter Data โปรแกรมจะเลือนแผนทีไปทีสถานี

ฐานทีเลือกนนั 

11 
ผูใ้ชง้านสามารถเลือกดูขอ้มูลรายละเอียดเชิงเทคนิคพืนฐานของสถานียอ่ยๆนนัในแถบ

เครืองมือ Informationโดยการเลือก(Click) สถานีฐานทีตอ้งการดูบนแผนที  
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ตารางท ี4.5  แสดงฟังกช์นัการทาํงานเกียวกบัหนา้จอทีแสดงขอ้มูลบนแผนที (ต่อ) 

12 

แถบ Information จะประกอบไปดว้ยขอ้มูลต่างๆเช่น 

LOCATION_ID , SYSTEMKEY , SYSTEM , CELLLAYER , 

SYSTEM_LOCATION_REMARK, LATITUDE ,LONGITUDE , CELL_ID , SITEID , 

SECTOR_ID , CELL_BOARDCAST ,SITE_INSERVICED_DATE , SITENAME , 

SITENAME_TH  , RF_REGION , REGION , VENDOR , RF_TEAM , SITE_STATUS 

,CELL_STATUS , SITETYPE , AREATYPE , SERVICE_LOCATION 

,SYSTEM_NAME ,COVERFLOOR, AZIMUTH, ETILT , MTILT , POWER , EIRP , 

TRX , CE , LICENSE , BTS_TYPE, BBU_TYPE, RU_TYPE, RU_TYPE 

,RU_AMOUNT, COMBINER_TYPE, COMBINER_AMOUNT, 

ANT_TYPE,ANT_AMOUNT,ANTHEIGHT, FEED_TYPE, 

CI,LAC,RAC,SAC,TAC , ENBID , ERBS_ID , TAMBOL , AMPHUR , PROVINCE 

13 เมือนาํเมาส์ไปวางบนแผนทีจะแสดงตวัเลขตาํแหน่ง(LATITUDE, LONGITUDE)  

14 สามารถทาํการดูแผนทีแบบขยายเขา้ (Zoom In) หรือขยายออก (Zoom Out) ได ้

15 
เมือผูใ้ชง้านเลือกสถานีฐานย่อยในแถบ Complain โปรแกรมจะเลือนแผนทีไปทีสถานี

ฐานทีถูกระบุใชข้อ้ร้องเรียนทีเลือกนนั 

16 

ขอ้มลูทีแสดงในแถบ Complain ประกอบดว้ย 

Incident ID     Location 

Open Group  New Ims 

Group  Category 

RFteam   Region 

Assignment    Status 

Alert Status 

Customer Grade 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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3.หนา้จอการดูรายละเอียดของขอ้มูลการร้องเรียนและตอบกลบัแสดงตามภาพที 4.13 

และแสดงฟังกช์นัการทาํงานของหนา้จอนีตามตารางที 4.6 

 

ภาพที 4.13 แสดงออกแบบหนา้จอรายละเอียดขอ้มูลการร้องเรียนและการตอบกลบั 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

ตารางท ี4.6 แสดงฟังกช์นัการทาํงานในส่วนหนา้จอเกียวกบัขอ้มูลการร้องเรียนและตอบกลบั 

ลาํดบั ฟังกช์นัการทาํงาน  

1 สามารถแสดงขอ้มูลไดค้รบตามตวัอยา่งหนา้จอ 

2 สามารถแกไ้ขขอ้มูลและทาํการบนัทึกกลบัไปในระบบได ้

3 สามารถทาํการลบได ้
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ตารางท ี4.6 แสดงฟังกช์นัการทาํงานในส่วนหนา้จอเกียวกบัขอ้มูลการร้องเรียนและตอบกลบั (ต่อ) 

ลาํดบั ฟังกช์นัการทาํงาน 

4 

มีขอ้มูลทีจะให้เลือกเป็น Dropdown 

CustomerGrade : Unknown,Corp,Indy 

AlertStatus : Unknown,DEADLINE ALERT,Updated,Reopened,Open 

Status : Unknow,Open,Assigned,Work in Progress 

Assignment : Unknow,RPO-RNP-EAST&NORTHEAST,RPO-ERICSSON-

POSTOPTI,RPO-RNP-BKK&CENTRAL,RPO-RNP-NORTH&SOUTH,RPO-

HUAWEI-DTN,RPO-RNO-BKK&CENTRAL,RPO-RNO-EAST&NORTHEAST 

Region : Unknow,NORTH,NORTHEAST,SOUTH,BANGKOK,CENTRAL,EAST 

RFteam : BK_1,BK_2,BK_3,BK_4,CE_1,CE_2,CE_3,CE_4,EA_1,EA_2,EA_3,EA_4, 

NE_1,NE_2,N_3,NE_4,NO_1,NO_2,NO_3,NO_4,SO_1,SO_2,SO_3,SO_4 

Category : Unknow,Incident 

OpenGroup : Unknow,CCS-ADVANCED CS,CCS-CALLCENTER-APPROVER,NOC-

FE-CSR,SERVICE DESK INCIDENT,NOD-OPPM-NPM,NOD-OPPM-NPM-

OUTSOURCE,NOC-FE-NETWORK,FO-FRE-EAST 

GROUP : Unknow,Complaint,Performance,FRE,SQA 

NewIms : Unknow,Yes,No 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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4.หนา้จอการดูขอ้มูลการร้องเรียนโดยสรุปในรูปแบบของกราฟ ซึงแสดงการสรุป

ขอ้มลูร้องเรียนในรูปแบบของกราฟซึงทางผูว้ิจยัไดอ้อกแบบหนา้จอตามภาพที 4.14 และรวบรวม

ฟังกช์นัการทาํงานไวใ้นตารางที 4.7 

GoogleMap

Application Name

Map

FilteShader

GoogleMap Zoom GIS Tool

Cell

Complain

AlertStatus
Assignment
Category
Group
CustomerGrade
Group
OpenGroup
Status

Filter Data Complain Complain

File

Map

COMPAIN INFO : Alert Status

100 90 80 70

ภาพที 4.14 แสดงการออกแบบหนา้สรุปรายงานในรูปแบบของกราฟ 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558)  

 

ตารางท ี4.7 แสดงฟังกช์นัการทาํงานในส่วนหนา้จอสรุปการร้องเรียนในรูปแบบต่างๆ 

ลาํดบั ฟังกช์นัการทาํงาน  

1 สามารถดูสรุปรายงานในรูปแบบของกราฟแท่งได ้

2 สามารถแสดงจาํนวนสรุปของแต่ละกราฟเป็นตวัเลขได ้

3 

สามารถดูสรุปรายงานไดต้าม 

AlertStatus ,Assignment ,Category ,CustomerGrade ,Group ,NewIms ,OpenGroup 

,Region 

Rfteam ,Status 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ประชุมเพือตรวจสอบความต้องการกับผู้ใช้งานอกีครังก่อนเริมพัฒนาโปรแกรม

ต้นแบบ  

ผูวิ้จยัไดท้าํการสัมภาษณ์พนักงานปฎิบัติการในแผนกวิศวกรรมทีดูแลในส่วนของ

คุณภาพสัญญาณ เพือตรวจสอบจุดอ่อนหรือจุดทีตอ้งมีการแกไ้ข โดยแสดงให้ผูใ้ชง้านเห็นหน้าจอ

และรายละเอียดของฟังก์ชนัทงัหมดทีผูว้ิจยัออกแบบและรวบรวมไว ้ซึงจากการประชุมทางผูว้ิจยั

ไดรั้บขอ้คิดเห็นใหเ้พิมเติมในส่วนของฟังกช์นัการใชง้านตามตารางที 4.8 

ตารางท ี4.8 แสดงฟังก์ชนัการทาํงานเพิมเติมหลงัจากทาํการประชุมร่วมกบัผูใ้ชง้านอีกครัง 

ลาํดบั ฟังกช์นัการทาํงาน  

1 เพิมเครืองมือในการวดัระยะทางบนแผนที เพือใชว้ดัระยะห่างในแต่ละจุด 

2 แสดงชือผูใ้ชง้านบนโปรแกรม 

3 สามารถคดัลอกแผนทีทีแสดงในโปรแกรมออกไปเป็นรูปเพือนาํไปแสดงบนรายงานได ้

4 สามารถคดัลอกกราฟทีแสดงในโปรแกรมออกไปเป็นรูปเพือนาํไปแสดงบนรายงานได ้

5 
ในส่วนของหนา้การตอบกลบัขอ้ร้องเรียน (Complain) เพิมขอ้มูล Re Assigned , Re 

AssignmentCount,Re OpenedBy,ImpactArea,RFTeam 

6 แผนทีในโปรแกรมสามารถดูไดท้งัแบบ GoogleMap และ GoogleSatellite  

7 ผูใ้ชง้านสามารถปรับแกไ้ขสีในส่วนของ Legend ได ้

8 
สามารถเพิมเลขทีปัญหา(Incident) ในระบบไดเ้นืองจากบางครังจะมีการร้องเรียนจากกรณี 

VIP ทีจะส่งตรงมาทางทีมวิศวกรผูดู้แลสัญญาณ 

9 สามารถเพิมเลขทีปัญหา(Incident) ในระบบไดเ้ผอืกรณีการเพิมขอ้มูลทีผิดพลาด 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

การพฒันาโปรแกรมต้นแบบ 

ขนัตอนในส่วนของการพฒันาโปรแกรมตน้แบบมีดงันี 

1.ผูว้ิจยัไดท้าํการสืบหาโปรแกรมเมอร์ทีจะช่วยพฒันาตวัโปรแกรมตน้แบบ ซึงระบุไว้

วา่จะตอ้งมีประสบการณ์ในการเขียนโปรแกรมทีแสดงขอ้มูลบนแผนทีมาก่อน โดยใชเ้วลาประมาณ 

2 อาทิตยจึ์งไดโ้ปรแกรมเมอร์ 

2.หลงัจากไดโ้ปรแกรมเมอร์แลว้ทางผูวิ้จยัไดท้าํการนัดหมาย เพือพูดคุยรายละเอียด

ของงาน ส่งมอบหน้าจอทีออกแบบไว ้รายละเอียดฟังก์ชันการทํางานโปรแกรมต้นแบบทงัหมด 

รวมถึงตวัอย่างข้อมูลให้กบัผูเ้ขียนโปรแกรม เพือให้ผูเ้ขียนโปรแกรมดาํเนินการเขียนโปรแกรม 

พร้อมทังออกแบบฐานข้อมูล ให้ตรงกับสิงทีทางผูอ้อกแบบไวต้ามข้อมูลทีได้จากการเก็บและ
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วิเคราะห์ขอ้มูลจากผูใ้ชง้าน โดยทางโปรแกรมเมอร์จะใชโ้ปรแกรม C#.net เป็นภาษาทีใช้ในการ

เขียนโปรแกรม ใช ้Oracle 10 เป็นฐานขอ้มูล และ ArcView เป็นส่วนโปรแกรมในการแสดงขอ้มูล

เชิงภูมิศาสตร์ โดยทางโปรแกรมเมอร์ประเมินว่าใช้เวลาประมาณ 1 เดือนในการเขียนโปรแกรม

ตน้แบบนี 

3.หลงัจากนนัสองสัปดาห์ทางผูว้ิจยัไดน้ดัพบทางโปรแกรมเมอร์เพือตรวจสอบความ

คืบหนา้และตรวจสอบความเขา้ใจ รวมทงัตอบขอ้ซกัถามของโปรแกรมเมอร์ พบวา่งานมีความคืน

หนา้นอ้ยกว่าทีคาดการณ์ไว ้ คือเสร็จในส่วนของหนา้จอล็อกอิน (Login) หนา้จอการแสดงขอ้มูล

สถานีฐานบนแผนที 

4.หลงัจากนนัอีกหนึงอาทิตยท์างโปรแกรมเมอร์แจง้กลบัมาวา่ติดภารกิจไม่สามารถ

เขียนโปรแกรมให้ต่อจนสาํเร็จไดซึ้งในขณะนนัทาํเสร็จในส่วนของหนา้จอลอ็กอิน หนา้จอการ

แสดงขอ้มูลสถานีฐานบนแผนที และการแสดงขอ้มูลการร้องเรียนบนแผนทีไดเ้ท่านนั โดยยงัไม่

สามารถแสดงรายละเอียดของขอ้มูลหรือการแสดงการแรเงาขอ้มลู (Shading) ขอ้มูลบนแผนทีไดเ้ลย 

5.ทางผูวิ้จยัดาํเนินการหาโปรแกรมเมอร์คนใหม่ซึงใชเ้วลาประมาณ 3 สปัดาห์แต่

โปรแกรมเมอร์ใหม่ ระบุว่าจะตอ้งเขียนใหมท่งัหมดไม่เขียนโปรแกรมต่อจากคนเดิมเพราะวา่อาจจะ

เสียเวลาทีตอ้งไปศึกษาการเขียนโปรแกรมของคนเดิม โดยโปรแกรมเมอร์คนใหม่จะใช ้ C#.net เป็น

ภาษาในการเขียน แต่จะใชฐ้านขอ้มูลเป็น SQL Server ใชแ้ผนที GoogleMap และมีการใช ้

DevExpress เป็นโปรแกรมเพิมเติมเพือช่วยในการทาํหนา้จอ และไมใ่ช ้ ArcView ซึงประเมินว่าจะ

ใชเ้วลาประมาณ 1 เดือนเช่นกนั 

6.หลงัจากนนัประมาณ 2 สปัดาห์ ผูว้ิจยัไดน้ดัพบกบัทางโปรแกรมเมอร์เพือตรวจสอบ

ความคืบหนา้ ความถูกตอ้ง รวมถึงตอบขอ้สงสัยต่างๆจากทางโปรแกรมเมอร์ พบวา่ทางงานมีความ

คืบหนา้มาก สามารถทาํทงัในส่วนหนา้จอการลอ็กอิน หนา้จอการแสดงสถานีฐาน ขอ้ร้องเรียน 

รวมถึงเครืองมือทีตอ้งใชบ้นแผนทีเช่นการขยายเขา้ ขยายออก (ZoomIn,ZoomOut) หรือเครืองมือใน

การวดัระยะทาง 

7.หลงัจากนนั 2 สัปดาห์ทางผูเ้ขียนโปรแกรม ไดแ้จง้ขอส่งโปรแกรมตน้แบบชา้ไปอีก

หนึงอาทิตยเ์นืองจากยงัทาํในส่วนของหนา้จอแสดงรายงานสรุป (Graph Chart) ไม่เสร็จเรียบร้อย 

8.หลงัจากนนัอีก 1 สปัดาห์ทางผูเ้ขียนโปรแกรมไดส่้งโปรแกรมตน้แบบให้กบัผูวิ้จยั 

  

การทดสอบโปรแกรมต้นแบบ 

เมือทางผูเ้ขียนโปรแกรมพฒันาโปรแกรมตน้แบบเรียบร้อยแลว้ ได้ส่งมอบให้ทาง

ผูวิ้จยัได้ทําการทดสอบการใช้งานของโปรแกรม โดยยึดตามหน้าจอทีออกแบบและฟังก์ชันการ
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ทํางานทีระบุไวโ้ดยทางผู ้วิจัยได้ตรวจสอบโดยการนําฟังก์ชันการทํางานเป็นรายการในการ

ตรวจสอบ ในครังแรกพบวา่มีรายการทีไม่ผา่นตามรายการดา้นล่าง 

 

ฟังกช์นัการทาํงานของหนา้จอเขา้สู่ระบบ 

ลาํดบั ฟังกช์นัการทาํงาน  

2 
มีปุ่มจาํรหสัผา่น(Remember Me) ใหเ้ลือก หากผูใ้ชง้านไม่ตอ้งกรอกรหสัผา่นในการใช้

งานครังต่อๆไป 

 

ฟังกช์นัการทาํงานเกียวกบัหนา้จอทีแสดงขอ้มูลบนแผนที 

ลาํดบั ฟังกช์นัการทาํงาน  

13 เมอืนาํเมาส์ไปวางบนแผนทีจะแสดงตวัเลขตาํแหน่ง(LATITUDE, LONGITUDE)  

14 สามารถทาํการดูแผนทีแบบขยายเขา้ (Zoom In) หรือขยายออก (Zoom Out) ได ้

 

ฟังกช์นัการทาํงานในส่วนหนา้จอเกียวกบัขอ้มลูการร้องเรียนและตอบกลบั 

ลาํดบั ฟังกช์นัการทาํงาน  

2 สามารถแกไ้ขขอ้มูลและทาํการบนัทึกกลบัไปในระบบได ้

 

ฟังกช์นัการทาํงานในส่วนหนา้จอสรุปการร้องเรียนในรูปแบบต่างๆ 

ลาํดบั ฟังกช์นัการทาํงาน  

2 สามารถแสดงจาํนวนสรุปของแต่ละกราฟเป็นตวัเลขได ้

 

ทางผูเ้ขียนโปรแกรมไดก้ลบัไปแกไ้ขฟังกช์นัทีทางผูวิ้จยัแจง้ไปโดยใชเ้วลาประมาณ

หนึงสัปดาห์ไดน้าํส่งโปรแกรมทีแกไ้ขแลว้เพือทาํการตรวจสอบอีกครัง หลงัจากทีผูว้ิจยัทาํการ

ตรวจสอบพบวา่โปรแกรมสามารถใชง้านไดค้รบถว้น ทงัในส่วนของหนา้จอการใชง้านตรงตามที

ผูว้ิจยัไดร้ะบุไวแ้ละในส่วนของฟังกช์นัการทาํงานสามารถทาํงานไดค้รบถว้น 

 

คู่มือการใช้งาน 

ผูว้ิจยัไดจ้ดัทาํคู่มือในการใชง้านเพือใหท้างวิศวกรผูใ้ชง้านไดท้ดสอบใชง้าน

โปรแกรมใหมที่ออกแบบมา รวมถึงขอความร่วมมือในการทาํแบบสอบ 
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หนา้จอเขา้สู่ระบบ เมือเปิดโปรแกรมจะพบหนา้จอเขา้สู่ระบบ(Login) ใหใ้ส่ชือ

ผูใ้ช(้Username) และรหสัผา่น(Password) ดงัภาพที 4.15 

 
ภาพที  4.15 แสดงหนา้จอสาํหรับใส่ชือผูใ้ชง้านและรหสัผ่านเพือเขา้โปรแกรม 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

เมือใส่ชือผูใ้ชที้ช่อง Username และใส่รหัสผ่านทีช่อง Password แลว้กดทีปุ่ม OK 

หากตอ้งการใหร้ะบบจาํรหสัผ่าน ซึงการเขา้สู่ระบบครังต่อไปไม่ตอ้งใส่รหสัผา่นให้กดปุ่มสีเหลียม 

Remember Me (Check Box) ระบบจะทาํการจาํรหสัผา่นให ้

หนา้จอการใชง้าน เมือผูใ้ชง้านใส่ชือและรหสัผ่านเรียบร้อยแลว้จะเขา้สู่โปรแกรมโดย

หนา้แรกแสดงดงัภาพที 4.16 

 
ภาพที  4.16 แสดงหนา้จอแรกของโปรแกรมหลงัจากใส่ชือผูใ้ชง้านและรหสัผา่น 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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โดยโปรแกรมประกอบดว้ย 4 ส่วน แสดงดงัภาพที 4.17 

 
ภาพที  4.17 แสดงส่วนประกอบทงั 4 ส่วนของโปรแกรม 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

ซึงแบ่งส่วนของหนา้จอเป็น 

1.แถบเมนู (Menu Bar) ประกอบดว้ยรายการต่างๆ เพือใหส้ามารถเขา้ถึงคาํสังต่างๆ 

2.แถบเครืองมือ (Tool Bar) จะประกอบดว้ยเครืองมือทีจะใชง้านในโปรแกรม 

3.แถบแสดงสถานะ (Status Bar) แถบแสดงสถานะ 

4.พืนทีส่วนแสดงผลและส่วนการทาํงานทงัในการดูขอ้มูลเชิงภูมิศาสตร์และการดู

รายงาน 

โดยรายละเอียดของส่วนประกอบหลกัทงั 4 ส่วนมีดงันี 

1.องคป์ระกอบในส่วนของแถบเมนู 

เมนูแฟ้มขอ้มูล (File )  จะประกอบดว้ยคาํสงั  

 
ภาพที  4.18 แสดงรายละเอียดของแถบเมนู 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
 

ออกจากระบบ (Logout)  ใชส้าํหรับออกจากระบบเมือเลือก 

(click) ทีเมนู (Menu) Logout จะมีหนา้ต่าง (Popup Window) เพือให้ผูใ้ชง้านทาํการยืนยนัอีกครังว่า
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ตอ้งการออกจากระบบดา้นล่าง โดย ถา้เลือกไม่ (No)  จะกลบัไปทีหนา้เดิม ถา้เลือกใช่ (Yes) จะออก

จากระบบและกลบัไปอยู่ทีหนา้เขา้สู่ระบบ (Login) อีกครัง 

 
ภาพที  4.19 แสดงหนา้ต่าง (Popup Window) เพือให้ผูใ้ชง้านทาํการยืนยนัการออกจากระบบดว้ยปุ่ม 

Logout 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

ถา้เลือกออกจากโปรแกรม (Exit) ใชส้าํหรับออกจากโปรแกรมเมือเลือก (click) ทีเมนู 

(Menu) Exit จะมีหนา้ต่าง (Popup Window) เพือให้ผูใ้ชง้านทาํการยนืยนัอีกครังวา่ตอ้งการออกจาก

โปรแกรมดา้นล่าง ถา้เลือกไม่ (No)  จะกลบัไปทีหนา้เดิม ถา้เลือกใช่ (Yes) จะออกจากโปรแกรม 

และโปรแกรมจะปิดอตัโนมติั 

 
ภาพที  4.20 แสดงหนา้ต่าง (Popup Window) เพือให้ผูใ้ชง้านทาํการยืนยนัการออกจากระบบดว้ยปุ่ม 

Exit 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

เมนูเครืองมือ (Tools) จะประกอบดว้ย การเพิมโหลดขอ้มูลสถานีฐานจากฐานขอ้มูล

เขา้มาใหม่ (Reload Site Data)  

 
ภาพที 4.21 แสดงหนา้จอเครืองมือในการโหลดขอ้มูลสถานีฐาน 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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2.องคป์ระกอบในส่วนของแถบเครืองมือทีใชใ้นโปรแกรมแสดงตามภาพที 4.22 และ

แสดงความหมายของแถบเครืองมือตามตารางที 4.9 

 
ภาพที  4.22 แสดงรายละเอียดของแถบเครืองมือ 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

ตารางท ี4.9 แสดงรายละเอียดของแถบเครืองมือ 

รายการ คาํอธิบาย 

1.แผนที (Map) ผูใ้ชง้านสามารถเลือกชนิดของแผนทีไดห้ลายแบบในการใชง้าน 

2.เครืองมือขยายแผนที 

(Zoom) 

เครืองมือช่วยในการขยายภาพ(Zoom in) ใหใ้กลขึ้น หรือขยายออก(Zoom 

Out) เพือให้เห็นภาพรวม 

3. ตวัชี (Point) เครืองมือเพือใชใ้นการเลือกไปยงัจุดสถานีฐานทีสนใจ 

4. ขอ้มลู (Information) เครืองมือทีจะบอกขอ้มูลเบืองตน้ในเชิงเทคนิค เพือช่วยใหก้ารทาํงานง่าย 

5.คน้หา (Search) เครืองมือเพือช่วยคน้หาสถานีฐาน หรือตาํแหน่ง บริเวณทีตอ้งการดู 

6.ไมบ้รรทดั  เครืองมือในการช่วยวดัระยะทาง 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

3.องคป์ระกอบในส่วนของแถบแสดงสถานะโดบแสดงดงัภาพที 4.23 และอธิบาย

ความหมายตามตาราง 4.10 

 
ภาพที  4.23 แสดงรายละเอียดของแถบแสดงสถานะ 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

ตารางท ี4.10 แสดงสถานะการเชือมต่อและผูใ้ชง้าน 

รายการ คาํอธิบาย 

1.การเชือมต่อ เป็นขอ้มูลทีแสดงสถานะใหเ้ห็นวา่เชือมต่อกบัฐานขอ้มูลชืออะไร  

2.ชือผูใ้ชง้าน (User) แสดงชือผูที้กาํลงัเขา้ใชง้านอยู ่

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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4.พืนทีส่วนแสดงผลและส่วนการทาํงานทงัในการดูขอ้มูลเชิงภูมิศาสตร์และการดู

รายงานขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้โดยจะแบ่งเป็น 2 ส่วนในการใชง้านทางซ้ายและทางขวาซึงทางฝังซา้ย

จะเป็นในส่วนของขอ้มูลและในส่วนขวาจะเป็นในส่วนของการแสดงผลทงัในรูปแบบภาพบนแผน

ทีหรือการแสดงผลเป็นกราฟรายงาน ซึงขอ้มูลในแถบทางดา้นหนา้ต่างดา้นซา้ยจะประกอบดว้ย 3 

แถบดงันี 

Filter shader จะแบ่งเป็น 2 ส่วนโดย Info สามารถดูขอ้มูลทีจัดแยกกลุ่ม

การแรเงาโดยแสดงผลบนแผนทีในฝังขวาทีแถบ Map ซึงประกอบดว้ยรายละเอียดตามตารางที 4.11 

และส่วนของComplainจะเป็นการดูสรุปรายงานในรูปแบบกราฟทีจะแสดงในฝังขวาทีแถบ 

Compalin ซึงจะประกอบดว้ยรายละเอียดตามตารางที 4.12 

 

ตารางท ี4.11 รายละเอียดและความหมายของ Info ทีแสดงอยูภ่ายใตห้นา้ต่าง Filter Shader 

ขอ้มลู(Info) คาํอธิบาย 

AREATYPE ลกัษณะของพืนที 

CELL_ID รหสัชือของสถานีฐานย่อย 

CELL_STATUS สถานะของสถานีฐานย่อย 

PROVINCE_E ชือจงัหวดัภาษาองักฤษ 

PROVINCE_T ชือจงัหวดัภาษาไทย 

REGION ภูมิภาค 

REGION_RBH ภูมภิาคทีแบ่งโดยอา้งอิงการจดัทีมของดีแทค 

RF_SYSTEM_OWNER ทีมวศิวะทางดา้นสถานีฐานทีดูแล 

RF_TEAM ทีมวศิวะทางดา้นสถานีฐานทีดูแล 

SERVICE_LOCATION ชนิดของพืนทีใหบ้ริการ 

SITE_ID รหสัสถานีฐาน 

SITE_STATUS สถานะของสถานีฐาน 

SITENAME ชือเรียกสถานีฐานอา้งอิงตามชือสถานีในภาษาองักฤษ 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ตารางท ี4.11 และรายละเอียดและความหมายของ Info ทีแสดงอยูภ่ายใตห้นา้ต่าง Filter Shader (ต่อ) 

ขอ้มลู(Info) คาํอธิบาย 

SITENAME_TH ชือเรียกสถานีฐานอา้งอิงตามชือสถานีในภาษาไทย 

SITETYPE ชนิดของสถานีฐาน 

SYSTEM_NAME ชนิดของระบบ 

VENDOR ผูที้เขา้มาขายของ (ในทีนีคือบริษทัทีทางดีแทคจดัจา้งมาทาํงาน) 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

ตารางท ี4.12 รายละเอียดและความหมายของ Complain ทีแสดงอยูภ่ายใตห้นา้ต่าง Filter Shader 

Complain คาํอธิบาย 

IncidentID หมายเลขของการแจง้การร้องเรียนเขา้มาในระบบ 

CustomerG

rade 

แบ่งกลุ่มของลูกคา้ทีร้องเรียนเป็น องคก์ร (Corp) แบบส่วนตวับุคคล(Indy) และไม่

สามารถระบุได(้Unknown) 

AlertStatus แบ่งกลุ่มตามสถานะการเตือน 

Status แบ่งกลุ่มตามสถานะของการร้องเรียนนนัๆ 

Assignment แบ่งกลุ่มตามกลุ่มทีตอ้งเป็นผูรั้บผิดชอบการร้องเรียนนนัๆ 

Region แบ่งกลุ่มตามภาค ซึงแบ่งเป็น 6 ภาคตามลกัษณะภูมิศาสตร์ของประเทศไทย 

Rfteam 

แบ่งกลุ่มตามทีมของบริษทัดีแทออออคทีมีการจดัแบ่งทีมรับผิดชอบตามลกัษณะของ

พืนทีทางภูมิศาสตร์ 

Category แบ่งกลุ่มตามหมวดหมู่การร้องเรียน 

Group แบ่งกลุ่มตามกลุ่มต่างๆทีกาํหนดไว ้

NewIms แบ่งชนิดว่าเป็นการร้องเรียนใหม่หรือเป็นการร้องเรียนทีซาํกบัการร้องเรียนเดิมๆ 

OpenGroup แบ่งกลุ่มวา่มีการเปิดงานส่งต่อไปใหที้มไหน 

Locaion สถานีฐานอา้งองิตาํแหน่งเป็นหลกั 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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Filter data จะแสดงขอ้มูลทีเกียวขอ้งกบัสถานีฐานทีเราตอ้งการดูขอ้มูลบนแผนที โดย

จะมีขอ้มลูรายเอียดตามตาราง 4.13 

 

ตารางท ี4.13 แสดงรายละเอียดขอ้มูลทีอยูใ่นแถบหนา้ต่าง Filter Data 

Filter Data คาํอธิบาย 

CELL_ID รหสัชือของสถานีฐานย่อย 

PROVINCE_T ชือจงัหวดัภาษาไทย 

PROVINCE_E ชือจงัหวดัภาษาองักฤษ 

SYSTEM_NAME ชนิดของระบบ 

SERVICE_LOCATION ชนิดของพืนทีใหบ้ริการ 

RF_SYSTEM_OWNE

R ทีมวศิวะทางดา้นสถานีฐานทีดูแล 

AREATYPE ลกัษณะของพืนที 

SITETYPE ชนิดของสถานีฐาน 

SITE_STATUS สถานะของสถานีฐาน 

CELL_STATUS สถานะของสถานีฐานย่อย 

RF_TEAM ทีมวศิวะทางดา้นสถานีฐานทีดูแล 

VENDOR ผูที้เขา้มาขายของ (ในทีนีคือบริษทัทีทางดีแทคจดัจา้งมาทาํงาน) 

REGION_RBH ภูมภิาคทีแบ่งโดยอา้งอิงการจดัทีมของดีแทค 

REGION แบ่งกลุ่มตามภาค ซึงแบ่งเป็น 6 ภาคตามลกัษณะภูมิศาสตร์ของ

ประเทศไทย 

RF_REGION ภูมภิาคทีแบ่งตามทีมวิศวะทีดูแล 

SITENAME_TH ชือเรียกสถานีฐานอา้งอิงตามชือสถานีในภาษาไทย 

SITENAME_ENG ชือเรียกสถานีฐานอา้งอิงตามชือสถานีในภาษาองักฤษ 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

Complain โดยจะแสดงขอ้มูลทีเกียวขอ้งกบัการร้องเรียนบนแผนทีโดยการอา้งอิง

ตาํแหน่งจากขอ้มูลของสถานีฐานทีถูกระบุไวจ้ากผูรั้บแจง้การร้องเรียนจากลูกคา้(Call Center) โดย

จะมีขอ้มลูรายเอียดตามตาราง 4.14 
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ตารางท ี4.14  แสดงรายละเอียดขอ้มูลทีอยูใ่นแถบหนา้ต่าง Complain ดา้นซา้ย 

Complain คาํอธิบาย 

Incident ID หมายเลขของการแจง้การร้องเรียนเขา้มาในระบบ 

Location สถานีฐานอา้งอิงตาํแหน่งเป็นหลกั 

Open Group แบ่งกลุ่มว่ามีการเปิดงานส่งต่อไปให้ทีมไหน 

New Ims แบ่งชนิดว่าเป็นการร้องเรียนใหม่หรือเป็นการร้องเรียนทีซาํกบัการร้องเรียน

เดิมๆ 

Group แบ่งกลุ่มตามกลุ่มตา่งๆทีกาํหนดไว ้

Category แบ่งกลุ่มตามหมวดหมู่การร้องเรียน 

RFteam แบ่งกลุ่มตามทีมของบริษทัดีแทออออคทีมีการจดัแบ่งทีมรับผิดชอบตาม

ลกัษณะของพืนทีทางภูมิศาสตร์ 

Region แบ่งกลุ่มตามภาค ซึงแบ่งเป็น 6 ภาคตามลกัษณะภูมิศาสตร์ของประเทศไทย 

Assignment แบ่งกลุ่มตามกลุ่มทีตอ้งเป็นผูรั้บผิดชอบการร้องเรียนนนัๆ 

Status แบ่งกลุ่มตามสถานะของการร้องเรียนนนัๆ 

Alert Status แบ่งกลุ่มตามสถานะการเตือน 

Customer 

Grade 

แบ่งกลุ่มของลูกคา้ทีร้องเรียนเป็น องคก์ร (Corp) แบบส่วนตวับุคคล(Indy) และ

ไม่สามารถระบุได(้Unknown) 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

ในส่วนพืนทีฝังขวาจะเป็นหนา้ต่างทีจะแสดงขอ้มูลโดยจะมี 2 แถบ (Tab) คือแผนที 

(Map) จะเป็นการโชวข์อ้มูลส่วนของสถานีฐาน และขอ้มูลการร้องเรียนในเชิงภูมิศาสตร์ไดท้งัการดู

ครังละหนึงสถานีฐานหรือเป็นการดูตามการแรเงาแบบกลุ่ม(Filter Shader) และในส่วนของรายงาน

สรุปขอ้มูลการร้องเรียน (Chart Complain) ในรูปแบบของกราฟแท่ง 

ส่วนของแถบแผนที ดา้นขวาของแถบแผนทีจะมีแถบมุมมองทีใชใ้นการดูแผนทีซึงจะ

ประกอบไปดว้ย 3 แถบดงัภาพที 4.24 และแสดงความหมายตามตารางที 4.15 
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ภาพที 4.24  แสดงแถบมมุมองในส่วนของการใชง้านแผนที 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

ตารางท ี4.15 แสดงแถบมุมมองสาํหรับใชง้านร่วมกบัการทาํงานบนแผนที 

แถบมุมมอง(Tab View) คาํอธิบาย 

Layer  แบ่งแต่ละระบบ 

Shader  การดูขอ้มูลเป็นกลุ่มโดยแยกเป็นสี 

Info  ขอ้มลูพืนฐานทางเทคนิค 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

โดยส่วนของรายละเอียดของแถบมุมมองมีดงันี 

Layer จะเป็นการแสดงสถานีฐานบนแผนทีแยกตามเทคโนโลยีและคลืนความถี 

รายละเอียด 

2G สถานีฐานระบบ GSMในคลืนความถีย่าน 1800 MHz 

UMTS 2100 สถานีฐานระบบ WCDMA ในคลืนความถีย่าน 2100 MHz 

UMTS 850 สถานีฐานระบบ WCDMA ในคลืนความถีย่าน 1800 MHz 

LTE 2100 สถานีฐานระบบ LTE ในคลืนความถีย่าน 2100 MHz 

 

ซึงเมือเลือก Layer ใดจะแสดงสถานีฐานและสถานีฐานย่อยบนแผนทีตามภาพที 4.25 
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ภาพที 4.25 แสดงสถานีฐานทีแสดงตามเทคโนโลยีทีเลือก 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

ซึงในส่วนของ Layer Control จะมีแถบเครืองมือ สาํหรับใชง้านดงัแสดงในภาพที 

4.23  ซึงอธิบายความหมายตามตารางที 4.15 นอกจากนนัจะสามารถปรับการแสดงในส่วนของสีพืน

หลงั สีของขอบ และสีของชือรหัสสถานีฐานย่อย(Cellname) ทีจะแสดงบนแผนทีดงัภาพที 4.26 

และไดอ้ธิบายความหมายของเครืองมือทีเกียวขอ้งกบัหนา้ Layer ตามตารางที ตารางที 4.16 

 
ภาพที 4.26 แสดงแถบเครืองมือในหนา้ต่าง Layer 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ตารางท ี4.16 แสดงความหมายของสัญลกัษณ์ในหนา้ต่าง Layer 

 เลือนชนัสถานีฐานและสถานีฐานยอ่ยขึนเป็นชนับน 

 เลือนชนัสถานีฐานและสถานีฐานยอ่ยลงเป็นชนัล่าง 

 จะแสดงหนา้ต่างคุณสมบติัของชนัขอ้มูล (Layer) เพือให้

สามารถกาํหนดค่าต่างๆไดต้ามรายละเอียดหนา้ต่างทงัในส่วน

ของสีและขนาดของสัญลกัษณ์สถานีฐาน รวมถึงชือทีจะแสดง

ตามภาพที 4.24 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558)  

   

 
ภาพที 4.27 แสดงคุณสมบติัทีผูใ้ชง้านสามารถปรับแกไ้ขสีทีจะแสดงบนแผนทีได ้

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

ผูว้ิจยัทาํการทดสอบการใชง้านการแรเงากลุ่มขอ้มูลโดยเลือกขอ้มูลแต่ละรายการใน

แถบ Filter Shader เพือแสดงบนแผนทีไดผ้ลลพัธ์ ดงัภาพที 4.28 –  ภาพที 4.38 
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ภาพที 4.28 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล AREATYPE  

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

ภาพที 4.29 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล CELL_STATUS 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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 ภาพที 4.30 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล PROVINCE_E 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

 
ภาพที 4.31 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล PROVINCE_T 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ภาพที 4.32 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล REGION 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

 
ภาพที 4.33 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล REGION_RBH 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ภาพที 4.34 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล RF_REGION 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

 
ภาพที 4.35 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล RF_SYSTEM_OWNER 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ภาพที 4.36 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล RF_TEAM 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

 
ภาพที 4.37 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล SITE_STATUS  

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ภาพที 4.38 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล VENDOR 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 
 

 ภาพที 4.39 – ภาพที 4.41 จะเป็นการแสดงฟังกช์นัต่างทีอยู่อยู่ภายใตห้นา้ต่าง 

Shader  ซึงจะประกอบไปดว้ย  

Legend   แสดงความหมายของสีทีแสดงบนแผนที 

Chart    เป็นการแสดงจาํนวนสถานีฐานแต่ละกลุ่มในรูปแบบ

กราฟ 

Table    เป็นการแสดงขอ้มูลทีแสดงบนแผนทีในรูปแบบของ

ตาราง 
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ภาพที 4.39 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล CELL_STATUS และเปิดหนา้ แถบมุมมอง

เพือปรับ Legend ทีแสดงบนแผนทีได ้

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

           
ภาพที 4.40 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล CELL_STATUS และเปิดหนา้ แถบมุมมอง

เพือเลือกดูการแสดงเป็นกราฟได ้ 

ทีมา : ผูว้ิจยั(2558) 
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ภาพที 4.41 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล CELL_STATUS และเปิดหนา้ แถบมุมมอง

เพือเลือกดูการแสดงเป็นตารางทีแสดงเป็นรายการ(Table) 

ทีมา : ผูว้ิจยั(2558) 

 

หากตอ้งการดูขอ้มูลเบืองตน้ของสถานีฐานใหค้ลิกขวาทีตาํแหน่งสถานี

แลว้เลือกสถานีฐานยอ่ยทีตอ้งการดูซึงจะปรากฏรายละเอียดขอ้มูลทีหนา้ต่างดา้นขวาตามภาพที 4.42 

 
ภาพที 4.42 แสดงสถานีฐานทีจดักลุ่มแรเงาตามขอ้มูล CELL_STATUS และเปิดหนา้ แถบมุมมอง

เพือเลือกดูการแสดงเป็นตารางทีแสดงเป็นรายการ(List) 

ทีมา : ผูว้ิจยั(2558) 
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ผูใ้ช้งานสามารถเลือกตาํแหน่งของสถานีฐานทีตอ้งการดูบนแผนทีโดยการเลือกจาก

ตารางทีแสดงในหนา้ต่าง Filter Data ฝังซ้าย โดยการดบัเบิลคลิกทีสถานีฐานนัน ซึงจะพบว่าสถานี

ฐานนันถูกไฮไลท์เป็นสีเหลืองบนแผนทีตามภาพที4.40 หรือจะเลือกดูจากขอ้มูลการร้องเรียนจาก

ลูกคา้ใหแ้สดงตาํแหน่งบนแผนทีโดยการดบัเบิลคลิกทีขอ้ร้องเรียนนนัในแถบ Complain ตามภาพที 

4.43 

 
ภาพที 4.43 แสดงสถานีฐานทีผูใ้ชง้านเลือกจากแถบ Filter data 

ทีมา : ผูว้ิจยั(2558) 

 
ภาพที 4.44 แสดงสถานีฐานทีผูใ้ชง้านเลือกจากแถบ Complain 

ทีมา : ผูว้ิจยั(2558) 
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หากตอ้งการเปิดขอ้มูลการร้องเรียนเพือดูรายละเอียดทีถูกส่งมาจาก

พนกังานรับโทรศพัทที์รับเรืองขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ใหค้ลิกขวาทีหมายเลขการร้องเรียน

นนัแลว้เลือก Open ดงัภาพที 4.45 แลว้จะแสดงหนา้ตา่งรายละเอียดตามภาพที 4.46 

 
ภาพที 4.45 แสดงวิธีการเปิดขอ้ร้องเรียนเพือดูรายละเอียดหรือเมือตอ้งการแกไ้ข ตอบกลบัขอ้มูล 

ทีมา : ผูว้ิจยั(2558) 

 

 
ภาพที 4.46 แสดงหนา้จอรายละเอียดขอขอ้ร้องเรียน เพือดูขอ้มลู แกไ้ข หรือตอบกลบัขอ้มูล 

ทีมา : ผูว้ิจยั(2558) 
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การดูรายงานสรุปการร้องเรียน (Chart Complain) จะสามารถดูขอ้มูลสรุปได ้2 กลุ่ม

คือ 

1.แถบเครืองมือสาํหรับการแสดงแผนภูมิ(Chart) ดงัภาพที 4.47 

2.ขอ้มลูเกียวกบัร้องเรียนโดยมีการทาํกลุ่มของขอ้มูลเพือดูสรุปในแง่มุมต่างๆ ซึงหาก

ผูใ้ชง้านตอ้งการดูขอ้มูลการสรุปส่วนไหนให้เลือก (Click) ทีขอ้มูลนนัและทาํการลาก (Drag) ลงมา

ในพืนทีของส่วน Chart Complain ในส่วนของฝังขวาซึงเป็นพืนทีแสดงกราฟสรุปขอ้มูลทีผูใ้ชง้าน

เลือกจากฝังซา้ยดงัตวัอยา่งตามภาพที 4.48 – ภาพที 4.58 

 
ภาพที  4.47 แสดงแถบเครืองมือสาํหรับแผนภาพ (Toolbar for Chart) 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

รายละเอยีด 

แถบเครืองมือแผนภูมิ 
 

คาํอธิบาย 
 

แสดงกราฟแท่งโดยแกนของขอ้มูลอยูที่แกน X 

  
 

แสดงกราฟแท่งโดยแกนของขอ้มูลอยูท่ีแกน Y 

  
 

แสดงตวัเลขสรุปจาํนวนขอ้มูลในแต่ละแท่งกราฟ 

  

 

เป็นตวัช่วยทีอธิบายวา่หากตอ้งการขยายกราฟใหใ้หญ่ขึนใหก้ด Shift 

ทีแป้นพร้อมกดเมา้ส์ (Click mouse) แต่หากตอ้งการยอ่กราฟใหก้ด alt 

ทีแป้นพร้อมทงักดเมา้ส์ (Click mouse) 
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ภาพที  4.48 ภาพแผนภูมิแสดงปริมาณการร้องเรียนจากลูกคา้ตามการแบ่งชนิดของลูกคา้ 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

 
ภาพที  4.49 ภาพแผนภูมิแสดงปริมาณการร้องเรียนจากลูกคา้ตามการแบ่งชนิดของลูกคา้ 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ภาพที  4.50 ภาพแผนภูมิแสดงปริมาณการร้องเรียนจากลูกคา้ตามการแบ่งชนิดของลูกคา้ 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

 
ภาพที  4.51 ภาพแผนภูมิแสดงปริมาณการร้องเรียนจากลูกคา้แบ่งตามสถานะของงาน (Ticket 

Status) 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ภาพที  4.52 ภาพแผนภูมิแสดงปริมาณการร้องเรียนจากลูกคา้แบ่งตามผูที้ดูแลรับผิดชอบ โดยมีแถบ

เครืองมือเพือปรับแกนของแผนภูมิใหดู้ง่ายขึน 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

 
ภาพที  4.53 ภาพแผนภูมิแสดงปริมาณการร้องเรียนจากลูกคา้แบ่งตามผูที้ดูแลรับผิดชอบ โดยมีแถบ

เครืองมือเพือปรับแกนของแผนภูมิใหดู้ง่ายขึน 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ภาพที  4.54 ภาพแผนภูมิแสดงปริมาณการร้องเรียนจากลูกคา้แบ่งตามทีมทีดูแลรับผิดชอบซึงอา้งอิง

ตามการแบ่งเชิงภูมิภาค โดยมีแถบเครืองมือเพือปรับแกนของแผนภูมใิหดู้ง่ายขึน 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

 
ภาพที  4.55 ภาพแผนภูมิแสดงปริมาณการร้องเรียนจากลูกคา้แบ่งตามทีมทีดูแลรับผิดชอบซึงอา้งอิง

ตามการแบ่งเชิงภูมิภาค โดยมีแถบเครืองมือเพือปรับแกนของแผนภูมใิหดู้ง่ายขึน 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ภาพที  4.56 ภาพแผนภูมิแสดงปริมาณการร้องเรียนจากลูกคา้แบ่งตามทีมทีดูแลรับผิดชอบซึงอา้งอิง

ตามการแบ่งเชิงภูมิภาค โดยมีแถบเครืองมือเพือปรับแกนของแผนภูมใิหดู้ง่ายขึน 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 

 

 
ภาพที  4.57 ภาพแผนภูมิแสดงปริมาณการร้องเรียนจากลูกคา้แบ่งตามทีมทีดูแลรับผิดชอบซึงอา้งอิง

ตามการแบ่งเชิงภูมิภาค โดยมีแถบเครืองมือเพือปรับแกนของแผนภูมใิหดู้ง่ายขึน 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
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ภาพที  4.58 ภาพแผนภูมิแสดงปริมาณการร้องเรียนจากลูกคา้แบ่งตามทีมทีดูแลรับผิดชอบซึงอา้งอิง

ตามการแบ่งเชิงภูมิภาค โดยมีแถบเครืองมือเพือปรับแกนของแผนภูมใิหดู้ง่ายขึน 

ทีมา : ผูว้ิจยั (2558) 
 

ผลการวเิคราะห์แบบประเมนิ 

ผลทีไดจ้ากการวเิคราะห์แบบประเมินความพึงพอใจทีต่อการทดลองใชโ้ปรแกรมเกบ็

ขอ้มลูการร้องเรียนโดยใชห้ลกัการสารสนเทศภูมิศาสตร์ (GIS) ตน้แบบโดยแบ่งการประเมินเป็น

ส่วนหลกัคือ  

1.ในดา้นของความสามารถและการทาํงานของโปรแกรมตรงตามความตอ้งการ  

การประเมินในส่วนนี เพือประเมินดูว่าโปรแกรมทีถูกพฒันาขึนมีความครอบคลุมตรง

ตามความตอ้งการในการใชง้านมากนอ้ยอย่างไร  ขอ้มูลและโปรแกรมทีใชง้านมีความเหมาะสมใน

ดา้นต่างๆหรือไม่ และความสามารถในการตอบกลบัขอ้มูลลงในระบบเป็นอยา่งไร 
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ตารางท ี4.17 แสดงผลประเมินดา้นความสามารถและการทาํงานของโปรแกรมตรงตามความ

ตอ้งการ (Functional Requirement Test) 

คาํถาม ดีมาก ผา่น ไม่ผา่น 

ครอบคลุมความต้องการใช้งานด้าน 

1. การแสดงการจดักลุ่มของขอ้มูลทีแสดงบนแผนที 7/8 (87.5%) 1/8(12.5%) 0/8(0%) 

2. การแสดงขอ้มูลสถานีฐานบนแผนที 6/8(75.0%) 2/8(25.0%) 0/8(0%) 

3. การแสดงขอ้มูลเชิงเทคนิคพืนฐานประกอบการหา

แนวทางแกไ้ขปัญหาการร้องเรียน 

6/8(75.0%) 2/8(25.0%) 0/8(0%) 

4. การคดักรองขอ้มูล (Filter) เพือดูขอ้มูลทีตอ้งการ 5/8(62.5%) 3/8(37.5%) 0/8(0%) 

ความเหมาะสมของข้อมลูและโปรแกรม 

5. ชนิดของแผนทีทีมีเช่น Google Map , Bing Map 7/8 (87.5%) 1/8(12.5%) 0/8(0%) 

6. การเรียงลาํดบัของขอ้มูลสถานีฐาน 6/8(75.0%) 2/8(25.0%) 0/8(0%) 

7. ระดบักลุ่มขอ้มลูทีจดัแสดงบนแผนที(Grouping) 7/8 (87.5%) 1/8(12.5%) 0/8(0%) 

8. ขอ้มลูสรุปรายงานครบทุกมุมมองในการใชง้าน 3/8(37.5%) 5/8(62.5%) 0/8(0%) 

9. รูปแบบกราฟสรุปผลขอ้มูลบนโปรแกรม 6/8(75.0%) 2/8(25.0%) 0/8(0%) 

10. ในการนาํขอ้มูลสรุปไปใชง้านต่อได(้Export) 7/8 (87.5%) 1/8(12.5%) 0/8(0%) 

11. ความเหมาะสมของการจดัวางหนา้จอ 5/8(62.5%) 3/8(37.5%) 0/8(0%) 

12. ความเหมาะสมของชนิดตวัอกัษรทีใช ้ 8/8(100%) 0/8(0.0%) 0/8(0%) 

13. ความเหมาะสมของรูปภาพทีใชใ้นโปรแกรม 6/8(75.0%) 2/8(25.0%) 0/8(0%) 

ความสามารถในการตอบกลับข้อมูลในระบบ 

14. สามารถตอบกลบัขอ้มูลไดอ้ยา่งครบถว้น 6/8(75.0%) 2/8(25.0%) 0/8(0%) 

15. การตอบกลบัขอ้มูลต่างๆในโปรแกรมทาํไดโ้ดยง่าย 5/8(62.5%) 3/8(37.5%) 0/8(0%) 

ทีมา : ผูว้ิจยั(2558) 

จากตารางที 4.17 แสดงผลการประเมิน โดยมีผูท้าํแบบประเมินทงัหมด 8 คนพบว่า

ความครอบคลุมความตอ้งการใชง้านดา้นการแสดงการจดักลุ่มของขอ้มูลทีแสดงบนแผนทีไดร้ับการ

ประเมินว่าผา่นทงั 8 คนโดย 7 ใน 8 คนประเมินวา่ดีมาก รองลงมาคือการแสดงขอ้มูลสถานีฐานบน

แผนที และการแสดงขอ้มูลเชิงเทคนิคพืนฐานประกอบการหาแนวทางแกไ้ขปัญหาการร้องเรียนผู ้

ประเมินใหผ้่านทงั 8 คนและ 6 ใน  8 คนประเมินวา่ดีมาก ในส่วนของการคดักรองขอ้มูลเพือดู

ขอ้มลูทีตอ้งการผูป้ระเมินใหผ้า่นทงั 8 คนและ 5 ใน 8 คนใหว้า่ดีมาก 
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2.ในดา้นของความเหมาะสมของขอ้มูลและโปรแกรม ความเหมาะสมของชนิด

ตวัอกัษรทีใชไ้ด ้ผูป้ระเมินทุกคนประเมินวา่ดีมาก รองลงมาคือความเหมาะสมของชนิดของแผนทีที

มีเช่น Google Map, Bing Map ความเหมาะสมของระดบักลุ่มขอ้มูลทีจดัแสดงบนแผนที (Grouping) 

และความเหมาะสมสมในการนาํขอ้มูลสรุปไปใชง้านต่อผูป้ระเมินใหผ้า่น 8 คนและ 7 ใน 8 คนนนั

ใหดี้มาก ในส่วนของขอ้มูลสรุปรายงานครบทุกมุมมองในการใชง้านนนัไดค้ะแนนประเมินดีมาก

นอ้ยทีสุดในกลุ่มนีหวัขอ้ประเมินนีคือมีผูใ้หผ้า่น 8 คนแต่มีเพียงแค่ 3 ใน 8 คนประเมินวา่ดีมาก   

ในดา้นความสามารถในการตอบกลบัขอ้มูลในระบบนนั ความสามารถตอบกลบัขอ้มูล

ไดอ้ยา่งครบถว้น ผูป้ระเมินทงัหมดประเมินวา่ผ่านและ 6 ใน 8 คนประเมินวา่ดีมาก ในดา้นการตอบ

กลบัขอ้มูลต่างๆในโปรแกรมทาํไดโ้ดยง่ายมีผูป้ระเมินดีมากอยู ่5 คนจากการประเมินวา่ผา่น 8 คน 

ซึงการประเมินดา้นความสามารถและการทาํงานของโปรแกรมตรงตามความตอ้งการ

นนั ผูป้ระเมินทาํการประเมินอยูใ่นส่วนของดีมาก และผา่น ไม่มีขอ้ประเมินขอ้ใดทีไม่ผ่าน 

 

ตารางท ี4.18 แสดงผลประเมินดา้นความสะดวกและความง่ายของโปรแกรม 

คาํถาม ดีมาก ผา่น ไม่ผา่น 

ความง่ายในการใช้งานของโปรแกรม 

16. ความง่ายต่อการใชง้านโปรแกรม เมนูไมซ่บัซอ้น 8/8(100%) 0/8(0.0%) 0/8(0%) 

17. มีเครืองมือช่วยอาํนวยความสะดวกในการใชง้าน 4/8(50.0%) 4/8(50.0%) 0/8(0%) 

การประมวลผล 

18. ความรวดเร็วในการคน้หาขอ้มูล (Search) 6/8(75.0%) 2/8(25.0%) 0/8(0%) 

19. ความรวดเร็วในการแสดงขอ้มูลทีตอ้งการบนแผนที 6/8(75.0%) 2/8(25.0%) 0/8(0%) 

20. ความรวดเร็วในการกรอกขอ้มูลตอบกลบัผา่น

โปรแกรม 

3/8(37.5%) 5/8(62.5%) 0/8(0%) 

21. ความรวดเร็วของการแสดงผลรายงาน 7/7(87.5%) 1/8(12.5%) 0/8(0%) 

ทีมา : ผูว้ิจยั(2558) 

 จากตารางที 4.18 แสดงผลการประเมินดา้นความสะดวกและความง่ายของ

โปรแกรม ซึงความง่ายต่อการใชง้านของโปรแกรม และเมนูไม่ซับซอ้นไดรั้บการประเมินวา่ดีมาก

จากผูท้าํการประเมินทงัหมด 8 คน ในส่วนของเครืองมือช่วยอาํนวยความสะดวกในการใชง้านได้

การประเมินว่าผา่น 8 คนและ 4 ใน 8 คนประเมินวา่ดีมาก  

ในส่วนการประมวลผล ความรวดเร็วของการแสดงผลรายงานไดรั้บการประเมินวา่

ผา่นทงั 8 คนและ 7 ใน 8 คนประเมินวา่ดีมาก รองลงมาคือความรวดเร็วในการคน้หาขอ้มูล (search) 
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และการแสดงขอ้มูลทีตอ้งการบนแผนที มีผูป้ระเมินวา่ผา่นทงัหมด 8 คนและ 6 ใน 8 คนประเมินวา่

ดีมาก และทา้ยสุดคือความรวดเร็วในการกรอกขอ้มูลตอบกลบัผา่นโปรแกรมผูป้ระเมินใหผ้่านทงั 8 

คนและ 3 ใน 8 คนใหว้า่ดีมาก เช่นเดียวกนัวา่ผูท้าํการประเมินทงัหมดนนั ทาํการประเมินดา้นความ

สะดวกและความง่ายของโปรแกรมทีดีมาก และผา่นทงัหมด ไม่มีขอ้ประเมินขอ้ไหนทีไม่ผา่น 
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บทท ี5 

ผลวจิยั ประเมินผล และข้อเสนอแนะ 

  

 

จากการดําเนินงานวิจัยเชิงปฏิบัติการ (Action Research) ในหัวข้อ “การออกแบบ

ระบบเก็บขอ้มูลการร้องเรียนของ ของบริษทั โทเทิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชนั จาํกดั (มหาชน) โดยใช้

หลักการสารสนเทศภูมิศาสตร์(Geographic Information System;GIS) ” โดยพัฒนาโปรแกรม

(Software) มาใชใ้นขนัตอนการทาํงานของวิศวกรในฝ่ายทีดูแลขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้ (Radio 

Network Planning) เพือสนบัสนุนการแกไ้ขปัญหาการร้องเรียนปัญหาจากลูกคา้ โดยเป็นขอ้มูลทีได้

จากศูนยบ์ริการขอ้มูลทางโทรศพัท ์(CallCenter) ทีไดรั้บจากลูกคา้ เพือปรับเปลียนรูปแบบจากเดิมที

โปรแกรม DSMART ส่งเป็นเลขทีงาน (Ticket) ปรับเปลียนการนําเสนอให้อยู่ในรูปแบบของ

สารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์(GIS) ซึงจะช่วยให้ทางวิศวกรผูดู้แลรับผิดชอบในเรืองของคุณภาพ

สัญญาณสามารถแกไ้ขปัญหาไดเ้ร็วขึน ลดความซับซ้อน และขนัตอนในการทาํงานทีจะตอ้งเปิดดู

ข้อมูลทีเกียวข้องต่างๆจากหลากหลายโปรแกรม รวมทังเพิมเติมในส่วนของรายงานสรุป โดย

โปรแกรมตน้ทีจะตน้แบบทีพฒันาขึน สามารถสรุปผลการวิจยัเป็นหวัขอ้ดงัต่อไปนี 

1.สรุปการใชง้านโปรแกรมตน้แบบ 

2.ผลการดาํเนินงานวจิยั 

3.อภิปรายผลการวิจยั 

4.ปัญหา อุปสรรค  

5.ขอ้เสนอแนะ 

 

สรุปการใช้งานโปรแกรม 

โปรแกรมตน้แบบทีถูกพฒันาขึนนี ไดแ้บ่งหวัขอ้การใช้งานออกเป็น 5 ส่วนดงันี 

1.ส่วนของการดูขอ้มูลทีจดัแบ่งเป็นกลุ่มบนแผนที เพือดูการแสดงขอ้มูลสถานีฐานเชิง

ภูมิศาสตร์ในรูปแบบของการจดักลุ่มขอ้มูลในแบบต่างๆโดยจะมีการแยกแยะดว้ยการใชสี้แต่ละกลุ่ม

ทีแตกต่างกนั เช่นการดูสถานีฐานตามการจดัจาํแนกตามสถานะว่าใชง้านอยู ่ กาํลงัติดตงั หรือยกเลิก

ไปแลว้ เป็นมุมมองทีเพิมเติมมาเพือช่วยในการวเิคราะห์งานสาํหรับวิศวกร ซึงการดูขอ้มูลในส่วน

ของการทาํการแรเงานกลุ่มของขอ้มูลนีสามารถดูร่วมกบัการเลือกสถานีฐาน(Filter Data) หรือ 
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การเลือกขอ้ร้องเรียน(Complain) ในแถบต่อไปได ้ โดยในส่วนของการแรเงาขอ้มูลนนัจะสามารถ

เปลียนแปลงสีไดต้ามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน และมีการสรุปจาํนวนของสถานีฐานไวด้ว้ย 

 
ภาพที 5.1 ภาพหนา้จอแสดงสถานีฐานตามการจดักลุ่มสถานะของสถานีฐานยอ่ย 

ทีมา : ผูว้ิจยั ( 2558) 

 

2.ส่วนของขอ้มูลสถานีฐานแสดงบนแผนทีซึงผูใ้ชง้านสามารถคดักรองขอ้มูลสถานี

ฐานทีสนใจ หรือทาํการจดัเรียงขอ้มูลตามตอ้งการ ในหัวขอ้ทีแสดงอยู่ในตารางทางซ้ายของภาพที 

5.2  และเมือผูใ้ชง้านเลือกสถานีฐานนนัๆ แลว้(Double Click)  ภาพบนแผนทีจะเลือนไปยงัสถานี

ฐานทีเราตอ้งการเป็นมุมมองในลกัษณะของภูมิศาตร์ทีจะทาํใหผู้ใ้ชง้านเห็นขอ้มูลทีเกิดปัญหาพร้อม

สถานีฐานขา้งเคียง และยงัมีขอ้มลูรายละเอียดของสถานีฐานนนัๆดว้ย เช่นขอ้มูลตาํแหน่ง ชือของ

สถานีฐานนนั สถานะของสถานีฐาน ระบุทีมทีรับผิดชอบดูแล ค่าติดตงัต่างๆในระบบเครือข่าย ซึง

ทาํใหผู้ใ้ชง้านมีความสะดวกไม่ตอ้งหาขอ้มูลเหล่านีทีโปรแกรมอืนเหมือนระบบการทาํงานปัจจุบนั 

 
ภาพที 5.2 ภาพหนา้จอแสดงสถานีฐานพร้อมขอ้มูลแสดงรายละเอียดเชิงเทคนิคพืนฐาน 

ทีมา : ผูว้ิจยั ( 2558) 
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3.ส่วนของขอ้มูลการร้องเรียนแสดงบนแผนที ซึงผูใ้ชง้านสามารถคดักรอง เลือกขอ้มูล

ร้องเรียนทีตอ้งการ โดยหากขอ้ร้องเรียนมีการอา้งอิงสถานีฐาน เมือผูใ้ชง้านเลือกขอ้ร้องเรียนแสดง

สถานีฐานอา้งอิงบนแผนทีเพือให้ผูใ้ชง้านดูตาํแหน่งทีเกิดปัญหา และขอ้มูลของสถานีฐานใกลเ้คียง

ปริเวณนนัเพือเป็นขอ้มูลประกอบในการตดัสินใจเพือหาแนวทางการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนนนัๆได ้ซึง

ในส่วนนีโปรแกรมตน้แบบ ออกแบบมาเพือช่วยใหผู้ใ้ชง้านทาํงานไดส้ะดวก ง่ายและรวดเร็วมาก

ยิงขึนเพราะเป็นการทาํใหผู้ใ้ชง้านดขูอ้มูลผา่นโปรแกรมนีโปรแกรมเดียวกส็ามารถระบุแนวทางการ

แกไ้ขปัญหาไดเ้ลย 

 
ภาพที 5.3 ภาพหนา้จอแสดงขอ้ร้องเรียนเรืองคุณภาพสัญญาณพร้อมขอ้มูลแสดงรายละเอียดเชิง

เทคนิคพืนฐานของสถานีฐานอา้งอิงนนัๆ 

ทีมา : ผูว้ิจยั ( 2558) 

 

4.ส่วนตอบวิธีการแกไ้ขปัญหากลบัไปในระบบเพือส่งต่องานใหที้มทีเกียวขอ้งในส่วน

นีโปรแกรมจะแสดงหนา้จอในการดูรายละเอียดของขอ้ร้องเรียนนนัๆและทาํการตอบกลบัในส่วน

ของแนวทางในการแกไ้ขปัญหา(UpdateAction) รวมถึงส่งต่องานไปใหที้มทีเกียวขอ้ง (Assignment) 
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ภาพที 5.4 ภาพหนา้จอแสดงรายละเอียดขอ้ร้องเรียนพร้อมทงัสามารถตอบกลบัขอ้มูลในระบบได ้

ทีมา : ผูว้ิจยั ( 2558) 

5.รายงานสรุปทีรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนตา่งๆ ซึงสามารถสรุปผลจากฐานขอ้มูลได้

ในทนัที และแสดงขอ้มูลสรุปในรูปแบบของกราฟ พร้อมทงัยงัสามารถนาํรายงานออกไปส่งใหก้บั

หวัหนา้ หรือทางหวัหนา้สามารถเขา้มาดูขอ้มูลสรุปไดท้นัที ซึงไม่จาํเป็นตอ้งดึงขอ้มูลแลว้เอามาทาํ

สรุปในโปรแกรม Microsoft Excel อีกต่อไป 

 
ภาพที 5.5 ภาพหนา้จอแสดงรายงานสรุปสถานะของขอ้ร้องเรียน 

ทีมา : ผูว้ิจยั ( 2558) 
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ผลการดาํเนินงานวจิัย 

ผลการดาํเนินงานหลงัจากการนาํโปรแกรมตน้แบบทีไดพ้ฒันาขึนมาทดลองใชใ้น

งานวิจยัครังนีใหท้าํการทดลองใชง้าน ไดผ้ลการประเมินของผูใ้ชง้านดงันี 

1.ผลประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านดา้นความสามารถและการทาํงานของ

โปรแกรมตรงตามความตอ้งการมีความครอบคลุมในการทาํงานดา้นต่างๆ มผีูป้ระเมินวา่ดีมากเฉลีย 

75 เปอร์เซ็นต ์ อีก 25 เปอร์เซ็นตป์ระเมินว่าผ่านและไม่มีผูป้ระเมินว่าไม่ผ่าน แสดงใหเ้ห็นวา่

โปรแกรมทีพฒันามีความครอบคลุม ความสามารถและการทาํงานของโปรแกรมตรงตามความ

ตอ้งการในระดบั ดีมาก 

2.ผลประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านดา้นความสามารถและการทาํงานของ

โปรแกรมตรงตามความตอ้งการมีความเหมาะสมของขอ้มูลและโปรแกรม มีผูป้ระเมินวา่ดีมากเฉลีย 

76.39 เปอร์เซ็นต ์ อีก 23.61 เปอร์เซ็นตป์ระเมินวา่ผ่านและไม่มีผูป้ระเมินว่าไม่ผา่น แสดงใหเ้ห็นวา่

โปรแกรมทีความเหมาะสมของขอ้มูลและโปรแกรมในระดบั ดีมาก 

3.ผลประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านดา้นความสามารถและการทาํงานของ

โปรแกรมตรงตามความตอ้งการมีความสามารถในการตอบกลบัขอ้มูลในระบบ มีผูป้ระเมินวา่ดีมาก

เฉลีย 68.65 เปอร์เซ็นต ์ อีก 31.25 เปอร์เซ็นตป์ระเมินวา่ผ่านและไม่มีผูป้ระเมินว่าไม่ผ่าน แสดงให้

เห็นวา่โปรแกรมมีความสามารถในการตอบกลบัขอ้มูลในระบบไดใ้นระดบั ดีมาก 

4.ผลประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านดา้นความสะดวกและความง่ายในการใชง้าน

โปรแกรม มีผูป้ระเมินว่าดีมากเฉลีย 75 เปอร์เซ็นต ์ อีก 25 เปอร์เซ็นตป์ระเมินวา่ผ่านและไม่มีผู ้

ประเมินว่าไมผ่า่น แสดงให้เห็นวา่ความง่ายของการใชง้านโปรแกรมอยู่ในระดบั ดีมาก 

5.ผลประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านในส่วนของการประมวลผล มีผูป้ระเมินวา่ดี

มากเฉลีย 68.75 เปอร์เซ็นต์ อีก 31.25 เปอร์เซ็นตป์ระเมินวา่ผ่านและไม่มีผูป้ระเมินว่าไมผ่า่น แสดง

ใหเ้ห็นวา่การประมวลผลของโปรแกรมซึงหมายถึงความรวดเร็วในการใชง้านอยูใ่นระดบั ดีมาก  

6.ผลประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน ในประสิทธิภาพโดยรวมของโปรแกรมมีผู ้

ประเมินว่าดีมากเฉลีย 75 เปอร์เซ็นต ์ อีก 25 เปอร์เซ็นตป์ระเมินวา่ผ่านและไม่มีผูป้ระเมินว่าไม่ผ่าน 

แสดงให้เห็นวา่ประสิทธิภาพของโปรแกรมโดยรวมแลว้อยู่ในระดบั ดีมาก 

 

 

อภิปรายผลการวจิัย 

จากการพฒันาโปรแกรมตน้แบบเพือแสดงขอ้มูลเชิงภูมิศาสตร์แทนการดเูป็นเลขทีงาน

(Ticket)  และมีการเพิมขอ้มูลต่างๆทีเกียวขอ้ง โดยมีปัจจยัสาํคญัเพือแกไ้ขปัญหาของระบบงาน
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ปัจจุบนั เพิมประสิทธิภาพของระบบงาน และสร้างความพึงพอใจใหผู้ใ้ชง้าน สามารถวิเคราะห์และ

อภิปรายผลเกียวกบัการพฒันาโปรแกรมได ้ดงันี 

ในการพฒันาโปรแกรมตน้แบบครังนีมีขนัตอนการดาํเนินการอา้งอิง การศึกษาระบบ

จดัการเรืองร้องเรียนสําหรับบริษทัประกนัภยั ของงามพร้อม ศรีชานิล (2555) โดยมีขนัตอนคือ 1.

การกาํหนดปัญหา 2.รวบรวมขอ้มูล 3.ออกแบบระบบ 4. ทาํแบบร่าง 5.ประชุมและวิเคราะห์สิงที

ออกแบบไว ้6.พฒันาโปรแกรมและส่วนของฐานขอ้มูล 7 .ทาํการทดสอบ 8.ประเมินผล  

อา้งอิงงานวิจยัของ อาทิตย ์ กรแกว้ (Artit Kornkaew,2012) ไดศึ้กษาเรือง 

“Management Information System Implementation Challenges, Success Key Issues ,Effects and 

consequences” ซึงมีส่วนทีน่าสนใจว่า เพือลดแรงต่อตา้นต่อการเปลียนแปลงก็จะตอ้งแสดงใหผู้ที้

เกียวขอ้งเห็นถึงขอ้ดีหรือประโยชน์ทีจะไดจ้ะการเปลียนแปลงหรือจากการเรียนรู้นนั ดงันนัทาง

ผูว้ิจยัจึงเห็นวา่การพฒันา โปรแกรมตน้แบบใหมน่นัจะตอ้งไดข้อ้มูลมาจากการสัมภาษณ์ผูใ้ชง้าน

เดิม กจ็ะทาํใหก้ารเปลียนแปลงนนัไปใชร้ะบบใหม่ในอนาคตนนัไม่เป็นเรืองยาก นอกจากนนัยงัมี

การใชแ้ผนผงักา้งปลาตามแนวคิดของ คาโอรุ อิชิกา (Kaoru Ishika,1943) มาแยกปัญหาของ

ระบบงานปัจจุบนัไดอ้ยา่งเป็นระบบ ตรงตามขอ้ดีของแนวคิดนี คือ แผนภูมิกา้งปลาจะช่วยรวบรวม

ความคิด และทาํใหท้ราบสาเหตุหลกัๆและสาเหตุย่อยๆของปัญหา หรือทราบสาเหตุทีแทจ้ริงของ

ปัญหา ซึงจะสามารถแกปั้ญหาไดถู้กวิธี ทาํใหส้ามารถรวมรวมวิเคราะห์ แยะแยะขอ้มูลในการ

ออกแบบตวัโปรแกรมตน้แบบใหม่นี 

เมือไดข้อ้มูลจากผูใ้ชง้านเดิมพบวา่มีความตอ้งการทีอยากใหโ้ปรแกรมนนัสามารถ

แสดงขอ้มูลในเชิงภูมิศาสตร์ (GIS) เพือช่วยใหก้ารทาํงานนนัง่ายขึน การนาํ GIS เขา้มาเพือช่วยทาํ

ใหผู้ใ้ชง้านสามารถทาํงานไดส้ะดวก และช่วยให้การวิเคราะห์ขอ้มูลต่างๆทาํไดง่้ายขึน เช่นเดียวกบั

งานวิจยัเรือง "Collection and Representation of GIS Data to Aid Household Water Treatment and 

Safe Storage Technology Implementation in the Northern Region of Ghana" ของเจนนี อ ีแวนคา

ลาร์ (Jenny E. VanCalcar ,2006) ทีพบวา่ระบบสารสนเทศน์เชิงภูมิศาสตร์เป็นเครืองมือทีดีทีสุดใน

การทีจะช่วยเก็บรวบรวม วเิคราะห์และนาํเสนอขอ้มูล โดยระบบสามารถช่วยในการวางแผนกลยุทธ์

ทางธุรกิจได ้รวมถึงการใชแ้ผนทีทีสามารถทาํใหส้ามารถสร้างและสือสารขอ้มูลในรูปแบบของภาพ

ออกไปใหก้บัผูที้สนใจในบริษทัได ้ และงานวิจยัของนายวชัรากร กองประชุม (2554) ไดศึ้กษาเรือง 

การประยกุตใ์ชร้ะบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร์สาํหรับจดัทาํแผนทีกายภาพในพืนทีเทศบาลตาบล

หวัทะเล อาํเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา โดยผูศึ้กษาคิดว่าระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร์ 

(GIS)ไดรั้บการพฒันาให้มีความสามารถเพือเป็นเครืองมือทีช่วยในการวางแผนเชิงพืนที ซึงในดา้น

สาธารณูปโภคขนัพืนฐานนนัระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร์ ไดเ้ขา้มามีบทบาทอนัสาคญัในการ
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วางแผนในการสร้างถนน และงานวิจยัของชิเตา ซู (Zhitao Su,2003) ไดท้าํการศึกษาเรือง 

“DEVELOPMENT OF GIS AS AN INFORMATION MANAGEMENT SYSTEM:A CASE 

STUDY FOR THE BURDEN CENTER” ทีใชร้ะบบฐานขอ้มูลระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์เพือ

สนบัสนุนการวางแผนและการจดัการสวนสาธารณะ 

นอกจากนีโปรแกรมตน้แบบยงัมีการจดักลุ่มขอ้มูลเพือแสดงขอ้มูลบนแผนทีตามการ

จดักลุ่ม ซึงช่วยใหผู้ใ้ชง้านสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลไดใ้นมุมมองทีเพิมขึน และช่วยในการเอาไป

ประกอบการตดัสินใจสอดคลอ้งกบัสิทธิโชค นทัธพงศวิ์ภาส (2552) ไดศึ้กษาการประยกุต์ใชร้ะบบ

สารสนเทศภูมิศาสตร์สาํหรับวิเคราะห์ตาํแหน่งผูโ้ดยสารทีเรียกใชบ้ริการจากศูนยว์ิทยรุถแท็กซี ซึง

มีจุดประสงคเ์พือวิเคราะห์หาความตอ้งการของผูโ้ดยสาร เพือจดักลุ่มโซนตาํแหน่งของผูโ้ดยสาร ซึง

ตวัแผนทีทีใชใ้นโปรแกรมคือ Google Maps API เช่นเดียวกบัในงานวิจยัการพฒันาระบบแผนที

อาชญากรรม กรณีศึกษา การโจรกรรมรถในพืนทีอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม มีวตัถุประสงคเ์พือ

พฒันาระบบภูมิสารสนเทศ(Geographic Information System: GIS) ของโกสินทร์ สุริยะฉาย (2553) 

ผลประเมินพบว่าประสิทธิภาพโดยรวมของโปรแกรมตน้แบบทีออกแบมานนัจะช่วย

ทาํใหท้างทีมวิศวกรผูดู้แลเรืองการร้องเรียนคุณภาพสัญญาณสามารถทาํงานไดมี้ประสิทธิภาพมาก

ยิงขึน ซึงหมายถึงการแกไ้ขปัญหาการร้องเรียนจากลูกคา้จะทาํไดร้วดเร็วและเป็นการลดปัญหาขอ้

ร้องเรียนของลูกคา้ลงไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ จารุมาศ ปานฉิม ( ) ไดศึ้กษาคน้ควา้เรืองการ

พฒันาระบบจดัการขอ้ร้องเรียนปัญหาคุณภาพ ซึงมีเป้าหมายในการลดจาํนวนขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้

ลง โดยการพฒันาระบบจดัการขอ้ร้องเรียนปัญหาคุณภาพ จะลดการทาํงานทีซาํซ้อน ไม่มี

ประสิทธิภาพ ขอ้มูลจดัเก็บอยา่งถูกตอ้ง สะดวกในการสืบคน้ ลดขนัตอนและระยะเวลา และ

งานวิจยัของคมัภีร์ ทองคาํ (2553) ศึกษาเรืองการพฒันาระบบสารสนเทศ เพือช่วยลดเวลาในการ

สืบคน้รายงานการวิเคราะห์และแกไ้ขปัญหาคุณภาพทีลูกคา้ร้องเรียน รวมถึงในเรืองของฐานขอ้มูล

ทีทีเลือกใช ้ MS SQLSERVER หรือออราเคิล (Oracle) เพือรองรับผูใ้ชง้านปริมาณมากต่อไปใน

อนาคต  

 

 

ปัญหาและอปุสรรค 

การศึกษา “การออกแบบระบบเก็บขอ้มูลการร้องเรียนของ ของบริษทั โทเทิล แอค็เซ็ส 

คอมมูนิเคชัน จํากัด (มหาชน) โดยใช้หลักการสารสนเทศภูมิศาสตร์(Geographic Information 

System;GIS) ” มีปัญหาและอปุสรรคในการวิจยัมีดงันี 
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1.ผูวิ้จยัไม่ไดเ้ป็นผูช้ ํานาญในการเขียนโปรแกรม ไม่สามารถเขียนโปรแกรมระบบ

สารสนเทศได้ ทําให้จาํเป็นต้องติดต่อผูเ้ขียนโปรแกรม เพือช่วยในการเขียนโปรแกรมระบบ

สารสนเทศใหไ้ดต้ามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

2.ผูเ้ขียนโปรแกรมคนแรกไดติ้ดภารกิจไม่สามารถเขียนโปรแกรมไดจ้นสําเร็จ ทาํให้

ตอ้งหาผูเ้ขียนโปรแกรมใหม่ทาํใหเ้กิดการล่าชา้ และในการเขียนโปรแกรมนันทางผูเ้ขียนโปรแกรม

คนใหม่ระบุวา่การเริมเขียนโปรแกรมใหม่เลยจะใชเ้วลานอ้ยกว่าการทาํความเขา้ใจ ตรวจสอบและ

แกไ้ขจากโปรแกรมทีเขียนไวจ้ากคนเดิม ซึงส่งผลต่อระยะเวลาในการพฒันาตวัโปรแกรมตน้แบบที

ใชเ้วลานานมากขึน 

 

 

ข้อเสนอแนะ 

จากการดาํเนินงานวิจยัครังนี ผูว้ิจยัพบประเดน็ปัญหาทีสามารถสรุปเป็นขอ้เสนอแนะ

ในการนาํไปพฒันา ให้การทาํงานมีประสิทธิภาพมากขึน 

 

ข้อเสนอแนะในการพัฒนาโปรแกรมนีต่อไป 

1.อาจมีขอ้มูลเพิมเติมอืนๆประกอบเพือช่วยในการสนบัสนุนการหาแนวทางการแกไ้ข

ข้อร้องเรียนด้านสัญญาณให้สามารถทาํงานไดส้ะดวกและง่ายมากยิงขึน เช่น ขอ้มูลสถิติเกียวกบั

เปอร์เซ็นตส์ายหลุด หรือเปอร์เซ็นตก์ารโทรไม่ติดทีเกิดขึนในเครือข่ายแต่ละสถานีฐาน 

2.รูปแบบรายงานควรจะมีความหลากหลายมากกว่านี เช่น สามารถเลือกช่วงวนัที

ตอ้งการดูสรุปรายงานได ้ผูใ้ชง้านสามารถเปลียนรูปแบบในการแสดงกราฟเป็นกราฟวงกลม (Pie 

Graph) ได ้

3.นาํโปรแกรมตน้แบบไปปรับใชง้าน โดยเพิมเติมในส่วนของระบบหลงับา้นทีจะทาํ

ใหมี้การเชือมต่อขอ้มูลกบัระบบโปรแกรม DSMART จริงๆเพือใหมี้การส่งขอ้มูลใหม่ๆเขา้มาและมี

การตอบกลบัขอ้มูลกลบัไปในระบบเพือเป็นการส่งงานใหที้มทีเกียวขอ้งตอ่ไป 

4.นําแนวคิดของโปรแกรมต้นแบบนีส่งต่อให้ทีมอืนๆทีใช้ข้อมูลจากโปรแกรม 

DSMART เพอืนาํไปปรับใชใ้หส้ามารถทาํงานไดง่้ายและสะดวกมากขึน 

5.ในส่วนของขอ้มูลการร้องเรียนทีมีนนับางครัง ทางพนกังานทีรับแจง้เรืองไม่สามารถ

ระบุสถานีฐานเพือใชง้านอา้งอิงได ้อาจจะให้ระบุเป็นตาํแหน่งทีเกิดขึนและโปรแกรมอาจจะตอ้ง

พฒันาในการระบุบริเวณทีเกิดปัญหาสาํหรับกรณีนีดว้ย 
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6.ออกแบบเพมิเติมช่องทางในการนาํขอ้มูลร้องเรียนเขา้สู่ระบบ เพราะอาจเกิดกรณีที

ขอ้ร้องเรียนนนัๆไม่ผา่นพนกังานรับโทรศพัท ์เช่นการร้องเรียนของผูบ้ริหารระดบัสูง 

 

ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยครังต่อไป 

1.บริษทัอืนๆ สามารถนาํงานวิจยันีไปเป็นแนวทางในการศึกษาวิจยัทีเกียวขอ้งกบั

แนวทางในการศีกษาวิจยัทีเกียวขอ้งกบัการพฒันาโปรแกรมทีตอ้งการดูขอ้มูลโดยใชห้ลกัการ

สารสนเทศเชิงภูมิศาสตร์ 

2.นาํความรู้และประสบการณ์จากการใชง้านโปรแกรมตน้แบบจากงานวิจยันีไปพฒันา

ต่อ เพือนาํไปประยกุต์ใชก้บัแผนกอืนในองคก์รได ้

3.ในการเกบ็ขอ้มูลจากผูใ้ชง้านนนัตอ้งใหเ้วลาและความสําคญัในส่วนนีมากเพราะวา่

บางครังตวัผูใ้ชง้านนนัไม่สามารถบอกเราไดว่้าสิงทีตอ้งการคืออะไร แมจ้ะมีการทาํหนา้ตาของ

โปรแกรมคร่าวๆแลว้ แต่เมือทดลองใชง้านจริงๆอาจจะยงัพบจุดทีตอ้งการเพิมเติมหรือเปลียนแปลง 

ดงันนัในการทาํงานจริงจะตอ้งมีเพิมเติมขนัตอนในการปรับปรุงหลงัจากใชง้านจริงดว้ย 
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แบบสอบถาม 

แบบประเมิน 

เรือง ประเมินความพึงพอใจผูใ้ชโ้ปรแกรมเกบ็ขอ้มูลการร้องเรียนโดยใชห้ลกัการสารสนเทศ

ภูมิศาสตร์ 

ชือโครงการ การออกแบบระบบเกบ็ขอ้มูลการร้องเรียน ของบริษทั โทเทิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชนั 

จาํกดั(มหาชน) โดยใชห้ลกัการสารสนเทศภูมิศาสตร์(Geographic Information System ; GIS) 

 

วตัถุประสงค ์ 

 ผูว้ิจยัไดท้าํแบบสอบถามความคิดเห็นชุดนีเพือสอบถามความคิดเห็นผูใ้ชง้าน

โปรแกรมเก็บขอ้มูลการร้องเรียนของบริษทั โทเทิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชนั จาํกดั (มหาชน) โดยใช้

หลกัการสารสนเทศภูมิศาสตร์(Geographic Information System ; GIS) เพือประเมินผลการใชง้าน

โปรแกรม ซึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอน ประกอบดว้ย 

ตอนที 1 ขอ้มูลทวัไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนที 2 ขอ้มูลความคิดเห็นเกียวกบัความพึงพอใจทีมีต่อระบบ 

 ในฐานะทีท่านเป็นผูห้นึงทีมีความเกียวขอ้งกบัการใชร้ะบบทีพฒันาขึนนี ขอไดโ้ปรด

พิจารณาและกรุณาตอบคาํถามใหค้รบทุกขอ้ตามความเป็นจริง เพราะคาํตอบของท่านจะเป็น

ประโยชนอ์ยา่งยิงต่อการพฒันาโปรแกรมในครังนี เพือทีผูพ้ฒันาจะไดน้าํขอ้มูลไปวิเคราะห์และ

ประเมินความพึงพอใจของโปรแกรมต่อไป 

  

 ขอขอบพระคุณในความร่วมมือตอบแบบสอบถามในครังนี 

ชือผูเ้สนอโครงการ 

 นางสาวทรงศิริ  โตเลียง นกัศึกษาปริญญาโท วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล 

โปรแกรมการตลาด 
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ตอนที 1 

ขอ้มลูทวัไปผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํชีแจง 

โปรดกรอกขอ้มูลทีตรงกบัความจริง 

แผนก   _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

หนา้ทีรับผิดชอบ  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 

ตอนที 2 

ขอ้มลูความพึงพอใจผูใ้ชโ้ปรแกรมเก็บขอ้มูลการร้องเรียนโดยใชห้ลกัการสารสนเทศภูมิศาสตร์ 

คาํชีแจง 

1. แบบสอบถามความคิดเห็นตอนที  2 นี เป็นการสอบถามขอ้มลูความคิดเห็นของผูต้อบ

แบบสอบถามภายหลงัจากทีไดท้ดลองใชโ้ปรแกรมทีพฒันาขึน ซึงแบบสอบถามแบ่ง

ออกเป็น 3  ดา้น คือ 

1.1 ดา้นความสามารถและการทาํงานของโปรแกรมตรงตามความตอ้งการ  

1.2 ดา้นความสะดวกและความง่ายของโปรแกรม 

2. ในการตอบแบบสอบถามตอนที 2 นี ขอความกรุณาใหท่้านดาํเนินการดงันี 

ทาํเครืองหมาย  ลงในช่องในแบบสอบถามทีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน

มากทีสุด โดยแบ่งเป็น 3 ระดบัคือ ผ่าน ดีมาก ไมผ่า่น โดย 
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ความสามารถและการทํางานของโปรแกรมตรงตามความต้องการ (Functional Requirement Test) 

คาํถาม ดีมาก ผา่น ไม่ผา่น ขอ้เสนอแนะ 

ครอบคลุมความต้องการใช้งานด้าน 

1. การแสดงการจดักลุ่มของขอ้มูลทีแสดงบนแผนที     

2. การแสดงขอ้มูลสถานีฐานบนแผนที     

3. การแสดงขอ้มูลเชิงเทคนิคพืนฐานประกอบการหา

แนวทางแกไ้ขปัญหาการร้องเรียน 

    

4. การคดักรองขอ้มูล (Filter) เพือดูขอ้มูลทีตอ้งการ     

ความเหมาะสมของข้อมลูและโปรแกรม 

5. ชนิดของแผนทีทีมีเช่น Google Map , Bing Map     

6. การเรียงลาํดบัของขอ้มูลสถานีฐาน     

7. ระดบักลุ่มขอ้มลูทีจดัแสดงบนแผนที(Grouping)     

8. ขอ้มลูสรุปรายงานครบทุกมุมมองในการใชง้าน     

9. รูปแบบกราฟสรุปผลขอ้มูลบนโปรแกรม     

10. ในการนาํขอ้มูลสรุปไปใชง้านต่อได(้Export)     

11. ความเหมาะสมของการจดัวางหนา้จอ     

12. ความเหมาะสมของชนิดตวัอกัษรทีใช ้     

13. ความเหมาะสมของรูปภาพทีใชใ้นโปรแกรม     

ความสามารถในการตอบกลับข้อมูลในระบบ 

14. สามารถตอบกลบัขอ้มูลไดอ้ยา่งครบถว้น     

15. การตอบกลบัขอ้มูลต่างๆในโปรแกรมทาํได้

โดยง่าย 

    

ข้อเสนอแนะเพิมเติม 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………….……………………………………………………………………………

……………………………………….………………………………………………………………

……………………………………………………. 
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ความสะดวกและความง่ายของโปรแกรม 

คาํถาม ดีมาก ผา่น ไม่ผา่น ขอ้เสนอแนะ 

ความง่ายในการใช้งานของโปรแกรม 

16. ความง่ายต่อการใชง้านโปรแกรม เมนูไมซ่บัซ้อน     

17. มีเครืองมือช่วยอาํนวยความสะดวกในการใชง้าน     

การประมวลผล 

18. ความรวดเร็วในการคน้หาขอ้มูล (Search)     

19. ความรวดเร็วในการแสดงขอ้มูลทีตอ้งการบน

แผนที 

    

20. ความรวดเร็วในการกรอกขอ้มูลตอบกลบัผ่าน

โปรแกรม 

    

21. ความรวดเร็วของการแสดงผลรายงาน     

 

ข้อเสนอแนะเพิมเติม 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………….……………………………………………………………………………

……………………………………….……………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………

……………. 

 

22. ประสิทธิภาพโดยรวมของโปรแกรม                                                            

 
(ดีมาก) 

  

 
(ดี) 

  

(พอใช)้ 

 

 

 




