
บทท่ี 3 
การศึกษาและวิเคราะหระบบงานปจจุบัน 

 
การศึกษาเนื้อหา และ การวิเคราะหระบบงานเดิมคร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลแลวนํามา

วิเคราะหโดยใชเทคนิคการสัมภาษณบุคลากรผูปฏิบัติงานและรวบรวมเอกสารท่ีเกี่ยวของกับแผนก
บริการการพัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับระบบจัดเก็บ และ ซอมบํารุง วัสดุอุปกรณคอมพิวเตอร 
ของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด โดยมีรายละเอียดการศึกษาครอบคลุมหัวขอดังนี้ 
                3.1 นโยบายและโครงสรางการปฏิบัติงานของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส 
เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
                3.2 ลักษณะระบบงานปจจุบัน 
                3.3 ลักษณะปญหาของระบบงานปจจุบัน 
                3.4 ประเมินระบบงานปจจุบัน ความตองการและขอเสนอแนะในการปรับปรุงระบบ 
 

3.1 นโยบายและโครงสรางการปฏิบัติงานของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสต
เอเชีย 

                3.1.1 นโยบายของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
           1) แผนกบริการลูกคา (Customer Service) เปนหนวยงานหนึ่งของบริษัทไทย-อะ
มาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด เปนหนวยงานท่ีรับผิดชอบในงานดานการใหบริการแกลูกคาท่ีเปน
ตัวแทนจําหนายต๋ัวเคร่ืองบิน โดยบุคลากรของแผนกบริการลูกคา ท้ัง Customer Service Manager 
Chief ในแผนกบริการลูกคา ตลอดจนพนักงานในแผนกทุกคนมีความเช่ือวาความมีคุณคาในตัวเอง 
และความรับผิดชอบในหนาท่ีของแตละบุคคลจะนําไปสูความสําเร็จของแผนกบริการลูกคาและ
ความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา 
                         2) แผนกบริการลูกคา (Customer Service) มีภาระหนาท่ีในการใหบริการลูกคาใน
ดานตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับระบบสํารองท่ีนั่ง เพื่อใหสอดคลองกับภารกิจของ บริษัทไทย-อะมาดิอุส 
เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
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 3.1.2 โครงสรางของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
         แผนกบริการลูกคา (Customer Service) ประกอบดวยงานบริการลูกคาในแผนกตางๆ 
จํานวน 4 งานดวยกัน ดังนี้ 
                                 1) Helpdesk & Customer Support ในสวนงานนี้จะทํางานในการรับแจงปญหา
ของลูกคาในการใชงานระบบสํารองท่ีนั่งในรูปแบบตางๆ โดยมีลักษณะเปน Call Center ผานเบอร
โทรฟรีท่ีเบอร 1800-254533 โดยจะแกปญหาท่ีเปนปญหาดานการสํารองท่ีนั่งไดทันทีและเสร็จส้ิน
ปญหา พรอมท้ังตอบคําถาม แกไขปญหาใหกับลูกคาเบ้ืองตนกรณีท่ีเกี่ยวกับระบบ (Hard Ware 
และ การส่ือสารขอมูล) 
                                 2) Training งานในสวนนี้จะเปนการสอนการใชงานลูกคาในการสํารองท่ีนั่ง
ผานระบบสํารองที่นั่งของอะมาดิอุส โดยจะมีการติดตอเขามาจากลูกคาท่ีจะสงพนักงานมาเรียน 
โดยทางแผนกจะมีตารางในการเรียน Training Schedule ใหลูกคาสามารถมาเรียนใน Couse ตางๆ 
และยังครอบคลุมถึงการเรียนการสอนในสาขาในแตละภูมิภาคของประเทศและประเทศเพ่ือนบาน
ดวย โดยจะแจงลูกคาลวงหนาในการเปดสอน เพื่อใหลูกคามีความพรอมในการเรียน 
                                 3) Product Development เปนงานในสวนท่ีจะดูแลและพัฒนา Product ตางๆที่
ใชในระบบการสํารองท่ีนั่งและ Function ตางๆท่ีนํามาใชประกอบในการสํารองท่ีนั่ง เชน การสง 
E-mail หรือ SMS ในระบบสํารองท่ีนั่ง เพื่อใหเกิดความสะดวกในการใชงานของลูกคาและ
อรรถประโยชนสูงสุดในการใชงานระบบ รวมถึงการตอบสนองกับเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
พัฒนาข้ึนอยูตลอดเวลา 
                                 4) Technical Support ในสวนงานนี้จะเปนการแกไขปญหาใหกับลูกคาในดาน
งานติดต้ังระบบ, ซอมแซม, แกไขปญหาในดาน Hardware, Software และระบบส่ือสารเครือขายท่ี
ใชในระบบสํารองท่ีนั่ง ในกรณีท่ี Helpdesk & Customer Support ไมสามารถแกไขปญหาเกี่ยวกับ
ระบบได ก็จะให Technical Support เปนคนดูแลปญหาตอจนกระท่ังสามารถแกไขปญหาใหกับ
ลูกคาได 
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             3.1.3 ลักษณะการใหบริการสําหรับลูกคาของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส 
เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
                      การใหบริการลูกคาของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย 
จํากัด ลักษณะจะเปนการใหบริการลูกคาในลักษณะปญหาตางๆ ท้ังปญหาคําส่ังการสํารองท่ีนั่ง 
ปญหาเร่ืองระบบการส่ือสารขอมูล (Network Communication) ปญหาดาน Hardware Software 
การสอบถามเกี่ยวตารางการเรียนการสํารองท่ีนั่งใน Course ใหกับตัวแทนจําหนายต๋ัวเคร่ืองบินใน
แตภาคท่ัวประเทศ โดยมีบุคลากรที่พรอมจะคอยใหคําแกไขปญหาและแนะนําลูกคาทุกวันไมเวน
วันหยุดสุดสัปดาห  เวลาปฏิบัติงานมีดังนี้ 
  
 วันจนัทร-ศุกร     ใหบริการตั้งแตเวลา   8.00 -  19.00 น 
 วันเสาร ใหบริการตั้งแตเวลา   8.00  - 17.00 น. 
              วันอาทิตย          ใหบริการตั้งแตเวลา   9.00 - 17.00 น. 
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Support Technical Support

 
ภาพท่ี 3.2 สายงานของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
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3.2 ลักษณะระบบงานปจจุบัน 

               ในสวนของแผนกบริการลูกคา (Customer Service) เปนหนวยงานหนึ่งของบริษัทไทย-อะ
มาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด จะเปนงานสวนท่ีมีการติดตอส่ือสารกับลูกคามากท่ีสุด โดยในสวน
ของแผนกบริการลูกคาของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด จะมีบุคลากรท่ีมีหนาท่ี
รับผิดชอบดูแลในสวนงานในดานตางๆ เพื่อรองรับกับการบริการท่ีครอบคลุมทุกปญหา และคอย
แกปญหาของผูใชบริการ แลว ยังมีหนาท่ีในการจัดสรรการอํานวยการบริการอุปกรณแกผูใชบริการ 
ใหมีความสะดวกสบายในการใชงาน เพื่อความเขากันของการทํางานใหมีมาตราฐาน ซ่ึงอุปกรณ
เหลานี้จะรวมถึง   เคร่ืองคอมพิวเตอร  อุปกรณตอพวง  อุปกรณพิมพพรินเตอร  อุปกรณรับสง
สัญญาณขอมูล อุปกรณเหลานี้เปนทรัพยสินของบริษัทซ่ึงจะตองมีการจัดเก็บขอมูลลักษณะ 
สถานท่ีจัดเก็บ  และสถานท่ีของเจาของผูใชบริการ  ตลอดจนการรับเร่ืองเขาไปแกปญหาท่ีเกิดข้ึน
เกี่ยวกับอุปกรณท่ีใชงานของผูใชบริการของบริษัท หนวยงานน้ียังมีการตรวจเช็คคุณภาพการ
ทํางานดวยการเช็คคุณภาพการทํางานของแตละบุคคล แตละสวนในแผนก เพื่อจะทําใหผูใชบริการ
ที่เกิดปญหาดานการใชงานรูสึกวาสามารถไดรับการบริการชวยเหลือท่ีดีมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ก็เพื่อ
จะใหเกิดการบริการที่ดีท่ีสุดแกผูใชบริการของบริษัท  เพื่อใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 ระบบงานปจจุบันในดานการปฏิบัติงานรับแจงปญหาและการบันทึกขอมูลการแจงปญหา
ของลูกคาในแผนกบริการลูกคา ซ่ึงมีความสําคัญมากเน่ืองจากจะตองนําขอมูลเหลานั้นมาประเมิน
การทํางานภายในแผนก และวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึนไดแลว เพื่อนํามาใชในการประกอบการ
ตัดสินใจของผูบริหารในดานตางๆ ทําใหการบันทึกขอมูลการแจงปญหาเปนส่ิงท่ีสําคัญ ทางแผนก
บริการลูกคาเองก็มีการบันทึกขอมูลการแจงปญหาของลูกคา  และบางครั้งการแจงปญหาท่ีเกิดข้ึน
จะเปนการแจงปญหาในสวนของทรัพยสินของบริษัทท่ีใหบริการมีปญหา เชน ปญหาเกี่ยวกับ
อาการที่เสียของคอมพิวเตอร ตลอดจนอุปกรณอ่ืนๆ ซ่ึงบางคร้ังจะตองมีการคนหาขอมูลของ
อุปกรณเหลานี้  วาเปนอุปกรณรุนไหน ยี่หออะไร มีสวนประกอบอะไรบาง ผลิตจากท่ีใด ซ่ึงการ
จัดเก็บขอมูลเหลานี้ยังเปนรูปแบบเอกสาร  ไมมีการบันทึกรายละเอียดลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร ทํา
ใหใชเวลาในการเรียกดูและคนหาขอมูล  ซ่ึงปญหาสวนหน่ึงมาจากผูใชบริการไมสามารถบอกช่ือ
รุนของเคร่ือง หรือ หมายเลขทรัพยสินของบริษัทได  และทางฝายใหบริการไมมีขอมูลทางฝาย
ผูใชบริการวาผูบริการใชเคร่ืองรุนไหนอะไรบางทําใหยากแกการแกปญหา  จากระบบงานเดิม
สามารถแสดงข้ันตอนระบบงานการจัดเก็บขอมูลทรัพยสินของบริษัทท่ีใหบริการกับลูกคา และ 
ข้ันตอนการแจงปญหาของผูใชบริการในปจจุบันดังนี้ 
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3.2.1 ขั้นตอนการจัดเก็บขอมูลทรัพยสินแผนกบริการลูกคา 
    ระบบงานปจจุบันในดานจัดเก็บขอมูลทรัพยสินของบริษัทในแผนกบริการลูกคา 
ซ่ึงมีความสําคัญมากเนื่องจากจะตองนําขอมูลเหลานั้นมาประเมิน และวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึน  
เพื่อนํามาใชในการประกอบการตัดสินใจของผูบริหารในดานตางๆ  ไมวาจะเปนการเลือกผลิต
ภัณท เลือกยี่หอผูผลิต  เพื่อสรรหาอุปกรณท่ีดีมีคุณภาพมาบริการใหกับผูใชบริการซ่ึงจะสงผลกับ
การทํางานโดยรวม  ทําใหการบันทึกขอมูลทรัพยสินเปนส่ิงท่ีสําคัญ ทางแผนกบริการลูกคาเองก็
ควรมีการบันทึกขอมูลทรัพยสินบริษัทท่ีใหบริการแกของผูใชบริการเชนกัน โดยมีข้ันตอน
ระบบงานในปจจุบันดังนี้ 
  1 )  พนักงานผูรับผิดชอบตรวจรับทรัพยสินใบส่ังติดตั้งอุปกรณ มาจากแผนกจัด 
ซ้ือ และ แผนกการตลาด มาตรวจความถูกตองของใบรายการ กบั หมายเลขเคร่ืองท่ีอางอิงวา
ตรงกัน และ อุปกรณครบหรือไม 

 2 )  ทําการตรวจสอบใบส่ังติดต้ังอุปกรณ  และหมายเลขของผูใชบริการของ
บริษัทท่ีจะตองไปทําการติดต้ังอุปกรณ  และ ตรวจสอบอุปกรณท่ีจะนําไปติดต้ังวามีจํานวนเทาใดมี
อุปกรณอะไรบางวาตรงกับท่ีระบุหรือไม  แลวจัดเตรียม 

 3 )  ทําการบันทึกขอมูลของทรัพยสินบริษัทท่ีจะนําไปติดต้ัง ลงในโปรแกรม MS-
Excel  โดยบันทึกรายละเอียดทุกอยางลงไป รวมท้ังรายการอุปกรณ รายช่ือท่ีอยูของผูใชบริการ 

 4 )  โทรแจงผูขอใชบริการเพื่อนัดวันเวลาการติดต้ัง และ พิมพแบบฟอรมเพื่อให
ผูใชบริการตรวจเช็ค และ เก็บไวเปนหลักฐาน 

 5 )  ออกไปดําเนินการติดต้ังอุปกรณใหกับผูใชบริการใหผูใชบริการตรวจสอบ
ความเรียบรอย และ ความถูกตองของอุปกรณวาตรงกับใบส่ังติดต้ังอุปกรณหรือไม ถาถูกตองผูใช 
บริการจะเซ็นตช่ือเพื่อยืนยันความถูกตองโดยใหผูใชบริการเก็บไวเปนหลักฐาน 1 แผน และ พนัก 
งานผูรับผิดชอบเก็บไวเปนหลักฐานอางอิงเวลามีปญหาอีก 1 แผน แลวผูรับผิดชอบจะกลับมาบัน 
ทึกผลการติดต้ังลงในโปรแกรม MS-Excel ตลอกท้ังปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางติดต้ัง 

 6 )  สรุปผลการดําเนินงานในสวนงานบริการลูกคา  โดยการเรียกดูขอมูลประจํา 
เดือนออกมาเปนรายงานเพือ่สรุปผลงานส่ิงท่ีควรแกไขและส่ิงท่ีตองปรับปรุงรวมถึงปญหาทรัพย 
สินท่ีเกิดข้ึน และ สาเหตุท่ีเกดิ โดยข้ันตอนนี้จะเปนข้ันตอนท่ียุงยากและชามากท่ีสุดในกระบวน 
การจัดเก็บขอมูล 
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3.2.2  ขั้นตอนการแจงปญหาของผูใชบริการ 
  ในสวนของแผนกบริการลูกคา (Customer Service) เปนหนวยงานหนึ่งของบริษัท
ไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด จะเปนสวนท่ีมีการติดตอส่ือสารกับลูกคามากท่ีสุด โดยใน
สวนของแผนกบริการลูกคาของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด จะมีบุคลากรท่ีมี
หนาท่ีรับผิดชอบดูแลในสวนงานในดานตางๆ เพื่อรองรับกับการบริการท่ีครอบคลุมทุกปญหา 
ท้ังนี้ก็เพื่อจะใหเกิดการบริการที่ดีท่ีสุดตอลูกคา 
  ระบบงานปจจุบันในดานการปฏิบัติงานรับแจงปญหาและการบันทึกขอมูลการแจง
ปญหาของลูกคาในแผนกบริการลูกคา ซ่ึงมีความสําคัญมากเน่ืองจากจะตองนําขอมูลเหลานั้นมา
ประเมินการทํางานภายในแผนก และวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อนํามาใชในการประกอบการ
ตัดสินใจของผูบริหารในดานตางๆ ทําใหการบันทึกขอมูลการแจงปญหาเปนส่ิงท่ีสําคัญ ทางแผนก
บริการลูกคาเองก็มีการบันทึกขอมูลการแจงปญหาของลูกคาเชนกัน โดยมีข้ันตอนระบบงานใน
ปจจุบันดังนี้ 
  1)  เม่ือลูกคาประสบกับปญหาดานการใชงานระบบสํารอง  หรือ แจงทรัพยสินของ
บริษัทท่ีมีปญหาในการทํางาน  ไมวากรณีใดๆ ก็แลวแต  ในสวนแผนกบริการลูกคาก็จะมีพนักงาน
ในการรับแจงเร่ืองปญหาท่ีเกิดข้ึนในดานตางๆ 
  2)  กอนท่ีพนักงานรับปญหาที่เกิดข้ึนก็จะแจงวาใครเปนคนรับสายเพ่ืออํานวยความ
สะดวกกับผูใชบริการระบบในการติดตามงาน กรณีท่ียังไมเสร็จงานหรือปญหาท่ีเกิดข้ึนยังไม
สามารถแกไขได จากนั้นพนักงานก็จะสอบถามปญหาท่ีเกิดข้ึนกับผูใชบริการระบบ โดยจะขอ
ทราบขอมูลท่ีจําเปนสําหรับการติดตอกับผูใชบริการเชน ช่ือผูใชบริการท่ีแจง ช่ือบริษัท Office ID 
และเบอรติดตอกลับ เปนตน 
  3)  ในระหวางมีการแจงรับปญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น พนักงานก็จะบันทึกขอมูลตางๆ ใน
การรับแจงเขามาใน Microsoft Excel โดยจะเก็บรายละเอียดของการแจงปญหาของลูกคาไว กรณีท่ี
ไมสามารถแกไขปญหาเกี่ยวกับการใชงานในดานอ่ืนๆ ดวยตนเองก็จะโอนหนาท่ีรับผิดชอบในการ
แกไขปญหาใหกับ Technical Support ในการแกไขปญหาตอไป จากนั้น Technical Support ก็จะ
แกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนจนกระท่ังเสร็จส้ินใหได แลวแจงกลับมายังพนักงานท่ีรับเร่ืองในตอนแรกวา
สามารถแกไขปญหาใหลูกคาเรียบรอยแลวในเวลาเทาไหร สามารถใชงานไดปกติตอนไหน 
พนักงานก็จะบันทึกเวลาท่ีสามารถแกไขปญหานี้เสร็จส้ินเปนอันจบ 
  4)  Chief Customer Support  สรุปขอมูลการแกไขปญหาของลูกคา โดยจะมีกา
รวบรวมปญหาในการรับแจงของพนักงานแตละคนในแผนกตอสัปดาห  ในสวนของพนักงานแต
ละคน เพื่อสงรายงานใหกับ Customer Support Manager เพื่อใชในการตัดสินใจในระดับผูบริหาร
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ในการแกไขปญหาใหกับลูกคาในดานตางๆ รวมท้ังการทํางานภายในแผนกบริการลูกคาของบริษัท
ไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
 
3.3 ลักษณะปญหาของระบบงานปจจุบัน 
 1)  ขาดฐานขอมูลของผูใชบริการที่ดีในสวนของทรัพยสินบริษัทท่ีใหบริการแกผูใช 
บริการทําใหขาดขอมูลอางอิงท่ีจะตองนํามาแกไขและประเมินปญหาท่ีเกิดข้ึนในดานปฏิบัติการ
แกไขปญหาของผูใชบริการในแผนกบริการลูกคา ทําใหเกิดความลาชาในการแกไขปญหาใหกับ
ผูใชบริการ 
 2)  การปฏิบัติในการแกไขปญหาของผูใชบริการในแผนกบริการลูกคา มีข้ันตอนในการ
เรียกดูขอมูล และ บันทึกขอมูลท่ีลาชา ทําใหขอมูลไมถูกตองครบถวน ทําใหไมสามารถบริการและ 
แกไขปญหาใหกับผูใชบริการใหตรงตามประสิทธิภาพท่ีต้ังไวและตํ่ากวามาตรฐานดานการบริการ
ท่ีกําหนดไว 
 3)  ในการปฏิบัติการแกไขปญหาของผูใชบริการในแผนกบริการลูกคา บางคร้ังไมมีการ
บันทึก ทําใหไมสามารถวิเคราะหปญหาของผูใชบริการที่เกิดข้ึนได  เพราะไมมีขอมูลอางอิงในการ
แกปญหา โดยเฉพาะอยางยิง่ปญหาท่ีเกิดข้ึนกับทรัพยสินท่ีใหบริการแกผูใชบริการในสวนของ
แผนกบริการลูกคา  ทําใหเกดิความลาชาในการแกไขปญหา 
 4)  การปฏิบัติการในการแกไขปญหาของผูใชบริการในแผนกบริการลูกคา ท่ีบันทึกใน 
Microsoft Excel หรือในกรณีท่ี print ออกมาในรูปแบบของเอกสาร ทําใหการวิเคราะหขอมูลทําให
ยาก เนื่องจากขอมูลมีจํานวนมากและขอมูลถูกเก็บไวคนละท่ี ทําใหการรวบรวมขอมูลในแตละครั้ง
มีความยุงยาก ใชเวลานาน และตองสูญเสียทรัพยากรในการรวบรวมขอมูล 
 5)  การบันทึกขอมูลการปฏิบัติในการแกไขปญหาของผูใชบริการในแผนกบริการลูกคา 
มีความผิดพลาดไดงาย ทําใหขอมูลไมถูกตองและไมแนนอน 
 6)  การตรวจนบัและ การตรวจสอบทรัพยสินของบริษัททําไดยากเนื่องจากไมมีการ
จัดเก็บขอมูลท่ีเดนชัดและแนนอนทําใหยากในการเรียกดูขอมูล เชน การสงซอมบํารุง การแลก 
เปล่ียนทรัพยสินของผูใชบริการกับบริษัท การตรวจเช็คสภาพประจําป การตรวจเช็คจํานวนของ
ทรัพยสินประจําป การอางอิงผูใชบริการทําใหขอมูลกระจัดกระจายยากแกการนําขอมูลมาใช และ 
วิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึน 
 7)  Customer Service Manager และ Chief Customer Support ไมสามารถนําขอมูล
มาวเิคราะหและวางแผนในการตัดสินใจสรรหาอุปกรณท่ีอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ
ได เพราะ จะตองนําเอาขอมูลท่ีจัดเก็บนี้มาวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงจะสงผลเสียตอการ
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ใหบริการโดยรวมของบริษัท  หากข้ันตอนในการนําอุปกรณท่ีมีขอบกพรองมาใหแกผูใชบริการ
ระบบของบริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด 
 
3.4 ประเมินระบบงานปจจุบัน ความตองการและขอเสนอแนะในการปรับปรุงระบบ 
 จากระบบงานในการจัดเก็บทรัพยสินของบริษัท และ การแกไขปญหาของผูใชบริการใน
สวนของแผนกบริการลูกคา บริษัทไทย-อะมาดิอุส เซาทอีสตเอเชีย จํากัด สามารถวิเคราะหไดดังนี้ 
 1)  ระบบการแกไขปญหาของแผนกบริการลูกคาท่ีใชอยูในปจจุบันไมเปนมาตราฐาน 
ดังนั้นจึงควรมีการจัดทําฐานขอมูลเพื่อใหพนักงานภายในแผนกบริการลูกคาสามารถใชขอมูล
รวมกันไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
 2)  การแกไขปญหาของแผนกบริการลูกคาในปจจุบัน ไดมีการบันทึกลงใน Microsoft 
Excel แลวมาทําในรูปแบบเอกสาร ซ่ึงอาจจะมีการซํ้าซอนของขอมูลและการวิเคราะหขอมูลท่ี
ไดมาทําไดยากเนื่องจากขอมูลถูกเก็บไวคนละท่ี ดังนั้นจึงควรมีการจัดทําระบบแกไขปญหาของ
แผนกบริการลูกคาแบบสากล เพื่อใหสามารถบันทึกขอมูลไดรวดเร็ว ถูกตองและเรียกใชไดทันที 
 3)  การประมวลผล จากระบบเดิมจะทําไดยากเนื่องจากอยูในรูปแบบเอกสาร ทําให
สูญเสียทรัพยากรในการรวบรวมขอมูล จึงจําเปนตองพัฒนาระบบใหมท่ีสามารถประมวลผลได
รวดเร็วและสามารถเสนอสารสนเทศโดยแสดงบนจอภาพไดและสามารถใชไดอยางสะดวก 
 4)  ผูบริหารตองการระบบสารสนเทศท่ีเปนปจจุบัน เพื่อเปรียบเทียบขอมูลการแกไข
ปญหาของแผนกบริการลูกคา การปฏิบัติงานของพนักงานในแผนกบริการลูกคา รวมท้ังประเมินผล
การปฏิบัติงานและการตรวจสอบภาระงานของบุคคลากร เพื่อนําไปบริหารจัดการในการบริการ
ลูกคาและบริหารจัดการในหนวยงานไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 
  


