
 
บทที ่2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 

ในการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการโรงเรียนและการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ของโรงเรียนภาษาจีนศึกษา (MA-ED Center) จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาไดคนควาเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวของโดยมีรายละเอียดตามลําดับหัวขอตอไปนี้ 
 
2.1   ระบบสารสนเทศ (Information System) 

นิตยา เจรียงประเสริฐ (2543) ไดใหความหมายของระบบสารสนเทศ (Information 
Systems)วา หมายถึง ชุดของความสัมพันธทีป่ระกอบดวย การคดัเลือก การประมวลผล การจดัเก็บ
และการแจกจายสารสนเทศเพื่อสนับสนุน การตดัสินใจ การประสานงาน การควบคุม การวิเคราะห
และการติดตามสถานการณในแตละองคกร 

สัลยุทธ สวางวรรณ (2545) ไดใหคําจํากัดความของระบบสารสนเทศ วา ระบบสารสนเทศ 
คอื กลุมของระบบงานที่ประกอบดวยฮารดแวรหรือตวัอุปกรณ และ  ซอฟตแวรหรือโปรแกรม
คอมพิวเตอร ที่ทําหนาที่รวบรวม ประมวลผล จัดเก็บ และแจกจายขอมูลขาวสารเพื่อสนับสนุนการ
ตัดสินใจและการควบคมุภายในองคกร นอกจากนี้ยังชวยบคุลากรในองคกรนัน้ในการประสานงาน 
การวเิคราะหปญหา การสรางแบบจาํลองวตัถุที่มคีวามซับซอน และการสรางผลิตภัณฑใหม ๆ 

ระบบสารสนเทศ ประกอบดวยบคุคล สถานที ่ และส่ิงของภายในองคกรนั้น หรือ 
ส่ิงแวดลอมขององคกร คําวา “ขาวสาร” (Information) หมายถึงขอมูลที่ไดรับการประมวลผลหรือ
ปรุงแตงเพื่อใหมีความหมายและเปนประโยชนตอผูใช สวนคําวา “ขอมูล” (data) เปนเพียง 
ขอเท็จจริงที่ไดรับการรวบรวม หรือปอนเข าสูระบบ ซ่ึงอาจใชแทนเหตุการณที่เกิดขึ้นภายใน
องคกร หรือส่ิงแวดลอม กอนที่จะถูกนําไปจัดการใหเหมาะสมตอการนําไปใชงานในโอกาสตอไป  

Larry Long  และ Nancy Long (2000:163) ไดกําหนดความหมายวา ระบบสารสนเทศ  คือ 
ระบบที่มีการใชคอมพิวเตอรเขามาชวยจัดการขอมูลขาวสารเพื่อใหไดมาซ่ึงสารสนเทศ เพื่อนําไป
ประกอบการตัดสินใจในเวลาอันรวดเร็วและถูกตองที่สุด ดังนั้น ระบบสารสนเทศในที่นี้จึง
ประกอบดวย ฮารดแวร ซอฟตแวร ผูใช  กระบวนการ และ ตัวขอมูลหรือ สารสนเทศ โดยมี
วัตถุประสงคที่ชัดเจนสามารถตรวจสอบ และ ประเมินผลระบบได 
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รูป 2.1 แสดงการสรางระบบสารสนเทศ 
    (ที่มา : Larry Long  และ Nancy Long ,2000) 

 
2.2 การพัฒนาระบบสารสนเทศ  

สัลยุทธ สวางวรรณ (2545) ระบวุา กระบวนการที่นําไปสูการสรางระบบเพื่อนํามาใช
แกปญหาขององคกรเรียกวา การพฒันาระบบงาน (System Development) ซ่ึงเปนวิธีการที่มี
โครงสรางและขั้นตอนการทํางานที่ชัดเจนประกอบดวยขัน้ตอนตาง ๆ ดังนี ้

(1) การวิเคราะหระบบงาน หมายถึง การวิเคราะหปญหาที่องคกรกําลังพยายามนําระบบ
สารสนเทศ มาแกไขหรือปรบัปรงุใหดีขึน้กวาเดิมประกอบดวยขัน้ตอนตาง ๆ คอื การกําหนดตัว
ปญหา กําหนดเหตุที่สรางปญหา กําหนดวิธีการแกปญหา และกาํหนดความตองการสําหรบั
สารสนเทศที่จะตองนํามาใชในการแกปญหานั้น 

(2) การออกแบบระบบงาน แสดงใหเห็นวา ระบบงานใหมจะตอบสนองวัตถุประสงคนี้ได
อยางไร การออกแบบระบบงานใหม หมายถึง การวางแผนในภาพรวมสําหรับทั้งระบบงานหรือ
เปนรูปแบบสําหรับระบบงานนั้น คลายกับพิมพเขียวสําหรับอาคารที่บอกรายละเอียดเกี่ยวกับ
อาคารนั้น 
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(3) การโปรแกรม การทาํงานในชวงการโปรแกรม จะนําขอกําหนดที่จดัเตรียมไวในขั้นการ
ออกแบบ เชน รูปแบบเอกสาร รูปแบบแฟมขอมูล รายการธุรกรรม รูปแบบรายงาน และอ่ืน ๆ มา
แปลงใหเปนชุดคําส่ังหรือโปรแกรมคอมพิวเตอรหรือซอฟตแวร ซ่ึงอาจใชวิธีการจางพนกังานที่มี
ความรูดานโปรแกรมมาทาํงานนี้หรือจางบรษิัทอ่ืนเขียนซอฟตแวรตามที่ตองการ  

(4) การทดสอบ ในระบบงานใหมจะตองไดรับการทดสอบอยางหนกัในทุก ๆ ดานทีจ่ะสามารถ
ทําการทดสอบไดเพื่อใหเกดิความแนใจไดวาระบบงานใหมจะทาํงานไดถูกตองและเปนไปตามที่
ตองการ ระยะเวลาที่จะตองใชในระหวางการทดสอบระบบนั้นยังไมมกีารกาํหนดไวอยางชดัเจน 
แตก็เปนที่ทราบกนัดวีาการทดสอบระบบงานนัน้ใชเวลานานพอสมควร การทดสอบจะตองไดรับ
การเตรียมการเปนอยางดี ผลที่ไดจากการทดสอบจะตองถูกนํามาวเิคราะหและอาจจะตองมกีาร
แกไขใหระบบงานทํางานไดอยางถูกตอง ในบางโอกาส บางสวนของระบบงานอาจจะตองไดรับ
การออกแบบใหมทั้งหมดเนื่องจากขอผิดพลาดที่ตรวจพบจากการทดสอบ ส่ิงที่ตองพึงระลึกไว
เสมอคอื การทดสอบระบบอาจจะไมพบความผดิพลาดมากนกั แตการละเลยการทดสอบอาจสงผล
เสียหายตอองคกรเปนอยางมากเนื่องจากขอผิดพลาดที่ไมไดรับการตรวจสอบนั้นอาจทําใหธุรกิจ
เสียหายได  

 
การทดสอบระบบงานแบงออกเปน 3 ขั้นตอนคือ 

 1) การทดสอบแตละสวน หรือ การทดสอบโปรแกรม  
หมายถึง การทดสอบโปรแกรมทีละโปรแกรมแยกกันตางหากเพื่อใหแนใจไดวาถา

โปรแกรมแตละโปรแกรมทํางานไดอยางถูกตองแลว กจ็ะทาํใหระบบงานทั้งระบบทาํงานได
อยางถูกตองดวย อยางไรกต็ามการทดสอบในลักษณะนี้มกัจะไมสามารถทาํไดอยางสมบรูณ 
ดังนั้น การทดสอบจงึควรมุงเนนการคนหาจดุผิดพลาดในโปรแกรมและ พยายามคนหาวิธีการ
ที่จะทาํใหโปรแกรมนัน้ตอบสนองตอส่ิงแวดลอมไดในทกุรูปแบบ 
2)การทดสอบระบบทั้งระบบ  

เปนการทดสอบการทําหนาที่ของระบบขาวสารในภาพรวม ซ่ึงจะทดสอบการทํางาน
รวมกนัระหวางโปรแกรมสวนตาง ๆ ของระบบงาน (ที่ไดรับการทดสอบแบบแยกสวนมากอน
หนานี้แลว) นอกจากนัน้ยังทําการประเมินคาระยะเวลาที่ใชในการทํางาน ความสามารถในการ
ตอบสนองเมื่อมผีูใชงานเปนจํานวนมากพรอมกนั การฟนคนืสภาพเมื่อระบบเกดิความลมเหลว 
ความสามารถในการใชงานระบบหลังความลมเหลว และเอกสารประกอบที่อธิบายการทํางาน
ทุกสวนของระบบงาน 
3) การทดสอบเพื่อการยอมรับระบบ  
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การทดสอบในขั้นตอนสุดทายเพื่อใหเกดิความมั่นใจไดวาระบบงานใหมพรอมทีจ่ะ
นําไปตดิตั้งใชงานได ผลจากการทดสอบระบบงานทั้งระบบ จะถูกนํามาพจิารณาโดยพนกังาน
ผูใชระบบงานและผูบรหิาร เมื่อทกุฝายมคีวามพอใจตอผลที่เกดิขึ้นจากการทดสอบ รวมทั้ง
ระบบงานสามารถจะทํางานไดตามมาตรฐานที่ตองการแลวจะถือวาระบบงานไดรับการยอมรับ
เปนอยางทางการ และสามารถนําไปติดตั้งใชงานได 

(5) การถายโอนระบบงาน หมายถึง กระบวนการเปล่ียนแปลงจากระบบงานเกามาใชระบบงาน
ใหม วธีิการถายโอนระบบงานทีน่ิยมใชทัว่ไปมอียู 4 แบบ คือ 

1) การถายโอนแบบขนาน   
คือ การที่องคกรใชระบบงานใหมเคยีงคูไปกบัระบบงานเกา จนกระทั่งแนใจไดวา

ระบบงานใหมทาํงานไดถูกตอง แลว จึงจะยกเลิกระบบงานเกา วธีิการนี้เปนวธีิที่ปลอดภัยมาก
ที่สุด เนื่องจากองคการจะไมไดรับผลกระทบใด ๆ ถาระบบงานใหมทาํงานลมเหลว อยางไรก็
ตามวิธีการนีม้ีคาใชจายสูงมากที่สุดใน 4วิธี และยังอาจตองการใชทรัพยากรมากกวาปกตดิวย 
2) การถายโอนแบบทนัทีทนัใด  

คือ การติดตั้งระบบงานใหมและยกเลิกการใชงานระบบงานเกาพรอมกนั วธีิการนีจ้ะมี
คาใชจายต่ําที่สุด ถาระบบงานใหมสามารถทํางานไดตามที่ตองการ อยางไรกต็ามวิธีการนี้มี
ความเส่ียงมากที่สุดซ่ึงอาจจะมคีาใชจายสูงกวาการถายโอนแบบขนาน ถาหากวาระบบงานใหม
ลมเหลว และองคกรอาจมีการสูญเสียเพิ่มขึ้นในระหวางที่ไมมีระบบขาวสารใชงาน 
3) การใชระบบทดลอง  

เปนการนําระบบงานใหมมาใชทันทีทันใด แตเปนการใชงานภายในขอบเขตที่จํากัด 
เชน การนํามาใชเฉพาะฝายขายเทานัน้ เมื่อสวนที่ทาํการทดสอบใชงานนี้ประสบความสําเรจ็จึง
จะนําไปใชงานทั่วทั้งองคกร การถายโอนทีละขัน้มีลักษณะคลายคลึงกับการใชระบบทดลอง
คอืจะเริ่มนํามาใชในขอบเขตทีจ่ํากดักอน แตอาจหมายถึงลักษณะการทาํงานแทนที่จะเปนสวน
ปฏิบัติงาน เชน นํามาใชกับระบบสินคาคงคลัง ซ่ึงอาจมีผูเกี่ยวของมาจากหลายสวนขององคกร 
เมื่อการทดสอบประสบความสําเรจ็ กจ็ะเพิ่มหนาทีก่ารทาํงานสวนอ่ืน ๆ เขาไปทลีะอยางหรอืที
ละกลุมงาน จนกระทั่งครบทั้งระบบในที่สุด ซ่ึงจะใชระยะเวลานานมากที่สุดใน 4 วิธีนี้  
4) การเปล่ียนแปลงระบบขาวสารจากระบบเกาเปนระบบใหม  

จะตองฝกผูใชใหสามารถใชงานระบบงานใหมไดอยางถูกตอง เอกสารคูมอื เปนส่ิงที่มี
ความสําคัญ ซ่ึงจะแสดงขั้นตอนการทํางานของระบบงานทั้งในดาน เทคนิค และ อธิบาย
วธีิการใชงานวธีิที่ถูกตอง การขาดการฝกอบรม และ เอกสาร คูมือที่เหมาะสม ก็เปนอีกสาเหตุ
หนึ่ง ที่อาจทําใหทั้งระบบงานใหมลมเหลวได 
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(6)  การใชระบบงานและการซอมบํารุงระบบงาน ภายหลังจากที่ระบบงานใหม ไดรับการตดิตั้ง
และมีการถายโอนขอมูลเสร็จส้ินแลว ระบบงานดังกลาวจะอยูในสถานะกําลังใชงาน ในระหวางนี้
ระบบงานใหม จะตองไดรับการตรวจสอบอยูเสมอโดยทั้งผูใชและผูเชี่ยวชาญเพื่อการประเมินคา 
ประสิทธิภาพของระบบงาน ซ่ึงอาจหมายถึง การกําหนดระยะเวลาหรือความเหมาะสมในการ
ปรบัปรงุระบบงานนัน้การเปล่ียน ฮารดแวร ซอฟตแวร เอกสารคูมือ และขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ของระบบงานเพื่อการแกไขขอผดิพลาด เพื่อใหทาํงานไดตามมาตรฐานที่ตองการหรือเพื่อปรบัปรงุ
กระบวนการทํางานใหมปีระสิทธิภาพยิ่งขึน้ เรียกวาการซอมบาํรงุระบบงาน 

จากการศึกษาระยะเวลาที่ใชสําหรับการซอมบํารุงระบบงาน จะพบวา ประมาณรอยละ 20 
ของเวลาทั้งหมด จะใชในการแกไขโปรแกรม และแกปญหาฉกุเฉนิ เวลาอีกรอยละ 20 หมดไปกับ
การปรับ เปล่ียนลักษณะ ขอมูล แฟมขอมูลแบบฟอรมรายงานและฮารดแวร เวลาสวนใหญคือ   
รอยละ 60 ของเวลาทั้งหมดจะเสียไปกบัการตอบสนองความตองการใหม ๆใหแกผูใช ปรบัปรงุ
เอกสาร คูมอื และ การบนัทึกการทาํงานของระบบงาน เพือ่การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือการขยาย ขดี
ความสามารถในภายหลัง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูป 2.2 แสดงกระบวนการพัฒนาระบบงานสารสนเทศ 
       (ที่มา : สัลยุทธ สวางวรรณ, 2545) 

 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 11 

2.3  ระบบฐานขอมลู(Database System) 
วิเชียร เปรมชัยสวัสดิ ์(2546) อธิบายวาฐานขอมูล หมายถึง ชุดของขอมูลที่มีความสัมพันธ

กันที่ถูกนํามาจดัเก็บไวดวยกนั เพื่อใหสามารถใชขอมลูเหลานั้นรวมกนัไดอยางรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ  ตัวอยางของฐานขอมลูอยางงายๆ ที่เกี่ยวของกบัชวีิตประจําวนัของเรา  ไดแก สมดุ
โทรศัพท ซ่ึงเปนการจัดรวบรวมรายชื่อและเบอรโทรศพัทของผูที่เราตองการตดิตอดวย หรือ การ
จัดเก็บขอมลูคาใชจายภายในครอบครวั เปนตน การจัดเกบ็ขอมลูจะมปีระสิทธิภาพไดก็ตอเมื่อมี
วธีิการจดัการขอมลูที่ดี กลาวคอื วธีิการจดัเก็บและคนคนืขอมลูตองเปนไปอยางมปีระสิทธิภาพ 
และรวดเร็ว เชน มีการจัดเก็บรายชื่อแบงตามลําดับตวัอักษร เปนตน โดยทั่วไปเมื่อขอมลูมขีนาด
ใหญขึน้ การสรางฐานขอมลูมกัจะกระทาํโดยใชเครื่องคอมพวิเตอรเขามาชวย เพื่อใหสามารถ
จัดเก็บและใชขอมลูเหลานี้รวมกนั ตลอดจนสามารถคนคนืไดอยางรวดเร็ว   

โอภาส  เอ่ียมสิริวงศ (2546) ระบุวาโดยปกติขอมูลหรือแฟมขอมูลจะเปนแฟมขอมูลที่ถูก
จัดเก็บแบบกระจดักระจายไปตามหนวยงานหรือแผนกตางๆทั่วไป แตละแผนกตางกม็กีระบวนการ
จัดเก็บแฟมขอมูลเปนของตนเอง แตแนวความคดิของฐานขอมลูจะตรงกันขามกบัวธีิแฟมขอมลู  
โดยฐานขอมูลจะเปนแหลงหรือศูนยรวมของขอมูลที่มีความสัมพันธกันมีกระบวนการจัดหมวดหมู
ของขอมูลที่มีแบบแผนซ่ึงกอใหเกิดฐานขอมูลที่เปนแหลงรวมของขอมูลจากแผนกตาง  ๆ และถูก
จัดเก็บไวอยางเปนระบบภายในฐานขอมลูชดุเดียว  ผูใชงานตางๆในแตละแผนกสามารถใชขอมลู
สวนกลางนี้เพื่อนําไปประมวลผลรวมกนัได  และสนบัสนุนการใชฐานขอมลูรวมกนั ทาํใหไมเกดิ
ความซํ้าซอนในขอมูล ดังเชนระบบแฟมขอมูล และแนวคิดของฐานขอมูลนั้นสามารถชวยแกไข
ปญหาตางๆที่เกดิขึน้จากการประมวลผลดวยวธีิแฟมขอมลูได  แตอยางไรกต็าม แนวคดิฐานขอมลู
นี้ผูใชงานจําเปนตองเรียนรูถึงกระบวนการจัดการ และจําเปนตองพึ่งพาผูเชี่ยวชาญ หรือผูที่มี
ประสบการณดานฐานขอมลูเปนอยางดี  

กิตต ิ ภกัดวีฒันะกุล และ จําลอง ครูอุตสาหะ (2546) กลาวถึง ปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นใน
ระบบแฟมขอมูลวาไดกอใหเกดิการจัดเกบ็ขอมูลในรูปแบบใหมขึ้นที่เรียกวา“ฐานขอมูล Database”
การจัดเก็บขอมูลในฐานขอมูลนี้จะแตกตางจากการจัดเก็บขอมูลแบบแฟมขอมลูเนื่องจากฐานขอมลู
เปนการนําเอาขอมูลตางๆ ที่มีความสัมพนัธกัน ซ่ึงแตเดิมจัดเก็บอยูในแตละแฟมขอมูลมาจัดเก็บไว
ในที่เดียวกนั เชน ขอมลูพนกังาน สินคาคงคลัง พนกังานขาย และลูกคา ซ่ึงแตเดิมเก็บอยูในรูปของ
แฟมขอมูลฝายตางๆ ไดถูกนํามาจดัเก็บรวมกนัไวภายในฐานขอมูลเดียว ซ่ึงเปนฐานขอมูลรวมของ
บรษิัท สงผลใหแตละฝายสามารถใชขอมลูรวมกันและสามารถแกไขปญหาตางๆ ที่เกดิขึน้ในระบบ
แฟมขอมูลได 
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ขอมูลตางๆที่ถูกจัดเก็บเปนฐานขอมูล นอกจากจะตองเปนขอมลูที่มีความสัมพันธกันแลว 
ยังจะตองเปนขอมูลทีใ่ชสนับสนนุดําเนนิงานอยางนอยอยางใดอยางหนึ่งขององคกร ดังนัน้จึงอาจ
กลาวไดวา แตละฐานขอมูลจะเทียบเทากับระบบแฟมขอมลู 1 ระบบ และจะเรียกฐานขอมลูที่จดัทํา
ขึ้นเพื่อสนับสนุนการดําเนินงานอยางใดอยางหนึ่งนั้นวา “ระบบฐานขอมูล (Database System) เชน 
ระบบฐานขอมูลเงินเดือน ซ่ึงเปนฐานขอมูลที่จดัเก็บขอมลูตางๆ ที่สนับสนุนการคํานวณเงนิเดือน
หรือระบบฐานขอมูลประชากร ซ่ึงเปนฐานขอมูลที่จัดเกบ็ขอมูลตางๆ ที่สนับสนุนการจัดทําสํามะ
โนประชากร เปนตน” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูป 2.3 แสดงการเปรียบเทยีบการจดัเก็บขอมลูแบบฐานขอมลูและแบบแฟมขอมลู 
             (ที่มา : กิตต ิภักดีวัฒนะกุล และ จําลอง ครูอุตสาหะ, 2546) 
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2.3.1 โปรแกรมจัดการฐานขอมลู   
Microsoft Access XP (2002)  
นันทนี แขวงโสภา (2544:15-23)  กําหนดวา ไมโครซอฟต แอคเซส เปนโปรแกรมระบบ

จัดการฐานขอมูลเชิงสัมพนัธ (Relational Database Management System: RDBMS) ของบริษัท
ไมโครซอฟตที่ไดรับความนยิมอยางสูงและแพรหลายตดิตอกันนับจากรุน (เวอรชัน่) 1.0 เนื่องจาก
มีการพัฒนาความสามารถในการทํางานเพือ่ตอบสนองความตองการของผูใชอยางตอเนื่องตลอดมา
จนถึงรุนปจจุบันคือ Access 2002 ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของโปรแกรมชุด Office XP จึงเรียกกันอีกอยาง
วา Access XP (ยอมาจาก eXPerience) ถาเทียบตามปและหมายเลขรุนก็คือ Access 2002 และ 
Access 10 ตามลําดับ สําหรบัรุนนี้ไดเพิม่คณุสมบตัิและความสามารถในการทาํงานใหมๆ  ขึน้มาอีก
มากมายจากความสามารถที่มอียูเดิมใน Access 2000 ซ่ึงเปนรุนกอนหนา รวมทั้งปรับปรุง
ความสามารถเดิมทีม่อียูแลวใหสูงขึน้ดวย โดยยังคงคณุลักษณะพเิศษเฉพาะตวัที่ทาํให แอคเซส 
เปนโปรแกรมระบบจดัการฐานขอมูลยอดนิยมที่ไดรับการตอบรับจากผูใชมากที่สุดโปรแกรมหนึ่ง
ก็คือ การออกแบบใหใชงานงายและมีเครือ่งมอืตาง ๆ ทีช่วยสนับสนุนใหผูใชสามารถทํางานได
อยางสะดวก รวดเร็ว และมปีระสิทธิภาพสูง คณุสมบตัิเดนบางตัวที่อาจกลาวไดวาทําให Access XP 
พลิกโฉมหนาไปจาก แอคเซส รุนกอน ๆ ก็คือ ความสามารถในการทํางานแบบ on-line ซ่ึงจะชวย
ใหการเชือ่มตอและทํางานรวมกับอินเทอรเน็ตเปนไปอยางกลมกลืนและตอบสนองความตองการ
ในระดับองคกรและระดับผูใชตามบานไดอยางเต็มประสิทธิภาพซ่ึงเราคงจะปฏิเสธไมได วา 
เทคโนโลยีอินเทอรเน็ตไดเขามามีบทบาทอยางสําคญัในทกุระดับและนบัวันจะเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ 
การสนับสนุนใหนกัพฒันาสามารถนําขีดความสามารถของ XML (Extensible Markup Language) 
มาใชไดอยางเต็มรูปแบบ รวมทั้งสนับสนุนการส่ังงานดวยเสียง เปนตน  

 
คุณสมบัติใหมใน Access XP จําแนกออกเปน 4 กลุมตามลักษณะการใชงาน คือ  

1) คุณสมบัตทิีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน  
2) คุณสมบตัใินการเขาถึงและวิเคราะหขอมลู  
3) คุณสมบัติสําหรบันกัพฒันาโปรแกรม  
4) คุณสมบัติที่สนับสนนุผูใชหลายภาษา 
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2.4    การบริหารลูกคาสัมพันธ(Customer Relations Management)  
กิตติ  สิริพัลลภ (2548) ใหคาํจาํกดัความวา การบริหารลูกคาสัมพนัธ คือ กระบวนการการ

จัดการของธุรกจิในการสรางความสัมพนัธ กับลูกคา เพื่อใหไดมาซ่ึงลูกคา รกัษาลูกคาไวและสราง
กําไรสูงสุดจากลูกคา 

ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2546) ไดกําหนดความหมายวาการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ กิจกรรม
การตลาดทีก่ระทําตอลูกคาซ่ึงอาจจะเปนผูบรโิภคหรือคนกลางในชองทางการจดัจําหนาย  (ธุรกจิ
คาสง ธุรกิจคาปลีก) ซ่ึงเปนลูกคาของผูผลิตอีกทอดหนึ่งในแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุง ใหลูกคา 
เกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดี ตลอดจนรูสึกชอบพอบริษัทและสินคาหรอืการบรกิารของบรษิัท โดย
จะเนนกิจกรรมการส่ือสารแบบสองทางดวย มีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบรษิัท
กับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย เปนระยะเวลานาน หรืออีกความหมายหนึ่ง หมายถึง 
กระบวนการที่ทําใหเกดิการเปล่ียนแปลงจากระบบขายตรง Direct Marketing แบบเดิมมาเปนระบบ
ตลาดใหม (New Market) โดยนําเอาระบบสารสนเทศมาชวยในการบริหารควบคูไปกับการ
เปล่ียนแปลงบทบาทของพนักงาน โดยมีเปาหมายสรางความสัมพนัธอันดีในระยะยาวกับลูกคาเพื่อ
ประโยชนสูงสุดทั้งลูกคาและบริษัท 

Gronroos (1990) อธิบายวาการบรหิารลูกคาสัมพนัธ คอื แนวคดิที่มุงใสใจกบัลูกคาใน
ระยะยาว รกัษาสัญญา (Promise) กับลูกคา และใสใจกับการจดัการภายในองคกร (Internal 
Marketing) โดยพัฒนาใหทกุหนวยงานในองคกรรวมมอืกัน มวีัฒนธรรมการบริการ และมุงสราง
ความสัมพนัธอันดกีับลูกคา ตลอดจนใชฐานขอมูลลูกคา (Customer Database) ใหเปนประโยชน 
และส่ือสารกับลูกคาดวยการปฏิสัมพันธเปนสําคัญ 

 
ความสาํคญัของการบริหารลกูคาสมัพนัธ 

กิตติ สิริพัลลภ (2548) กําหนดวาการบรหิารลูกคาสัมพนัธมคีวามสําคญัเนื่องจาก (1) การ
แขงขนัทางธุรกิจสูงขึน้ โดย เมลินดา ไนแคมป (2546) เห็นวาการบริหารลูกคาสัมพันธจะชวยสราง
ความแตกตางในการแขงขนัได เนื่องจากสามารถใหประสบการณที่ดกีับลูกคาในการซ้ือสินคาและ
ชวยใหบรษิัทไดรับความภกัดีจากลูกคา (2) ลูกคาที่อยูกับบรษิัทเปนระยะเวลานานเปนลูกคาที่มี
คุณคา กลาวคือ ตนทนุในการรกัษาลูกคาเกาต่ํากวาตนทนุในการหาลูกคาใหม และโอกาสในการ
ขายและสรางกําไรจากลูกคามีมาก นอกจากนี้ Stone, Woodcock, และ Machtynger (2000) ให
ขอมูลวาการที่ลูกคาอยูกับองคกรนานขึน้ จะมโีอกาสในการซ้ือสินคาขององคกรมากขึ้นและบอย
ขึ้น เปนการเพิ่มคณุคาในระยะยาว นําไปสูการสรางความภกัดขีองลูกคา (3) ลูกคามีความคาดหวัง
สูงขึ้น และมองหาคณุคาที่มากขึ้นเสมอ ซ่ึงผลักดันใหนักการตลาดนําเสนอรูปแบบการบรกิารที่
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มากขึ้น (เมลินดา ไนแคมป, 2546) และบริษัทตองตอบสนองความตองการของลูกคาใหรวดเร็วและ
แมนยําขึ้นดวย (4) พฤติกรรมลูกคาเปล่ียนแปลงตลอดเวลา บรษิัทตองตอบสนองลูกคาใหตรงที่สุด 
ซ่ึง เมลินดา ไนแคมป (2546) ไดเพิ่มเติมวาหากบรษิัทแสดงใหลูกคาเห็นวาบรษิัทพยายามปรบัปรงุ
และสนองความตองการจากขอมูลลูกคา ลูกคากจ็ะยังคงทําธุรกิจกับบริษัทและแสดงความชอบตอ
บริษัทอยางตอเนื่อง 
 
หลักการของการบริหารลูกคาสมัพนัธ 

กิตติ สิริพัลลภ (2548) ไดใหหลักการในการบรหิารลูกคาสัมพนัธไวดังนี้  
(1) ปรับแนวคิดการติดตอกับลูกคา ใหเปนการพัฒนาความสัมพันธจากผูซ้ือกลายเปนคน

รูจัก เพื่อน และเพื่อนสนิท  
(2) เนนการติดตอและแลกเปล่ียนความคดิเห็นกับลูกคา โดย ชลิต ลิมปนะเวช (2545) ได

อธิบายเพิ่มเติมวาบริษัทตองมีความสามารถในการฟง สนใจ เขาใจ และปรับเปล่ียนไปตามการตอบ
รับของลูกคา ทั้งนี้ลูกคาจะคาดหวังใหบรษิัทรบัทราบและพบความตองการของตนในทุกครั้งที่ทาํ
การติดตอ  

(3) รักษาเปาหมายการสรางประโยชนใหแกลูกคาอยางตอเนื่อง  
(4) เรียนรูและเขาถึงเทคโนโลยีที่นํามาใชในการพัฒนาความสัมพันธ  
(5) มีขอมูลของลูกคาที่ถูกตอง ทันสมัย วิเคราะหขอมูลและเปล่ียนขอมูลใหกลายเปนความ

เขาใจลูกคาไดอยางลึกซ้ึง เพื่อใหทนักับพฤตกิรรมของลูกคา (ชลิต ลิมปนะเวช, 2545)  
(6) ติดตามกลยุทธการตลาดของคูแขงอยางทนัเหตกุารณ  
(7) ตองมีความยืดหยุนในกลยุทธ ถาขอมูลเปล่ียนตองปรับกลยุทธตอบสนองความ

เปล่ียนแปลงไดทันท ี 
(8) มกีารบรหิารความสัมพนัธกับพนกังาน (Employee Relationship Management หรือ 

ERM) คือสรางความสัมพันธและความรูสึกของการทํางานเปนทีมใหเกิดขึ้น และ  
(9) ดําเนินธุรกิจแบบ Real Time คอืสามารถปรบัเปล่ียนตัวสินคาและบรกิารไดทนัทวงที

กับความตองการของลูกคา (ชลิต ลิมปนะเวช, 2545) 
 
ขั้นตอนในการทําการบริหารลกูคาสมัพนัธ 

กิตติ สิริพัลลภ (2548) ไดสรุปขั้นตอนในการทําการบริหารลูกคาสัมพันธม ี6 ขั้นตอน ดังนี ้
(1) พัฒนาฐานขอมูล (Database) นั่นคือบรษิัทตองสามารถเรยีนรูเกี่ยวกับลูกคาและ

สามารถเกบ็ขอมลูที่ไดจากการเรยีนรูไปใชในอนาคต โดยลักษณะของขอมลูเกี่ยวกับลูกคาที่บรษิัท
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ตองการม ี 3 ประเภท ประกอบดวย (1) ขอมูลประชากรศาสตร (2) ความสนใจและความชอบของ
ลูกคา และ (3) ประวตักิารซ้ือ 

(2) เลือกเทคโนโลย ี โดยเกณฑทีใ่ชในการพิจารณาไดแก ขนาดและแหลงที่มาของขอมลู, 
ลักษณะการเก็บขอมูลที่ตองการ การเลือกขอมูลมาใช หนวยงานทีใ่ชขอมลู ความคุมคาของการ
ลงทุน เปนตน 

(3) เลือกโปรแกรมการตลาด อันไดแก การบรกิารลูกคา (Customer service) การสงเสริม
การขายระยะยาวเพื่อสรางความภกัดี (Loyalty program) และกจิกรรมสรางความสัมพนัธ 
(Relationship activities) โดยโปรแกรมการตลาดนั้นตองตอบสนองวัตถุประสงคทางการตลาด 

(4) ติดตอส่ือสาร (Contact Point) กําหนดจดุติดตอส่ือสารใหเขาถึงลูกคาอยางมี
ประสิทธิภาพ โดยใหความสําคัญกับประสบการณและความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา เพื่อเสนอคุณ
คาที่จับตองไดเปนรูปธรรม (เมลินดา ไนแคมป, 2546) 

(5) ประเมินผล เพื่อตรวจสอบผลจากโปรแกรมการตลาด ตรวจสอบเทคโนโลยีและระบบ
ขอมูล 

(6) ปรับปรุงขอมูล ปรบัปรงุฐานขอมลูใหทนัสมัยอยูเสมอ 
                                         
 

2.5    โปรแกรม ไมโครซอฟตวชิวล เบสกิ 6.0 
กิตติ ภกัดวีฒันะกุล และ จําลอง ครูอุตสาหะ (2546) ไดอธิบายวา ไมโครซอฟต วิชวล 

เบสิก เปนภาษาคอมพวิเตอรที่ไดรับความนิยมนํามาใชพฒันาโปรแกรมบนวนิโดวส เนื่องจากเปน
ภาษาคอมพวิเตอรที่ใชเทคโนโลยใีนลักษณะวิชวลไลซ  ซ่ึงเพียงแตเลือก Control ที่เหมาะสม แลว
วาดลงบนฟอรม ก็สามารถสรางจอภาพที่ใชสําหรบัตดิตอกับผูใช  รวมทั้งการใชเทคนคิการเขียน
โปรแกรมแบบ Event-driven ซ่ึงเปนการเขียนโปรแกรมเพื่อกําหนดขั้นตอนการทํางานใหกับ 
Control ตางๆ ที่สรางขึ้นตามเหตุการณ (Event) ตางๆที่เกดิขึน้  เชน การเล่ือนเมาส หรือการรับ
ขอมลูจากคยีบอรด ฯลฯ เปนตน  ประกอบกบัภาษาที่ใชเขยีนโปรแกรมเปนภาษาเบสิก ซ่ึงเปน
ภาษาคอมพิวเตอร ที่ผูใชบนคอมพวิเตอรสวนบุคคลสวนใหญคุนเคย  จึงสงผลให การพฒันา
โปรแกรมบน วินโดวส ดวย วิชวล เบสิก มขีั้นตอนนอย กระทาํไดงาย และสะดวกตอการใชงาน  
จึงทําใหผูใชสามารถเรียนรูไดภายในเวลา 2 - 3 ชัว่โมง ก็สามารถพัฒนาโปรแกรมบน  วินโดวส 
ขึ้นเปนโปรแกรมแรกได   
 ไมโครซอฟต วิชวล เบสิก นี้เปนเครื่องมอืที่ใชในการพฒันาโปรแกรมขึน้ใชงาน ที่ใชได
ตั้งแตผูใชระดับตน  เพื่อใชสรางโปรแกรมงายๆบน วินโดวส  หรือโปรแกรมเมอรระดับกลาง ที่จะ
เรียกใชฟงกชันการทํางานตางๆของ ไมโครซอฟต วิชวล เบสิก ไดอยางมีประสิทธิภาพ  ตลอดจน
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โปรแกรมเมอรในระดับมืออาชีพ ที่จะพัฒนาโปรแกรมในระดับสูง โดยการใช Object Linking and 
Embedding (OLE) และ Application Programming Interface (API) ของ วินโดวส มาประกอบใน
การเขียนโปรแกรม 
 
2.6    งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

กัลยา สุวรรณราช (2547) ไดศึกษาเรื่อง การพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการของ
ศูนยวิชาการรัชดา  โดยผูศกึษาไดพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการของศนูยวิชาการรชัดา
แบงเปนระบบยอยตาง ๆ ไดแก ระบบการรับสมคัรลงทะเบยีนนักเรยีน ระบบจดัเก็บขอมลูนักเรียน 
ระบบการเงิน ระบบการแนะแนวนักเรียน และ ระบบการจดัทํารายงาน ผลการศึกษาพบวา 
ระบบงานใหม ทาํงานไดรวดเรว็ขึน้ ชวยลดขั้นตอนของการทํางาน ตลอดจนมีรายงานที่ตรงกับ
ความตองการของผูใช สําหรบักลุมลูกคาหรอืผูใชบรกิารกเ็กดิความพงึพอใจ เนื่องจากไดรับบรกิาร
เพิ่มขึ้นคือ การแนะแนวคณะอาชีพของฝายวิชาการ ผลสรุปโดยรวมวาไดรับความพึงพอใจในระดับ
มากจากผูใชงานทกุระดับ 

พงศตะวัน แสงสวาง (2547) ไดศกึษาเรื่อง การพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่องานบริหาร
การศึกษาสําหรับโรงเรียนนานาชาตินครพายัพ โดยผูศึกษาไดมุงเนนวิธีการจดัการระบบงาน
ฐานขอมูล ที่มีอยูเดิมใหสามารถแสดงผลในรูปแบบของสารสนเทศออนไลนได โดยระบบ
สารสนเทศ แบงเปนระบบยอยตาง ๆ ไดแก ระบบรับสมัครนักเรียนออนไลน ระบบรายงานผลการ
สมัครเรียนออนไลน ระบบตดิตามผลการสมคัรเรียนออนไลน ระบบจดัการทะเบยีนนักเรียน ระบบ
บนัทึกตารางเรยีน ระบบบนัทกึผลการเรยีนออนไลน ระบบจดัทํารายงานผลการเรยีนและออก
ใบรบัรอง ระบบจดัพิมพรายงานตาง ๆ และ ระบบสํารองและเรยีกคนืฐานขอมลู ผลการศกึษา 
พบวา ระบบที่ไดรับการพัฒนาใหมสามารถใหบรกิารขอมลูสารสนเทศไดตรงกับความตองการของ
ผูใช และยังเพิ่มความสะดวกรวดเร็วใหกับอาจารยสําหรับการสงผลการเรียนใหกับเจาหนาทีธุ่รการ 
เพื่อทําใบรายงานผลการเรียน นอกจากนีย้ังชวยลดภาระงานและความผดิพลาดในการบนัทกึขอมลู
ทะเบยีนนักเรยีน ขอมลูผลการเรยีน โดยการทํางานของระบบอยูในเกณฑที่นาพอใจ  
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