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โครงการพฒันากระบวนงานและระบบสนับสนุนการดาํเนินงาน 

ของอุตสาหกรรมการผลิตและการบริการ (ระยะที ่2) 
 

1.  ทีม่าและความสําคัญ 

 

ปัจจบุนัอตุสาหกรรมขนาดกลางและขนาดใหญ่มีการนาํระบบสารสนเทศมาใชใ้นการจดัการและการ

ควบคุมในองคก์รเป็นจาํนวนมาก ยกตัวอย่างเช่น การใชง้านระบบ Enterprise Resource Planning (ERP) 

ต่าง ๆ เช่น SAP, Oracle, PeopleSoft ฯลฯ ท่ีมีการใช้งานกันอย่างแพร่หลาย เน่ืองจากโปรแกรมประยุกต์

เหล่านีส้ามารถช่วยให้ผู้ประกอบการดาํเนินงานไดอ้ย่างเป็นระบบ มีขัน้ตอนและกระบวนการต่างๆ ตามท่ี

โปรแกรมระบไุวซ้ึ่งชว่ยใหก้ารจดัการและการดาํเนินงานเป็นไปไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและมีความสะดวกย่ิงขึน้  

สาํหรบัประเทศไทยนัน้ผู้ประกอบการธุรกิจส่วนใหญ่มักจัดตัง้โรงงานอุตสาหกรรมขนาดกลางและ

ขนาดย่อมเพ่ือให้เหมาะสมกับเงินลงทุนและความสามารถในการดาํเนินโครงการ ดังนั้นการนาํโปรแกรม

ประยกุตด์งักล่าวมาช่วยในการจดัการและการควบคมุในองคก์รจึงเป็นเร่ืองยาก เน่ืองจากมีตน้ทนุสงูทัง้ในดา้น

ของคา่ลิขสิทธ์ิซอฟตแ์วร ์คา่ตดิตัง้ และคา่ดาํเนินการตา่ง ๆ รวมถึงมีความยุ่งยากซบัซอ้นในการนาํไปใชง้านอยู่

คอ่นขา้งมาก  

ดว้ยเหตผุลขา้งตน้ จึงไดเ้ล็งเห็นถึงความสาํคญัในการจดัทาํและออกแบบโปรแกรมประยกุตเ์พ่ือนาํไป

ประยุกตใ์ชใ้นอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดย่อมขึน้ในประเทศไทย เพ่ือให้สอดคลอ้งกับลักษณะการ

ประกอบธุรกิจและให้ผู้ประกอบการสามารถนําไปประยุกตใ์ช้ในการดาํเนินงานได้อย่างสะดวกโดยเสีย

คา่ใชจ้่ายในการลงทนุไม่มากเกินไป โครงงานนีจ้ึงไดท้าํการพฒันากระบวนงาน เพ่ือเป็นแนวความคิดของการ

ออกแบบระบบสารสนเทศ และออกแบบระบบโปรแกรมคอมพิวเตอรเ์พ่ือสนับสนุนกระบวนงานและระบบ

สารสนเทศ 

อตุสาหกรรมแบง่ประเภทใหญ่ๆ ออกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ อตุสาหกรรมการผลิตและอตุสาหกรรมการ

บรกิาร ซึ่งมีลกัษณะเฉพาะของแตล่ะอตุสาหกรรมท่ีแตกตา่งกนัออกไป แตใ่นขัน้ตอนการทาํงานจะมีการทาํงาน

บางส่วนท่ีคล้ายคลึงกัน หน่วยวิจัย Resources and Operations Management ภาควิชาอุตสาหการ คณะ

วิศวกรรมศาสตร ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได้ดาํเนินการในระยะท่ี 1 สรา้งระบบ Enterprise Resource 

Planning (ERP) เพ่ือรองรบักระบวนการดาํเนินงานหลกัในอุตสาหกรรมการผลิต อันประกอบดว้ยโมดลูหลัก 

ตัง้แตก่ระบวนการจดัการคาํสั่งซือ้สินคา้ การวางแผนการผลิต งานการจดัซือ้ การควบคมุระดบัปฏิบตัิการ การ

จดัการคลงั จนถึงการส่งมอบสินคา้ นอกจากนัน้ยงัรวมไปถึงการจดัการคณุภาพ เพ่ือสนบัสนนุการดาํเนินงาน

ของอตุสาหกรรมการผลิต โดยไมร่วมกิจกรรมดา้นการเงิน และบญัชี 
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เพ่ือต่อยอดใหก้ระบวนการดาํเนินงานในอุตสาหกรรมการผลิตท่ีพัฒนาขึน้ในระยะท่ี 1 ดงัท่ีกล่าวมา

ขา้งตน้มีความสมบรูณย่ิ์งขึน้ ดงันัน้โครงการวิจยัในระยะท่ี 2 จึงเป็นการพฒันากระบวนงานและระบบสนบัสนนุ

การดาํเนินงานทัง้อุตสาหกรรมการผลิต และอตุสาหกรรมการบริการ ไดแ้ก่ กระบวนการบริหารระบบการซ่อม

บาํรุงสาํหรบัอุตสาหกรรมการผลิต กระบวนการบริหารงานขายและลูกคา้สัมพันธ์ กระบวนการบริหารงาน

บรกิารหลงัการขาย และกระบวนการจดัการขอ้มลูผลิตภณัฑ ์ซึง่การดาํเนินงานวิจยัในครัง้นีจ้ะไดน้าํผลจากการ

วิจยัสว่นท่ีดาํเนินการไปในระยะท่ี 1 มาพฒันาตอ่ยอดรว่มกนั  

 

2. วัตถุประสงค์โครงการ 

 

เพ่ือพัฒนากระบวนงานการบริหารระบบการซ่อมบาํรุง การบริหารงานขายและลูกคา้สมัพันธ์ การ

บริหารงานบริการหลงัการขาย และการจดัการขอ้มูลผลิตภัณฑ ์และพฒันาสรา้งเป็นระบบสารสนเทศสาํหรบั

อตุสาหกรรมการผลิตและการบรกิาร พรอ้มออกแบบระบบโปรแกรมคอมพิวเตอรเ์พ่ือสนบัสนนุกระบวนงานและ

ระบบสารสนเทศดงักลา่ว 

 

3. งบประมาณโครงการ 

 

งบประมาณโครงการ เป็นงบประมาณจากโครงการวิจยัเช่ือมโยงอตุสาหกรรมของภาควิชาวิศวกรรมอตุ

สาหการ ปี 2548 เป็นจาํนวน 3,500,000 บาท 

 

4. ขอบเขตโครงการ 

 

4.1 ศกึษาและพฒันาระบบกระบวนการหลกัและกระบวนการสนบัสนุนการดาํเนินงานทัง้ในอตุสาหกรรม

การผลิตและการบริการ โดยแบ่งเป็น 4 ส่วนสาํคญั ไดแ้ก่ การซ่อมบาํรุง การขายและลูกคา้สมัพนัธ ์

การบริหารงานบรกิารหลงัการขาย และการจดัการขอ้มลูผลิตภณัฑ ์โดยไม่รวมถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัการเงินและบญัชี 

4.2 การพฒันากระบวนงานและระบบสนบัสนนุในโครงการวิจยัระยะท่ี 2 เป็นการตอ่ยอดจากโครงการวิจยั

ระยะท่ี 1 เป็นหลกั ซึ่งจะทบทวนและปรบัปรุงกระบวนงานและระบบสนบัสนนุในภาพรวมทัง้หมดใหมี้

ความสอดคลอ้งกนั 
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4.3 เป็นการออกแบบกระบวนงานและระบบสารสนเทศสาํหรบัอุตสาหกรรมการผลิตทั่วไป (Generic)  

มิไดเ้จาะจงเฉพาะในอตุสาหกรรมใดอตุสาหกรรมหนึ่ง 

4.4 งานวิจยันีท้าํการออกแบบโปรแกรมและมีการทดสอบโปรแกรมเบือ้งตน้ โดยไมร่วมถึงการนาํไปใชง้าน

จรงิ (Implementation) 

 

5. การดาํเนินงานโครงการ 

 

5.1 ศึกษาทฤษฎีและกระบวนงานทีเ่กี่ยวข้อง 

  

ศึกษาการทาํงานเก่ียวกับระบบการบริหารการผลิตและการบริการในดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกับการ

วางแผนงานและทรพัยากรในระบบการซ่อมบาํรุง การบริหารงานขายและลกูคา้สมัพนัธ ์การบริหารงานบริการ

หลงัการขาย และการจดัการขอ้มลูผลิตภณัฑ ์โดยประเดน็ท่ีศกึษา เชน่ 

• ศกึษาปัจจยัตา่งๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในการดาํเนินงานบรหิารการผลิตและการบรกิาร 

• ศกึษาผลท่ีไดจ้ากกระบวนงาน และรูปแบบของผลลพัธท่ี์ไดเ้พ่ือนาํไปใชป้ระโยชนใ์นขัน้ตอ่ไป 

• ศกึษาตวัแปรท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจและขอ้จาํกดัในวางแผนงานและทรพัยากร 

• ศึกษารูปแบบและความเหมาะสมของแผนการดําเนินงาน  เพ่ือนําไปประยุกต์ใช้ใน

อตุสาหกรรมการผลิตขนาดกลางและขนาดย่อม 

• ศกึษาขอ้มลูท่ีใชใ้นการดาํเนินงาน รวมถึงการรบัสง่ขอ้มลู เพ่ือใหท้ราบถึงท่ีมาท่ีไปของขอ้มลู 

• ศกึษา Critical Success Factors (CSF) ของระบบการบรหิารการผลิตและการบริการ 

นอกจากนัน้ ศึกษาขอ้มูลเก่ียวกับการพัฒนาระบบสารสนเทศ และระบบโปรแกรมคอมพิวเตอรใ์หมี้

ความสามารถรองรบัไดก้บักระบวนงานท่ีพฒันาขึน้ 
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5.2 ออกแบบกระบวนงานทางธุรกิจ (Business Process), Use-Case Diagram, แบบฟอรม์ต่างๆ, 

User Interface และ Communication ในรูปแบบของการแสดงผลทางหน้าจอมอนิเตอร ์

รายงาน และรวมถงึออกแบบรายงานสาํหรับฝ่ายบริหาร (Management Report) 

  

ระบบท่ีไดอ้อกแบบขึน้ในระยะท่ี 1 มีช่ือเรียกรวมว่า ระบบ Resource and Operation Management 

หรือ ROM โดยจดัทาํขึน้เพ่ือเป็นระบบสนบัสนนุการดาํเนินงานของอตุสาหกรรมการผลิต ทัง้นีกิ้จกรรมหลกัของ

กระบวนการผลิตในองคก์รหนึ่งๆ สามารถแบง่กิจกรรมหลกัไดอ้อกเป็นหวัขอ้ตา่งๆ ในสายโซแ่ห่งคณุคา่ (Value 

Chain) ดงัรูปท่ี 1  

 

 

 

รูปท่ี 1 : Value Chain แสดงกิจกรรมหลกัในองคก์ร (Primary Activities) 

 

ทัง้นีกิ้จกรรมหลกัในองคก์รสามารถพฒันาขึน้เป็นกระบวนงานและระบบสนบัสนนุ ซึ่งประกอบดว้ย 7 

กระบวนงานสาํคญั ดงัตอ่ไปนี ้

 

1) กระบวนการและระบบสนบัสนนุการจดัการคาํสั่งซือ้สินคา้ (Order Handling)  

2) กระบวนการและระบบสนบัสนนุวางแผนการผลิต (Production Planning) 

   Order 

     Handling 

   Production                   

      Planning 

       

         Purchasing 
   Receiving     

     Inventory 

      Shop Floor      

      Control 

   Finish Good  

       Inventory 

       

        Delivery 

   Quality  

    Control 
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3) กระบวนการและระบบสนบัสนนุการจดัซือ้ (Purchasing) 

4) กระบวนการและระบบสนบัสนนุกระบวนงานการควบคมุระดบัปฏิบตัิการ (Shop Floor Control) 

5) กระบวนการและระบบสนบัสนนุการจดัการคลงั (Warehousing Management) 

6) กระบวนการและระบบสนบัสนนุการจดัสง่สินคา้ (Order Delivery) 

7) กระบวนการและระบบสนบัสนนุการจดัการดา้นคณุภาพ (Quality Management) 

 

นอกเหนือจากโมดลูย่อยท่ี 1-7 อนัเป็นส่วนสนบัสนนุการดาํเนินการของอตุสาหกรรมผลิต ยงัไดพ้ฒันา

ส่วนโมดูลท่ี 8 หรือ โมดูล System Admin เพ่ือดาํเนินการดูแลและควบคุมการทาํงานของระบบสนับสนุน

ทัง้หมด ใหร้ะบบทาํงานไดอ้ยา่งสมบรูณแ์ละมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

ดงันัน้การพัฒนากระบวนงานและระบบสนับสนุนในระยะท่ี 2 นีจ้ึงไดอ้าศยัแนวคิดของกระบวนการ

ดงักลา่วทัง้ 8 โมดลูยอ่ยเป็นหลกัในการพฒันากระบวนงานใหม่ๆ ขึน้ ซึ่งประกอบไปดว้ยกระบวนการและระบบ

สนบัสนนุยอ่ย หรือ โมดลูยอ่ย 4 โมดลู ไดแ้ก่ 

 

1. กระบวนการบริหารงานขายและลูกค้าสัมพันธ ์(Sales and Customer Relation 

Management) 

กระบวนการบรหิารงานขายและลกูคา้สมัพนัธมี์จดุมุง่หมายเพ่ือวางแผน ดาํเนินการ ควบคมุ ตรวจสอบ 

และติดตามการขาย และลูกคา้สมัพนัธ ์โดยจดัใหมี้ขัน้ตอนการดาํเนินการ และการกาํหนดบทบาทหนา้ท่ีการ

ดาํเนินงานของฝ่ายงานตา่งๆ อย่างชดัเจน มีการวางแผนงานล่วงหนา้ มีระบบขอ้มลูเพ่ือสนบัสนนุการตดัสินใจ

และการดาํเนินการ มีการเก็บบนัทึกขอ้มลูการทาํงานในแต่ละขัน้ตอน เพ่ือใหส้ามารถติดตาม  และตรวจสอบ

ไมใ่หเ้กิดความผิดพลาด และอาํนวยความสะดวกใหก้ารทาํงานเป็นไปอยา่งรวดเรว็ ชดัเจน และมีประสิทธิภาพ 

กระบวนการบริหารการขายและลูกคา้สมัพันธ ์สามารถแบง่ออกได ้8 ส่วน ดงัภาพสายโซ่แห่งคณุค่า 

(Value Chain) ตอ่ไปนี ้ 
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รูปท่ี 2 : การบรหิารการขายและลกูคา้สมัพนัธ ์

 

1) การตัง้คา่ขอ้มูลเร่ิมตน้ (Setup) 

การตัง้ค่าเริ่มตน้ของกระบวนการทาํงานเพ่ือการกาํหนดขอ้มูลท่ีจาํเป็นต่อการดาํเนินงานในโมดูลนี ้

โดยประกอบดว้ย 7 สว่นหลกัๆ ไดแ้ก่ การตัง้คา่เริ่มตน้พนกังานขาย (Setup Employee) การตัง้คา่เริ่มตน้สินคา้ 

(Setup Product) การตัง้ค่าเริ่มตน้กิจกรรม (Setup Activity) การตัง้ค่าเริ่มตน้ลูกคา้ (Setup Customer) การ

บริหารจัดการกิจกรรมการขาย (Setup Sales Operation) การตั้งค่าเริ่มต้นการบริหารโครงการ (Setup 

Project) และการตัง้คา่เริ่มตน้รายงาน (Setup Report) 

  

2) การบริหารจดัการขอ้มูลพนกังานขาย (Manage Employee Profile) 

การบรหิารจดัการขอ้มลูพนกังานขาย ประกอบดว้ย 2 กิจกรรมหลกั ไดแ้ก่ การสรา้งขอ้มลูพนกังานขาย 

(Create Employee Profile) และการแกไ้ขขอ้มลูพนกังานขาย (Revise Employee Profile) 

 

3) การบริหารจดัการขอ้มูลสนิคา้ขาย (Manage Product Profile) 

การบรหิารจดัการขอ้มลูสินคา้ขาย ประกอบดว้ย 4 กิจกรรมหลกั ไดแ้ก่ การตรวจสอบขอ้มลูสินคา้ขาย 

(View Product Catalog) การสรา้งขอ้มูลสินคา้ท่ีถูกขายใหแ้ก่ลูกคา้ (Create Purchased Product Data) การ

แกไ้ขขอ้มูลสินคา้ท่ีถูกขายใหแ้ก่ลูกคา้ (Revised Purchased Product Data) และการทาํสาํเนาขอ้มูลสินคา้ท่ี

ถกูขายใหแ้ก่ลกูคา้ (Duplicate Purchased Product Data) 

 

4) การบริหารจดัการกิจกรรมการทาํงานของพนกังานขาย (Manage Activities) 

การบริหารจดัการกิจกรรมการทาํงานของพนกังานขาย คาํว่า ”กิจกรรม” ในท่ีนีม้ิไดห้มายถึงกิจกรรม

ปลีกย่อยท่ีพนกังานตอ้งดาํเนินการในระหว่างการขายทัง้หมด แตเ่ป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับการนดัหมายและ

 Setup  

 

Manage  

Employee 

Profile 

Manage 

Activities 

 Record  

 Sales           

 Operation 

 

 

View Report 

Manage  

Product 

Profile 

Manage  

Customer 

Profile 

Manage 

Project 
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การดาํเนินการทั่วไป เพ่ือรองรบัใหก้ารทาํงานของพนกังานขายง่ายขึน้ โดยแบ่งกิจกรรมออกเป็น 4 ส่วนหลกั 

ได้แก่ การแยกประเภทกิจกรรม (Separate Activity) การบันทึกข้อมูลกิจกรรม (Create Activity) การจัด

ตารางขอ้มูลกิจกรรม (Schedule Activity) และการแกไ้ขขอ้มูลกิจกรรม (Revise Activity) ซึ่งขอ้มูลต่างๆ ท่ีได้

บนัทกึเขา้สูร่ะบบ จะแสดงออกมาในลกัษณะของปฏิทินการนดัหมาย เพ่ือใหง้่ายแก่การใชง้าน 

 

5) การจดัการขอ้มูลลูกคา้ (Manage Customer Profile) 

การจัดการข้อมูลลูกค้า ประกอบด้วย 3 กิจกรรมหลัก ได้แก่ การแยกประเภทลูกค้า (Separate 

Customer Data) การสร้างข้อมูลลูกค้า (Create Customer Profile) และการแก้ไขข้อมูลลูกค้า (Revise 

Customer Profile) 

 

6) การจดัการกิจกรรมการขาย (Manage Sales Operation) 

การจดัการกิจกรรมการขาย ประกอบดว้ย 6 กิจกรรมหลกั ไดแ้ก่ การบริหารจดัการรายการส่งเสริมการ

ขาย  (Manage Campaign) การบริหารจัดการกลุ่ม เป้าหมายตามรายการส่งเสริมการขาย  (Manage 

Campaign Target) การบริหารจัดการโอกาสในการขาย (Manage Sales Opportunity) การจัดทําเอกสาร

เสนอราคา (Create Quotation) การจดัการปัญหาท่ีเกิดขึน้ในงานขาย (Manage Case) และการบนัทึกขอ้มูล

คาํตชิมตา่งๆจากลกูคา้ (Record Voice of Customer) 

 

7) การจดัการโครงการ (Manage Project) 

การจดัการโครงการ เป็นการบรหิารโครงการตา่งๆ ท่ีพนกังานขายตอ้งทาํ นอกเหนือไปจากการขาย เช่น 

โครงการจดัทาํเอกสารเผยแพร่ความรู ้โครงการจดัทาํแผ่นปลิวโฆษณาสินคา้ โครงการจดัทาํแผ่นปลิวอธิบาย

รายละเอียดสินคา้ ฯลฯ ซึ่งประกอบดว้ย 3 กิจกรรมหลกั ไดแ้ก่ การบนัทึกโครงการ (Create Project) การบนัทึก

ภาระงานของโครงการ (Create Project Task) และการสร้างเอกสาร (Create Document) เพ่ือใช้ในการ

แลกเปล่ียนขอ้มลูระหวา่งกนัภายในองคก์ร 

 

8) การแสดงรายงานการดาํเนนิการ (View Report) 

การแสดงรายงานการดาํเนินการ ประกอบดว้ย 2 ส่วนหลัก ไดแ้ก่ การแสดงรายงานการดาํเนินการ 

(Operation Report) และแสดงรายงานบริหาร (Management Report) โดยสามารถแสดงรายงานการบริหาร

ได ้2 มมุมอง คือรายงานท่ีเก่ียวกบัยอดขายสินคา้ และรายงานท่ีเก่ียวกบัลกูคา้ 
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กระบวนการบริหารงานขายและลกูคา้สมัพนัธส์ามารถอธิบายการทาํงานของระบบไดด้ว้ย Use-case 

Diagram ซึ่งจะอธิบายถึงกิจกรรมท่ีระบบดาํเนินการและผูเ้ก่ียวขอ้งในแตล่ะกิจกรรมนัน้ ดว้ยการแสดงออกมา

เป็นแผนภาพ แสดงถึงความสมัพันธข์องผูใ้ชก้ับกิจกรรมท่ีเกิดขึน้ในระบบ ภาพรวมของระบบบริหารงานขาย

และลกูคา้สมัพนัธป์ระกอบดว้ย 5 สว่นหลกั ซึ่งสามารถอธิบายไดด้ว้ย Use-case Diagram ไดด้งันี ้

 

Sales and Customer Relation  Management System

Service Operator

Set Up

Manage Employee

Manage Sales

Manage Customer

HR Operator

Customer Service Opertor

System Admin

Sales Opertor

Inventory Staff

Delivery Operator

Order Handler

Product Data Mangement

Marketing Opertor

Issue Report

Manager

 
 

รูปท่ี 3 : Use-case Diagram ของระบบบรหิารงานขายและลกูคา้สมัพนัธ ์
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จาก Use-case Diagram ภาพรวมของระบบ สามารถนาํมาวิเคราะห ์Task Analysis ต่อถึงกิจกรรม

ของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง (Actor) ซึ่งสามารถแสดงดว้ย Use-case Table ท่ีจะอธิบายถึงกิจกรรม (Case) ท่ีผูใ้ชร้ะบบ

จะเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัระบบ Use-case Table ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ Actor คือ ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัระบบ Case 

คือ กิจกรรมท่ีผูใ้ชเ้ก่ียวขอ้ง Description คือคาํอธิบายถึงความสมัพนัธร์ะหวา่งกิจกรรมกบัผูใ้ชง้าน 

 

ทัง้นีร้ายละเอียดของโมดูลไดแ้สดงไวใ้นรายงานฉบบัสมบูรณ์เล่มที ่2 กระบวนการบริหารงานขายและ

ลูกคา้สมัพนัธ์ (Sales and Customer Relation Management) 

 

2. กระบวนการบริหารงานบริการหลังการขาย (After-Sales Service Management) 

การบริการหลังการขายมีความแตกต่างกันไปในแต่ละประเภทธุรกิจ ซึ่งโดยทั่วไปจะมีส่วนงานหลัก 

สามารถแบง่ออกไดเ้ป็น งานบริการการติดตัง้ งานบริการการซ่อม (รวมถึงซ่อมเม่ือเสียและการซ่อมบาํรุงตาม

อายกุารใชง้านของสินคา้) และตดิตามความพึงพอใจหรือผลการใชง้านหลงัจากการใหบ้ริการ ซึ่งงานเหล่านีจ้ะ

เป็นไปไดอ้ย่างราบรื่น และทาํใหล้กูคา้มีความพึงพอใจสงูท่ีสุด ขึน้อยู่กับหลายปัจจยั อาทิ ความรวดเร็วในการ

ใหบ้ริการ งานบริการหรือสินคา้หลงัจากการซ่อมมีคณุภาพท่ีดี เป็นตน้ ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะเกิดขึน้ได ้จะตอ้งเป็นผล

มาจากการมีกระบวนการทาํงานท่ีเป็นระบบ รวมถึงการบรหิารและจดัสรรทรพัยากรท่ีใชใ้นแตล่ะงานบริการได้

อยา่งเหมาะสม  

ทรพัยากรท่ีเก่ียวขอ้งกับงานบริการหลังการขายมีหลายประเภท ทรพัยากรหลกัท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 

และมีผลกระทบตอ่เวลาในการใหบ้ริการรวมถึงคณุภาพของงานบรกิารนัน้ ไดแ้ก่ บคุลากรท่ีใชใ้นการซ่อมบาํรุง

(ช่าง) เคร่ืองมือ อะไหล่ พาหนะ และพืน้ท่ีปฏิบตัิงาน ซึ่งการบริหารจดัการทรพัยากรเหล่านีจ้าํเป็นท่ีจะตอ้งมี

หลกัเกณฑแ์ละเคร่ืองมือเพ่ือชว่ยในการเลือกใชท้รพัยากรในแตล่ะประเภทอยา่งเหมาะสม 

ดังนั้นกระบวนการบริหารงานบริการหลังการขาย (After-Sales Service Management) จึง มี

จดุมุ่งหมายเพ่ือใชใ้นการวางแผนงานบริการ การใชท้รพัยากรบุคคลใหมี้ความเหมาะสมกบังาน และสามารถ

ติดตามสถานะ รวมทัง้ขอ้มูลต่างๆ ของแต่ละกระบวนงาน เพ่ือใชใ้นการประมาณเวลาในการใหบ้ริการใหก้ับ

ลกูคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้งและแมน่ยาํ โดยแบง่เป็น 10 สว่นหลกั ดงัภาพสายโซแ่หง่คณุคา่ (Value Chain) ตอ่ไปนี ้ 

 



  10 

 
 

รูปท่ี 4 : กระบวนงานของการบรกิารหลงัการขาย 

 

1) การตัง้คา่เร่ิมตน้ (Setup) 

เพ่ือใหร้ะบบสามารถทาํงานไดจ้าํเป็นตอ้งมีการตัง้ค่าเริ่มตน้ใหก้บัระบบ โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วนหลกั 

ไดแ้ก่ การตัง้ค่าสถานท่ี (Setup Location) การตัง้ค่าหน่วยบริการ (Setup Service Point) การตัง้คา่การบริการ 

(Setup Service Type) และการตัง้คา่ผูใ้หบ้รกิาร หรือพนกังานหรือชา่ง (Setup Operators) 

 

2) การกาํหนดตารางเวลาใหก้บัทรพัยากร (Schedule Resource) 

การกาํหนดตารางเวลาการทาํงานใหท้รพัยากรจาํเป็นตอ้งกาํหนดใหท้รพัยากรไดมี้อรรถประโยชนอ์ยา่ง

เหมาะสม ซึ่งทรพัยากรท่ีเก่ียวขอ้งในการพิจารณาจดัตารางเวลาทาํงานมีอยู่ 2 ประเภทหลกัๆ คือ หน่วยบรกิาร

และพนกังาน ดงันัน้ในส่วนนีจ้ึงประกอบดว้ย 2 กิจกรรมหลกั ไดแ้ก่ การกาํหนดตารางการเปิดของหนว่ยบรกิาร 

(Service Point Schedule) และการกาํหนดตารางการทาํงานของพนกังาน (Operator Schedule) 

 

3) การเปิดงาน (Open Job) 

การเปิดงาน ประกอบดว้ย 7 กิจกรรมหลัก ไดแ้ก่ การสรา้งใบคาํรอ้ง (Work Request) การตรวจสอบ

ข้อมูลลูกค้า (Check Customer Data) การวิเคราะห์งาน (Analyze Work) การประมาณการใช้ทรัพยากร 

(Estimate Resource) การประมาณค่าใชจ้่ายเบือ้งตน้ (Estimate Cost) การเสนอราคา (Propose Quotation) 

และการสรา้งใบสั่งงาน (Create Work Order) 

 

Schedule 

     Resource 

Open 

Job 

Plan Manage 

      Inventory  

Close 

Job  

  Standard 

Repair  
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4) การวางแผน (Plan) 

เป็นขัน้ตอนท่ีนาํใบสั่งงาน (Work Order) มากาํหนด ทรพัยากรท่ีจาํเป็นตอ้งใชใ้นงานนัน้ๆ วางแผน

จดัการตัง้แตก่ารเปล่ียนสถานะของหน่วยบรกิารใหพ้รอ้มใชง้าน และตดิตามสถานะของใบสั่งงานในช่วงเวลาท่ี

กาํหนด ดังนั้นกิจกรรมย่อยในส่วนนี ้ประกอบด้วย การจัดสรรทรพัยากร (Allocate Resource) การบริหาร

หนว่ยบรกิาร (Manage Service Point) และการตดิตามใบสั่งงาน (Track Work Order) 

 

5) การบริหารคลงั (Manage Inventory) 

ในส่วนรายละเอียดกระบวนงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกับคลงัพัสด ุทัง้คลังอะไหล่ เคร่ืองมือ และอุปกรณ ์

อ้างอิงกระบวนงาน จากงานวิจัยโครงการพัฒนากระบวนงานและระบบสนับสนุนการดาํเนินงานของ

อตุสาหกรรมการผลิต ระยะท่ี 1 ในส่วนของกระบวนงานจดัการคลงั (Warehousing Management) ซึ่งในส่วน

ท่ีเก่ียวขอ้งกับงานบริการหลังการขาย มีอยู่ 3 กระบวนงาน ไดแ้ก่ การจองพสัดุ (Allocate Item) การเบิกจ่าย

พสัด ุ(Issue Item) และการคืนพสัด ุ(Return Item) 

 

6) การปิดงาน (Close Job) 

การปิดงาน ประกอบดว้ย 5 กิจกรรมหลกั ไดแ้ก่ การรบัผลการซ่อม (Receive Result) การตรวจสอบ

การใชพ้สัด ุ(Check Used Result) การตรวจสอบสถานะการตรวจสอบคณุภาพงาน (Check QC Status) การ

คาํนวณคา่ใชจ้า่ย (Calculate Cost) และการสรา้งใบปิดงาน (Create Close Job) 

 

7) การนดัหมาย (Appointment) 

การนดัหมายเป็นช่องทางหนึ่งท่ีลูกคา้จะเขา้มารบับริการ ซึ่งอาจจะเกิดจากการการท่ีลูกคา้โทรมานดั

เพ่ือรบับริการล่วงหนา้ รวมไปถึงการนดัหมายเน่ืองจากในวนัท่ีลูกคา้เขา้มาขอรบับริการ ไม่สามารถใหบ้ริการ

กบัลกูคา้ในวนันัน้ได ้โดยครอบคลมุทัง้งานซอ่มและงานตดิตัง้ ซึ่งกระบวนการนดัหมายประกอบดว้ย การรบัคาํ

รอ้งขอนัดหมาย (Receive Appointment Request) การตรวจสอบตารางงาน (Check Schedule) และการ

สรา้งใบนดัหมาย (Create Appointment) 

 

8) การเก็บขอ้มูลปัญหา (Collect Problem data) 

การเก็บขอ้มลูปัญหา แบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่มขอ้มลูหลกั ไดแ้ก่ การเก็บขอ้มูลการเคลม (Claim Data) และ

การเก็บขอ้มลูความเห็นจากลกูคา้ (Complaint Data) 
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9) การออกรายงาน (View Report) 

การแสดงรายงานจะแสดงในมุมมองต่างๆ เพ่ือประเมินประสิทธิภาพของระบบ และวิเคราะหแ์ละ

ปรบัปรุงระบบ โดยแบ่งเป็น 3 มุมมอง ไดแ้ก่ ดา้นการใชท้รพัยากร (Resource Report) ดา้นการดาํเนินงาน 

(Operation Report) และดา้นลกูคา้ (Customer Report)  

 

10) การตรวจสอบวธีิซ่อมมาตรฐานและการตรวจสอบเบือ้งตน้ (Check Standard Repair) 

เป็นการตรวจสอบดูว่า ปัญหาแบบนีเ้คยเกิดขึน้หรือไม่ และมีวิธีการแก้ปัญหาเบือ้งตน้อย่างไร โดย

รูปแบบขอ้มลูท่ีแสดง จะแสดงปัญหาว่ามีลกัษณะอาการท่ีเกิดขึน้ เม่ือเลือกแลว้ จะแสดงว่าลกัษณะอาการนัน้

เก่ียวขอ้งกบัชิน้สว่นไหนบา้ง และแตล่ะอาการของแตล่ะชิน้สว่นมีวิธีการตรวจสอบหรือแกปั้ญหาอยา่งไร 

 

กระบวนการบริหารงานบริการหลงัการขาย สามารถอธิบายการทาํงานของระบบไดด้ว้ย Use-case 

Diagram ซึ่งจะอธิบายถึงกิจกรรมท่ีระบบทาํและผูเ้ก่ียวขอ้งในแต่ละกิจกรรมนัน้ ดว้ยการแสดงออกมาเป็น

แผนภาพ แสดงถึงความสมัพนัธข์องผูใ้ชก้บักิจกรรมท่ีเกิดขึน้ในระบบ ภาพรวมของระบบประกอบดว้ย 9 ส่วน

หลกั1 ซึ่งสามารถอธิบายไดด้ว้ย Use-case Diagram ไดด้งันี ้

                                                           

 
1 การตรวจสอบวิธีการซอ่มมาตรฐานและการตรวจสอบเบือ้งตน้ ไดจ้ดัอยูใ่นสว่นของการตัง้คา่ระบบเริม่ตน้แลว้ ดงันัน้จงึเหลอื

เพียง 9 สว่นหลกั 
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รูปท่ี 5 : Use-case Diagram ของระบบการบรหิารงานบรกิารหลงัการขาย 

 

ทัง้นีร้ายละเอียดของโมดูลไดแ้สดงไวใ้นรายงานฉบบัสมบูรณ์เล่มที่ 3 กระบวนการบริหารงานบริการ

หลงัการขาย (After-Sales Service Management) 
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3. กระบวนการบริหารระบบการซ่อมบาํรุงในอุตสาหกรรมการผลิต (Maintenance 

Management) 

การปรบัปรุงประสิทธิภาพในการทาํงานและการลดความสูญเสียสามารถทาํไดห้ลายวิธี เช่น การ

ปรบัปรุงประสิทธิภาพการผลิต การพฒันาบคุคลากร การลดตน้ทนุในส่วนตา่งๆ ซึ่งรวมถึงการบริหารทรพัยส์ิน

ในองคก์ร ซึ่งทรพัยส์ินหลกัท่ีใชใ้นองคก์รคือเครื่องจกัร ดงันัน้การบรหิารการซอ่มบาํรุงจงึเป็นเรื่องสาํคญั  

การบริหารงานของหน่วยงานซ่อมบาํรุงรกัษาท่ีมีอย่างมีประสิทธิภาพ ไม่ใช่เพียงแค่ซ่อมเคร่ืองจกัรท่ี

เสียใหใ้ชง้านไดเ้ท่านัน้ แตต่อ้งทาํอย่างไรจึงไม่ใหเ้สีย เม่ือเสียแลว้สามารถซ่อมไดภ้ายในเวลาและค่าใชจ้่ายท่ี

นอ้ย ซึ่งการบริหารงานซ่อมบาํรุงรกัษาท่ีดีนัน้จะสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานและเป็นการลด

ความสญูเสียในการผลิต เช่น การลดความสญูเสียจากเคร่ืองจกัรหรืออุปกรณต์่างๆ ท่ีเกิดความเสียหายอยา่ง

กะทนัหนั (Breakdown) การเพิ่มความเช่ือมั่นในการทาํงานของเคร่ืองจกัรอปุกรณ ์การทาํใหเ้คร่ืองจกัรมีความ

เช่ือถือได ้(Reliability) เป็นตน้ 

การจัดทาํระบบการบริหารงานซ่อมบาํรุงรกัษา (Maintenance Management System) และการใช้

คอมพิวเตอรเ์ขา้มาช่วยในการบริหารงานซ่อมบาํรุง (Computerized Maintenance Management System) 

จะช่วยแก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้และทาํให้การบริหารงานซ่อมบาํรุงมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ ส่งผลให้มีการวาง

แผนการซ่อม การจดัการทรพัยากรท่ีใช ้วิธีการซ่อมบาํรุง การติดตามผลการซ่อมบาํรุงและการเก็บประวตัิการ

ซอ่มบาํรุงท่ีดีย่ิงขึน้ 

กระบวนการบริหารระบบการซ่อมบาํรุงในอุตสาหกรรมการผลิต (Maintenance Management) แบ่ง

ไดเ้ป็น 7 สว่นหลกั ดงัภาพสายโซแ่หง่คณุคา่ (Value Chain) ตอ่ไปนี ้ 

 

 
รูปท่ี 6 : กระบวนการบรหิารระบบการซอ่มบาํรุงในอตุสาหกรรมการผลิต 
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1) การบาํรุงรักษาเชิงป้องกัน และการบาํรุงรักษาตามสภาพของเครื่องจักร (Preventive and On-

Condition Maintenance) 

กระบวนการบาํรุงรกัษาเชิงป้องกัน เป็นกลุ่มงานท่ีตอ้งดาํเนินกิจกรรมเชิงป้องกันคือการบาํรุง

มากกวา่การรกัษา เพ่ือใหเ้กิดการเสียนอ้ยท่ีสดุจนถึงไมเ่กิดเลย กลุ่มงานจึงตอ้งมีการทาํงานอยา่งสมํ่าเสมอ

และต่อเน่ือง ประกอบดว้ยการสรา้งเง่ือนไขในการซ่อมบาํรุงและเคร่ืองจกัร ไดแ้ก่ เวลาท่ีเขา้ไปตรวจสอบ

หรือบาํรุงรกัษา กาํหนดเวลาประจาํในการบาํรุงรกัษา (ปฏิทิน) ปรมิาณท่ีใชง้านครบ การใชง้านมิเตอร ์การ

ทําความสะอาด การทํางานหล่อล่ืน และการบํารุงรักษาตามสภาพของเคร่ืองจักร (On-Condition 

Maintenance) เพ่ือนําค่าท่ีได้มาใช้ในการทํานายหรือคาดการณ์ (Predictive Maintenance) โดยจะมี

คาํสั่งปฏิบตังิาน (Work Order) ท่ีมาจากกระบวนการบาํรุงรกัษาเชิงปอ้งกนัเป็นผลลพัธ ์

ดงันัน้การบาํรุงรกัษาเชิงปอ้งกนั ประกอบดว้ย 5 กิจกรรมย่อย ไดแ้ก่ การสรา้งคาบเวลาในการซอ่ม

บาํรุง (Create Period PM) การบาํรุงรกัษาตามสภาพของเคร่ืองจักร (On-Condition Maintenance) การ

ประเมินทรพัยากรและจดัตารางการซ่อมบาํรุง (Check Resource and Schedule PM) การออกใบสั่งงาน

การซ่อมบํารุง (Issue Work Order PM) และการออกใบสั่ งงานการซ่อมบํารุงสําหรับพนักงานหน้า

เคร่ืองจกัร (Issue Daily PM)  

 

2) การเปิดงานซ่อม (Create Work Order) 

เม่ือได้รับการแจ้งการซ่อมบํา รุงประเภ ทการซ่อมบํา รุงรักษ าแบบฉุก เฉิน  (Breakdown 

Maintenance) และการซ่อมบาํรุงรกัษาเชิงแกไ้ข (Corrective Maintenance) การเลือกงานขึน้มาซ่อมนัน้

จะพิจารณาตามความรุนแรงหรือเสียหายของอาการเสีย หลงัจากนัน้จะมีการประเมินทรพัยากรเบือ้งตน้ท่ี

ใช ้สรา้งเป็น Work Order และประเมินทรพัยากรท่ีชดัเจน ถ้ากาํลงัคนไม่เพียงพอหรือไม่มีทกัษะในการ

ทาํงานซ่อม หน่วยงานสามารถตดัสินใจซ่อมงานโดยการจา้งเหมางานซ่อมบาํรุง (Outsource) ซึ่งมีการ

พิจารณาในดา้นทกัษะ และราคาของผูร้บัเหมางานซอ่มบาํรุง (Outsource) ไวด้ว้ยเชน่กนั 

การเปิดงานซ่อม ประกอบดว้ยกิจกรรมย่อย ได้แก่ การเลือกงานท่ีมีการรอ้งขอ (Select Work 

Request) การประเมินการรอ้งขอการซ่อม (Evaluate Work Request) และการสรา้งใบสั่งงานการซ่อม 

(Create Work Order) 

 

3) การจดัตารางการทาํงาน (Plan Scheduling) 

เม่ือเปิดคาํสั่ งซ่อมงานเกิดขึน้ ขั้นตอนต่อมาคือการจัดตารางการทํางานให้กับผู้ปฏิบัติงาน 

ประกอบดว้ยกิจกรรมย่อย ไดแ้ก่ การตรวจสอบทรพัยากรและจดัตารางท่ีเหมาะสม (View Resource and 
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Suitable Scheduling) การร้องขออะไหล่  (Issue Part Requisition) การร้องขอเคร่ืองมือ (Issue Tool 

Requisition) และการจดัพิมพใ์บสั่งงาน (Issue Work Order) 

 

4) การบริหารคลงัซ่อมบาํรุง (Manage Maintenance Inventory) 

หน่วยงานซ่อมบาํรุงเป็นหน่วยงานท่ีมีคลังโดยเฉพาะของตนเอง สาํหรบัการจัดเก็บเคร่ืองมือ

อุปกรณ์ อะไหล่ วสัดุเพ่ือการซ่อมบาํรุงต่างๆ ดงันัน้จึงมีกระบวนการบริหารคลงัเกิดขึน้ภายในหน่วยงาน

ดว้ย แตโ่ดยหลกัการบริหารคลงัแลว้ก็มีความคลา้ยคลงึกบัการบรหิารคลงัท่ีไดศ้กึษาไวแ้ลว้ในระยะท่ี 1 แต่

แตกตา่งกนัเพียงธรรมชาตขิองรายการพสัดท่ีุจดัเก็บ และลกัษณะการเบกิจา่ยรายการพสัด ุ

ดงันัน้การบริหารคลงัซอ่มบาํรุง จงึประกอบดว้ยกิจกรรมยอ่ย ไดแ้ก่ การวางแผนและจดัเตรียมพสัด ุ

(Reserve Item) การรับพัสดุ (Receive Item) การเบิกจ่ายพัสดุ (Issue Item) และการคืนพัสดุ (Return 

Item) 

 

5) การปฏิบตังิานซ่อม (Operate Maintenance) 

การปฏิบตังิานซอ่มถือเป็นกระบวนงานของการลงมือทาํงานจรงิ ซึ่งผูป้ฏิบตัิงานในส่วนนีจ้ะเป็นผูท่ี้

อยู่หน้างานจริง ซึ่งประกอบดว้ยกิจกรรมย่อย ไดแ้ก่ การเบิกเคร่ืองมือ (Receive Tool) การเบิกอะไหล ่

(Receive Part) และการปฏิบตัิงานซ่อม (Operate Maintenance) ซึ่งการเบิกในส่วนนีจ้ะแตกตา่งกับการ

บริการคลงัซ่อมบาํรุงคือ เป็นการเบิกท่ีหนา้คลงัจรงิเพ่ือนาํมาใชง้าน ตามเอกสารท่ีผูว้างแผนงานซ่อมบาํรุง

ไดท้าํเร่ืองขอเบกิไว ้

 

6) การปิดงานซ่อม (Close Work Order) 

การปิดงานซ่อม ประกอบดว้ยกิจกรรมย่อย ไดแ้ก่ การรวบรวมขอ้มูล (Collect data) การปิดใบสั่ง

งาน (Close Work Order) การคืนเคร่ืองมือ (Return Tool) และการคืนอะไหล ่(Return Part) 

 

7) การประเมินการซ่อม (Evaluation Maintenance) 

การประเมินงานซ่อมเป็นขั้นตอนของการติดตามและรายงานผลการดาํเนินงานท่ีเกิดขึน้ ซึ่ง

ประกอบดว้ยกิจกรรมย่อย ไดแ้ก่ การติดตามสถานะใบสั่งงาน (Track Work Order Status) และการออก

รายงาน (Issue Report) ถ้าเป็นการซ่อมงานโดยการจ้างเหมางานซ่อมบาํรุง (Outsource) ต้องมีการ

ตดิตามงานและมีการประเมินผูเ้หมางานซอ่มบาํรุง (Outsource) 
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กระบวนการบริหารระบบการซ่อมบาํรุงในอุตสาหกรรมการผลิตสามารถอธิบายการทาํงานของ

ระบบไดด้ว้ย Use-case Diagram ซึ่งจะอธิบายถึงกิจกรรมท่ีระบบทาํและผูเ้ก่ียวขอ้งในแต่ละกิจกรรมนัน้ 

ดว้ยการแสดงออกมาเป็นแผนภาพ แสดงถึงความสมัพนัธข์องผูใ้ชก้ับกิจกรรมท่ีเกิดขึน้ในระบบ ภาพรวม

ของระบบการบรหิารการซอ่มบาํรุงในอตุสาหกรรมการผลิตประกอบดว้ย 3 สว่นหลกั ดงันี ้
 

Maintenance Management

Maintenance Planner

Maintenance Operator

Inventory Maintenance Purchasing

Requested operator

PM System

Production Planner operator

Request and 
Scheduling

Preventive and    
On-Condition 
Maintenance

Operate and 
Report

 
 

รูปท่ี 7 : Use-case Diagram ของระบบการบรหิารการซ่อมบาํรุงในอตุสาหกรรม 
 

 

ทัง้นีร้ายละเอียดของโมดูลไดแ้สดงไวใ้นรายงานฉบบัสมบูรณ์เล่มที่ 4 กระบวนการบริหารระบบการ

ซ่อมบาํรุงในอตุสาหกรรมการผลติ (Maintenance Management) 
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4. กระบวนการจัดการข้อมูลผลิตภัณฑ ์(Product Data Management) 

กระบวนการจดัการขอ้มลูผลิตภัณฑ ์เป็นกระบวนการจดัการขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์ซึ่ง

เกิดขึน้ตัง้แตก่ารสั่งซือ้ การสั่งผลิต การผลิต การควบคมุคณุภาพสินคา้ จนกระทั่งการใชง้านสินคา้ กระบวนงาน

นีจ้ะทาํการจัดการขอ้มูลของผลิตภัณฑ์ท่ีมีการใชร้่วมกันในแต่ละฝ่าย ใหส้ามารถส่ือสารกันไดถู้กตอ้งและ

ทันสมัยสาํหรบัการนาํไปใช้ในกิจกรรมต่างๆ รวมทัง้การบ่งชีผ้ลิตภัณฑเ์พ่ือให้สามารถติดตามปัญหาของ

ผลิตภณัฑท่ี์เกินขึน้ในชว่งการใชง้าน 

สว่นงานดา้นการจดัการขอ้มลูของผลิตภณัฑเ์กิดขึน้ตัง้แตก่ระบวนการของการเริ่มดาํเนินการองคก์ร ใน

ขัน้ตอนของการกาํหนด Master Design ซึ่งตอ้งทาํการกาํหนดถึงรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ตัง้แต่การเริ่ม

ดาํเนินการองคก์รเพ่ือนาํขอ้มูลไปใชเ้พ่ือส่ือสารระหว่างกระบวนการของกิจกรรมหลักต่อไป และการจดัการ

ขอ้มลูของผลิตภัณฑย์งัมีการปรบัเปล่ียนอยู่เสมอ เน่ืองจากการพฒันาคณุภาพผลิตภณัฑ ์จึงตอ้งมีการจดัการ

ขอ้มูลผลิตภัณฑอ์ยู่ตลอดเวลา ซึ่งโดยส่วนมากผูท่ี้รบัผิดชอบในเร่ืองนีจ้ะเป็นฝ่ายวิศวกรออกแบบหรือฝ่าย

บรหิารคณุภาพผลิตภณัฑข์ึน้อยูก่บัแตล่ะองคก์ร 

ส่วนใหญ่ในอตุสาหกรรมทั่วไป มกัจะประสบกับปัญหาเก่ียวกบัขอ้มูลผลิตภัณฑใ์นเรื่องขอ้มูลซํา้ซอ้น

กนั เน่ืองจากการใหร้หสัพสัดหุลายรหสัสาํหรบัพสัดชุิน้เดียวกนั หรือใชร้หสัพสัดตุา่งกนัในแตล่ะหน่วยงาน และ

เม่ือมีการเปล่ียนแปลงขอ้มลูผลิตภัณฑไ์ม่ไดท้าํการปรบัเปล่ียนใหเ้หมือนกนั ส่งผลใหใ้ชข้อ้มูลท่ีลา้สมยั อีกทัง้

การตรวจติดตามคณุภาพของผลิตภณัฑใ์นช่วงการใชง้านโดยสว่นมากจะเก็บอยู่รูปแบบการบนัทึก หรือเอกสาร

ตา่งๆ แตไ่ม่ไดมี้ประมวลผลขอ้มลู เน่ืองจากไม่มีผูร้บัผิดชอบโดยตรงหรือไม่ไดใ้หค้วามสาํคญั ทาํใหข้อ้มลูท่ีได้

เก็บมานัน้ไม่ไดน้าํมาใชใ้หเ้กิดประโยชน ์ซึ่งการเก็บขอ้มลูในรูปแบบคอมพิวเตอรน์ัน้สามารถนาํไปประมวลผล

เพ่ือการบรหิารไดอ้ยา่งรวดเรว็ทนัตอ่การใชง้านและไดข้อ้มลูท่ีถกูตอ้งแมน่ยาํอีกดว้ย 

กระบวนการจดัการขอ้มูลผลิตภัณฑ ์(Product Data Management) แบ่งไดเ้ป็น 3 ส่วนหลกั ดงัภาพ

สายโซแ่หง่คณุคา่ (Value Chain) ตอ่ไปนี ้ 

 

 
รูปท่ี 8 : การจดัการขอ้มลูผลิตภณัฑ ์

 

 

   Manage 
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1) การจดัการขอ้มูลโดยรวมผลติภณัฑ์ (Manage Product Profile) 

ขอ้มลูโดยรวมของผลิตภณัฑ ์(Product Profile) เป็นการรวบรวมขอ้มลูของผลิตภณัฑส์นบัสนนุการ

ดาํเนินงานของฝ่ายต่างๆ ภายในองคก์ร เพ่ือให้สามารถคน้หาและรวบรวมไดง้่ายและรวดเร็วขึน้ เน่ืองจาก

ภายในกระบวนการผลิตมีขอ้มลูท่ีเกิดขึน้จาํนวนมากและอยู่อย่างกระจดักระจายทาํใหย้ากในการรวบรวม ทาํ

ใหไ้มส่ามารถใชป้ระโยชนจ์ากขอ้มลูท่ีมีอยูไ่ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

ขอ้มลูโดยรวมของผลิตภณัฑส์ามารถแบง่ออกตามท่ีมาและการนาํไปใชข้องขอ้มลูไดด้งันี ้

- ขอ้มูลภาพรวม ประกอบดว้ย รหสั ช่ือ รูปภาพ กลุ่ม ประเภท และขอ้มูลลกัษณะพืน้ฐาน 

เชน่ นํา้หนกั ขนาด และหนว่ยวดัท่ีใช ้

- ข้อมูลวิศวกรรม ประกอบด้วย เอกสาร Specification แบบทางวิศวกรรม เวอร์ชัน 

(Version) และลกัษณะ หนา้ท่ีการทาํงานอยา่งยอ่  

- ขอ้มลูการซือ้หรือขาย ประกอบดว้ย ผูน้าํส่ง ยอดขาย นโยบายการสั่ง ระยะเวลานาํ ชนิด

ของผลิตภณัฑ ์เชน่ Make to Stock 

- ข้อมูลการผลิต ประกอบด้วย เส้นทางการผลิต (Routing Sheet) เวลาผลิต Bill of 

Material  

- ข้อมูลคุณภาพ ประกอบด้วย เอกสาร Specification ลักษณะทางคุณภาพ และ Key 

Specification รวมทัง้รายละเอียดการตรวจสอบคณุภาพ 

- ขอ้มลูคลงัสินคา้ ประกอบดว้ย จาํนวน นโยบายในการบรหิาร นโยบายการรบั การเบิกและ

การสั่ง และสถานท่ีเก็บโดยรวม 

การจัดการข้อมูลโดยรวมผลิตภัณฑ์ ประกอบด้วยกิจกรรมย่อย ได้แก่ การจัดการรายการ

ผลิตภัณฑ์ (Manage Item) การสรา้งโครงสรา้งผลิตภัณฑ์ (Build Product Structure) และการจัดการการ

เปล่ียนแปลงทางวิศวกรรม (Manage Engineering change) 

 

2) การจดัการบง่ชีผ้ลติภณัฑ์ (Identify Product) 

การบ่งชีผ้ลิตภัณฑ์เป็นการรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งในการผลิตสินคา้ล็อตหนึ่งๆ โดยขอ้มูลจะ

เปล่ียนแปลงตามกระบวนการผลิตในแต่ละรอบ ซึ่งประกอบดว้ยกิจกรรมย่อย ไดแ้ก่ การระบุวตัถุดิบท่ีใชผ้ลิต 

(Identify Material) การสร้าง Serial Number (Create Serial Number) การบันทึกประวัติสินค้าสําเร็จ รูป 

(Record Product Data) และการแสดงรายละเอียดขอ้มลูผลิตภณัฑ ์(View Product Data) 
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3) การจดัการขอ้มูลคณุภาพของผลติภณัฑ์ (Manage Product Quality) 

การจัดการข้อมูลคุณภาพของผลิตภัณฑ์เป็นการรวบรวมข้อมูลปัญหาใดๆ ก็ตามเก่ียวกับ

ผลิตภัณฑ์ โดยข้อมูลท่ีนาํมาระบุปัญหามาจาก 2 ช่องทาง คือ คาํติชมจากลูกคา้ ผ่านทางฝ่าย Sale and 

Customer และฝ่ายบริการหลงัการขาย มาจากสถิติการซ่อม และการเคลมสินคา้ ซึ่งการจดัการขอ้มลูคณุภาพ

ของผลิตภณัฑจ์าํเป็นอยา่งย่ิงในปัจจบุนัเพ่ือการสนองตอบความตอ้งการของลกูคา้ท่ีหลากหลาย โดยอาศยัการ

รวบรวมสถิติเพ่ือทาํการตรวจสอบหาปัญหาของผลิตภณัฑ ์แจง้เตือนความผิดปกต ิรวมถึงการเปิดเป็น Product 

Quality Job เพ่ือดาํเนินการแกไ้ข  

การจัดการข้อมูลคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ประกอบด้วยกิจกรรมย่อย ได้แก่ การระบุปัญหา 

(Identify Problem) การเปิดใบงานคุณภาพผลิตภัณฑ ์(Open Product Quality Job) การแสดงประวัติขอ้มูล

สินคา้ (View Product History) การบนัทึกสาเหตแุละผลสรุป (Record Result) การแจง้ผลไปยังผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 

(Publish Result) การปิดใบงานคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Close Product Quality Job) และการแสดงรายงาน 

(View Report) 

 

กระบวนการจัดการข้อมูลผลิตภัณฑ์สามารถอธิบายการทํางานของระบบได้ด้วย Use-case 

Diagram ซึ่งจะอธิบายถึงกิจกรรมท่ีระบบทาํและผูเ้ก่ียวขอ้งในแต่ละกิจกรรมนัน้ ดว้ยการแสดงออกมาเป็น

แผนภาพ แสดงถึงความสัมพันธ์ของผู้ใช้กับกิจกรรมท่ีเกิดขึน้ในระบบ ภาพรวมของระบบจัดการข้อมูล

ผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ย 3 สว่นหลกั ซึ่งสามารถอธิบายไดด้ว้ย Use-case Diagram ไดด้งันี ้
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Product Data Management

Manage Product Profile

Identify Product

Manage Product Quality Problem

Design Engineer

Design manager

Executive

Inventory operator
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QA Manager

QA operator

QC operator

Sale order operator

Service operator

Shop Floor operator

Executive  
 

รูปท่ี 9 : Use-case Diagram ของระบบจดัการขอ้มลูผลิตภณัฑ ์

 

ทั้งนีร้ายละเอียดของโมดูลไดแ้สดงไวใ้นรายงานฉบับสมบูรณ์เล่มที่ 5 กระบวนการจัดการข้อมูล

ผลติภณัฑ์ (Product Data Management) 

 

 

 

 



  22 

5.3 โปรแกรมคอมพวิเตอร ์

 

การจดัทาํโปรแกรมคอมพิวเตอร ์ดาํเนินการตามกระบวนงานท่ีไดอ้อกแบบไว ้โดยระบบสนบัสนุนใน

ส่วนของ System admin ยงัคงเป็นระบบเดียวกับการพฒันาโปรแกรมคอมพิวเตอรใ์นระยะท่ี 1 ทัง้นีโ้ปรแกรม

คอมพิวเตอรใ์นสว่นของการออกแบบกระบวนงานนัน้ แบง่โมดลูยอ่ยไวไ้ด ้4 โมดลู ไดแ้ก่ 

 

1) กระบวนการบรหิารงานขายและลกูคา้สมัพนัธ ์(Sales and Customer Relation Management) 

2) กระบวนการบรหิารงานบรกิารหลงัการขาย (After-Sales Service Management) 

3) กระบวนการบรหิารระบบการซอ่มบาํรุงในอตุสาหกรรมการผลิต (Maintenance Management) 

4) กระบวนการจดัการขอ้มลูผลิตภณัฑ ์(Product Data Management) 

 

โดยแตล่ะโมดลูมีหนา้จอการทาํงานท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถแยกไดเ้ป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่  

• Setup เป็นสว่นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตัง้ระบบ ซึ่งจะใสข่อ้มลูเม่ือเริ่มดาํเนินการใชค้รัง้แรก 

หรือ เม่ือจะเริ่มดาํเนินการกาํหนดรายละเอียดพืน้ฐานเพ่ือการทาํงานสาํหรบัแต่ละส่วน

งาน รวมถึงรายละเอียดพืน้ฐานของแตล่ะอตุสาหกรรม อาทิเช่น ขอ้มลูพืน้ฐานผลิตภัณฑ ์

ประวตัิพนกังาน ขอ้มูลพืน้ฐานเครื่องจกัร เป็นตน้ ทัง้นีผู้ใ้ชง้านไมค่วรทาํการเปล่ียนแปลง

ขอ้มลูท่ีเก็บในสว่น Setup โดยไมจ่าํเป็น เพราะอาจสง่ผลใหก้ารทาํงานเปล่ียนแปลงไป  

• Operation เป็นส่วนงานดาํเนินการ ท่ีสนบัสนุนการทาํงานทั่วไป โดยเป็นส่วนท่ีทาํใหเ้กิด

งานประจาํหรืองานท่ีก่อให้เกิดผลการดาํเนินการอย่างชัดเจน ในส่วนนีผู้้ใชง้านอาจมี

หลายกลุ่มตามแตห่นา้ท่ีการทาํงานท่ีเก่ียวขอ้ง ขอ้มลูจะมีการเปล่ียนแปลง หรือ ไดก้ารรบั

บนัทึกใหม่ๆ  อยู่เสมอ อาทิ การบนัทกึเวลาการใหบ้ริการลกูคา้ การวางแผนตารางการซอ่ม 

การบนัทกึผลการซอ่มแตล่ะงาน เป็นตน้ 

• Report เป็นส่วนรายงานผลการดาํเนินการต่างๆ ซึ่งสามารถนําไปใช้เพ่ือให้เกิดการ

ดาํเนินการในขัน้ต่อไป หรือเพ่ือใชใ้นการติดตามการทาํงานในขัน้ตา่งๆ รวมทัง้การออก

รายงานเพ่ือผลในดา้นการบริหารระดบัสูงต่อไป โดยส่วนใหญ่จะเป็นส่วนท่ีแสดงผลจาก

การดาํเนินการในสว่น Operation 

 

ทัง้นีเ้มนขูองหนา้จอโปรแกรมคอมพิวเตอรท่ี์ไดอ้อกแบบไวส้รุปเป็นกลุ่มหลกัๆ ไดด้งัตารางตอ่ไปนี ้โดย

รายละเอียดยอ่ยของแตล่ะหนา้จอโปรแกรมแสดงไวใ้นรายงานฉบบัสมบรูณ ์เลม่ท่ี 2-5 แยกตามแตล่ะโมดลู 
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ตารางท่ี 1 : เมนหูลกัของหนา้จอโปรแกรม ROM ระยะท่ี 2 สว่นการตัง้ระบบ (Setup) 
 

โมดูล 

ประเภท 

Sales and Customer 

Relation Management 

After-Sales Service 

Management 

Maintenance 

Management 

Product Data Management 

Setup 1. Operator Type 

2. Sales Target 

3. Operator 

4. Holiday 

5. Warranty 

6. Campaign 

7. Credit limit 

8. Privilege 

9. Customer Group 

1. Setup Location 

2. Setup Department  

3. Setup Skill Level 

4. Setup Service Type 

5. Setup Service Point 

6. Setup Warranty 

7. Setup Product 

8. Setup Operator 

9. Setup Holidays 

10. Setup Schedule 

Work Day 

1. Operator List 

2.Operator Detail 

3. Group List 

4. Group Detail 

5. Skill List 

6. Skill Detail 

7. level List 

8. level Detail 

9. Location List 

10. Department List 

11. Department Detail 

12. Machine List 

13. Machine Detail 

14. Machine Priority 

15. Machine Priority Detail 

16. Preventive 

Maintenance List 

17. Preventive 

Maintenance Detail 

18. Unit of Measurement 

List 

19. Unit of Measurement 

Detail 

20. Outsource List 

21. Outsource Detail 

22. Standard Holiday 

23. Custom Holiday List 

24. Custom Holiday Detail 

25. Schedule Pattern List 

1. Setup Family Type 

2. Setup Family Attribute 

3. Setup Item Type 

4. Setup Item Attribute 

5. Setup Priority 

6. Setup Drawing Type 

7. Setup Bill of Material 

8. Setup Route Sheet 

9. Setup Unit of Measurement 

10. Setup Policy 

11. Setup SKU Type 

12. Setup Warranty 

13. Setup Approve 

Authorization 

14. Setup Level Change 

15. Setup Problem Type 

16. Setup Problem Group 

17. Setup Severity Level 
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โมดูล 

ประเภท 

Sales and Customer 

Relation Management 

After-Sales Service 

Management 

Maintenance 

Management 

Product Data Management 

  26. Schedule Pattern 

Detail 

27.Operator Calendar 

28. Schedule Operator 

Detail 

29. Select Schedule 

Pattern 

 

   

   

   

 



  25 

 

ตารางท่ี 2 : เมนหูลกัของหนา้จอโปรแกรม ROM ระยะท่ี 2 สว่นการดาํเนินการ (Operation) 
 

โมดูล 

ประเภท 

Sales and Customer 

Relation Management 

After-Sales Service 

Management 

Maintenance Management Product Data 

Management 

Operation 

 

10. Collect Customer 

Data 

11. Collect Contact Data 

12. Schedule Work 

13. Opportunity 

14. Quotation 

15. Customer Purchase 

Order 

16. Track Customer 

Purchase Order 

17. Case 

18. Return Merchandise 

Authorization (RMA) 

19. Task Report 

20. Contact Record 

11. Collect Customer 

Data 

12. Work Request 

13. Work Order 

14. Appointment 

15. Quotation 

16. Collect Data 

30. Preventive Maintenance 

Machine List 

31. Preventive Maintenance 

Machine Detail 

32. Preventive Maintenance 

Usage Meter List 

33. Preventive Maintenance 

Usage Meter Detail 

34. Preventive Maintenance 

Checklist 

35. Preventive Maintenance 

Checklist Detail 

36. Work Request List 

37 Work Request Detail 

38. Work Order List 

39. Work Order Detail 

40. Schedule List 

41. Schedule Detail 

42. Select Machine 

43. Select Operator 

44. Select Preventive 

Maintenance  

45. Select Outsource 

46. Preventive Maintenance 

Usage Meter Popup 

18. Family Profile 

19. Item Profile 

20. Item History Profile 

21. Generation 

Identification Item History 

22. Where To Use 

23. Collect Problem 

24. Classify Problem 

25. History of Problem 

26. Monitor Problem 

27. Quality Product 

Problem Job 
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ตารางท่ี 3 : เมนหูลกัของหนา้จอโปรแกรม ROM ระยะท่ี 2 สว่นการรายงาน (Report) 
 

โมดูล 

ประเภท 

Sales and Customer 

Relation Management 

After-Sales Service 

Management 

Maintenance 

Management 

Product Data Management 

Report 21. Operation Report 

22. Management 

Report 

17. View Resource 

Report 

18. View Operation 

Report 

19. View Customer 

Report 

47. Status Work Order 

Report 

48. Machine History  

49. Item Usage Report 

50. ABC Analysis 

Report 

51. Outsource Report 

28. Summary Family 

Transaction Report 

29. Summary Item 

Transaction Report 

30. Summary Generation 

Identification Item History 

31. Summary Problem 

Report Summary 

32. Summary Quality 

Product Problem Job Report 

 

 

 

6. ผลการดาํเนินการ 

 

6.1 ผลทีไ่ด้ในรูปแบบของกระบวนงาน และระบบสนับสนุนการดาํเนินงาน 

 

กระบวนงาน ระบบสารสนเทศ และระบบคอมพิวเตอรท่ี์ผูป้ระกอบกิจการขนาดกลางและเล็กสามารถ

นาํไปประยกุตใ์ชไ้ดโ้ดยไม่มีภาระคา่ใชจ้่ายมากเกินความจาํเป็น สามารถดาํเนินการไดจ้รงิ และสามารถพฒันา

ศักยภาพการดาํเนินงานในส่วนของการจัดเก็บและประมวลผลข้อมูลได้อย่างเป็นระบบ ซึ่งครอบคลุม

กระบวนการดาํเนินงานหลักและกระบวนการดาํเนินงานสนับสนุนท่ีสาํคัญในอุตสาหกรรมการผลิตและ

อตุสาหกรรมการบรกิาร  

นอกจากนี ้กระบวนการท่ีไดอ้อกแบบยงัสามารถพัฒนารูปแบบแนวคิด และกระบวนการทาํงานของ

อตุสาหกรรม ในเชิงนโยบาย โดยทาํใหเ้กิดการทาํงานท่ีเป็นระบบมากย่ิงขึน้ และการทาํงานมีการจดัเก็บขอ้มูล

อยา่งถกูตอ้ง ทนัสมยั และแมน่ยาํมากขึน้ 
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6.2 ผลทีไ่ด้ในลักษณะอรรถประโยชนส์าํหรับการดาํเนินการในระยะยาว 

 

6.2.1 เพ่ือพฒันาผูป้ระกอบกิจการขนาดกลางและเล็กใหด้าํเนินกิจการอยา่งเป็นระบบ เป็นการเพิ่ม

สมรรถนะและประสิทธิภาพในการแขง่ขนัของผูป้ระกอบการ 

6.2.2 เป็นฐานในการเปรียบเทียบสมรรถนะการผลิตของอตุสาหกรรมเดียวกนั 

6.2.3 มีระบบคอมพิวเตอรท่ี์มีการลงทนุไมม่ากเกินไป และสามารถรองรบัการขยายกระบวนงานสว่น

เพิ่มเตมิพิเศษสาํหรบัอตุสาหกรรมเฉพาะบางประเภท 

 

7. ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ 

 

7.1 จากแนวคิดการพัฒนาระบบกระบวนงาน ระบบสารสนเทศ และ ระบบโปรแกรมสนบัสุนนสาํหรบั

อตุสาหกรรมการผลิตและการบรกิารเป็นงานท่ีครอบคลมุขอบเขตคอ่นขา้งกวา้ง ทาํใหต้อ้งศกึษาระบบ

ต่างๆ อย่างหลากหลายเพ่ือใหไ้ดก้ระบวนงานทั่วไป (Generic) ท่ีจะสามารถนาํไปประยุกตใ์ชไ้ดใ้น

หลายประเภทอุตสาหกรรม โดยแต่ละอุตสาหกรรมสามารถเลือกฟังกช์ั่นโปรแกรมและประยกุตใ์ชใ้ห้

เหมาะสมตามความตอ้งการขององคก์รได ้

7.2 การทดสอบโปรแกรมเบือ้งตน้ ผูวิ้จยัมีความประสงคท่ี์จะทดสอบทัง้ 4 โมดลู (การบริหารงานขายและ

ลกูคา้สมัพนัธ ์การบรหิารงานบริการหลงัการขาย กระบวนงานการบริหารระบบการซอ่มบาํรุง และการ

จดัการขอ้มูลผลิตภณัฑ)์ ภายใตอ้ตุสาหกรรมเดียวกัน แต่เน่ืองดว้ยอปุสรรคเก่ียวกับขอ้มูลท่ีไดร้บันัน้

ไม่ครบถ้วนตามท่ีทุกโมดูลต้องการ จึงส่งผลให้ผู้วิจัยไม่สามารถทดสอบทั้ง 4 โมดูลภายใต้

อุตสาหกรรมเดียวกันได ้ดังนั้นการทดสอบโปรแกรมจึงพยายามจัดกลุ่มกระบวนงานท่ีมีลักษณะ

ใกลเ้คียงกนัและทดสอบภายใตอ้ตุสาหกรรมเดียวกนั เพ่ือใหเ้ห็นความต่อเน่ืองและสอดคลอ้งกันของ

การใชง้านระบบ 

7.3 การนาํไปใช้งานจริง (Implementation) จาํเป็นอย่างย่ิงในการให้ความสาํคัญกับการเตรียมขอ้มูล

เริ่มตน้นาํเขา้สู่ระบบ เพราะจากการทดสอบเบือ้งตน้พบว่ามีขอ้มูลหลายประเภทท่ีหน่วยงานไม่ไดมี้

การบันทึกหรือจัดเก็บไวอ้ย่างเป็นระบบ ซึ่งผลตอบรบัภายหลังการทดสอบ หลายๆ หน่วยงานเริ่ม

เล็งเห็นถึงความสาํคญัของการเก็บขอ้มูลเหล่านัน้ เช่น ลาํดบัความสาํคญัของเคร่ืองจกัร ระดบัทกัษะ

ของผูป้ฏิบตังิาน เป็นตน้ 
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8. รายนามผู้วิจัย 

 

ผศ. ดร. เหรียญ บญุดีสกลุโชค หวัหนา้โครงการวิจยั 

ผศ. ดร. มานพ เรี่ยวเดชะ  อาจารยผ์ูร้ว่มโครงการวิจยั 

อ. นนัทพร ลีลายนกลุ  อาจารยผ์ูร้ว่มโครงการวิจยั 

อ. ภมูิ เหลืองจามีกร  อาจารยผ์ูร้ว่มโครงการวิจยั 

อ. วรโชค ไชยวงศ ์  อาจารยผ์ูร้ว่มโครงการวิจยั 

อนรรฆพล เวียงพล  นกัวิจยั 

วราภรณ ์พกนนท ์  นกัวิจยั 

สรุนาท แกว้ปาน   นกัวิจยั 

อมรศริ ิวิลาสเดชานนท ์  ผูช้ว่ยวิจยั 

จิราพร งามหงษท์อง  ผูช้ว่ยวิจยั 

กฤชพล เมฆวาฬจรสั  ผูช้ว่ยวิจยั 

ภคัมน จิตชาญวิชยั  ผูช้ว่ยวิจยั 

 

9. สิทธิประโยชน์ 

 

ภาครฐั       -  สามารถนาํผลงานทัง้หมด เผยแพรท่างวิชาการ และประยกุตก์บัผูป้ระกอบการ 

อตุสาหกรรมท่ีเห็นสมควร 

ภาคเอกชน  - สามารถนาํไปใชง้านในการดาํเนินงานของทางบรษัิทได ้  
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