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Analytical CRM Software Development

ระบบสารสนเทศที่ใช้ในการดําเนินการทางธุรกิจ มีส่วนสําคัญอย่างยิ่งในการเพิ่มความสามารถในการ
แข่งขัน การเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน การลดค่าใช้จ่าย การเพิ่มคุณภาพการบริการ และ การบริหาร
การผลิต เมื่อเริ่มแรกระบบสารสนเทศที่นํามาใช้มีลักษณะแยกจากกัน ตามส่วนการทํางาน ทั้งนี้ขึ้นอยู่
กับลักษณะของแต่ละธุรกิจ ในหลายธุรกิจ มีการเริ่มใช้ระบบสารสนเทศจากระบบบัญชี และระบบ
บริหารงานบุคคล จากนั้น อาจขยายไปสู่การใช้บริหารกระบวนการผลิต การเงิน การตลาด การบริหาร
การขาย และระบบลูกค้าสัมพันธ์  แรงผลักดันจากความต้องการเพิ่มคุณภาพ หรือ จํานวนภาระงานที่มี
เพิ่มขึ้น และแรงผลักดันจากภายนอก เช่น คู่แข่งขันทางการค้า และ การค้าแบบไร้พรหมแดน หรืออื่นๆ
ทําให้การใช้งานระบบสารสนเทศอย่างแยกส่วน ที่มีการใช้งานอย่างค่อยเป็นค่อยไปตามการพัฒนา
ของเทคโนโลยีคอมพิวเตอร ์ มีปัญหาการใช้งานระบบ คือไม่สามารถที่จะมองเห็น หรือพิจารณาภาพ
รวมของการดําเนินการทางธุรกิจ และเชื่อมต่อการทํางานของระบบงานแต่ละระบบได ้ อีกทั้งการบํารุง
รักษาข้อมูลที่ซ้ําซ้อนที่แยกกันอยู่ทําได้ยาก และมีค่าใช้จ่ายสูง

เมื่อองค์กรต่างๆ เริ่มเห็นปัญหาจากระบบสารสนเทศแบบแยกส่วนกันตามลักษณะงาน จึงมีความ
ต้องการเพิ่มเติมในการเชื่อมต่อระบบเข้าด้วยกัน  เพื่อเกิดกระบวนงานที่ต่อเนื่อง และเห็นข้อมูลที่เป็น
ปัจจุบัน การจัดการข้อมูลมีแนวโน้มในการเก็บข้อมูลรวมกัน  โดยใช้บริการจากระบบบริหารจัดการฐาน
ข้อมูล ที่มีความเป็นมาตรฐานสูงในปัจจุบัน  การใช้งานสารสนเทศในระยะต่อมาเป็นความพยายามที่
จะต่อเชื่อมต่อระบบต่างๆ เข้าด้วยกัน หรือพัฒนาจัดหาระบบสารสนเทศขนาดใหญ่ให้สามารถทํางาน
ได้เป็นระบบเดียวกันทั้งองค์กร ที่เรียกว่า ระบบ Enterprise Resource Planning (ERP)  ที่ครอบคลุม
การทํางานส่วนสําคัญทั้งหมดขององค์กร ช่วยประกอบการทํางาน และการตัดสินใจ และควบคุมการ
ทํางานตามกระบวนการทางธุรกิจ (ระบบ ERP มีการพัฒนาขยายจากระบบที่มีชื่อเรียกว่า Material 
Resource Planning จากอุตสาหกรรมการผลิต) โดยระบบดังกล่าว มีคุณลักษณะที่สําคัญคือ 

1. ใช้ฐานข้อมูลรวมที่เป็นมาตรฐาน 

2. รองรับผู้ใช้งานหลายคนในองค์กรตามบทบาทต่างๆ ในองค์กร 

3. สามารถแสดงข้อมูลต่างๆ ที่เป็นปัจจุบันได้ ในหลากมิติของการดําเนินการทางธุรกิจ

ระบบ ERP มีการใช้งานจํากัดอยู่ในธุรกิจขนาดใหญ่ ที่มีการครอบคลุมการทํางานทั้งองค์กร มีการ
พัฒนาระบบขยายให้รองรับการแข่งขันเชิงกลยุทธ์ ตัวอย่างเช่น ระบบบริหารห่วงโซ่อุปทาน (Supply 
Chain Management, SCM)  ระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship 
Management, CRM)   ระบบข่าวสารข้อมูลทางธุรกิจ (Business Intelligence, BI) และอื่นๆ  โดย
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ลักษณะของระบบบริหารเชิงกลยุทธ์นั้น มีลักษณะพิเศษเนื่องจากเป็นระบบสารสนเทศ ที่พัฒนาเป็น
เฉพาะสําหรับการทําธุรกิจหนึ่งๆ และมีการปรับปรุงอยู่เสมอตามการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน 
ที่ในหลายกรณี ขึ้นอยู่กับวัฒนธรรมเฉพาะของการทํางาน ระบบสารสนเทศในลักษณะนี้มีข้อน่าสนใจ
ในการพัฒนาให้สามารถตอบสนองความต้องการในประเทศ สําหรับธุรกิจภาคบริการ และธุรกิจภาค
การผลิตได้มาก เพื่อเพิ่มผลผลิตรวมของประเทศ

จากช่วงเวลาหลายปีที่ผ่านมาจนถึงปัจจุบัน การทําธุรกิจมีการใช้ระบบโทรศัพท ์ในการติดต่ออย่างแพร่
หลายและทั่วถึง โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่เป็นยุทธศาสตร์สําคัญอันหนึ่งของแผนการพัฒนา
ประเทศไทย  เมื่อปริมาณการใช้งานโทรศัพท์ในการดําเนินธุรกิจมีมากขึ้นโดยเฉพาะในส่วนของการ
บริการในรูปแบบของศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) ซึ่งจําเป็นต้องใช้งานระบบ
สารสนเทศประกอบกัน เพื่อสืบค้นข้อมูลเพื่อบริการข้อมูลลูกค้า บริหารองค์ความรู้ และทํางานตาม
กระบวนงาน 

ในป ีพ.ศ. 2544 บริษัท เอเซียบิส เน็ตเวิร์คส จํากัด เริ่มดําเนินธุรกิจโดยมุ่งเน้นการเชื่อมโยงการทํางาน
ระหว่างการทํางานโดยการสื่อสารทางโทรศัพท์ และระบบสารสนเทศขององค์กร จุดเด่นขององค์ความ
รู้ที่เป็นเฉพาะของทางบริษัท คือ มาตรฐานกระบวนการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อองค์กร ความเข้าใจ
กระบวนการทํางาน และ กลยุทธ์การบริหารธุรกิจ ในลักษณะนี ้  เมื่อได้ดําเนินธุรกิจระยะหนึ่งแล้วบริษัท 
มองเห็นถึงความต้องการระบบสารสนเทศมาตรฐาน ของธุรกิจลักษณะดังกล่าวในประเทศไทย ทาง
บริษัทจึงพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ชื่อว่า "เซอร์วิซอฟต์" (ServiSoft) โดยมีแกนหลักในการบริการศูนย์ข้อมูล
ทางโทรศัพท์ และ ต่อมาเมื่อมีจํานวนองค์กร ลูกค้าที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น ได้มีการขยายระบบให้
ครอบคลุมกระบวนงานอื่นๆ อย่างกว้างขวาง โดยเฉพาะ  การบริหารกระบวนงานส่วนหน้าขององค์กร 
(Enterprise Front End) ที่เกี่ยวข้องกับกลยุทธ์การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า

องค์ประกอบของระบบเซอร์วิซอฟต์ ประกอบด้วยส่วนควบคุมกลาง และส่วนโปรแกรมประยุกต ์ ส่วน
ควบคุมกลาง ควบคุมด้านระเบียนของผู้ใช้งานระบบ และการกําหนดสิทธิในการใช้งานโปรแกรม
ประยุกต์ต่างๆ ประกอบกับเป็นฐานของระบบการประมวลผลของการดําเนินการตามกระบวนงาน 
(Workflow) ส่วนของโปรแกรมประยุกต์เป็นส่วนของการบริการผู้ใช้งานในส่วนต่างๆ ที่ประกอบด้วย

• ระบบโครงสร้างองค์กร และบริหารทรัพยากรมนุษย์
• ระบบข้อมูลลูกค้า
• ระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า
• ระบบบริหาร การตลาดอิเล็กทรอนิคส์
• ระบบบริหารการสั่งซื้อ
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• ระบบบริหารการขาย
• ระบบบริหารการจัดส่งของ
• ระบบข้อมูลสินค้า และผลิตภัณฑ์
• ระบบบริหารสินค้าคงคลัง
• ระบบส่งเสริมการขาย
• ระบบบริการหลังการขาย
• ระบบบริหารบุคลากรส่งเสริมการขาย
• ระบบบริหารองค์ความรู้
• ระบบเชื่อมต่อ ERP และ Call Center System

จุดเด่นของระบบเซอร์วิซอฟต ์คือการรวบรวมข้อมูล และ วิธีการทํางานที่เกี่ยวข้องกับการบริหารลูกค้า 
ที่เป็นเฉพาะตามวัฒนธรรมองค์กรในประเทศไทย รากฐานทางกระบวนการผลิตซอฟต์แวร์ที่เป็น
มาตรฐาน และ โครงสร้างสถาปัตยกรรมซอฟต์แวร์ กับโครงสร้างข้อมูลที่เป็นมาตรฐาน ที่ได้ผ่านใช้
งานอย่างมีประสิทธิภาพแล้วในหลายองค์กร ในหลายลักษณะธุรกิจ โดยมีจํานวนผู้ใช้งานรวมมากกว่า 
3,000 ผู้ใช้งาน ระบบเซอร์วิซอฟต์ เป็นระบบโปรแกรมประยุกต์บนเว็ป ที่ใช้งานได้อย่างสะดวกและทั่ว
ถึง  จากประสบการณ์ดังกล่าว ทําให้ทางบริษัทฯ สามารถให้บริการคําปรึกษา  บริการการเชื่อมต่อ
ระบบเดิม และ บริการพัฒนาระบบการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าสัมพันธ ์จากระบบเดิมที่มีอยู่ในองค์กร ได้
อย่างมีประสิทธิผล เกิดการใช้งานให้เป็นประโยชน์สูงสุด เพื่อนําไปสู่การสร้างสามารถแแข่งขันได้ใน
เชิงธุรกิจขององค์กร อย่างยั่งยืน

การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าในธุรกิจบริการมีความสําคัญกับการดําเนินธุรกิจปัจจุบัน  การนําข้อมูล
จากระบบต่างๆ มารวบรวมเพื่อให้สามารถใช้งานได้ในรูปแบบของ Data Warehouse จึงเป็น
ประโยชน์อย่างยิ่งในการทําธุรกิจปัจจุบัน 
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การดําเนินการโครงการ

ในโครงการประกอบด้วยแนวทางการดําเนินการดังนี้

• วางแนวทางทางวิศวกรรมซอฟต์แวร์ในการทํางานในโครงการ
• ทําการศึกษาการปรับปรุงได้ทําการศึกษาระบบการออกแบบ โครงสร้าง และตัวโปรแกรม

ของระบบที่มีอยู่ เพื่อสรุปแนวทางที่ต้องการปรับปรุง และเชื่อมต่อ
• วิเคราะห์ และปรับปรุงโครงสร้างของข้อมูลให้เหมาะสมขึ้นในส่วนของการขยายเพิ่มเติม 

และความเป็นมาตรฐาน ของระบบต่างๆ ในองค์กรเพื่อการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงการบริการ
ลูกค้า 

• ดําเนินการออกแบบฐานข้่อมูลสําหรับ Data Warehouse ที่เหมาะสม
• วางสถาปัตยกรรมของ Data Warehouse และ Data Marts ในการวิเคราะห์ข้อมูล
• ทําการวิเคราะห์ข้อมูลในการบริการลูกค้าตามการบริการมาตรฐาน
• ออกแบบ พัฒนา และ ใช้งาน ระบบแสดงผลของการวิเคราะห์ข้อมูลในลักษณะของ 

Business Intelligence ตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจ
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ประโยชน์โครงการประกอบด้วย

• สามารถนําเอาข้อมูลจากส่วนต่างๆ มารวบรวมไว้ในลักษณะของ Data Warehouse
• มีระบบที่เป็นรากฐานในการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าได้ในมิติที่หลากหลาย
• มีระบบ Data Warehouse ที่เหมาะสมสําหรับธุรกิจบริการ
• มีรายงานมาตรฐานในส่วนของการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า ใน

ธุรกิจบริการ

ขอบเขตของการบริการ

• ทําการต่อเชื่อมรวบรวมระบบต่างๆ ขององค์กร จํานวน ไม่เกิน 3 ระบบสารสนเทศ
• การวิเคราะห์ข้อมูลที่เป็นประโยชน์กับการบริการเน้นศูนย์การอยู่ที่การบริหารความ

สัมพันธ์ลูกค้า (ไม่ขยายครอบคลุมรายละเอียดของการทํา Production)
• มีจํานวนรายงานมาตรฐานในส่วนของการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงการบริหารความสัมพันธ์

ลูกค้า ในธุรกิจบริการ ไม่เกิน 20 รายงาน
• มีการวิเคราะห์การเปลี่ยนแปลงของข้อมูลในมิติต่างๆ ไม่เกิน 3 มิติ
• มีจํานวนผู้ใช้งานไม่เกิน 30 ผู้ใช้
• มีขนาดของฐานข้อมูลใน Data Warehouse ไม่เกิน 10GB
• ไม่รวมอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ฮาร์ดแวร์
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โครงสร้างของผู้เกี่ยวข้อง

ในเบื้องต้น ผู้ที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาซอฟต์แวร์ในโครงการประกอบด้วยส่วนงานดังต่อไปนี้:

ฝ่ายผู้รับบริการจากซอฟต์แวร์

• ลูกค้า (Customer): เป็นผู้ที่มีความต้องการใช้ประโยชน์จากซอฟต์แวร์ และที่สําคัญ คือผู้ที่
จ่ายค่าบริการในการพัฒนาซอฟต์แวร์ให้แก่ผู้พัฒนา.

• ผู้รับผิดชอบโครงการ (Customer Project Leader):  ผู้รับผิดชอบประสานงานในฝั่งของ
ลูกค้า

• ผู้ดูแลและบํารุงรักษาระบบ (System Administrator): เป็นฝ่ายดูแลระบบสารสนเทศ
สําหรับองค์กร ฝ่ายผู้ใช้รับบริการจากซอฟต์แวร์ จะมีหน้าที่ในการประสานงานในโครงการ 
การติดตั้ง และสํารองข้อมูล การบริการตอบคําถาม และแก้ปัญหาเบื้องต้น.

• ผู้ใช้งานปฐมภูมิ (Primary User): เป็นผู้มีหน้าที่ใช้งานซอฟต์แวร์ให้เกิดประโยชน์ (ใน
กรณีที่มีการกล่าวถึง "ผู้ใช้งาน" ให้หมายถึง ผู้ใช้งานปฐมภูมิ ส่วนใหญ่เป็นบุคลากรที่มี
สังกัดในองค์กรนั้นๆ .

• ผู้ใช้งานทุติยภูมิ (Secondary User): เป็นผู้รับบริการจากซอฟต์แวร์ในทางอ้อม เช่น การ
รับบริการจากผู้ใช้งานปฐมภูมิ หรือการประโยชน์จากซอฟต์แวร์ผ่านอินเตอร์เน็ต.

ฝ่ายผู้พัฒนา

• ผู้บริหารองค์กรในการพัฒนา (Executive): มีหน้าที่ในการบริหารงานองค์กร ให้สามารถ
เจริญเติบโตอยู่ได้ในธุรกิจการพัฒนาซอฟต์แวร์.

• ผู้จัดการโครงการ (Project Manager): เป็นบุคลการในองค์กรฝ่ายผู้พัฒนาซอฟต์แวร์ที่
มีหน้าที่ในการดําเนินการให้โครงการประสบความสําเร็จ.

• นักวิเคราะห์ระบบงาน (System Analyst): เป็นผู้รวบรวมความต้องการของซอฟต์แวร์ และ
ปรับกระบวนงานให้สามารถนําเอาคอมพิวเตอร์มาเป็นเครื่องมือให้เกิดประโยชน์ต่อการ
ทํางานขององค์กรธุรกิจ.

• นักพัฒนาซอฟต์แวร์ (Software Developer): เป็นกลจักรสําคัญในการแปลงความ
ต้องการ และแบบต่างๆ ของซอฟต์แวร์ให้อยู่ในรูปแบบที่ประมวลผลบนคอมพิวเตอร์ได้.

• นักทดสอบซอฟต์แวร์ (Software Tester): เป็นผู้ทดสอบซอฟต์แวร์ ให้เป็นไปตามความ
ต้องการ และข้อกําหนดตามแบบ.
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• ผู้ควบคุมส่วนประกอบของซอฟต์แวร์ และติดตั้ง (Software Configuration Control and 
Implementation): เป็นผู้ควบคุมส่วนประกอบ และดําเนินการติดตั้งซอฟต์แวร์ให้ลูกค้า

• ผู้ควบคุมคุณภาพซอฟต์แวร์ (Quality Assurance): เป็นผู้มีบทบาทในการควบคุมการ
พัฒนาซอฟต์แวร์ให้ได้คุณภาพตามที่กําหนดไว้ 

• ผู้ควบคุมเอกสาร (Document Controller): เป็นผู้มีบทบาทในการควบคุมชุดเอกสาร
กํากับการทํางานที่พอเพียงและครบถ้วน.
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ขั้นตอนการดําเนินการพัฒนาซอฟต์แวร์

การพัฒนาตามโครงการ ประกอบด้วยกิจกรรมหลักดังต่อไปนี้

• การเริ่มโครงการพัฒนาซอฟต์แวร์ (Project Initiation: PI)
• การบริหารโครงการ (Project Management: PM)
• แผนงานโครงการ (Project Planning: PP)
• วิเคราะห์ความต้องการซอฟต์แวร ์ (Requirement Analysis: RA)
• การออกแบบระบบ  (Software Design: SD)
• พัฒนาซอฟต์แวร์ (Code Development: CD)
• ทดสอบซอฟต์แวร์ (Software Testing:ST)
• การฝึกอบรม (User Training: UT)
• เอกสาร (Project Documentation: PD)
• การติดตั้งซอฟต์แวร์ (Implementation and Commissioning: IC) 
• การปิดโครงการ (Project Closure: PC)
• การประกันคุณภาพ (Quality Assurance: QA)
• การบริหารคอนฟิกกูเรชั่น (Configuration Management: CM)
• การวิเคราะห์การวัดผล (Measurement and Analysis: MA)
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