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บทคัดยอ 

 วัตถุประสงคของการคนควาอิสระนี้ เพื่อใหไดแนวทางการใชเว็บไซทสําหรับฝายบริหาร
ทรัพยากรอาคารวรวัฒน การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาทฤษฎี หลักการ เครื่องมือ/วิธีการ/
เทคโนโลยี ดานการใชงานเว็บไซท ที่สามารถนํามาใชในการทํางานเบื้องตนสําหรับฝายบริหาร
ทรัพยากรอาคาร อาคารวรวัฒน ตลอดจนสามารถสรางเปนแนวทางการใชงานเว็บไซทที่เหมาะสม
กับการดําเนินงานของฝายบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒนตอไป โดยมุงหวังใหไดเครื่องมือที่
เหมาะสมตามความตองการดานการใชงาน นั่นคือระบบสามารถเกิดเปนวงจรความรู การ
ดําเนินการเริ่มจากการเก็บความตองการของฝายบริหารทรัพยากรอาคาร แลวทําการนํามา
คัดเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสมกับความตองการและขอจํากัด จากนั้นวิเคราะหลักษณะการ
ดําเนินงาน แลวนํามาออกแบบเครื่องมือผูใชงานตองการ เลือกเครื่องมือและวิธีการที่เหมาะสมกับ
การทํางานประเภทตาง ๆ โดยใชระบบอินเตอรเน็ต เปนเครื่องมือสําคัญใชงานเว็บไซทสําหรับฝาย
บริหารทรัพยากรอาคารในครั้งนี ้

 ผลการศึกษาพบวา ทําใหไดแนวทางการใชงานเว็บไซทสําหรับฝายบริหารทรัพยากร
อาคาร ตามวัตถุประสงคของการศึกษา การศึกษาในครั้งนี้ควรทดสอบการใชงานจริง เพื่อ
ประเมินผลตนแบบวาสามารถบรรลุวัตถุประสงคไดมากนอยเพียงไร รวมถึงวิเคราะหและพัฒนา
ตอเนื่องไปยังสายงานอื่น ๆ โดยในอนาคตอาจปรับปรุงและพัฒนาใหบุคลภายนอกองคกรเขามา
ใชงานในระบบ เพื่อทําใหการเรียนรูเปดกวางขึ้น และระบบการใชงานเทคโนโลยีสนับสนุนงาน
ทรัพยากรอาคารสามารถดําเนินตอไปไดอยางมีคุณภาพ 
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กิตติกรรมประกาศ 

 การคนควาอิสระฉบับนี้สําเร็จไดดวยด ีโดยไดรับความอนุเคราะหและการแนะนําอยางดี
จาก อาจารย เรกซ ธนศักดิ์ เรืองเทพรัชต หัวหนาหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการ
บริหารทรัพยากรอาคาร รวมทั้ง ดร.นิจสิรี แววชาญ โดยสละเวลาใหคําปรึกษา และคําแนะนําอัน
เปนประโยชนตอการศึกษาอยางมาก ตลอดจนการตรวจสอบ แกไขทุกขั้นตอน เพื่อใหเกิดการ
ปรับปรุงแกไขขอบกพรองตาง ๆ ในการดําเนินการศึกษา ซึ่งผูทําการศึกษาขอกราบขอบพระคุณ
อยางสูง ไว ณ โอกาสนี ้

 ขอขอบพระคุณฝายบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน โดยบริษัท อินโนเวชั่น เทคโนโลย ี
จํากัด ซึ่งดําเนินงานโดยอาจารยบัณฑิต งามวัฒนะศิลป ที่ใหความกรุณาสําหรับคําแนะนําและ
ขอเสนอแนะในดานการปฏิบัติงานดําเนินการบริหารทรัพยากรอาคาร ที่เปนประโยชนตอการ
ดําเนินการศึกษาในครั้งนี ้รวมทั้งขอแนะนําตาง ๆ ที่เปนประโยชนกับการทํางานจริง 

 ขอขอบพระคุณอาจารยทุกทาน ในหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการ
บริหารทรัพยากรอาคาร ที่ไดอบรมสั่งสอนและถายทอดความรู อันเปนประโยชนตอกระบวนการ
ศกึษาทั้งหมดในหลักสูตรนี ้

 ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา และครอบครัว ที่ใหโอกาสที่ดีในการศึกษาตลอดจนการให
สนับสนุนในทุก ๆ ดาน ซึ่งทําใหการศึกษาในครั้งนี้เปนไปอยางบรรลุเปาหมาย 

 นอกจากนี้ผูศึกษาขอขอบคุณเพื่อน ๆ และผูเกี่ยวของทุกทานที่ใหความชวยเหลือจน
การศกึษาครั้งนี้ประสบความสําเร็จ 

 ประโยชนที่พึงไดรับจากการศึกษาในครั้งนี้ ผูศึกษาขอมอบใหแกทุกทานที่มีสวนสําคัญ
ตอความสําเร็จของการศึกษานี ้

ศศิวิมล วงษสวัสดิ์ 
24 มีนาคม 2551 
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บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

งานดานบริหารทรัพยากรอาคารนั้น มีองคประกอบมากมายหลายดานเพื่อทําใหงาน 
สําเร็จลงไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยในยุคปจจุบันนี้ เปนยุคของเทคโนโลยีขอมูลขาวสาร การ
บริหารงานในยุคปจจุบันและอนาคตมีการนําคอมพิวเตอรหรือเทคโนโลยีมาใชเปนองคประกอบ
คอนขางมาก เพื่อใหเกิดความไดเปรียบดานการแขงขัน (สุรัสวดี ราชกุลชัย, 2549, หนา 28) การ
พิจารณาใชเทคโนโลยีดานขอมูลขาวสารมาชวยสนับสนุนการทํางานดานการบริหารทรัพยากร
อาคารนั้น จึงถือไดวา จะชวยสงเสริมใหเกิดการไดเปรียบดานการแขงขัน  และสามารถชวยใหเกิด
กระบวนการจัดการภายในอยางมีประสิทธิผลทันกับโลกปจจุบันและอนาคต ไดเปนอยางด ี

อาคารวรวัฒน สีลม เปนอาคารสํานักงานใหเชา ประเภทอาคารสูง การบริหารทรัพยากร
อาคารเปนลักษณะที่เจาของอาคารดําเนินการเอง สลับกับการวาจางบริษัทภายนอกมาดูแล
บริหารสลับกันไป ทําใหภาพรวมของการทํางานไมตอเนื่อง และโดยพื้นฐานเนนไปในดานการดูแล
ระบบวิศวกรรมอาคารเปนหลัก ในการศึกษานี้ ไดใชกรณีศึกษาจากงานบริหารทรัพยากรอาคาร
ของอาคารวรวัฒน สีลม ซึ่งดําเนินการโดยบริษัท อินโนเวชั่น เทคโนโลยี จํากัด โดยทางบริษัทฯ 
ไดรับงานในลักษณะเอาทซอรสเพื่อดูแลงานบริหารทรัพยากรอาคารใหกับอาคารวรวัฒน  สีลม ซึ่ง
แยกสวนกับงานดานการดูแลระบบวิศวกรรมอาคารอยางชัดเจน ดังนั้นบริบทดานการบริหาร
ทรัพยากรทีเ่กี่ยวของ จะเปนหลักการดานการบริหารทรัพยากรอาคารที่เกี่ยวของกับอาคารวรวัฒน 
สีลมโดยตรง โดยเฉพาะในเรื่องของรายละเอียดที่นํามาใชเปนขอมูลเบื้องตน ทั้งนี้การบริหาร
ทรัพยากรอาคารในแตละอาคารก็ยอมมีความแตกตางกันออกไป ซึ่งขึ้นอยูกับลักษณะอาคาร 
ประเภทอาคาร รวมไปจนถึงลักษณะเฉพาะที่เกิดขึ้นในแตละสัญญาของการรับงานดานการ
บริหารทรัพยากรอาคารนั้น ๆ ทั้งนี้โดยพื้นฐานระบบงานของบริษัท อินโนเวชั่น เทคโนโลยี จํากัด 
เปนบริษัทฯ ที่รับดําเนินการในลักษณะดานการดูแลงานวิศวกรรมระบบอาคาร และการจัด
การพลังงานเปนหลัก งานบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒนนี้ จึงถือวาเปนงานเฉพาะอีกประเภท
หนึ่ง หรืออีกสายงานหนึ่งที่พึ่งไดมีโอกาสเขาดําเนินธุรกิจ การทํางานดานนี้ จึงถือไดวาเปนงานใน
รูปแบบการดําเนินงานใหม ซึ่งตองเริ่มตั้งแตกระบวนการพัฒนาระบบงานพื้นฐานเลยทีเดียว ใน
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งานบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒนนี้ ผูศึกษาไดมีสวนรวมในการดําเนินงานตั้งแตกระบวนการ
พื้นฐานเบื้องตน ซึ่งก็คือ การวางแผนดําเนินงาน จนกระทั่งถึงกระบวนการวัดผลในหลาย ๆ 
องคประกอบงานที่ไดทําขึ้น ทั้งนี้ผูศึกษาไดทําการประเมิน ออกแบบและจัดสรางเครื่องมือที่ชวย
ในการดําเนินการบริหารทรพัยากรอาคารวรวัฒนในบางสายงานในสวนที่สําคัญ ซึ่งนํามาจากการ
ประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อนํามาชวยงานดานการบริหารทรัพยากรอาคารดังกลาว โดย
มีเปาหมายวาเครื่องมือที่นํามาใชจะสามารถชวยใหการดําเนินการบริหารทรัพยากรอาคารเปนได
อยางสะดวก เกิดประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล 

การศึกษาในครั้งนี้ ผูศึกษาไดทําการคนควาหาขอมูล จนกระทั่งทําการออกแบบตนแบบ
การใชเว็บไซท เพื่อชวยงานดานการบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน ตามความตองการดานการใช
งานอยางแทจริง โดยใชขอมูลดานปฐมภูมิจากการทํางานจริง และใชขอมูลทุติยภูมิจากการ
รวบรวมขอมูลทางเทคโนโลยีที่เกี่ยวของกับงานดานบริหาร และเทคโนโลยีสารสนเทศที่เกี่ยวของ
ตองานบริหารทรัพยากรวรวัฒน สีลม เปนสําคัญ ทั้งนี้เพื่อใหเกิดการเรียนรูการสรางระบบที่เปน
พื้นฐานสําหรับการดําเนินการบริหารทรัพยากรอาคารในเบื้องตน จนนําเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ประยุกตใช และสามารถนํามาสรางเปนเครื่องมือที่สามารถชวยในการทํางานบริหารทรัพยากร
อาคารวรวัฒน สีลมไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในที่สุด 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาความตองการของฝายบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน สีลม ในการใชงาน
เว็บไซท 

2. เพื่อนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะห และหาแนวทางการใชงานใหเหมาะสมตามความ
ตองการดานการใชงาน 

3. เพื่อนําเสนอแนวทางการใชเว็บไซทสําหรับฝายงานบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน 

1.3 ความสําคัญของการศกึษา 

ฝายการบริหารทรัพยากรของอาคารวรวัฒนนั้น เปนหนวยงานใหมที่ทําการดําเนินการ
เฉพาะตางจากลักษณะระบบการทํางานเดิมของบริษัท อินโนเวชั่น เทคโนโลยี จํากัด ซึ่งโดย
พื้นฐานบริษัทฯ ทํางานดานการดูแลระบบอาคาร รวมไปจนถึงการจัดการพลังงานเปนสวนใหญ 
ระบบการทํางานสําหรับฝายการบริหารทรัพยากรวรวัฒนนั้น จึงเปนระบบการทํางานที่มีความ
แตกตางจากการบริหารงานดานการดูแลระบบอาคาร ตลอดจนการจัดการพลังงานดังกลาว 
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การทําการศึกษาในครั้งนี้เพื่อชวยใหเกิดประโยชนในการนําไปใชงานจริง การเลือก
เครื่องมือสําหรับชวยในการบริหารงานทรัพยากรอาคาร ใหตรงตามวัตถุประสงคหลักในการ
ทํางานบริหารทรัพยากรอาคารสําหรับอาคารวรวัฒน โดยมุงใชประโยชนจากการใชเครื่องมือที่
จะตองนําขอมูลขาวสารมาแสดงผล สงผานขอมูล เพิ่มชองทางการสื่อสารตอบุคคลหลายฝาย ซึ่ง
การใชเว็บไซทมาเปนเครื่องมือเพื่อตอบสนองวัตถุประสงคดังกลาวนั้น จะสามารถชวยในดานการ
ลดภาระคาใชจายดานการติดตอสื่อสาร รวมทั้งเปนสวนชวยในการประสานงานใหไดตามความ
ตองการ 

1.4 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ในการศึกษาแนวทางการใชงานเว็บไซทของฝายบริหารทรัพยากรอาคาร อาคารวรวัฒน สี
ลมครั้งนี้ จะศึกษาในกรอบความคิดที่วา การนําเทคโนโลยีอินเตอรเน็ต โดยการจัดวางแนวทางการ
ใชเว็บไซท มาชวยในการติดตอสื่อสารภายในองคกร เปนเครื่องมือที่สามารถชวยฝายบริหาร
ทรัพยากรอาคารดานการจัดการลูกคาสัมพันธเบื้องตน รวมทั้งสามารถใชเปนพื้นที่สวนกลางใน
การเปนชองทางติดตอสื่อสารระหวางลูกคาปจจุบันของอาคารไดดวย 

ภาพที่ 1.1 แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 
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1.5 สมมติฐานการศึกษา 

การนําเว็บไซทมาเปนเครื่องมือในการชวยการบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒนนี้ จะ
สามารถชวยฝายการบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒนดานการสื่อสาร การสงผานขอมูล และการ
ประสานงานระหวางสวนงานที่เกี่ยวของไดเปนอยางด ี

1.6 ขอบเขตของการศึกษา 
1. ผูใชประโยชนหลักของเว็บไซทคือ ฝายบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน สีลม โดย

บริษัท อินโนเวชั่น เทคโนโลย ีจํากัด 
2. การศึกษาจะศึกษาเฉพาะจากเปาหมายการจัดทําเว็บไซทจากความตองการหลักของ

ฝายบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน 

1.7 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ไดแนวทางและวิธีการจัดทําเว็บไซทสําหรับการบริหารงานทรัพยากรอาคารวรวัฒนใน
เบื้องตน 

2. ไดแนวทางการจัดทําเว็บไซทตนแบบสําหรับการบริหารทรัพยากรอาคาร โดยนํามา
ประยุกตใชเปนเครื่องมือที่เอื้อประโยชน ในการบริหารงานทรัพยากรอาคารที่
เหมาะสมสําหรับอาคารวรวัฒน สีลม 

 



 

 

บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎ ีและผลงานวจิัยที่เกีย่วของ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีดานการบริหารทรัพยากรอาคาร 

2.1.1 ความหมายของการบริหารทรัพยากรอาคาร 

การบริหารทรัพยากรอาคาร หรือ การบริหารทรัพยากรกายภาพ มาจากคําภาษาอังกฤษ
วา “Facility Management” เปนกระบวนการทํางานบริหารจัดการ กํากับการใช และดูแลซอม
บํารุงอาคารและทรัพยากรกายภาพ ไดแก สิ่งกอสราง อุปกรณอาคาร อุปกรณสํานักงาน สถานที่
และสภาพแวดลอม ใหมีความพรอมและตอบสนองการใชงาน เอื้อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอผูใช 
และเจาของอาคาร โดยกําหนดใหกิจกรรมและเปาหมายขององคกรเปนศูนยกลาง อาคารเปน
เครื่องมือสนับสนุนองคกร ในการเพิ่มประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

การบริหารทรัพยากรอาคาร จะบูรณาการความรูสามแขนงเขาดวยกัน คือ ความรูดาน
อาคารหรือทรัพยากรกายภาพ ความรูดานการจัดการ และความรูดานการเงิน ครอบคลุมกิจกรรม
ตั้งแตการดูแลประจําวัน ไปสูการจัดการใชสอย และการวางแผนในระยะยาว โดยจะเกี่ยวของทั้ง
ทรัพยากรกายภาพ ระบบการทํางาน และผูใชอาคาร (บัณฑิต จุลาสัย และเสริชย โชติพานิช, 
2547, หนา 10) 

2.1.2 แนวคิดในการบริหารทรัพยากรอาคาร 

การบริหารทรัพยากรอาคาร โดยบัณฑิต จุลาสัย และเสริชย โชติพานิช (2547, หนา 10-
11) กลาววา อาคารจะตองกลายเปนเครื่องมือ หรืออาวุธในทางธุรกิจ ที่จะสามารถเพิ่มศักยภาพ
ในทางธุรกิจ ความสามารถในการแขงขัน และผลผลิตใหกับองคกร ทําใหความสัมพันธระหวาง
อาคาร องคกร และมนุษย ตลอดจนประสิทธิภาพของอาคาร จะเปนสิ่งสําคัญที่ตองคํานึงถึงใน
การดําเนินธุรกิจขององคกร ซึ่งการบริหารทรัพยากรอาคารนั้น จะมุงเนนใหบริการตอผูคนใน
อาคาร (People) การทํางาน (Process) และอาคารสถานที่ (Place) ใหสามารถทํางานกันไดอยาง
สอดคลอง เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จขององคกรตามที่มุงหมายไว 
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ภาพที่ 2.1 แสดงปฏิสัมพันธขององคประกอบทั้งสามของการบริหารทรัพยากรอาคาร 

จากภาพจะเห็นวา อาคารถูกกําหนดใหเปนไปตามความตองการของงาน ที่เปนผลจาก
ธุรกรรมขององคกร ซึ่งแปลผันไปตามสภาวะเศรษฐกิจของโลก ซึ่งจะเห็นความสัมพันธอยาง
ใกลชิดของอาคาร กับการเปลี่ยนแปลงของโลก ซึ่งเปนผลตอรูปแบบแนวความคิด ความตองการ
ในการใช และการบริหารทรัพยากรอาคารสมัยใหม 

2.1.3 บริบทในการทํางานดานการบริหารทรัพยากรอาคาร 

ตามที่บัณฑิต จุลาสัย และเสริชย โชติพานิช (2547, หนา 13) ไดกลาวไววา การทํางาน
ดานการบริหารทรัพยากรอาคารนั้น เปนงานที่ตองการความสามารถเชิงวิเคราะห ใหทันกับการ
เปลี่ยนแปลงของธุรกิจ การทํางาน และพฤติกรรมองคกร โดยจะมุงหาจุดประสิทธิภาพ (Optimum 
Point) ของประสิทธิภาพและประสิทธิผลกับคาใชจาย มากกวาการเลือกทางเลือก หรือวิธีการที่มี
คาใชจายต่ําที่สุด โดยการบริหารทรัพยากรอาคารที่มีประสิทธิภาพจะมีประโยชนสูงสุดกับองคกร  
ดวยการทํางานเชิงบูรณาการ ใหสามารถรักษาและเพิ่มประสิทธิภาพสูงขึ้นไดอยูตลอดเวลา 

 
PEOPLE 

 
PLACE 

 
PROCESS 
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2.1.4 แนวทางการทํางานดานการบริหารทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ 

บัณฑิต จุลาสัย และเสริชย โชติพานิช (2547, หนา 14) ไดใหแนวทางในการทํางานอยาง
มีประสิทธิภาพของผูทํางานดานการบริหารทรัพยากรอาคาร โดยใชคําถาม 4 คําถามดังตอไปนี้
เปนแนวทาง คือ 

1. เราจะบริหารจัดการอยางไรใหอาคารสํานักงานที่มีอยูเดิม หรือสํานักงานที่จะมีขึ้นใน
อนาคต สามารถใชงานไดอยางเต็มที่ มีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชนสูงสุดตอ
องคกร 

2. เราจะทําอยางไรที่ทําใหอยูใชบริการไดรับประโยชน มีความพึงพอใจ และประทับใจ 

3. เราจะทําอยางไรใหอาคาร สถานที่ อุปกรณ และการบริการ ตอบสนองตอการ
ปฏิบัติงานตามที่มุงหวัง 

4. เราจะทําอยางไรที่จะใหทีมงานมีความมั่นใจ มีศักยภาพ และพรอมใจใหบริการ แสดง
ความสามารถและคุณภาพของนักบริการอยางเต็มที ่

2.2 แนวคิดและทฤษฎีดานการบริหาร 

2.2.1 ความหมายของการบริหาร 

การบริหาร (Management) มีความหมายไดหลายประการ ตั้งแตหมายถึง กระบวนการ
ซึ่งผูบริหารดําเนินการเพื่อบรรลุเปาหมายขององคกร หรือกระทั่งถึง องครวมของความรู ซึ่งสะสม
ในสภาพของขอมูลขาวสารที่มักเปดโอกาสใหทราบวิธีการดําเนินงานในการบริหารที่เหมาะสม 
นอกจากนี้อาจหมายถึง บุคคลผูชักนําและกําหนดทิศทางขององคกรก็เปนได โดยการบริหารมี
คุณลักษณะหลัก 3 ประการ โดยอางอิงมาจาก Samuel C. Certo (1997, P. 6) ดังนี ้

1. เปนกระบวนการหรือชุดของกิจกรรมที่ตอเนื่องและสัมพันธกัน 

2. เปนการมีสวนรวม และใหความสนใจในการบรรลุเปาหมายขององคกร 

3. เปนสิ่งที่สามารถบรรลุเปาหมาย โดยการทํางานรวมกับคนจํานวนมาก รวมทั้ง
ทรัพยากรตาง ๆ ในองคกร 
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2.2.2 การบริหารในยุคขอมูลขาวสาร 

สุรัสวดี ราชกุลชัย (2549, หนา 28-33) กลาววา จากการที่เทคโนโลยีเขามามีบทบาทตอ
การดําเนินธุรกิจ การบริหารในปจจุบันและอนาคต จึงเปนการนําคอมพิวเตอร หรือเทคโนโลยีมา
ใชเปนองคประกอบคอนขางมาก เพื่อใหไดเปรียบทางดานการแขงขัน หากธุรกิจใดบริหารงานโดย
ไมมีการนําเทคโนโลยีมาชวย จะทําใหเสียโอกาสทางการแขงขัน และความอยูรอดทางการ
บริหารธุรกิจมีไดนอยลง ในยุคขอมูลขาวสารนี้ครอบคลุมสาระสําคัญ 2 ประการ คือ 

1. ยุคของคอมพิวเตอร 
เนื่องจากคอมพิวเตอรมีความสําคัญ และถือไดวาเปนกลไกหลักของยุคสารสนเทศ 

ความเปนมาโดยคราว ๆ ของยุคคอมพิวเตอร ไดแบงเปน 5 ยุค เริ่มตั้งแตยุคแรกที่เปนคอมพิวเตอร
ซึ่งใชหลอดสุญญากาศ และใชกําลังไฟฟาสูง เชน มารก วัน จนกระทั่งถึงปจจุบัน ซึ่งเปนยุคที่ 5 
โดยจะเปนคอมพิวเตอรที่ไดรับการออกแบบ สรางสรรค และพัฒนาจนมีวิวัฒนาการกลายเปน
เครื่องมือชวยในการตัดสินใจ และแกไขปญหาใหดียิ่งขึ้น โดยจะมีการเก็บความรูตาง ๆ เขาไวใน
เครื่อง สามารถเรียกคน และดึงความรูขอมูลที่เก็บไว มาใชใหเกิดประโยชน สวนในยุคแหงอนาคต 
คอมพิวเตอรจะกลายเปนผลงานจากความเปนเลิศทางปญญา  (Artificial Intelligence: AI) โดย
คาดวา AI จะเปนพัฒนาการที่ล้ําสมัยที่จะเกิดตอไปในอนาคต 

นอกจากนี้ คอมพิวเตอรมีวิวัฒนาการที่รวดเร็ว ไมหยุดนิ่ง ในอนาคตตอ ๆ ไปอาจมี
ยุคที่ 6 ซึ่งเปนยุคของคอมพิวเตอรไรสาย น้ําหนักเบา และมีความสามารถครอบคลุมงานได
หลากหลายประเภท ดังนั้น ผูบริหารสํานักงานในยุคขอมูลขาวสาร ควรเรียนรู และใหความสนใจ
พัฒนาการของคอมพิวเตอร เพื่อการปรับตัวดานวิสัยทัศนใหเฉียบคม อยูอยางสม่ําเสมอ 

2. ยุคสารสนเทศ 

เทคโนโลยีที่มีผลตอการดําเนินชีวิตในยุคอนาคตมีอยู 3 สาขา โดยสาขาที่ไดรับการ
กลาวถึงมากที่สุดคือ พาณิชยอิเล็กทรอนิกส เพราะเปนสิ่งใกลตัว และมีบทบาทในการดําเนินชีวิต
มาก โดยเฉพาะที่ธุรกิจหันมาปรับตัวเขาสูระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ถือไดวาเปนยุคแหง
สารสนเทศ (Information Age) ซึ่งหากองคกรหรือสํานักงานตองการประสบความสําเร็จในการ
บริหาร  ก็จําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยเพิ่มผลผลิต หรือลดขั้นตอน
กระบวนการผลิต ลดตนทุน และกระบวนการจัดการภายในสํานักงานอยางมีประสิทธิผล ใหทันกับ
ดลกปจจุบันและอนาคต 
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การทํางานของคนสวนใหญในองคกร ใชเวลารอยละ 70 - 80 ในการทํางานที่ตองใช
ความรูและความสัมพันธกับขอมูล  ดังนั้น  การจัดการขอมูลจึงเปนความจําเปนของการ
บริหารธุรกิจ ซึ่งระบบเทคโนโลยีสารสนทศจะเปนสิ่งหนึ่ง ที่ชวยใหการจัดการขอมูลภายในองคกร
มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยอาจกลาวไดวา การบริหารธุรกิจยุคปจจุบันและอนาคต จะกลายเปนยุค
สารสนเทศในที่สุด 

ตามแนวคิดของ Don Tapscott (1996, pp. 38-54.) กลาววา ลักษณะสําคัญของ
ธุรกิจในโลกยุคดิจิทัล มี 3 สวนสําคัญ คือ 

1. Content หมายถึง รายละเอียด สินคา หรือบริการที่ธุรกิจดําเนินการอยู 

2. Context หมายถึง แกนหรือสาระสําคัญในการประกอบธุรกิจ ซึ่งในที่นี้คือการ
ประกอบธุรกิจบนโลกยุคสารสนเทศ ที่ ใช เทคโนโลยี เปนสื่อกลางในการ
ติดตอสื่อสาร โดยสามารถใชเพียงคอมพิวเตอรเปนสื่อ ก็สามารถดําเนินธุรกิจได 

3. Infrastructure หมายถึง โครงสรางพื้นฐานที่ชวยใหเกิดวิถีทางประกอบธุรกิจแบบ
สมัยใหม  โดยใช เทคโนโลยีหรือทรัพยากรใด  มาชวยในการจัดการ หรือ
บริหารธุรกิจในรูปแบบใหม 

ทั้งนี้สามารถเปรียบเทียบการทําธุรกิจในแบบดั้งเดิม  กับการทําธุรกิจแบบสารสนเทศ
ไดตามตาราง 2.1 ดังนี ้

ตาราง 2.1 ตัวอยางการเปรียบเทียบการทําธุรกิจแบบเดิม และแบบสารสนเทศยุคดิจิทัล 
หัวขอ ธุรกิจแบบเดิม ธุรกิจแบบสารสนเทศ 

Content ความรูที่พิมพในสารานุกรม ระบบออนไลนผานอินเทอรเน็ท 
Context ขายแบบทางตรง (Direct Sale) มี

พนักงานไปพบโดยตรง 
ขายบริการผานเครือขาย โดยอาศัย
คอมพิวเตอร เปนชองทางการจัด
หนาย 

Infrastructure ใชเทคนิคการพิมพ และการขนสง ใชระบบเครือขาย โปรแกรมสําเร็จรูป 
และ Web Server 

 



10 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีดานเทคโนโลยดีานการตดิตอสื่อสาร 

2.3.1 เทคโนโลยีการติดตอสื่อสาร 

สุรัสวดี ราชกุลชัย (2549, หนา 246-XX) กลาววา การพัฒนาในการติดตอสื่อสารเกิดขึ้น
อยางรวดเร็ว และตอเนื่องตลอดเวลา จากเวลาหลายปผานมาพบวา ความสําคัญที่ทําใหตองเกิด
การพัฒนาเทคโนโลยีการติดตอสื่อสาร เปนเพราะ 

1. ควาสามารถในการสราง เก็บ ปฏิบัติการ และสื่อสารทุกรูปแบบ ของขอมูลในลักษณะ
ของดิจิทัล (Digital) มีเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง 

2. ความเร็วที่เพิ่มขึ้นจากระบบเทคโนโลย ี
3. เทคโนโลยีใหมมีขนาด และตนทุนที่ลดลงอยางมีนัยสําคัญ 

เทคโนโลยีระบบดิจิทัลเปลี่ยนแปลงธรรมชาติของขาวสารที่มนุษยใชในชีวิตประจําวัน 
และการทํางานอยางรวดเร็ว เทคโนโลยีใหม ๆ สามารถเกิดขึ้นภายในเวลาเล็กนอยเทานั้น จึง
เปนไปไมไดที่จะเก็บรักษาเทคโนโลยีเอาไวเฉย ๆ สิ่งที่พึงสังวรณในเรื่องนี้มีสองประการ 

ประการแรก การเปลี่ยนแปลงคือ ความแนนอน ควรเลือกใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมกับ
สถานการณ และสภาพแวดลอมภายในขอบเขตงาน ณ เวลาหนึ่ง 

ประการที่สอง เทคโนโลยีการติดตอสื่อสารเปนเพียงเครื่องมือ (Tools) เทานั้น ไมสามารถ
ทดแทนความชํานาญในการติดตอสื่อสารพื้นฐานไดอยางแทจริง 

คุณลักษณะของเทคโนโลยีการติดตอสื่อสาร 

Michael S. Hanna และ Gerald L. Wilson (1998, p. 155) ไดแบงคุณลักษณะของ
เทคโนโลยีการติดตอสื่อสารออกเปน 4 กลุม คือ 

1. เวลาและสถานที่ (Time and Place) เครื่องมือการติดตอสื่อสารจะชวยใหสามารถ
ติดตอสื่อสารไดขามเวลาและสถานที่ (ตารางที่ 2.2) เชน การประชุมแบบพบหนาเกิดขึ้นในเวลา 
และสถานที่เดียวกัน แตการสนทนาทางโทรศัพทเกิดในเวลาเดียวกัน แตผูสื่อสารอาจอยูคนละซีก
โลก 
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ตาราง 2.2 เทคโนโลยีการติดตอสื่อสารกับเวลาและสถานที่ 
 เวลา 

สถานที่ 

 เดียวกัน (same) แตกตาง (different) 
เดียวกัน 
(same) 

• การประชุมแบบพบหนาโดยตรง 
• เครื่องมือการนําเสนอ 
• เ ค รื่ อ ง ช ว ย ก า ร ป ร ะ ชุ ม
อิเล็กทรอนิกส 

• เครื่องตอบรับอัตโนมัต ิ
• ตูขอมูล (Information Kiosk) 
• Groupware 

แตกตาง 
(different) 

• โทรศัพท 
• Teleconferencing 
• Videoconferencing 
• Online Chat/Instant Message 

• Voicemail 
• Electronic Mail 
• CD-ROM 
• Internet 

2. กิจกรรมรวมกัน (Interactivity) คําวา Interactive หมายถึง การกระทําใด ๆ หรือ
ความสามารถในการกระทําใด ๆ ของคนหนึ่งกับอีกคนหนึ่ง เชน การสนทนาแบบพบหนา ซึ่งเปน 
Interactive มากที่สุด การโทรศัพทนั้นคนจะพูดกันในเวลาจริง (Real Time) แตขาดภาษาทาง
รางกายในการสื่อสาร สวน E-mail เปน Interactive มากกวา Voicemail ซึ่งสื่อสารทางเดียว 
จนกวาจะมีการเรียกกลับ เพราะจะมีที่อยูอัตโนมัติใหสงกลับไดทันที สําหรับเอกสารทาง
อิเล็กทรอนิกส หรือหนังสือในรูปแบบ CD-ROM หรือเอกสารทาง Internet ก็เปน Interactive 
ประเภทหนึ่ง เปนตน 

3. หลักการ One-to-One, One-to-Many หรือ Many-to-Many ลักษณะของบริการ
โทรศัพท เปนเทคโนโลยีการติดตอสื่อสารแบบ One-to-One สวน Teleconferencing เปนการ
เชื่อมแบบ Many-to-Many และ E-mail ที่สงขอความเดียวกันใหกับบุคคลหลาย ๆ คนเรียกวา 
One-to-Many 

4. คนหรือหัวขอเรื่อง (Person or Subject) เทคโนโลยีการติดตอสื่อสารบางอยาง
ตองการใหทราบชื่อหมายเลขโทรศัพท หรือที่อยูของผูตองการติดตอ เชน โทรศัพทและ E-mail แต
บางเทคโนโลยีก็ยอมใหเขาไปคนหา (Search) หัวขอเรื่องที่สนใจได เชน บริการกระดานขาว และ 
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Internet ดวยเหตุนี ้จึงชวยใหคนที่สนใจ หรือมีความเชี่ยวชาญหัวขอเรื่องใด สามารถมีสวนรวมใน
เทคโนโลยีการติดตอสื่อสารได โดยไมจําเปนตองรูวาจะตองติดตอกับใคร หรือสถานที่ใด 

2.3.2 ประเภทของเทคโนโลยีการติดตอสื่อสาร 

เทคโนโลยีการติดตอสื่อสารที่สําคัญ อาจแบงได 5 ประเภท ดังนี ้
1. พูดหรือเสียง (Spoken or Voice) ประกอบดวย 

• โทรศัพท 
• โทรศัพทเคลื่อนที ่
• เพจเจอร 
• Voicemail 
• Voice Input และ Voice Command 
• Voice Query 

2. เขียน (Written) เทคโนโลยีประเภทนี ้ประกอบดวย 
• Word Processing ที่รูจักและนิยมกันในปจจุบัน เชน Microsoft Word เปนตน 
• Desktop Publishing 
• Viewer 
• Browser 
• Hypermedia 
• CD-ROM 

3. กลุมหรือเครือขาย (Group or Network) เปนการติดตอสื่อสารระหวางกลุมของบุคคลที่
มีการติดตอสื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส ตองใชอุปกรณ และระบบเครือขาย (Network) ซึ่งไวเชื่อมตอ
อุปกรณเหลานั้น โดยเทคโนโลยีประเภทนี ้ประกอบดวย 

• Electronic Mail หรือ E-mail 
• Videotext 
• Bullentin Board 
• Groupware 
• Presentation Tool 
• Spreadsheet Tool 
• Teleconferencing 
• Video Conferencing 
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• Electronic Whiteboard 
• Virtual Reality (VR) 
• Decision Support System (DSS) 
เทคโนโลยีกลุมนี้ชวยใหเกิดการทํางานเปนทีม มีการบริหารกลุมตอนเอง ซึ่งจะชวย

ดานการปรับปรุงผลิตภาพ  เพิ่มการประสานงานความรวมมือ และเปนจุดเดนของการ
ติดตอสื่อสารในปจจุบันและอนาคต 

4. ผลิตภาพ (Productivity) ประกอบดวยเครื่องมือติดตอสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพสวน
บุคคลหลายชนิด ใชแทนงานเอกสาร และมีบทบาทสําหรับผูบริหารยุคสารสนเทศกับสํานักงาน
อัตโนมัต ิเทคโนโลยีประเภทนี ้ไดแก 

• Personal Organizer 
• Personal Digital Assistant (PDA) 
• Contact Manager 

5. การบอกทิศทางขอมูล (Navigation) จากสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และ
มีผลกระทบตอองคกร ทําใหเทคโนโลยีถูกนํามาพัฒนาใชติดตอสื่อสารเพื่อบอกทิศทางขอมูล หรือ
นํารองขอมูล ซึ่งจะทําใหเกิดประโยชนตอการปรับตัว และการพัฒนาขององคกร ดังตัวอยาง
เทคโนโลยีตอไปนี ้

• ขอมูลภายในและภายนอก เปนโปรแกรมสําเร็จรูปที่ชวยใหทราบขอมูลทั้งภายใน
องคกร เชน คุณลักษณะสินคา ผลลัพธทางการเงิน และภายนอก เชน ขอมูลวิจับ
การตลาด ขาวสารและกฎระเบียบ ซึ่งเมื่อใชบริการเรียกขอมูลมาแลว สามารถ
เลือกที่หัวขอที่เกี่ยวกับธุรกิจ และสงผลลัพธโดยรวมทาง E-mail ได 

• Executive Information System (EIS) เปนการรวมจํานวนขอมูลทั้งหมด และนํามา
แสดงในลักษณะที่ตางกัน ตามความตองการของธุรกิจโดยจะมีผลกระทบใหเกิด
การกระจายอํานาจการตัดสินใจ โดยมองถึงประเด็นปญหาและแนวทางแกไขได 

• Intellegent Agents ชวยใหเกิดการกรองขอมูล เรียงลําดับความสําคัญตามความ
พอใจของผูใช ทั้งยังสามารถสรุปรวบรวมขอมูลใหผูใชดวย 

• Internet เปนคํารวมของ Interconnected Network หรือเครือขายการเชื่อมโยง
ระหวางกัน ซึ่งชวยสรางอรรถประโยชนดานขอมูลทั่วโลก จากคําวา World Wide 
Web (WWW) ในป 1992 ทําใหอัตราการเติบโตในการใช Internet สูงเปนทวีคูณ 
WWW ใชไดงาย ผูใชสามารถคนหาทุกสิ่งไดโดยใช Internet นอกจากนี้ Internet ยัง
สามารถใชเพื่อชวยกระจายขอมูลภายในสํานักงาน สื่อสาร และติดตอระหวาง
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ธุรกิจ แมกระทั่งบุคคลทั่วไปก็สามารถติดตอสื่อสาร และทําการแขงขันกับบริษัท
ทั่วโลกโดยใช Internet ไดเชนกัน (E-commerce) 

สรุปดานเทคโนโลยีการสื่อสารนั้น ขอสําคัญคือ การเลือกนําเทคโนโลยีแตละอยาง แตละ
ประเภทมาใชงานใหถูกตอง เนื่องจากการติดตอสื่อสารมีอิทธิพลองคกรทั้งดีและไมด ีเพราะ
นอกจากจะสามารถชวยใหองคกรดําเนินธุรกิจไปไดอยางดี แตก็จะมีผลกระทบในเรื่องวัฒนธรรม
องคกรดวยเชนกัน 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีดานเทคโนโลยสีารสนเทศ และอินเตอรเน็ต 

วาสนา สุขกระสานต ิ(2545, หนา 6-1) ไดใหความหมายที่เกี่ยวของไวดังนี ้

สารสนเทศ (Information) หมายถึงขาวสารที่ไดจากการนําขอมูลดิบ (Raw Data) มา
คํานวณทางสถิติ หรือประมวลผลอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งขาวสารที่ไดออกมานั้น จะอยูในรูปที่
สามารถนําไปใชงานไดทันท ี

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technoloty) หมายถึง กระบวนการตาง ๆ และ
ระบบงานที่ชวยใหไดสารสนเทศที่ตองการ โดยจะรวมถงึ 

1. เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ ซึ่งสวนมากแลวจะหมายถึง เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องใช
สํานักงาน อุปกรณโทรคมนาคมตาง ๆ รวมทั้งซอฟทแวรทั้งแบบสําเร็จรูป และแบบ
พัฒนาขึ้น เพื่อใชงานเฉพาะดาน ซึ่งเครื่องมือเหลานี้ จัดเปนเครื่องมือสมัยใหมและใช
เทคโนโลยีระดับสูง 

2. กระบวนการในการนําอุปกรณเครื่องมือตาง ๆ ขางตนมาใชงาน เพื่อรวบรวม จัดเก็บ 
ประมวลผล และแสดงผลลัพธเปนสารสนเทศในรูปแบบตาง ๆ ที่สามารถนําไปใช
ประโยชนไดตอไป 

เทคโนโลยีสารสนเทศในปจจุบัน จะประกอบดวยระบบตาง ๆ คือ 
• ระบบประมวลผลขอมูล (Data Processing Systems) 
• ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร (Management Information System) 
• ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision Support Systems) 
• ระบบสารสนเทศเพื่อผูบริหารระดับสูง (Executive Information Systems) 
• ระบบผูเชี่ยวชาญ (Expert Systems) 



15 

 

2.4.1 สารสนเทศกับการตัดสินใจ 

ในองคกรตาง ๆ นัน้ สามารถแบงการทํางานไดเปน 4 ระดับดวยกัน คือ 

• ระดับวางแผนยุทธศาสตรระยะยาว (Strategic Planning)  
• ระดับวางแผนการบริหาร (Tactical Planning) 
• ระดับวางแผนปฏิบัติการ (Operation Planning) และ 
• ระดับผูปฏิบัติการ (Clerical) 

โดยในสามระดับแรกนั้น จะจัดอยูในระดับบริหาร (Management) และระดับ
สุดทายจัดอยูใน ระดับปฏิบัติการ (Operation) 

ระบบสารสนเทศจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากระดับปฏิบัติการ และทําการ
ประมวลผล เพื่อใหสารสนเทศกับบุคลากรในระดับตาง ๆ ซึ่งในแตละระดับนั้น จะใชลักษณะ และ
ปริมาณของสารสนเทศที่แตกตางกันไป ระบบสารสนเทศในองคกรสามารถแสดงไดดังภาพ 2.3 

ภาพที่ 2.2 แสดงโมเดลโครงสรางองคกร 

จากภาพจะเห็นไดวาโครงสรางระบบสารสนเทศแบบปรามิดนั้น มีฐานที่กวาง
และบีบแคบขึ้นไปบรรจบกันในยอดบนสุด ซึ่งหมายความวา สารสนเทศที่ใชงานจะมีมากในระดับ
ลาง และลดหลั่นนอยลงไปตามลําดับ จนถึงยอดบนสุด เชนเดียวกับจํานวนบุคลากรในระดับนั้น ๆ 

ระดับวางแผนยุทธศาสตร 

ระดับวางแผนการบริหาร 

ระดับวางแผนปฏิบัติการ 

ระดับปฏิบัติการ 
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บุคลากรในแตละระดับจะเกี่ยวของกับระบบสารสนเทศดังนี ้

• ระดับปฏิบัติการ 

บุคลากรในระดับนี้จะเกี่ยวของอยูกับงานที่ตองกระทําซ้ํา ๆ กัน และจะเนน
ไปที่การจัดการรายการประจําวัน นั่นคือบุคลากรในระดับนี้จะมีฐานะเปนผูจัดหาขอมูลเขาสูระบบ 
เชน เจาหนาที่จองตั๋ว และขายตั๋วในระบบจองตั๋วเครื่องบิน เปนตน 

• ระดับวางแผนปฏิบัติการ 

บุคลากรในระดับนี้ จะเปนผูบริหารขั้นตน มีหนาที่ควบคุมการปฏิบัติงาน
ประจําวัน และการวางแผนบริหารงานที่เกี่ยวของกับระยะเวลาสั้น ๆ เชน แผนงานประจําวัน 
ประจําสัปดาห หรือประจําไตรมาส ขอมูลที่ผูบริหารระดับนี้ตองการ สวนมากจะเกี่ยวของกับผล
การปฏิบัติการในชวงเวลาหนึ่ง ๆ ตัวอยางเชน ผูจัดการแผนกขายตองการรายงานสรุปรายชื่อ
ลูกคาที่ติดตอเขามาประจําสัปดาห เปนตน 

• ระดับวางแผนการบริหาร 

บุคลากรในระดับนี้ จะเปนผูบริหารระดับกลาง มีหนาที่ในการวางแผนให
บรรลุเปาหมายตาง ๆ เพื่อใหองคกรสามารถประสบความสําเร็จตามแผนงานระยะยาวที่กําหนด
โดยผูบริหารระดับสูง สารสนเทศที่ผูบริหารระดับนี้ตองการ มักเปนสารสนเทศตามคาบเวลา ซึ่งมี
ระยะเวลานานกวาผูบริหารขั้นตน และจะเปนสารสนเทศที่รวบรวมของมูลทั้งจากภายในและ
ภายนอกองคกร เชน ของคูแขงหรือของตลาดโดยรวม เปนตน 

• ระดับวางแผนยุทธศาสตรระยะยาว 

บุคลากรในระดับนี้ จะเปนผูบริหารระดับสูงสุด ซึ่งเนนในเรื่องเปาประสงค
ขององคกร ระบบสารสนเทศที่ตองการจะเนนที่รายงานสรุป รายงานแบบ What-If และการ
วิเคราะหแนวโนม (Trend Analysis) ตัวอยางเชน ประธานบริษัทอาจตองการรายงานที่แสดง
แนวโนมการขายในอีกสี่ปขางหนา ของผลิตภัณฑสามชนิดของบริษัท เพื่อดูแนวโนมในการเติบโต
ของผลิตภัณฑตาง ๆ วาผลิตภัณฑใดมีแนวโนมที่ดีกวา เปนตน 
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ตารางที ่2.3 สรุปความแตกตางของสารสนเทศในระดับบริหารทั้ง 3 ระดับ 
 ระดับวางแผน 

ปฏิบัติการ 
ระดับวางแผน 
การบริหาร 

ระดับวางแผน 
ยุทธศาสตร 

ความถี ่
ผลลัพธที่ได 
ระยะเวลา 
รายละเอียด 
แหลงขอมูล 
ลักษณะของขอมูล 
ความแมนยํา 
ผูใช 
ระดับการตัดสินใจ 

สม่ําเสมอ ซ้ํา ซ้ํา 
เปนตามที่คาด 
อดีต 
มีรายละเอียดมาก 
ภายใน 
เปนโครงสราง 
มีความแมนยําสูง 
หัวหนางาน 
เกี่ยวกับงานที่ทํา 

มักจะเปนประจํา 
อาจไมเหมือนที่คาด 
เปรียบเทียบ 
ถูกสรุปแลว 
ภายในและภายนอก 
กึ่งโครงสราง 
ใชการคาดการณบาง 
ผูบริหารระดับกลาง 
จัดสรรทรัพยากร และ
ควบคุม 

เมื่อตองการ 
มักจะไมเหมือนคาด 
อนาคต 
ถูกสรุปแลว 
ภายในและภายนอก 
ไมเปนโครงสราง 
ใชการคาดการณสูง 
ผูบริหารระดับสูง 
วางเปาประสงค 

2.4.2 ทางดวนสารสนเทศและอินเตอรเน็ต 

2.4.2.1 ทางดวนสารสนเทศ (Information Superhighway) 

ในปจจุบันนี้ผูใชหลายคนเขาใจวา ทางดวนสารสนเทศ (Information 
Superhighway) กับอินเตอรเน็ต (Internet) เปนสิ่งเดียวกัน แตในความเปนจริงนั้น ทางดวน
สารสนเทศ หรือที่เรียกสั้น ๆ วา ไอเวย (I-Way) หมายถึง โครงสรางพื้นฐาน (Infrastructure) ของ
ระบบโทรคมนาคมในการรับสงขอมูลดิจิทัลที่มีความเร็ว และมีความเชื่อถือได ตลอดจนมีความ
ปลอดภัยสูงพอที่จะรองรับขอมูลจํานวนมหาศาลจากผูใชทั้งประประเทศ หรือกระทั่งทั้งโลก สวน
อินเตอรเน็ตก็คือ ตนแบบของทางดวนสารสนเทศที่เกิดขึ้นแลวในปจจุบันนั้นเอง 

ทางดวนสารสนเทศจะเปนระบบคมนาคมสื่อสาร ที่สามารถใหบริการการ
ติดตอสื่อสารไดทุกรูปแบบ และรวดเร็ว สิ่งที่วิ่งอยูบนทางดวนสารสนเทศอาจเปนไดทั้งภาพ เสียง 
หรือขอมูล สวนการติดตอสื่อสารสามารถเปนไดทั้งแบบโตตอบสองทาง เชนเดียวกับการใช
โทรศัพท หรือแบบทางเดียวเชนเดียวกับการแพรภาพของสัญญาณโทรทัศน และการกระจายเสียง
ของสัญญาณวิทยุ แนวความคิดในการสรางทางดวนสารสนเทศ ก็คือ การนําเอาเครือขายของ
โทรศัพท โทรทัศน และคอมพิวเตอรมารวมกัน เพื่อเสริมจุดเดนและแกจุดดวยของแตละเครือขาย 
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รวมทั้งมีการกําหนดวา สัญญารที่ใชตองเปนสัญญาณแบบดิจิทัลเทานั้น เพราะมีสัญญารบกวน
นอยมาก 

เมื่อมีทางดวนสารสนเทศ ในอนาคตสภาพบานเรือนและสํานักงานจะเปลี่ยนไป 
กลาวคือ โทรศัพท โทรทัศน ตลอดจนเครื่องคอมพิวเตอร จะมีสายตอเชื่อมเขากับอุปกรณ
คอมพิวเตอรขนาดเล็กที่ใชแยกสัญญาณตาง ๆ ในการติดตอสื่อสารกับบุคคลอื่น ๆ ทั่วโลก 
อุปกรณนี้จะเชื่อมตอไปยัง หนวยบริการทองถิ่น (Local Service Provider) ซึ่งทําหนาที่แทน
ชุมสายโทรศัพททองถิ่นในปจจุบัน และหนวยบริการทองถิ่นก็จะมีสายเชื่อมตอกับทางดวน
สารสนเทศที่ผานเมืองนั้น เครือขายทั้งหมดจะรวมกัน เครือขายขนาดใหญที่ครอบคลุมทั้งโลก ทํา
ใหการติดตอสื่อสาร ตลอดจดการทําธุรกิจตาง ๆ สามารถกระทําไดโดยไมตองกาวออกจากบาน
หรือสํานักงานเลย 

2.4.2.2 อินเตอรเน็ต (Internet) 

อินเตอรเน็ต ก็คือตัวอยางหนึ่งของทางดวนสารสนเทศที่เกิดขึ้นแลวในปจจุบัน 
และเปนทางดวนที่ไดรับความนิยมสูงสุด จนกลาวไดวา ถนนทุกสายกําลังมุงเขาสูอินเตอรเน็ต 
เนื่องจากเปนยอมรับโดยทั่วกันถึงศักยภาพในการเติบโตเปนชุมชนขนาดใหญ  ปจจุบันนี ้
อินเตอรเน็ตมีการเชื่อมตอกับระบบคอมพิวเตอรนับลานระบบ และมีผูใชหลายสิบลานคน ซึ่ง
ประชากรอินเตอรเน็ตในปจจุบัน มากกวาประชากรของประเทศไทยทั้งประเทศทีเดียว และที่
สําคัญคือ รายไดเฉลี่ยของประชากรอินเตอรเน็ตจะสูงกวารายไดเฉลี่ยของประชากรประเทศใด  ๆ 
ในโลก 

อินเตอรเน็ตเปนเครือขาย ซึ่งเปนที่รวมของเครือขายยอย ๆ หรือกลาวไดวาเปน 
เครือขายของเครือขาย (Network of Network) ซึ่งสื่อสารกันไดโดยใชโปรโตคอลแบบทีซีพี /ไอพี 
(TCP/IP) ซึ่งทําใหคอมพิวเตอรตางชนิดกัน เมื่อนํามาใชในเครือขายแลวสามารถแลกเปลี่ยนขอมูล
กันได 

บริการบนอินเตอรเน็ตแบงไดเปน 2 กลุม คือ 

1. บริการดานการสื่อสารและแลกเปลี่ยนไฟลขอมูล 

เปนบริการซึ่งเกี่ยวของกับการติดตอสื่อสารกันระหวางผูใช การเขาใจงานเครื่อง
ซึ่งอยูหางออกไป การขนถายไฟล และการแลกเปลี่ยนความเห็น หรือความรูระหวางผูใช เชน 
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จดหมายอิเล็กทรอนิกส เทลเน็ต (Telnet) การขนถายไฟล (File Transfer) ยูสเน็ต (Usenet) การ
พูดคุยออนไลน (Chat/IM) การใหบริการเกมออนไลน เปนตน 

2. บริการคนหาขอมูล 

อินเตอรเน็ตชวยใหผูใชสามารถคนหาขอมูลตาง ๆ ที่ตองการไดอยางรวดเร็ว 
เนื่องจากในอินเตอรเน็ตมีเครื่องคอมพิวเตอรที่ผูเชี่ยวชาญในดานตาง ๆ จัดเก็บขอมูลเพื่อเผยแพร
ไวมากมาย ชวยใหประหยัดคาใชจายในการคนหาขอมูลไดมาก บริการเหลานี้ เชน Archie, WWW 
เปนตน 

2.4.3 การประยุกตใชอินเตอรเน็ต 

ในปจจุบันองคกรและธุรกิจตาง ๆ ไดมองเห็นถึงความสําคัญของอินเตอรเน็ต ทั้ง
ในแงของการเปนแหลงขอมูลอันมหาศาลสําหรับธุรกิจ การเปนแหลงทําการประชาสัมพันธ
เสริมสรางภาพพจนของบริษัท ตลอดจนการเปนตลาดขนาดใหญ บริษัทตาง ๆ จึงมีการแขงขันกัน
ในการเขาสูอินเตอรเน็ต จนทําใหจํานวนเครื่องที่เชื่อมตอเขาสูอินเตอรเน็ตในชื่อขององคกรเพิ่มขึ้น
อยางรวดเร็ว 

การนําเครือขายอินเตอรเน็ตมาประยุกตใชสําหรับธุรกิจ และองคกรตาง ๆ ได
เกิดขึ้นในรูปแบบตาง ๆ มากมาย อีกทั้งเกิดรูปแบบใหม ๆ ตลอดเวลา แตที่นิยมใชกันมากสามารถ
สรุปไดดังนี ้

• การนําเสนอสินคา และเสริมสรางภาพพจนบริษัท ซึ่งเปนขบวนการกอน
การขาย (Presales) ที่สําคัญ ทําใหผูใชไดรูจักกับชื่อเสียง และสินคาตาง ๆ 
ขององคกรมากขึ้น รวมทั้งชวยใหผูจัดจําหนาย และผูนําเขาจากทั่วโลก ไดรับ
ขอมูลของผูผลิตดวย 

• หนังสือพิมพและวารสารอิเล็กทรอนิกส โดยใชเว็บเพจแทนหนากระดาษ 
ทําใหตนทุนในการจัดทําเอกสารลดลงไปมาก อีกทั้งสามารถลดคาใชจายใน
การขนสง และการจัดจําหนาย เนื่องจากเปนการขายตรงสูลูกคาที่สมัคร
สมาชิก กับทางองคกรผานอินเตอรเน็ต 
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• การสนับสนุนทางเทคนิค เปนการประยุกตใชอีกประการหนึ่งที่นิยมใชกัน
อยางมากในอินเตอรเน็ต โดยเฉพาะอยางยิ่งทางดานคอมพิวเตอร เนื่องจาก
ผูใชที่ตองการการสนับสนุนสามารถติดตอมาไดจากทั่วโลก โดยไมตองเสีย
คาโทรศัพททางไกล และสามารถดูฐานขอมูล  ปญหาตาง ๆ ตลอดจน
ทางแกไขที่อาจตรงกับปญหาของตนเอง หรืออาจสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส
ถามกับผู เชี่ยวชาญก็ ได  รวมทั้ งสามารถทําการถายโอน  (Download) 
ซอฟทแวรสําหรับแกไขปญหา หรือเพิ่มเติมคุณสมบัติตาง ๆ ไดทันท ี

• ใหขอมูลกับนักลงทุน โดยบริษัทมหาชนตาง ๆ สามารถใหขอมูลแกผูถือหุน 
เกี่ยวกับผลประกอบการ รายงานประจําไตรมาส วิธีดําเนินงานและประมาณ
การรายได ตลอดจนใชในการแถลงขาวตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว รวมทั้ง
ประหยัดกวาการจัดพิมพดวยกระดาษเปนอยางมาก 

• ใหขอมูลขาวสารทั่ว ๆ ไปกับสาธารณะชน เชน มาตรฐานที่กําหนดโดย
องคกรตาง ๆ ขอมูลการทองเที่ยว เปนตน 

• เก็บรวบรวมขอมูล ตลอดจนการเสนอขายขอมูล เชน ใชในการทําโพลล
ตาง ๆ ใชในการเปนตัวกลางในการรับสมัครงาน และอาจขายขอมูลผูสมัครที่
มีคุณสมบัติตรงตามความตองการใหกับบริษัทตาง ๆ เปนตน 

• เปดรานคาใหเชาพื้นที่ โดยเปดเปนรานคาเพื่อใหผูคาตาง ๆ มาเชา หรือ
เกบ็คาโฆษณาจากผูที่ตองการโฆษณาในราน 

• ใหบริการตาง ๆ กับสาธารณะชน เชน เปนแหลงคนขอมูล (Search 
Engine) แหลงเก็บรวบรวมแชรแวร และฟรีแวร แหลงใหขอมูลและขาวตาง ๆ 
แหลงติดตอเกมสแบบออนไลน เปนตน ซึ่งอาจมีเการเก็บเงินจากการใช
บริการ หรือใชวิธีหาโฆษณาจากบริษัทอื่น ๆ ได 

• การจําหนายสินคา โดยนําสินคาตาง ๆ มาจัดจําหนายตรงผานเว็บ ซึ่งมี
ขอดีคือ ชวยลดตนทุนการจัดจําหนาย การตกแตงราน ตลอดจนการเก็บ
สินคาคงคลัง ซึ่งสินคาที่มีผูประสบความสําเร็จในการขายผานอินเตอรเน็ต 
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เชน หนังสือ ดอกไม ของชํารวย ของที่ระลึก รวมทั้งอุปกรณคอมพิวเตอรตาง 
ๆ ทั้งฮารดแวร และซอฟทแวร เปนตน 

2.4.4 พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) 

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส หรือการทําการคาผานระบบอิเล็กทรอนิกส ไดกลายเปน
แนวโนมสําหรับการคาของโลกที่ไดรับความนิยมมากขึ้นเรื่อย ๆ เนื่องจากพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
ชวยใหเราสามารถทําการคากับบุคคล หรือองคกรทั่วโลกไดอยางสะดวกรวดเร็ว ดวยตนทุนที่ต่ํา
กวาชองทางการคาขายตามปกติเปนอยางมาก โดยสามารถใหนิยมของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ได
คือ 

• การผลิต การกระจาย การตลาด การขาย หรือการขนสงผลิตภัณฑ และ
บริการโดยใชสื่ออิเล็กทรอนิกส (WTO, 1998) 

• ขบวนการที่ใชวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส เพื่อทําธุรกิจที่จะบรรลุเปาหมายของ
องคกร พาณิชยอิเล็กทรอนิกสใชเทคโนโลยีประเภทตาง ๆ และครอบคลุม
รูปแบบทางการ เงินทั้ งหลาย  เชน  ธนาคารอิ เล็กทรอนิกส  การค า
อิเล็กทรอนิกส อีดีไอหรือการแลกเปลี่ยนขอมูลอิเล็กทรอนิกส ไปรษณี
อิเล็กทรอนิกส โทรสาร รายการสินคาอิเล็กทรอนิกส การประชุมทางไกล และ
รูปแบบตาง ๆ ที่เปนขอมูลระหวางองคกร (ESCAP, 1998) 

จากนิยามขางตน แสดงใหเห็นวา พาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีขอบเขตที่กวางขวาง 
โดยมีการใชงานทั้งในสวนของอุปกรณทางอิเล็กทรอนิกสพื้นฐาน เชน โทรศัพท โทรสาร บารโคด 
บัตรแถบแมเหล็ก บัตรอัจฉริยะ เปนตน และยังมีการใชงานระบบทางอิเล็กทรอนิกสตาง ๆ เชน 
ระบบอีดีไอ ระบบการโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส เปนตน อยางไรก็ตาม เทคโนโลยีที่มีผลตอ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่สุด ก็คือ เครือขายอินเตอรเน็ต ที่เอื้ออํานวยใหผูประกอบการสามารถสื่อ
ถึงผูบริโภคทั่วโลกได ทั้งในสวนของการโฆษณาสินคา สั่งซื้อ ชําระเงิน ขนสงสินคา ตลอดจน
บริการหลังการขาย โดยในที่นี้ จะกลาวถึงพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ใชอินเตอรเน็ตเปนชองทางใน
การทําธรุกรรมเปนหลัก 
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2.4.4.1 ผลกระทบของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนระบบเศรษฐกิจแบบใหม ที่ชวยใหการดําเนินธุรกิจ
สามารถเกิดขึ้นไดตลอด 24 ชั่วโมงโดยไมมีวันหยุด รวมทั้งไมมีขอจํากัดทั้งทางดานสถานที่ตั้งของ
ผูประกอบการ หรือการเขาถึงผูบริโภคที่อยูตําแหนงใด ๆ ในโลก พาณิชยอิเล็กทรอนิกสจึงมี
ผลกระทบตอทั้งผูบริโภค และผูประกอบการทั้งในแงด ีและแงราย ดังนี ้

ผลกระทบตอผูบริโภค 

ประโยชน 

• ไดรับความสะดวกในการซื้อสินคา โดยสามารถสั่งซื้อสินคาจากที่
บาน หรือที่ทํางานไดทันท ี

• มีสินคาและบริการใหเลือกมากขึ้น เนื่องจากสามารถสั่งซื้อจาก
รานคาตาง ๆ ทั่วโลก 

• เปรียบเทียบราคาจากรานคาตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว และสามารถ
เลือกซื้อจากรานคาที่ราคาต่ํากวา 

• สามารถหาขอมูลสินคาในแบบ และรุนตาง ๆ ไดอยางละเอียดกอน
การตัดสินใจซื้อ 

• ไดสินคาที่มีราคาต่ํากวาซื้อผานชองทางปกติ เพราะผูประกอบการมี
ตนทุนต่ํากวา 

• ไดรับสินคาทันที  ในกรณีที่สินคานั้นสามารถสงผานทางสื่ อ
อิเล็กทรอนิกส 

ขอควรระวัง 

• การซื้อสินคาผานทางอินเตอรเน็ต ยังมีความเสี่ยงทั้งในแงความ
นาเชื่อถือของเว็บไซทที่ขายสินคา และความเสี่ยงในแงของการถูก
ขโมยขอมูลบัตรเครดิตที่ปอนผานอินเตอรเน็ต จึงควรเลือกใชบริการ
เว็บไซทที่นาเชื่อถือ และมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ด ี

• การซื้อสินคาผานอินเตอรเน็ต ผูซื้อไมสามารถจับตองสินคาได
โดยตรง จะไดเห็นแตเพียงภาพที่ปรากฎในเว็บไซทเทานั้น จึงควร
พิจารณาในตัวสินคา และบริการอยางละเอียดรอบคอบ 
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• สินคาและบริการบางอยาง อาจขัดตอขนบธรรมเนียม วัฒนธรรม 
และกฎหมาย 

ผลกระทบตอผูประกอบการและผูผลิต 

ประโยชน 

• สามารถขายสินคาใหกับลูกคาไดทั่วโลก 
• ชวยลดตนทุนในการจําหนาย และการบริการ ทั้งในสวนของบริการ

กอนการขาย และบริการหลังการขาย 
• ผูประกอบการทุกรายมีโอกาสในการแขงขันเทาเทียมกัน เนื่องจาก

การทําธุรกิจพาณิชยอิ เล็กทรอนิกสใชเงินลงทุนไมมาก อีกทั้ง
ผูบริโภคจะติดตอผานระบบเวิลดไวดเว็บ และอีเมล โดยไมไดรับรูถึง
ขนาดธุรกิจของผูประกอบการ 

• ชวยลดภาระสินคาคงคลังสําหรับผูประกอบการ เนื่องจากไมตองทํา
การเก็บสินคาจํานวนมากไว สามารถใชวิธีสั่งซื้อไปยังผูผลิต ตอเมื่อ
มีคําสั่งซื้อจากลูกคา 

• สามารถใหบริการ และทําการตลาดตอลูกคาแตละคนโดยเฉพาะได 
(Customization) 

ขอควรระวัง 
• ระบบรักษาความปลอดภัยของผูประกอบการ  จะตองมีความเชื่อถือ

ไดสูง สามารถปองกันการลักลอบขโมยขอมูล และปองกันการเจาะ
เขามาทําความเสียหายตอระบบ และขอมูลที่เก็บอยูของแฮคเกอรได 

• ตองมีการปรับรูปแบบของธุรกิจใหทันกับการแขงขันที่รุนแรงขึ้น 
เนื่องจากพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จะชวยใหผูผลิตสามารถขายตรงให
ลูกคา รวมทั้งผูประกอบการรายยอย สามารถเขาสูระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสไดงาย ทําใหการแขงขันรุนแรงขึ้นเรื่อย ๆ และจะเกิด
รูปแบบทางธุรกิจใหม ๆ ขึ้นตลอดเวลา 

• ตองติดตามศึกษามาตรการทางกฎหมายที่ออกมา เพื่อคุมครองทั้ง
ในส วนของผู บ ริ โ ภค  และผู ป ร ะกอบการ  เพื่ อ ใหพ าณิ ชย
อิเล็กทรอนิกส สามารถดําเนินไปไดอยางราบรื่น 
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• ตองติดตามศึกษามาตรการทางดานภาษี ทั้งภาษีสรรพากร และ
ภาษีศุลกากร  ที่จะมีการปรับเปลี่ยนใหทันกับระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสตอไป 

2.4.4.2 การพัฒนาระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
สามารถแบงออกเปนขั้นตอนไดดังนี้ 

1. ศึกษาแนวทางธุรกิจ 

ขั้นตอนแรกสุดในการเขาสู ระบบพาณิชยอิ เล็กทรอนิกส  คือ 
การศึกษาธุรกิจที่ตองการนําเขาสูระบบฯ และสินคาที่ตองการนําเสนอสูผูบริโภค 

2. จัดตั้งเว็บไซท 
ในการดําเนินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสผานอินเตอรเน็ต สิ่งที่ขาด

ไมได คือ เว็บไซท (Website) ซึ่งเปรียบเสมือนหนารานที่ลูกคาจะเขามาติดตอ และสั่งซื้อสินคา 
โดยผูประกอบการสามารถเลือกพัฒนาเว็บไซทได 2 วิธี คือ 

1. พัฒนาขึ้นเองโดยใชบุคลากรภายในองคกร หากเลือกใชวิธีนี้ มี
ขอควรคํานึงถึง คือ ทรัพยากรบุคคลที่จะดูแลในสวนนี้มีเพียงพอ
หรือไม รวมทั้งตองลงทุนดานอุปกรณตาง ๆ เพิ่มขึ้นเทาใด 

2. จางบุคคลภายนอก มีขอควรคํานึง คือ ตองมีการตรวจสอบ
ติดตามงานวาเสร็จตามกําหนด และบรรลุวัตถุประสงคที่วางไว
หรือไม 

นอกจากนี้การจัดตั้งเว็บไซท จะมีคาใชจายในสวนของการซื้อชื่อ
โดเมน ซื้อพื้นที่เว็บเซิรฟเวอร และคาใชจายในการเปลี่ยนแปลงเว็บ เพื่อเพิ่มขอมูลตาง ๆ ซึ่งเปน
คาใชจายระยะยาวที่ตองคํานึงถึงดวย 

3. ทําการตลาด 

เมื่อมีการจัดตั้งเว็บไซทแลว สิ่งสําคัญอีกอยาง คือ การทําการตลาด 
เพื่อใหลูกคาไดรูจัก และเขามาเยี่ยมชมเว็บไซท ซึ่งจะพัฒนาเปนการซื้อสินคาทางเว็บไซทตอไป 
การทําตลาดสามารถทําไดทั้งการตลาดแบบออฟไลน (Offline Marketing) เชน การโฆษณาผาน
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สื่อตาง ๆ ทั้งนิตยสาร หนังสือพิมพ โทรทัศน และการตลาดแบบออนไลน (Online Marketing) 
ผานสื่อตาง ๆ บนอินเตอรเนต ซึ่งไดแก 

• ลงทะเบียนกับ Directory และ Search Engine โดยปกติเมื่อ
ผูใชอินเตอรเน็ตตองการหาขอมูลสินคาหรือบริการใด ๆ ก็มักจะ
เขาใชบริการของ Directory หรือ Search Engine ในการชวยหา
ขอมูลที่ตองการ การลงทะเบียนกับเว็บไซทเหลานี้ จึงเปนสิ่งที่
ชวยใหรานคาสามารถเขาถึงลูกคาได การลงทะเบียนบางแหง ก็
สามารถทําไดโดยไมเสียคาใชจาย บางแหงเสียคาใชจายครั้ง
เดียว บางแหงเสียเปนรายป รวมทั้งบางแหงก็มีการคิดคาใชจาย
ทุกครั้งที่มีผูใชคลิกเขามาเยี่ยมชมเว็บไซท ซึ่งเรียกวาระบบ Pay 
Per Click (PPC) 

• ซื้อปายโฆษณา (Banner Ads) บนเวบไซทอื่น เว็บไซทที่มีผูเขา
เยี่ยมชมเปนจํานวนมาก จะมีการหารายไดจากการขายพื้นที่
โฆษณา ซึ่งอาจจะเปนขอความเพียงอยางเดียว หรือขอความ
พรอมภาพปายโฆษณาก็ได โดยปกติอัตราคาโฆษณาจะคิดเปน
ราคาตาการแสดงโฆษณาหนึ่งพันครั้ง หรือเรียกวา ซีพีเอ็ม 
(CPM) ซึ่งหากผูโฆษณาเลือกแสดงโฆษณาเฉพาะในหมวดที่
สนใจ อัตราคาโฆษณาก็จะแพงขึ้น แตโฆษณาก็จะตรงกับ
กลุมเปาหมายมากขึ้น 

• โฆษณาผานทางอีเมล (E-mail Ads) มีลักษณะคลายกับการสง
จดหมายขายตรง (Direct mail) แตเปลี่ยนเปนการสงจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสโฆษณาสินคา และบริการไปยังลูกคา ซึ่งวิธีนี้มี
ขอดีกวาการสงจดหมายปกต ิคือ เสียคาใชจายในการสงต่ํามาก 
และสงจดหมายถึงลูกคาจํานวนมากไดในเวลาอันรวดเร็ว 

4. รับคําสั่งซื้อ 

เมื่อลูกคาเขามาเยี่ยมชมสินคา และบริการในเว็บไซทแลว หากตอง
ทําการสั่งซื้อสินคา ทางเว็บไซทก็ควรจะจัดหาการรองรับการทําธุรกรรมในลําดับตอไปดวย เชน 
ระบบตะกราสินคา (Shopping Cart) รวมกระทั่งถึงระบบชําระเงินผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน 
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5. จัดสงสินคา 
หลังจากทําการชําระเงิน ทางรานคาก็มีหนาที่รับผิดชอบในการจัดสง

สินคาเปนลําดับตอไป 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีดานการพฒันาเวบ็ไซท 

จากหลักการดานการออกแบบเว็บไซทโดยธวัชชัย ศรีสุเทพ (2544, หนา 29-54) ได
กลาวถึงการพัฒนาเว็บไซทไววา การพัฒนาเว็บไซทใหประสบความสําเร็จ เปนสิ่งที่ทาทายตอ
ผูออกแบบมาก เนื่องจากการพัฒนาจะเกี่ยวของกับกระบวนการหลายอยาง เชน การออกแบบ
โครงสราง ลักษณะหนาตา รวมทั้งการเขียนโปรแกรม เปนตน ดังนั้นการสรางเว็บไซทที่ดีนั้น จึง
ตองอาศัยการออกแบบ และจัดระบบขอมูลอยางเหมาะสม รวมทั้งวางแผนอยางเปนระบบ เพื่อให
ไดผลลัพธอยางมีประสิทธิภาพตามที่ไดวางแผนไว 

กระบวนการพัฒนาเว็บไซท (WEB DEVELOPMENT PROCESSES) 

กระบวนการพัฒนาเว็บไซทนี้ ใชหลักการจัดระบบโครงสรางขอมูลที่เรียกวา Information 
Architecture ตั้งแตขั้นตอนแรก จนถึงขั้นที่ไดเปนรูปแบบโครงสรางสุดทาย (Final Architecture 
Plan) ซึ่งถือเปนกระบวนการที่สําคัญมากที่จะทําใหเว็บไวทบรรลุตามเปาหมายที่ตั้งไว 

การจัดระบบโครงสรางขอมูล คือ การพิจารณาวาเว็บไซทควรจะมีขอมูลและการทํางาน
ใดบาง ดวยการสรางเปนแผนผังโครงสรางกอนที่จะเริ่มลงมือพัฒนาเว็บเพจ โดยเริ่มจากการ
กําหนดเปาหมายของเว็บไซท และกลุมผูใชเปาหมาย ตอมาจึงพิจารณาถึงเนื้อหาและการใชงานที่
จําเปน แลวนํามาจัดกลุมใหเปนระบบ จากนั้นจึงออกแบบโครงสรางขอมูลในหนาเว็บใหพรอมที่
จะนําไปออกแบบกราฟกและหนาตาใหสมบูรณตอไป 

การจัดระบบโครงสรางขอมูล เปนพื้นฐานสําคัญในการออกแบบเว็บไซทที่ดี ที่จะชวยให
พัฒนาแบบแผนรายละเอียดขอมูลในการออกแบบเว็บไซท ซึ่งไดแก รูปแบบการนําเสนอ ระบบ
การทํางาน แบบจําลอง ระบบเนวิเกชั่น และอินเตอรเฟสของเว็บไซท ดังนั้นการจัดระบบโครงสราง
ขอมูล จึงเปนสิ่งสําคัญที่เกี่ยวของอยูในกระบวนการออกแบบเว็บไซทนั่นเอง  กระบวนการพัฒนา
เว็บไซทแบงออกเปน 5 เฟส 13 ขั้นตอนดังแสดงในภาพ 2.5 และมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
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ภาพที่ 2.3 กระบวนการ 13 ขั้นตอนในการพัฒนาเว็บไซท

Phase 1: สํารวจปจจยัสาํคญั (Research) 
1. รูจักตัวเอง – กําหนดเปาหมายและสํารวจความพรอม 
2. เรียนรูผูใช – ระบุกลุมผูใชและศึกษาความตองการ 
3. ศึกษาคูแขง – สํารวจการแขงขันและเรียนรูคูแขง 

สิ่งที่ไดรับ 
1. เปาหมายหลักของเว็บไซท 
2. ความตองการของผูใช 
3. กลยทุธในการแขงขัน 

Phase 3: พัฒนาโครงสรางเวบ็ไซท  
(Site Structure) 

6. จัดระบบขอมูล 
7. จัดทําโครงสรางขอมูล 
8. พัฒนาระบบเนวิเกชั่น 

สิ่งที่ไดรับ 
1. แผนผังโครงสรางขอมูล 
2. แนวทางการทองเว็บ 
3. ระบบเนวิเกชั่น 

Phase 2: พัฒนาเนื้อหา (Site Content) 
5. สรางกลยุทธการออกแบบ 
6. หาขอสรุปขอบเขตเนื้อหา 
 

สิ่งที่ไดรับ 
1. แนวทางการออกแบบเว็บไซท 
2. ขอบเขตเนื้อหาและการใชงาน 
3. ขอมูลที่ถูกจัดอยางเปนระบบ 

Phase 4: ออกแบบและพัฒนาหนาเวบ็  
(Visual Design) 

9. ออกแบบลักษณะหนาตาเว็บเพจ 
10. พัฒนาเว็บตนแบบและขอกําหนดสุดทาย 

สิ่งที่ไดรับ 
1. ลักษณะหนาตาของเว็บไซท 
2. เว็บเพจตนแบบที่จะใชในการ

พัฒนา 
3. รูปแบบโครงสรางของเว็บไซท 
4. ขอกําหนดในการพัฒนาเวบ็ไซท 

Phase 5: พัฒนาและดําเนินการ  
(Production and Operation) 

11. ลงมือพฒันาเวบ็เพจ 
12. เปดตัวเว็บไซท 
13. ดูแลและพัฒนาตอเนื่อง 

สิ่งที่ไดรับ 
1. เว็บไซทที่สมบูรณ 
2. เปดตัวเว็บไซทและทําใหเปนที่

รูจัก 
3. แนวทางการดูแล และพัฒนา

ตอไป 
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2.5.1 PHASE 1: สํารวจปจจัยสําคัญ (RESEARCH) 

เปนการสํารวจขอมูลของปจจัยหลัก 3 อยางที่เปนพื้นฐานในการออกแบบเว็บ
ไซท ซึ่งไดแก ตัวเอง ผูใช และคูแขง เพื่อนําไปใชประโยชนในการกําหนดแนวทาง  และกลยุทธใน
การออกแบบเว็บไซทใหมีประสิทธิภาพ และไดเปรียบในการแขงขัน 

2.5.1.1 ขั้นตอนที ่1: รูจักตัวเอง 

เว็บไซทมากมายลมเหลวเพราะขาดเปาหมายที่ชัดเจน โดยเฉพาะในชวงเริ่มตน
ของกระแสอินเตอรเน็ท บางบริษัทสรางเว็บไซทขึ้นเพราะคูแขงมีเว็บไซท จึงเรงทําเว็บไซทขึ้นเพื่อ
จะไดมีเว็บไซทบาง ผลคือเว็บไซทที่ไดจะมีเพียงประโยชนเพียงเล็กนอย เนื่องจากไมมีการ
ตั้งเปาหมายที่แทจริงของเว็บไซท 

กําหนดเปาหมายหลักของเว็บไซท 

สิ่งแรกที่ตองรูกอนจะสรางเว็บไซทคือ เปาหมายหลักของเว็บไซท เพื่อใชเปน
ตัวกําหนดขอบเขต และการทํางานในเว็บไซทใหเหมาะสมกับเปาหมายที่ตั้งไว โดยอาจแบงเปน
เปาหมายระยะสั้น กับเปาหมายระยะยาวก็ได เพื่อความสะดวกในการประเมินผล วิธีการกําหนด
เปาหมายของเว็บไซท บางสวนอาจไดมาจากปญหาที่เกิดขึ้นกับหนวยงาน เชน ในดานการ
ใหบริการขอมูล หรือประชาสัมพันธ ที่สามารถใชสื่ออินเตอรเน็ทเขามาชวยแกไขได 

เปาหมายทั่วไปของหนวยงานธุรกิจ ไดแก เพิ่มจํานวนลูกคาและปริมาณยอดขาย 
ยกระดับการใหบริการลูกคา สรางภาพลักษณที่ดีตอองคกร และลดตนทุนในการผลิต หรือ
แจกจายเอกสารประกอบการขายสินคาหรือบริการ เปนตน ซึ่งทั้งนี้อาจแบงเปาหมายออกเปนกลุม
ตามความสําคัญ 3 กลุม คือ “จําเปนตองมี”, “อยากใหมี”, และ “ยังรอได” เพื่อใหผูพัฒนาไดใสใจ
กับสิ่งที่สําคัญมากกอน และเผื่อวาในอนาคต ถามีปญหาหรือขอจํากัดทางดานเวลาหรือเงินทุน ก็
สามารถที่จะกลับมายกเลิกเปาหมายบางอยางไดอยางเหมาะสม 

กําหนดเปาหมายที่ชัดเจน 

การตั้งเปาหมายของเว็บไซทนั้น ตองอาศัยความรวมมือของผูเกี่ยวของทุกคนใน
หนวยงาน โดยเฉพาะผูที่มีความสําคัญหรือผูบริหาร แตไมจําเปนวาทุกคน ในบางครั้งจะไดรับ
เปาหมายจํานวนมากจากผูเกี่ยวของทุกคน รวมเปนเอกสารที่อาจเรียกวา “รายการที่ปรารถนา 
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(Wish List)” จากนั้นจึงนํารายการดังกลาวมาระบุใหแคบลงและชัดเจนขึ้น รวมทั้งจัดลําดับ
ความสําคัญของเปาหมายตาง ๆ ในที่สุดเปาหมายที่ได จะเปนปจจัยสําคัญในการกําหนดขอบเขต
ของเนื้อหาที่จําเปนของเว็บไซท 

ระบุวิธีการวัดความสําเร็จ 

หลังจากมีเปาหมายเรียบรอยแลว  ขั้นตอไปคือการระบุถึงแนวทางการวัด
ความสําเร็จ เพื่อประเมินผลความสําเร็จของเว็บตามระยะเวลาที่กําหนด ซึ่งอาจจะวัดความสําเร็จ
ในการเพิ่มยอดขายใหมากขึ้น 20% หรือมีลูกคาใหมเพิ่มขึ้นเดือนละ 5 ราย แตควรจะแนใจวา 
เปาหมายที่ตองการนั้น มีความเฉพาะเจาะจง และสามารถเปนไปได 

สําหรับเว็บไซทบางประเภทที่ใหบริการขอมูล ซึ่งจะไมมีตัวเลขเกี่ยวกับยอดขาย 
หรือปริมาณลูกคา ก็อาจจะสามารถวัดความสําเร็จไดจากจํานวนผุที่เขามาอานขอมูลภายในเว็บ
ไซท ยิ่งมีผูเขามาใชบริการมากเทาไร ก็หมายถึงความสําเร็จที่สูงขึ้น 

พิจารณาทรัพยากรที่ม ี

• บุคลากร คือ ผูที่จะทําหนาที่ออกแบบและพัฒนาเว็บไซทใหสําเร็จ โดยปกติ
ควรประกอบดวยทีมของผูชํานาญการดานตาง ๆ เชน ผุออกแบบโครงสราง
ขอมูล (Information Architects), นักออกแบบกราฟก (Graphics 
Designers), ผูรวบรวมและเรียบเรียงเนื้อหา (Content Editors), ผูพัฒนา
เว็บ (Web Developers) และผูเขียนโปรแกรมการทํางาน (Programmers) 
เปนตน 

• เงินทุน ที่จะใชในการสรางทีมงานพัฒนาเว็บไซทของหนวยงาน โดยการจาง
เขามา หรือสงบุคลากรที่มีอยู ไปเรียนรู เพิ่มเติม หรืออาจวาจางบริษัท
ภายนอกเขามารับงานทั้งหมดไปดําเนินการ เปนตน 

• ระยะเวลาในการพัฒนา การอออกแบบและพัฒนาเว็บไซทจําเปนตองใช
เวลามากพอสมควร ขึ้นอยูกับความซับซอนของแตละเว็บ ดังนั้นระยะเวลาที่
กําหนดควรอยูในชวงที่เหมาะสม 
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• เนื้อหาขอมูลที่จะนําเสนอ คือ เปนทรัพยากรหลักที่มีผลตอความสําเร็จ
ของเว็บไซท แบงไดเปนเนื้อหาที่มีอยูแลวกับเนื้อหาที่ตองสรางขึ้นใหม ใหใช
วิธีสํารวจเนื้อหาที่มีอยู เทียบกับปริมาณเนื้อหาที่จําเปนตองทําเพิ่มเติม เพื่อ
นําไปคํานวณหาปริมาณงานที่ตองทํา และระยะเวลาทั้งหมดที่จะใช 

2.5.1.2 ขั้นตอนที ่2: เรียนรูผูใช 

ในทางปฏิบัติไมมีทางเปนไปไดที่จะสรางเว็บใหตรงตามคุณสมบัติทุกอยางตามที่
ทุกคนตองการได จึงตองเลือกเจาะจงถึงผูใชเฉพาะกลุม เพื่อจะไดศึกษาถึงลักษณะ และ
ตอบสนองตามความตองการของผูใชไดอยางถูกตอง ดังรายละเอียดดังตอไปนี ้

กําหนดกลุมผูใชเปาหมาย 

เมื่อรูเปาหมาย และความพรอมของตัวเอง ขั้นตอไปคือรูจักกับผูใช ใหคิดดูวาใคร
คือผุที่จะเขามาใชบริการ กลุมผูใชเปาหมายนี้มีลักษณะเปนอยางไร การออกแบบเว็บไซท จึงควร
ใหความสําคัญกับผูใชหลักเปนสําคัญ และไมกังวลกับกลุมผูใชกลุมอื่นที่เหลือ 

การคํานึงถึงผูใชงานหลักนั้น ใหคํานึงถึงผูใชหลาย ๆ กลุมใหมากที่สุด เทาที่จะ
เปนไปได จากนั้นจึงนํามาเรียงลําดับตามความสําคัญ ในที่สุดเมื่อไดกลุมผูใชที่แนชัดแลว ก็จะ
สามารถนําเอาลักษณะ และความตองการของผูใชแตละกลุมมาพิจารณาออกแบบเว็บไซท เพื่อให
สามารถรองรับการใชงานของผูใชทั้งหมดไดอยางเหมาะสม 

คนหาสิ่งที่ผูใชตองการ 

ความเขาใจถึงความตองการ และความคาดหวังของผูใช ถือเปนกุญแจสําคัญที่
จะนําไปสูความสําเร็จ เนื่องจากผูใชแตละกลุมยอมมีความตองการที่แตกตางกัน ดังนั้นจึงตอง
ออกแบบเว็บไซทเพื่อตอบสนองตอสิ่งที่ผูใชตองการใหถูกตองและครบถวน การคนหาสิ่งที่ผูใช
ตองการ อาจไมไดมาดวยการถามคําถามโดยตรง  บางครั้งตองอาศัยการสังเกต หรือสัมภาษณถึง
เรื่องราวตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 

สรางประโยชนตอผูใช 

ลองคิดดูวามีอะไรที่จะทําใหผูใชอยากเขามาใชบริการในเว็บไซท ผูใชจะได
ประโยชนใดจากการเขามาใช และมีลักษณะพิเศษอะไรที่แตกตางจากเว็บไซทอื่นบาง ถาผูใชได
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เขามาเยี่ยมชมครั้งหนึ่งแลว จะมีอะไรดึงดูดใจใหกลับมาอีก ปญหาเหลานี้ลวนเปนสิ่งสําคัญที่
จะตองหาคําตอบใหได 

เรียนรูประสบการณของผูใช (User Experience) 

สามารถเรียนรูประสบการณของผูใชไดจากการกําหนดกลุมเปาหมาย และ
คาดการณถึงลักษณะ และความตองการของผูใชลวงหนา ซึ่งจะชวยใหเขาใจไดถึงลัษณะการใช
งานของผูใชบริการเว็บไซทไดเปนอยางดี แนวทางในการศึกษาประสบการณของผูใชที่ยังไมมีเว็บ
จริง สามารถทําไดหลายวิธ ีเชน การสอบถาม สัมภาษณ สังเกต และการจําลองสถานการณ 

จําลองสถานการณ (Scenario) 

การจําลองสถานการณ คือ การสรางเรื่องรวมเกี่ยวกับลักษณะการเขามาใช
บริการในเว็บไซทของผูใช เพื่อชวยใหมองเห็นภาพลักษณะการใชงานเบื้อตนของเว็บไซท และยัง
นําไปใชกําหนดเนื้อหา และการใชงานที่จําเปนในเว็บไซทไดอีก ซึ่งหากสามารถวางเรื่องราวอยาง
สรางสรรค ก็อาจชวยใหพบกับแนวทางที่ด ีและมีประโยชนกับผูใช 

2.5.1.3 ขั้นตอนที ่3: สํารวจการแขงขันและคูแขง 

สํารวจบรรยากาศการแขงขัน 

เมื่อรูเปาหมายและกลุมผูใชของเว็บไซทแลว สิ่งที่ตองรูตอไปคือ มีเว็บไซทใดบาง
ที่ใหบริการเหมือนกัน โดยสํารวจตลาดการแขงขันของเว็บที่มีเปาหมายเชนเดียวกัน คนหาจํานวน
เว็บที่อยูในประเภทเดียวกัน และตองรูวาผุใชกําลังใหความสนใจกับเรื่องใด แนวโนมขางหนาจะ
เปนอยางไร 

เรียนรูจากคูแขง 

การเรียนรูจากคูแขงเปนกลยุทธอยางหนึ่งที่จะสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 
ดวยการเขาไปสํารวจถึงเนื้อหา การใชงาน และลัษณะการออกแบบตาง ๆ แลวนํามาวิเคราะห 
เปรียบเทียบ ถึงจุดออนและจุดแข็งตาง ๆ ของแตละเว็บ เพื่อใชประกอบการกําหนดขอบเขตของ
เนื้อหา และการใชงานในเว็บไซท 
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2.5.2 PHASE 2: พัฒนาเนื้อหา (SITE CONTENT) 

2.5.2.1 ขั้นตอนที ่4: สรางกลยุทธการออกแบบ 

สรางแนวทางใหผูใชไดรับขอความที่จะสื่อ 

เมื่อเขาใจถึงสิ่งที่ตองการนําเสนอในเว็บไซท และผูที่จะเขามาใชบริการแลว ขึ้น
ตอไปคือการสรางกลยุทธสําหรับใชในการออกแบบสื่อความหมาย และในการนําเสนอเนื้อหาตอ
ผูใชอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อใหแนใจวาผูใชจะไดรับขอความที่ตองการสื่อ และตอบสนองตอสิ่งที่
ไดรับตามเปาหมาย 

ประยุกตเนื้อหาจากสื่ออื่น (Repurposed Content) 

ในบางครั้ง เนื้อหาหรือขอความที่ตองการสื่อไปยังผูใช อาจเปนเนื้อหาเดียวกับที่มี
อยูแลวในสื่อชนิดอื่น เชน สิ่งพิมพ วิทยุ ซีดีรอม หรือทีวี ดังนั้น การนําเนื้อหาเหลานี้มาจัดรูปแบบ
ใหเหมาะสมกับสื่ออินเตอรเน็ท ก็จะไดเนื้อหาบางสวนของเว็บไซทเชนกัน ในขั้นนี้ ตองระวังวา
ไมใชเพียงแตการนําเนื้อหาจากสิ่งพิมพ และโบรชัวรทั้งหมดมาใสรวมในเว็บไซท แตเว็บไซทจะเปน
สื่อที่ทําประโยชนไดมากกวา จึงจําเปนตองปรับปรุงเนื้อหาที่ไดจากสื่ออื่น ใหเหมาะสมกับ
เปาหมาย และกลยุทธของเว็บไซท เพื่อใหผูใชไดรับประโยชนสูงสุด 

เนื้อหาเสริมคุณคา (Value Added Content) 

นอกจากเนื้อหาหลักโดยทั่วไปแลว เว็บไซทยังมีเนื้อหาอีกชนิดหนึ่งที่ควรพิจารณา
นํามาใชเพิ่มเติม คือ เนื้อหาที่จะเพิ่มคุณคาใหกับเว็บไซท โดยอาจปรับเปลี่ยนขอมูลใหมทุกวัน 
หรือสัปดาห จัดหาขอมูลเสริมที่เปนประโยชน รวบรวมเครื่องมือ หรือโปรแกรมที่ผูใชจะนําไปใชได 
ออกแบบเว็บไซทอยางสวยงาม หรือจัดทําลิงคไปยังเว็บอื่นที่นาสนใจ โดยสิ่งเหลานี้จะชวยสราง
สีสัน และดึงดูดใจผูใชใหอยากเขามาใชบริการในเว็บไซทอยูเสมอ 

เลือกใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

แมวาเทคโนโลยีที่เปนภาพเคลื่อไหว เสียง วีดีโอ หรือภาพกราฟก จะมีสวนชวย
ดึงดูดความสนใจจากผูใชได แตเทคโนโลยีบางอยางตองอาศัยเครื่องคอมพิวเตอรคุณภาพสูง และ
ตองติดตั้งโปรแกรมเสริม หรือปลั๊กอินเพิ่มเติม ซึ่งอาจสรางปญหาใหกับผูใชบางกลุมที่ไมมีความ
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พรอมของอุปกรณได ดังนั้นควรเลือกใชเฉพาะเทคโนโลยีที่สามารถจะสื่อขอความถึงผูใชสวนใหญ
ได 

2.5.2.2 ขั้นตอนที ่5: หาขอสรุปขอบเขตเนื้อหา 

กําหนดเนื้อหาและการใชงานทีจ่ําเปน 

นําขอมูลที่ไดศึกษามา คือ เปาหมายของเว็บไซท ความตองการของผูใช และ
ขอมูลของเว็บคูแขง มาพิจารณาถึงเนื้อหาที่จําเปนในการสื่อถึงผูใช พรอมกับเพิ่มเติมสิ่งอื่น ๆ ที่
เหมาะสม เพื่อใหบรรลุตามเปาหมาย จากนั้นจึงแยกขอมูลออกมาเปน 2 ประเภท คือ เนื้อหา 
(Content Requirements) กับการใชงาน (Function Requirements) โดยที่เนื้อหาก็คือ ขอมูล
โดยทั่วไปที่ไดอานกันในหนาเว็บเพจ สวนการใชงาน คือระบบที่ผูใชสามารถใชงานได เชน การสง
อีเมล การสงขอความไปยังเพจเจอร การสงอิเล็กทรอนิกสการด การสงขอมูลผานแบบฟอรม หรือ
การพูดคุยกันผานระบบแชท 

รวบรวมขอกําหนดที่ไดทั้งจากตัวเอง และผูเกี่ยวของ จากนั้นใหทีมงานชวย
พิจารณาถึงขอมูลทั้งหมด เพื่อหาขอตกลงที่ทุกคนยอมรับ เมื่อสิ้นสุดกระบวนการนี้จะได “ขอสรุป
ขอบเขตเนื้อหา (Content Inventory)” อยูเรียบรอยแลว 

พจิารณาถึงความเปนไปได 

หลังจากไดขอบเขตเนื้อหาที่ตองการแลว จะใหพิจารณาถึงความเปนไปได โดย
อาศัยหลัก 3 ประการเปนเกณฑในการตัดสิน ไดแก ความสอดคลองกับเปาหมาย ความเหมาะสม
กับทรัพยากรที่มีอยู และผลกระทบที่จะเกิดขึ้น เริ่มจากสํารวจดูเนื้อหาสวนไหนที่ไมสามารถหาได 
หรือเปนเรื่องยากที่จะเขียนขึ้น ใหคนควาหาแหลงขอมูลและบุคลากรที่สามารถชวยได กอนจะ
สรุปวาควรจะนําเสนอเนื้อหาสวนนั้นในเว็บไซทหรือไม สําหรับระบบการใชงานที่ตองการภายใน
เว็บไซท ซึ่งการพัฒนาระบบการใชงานตาง ๆ ตองอาศัยเทคโนโลย ีและความชํานาญดานการ
เขียนโปรแกรมคอนขางมาก มักจะมีขั้นตอนและความซับซอนกวาการสรางเนื้อหาปกติในเว็บเพจ
มาก ใหพิจารณาถึงทรัพยากรที่มีอยู โดยเฉพาะเรื่องเวลา 

จากนั้นใหจัดลําดับความสําคัญของระบบการใชงาน โดยเลือกทําเฉพาะสิ่งที่
จําเปนกอน สวนการใชงานบางอยางที่ยังไมจําเปนในขณะนี้ ก็อาจจะตองเก็บไวพัฒนาใน
ภายหลัง 
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เก็บรวบรวมและพัฒนาขอมูล 

เมื่อทราบขอบเขตเนื้อหาแลว ก็อาจเริ่มตนเก็บรวบรวมและพัฒนาขอมูลที่จําเปน 
โดยขอมูลเหลานี้ รวมถึงบทความ รูปภาพกราฟก เสียงประกอบ หรือวิดีโอ ที่ตองการนําเสนอใน
เว็บไซท เนื่องจากกระบวนการเก็บรวบรวม และพัฒนาขอมูลทั้งหมดนั้นอาจตองใชเวลา ทั้งนี้
ขึ้นอยูกับความยากงายในการไดมาของขอมูล 

ในเบื้องตน อาจไมจําเปนที่จะตองมีตัวเนื้อหาจริงพรอมทั้งหมด จุดประสงคหลัก
ในขั้นตอนนี้ คือ ขอสรุปขอบเขตเนื้อหา เพื่อนําไปทําเปนโครงสรางขอมูลของเว็บไซทกอน ซึ่งเมื่อ
ไดโครงสรางขอมูลดังกลาว ก็จะสามารถดําเนินการขั้นตอนตอไปพรอม ๆ กับการพัฒนา และ
รวบรวมเนื้อหาทั้งหมดใหสมบูรณขึ้น 

2.5.3 PHASE 3: พัฒนาโครงสรางเว็บไซท (SITE STRUCTURE) 

2.5.3.1 ขั้นตอนที ่6: จัดระบบขอมูล 

จัดกลุมและระบุชื่อเนื้อหา 

เมื่อมีขอมูลจํานวนมากที่จะนํามาใชเว็บไซท ก็จะตองนําขอมูลเหลานั้นมาจัดให
เปนระบบ เพื่อใหไดเปน รางแผนผังโครงสราง (Draft Architecture Plan) ดวยการทดลองใช
แนวคิดหลาย ๆ แบบมาเปนเกณฑในการจัดกลุม และลองตั้งชื่อกลุมขอมูลเหลานั้น จากนั้นก็
เปรียบเทียบแนวทางการจัดกลุมขอมูลของผูเกี่ยวของทุกคน เพื่อหาขอสรุปที่คนสวนใหญเขาใจได
งาย ระบบโครงสรางขอมูลที่ด ีจะมีสวนชวยใหผูใชเขาใจภาพรวมของเนื้อหาไดดีขึ้น 

วิธีหนึ่งที่ชวยในการจัดระบบขอมูลไดดี คือ การใชแบบจําลองระบบโครงสราง 
(Organizational Metaphor) จากสิ่งตาง ๆ ที่อยูรอบตัว จะชวยใหมีอิสระทางความคิดมากขึ้น 
และอาจทําใหคนพบระบบขอมูลที่เหมาะสมกับเว็บไซทได กระบวนการนี้จะชวยใหเริ่มมีไอเดียใน
การออกแบบเว็บไซทที่สื่อความหมาย โดยเลือกแบบจําลองที่ใกลเคียงกับลักษณะเว็บไซท แลว
นํามาประยุกตใหเหมาะสม ดวยการนําเอารูปแบบที่ไดนั้นมาเชื่อมความสัมพันธกับขอมูลใน 
ขอสรุปขอบเขตเนื้อหา ที่มีอยู 
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2.5.3.2 ขั้นตอนที ่7: จัดทําโครงสรางขอมูล 

เมื่อมีขอมูลเกี่ยวกับเนื้อหา  และการใชงานพรอมแลว  ก็มาถึงการกําหนด
โครงสรางหลักของเว็บไซท ซึ่งเปนพื้นฐานใหกับสิ่งที่จะพัฒนาตอไป เพื่อใหไดโครงสรางที่เปน
ระบบและงายตอการใช โครงสรางที่ดีจะชวยใหสรางระบบเนวิเกชั่นไดงายขึ้น ตอจากนั้นก็
สามารถออกแบบโครงรางของเว็บเพจ และเทมเพลตไดอยางไมลําบาก 

จัดทํารายการโครงสรางของไซท (Site Structure Listing) 

เมื่อมีขอมูลที่ถูกจัดกลุมใหเปนระบบอยางเรียบรอยแลว ขึ้นตอไปก็นําขอมูลที่
ไดมาจัดเปนโครงสรางเนื้อหา ที่แสดงถึงกลุมขอมูล และลําดับขั้นของหัวขอยอย โดยอยูในรูปแบบ
ตัวหนังสือทั้งหมดกอน ดังตัวอยางตอไปนี ้

ภาพที่ 2.4 แสดงตัวอยางโครงสรางเว็บไซท 
Section 1 

Section 1.1 
Section 1.2 

Section 2 
Section 2.1 
Section 2.2 

Section 2.2.1 
Section 2.2.2 
Section 2.2.3 

Section 2.3 
Section 2.4 

Section 3 
 

จัดทําแผนผังโครงสรางเว็บไซท (Architectural Blueprint) 

ตอมาใหนํา รายการโครงสรางของไซท มาจัดใหเปนแบบแผนที่สื่อความหมายที่
ชัดเจนยิ่งขึ้น โดยสรางเปนแผนผังที่แสดงถึงโครงสรางขอมูลลําดับชั้น และการเชื่อมโยงของแตละ
สวนอยางชัดเจน ที่เรียกวา แผนผังโครงสรางเว็บไซท (Architectural Blueprint) ซึ่งเปนการแสดง
ภาพรวมของเว็บไซทในเชิงกราฟก โดยเริ่มจากหนาโฮมเพจ หรือหนาเกริ่นนํา (Splash ที่จะขึ้นมา
กอนโฮมเพจ เพื่อดงึดูดความสนใจ) และตอไปจนถึงหนายอย ๆ ทั้งหมด 

นอกจากนี้ ยังมีแผนผังโครงสรางเว็บไซทอยางงายอีกรูปแบบหนึ่งที่เรียกวา Site 
Map ซึ่งแสดงถึงภาพรวมของเนื้อหาหลัก ๆ ภายในเว็บไซท แตไมมีรายละเอียดมากเทากับ 
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แผนผังโครงสรางเว็บไซท โดยอาจจัดทําเปนแบบตัวหนังสือ หรือแบบกราฟกก็ได แผนผังชนิดนี้ 
เหมาะที่จะนําไปแสดงบนเว็บไซท เพื่อใหผูใชเขาใจถึงโครงสรางเนื้อหาของเว็บไซทไดงายขึ้น 
นอกจากนั้นยังชวยใหผูใชสามารถคลิกตรงชื่อเนื้อหาเพิ่มเขาไปยังเนื้อหาที่ตองการไดอีกดวย 

2.5.3.3 ขั้นตอนที ่8: พัฒนาระบบเนวิเกชัน 

วางแนวทางการเคลื่อนที่ภายในไซท (Site Flow) 

การวางแนวทางการเคลื่อนที่ภายในไซท เปนการกําหนดขอบเขตของขอมูลสวน
ตาง ๆ รวมกับการสรางการเชื่อมโยงถึงกัน โดยเริ่มพิจารณาจากหนาโฮมเพจ แลวจึงกําหนดแนว
ทางการเขาถึงขอมูลยอยในสวนตาง ๆ การเคลื่อนที่จากสวนหนึ่งไปยังอีกสวนหนึ่ง และวิธีการใช
งานของระบบตาง ๆ โดยคาดการณวา ผูใชจะเขาไปในเว็บในลักษณะใด ผูใชตองการเคลื่อนที่ไป
ตามหัวขอ หรือตามสวนหลัก ๆ ของไซท สิ่งใดที่ตองการใหผูใชไดสัมผัสเมื่อแรกเริ่มเขามา ทํา
อยางไรจึงจะไมใหผูใชหลงทางอยูในเว็บไซท เปนตน ในขั้นตอนนี้ อาจจําเปนตองใชแผนภาพเขา
มาประกอบการสราง Flowchart หรือ Storyboard เพื่อแสดงใหเห็นถึงแนวทาง และรูปแบบการ
เชื่อมโยงที่ชัดเจนยิ่งขึ้น 

สรางระบบเนวิเกชัน (Navigation System) 

ระบบเนวิเกชันหรือระบบนําทาง เปนเครื่องมือสําคัญที่จะนําผูใชไปยังสวนตาง ๆ 
ของเว็บไซท กระบวนการสรางระบบเนวิเกชัน เริ่มตนจากการพิจารณาแผนผังโครงสรางเว็บไซท 
รวมกับแนวทางการเคลื่อนที่ภายในไซทที่มีอยู เพื่อใหไดระบบนําทางที่จะพาผูใชไปสูสวนตาง ๆ 
ของเว็บไซท 

โดยปกติอาจนําสวนหลัก ๆ ในโครงสรางของไซทนั้น ๆ มาใชเปนลิงคในระบบเนวิ
เกชันหลัก (Global Navigation System) ที่จะมีอยูในทุก ๆ หนาของเว็บเพจ เพื่อใหผุใชสามารถ
เขาไปยังสวนหลัก ๆ ของเว็บไซทไดอยางสะดวกจากทุกที่ นอกจากนั้น แนวปฏิบัติที่นิยมกันอยาง
หนึ่งคือ สรางลิงคที่โลโกของเว็บนั้น เพื่อนําผูใชกลับไปยงัหนาโฮมเพจ 

สวนระบบเนวิเกชันเฉพาะสวน (Local Navigation System) ที่จะลิงคไปยัง
รายละเอียดของสวนตาง ๆ ภายในเว็บไซท ซึ่งสามารถเปนไดหลายรูปแบบ เชน รายชื่อหัวขอยอย 
รายชื่อผลิตภัณฑ รายการสินคา หรือรายละเอียดอื่น ๆ ที่อยูภายในสวนนั้น 
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2.5.4 PHASE 4: ออกแบบและพัฒนาหนาเว็บ (VISUAL DESIGN) 

2.5.4.1 ขั้นตอนที ่9: ออกแบบลักษณะหนาตาเว็บเพจ (Interface Design) 

หลังจากไดโครงสรางเว็บไซท พรอมกับระบบเนวิเกชันเรียบรอยแลว ตอมาคือการ
เริ่มออกแบบหนาตาของเว็บไซท ซึ่งจะเปนการนําโครงสรางขอมูลมาพัฒนาใหเปนรูปเปนรางอยาง
สื่อความหมาย โดยอาจจะตองอาศัยผูมีความชํานาญดานการออกแบบกราฟกเขามาชวย เริ่มจาก
การจัดโครงสรางของหนา แลวออกแบบลักษณะหนาตาเว็บไซท ก็จะไดเปนหนาตัวอยาง เพื่อ
นําไปสรางเปนตนแบบตอไป 

สรางแบบจําลองรายละเอียดขอมูลในหนาเว็บ (Architectural Page Mock-
up) 

หลังจากไดแผนผังโครงสรางเว็บไซทที่แสดงภาพรวมของเว็บไซทแลว สิ่งจําเปน
ตอไป คือการแสดงรายละเอียดเนื้อหา และลิงคที่จะมีอยูในหนาหลัก ๆ โดยสรางแบบจําลองหนา
เว็บที่สื่อถึงการจัดกลุมของรายการเนื้อหา เพื่อสงใหผุพัฒนาเว็บไซทนําไปดําเนินการตอได และยัง
เอาไวทดสอบการใชงานวาเหมาะสมกับสถานการณจําลองที่เคยสรางไวหรือไม กอนที่จะเริ่มลง
มือทําเว็บจริง การสรางแบบจําลองในขั้นนี้ เปนการสรางแบบจําลองขอมูลดวยตัวหนังสือ ยังไมมี
ลักษณะของกราฟก และสิ่งที่สรางขึ้นก็เปนแบบจําลองของหนาเว็บหลัก ๆ เทานั้น ซึ่งเมื่อนําไป
รวมกับการออกแบบลักษณะหนาตาของเว็บเพจ จึงจะไดเปนเทมเพลต เพื่อนําไปใชกับหนาของ
เว็บยอยอื่น ๆ ตอไป 

ภาพที่ 2.5 แสดงตัวอยางแบบจําลองรายละเอียดขอมูลในหนาเว็บเกี่ยวกับสินคา 
ชื่อสินคา 

รายละเอียด: 

วิธีใช: 

ขอมูลทางเทคนิค:  

ราคา: 

ลิงคไปยังหนาอื่น 
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จัดแบงพื้นที่ในหนาเว็บ (Page Layout) 

ในเว็บไซทหนึ่ง ๆ อาจมีรูปแบบโครงสรางหนาเว็บหลาย ๆ แบบไดตามลักษณะ
ของเนื้อหา เชน หนาโฮมเพจกับหนาของเนื้อหา อาจมีรูปแบบที่ไมเหมือนกัน แตจะตองมี
เอกลักษณ และลักษณะที่ใกลเคียงกัน มิฉะนั้นอาจสรางความสับสนแกผูใช วารูปแบบทั้งสองเปน
ของเว็บเดียวกันหรือไม พื้นที่ในหนาเว็บเกิดจากการจัดแบงบริเวณตาง ๆ ในหนาเว็บใหเปนพื้นที่
ขององคประกอบชนิดตาง ๆ โดยที่องคประกอบหลักของแตละหนาจะอยูในตําแหนงเดียวกัน จึง
ทําใหเริ่มมองเห็นถึงตําแหนงของเนื้อหา กราฟก โลโก ระบบเนวิเกชัน ปายโฆษณา และ
องคประกอบอื่น ๆ ภายในหนาไดชัดเจนขึ้น 

เริ่มตนจากการพิจารณารายการโครงสรางของไซท (Site Structure Listing) 
รวมกับขอสรุปขอบเขตเนื้อหา (Content Inventory) แลวจําแนกรูปแบบของหนาเว็บเพจที่
จําเปนตองมี พยายามสรุปใหเหลือสัก 2 – 3 แบบที่จะใชเปนรูปแบบมาตรฐาน โลโกหรือ
สัญลักษณของหนวยงาน ควรมีปรากฎอยูในทุก ๆ หนา แสดงใหผูใชรูวากําลังอยูในเว็บไซท
เดียวกัน ตําแหนงที่ดีที่สุดในการวางโลโกไวก็คือ มุมซายบนสุดนั่นเอง สวนระบบเนวิเกชันหลัก
จําเปนตองมีอยูในทุก ๆ หนา ณ ตําแหนงเดียวกับตลอดทั้งเว็บ เพื่อใหผูใชเคยชิน และใชงานได
อยางสะดวก สวนระบบเนวิเกชันเฉพาะสวนนั้น จะเปลี่ยนแปลงไปตามลักษณะเนื้อหา และจะเปน
การดีถามีรูปแบบที่สม่ําเสมอในทํานองเดียวกัน ในแตละสวนของเนื้อหา 

ออกแบบโครงรางของหนาเว็บเพจ (Design Sketch) 

กระบวนการออกแบบหนาตาเว็บเพจ อาจตองอาศัยผุเชี่ยวชาญการออกแบบ
กราฟกเขามาชวย เริ่มจากการรางภาพคราว ๆ ในกระดาษ โดยอาศัยขอมูลและขอกําหนดที่ได
จากกระบวนการที่ผานมาทั้งหมด มาออกแบบเปนโครงรางลักษณะของหนาหลัก ๆ ในเว็บไซท 
เมื่อเริ่มลงตัวแลว จึงใชโปรแกรมกราฟก เชน Photoshop สรางเปนรูปของโครงรางของหนาเว็บ
เพจนั้นขึ้นมา แลวจึงนําไปตรวจสอบความเหมาะสมในบราวเซอรตอไป 
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2.5.4.2 ขั้นตอนที่ 10: พัฒนาเว็บตนแบบ และโครงสรางเว็บไซทขั้น
สุดทาย 

สรางและทดสอบเว็บเพจตนแบบ (Web-based Prototype) 

หลังจากไดรูปแบบของเว็บเพจที่ตองการแลว จึงนําไปสรางเปนเว็บเพจตนแบบ 
ซึ่งจะประกอบดวยตัวอักษร ลิงค และองคประกอบหลัก ๆ เทาที่จําเปน เพื่อนําไปทดสอบการใช
งานกับตัวอยางกลุมผูใชหลาย ๆ คน โดยสังเกตแนวทางการเรียกดูขอมูล และการใชงานระบบ
ตาง ๆ สุดทายก็จะไดเว็บเพจตนแบบที่ผานการทดสอบใชงาน และผานการออกแบบมาอยางดี ซึ่ง
แสดงใหเห็นลักษณะหนาตาและการใชงานในเว็บ โดยคํานึงถึงความสําคัญของโครงสรางหนาเว็บ 
ความสวยงาม และรูปแบบกราฟก 

สรุปแผนผังโครงสรางเว็บไซทขั้นสุดทาย (Final Architecture Blueprint) 

เมื่อเว็บตนแบบผานการทดลองใชแลว จะทําใหมั่นใจไดวาโครงสรางที่พัฒนาขึ้น
มานั้น สามารถใชงานไดจริง และองคประกอบตาง ๆ ถูกจัดอยูในที่ที่ควรแลว หากพบปญหาใด ๆ 
ที่เกี่ยวกับการใชงาน จะตองแกไขใหเรียบรอยกอนจะถึงขั้นพัฒนาเปนเว็บจริง ซึ่งผลลัพธสุดทายที่
จะไดจากขั้นนี้ คือ แผนผังโครงสรางเว็บไซทขั้นสุดทาย (Final Architecture Blueprint) 

ระบุขอกําหนดในการพัฒนาเว็บไซท (Production Specification) 

ขอกําหนด (Specifications) คือ เอกสารที่กําหนดลักษณะการออกแบบ หรือสิ่งที่
ตองการทางเทคนิคที่ไดจากขั้นตอนตาง ๆ ที่ผานมา ซึ่งจะประกอบดวยรูปแบบโครงสรางเว็บไซท  
การจัดระบบขอมูล เทคโนโลยีที่จะนํามาใช ระบบการตั้งชื่อไฟลใหสื่อความหมาย รวมถึง
รายละเอียดตาง ๆ ที่จะนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาเว็บไซทจริง ตัวอยางของขอกําหนดอาจ
เปน จํากัดขนาดไฟลกราฟกไมใหเกิน 50 KB ใชภาพเคลื่อนไหวไมเกิน 3 จุดในแตละหนา หรือ
ระบบการตั้งชื่อกราฟกที่บิกถึงขนาด วันที ่และชื่อผูสราง เปนตน 

กําหนดรูปแบบมาตรฐาน (Style Guide) 

เนื่องจากองคประกอบตาง ๆ ภายในเว็บควรมีลักษณะสม่ําเสมอ เหมือนกัน
ตลอดทั้งเว็บไซท จึงควรจัดทํารูปแบบมาตรฐานของเว็บใหเปนที่ชัดเจน เพื่อใหมีแนวทางเดียวกัน
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ในการพัฒนาเว็บไซท ซึ่งจะทําไดดวยการสรางรูปแบบมาตรฐาน (Style Guide) เพื่อใหไดเว็บที่มี
ลักษณะสม่ําเสมอตลอดทั้งไซท 

2.5.5 PHASE 5: พัฒนาและดําเนินการ (PRODUCTION & OPERATION) 

2.5.5.1 ขั้นตอนที ่11: ลงมือพัฒนาเว็บเพจ (Production) 

จากขั้นตอนที่ผานมาทั้งหมดก็จะไดรูปแบบและแนวทางการพัฒนาเว็บไซททุก
อยางเรียบรอย พรอมที่จะลงมือสรางเว็บไซทจริงในขั้นตอนนี้ โดยการรวมเทคโนโลยี และการ
ออกแบบเขาดวยกัน เพื่อใหไดเว็บไซทที่สมบูรณในที่สุด 

เรียบเรียงและตรวจสอบขอมูล 

เริ่มจากการจัดเตรียมขอมูลใหพรอม โดยนําขอมูลที่มีอยูแลวมาเรียบเรียงใหมี
รูปแบบที่เหมาะสําหรับการอานในหนาเว็บ สําหรับขอมูลใดที่ยังไมมี ก็จะตองรีบคนหา หรือเขียน
ขึ้นมาใหม รูปแบบการนําเสนอขอมูลจะมีผลตอความพอใจของผูอาน  จึงตองพยายามจัดรูปแบบ
เนื้อหาใหอานงาย และชัดเจน ตรวจสอบคําผิด และขอผิดพลาดอื่น ๆ เพื่อไมใหผูอานรูสึกสับสน 
และเสียความเชื่อถือได 

ตกแตงหนาตาเว็บเพจใหสมบูรณ (Final Interface) 

นําตนแบบเว็บเพจที่ไดออกแบบไวแลวมาตกตาง ปรับปรุงใหเสร็จสมบูรณใน
ขั้นตอนนนี้ โดยเว็บเพจที่ได จะประกอบดวย ขอความ รูปภาพ กราฟก ระบบเนวิเกชัน และ
องคประกอบที่จําเปนอื่น ๆ อยางครบถวน 

สรางเทมเพลตสําหรับหนาเว็บ (Web Template) 

เมื่อทุกอยางลงตัวควรจะทําการสรางโครงรางมาตรฐาน (Template) ซึ่งก็คือไฟล 
HTML ที่ประกอบดวยโครงสรางหลักขององคประกอบตาง ๆ ที่จะมีอยูในทุก ๆ หนาของเว็บเพจ 
เมื่อนําเนื้อหาที่มีอยูมาใสในเทมเพลต ก็จะไดเปนหนาเว็บเพจที่สมบูรณ เทมเพลตนี้อาจมีมากกวา 
1 แบบ โดยขึ้นอยูกับจํานวนของโครงสรางหนาเว็บหลัก (Page Layout) ที่ไดออกแบบไว 
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พัฒนาเว็บเพจ 

เปนการใสเนื้อหาตาง ๆ ลงไปในเทมเพลตในตําแหนงที่กําหนดไว แลวจัดรูปแบบ
ใหอานงาย โดยใชหลักการใชตัวอักษร (Topogaphy) และอาจเพิ่มเติมกราฟกสื่อความหมาย
ใหกับเนื้อหา รวมถึงการสรางลิงคไปยังเอกสารหนาอื่นตามความเหมาะสม 

พัฒนาระบบการใชงานของเว็บ 

ในขั้นตอนของการพัฒนาเว็บเพจนั้น จําเปนตองมีโปรแกรมเมอร เพื่อดําเนินการ
พัฒนาระบบการทํางานที่จําเปนของเว็บไซท ซึ่งอาจตองอาศัยการเขียนโปรแกรม  CGI (Common 
Gateway Interface), ASP (Active Server Page), ColdFusion, Java, JavaScript หรือ Flash 
ตามความเหมาะสม เมื่อไดระบบการทํางานที่สําเร็จแลว จึงนําไปประกอบเขาในเว็บเพจที่มีอยู ก็
จะไดเปนเว็บไซทที่มีเนื้อหา และการใชงานที่สมบูรณ 

2.5.5.2 ขั้นตอนที ่12: เปดตัวเว็บไซท (Launch) 

หลังจากไดพัฒนาเนื้อหา และการใชงานที่จําเปนในเว็บไซทครบถวนแลว กอนที่
จะเปดตัวสูโลกอินเตอรเน็ตนั้น ควรจะทดสอบการใชงานเพื่อคนหาขอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น
เสียกอน จากนั้นเมื่อพรอมเปดตัวแลว ก็ตองดําเนินการประชาสัมพันธ ทําใหเว็บไซทเปนที่รูจัก
ตอไป 

ทดสอบคุณภาพ การใชงาน และความถูกตอง 

กอนเปดตัวเว็บไซท ใหทดสอบจนแนใจกอนวาจะไมเกิดปญหาใด ๆ ขึ้นกับผูใชที่
เรียกดูขอมูลจากเครื่องซึ่งอยูในสิ่งแวดลอมตางกัน หรือผูใชที่มีประสบการณในการทองเว็บตางกัน 
สิ่งที่ควรทดลองในขั้นนี ้ไดแก 

• การใชงาน (Usability) ทดลองใชงานเว็บไซทจากสิ่งแวดลอมตาง ๆ กัน 
ดวยทิศทางตาง ๆ กัน เพื่อใหแนใจวาเว็บไซทจะไมสรางความสับสนใหแก
ผูใช 
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• ความสม่ําเสมอ และความถูกตอง (Consistency and Accuracy) 
ตรวจสอบความถูกตองของลิงค คําผิด สคริปต และลักษณะอื่นที่อาจ
ผิดปกต ิ

• ความเขากันไดกับสิ่งแวดลอมของผูใช  (Compatibility and 
Degradability) ตรวจสอบความเรียบรอยของการแสดงผลในสิ่งแวดลอมที่
ตางกันของผูใช ดวยการทดสอบเรียกดูในเครื่องที่มีความตางกันของสิ่ง
ตอไปนี้ ชนิดและรุนของบราวเซอร ระบบปฏิบัติการ ความละเอียดหนาจอ 
ความสามารถในการแสดงสี และชนิดของตัวอักษร (Font) ที่มีอยูในเครื่อง 
เปนตน 

ทําใหเว็บไซทเปนที่รูจัก (Promotion) 

วิธีการหลักที่จะทําใหผูอื่นคนหาเว็บไซทที่ทําการเปดตัวไปแลวนั้นพบ คือ การ
ลงทะเบียนเว็บไซทกับเว็บไดเรคทอรี หรือ Search Engine ซึ่งเปรียบเสมือนการใสขื่อเว็บลงไปใน
แผนที่อินเตอรเน็ต หรืออาจตกลงเปนพันธมิตรกับเว็บอื่น เพื่อแลกเปลี่ยนลิงค และหากมี
งบประมาณ ก็ใชวิธีซื้อโฆษณา (Banner Ads) ในเว็บอื่น ๆ ที่มีผูเขาไปเยี่ยมชมเปนจํานวนมากก็
ได วิธีการตาง ๆ เหลานี้คือการโปรโมทแบบ Online สวนอีกทางหนึ่งคือ ประชาสัมพันธโดยไมใช
อินเตอรเน็ต หรือการโปรโมทแบบ Offline โดยอาศัยการประชาสัมพันธแบบดั้งเดิม ซึ่งหมายถึง
การทําโฆษณาโดยใชสื่อทั่วไป เชน แมกกาซีน วิทย ุทีว ีเปนตน 

2.5.5.3 ขั้นตอนที ่13: ดูแลและพัฒนาตอเนื่อง (Maintenance & Growth) 

หลังจากเปดตัวแลวจะไดเรียนรูการตอบสนองของผูใชจริง วามีสิ่งใดเหมาะสม 
ไมเหมาะสม เนื่องจากเว็บไซทยังตองมีการพัฒนา ปรับปรุง เพิ่มเติมเนื้อหาอยูเสมอ ซึ่งอาจพบวา
มีขอมูลสําคัญตองเพิ่มเติม หรือมีความจําเปนตองปรับปรุงลักษณะตาง ๆ เพื่อใหเหมาะสมกับผูใช
ตอ ๆ ไป 

เพิ่มขอมูลใหมโดยยึดรูปแบบมาตรฐาน 

เมื่อมีความจําเปนตองเพิ่มขอมูลใหมเขาสูเว็บที่มีอยูแลว สิ่งที่ควรระวังคือความ
ไมสม่ําเสมอที่อาจเกิดขึ้น วิธีการปองกันปญหาที่จะเกิด คือ การยึดรูปแบบมาตรฐานที่กําหนดไว



43 

 

ใน Style Guide จากขั้นตอนพัฒนาเว็บตนแบบและโครงสรางเว็บไซทขั้นสุดทาย  เพื่อใหมั่นใจวา
ขอมูลใหมที่เพิ่มเขาไป ยังมีรูปแบบสอดคลองกับขอมูลเดิมที่มีอยู 

วิเคราะหสถิติการใชบริการในเว็บไซท 

มีเครื่องมือหลายชนิดในการติดตาม วิเคราะหลักษณะการใชงานของผูที่เขามาใช
บริการภายในเว็บไซท โดยปกติขอมูลเหลานี้จะถูกเก็บไวในสวนที่เรียกวา Server Log ของเว็บ
เซิรฟเวอร หรืออาจใชบริการสถิติจากผูใหบริการตาง ๆ ได ขอมูลเหลานี้จะชวยใหสามารถปรับปรุง
เว็บใหเหมาะสมกับความตองการของผูใชไดดียิ่งขึ้น 

ตรวจสอบความถูกตองของลิงค 

ลิงคผิดพลาด (Broken or Dead Link) เปนสิ่งที่พบไดทั่วไปในสื่ออินเตอรเน็ต 
เพราะในบางครั้งเว็บไซทที่สรางอาจมีการเชื่อมโยงไปยังขอมูลที่อยูในเว็บไซทอื่น จึงทําใหไม
สามารถควบคุมหรือรับรูถึงความเปลี่ยนแปลงของเว็บดังกลาว ลิงคผิดพลาดจะสรางความรําคาญ
ใหแกผูใช และสงผลใหความนาเชื่อถือของเว็บลดลง จึงควรตรวจสอบลิงคอยูอยางสม่ําเสมอ 

ตรวจสอบเนื้อหาและการใชงานในเว็บใหถูกตอง ทันสมัย และตรงกับ
ความตองการของผูใชอยูเสมอ 

เมื่อเวลาผานไป ควรทําการตรวจสอบเว็บไซทอยูเสมอ วายังสามารถรองรับผู
ใชไดดีอยูหรือไม สภาวะการแขงขันเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใด คูแขงไดพัฒนาไปทางไหนบาง มี
เทคโนโลยีใหมชนิดใดที่ควรนํามาใชหรือไม หรือขอมูลที่มากขึ้นจะทําใหเกิดความยากตอการใช
งานหรือไม เนื่องจากอินเตอรเน็ตเปนสื่อที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ดังนั้นจึงควรปรับตัว
อยางรวดเร็วตามสื่อชนิดนี้ใหทันดวยเชนกัน 

ทั้งหมดนี้คือขั้นตอนการพัฒนาเว็บไซทอยางเปนระบบที่สมบูรณ ในบางขั้นตอนอาจมีการ
ปรับเปลี่ยนหรือเปลี่ยนแปลงไดตามความเหมาะสม โดยทั้งนี้อาจลดหรือปรับปรุงบางขั้นตอนให
พรอมกับการใชงานในระยะเวลา และทรัพยากรที่จํากัด เพื่อใหเกิดการพัฒนาเว็บไซทอยางมี
ประสิทธิภาพ 
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2.6 แนวคิดและทฤษฎีดานการบรหิารลกูคาสัมพันธ 

สมวงศ พงศสถาพร และ สุนทร เลาหพัฒนวงศ (2550) ไดกลาวโดยสรุปไววา การบริหาร
ลูกคาสัมพันธ หรือ Customer Relation Management (CRM) เกิดจากหลักการพื้นฐานของ
การตลาดเชิงสัมพันธ (Relationship Marketing) แตเวลาเปลี่ยนไปความสัมพันธในระดับเดิมจึง
เปลี่ยนไป โอกาสในการใหบริการไดดีจะยิ่งเพิ่มมากขึ้นโดยผานการตลาดเชิงสัมพันธที่เนนขอมูล  
ซึ่งก็คือ CRM นั่นเอง 

2.6.1 นิยามของ CRM 

CRM มุงจุดสนใจไปที่ลูกคา ครอบคลุมตามสื่อตาง ๆ ที่สําคัญ โดยมุงเนนวิธีการ
ที่กอใหเกิดประโยชนภายใตขอบเขตของการทําธุรกิจ ผานทุกชองทาง ทุกกิจกรรม และทุกเวลา 

ภาพที่ 2.6 การเปลี่ยนศูนยรวม (Shift in Focus) 

ศูนยรวมของการตลาดแบบดั้งเดิม 
 

 
สินคา 

 

 
ราคา 

 

 
สถานที ่

 

 
การสงเสริมการขาย 

ดุลยภาพของ 
ผูขายสินคา 
หรือใหบริการ 

 

 
การพิจารณา และ
ศักยภาพการซื้อ 

ของลูกคา 

ศูนยรวมประสบการณของลูกคา 
 
 

ปฏิสัมพันธ 
ทางการตลาด 

 
 

ปฏิสัมพันธ 
ทางการขาย 

 
 

ปฏิสัมพันธ 
ทางการบริการ 

 
 

ปฏิสัมพันธ 
ความชวยเหลือ 

ความแตกตาง 
ของลูกคา 

 

ความพงึพอใจ 
ความซื่อสัตย 
และคุณคา 
ของลูกคา 
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2.6.2 กระบวนการของ CRM 

ภาพรวมทั้งหมดภายใตวงจตกิจกรรม ซึ่งผลักดันใหเกิด CRM ปจจัยพื้นฐาน
ทั้งหมด และโครงสรางการพัฒนา ควรสัมพันธกับกิจกรรมหลัก ดังภาพที่ 2.7 โดยที่แตละลําดับขั้น
ตางมีความสัมพันธกันอยางตอเนื่อง โดยตองพิจารณาถึง 

• การหาสินคาและบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมาก
ที่สุด 

• การปฏิสัมพันธกับลูกคาและการสรางคุณคาใหเพิ่มขึ้น ตองอาศัยการพัฒนา
สินคา และบริการควบคูไปดวย เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหไดมากที่สุด 

• การรักษาลูกคาตองอาศัยการสรางคุณคาเพิ่ม 

ภาพที่ 2.7 กระบวนการของ CRM 

วงจรความสัมพันธที่ตอเนื่อง เปนไปตามลําดับขั้นของการปฏิสัมพันธ เมื่อปฏิบัติ
ตามวงจรนี้กับทุกกลุมลูกคา จะพบวา 

• กลยุทธ CRM จะเริ่มซับซอนขึ้นเรื่อย ๆ 
• ลูกคาจะเริ่มสังเกตเห็นสิ่งที่องคกรปฏิบัติให 
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• ในที่สุดความพอใจของลูกคา ความจงรักภักดี ตลอดจนผลกําไรก็จะเพิ่มขึ้น 
สงผลใหตองปฏิบัติตามวงจร และพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาอยาง
ตอเนื่อง  ในขณะที่ขยับขึ้นสูขั้นตอไป  ก็จะสงผลให เกิดการขยายผล
ตามลําดับตอไป เชนกัน 

ทั้งนี้ CRM มุงเนนการใหคุณคาสูงสุดแกลูกคา โดยผานวิธีการสื่อสาร การตลาด 
วิธีใหบริการ ตลอดจนรวมวิธีการแบบดั้งเดิม เชน สินคา (Product), ราคา (Price), การสงเสริม
การขาย (Promotion) และสถานที่การจัดจําหนาย (Place of Distribution) (ตามภาพที่ 2.6) 
ลูกคาไมไดมองเพียงตัวสินคาและราคาในการตัดสินใจซื้อสินคาเทานั้น แตจะมองถึงประสบการณ
โดยรวมที่เกี่ยวเนื่องกับตัวสินคา และราคา ตลอดจนปฏิสัมพันธตาง ๆ กับผูขายสินคาหรือ
ใหบริการ หากสามารถสรางความตอเนื่องในดานการตลาด การขาย การใหบริการ และลูกคา
สัมพันธได ก็จะไดรับความภักดี และคุณคาจากลูกคาอยางมหาศาล โดยสิ่งเหลานี้เปนพื้นฐานที่
สําคัญของการสรางความไดเปรียบเชิงการแขงขัน (Competitive Advantage) นั่นเอง 

2.6.3 คุณลักษณะสําคัญ 3 ประการของ CRM 

เกิดจากแนวคิดเกี่ยวกับผลงานและความสําเร็จขององคกรที่อยูบนหลักการของ
การสรางความสัมพันธ เพื่อมาเสริมการตลาดในรูปแบบเดิม (4P) เพื่อใหองคกรทําความเขาใจ
เกี่ยวกับผูเลนในการแขงขันทางธุรกิจไดดียิ่งขึ้น การเปลี่ยนแปลงนี้มีลักษณะที่สําคัญ 3 ประการ 
คือ 
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ภาพที่ 2.8 แสดงวิวัฒนาการของ CRM 
การหาลูกคาใหม 

และการรักษาลูกคาเกา 
มองหลายตลาดพรอมกัน 

 

 
 
 

CRM 

การทําลูกคาใหม 
ตลาดเดียว  

 
4P 

 

 

 เนนหนวยงาน 
การตลาด 

เนนหลายหนวยงาน 

1. เปลี่ยนจากกิจกรรมการตลาดที่เกี่ยวของกับหนวยงานเดียว เปนกิจกรรม
การตลาดทีม่ีหลายหนวยงานเขามาเกี่ยวของ 

2. เปลี่ยนจากกิจกรรมการตลาดที่เนนลูกคากลุมเดียว มาเปนกิจกรรม
การตลาดที่เนนลูกคาหลายกลุมไปพรอม ๆ กัน 

3. เปลี่ยนจากกิจกรรมการตลาดที่มุงเนนการหาลูกคาใหม  มาเปนกิจกรรม
การตลาดที่เนนการหาลูกคาใหม ควบคูไปกับการรักษาลูกคาเดิมไว ซึ่งในขอนี้ ถือเปนหัวใจสําคัญ
ของการตลาดเชิงสัมพันธ 

2.6.4 การนํากลยุทธของ CRM ไปใชในองคกร 

ภาพที่ 2.9 แสดงการนํากลยุทธ CRM ไปใชในองคกร 

ใชเทคโนโลยีแกปญหา 
เปนโปรเจคตเล็ก 

มีการนําเทคโนโลยี 
มาใชอยางแพรหลาย 

ในองคกร 

CRM ใชเปนกลยุทธ 
ถูกผสมระหวางพันกงาน 
และหนวยงานตาง ๆ 

ในองคกร 

ใชอยางแคบ ๆ ใชอยางบูรณาการ 
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CRM เขาไปเกี่ยวของกับกลยุทธการจัดการที่ตองการสรางมูลคารวมกันระหวาง
บริษัทกับลูกคา โดยการใชขอมูลและเทคโนโลยีที่ชาญฉลาด เพื่อครอบครองขอมูลความตองการ
ของลูกคา และกระจายขอมูลประยุกตนี้ไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของอยางเหมาะสม เพื่อพัฒนา
ความสัมพันธระยะยาวของลูกคาเฉพาะกลุมที่ไดเลือกไว  และผสมผสานกระบวนการเหลานี้ไวให
หนวยงานขององคกรหลายหนวยงาน เพื่อรวมกันสรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคา 

2.7 ขอมูลพื้นฐานอาคารวรวัฒน สีลม 

2.7.1 ขอมูลเบื้องตนอาคารวรวัฒน สีลม 

อาคารวรวัฒนเปดใหบริการตั้งแตปพ.ศ. 2540 ปจจุบันอายุอาคารประมาณ 10 
ป กอสรางขึ้นดวยงบประมาณ 600 ลานบาท ตั้งอยูเลขที ่849 ถนนสีลม กรุงเทพ 10500 

ภาพที่ 2.10 แสดงสถานที่ตั้งอาคารวรวัฒน สีลม 

อาคารวรวัฒนเปนอาคารสํานักงานใหเชา ประเภทอาคารสูง โดยมีความสูงทั้งสิ้น 
22 ชั้น โดยแตละชั้นมีความสูงจากพื้นถึงเพดานประมาณ  2.40 เมตร มีพื้นที่รวมทั้งสิ้น 25,366 
ตารางเมตร แตละชั้นมีพื้นที่ระหวาง 904 - 1,906 ตารางเมตร พื้นที่ใหเชามีขนาดพื้นที่ตั้งแต 50 - 
862 ตารางเมตร มีลิฟตโดยสาร 7 เครื่อง และลิฟตขนของ 1 เครื่อง ระบบปรับอากาศเปนระบบน้ํา
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หลอเลี้ยงทําความเย็น (Water Cooled Package System) มีที่จอดรถอยูในตัวอาคารทั้งหมด 9 
ชั้น แบงเปนชั้น 1A, 1B ถึง 9A, 9B และมีที่จอดรถชั้นใตดิน B1 รวมมีชองจอดรถทั้งสิ้น 456 คัน 
โดยมีนโยบายใหที่จอดรถแกผูเชา 1 คันตอพื้นที่เชา 100 ตารางแมตร 

มีการกําหนดราคาคาเชาพื้นที่ในชั้นตางๆ และคาใชจายสาธารณูปโภคพื้นฐาน 
สําหรับผูเชาดังนี ้

คาเชา ชั้น 2 ราคา 480.- บาทตอตารางเมตร 
คาเชา ชั้น 3 ราคา 650.- บาทตอตารางเมตร 
คาเชา ชั้น 4-22 ราคา 480.- บาทตอตารางเมตร 
คาไฟฟา 7.- บาทตอหนวย 
คาน้ํา 18.50 บาทตอหนวย 
คาเชาขางตนรวมคาบริการคาเครื่องปรับอากาศ ตามวันและเวลาทําการ คือ วัน

จันทร - ศุกร เวลา 7.30 - 17.30 น. 
คาลวงเวลาสําหรับการใหบริการเครื่องปรับอากาศนอกเวลาทําการ และในวัน

เสาร คือ 1.50 บาท/ตารางเมตร/ชั่วโมง 
คาลวงเวลาสําหรับการใหบริการเครื่องปรับอากาศในวันอาทิตย และวันหยุด

นักขัตฤกษ คือ 2.50 บาท/ตารางเมตร/ชั่วโมง 

ในชวงสามปแรกของการดําเนินการ เจาของอาคารไดวาจางบริษัทขามชาติแหง
หนึ่งเขาทําการบริหารอาคาร ภายหลังจากหมดอายุสัญญาเจาของอาคารตัดสินใจไมตอสัญญา
วาจาง และไดเขามาบริหารอาคารดวยตัวเอง หลังจากเขาบริหารอาคารเอง เจาของอาคารพบวามี
ปญหามากมายซึ่งไมสามารถแกไขได โดยเฉพาะปญหาการทุจริตของพนักงาน หลังจากบริหาร
อาคารเองเปนระยะเวลา 3-4 ป เจาของอาคารจึงไดติดตอบริษัทขามชาติเดิมใหเขาทําการบริหาร
อาคารอีกครั้ง มีกําหนดอายุสัญญาหนึ่งป 

ในชวงการเขามาบริหารอาคารเปนครั้งที่สอง เจาของอาคารพบวาระบบการ
ทํางานของบริษัทขามชาติผูบริหารอาคารเปนอุปสรรคตอการใหบริการผูเชา กลาวคือ พนักงาน
ของบริษัทผูรับจางซึ่งประจําอยูที่อาคารไมสามารถตอบสนองความตองการไดทันทวงที ซึ่งเปน
สาเหตุหลักทําใหไมมีการตอสัญญากันหลังจากหมดอายุสัญญา นอกจากนี้ เจาของอาคารยัง
พิจารณาวา บริษัทดังกลาวไมสามารถทําการขายพื้นที่เชาไดอยางเต็มความสามารถ อีกทั้งยังดึงผู
เชาจากอาคารวรวัฒนไปยังอาคารอื่นซึ่งบริษัทบริหารอยูอีกดวย โดยคิดเปนอัตราสวนประมาณ 
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10% ของพื้นที่ซึ่งมีผูเชา ณ วันที่บริษัทเขามาบริหารอาคาร หลังจากนั้น เจาของอาคารจึงไดกลับ
เขาบริหารอาคารเอง เปนระยะเวลาประมาณหนึ่งป 

ขอมูลเบื้องตนกอนเขารับทําการบริหารทรัพยากรโดยบริษัท อินโนเวชั่น 
เทคโนโลย ีจํากัด มีผูเชาพื้นที่อาคารทั้งสิ้น คิดเปนอัตราสวนรอยละ 50 ของพื้นที่ทั้งหมด อัตราคา
เชาที่เรียกเก็บจากผูเชามีตั้งแต 315 - 665 บาทตอตารางเมตร คาเฉลี่ยของคาเชาที่เรียกเก็บจากผู
เชาทั้งอาคารคือ 374.86 บาทตอตารางเมตร พื้นที่ใหเชาในอาคารซึ่งวางอยูในปจจุบัน มีขนาด
ตั้งแต 50 - 851 ตารางเมตร 
 



 

 

บทที่ 3 

วธิีดําเนินการศึกษา 

3.1 รูปแบบการศึกษา 

การศึกษานี้มีลักษณะเปนการวิจัยเชิงประยุกต  (Applied Research) เพื่อนําความรู และ
ผลการศึกษาไปประยุกต ทําการเสนอแนวทางในการใชงานเว็บไซทในการบริหารทรัพยากรอาคาร
ที่เหมาะสม สําหรับอาคารวรวัฒน สีลม โดยการรวบรวมขอมูลจาก 2 สวน คือ 

3.1.1 ขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลดานการบริหารงานทรัพยาอาคาร ของอาคารวรวัฒน 
สีลม โดยบริษัท อินโนเวชัน เทคโนโลยี จํากัด ซึ่งเปนขอมูล
โดยตรง จากการสัมภาษณกลุม 

3.1.2 ขอมูลทุติยภูมิ โดยการศึกษาคนควาขอมูลดานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ดังนี ้

• ขอมูลพื้นฐานเบื้องตนทางดานงานบริหารทรัพยากร
อาคารวรวัฒนที่เกี่ยวของ ที่ถูกรวบรวมไว 

• ขอมูลจากการสัมภาษณผูใชอาคารวรวัฒน สีลม กอนการ
เขาทําการบริหาร 

• แนวคิด และทฤษฎีจากตําราวิชาการ เอกสารเผยแพรตาง ๆ 
ขอมูลจากอินเตอรเน็ต ที่ เกี่ยวของกับงานดานบริหาร
ทรัพยากรอาคาร งานดานการพัฒนาลูกคาสัมพันธ การ
สื่อสารภายในองคกร เทคโนโลยีสารสนเทศที่เกี่ยวของ 
ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และการพัฒนาเว็บไซท 

3.2 ประชากร/กลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ทําการวิจัย คือ ฝายบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน สีลม โดยบริษัท อิน
โนเวชั่น เทคโนโลย ีจํากัด 
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3.3 ขั้นตอนการดําเนินการศึกษา 

ขั้นตอนการดําเนนิการศึกษา แบงการดําเนินงานเปน 7 ขั้นตอน ดังนี ้

1. ศึกษาขอบเขตการวิจัยในดานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ไดแก 
• แนวคิดดานการบริหารทรัพยากรอาคาร 
• เทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่เกี่ยวของ เครื่องมือและ

เทคโนโลยีดานการพัฒนาเว็บไซท 
• การสื่อสารภายในองคกร 
• กระบวนการทํางานดานลูกคาสัมพันธ 

2. ศึกษาความตองการดานการบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน สีลม เพื่อนํามากําหนด
เปาหมายในการพัฒนาเว็บไซทสําหรับการบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน  สีลม โดย
การทําการสัมภาษณกลุมเปาหมาย (Focus Group) โดยมีลําดับการศึกษาขอมูล
ความตองการ ดังนี ้
1. ขอมูลพื้นฐานอาคาร 
2. สัมภาษณ เจาของอาคาร/กลุมผูบริหาร 
3. Brainstorm โดยฝายงานบริหารทรัพยากรอาคาร (Focus Group)  
4. สรุปผลจาก Focus Group  
5. นําเสนอเจาของอาคาร/กลุมผูบริหาร 
6. แนวทางการทําเว็บไซท 

3. วิเคราะหความตองการดานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 
• ผูใชงานระบบ และผูเกี่ยวของ 
• การดําเนินงานดานการบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน สีลม 
• เครื่องมือสําหรับการสื่อสารภายในองคกร และการประชาสัมพันธ 
• งานลูกคาสัมพันธ 

4. นําผลการวิเคราะหมาใชในการประยุกตใชเว็บไซทในดานตาง ๆ ใหตรงตามเปาหมาย 
และความตองการที่กําหนดไว 

5. ทดลองจัดสรางเว็บไซทตามองคประกอบที่กําหนด 
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6. สรุปผลการศึกษาทั้งหมด รวมถึงปญหา และขอเสนอแนะ สําหรับผูที่สนใจสามารถ
นําไปพัฒนาตอได และจัดทํารูปเลมรายงาน 

3.4 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ประกอบดวย 

1. เครื่องมือในการรวบรวมขอมูลเบื้องตน 
• การสัมภาษณกลุมเปาหมาย จัดทําแบบ Focus Group 
• การสังเคราะหเอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
• การประเมินผลอาคาร จากการบริหารทรัพยากรอาคาร 

2. เครื่องมือในการพัฒนาเว็บไซท 
• สิ่งแวดลอมในการพัฒนาเว็บไซท (บทที ่4) 
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3.5 ระยะเวลาในการศึกษา 

รายละเอียด 
ปการศึกษา 2550 

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 
1. ศึกษาขอบเขตการวิจัยในดานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ                     
2. ศึกษาขอมูลดานการบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน สีลม                     
3. วิเคราะหความตองการดานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ                     
4. วางแนวทางการพัฒนาเว็บไซทในดานตาง ๆ                     
5. ทดลองจัดทําเว็บไซท                     
6. สรุปผลการศึกษา ปญหา และขอเสนอแนะ และจัดทํารูปเลมรายงาน                     
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3.6 การรวบรวมขอมูลและการวิเคราะหความตองการ 

เปนการวิเคราะหความตองการจากขอมูลที่ได โดยรวบรวมจากขอมูลปฐมภูมิและทุติยภูมิ 
แลวนํามาตรวจสอบขอมูล จัดแยกขอมูลที่เกี่ยวของกับการบริหารทรัพยากรอาคารที่เกี่ยวของ แลว
ทําการวิเคราะหเนือ้หา โดยเปรียบเทียบกับทฤษฎ ีแนวคิด และเทคโนโลยีที่เกี่ยวของ แลวจึงนําผล
การวิเคราะหขอมูลที่ไดมาจัดหาแนวทางการประยุกตเปนเว็บไซทตนแบบ เพื่อสรุปเปนแนวทาง
สําหรับการใชเว็บไซทในการบริหารงานทรัพยากรอาคารวรวัฒน สีลม ตอไป โดยสามารถทํา
ตามลําดับขั้นไดดังนี ้

3.6.1 วิเคราะหการทํางานดานการบริหารทรัพยากรอาคารที่เกี่ยวของ 
การบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน สีลม โดยบริษัท อินโนเวชั่น 
เทคโนโลย ีจํากัด 

3.6.1.1 ปญหาที่เกิดขึ้นจากการบริหารอาคารวรวัฒนเดิม 

รูปแบบการบริหารอาคารแบบเดิม เจาของอาคารจะเปนผูตัดสินใจในทุกเรื่อง
เพียงคนเดียว เปนการดําเนินธุรกิจแบบครอบครัว ซึ่งในทางดําเนินธุรกิจประเภทสํานักงานใหเชา
ในปจจุบัน คูแขงขันในสวนใหญไดเปลี่ยนรูปแบบการบริหารเปนการจัดการโดยบริษัทผูเชี่ยวชาญ
เกือบทั้งหมด หรือไมก็เปนในทางรูปแบบบริษัทอยางชัดเจน ทั้งนี้ขอนี้จึงเปนขอเสียอยางมากใน
การดําเนินธุรกิจสํานักงานใหเชา ในอีกทางหนึ่งของการดําเนินงาน เนื่องจากไมมีรูปแบบการจัด
แผนกการรับผิดชอบดําเนินการอยางชัดเจน ทําใหไมมีผูรับผิดชอบเรื่องขอมูลสวนที่เกี่ยวเนื่องกับ
ธุรกิจ เชน การจัดเก็บขอมูลลูกคาที่สนใจเชาพื้นที่ การเก็บขอมูลเรื่องรองเรียนตาง ๆ เปนตน 
รวมทั้งฝายงานรับผิดชอบอื่น ๆ ที่นอกเหนือจากฝายจัดการทั่วไป ก็ไมมีการแตงตั้งอยางเปน
ทางการ ทําใหลูกคาเกิดความสับสนในการใหบริการ การแจงเรื่องงานดานบริการก็ไมมีการเก็บ
ขอมูล มีการโยนความรับผิดชอบในสวนงานทั่วไป ซึ่งมีผลกับลูกคาโดยตรง เพราะทําใหลูกคา
ไมไดรับคําตอบในสวนที่ตองการ หรือมีการโอนงานไปเรื่อย ๆ ทําใหลูกคาตองแจงขอมูลเดิม ๆ ซ้ํา 

อีกสวนหนึ่งที่เห็นไดชัดคือ อาคารไมมีการประชาสัมพันธอยางชัดเจน  ทั้งนี้
เนื่องจากนโยบายเดิมของเจาของอาคารที่ไมมีความรูดานนี้อยางเพียงพอ มีการใชเอเยนตบางแต
ทั้งนี้ก็ไมอาจไดลูกคาที่แทจริง เนื่องจากไมมีการเก็บขอมูลลูกคาของตนเอง  ไมมีการประสานงาน
หรือใหขอมูลอาคารที่ทันสมัยกับเอเยนต รวมทั้งไมสามารถเรียกลูกคาไดดวยตัวเองของอาคารเอง 
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3.6.1.2 การบริหารอาคารโดยฝายบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน 
โดยบริษัท อินโนเวชั่น เทคโนโลยี จํากัด 

บริษัท อินโนเวชั่น เทคโนโลยี  จํากัด  เขารับดําเนินการบริหารทรัพยากร
อาคารวรวัฒน สีลม ในระบบเอาทซอรส (Outsource) มีอายุสัญญา 1 ป โดยมีเปาหมายหลักใน
การดําเนินงาน คือ ทําการขายพื้นที่เชาของอาคารใหไดถึง 80% ภายในปแรก และมากขึ้นเปน 90-
100% ตั้งแตปที่สองเปนตนไป (โดยประเมินจากพื้นที่เชา ณ วันทําสัญญา ที่ 50%) และมี
เปาหมายรอง คือ สรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชพื้นที่ และการใหบริการที่มี
คุณภาพจากอาคารวรวัฒน 

เพื่อใหเกิดการดําเนินงานที่สอดคลองกับเปาหมายในการบริหารทรัพยากร
อาคารวรวัฒน ฝายงานบริหารทรัพยากรอาคารจึงทําการวางแผนการดําเนินการ จัดตั้ง
วัตถุประสงค และสรางแนวทางการทํางาน ตามรายละเอียดดังตอไปนี ้

แผนการดําเนินการขั้นตน 

เนื่องจากขอมูลเดิมที่สามารถนํามาใชในการบริหารทรัพยากรของอาคารวรวัฒน
นั้น ในการประเมินจัดวาเปนขอมูลที่คอนขางดอยประสิทธิภาพ ไมมีการจัดการขอมูลอยางมี
ระเบียบ รูปแบบการบริหารในลักษณะเดิมก็คอนขางลาสมัย ทางฝายงานบริหารทรัพยากรอาคาร 
โดยบริษัท อินโนเวชั่น เทคโนโลยี จํากัด จึงทําการดําเนินการวางแผนงานขั้นตน ตั้งแตระบบ
พื้นฐานที่เกี่ยวของ ทั้งนี้เพื่อใหไดขอมูลที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น รวมทั้งสรางระบบในการบริหาร
ขอมูลอยางมีระเบียบมากขึ้นดวย ทั้งนี้ขั้นตอนการดําเนินการในระยะแรก จะเปนการศึกษาขอมูล
พื้นฐานของอาคารในภาพรวมทุกดาน โดยสามารถแบงไดดังนี ้

• ประเมินสภาพอาคารรวมทั้งสภาพพื้นที่เชาของอาคาร 
• ประเมินผูเชา 
• ประเมินทีมงานบริหารอาคาร 
• ประเมินระบบงานอาคาร รวมถึงระบบงานที่เกี่ยวของในทุกดาน 

การทํางานตามแผนงานทั้งหมดนี้ ใหทําเปนลําดับขั้นแรก เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่
มีคุณภาพ เพื่อสามารถนําขอมูลทั้งหมดนี้ไปใชทํางานในดานตอ ๆ ไปได 
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แนวทางการทํางานฝายบริหารทรัพยากรอาคาร 

จากการกําหนดแผนดําเนินงานขั้นตน และการหาขอมูลพื้นฐานตามแผนที่
กําหนดนั้น เพื่อใหไดขอมูลพื้นฐานที่จะนํามาแจกแจงเพื่อเสนอแนวทางในการทํางาน ไดดังนี ้คือ 

1. ทําการปรับปรุงสภาพกายภาพอาคาร และระบบงานในองครวม 

2. พัฒนาแผนการตลาด แผนการบริหารอาคาร แผนการประชาสัมพันธ แผน
ฉุกเฉิน และแผนตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 

3. สรางมาตรฐานการบริหารอาคาร การบริการลูกคา เพื่อใหไดอาคารและการ
บริการที่มีประสิทธิภาพ 

4. สํารวจตลาด คูแขงทางการคา จัดทําการ Benchmark เพื่อสรางความมั่นใจ
ในแนวทางการบริหารอาคารแบบยัง่ยืน 

ขอจํากัดของการบริหารอาคารโดยฝายบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน 

การทํางานบริหารอาคารวรวัฒน โดยบริษัท อินโนเวชั่น เทคโนโลยี จํากัด เปน
การทํางานในสายงานใหมของบริษัท โดยมีผูเชี่ยวชาญมาเปนที่ปรึกษาให รวมทั้งเปนงานแรกของ
บริษัทฯ ที่ทําการดําเนินงานในลักษณะนี ้ระบบงานเดิมของการบริหารทรัพยากรอาคารของบริษัท
จึงยังไมมี รวมทั้งขอมูลที่สนับสนุนไปสูเปาหมายของการบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒนของ
อาคารที่มีอยูเดิม ถือไดวามีนอยมาก ดังนั้นฝายงานบริหารอาคารจึงตองเริ่มงานตั้งแตการสราง
ระบบ ซึ่งในการทํางานนั้นทางทีมงานทั้งหมด ดังภาพ 3.1 
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ภาพที่ 3.1 แสดงผังโครงสรางฝายงานบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน 

จึงไดทําการประชุมหาขอสรุปแนวทางการทํางานที่ชัดเจน รวมทั้งมีการเสนอให
สรางเครื่องมือเพื่อชวยงานบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน โดยไดขอสรุปวา งานที่ตองเรงจัดทํา
เครื่องมือเสริม คอื 

• การประชาสัมพันธอาคาร 
• ดูแลการใหบริการแกลูกคาปจจุบัน และ 
• เก็บขอมูลและติดตามลูกคาในอนาคต 

ทั้งนี้การทําเครื่องมือในครั้งนี้ เปนการดําเนินการขนานไปกับระบบงานปกต ิ
(Routine Work) และเนื่องจากฝายงานบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒนมีขอจํากัดที่สําคัญ คือ 
ทรัพยากรที่จํากัดทั้งดานคน เวลา และงบประมาณ ดังนั้น องคประกอบเหลานี้จะเปนขอจํากัดใน
การเลือกเครื่องมือที่จะนํามาใชตอไป 

3.6.2 สรุปงานดานบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒนสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ 

การบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒนนี้  ถือไดวา เปนเริ่มตนทํางานตั้งแต
ระดับพื้นฐาน คอืการสรางระบบการทํางาน ทั้งนี้ในการทํางานจริงยอมมีองคประกอบกันในหลาย 
ๆ สวนและหลายองคประกอบ เพื่อใหผลงานตรงตามเปาหมายที่ตั้งไว เนื่องจากในการศึกษาครั้งนี้ 
มีความตองการเพื่อวางแนวทางการประยุกตการใชงานเว็บไซทเพื่อชวยงานบริหารทรัพยากร
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อาคารใหไดมากทีสุ่ด ตามเงื่อนไขดานระยะเวลา และทรัพยากรที่จํากัด จึงทําการกําหนดขอบเขต
เฉพาะการศึกษาครั้งนี ้ออกมาไดดังนี ้

• การทํางานเพื่อการสื่อสาร ประชาสัมพันธอาคาร สงเสริมภาพลักษณ 
• การทํางานเพื่อการสื่อสารภายในองคกร ชวยในการประสานงานระหวาง

ทีมงาน ฝายงานบริหารอาคารกับสํานักงานสวนกลางและทีมที่ปรึกษา 
รวมทั้งใหขอมูลที่เหมาะสมกับเจาของอาคาร 

• การทํางานเพื่องานบริหารลูกคาสัมพันธ การเสนอขอมูลกอนการขาย การ
ใหบริการหลังการขาย การเก็บขอมูลลูกคา 

โดยมีรายละเอียดความตองการแตละสวนดังตอไปนี ้

3.6.2.1 การวิเคราะหเพื่องานดานการสื่อสาร ประชาสัมพันธอาคาร และ
สงเสริมภาพลักษณ 

อาคารวรวัฒน สีลม  ในการบริหารแบบเดิม  ยังไม เคยมีการสื่อสาร  หรือ
ประชาสัมพันธอาคารที่ชัดเจน รวมทั้งการดําเนนการบริหารตาง ๆ ก็ยังเปนในรูปแบบครอบครัว 
ดานการสงเสริมภาพลักษณหรือการประชาสัมพันธตัวเองเขาสูตลาดธุรกิจอาคารสํานักงานนั้น จึง
ยังไมเคยมี งานดานการสื่อสาร ประชาสัมพันธอาคาร และสงเสริมภาพลักษณนี้ ทางฝายบริหาร
ทรัพยากรอาคารวรวัฒน โดยบริษัท อินโนเวชั่น เทคโนโลยี จํากัด ไดนําเสนอเปนความตองการตน 
ๆ ที่จําเปนตองม ีเนื่องจากในปจจุบันเปนโลกแหงเทคโนโลยีขาวสาร และอินเตอรเน็ต การเพิ่มชอง
ทางการสื่อสารสําหรับลูกคานับวามีความสําคัญมาก เพื่อเปดตลาด นําธุรกิจเขาสูตลาดธุรกิจ
อาคารสํานักงานอยางแทจริง ในความตองการเบื้องตนที่ตองการนั้น เครื่องมือที่นํามาใชจะตอง
สามารถ: 

• นําเสนอขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับอาคาร แสดงภาพจริงของอาคาร มี
รายละเอียดดานการใหบริการของอาคาร เชน รายละเอียดขอมูลพื้นที่เชา 
เสมือนเปนโบรชัวรอาคารที่ลูกคาสามารถเขาดูไดในเบื้องตน 

• นําเสนอขาวสาร กิจกรรมตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในอาคาร ใหขอมูลการปรับปรุง, 
เปลี่ยนแปลงอาคาร การพัฒนาอาคารในทางที่ดี เชน ใหขอมูลเรื่องการ
ปรับปรุงระบบอาคาร เพื่อสรางความสัมพันธกับกลุมเปาหมาย และนําเสนอ
ภาพลักษณขององคกร 
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• นําเสนอภาพบรรยากาศทั่วไป, จุดเดนที่ใชเปนจุดขายของโครงการ นําเสนอ
เทคโนโลยีที่องคกรเลือกใช 

• ใหขอมูลทั่วไป เชน บทความเกี่ยวกับการใชงานอาคารสํานักงานใหปลอดภัย 
และบทความอื่น ๆ ที่นาสนใจ เพื่อดึงดูดการเขารับชมขอมูลของบุคคลทั่วไป 
และสามารถใชเปนศูนยกลางขอมูลขาวสารทั่วไปที่มีประโยชน 

3.6.2.2 การวิเคราะหเพื่องานดานการสื่อสารภายในองคกร 

เนื่องจากระบบงานบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน สีลมเปน On-Site Manager 
ผูทํางานที่หนางานจําเปนตองรายงานผลการทํางาน ใหสํานักงานสวนกลาง หรือทีมที่ปรึกษาได
อยางทันทวงที ระบบอินเตอรเน็ตจะชวยใหขอมูลที่เกิดขึ้นในระหวางการทํางาน ไปถึงผูบริหาร 
และผูเกี่ยวของในทุกฝายได โดยเครื่องมือ และวิธีการที่สนับสนุนการดําเนินงาน ซึ่งมีหนาที่และ
วัตถุประสงคในการใชงาน ดังนี ้

1. E-Mail (Electronic Mail) คือ การสงขอความ จดหมาย หรือเอกสารตางๆ 
ผานระบบเครือขายอินเตอรเนต็ 

วัตถุประสงค: ใชเปนเครื่องมือในการติดตอสื่อสาร เชน การสงตารางนัด
หมาย การสงเอกสารที่เกี่ยวของในการทํางาน จดหมายขาว การสงขอความ
เตือนความจํา (Reminder) หรือใชในการการเผยแพรความรูตางๆในองคกร 

2. Calendar คือ ปฏิทินอิเล็กทรอนิกส โดยสามารถสรางกิจกรรมหรืองานที่จะ
เกิดขึ้นในแตละวันได โดยอาจมีระบบเตือนความจํา (Reminder) แจงเตือน
ลวงหนา 

วัตถุประสงค: ใชในการกําหนดกิจกรรมหรืองานที่จะตองทํา หรือใชในการ
กําหนดนัดหมาย ซึ่งอาจใชเปนปฏิทินสวนตัว หรือใชในการกําหนดนัดหมาย
ในกลุมผูรวมงาน ซึ่งผูรวมงานในกลุมจะสามารถเขามาใชงานรวมกันได และ
สามารถเก็บบันทึกขอมูลเพื่อนํามาเรียกดูในภายหลังได 

3. Forum คือ เครื่องมือที่ผูใชสามารถเขามาอานและสรางกระทู บทความหรือ
คําถามที่มีกลุมของผูที่มีความสนใจรวมกัน โดยที่ผูใชสามารถทําการโตตอบ
กันไดโดยการสรางขอความในกระทูหรือบทความที่สนใจ 
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วัตถุประสงค: ใชเพื่อเปนที่ในการแลกเปลี่ยนความรูของบุคลากรในองคกร 
สอบถามขอคิดเห็น รวบรวมขอมูลหรอืความคิดเห็นโดยไมตองทําการประชุม 
ซึ่งเมื่อมีการโตตอบกระทูตางๆ ระบบจะทําการสง E-Mail ไปยังผูที่ทําการ
สรางกระทูหรือคําถามนั้นๆ 

4. Project Management Tools คือ กลุมของเครื่องมือที่สนับสนุนการทํางาน
ในโครงการหนึ่งๆ 

วัตถุประสงค: ใชเปนเครื่องมือเพื่อสนับสนุนการทํางานของโครงการ ซึ่งจะ
ประกอบไปดวยเครื่องมือหลายประเภท  เชน เครื่องมือในการแลกเปลี่ยน
ขอมูล เครื่องมือในการจัดเก็บขอมูล เครื่องมือในกําหนดระยะเวลาการ
ทํางาน เปนตน 

5. Conference คือ เครื่องมือที่ใชในการติดตอสื่อสารหรือจัดการประชุมผาน
ระบบเครือขาย โดยทีผู่รวมประชุมสามารถอยูกันคนละสถานที่กัน ซึ่งใชไดทั้ง
ขอมฟู ลที่เปนภาพ เสียง หรือขอความ  

วัตถุประสงค: สําหรับการจัดประชุมหรือพูดคุยกันเฉพาะกลุม โดยอาจจะ
ตองมีการนัดหมายการประชุมลวงหนา โดยการแจงผาน E-mail ของผูที่จะ
เขารวมประชุม 

6. Search คือ เครื่องมือที่ใชในการคนหาขอมูลตางๆ ผานระบบเครือขาย โดย
การระบุขอความหรือคําสําคัญ (Keyword) เพื่อใชในการคนหา 

วัตถุประสงค: ใชในการคนหาขอมูลตางๆ ภายในองคกร เชน เอกสารตางๆ 
บทความ ขอมูลลูกคา ขอมูลสินคา เปนตน 

7. Help คือ ระบบการใหคําอธิบายเพื่อตอบปญหาแกผูใชงาน โดยมีการเตรียม
คําตอบที่ผูใชงานในเรื่องนั้นๆมักเผชิญปญหาไวลวงหนา 

วัตถุประสงค: ชวยสรางความเขาใจและชวยแกปญหาอาจมีตั้งแตการ
ชวยเหลือเบื้องตนจนถึงการใหคําอธิบายที่ลึกซึ้ง โดยขึ้นอยูกับระดับของ
คําอธิบายที่ถูกจัดเตรียมไววามีมากนอยเพียงใด 

8. Content Management คือ กิจกรรมหรือระบบจัดการและบริหารเนื้อหา 
และรองรับการสรางสารสนเทศอิเล็กทรอนิคส ภายใต อผูดูแลและจัดการ
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ของผูดูแลระบบ โดย Content Management ตองรองรับขอมูลจํานวนมาก
ดังนั้นจึงประกอบไปดวยเครื่องมือหลายประเภท 

วัตถุประสงค: ใชในการสรางสารสนเทศ องคความรู โดยผูใชงานระบบจะเขา
มากรอกขอมูล ขาวสาร องคความรูตางๆ ในแบบฟอรม (Form/Pattern) ที่ถูก
สรางขึ้น ซึ่งระบบจะทําการตรวจสอบสิทธิการเขามาใชงาน และถูกกลั่นกรอง
ความถูกตองจากผูดูแลระบบอีกชั้นหนึ่ง 

9. Document Management คือ ระบบการจัดเก็บ และอํานวยความสะดวกใน
การเขาถึงเอกสารอิเล็กทรอนิกส อีกทั้งชวยในการจัดการการเปลี่ยนเอกสาร
ที่เปนสิ่งพิมพ (Hard Copy) ใหอยูในรูปของเอกสารอิเล็กทรอนิกส 

วัตถุประสงค: ใชจัดการเอกสารโดยจัดการใหอยูในรูปแบบของเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส ทําใหการเก็บเอกสาร การคนหา และใชงานงายขึ้น 

10. Report คือ เครื่องมือที่ชวยในการสรางรูปแบบเอกสารที่ตองการ เชนเอกสาร
ในรูปรายงาน และแสดงผลลัพธ (Output) ที่เกิดจากทํางานผานเครื่องมือ
เชน Search Engine  

วัตถุประสงค: ชวยในการสรางรูปแบบเอกสารและแสดงผลลัพธ (Output) 

3.6.2.3 ผลการวิเคราะหเพื่อการทํางานดานงานบริหารลูกคาสัมพันธ 

จากแนวทางการทํางานบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน สีลม ไดเห็นวาการนํา
พื้นฐานทางดานบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มาชวยเพื่อใหการใหบริการอาคารเปนไปไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น ซึ่งวัตถุประสงคหลักคือ เพื่อใหไดลูกคาที่ภักดี ทั้งนี้การทํางานประเภท
ใหบริการ ก็เปนงานประเภทเนนความตองการของลูกคาเปนหลักเปนฐานอยูแลว ผูทํางานดาน
การใหบริการควรมีความเขาใจดานลูกคาสัมพันธดวย เพื่อชวยใหเกิดการใหบริการที่เปนเลิศได 
สามารถเขาแขงในตลาดธุรกิจการใหบริการอาคารสํานักงานใหเชาไดอยางมีประสิทธิภาพ และได
ลูกคาที่ยั่งยืน ทั้งนี้ในเบื้องตนฝายงานบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน ตองการเครื่องมือที่สามารถ 

1. ชวยสื่อสาร ใหขอมูลดานอาคาร และการบริการกับลูกคาไดโดยตรง 

2. เปนชองทางการสื่อสาร ใหขอมูล และโตตอบกับฝายบริหารทรัพยากรอาคาร
ไดทันทีที่มีความตองการ 
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3. เก็บขอมูลลูกคาในเบื้องตน เก็บขอมูลและรวบรวมความตองการตาง ๆ ของ
ลูกคาที่แตกตางกัน เพื่อนํามาสรุปเพื่อพัฒนาระบบงาน/อาคารตอไปใน
อนาคต 

3.6.3 การเลือกเครื่องมือเพื่อนํามาประยุกตใช 

จากความตองการเบื้องตนทั้งหมดที่ไดทําการวิเคราะหมาแลวนั้น รวมถึง
ขอจํากัดดานตาง ๆ ที่มีอยูของฝายงานฯ เทคโนโลยีที่เหมาะสมที่จะชวยงานไดทุกดาน ที่สามารถ
นํามาใชไดในปจจุบัน คือ ‘อินเตอรเน็ต’ โดยมีระบบอินเตอรเน็ตเปนพื้นฐานเพื่อจะใหเกิด
องคประกอบที่ตองการทั้งหมดไดในฐานเดียว ดังภาพ 

ภาพที่ 3.2 แสดงกรอบการนําอินเตอรเน็ตมาใชเปนเครื่องมือ 

จากภาพจะเห็นไดวา ลักษณะการใชงานเครื่องมือแบงเปน 2 สวน ตามลักษณะ
ผูใชงาน คือ 

1. การใชงานจากผูใชภายนอก (External Users) แบงการใชงานเปนดังนี ้

• การใชงานเพื่อประชาสัมพันธอาคาร 

• การใหขอมูลกอนการขาย หรือกอนการเขาชมพื้นที ่

• การเพิ่มชองทางการติดตอสื่อสารกับลูกคา และการใหพื้นที่กับลูกคา 
เพื่อแนะนําบริการ 
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2. การใชงานของฝายบริหารทรัพยากรอาคาร (FM Team Member) แบงการใช
งานเปน 

• ใชเพื่อสื่อสารภายในองคกร และ 

• ใชเพื่อเก็บขอมูล ติดตามผลการขายกับลูกคา 

โดยการทํางานในสวนที่สองนี้ เปนเสมือนการทํางานเบื้องหลัง โดยที่มีการ
เก็บขอมูลโดยรวมจากการติดตอทุกดาน ทั้งการรับโทรศัพท ขอมูลโตตอบกับลูกคาจากการพบ 
หรือขอมูลการแนะนําบริการที่ไดรับคําเสนอแนะผานเว็บไซทเอง 

3.6.4 คุณลักษณะเบื้องตนของเครื่องมือที่ตองการ 

หลังจากที่ไดภาพของลักษณะเครื่องมือที่นํามาใชแลว สามารถนํามาแยก
รายละเอียดคุณลักษณะเบื้องตนของเครื่องมือที่ตองการไดดังนี ้

3.6.4.1 คุณลักษณะดานการชวยงานการสื่อสาร ประชาสัมพันธ และ
สงเสริมภาพลักษณ 

• สามารถนําเสนอภาพ และขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับอาคาร 
• ใหรายละเอียดดานการใหบริการของอาคาร รวมทั้งรายละเอียด

พื้นที่วางใหเชา 
• นําเสนอภาพบรรยากาศทั่วไปของอาคาร โดยเนนจุดขาย เชน ภาพ

ดานหนาอาคาร สภาพพื้นที่เชาอาคาร 
• ใหขอมูลที่เกี่ยวของกับการใชอาคารในดานตาง ๆ เพื่อดึงดูดการ

เขาชมของบุคคลทั่วไป 

3.6.4.2 คุณลักษณะดานการสื่อสารภายในองคกร 
• สามารถสงขอมูลขาวสาร เอกสารตาง ๆ ตารางนัดหมาย จดหมาย

ขาว รวมถึง memo ตาง ๆ ของขอมูลที่เกิดขึ้นจากการทํางาน 
• สามารถกําหนดกิจกรรมหรืองานที่จะตองทํา กําหนดนัดหมายกลุม

ผูรวมงาน ซึ่งผูรวมงานในกลุมจะสามารถเขามาใชงานรวมกันได 
และสามารถเก็บบันทึกขอมลูเพื่อนํามาเรียกดูในภายหลังได 
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• ใชแลกเปลี่ยนความรูของบุคลากรในองคกร สอบถามขอคิดเห็น 
รวบรวมขอมูลหรือความคิดเห็นโดยไมตองทําการประชุม 

• เพื่อชวยในการจัดเก็บเอกสาร โดยจัดการใหอยูในรูปแบบของ
เอกสารอิเล็กทรอนิกส ทําใหการเก็บเอกสาร การคนหา และการใช
งานงายขึ้น 

3.6.4.3 คุณลักษณะดานการบริหารลูกคาสัมพันธ 
• สามารถนําเสนอภาพ และขอมูลสินคากอนการขาย 
• สามารถเก็บประวัติขอมูลลูกคา ทั้งขอมูลที่ใชในการติดตอ ขอมูล

ทั่วไป/สวนตัว ขอมูลการปฏิสัมพันธ เชน การโทร. การเขาชม
สถานที ่รวมทั้งขอมูลดานพฤติกรรมของลูกคา เปนตน 

• สามารถดูแลใหบริการลูกคาปจจุบันได ชวยดานการดูแลหลังการ
ขาย เก็บความตองการของลูกคาในปจจุบัน เพื่อชวยพัฒนาระบบ
การใหบริการอาคารตอไป 

• สามารถเก็บประวัติการติดตอจากลูกคาผูสนใจบริการ หรือลูกคา
ในอนาคต เพื่อชวยในการขยายฐานลูกคา 

 



 

 

บทที่ 4 

แนวทางการพฒันาและการใชงาน 

4.1 แนวทางการศึกษา และพัฒนาระบบ 

แนวทางการพัฒนาระบบ Web-Based Application จะทําโดยการศึกษา และเลือก 
OpenSource Application มาใช โดยเนนเครื่องมือที่มีเสถียรภาพและสามารถนํามาใชไดโดยไมมี
คาใชจาย การพัฒนาระบบทั้งหมดจะมีแนวทางหลัก ๆ ดังนี ้

• พัฒนา Web Site โดยการพัฒนาตอยอดจาก CMS (Content Management 
System) 

• ระบบฐานขอมูลใช MySQL ซึ่งเปน Free DBMS (Database Management 
System) 

• ใช PHP เปนภาษาในการเขียน Script สราง Application เปนขอกําหนดในการเลือก
เครื่องมือ ซึ่งสามารถนํามาใชบน Server ของ Linux โดยไมมีคาใชจายเพิ่ม 

• เลือกใชเครื่องมือที่มีเสถียรภาพ และมีการพัฒนาตอเนื่อง มีการปรับแกไขขอบกพรอง
ของโปรแกรมสม่ําเสมอ 

4.2 โปรแกรมหลักที่นํามาใชเปนฐานในการพัฒนา 

โปรแกรมหลัก ๆ จะแยกเปน 3 สวน ดังนี ้
1. CMS เพื่อนํามาพัฒนา Web Site และระบบติดตอใหขอมูลกับลูกคาทั่วไป 
2. Forum ใชในการพัฒนา Web Board เปนศูนยกลางการติดตอสอบถาม รับ/สง

ขอมูลระหวางบุคคลทั่วไป ลูกคา กับองคกร 
3. ระบบ CRM เพื่อใชในการทํางานของระบบตาง ๆ ภายใน Office 
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4.3 การพัฒนา Web Site โดยใช CMS 

การพัฒนา Web Site จะเลือกใชระบบ CMS (Content Management System) ชื่อ 
Joomla เปนเครื่องมือในการจัดทํา ซึ่งจะมีขอดีดังตอไปนี ้

• สามารถนํามาใชไดโดยไมมีคาใชจาย 
• ผูใชสามารถสรางเอกสาร เนื้อหาไดโดยงาย ไมตองมีพื้นฐานการสราง Web 
• ระบบมีเสถียรภาพ และมีการพัฒนาตอเนื่อง 
• มีระบบการจัดการสิทธิการเขาถึงขอมูล การแนบไฟล รูปภาพ และการจัดการเอกสาร

บน Web Site กําหนดเวลาในการแสดงผล การยกเลิกเอกสารที่ตองการ 
• มีผูพัฒนาความสามารถเพิ่มเติมใหเลือกใชใหเหมาะกับความตองการของระบบ 
• สามารถพัฒนาเพิ่มขีดความสามารถตาง ๆ ที่เปนความตองการใชเฉพาะในองคกรได 

โดยมีเอกสารในการพฒันาระบบใหศึกษา และมีตัวอยางมากมาย 

ภาพที่ 4.1 CMS – Joomla จาก http://joomla.org 

http://joomla.org
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ภาพที่ 4.2 การจัดการระบบของ Joomla 

ภาพที่ 4.3 การสรางและจัดการเมน ู
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ภาพที่ 4.4 การสรางและจัดการเอกสาร 

ภาพที่ 4.5 การเพิ่มเติมการเชื่อมตอกับระบบ Webboard 
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ภาพที่ 4.6 ผลการจัดสราง แสดงหนาหลักการใชงาน 1 

ภาพที่ 4.7 ผลการจัดสราง แสดงหนาหลักการใชงาน 2 
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ภาพที่ 4.8 แสดงพื้นที่วางใหเชา และรายละเอียด 1 

ภาพที่ 4.9 แสดงพื้นที่วางใหเชา และรายละเอียด 2 
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ภาพที่ 4.10 การแกไขขอมูล 

ภาพที่ 4.11 การสมัครสมาชิก 
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ภาพที่ 4.12 การติดตอผาน Web Site 

ภาพที่ 4.13 การติดตอผาน Webboard 
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4.4 การพัฒนา Webboard 

การพัฒนาระบบติดตอกับลูกคา เพื่อการแนะนําบริการ และเพิ่มชองทางการติดตอจะใช 
Free Forum ชื่อ SMF (Simple Machine Forum) นํามาผสานกับระบบ CMS ขางตน เพื่อให
สามารถจัดการสมาชิกรวมกันไดโดยทําการ Login เขาสูระบบไดจากจุดเดียว ไมซ้ําซอน โดยมี
รายละเอียดดังนี ้

• สามารถนํามาใชไดโดยไมมีคาใชจาย 
• สามารถเชื่อมตอกับ Web Site ไดสะดวก 
• ผูใชสามารถตั้งกระทูถามตอบ ติดตอกับระบบไดตามสิทธิที่ออกแบบและกําหนดไว 

โดยสามารถแนบไฟลเอกสาร รูปภาพไดโดยสะดวก 

ภาพที่ 4.14 Forum – SMF จาก http://www.simplemachines.org/ 

http://www.simplemachines.org/
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ภาพที่ 4.15 การจัดการ Forum 

ภาพที่ 4.16 สามารถ Integrate กับหนาหลักของ Web Site 
โดยผูใชสามารถเขาถึงระบบไดงาย 
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ภาพที่ 4.17 การใชงานของผูใชทั่วไป 

ภาพที่ 4.18 การถามตอบกระทู 
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4.5 การจดัการดานลูกคาสมัพันธ 

ทางดานลูกคาสัมพันธ เลือกใช SugarCRM มาใช ซึ่งเปน OpenSource CRM 
(Customer Relationship Management)  

• ระบบสามารถรองรับความตองการที่กําหนดไว 
• สามารถพัฒนาตอยอดในการใชงานสวนที่ตองการได 

ภาพที่ 4.19 SugarCRM จาก http://www.sugarcrm.com/crm/ 

http://www.sugarcrm.com/crm/
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ภาพที่ 4.20 ผูใชที่มีสิทธิสามารถเขาถึงไดจากจากเมนูหลัก 

ภาพที่ 4.21 หนาหลัก Login ของระบบ CRM 
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ภาพที่ 4.22 หนาหลักการใชงาน 

4.6 สรุปแนวทางการพัฒนา และใชงาน 

การใชงานระบบสามารถนําเอา Open Source Application ที่เหมาะสมมารวมกันใชงาน 
และพัฒนาสวนที่ตองการเพิ่มเติมตามความตองการของผูใช โดยจะทําใหสามารถลดคาใชจายใน
การจัดหาระบบใหญราคาแพง และมีขีดความสามารถมากกวาความตองการได โดยมีแนวทาง
หลักโดยการใช Open Source Web-based Application ที่เหมาะสม โดยเนนที่เลือกใชระบบที่มี
เสถียรภาพ มีการพัฒนาอยางตอเนื่อง และสามารถพัฒนาตอยอดไดงายมาเปนเครื่องมือ จะทํา
ใหสามารถลดระยะเวลาการพัฒนาและคาใชจายในการพัฒนาไดมาก 
 



 

 

บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา และขอเสนอแนะ 

5.1. สรุปผลการศึกษา 

5.1.1 ผูดําเนินการวิจัยไดรับประโยชนดังนี ้

• บรรลุวัตถุประสงคของงานวิจัยทั้งหมด คือ ไดแนวทางการจัดทําเว็บไซท
สําหรับฝายบริหารงานทรัพยากรอาคารวรวัฒน สีลม ตามขอจํากัดที่มี และ
ไดแนวทางการใชงานเว็บไซทตนแบบผานเทคโนโลยีอินเตอรเน็ตที่สามารถ
นําไปใชไดในอนาคต โดยสิ่งที่ไดรับอยูในระดับที่สามารถนําไปประยุกตใช
ภายในองคกรไดในโอกาสตอไป 

• ไดรับความรูดานการบริหารทรัพยากรอาคาร การบริหารในยุคขอมูล
ขาวสาร เทคโนโลยีพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เทคโนโลยีอินเตอรเน็ต รวมทั้ง
พื้นฐานดานการจัดการองคกร 

• ไดแนวทางในการทํางานและแนวทางการพัฒนาตนเอง ในรูปแบบของ 
เรียนรูถึงการทํางานอยางมีแบบแผน เชน การวางแผนการดําเนินงานใน
ระยะตางๆ การใหความสําคัญตอขอมูล รวมถึงความพยายามในการหา
คําตอบเพื่อใหสามารถแกไขปญหาและอุปสรรคในการทํางานในครั้งนี ้

5.1.2 ในระดับองคกรไดรับประโยชนดังนี ้

• ตนแบบจาการวิจัยในครั้งนี ้สําหรับเพื่อนําไปพัฒนาตอ เพื่อชวยในงานดาน
บริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน รวมทั้งเปนพื้นฐานในการพัฒนานํา
เทคโนโลยีอินเตอรเน็ตมาชวยเสริมประสิทธิภาพในการทํางานบริหาร
ทรัพยากรอาคารเฉพาะดาน การติดตอสื่อสาร ประชาสัมพันธดวย
เทคโนโลยีที่ม ีรวมทั้งดานการบริหารลูกคาสัมพันธ 
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• ตนแบบในงานวิจัยในครั้งนี้ ถูกกําหนดขอบเขตเฉพาะสวนงานพื้นฐานที่มี
ความเรงดวนตองจัดทํากอน ทั้งนี้สามารถนําไปพัฒนาองคประกอบอื่น ๆ 
ใหครบกระบวนการบริหารจัดการอาคารได 

• ผลการศึกษาชวยใหองคกรสามารถเห็นภาพรวมของการใชเทคโนโลยี
อินเตอรเน็ต และเว็บไซทเพื่อชวยงานบริหารทรัพยากรอาคารได รวมทั้ง
ปจจัยดานอื่น ๆ ที่มีผลตอความสําเร็จขององคกร หากมีการจัดทําระบบการ
บริหารลูกคาสัมพันธอยางตอเนื่อง 

5.1.3 ความสามารถในการนําไปพัฒนาในโครงการตอไป 

• ควรไดรบัการทดลองใชงานจริง 

• ควรขยายในสวนงานสวนอื่น ๆ ตอไปในอนาคต รวมทั้งลงลึกในการจัดการ
ขอมูลในสวนลึกดวย เชน การประยุกตใชงานดานบริหารลูกคาสัมพันธ
อยางเต็มรูปแบบ 

• ประเมินผลการใชเว็บไซทตนแบบในการบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒนใน
ชวงเวลาหนึ่ง วาสามารถบรรลุวัตถุประสงคไดหรือไมอยางไร 

• ปรับปรุงและพัฒนาใหขยายขอบเขตกลุมผูใชงานใหลงไปในทางลึกมากขึ้น  
เชน การสงผานขอมูลไปยังเจาของอาคาร หรือการเก็บขอมูลพันธมิตรที่
เกี่ยวของกับงานดานบริหารอาคาร การปรับปรุงอาคาร เปนตน 

5.2. ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะในการใชงานเว็บไซทเพื่อการบริหารทรัพยากรอาคารวรวัฒน ในครั้งนี้
แบงเปน 2 ระยะ 

ระยะการดําเนินการวิจัย สิ่งที่เปนอปุสรรคตอการวิจัย คือ 

• การดําเนินงานในการบริหารทรัพยากรอาคารนั้น เปนการบริหารในแนว
กวาง เนื้องานที่เกี่ยวของมีมากมาย การนําเทคโนโลยีตาง ๆ มาชวยการ
ทํางานนั้น เพื่อใหเปนการประยุกตใชที่เหมาะสม ดังนั้นจึงตองอางอิงขอมูล
กับสาขาวิชาชีพอื่น 
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• การนําทฤษฎีและหลักการดานการบริหารทรัพยากรอาคารมาใชนั้น ไม
จําเปนตองนําทุก ๆ แนวคิดมาใช ในความเปนจริงควรทําการประยุกต 
ทฤษฎีเหลานั้นใหเหมาะกับความตองการ และวัฒนธรรมขององคกร 

• อุปสรรคที่สําคัญคือ การขาดการนําไปใชงานจริง เพื่อที่จะประเมินคุณภาพ
ของแนวทางการใชงานฯ ในครั้งนี ้อีกสวนหนึ่งการทําใหเกิดวงจรการบริหาร
ทรัพยากรอาคาร รวมทั้งการทําใหเกิดวงจรการบริหารลูกคาสัมพันธอยาง
เต็มรูปแบบ รวมทั้งการทําใหคนในองคกรเห็นประโยชน และใชงานอยาง
คุมคานับเปนปญหาที่สําคัญอยางหนึ่ง 

• ผูที่สนใจนําไปใชอาจเริ่มทําการศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการจัดการขอมูลใน
เชิงลึก เพื่อใหทราบวาในความเปนจริงของการปฏิบัติงานนั้น จําตองมีการ
ประยุกตดานระดับการใชงานจริงที่ตองประยุกตเพิ่มเติม 

ระยะการดําเนินการศึกษาเพิ่มในอนาคต 

• ควรมีการทดสอบการใชงานจริง  

• วิเคราะหและพัฒนาตอเนื่องไปยังสายงานอื่น ๆ ซึ่งไมไดหมายถึงงานดานที่
นําเสนอเพียงเทานี้ แตทําใหครบวงจรการบริหารทรัพยากรอาคาร เปนตน 

• ประเมินผลการใช เว็บไซท เพื่ อชวยงานดานการบริหารทรัพยากร
อาคารวรวัฒน โดยการประเมินผลจาก คุณภาพของการติดตอสื่อสาร
ภายในองคกรที่ทันเหตุการณ คุณภาพของขอมูลลูกคา ทัศนคติที่ลูกคามีตอ
อาคารที่ดีขึ้น 

• ปรับปรุงและพัฒนาใหบุคคลภายนอกเขามาใชงาน ทั้งนี้เพื่อเปนการเพิ่ม
คุณคาใหแกระบบที่จัดสรางขึ้นเชน เปดโอกาสใหกลุมลูกคา, องคกร
พันธมิตร เขามาแสดงความคิดเห็นหรือแลกเปลี่ยนทัศนะคต ิ
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