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 บทคัดย่อ  
 

ในปัจจุบันองค์กรขนาดใหญ่ทีม่ีสาขาอยู่ตามจังหวัดต่าง ๆ ทั่วประเทศ ได้มีการนําเทคโนโลยีเข้ามา
ใช้งานเพ่ือดําเนินธรุกรรมในภายในองค์กร ทําให้องค์กรสามารถจัดการธุรกรรมของตนเองได้ด้วยดีและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น ซึ่งก็ตามมาด้วยจํานวนพนักงานและอุปกรณ์ด้านไอทีจํานวนมากเนื่องจากองค์กรขนาด
ใหญ่ที่มีจํานวนพนักงานเกิน 10,000 คนและจํานวนอุปกรณ์ด้านไอทีที่มีมากกว่า 50,000 ชิ้นทําให้มีการแจ้ง
ปัญหาการแก้ไข Hardware และ Software ด้านไอทีเข้ามาจํานวนมากตามจํานวนอุปกรณ์และพนักงานที่มี
อยู่ รวมทั้งพนักงานที่ให้บริการด้านไอทีที่มีอยู่อย่างจํากัด ดังนั้นในการเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานให้องค์กร
อย่างเต็มที่ตามจํานวนพนักงานที่ให้บริการอยู่อย่างจํากัด จึงมีการนําระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้าน
ไอทีเข้ามาช่วยในการแก้ไข และในการเรียนรู้การแก้ไขของพนักงานที่ประสบปัญหาด้านไอทีทําการแก้ไขได้
ด้วยตนเอง จากการดูวิธีแก้ไขผ่านระบบงานดังกล่าว ทําให้องค์กรสามารถดําเนินธุรกิจได้ไม่ติดขัด รวมทั้ง
พนักงานฝุายไอททีี่ให้บริการกับสาขาทํางานได้อย่างเต็มที่สามารถวัดผลการทํางานได้จากระบบงาน และทําให้
บริษัทสามารถวิเคราะห์ความเหมาะสมในการเพ่ิมพนักงานด้านไอที ที่จะบริการกับพนักงานสาขาที่ประสบ
ปัญหาได้เป็นอย่างดีว่าเหมาะสมในการเพ่ิมพนักงานฝุายไอที ซึ่งดูจากระบบงาน รวมทั้งระบบสามารถ
วิเคราะห์ปัญหาและอุปกรณ์ไอทีที่ชํารุดบ่อย เพ่ือนําไปตัดสินใจในการจัดซื้ออุปกรณ์ไอทีที่เหมาะสมต่อไปได้
เป็นอย่างด ี
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ABSTRACT 
 

Currently, large organizations with branches across different provinces in the 
country have implemented technology to facilitate internal operations. This enables the 
organizations to manage their transactions more efficiently. However, this also leads to a 
significant number of IT-related issues due to the large number of employees and IT devices. 
With over 10,000 employees and more than 50,000 IT devices, there is a high volume of 
hardware and software problems reported. Furthermore, the IT support staff is limited in 
providing assistance to enhance the organization's efficiency within the constraints of the 
available IT support staff, a centralized IT issue resolution system has been implemented. 
This system assists in problem resolution and allows employees to learn how to resolve IT 
issues on their own by accessing the system's troubleshooting guides. This enables the 
organization to continue its operations smoothly, while IT support staff can fully assist 
branches. The system also allows for performance evaluation based on task completion and 
enables the company to analyze the suitability of hiring additional IT staff to serve branches 
experiencing IT problems effectively. The system provides insights into recurring issues and 
faulty IT devices, which helps in making informed decisions for future IT equipment 
purchases. 
 
Keywords : centralized IT issue resolution system, problem resolution,  learning to  
    troubleshoot, web applications, helpdesk. 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1  ที่มาของปัญหา (Background of the Problem) 

เนื่องจากในปัจจุบันบริษัทมหาชนที่มีขนาดใหญ่ และมีจํานวนสาขามากกว่า 7,000 สาขา ซึ่งมี
พนักงานมากกว่า 10,000 คน รวมทั้งมีอุปกรณ์ไอทีที่มีทั้งหมดเกิน 50,000 ชิ้น ทําให้การแก้ไขปัญหาด้านไอที
ทําได้ยาก และองค์กรจะต้องใช้บุคลากรด้านไอทีให้สอดคล้องกับจํานวนอุปกรณ์และพนักงานหน้างานที่ได้ใช้
อุปกรณ์ไอทีดังกล่าว ซึ่งทําให้ต้องใช้พนักงานไอทีจํานวนมากในการแก้ไข รวมทั้งการตรวจเช็คการซ่อมแซม
อุปกรณ์ไอทีที่มีจํานวนมากเนื่องจากอายุการใช้งานเพ่ิมมากขึ้นทุก ๆ ปี  และให้สอดคล้องกับนโยบายของฝุาย
ไอทีภายในองค์กร เพ่ือให้ทันกับยุคสมัยรวมทั้งระบบมีความมั่นคงและปลอดภัยให้สูงขึ้น ทําให้การปฏิบัติงาน
ของบุคลากรภายในองค์กรมีความราบรื่น ไม่ตัดขัดในการใช้งานอุปกรณ์ไอทีทํางานให้ประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงดีขึ้น รวมถึงเป็นศูนย์กลางในการรวมรวบภูมิปัญญาการแก้ไขปัญหาด้านไอที เพ่ือให้บุคลากรภายใน
องค์กรมีคุณภาพและทํางานอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป  

ในส่วนของระบบงานด้านไอทีของการช่วยเหลือและสนับสนุนให้บริการงานด้านไอทีกับสาขาที่มี
อุปกรณ์ไอทีจํานวนมาก ทําให้การช่วยเหลืองานด้านไอทีในปัจจุบันไม่ เพียงพอต่อการให้บริการช่วยเหลือ
พนักงานตามสาขาต่าง ๆ ดังนั้นเพ่ือให้เพียงพอกับการแก้ไขปัญหางานไอที ในการให้บริการกับพนักงานสาขา
ของบริษัท  โดยการนําระบบสารสนเทศขององค์กรมาพัฒนาปรับปรุงแก้ไขเพ่ือทําให้การปฏิบัติงานภายในฝุาย
ไอทีทําได้ดีขึ้น และทําให้ปัญหาในการรับแจ้งจากพนักงานภายในองค์กร และการแก้ไขปัญหาไอที ในการใช้
งานด้านระบบและอุปกรณ์ไอทีต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ไอทีรวมถึงอุปกรณ์สื่อสาร
อ่ืน ๆ ภายในบริษัท ซึ่งในปัจจุบันภายในฝุายไอทีในการปฏิบัติงานการรับแจ้งปัญหายังไม่สามารถทํางานให้
แล้วเสร็จภายในวันนั้น ๆ ทําให้มีการรอคิวงานจํานวนมาก และในการติดตามสถานะงานนั้นทําได้ยาก 
เนื่องจากจํานวนปัญหาที่แจ้งมามีจํานวนมาก และพนักงานไอทีที่ช่วยเหลือมีจํานวนน้อย รวมทั้งจํานวน
อุปกรณ์ไอทีและจํานวนสาขาท่ีเพ่ิมข้ึนทุก ๆ เดือน และอายุการใช้งานของอุปกรณ์ไอทีต่าง ๆ เพ่ิมมากขึ้นและ
การใช้งานอุปกรณ์ไอทีขององค์กรที่ใช้งานมีอายุงานนานหลายปี เพ่ือเป็นการใช้งานให้คุ้มค่าและประหยัด
ต้นทุนขององค์กร ทําให้เกิดอุปกรณ์ชํารุดเพ่ิมขึ้นเรื่อย ๆ และการปฏิบัติงานของพนักงานภายในองค์กร
หยุดชะงัก การบริการลูกค้าติดขัด ไม่สามารถให้บริการได้ ซึ่งมีส่วนทําให้กระทบกับการทํางาน และจากการ
แจ้งปัญหาด้านไอทีที่เกิดขึ้นซ้ําบ่อยครั้ง และทําให้พนักงานแก้ไขปัญหาเดิม ๆ ไม่มีการเก็บรายละเอียดของ
ปัญหาที่สาขาแก้ไขได้เอง และปัญหาที่พนักงานฝุายไอทีชัพพอร์ทได้แก้ไขไปเป็นจํานวนมาก ซึ่งทางฝุายไอที
ไม่ได้นํารายการแก้ไขปัญหาของเดิมที่มีอยู่นํามาใช้ให้เกิดประโยชน์ใด ๆ  รวมทั้งพนักงานด้านไอทีชัพพอร์ทมี
ความจําเป็นจะต้องปฏิบัติงานด้านอื่น  ๆ เช่นระบบห้องประชุม การดูแลระบบ Network และเครื่อง SERVER 
,ระบบ CLOUD เพ่ือให้บริการกับทางสาขาและสํานักงานใหญ่ ในแต่ละวันพนักงานจึงไม่เพียงพอ 
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จากการสํารวจการทํางานภายในฝุายไอทีทําให้ทราบปัญหาที่เกิดขึ้น จึงมีแนวความคิดในการ
จัดทําระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอทีสําหรับองค์กรที่มีจํานวนอุปกรณ์ด้านไอทีหลายรายการวม
ถึงผู้ใช้หลักหมื่นคน และมีการนําระบบงานนี้ไปใช้กับฝุายหรือแผนกอ่ืน ๆ ได้ และเป็นการเพ่ิมประสิ ทธิภาพ
ของฝุายไอทีให้สูงขึ้น ทําให้ภาพรวมขององค์กรในส่วนของการปฏิบัติงานด้านไอทีมีระบบงานที่ช่วยงานให้
คล่องตัวมากขึ้น และเป็นการรวบรวมจัดเก็บข้อมูลการแก้ไขที่ได้รับแจ้งจากระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหา
ด้านไอทีเพ่ือใช้ในการเผยแพร่ให้ผู้ประสบปัญหาดังกล่าวเข้ามาทําตามขั้นตอนในการแก้ไขและทําให้องค์กรมี
ระบบงานนส่วนของการปฏิบัติงานของฝุายไอทีในการรับเรื่องปัญหาได้ดีขึ้น โดยได้จัดทําออกมาในรูปแบบ 
Website ให้บริการเพ่ือใช้เป็นระบบศูนย์กลางในการรับแจ้งปัญหาและจัดการอุปกรณ์ไอทีที่ส่งมาซ่อมแซม 
โดยได้กําหนดขั้นตอนการทํางาน ขอบเขตในส่วนของระบบงาน  การกําหนดสถานะและระยะเวลาในการ
ดําเนินงานในส่วนของผู้ที่รับผิดชอบระบบงานที่ชัดเจน ภายในระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที 
และมีการเก็บรวมรวมข้อมูลวิธีการแก้ไขรวมทั้งปัญหาด้านไอทีต่าง ๆ ที่แจ้งมา   เพ่ือให้พนักงานภายในองค์กร
เข้าไปศึกษา เพ่ือทําการแก้ไขปัญหาด้วยตนเองได้ในเบื้องต้น ลดการแจ้งปัญหางานด้านไอทีที่จะเข้ามาเป็น
จํานวนมาก ลดระยะเวลาและบุคลากรที่ต้องใช้สําหรับแก้ไขปัญหาไอทีภายในองค์กรดังกล่าว 
 
1.2  วัตถุประสงค์   

ในส่วนของการกําหนดวัตถุประสงค์ของระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที ในการจัดทํา
ให้เป็นระบบงานที่มีประสิทธิภาพและมีความพร้อมใช้ที่ดี จึงได้กําหนดวัตถุประสงค์ที่ได้เกี่ยวข้องดังนี้ 

1.2.1  บุคลากรทุกระดับภายในองค์กร สามารถแจ้งเรื่องรายการปัญหาที่พบเจอสําหรับการใช้งาน
อุปกรณ์ไอที ในกรณีปัญหาแบบปกติหรือปัญหากรณีเร่งด่วนในการแก้ไขให้ทราบได้ และบุคลากรขององค์กร
สามารถเข้ามาศึกษาและทําการแก้ไขปัญหาได้ด้วยตนเองตามคู่มือการแก้ไขปัญหาในแต่ละหัวข้อที่มีให้ใช้งาน
ได้ ซึ่งจะมีสื่อรูปภาพและวีดีโอเคลื่อนไหว   

1.2.2  การตรวจเช็คและการติดตาม การจัดการซ่อมแซมอุปกรณ์ของผู้ใช้งาน ที่ได้ส่งอุปกรณ์ไอทีมา
ซ่อมแซมเพ่ือเป็นการปูองกันการสูญหายระหว่างการขนส่ง 

1.2.3  เป็นศูนย์กลางขององค์กร ในการเข้ามาเรียนรู้ปฏิบัติตามรายการวิธีการแก้ไขที่ทางฝุายไอทีได้
จัดทําไว้เป็นคู่มือหรือวีดีโอ ของพนักงานทั่วไปและพนักงานฝุายไอทีชัพพอร์ทในการปฏิบัติงาน ซึ่งสามารถเข้า
ไปเรียนรู้การแก้ไขตามแบบที่ทางฝุายไอทีชัพพอร์ทเดิมได้แก้ไขไว้เป็นตัวอย่าง 

1.2.4  ในการจัดเก็บรายการปัญหาที่พบเจอบ่อยครั้งนํามาวิเคราะห์ ในการพิจารณาที่จะเลือก
ผลิตภัณฑ์ ยี่ห้อ รุ่นในการเกิดปัญหาขึ้นและการนําอายุงานในแต่ละอุปกรณ์มาพิจารณาในกระบวนการจัดซื้อ
จัดจ้างกับอุปกรณ์ดา้นไอทีใหม่ในอนาคต ยกตัวอย่างเช่นรุ่นที่ชํารุดบ่อยครั้ง รุ่นที่ราคาซ่อมแซมสูงเป็นต้น 

1.2.5  การรวบรวมข้อมูลในส่วนของอุปกรณ์ที่มีการส่งมาซ่อมบ่อยตามรายการที่ได้รับแจ้งมาและ
จัดเตรียมอุปกรณ์ด้านไอทีให้พร้อมต่อการซ่อมแซม รวมทั้งการพิจารณาการตีชํารุดจากการซ่อมแซมบ่อย
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บ่อยครั้ง ซึ่งจะเสียค่าขนส่งกับค่าซ่อมแซมเพ่ิมข้ึนและไม่คุ้มค่าเมื่อทําการเปรียบเทียบระหว่างการซ่อมแชมกับ
ซื้ออุปกรณ์ชิ้นนั้นใหม่ 

ระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอทีจัดทําข้ึนเพื่อนํามาใช้งานภายในองค์กรสําหรับฝุายไอ
ทีเพ่ือทําให้การปฏิบัติงานด้านการแก้ไขปัญหาในส่วนของระบบไอทีภายในองค์กร ซึ่งระบบงานสามารถทําให้
การปฏิบัติงานสําหรับสาขาที่ติดต่อกับลูกค้าโดยตรงทําการแก้ไขได้ในทันท่วงที และระบบงานสามารถรองรับ
กับผู้ใช้งานจํานวนมากได้เป็นอย่างดี เป็นศูนย์กลางของข้อมูล ในการแก้ไขปัญหางานด้านไอทีขององค์กร ซึ่ง
บุคลากรในองค์กรสามารถเข้าไปเรียนรู้ตามหัวข้อในการแก้ไขปัญหาที่พบเจอได้เป็นอย่างดี รวมทั้งพนักงานไอ
ทีฝึกหัดได้เข้าไปเรียนรู้การแก้ไขในช่วงฝึกงานได้เพ่ือพัฒนาตนเองต่อไป 
   
1.3  ขอบเขต 

1.3.1  ขอบเขตด้านเนื้อหา การปรับปรุงพัฒนาระบบงานศูนย์กลางการแก้ไขปัญหาด้านไอทีบนระบบ
เครือข่าย Intranet MPLS (Multi-Protocol Label Switching)สําหรับการรับแจ้งปัญหาและเรียนรู้
ระบบงานการแก้ไขปัญหาด้านไอที รวมทั้งการติดตามส่งซ่อมอุปกรณ์ไอทีภายในองค์กร เพื่อแก้ไขปัญหางาน
ด้านไอทีและการใช้พนักงานไอทีที่มีอยู่อย่างมีประสิทธิภาพให้มากที่สุด 

1.3.2  ขอบเขตในด้านประชากร สําหรับขอบเขตด้านประชากรนี้ ได้กลุ่มบุคคลซึ่งเป็นพนักงานทุกระดับ
ขององค์กร มาเป็นตัวอย่างในการจัดทําระบบงานในส่วนนี้ สําหรับเข้ามาใช้ระบบงานที่ได้จัดทําสําหรับแจ้ง
ปัญหาด้านไอทีที่พบเจอ 

1.3.3  ขอบเขตด้านระยะเวลา เริ่มทําการวิจัยตั้งแต่ 15/10/64 ถึงวันที่ 16/6/66 
1.3.4  ขอบเขตด้านสถานที่และการพัฒนา ในส่วนของการพัฒนาระบบงาน ได้ทําในรูปแบบ Web 

Application ซึ่งใช้งานกับตัว Apache Web Server สําหรับภาษาท่ีใช้ในระบบงาน จะใช้เป็นภาษา PHP  
และในส่วนของตัว Database จะเป็นการใช้งานฐานข้อมูล Mysql  version 5.6  โดยจัดทําบน Hardware 
และ Software ดังนี้ 

1.3.4.1  เครื่อง Server CPU 20C/40T, HDD SSD 1TB, RAM 32 GB ซึ่งระบบ OS จะเป็น 
Linux Centos 7 โดยแยกเป็น 2 VMware ( VM1=Production,  VM2=Test) 

- เครื่องคอมพิวเตอร์สําหรับทดสอบ 
1.3.4.2  Software 

- Php MyAdmin ,Apache HTTP Server 
- Mysql Server  
- Linux Server Centos 7 
- Visual Studio Code 
- IE, Chrome, Firefox 
- Navicat 
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1.4  แผนการด าเนนิการวิจัย 
1.4.1  ศึกษาในระบบของส่วนงานวิจัย และตรวจเช็คข้อมูลในเบื้องต้นที่ได้เกี่ยวข้อง สําหรับดําเนินการ

จัดทําระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที 
1.4.2  วิเคราะห์ปัญหาและข้อมูลเพื่อทําการออกแบบระบบ 
1.4.3  ออกแบบระบบงาน และจัดการออกแบบฐานข้อมูล 
1.4.4  พัฒนาระบบงาน, ทดสอบการใช้งาน 
1.4.5  สํารวจความพึงพอใจของพนักงานที่ได้ใช้ระบบงาน  

 
1.5  นิยามค าศัพท์ 

1.5.1  PHP คือ เป็นภาษาคอมพิวเตอร์ ซึ่งจะเป็นพวก scripting language คําสั่งต่าง ๆ จะถูกจัดเก็บใน
รูปแบบไฟล์ว่า script ซึ่งนํามาใช้งานโดยอาศัยตัวแปรในชุดคําสั่ง  ยกตัวอย่างภาษา scriptเช่น Perl, 
JavaScript เป็นต้น 

1.5.2  on site คือ สถานที่ (นั้น ที่ธุรกิจหรือกิจกรรมหนึ่งเกิดขึ้น) ซึ่งเกิดขึ้นหรือมีอยู่ในสถานที่ใด
สถานที่หนึ่งซึ่งธุรกิจหรือกิจกรรมเกิดข้ึนแทนที่จะเกิดข้ึนที่อ่ืน 

1.5.3  UX หรือ User Experience Design เป็นการออกแบบเว็บไซต์ที่คํานึงถึงประสบการณ์ของ
ผู้ใช้งาน โดยเป็นการออกแบบเว็บไซต์การตอบสนองต่อการใช้งานเว็บไซต์ สินค้าและบริการ ที่สร้าง
ประสบการณ์ด้านความรู้สึก เช่นการจัดลําดับขั้นตอนการออกแบบเว็บไซต์ที่ชัดเจน ออกแบบเว็บไซต์ที่ใช้งาน
ง่าย  

1.5.4  UI หรือ User Interface Design คือการออกแบบเว็บไซต์ที่มีความสวยงานมุ่งเน้นหน้าตาของ
เว็บไซต์ การเลือกรูปแบบและขนาดตัวอักษรที่แสดง การปรับสีของรายละเอียดเว็บไซต์ รูปภาพประกอบ  เมนู 
เป็นต้น ซึ่งนักออกแบบเว็บไซต์ต้องให้ความสําคัญกับการออกแบบเว็บไซต์ที่ดูสะอาดตา ดีไซน์สวยงาม และใน
การจัดทํารูปแบบเว็บไซต์ที่ทําให้ผู้เข้าใช้รู้สึกดี  

1.5.5  Helpdesk คือ โปรแกรมหรือเป็นระบบงานที่มีเครื่องมือโดยถูกออกแบบมาใช้ในการช่วยเหลือ
สําหรับองค์กรต่าง ๆ หรือผู้ที่ได้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการใช้อุปกรณ์หรือระบบงาน ที่ให้บริการกับลูกค้า ซึ่งทําให้
พนักงานภายในฝุายไอทีทํางานได้สะดวก 
 
1.6  ประโยขน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.6.1  ทําให้การพัฒนาในการรับแจ้งปัญหาสําหรับในส่วนของระบบและอุปกรณ์ด้านไอทีขององค์กร การ
ใช้อุปกรณ์สื่อสาร,ระบบห้องประชุม,ระบบกล้องวงจรปิด ฯ ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นกว่าเดิม ซึ่งมีการใช้สื่อ
อิเล็กทรอนิกส์เข้ามาช่วย 

1.6.2  ลดขั้นตอนรวมทั้งระยะเวลาสําหรับการทํางานในการแก้ไขปัญหางานด้านไอที ทําให้การแก้ไข
ปัญหางานด้านไอทีทําได้อย่างรวดเร็วขึ้นและทันท่วงที  

https://www.mindphp.com/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD/73-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3/2187-java-javascript-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3.html
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1.6.3  ทําให้มีความสะดวกรวดเร็ว สําหรับการเข้าถึงระบบงานในการแจ้งปัญหาและในส่วนขอการค้นหา
และการเพ่ิมเติมวิธีการแก้ไขปัญหา รวมทั้งพนักงานทั่วไปและพนักงานไอทีฝึกงานก็สามารถเข้าไปเรียนรู้และ
ปฏิบัติตามหัวข้อได้ตลอดเวลา 

1.6.4  มีศูนย์กลางในการรับแจ้งปัญหารวมทั้งเป็นศูนย์กลางในการเรียนรู้ ถ่ายทอดความรู้ในการแก้ไข
ปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์,ระบบงานห้องประชุม,ระบบงานกล้องวงจรปิด,อุปกรณ์สื่อสารต่าง ๆ 

1.6.5  ช่วยลดปัญหาในส่วนของการแจ้งงานที่เกิดความซ้ําซ้อนขึ้น สําหรับการแก้ไขปัญหาในเรื่องเดิม ๆ 
ที่พบเจอบ่อย 

1.6.6  ปรับการรับสายโทรศัพท์เป็นการโทรกลับ ทําให้การทํางานของฝุายไอทีได้ราบรื่นขึ้นไม่ต้องมานั่ง
รับสายทั้งวันและช่วยกระตุ้นในการเรียนรู้และเพ่ิมความสามารถในการแก้ไขปัญหาไอทีสําหรับพนักงานภายใน
องค์กรในทุก ๆ ฝุาย 

1.6.7  เป็นการกระตุ้นและประยุกต์ใช้โปรแกรมการแก้ไข ระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที  
สําหรับฝุายอื่น ๆ ได้นําไปเป็นตนแบบ เพ่ือประยุกต์ในการปรับใช้ในส่วนงานของฝุายอื่น ๆ   

1.6.8  สามารถแบ่งเบาในส่วนของการทํางานสําหรับรับแจ้งปัญหาด้านไอทีของฝุายไอทีได้ ทําให้การ
ปฏิบัติงานของฝุายไอทีทําได้ดีขึ้นและจํานวนรายการการแก้ไขไม่มีจํานวนมากเกินที่จะรับได้ เนื่องจากมี
ระบบงานหรือคิวลําดับการทํางาน 

1.6.9  ช่วยให้องค์กรลดต้นทุนในส่วนของค่าใช้จ่ายสําหรับการจ้างพนักงานด้านไอทีที่ต้องเข้ามารับแก้ไข
ปัญหาที่จะเพ่ิมข้ึน เพ่ือให้สอดคล้องกับจํานวนพนักงานและอุปกรณ์ไอทีทั้งหมดขององค์กร 

1.6.10  ระบบสามารถทําให้ผู้จัดการฝุายไอทีทราบการทํางานภายในฝุายเป็นรายบุคคลได้เพ่ือใช้ ในการ
ประเมินพนักงานไอทีในแต่ละวัน และสรุปรายงานในสิ้นเดือนสําหรับการทํางานในรอบของเดือนนั้น และนํา
รายงานที่ได้จากระบบงานมาใช้พิจารณาในการทํางานของรอบปีทํางานนั้น ๆ 

 

 

 

 

 



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1  บทน า 

ปัจจุบันองค์กรขนาดใหญ่ได้นําระบบสารสนเทศและอุปกรณ์ไอทีเข้ามาใช้งานเพ่ือช่วยเหลือ
บุคลากรปฏิบัติงานเพ่ือแก้ไขปัญหางานด้านไอทีภายในองค์กร ซึ่งได้มีการนํามาใช้งานกับหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ิม
มากขึ้น โดยส่วนรวมแล้วการนําระบบดังกล่าวมาใช้จะเป็นการพัฒนาองค์การที่เติบโตอย่างรวดเร็ว และการ
ปรับปรุงการทํางานของพนักงานในส่วนงานต่าง ๆ เพ่ือใช้งานระบบงาหรืออุปกรณ์ไอทีให้ดีขึ้น โดยได้ลงทุนใน
ด้านเทคโนโลยีสารนเทศจํานวนมาก ซึ่งองค์กรนั้นจะถูกมองว่าเป็นองค์การที่มีมารตราฐานและเป็นองค์การที่
มองเห็นภาพในอนาคตข้างหน้า เนื่องจากการพัฒนาทางเทคโนโลยีในปัจจุบันเป็นไปอย่างรวดเร็ว สําหรับงาน
ด้านบริการและงานการแก้ไขปัญหา และแนวทางการแก้ ไขได้จัดเก็บไว้ในองค์กร ซึ่งเป็นข้อมูลเฉพาะส่วน
ภายในองกร์เพ่ือสืบค้นและเรียนรู้ระบบงานการแก้ไขปัญหาระบบงานขององค์กร และทําการนําข้อมูล
สารสนเทศที่ได้มาทําการวิเคราะห์ได้ว่า งานการแก้ไขปัญหาด้านไอทีมีแนวโน้มในการปฏิบัติงานเป็นอย่างไร 
ทําให้ทราบปัญหาและปริมาณงานของปัญหาที่พบเจอเป็นอย่างไร รวมถึงการวิเคราะห์ภาระงานของบุคลากร
ที่ปฏิบัติงานของฝุายไอทีแต่ละคน จากปัจจัยดังกล่าวนี้ทําให้ระบบงานระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางาน
ด้านไอที จึงเป็นที่น่าสนใจขององค์กรต่าง ๆ ซึ่งองค์กรส่วนมากจะนํามาใช้งานเพ่ิมมากขึ้นตามลําดับ ในส่วน
ของรายละเอียดบทนี้จะเน้นในเรื่องเนื้อหาของ หลักการ, ทฤษฎี, วรรณกรรม ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการจัดทํา
ระบบงานศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที ในการช่วยในการแก้ไขปัญหางานด้านไอทีภายในองค์กร ซึ่ง
ได้กําหนดไว้ดังนี้ 
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

ในการพัฒนาระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที สําหรับทําให้เกิดเป็นระบบงานนี้ ทาง
ผู้จัดทํางานวิจัยได้มีแนวคิดจากการศึกษาและทําการค้นคว้าข้อมูล ในหลักการของทฤษฎีที่เกิดขึ้นในองค์กร 
และการศึกษาเกี่ยวกับระบบงานที่ในการนําเทคโนโลยีที่มีกการใช้งานอยู่อย่างแพร่หลายมาจัดทําและมีงาน
ส่วนใดที่ได้เกี่ยวข้องกับระบบงานการแก้ไขปัญหาด้านไอทีนํามาใช้งานในการจัดทําระบบศูนย์กลางการแก้ไข
ปัญหาส่วนงานฝุายไอที โดยผู้พัฒนาทําการศึกษาจากทฤษฎีและค้นคว้าในส่วนของผลงานจากงานวิจัยต่าง ๆ 
ที่มีองค์ความรู้เกี่ยวข้องกับระบบงาน โดยแบ่งออกได้เป็นหัวข้อต่าง ๆ ดังนี้  

- แนวทางในการพัฒนาระบบงาน 
- ITIL SERVICE DESK 
- ระบบจัดการฐานข้อมูล    
- การจัดทํา Web Server, ภาษาท่ีใช้ Web Application 
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- การจัดการการเรียนรู้  Digital Learning 
- การบํารุงรักษาอย่างชาญฉลาด : Smart Maintenance 
- งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.2.1  แนวทางในการพัฒนาระบบงาน 

SDLC [1] เป็นกระบวนการที่ทําให้เป็นระบบมากขึ้น สําหรับการสร้าง Software ที่รับรอง

คุณภาพและมีความถูกต้องสําหรับการจัดทําตัว Software ในกระบวนการของ SDLC มีเปูาหมายในส่วนของ

การจัดทํา Software ให้มีคุณภาพและถูกต้องตามที่ลูกค้าหรือตัวผู้ใช้งานต้องการ  ระยะเวลาในการพัฒนา

ระบบควรเสร็จสิ้นในกรอบเวลารวมถึงค่าใช้จ่ายที่กําหนดไว้ล่วงหน้า SDLC ประกอบด้วยแผนโดยละเอียดได้

อธิบายวิธีการวางแผน, การสร้าง, การบํารุงรักษา ในทุก ๆ ช่วงของวงจร SDLC มีกระบวนการของตนเองและ

มีผลลัพธ์ที่ได้ปูอนเข้าสู่ระยะต่อไป SDLC ย่อมาจาก Software Development Life Cycle ซึ่งเรียกอีกอย่าง

คือ Application Development life-cycle 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1  วงจร SDLC 

 

ที่มา:  https://www.guru99.com/software-development-life-cycle-tutorial.html 

 

กระบวนการทํางานสําหรับ SDLC มี 7 ขั้นตอน ดังนี้ 

1. การรวบรวมและวิเคราะห์ความต้องการ  เป็นขั้นตอนแรกในกระบวนการ SDLC ดําเนินการ

โดยสมาชิกในทีมงานที่มีการทํางานมานานพร้อมข้อมูลจากผู้ที่เกี่ยวข้องและตัวของผู้ที่ชํานาญด้านโดเมนใน

อุตสาหกรรม การวางแผนสําหรับ ข้อกําหนด การประกันคุณภาพและการทราบถึงความเสี่ยงที่มีส่วนเกี่ยวข้อง

ก็ดําเนินการในขั้นตอนนี้เช่นกัน ในขั้นตอนนี้จะเห็นภาพที่ชัดเจนขึ้นที่ได้เกี่ยวกับขอบเขตของโครงการทั้งหมด

และปัญหาที่คาดการณ์ไว้ โอกาส และแนวทางท่ีทําให้เกิดโครงการ ขั้นตอนการเก็บรวบรวมความต้องการโดย

ทีมงานต้องการรายละเอียดและข้อกําหนดที่มีความแม่นยําสูง สิ่งนี้ช่วยให้บริษัทสามารถสรุป Timeline ที่

จําเป็นเพื่อให้งานของระบบนั้นเสร็จสิ้น 

https://www.guru99.com/all-about-quality-assurance.html
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2. ศึกษาความเป็นไปได้  เมื่อขั้นตอนการวิเคราะห์ความต้องการเสร็จสิ้น ขั้นตอน SDLC ถัดไปคือ
การกําหนดและบันทึกความต้องการของซอฟต์แวร์  กระบวนการนี้ดําเนินการโดยใช้เอกสาร 'ข้อกําหนด
ข้อกําหนดซอฟต์แวร์' หรือที่เรียกว่าเอกสาร 'SRS' ซึ่งรวมถึงทุกสิ่งที่ควรได้รับการออกแบบและพัฒนาใน
ระหว่างวงจรชีวิตของโครงการ ซึ่งความเป็นไปได้มี 5 ประเภทหลัก ดังนี้ 

1)  ด้านเศรษฐกิจ : สามารถทําโครงการให้เสร็จภายในงบประมาณได้หรือไม่เพ่ือให้ใกล้เคียง
กับค่าใช้จ่ายในส่วนของการจัดทําโครงการ 

2)  กฎหมาย : เราสามารถจัดการโครงการนี้ในฐานะกฎหมายไซเบอร์และกรอบการกํากับ
ดูแล/การปฏิบัติตามกฎระเบียบอื่น ๆ ได้หรือไม่ 

3)  การดําเนินงาน : เราสามารถสร้างการดําเนินงาน ให้ตรงกับที่ลูกค้าคาดหวังได้หรือไม่   
4)  ทางเทคนิค : ต้องตรวจสอบว่าระบบคอมพิวเตอร์ปัจจุบันสามารถรองรับซอฟต์แวร์ได้

หรือไม่ 
5)  กําหนดเวลา : ตัดสินใจว่าโครงการจะแล้วเสร็จภายในกําหนดเวลาที่กําหนดหรือไม่ 

 3. การออกแบบ  เอกสารการออกแบบระบบและซอฟต์แวร์จะถูกจัดเตรียมตามเอกสาร

ข้อกําหนดคุณสมบัติ สิ่งนี้ช่วยกําหนดสถาปัตยกรรมระบบโดยรวม โดยในการทําขั้นตอนการออกแบบนี้ทํา

หน้าที่เป็นอินพุตสําหรับขั้นตอนต่อไปของแบบจําลองมีการพัฒนาเอกสารการออกแบบสองประเภทในระยะนี้ 

การออกแบบระดับสูง (HLD) 

o คําอธิบายสั้น ๆ และชื่อของแต่ละโมดูล 

o สรุปเกี่ยวกับการทํางานของทุกโมดูล 

o ความสัมพันธ์ของอินเทอร์เฟซและการพ่ึงพาระหว่างโมดูล 

o ตารางฐานข้อมูลที่ระบุพร้อมกับองค์ประกอบหลัก 

o แผนภาพสถาปัตยกรรมที่สมบูรณ์พร้อมกับรายละเอียดเทคโนโลย ี

การออกแบบระดับต่ํา (LLD) 

o หลักการของโมดูลที่ทํางานได้ (Functional logic of the modules) 

o ตารางฐานข้อมูลที่รวมถึงประเภทและขนาด 

o รายละเอียดครบถ้วนของอินเตอร์เฟซ (interface) 

o จัดการกับปัญหาที่เกิดจากการขึ้นต่อกันของโมดูลที่เกี่ยวข้อง (dependency issues) 

o รายการข้อความข้อผิดพลาด (error messages) 

o ข้อมูลนําเข้าและผลลัพธ์ที่ครบถ้วนสําหรับทุกโมดูล (input and outputs for every 

module) 
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4. การเข้ารหัส  เมื่อขั้นตอนการออกแบบระบบสิ้นสุดลงต่อไปคือ การเข้ารหัส ซึ่งนักพัฒนาจะทํา
การสร้างระบบงานและทําการเลือกภาษาสําหรับการเขียนโค้ด ในขั้นตอนนี้ งานจะแบ่งออกมาเป็นหน่วยหรือ
โมดูลและทําการกระจายงานให้กับนักพัฒนาส่วนอ่ืน ๆ เป็นขั้นตอนที่ยาวที่สุดของกระบวนการวงจร SDLC 
ในขั้นตอนนี้ สําหรับผู้พัฒนาจําเป็นต้องทําตามแนวทางการเขียนโค้ดที่กําหนดแล้ว  และจะต้องใช้เครื่องมือที่
นํามาเขียนโปรแกรม เช่น คอมไพเลอร์ ล่าม ดีบักเกอร์ เพ่ือสร้างและใช้งานโค้ด 

5. การทดสอบ เมื่อตัวซอฟต์แวร์เสร็จและถูกนําไปใช้ในสภาพแวดล้อมสําหรับการทดสอบ และ
เริ่มทดสอบระบบของการทํางานทั้งหมด โดยการทดสอบนี้จะทําเพ่ือตรวจสอบว่าแอปพลิเคชันทั้งหมดทํางาน
ตามลูกค้าหรือผู้ใช้งานให้ตรงตามที่ได้ความคาดหวังไว้ ระหว่างขั้นตอนนี้ QA และทีมทดสอบอาจพบ
จุดบกพร่อง/ข้อบกพร่องบางอย่างที่พวกเขาสื่อสารกับนักพัฒนา ทีมพัฒนาแก้ไขข้อผิดพลาดและส่งกลับไปยัง 
QA เพ่ือทดสอบอีกครั้งกระบวนการนี้ดําเนินต่อไปจนกว่าซอฟต์แวร์จะปราศจากจุดบกพร่อง เสถียร และ
ทํางานตามความต้องการทางธุรกิจของระบบนั้น 

6. การติดตั้ง/การปรับใช้  เมื่อขั้นตอนการทดสอบซอฟต์แวร์สิ้นสุดลงและไม่มีจุดบกพร่องหรือ
ข้อผิดพลาดเหลืออยู่ในระบบ กระบวนการปรับใช้ขั้นสุดท้ายจะเริ่มขึ้น โดยได้ทําตามข้อเสนอและคําแนะนําที่
ได้รับจากผู้จัดการโครงการ ซอฟต์แวร์ขั้นสุดท้ายจะได้รับการเผยแพร่และตรวจสอบปัญหาการปรับใช้   

7. การบํารุงรักษา  เมื่อนําระบบไปใช้งานและลูกค้าเริ่มใช้ระบบที่พัฒนาขึ้น จะเกิด 3 กิจกรรม
ตามมา 

o การแก้ไขข้อบกพร่อง – มีการรายงานข้อบกพร่องเนื่องจากบางสถานการณ์ท่ีไม่ได้ทดสอบเลย 
o อัพเกรด – การอัพเกรดแอปพลิเคชันเป็นซอฟต์แวร์ เวอร์ชั่นใหม่กว่า 
o การเพ่ิมประสิทธิภาพ – การเพ่ิมคุณสมบัติใหม่บางอย่างลงในซอฟต์แวร์ที่มีอยู่ 

 จุดสนใจหลักของเฟส SDLC นี้คือเพ่ือให้แน่ใจว่าสิ่งที่ผู้ใช้งานต้องการยังคงได้รับการตอบกลับ
เสมอและระบบยังคงทํางานตามข้อกําหนดที่กล่าวถึงในเฟสแรก 

2.2.2 ITIL SERVICE DESK   
ITIL SERVICE DESK [2] เป็นเครื่องมือที่จําเป็นสําหรับการจัดการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศคือ

ส่วนให้บริการ ให้สิ่งอํานวยความสะดวกนี้เป็นจุดติดต่อเดียวของผู้ใช้กับองค์กรไอที  ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องซึ่งจะ
เป็นพนักงานหรือตัวลูกค้าเองสามารถเป็นผู้ใช้ได้  ส่วนให้บริการสามารถจัดการภายในหรือภายนอกโดยผู้
ให้บริการไอที ส่วนให้บริการจะจัดการกับเหตุการณ์ต่าง ๆ เช่นเดียวกับคําขอบริการตามปกติ เช่น  การ
หยุดชะงักของคุณภาพหรือความพร้อมใช้งานของบริการ การเปลี่ยนรหัสผ่านสําหรับผู้ใช้  การเพ่ิมผู้ใช้ใหม่ใน
ระบบของบริษัทและให้ข้อมูลการเข้าสู่ระบบที่จําเป็นแก่พวกเขา นอกจากนี้ยังอาจรวมถึงการกําหนดค่าและ
งานการจัดการการเปลี่ยนแปลง/การเผยแพร่  

https://www.guru99.com/software-development-tools.html
https://www.guru99.com/software-development-tools.html
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ภาพที่ 2.2  แสดงภาพรวมของ ITIL 
 
ที่มา :  https://www.knowledgehut.com/blog/it-service-management/itil-service-desk 
 

ITIL คืออะไร องค์กรต่าง ๆ ให้ความสําคัญกับกระบวนการและเทคโนโลยีเพ่ือให้บริการลูกค้าได้

อย่างดีเยี่ยม ด้วยการปฏิบัติตามมาตรฐานอุตสาหกรรมและแนวปฏิบัติที่ดีที่สุด ธุรกิจสามารถบรรลุ

วัตถุประสงค์ได้อย่างรวดเร็ว สิ่งนี้ส่งผลโดยตรงต่อการทํางาน โดยเพ่ิมความพอใจสําหรับลูกค้าหรือผู้ใช้งาน 

อย่างไรก็ตาม สิ่งสําคัญ คือการใช้แนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุดที่จําเป็นและเหมาะสมกับรูปแบบธุรกิจของคุณ

เท่านั้น  สิ่ งนี้มีส่ วนช่วยในการสนับสนุนและการส่งมอบบริการที่ยอดเยี่ยม เช่น ระบบตั๋ ว  ITSM 

Information Technology Infrastructure Library คือชุดแนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุดที่ออกแบบมาเพ่ือช่วยให้

ธุรกิจให้บริการด้านไอทีแก่ลูกค้า ITIL เป็น Framework ที่ใช้กันอย่างแพร่หลาย ITIL ช่วยให้องค์กรเพ่ิมมูลค่า

สูงสุดให้กับลูกค้าโดยการจัดทรัพยากรไอทีให้สอดคล้องกับความต้องการทางธุรกิจ  ช่วยองค์กรลดค่าใช้จ่าย

ด้วยการวัด ตรวจสอบ และเพ่ิมประสิทธิภาพบริการด้านไอทีและประสิทธิภาพของผู้ให้บริการ และแสดงให้

เห็นวิธีสร้างมาตรฐานการจัดการบริการทั่วทั้งองค์กรได้อย่างง่ายดาย แม้ว่าโครงสร้างพ้ืนฐานด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศและการกํากับดูแลของแต่ละองค์กร ซึ่งมีลักษณะเฉพาะของแต่ละองค์กร แต่แนวทางของ ITIL ก็มี

ความยืดหยุ่นเพียงพอที่จะช่วยให้องค์กรใด ๆ บรรลุวัตถุประสงค์ของระบบการจัดการส่วนให้บริการของ ITIL 

ITIL 4 ซึ่งเป็น ITIL ฉบับล่าสุดที่เปิดตัวในปี 2019 ได้แนะนําแนวทางปฏิบัติด้านการจัดการ 34 ข้อ
เพ่ือให้บรรลุเปูาหมายเหล่านี้ แนวทางปฏิบัติเหล่านี้ เดิมเรียกว่ากระบวนการ คือการรวบรวมทรัพยากรที่มีอยู่
ให้สามารถบรรลุเปูาหมายที่เฉพาะเจาะจง มีรายละเอียดอยู่ในขั้นตอนที่ร่างผู้ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการและ

https://www.knowledgehut.com/blog/others/what-is-information-technology
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วิธีการดําเนินการ แนวทางปฏิบัติทั้ง 34 ข้อนี้จําแนกเป็นแนวปฏิบัติด้านการจัดการทั่วไป แนวปฏิบัติด้านการ
จัดการบริการ และแนวปฏิบัติด้านการจัดการด้านเทคนิค   
 ภาพรวมวงจรการทํางาน ITIL  
 มี 5 ขั้นตอนใน วงจรชีวิตของ บริการ ITIL แต่ละขั้นตอนมีชุดกระบวนการส่วนให้บริการ ITIL 
ของตนเอง โดยผู้ปฏิบัติจะต้องเข้าใจวัตถุประสงค์ของแต่ละขั้นตอนก่อนที่จะนําไปใช้  ในทางกลับกัน บริษัท
อาจเลือกใช้กระบวนการที่จําเป็นบางอย่าง 5 ขั้นตอนของวงจรชีวิตบริการ ได้แก่ กลยุทธ์การบริการ, การ
ออกแบบบริการ, การเปลี่ยนผ่านบริการ, การดําเนินด้านการบริการต่อเนื่อง, การปรับปรุง เป็นวิธีที่ ITIL V3 
(ITIL 2011) จัดระเบียบขั้นตอนของ ITIL 5 ขั้นตอนแต่ละข้ันตอนมุ่งเน้นไปที่ข้ันตอนหนึ่งของวงจรชีวิตบริการ 

การเลือกกลยุทธ์การบริการลูกค้าเป็นเปูาหมายหลักของกระบวนการกลยุทธ์บริการ กระบวนการ
กลยุทธ์การบริการจะตัดสินใจว่าบริการใดที่องค์กรไอทีจะนําเสนอและความสามารถใดที่ต้องสร้างขึ้นหลังจาก
ประเมินความต้องการของลูกค้าและตลาด การทําให้องค์กรด้านไอทีคิดและดําเนินการอย่างมีกลยุทธ์คือ
เปูาหมายสูงสุด 
 ขั้นตอนของแผนกบริการ ITIL 

1. กลยุทธ์การบริการ กลยุทธ์การบริการทําให้เกิดความเข้าใจอย่างถ่องแท้ถึงความต้องการของ
ลูกค้าและตลาด บทความนี้สนับสนุนแนวทางการสนับสนุนด้านไอทีที่ขับเคลื่อนโดยตลาดในระยะยาว "Ps" ทั้ง
สี่ของกลยุทธ์ - มุมมอง ตําแหน่ง แผน และรูปแบบ ครอบคลุมโดย ITIL ซึ่งแต่ละอย่างเป็นสัญลักษณ์ของ
วิธีการเข้าถึงกลยุทธ์การบริการของคุณที่แตกต่างกัน 

กลยุทธ์การบริการประกอบด้วยการจัดการกลยุทธ์การบริการด้านไอที  การจัดการพอร์ตโฟลิโอ
บริการ การจัดการความต้องการ การจัดการในระบบการเงินสําหรับในส่วนของการบริการด้านไอที และการ
จัดการความสัมพันธ์ทางธุรกิจ ในการเน้นย้ําความพึงพอใจของลูกค้า 
 

 

 
ภาพที่ 2.3  แสดงภาพวงจรการทํางานของ ITIL 
 
ที่มา:  https://www.knowledgehut.com/blog/it-service-management/itil-service-desk 

https://www.knowledgehut.com/blog/it-service-management/itil-service-lifecycle-and-the-stages-of-successful-implementation
https://www.knowledgehut.com/blog/others/financial-management
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2. การออกแบบบริการ  เป็นกลยุทธ์อย่างละเอียดในการพัฒนาบริการสนับสนุน กลยุทธ์การ
ออกแบบบริการที่เหมาะสมจะนําไปสู่ ความสามารถสําหรับการเข้าใช้งานที่สูงขึ้นและตัวของลูกค้าเองมีความ
พอใจขั้นตอน การออกแบบบริการ ITILบางอย่างรวมถึงข้อตกลงระดับบริการ การจัดการแคตตาล็อกบริการ 
การจัดการความพร้อมใช้งาน และการจัดการความต่อเนื่องของบริการ IT 

3. การเปลี่ยนบริการ  ขั้นตอนนี้ทําให้มั่นใจได้ว่าการเปลี่ยนแปลงในวงจรการบริการจะได้รับการ
จัดการโดยมีความเสี่ยงและผลกระทบน้อยที่สุด ส่งผลให้มีเวลาหยุดทํางานเพียงเล็กน้อยหรือไม่มีเลย  การ
จัดการการเปลี่ยนแปลง การจัดการรุ่น ฐานข้อมูลการจัดการการกําหนดค่า และการจัดการความรู้ได้เป็น
กระบวนการบางส่วนที่กล่าวถึง   

4. การให้บริการ  การดําเนินงานบริการในส่วน ITILช่วยให้มีความมั่นใจได้ถึงระดับการบริการที่
สม่ําเสมอในการดําเนินธุรกิจในแต่ละวัน สําหรับข้อนี้ ได้มีการส่งมอบรายการสินค้าหรืองานบริการจริง สิ่งนี้มี
ผลกระทบโดยตรงในการทํางานของผู้ใช้ปลายทางทําให้ลดประสิทธิภาพลง ตัวอย่างของกระบวนการทั่วไป 
ได้แก่ การจัดการเหตุการณ์, การดําเนินการตามคําขอ, การจัดการปัญหา  

5. การปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง (CSI) กําหนดเปูาหมายที่จะทําการตรวจสอบและทําการ
ปรับปรุงในกระบวนการตลอดเวลาในทั้งหมดของวงจรชีวิตการบริการ สิ่งนี้ใช้กับทุกขั้นตอนของการให้บริการ 
รวมถึงกลยุทธ์ การออกแบบ การเปลี่ยนแปลง และการดําเนินงาน  จะมีการกําหนดเมตริกและตรวจสอบ
ประสิทธิภาพ ทําให้ธุรกิจสามารถทบทวนกระบวนการที่มีอยู่ได้ 

ทําให้สรุปได้ว่าเหตุใดองค์กรที่มีชื่อเสียงจากทั่วโลกจึงนํา ITIL มาใช้ในองค์กร ซึ่งประโยชน์ของ 
ITIL ได้แก่การสื่อสารที่เพ่ิมขึ้น ต้นทุนที่ลดลง ในส่วนของการบริการสําหรับลูกค้าให้ดีขึ้น และการหยุดชะงัก
ของบริการให้ลดลง เป็นต้น นี่เป็นเพียงเหตุผลบางประการที่ทําให้ ITIL เป็นหนึ่งใน Framework การจัดการ
บริการที่น่าเชื่อถือและใช้กันอย่างแพร่หลาย 

2.2.3 ระบบจัดการฐานข้อมูล   
MySQL [3] คือ ระบบจัดการฐานข้อมูล หรือ Database Management System (DBMS) แบบ

ข้อมูลเชิงสัมพันธ์ หรือ Relational Database Management System (RDBMS)  เป็นระบบตัวฐานข้อมูล 
ซึ่งได้จัดเก็บและทําการรวบรวมข้อมูลในรูปแบบตาราง โดยมีการแบ่งข้อมูลออกเป็นแถว (Row) และในแต่ละ
แถวแบ่งออกเป็นคอลัมน์ (Column) เพ่ือเชื่อมโยงระหว่างข้อมูลในตารางกับข้อมูลในคอลัมน์ที่กําหนด แทน
การเก็บข้อมูลที่แยกออกจากกัน โดยไม่มีความเชื่อมโยงกัน ซึ่งประกอบด้วยข้อมูล (Attribute) ทีม่ี
ความสัมพันธ์เชื่อมโยงกัน (Relation) โดยใช้ RDBMS Tools สําหรับการควบคุมและจัดเก็บฐานข้อมูลในส่วน
ที่มีความจําเป็น ทําให้นําไปใช้ในการปรับปรุงเพิ่มเติมได้ง่าย ช่วยเพิ่มการทํางานให้มีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น และ
มีความรวดเร็วได้มากข้ึน รวมถึงเชื่อมโยงข้อมูล ที่จัดแบ่งกลุ่มข้อมูลแต่ละประเภทได้ตามต้องการ จึงทําให้ 
MySQL เป็นโปรแกรมระบบจัดฐานข้อมูลที่มีการใช้งานแพร่หลาย MySQL ได้รองรับคําสั่งสําหรับภาษา 
Structured Query Language หรือ SQL ในส่วนของการจัดการฐานข้อมูลโดยเฉพาะ โดยเป็นระบบเปิด 
(Open System) และเป็นภาษามาตรฐานบนระบบฐานข้อมูล เชิงสัมพันธ์ มีโครงสร้างของภาษาที่เข้าใจได้ง่าย 

https://www.knowledgehut.com/blog/it-service-management/itil-service-design
https://www.knowledgehut.com/blog/it-service-management/itil-service-operation
https://www.knowledgehut.com/blog/project-management/service-delivery-manager
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ไม่ซับซ้อน และนิยมใช้งานร่วมกับภาษาโปรแกรม PHP รวมถึงภาษาอ่ืน ๆ ที่สามารถทํางานกับฐานข้อมูล 
MySQL ได้หลากหลาย เช่น C, C++, Python, Java เป็นต้น อีกท้ัง MySQL ยังได้รับการออกแบบและปรับ
ให้มีความเหมาะสมสําหรับการพัฒนา Website และ Web Application ทําให้สามารถรองรับการทํางานได้
ทุกแพลตฟอร์ม รวมถึงการอนุญาตให้ผู้ที่ทําการใช้งานสามารถใช้งานพร้อมกันได้หลายคน (Multi-user)  

นอกจากนั้นยังสามารถจัดการและสร้างฐานข้อมูลจํานวนมากรวมถึงประมวลผลหลาย ๆ งานได้
พร้อมกัน (Multi-threaded) อย่างสมบูรณ์ จึงทําให้ MySQL เป็นตัวเลือกที่ได้รับความนิยมสําหรับองค์กร
หรือธุรกิจการพาณิชย์ขนาดเล็กขึ้นมาจนถึงขนาดใหญ่ และสามารถนําไปใช้งานสร้างเว็บไซต์ทั่วไป เพราะมี
ความแม่นยําช่วยให้เข้าถึงข้อมูลได้เร็วขึ้น และมีความน่าเชื่อถือ โดยในส่วนของโปรแกรมเสริมที่ช่วยจัด
ฐานข้อมูล ที่ใช้งานได้ง่าย เช่น MySQL Admin, phpMyAdmin เป็นต้น  

MySQL มีให้เลือกใช้งาน 2 รุ่น ได้แก่ MySQL Community Edition ที่เป็น Version ที่ใช้งานฟรี 
ซึ่งเป็น Open Source และ MySQL Enterprise Edition ที่มีคุณสมบัติมากกว่าและการสนับสนุนด้าน
เทคนิคที่ครอบคลุม รวมถึงยังมีในรูปแบบใช้ในเชิงพาณิชย์ โดย MySQL เป็นตัวเลือกยอดนิยมสําหรับเว็บไซต์
ขนาดใหญ่และ Web Application โดยสามารถรองรับการรับ-ส่งข้อมูลจํานวนมากได้ดี และมีคุณสมบัติอ่ืน ๆ 
ทําให้การปฏิบัติงานสูงขึ้น เช่น กระบวนการทํางานในแบบอัตโนมัติ (Database Trigger), ภาพรวมระบบ
ฐานข้อมูล (Database Schema) กระบวนการจัดเก็บข้อมูล (Store Procedure), และมุมมองฐานข้อมูล 
(Database View) เป็นต้น 

โดย MySQL ถูกนําไปใช้ในองค์กรหรือกลุ่มธุรกิจชั้นนําต่าง ๆ โดยประยุกต์ใช้ และปรับใช้งานให้
เข้ากับ ระบบงานภายในภายองค์กรต่าง ๆ ทําให้ตรงกับความต้องการและมีประสิทธิภาพ ตัวอย่างในการ
จัดเก็บ ดังนี้ 

- ข้อมูลสําหรับ Application สาํหรับองค์กร 
- ข้อมูลสําหรับ Website 
- ข้อมูลทางการเงิน 
- ข้อมูลทางการแพทย์ 
- ข้อมูลสําหรับ Mobile Application 
- การจัดเก็บสร้างฐานข้อมูลของลูกค้า 

2.2.4 การจัดทํา Web Server 

Web Server [4] คือซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์ที่ใช้  HTTP  (Hypertext Transfer Protocol) 
และโปรโตคอลอ่ืน ๆ เพ่ือตอบสนองต่อ คําขอ ของลูกค้าที่ทําผ่าน www งานหลักของเ Web Server คือการ
แสดงเนื้อหาเว็บไซต์ผ่านการจัดเก็บ ประมวลผล และส่งมอบเว็บเพจให้กับผู้ใช้  นอกจาก HTTP แล้ว Web 
Server สามารถรองรับการส่งไฟล์ผ่าน File Transfer Protocol (FTP) หรือ Simple Mail Transfer 
Protocol (SMTP)  ซึ่งใช้สําหรับอีเมล การถ่ายโอนไฟล์ และการจัดเก็บฮาร์ดแวร์ Web Server เชื่อมต่อเข้า
กับระบบ Internet ซึ่งอนุญาตให้สามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลกับอุปกรณ์ที่ได้เชื่อมต่ออ่ืน ๆ ในขณะที่ซอฟต์แวร์  

https://blog.openlandscape.cloud/php-ubuntu
https://blog.openlandscape.cloud/phpmyadmin
https://www.techtarget.com/whatis/definition/HTTP-Hypertext-Transfer-Protocol
https://www.techtarget.com/searchenterprisedesktop/definition/client
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Web Server  จะควบคุมวิธีที่ผู้ใช้เข้าถึงไฟล์ที่โฮสต์ กระบวนการ Web Server เป็นตัวอย่างของโมเดล 
Client/Server คอมพิวเตอร์ทุกเครื่องที่โฮสต์เว็บไซต์ต้องมี Software Web Server  

 การทํางานของ Web Server (Apache)  
Apache Server [5]  คือ Apache HTTP Server Project เป็น ซอฟต์แวร์เว็บเซิร์ฟเวอร์ โอเพ่น

ซอร์สที่ทํางานบนระบบปฏิบัติการต่าง ๆ รวมถึง Windows และ UNIX ซึ่งหมายความว่าซอฟต์แวร์ของ 
บริษัท นั้นใช้งานและแก้ไขได้ฟรีไม่เสียค่าใช้จ่าย โดยนักพัฒนาจะทํางานอย่างต่อเนื่องเพ่ือปรับปรุงโครงการ 
สิ่งสําคัญคือต้องเข้าใจว่า Apache ไม่ใช่ Server เอง Web Server คือ ตัวคอมพิวเตอร์ ซึ่งได้เก็บไฟล์ไซต์ของ
องค์กรและประมวลผลคําขอจากเบราว์เซอร์ของผู้เยี่ยมชม Server เหล่านี้ใช้ซอฟต์แวร์ (เช่นApache หรือ 
NGINX ) เพ่ือรับคําขอ ดึงข้อมูล และให้บริการแก่ผู้ใช้ 

ซอฟต์แวร์นี้เป็นโครงการจาก Apache Software Foundation โดยมีความคิดริเริ่มมากกว่า 350 
รายการ การลงทุนเหล่านี้ครอบคลุมพ้ืนที่ที่หลากหลาย เช่น การจัดการฐานข้อมูล การประมวลผลแบบคลาวด์ 
การรักษาความปลอดภัยเว็บไซต์ และเครื่องเสมือน Apache เป็นหนึ่งในตัวเลือกซอฟต์แวร์ Web Server  ที่
นิยมใช้  

Apache HTTP Server Project เป็นหนึ่งในตัวเลือกซอฟต์แวร์ Web Server ซึ่งนิยมนํามาใช้งาน
สูงมาก เป็นซอฟต์แวร์โอเพ่นซอร์ส และสามารถทําการปรับแต่งรูปแบบให้ได้ตามที่ผู้ใช้งานต้องการ อย่างไรก็
ตาม เช่นเดียวกับซอฟต์แวร์อ่ืน ๆ มันมีข้อดีและข้อเสีย โดยรวมแล้ว Apache  ใช้งานได้ง่ายผู้เริ่มต้นใหม่
เรียนรู้ได้เร็ว  และทําการอัปเดตได้บ่อยครั้ง อย่างไรก็ตาม อาจปล่อยให้ไซต์ของคุณเปิดช่องโหว่หากคุณ
ปรับแต่งซอฟต์แวร์เอง ดังนั้น เราขอแนะนําให้เรียนรู้เกี่ยวกับ Apache และใช้ From สนับสนุน หากต้องการ
ทราบรายละเอียดทั้งหมดในตัว Apache 

การทํางานของ phpMyAdmin 
phpMyAdmin เป็นเครื่องมือที่ใช้งานบนตัวจําลองหรือตัวเครื่อง Server และเครื่องคอมพิวเตอร์ 

สําหรับการบริหารและการจัดการฐานข้อมูลที่มีอยู่บนระบบ ยกตัวอย่างเช่น ระบบแอปพลิเคชันฐานข้อมูล 
MariaDB หรือ MySQL ที่มีการใช้งานทั่วไปในองค์กรต่าง ๆ ซึ่งสามารถดาวน์โหลดได้จาก Website 
phpMyAdmin โดยตรง โดยไม่ต้องผ่านขั้นตอนการชําระเงินใด ๆ เนื่องจากสามารถเข้าถึงได้ในรูปแบบของ
ซอฟต์แวร์แอปพลิเคชันโอเพ่นซอร์สที่ตั้งโปรแกรมโดยใช้ภาษาสคริปต์ PHP ซึ่งขับเคลื่อนโดยเครื่องมือ 
Microsoft 'MySQL –WebAdmin' เครื่องมือนี้ใช้สําหรับระบบฐานข้อมูลหรือระบบจัดการฐานข้อมูลมากกว่า
หนึ่งระบบ พร้อมด้วยเซิร์ฟเวอร์และหน่วยโหนดที่เชื่อมต่อก่อนหน้านี้ ,phpMyAdmin ได้รับเลือกเป็น
เครื่องมือที่ดีกว่าอ่ืน ๆ เนื่องจากคุณสมบัติที่ควรสังเกตดังนี้  

phpMyAdmin เป็นแอปพลิเคชันที่มีอินเทอร์เฟซท่ีใช้งานได้ง่าย ช่วยให้ผู้ใช้ในการจัดการข้อมูลใน
ตัวของฐานข้อมูล ได้สะดวกมากยิ่งขึ้น สามารถแก้ไข อัปเดต ลบ และจัดการข้อมูลผ่านสอบถาม SQL ได้ง่าย
ขึ้น และยังรองรับการวางและคัดลอกข้อมูลจากแหล่งอ่ืนเพ่ือนําเข้าหรือสร้างข้อมูลใหม่ และสามารถดูผลลัพธ์

https://www.techtarget.com/searchnetworking/definition/client-server
https://httpd.apache.org/
https://www.elegantthemes.com/blog/business/open-source-licenses
https://www.elegantthemes.com/blog/business/open-source-licenses
https://www.elegantthemes.com/blog/wordpress/server-side-showdown-apache-vs-nginx
https://www.elegantthemes.com/blog/wordpress/server-side-showdown-apache-vs-nginx
https://www.apache.org/
https://www.elegantthemes.com/blog/wordpress/how-to-conduct-a-wordpress-security-audit
https://httpd.apache.org/
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ที่ได้จากการสอบถามในรูปแบบที่ต้องการ เช่น CSV, CSQL, PDF, Excel, Word, XML และอ่ืน ๆ อีก
มากมาย 

- phpMyAdmin มีความยืดหยุ่นสําหรับจัดการระบบของตัวฐานข้อมูล ที่มีความหลากหลาย 
เนื่องจากรองรับหลายระบบฐานข้อมูลที่แตกต่างกัน เช่น MySQL และ MariaDB 

- การเชื่อมต่อรวดเร็วและประสิทธิภาพในการทํางานเป็นเสมือนคุณสมบัติที่โดดเด่นของ 
phpMyAdmin สามารถจัดการกับฐานข้อมูลขนาดใหญ่ได้โดยอย่างมีประสิทธิภาพ 

- phpMyAdmin รองรับหลายภาษา โดยผู้ใช้นําไปใช้กับภาษาท่ีมีความถนัดได้ 
- ความปลอดภัยในการเข้าถึงเป็นสิ่งสําคัญที่ phpMyAdmin ให้ควบคุมอย่างเข้มงวด เพ่ือให้ผู้ใช้

สามารถรับรู้และควบคุมการเข้าถึงข้อมูลได้อย่างถูกต้อง 
- การสนับสนุนและการอัปเดตของ phpMyAdmin เป็นที่น่าเชื่อถือเพ่ือให้มั่นใจในความปลอดภัย

และประสิทธิภาพในการทํางาน 
- PhpMyAdmin เป็นซอฟต์แวร์โอเพ่นซอร์สที่ให้ความเสรีในการปรับแต่งและพัฒนาตามความ

ต้องการของผู้ใช้เอง 
ข้อเสียของ PhpMyAdmin 
- แม้ว่า phpMyAdmin จะมีข้อดีและคุณสมบัติที่น่าพอใจ แต่ก็มีข้อเสียในบางอย่างที่ควร

พิจารณาดังนี ้
- ขึ้นอยู่กับภาษาสคริปต์ PHP การทํางานของ phpMyAdmin ขึ้นอยู่กับภาษาสคริปต์ PHP โดยมี

ข้อจํากัดในการเลือกเซิร์ฟเวอร์และระบบที่สามารถใช้งานได้ 
- มีข้อจํากัดในการรองรับระบบฐานข้อมูล phpMyAdmin รองรับ MySQL และ MariaDB เท่านั้น 

ทํางานกับระบบฐานข้อมูลอื่น ๆ ไม่ได ้
- การเติบโตของเทคโนโลยีการเติบโตของเทคโนโลยีในระบบฐานข้อมูลและเว็บควรไม่มีการ

สนับสนุนหรือมีให้อัปเดตเพื่อให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลาในการรองรับกับผู้ใช้งาน 
- ระบบงานที่ใช้ฐานข้อมูลขนาดใหญ่ phpMyAdmin อาจไม่เหมาะสมต่อการจัดการที่ต้องการ

ประสิทธิภาพสูง 
- ความปลอดภัยเมื่อใช้ร่วมกับเครื่องมือ phpMyAdmin ควรให้ความสําคัญในเรื่องของความ

ปลอดภัยและเชื่อถือซึ่งเป็นสิ่งสําคัญในการจัดการข้อมูล 
สรุป  phpMyAdmin เป็นเครื่องมือที่มีส่วนสําคัญและได้รับความนิยมสูง สําหรับจัดการและ

บริหารฐานข้อมูล MySQL และ MariaDB มีคุณสมบัติที่ครอบคลุมการทํางานต่าง ๆ ที่สามารถให้ผู้ใช้งานตัว
ระบบสามารถเข้าไปจัดการฐานข้อมูลได้อย่างสะดวก แต่อย่างไรก็ตาม จะเน้นในการให้ความสําคัญเรื่องความ
ปลอดภัยและเรื่องของการสนับสนุนในการอัปเดตเพ่ือให้ระบบมีประสิทธิภาพและปรับปรุงตามความ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีในอนาคต 
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ภาพที่ 2.4  หน้าเว็บพีเอชพีมายแอดมิน (phpMyAdmin)  
  

2.2.5  Digital Learning [6] 

ในปัจจุบันการพัฒนาด้านเทคโนโลยีมีความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วซึ่งมีผลกระทบต่อพฤติกรรม
ในการใช้ชีวิตและการเรียนรู้ที่ เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วของเราอย่างมากการเรียนรู้ ได้พัฒนาเพ่ือรับกา ร
ติดต่อสื่อสารโดยผู้เรียนและผู้สอนได้มีสะดวกมากยิ่งขึ้นด้วยการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตและการใช้งานผ่าน
อุปกรณ์ไอทีต่าง ๆ ที่มีจําหน่ายในปัจจุบัน การใช้งานผ่านระบบออนไลน์ด้วยอุปกรณ์ไอที สําหรับแบ่งปัน
ความรู้มีบทบาทสําคัญ เนื่องจากการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตในปัจจุบันทําได้ง่ายขึ้น ในการเข้าถึงความรู้ต่าง ๆ 
สําหรับการเรียนรู้ในสภาวะหรือสถานการณ์จริงยังคงเป็นสิ่งสําคัญที่ช่วยพัฒนาทักษะต่าง ๆ ในหลากหลายมิติ 
นวัตกรรมเทคโนโลยีในปัจจุบันพัฒนาไปได้รวดเร็วมาก ซึ่งมีผลต่อการเรียนรู้นําไปปรับใช้ในส่วนอ่ืน ๆ ในยุค
ดิจิทัลสําหรับการเรียนรู้ได้มีการเปลี่ยนแปลงที่น่าสนใจและช่วยส่งเสริมการเรียนรู้อย่างไรบ้าง 

เทคโนโลยี 5G เป็นการพัฒนาที่สําคัญและมีส่วนช่วยให้ระบบการรับ-ส่งข้อมูลจํานวนมากซึ่งมี
ความเร็วในการตอบสนอง และมีส่วนช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพสําหรับการเรียนรู้ เช่น การใช้ VR, AR ผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ตที่ดีขึ้น 

AI เป็นเทคโนโลยีที่กําลังมีความนิยมในปัจจุบันเพ่ือนํามาช่วยในการแก้ไขหรือปรับปรุงการทํางาน
ต่าง ๆ  และสนับสนุนการทํางานของมนุษย์ในหลายด้าน การนํา AI มาใช้ให้เกิดประโยชน์และสร้างมูลค่ามาก
ขึ้น การพัฒนาทักษะด้วยนวัตกรรมเทคโนโลยีสามารถขยายตัวไปได้อย่างมาก 

VR (Virtual Reality) และ AR (Augmented Reality) เป็นเทคโนโลยีที่สําคัญในการเรียนรู้ ได้
สร้างประสบการณ์การเรียนรู้ ทําให้เสมือนจริงและเป็นแบบ 3 มิติ นักเรียนสามารถได้สัมผัสกับฉากจําลองโลก
ที่สร้างขึ้นได้อย่างเข้าใจง่าย โดยไม่จําเป็นต้องเดินทางไปที่จริง 

การเรียนรู้ในปัจจุบันซึ่งเป็นยุคดิจิทัล มีความเปลี่ยนแปลงที่น่าสนใจและช่วยในการส่งเสริมสําหรับ
การเรียนรู้อย่างไร้ขีดจํากัด ซึ่งมีการใช้งานผ่านระบบ Internet รวมทั้งการนําเทคโนโลยีต่างๆ เช่น ระบบ 
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Application ในการช่วยครูสําหรับจัดระบบการสอน และมีการใช้ Application ที่ใช้เทคโนโลยี AR เพ่ือ
ส่งเสริมการเรียนรู้ 

การใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือการเรียนรู้เป็นที่นิยมมากขึ้น ทําให้เราสามารถศึกษาและค้นคว้าตาม
เนื้อหาที่สนใจได้ และสามารถเรียนรู้ผ่าน Application หลากหลายที่มีให้ใช้งาน 

นวัตกรรมเทคโนโลยีในปัจจุบันมีการปรับปรุงพัฒนาอย่างรวดเร็ว ทําให้การเรียนรู้และนําไปต่อ
ยอดใช้กับงานส่วนอื่น ๆ อีกหลายด้าน 

การเรียนรู้ในยุคดิจิทัลเป็นการเรียนรู้ที่สามารถเลือกได้ตนเอง ว่าจะใช้อะไรในการเรียนซึ่งจะเปิด
โอกาสใหม่ ๆ สําหรับการเข้าถึงคลังความรู้ และสามารถแบ่งปันความรู้ให้กับบุคคลอ่ืน รวมทั้งช่วยในการ
พัฒนาทักษะต่าง ๆ ทําให้ในปัจจุบันช่องทางการใช้เทคโนโลยีที่ช่วยในการเรียนรู้หรือศึกษาข้อมูลสามารถทํา
ได้สะดวกขึ้น และทําให้เข้าถึงข้อมูลต่าง ๆ ที่อยู่บนระบบ Online ซึ่งจะต้องนําข้อมูลวิเคราะห์หาความถูกต้อง
ว่ามีความน่าเชื่อถือหรือไม่ 

 
2.2.6 การบํารุงรักษาอย่างชาญฉลาด (Smart Maintenance) [7] 

การบํารุงรักษา (Maintenance) เป็นกระบวนการเกี่ยวข้องกับการรักษาและดูแลเครื่องจักรและ
ระบบอุปกรณส์นับสนุนการทํางานของเครื่องจักร เช่น การใช้เครื่องจักรที่อยู่ในโรงงานอุตสาหกรรม, ระบบทํา
ความเย็นและร้อน, ระบบอัดแรงดันสูง, ระบบเครื่องจักรกลภายในอาคาร เป็นต้น วัตถุประสงค์หลักของการ
บํารุงรักษาคือเพ่ือสร้างความพร้อมในการใช้งานของอุปกรณ์หรือเครื่องจักรเพ่ือให้ เกิดผลผลิตและคง
ความสามารถของเครื่องจักรให้อยู่ได้ยาวนาน 

การบํารุงรักษาสามารถแบ่งเป็นหลายรูปแบบได้ดังนี้ 
 1. การบํารุงรักษาเชิงแก้ไข (Breakdown maintenance) เป็นการซ่อมแซมหรือดําเนินการแก้ไข

เครื่องจักรหลังจากเกิดความเสียหายหรือขัดข้องเกิดขึ้นแล้ว วิธีนี้เหมาะสําหรับเครื่องจักรเล็กหรือมีความ

ซับซ้อนน้อย โดยไม่ได้มีการดูแลรักษาเครื่องจักรในลักษณะที่ควรจะทําเลย วิธีการนี้ไม่นิยมมาใช้เพราะมีความ

เสี่ยงที่จะเกิดปัญหาอ่ืน ๆ และมีค่าใช้จ่ายสูงเนื่องจากต้องสํารองชิ้นส่วนอะไหล่จํานวนมาก 

 2. การบํารุงรักษาเชิงปูองกัน (Preventive maintenance) การบํารุงรักษาตามคําแนะนําในคู่มือ

ของผู้ผลิตเครื่องจักร โดยการวางแผนและกําหนดระยะเวลาในการเปลี่ยนชิ้นส่วนเพ่ือปูองกันการเสียหายที่มา

จากชิ้นส่วนนั้น การบํารุงรักษาเชิงปูองกันจะต้องมีการวิเคราะห์และประเมินสภาพของเครื่องจักรเพ่ือ

กําหนดการบํารุงรักษาอย่างเหมาะสม 

 3. การบํารุงรักษาตามสภาพ (Condition-based maintenance) เป็นการบํารุงรักษาโดย

พิจารณาสภาพของเครื่องจักรหรืออุปกรณ์ต่าง ๆ เพ่ือกําหนดเวลาและขั้นตอนในการดําเนินการบํารุงรักษา วิธี

นี้ใช้ข้อมูลจากการตรวจวัดหรือการตรวจสอบสภาพของเครื่องจักรเพ่ือประเมินความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นและ

ตัดสินใจเกี่ยวกับการดําเนินการบํารุงรักษา 
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 4. การบํารุงรักษาเชิงพยากรณ์ (Predictive maintenance) เป็นการบํารุงรักษาโดยใช้เทคนิค
การพยากรณ์เพ่ือคาดการณ์ปัญหาที่อาจเกิดขึ้นกับเครื่องจักร วิธีนี้ใช้ข้อมูลการตรวจวัดและการติดตามสภาพ
ของเครื่องจักรเพ่ือคาดการณ์เหตุการณ์ท่ีจะเกิดขึ้นและดําเนินการบํารุงรักษาล่วงหน้า 
 การบํารุงรักษาตัวเครื่องจักรเป็นสิ่งสําคัญเพ่ือให้เครื่องจักรทํางานได้ตลอดเวลา และเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการผลิต โดยการเลือกใช้วิธีการบํารุงรักษาที่เหมาะสมสามารถช่วยลดค่าใช้จ่ายและเวลาใน
การซ่อมแซม รวมถึงปูองกันการเสียหายที่อาจเกิดขึ้นกับเครื่องจักรในอนาคต 
 การบํารุงรักษาอย่างชาญฉลาด เป็นการประยุกต์ใช้งานวิศวกรรมบํารุงรักษาในระบบข้อมูลต่าง ๆ 
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและความน่าเชื่อถือในการบํารุงรักษาเครื่องจักร วิธีการนี้ไม่จํากัดเพียงข้อมูลจาก
เครื่องจักรทีท่ําการบํารุงรักษาเท่านั้นแต่รวมไปถึงข้อมูลจากสภาวะแวดล้อมที่เครื่องจักรทํางานและข้อมูลจาก
แหล่งพลังงานหรือทรัพยากรอ่ืน ๆ และได้ส่งผลกระทบไปยังเครื่องจักร เช่น ข้อมูลความเสถียรของพลังงาน
ไฟฟูา การเปลี่ยนแปลงอุณหภูมิของน้ําหล่อเย็นภายในเครื่องจักร ค่าคุณภาพของลมที่ปูอนให้กับระบบนิว
แมติกของเครื่องจักร และชนิดของวัตถุดิบที่ปูอนให้กับเครื่องจักรโดยมีผลต่อเครื่องจักรนอกจากนี้ยังรวมไปถึง
ข้อมูล ในการใช้งานกระบวนการต่าง ๆ เช่น อัตราการไหล อุณหภูมิ ความดัน เป็นต้น 
 การนําข้อมูลเหล่านี้มาประมวลผลร่วมกันอย่างเป็นระบบ จะช่วยให้เกิดแนวทางของการ
บํารุงรักษาเชิงพยากรณ์ที่ชัดเจนและแม่นยําขึ้น ด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลอย่างชาญฉลาด เราสามารถสร้าง
ระบบการบํารุงรักษาที่อัตโนมัติและเป็นประสบการณ์ได้ เช่น การทํานายเหตุการณ์ที่จะเกิด การแจ้งเตือน
ความเสี่ยง และการวางแผนการซ่อมบํารุงรักษาล่วงหน้า 
 ในการบํารุงรักษาอย่างชาญฉลาด ยังต้องพิจารณาและบํารุงรักษาตัวแปรที่ได้ส่งผลกระทบต่อ
ประสิทธิภาพกับตัวเครื่องจักร ตัวแปรเหล่านี้อาจเป็นสภาวะแวดล้อม เช่น อุณหภูมิ ความชื้น และสภาวะ
อากาศ และอาจเป็นพารามิเตอร์ที่สังเกตได้ง่าย เช่น อัตราการไหล ความดัน และสัญญาณไฟฟูา  การ
ตรวจสอบและการระบุการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรเหล่านี้จะช่วยในการคาดการณ์และปูองกันปัญหาในระบบ 
นอกจากนี้ การบํารุงรักษาอย่างชาญฉลาดยังคํานึงถึงสุขภาพและความพร้อมของพนักงานในการทํางาน โดยที่
พนักงานสามารถทํางานได้อย่างเต็มที่และมีประสิทธิภาพ โดยพิจารณาปัจจัยเช่น สภาพสุขภาพ อุปกรณ์
ปูองกัน และภาระงานที่เหมาะสม การบํารุงรักษาอย่างชาญฉลาดสามารถช่วยลดความเสียหายและการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการทํางานของเครื่องจักรอย่างยังยืนและมีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น 
 ประโยชน์ของ Smart maintenance ดังนี้ 

 1. เพ่ิมผลผลิต  การวิเคราะห์ข้อมูลและการทํานายปัญหาช่วยลดความเสียหายและเพ่ิม

ประสิทธิภาพการผลิต โดยแก้ไขและปูองกันปัญหาก่อนที่จะมีผลกระทบในกระบวนการผลิต 

 2. ลดเวลาและต้นทุนการบํารุงรักษา และประหยัดค่าใช้จ่ายสําหรับการบํารุงรักษา การตรวจสอบ

ปัญหาเร็วช่วยให้สามารถวางแผนและซ่อมแซมได้ทันทีก่อนที่จะเกิดความเสียหายใหญ่ 

 3. ยืดอายุการใช้งานเครื่องจักร การดูแลและการใช้งานที่ถูกต้องช่วยให้เครื่องจักรมีอายุการใช้งาน

ที่ยาวนานกว่า ลดความเสียหายในการซ่อมแซม 
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 4. อนุรักษ์พลังงาน เครื่องจักรที่มีประสิทธิภาพสูงและการใช้งานที่มีประสิทธิผลช่วยลดการใช้

พลังงานในการผลิต สร้างการอนุรักษ์พลังงานและลดต้นทุนการผลิต 

 5. รับรองมาตรฐาน Smart maintenance ช่วยให้มีความสอดคล้องและมั่นใจในมาตรฐานการ

ผลิต โดยการบํารุงรักษาเป็นระบบและการรักษาคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ช่วยให้ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพดีและ

สอดคล้องกับมาตรฐาน 

 สรุป Smart maintenance จะเป็นการบํารุงรักษา ในการใช้เพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลและระบบการ
บริหารจัดการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและความมั่นใจสําหรับการทํางานของอุปกรณ์หรือเครื่องจักร โดย
สามารถลดต้นทุนการบํารุงรักษาและเวลา เพิ่มการอนุรักษ์พลังงาน และรับรองมาตรฐานการผลิต และยืดอายุ
การใช้งานของเครื่องจักร 
 

2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
อิทธิพล ลีธวัชชัย (2550) [8] การนําเอา Incident Management บนมาตรฐาน ITIL เข้ามาใช้ใน

องค์กรเป็นขั้นตอนที่สําคัญในการบริหารจัดการเหตุการณ์และปัญหาในระบบ IT เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ตอบโต้แก้ไขปัญหาและทําให้องค์กรมีผลกระทบลดลงในส่วนของการดําเนินงาน ข้อดีที่ได้คือ การรวบรวม
ข้อมูลและวิเคราะห์ การศึกษาและรวบรวมข้อมูลช่วยเข้าใจปัญหาในองค์กรอย่างชัดเจนและวิเคราะห์
รายละเอียดของปัญหาได้อย่างถ่องแท้ การบริหารจัดการ Incident Management: การนําหลักการของ ITIL 
มาใช้ช่วยสร้างกระบวนการที่มีโครงสร้างเรียบร้อยและตอบโต้กับปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ การแก้ไขปัญหา: 
หลักการของ ITIL ช่วยให้เราเลือกวิธีการแก้ไขปัญหาที่เหมาะสมและลดเวลาและความเสี่ยงในกระบวนการ
แก้ไขปัญหา ประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร การนําเสนอหลักการและแนวทางในการบริหารจัดการ Incident 
Management บนมาตรฐาน ITIL ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน ลดความเสี่ยงในการเกิดข้อผิดพลาด 
การเสนอแนะแนวทางในการแก้ไข ผลการศึกษาและวิธีการแก้ไขปัญหาช่วยเสนอแนะให้กับผู้ที่เกี่ยวข้องใน
องค์กรและเสริมสร้างความเข้าใจและความยินดี ในการนําเสนอแนวทางการบริหารจัดการ Incident 
Management ที่มีคุณภาพ 

วิไลพร เฟื่องเพ็ชร (2553) [9] ได้นําเสนอเป็นกรณีศึกษาของบริษัท ไทยสเตนเลสสตีล จํากัด เป็น
โครงการที่มุ่งหวังเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการติดต่อและประสานงานในการรับบริการจากแผนกไอที
ภายในบริษัท รวมถึงการเก็บข้อมูลเพ่ือวิเคราะห์,ประเมินผลสําหรับการทํางานในแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ 
โดยโครงการนี้ได้รวมถึงการแก้ไขปัญหาที่พบเจอจากการทํางานในปัจจุบันที่ไม่มีระบบมารองรับดังกล่าว และ
การวิเคราะห์ออกแบบเพื่อพัฒนาระบบงานใหม่ในลักษณะของเว็บแอปพลิเคชันที่ใช้ภาษา ASP.NET(C#) และ
การจัดการระบบฐานข้อมูลด้วย SQL Server ซึ่งมีเปูาหมายที่จะช่วยเหลือในการรับแจ้งปัญหาและติดตาม
สถานะของงานในรูปแบบออนไลน์ โครงงานดังกล่าวเป็นกรณีศึกษาที่น่าสนใจ และมีประโยชน์ในการเพ่ิม
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ประสิทธิภาพในกระบวนการติดต่อและประสานงานในบริษัท ซึ่งคาดหวังว่าจะนําไปสู่ความสําเร็จแล ะ
ประโยชน์ในการทํางานของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศภายในบริษัทนี้อย่างแน่นอน 

ภิญญาพร อินทรศิริ (2552) [10] บทความนี้เกี่ยวกับการพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือเพ่ิมระดับใน
การให้บริการของหน่วยงานของผู้วิจัย ในกรณีนี้เป็นหน่วยงานของการไฟฟูาส่วนภูมิภาค ซึ่งต้องการระบบที่
ช่วยในการรับแจ้งปัญหาการใช้ระบบงานคอมพิวเตอร์จากหน่วยงานภายในองค์กร ผ่านทางเว็บไซต์ และสร้าง
ฐานข้อมูลความรู้ที่เปิดให้พนักงานในองค์กรแจ้งปัญหาที่เกิดขึ้นของระบบงานต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้ใช้สามารถเข้าไป
ดูและแก้ไขปัญหาเองได้ ระบบที่พัฒนาขึ้นเป็นระบบแบบเว็บแอปพลิเคชัน (Web Application) ที่ใช้
โปรแกรม Visual Studio.net ซึ่งใช้ภาษา ASP.NET และ C#.NET ในการพัฒนาระบบและส่วนของการ
ทํางานระบบ มีใช้ฐานข้อมูลของ Microsoft SQL Server ในการจัดเก็บข้อมูล ทําการสํารวจความพึงพอใจ 
สําหรับการแจ้งปัญหาการใช้ระบบงานคอมพิวเตอร์ออกได้เป็น 4 ด้าน คือ ด้านผู้รับแจ้งปัญหา ด้านช่องทางที่
ใช้แจ้ง ด้านระยะเวลาที่ใช้ตอบสนอง ผู้ให้บริการ ขั้นตอน การให้บริการ และด้านการให้บริการ โดยทําการ
สรุปได้ว่าผู้รับบริการมีความพอใจอยากมากต่อการแจ้งปัญหาสําหรับการใช้ระบบงานคอมพิวเตอร์ ซึ่ง
ระบบงานที่ได้ทําการพัฒนาได้มีส่วนในการช่วยแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี 

ปิยนันท์ เสนะโห (2563) [11] ได้นําเสนอการวิจัยเพ่ือพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือการบริการของ
ศูนย์เทคโนโลยีดิจิทัล มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี โดยทําการประเมินประสิทธิภาพ ความพึงพอใจในส่วน
ระบบที่ได้พัฒนาขึ้นภายในศูนย์เทคโนโลยีดิจิทัล มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือ 
นักศึกษาและบุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี ในปี 2563 จํานวน 75 คน โดยใช้วิธีเลือกแบบเจาะจงใน
การเก็บข้อมูล ทําให้พบว่าระบบสารสนเทศเพ่ือการบริการของศูนย์เทคโนโลยีดิจิทัล มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบุรี สําหรับผู้รับบริการมีการติดตามสถานะของการบริการ แสดงขั้นตอนของการแก้ไขปัญหา ส่วนผู้
ให้บริการได้กําหนด KPI สําหรับทําการวัดประสิทธิภาพของการให้บริการ และมีการแจ้งเตือนการขอรับบริการ
ผ่านอีเมลและแอปพลิเคชันไลน์ เพ่ือช่วยให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่รวดเร็วตามความเร่งด่วน ผลความพึง
พอใจจากการใช้งานระบบของผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 และผู้ให้บริการอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 ซึ่งสามารถนําไปประยุกต์ใช้ในการพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือ
การบริการของศูนย์เทคโนโลยีดิจิทัล มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการทํางานมาก
ยิ่งขึ้น  

มิ่งขวัญ ชํานาญกิจ (2553) [12] นําเสนอการวิจัยที่ได้พัฒนาระบบช่วยเหลือผู้ใช้บริการงาน
สารสนเทศสําหรับกลุ่มบริษัทดีสโตน ในรูปแบบเว็บแอปพลิเคชัน (Web Application) ที่สามารถใช้งานผ่าน
เครือข่ายอินทราเน็ต (Intranet) เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้สามารถติดตามงาน ควบคุม และวัดผลการดําเนินงานได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ ระบบงานดังกล่าวประกอบด้วย 4 กลุ่ม ได้แก่ ผู้ใช้ (User) เจ้าหน้าที่ Helpdesk เจ้าหน้าที่ IT 
Support และผู้จัดการแผนก ซึ่งมีความสําคัญในการทํางานของระบบคือ ส่วนข้อมูลผู้ใช้งานและการกําหนด
สิทธิ์ผู้ใช้งาน: ระบบมีการจัดเก็บข้อมูลผู้ใช้งานและการกําหนดสิทธิ์ในการเข้าใช้งานระบบ ทําให้แต่ละกลุ่มผู้ใช้
มีสิทธิ์การเข้าถึงส่วนต่าง ๆ ของระบบตามความเหมาะสม เช่น ผู้ใช้ (User) สามารถใช้งานในส่วนรับข้อมูล 
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ค้นหาข้อมูล และติดตามการแก้ไขปัญหา ในขณะที่ผู้จัดการแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT Manager) 
สามารถใช้งานในส่วนแสดงผลการดําเนินงานได้ เป็นต้น ส่วนรับข้อมูลและค้นหาข้อมูล: ระบบมีส่วนที่ให้ผู้ใช้
รับข้อมูลและค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับงานต่าง ๆ ทําให้ผู้ ใช้สามารถติดตามสถานะของงานและควบคุมการ
ดําเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่วนมอบหมายงานและติดตามการแก้ไขปัญหา: ระบบมีส่วนที่ผู้จัดการ
สามารถมอบหมายงานและติดตามการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ทําให้งานในแต่ละกลุ่มถูกแจ้งเพ่ือแก้ไขปัญหาได้
อย่างรวดเร็วและตามความเหมาะสม ส่วนบันทึกข้อมูล การแก้ไขปัญหาและแสดงผลการดําเนินงาน: ระบบ
สามารถบันทึกข้อมูลการแก้ไขปัญหาและแสดงผลการดําเนินงานอย่างชัดเจน ทําให้ผู้ใช้สามารถตรวจสอบการ
ทํางานของตนเองได้ง่ายและสะดวก ผลการทดสอบและประเมินผลจากผู้ที่มีความรู้ด้านไอทีเป็นอย่างดี รวมทั้ง
ผู้ใช้งานระบบจํานวน 15 ท่าน ได้สรุปว่าระบบที่ได้ทําการพัฒนาผู้ใช้มีความพึงพอใจในระดับสูง ระบบสามารถ
จัดการความรู้ด้านสารสนเทศภายในองค์กร ติดตามงาน ควบคุม วัดผลที่ได้จากการดําเนินงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพดังนั้น ระบบที่ได้ถูกพัฒนาขึ้นเป็นเครื่องมือที่สามารถช่วยให้กลุ่มบริษัทดีสโตนสามารถจัดการ
งานที่เกิดขึ้นในสารสนเทศได้อย่างดีเยี่ยมและผู้ใช้งานมีความพอใจอย่างสูงในการใช้ระบบงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 3 
ระเบียบและวิธีการวิจัย 

 
การดําเนินการในการพัฒนาระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอทีนั้น ทางผู้จัดทําจะได้

กล่าวถึงขั้นตอนและวิธีการในการดําเนินการงานวิจัยของระบบงานในขั้นตอนการจัดทําแผนการดําเนินการ 
อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ที่นําเข้ามาช่วยในการจัดทํางานวิจัย และในการจัดเก็บเพ่ือทําการรวบรวมข้อมูลจาก
ที่ได้มาทําการวิเคราะห์เพ่ือให้ตอบโจทย์กับผู้วิจัยที่ต้องการปรับปรุงแก้ไขระบบที่ใช้งานให้ดีขึ้น โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
 
3.1  ขั้นตอนการด าเนินการ 

ในการพัฒนาระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที นั้นจัดให้มีการออกแบบบนระบบ Web 
Application ซึ่งเป็นระบบงานที่ใช้งานได้สะดวกในปัจจุบันและไม่ต้องลงระบบอะไรมากนัก และทําให้ครบ
กระบวนการของระบบงานซึ่งจะทําให้เกิดการทํางานได้ดีขึ้นในหน่วยงานของฝุายไอทีที่ได้ปฏิบัติงานอยู่ใน
ปัจจุบันและตรงตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาโครงการรวมทั้งมีประโยชน์ต่อองค์กรที่ใช้อยู่ในปัจจุบันโดยมี
ขั้นตอนการดําเนินการ ดังนี้ 

1. เริ่มต้นโครงการและประเมินวางแผนงาน 
2. ศึกษาความเหมาะสมและวิเคราะห์ความต้องการของระบบ 
3. ออกแบบระบบ 
4. พัฒนาระบบและติดตั้งเพ่ือทดสอบระบบ 
5. ปรับปรุงระบบ และทดสอบการใช้งาน 
6. จัดทําเอกสารการใช้ระบบงาน 
7. ประเมินผลในการใช้งาน  
8. สรุปผลจากการดําเนินงาน และการจัดทําเอกสารโครงการ 

 
3.2  แผนการด าเนินการ 
 สําหรับแผนการดําเนินการของการพัฒนาระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที  นั้น ได้
ดําเนินการเพ่ือให้เป็นไปแผนของระยะเวลาที่เหมาะสม โดยได้เริ่มตั้งแต่การประเมินตรวจสอบกับปัญหาใน
ระบบงานเดิมจนกระทั้งการจัดทําระบบงานออกมา เพ่ือนําเสนอผลการศึกษาที่ได้ โดยมีกรอบระยะเวลาที่
เหมาะสมดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.1  แสดงระยะเวลาในการดําเนินงาน  
 

ล าดับ รายการ 
ระยะเวลาการด าเนินการ 

(วัน) 
ระยะเวลา 

(วัน) 

1 เริ่มต้นโครงการและประเมินวางแผน 15/10/64 - 15/11/64 30 

2 ศึกษาความเหมาะสมและระบบงานเดิม 15/11/65 - 30/11/65 15 
3 วิเคราะห์ความต้องการของระบบ 1/12/65 - 14/12/65 14 

4 ออกแบบระบบ (Design) 15/12/65 - 31/12/65 15 

5 พัฒนาระบบและติดตั้งเพ่ือทดสอบระบบ  1/1/66 - 26/5/66 145 
6 ปรับปรุงระบบและทดสอบการใช้งาน 27/5/66 - 10/5/66 14 

7 จัดทําเอกสารการใช้งาน 11/5/66 - 25/5/66 14 
8 ประเมินผลในการเข้าใช้ระบบ 25/5/66 - 31/5/66 7 

9 สรุปผล และจัดทําเอกสารของระบบ 1/6/66 - 15/6/66 15 

 
3.3  การด าเนินการ 

3.3.1 ศึกษาความเหมาะสมของระบบงานและรูปแบบของกระบวนการทํางาน 

สําหรับการศึกษาความเหมาะสมที่ได้จากกระบวนการของการทํางานในภาพรวมจากการทํางานซึ่ง
ฝุายไอทีที่ให้ความช่วยเหลือกับพนักงานทั่วไปขององค์กร ในระบบงานด้านการแก้ไขปัญหาไอทีที่ใช้งานอยู่ใน
ปัจจุบัน โดยมีรูปแบบการไหลเวียนระบบการทํางานในปัจจุบันที่เกิดขึ้นภายในองค์กรได้ดังรูป  

 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
  
ภาพที่ 3.1  ระบบการทํางานในปัจจุบัน  
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จากที่ได้ทําการศึกษาในระบบงานดังกล่าวในเรื่องของการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาในบริการของ
ระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอทีในปัจจุบันของระบบซึ่งได้จัดให้มีใช้ในส่วนของพนักงานผู้ใช้งาน 
ซึ่งมีข้ันตอนดังนี้ 

1. พนักงานทั่วไปและพนักงานฝุายไอทีลงทะเบียนเข้าใช้ระบบงาน 
2. พนักงานทั่วไปทําการเข้าระบบรับแจ้งเพ่ือแจ้งปัญหาที่พบเจอและต้องการแก้ไขเข้าไปใน

ระบบงานเพ่ือให้ทางฝุายไอทีชัพพอร์ทราบปัญหาต่าง ๆ ของพนักงานทุกคน  
3. ผู้ใช้งานอุปกรณ์ไอทีบางท่านโทรแจ้งโดยตรงกับพนักงานฝุายไอทีเพ่ือให้แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่

ต้องการแก้ไขทางฝุายไอทีจะทําการแจ้งให้ไปทําตามระบบเพ่ือที่จะไม่ได้ลัดคิวการแก้ไขปัญหาและทางฝุายไอ
ทีจะต้องแก้ไขให้ตรงตามลําดับการแจ้งงานเนื่องจากมีผู้ใช้งานที่พบเจอปัญหาแจ้งมาในระบบมีจํานวนมาก 

4. ทางฝุายไอทีชัพพอร์ททําการเข้าระบบงานเพ่ือทําการกดรับงานที่จะต้องแก้ไขตามลําดับงานที่
ได้รับแจ้งมา และทําการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ โดยการโทรไปสอบถามและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ตามที่ได้แจ้งมา
รวมทั้งการใช้โปรแกรมรีโมทไปยังเครื่องคอมพิวเตอร์ ของผู้แจ้งปัญหา ที่อยู่ในระบบเครือข่ายหรือทําการวีดีโอ
คอลผ่านระบบ Line Application ไปยังผู้แจ้งปลายทางเพ่ือให้เห็นภาพอุปกรณ์ที่เสียหรือต่อพ่วงและทําการ
ตรวจเช็คความถูกต้องต่าง ๆ  

5. เมื่อพนักงานฝุายไอทีทําการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เสร็จสิ้นจะทําการปิดงานของผู้ใช้งานที่ได้แจ้ง
มาและได้แก้ไขปัญหาเสร็จแล้วร่วมทั้งแจ้งพิมพ์วิธีแก้ไขปัญหาไปในข้อความที่แจ้ง เพ่ือให้ผู้ใช้งานทราบ 

6. พนักงานทั่วไปเมื่อได้รับการแก้ไขปัญหาที่ได้แจ้งไปแล้วทําการเข้าระบบงานเพ่ือทําการยืนยัน
ว่าทางฝุายไอทีชัพพอร์ทได้ทําการแก้ไขปัญหาเสร็จสิ้นแล้ว 

7. ผู้จัดการฝุายไอทีชัพพอร์ททําการออกรายงานมาตรวจเช็คการทํางานในส่วนของพนักงานไอที
เพ่ือสรุปงานและตรวจสอบการทํางานภายในฝุายในแต่ละเดือน 

ซึ่งจากการสํารวจผู้ใช้งานทําให้พบว่าผู้ใช้ต้องการให้มีรูปแบบสื่อการแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน และทํา
ให้เข้าใจได้ง่าย รวมทั้งสามารถประเมินความพึงพอใจและให้คําติชมกับผู้แก้ไขปัญหาได้ และทําการปรับปรุง
รูปแบบหน้าจอภาพที่แสดงให้ดูง่าย และทันสมัยมีรูปสัญลักษณ์ทางอารมณ์เพ่ือทําการประเมินให้แก่ผู้แก้ไข
ทราบว่า พนักงานที่แก้ไขปัญหาได้ดีตรงตามความต้องการหรือทําได้ไม่ถูกใจผู้ร้องขอโดยแสดงออกเป็นตัว
ไอคอนเพ่ือให้ทราบ ซึ่งไม่ทําให้พนักงานเสียขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงานมากนัก โดยนําคําติชมมาปรับปรุง
ตนเองให้ดีขึ้นกว่าเดิม โดยมีการสรุปทุกเดือนจากหัวหน้างานในการประชุมแต่ละเดือน และการกําหนด
ระยะเวลาการรอคอยที่ชัดเจน เพ่ือให้ทราบว่าใกล้คิวของตนเองที่จะได้แก้ไขปัญหาด้านไอทีแล้ว ทําให้รู้สึกว่า
การรอคอยไม่ต้องใช้เวลามากนัก  

จากการวิเคราะถึงสิ่งที่พนักงานผู้ใช้งานและพนักงานไอทีต้องการทําให้ทราบว่า สําหรับการที่จะ
ลดการทํางานในส่วนงานของฝุายไอที โดยการเพ่ิมหัวข้อที่พบเจอบ่อยเอาไว้ที่หน้าแรก และใส่หมายเหตุว่า
เป็นรายการที่มีการแก้ไขบ่อย โดยให้ทางผู้เข้ามาแก้ไข และสามารถปฏิบัติตามหัวข้อนั้นๆ ได้ในทันทีโดยที่ ไม่
ต้องแจ้งเข้ามาในระบบงาน และเมื่อมีการแก้ไขเสร็จก็สามารถให้คําติชมกับผู้ทําวิธีการแก้ไขไว้ในระบบ เพ่ือ
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เป็นการประเมินหัวข้อการแก้ไขว่าเป็นหัวข้อที่ดีหรือไม่มีใครเข้ามาแก้ไขตามนี้เลย เพ่ือประเมินว่าหัวข้อนั้น ๆ 
ยังไม่เป็นที่สนใจหรือพบเจอปัญหาดังกล่าวบ่อยครั้ง 

 

 
  

ภาพที่ 3.2  ภาพแสดงการให้บริการพนักงานไอที 1 คนต่อผู้ใช้งาน 1200 คน 
  

เนื่องจากการที่องค์กรมีจํานวนพนักงานผู้ใช้บริการมากทําให้ผู้ให้บริการแก้ไขปัญหาไอทีนั้นไม่
สามารถตอบสนองการแก้ไขได้ทันที จึงได้จัดทําระบบในการแบ่งเบาพนักงานไอที สําหรับการแก้ไขให้สามารถ
ตอบสนองได้เร็วและวัดผลงานได้ทันที และในกรณีที่มีปัญหาเร่งด่วน พนักงานสามารถแจ้งเข้ามาได้ เพ่ือให้
พนักงานไอทีที่รับงานจะได้ทราบปัญหาเร่งด่วนและตอบสนองการทํางานได้รวดเร็วขึ้น  
 
3.4  การวิเคราะห์และออกแบบระบบ 

สําหรับการออกแบบและการพัฒนาระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที จะประกอบด้วย
เนื้อหาของภาพรวมทั้งหมดของระบบงานที่ทําการพัฒนา เพื่อทําให้เห็นภาพของรูปแบบการทํางานในส่วนของ
ฝุายไอทีและสามารถเข้าใจภาพรวมของระบบงานง่ายขึ้น ซึ่งทางผู้วิจัยได้ทําการออกแบบผ่าน  รูปแบบ USE 
Case Diagram, ER-Diagram, Database Diagram และ Data Dictionary ที่มีใช้งานอยู่ในปัจจุบัน ซึ่งทาง
ผู้วิจัยได้ใช้โปรแกรม phpMyAdmin ในการเขียนระบบงานดังกล่าว และใช้ฐานข้อมูลเป็นของ MySQL  
สําหรับการจัดเก็บข้อมูลทั้งหมด รวมทั้งใช้โปรแกรม Navicat เข้ามาจัดการฐานข้อมูลเพ่ือให้เกิดความสะดวก
มายิ่งขึ้น โดยผู้ใช้งานสามารถแจ้งปัญหาการใช้งานอุปกรณ์ไอที ระบบผ่านทาง Web Application สําหรับ
เครื่องมือในการเขียนโค๊ตจะเป็นโปรแกรม Visual Studio Code ในการเขียนระบบงาน 
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ภาพที่ 3.3  ภาพรวมของการทํางานระบบ 
   
3.5  การออกแบบกระบวนการ 

การออกแบบกระบวนการในระบบการทํางานที่มีความเหมาะสมของระบบศูนย์กลางการแก้ไข
ปัญหาด้านไอที จะใช้เป็นรูปแบบของ Data flow Diagram  ในการรออกแบบระบบงานและทําการวิเคราะห์
ระบบงาน ซึ่งมีส่วนประกอบของ Data flow Diagram ดังนี้ 

 

 
   
ภาพที่ 3.4  แสดงสัญลักษณ์ของ Data Flow Diagram 
 
ที่มา:  https://www.mindphp.com/forums/viewtopic.php?t=62060 
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หน่วยภายนอกระบบ คือ หน่วยภายนอกที่ทําการส่งข้อมูลหรือรับข้อมูลของระบบ ยกตัวอย่างเช่น 
ผู้ผลิต (Supplier) ลูกค้า (Customer) รายงานระบบสินค้าคงคลัง (Inventory System Report) หน่วย
ภายนอกนี้อาจเป็นหน่วยงานที่ทําการส่งข้อมูลหรือรับข้อมูลจากระบบงานที่กําลังวิเคราะห์ข้อมูล เช่น ธนาคาร 
บุคคลภายนอกองค์กร หรือบุคคลภายในองค์กรที่เกี่ยวข้องกับระบบที่กําลังวิเคราะห์ เช่น ผู้ผลิต, ลูกค้า, 
ผู้จัดการแผนกการเงิน รวมถึงระบบสารสนเทศอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งระบบที่กําลังวิเคราะห์จะมีการแลกเปลี่ยน
ข้อมูลด้วย เช่นระบบสินค้าคงคลัง (Inventory System) 

กระบวนการ (Process) หมายถึงกระบวนการทํางานที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลที่จะมีการเปลี่ยนแปลง 
จัดเก็บหรือส่งต่อไป การแสดงกระบวนการนี้ใช้สัญลักษณ์สี่เหลี่ยมผืนผ้าที่มีมุมมนและเส้นตรงส่วนบนเพ่ือ
แสดงลําดับเลขที่ของกระบวนการที่เกิดขึ้นในระบบ ระบบสามารถแสดงกระบวนการทํางานต่าง ๆ โดยไม่
สนใจว่ากระบวนการนั้นมีการใช้คอมพิวเตอร์หรือไม่ 

การจัดเก็บข้อมูล (Data Stored) หมายถึง รายการข้อมูลที่จะต้องจัดเก็บ เช่น ข้อมูลคําสั่งซื้อ 
หรือข้อมูลของลูกค้า ซึ่งการจัดเก็บข้อมูลนี้เป็นส่วนสําคัญของระบบที่เกี่ยวข้องกับกระบวนส่วนอ่ืน ๆ โดยส่ง
ต่อไปยังหน่วยงานภายนอกให้ได้อย่างง่ายและรวดเร็ว 

กระแสของข้อมูล (Flow of Data) เป็นรายละเอียดที่เก่ียวกับข้อมูลที่ถูกส่งผ่านระบบ ใ น ส่ ว น
ของกระบวนของการทํางานของระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหาด้านไอที ได้ทําการวิเคราะห์ออกมาเป็ น 2 
กลุ่มใหญ่ กลุ่มแรกคือ ผู้ใช้งาน (User) คือกลุ่มพนักงานภายในองค์กรทุกระดับและมีการใช้งานอุปกรณ์ไอที
ต่าง ๆ ทั้งหมด ส่วนในกลุ่มที่ 2 คือ ผู้ช่วยเหลือในการแก้ไขปัญหา ( IT) หมายถึงพนักงานฝุายไอทีที่ดูแล
ระบบงาน โดยทําการให้บริการแก้ไขให้กับผู้ใช้งานอุปกรณ์ไอที ให้พร้อมใช้งาน ซึ่งมีผังงานเพ่ือแสดงรูปแบบ
ขั้นตอนของการทํางานดังนี้ 
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ผังงานแสดงขั้นตอนการทํางานของระบบ (Work Flow) 
 

 

  
ภาพที่ 3.5  แสดงภาพผังงาน ในส่วนการทํางานของระบบ   
  
ขอบเขตการทํางาน ในส่วนของผู้ใช้งานระบบ (พนักงานทั่วไป และ ฝุายไอที (ผู้ช่วยเหลือแก้ไขปัญหา) โดยมี
ความสามารถในระบบ ดังนี้  

1. พนักงานทั่วไป (ผู้ใช้) 
1.1 สามารถเข้าสู่ระบบได้ 
1.3 สามารถแจ้งปัญหาเกี่ยวกับการใช้งานต่าง ๆได้ 
1.4 สามารถเลือกประเภทของปัญหาที่แจ้งได้ 
1.5 สามารถแนบเอกสารประกอบที่เกี่ยวข้องได้ 
1.6 สามารถดูประวัติการแจ้งปัญหาที่แจ้งไปแล้วได้ 
1.7 สามารถลบหรือทําการแก้ไขรายการปัญหาที่แจ้งให้พนักงานทั่วไปได้ 
1.8 สามารถทําการตอบกลับกับฝุายไอทีได้ 
1.9 สามารถแก้ไขคําตอบได้ 
1.10 สามารถแสดงความรู้สึกเป็นรูปไอคนที่มีต่อพนักงานไอทีที่แก้ปัญหาให้ 
1.11 สามารถดูรายการปัญหาที่พบบ่อยได้ 
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2. ฝ่ายไอท ี  
2.1 สามารถเข้าสู่ระบบงานได้ 
2.2 สามารถแจ้งวิธีการแก้ไขปัญหาและข่าวทั่วไปได้ได้ 
2.3 สามารถค้นหารายการปัญหาที่แจ้งเข้ามาได้ 
2.4 สามารถดูรายการปัญหาที่พบบ่อยได้ 
2.5 สามารถกําหนดปัญหาที่พบบ่อยได้ 
2.6 สามารถให้ข้อเสนอแนะในส่วนของการแก้ไขปัญหา  
2.7 สามารถอัปเดตสถานะการแก้ไขปัญหาและแนบเอกสารประกอบที่เกี่ยวข้องได้ 
2.8 สามารถแก้ไขคําแนะนําได้ 
2.9 สามารถจัดการรายการการแจ้งปัญหาได้ 
2.10 สามารถออกรายงานการแก้ไขปัญหาได้ 
2.11 สามารถเพ่ิมลบรายการวีดีโอในการเรียนรู้การได้ 

 
Use Case Diagram [13] คือ แผนภาพที่แสดงหน้าที่ ที่ระบบจะต้องกระทําทั้งหมด โดย

ระบบงานนั้น ๆ จะต้องเป็นระบบที่มีความน่าสนใจ ซึ่งในบางครั้ง เรียกว่าเป็น ระบบงานย่อย (Subsystem) 
โดยได้แสดงปฏิสัมพันธ์ระหว่างระบบงานที่มีอยู่กับสิ่งที่อยู่นอกระบบงาน 

การพัฒนาระบบงานต่าง ๆ สําหรับการจัดเก็บข้อมูลในส่วนของความต้องการสําหรับผู้ใช้งาน มี
ความสําคัญมาก ซึ่งจะทําในระยะแรกๆ ในการพัฒนาระบบงาน Use case diagram จะเป็น Diagram ที่มี
หน้าที่ Capture requirement 

ประโยชน์ของ Use case diagram 
• ทําให้ทราบผู้ใช้งานที่มีอยู่ในแต่ละส่วนที่เกิดข้ึนในระบบงาน 
• สําหรับใช้ในการทดสอบระบบงาน ตรงตามความต้องการที่เกิดขึ้นบนระบบ หรือไม่ 
• ทําให้ทราบความสามารถของระบบงาน 
• ทําให้แยกแยะรายละเอียดของกิจกรรมที่เกิดขึ้นในระบบงาน 
• เกิดความง่ายและสะดวกสําหรับการสื่อสารในส่วนของผู้พัฒนาร่วมกับผู้ใช้ 
• เป็น Diagram แบบพ้ืนฐาน ที่สามารถอธิบายสิ่งต่างๆ ได้ออกมาเป็นในรูปแบบรูปภาพที่เข้าใจ

ง่าย   
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 ภาพที่ 3.6  แสดง Use Case ระบบงาน ระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที 
 

จากภาพ Use Case ระบบงานดังกล่าว ทางผู้วิจัยได้ทําการวิเคราะห์เพ่ือศึกษาในส่วนของระบบ
การให้บริการของระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอทีของระบบงานที่ทางฝุายไอทีกับพนักงาน
ผู้ใช้บริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. พนักงานทั่วไปและพนักงานฝุายไอทีลงทะเบียนเข้าใช้ระบบงาน 
2. พนักงานทั่วไปเข้าระบบงานแจ้งปัญหาที่พบเจอและต้องการแก้ไขเข้าไปในระบบงานเพ่ือให้ทาง

ฝุายไอทีชัพพอร์ทราบปัญหาต่าง ๆ   
3. ผู้ใช้งานสามารถเข้าไปค้นหาวิธีการแก้ไขตามหัวข้อที่เกิดปัญหาในกรณีที่ต้องการแก้ไขปัญหา

เอง หรือการที่ทางผู้แจ้งปัญหารอการแก้ไขนานเกิน โดยได้ทําการปฏิบัติตามรูปแบบในรายงานหรือขั้นตอนใน
วีดีโอที่ได้เรียนรู้ในระบบงาน และให้ทําการแจ้งปิดรายงานที่ได้แจ้งปัญหาดังกล่าวเข้ามาในระบบเอง เพราะได้
ทําการแก้ไขได้ตามหัวข้อที่มีให้เรียนรู้การแก้ไข เพ่ือทําการบันทึกเก็บเป็นรายงาน ในการจัดเก็บเป็นข้อมูลเพ่ือ
วิเคราะห์ต่อไป 

4. ทางฝุายไอทีทําการเข้าระบบงานเพ่ือทําการกดรับงานที่ทางผู้ใช้ใช้งานแจ้งมาตามลําดับก่อน
และหลัง และทําการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ โดยการโทรไปสอบถามและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ตามที่ได้แจ้งมารวมทั้ง
รีโมทไปยังเครื่องคอมพิวเตอร์ของผู้แจ้งในการเข้าไปแก้ไขปัญหาที่แจ้งมา หรือทําการวีดีโอคอลผ่านระบบ 
Line Application ไปยังผู้แจ้งปลายทางเพ่ือให้เห็นภาพอุปกรณ์ที่เสียหรือต่อพ่วงและทําการตรวจเช็คความ
ถูกต้องต่าง ๆ  
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5. ฝุายไอทีชัพพอร์ททําการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เสร็จสิ้น ทําการเข้าระบบและทําการปิดงานของ
ผู้ใช้งานที่ได้แจ้งมาโดยเลือกว่าแก้ไขปัญหาเสร็จแล้ว รวมทั้งแจ้งการแก้ไขโดยใส่เป็นข้อความแจ้งภายในหัวข้อ
ดังกล่าวที่แจ้ง เพ่ือให้พนักงานผู้ใช้งานทราบ รวมทั้งเข้าไปใส่วิธีแก้ไขปัญหาเป็นหัวข้อจากปัญหาที่เกิดขึ้นบ่อย
หรือเป็นปัญหาที่เพิ่งพบเจอ และคาดว่าทางผู้ใช้งานสามารถแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้ด้วยตนเอง 

6. สําหรับในกรณีปัญหาดังที่ทางฝุายไอทีพบเจอบ่อยให้ทําการใส่ไปในระบบตามหัวข้อการแก้ไข
ปัญหา เพ่ือให้สาขาได้เข้ามาเรียนรู้งานและทําตามหัวข้อการแก้ไขได้ถูกต้องและช่วยลดการแก้ไขปัญหา ทั้ง
เป็นหัวข้อรายงานในรูปแบบภาพประกอบหรือเป็นรูปแบบวีดีโอเพ่ือให้เห็นภาพที่ชัดเจนขึ้นและสามารถปฏิบัติ
ตามได้ง่ายขึ้น 

7. เมื่อทางพนักงานทั่วไปได้รับการแก้ไขปัญหาจากทางฝุายไอทีแล้วจะมีการให้พนักงานที่ใช้งาน
ทําการเลือกไอคอนแสดงอารมณ์อย่างไรกับทางพนักงานไอทีให้บริการ เพื่อเก็บเป็นรายงานการปฏิบัติงานและ
นําข้อเสนอแนะดังกล่าวไปแก้ไขเพ่ือให้ผู้แจ้งปัญหาสามารถตอบโต้ความรู้สึกในการประเมินผู้ให้บริการได้มาก
ขึ้น 

8. ในส่วนของระบบทรัพย์สินในการส่งอุปกรณ์ไอทีต่าง ๆ มาซ่อมแซม สําหรับพนักงานทั่วไปทํา
การแจ้งซ่อม เข้ามาในระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหาด้านไอที เพ่ือทําการบันทึกรายละเอียดของอุปกรณ์ ที่
ได้ส่งมาซ่อมรวมทั้งรายละเอียดข้อมูลการส่งพัสดุเพ่ือใช้ในการตรวจสอบ 

9. เจ้าหน้าที่ไอทีทําการกดรับทรัพย์สินจากพนักงานทั่วและทําการพิจารณาตัดสินใจในการ
ซ่อมแซมหรือทําการตีชํารุดทรัพย์สินนั้นตามประวัติการส่งซ่อมและรายการซ่อมที่ผ่านมาในระบบเพ่ือทําการ
พิจารณาในการซ่อมแซมหรือตีชํารุดอุปกรณ์ โดยให้หัวหน้างานเข้ามาพิจารณาอนุมัติในการตีชํารุดดังกล่าว 
เมื่อซ่อมแซมเสร็จหรือได้รับการอนุมัติจากหัวหน้างานให้ตีชํารุดทรัพย์สินได้ทําการบันทึกประวัติดังกล่าวเข้าไป
ในระบบงาน 

10. เมื่อทําการซ่อมแซมเสร็จทําการส่งกลับอุปกรณ์ดังกล่าวให้กับผู้ใช้งานและทําการบันทึกการ
ส่งกลับเข้าไปในระบบงานอีกครั้ง เพ่ือให้ทางพนักงานทั่วไปทราบว่ามีอุปกรณ์ส่งกลับไป 

11. เมื่อผู้ใช้งานได้รับเครื่องให้ทําการกดรับอุปกรณ์ท่ีได้ส่งกลับไปเพ่ือยืนยันในการรับอุปกรณ์ 
12. ผู้จัดการฝุายไอทีชัพพอร์ททําการออกรายงานในส่วนของพนักงานไอทีในฝุายไอที เพ่ือนํามา

ตรวจเช็ครายละเอียดของการทํางานในแต่ละเดือน รวมทั้งสรุปรายงานที่ทางผู้ใช้งานสามารถแก้ไขได้ด้วย
ตนเอง 

13. ผู้จัดการฝุายไอทีออกรายงานการซ่อมแซมอุปกรณ์ต่าง ๆ เพ่ือทําการสรุปการตรวจสอบในแต่
ละเดือนรวมทั้งวิเคราะห์การซ่อมปัญหาต่าง ๆ เพ่ือใช้ในการเตรียมอุปกรณ์การซ่อมให้พร้อมใช้งานและ
เพียงพอในการซ่อมแซมอุปกรณ์ที่ชํารุดในเดือนถัดไป  

ในการปรับปรุงระบบงานใหม่มุ่งเน้นระบบงานในการทํางานเพ่ือให้ตรงตามผู้ใช้งานและทําให้
ทราบทรัพย์สินด้านไอทีว่าอายุงานที่มีการซ่อมบํารุงควรจะมีอายุกี่ปีขึ้นไปในการนําไปประเมินอายุของตัว
อุปกรณ์ ในการตีชํารุดทรัพย์สินในกรณีที่มีการซ่อมแซมบ่อยครั้ง รวมทั้งทําให้ทราบว่าพนักงานไอทีที่
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ปฏิบัติงานบุคคลใดมีการทํางานสูงกว่าคนอื่น ๆ โดยดูใด้จากการแก้ไขปัญหาที่หลากหลายและจํานวนมากกว่า
พนักงานท่านอ่ืน ๆ เพ่ือใช้สําหรับให้ผู้จัดการฝุายไอทีนํามาตัดสินใจในเรื่องของผลงานเฉพาะบุคคลนั้น ๆ 
รวมทั้งทําให้ทราบปัญหาที่พบเจอบ่อยเพื่อนํามาเป็นข้อมูลให้เรียนรู้ด้วยตนเองในการปฏิบัติในการแก้ไขปัญหา
ด้วยตนเองได้เป็นอย่างดี  

3.5.1 ER Diagram  

ER Diagram [14] คือ แบบจําลองความสัมพันธ์ Entity หรือ ER-Model  (Entity-relationship 
model,คําย่อ ERM) หรือ (E-R Diagram) เป็นวิธีที่ช่วยในการออกแบบระบบของฐานข้อมูลซึ่งในปัจจุบันมี
ความนิยมนํามาใช้งานกันอย่างมาก บุคคลที่นําเสนอคือ Peter Chen โดยวิธีการนี้อยู่ในระดับ Conceptual 
level โดยมีหลักการทํางานเหมือนกับ Relational model ซึ่งในส่วนของ E-R model จะแสดงอยู่ในรูปแบบ
ของกราฟิก ซึ่งบางระบบจะใช้เป็น E-R model ได้เหมาะสมกว่า แต่บางระบบอาจจะใช้ Relational model 
ซึ่งจะหมาะสมกว่า แล้วแต่ทางงผู้ออกแบบว่าจะเลือกใช้งานในแบบใด 

  
 
  

ภาพ
ที่ 
3.7  
แสด
ง
ภาพสัญลักษณ์ ER Diagram 
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ภาพที่ 3.8  แสดงภาพ ER Diagram 
 
 3.5.2 ER Description ER Description คือ พจนานุกรมข้อมูลของแผนภาพ หรือ คําอธิบาย
คุณลักษณะ และประเภทของฐานข้อมูลของแต่ละตารางเพ่ือประกอบความเข้าใจ ER Diagram โดยสามารถ
อธิบายได้ ดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.2  อธิบายตาราง “Announce” 
 

Table Name: Announce 

Description: ตารางรางข้อมูลการเรียนรู้ด้วยตนอง 
Field Description Type 

announce_id รหัสการเรียนรู ้ int (10) 

an_title ชื่อเรื่อง varchar (300) 
an_detail รายละเอียด text 

an_file ไฟล์ภาพ/วีดีโอ varchar (50) 

an_date วันที่ลงข้อมูล date 
an_time เวลาลงข้อมูล time 

person_id  ผู้ประกาศขา่ว int (10) 
position_id  ฝุายทีป่ระกาศข่าว int (10) 

an_status สถานะ int (10) 

 

ตารางท่ี 3.3  อธิบายตาราง “Bigbranch” 
 

Table Name: Bigbranch 

Description: ตารางข้อมูลสาขาหลัก 
Field Description Type 

BIGBRANCH_ID รหัสสาขหลัก int (3) 
BIGBRANCH_NA ME ชื่อสาขหลัก varchar (100) 

S_PLOPLE_FLAG สาขาที่เป็นกรณีพิเศษ int (1) 

S_DEBT_FLAG สาขาพื้นที่พิเศษ   int (1) 
BASE ฐาน  int (11) 

GRADE_ID เกรด char(1) 

LASTUP วันที่/เวลา timestamp 
USERUP ผู้อับโหลดไฟล์ int (4) 

STATUS_SERVE R ใช้งาน SERVE varchar (3) 

SERVER_STATU S STATUS การทํางาน  SERVER int (1) 
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ตารางท่ี 3.4  อธิบายตาราง “Person” 
 

Table Name: Person 

Description: ตารางข้อมูลพนักงาน 
Field Description Type 

PERSON_ID รหัสพนักงาน int (5) 
FNAME ชื่อ varchar (50) 
LNAME นามสกุล varchar (50) 
BIGBRANCH_ID รหัสสาขาใหญ่ int (3) 
SUBBRANCH_ID รหัสสาขาย่อย int (3) 
MANAGEPHONE เบอร์โทร varchar (20) 
POSITION_ID ตําแหน่ง int (2) 
TESTING_FLAG 0 ไม่ทดลอง,1 ทดลองงาน int (1) 
STS สถานะการทํางาน varchar (1) 
PASSWORD รหัสผ่าน varchar (50) 
PNAME ชื่อเล่น varchar (20) 
PREFIX_ID รหัสคํานําหน้า int (1) 
EDULISH_ID รหัสระดับการศึกษา int (2) 
START_DATE วันที่เข้าทํางาน date 
DATEOFBORN วันเกิด date 
USERUP ผู้ลงข้อมูล int (4) 
DISTRICT_ID พ้ืนที่อยู่อาศัย int (5) 
POSTCODE รหัสไปรษณีย์ varchar (5) 
ADD_DATE วันที่ลงข้อมูล datetime 
SEX เพศ varchar (1) 
TEL เบอร์โทร varchar (10) 
FPOSITION_ID อายุ int (2) 
NUM เลขที่ varchar (255) 
SADDE ที่อยู่ varchar (100) 
LASTUP สถานะการทํางาน timestamp 
AUDIT_VORIFY สถาณะการตรวจสอบ char(1) 
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ตารางท่ี 3.4 (ต่อ) 
 

Table Name: Person 

Description: ตารางข้อมูลพนักงาน 
Field Description Type 

USER_ADD ผู้ลงข้อมูล int (4) 
PSC_ID no int (11) 
LOCK_STS สถานะ char(1) 

 
ตารางท่ี 3.5  อธิบายตาราง “login_log” 

 

Table Name.: login_log 

Description: ตารางข้อมูลการเข้าใช้งาน 

Field Description Type 

ID ลําดับ int (11) 

USER_ID รหัสผู้ใช้งาน varchar (50) 
PASSWORD รหัสผ่าน varchar (50) 

LOG_DATE วันที่/เวลา datetime 
BROWSER เข้าผ่าน BROWSER varchar (20) 

BROWSER_VER SION ข้อมลู BROWSER varchar (150) 

STATUS สถานะ char(1) 
IP เข้าจากไอพี varchar (20) 

REMARK ข้อสังเกต varchar (50) 
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ตารางท่ี 3.6  อธิบายตาราง “remask_log” 
 

Table Name: remask_log 

Description: ตารางข้อมูลหมายเหตุสถานะ 

Field Description Type 

REMASK_ID ลําดับ int (3) 
REMASK_NAME ชื่อ สถานะ login varchar (250) 
 
ตารางท่ี 3.7  อธิบายตาราง “Region” 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Table Name: Region 

Description:  ตารางข้อมูลเขตผู้ดูแล 

Field Description Type 

id ลําดับสํานักเขต int (2) 
name ชื่อสํานักเขต varchar (50) 

director_id รหัสพนักงานของเขต int (255) 
director_name ชื่อเขตผู้ดูแล varchar (255) 

director_email E-mail เขต varchar (255) 

location_id สถานที่สํานักงานเขต int (11) 

stamp วันที่/เวลา timestamp 

cost_center รหัสศูนย์ต้นทุน varchar (7) 
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ตารางท่ี 3.8  อธิบายตาราง “Responsible” 
 

Table Name: Responsible 

Description: ตารางข้อมูลผู้รับผิดชอบ 

Field Description Type 

responsible_id ลําดับผู้รับผิดชอบ int (10) 
region_id เขตรับผิดชอบ varchar (100) 
person_id ผู้รับผิดชอบ int (10) 

 

ตารางท่ี 3.9  อธิบายตาราง “Status” 
 

Table Name: Status 

Description: ตารางข้อมูลในส่วนของสถานะ 

Field Description Type 

status_id ลําดับที่สถานะ int (10) 

status_name ชื่อของสถานะ varchar (100) 

 
ตารางท่ี 3.10  อธิบายตาราง “telephone_per_branch” 
 

Table Name: telephone_per_branch 

Description: ตารางเบอร์โทรสาขา 

Field Description Type 

branch_ref_id ลําดับ int (11) 

tel_type_id ประเภทเบอร์โทร int (11) 

tel_number เบอร์โทรสาขา varchar (100) 

lastup วันที่/เวลาลงข้อมูล timestamp 

userup ผู้ลงข้อมูล varchar (10) 

tel_number_ma nager เบอร์โทร ผจก. varchar (100) 

tel_number_acc เบอร์โทร หัวหน้า  varchar (100) 
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ตารางท่ี 3.11  อธิบายตาราง “Subsystem1” 
 

Table Name: Subsystem1 

Description: ตารางข้อมูลหัวข้อระบบที่ 1 

Field Description Type 

subsystem1_id ลําดับหัวข้อปัญหา 1 int (10) 
subsystem1_name ชื่อหัวข้อปัญหาที่เลือก varchar (200) 

system_id รหัสของระบบงาน int (10) 
 
ตารางท่ี 3.12  อธิบายตาราง “Subsystem2” 
 

Table Name: Subsystem2 

Description: ตารางข้อมูลหัวข้อระบบที่ 2 

Field Description Type 

subsystem2_id ลําดับหัวข้อปัญหา 2 int (10) 

subsystem2_na me ชื่อหัวข้อปัญหาที่เลือก varchar (200) 
subsystem1_id ลําดับหัวข้อปัญหา  1 int (10) 

 
ตารางท่ี 3.13  อธิบายตาราง “Subsystem3 
 

 

 

 

Table Name: Subsystem3 

Description: ตารางข้อมูลหัวข้อระบบที่ 3 

Field Description Type 

subsystem3_id ลําดับหัวข้อปัญหา  3 int (10) 
subsystem3_na me ชื่อหัวข้อปัญหาที่เลือก varchar (200) 

subsystem2_id ลําดับหัวข้อปัญหา  2 int (10) 
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ตารางท่ี 3.14  อธิบายตาราง “group_list” 

 
ตารางท่ี 3.15  อธิบายตาราง “el_upload_media” 
 

Table Name: el_upload_media 

Description: ตารางการเพ่ิมไฟล์วีดีโอ 

Field Description Type 

upload_id ลําดับที่ int (11) 
filename ชื่อไฟล์ varchar (255) 

dateupload วันที่อัปโหลด timestamp 

bigbranch รหัสสาขา int (11) 

description รายการวีดีโอ varchar (255) 
user_add รหัสผู้เพิ่ม int (11) 

user_update รหัสผู้ปรับปรุง  int (11) 

 

 

 

 

 

 

 

Table Name: group_list 

Description: ตารางข้อมูลรหัสฝุาย 

Field Description Type 

 group_list_id  ลําดับรายการ  int (10) 

 group_id  รหัสฝุาย  int (10) 

 group_select  สถานะ  int (10) 
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ตารางท่ี 3.16  อธิบายตาราง “Reply” 
 

Table Name: Reply 

Description: ตารางข้อมูลปัญหาที่ได้รับแจ้ง 
Field Description Type 

reply_id ลําดบัแก้ปัญหา int (10) 

rp_detail รายละเอียด text 
rp_file ชื่อไฟล์ข้อมูล varchar (50) 

reply_date วันที่รบัปัญหา date 

reply_time เวลาทีร่ับแจ้ง time 
person_id ผู้รับแจ้งปัญหา int (10) 

position_id ตําแหน่ง int (10) 
problem_id เลขทีป่ัญหา varchar (20) 

finish_date วันที่แก้ไขปัญหาเสรจ็ date 

is_read สถานะแก้ไขปัญหา enum('no','yes') 
 
ตารางท่ี 3.17  อธิบายตาราง “Prefix” 
 

Table Name: Prefix 

Description: ตารางข้อมูลคํานําหน้า 

Field Description Type 

PREFIX_ID ลําดับคํานําหน้า int (1) 

PREFIX_NAME ชื่อคํานําหน้า varchar (10) 
LASTUP วันที่/เวลา timestamp 

USERUP ผู้ลงข้อมูล int (4) 
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ตารางท่ี 3.18  อธิบายตาราง “Position” 
 

Table Name: Position 

Description: ตารางข้อมูลตําแหน่ง 
Field Description Type 

POSITION_ID ลําดับตําแหน่ง int (2) 

PC_ID รหัสระดับตําแหน่ง int (11) 
POSITION_NAM E ชื่อตําแหน่ง varchar (100) 

LASTUP วันที่/เวลา Timestamp 

USERUP ผู้ลงข้อมูล int (4) 
FIRST_IN ตําแหน่งแรกเข้า   int (1) 

GROUP_ID รหัสฝุาย int (3) 
 
ตารางท่ี 3.19  อธิบายตาราง “System” 
 

Table Name: System 

Description: ตารางข้อมูลหัวข้อระบบหลัก 
Field Description Type 

system_id ลําดับหัวข้อปัญหา int (10) 

system_name ชื่อหัวข้อปัญหาที่เลือก varchar (200) 
group_id รหัสฝุาย int (10) 

inuse สถานะการใช้งาน int (1) 
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ตารางท่ี 3.20 อธิบายตาราง “System” 

 

Table Name: system_detail 
Description: ตารางข้อมูลบันทึกหัวข้อรายการแจ้งปัญหา 

Field Description Type 

system_detail_id ลําดับที่ int (10) 
group_id รหัสฝุาย varchar (100) 

system_name ชื่อหัวข้อปัญหาที่เลือก varchar (100) 

subsystem1_name ชื่อหัวข้อปัญหาที่เลือก 1 varchar (100) 
subsystem2_name ชื่อหัวข้อปัญหาที่เลือก 2 varchar (100) 

subsystem3_name ชื่อหัวข้อปัญหาที่เลือก 3 varchar (100) 
other_sys อ่ืน ๆ varchar (100) 

other_sub1 คําอธิบาย varchar (100) 

position ตําแหน่ง varchar (100) 
contact การติดต่อ varchar (100) 

BIGBRANCH_ID รหัสสาขาใหญ่ int (3) 

SUBBRANCH_ID รหัสสาขาย่อย int (3) 
name_edit ปรับแต่งซื่อ varchar (100) 
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ตารางท่ี 3.21  อธิบายตาราง “User” 
 

Table Name: User 

Description: ตารางข้อมูลส่วนของผู้ใช้งาน 

Field Description Type 

BIGBRANCH_NAME ชื่อสาขาใหญ่ varchar (255) 

BIGBRANCH_ID รหัสสาขาใหญ่ varchar (255) 

SUBBRANCH_ID รหัสสาขาย่อย varchar (255) 

PREFIX_ID คํานําหน้าชื่อ varchar (255) 

TESTING_FLAG ทดสอบ varchar (255) 

FNAME ชื่อ varchar (255) 

LNAME นามสกุล varchar (255) 

POSITION_ID รหัสตําแหน่ง varchar (255) 

POSITION_NAM E ชื่อตําแหน่ง varchar (255) 

USERNAME รหัสสาขา+รหัสพนักงาน varchar (255) 

PERSON_ID รหัสพนักงาน int (10) 

BNAME ชื่อสาขา varchar (255) 

EXP_STATUS สถานะ varchar (255) 

EXP_DATENUM จํานวนวัน varchar (255) 

PASSWORD รหัสผ่าน varchar (255) 

PREFIX_NAME ชื่อคํานําหน้า varchar (255) 

USER_ADD ผู้ลงบันทึกข้อมูล varchar (255) 

LOCK_STS สถาณะ varchar (255) 

PC_ID รหัสระดับตําแหน่ง int (10) 

DEPARTMENT_I D รหัสแผนก int (10) 

DEPARTMENT_NAME ชื่อแผนก varchar (255) 

BRANCH_ID  รหัสอ้างอิงสาขา int (10) 

SEX เพศ varchar (255) 
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ตารางท่ี 3.22  อธิบายตาราง “Branch” 
 

Table Name: Branch 

Description: ตารางข้อมูลสาขา  
Field Field Field 

BIGBRANCH_ID รหัสสาขาใหญ่ int (3) 

SUBBRANCH_ID รหัสสาขาย่อย int (3) 
NAME ชื่อสาขา varchar (100) 

ADDR ที่อยู่สาขา varchar (200) 

PHONE1 เบอร์สาขา 1 varchar (20) 
PHONE2 เบอร์สาขา 2 varchar (20) 

SANGKAD สาขาต้นสังกัด int (3) 
INUSE สถานะการใช้งาน int (1) 

REGION_ID เขตต้นสังกัด int (2) 

REMASK คําอธิบาย varchar (150) 
ACCPHONE เบอร์หัวหน้าบัญชี varchar (20) 

MANAGEPHONE เบอร์ผู้จัดการ varchar (20) 

OPEN_DATE วันเปิดทําการแรก date 
OPEN_DATE2 วันเปิดทําการครั้งที่สอง date 

DISTRICT_ID ตําบลที่ตั้ง int (5) 
POSTCODE รหัสไปรษณีย์ varchar (5) 

LASTUP วันที่/เวลา timestamp 

S_2Bill_FLAG สาขาพิเศษ  int (1) 
ADDDATE วันเปิดสาขา datetime 

USERADD ผู้ลงข้อมูล int (4) 

DATE_CLOSE วันปิดสาขา date 
NEAR_PLACE สถานที่ใกล้สาขา varchar (200) 

REVENUE_RANK อันดับรายได้ int (8) 

BOT_RANK ลําดับที่ธปท int (8) 
OPEN_DATE_FO RMAL วันที่เปิดเป็นทางการ date  

BRANCH_ID รหัสอ้างอิงสาขา int (5) 
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ตารางท่ี 3.22  (ต่อ) 
 

Table Name: Branch 

Description: ตารางข้อมูลสาขา  
Field Field Field 

SUB_ORDER_VI SUAL ลําดับย่อย  int (2) 

AGRICULTURAL_STATUS สถานะปล่อยสินเชื่อ  int (2) 
COMMAND_OR DER คําสั่ง varchar (12) 

COST_CENTER ศูนย์ค่าใช้จ่าย int (7) 

 
ตารางท่ี 3.23  อธิบายตาราง “Problem” 
 

Table Name: Problem 

Description: ตารางข้อมูลรายการปัญหาทั้งหมด 
Field Description Type 

problem_id เลขที่ปัญหา varchar (20) 

pb_title หัวข้อปัญหาที่แจ้ง varchar (500) 
pb_detail รายละเอียดของปัญหา text 

pb_file เก็บไฟล์เอกสารแนบ varchar (50) 

d_other_kc รหัสลูกค้า varchar (300) 
d_other_na เลขหนังสืออนุมัติ varchar (300) 

d_other_nc ชื่อลูกค้า varchar (300) 
d_other_ccar ประเภทรถ varchar (300) 

problem_date วันที่แจ้ง date 

problem_time เวลาที่แจ้ง Time 
view จํานวนผู้ชม int (10) 

person_id พนักงานที่แจ้งปัญหา int (10) 

position_id ชื่อตําแหน่ง int (10) 
status_id สถานะการแก้ไขปัญหา int (10) 

system_detail_id ตัวเลือกระบบ int (10) 
frequent ความถี่ varchar (100) 

receive พนักงานที่แก้ไขปัญหา int (10) 
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ตารางท่ี 3.23  (ต่อ) 
 

Table Name: Problem 

Description: ตารางข้อมูลรายการปัญหาทั้งหมด 
Field Description Type 

receive_date วันที่แก้ไขปัญหาเสร็จ date 

satisfaction ความพ่ึงพอใจ int (10) 
app_support รายการในการช่วยเหลือ varchar (50) 

is_type_recevie สถานะ รับ/ยังไม่รับ enum('no','yes') 

is_type_user สถานะคน  รับ/ยังไม่รับ enum('no','yes') 
 
ตารางท่ี 3.24  อธิบายตาราง “Repair” 
 

Table Name: Repair 
Description:  ตารางข้อมูลทรัพย์สินส่งซ่อม 

Field Description Type 

id ลําดับทรัพย์สิน int (11) 
new_code รหัสทรัพย์สิน varchar (50) 

lish_name ชื่อทรัพย์สิน varchar (255) 

bigbranch ชื่อสาขาใหญ่ int (3) 
subbranch ชื่อสาขาย่อย int (3) 

user_sent  ผู้ส่ง int (4) 
user_it ไอทีผู้รับ int (4) 

date_saka_sent วันที่สาขาส่ง date 

date_saka_recei ve วันที่สาขารับ date 
date_headoffice_sent วันที่ไอทีรับ date 

date_headoffice_receive วันที่ไอทีส่ง date 

datesave_saka_ sent วันที่สาขากดส่ง datetime 
datesave_saka_ receive วันที่สาขากดรับ datetime 

datesave_head office_sent วันที่ไอทีกดรับ datetime 
datesave_headoffice_receive วันที่ไอทีกดส่ง datetime 

status สถานะทรัพย์สิน int (1) 
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ตารางท่ี 3.24  (ต่อ) 
 

Table Name: Repair 

Description:  ตารางข้อมูลทรัพย์สินส่งซ่อม 

Field Description Type 

file_name ไฟล์เอกสารสาขาส่งมา varchar (255) 

file_saka_repair ไฟล์เอกสารตีชํารุด varchar (255) 

detail รายละเอียด text 

cost_center ศูนย์ต้นทุน int (10) 
 
ตารางท่ี 3.25  อธิบายตาราง “group_ps_center” 
 

Table Name: group_ps_center 

Description: ตารางฝุายภายในองค์กร 
Field Description Type 

group_id ลําดับที่ int (11) 
group_name  ชื่อฝุาย varchar (255) 

group_date  วันที่ทําการเพ่ิม datetime 

 

จากระบบงานที่มีการนําไปใช้งานในระบบงานหลักของฝุายไอทีในการรับเรื่องการแก้ไขปัญหาด้าน
ไอทีต่าง ๆ ภายในองค์กรโดยทําการนําระบงานขึ้นใช้งานภายในหน้าหลักของระบบรวมศูนย์กลางขององค์กร
ในการแก้ไขปัญหางานด้านไอทีขององค์กรเพ่ือให้ผู้ใช้งานทั่วทั้งองค์กรสามารถเข้ามาแจ้งปัญหาการใช้งาน
อุปกรณ์ไอทีในระบบงาน ทําให้การปฏิบัติงานด้านไอทีขององค์กรได้มีประสิทธิภาพที่ดีขึ้นได้มีการปรับนําไป
เชื่อมต่อกับระบบงานบุคคลเพ่ือให้ตัวระบบงานมีการใช้ฐานข้อมูลร่วมกันระหว่าง 2 ฝุายในการเรียกใช้รหัส
พนักงานและกําหนดสิทธิ์การเข้าออกของพนักงานได้ถูกต้องจากระบบงานหลักของฝุายบุคคล ในการเรียกใช้
งานต่อไป 



บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
4.1  ผลการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูล 

จากการรวบรวมเพ่ือเก็บข้อมูลทําให้ทราบถึงปัญหาของระบบงานในปัจจุบันที่ใช้งานอยู่ หลังจาก
นั้นจึงได้ทําการออกแบบระบบงานใหม่  โดยการปรับระบบงานให้สามารถดูรายการที่ต้องการแก้ไขและทําการ
แก้ไขได้ด้วยตนเอง  ซึ่งในการใช้งานของระบบงานได้ทําการนําไปใช้งานในระบบงานจริงโดยการใช้งานผ่าน
เครื่อง Server ขนาดใหญ่ซึ่งใช้ระบบ VMware เข้ามาใช้เพื่อเป็นการจําลองเครื่อง Server ในระบบงาน ซึ่งทํา
ให้มีความสะดวกรวดเร็วในการปรับเปลี่ยนโยกย้ายระบบงานไปยังตัวเครื่อง Server เครื่องอ่ืน ๆ ได้ และตัว
ระบบศูนย์กลางการแกไขปัญหาด้านไอทีได้นผ่านระบบ Website เพ่ือให้เรียกใช้งานได้สะดวกผ่าน Browser 
ทั่วไปของอุปกรณ์โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

4.1.1 รายละเอียดเกี่ยวกับผู้ใช้งานโปรแกรม 
1. ผู้จัดการฝุายไอที 
2. ผู้ใช้งานระบบ พนักงานฝุายไอที ,พนักงานสาขา 
3. ผู้ดูแลระบบงาน หัวหน้าฝุายไอทีโดยสามารถกําหนดผู้ใช้งานระบบและยกเลิกผู้ใช้งานระบบ 

4.1.2 รายละเอียดเกี่ยวกับตัวเครื่อง Server และตัวเครื่องคอมพิวเตอร์ ที่ใช้งาน 
1. เครื่อง Dell Server r740 VMware ระบบปฏิบัติการ centos 7,Apache Webserver 

Version 2.4.6, MySQL Database Server Version 5.7.35, PHP Version 5.6.40 
2. เครื่องคอมพิวเตอร์ Desktop Acer ระบบปฏิบัติการ Windows 10, Google Chrome 
3. ทํางานบนระบบเครือข่าย MPLS (Multiprotocol Label Switching) 

4.1.3 รายละเอียดฟังก์ชั่นของระบบงาน 
1. แจ้งปัญหาสําหรับผู้ใช้งานของพนักงานทั้งองค์กร 

1.1 ผู้ใช้งานสามารถเพ่ิม, ตรวจสอบรายการปัญหาที่แจ้งว่าสถาณะเป็นอย่างไร อยู่ระหว่าง
ดําเนินการ, รอเอกสารเพ่ิมเติม, แก้ไขเรียบร้อยแล้ว หรือยกเลิกการแก้ไข 

1.2 ผู้ใช้งานสามารถดูขั้นตอนวิธีการแก้ไขปัญหาที่ต้องการแก้ไขผ่านหน้าเรียนรู้การไขและ
ปฏิบัติตามข้ันตอนได้  

1.3 ผู้ใช้งานเมื่อได้รับการแก้ไขเสร็จสามารถกดแสดงอารมภ์ความพอใจของผู้ให้บริการได้ 
2. รับเรื่องแก้ไขปัญหาสําหรับพนักงานไอที 

2.1 ผู้ใช้งานกดรับงานและติดต่อประสานงาน สามารถแจ้งวิธีการแก้ไขหรือแจ้งลําดับขั้นตอน
กลับ แจ้งขอรายละเอียดเพ่ิมเติมในการแก้ไข  

2.2 ผู้ใช้งานสามารถดูงานที่ตนเองรับผิดชอบได้, สามารถออกรายงานที่ตนเองได้แก้ไขไปมา
ตรวจเช็คได้, ออกรายงานทรัพย์สินที่ส่งมาซ่อมได้ 
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2.3 รายการเรียนรู้วิธีแก้ไขปัญหา,สื่อวีดีโอ 
- ผู้ใช้งานสามารถเพ่ิม,แก้ไข,ลบ หัวข้อในการเรียนรู้ได้ 
- ผู้ใช้งานสามารถเข้ามาทําตามข้ันตอนของการแก้ไขปัญหาที่ต้องการแก้ไขผ่านหน้า 

เรียนรู้การไขและทําความเข้าใจในขั้นตอนการแก้ไขได้ (กรณีพนักงานไอทีฝึกงาน) 
- ผู้ใช้งานที่เป็นพนักงานไอทีสามารถเพ่ิม,ลบ,แก้ไขวีดีโอในการเรียนรู้ได้ 

2.4 รายการแจ้งซ่อม 
- ผู้ใช้งานสามารถแจ้งซ่อมอุปกรณ์และตรวจสอบสถานะตัวเครื่องได้ 
- ผู้ใช้งานสามารถยกเลิกการส่งได้ 

2.5 รายการหัวข้อปัญหา 
- ผู้ใช้งานสามารถเพ่ิมรายการปัญหาหลักที่ต้องการ 
- ผู้ใช้งานสามารถแก้ไขรายการปัญหาที่เพ่ิมไปแล้วได้ 

2.6 การตั้งค่า 
สําหรับการตั้งค่าในการเลือกหัวข้อที่ต้องการให้สาขาเลือกในการแจ้งว่าเป็นหัวข้อ

เกี่ยวกับงานของฝุายไหนและรายงานเกี่ยวกับรายการอะไรบ้างที่เกี่ยวข้อง เช่นมีการใช้งานตัวอุปกรณ์ใหม่
เพ่ิมเติมไปก็ใส่ไปในระบบงานได้ทันที 

2.7 รายงานต่าง ๆ 
ในส่วนของรายงานสามารถออกสรุปรายงานการแก้ไขปัญหาของพนักงานนั้นๆ ได้

รวมทั้งผู้ใช้งานออกรายงานอุปกรณ์ที่ส่งมาซ่อมได้เพ่ือนําไปตรวจเช็คกับตัวอุปกรณ์จริงในกรณีที่มีอุปกรณ์
จํานวนมากที่ส่งมาซ่อมยังฝุายไอที 

การจัดการฐานข้อมูล การเรียกใช้งานผานโปรแกรม Navicat เพ่ือทําการเรียกใช้งาน 
MySQL โดยมีการกําหนดการใช้ตาราง Table Type แบบ MyISAM เนื่องจากสามารถทําการปรับปรุงแก้ไข
ได้ง่ายรวมทั้งการสํารอง การจัดการต่าง ๆ ซึ่งจะมีสะดวกในการใช้งาน 
 
4.2  ผลการด าเนินงาน 

จากการศึกษาและดําเนินการในครั้งนี้ ทางผู้จัดทําได้ทําการออกแบบหน้าจอท่ีสะดวกในการใช้งาน
ที่มีความเรียบง่าย โดยการเข้าระบบงานแบบพ้ืนฐานทั่วไป รวมทั้งเมนูในการเรียกใช้งานต่าง ๆ ได้สะดวก ใน
ส่วนของการออกแบบ ส่วนติดต่อกับผุ้ใช้งานนั้น ได้ทําการออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน และได้จัดทําตามแบบ
รายงานที่ต้องการ เพื่อให้ทราบเป็นข้อมูลเบื้องต้น สําหรับการทดสอบให้ผู้ใช้งานเห็นภาพของระบบงาน หรือมี
สิ่งใดที่ผู้ใช้งานต้องการเปลี่ยนแปลง เพ่ือลดเวลาในการทํางานว่าเมื่อเสร็จเรียบร้อยแล้วต้องกลับมาแก้ไข
ระบบงานอีกครั้ง และการปรับระบบการเข้าใช้งานให้มีความสะดวกและง่ายในการเข้าใช้ รวมถึงภาพรวมของ
หน้าตาระบบน่าใช้มากขึ้น และในส่วนของการเข้าไปแก้ไขด้วยตนเองจากตัวอย่างของพนักงานว่าสามารถ
ปฏิบัติตามภาพและวีดีโอประกอบตัวอย่างในการแก้ไขปัญหาได้อย่างดีหรือไม่  
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4.2.1 User Interface คือตัวกลางที่เชื่อมโยงผู้ใช้งาน (User) เข้ากับตัวโปรแกรมท่ีเขียนขึ้น แสดงผล
ออกมาแบบที่ผู้ใช้งานทั่วไปคุ้นเคย คอยดูแลเรื่องความสวยงาม เลือกฟูอนต์ เลือกสี การวางเลย์เอาท์ เรียกได้
ว่าเว็บไซต์สักหนึ่งเว็บไซต์จะสวยหรือไม่ข้ึนอยู่กับ User Interface Design ที่นักออกแบบทําการออกแบบ
ขึ้นมาโดยนักออกแบบที่ทําหน้าที่นี้เรามักจะคุ้นเคยในตําแหน่งที่เรียกว่า UI Designer ซึ่งก็ย่อมาจาก User 
Interface Designer นั้นเอง และเรามักจะได้ยินคําอยู่ 2 คําคือ UX/UI Design คํา 2 คํานี้มักจะอยู่คู่กันเสมอ
โดยทั้ง 2 สิ่งนี้แท้จริงแล้วมีหน้าที่ต่างกันโดยสิ้นเชิง 
 
หน้าจอภาพการเข้าใช้งาน 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
ภาพที่ 4.1  รูปหน้าแรกเมนูเข้าใช้งานระบบ 
 

หน้าจอภาพหน้าแรกเมื่อเริ่มเข้ามาใช้งาน โดยเป็นเมนูลงชื่อเช้าใช้ระบบงาน โดยใส่ Username 
และ Password ให้ถูกต้อง ซึ่งจะไม่ได้เน้นเรื่องความปลอดภัยมากนักเนื่องจากไม่ได้เกี่ยวข้องกับข้อมูลลูกค้า
หรือองค์กรหรือข้อมูลที่สําคัญ โดยระบบงานนี้ไม่ได้มีการทําระบบการเข้าใช้แบบ  Multi-factor 
authentication MFA เป็นวิธีการยืนยันตัวต้นเพ่ิมเติมหลังจากทําการยืนยันตัวตนโดยการใช้รหัสผ่าน เช่น 
ยืนยันตัวต้นผ่าน SMS บนมือถือ การใช้ระบบสแกนนิ้ว หรือการใช้ Certificate ซึ่งมีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมใน
บางส่วน 
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หน้าจอหลักระบบงานฝุายไอที 
 

 
  
ภาพที่ 4.2  แสดงภาพหน้าจอหลักของฝุายไอที 
 
หน้าจอผู้ใช้งานทั่วไป 
 

 

  
ภาพที่ 4.3  แสดงภาพหน้าจอหลักของผู้ใช้งานพนักงานทั่วไป 

 
สําหรับหน้าหลักของระบบงานจะแตกต่างกันออกไปสําหรับผู้ใช้งานพนักงานทั่วไปกับพนักงาน

ฝุายไอที ซึ่งลักษณะงานแตกต่างกันออกไป ถ้าเป็นในส่วนของฝุายไอทีก็จะมีเมนูต่าง ๆ เพ่ิมขึ้นมายกตัวอย่าง
เช่นเมนูการจัดการวีดีโอ, เมนูการกดรับทรัพย์สิน, เมนูปัญหาทั้งหมด, เมนูปัญหาที่รับผิดชอบเป็นต้น ส่วนของ
พนักงานทั่วไปก็จะเป็นเพียงเมนูปัญหาที่พบบ่อย,ประวัติการแจ้งปัญหา,ทรัพย์สินที่ได้ทําการส่งซ่อม 



53 

หน้าจอภาพแสดงปัญหาที่ต้องการแก้ไข 
 

 

  
ภาพที่ 4.4  แสดงภาพหน้าจอปัญหาที่รับแจ้ง 
 

ในส่วนของการเข้าไปทํางานของฝุายไอทีโดยกดเลือกงานที่แก้ไขเพ่ือให้เข้าไปในระบบงานปัญหาที่
รับผิดชอบ และเข้าไปดูรายละเอียดงานที่แจ้งมา และทําการโทรติดต่อกลับเพ่ือพูดคุยหรือแจ้งวิธีการแก้ไขใน
รายการลงไปเพื่อให้พนักงานทราบต่อไป 
 
หน้าจอภาพการเรียนรู้การแก้ไขปัญหา 
 

 

 
ภาพที่ 4.5  แสดงภาพหน้าจอเมนูเรียนรู้การแก้ไข  

 
แสดงเมนูการเรียนรู้ต่าง ๆ ที่ทางพนักงนฝุายไอที ได้แจ้งเป็นหัวข้อในการแก้ไขขึ้นมาเพ่ือให้สาขา

ได้ปฏิบัติตามหรือให้ทางพนักงานไอทีฝึกหัดเข้ามาเรียนรู้การแก้ไขปัญหาต่างๆ โดยผู้ที่ต้ องการแก้ไขปัญหา
ด้วยตนเองหรือไม่ต้องการรอคิวจากพนักงานไอทีในกรณีท่ีมีคิวงานมากเกินไป 
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หน้าจอการแจ้งปัญหาที่ต้องการแก้ไข 
 

 
  
ภาพที่ 4.6  แสดงภาพหน้าจอแจ้งปัญหาที่ต้องการแก้ไข 

  
เมนูในการที่พนักงานทั่วไปเข้าไปแจ้งปัญหาที่ต้องการแก้ไข โดยใส่รายละเอียดที่ต้องการแก้ไขซึ่ง

จะมีฝุาย, ระบบงานประเภทงาน,  หัวข้อปัญหาที่แจ้งปัญหาด้านไอที, รายละเอียดของปัญหา, เอกสารที่แนบ
เพ่ิมเติมเช่นไฟล์รูปภาพต่าง ๆ  
 
หน้าจอภาพเพ่ิมไฟล์วีดีโอขั้นตอนการแก้ไข 
 

 
 
ภาพที่ 4.7  แสดงภาพหน้าจอเพ่ิมสื่อวีดีโอในการเรียนรู้การแก้ไข 

 
เมนูในการเพ่ิมไฟล์วีดีโอเพ่ือให้แสดงบนเมนูหลักและให้พนักงานเข้ามาดูวิธีการแก้ไขปัญหาตาม

ตัวอย่างวีดีโอ ซึ่งสามารถลบได้ในกรณีที่วีดีนั้นไม่ถูกต้องหรือหมดปัญหาเร่งด่วนที่เกิดขึ้นแล้ว ซึ่งจะจํากัดขนาด
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ของไฟล์ไว้เนื่องจากมีผลต่อการเรียกใช้งานวีดีโอบนเครือข่ายที่มีการจํากัดแบนด์วิดท์ ซึ่งถ้ามีการดูวีดีโอ
จํานวนมากก็จะทําให้ระบบงานช้าไปด้วย 
 
หน้าจอภาพการเพิ่มระบบงานรายละเอียดอุปกรณ์ไอที 
 

 
  
ภาพที่ 4.8  แสดงภาพหน้าจอการเพ่ิมอุปกรณ์ไอทีในการแจ้งปัญหา 
  

เมนูการเพิ่มรายละเอียด, ประเภท ที่จะให้ผู้ใช้งานเลือกในระบบในการแจ้งปัญหาที่พบเจอเพ่ือให้
การแจ้งปัญหาได้สะดวกขึ้นรวมทั้งสามารถแยกประเภทปัญหาได้ง่ายขึ้นเพ่ือนํามาวิเคราะห์สาเหตุต่างๆ ได้ 
 
หน้าจอปัญหาฝุายไอทีที่รับงานไว้เพื่อดําเนินการแก้ไข 
 
 

 

 

 

 

 
 
ภาพที่ 4.9  แสดงภาพหน้าจองานฝุายไอทีที่ตนเองรับผิดชอบ 
 

รายการแสดงงานที่ทางฝุายไอทีกดรับไว้เ พ่ือดําเนินการแก้ไขโดยเข้าไปดูรายละเอียดและ
ดําเนินการติดต่อกับผู้แจ้งผ่านโทรศัพท์และการรีโมทผ่านเครือข่ายไปยังตัวเครื่องคอมพิวเตอร์ของผู้ใช้งานที่
แจ้งปัญหามาหรือในกรณีเป็นอุปกรณ์อ่ืน ๆ ที่ต้องเห็นเป็นภาพก็จะมีการใช้วีดีโอคอลผ่านระบบ Line 
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Application เพ่ือให้เห็นภาพในการแก้ไข หรือถ้ามีคําตอบที่ไม่ต้องวิธีการแก้ไขมากนักก็สามารถพิมพ์ออกหรือ
แนบขั้นตอนการแก้ไขในระบบได้หน้าจอภาพรายงานการส่งซ่อมทรัพย์สินไอที 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
ภาพที่ 4.10  แสดงรูปภาพเมนูออกรายงานทรัพย์สินที่ส่งมาซ่อม 

 
เมนูแสดงการออกรายงานทรัพย์สินที่ส่งมาซ่อมเพ่ือทําการตรวจเช็คอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ทางผู้ใช้

อุปกรณ์ได้ทําการคีย์ข้อมูลส่งมาในระบบเพ่ือนําไปตรวจเช็คกับตัวเครื่องจริงที่ส่งผ่านบริษัทขนส่งมาหรือมาส่ง
ด้วยตนเอง 

 
หน้าจอภาพแสดงประวัติการแจ้งปัญหา 
 

 
 
ภาพที่ 4.11  แสดงรูปภาพประวัติการแจ้งปัญหาให้ดําเนินการแก้ไข 
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รายการที่ผู้ใช้งานได้แจ้งไปยังฝุายไอทีเพ่ือดําเนินการแก้ไขในเรื่องใดบ้าง เพ่ือตรวจสอบสถาณะ
และดูข้ันตอนการแก้ไขในระบบ ว่าเราได้แจ้งปัญหาอะไรไปบ้างใช้ในการย้อนดูรายการต่าง ๆ ที่ได้แจ้งไป 

 
หน้าจอภาพเมนูการแก้ไขรายละเอียดของปัญหาที่แจ้ง 
 

 

 
ภาพที่ 4.12  แสดงรูปภาพการแก้ไขปัญหาที่แจ้งของตนเอง 

 
หน้าจอรายการที่ต้องการแจ้งปัญหาแล้วและต้องการแก้ไขรายการที่แจ้งไปใหม่เพ่ือให้ถูกต้องโดย

สามารถปรับรายการใหม่ได้ทั้งหมด 
 
4.2.2 รูปแบบการเขียนโปรแกรม 

เมื่อได้ทําการออกแบบในส่วนของผู้ติดติดกับผู้ใช้งาน หลังจากนั้นจึงได้ทําการลงมือในการเขียน
โปรแกรม โดยโปรแกรมท่ีพัฒนาผ่าน PhpMyAdmin โดยใช้ฐานข้อมูล Mysql ในการจัดทํา ซึ่งระบบดังกล่าว
เป็นระบบที่หาใช้งานได้ฟรีทั่วไป ทําให้องค์กรสามารถประะหยัดในส่วนของค่าใช้จ่ายในการซื้อระบบที่มีราคา
สูงและการใช้ระบบฐานข้อมูลเนื่องจากเป็นระบบ open source ที่มีใช้งานทั่วไป ซึ่งถ้านําระบบนี้ไปใช้งานบน
ฐานข้อมูลของ SQL Server นํามาใช้กับตัวเครื่องคอมพิวเตอร์ที่มีจํานวนมาก จะเสียค่าใช้จ่ายในการซื้อ 
License ซึ่งเสียค่าใช้จ่ายที่สูงมาก จึงต้องใช้ open source มาใช้งานเพ่ือประหยัดค่าใช้จ่าย รวมทั้งมีวิธีการ
เขียนและการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ อยู่ในระบบอินเตอร์เน็ตทั่วไป สําหรับโปรแกรมที่นํามาใช้ในการเขียน
คือ   Visual Studio Code หรือ VSCode เป็นโปรแกรม Code Editor ที่มีคุณสมบัติหลากหลายและเหมาะ
สําหรับนักพัฒนาโปรแกรมที่ต้องการใช้งานข้ามแพลตฟอร์ม โดยมาพร้อมกับความสามารถดังนี้ ความ เป็น 
Open Source: Visual Studio Code เป็นโปรแกรมที่พัฒนาขึ้นเป็น Open Source โดยใช้งานฟรี และผู้ใช้
สามารถแก้ไขและปรับแต่งตามต้องการสนับสนุนทั้งบน Windows, macOS และ Linux: VSCode สามารถ
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ใช้งานได้ทั้งในระบบปฏิบัติการ Windows, macOS, และ Linux ทําให้สะดวกในการใช้งานตาม
สภาพแวดล้อมของผู้ใช้ รองรับการใช้งานทั้ง JavaScript, TypeScript และ Node.js: VSCode มีฟีเจอร์ที่ให้
ความสะดวกในการพัฒนาโปรแกรมด้วยภาษา JavaScript, TypeScript, และ Node.js ซึ่งเป็นภาษาที่นิยมใน
การพัฒนาแอปพลิเคชันเว็บและโปรแกรมอ่ืน ๆ เชื่อมต่อกับ Git: VSCode สามารถเชื่อมต่อกับระบบควบคุม 
Version Git เพ่ือช่วยในกระบวนการจัดการโค้ดและ Version ของโปรเจค มีเครื่องมือส่วนขยาย 
(Extensions): VSCode มีหลากหลายเครื่องมือส่วนขยายที่ช่วยในการเพ่ิมความสามารถให้กับโปรแกรม อาทิ 
การเปิดใช้งานภาษาอ่ืน ๆ ทั้ง C++, C#, Java, Python, PHP และ Go, Themes, Debugger, และ 
Commands เพ่ือสร้างประสบการณ์ในการพัฒนาที่หลากหลายและทันสมัย 

หน้าจอแสดงโปรแกรมที่ใช้ในการเขียน 
 

 
 

ภาพที่ 4.13  แสดงรูปภาพโปรแกรม Visual Studio Code  
 
4.3  ผลการทดสอบระบบ 

ได้ทําการทดสอบโดยให้พนักงานฝุายไอทีเข้ามาทดสอบจํานวน 5 ท่านเพ่ือเข้าใช้งานระบบและ
ได้รับข้อเสนอในการใช้งานของระบบเพ่ือเพ่ิมเติมและปรับปรุงระบบงานดังนี้ 

1) ปรับรูปแบบการเรียกใช้งานให้รวดเร็วขึ้น 
2) ปรับหัวข้อหลักของระบบงานบางส่วนให้เข้าใจง่ายขึ้น 
3) ปรับรายงานให้สามารถออกได้เฉพาะบุคคล 
4) ปรับปรุงรายงานให้สามารถเลือกตามเขตที่รับผิดชอบได้ 
5) เพ่ิมรายการวีดีโอได้ 
6) ออกรายงานการซ่อมทรัพย์สินได้ 
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7) เพ่ิมเติมระบบประเมินความพึงพอใจ ในส่วนของผู้แจ้งปัญหาด้านไอทีหรือผู้ใช้งาน 
8) เพ่ิมเมนูแจ้งแบบเร่งด่วนมาก ในกรณีที่หน้างานมีปัญหาความเร่งด่วนสําหรับการให้บริการ 

กับลูกค้า (เช่น ลูกค้านั่งรอใบเสร็จ กรณีเครื่องพริ้นเตอร์ใช้งานไม่ได้) 

ได้นําข้อเสนอแนะจากพนักงานฝุายไอทีที่เป็นผู้แก้ไขปัญหานํามาปรับปรุงระบบศูนย์กลางการ
แก้ไขปัญหาด้านไอที เพ่ือทําการปรับระบบงานตามผู้ใช้งานระบบที่ได้รับทราบมาและตรงตามความต้องการ 
ทําให้การใช้งานระบบมีความถูกต้อง โดยระบบงานสามารถตอบสนองกับผู้ใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 
จากการศึกษาและพัฒนาระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที ทําให้ทราบผลจากการ

ทดสอบและข้อเสนอแนะจากกลุ่มตัวอย่างในการจัดทําตัวระบบงานศูนย์กลางการแก้ไขปัญหาด้านไอที ดังนี้ 
 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
จากที่ได้ทําการศึกษางานของฝุายไอทีและทําการพัฒนาระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้าน

ไอที ซึ่งมีวัตถุประสงค์ ในการปฏิบัติงานของการช่วยเหลืองานด้านไอทีกับบุคลากรภายในองค์กร ในการช่วย
แบ่งเบาภาระหน้าที่หลักของฝุายไอทีและมีส่วนช่วยในการสนับสนุนกับพนักงานทุกคนภายในองค์กรที่มีการใช้
งานโปรแกรมและอุปกรณ์ไอที รวมทั้งการติดตามการทํางานของพนักงานภายในฝุายไอที   เพ่ือจัดทํารายงาน
และเป็นตัวช่วยในการตัดสินใจของผู้จัดการฝุายไอทีในการประเมินผลงานของพนักงานภายในฝุายไอทีได้เป็น
อย่างดี รวมทั้งทําให้การแก้ไขปัญหาด้านไอทีต่าง ๆ สําหรับผู้ปฏิบัติงานได้เข้าไปศึกษาและเรียนรู้สามารถ
ปฏิบัติตามหัวข้อเรียนรู้งานที่มีแจ้งในระบบได้ด้วยตนเอง เพ่ือทําให้การบริการข้อมูลกับลูกค้าขององค์กรไม่
ติดขัดและเสียเวลาในการรอเนื่องจากอุปกรณ์ไอทีหรือระบบเสียหาย รวมทั้งการเพ่ิมระบบงานการติดตาม
อุปกรณ์ไอทีที่นํามาซ่อมแซมยังฝุายไอที ในการติดตามอุปกรณ์และการตรวจสภาพอุปกรณ์ก่อนทําการตีชํารุด
รวมทั้งทําการประเมินค่าใช้จ่ายในการซ่อมแซมและค่าขนส่งไปกลับระหว่างฝุายไอทีกับสาขาว่าเหมาะสมกับ
การซ่อมแซมหรือไม่ ซึ่งในบางครั้งค่าขนส่งจะใกล้เคียงกับค่าซ่อมแซมอาจะต้องซ่อมภายในพ้ืนที่ตนเองเป็นต้น 

ในการพัฒนาระบบศูนย์กลางการช่วยเหลือและเรียนรู้งานด้านไอที ทางผู้จัดทําได้มีการใช้งาน
โปรแกรม PhpMyAdmin และฐานข้อมูล MySQL Database รวมทั้งระบบสํารวจความต้องการ Google 
Forms โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายในใช้งาน เพ่ือลดต้นทุนการปฏิบัติงาน โดยเทคโนโลยีดังกล่าวสามารถจัดหาและ
นําประโยชน์มาใช้ในระบบงานภายในองค์กรได้เป็นอย่างดี และเพ่ือให้ระบบศูนย์กลางการช่วยเหลือและ
เรียนรู้งานด้านไอที มีรูปแบบและถูกต้องครบสมบูรณ์ ซึ่งทางผู้จัดทําได้ศึกษาหาข้อมูลจากระบบอินเตอร์เน็ต 
และทําการปรึกษากับทางอาจารย์ที่ปรึกษา ตลอดระยะเวลาในการพัฒนาระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหาด้าน
ไอทีดังกล่าว 

ผลจากการศึกษาและพัฒนาระบบศูนย์กลางการช่วยเหลือและเรียนรู้งานด้านไอที จากการ
ทดสอบกับพนักงานทั่วไปโดยการใช้งานจริงบนระบบเครือข่ายอินทราเน็ต ทําให้สรุปได้ว่าการใช้งานของระบบ
สามารถช่วยเหลือผู้ใช้งานทั่วไปและผู้ที่ปฏิบัติงานด้านไอทีได้เป็นอย่างดี ทําให้พนักงานใช้งานระบบมีพอใจ
สําหรับการใช้งานมากข้ึนกับระบบงานดังกล่าว รวมทั้งการประเมินทรัพย์สินในการซ่อมแซม สามารถนําข้อมูล
อุปกรณ์ที่ชํารุด มาทําการวิเคราะห์ในการซ่อมแซมและทําการประเมินในการตีชํารุดทรัพย์สินดังกล่าวได้
ถูกต้องแม่นยํา รวมถึงการจัดซื้อจัดจ้างในครั้งถัดไปว่ายี่ห้อ รุ่นของอุปกรณ์ท่ีชํารุดบ่อย ซึ่งทําให้ทราบสาเหตุว่า
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ชํารุดบ่อย และทําการปรับเปลี่ยนยี่ห้อในการจัดซื้อในรอบถัดไปและในการจัดเตรียมอะไหล่ของอุปกรณ์ที่
เสียหายบ่อย ให้พร้อมกับการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้เป็นอย่างดี สามารถติดตามการซ่อมแซม
ทรัพย์สินไอทีได้และวิเคราะห์การซ่อมแซมอุปกรณ์ได้อย่างเป็นอย่างดี สําหรับในเรื่องตัวอุปกรณ์ไอที 
 
5.2  สรุปผลจากการใช้งานบนระบบจริงด้านความปลอดภัย (Risk Management) 

ความหมายและความสําคัญสําหรับการจัดการความเสี่ยง 
     ความเสี่ยง (Risk) [15]  หมายถึง เหตุการณ์หรือการกระทําที่อาจจะเกิดขึ้นได้ในสถานการณ์ที่ไม่
แน่นอน และสามารถสร้างความเสียหายและผลกระทบต่อองค์กรในบริบทที่กว้างขึ้น  ซึ่งมีความสําคัญและ
กระทําให้ส่งผลกระทําต่อระบบงานหลักอย่างใกล้ชิด ความเสี่ยงอาจเกิดขึ้นทั้งเป็นเหตุการณ์ที่เกี่ยวกับเงินและ
ไม่เกี่ยวกับเงิน หรือเกิดขึ้นจากความล้มเหลวหรือการลดโอกาสที่ทําให้บรรลุวัตถุประสงค์และเปูาหมายของ
องค์กร ทั้งด้านยุทธศาสตร์ ด้านดําเนินการ ด้านการเงินและการบริการ ความเสี่ยงอาจจะส่งผลการทบทั้ง
ทางด้านเชิงบวกหรือลบกับองค์กร และสามารถวัดจากตัวผลกระทบดังกล่าวที่เกิดและโอกาสในการเกิด
เหตุการณ์ (Likelihood) องค์กรจัดทํานโยบายด้านความเสี่ยงทางไอทีเพ่ือปูองกันและระงับเหตุการณ์ฉุกเฉินที่
อาจเกิดขึ้นจากการโจมตีของบุคคลภายนอกและภายในองค์กร จากที่ผ่านมา ด้านความเสี่ยงในฝุายไอทีของ
องค์กรยังไม่พบปัญหาที่มีผลกระทบในบริบทที่กว้างขึ้น แต่พบเพียงแค่กระทําของบุคลากรที่ไม่ปฏิบัติตาม
กฎระเบียบของบริษัทเท่านั้น 

ปัจจัยเสี่ยง (Risk Factor) หมายถึง สาเหตุหรือต้นเหตุที่เป็นเหตุให้เกิดความเสี่ยงที่สามารถทําให้
ไม่สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ได้ และจําเป็นต้องระบุเหตุการณ์ที่ความเสี่ยงนั้นอาจเกิดขึ้น เมื่อ
เกิดข้ึน เหตุการณ์นั้นเกิดข้ึนที่ไหน ในช่วงเวลาใด และเกิดขึ้นอย่างไร และยังต้องระบุเหตุการณ์ที่เป็นต้นเหตุที่
ทําให้เกิดความเสี่ยงที่แท้จริงได้และสามารถนํามาวิเคราะห์โดยมีการกําหนดมาตรการลดความเสี่ยงในอนาคต
ได้อย่างถูกต้อง 

การประเมินความเสี่ยง (Risk Assessment) หมายถึง กระบวนการในการระบุความเสี่ยง 
วิเคราะห์ความเสี่ยง และจัดลําดับความเสี่ยง โดยใช้ข้อมูลจากการประเมินโอกาสที่เกิดขึ้น (Likelihood) และ
ผลกระทบที่เกิดขึ้น (Impact) เมื่อการประเมินเสร็จสิ้นแล้ว จะทําให้เราทราบถึงระดับของความเสี่ยง (Degree 
of Risk) ซึ่งหมายถึง สถานะของความเสี่ยงที่มาจากการประเมินโอกาสและผลกระทบของแต่ละปัจจัยเสี่ยง 
และจะถูกแบ่งเป็น 4 ระดับ ดังนี้ สูงมาก, สูง, ปานกลาง, ต่ํา  

การควบคุม (Control) หมายถึง นโยบาย แนวทางหรือขั้นตอนปฏิบัติต่าง ๆ เพ่ือทําให้ลดความ
เสี่ยงที่มีโอกาศเกิดขึ้นได้ เพ่ือให้ดําเนินการในการบรรลุวัตถุประสงค์ได้ ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ประเภท คือ การ
ควบคุมเพ่ือการปูองกัน การควบคุมเพ่ือให้ตรวจสอบ การควบคุมโดยการชี้แนะ และการควบคุมเพ่ือการแก้ไข 

หลักในการวิเคราะห์ประเมิน และจัดทําความเสี่ยงอย่างเหมาะสม ซึ่งให้เป็นไปตามกระบวนการ
บริหารความเสี่ยงตามมาตรฐานของ COSO  และได้นําไปใช้ในระบบงานระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางาน
ด้านไอทีด้วยเช่นกันตามแบบดังนี้ 
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 1. การกําหนดเปูาหมาย การบริหารความเสี่ยง (Objective Setting) สําหรับเปูาหมายหลักของ
องค์กรในการจัดการความเสี่ยงในระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอทีนั้น คือระบบงานดังกล่าว
สามารถทํางานได้ตามปกติอย่างต่อเนื่อง โดยไม่มีเหตุการหยุดชะงัก หรือโดนโจมตีทั้งจากภายนอกและภายใน
โดยที่ระบบงานยังคงปฏิบัติงานได้ตามปกติ 
 2. การระบุความเสี่ยงต่างๆ (Event Identification) สําหรับการระบุความเสี่ยงที่จะเกิดข้ึนและ
ทําให้ระบบงานเกิดปัญหาและไม่สามารถใช้งานได้ดังนี้  

1) ตัวเครื่อง Server ที่ให้บริการเสียหายจากอายุงานของ Hardware  เช่น Hard Disk 
ชํารุด  

2) ระบบเครือข่ายที่ให้บริการเสียหาย 
3) โปรแกรมและฐานข้อมูลโดนโจมตีจากภายนอก ทําให้ระบบงานไม่สามารถใช้ได้ 
4) สถานที่ตั้งเครื่อง Server เกิดเหตุน้ําท่วมหรือไฟไหม้ 

 3. การประเมินความเสี่ยง (Risk Assessment) ในการประเมินความเสี่ยงที่อาจจะส่งผลกระทบ
กับระบบงานนั้นจะประเมินจากตัวระบุความเสี่ยงข้างต้นที่ระบุไว้โดยได้กําหนดดังนี้ 

1)  ตัวเครื่อง Server ที่ให้บริการเสียหายจากอายุงานของ Hardware เช่น Hard Disk ชาํรุด  
เป็นต้น (เป็นความเสี่ยงปานกลาง) 

2)  ระบบเครือข่ายที่ให้บริการเสียหาย (เป็นความเสี่ยงปานกลาง) 
3)  โปรแกรมและฐานข้อมูลโดนโจมตีจากภายนอกทําให้การเข้าถึงหรือเรียกใช้งานของระบบ 

ไม่สามารถเข้าไปใช้งานได้ (เป็นความเสี่ยงสูง) 
4)  สถานที่ตั้งเครื่อง Server หลัก เกิดเหตุน้ําท่วมหรือไฟไหม้ (เป็นความเสี่ยงต่ํา) 

 4. กลยุทธ์ที่ใช้ในการจัดการกับแต่ละความเสี่ยง (Risk Response) ส่วนของตัวเครื่อง Server ที่
ให้บริการเสียหายจากอายุงานของ Hardware โดยมีการนําระบบงานให้เข้าไปอยู่บนระบบ VSAN ของ 
VMware ซึ่งอยู่บนตัว Server ที่ทํางานพร้อมกันโดยตัวใดตัวหนึ่งเสียก็สามารถทํางานแทนกันได้ทันที ซึ่ง
ระบบมีท้ังหมด 3 Server ทําให้มีตัวสํารองตลอดเวลาในกรณีตัวเครื่องเกิดการชํารุดเสียหายในส่วนของระบบ
เครือข่ายที่ให้บริการเสียหายจะมีการใช้ระบบ Link สํารองเข้ามาใช้งานแทนในกรณีตัว Network หลัก
เสียหาย รวมทั้งของตัว End Point จะมีการสํารองโดยใช้ระบบเครือข่ายผ่าน Sim Cellular ของ Mobile 
แทนสําหรับตัวหลักท่ีเป็นแบบ Fiber ได้รับความเสียหายจากการขาด หรือไฟไหม้ 

สําหรับในส่วนของโปรแกรมและฐานข้อมูลโดนโจมตีจากภายนอก ส่งผลกระทบทําให้ไม่สามารถ
เข้าใช้งานฐานข้อมูลได้ ซึ่งมีความเสี่ยงสูงได้มีการสํารองข้อมูล โดยการทํา Replicate กันระหว่าง Database 
และทําการ Backup Program ทุก 10 นาที และได้ทําการสํารองโดยการ Sync ข้อมูลไปเก็บไว้ยัง Disaster 
Recovery site (DR) สถานที่สํารอง   สําหรับในกรณีสถานที่ตั้งเครื่อง Server หลัก เกิดเหตุน้ําท่วมหรือไฟ
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ไหม้ โดยมีการจัดทําระบบงานสํารองข้อมูลพร้อมใช้งานอยู่ในศูนย์ Data Center ซึ่งใช้เป็นสถานที่สํารอง 
Disaster Recovery site (DR) ในจังหวัดฉะเชิงเทรา ซึ่งห่างจากตัว Data Center หลักถึง 70 กิโลเมตร  

  5. กิจกรรมการบริหารความเสี่ยง (Control Activities) ทางองค์กรได้จัดทําการซ้อมแผนการกอบ
กู้ระบบ IT Disaster Recovery Plan (IT-DRP) ขึ้นทุกปี โดยจําทําปีละ 2 ครั้งเพ่ือทําการซ้อมรับมือกับ
เหตุการณ์ความเสี่ยงต่าง ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้นภายในองค์กรรวมทั้งในระบบงานระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหา
งานด้านไอทีด้วยเช่นกัน เพ่ือให้ระบบดังกล่าวทํางานได้ทันทีในกรณีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน 
      6. ข้อมูลและการสื่อสารด้านบริหารความเสี่ยง (Information and Communication) ในการ
แจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ด้านความเสี่ยงได้มีการแจ้งเป็นระเบียบเวียนส่ง วส.ทั่วไปภายในองค์กรให้กับ
บุคลากรภายในองค์กรทราบ และเตรียมความพร้อมและความรู้สําหรับการตั้งรับกับความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นโดย
ทําการออกหนังสือให้รับทราบกับกระบวนการด้านความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้น โดยกําหนดเป็นนโยบายภายใน
องค์กรอยู่แล้ว 
 7. การติดตามผลและเฝูาระวังความเสี่ยงต่าง ๆ (Monitoring) สําหรับการติดตามผลและในส่วน
ของการเฝูาระวังจากการโจมตี ได้มีการตรวจสอบในระบบ Monitor ของระบบ Firewall และตัว Web 
Application Firewall (WAF) ว่ามีสิ่งผิดปกติต่างๆ เกิดขึ้นภายในระบบงานของระบบศูนย์กลางการแก้ไข
ปัญหางานด้านไอทีหรือไม่ยกตัวอย่างเช่นมีการเข้ามาใช้งานจากภายนอกซึ่งไม่ได้อยู่ในระบบเครือข่ายที่
กําหนดหรือมีการพยายามเข้าใช้งานถี่มากเกินความจําเป็น เป็นต้น 
 ซึ่งโดยรวมแล้วในส่วนระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที จากการใช้งานจริงที่ผ่านมายัง
ไม่มีเหตุในการโจมตีหรือเกิดการเสียหายจากตัวเครื่อง Server ที่ให้บริการรวมทั้งตัวเครื่อง ชํารุดและตัวระบบ
เสียหายจากการโจมตี เนื่องจากเป็นการใช้งานภายในไม่ได้ให้บริการกับระบบเครือข่ายภายนอก รวมทั้งการ
จํากัดการใช้งานอีเมล์ของพนักงานภายในองค์กรและการจํากัดการต่อเชื่อมอุปกรณ์ภายนอกหรืออุปกรณ์ 

ส่วนตัวของพนักงานเชื่อมต่อกับระบบงานภายในองค์กรจึงทําให้ระบบงานที่ใช้งานอยู่ไม่เคยได้รับ
การโจมตีและเกิดความเสียหายใด ๆ ทําให้ระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหาด้านไอทีทํางานได้อย่างเสถียรภาพ
ตลอดเวลาที่มีเริ่มใช้งาน 
 
5.3 สรุปผลจากการประเมินการใช้งาน 

จากที่ทางผู้จัดทํางานวิจัยได้ประเมินความพึงพอใจของการเข้าใช้ระบบงานหลังจากที่ทําการ
พัฒนา ซึ่งทําให้ทราบเกี่ยวกับการเรียกใช้งานระบบศูนย์กลางการช่วยเหลืองานด้านไอที ส่วนของการทํางาน
พนักงานไอทีที่ให้บริการด้านแก้ไขปัญหาดังกล่าวมีการรับปัญหาน้อยลงไป และในส่วนของการเข้าไปเรียนรู้ใน
ระบบมีมากข้ึนในส่วนของการแก้ไขปัญหาด้วยตนเองของผู้ใช้งานที่พบเจอปัญหางานด้านไอทีมีเพ่ิมมากขึ้น ทํา
ให้การปฏิบัติงานของฝุายไอที สามารถปฏิบัติงานภายในฝุายไอทีทําได้คล่องตัวมากขึ้น จากการวิเคราะห์ผล ที่
ได้จัดทําประเมินความพึงพอใจจากพนักงานทั่วไปล่าสุด ซึ่งสิ่งที่ปรับปรุงสําหรับในฝั่งของตัวพนักงานฝุายไอที
นั้น ควรที่จะทําการปรับปรุงเรื่องคําพูดที่ตอบโต้ให้สุภาพไม่ดูแข็งจนเกินไปในการตอบโต้กับผู้ใช้ สําหรับใน



64 

ส่วนของการติดตามการแก้ไขในบางรายการยังมีส่วนที่ล่าช้าไปบ้าง เนื่องจากตัวลูกค้าบางคนอาจจะรอเวลา
ไม่ได้ในการแก้ไขปัญหา โดยจะต้องหาตัวเลือกเพ่ิมเติมขึ้นมาในระบบ เช่นเร่งด่วนมากเนื่องจากปริมาณลูกค้ามี
มากเกินกว่า 10 คนเป็นต้นรวมทั้งพนักงานที่ให้บริการในสาขามีจํานวนน้อย เพ่ือทําให้การบริการลูกค้าได้
รวดเร็วและทําให้การทํางานที่ติดต่อประสานงานกับลูกค้าไม่ติดขัด ในส่วนของการตรวจสอบงานซ่อมแซม
อุปกรณ์ไอทีนั้นยังจะต้องปรับปรุงเพ่ือให้ทราบรายละเอียดอุปกรณ์ที่ชํารุดเพ่ิมมากขึ้น และการสํารองอุปกรณ์
ที่เสียหายให้พร้อมกับการซ่อมแซมและส่งกลับได้รวดเร็วขึ้น และสําหรับในกรณีที่พนักงานแก้ไขได้เองแต่ไม่ได้
ใส่เข้าไปในระบบให้ทราบ ซึ่งทําให้การสํารวจอาจะไม่ตรง หรือไม่ได้รับคําตอบจากผู้ใช้งานในการประเมิน
ความพึงพอใจนั้นๆ  

สําหรับบุคลากรที่นํามาสํารวจการประเมินความพึงพอใจมีจํานวนทั้งสิ้น 833 ท่านในการเข้าใช้
ระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหาด้านไอที ซึ่งไม่ได้ระบุตัวบุคคลใดหรือตําแหน่งใดเป็นพิเศษ หรือระบุประเภท
บุคคลใดบุคคลหนึ่ง เพ่ือเป็นการสํารวจให้ครอบคลุมกับบุคคลที่ใช้งานจริงของระบบงาน และทําให้ทราบการ
ใช้งานที่แท้จริงของระบบงาน ซึ่งทําให้การปรับปรุงระบบงานจะได้ตรงตามความต้องการที่ผู้ใช้งานต้องการ 
ดังนี้ 
 
 

 

 

 

 

 
ภาพที่ 5.1  แสดงช่วงอายุของผู้เข้าประเมิน 
 
 
 

 

 

 

 
ภาพที่ 5.2  แสดงช่วงอายุงานของผู้เข้าประเมิน 
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ภาพที่ 5.3  แสดงพนักงานเคยเข้าใช้ระบบงานของผู้ประเมิน 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
ภาพที่ 5.4  แสดงความพึงพอใจ ระบบการ Login, Logout เข้าใช้ระบบงาน 
 

 
 
ภาพที่ 5.5  แสดงความพึงพอใจความง่ายและความรวดเร็วทันใจของการใช้งานในระบบ 
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ภาพที่ 5.6  แสดงความพึงพอใจ เมนูสําหรับการใช้งานต่าง ๆ  

 

 

 

 

 

 

 
ภาพที่ 5.7  แสดงความพึงพอใจภาพรวมของการใช้ระบบ 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
ภาพที่ 5.8  แสดงความพึงพอใจภาพรวมของพนักงานฝุายไอที 
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ภาพที่ 5.9  แสดงความพึงพอใจความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาด้านไอที 
 
 
 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 5.10  แสดงความเข้าใจในการแก้ไขปัญหาของพนักงานไอที 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพที่ 5.11  แสดงความพึงพอใจ ต่อการอธิบายขั้นตอนการแก้ไขของพนักงานไอที 
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ภาพที่ 5.12  แสดงความพึงพอใจการติดต่อประสานงานต่างๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 5.13  แสดงความพึงพอใจต่อภาพรวมของอุปกรณ์ไอทีที่มีใช้งาน 
 

 
 
ภาพที่ 5.14  แสดงความพึงพอใจเมนูการแก้ไขปัญหาด้วยตนเอง 



69 

 

 
ภาพที่ 5.15  แสดงปัญหาที่พบเจอบ่อยครั้ง 

  
จากระบบงานที่มีการใช้งานดังกล่าวได้ทําการสํารวจความพึงพอใจของพนักงานทั่วไปที่ใช้งานกับ

ระบบงานในการใช้ระบบงานทําให้ทราบว่าภาพรวมของระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอทีนั้น 
ผู้ใช้งานส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับพอใจมากกว่าระดับอ่ืน ๆ และอายุงานส่วนมากจะเป็นช่วง 1 -5 ปี 
และเป็นเป็นผู้แจ้งปัญหาเข้ามาทั้งหมด 79.8 % และปัญหาที่พบเจอบ่อยมาจากการเสียหายของอุปกรณ์ไอที 
จึงทําให้ภาพรวมของระบบงานนั้นตรงตามการวิจัยและระบบงานได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้งานรวมทั้ง
ผู้ดูแลระบบงานดังกล่าว 
 
5.4  อภิปรายผลการศึกษา 
 จากการทํารูปแบบการประเมินผล เพ่ือให้ทราบผลการศึกษาในระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหา
งานด้านไอที จึงสามารถอภิปรายผลของการศึกษาของระบบงาน ดังนี้ 

5.4.1  ด้านการแจ้งปัญหาจากหน้า Website ในการเรียกใช้งานเพ่ือแจ้งปัญหางานด้านไอทีที่เกิดจากตัว
โปรแกรมหรืออุปกรณ์ด้านไอทีที่ต้องการแก้ไขสามารถแจ้งปัญหาเข้ามาได้สะดวกและง่ายรวมทั้งการแจ้ง
ซ่อมแซมอุปกรณ์ไอทีทําได้สะดวกข้ึนและสามารถติดตามสถานะงานได ้

5.4.2  สําหรับการออกแบบเมนูการใช้งานเพื่อให้สะดวกและสามารถเลือกเมนูการใช้งานได้ง่าย พนักงาน
ฝุายไอทีสามารถดูระบบบคิวงานของตนเองได้สะดวก และหัวข้อต่างๆ เข้าใจง่าย ในส่วนเมนูการเรียนรู้ก็
สามารถเข้าไปค้นหาเพ่ือดูและปฏิบัติตามได้ง่าย สําหรับการเปิดใช้งานโปรแกรมของระบบก็ทําได้ง่ายและ
สะดวก 

5.4.3  การติดตามสถานะงานของผู้ใช้งานที่ได้แจ้งปัญหาเข้ามากับพนักงานฝุายไอทีที่รับแจ้งก็สามารถ
เข้าไปตรวจเช็คได้ง่ายและตรวจสอบงานที่ยังไม่ได้แก้ไขได้  
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5.4.4  สําหรับผู้จัดการฝุายไอทีที่ต้องการทราบการทํางานของบุคลากรภายในฝุายไอทีเป็นรายบุคคล ใน
ส่วนของการแก้ไขว่าถูกต้องหรือไม่ถูกใจผู้รับบริการก็สามารถเข้ามาตรวจสอบได้เพ่ือนําไปประเมินผลงานการ
ทํางานในแต่ละเดือนและในการพิจารณาผลงานต่อไป 
 
  5.5  ปัญหาและอุปสรรค  

จาการจัดทํางานวิจัยทําให้พบกับปัญหาและเจออุปสรรคในการจัดทําระบบศูนย์กลางการแก้ไข
ปัญหางานด้านไอทีนั้นได้สรุปหัวข้อออกมาดังนี้ 

5.5.1  ปัญหาในการสํารวจพนักงานผู้ใช้งานที่อยู่ตามสาขาต่างจังหวัดเนื่องจากต้องปฏิบัติงาน
ตลอดเวลาและต้องใช้ช่วงเวลาว่างในการทําแบบประเมิน จึงใช้ระยะเวลาในการสํารวจนาน 

5.5.2  ในหัวข้อการประเมินพนักงานผู้ให้บริการอาจะยังไม่ตรงตามความจริงเนื่องจากเกิดจาก
ความเห็นส่วนตัวมากกว่าจากการปฏิบัติงานจริง ๆ ของพนักงานไอที หรือในบางอย่างอาจจะไม่ตรงตามความ
เป็นจริง เช่นเป็นความคิดส่วนตัวของแต่ล่ะคนอาจไม่ตรงกัน 

5.5.3  เมื่อมีจํานวนผู้ใช้งานมากระบบงานบางส่วนอาจจะช้าไปบ้าง ทําให้พนักงานทั่วไปที่ได้แจ้งมาใน
ระบบไม่ได้รับการแก้ไขได้ในทันท่วงที และอาจจะไม่ถูกใจการทํางานในบางช่วงเวลาเช่นมีการดูวีดีโอการแก้ไข
จํานวนมากพร้อมกันเป็นต้น 

5.5.4  ในการแก้ไขปัญหาพนักงานในฝุายไอทีอาจมีการติดงานอย่างอ่ืนเช่นการจัดประชุมที่ต้องใช้
อุปกรณ์ไอทีและต้องไปดูแลทําให้หัวข้อแก้ไขเข้ามาจํานวนมาก พนักงานสาขาอาจรอนานเป็นต้น 

 
5.6  ข้อเสนอแนะ  

 ในการพัฒนาระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที ได้รับข้อเสนอแนะจากผู้ปฏิบัติงาน 
โดยยังสามารถท่ีจะทําการปรับปรุงพัฒนาแก้ไขระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหาด้านไอที เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
ของระบบงานให้ดีข้ึนจากเดิมและเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วสําหรับการทํางานฝุายไอทีที่ให้บริการ โดยสามารถ
พัฒนาเพิ่มเติมได้ดังนี ้

5.6.1  นําไปใช้งานกับฝุายอื่น ๆ ภายในองค์กรเพื่อประยุกต์ใช้งานด้านอ่ืน ๆ ต่อไปได้ 
5.6.2  เพ่ิมเติมส่วนงานอื่นๆ เข้าไปได้เช่นติดตามส่งกลับว่าตอนนี้สถานะอุปกรณ์อยู่ที่ตําแหน่งใหน เช่น 

อยู่ที่สํานักงานขนส่งรวมทั้งอุปกรณ์ส่งแบบไหน ภาพพัสดุที่ส่งไปกลับเป็นอย่างไร แตกหักเสียหาย เป็นต้น 
5.6.3  ในเมนูการแก้ไขปัญหาด้วยตนเองอาจเพ่ิมเติมเป็นรูปความสามารถหรือคะแนนโชว์ที่หน้าจอ

หลักเพ่ือจูงใจให้ผู้เข้าใช้งานเข้ามาแก้ไขด้วยตนเอง เช่นพนักงานชื่อนี้แก้ไขด้วยตนเองได้แสดงบนหน้าหลักใน
การชื่นชมการทํางาน 

5.6.4  ทําการปรับปรุงเมนูต่าง ๆ ให้ดูทันสมัยหรือมีรูปแบบให้น่าสนใจมากขึ้น 
5.6.5  ในกรณีมีจํานวนงานปัญหาเร่งด่วนมาจํานวนมากสามารถแจ้งไปยังผู้จัดการฝุายไอทีได้เพ่ือเตือน

และเรง่ดําเนินการแก้ไข 
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สําหรับการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้งานระบบระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที 
ได้จัดทําขึ้นเพ่ือ สํารวจความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบงาน ซึ่งเป็นพนักงานขององค์กรที่มีการใช้งานของ
ระบบงานในปัจจุบัน เพื่อนําผลที่ได้จากการศึกษามาวัดความพึงพอใจต่อการใช้งานว่าระบบงานตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้งานต่อไปและทําให้ระบบงานมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ สนับสนุนการร้องขอรับ
บริการซึ่งได้จัดทําผ่านระบบ Google From โดยแบ่งเป็น 3 ส่วนดังนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ประเมิน 
2. ความพึงพอใจต่อการใช้งานระบบระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที 
3. ปัญหาที่พบเจอบ่อยและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ต่อการใช้งานระบบระบบศูนย์กลางการแก้ไข
ปัญหางานด้านไอที 

 
เกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูล 
ระดับความพึงพอใจแบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยกําหนดค่าคะแนนดังนี้ 
 ระดับความพึงพอใจ กําหนดค่าคะแนน 

มากที่สุด  5 
มาก  4 
ปานกลาง  3 
น้อย  2 
ไม่พอใจ  1 

 
รายละเอียดแบบฟอร์มใน Google From 
กรุณาใส่ชื่อ-นามสกุล       
ช่วงอายุ        น้อยกว่า 20  20-30 31-40 41-50 51 ขึ้นไป  
อายุการทํางาน    น้อยกว่า 1ปี  1-5 ปี 5-10 ป ี 11-15 ปี มากกว่า 15 ป ี
เคยใช้งานในระบบ Helpdesk หรือไม่กรณีมีปัญหาด้านไอที  
เคย ไม่เคย     
1.ความพึงพอใจต่อระบบการ Login และ Logout เข้าใช้ระบบและออกจากระบบงาน  
 พอใจมากที่สุด   พอใจมาก ปานกลาง พอใจน้อย ไม่พอใจ  
2.ความง่ายและความรวดเร็วใจการใช้งานระบบ  
 พอใจมากที่สุด พอใจมาก ปานกลาง พอใจน้อย ไม่พอใจ  
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3.เมนูการใช้งานต่าง ๆ  
 พอใจมากที่สุด พอใจมาก ปานกลาง พอใจน้อย ไม่พอใจ  
4. ให้คะแนนต่อการใช้งานระบบในภาพรวม 
 พอใจมากที่สุด พอใจมาก ปานกลาง พอใจน้อย ไม่พอใจ  
5.ภาพรวมในการแก้ไขปัญหาของพนักงานฝุายไอที 
 พอใจมากที่สุด พอใจมาก ปานกลาง พอใจน้อย ไม่พอใจ  
6.ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาของฝุายไอที  
 พอใจมากที่สุด พอใจมาก ปานกลาง พอใจน้อย ไม่พอใจ  
7.ความเข้าใจในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ของพนักงานในฝุายไอที 
 พอใจมากที่สุด พอใจมาก ปานกลาง พอใจน้อย ไม่พอใจ  
8.การอธิบายขั้นตอนการแก้ไขปัญหาของพนักงานในฝุายไอที 
 พอใจมากที่สุด พอใจมาก ปานกลาง พอใจน้อย ไม่พอใจ  
9.การติดต่อประสานงานต่าง ๆ 
 พอใจมากที่สุด พอใจมาก ปานกลาง พอใจน้อย ไม่พอใจ  
10.ภาพรวมการใช้งานอุปกรณ์ไอที 
 พอใจมากที่สุด พอใจมาก ปานกลาง พอใจน้อย ไม่พอใจ  
11.เมนูสําหรับการแก้ไขปัญหาด้วยตนเองหน้าแรก 
 พอใจมากที่สุด พอใจมาก ปานกลาง พอใจน้อย ไม่พอใจ  
12.กรุณาเลือกปัญหาที่พบเจอบ่อยครั้ง  
o ปัญหาจากการเสียหายของ Hardware เช่นตัวเครื่องคอมพิวเตอร์ ,พริ้นเตอร์,จอภาพ 
o ปัญหาจากการใช้งานระบบ Software ต่าง ๆ เช่นระบบปฏิบัติการ Windows , Microsoft Office 
o ปัญหาจากอุปกรณ์ต่อพ่วงต่าง ๆ เช่น เครื่องสแกนบัตรประชาชน,เมาส์,คีย์บอร์ด 
o ปัญหาจากระบบเครือข่ายไม่สามารถใช้งานอินทราเน็ตได้  
o ปัญหาจากอุปกรณ์ไอทีด้านอ่ืน ๆ เช่นกล้องวงจรปิด ,โทรศัพท์มือถือ ,ระบบดูกล้องวงจรปิด 
o ปัญหาด้านอื่น ๆ 

13.ข้อเสนอแนะและปรับปรุงในการพัฒนาระบบงาน 
 



 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
คู่มือการใช้งาน 
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ระบบศูนย์กลางการแก้ไขปัญหางานด้านไอที 
ส่วนของผู้ใช้งาน 
ผู้มีสิทธิ์ใช้งาน ได้แก่ พนักงานทุกระดับ 
หน้าลงช่ือเข้าใช้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หน้าแรก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ค าอธิบาย หน้าแรก 

1. เมื่อคลิกปุุม                จะไปยังหน้าแจ้งปัญหา 
2. ปุุม            คือ ปุุมอ่านรายละเอียดของเรียนรู้ปัญหา 
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หน้าแจ้งปัญหา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หน้าประวัติการแจ้งปัญหา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ค าอธิบาย หน้าประวัติการแจ้งปัญหา 

1. ปุุม            คือ ปุุมดูรายละเอียดของปัญหา หรือคลิกดูรายละเอียดได้จากชื่อหัวข้อการแจ้งปัญหา 
ปุมุ        คือ ปุุมแก้ไขรายละเอียดปัญหา (ถ้าปัญหามีการรับแจ้งแล้วจะไม่สามารถแก้ไขได้) 
ปุุม        คือ ปุุมลบปัญหา (ถ้าปัญหามีการรับแจ้งแล้วจะไม่สามารถลบได้) 

2. สถานะของปัญหาที่แจ้ง 
2.1 สถานะ                     สถานะนี้สามารถให้ข้อมูลเพ่ิมเติมกับผู้รับแจ้งปัญหาได้ 
2.2 สถานะ                     สถานะนี้จะสามารถแก้ไขหรือ ลบปัญหาที่แจ้งออกได้ 
2.3 สถานะ                     สถานะนี้คือ มีผู้รับแจ้งปัญหาที่ทําการแจ้งแล้ว 
2.4 สถานะ                     หากปัญหามีการแก้ไขแล้วจะแสดง                   เพื่อให้เข้าไปให้ 
***คะแนนความพึงพอใจในการแก้ไขปัญหา 
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หน้ารายละเอียดการแจ้งปัญหา  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ค าอธิบาย หน้ารายละเอียดการแจ้งปัญหา 

หน้านี้จะแสดงรายละเอียดของปัญหาที่แจ้ง เช่น หมวดหมู่ของปัญหา หัวข้อปัญหา วัน/เวลาที่แจ้ง 
รายละเอียดของปัญหา และข้อมูลของผู้แจ้งปัญหา 
 

หน้าแก้ไขรายละเอียด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



82 
 

หน้ารายละเอียดการแจ้งปัญหา (กรณีแก้ไขปัญหาเรียบร้อยแล้วและ ยังไม่ได้ให้คะแนนความพึงพอใจ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
หน้ารายละเอียดการแจ้งปัญหา (กรณีมีการขอข้อมูลเพิ่มและ ให้ข้อมูลเพิ่มเติมไปแล้ว) 
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หน้าแก้ไขค าตอบ 

 
หน้าปัญหาที่พบบ่อย 
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ส่วนของผู้ดูแลระบบ (ฝ่ายไอที) 
ผู้มีสิทธิ์ใช้งาน ได้แก่ พนักงานฝ่ายไอที 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หน้าลงช่ือเข้าใช้  
หน้าแรก  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ค าอธิบาย หน้าแรก 

1. เมื่อคลิกปุุม                        จะไปยังหน้าเมนูเพ่ิมรายการแก้ไขปัญหา 
2. ปุุม            คือ ปุุมอ่านรายละเอียดของเรียนรู้ปัญหา 
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หน้าเมนูเรียนรู้ปัญหา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ค าอธิบาย หน้าเรียนรู้ปัญหา 

1. ปุุม                       คือ ปุุมเปิดปิดเรียนรู้ปัญหา กรณีเป็นเรื่องเดิม ๆ หรือไม่ต้องการลบ 
2. ปุุม            คือ ปุุมดูรายละเอียดของรายการเรียนรู้ปัญหา 
3. ปุุม            คือ ปุุมลบเรียนรู้ปัญหา 

 
หน้าปัญหาที่พบบ่อย 
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หน้ารายการปัญหาทั้งหมด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หน้ารายการปัญหาที่รับผิดชอบ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ค าอธิบาย หน้ารายการปัญหาที่รับผิดชอบ 

1. ปุุม            คือ ปุุมดูรายละเอียดของปัญหา หรือคลิกดูรายละเอียดได้จากชื่อหัวข้อการแจ้งปัญหา 
ปุุม          คือ ปุุมแจ้งผลการแก้ไขปัญหา เมื่อคลิกแล้วจะไปหน้าแจ้งผลการแก้ไขปัญหา 
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หน้าแจ้งผลการแก้ไขปัญหา 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
หน้ารายการปัญหาที่รับผิดชอบ (เมื่อคลิกดูรายละเอียดปัญหาที่แจ้ง) 
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หน้าแก้ไขค าตอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หน้าจัดการรายการการแจ้งปัญหา (เพิ่มรายการ)  
ค าอธิบาย หน้าจัดการรายการการแจ้งปัญหา (เพิ่มรายการ)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. เพ่ิมรายการที่ต้องการให้ทางสาขาเลือก โดยทําทีละรายการแล้วกดยืนยัน 
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หน้าจัดการรายการการแจ้งปัญหา (แก้ไขรายการ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ค าอธิบาย หน้าจัดการรายการการแจ้งปัญหา (แก้ไขรายการ) 

1.       คือ ปุุมแก้ไขชื่อรายการเมื่อคลิกแล้วจะสามารถแก้ไขชื่อรายการได้ 
2.       คือ ปุุมลบรายการ (ถ้ารายการนั้นมีการใช้งานแล้วจะไม่สามารถลบได้) 

 
หน้าจัดการผู้รับผิดชอบเขต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ค าอธิบาย หน้าจัดการผู้รับผิดชอบเขต 

1.       คือ ปุุมแกไ้ขผู้รับผิดชอบเมื่อคลิกแล้วจะสามารถแก้ไขได้ 
2.       คือ ปุุมลบรายการ 
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หน้าออกรายงานการแก้ไขปัญหา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หน้าออกรายงานการแก้ไขปัญหา 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เลขที่ปัญหาที่แจ้ง 
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