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  สารนิพนธนี้เปนการพัฒนาระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีศึกษา
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  แนวความคิดเกิดจากการที่ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามี
บทบาทในการทํางาน และการพัฒนาองคกรในดานตางๆ ปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศนั้นเปนสิ่งที่องคกรไมสามารถหลีกเล่ียงได ปญหาที่เกิดขึ้นสงผลกระทบตอการทํางาน ซ่ึง
เปนสาเหตุทําใหการดําเนินธุรกิจเกิดความลาชาหรืออาจจะทําใหเกิดการหยุดชะงักของระบบธุรกิจได 
และกอใหเกิดความเสียหายอยางมากแกองคกร เพื่อเปนการลดความเสียหายที่เกิดขึ้นแกองคกร ระบบ
รับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Smart Service) ไดถูกพัฒนาขึ้นโดยมีจุดประสงคเพื่อ
นํามาชวยในการแกไขปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ หลักการทํางานของระบบเริ่มตั้งแต การรับ
แจงปญหาจากพนักงานขององคกร โดยระบบจะทําการใหพนักงานบันทึกรายละเอียดของปญหา 
จากนั้นเจาหนาที่ก็ตรวจสอบปญหาที่พนักงานบันทึกเขามาในระบบและทําการแกไข มีการบันทึก
สาเหตุและวิธีการแกไขปญหาที่ไดจากหนวยงานที่รับผิดชอบ นอกจากนี้ระบบสามารถแจงสถานะของ
งานที่ไดรับการแกไขใหผูใชงานทราบโดยผานทางอีเมล 
   สารนิพนธนี้ทํางานในลักษณะ Intranet โดยเปน Web Application พัฒนาโดยวิธีการพัฒนา
โปรแกรมภายใตเทคโนโลยี ASP.NET และเขียนโปรแกรมโดยใชภาษา C# และโปรแกรมจัดการ
ฐานขอมูล Microsoft SQL Server 2005 ในการพัฒนาระบบ 
   ผลการดําเนินงาน คือ ความรวดเร็วในการรับแจงปญหาเร็วขึ้น ระยะเวลาในการรับแจงปญหา
นอยลงไป ไดรับทราบปญหาที่เกิดขึ้นกับองคกรที่มากขึ้นทั่วถึงทุกปญหา เพื่อจะไดแกไขปญหาที่เกิน
ขึ้นนั้นไดทันเวลา ระบบงานของธนาคารดําเนินการไดอยางตอเนื่อง และลดคาใชจายในการแจงปญหา 
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 The purposes of this study were to develop help desk system of information technology: case 
study, Siam Commercial Bank. Currently Information technology has had an influence in work including 
organizational development in various fields. Problem arising from the use of information technology in 
organization is inevitable and it affects directly to work which the operation may cause a delay and or 
business interruption and cause significant damage to the organization. In order to minimize the damage 
incurred by the organization, Smart Service- a help desk system for the information technology has been 
developed with the aim to bring information technology to solve problems. The process starts from received 
complaint and problems from employees, the system will allow employees to record details of complaints 
and problems then IT officer will check these records, assess problems and find out solutions including 
make a record for causes and solutions into the system. In addition to the status of the work that has been 
modified by the user know via email. 
 This thesis works as intranet using web application, developed application under ASP.net 
technology, C# program and Microsoft SQL Server 2005 
 The overall operation is prompt to identify and dealing with problems, reduce a time also 
acknowledges in various of problems that occurs in the organizations which system can control and solve 
the problem in a timely manner. The system also operates continuously and reduces the cost of any other 
problems.  
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บทที่ 1 
                                        บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
 ในปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีบทบาทในการทํางาน และมีสวนชวยในการพัฒนา

องคกรในดานตางๆ ซ่ึงปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชเทคโนโลยีสารสนเทศนั้นเปนสิ่งที่องคกรไมสามารถ
หลีกเลี่ยงได ปญหาที่เกิดขึ้นสงผลกระทบตอการทํางาน และเปนสาเหตุทําใหการดําเนินธุรกิจเกิดความ
ลาชาหรืออาจจะทําใหเกิดการหยุดชะงักของระบบธุรกิจได ซ่ึงกอใหเกิดความเสียหายอยางมากแก
องคกร 

  ธุรกิจธนาคารเปนหนึ่งในองคกรที่มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยในการดําเนิน
ธุรกิจเปนอยางมาก เชน ระบบคอมพิวเตอรและแอปลิเคชั่นตางๆ ที่ถูกพัฒนาขึ้นเพื่อนํามาชวยการ
ดําเนินงานในดานตางๆ  ธุรกิจธนาคารมีการแบงโครงสรางขององคกรอยางชัดเจน ซ่ึงจะถูกแบง
ออกเปนหนวยงานตางๆ ซ่ึงปญหาที่เกิดจากการใชเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรจะตองแจงปญหา
ผานหนวยงาน IT Help Desk และหนาที่หลักของหนวยงาน IT Help Desk คือการรับแจงปญหา และทํา
การแกไขปญหาเบื้องตน สวนปญหาที่ไมสามารถทําการแกไขได จะตองประสานงานกับ Command 
Center ที่มีสวนเกี่ยวของกับการแกไขปญหาดังกลาว พรอมทั้งแจงความคืบหนาการแกไขปญหา
ดังกลาวใหกับพนักงานซึ่งเปนผูแจงปญหารับทราบ 

  ระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดถูกพัฒนาขึ้นเพื่อนํามาชวยอํานวยความ
สะดวกในการรับแจงปญหาและติดตามความคืบหนาการแกไขปญหาของหนวยงานตางๆ ที่มีหนาที่
รับผิดชอบในการแกไขปญหาดังกลาว หลักการทํางานของระบบเริ่มตั้งแต การรับแจงปญหาจาก
พนักงานขององคกร โดยระบบจะทําการบันทึกรายละเอียดของปญหาที่เกิดขึ้น รายละเอียดของผูแจง
ปญหา และมีการบริหารจัดการวิธีการแกไขปญหาที่เกิดขึ้น ระบบสามารถสงรายการปญหาใหกับ
หนวยงานตางๆ ที่มีหนาที่ในการแกไขปญหา ซ่ึงจะตองทําการบันทึกสาเหตุ และวิธีการแกไขปญหา
ผานระบบ นอกจากนี้ระบบจะทําการสงอีเมลใหแกผูแจงปญหารับทราบความคืบหนาของการแกไข
ปญหานั้น 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 ระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทางผูศึกษาไดกําหนดวัตถุประสงคของ

การวิจัยระบบงานไวดังนี้ 
  1. เพื่อนําระบบสารสนเทศมาใชเพิ่มชองทางการแจงปญหา จากระบบเดิมที่มีอยู  
  2. เพื่อรับทราบปญหาที่เกิดขึ้นกับองคกรไดอยางครอบคลุมและทั่วถึง 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทางผูศึกษาไดกําหนดความสําคัญของการ

วิจัยระบบงานไวดังนี้ 
1.  ปจจุบันยังไมมีระบบที่จัดเกบ็ขอมูลทางดานระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลย ี

สารสนเทศผาน Web Intranet  
2.  ลดปญหาการแจงงานลาชา และความผิดพลาดของขอมูล 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
  ระบบที่พัฒนาขึ้นนี้เปนการพัฒนาระบบขึ้นมาใหมเพื่อทดแทนการทํางานแบบเดิม ซ่ึงไมได

รับความสะดวกในการทํางาน โดยอางอิงจากระบบการทํางานแบบเดิมมาแกไขขอบกพรองและเพิ่มเติม
ในสวนที่จําเปนกับระบบใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยมีขอบเขตการศึกษาดังตอไปนี้ 

  1. ระบบสามารถจัดการเก็บขอมูลตางๆลงฐานขอมูลไดอยางเปนระเบียบ เชน ขอมูลรับแจง
ปญหาจากผูใชงานในองคกร ขอมูลการแกไขปญหาของหนวยงานตางๆ ขอมูลพนักงาน ขอมูลเอกสาร 
ฯลฯ   

  2. ระบบสามารถกําหนดการสิทธิ์ในการใชงานของผูใชงานได  
  3. ระบบสามารถคนหาขอมูลรับแจงปญหา วิธีการแกไขปญหา สามารถติดตามสถานะความ

คืบหนาในการแกไขปญหา   
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
    1. IT Help Desk คือ พนักงาน ที่ทําการรับแจงปญหา และแกไขปญหาเบื้องตน 
    2. Command Center คือ พนักงาน ที่ทําหนาที่วิเคราะหปญหา วาปญหานี้หนวยงานไหนเปน
คนรับผิดชอบ จากนั้นก็สงงานใหผูดูแลทําการแกไข 
    3. System Programmer (SP) คือ พนักงานที่ดูแลเกี่ยวกับเครื่องเซิรฟเวอร ไมวาจะเปน 
Hardware และ Software ในเครื่องเซิรฟเวอรทั้งหมด 
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     4. Network Operation คือ พนักงานที่ดูแลเกี่ยวกับระบบ Network ทั้งหมดภายในธนาคาร 
     5. ขอมูล (Data) หมายถึง ขอเท็จจริงตัวเลขหรือสัญลักษณที่มีความหมายเฉพาะที่ยังไมผาน
การวิเคราะหหรือประมวลผลไมสามารถนํามาใชในการประกอบการตัดสินใจไดโดยตรง 
     6. สารสนเทศ (Information) หมายถึง ขอมูลที่ผานการวิเคราะหประมวลผลแลวสามารถใช
ประกอบการตัดสินใจได 
     7. ระบบ (System)  หมายถึง ชุด (Set) ของสวนประกอบ (Element) ที่มีลักษณะสัมพันธซ่ึง
กันและกันโดยดําเนินงานรวมกันเปนกลุมเพื่อใหบรรลุจุดประสงคหรือเปาหมายบางอยางระบบขอมลูที่
มีคอมพิวเตอรเปนพื้นฐาน [Computer – Based Information System (CBIS)] ประกอบดวย คน 
ซอฟตแวร ฮารดแวร ขอมูล และกระบวนการทั้งหลายที่ดําเนินการรวมกัน ในการแสวงหาขอมูลดิบ 
และขอมูลขาวสาร (Data and Information) ใหเหมาะสม ทันเวลา ทั้งขอมูลภายในและภายนอกองคกร   
ซ่ึงกําหนดขึ้นโดยบุคคลที่มีความตองการใชงานระบบเหลานั้น 
    8. ระบบสารสนเทศ (Information System) หมายถึง การประมวลผลขอมูลใหอยูในรูปแบบที่
พรอมจะนําไปใชงานและมีการนําเสนอในรูปแบบตามที่ผูใชตองการ 
 

สมมุติฐานในการวิจัย 
  การศึกษาเรื่องระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อเก็บปญหาตางๆ  
ที่เกิดขึ้นจากการผิดพลาดของเครื่องเซิรฟเวอร ผูวิจัยตั้งสมมติฐานดังนี้ 
  ระบบการจัดเก็บขอมูลโดยโปรแกรมจัดการฐานขอมูล : Microsoft SQL Server 2005 for 
Client เปนฐานขอมูลและใชภาษา C# .Net เพื่อติดตอกบัฐานขอมูล สงผลดานบวกกับระบบสารสนเทศ
มาใชแทนทีก่ารทํางานในระบบเดิม 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. เพิ่มทางเลือกในการแจงปญหา เพื่อความสะดวกในการทํางาน 
 2. ลดระยะเวลาในการแจงปญหาของระบบลง 
 3. สรางความพึงพอใจใหแกพนักงานที่แจงปญหา โดยพนักงานทีแ่จงปญหาสามารถติดตาม

ความคืบหนาของปญหาที่แจงไดผานทางอินทราเน็ต 
 4. รับทราบปญหาเทคโนโลยีสารสนเทศที่เกิดขึ้นในองคกร อยางครอบคลุมและทั่วถึง 
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ขั้นตอนการดําเนินการวิจัย 
 1. ศึกษาปญหาของการทํางานปจจุบัน ปญหาที่เกิดขึ้น โดยการสอบถามจากพนักงานและ

ผูบริหารเพื่อใหทราบถึงขอมูลตางๆ และรวบรวมเอกสารและแบบฟอรมตางๆ ที่ใชงานอยูในปจจุบัน 
 2. วิเคราะหปญหาของระบบงานปจจุบัน และศึกษาความตองการของผูใชงานระบบและความ

เปนไปไดของการพัฒนาระบบงานใหม 
 3. วิเคราะหและออกแบบระบบงานใหม โดยใชแนวคิดเชิงวัตถุมาใชในการจําลองระบบ 

รวมทั้งการออกแบบฐานขอมูลที่ใชในการเก็บขอมูลตางๆของระบบงาน 
 4. พัฒนาระบบงานใหมและนําไปทดลองใช หาขอผิดพลาดและนํากลับมาปรับปรุงแกไข เพื่อ

ระบบจะไดทํางานไดอยางถูกตอง และเหมาะสมกับการทํางาน 
 



 บทที่ 2 
ทฤษฎีและเทคโนโลยีทีเ่กี่ยวของ 

 

2.1 ดอทเน็ทเทคโนโลยี (.NET) 
  2.1.1 ความหมายของ .NET (อานวา ดอทเน็ท)   
 คือ แนวคิดหนึ่งที่ไมโครซอฟทภูมิใจนําเสนอ โดย .NET นี้ไมไดเกี่ยวของกับชื่อโดเมนของเว็บ

ไซทใดๆทั้งสิ้น แตหมายถึงการนําเอาอุปกรณทุกอยางบนโลกมาเชื่อมโยงตอกันเหมือนตาขาย (net) ซ่ึง
หากวาทําเสร็จแลวเชื่อวาไมโครซอฟทจะไดเปนเจาแหงเทคโนโลยีอยางไมตองสงสัย แตเร่ืองนั้นมันไม
งายอยางที่คิดเพราะวาอุปกรณตางๆ เหลานี้ลวนไดรับการออกแบบมาตางกัน การที่มันจะติดตอส่ือสาร
กันจนรูเร่ืองนั้น ยอมเปนเรื่องที่เปนไปไดยาก ไมโครซอฟทเล็งเห็นจุดนี้ จึงไดพยายามคิดคน และพัฒนา
เทคโนโลยีที่ทําใหอุปกรณทุกชนิดทั่วโลกติดตอส่ือสารกันไดอยางรูเร่ือง จึงไมใชเรื่องแปลกที่ใน
อนาคตเราจะสามารถเปดเว็บไซทเลนอินเตอรเนตดวยอุปกรณอ่ืนๆนอกจากเครื่องคอมพิวเตอรพีซี ทั้ง
โนตบุค โทรศัพทมือถือ ปาลม PDA จะมีบทบาทมากขึ้น (วิสารัท ทองประเสริฐ. พัฒนาเว็บไซต ดวย 
ASP.NET 2.0 วิเคราะหปญหาออกแบบระบบ-เขียนโปรแกรม, 2551:) 

 2.1.2 ดอตเน็ตเฟรมเวิรก (.NET Framework) 
อยางที่ไดกลาวไปตอนตน ไมโครซอฟทตองการสรางอะไรที่เปนมาตรฐานขึ้นมาสักอยางหนึ่ง 

เพื่อใหทุกส่ิงทุกอยางสามารถติดตอส่ือสารกันไดหมด ไมโครซอฟทจึงไดคิดคนระบบๆหนึ่งซึ่งหมาย
มั่นปนมือวาจะใหเปนระบบมาตรฐาน ระบบนี้ก็คือ .NET Framework ซ่ึงระบบนี้ไมใชระบบปฏิบัติการ 
(Operating System) แตเปนโปรแกรมที่จะสรางสภาวะแวดลอมหนึ่งซ่ึงสามารถทํางานในระบบ .NET นี้
ได ในอนาคตบริษัทไมโครซอฟทก็มีแผนที่จะนําเอาระบบนี้ไปติดตั้งลงบนอุปกรณทุกชนิด เพื่อทําให
อุปกรณทุกอยางมีระบบๆหนึ่งที่เหมือนกันหมดโดย .NET Framework นั้นมี สวนประกอบภายในแบง
ออกเปน 3 ช้ันใหญๆ คือ 

  2.1.2.1 Programming Language เปนรูปแบบของภาษาที่ออกแบบมาเพื่อใหสามารถ 
ทํางานในสภาวะที่เปน .NET ไดโดยที่ทางบริษัทไมโครซอฟทไดเปดตัวภาษาหลักๆที่จะใชพัฒนาบน 
.NET นี้ 3 ภาษา 

- C# เปนภาษาใหมที่บริษัทไมโครซอฟทพัฒนามาจาก C++ กับ JAVA เปนหลัก 
- VB.NET เปนภาษาที่พัฒนามาจาก Visual Basic ในเวอรชั่น 6.0 
- JScript.net เปนภาษาที่พัฒนามาจาก JScript ซ่ึงเปน JavaScript ในเวอรช่ันของ
บริษัทไมโครซอฟท 
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    2.1.2.2 Base Classes Library นั้นเปรียบเสมือนชุดคําส่ังสําเร็จรูปยอยๆ ที่เพิ่มเขามา  
ซ่ึงสวนใหญจะเปนชุดคําส่ังที่ตองใชงานอยูเปนประจํา ดังนั้นจึงมีผูคิดคนเพื่ออํานวยความสะดวกในการ
เขียนโปรแกรม ซ่ึง Library ในภาษาตางๆสวนใหญจะอยูในรูปแบบไฟล Include แตถาเปน ASP ส่ิงที่
เปน Library ก็คือ คอมโพเนนทตางๆ นั่นเอง ซ่ึงภายในระบบ .NET จะสรางสิ่งที่เรียกวาเปน Library 
พื้นฐานขึ้น ทําใหไมวาจะใชภาษาใดในการพัฒนาโปรแกรมก็สามารถที่จะเรียกใช Library  
ที่เปนตัวเดียวกันไดหมด 

   2.1.2.3 Common Language Runtime (CLR) นับเปนสิ่งสําคัญแทบจะที่สุดของระบบ  
.NET นี้ก็วาได เพราะ CLR ที่วานี้มีหนาที่ทําใหโปรแกรมที่เขียนขึ้นมาดวยภาษาตางๆ กัน กลายเปน
ภาษารูปแบบมาตรฐานเดียวกัน ทั้งหมด เราเรียกภาษาที่วานี้วา Intermediate language (IL) ซ่ึงเมื่อ
ตองการที่จะรันโปรแกรมใด CLR ที่วานี้จะตรวจสอบเครื่องที่รันวามีสภาวะแวดลอมการทํางานเชนใด
หลังจากนั้นก็จะคอมไพลเปนโปรแกรมที่เหมาะสมตอการทํางานของเครื่องนั้น ทําใหเราสามารถใชงาน
โปรแกรม ตางๆไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุดในแตละเครื่อง (วิสารัท ทองประเสริฐ. พัฒนาเว็บไซต 
ดวย ASP.NET 2.0 วิเคราะหปญหาออกแบบระบบ-เขียนโปรแกรม, 2551) 

 

 
ภาพประกอบ 1 โครงสรางของ .NET Framework 

 
 
 
 
 



 7

  2.1.3 ขอดีของ .NET Framework  
 ประโยชนและขอดีของ .NET Framework สามารถสรุปออกมาไดดังนี้ 

   2.1.3.1 เปนระบบที่มีไลบรารีท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน เนื่องจากมีไลบรารีที่เปน 
มาตรฐานเดียวกันทั้งหมดทําใหเราไมตองกังวลวาภาษาที่ใชเขียนนั้นมีไลบรารี่ที่เราใชในการเขียน
หรือไม รวมทั้งไมตองคอยกังวลวาถาใชไลบรารีของภาษาหนึ่งแลวอีกภาษาหนึ่งจะไมมีไลบรารีตัวนั้น  

  2.1.3.2 ไมขึ้นกับระบบปฏบิัติการ เนื่องจากระบบปฏิบัติการ ที่แตละบุคคลหรือองคกร 
ใชนั้นยอมไมเหมือนกัน แตภายใน .NET Framework จะไมมีปญหาเรื่องนี้ของ เพียงแคมีระบบ .NET 
Framework ก็จะทําใหสามารถใชงานโปรแกรมตางๆได ซ่ึงเปนขอดีทําใหราจะสามารถใชโปรแกรม
ตางๆไดทุกระบบปฏิบัติการ  

  2.1.3.3 ใชในการพัฒนาไดทุกภาษา ทําใหไมตองศึกษาภาษาใหมๆ เมื่อตองการสราง 
โปรแกรมในแตละครั้ง นอกจากนั้นเรายังสามารถเลือก ใชภาษาที่เราถนัดที่สุดในการพัฒนาโปรแกรม
ตางๆไดดวย  

  2.1.3.4 มีการควบคุมสิ่งแวดลอมในการทํางานเปนอยางดี เนื่องจากเปนระบบที่เปน 
มาตรฐานทําใหการควบคุมระบบตางๆ ทําไดงายขึ้น ไมวาจะเปนการจัดสรรหนวยความจํา ดานการใช
งานเครื่องก็มีความรวดเร็วมากขึ้น ลดโอกาสที่เครื่องจะทํางานผิดพลาดไดเปนอยางดี  

  2.1.3.5 ความปลอดภยัท่ีมีมากขึ้น .NET Framework สามารถกําหนดสิทธิการใชงาน 
หรือ Permission ของผูใชงานไดมากขึน้ทาํใหสามารถกําหนดวา จะใหโปรแกรมในสวนใดใชงานได
หรือไมได แลวแตเฉพาะบุคคล (ลากลอย วานิชอังกูร. เรียนรูดวยตนเอง OOP C# ASP.NET, 2550) 

 

2.2 ASP.NET 
 ASP.NET หรืออีกชื่อหนึ่งวา ASP+ ซ่ึงเปนชื่อท่ีไมโครซอฟทใชเรียกในตอนแรกนั้น ถือเปน 

ASP เวอรช่ันลาสุดตอจาก ASP 3.0 แตเราคงไมสามารถพูดไดเต็มปากเต็มคําวา ASP.NET พัฒนามา
จาก ASP เพราะรูปแบบและไวยกรณตางๆ รวมทั้งภาษาโปรแกรมที่ใชในการเขียนสคริปตนั้นตางจาก
เดิมแทบทั้งสิ้น เรียกไดวาแทบจะยกเครื่องใหมทีเดียว ASP.NET จึงนาจะเรียกไดวาเปนอีกยุค 
(Generation) หนึ่งของ ASP มากกวา ASP.NET นั้นมีอะไรที่แตกตางไปจาก ASP ในเวอรช่ันกอนๆ 
บาง (ลากลอย วานิชอังกูร. เรียนรูดวยตนเอง OOP C# ASP.NET, 2550:) 

 2.2.1 ใชภาษาใดๆ ในการเขียนสคริปตก็ได ใน ASP เราสามารถใชไดเฉพาะภาษาที่เปนสคริปต 
อยาง VBScript และ Script.NET แตใน ASP.NET เราจะไดใชภาษาที่เปนรูปแบบของภาษาเต็มๆซ่ึงใน
เบื้องตนมี 3 ภาษาคือ C#, VB.NET และ Jscript.NET ที่ออกมาเปนพื้นฐาน แตในอนาคตไมโครซอฟทมี
แผนที่จะเพิ่มภาษาโปรแกรมใหครบถวนทุกภาษา 
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   2.2.2 มีความยืดหยุนในการเขียนโปรแกรมสูงขึ้น เราสามารถใชภาษาในการเขียน ASP.NET  
ไดมากกวา 1 ภาษาภายในไฟลเดียวกัน ทําใหสามารถเลือกภาษาที่งายที่สุดในการเขียนแตละสวนได 
เชน การวนลูปของ VB นั้นงายกวา C# แตการใชงานฟงกช่ัน C# งายกวา (ขึ้นอยูกับมุมมองของแตละคน
ดวย) ก็แยกเขียนในสวนของการวนลูปดวย VB และเขียนในสวนของฟงกช่ันดวย C# เปนตน แตมี
เงื่อนไขคือตองกําหนดใหชัดเจนวาสวนไหนใชภาษาอะไรในการเขียน 

  2.2.3 ลักษณะการแปลภาษาและนามสกุลไฟลท่ีเปล่ียนไป ลักษณะการแปลภาษา ASP ในเวอร 
ช่ันกอนๆ เปนแบบอินเตอรพรีเตอร (Interpreter) คือทําการแปลคําส่ังไปและทํางานไปดวย แตสําหรับ 
ASP.NET นี้จะเปนแบบคอมไพเลอร (Compiler) คือแปลคําส่ังใหเรียบรอยกอนแลวจึงทํางาน แตก็มีการ
แปลคําส่ังในลักษณะ Just-In-Time หรือ JIT คือ ตองการใชสวนไหนก็ทําการแปล คําสั่ง เชน ถาฟงกช่ัน
ใดยังไมถูกเรียกใช ก็จะไมมีการแปลฟงกช่ันนั้น วิธีนี้โปรแกรมจะทํางานเร็วขึ้น นอกจากนี้นามสกุลของ
ไฟลก็มีการเปลี่ยนแปลงจาก .asp มาเปน .aspx 

2.2.4 รูปแบบและการใชงานคอมโพเนนตท่ีงายขึ้น รูปแบบของคอมโพเนนตจะเนนไปที่ XML  
มากที่สุด และที่สําคัญคือการใชงานคอมโพเนนตใน ASP.NET นั้น เราสามารถอัพโหลดไฟลไปไวใน
ไดเรคทอรีที่ผูดูแลเซิรฟเวอรกําหนดให หลังจากนั้นคอมโพเนนตจะมีการติดตั้งตัวเองโดยอัตโนมัติลด
ปญหาที่มีใน ASP เวอรช่ันกอนๆไดเปนอยางดี เนื่องจากใน ASP เวอรช่ันกอนนั้นการติดตั้ง
คอมโพเนนตจะกระทําไดโดยผูดูแลเซิรฟเวอรเทานั้น ทําใหเราประสบความลําบาก หากตองการใชงาน
คอมโพเนนตที่เซิรฟเวอรนั้นไมไดติดตั้งไวใหใช 

2.2.5 มีไลบรารีใหเลือกใชไดมากขึ้น ใน ASP เวอรช่ันกอนๆ นั้นแอพพลิเคชั่นบางอยางสรางได 
ไมสะดวกนัก ตองอาศัยคอมโพเนนตตางๆ มาเพิ่มเติม แตใน ASP.NET ไดเพิ่มไลบรารีในสวนเหลานี้
ใหกลายเปนพื้นฐานของการใชงาน เชน ไลบรารีที่เกี่ยวกับการสงเมล การอัพโหลด เปนตน ทําใหเรา
สามารถสรางแอพพลิเคชั่นไดหลากหลายยิ่งขึ้น 

2.2.6 มีคอนโทรลทําใหการใชงานบางอยางงายขึ้น เปนสวนพิเศษที่เพิ่มเติมมา ซ่ึงใน ASP  
เวอรช่ันกอนๆ จะไมมีสวนที่เรียกวา “คอนโทรล” (Control) นี้ คอนโทรลจะชวยใหเราสรางเว็บไดอยาง
สะดวกและมีประสิทธิภาพมากขึ้น จึงไมตองกังวลวาบราวเซอรรุนนั้นจะรองรับภาษาที่เราเขียนขึ้นมา
หรือไม 

2.2.7 สามารถเรียกขอขอมูลจากเซิรฟเวอรได ใน ASP เวอรช่ันกอน เซิรฟเวอรสามารถเรียก 
ขอมูลไดจากเครื่องผูใชงานเทานั้นผานทางบราวเซอร แตใน ASP.NET เครื่องเซิรฟเวอรสามารถเรียกดู
ขอมูลจากเครื่องเซิรฟเวอรดวยกันเองได เชน เราอาจเขียนโปรแกรมสั่งใหดึงขอมูลของตลาดหุนในเว็บ
ไซท yahoo.com มาแสดงบนหนาเว็บเพจของเราได เปนตน 
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                  2.2.8 ไมขึ้นกับฮารดแวร เนื่องจากเปนระบบใน .NET Framework ดังนั้นจึงมีคุณสมบัติของ  
Common Language Runtime (CLR) ทําใหมีการคอมไพลโปรแกรมเปนภาษามาตรฐานที่เรียกวา IL 
กอน ดังนั้นไมวาคุณจะใชเครื่องปาลม โนตบุค PDA หรือเลน WAP ผานโทรศัพทมือถือ ก็ไมเกิดปญหา
ขึ้น ซ่ึงในอนาคตจะมีการพัฒนาใหรองรับอุปกรณไดมากชนิดขึ้น 

  2.2.9 งายตอการหาจุดผิดพลาดในโปรแกรม หากเปน ASP เวอรช่ันกอน เวลาเกิดความ 
ผิดพลาด (Error) ขึ้นเครื่องจะบอกแควาเปนความผิดพลาดชนิดใดและบรรทัดไหน แตใน ASP.NET นี้
จะมีการแสดงรายละเอียดที่มากขึ้น พรอมทั้งแนวทางแกไข นอกจากนี้ยังสามารถแสดงวาตัวแปรตางๆ
ในสภาวะนั้นมีคาเปนเทาไร ซ่ึงเปนประโยชนตอการหาจุดผิดพลาดตางๆ 

 2.2.10 สามารถเขียนโปรแกรมกํากับเหตุการณตางๆในเว็บได ใน ASP.NET เราสามารถเขียน 
โปรแกรมเพื่อกํากับเหตุการณหรืออีเวนต (Event) ตางๆได ตั้งแตโหลดหนาเว็บเพจจนปดหนาเว็บเพจ 
ซ่ึงใน ASP เดิมเราตองเขียนดวย Client-Side Script เทานั้น 

2.2.11 แยกสวนที่เปน HTML กับสวนของสคริปตออกจากกันอยางชัดเจน ใน ASP เวอรช่ัน 
กอนสวนที่เปน HTML กับสคริปต ASP จะรวมอยูดวยกัน แต ASP.NET นี้จะมีการแยกอยางชัดเจนวา
สวนไหนเปน HTML และสวนไหนเปนสคริปต เรียกวา Code-Behind (ลากลอย วานิชอังกูร. เรียนรูดวย
ตนเอง OOP C# ASP.NET, 2550) 
 

2.3 เอแจ็กส (Asynchronous JavaScript and XML, AJAX) 
2.3.1 เริ่มตนรูจักกับ AJAX 
AJAX ยอมาจากคําวา “Asynchronous Javascript and XML” คือรูปแบบในการพัฒนาเว็บแอพ

พลิเคชันรูปแบบหนึ่งที่สามารถตอบสนองการใชงานของผูใชงานไดรวดเร็ว เนื่องจากเปนการนํา
เทคโนโลยีในการพัฒนาเว็บไซตแบบตาง ๆ มาทํางานเขาดวยกัน 

       - XHTML, CSS เปนพื้นฐานหลักสําหรับการนําเสนอเว็บไซต 
       - Document Object Model (DOM) สําหรับการอางอิง Object ภายใน HTML  
      - XML และ XSLT สําหรับการแลกเปลี่ยนขอมูลแลวการนําขอมูลไปใชประมวลผล  
      - XMLHttpRequest สําหรับการติดตอกบัเว็บเซิรฟเวอร 
     - Javascript สําหรับเชื่อมโยงและควบคุมการทํางานของเทคโนโลยีตาง ๆ ใหทํางานไดตาม

ตองการ (ประชา พฤกษประเสริฐ. สรางเว็บพรอมลูกเลนแพรวพราว ดวย DHTML Java Script & 
Cascading Style Sheet, 2550) 
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  2 .3.2 รูปแบบการทํางานของ AJAX 
 การทํางานของเว็บแอพพลิเคชันแบบเดิมเริ่มตนจากผูใชทําการรองขอขอมูลมายังผูใหบริการ

ทางฝงเซิรฟเวอรเมื่อผูใหบริการไดรับการรองขอจะทําการประมวลผลหนาเว็บเพจที่ไดรับการรองขอ
และทําการสงขอมูลหนาเว็บเพจที่ไดรับการรองขอกลับมายังผูใช หลังจากทําการสงขอมูลใหผูใช
เรียบรอยเซิรฟเวอรจะทําการยกเลิกการเชื่อมตอกับผูใชโดยทันที  )Stateless Protocol) ดังนั้นเมื่อผูใช
ตองการขอมูลหรือเว็บเพจใหมจากเซิรฟเวอรเดิม ผูใชตองเริ่มการเชื่อมตอและทําการรองขอขอมูลเว็บ
เพจกับเซิรฟเวอรเดิมใหมอีกครั้ง ทําใหเกิดความลาชาเนื่องจากตองรอการประมวลผลทางฝงเซิรฟเวอร
ใหเสร็จกอนจึงจะสงผลลัพธของการประมวลผลซึ่งก็คือเว็บเพจกลับมาใหผูใช อีกทั้งขอมูลที่ใชในการ
สงแตละครั้งมีจํานวนมากทําใหตองการแบนดวิธคอนขางสูง สงผลใหการสงขอมูลเกิดความลาชาตาม
ไปดวย 

 จากปญหาดังกลาวจึงเกิดแนวความคิดใหมที่นํามาแกไขปญหาขางตน ซ่ึงก็คือ AJAX เว็บแอพ
พลิเคชันที่พัฒนาดวย AJAX สามารถลดการใชงานแบนดวิธ เนื่องจากขอมูลที่สงมามีขนาดเล็กลง
เนื่องจากจะสงขอมูลเฉพาะสวนที่มาการเปลี่ยนแปลงหรือสวนที่มีการประมวลผล แทนที่จะสงขอมูล
หนาเว็บเพจทั้งหมดปจจัยสําคัญในกระบวนการทํางานของ AJAX คือ “XMLHttpRequest Object” ทาง
ฝงผูใช ทําหนาที่ติดตอรองขอขอมูลจากเซิรฟเวอรซึ่งจะทําการเชื่อมตอกับเซิรฟเวอรตลอดเวลาที่ผูใชมี
การรองขอขอมูลจากเซิรฟเวอรทําใหสามารถรับขอมูลที่ผานการประมวลผลจากเซิรฟเวอรไดตลอดเวลา
โดยไมตองรอ การทํางานแบบนี้เรียกวา “Asynchronous” (ประชา พฤกษประเสริฐ. สรางเว็บพรอม
ลูกเลนแพรวพราว ดวย DHTML Java Script & Cascading Style Sheet, 2550) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 แบบจําลองการทํางานของเว็บแอพพลิเคชันที่ใช AJAX เทียบกับแบบเกา  
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2.3.3 การทํางานแบบ ASYNCHRONOUS 
การทํางานแบบ “Asynchronous” บนเว็บแอพพลิเคชันแบบ AJAX เร่ิมตน จากผูใชสงคํารองขอ

โดยใช Javascript สงคํารองไปที่ XMLHttpRequest Object จากนั้น XMLHttpRequest Object จะ
ตัดสินใจวาจะสงคํารองไปยังเซิรฟเวอรหรือไม เนื่องจากในบางกรณี XMLHttpRequest Object สามารถ
ตอบสนองการรองขอไดทันทีโดยไมตองรองขอขอมูลจากเซิรฟเวอร เชน มีขอมูลที่ตองการอยูภายใน
หนวยความจําของเครื่องผูใชอยูแลว หรือการแกไขขอมูลท่ี XMLHttpRequest Object มีอยูแลว หากคํา
รองที่ XMLHttpRequest Object รับมาจําเปนตองขอขอมูลจากเซิรฟเวอร เชน ขอมูลใหมที่ตองมีการดึง
ขอมูลออกมาจากฐานขอมูล หรือขอมูลที่ตองอาศัยการประมวลผลทางฝงเซิรฟเวอร XMLHttpRequest 
Object จะสงคํารองไปยังเซิรฟเวอร เมื่อเซิรฟเวอรทําการตอบสนองการรองขอโดยทําการสงขอมูลที่ 
XMLHttpRequest Object ตองการมาใหXMLHttpRequest Object จะทําการสงตอขอมูลนั้นเพื่อให
แสดงผลทางฝงผูใชดวย Javascript ถึงแมวาคํารองขอของ XMLHttpRequest Object ไดรับการ
ตอบสนองจากเซิรฟเวอรแลว  
XMLHttpRequest Object ก็จะยังคงดําเนินการเชื่อมตอกับเซิรฟเวอรตอไป เพื่อดําเนินการสงคํารอง
ตามที่ผูใชตองการตอไปเรื่อยๆ จนกวาผูใชจะหยุดการรองขอขอมูลและทําการปดเว็บเพจไป 

2.3.4 การทํางานแบบ Synchronous 
การทํางานแบบนี้เปนลักษณะการทํางานของเว็บแอพพลิเคชันแบบเดิมโดยทุกครั้งที่ผูใช

ตองการขอมูลจากเซิรฟเวอรจะทําการสงคํารองมายังเซิรฟเวอร เซิรฟเวอรจะทําการประมวลผลคํารอง
และประมวลผลหนาเว็บไซตที่ไดรับการรองขอ ทําใหผูใชตองทําการรอการประมวลผลขอมูลของ
เซิรฟเวอรจนเสร็จ และทําการสงขอมูลที่ผานการประมวลผลดังกลาวมายังผูใช ซ่ึงเมื่อผูใชทําการรองขอ
ขอมูลใหมก็จะตองรอการประมวลผลทางฝงเซิรฟเวอรทุกครั้ง 
 

 
 

ภาพประกอบ 3 เปรียบเทียบการสื่อสารระหวางเว็บแอพพลิเคชันแบบเดิมกับแบบทีใ่ช AJAX 
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   2.3.5 สวนประกอบของ AJAX 
              AJAX ไมใชเทคโนโลยีใหมแตเปนการนําเทคโนโลยีตางๆ เขามาทํางานรวมกันแตละ 
เทคโนโลยีจะมีหนาที่การทํางานตางกันดังนี้ 

  Javascript พัฒนาโดย บริษัท Netscape Communication Corporation มีลักษณะการเขียน 
โปรแกรมเชิงวัตถุ )Object Oriented Programming) Javascript เปนภาษาสคริปต ที่นํามาใชงานบนระบบ
อินเทอรเน็ตเพื่อใชในการพัฒนาเว็บเพจตางๆ สามารถแทรกโคด Javascript ลงไปภายในภาษา HTML 
โดย Javascript จะทํางานรวมกับ DOM (Document Object Model) ในการอางอิงอ็อบเจกตของภาษา 
HTML  

  AJAX จะใช  Javascript สําหรับควบคุมการแสดงผลของขอมูล และสําหรับโตตอบกับผูใช มี 
หลักการทํางาน 2 ประเด็น คือ การปรับปรุงหนาจอแบบบางสวน และการติดตอส่ือสารกับเซิรฟเวอรโดย
ใชหลักการทํางานแบบ Asynchronous ทําใหผูใชไมตองหยุดการทํางานเพื่อรอการประมวลผลจาก
เซิรฟเวอร รวมถึงการโหลดและการรีเฟรชหนาจอของเบราวเซอรทางฝงไคลแอนท มีการใช AJAX โดย
การเพิ่มเลเยอรระหวาง เบราวเซอร กับ เซิรฟเวอร ทําใหผูใชสามารถทํางานไดโดยไมตองรอให ไคล
แอนทติดตอไปยังเซิรฟเวอร รวมถึงการโหลดและการรีเฟรชหนาจอทั้งหมดดวย อีกทั้งการใช JavaScript 
ยังทําใหแอพพลิเคชัน AJAX ไมตองลง Plug-ins เพิ่มเติมดวย 

  Cascading Style Sheet (CSS) คือภาษาที่ใชอธิบายรูปแบบการนําเสนออ็อบเจกตภายในภาษา  
HTML (Markup Language) CSS ถูกนํามาใชงานทั้งในฝงของผูสรางและผูเขาชมเว็บไซตสําหรับ
กําหนด สี ชนิดตัวอักษร เลยเอาท )Layout) และกําหนดรายละเอียดตางๆ 
              ของอ็อบเจกตตางๆภายในเว็บเพจโดย CSS ถูกออกแบบมาเพื่อแยกการทํางานในสวนของการ
กําหนดลักษณะรูปแบบการนําเสนอของเว็บเพจออกจากเนื้อหาของเว็บเพจเพื่อใหงายในการจัดการ
ขอมูลภายในเว็บเพจและเพื่อความยืดหยุนและความสะดวกสบายในการพัฒนาเว็บเพจ AJAX จะใช 
CSS สําหรับกําหนดโครงสรางหรือลักษณะการแสดงผลของเว็บเพจ และ กําหนดรูปแบบการแสดงผล
ขององคประกอบตางๆ บนหนาเว็บเพจเพียงครั้งเดียว ไมตองกําหนดทีละจุดดวยตัวเอง สามารถนําไปใช
กับหนาอื่นๆ ได โดยเมื่อใดก็ตามตองการเปลี่ยนแปลงหนาของเว็บเพจ ก็สามารถทําไดโดยการเปลี่ยน
คาที่กําหนดไวใน CSS ไมตองแกไขทีละจุดเชนกัน หนาเว็บเพจทั้งหมดที่ใช CSS ก็จะถูกเปลี่ยนตามไป
ดวย  
              Document Object Model (DOM) เปนแพลตฟอรม และภาษาสําหรับการอางอิงเพื่อเขาถึง  
อ็อบเจกตตางๆ ภายในภาษา HTML หรือ XML DOM มีลักษณะโครงสรางของภาษาแบบอ็อบเจกตโอ
เรียลเต็ดโดยมีรูปแบบการนําเสนอหรือรูปแบบการอางอิงอ็อบเจกตภายในภาษา HTML หรือ XML เปน
แบบตนไม  )Tree) เพื่อเปนสื่อกลางระหวางโปรแกรมและภาษาสคริปตตาง ๆ สําหรับการปรับปรุงเว็บ
เพจ DOM เปนภาษาสคริปตที่ประมวลผลทางฝงผูใชเชนเดียวกับภาษา Javascript ทําใหลดระยะเวลาใน
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การประมวลผลลงได โดยไมตองสงคาไปประมวลผลทางฝงเซิรฟเวอร (ประชา พฤกษประเสริฐ. สราง
เว็บพรอมลูกเลนแพรวพราว ดวย DHTML Java Script & Cascading Style Sheet, 2550) 

    DOM Tree Element 
    Element คือคําที่ใชเรียกแท็กตางๆของ HTML เชน <BODY>, <P> และ <A> เปนตน DOM  

จะมองเอกสาร HTML ในรูปแบบของโครงสรางตนไม โดยแท็กตางๆจะถูกมองเปนโหนดของตนไม 
(ตามหลัก Data Structure) ซ่ึงสามารถแบง Node ไดเปน 3 ชนิด ไดแก  

    2.3.5.1  Element Nodes คือ แท็กของ HTML เชน <HTML>, <P> และ <UL> เปนตน  
    2.3.5.2  Text Nodes คือ สวนที่เปนขอความของ แตละ Element หรือสวนที่เปน 

ขอความของแท็ก HTML  
    2.3.5.3 Attribute Nodes คือ Attribute ของแท็กตางๆในเอกสาร HTML เชน title, href  

และ value เปนตน  
 

 
 

ภาพประกอบ 4 แผนภาพแสดงความสัมพนัธของ Element Node Attribute Node Text Node  
 

               XMLHttpRequest Object เปนเทคโนโลยีใหมทําหนาที่ควบคุมการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวาง
เว็บเบราวเซอร  (Web เบราวเซอร) กับเว็บเซิรฟเวอร (Web Server) โดยการแลกเปลี่ยนกันนั้นจะอยูใน
รูปแบบของเอกสาร XML โดยมี Javascript ทําหนาที่ควบคุมการทํางานของ XMLHttpRequest Object 
เนื่องจากการใชงาน XMLHttpRequest Object ของเบราวเซอร แตละรุนมีการใชงานแตกตางกัน เชน 
Internet Explorer นํา XMLHttpRequest Object ไปใชกับสวนที่เรียกวา “ActiveX Object” แตหากเปน
Firefox, Safari และ Opera จะนํา XMLHttpRequest Object ไปใชงานในสวนที่เรียกวา “Native 
Javascript Object” (ดวงกมล กลีบจินดา และกิตติเชฏฐ ยิ่งกิจไพบูลย. การพัฒนาเว็บดวย JavaScript CSS 
และ DOM, 2550:) 

   เทคโนโลยีตางๆที่กลาวมาถูกนํามาใชรวมกันในการพัฒนาเว็บแอพพลิเคชันรูปแบบใหมซ่ึงก็
คือ AJAX โดยหนาที่และการทํางานของแตละเทคโนโลยีสามารถนํามาแสดง ดังรูปที่ 5 
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ภาพประกอบ 5 องคประกอบของ AJAX 
 

2.4 UML (Unified Modeling Language) 
UML (Unified Modeling Language) เปนภาษาในการจําลองการทํางานของระบบหรือการ

ทํางานของโปรแกรม ที่ใชสัญลักษณตางๆ จัดสรางเปนแผนภาพ โดย UML เปนแบบจําลองที่ถือวาเปน
มาตรฐานสําหรับการพัฒนาระบบดวยวิธีเชิงวัตถุ และเนื่องจากเปนวิธีที่สรางความเขาใจในแตละ
ขั้นตอนการทํางานไดงาย ซ่ึงสามารถครอบคลุมทุกสวนในวงจรชีวิตของการพัฒนาระบบ โดยการศึกษา
ครั้งนี้ไดนําเอา UML มาใชในขั้นตอนการหาความตองการของระบบและการวิเคราะหออกแบบระบบ 
โดยมีแผนภาพที่นํามาใช คือ 

• ยูสเคสไดอะแกรม เปนตัวแบบที่ชวยใหนักวิเคราะหระบบกับผูใชสามารถสื่อสารเขาใจ
ตรงกันวาผูใชระบบจะนําระบบงานที่เสร็จแลวไปใชงานอะไร 

• แอกทิวิตี้ไดอะแกรม เปนแผนภาพที่แสดงใหเห็นลําดับการดําเนินกิจกรรมลักษณะ
คลายกับผังงานจัดวาเปนแผนภาพไดนามิก 

• ซีเควนสไดอะแกรม เปนแผนภาพที่แสดงใหเห็นถึงปฎิสัมพันธระหวาง Object โดย
จําลองลําดับกิจกรรมที่อ็อบเจกตตางๆ ในระบบกระทํา จัดวาเปนแผนภาพแบบไดนามิก 

• คลาสไดอะแกรม ใชอธิบายมุมมองเชิงสถิตยหรือโครงสรางของระบบที่เรากําลังจะ
พัฒนานั้น ในแงของรายละเอียดการแกปญหา (Software Solution) ของระบบเพื่อใช
เปนแนวทางในการพัฒนาระบบงาน 
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• สเตทชารตไดอะแกรม ใชแสดงการเปลี่ยนแปลงสถานภาพของอ็อบเจกตตั้งแตเร่ิมตน
จนสิ้นสุดการเปลี่ยนแปลง (กิตติ ภักดีวัฒนะกุล และกิตติพงษ กลมกลอม. UML-
วิเคราะหและออกแบบระบบเชิงวัตถุ, 2521) 

2.4.1 ขอดีของ UML 
2.4.1.1 UML เปนภาษามาตรฐานในการจําลองแบบดวยรูปภาพ (Standard Visual  

Modeling Language) หรือภาษาสากลที่ใชในการพัฒนาระบบเชิงวัตถุ และสามารถใชในการแลกเปลี่ยน
โมเดลไดอยางสื่อความหมาย รวมถึงการสรางเอกสารการวิเคราะหออกแบบระบบ โดยเฉพาะในการ
สรางระบบขนาดใหญ ซ่ึงตองอาศัยการทํางานเปนทีม การประยุกตใช UML จะทําใหผลของการ
วิเคราะหออกแบบระบบในขั้นตอนตางๆ สามารถถูกแลกเปลี่ยนระหวางผูรวมงานภายในทีมรวมกันได 
โดยแตละฝายจะสามารถทําความเขาใจโมเดล UML ไดอยางรวดเร็วและตรงกัน 

2.4.1.2 สามารถนําเสนอและสนับสนุนหลักการเชิงวัตถุไดอยางครบถวนชัดเจน เนื่องจาก 
สัญลักษณในภาษา UML ทําใหนักพัฒนาระบบสามาถทําความเขาใจกับปญหาและคนพบวิธีแกปญหา
ในการวิเคราะหและออกแบบระบบไดอยางรวดเร็วและงายยิ่งขึ้น 

2.4.1.3 การพัฒนาระบบดวย UML ไมผูกติดกับภาษาโปรแกรมภาษาใดภาษาหนึ่ง โมเดล 
ที่ถูกสรางขึ้นสามารถนําไปเขียนโปรแกรมดวยภาษาโปรแกรมเชิงวัตถุใดๆก็ได 

2.4.1.4 เปนภาษาที่งายตอการทําความเขาใจ ผูที่ทําการศึกษาหรือนําไปใชงาน ไม 
จําเปนตองมีความรูอ่ืนใดนอกจากแนวคิดเชิงวัตถุ ไมวาจะเปนความรูดานการคํานวณ หรือความรูดาน
อ่ืนๆ 

2.4.1.5 UML สามารถถูกแปลงเปนภาษาที่ใชในการสรางระบบจริงไดอยางอัตโนมัติ จึง 
เปนการชวยลดระยะเวลา และคาใชจายในการพัฒนาระบบไดเปนอยางมาก 

2.4.1.6 สนับสนุนการขยายปรับปรุงระบบ (กิตติ ภักดีวัฒนะกุล และกิตติพงษ กลมกลอม.  
UML-วิเคราะหและออกแบบระบบเชิงวัตถุ, 2521) 
 

2.5 เว็บ 
เว็บเพจเปนการนําเสนอขอมูลในระบบ WWW (World Wide Web) พัฒนาขึ้นในชวงปลายป 

1989 โดยทิม เบอรเนอร ลี นักวิศวกรรมซอฟตแวร จากหองปฎิบัติการทางจุลภาคฟสิกสแหงยุโรป 
(European Particle Physics Labs) หรือท่ีรูจักในนาม CERN (Conseil European pour la Reacherche 
Nucleaire) ประเทศสวิตเซอรแลนด และไดมีการพัฒนาภาษาที่ใชสนับสนุนการเผยแพรเอกสารวิจัย 
หรือเอกสารเครื่องแมขาย ไปยังสถานที่ตางๆในระบบ WWW เรียกวา ภาษา HTML (Hyper Text 
Markup Language) (วันวิสาข วิชา. Web Programming ดวย AJAX และ ASP.NET, 2551) 
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2.5.1 จุดเดนท่ีสําคัญของเทคโนโลยีเว็บ 
     2.5.1.1  The Web is a Graphical Hypertext Information System การนําเสนอขอมูล 

ผานเว็บ เปนการนําเสนอดวยขอมูลที่สามารถเรียกหรือโยงไปยังจุดอื่นๆในระบบกราฟก ซ่ึงทําใหขอมูล 
นั้นๆ มีจุดดึงดูดใหนาเรียกดู 

2.5.1.2  The Web is interactive การทํางานบนเว็บเปนการทํางานแบบโตตอบกับผูใช 
โดยธรรมชาติอยูแลว ดังนั้นเว็บจึงเปนระบบโตตอบในตัวมันเอง เริ่มตั้งแตผูใชเปดโปรแกรมดูผลเว็บ
บราวเซอรพิมพช่ือเรียกเว็บ (URL : Uniform Resource Locator) เมื่อเอกสารเว็บแสดงผลผาน บราวเซอร 
ผูใชก็สามารถคลิกเลือกรายการ หรือขอมูลที่สนใจอันเปนการทํางานแบบโตตอบไปในตัวนั่นเอง 

2.5.1.3 The Web is Cross-Platform ขอมูลบนเว็บไมยึดติดกับระบบปฎิบัติการ 
เนื่องจากเปนขอมูลนั้นๆถูกจัดเก็บเปนแฟมขอความ ดังนั้นไมวาจะถูกเก็บไวในคอมพิวเตอรที่ใช OS 
เปน Unix หรือ Windows NT ก็สามารถเรียกดูจากคอมพิวเตอรที่ใช OS ตางจากคอมพิวเตอรที่เปนเครื่อง
แมขายได 

2.5.1.4  The Web is Distributed ขอมูลในเครือขายอินเตอรเน็ตมีปริมาณมากจากทั่ว 
โลก และผูใชจากทุกแหงหนที่สามารถตอเขาระบบอินเตอรเน็ตได ก็สามารถเรียกดูขอมูลไดตลอดเวลา 
ดังนั้นขอมูลในระบบอินเตอรเน็ตจึงสามารถเผยแพรไดรวดเร็ว และกวางไกล (วันวิสาข วิชา. Web 
Programming ดวย AJAX และ ASP.NET, 2551) 
 

2.6 โปรแกรมและเครื่องมือในการพฒันาระบบ 
2.6.1 Microsoft SQL Server 2005 

 เปนระบบจัดการฐานขอมูลเชิงสัมพันธ สามารถติดตั้งและทํางานไดกับระบบปฏิบัติการวินโวส 
โดย Microsoft SQL Server ไดถูกออกแบบมาใหทํางานกับฐานขอมูลที่มีลักษณะที่เปนไคลเอนท/
เซอรฟเวอร จึงสามารถรองรับการทํางานจากเครื่องไคลเอนทไดเปนจํานวนมากที่ตอผานทางระบบ
เครือขายเขามา นอกจากนี้ ยังสามารถใชกับฐานขอมูลที่เปนแบบ Stand Alone ได 

นอกจาก Microsoft SQL Server จะมีความสามารถในการจัดการกับฐานขอมูลแลว ยังมีภาษาที่
เรียกวา Transact-SQL ที่ใชในการเรียกดู แกไข เพิ่มหรือลบขอมูลจากฐานขอมูลไดอีกดวย 
(พงษพันธ ศิวิลัย. Server 2005 ฉบับสมบูรณ, 2549) 

2.6.2 Visual Studio.NET  
Visual studio.NET เปนเครื่องมือพัฒนาประเภท Integrated Development Environment (IDE) 

นั่นคือ เปนศูนยรวมเครื่องมือทั้งหมดไวดวยกัน และทํางานในสภาวะแวดลอมเดียวกันซ่ึงแตกตางจาก
เวอรช่ันกอนๆ เชน Visual Studio 6.0 ที่แยกเครื่องมือแตละประเภทออกจากกัน การรวมไวในสภาวะ
แวดลอมเดียวกันตามลักษณะ IDE นี้ ชวยใหสามารถพัฒนาซอฟตแวรภาษาใดก็ได เชนVB.NET หรือ 
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C# เปนตน นอกจากนี้ส่ิงที่เปลี่ยนไปอีกอยางหนึ่งคือ ไมมีเครื่องมืออยาง Visual InterDev และเครื่องมือ
พัฒนาซอฟตแวรดวย J++ 

2.6.3 C# .NET 
C# เปนภาษาใหมที่ถูกพัฒนาเพื่อใหเปนแกนหลักใน .NET ซ่ึงเดิมใชช่ือวา Cool  โดย C# ได

รวบรวมจุดเดนและความสามารถของภาษาดั้งเดิมหลายๆ ภาษาเขาดวยกัน ไดแก OOP ที่สมบูรณแบบ
ของ Java  ความเรียบงายของ VB ประสิทธิภาพในการเขาถึง สวนประกอบระดับลึกของ C และ C++ 
 ขอดีของ C# .NET 

• สามารถทํางานไดในระดับลึก กลาวคือ สามารถทํางานกับ Pointer เปน Unsafe 
Code  ซ่ึง .NET มีวิธีที่ชาญฉลาดในการรองรับ Pointer นั่นก็คือ ถาเราตองการใช 
Pointer กับหนวยความจําสวนไหน เราตองบอก Garbage Collector ไมใหทําการ
เคลื่อนยายตําแหนงของหนวยความจํานั้น ซ่ึงการทําเชนนี้เราเรียกวา Pinning 
(ตอกหมุด) ซ่ึง keyword ที่ C# ใชในการทํา Pinning นั่นก็คือ fixed นั่นเอง แตคง
ตองบอกกันกอนวา เราไมควรจะ pin หนวยความจําสวนใดก็ตามเปนระยะ
เวลานาน เพราะมันจะทําให Garbage Collector ทํางานไมเต็มประสิทธิภาพ  แต
ความสามารถที่เราจะใชเรา Pointer ได มันเปนดาบสองคม,  Pointer นั้นมีความ
ยืดหยุนมากเกินไป  จนสามารถไปชี้ที่ ใดๆ  ก็ได  ซ่ึงอาจจะรวนระบบได  
Microsoft จึงมีการปองกันไมใหเราใช Pointer ยกเวนเราตองการใชงานมันจริงๆ 
เราตองปลดล็อก การปลดล็อกตัวแรก ที่เราใช keyword unsafe นั้น เราสามารถ 
กําหนดบล็อกของ unsafe ครอม code ที่มี pointer หรือใชในระดับ Method หรือ 
class ก็ได 

• สามารถแตกงานเปนงานยอย ๆ  (Multi-thread) ได นั่นคือสามารถสั่งใหการทํา
ใหทุกโมดูลของโปรแกรม ทํางานพรอมกันได 

• รองรับ XML Documentation คลายๆ Javadoc คือเอาคอมเมนตในโคดมาแปลง
เปนเอกสาร Technical Manual ได 

• การเขียนโปรแกรม สามารถเขียนไดงาย 

• ลักษณะของโปรแกรมเปน OOP สามารถนํากลับมาใชใหมได ไมตอง 

• เขียนขึ้นมาใหมทั้งหมด (ศุภชัย สมพานิช. คูมือ ASP.NET 2.0 ฉบับสมบูรณ, 
2549) 
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2.7 ผลงานและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  ณฤมล พันธุสุวรรณ. (2551) การวิจัยเร่ือง การพัฒนาระบบสารสนเทศการแจงปญหา

คอมพิวเตอรและติดตามงานสงซอม กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยหอการคาไทย: มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
และวิเคราะหถึงความเหมาะสมในการนําระบบสารสนเทศเขามาใชในกระบวนการทํางานแทนที่
กระบวนการทํางานในปจจุบัน ดําเนินการศึกษาโดยรวบรวมขอมูลจากเอกสาร การสัมภาษณ และการ
สังเกตการทํางานในปจจุบัน จากนั้นนํามาสรุปปญหาและความตองการ โดยนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะห 
ออกแบบ และพัฒนาระบบสารสนเทศ โดยศึกษาถึงปจจัยดานตางๆ ดังนี้ 1. ความเหมาะสมดานการ
ลงทุน 2. ประสิทธิภาพในการทํางานของระบบสารสนเทศ 3. ความพึงพอใจของผูใชที่มีตอระบบ
สารสนเทศ (ณฤมล พันธุสุวรรณ, 2551) 
   วรรณา วสุทวีสิน. (2544) การวิจัยเรื่อง การออกแบบและพัฒนาระบบการวางแผนความ
ตองการวัสดุบนเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ มหาวิทยาลัยศรีปทุม: มีวัตถุประสงคเพื่อทําการออกแบบ
พัฒนาโปรแกรมวางแผน ความตองการวัสดุ โดยนําเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ เขามามีสวนรวมในการรับ
รายการจากลูกคา และใชเทคโนโลยีไรสายเปนสื่อกลาง ในการติดตอส่ือสารระหวางเครื่องคอมพิวเตอร
มือถือ และเครื่องพีซีที่สํานักงาน ผานเครือขายอินเทอรเน็ต ซ่ึงโปรแกรมการวางแผนความตองการวัสดุ 
ที่ไดพัฒนาขืนจะแบงออกเปน 2 สวนหลัก คือ 1. งานยอยที่ทํางานบนเครื่องพีซี 2. ระบบงานยอยที่
ทํางานบนเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ  โปรแกรมจะประกอบไดดวย 6 ระบบงานยอย ไดแก 1. ระบบ
สินคาคงคลัง 2. ระบบโครงสรางผลิกภัณฑ 3. ระบบการประมวลผลความตองการวัสดุ 4. ระบบการ
ส่ังซื้อ 5. ระบบการสั่งผลิต 6. ระบบรับรายการสั่ง สําหรับผลลัพธที่ไดจากการทํางานในแตละระบบ 
สามารถที่จะสั่งพิมพเปนรายงาน เพื่อทําการตรวจสอบตอไปได (วรรณา วสุทวีสิน, 2544) 
   รัตนศิริ เจริญสุข.  (2551) การวิจัยเร่ือง การศึกษาการนําระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมา
ทํางานรวมกับระบบรับเรื่องและติดตามงาน (Help Desk) กรณีศึกษา องคการรัฐวิสาหกิจขนาดใหญ :  
มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการนําระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมาทํางานรวมกับระบบ รับเรื่องและ
ติดตามงาน(Help Desk) ในองคการรัฐวิสาหกิจขนาดใหญ ประกอบดวยพนักงานสํานักงานใหญและ
สํานักงานสาขาและวิเคราะห ขอมูลจากการสัมภาษณและสอบถามถึงการใชงานและปญหาของทั้ง  
2 ระบบเพื่อหาวิธีการและแนวทางแกไขปญหาเพื่อใหระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส สามารถทํางาน
รวมกับระบบรับเรื่องและติดตามงาน (Help Desk) ไดอยางมีประสิทธิภาพ ขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ
และสอบถามมาวิเคราะหวา 2 ระบบนี้ สามารถทํางานรวมกันไดหรือไม ซ่ึงไดขอสรุปวาสามารถทํางาน
รวมกันไดแตไมดีเทาที่ควรเนื่องจากระบบ สารบรรณอิเล็กทรอนิกสที่ใชอยูเปนโปรแกรมสําเร็จรูป ซ่ึง
ตามหลักความเปนจริงแลวไมสามารถพัฒนา แกไขหรือปรับปรุง แตสามารถนํามาทํางานผานระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกสได เพื่อใชในการจัดเก็บเอกสารขอมูลในเปนระบบเดียวกัน และสามารถตรวจสอบ
ขอมูลระบบยอนหลังได สามารถติดตามงานได ซ่ึงดีกวาระบบเดิมขอดีคือสามารถปองกันการสูญหาย
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ของเอกสารระหวางการจัด สง ชวยในการจัดเก็บเอกสารคํารองตางๆใหเปนระเบียบประหยัดเวลาและ
คาใชจาย ในการจัดสงเครื่องเขารับบริการ ซ่ึงตองคํานึงถึงความพรอมของระบบวาสามารถทํางาน
รวมกันไดหรือไม และหาแนวทางเพื่อที่ชวยใหการทํางานของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสและระบบ
รับ เร่ืองและติดตามงานสามารถทํางานรวมกันได (รัตนศิริ เจริญสุข, 2551) 
 วิเศษ ทรายทอง (2551) การวิจัยเรื่อง ระบบสนับสนุน HELP DESK โดยใชโลตัส โนตส :  
การวิจัยเร่ือง "ระบบสนับสนุน HELP DESK โดยใชโลตัส โนตส" กรณีศึกษา บริษัทเอกชัยดิสทริบิวช่ัน 
เปนระบบเก็บรวบรวมขอมูลและจัดเก็บเอกสารที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน ใหอยูในรูปเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส (Electronic Document) ที่งายตอการเรียกใชและคนหา (Query) ซ่ึงจะชวยลดระยะเวลา
และขั้นตอนในการปฏิบัติงาน การออกแบบการทํางานของระบบ อาศัยแนวความคิดเกี่ยวกับการจัดการ
ฐานขอมูลโดยใชสถาปตยกรรมแบบไคลแอนต /เซิรฟเวอร (Client/Server Architecture) การจัดการการ
ไหลของเอกสารแบบอัตโนมัติ (Workflow Automation) และการจัดการความรูภายในองคกร 
(Knowledge Management) โดยใชโปรแกรมโลตัส โนตส (Lotus Notes) ซ่ึงเปนระบบงานมาตรฐานใน
องคกรและเปนฐานขอมูลที่มีความสามารถในการจัดการ เอกสาร (Document Database) มาใชในการ
ออกแบบพัฒนาระบบ ระบบนี้จะชวยในการคนคนขอมูลและการแกไขปญหาทําไดอยางรวดเร็ว การ
ติดตามความคืบหนาในการขออนุมัติทําไดงายและสะดวกกวาระบบเดิมที่สง ผานดวยกระดาษ เนื่องจาก
ระบบมีการจัดเก็บรายละเอียดการสงผานเอกสาร (Document Log) ในแตละขั้นตอน ซ่ึงชวยลดคาใชจาย
และตนทุนดานกระดาษที่เกิดจากการจัดทําเอกสาร นอกจากนี้ระบบยังทําหนาที่เปนฐานความรู 
(Knowledge base) สําหรับการศึกษาคนควาดวยตนเอง กอใหเกิดการพัฒนาความรูอยางตอเนื่องและชวย
ใหมีการแบงปนความรูภาย ในองคกร เปนการสงเสิรมการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใช
ภายในองคกรไดอีกทาง หนึ่งดวย (วิเศษ ทรายทอง, 2551) 
 

 

 

 

 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจยัไดดําเนินการตามขัน้ตอนดังนี ้

3.1 ขั้นตอนการดําเนินงาน 
3.1.1 กําหนดขอบเขตของงานวิจัย 

ทําการศึกษาความตองการของผูใชงาน รวมถึงปญหาและอุปสรรคตางๆ ที่เกิดขึ้นจาก 
การทํางานระบบเดิม แลวทําการสรุปปญหาและเลือกวิธีการแกปญหา เพื่อที่จะกําหนดถึงขอบเขตของ
งานวิจัย 

3.1.2 การรวบรวมขอมูล 
ทําการเก็บรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับการทํางานของระบบเดิมทั้งหมด เมื่อไดขอมูล 

จากการศึกษาระบบงานตางๆ แลว จากนั้นตองทําการรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวของกับวัตถุประสงคที่ตั้งไว 
เพื่อพิจารณาวาขอมูลมีความเหมาะสมเพียงใดในการนํามาวิเคราะหสําหรับระบบใหม 

    ขั้นตอนการทํางานของหนวยงาน IT Help Desk ของฝายสนับสนุนปฏิบัติการ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด มหาชน มาเปนองคกรที่ใชเปนกรณีศึกษาโดยทําการ
วิเคราะหจากขั้นตอนการทํางานของหนวยงาน IT Help Desk และวิเคราะหถึงปญหาและขอจํากัดที่พบ
จากระบบงานเดิม 

ศึกษาการทํางานของระบบปจจุบัน 
พนักงาน IT Help Desk มีหนาที่หลักคือ ใหความชวยเหลือแกผูใชงานทุกคน โดย 

ปญหาที่รับแจงจะเปนปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเทานั้น ไมวาจะเปนปญหา
ทางดานฮารดแวร ซอฟตแวร และปญหาระบบงานที่ไมสามารถใชงานไดตามปกติ ขั้นตอนการทํางาน
ของพนักงาน IT Help Desk ในปจจุบันมีดังตอไปนี้ 

• ผูใชงานที่มีปญหาโทรศัพทเขามาเพื่อแจงปญหาแกทีม IT Help Desk พนักงาน 
IT Help Desk ทําการสอบถามรายละเอียดตางๆ ของปญหาที่เกิดขึ้น ลักษณะ
ของปญหาที่เกิดขึ้นเปนปญหาประเภทใด เกิดปญหาขึ้นในขั้นตอนการทํางาน
ใด 

• พนักงาน IT Help Desk ทําการบันทึกขอมูล และรายละเอียดตางๆ ของปญหา
ที่เกิดขึ้น พรอมทั้งรายละเอียดของผูใชงาน และเบอรโทรศัพทติดตอกลับ 
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• พนักงาน IT Help Desk ทําการวิเคราะหปญหา กรณีปญหาที่เกิดขึ้นพนักงาน 
IT Help Desk สามารถใหคําแนะนําแกผูใชงาน หรือสามารถแกไขปญหาที่
เกิดขึ้นได ก็จะทําการบันทึกสาเหตุและวิธีการแกไขปญหานั้น และทําการปด
งานนั้น 

• กรณีปญหาที่เกิดขึ้นเปนปญหาที่ตองแกไขที่เครื่องคอมพิวเตอรของผูใชงาน 
หรือตองใหหนวยงานอื่นๆ ทําการแกไขปญหา พนักงาน IT Help Desk จะทํา
การพิมพใบงานการแกไขปญหาเพื่อสงงานตอไปยังหนวยงานนั้น เพื่อทําการ
แกไขปญหา และแจงผูใชงานทราบ แบบฟอรมการแกไขปญหา 

3.1.3 ศึกษาความรูและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
ทําการศึกษาถึงความรูที่จําเปนในการพัฒนาระบบใหมของงานวิจัย ดังนี้ 

• Visual Studio.NET 

• C# .NET 

• ระบบฐานขอมูล Microsoft SQL Server 2005 
3.1.4 วิเคราะหและออกแบบระบบงาน 

จากขอมูลที่ไดเก็บรวบรวมมาและการศึกษาถึงความรูที่เกี่ยงของและจําเปนตอการวิจัย 
แลว จึงทําการวิเคราะหระบบใหมขึ้นมาใหรองรับตอความตองการที่ไดรับมา และทําการออกแบบ
ขั้นตอนการทํางานของการวิจัย และระบบใหม 

3.1.5 พัฒนาระบบ 
ทําการพัฒนาระบบงานตามขอบเขต และการออกแบบที่ไดกําหนดเอาไวของงานวิจัย 

3.1.6 ทดสอบและประเมินผล 

                     ทําการทดสอบระบบในทุก ๆ สวนของการทํางาน เพื่อหาขอผิดพลาดที่เกิดขึ้น และ 
เพื่อใหเปนไปตามขอบเขตที่กําหนดและออกแบบเอาไว หากพบขอผิดพลาดจึงทําการแกไขใหเกิดความ
ถูกตองและเหมาะสมเพื่อความสมบูรณของระบบงาน 

3.1.7 สรุปผลการดําเนินงานวิจัย 

ทําการสรุปผลจากที่ไดศึกษาและวิเคราะหขอมูล ระบุถึงขอบเขตและความสามารถใน 
การทํางานของระบบที่พัฒนาขึ้นมาของงานวิจัย 

3.1.8 จัดทําเอกสารประกอบการวิจัย 
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3.2 การออกแบบขั้นตอนการทํางาน 
 

ตาราง 1 ตารางออกแบบขั้นตอนการทํางาน 
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3.3 โครงสรางการทํางานของระบบ 

ผูแจงปญัหา

เจาหนาที่
IT Help Desk

ทมีทีไ่ด
รบัมอบหมาย

ส ง Incident กลับไปยัง IT Help Desk
1. บันทกึสาเหตกุารสงกลับ
2. บันทกึทมีทีร่บัผิดชอบในการแกไขปญัหา

วิเคราะห
Incident เปน็ปญัหา
ของทมีหรอืไม

แกไขปญัหาเทคโนโลยีสารสนเทศ
1. แกไขปญัหา
2. บันทกึสาเหตุและวิธกีารแกไขปญัหา
3. แจงผลกลับ IT Help Desk

แจงปญัหาเทคโนโลยีสารสนเทศ
1. แจงผานชองทางโทรศัพท (02-544-2244)
2. แจงผานชองทาง Intranet

ยืนยันผลการแกไขปญัหา
1. ตรวจสอบผลการแกไขปญัหา
2. แจงผลกลับทาง IT Help Desk 

รบัแจงปญัหาจากผูแจงปญัหา
1. บันทกึขอมูลของผูแจงปญัหา
2. เลอืก Group / Application ของปญัหาใหถูกตอง
3.บันทกึรายละเอยีดของปญัหาใหครบถวนตาม Cause Code ทีไ่ดเลอืก
4. เลอืก Severity Code ใหสอดคลองกับระดับความสําคัญ

ปดิ Incident
1. เมือ่ไดรบัการยืนยันจาก User

Request or 
Incident

New Incident

Create Incident
1. ทําการ Create Call ทีไ่ดรบัมา
2. ตรวจสอบความถูกตองของขอมูล

IT Help Desk 
แกไขปญัหา
ไดหรอืไม

มอบหมาย Incident ไปยังทีมที่เก่ียวของ
1. วิเคราะหปญัหาและมอบหมาย
Incident ไปยังทมีทีเ่กีย่วของ

Create Request / Close Call END

Related Request / Close Call
1. กรณตีดิตามงาน ใหตดิตามงานใหกับ User
2. กรณเีปน็ปญัหา Non IT ให Relate Call กับ Non IT Incident 
No. ทีกํ่าหนดไว
3. กรณีMass ให Relate Call กับ Incident No. ทีเ่ปน็ปญัหา Mass 
ตามประกาศใหทราบในขณะนัน้

IT Help Desk แกไขปญัหา
1. แกไขปญัหา/ประสานงานหนวยงานทีเ่กีย่วของ
2. บันทกึสาเหตุและวิธกีารแกไขปญัหา

แจงผลการแกไขปญัหา
1. กรณี IT Help Desk 
แกไขปญัหาใหโทรยีนยันผลการแกไขปญัหากับ User
2. กรณมีอบหมาย Incident 
ไปยังทมีอืน่ใหแจงผลการแกไขปญัหาให User ทราบ
สาเหตุ / วิธกีารแกไขทาง E-Mail

Request

Incident

No

Yes

Yes

No

YesNo

 

 
ภาพประกอบ 6 ผังงาน (Flowchart) ของระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 



บทที่ 4 
การวิเคราะหและออกแบบระบบ 

 
   การวิเคราะหและออกแบบระบบชวยเหลือและแกไขปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

โดยใช Unified Modeling Language (UML) และการออกแบบฐานขอมูลของระบบโดยมีรายละเอียด
ดังนี้ 

4.1 หลักการวิเคราะหและออกแบบระบบ 
   ในขั้นตอนการศึกษาวิเคราะหและออกแบบระบบ จะใชวิธีการเชิงวัตถุที่เรียกวา  Unified 

Approach โดยใช Unified Modeling Language (UML) ซ่ึงเปนภาษาสัญลักษณที่ใชเปนเครื่องมือในการ
อธิบายและแสดงรายละเอียด และสรางแบบจําลอง เนื่องจาก UML มีความสามารถในการรองรับการ
ออกแบบระบบงานที่ ซับซอน และสามารถใชในการวิเคราะหหาฟงกชันการทํางานหลักและ
รายละเอียดการทํางานที่จําเปนสําหรับระบบ 

   การวิเคราะหและออกแบบระบบประกอบดวย 2 ขั้นตอนหลัก คือ  
   1. ขั้นตอนการวิเคราะหระบบตามแนวคดิเชิงวัตถุ (Object-Oriented Analysis) ซ่ึงจะสรางยูส

เคสไดอะแกรม ซีเควนซไดอะแกรม และคลาสไดอะแกรม เพื่อสรางแบบจําลองระบบ  
   2.  ขั้นตอนการออกแบบระบบตามแนวความคิดเชิงวัตถุ (Object-Oriented Design) เพื่อสราง

คลาสไดอะแกรมที่สมบูรณ โดยทั้ง 2 ขั้นตอน จําเปนที่จะตองทําควบคูกันไป โดยมีขั้นตอนการ
ดําเนินงาน ดังนี้ 

• ศึกษาระบบที่มีอยูในปจจุบัน รวบรวมขอมูลเนื้อหาและความตองการที่เกี่ยวของ เพื่อ    
      นํามาใชในการพัฒนาระบบใหม  

• ศึกษาความเปนไปไดในการพัฒนาระบบชวยเหลือและแกไขปญหาทางดาน   
       เทคโนโลยีสารสนเทศ 

• กําหนดขอบเขตและแอคเตอร ที่สัมพันธกับการพัฒนาระบบ 

• สรางยูสเคสไดอะแกรม เพือ่แสดงถึงฟงกชันการทํางานของระบบ 

• สรางซีเควนซไดอะแกรม หรือคอลแลบอเรชันไดอะแกรม เพื่ออธิบายถึงกิจกรรมการ 
       ติดตอกันของออบเจ็กตภายในระบบ 

• สรางคลาสไดอะแกรม เพื่อแสดงความสมัพันธของคลาสภายในระบบ 
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4.2 การออกแบบระบบใหม 
 ระบบชวยเหลือและแกไขปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดนํายูเอ็มแอลมาชวยในการ

วิเคราะหและออกแบบระบบ ประกอบดวยไดอะแกรมตางๆ ดังตอไปนี้ 
 

ผูแจงปญัหา

เจาหนาที่
IT Help Desk

ทมีทีไ่ด
รบัมอบหมาย

ส ง Incident กลับไปยัง IT Help Desk
1. บันทกึสาเหตกุารสงกลับ
2. บันทกึทมีทีร่บัผิดชอบในการแกไขปญัหา

วิเคราะห
Incident เปน็ปญัหา
ของทมีหรอืไม

แกไขปญัหาเทคโนโลยีสารสนเทศ
1. แกไขปญัหา
2. บันทกึสาเหตุและวิธกีารแกไขปญัหา
3. แจงผลกลับ IT Help Desk

แจงปญัหาเทคโนโลยีสารสนเทศ
1. แจงผานชองทางโทรศัพท (02-544-2244)
2. แจงผานชองทาง Intranet

ยืนยันผลการแกไขปญัหา
1. ตรวจสอบผลการแกไขปญัหา
2. แจงผลกลับทาง IT Help Desk 

รบัแจงปญัหาจากผูแจงปญัหา
1. บันทกึขอมูลของผูแจงปญัหา
2. เลอืก Group / Application ของปญัหาใหถูกตอง
3.บันทกึรายละเอยีดของปญัหาใหครบถวนตาม Cause Code ทีไ่ดเลอืก
4. เลอืก Severity Code ใหสอดคลองกับระดับความสําคัญ

ปดิ Incident
1. เมือ่ไดรบัการยืนยันจาก User

Request or 
Incident

New Incident

Create Incident
1. ทําการ Create Call ทีไ่ดรบัมา
2. ตรวจสอบความถูกตองของขอมูล

IT Help Desk 
แกไขปญัหา
ไดหรอืไม

มอบหมาย Incident ไปยังทีมที่เก่ียวของ
1. วิเคราะหปญัหาและมอบหมาย
Incident ไปยังทมีทีเ่กีย่วของ

Create Request / Close Call END

Related Request / Close Call
1. กรณตีดิตามงาน ใหตดิตามงานใหกับ User
2. กรณเีปน็ปญัหา Non IT ให Relate Call กับ Non IT Incident 
No. ทีกํ่าหนดไว
3. กรณีMass ให Relate Call กับ Incident No. ทีเ่ปน็ปญัหา Mass 
ตามประกาศใหทราบในขณะนัน้

IT Help Desk แกไขปญัหา
1. แกไขปญัหา/ประสานงานหนวยงานทีเ่กีย่วของ
2. บันทกึสาเหตุและวิธกีารแกไขปญัหา

แจงผลการแกไขปญัหา
1. กรณี IT Help Desk 
แกไขปญัหาใหโทรยีนยันผลการแกไขปญัหากับ User
2. กรณมีอบหมาย Incident 
ไปยังทมีอืน่ใหแจงผลการแกไขปญัหาให User ทราบ
สาเหตุ / วิธกีารแกไขทาง E-Mail

Request

Incident

No

Yes

Yes

No

YesNo

 
           ภาพประกอบ 7 ผังงาน (Flowchart) ของระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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4.2.1 ยูสเคสไดอะแกรม 
จากการศึกษาความตองการของระบบ สามารถสรางยูสเคสไดอะแกรมซึ่งแสดงฟงกชันหลัก

และอธิบายการทํางานของระบบ  
ยูสเคสไดอะแกรมจะแสดงรายละเอียดของแอกเตอรและยูสเคส ที่แสดงการทํางานของระบบ

โดยรวมทั้งหมด  ซ่ึงยูสเคสไดอะแกรมทีอ่อกแบบมียูสเคสและแอกเตอร ตางๆ ดังรูปที่ 4.2 
 

 
 

ภาพประกอบ 8 ยูสเคสไดอะแกรมของระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

           แอ็กเตอร 
          IT Help Desk                คือ พนักงาน ที่ทําการรับแจงปญหา และแกไขปญหาเบือ้งตน 
          IT Help Desk Manager คือ หัวหนาทมี มีหนาที่ในการออกรายงานการรับแจงปญหา 
         Admin                            คือ พนักงานที่ทําหนาที่กําหนดสิทธิ์ของผูใชงานทั้งหมด  
         Team Manager               คือ หัวหนาทีม Team User มีหนาตรวจสอบการแกปญหาของ Team User 
         Team User                      คือ พนักงานที่ทําการแกไขปญห 
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             ยูสเคส 
           เปนสวนของฟงกชันการทํางานหลกัของระบบ ประกอบดวย Manage User Profile, View 
Ticket, Create Ticket, Update Ticket, Search Ticket, Close Ticket ซ่ึงอธิบายรายละเอียดดวยคําอธบิาย
ยูสเคส ดังตาราง 2 ถึง ตาราง 7 
 
ตาราง 2 คําอธิบายยูสเคสไดอะแกรมของ Manage User Profile 
 

ยูสเคส Manage User Profile 
วัตถุประสงค เพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk ใชจัดการขอมูลพนักงานธนาคาร ใน

การเพิ่ม ลบ หรือแกไขขอมลูพนักงานในระบบ  
เงื่อนไขเมื่อเร่ิมตน เมื่อมีพนักงานใหม โยกยาย หรือลาออก 
เมื่อทํางานสําเร็จ พนักงาน IT Help desk สามารถจัดการขอมูลพนักงานธนาคารได 
เมื่อทํางานไมสําเร็จ พนักงาน IT Help desk ไมสามารถจัดการขอมูลพนักงานธนาคารได 

โดยระบบจะแจงเหตุผลที่ไมสามารถจัดการขอมูลพนักงาน 
แอคเตอรที่เกี่ยวของ IT Help desk และ Manager 
ส่ิงที่กระตุนการทํางาน พนักงานทีม IT Help desk เลือกประเภทการจัดการ เชน  เพิ่มขอมูล

พนักงาน แกไข ลบ หรือแสดงขอมูลพนักงาน 
อินพุต ขอมูลพนักงานธนาคาร 
เอาตพุต ขอมูลพนักงานธนาคารสําหรับใชในการจดัการขอมูลในระบบ 
รายละเอียด 1. พนักงานทมี IT Help desk กรอกรหัสบัตรพนักงานและรายละเอียด

ตางๆ ของพนักงานธนาคาร 
2. พนักงาน IT Help desk จัดการขอมูลพนักงานธนาคาร 
3. ระบบตรวจสอบขอมูลที่ใชในการจดัการ 
3. ระบบบันทกึขอมูลพนักงานธนาคาร และแสดงผลลัพธหลังจากการ
บันทึกขอมูล 
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ตาราง 3 คําอธิบายยูสเคสไดอะแกรมของ Create Ticket 
 

ยูสเคส Create Ticket 
วัตถุประสงค เพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk และ End User ทําการบันทึก

รายละเอียดการแจงปญหาซึง่ไดรับจากผูใชงานเขาสูระบบได 
เงื่อนไขเมื่อเร่ิมตน ขอมูลพนักงานที่แจงปญหา และรายละเอยีดของปญหาที่เกิดขึ้น 
เมื่อทํางานสําเร็จ สามารถสรางรายการรับแจงปญหาเพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk 

สามารถนํามาวิเคราะหปญหาไดอยางถูกตอง และสถานะของรายการ
รับแจงปญหาเทากับ Open-Idle 

เมื่อทํางานไมสําเร็จ ไมสามารถสรางรายการรับแจงปญหาได โดยระบบจะแจงเหตุผลที่ไม
สามารถทําการสรางรายการรับแจงปญหา 

แอคเตอรที่เกี่ยวของ IT Help desk และ End User 
ส่ิงที่กระตุนการทํางาน พนักงานทีม IT Help desk เลือกเมนู Create Ticket เพื่อบนัทึก

รายละเอียดพนักงานทีแ่จงปญหา และรายละเอียดตางๆ 
อินพุต รหัสบัตรพนักงานที่แจงปญหา เบอรโทรศัพท รหัสหนวยงานที่สังกัด 

และรายละเอยีดของปญหาทีเ่กิดขึ้น 
เอาตพุต รายการรับแจงปญหา 
รายละเอียด 1. พนักงาน IT Help desk หรือ End User กรอกรหัสบัตรพนักงานที่

แจงปญหา รหสัหนวยงานทีสั่งกัด และรายละเอียดของปญหาที่เกิดขึน้ 
2. ระบบทําการตรวจสอบขอมูลที่จะทําบนัทึก 
3. ระบบทําการบันทึกขอมูล และแสดงหนาจอรายละเอยีดการรับแจง
ปญหาหลังจากบันทึกขอมูล 
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ตาราง 4 คําอธิบายยูสเคสไดอะแกรมของ Search Ticket 
 

ยูสเคส Search Ticket 
วัตถุประสงค เพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk, End User และ Manager สามารถทํา

การคนหารายละเอียดของรายการรับแจงปญหาได 
เงื่อนไขเมื่อเร่ิมตน เมื่อรายการรับแจงปญหาถูกปดไปแลว สถานะรายการรับแจงปญหา

เทากับ Closed หรือตองการคนหารายการรับแจงปญหาโดยการระบุ
เงื่อนไข 

ยูสเคส Create Ticket 
เมื่อทํางานสําเร็จ สามารถแสดงรายการรับแจงปญหาได 
เมื่อทํางานไมสําเร็จ ไมสามารถแสดงรายการรับแจงปญหาที่ตองการคนหาได โดยระบบ

จะแจงเหตุผลที่ไมสามารถทําการคนหาได 
แอคเตอรที่เกี่ยวของ IT Help desk, End User และ Manager 
ส่ิงที่กระตุนการทํางาน พนักงานทีม IT Help desk เลือกเมนู Search Problem เพือ่คนหา

รายการรับแจงปญหา 
อินพุต เลขที่รายการรับแจงปญหา รหัสพนักงาน ช่ือ นามสกุล สถานะของ

รายการรับแจงปญหา ช่ือระบบงาน และชวงเวลาในการคนหา  
เอาตพุต ขอมูลรายการรับแจงปญหา 
รายละเอียด 1. พนักงาน IT Help desk ทําการระบุเงื่อนไขตางๆ ในการคนหา

รายการรับแจงปญหา 
2. ระบบทําการคนหารายการรับแจงปญหา ตามเงื่อนไขที่พนักงานได
ทําการระบุไว 
3. ระบบแสดงรายการรับแจงปญหา 
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ตาราง 5 คําอธิบายยูสเคสไดอะแกรมของ Update Ticket 
 

ยูสเคส Update Ticket 
วัตถุประสงค เพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk สามารถทําการแกไขรายละเอียดของ

รายการรับแจงปญหาได 
เงื่อนไขเมื่อเร่ิมตน รายละเอียดของรายการแจงปญหาผิด หรือพนักงาน IT Help desk มี

ความตองการแกไขและปรบัปรุงขอมูลรายการรับแจงปญหา 
เมื่อทํางานสําเร็จ สามารถแกไขขอมูลรายการรับแจงปญหาได 
เมื่อทํางานไมสําเร็จ ไมสามารถแกไขขอมูลรายการรับแจงปญหา โดยระบบจะแจงเหตุผลที่

ไมสามารถทําการแกไขได 
แอคเตอรที่เกี่ยวของ IT Help desk 
ส่ิงที่กระตุนการทํางาน พนักงาน เลือกเมนู Save เพื่อบันทึกขอมูลรายการรับแจงปญหา 
อินพุต ขอมูลพนักงานที่แจงปญหา และรายละเอยีดขอมูลการรับแจงปญหา 
ยูสเคส Update Ticket 
เอาตพุต ขอมูลรายการรับแจงปญหาหลังจากทําการแกไขแลว 
รายละเอียด 1. พนักงาน IT Help desk เลือกเลขที่รายการรับแจงปญหา 

2. พนักงาน IT Help desk ทําการแกไขขอมลูรายการรับแจงปญหา 
3. ระบบทําการตรวจสอบความถูกตองขอมูลที่ทําการแกไข และบันทึก
ขอมูล 
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ตาราง 6 คําอธิบายยูสเคสไดอะแกรมของ Close Ticket 
 

ยูสเคส Close Ticket 
วัตถุประสงค เพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk สามารถปดรายการรับแจงปญหาได 
เงื่อนไขเมื่อเร่ิมตน เมื่อรายการรับแจงปญหาซ้ํา หรือพนักงานแจงเพื่อสอบถามความ

คืบหนาของการแกไขปญหา 
เมื่อทํางานสําเร็จ สามารถทําการปดรายการรบัแจงปญหาได 
เมื่อทํางานไมสําเร็จ ไมสามารถทําการปดรายการรับแจงปญหาได โดยระบบจะแจงเหตุผล

ที่ไมสามารถทําการปดรายการแจงปญหาได 
แอคเตอรที่เกี่ยวของ IT Help desk 
ส่ิงที่กระตุนการทํางาน พนักงาน IT Help desk เลือกเมนู Close เพื่อปดรายการรบัแจงปญหา 
อินพุต ขอมูลกลุมการปดรายการแจงปญหา สาเหตุและวิธีการแกไขปญหา 
เอาตพุต รายการรับแจงปญหาถูกปด สถานะเทากับ Closed 
รายละเอียด 1. พนักงาน IT Help desk ทําการเลือกเมนู Resolution เพือ่ปดรายการ

แจงปญหา 
2. ทําการเลือกกลุมของการปดรายการแจงปญหา พรอมทั้งระบุสาเหตุ
และวิธีการแกไข 
3. ระบบทําการตรวจสอบความถูกตองขอมูล บันทึกขอมูลและเปลี่ยน
สถานะรายการแจงปญหาเทากับ Closed  
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ตาราง 7 คําอธิบายยูสเคสไดอะแกรมของ View Ticket 
 

ยูสเคส View Ticket 
วัตถุประสงค เพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk, End User และ Manager สามารถทํา

การคนหารายละเอียดของรายการรับแจงปญหาได 
เงื่อนไขเมื่อเร่ิมตน เมื่อรายการรับแจงปญหาถูกปดไปแลว สถานะรายการรับแจงปญหา

เทากับ Closed หรือตองการคนหารายการรับแจงปญหาโดยการระบุ
เงื่อนไข 

เมื่อทํางานสําเร็จ สามารถแสดงรายการรับแจงปญหาได 
เมื่อทํางานไมสําเร็จ ไมสามารถแสดงรายการรับแจงปญหาที่ตองการคนหาได โดยระบบ

จะแจงเหตุผลที่ไมสามารถทําการคนหาได 
แอคเตอรที่เกี่ยวของ IT Help desk, End User และ Manager 
ส่ิงที่กระตุนการทํางาน พนักงานทีม IT Help desk เลือกเมนู Search Problem เพือ่คนหา

รายการรับแจงปญหา 
อินพุต เลขที่รายการรับแจงปญหา รหัสพนักงาน ช่ือ นามสกุล สถานะของ

รายการรับแจงปญหา ช่ือระบบงาน และชวงเวลาในการคนหา  
เอาตพุต ขอมูลรายการรับแจงปญหา 
รายละเอียด 1. พนักงาน IT Help desk ทําการระบุเงื่อนไขตางๆ ในการคนหา

รายการรับแจงปญหา 
2. ระบบทําการคนหารายการรับแจงปญหา ตามเงื่อนไขที่พนักงานได
ทําการระบุไว 
3. ระบบแสดงรายการรับแจงปญหา 
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4.3 การออกแบบฐานขอมูล 
ฐานขอมูลของระบบชวยเหลือและแกไขปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ จะเก็บเอนทิตีที่

จําเปนตอการใชงานระบบ เนื่องจากมีการแยกสวนขอมูลระหวางสวนรายการรับแจงปญหากับสวนของ
ใบงานการแกไขปญหาจึงตองมีการสรางเอนทิตีเพื่อทําหนาที่เก็บขอมูลโดยเฉพาะ เพื่อใหสามารถ
ติดตามการแกไขปญหา และเรียกดูรายงานที่เกิดขึ้นในแตละวันได จึงมีการเก็บขอมูลสถานะของงาน 
วันที่และเวลาที่จําเปนสําหรับสถานะตางๆ ไว 

สามารถอธิบายเอนทิตีตางๆ ภายในระบบไดดังตอไปนี ้
1. Activity_log หมายถึง ประเภทของกิจกรรมที่เกิดขึ้น 
2. Address_book หมายถึง ที่อยูอีเมล  
3. Application หมายถึง ระบบงานตางๆ ที่ใชอยูภายในธนาคารไทยพาณชิย 
4. Applicaton_level หมายถึง ระดับของระบบงาน 
5. Application_type หมายถึง ประเภทของระบบงาน แบงเปน 2 ประเภท คือ กลุมระบบงาน 

ตางๆ และระบบงานซึ่งอยูในกลุมระบบงานนั้นๆ 
6. Asset_brand หมายถึง ยีห่ออุปกรณ 
7. Asset_model หมายถึง รุนอุปกรณ 
8. Asset_type หมายถึง ชนิดอปุกรณ 
9. Atm_hardware หมายถึง รายละเอียดของตู ATM  
10. Category หมายถึง กลุมของการเกิดปญหา 
11. Category_type หมายถึง รายละเอียดของกลุมการเกิดปญหา 
12. Channel หมายถึง ชองทางในการรับแจงปญหา เชน โทรศัพท และสงอีเมล 
13. Corporate_title หมายถึง ระดับชั้นพนกังาน 
14. Document หมายถึง เอกสารอางอิง 
15. Document_type หมายถึง ชนิดเอกสาร 
16. Email_attachment หมายถึง ที่อยูอีเมลที่ใชในการแนบเอกสาร 
17. Email_group หมายถึง กลุมอีเมลที่ใชในการสงงานเพื่ออางอิงใบงาน 
18. Email_log หมายถึง การเก็บขอมูลการสงอีเมล 
19. Employee หมายถึง พนักงานของธนาคารไทยพาณิชย ใชเปนขอมูลของพนักงานทีแ่จง 

ปญหา และขอมูลของพนักงานที่ใชงานอยูในระบบงาน 
20. Organization หมายถึง ขอมลูหนวยงาน 
21. Priority หมายถึง ระบบความสําคัญของงาน 
22. Request_asset หมายถึง ขอมลูของอุปกรณที่เสีย หรือใชงานไมได 
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23. Request_atmhardware หมายถึง ขอมูลของตู ATM 
24. Request_detail หมายถึง รายละเอียดการแจงปญหา 
25. Request_incident หมายถึง ขอมูลใบงานเกา ที่ไดรับการแกไขแลว 
26. Severity Severity หมายถึง ระดับความรนุแรงของปญหาที่เกิดขึ้น แบงออกเปน 3 ระดับ  

คือ ระดับความรุนแรงนอย ระดับความปานกลาง และระดับความรนุแรงสูงสุด 
27. Status_type หมายถึง ชนิดใบงาน 
28. System_class หมายถึง ประเภทของระบบงาน 
29. System_log หมายถึง เก็บขอมูลของระบบ สําหรับขอมูลผูแจง 
30. System_role หมายถึง สิทธิผูใช 
31. System_session หมายถึง การเชื่อมตอ 
32. System_status หมายถึง สถานะใบงาน 
33. System_user หมายถึง ขอมลูของผูใช ที่เขามาระบบ 
34. Team_level  หมายถึง ระดบัทีม 
35. Team_support หมายถึง เก็บรายละเอียดเกีย่วกับทีม ที่มาแกไขปญหา  
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  Database Diagram การอธิบายภาพรวมของ Database แตละตาราง มีความสัมพันธกนัแตกตาง
กัน ดังภาพประกอบ 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 9 Database Diagram 
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เอนทิตีแตละตวัในระบบ มีความสัมพันธกนัดังนี ้
 

ตาราง 8 รายละเอียดของตาราง Activity_log 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

ActivityNumber รหัสระบบงาน Integer(10) PK  

ReferNumber ช่ือระบบงาน Varchar(20)   
ClassID ช่ือยอระบบงาน Integer(10)   
Event รายละเอียดของระบบงาน Varchar(100)   
PrimayAssignID รหัสกลุมระบบงาน Integer(10)   
Status สถานะการใชงาน Integer(10)   
RemoteAddress หมายเลข IP Address ของ

เครื่อง 
Varchar(50)   

UpdatedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
UpdatedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 9 รายละเอียดของตาราง Address_book 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

EmailAddress ที่อยู E-Mail Varchar(255) PK  

EmailGroupID E-Mail รหัสกลุมระบบงาน Integer(10) PK  
DisplayName รูปภาพ Text   
Description ที่อยูปลายทาง Test   
SendType รูปแบบการสง Enum   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 10 รายละเอียดของตาราง Application 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AppID รหัสระบบงาน Integer(10) PK  

AppName ช่ือระบบงาน Varchar(100)   
AppDetail รายละเอียดระบบงาน Varchar(255)   
AppTypeID รหัสชนิดระบบงาน Integer(10)   
AppLevelID รหัสระดับระบบงาน Integer(10)   
ParentAppID รหัสหนวยงาน    
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 11 รายละเอียดของตาราง Application_level 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AppLevelID รหัสระดับระบบงาน Integer(10) PK  

AppLevelName ช่ือระดับระบบงาน Varchar(100)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 12 รายละเอียดของตาราง Application_type 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AppTypeID รหัสชนิดระบบงาน Integer(10) PK  

AppTypeName ช่ือรหัสชนิดระบบงาน Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 13 รายละเอียดของตาราง Asset_brand 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AssetBrandID รหัสยี่หออุปกรณ Integer(10) PK  

AssetBranName ช่ือยี่หออุปกรณ Varchar(100)   
AssetTypeID รหัสชนิดอุปกรณ Integer(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 14 รายละเอียดของตาราง Asset_model 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AssetModelID รหัสรุน Integer(10) PK  
AssetModelName ช่ือรุน Varchar(100)   
SampleSerialNumb
er 

รหัสประจํารุน Varchar(50)   

AssetBrandID รหัสยี่หออุปกรณ Integer(10) PK  

FrontPicture รูปอุปกรณดานหนา Varchar(255)   
RearPicture รูปอุปกรณดานหลัง Varchar(255)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการ

แกไข 
Timestamp   
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ตาราง 15 รายละเอียดของตาราง AssetTypeID 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AssetTypeID รหัสชนิด Integer(10) PK  
AssetTypeName ช่ือชนิด Varchar(100)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 16 รายละเอียดของตาราง Atm_hardware 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

Number เลขที่ Integer(10) PK  
TerminalNumber เลขเครื่อง Varchar(20)   
OrgCode รหัสที่ตั้ง Varchar(5) FK  
ConnectionType ชนิดการเชื่อมตอ Varchar(50)   
HardwareVender ช่ือบริษัทผูดูแล Varchar(50)   
HardwareType ชนิดตู ATM Varchar(50)   
HardwareBrand ยี่หอตู ATM Varchar(50)   
HardwareModel รุนตู ATM Varchar(10)   
Location ที่ติดตั้งตู ATM Text   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 17 รายละเอียดของตาราง Category 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

CateID รหัสรายการรับแจงปญหา Integer(10) PK  

CateName ช่ือรายการรับแจงปญหา 
Varchar(100) PK, 

FK 
 

CateDetail รายละเอียดรับแจงปญหา Varchar(255)   
ParentCateID รหัสกลุมเลขที่รายการรับแจง

ปญหา 
Integer(10) PK  

CateTypeID ชนิดเลขที่รายการรับแจง
ปญหา 

Integer(10)   
 

TeamID รหัสทีม Integer(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 18 รายละเอียดของตาราง Category_type 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

CateTypeID 
ชนิดเลขที่รายการรับแจง
ปญหา 

Integer(10) 
PK  

CateTypeName ช่ือชนิดของปญหา Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 19 รายละเอียดของตาราง Channel 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

ChannelID เลขที่ชองทางการแจงปญหา Integer(10) PK  
ChannelName ช่ือชองทางปญหา Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 20 รายละเอียดของตาราง Corporate_title 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

CorpTitleID เลขที่ระดับชั้นพนักงาน Integer(10) PK  
CorpTitleName ช่ือระดับชั้นพนักงาน Varchar(50)   

CorpTitleDetail 
รายละเอียดระดับชั้น
พนักงาน 

Varchar(50) 
  

PriorityID เลขที่ความสําคัญ Integer(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 21 รายละเอียดของตาราง Document 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

DocNumber เลขที่เอกสาร Integer(10) PK  
DocTypeID เลขที่ชนิดเอกสาร Integer(10)   
ReferNumber เลขที่อางอิง Varchar(20)   
ClassID เลขที่ความสําคัญ Integer(10)   
OwnerID เลขที่บัตรพนักงานผูแจง Varchar(10)   
Title ระดับชั้น Varchar(100)   
FileName ช่ือผูแจง Varchar(255)   
FilePhysicalName ช่ือไฟลแนบในระบบ Varchar(255)   
FileExtension ชนิดไฟลแนบ Varchar(10)   
FileSize ขนาดไฟลแนบ Varchar(10)   
FileAddress ที่อยูไฟลที่เกบ็เอกสาร Varchar(255)   
RemoteAddress IP Address เครื่องผูแจง Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 22 รายละเอียดของตาราง Document_type 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

DocTypeID เลขที่ชนิดเอกสาร Integer(10) PK  
DocTypeName ช่ือชนิดเอกสาร Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 23 รายละเอียดของตาราง Email_attachment 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AttachNumber เลขที่ไฟลแนบ Integer(10) PK  
MessageNumber เลขที่ขอความ Varchar(50)   
FileName ช่ือไฟล Varchar(255)   
FilePhysicalName ช่ือไฟลแนบในระบบ Varchar(255)   
FileExtension ชนิดไฟลแนบ Varchar(10)   
FileSize ขนาดไฟลแนบ Varchar(10)   
FileAddress ที่อยูไฟลที่เกบ็เอกสาร Varchar(255)   
OwnerID เลขที่บัตรพนักงานผูแจง Varchar(10)   
RemoteAddress IP Address เครื่องผูแจง Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 24 รายละเอียดของตาราง Email_group 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

EmailGroupID เลขที่กลุมอีเมล Integer(10) PK  
EmailGroupName ช่ือกลุมอีเมล Varchar(255)   
EmailGroupDetail รายละเอียดกลุมอีเมล Varchar(100)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 25 รายละเอียดของตาราง Email_log 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

MessageNumber เลขที่ขอความ Varchar(20) PK  
ReferNumber เลขที่อางอิง Varchar(20)   
Attachment เลขที่ไฟลแนบ Varchar(20)   
EmailGroupID เลขที่กลุมอีเมล Integer(10)   
ClassID เลขที่ความสําคัญ Integer(10)   
SendFrom สงออกจาก Varchar(255)   
SendTo สงถึง Text   
Cc สําเนาถึง Text   
Bcc สําเนารับถึง Varchar(255)   
Subject หัวขอเร่ืองที่สง Varchar(255)   
Message ขอความอีเมล Text   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
SendBy รหัสพนักงานที่สง Varchar(50)   
SendTime เวลาที่สง Timestamp   
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ตาราง 26 รายละเอียดของตาราง Employee 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

EmpID รหัสพนักงาน Varchar (50) PK  
CorpTitleID รหัสระดับชั้น Integer(10) FK  
OrgID รหัสหนวยงาน Char(10)   
EnTitle คํานําหนา Integer(10) FK  
EnFirstName ช่ือภาษาอังกฤษ Varchar (100)   
EnLastname นามสกุลภาษาอังกฤษ Varchar (100)   
ThTitle คํานําหนา Varchar (100)   
ThFirstName ช่ือภาษาไทย Varchar (100)   
ThLastName นามสกุลภาษาไทย Varchar (255)   
EnjobTitle ระดับชั้นภาษาอังกฤษ Varchar (100)   
ThJobTitle ระดับชั้นภาษาไทย Varchar (100)   
Phone หมายเลขโทรศัพท Bit   
MobilePhone โทรศัพทมือถือ Integer(10) FK Authorize 
Email อีเมล Varchar (100)   
ActiveDirectoryUser รหัสผูใชงานในระบบ Varchar (255)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 27 รายละเอียดของตาราง Organization 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

OrgID เลขที่หนวยงาน Integer(10) PK  
OrgCode รหัสหนวยงาน Varchar(10)   
OrgEnName ช่ือหนวยงานภาษาอังกฤษ Varchar(255)   
OrgThName ช่ือหนวยงานภาษาไทย Varchar(255)   
OrgPhone เบอรหนวยงาน Varchar(100)   
OrgType ชนิดหนวยงาน Varchar(100)   
ช่ือแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางอิง 
ParentOrgID รหัสกลุมเลขที่หนวยงาน Integer(10)   
TeamRolloutID รหัสทีมติดตั้ง Integer(10)   
Location สาขาที่แจง Varchar(255)   
Floor ช้ัน Varchar(50)   
Zone บริเวณ Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 28 รายละเอียดของตาราง Priority 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

PriorityID เลขที่ความสําคัญ Integer(10) PK  
PriorityName ช่ือความสําคัญ Varchar(50)   
PriorityDetail รายละเอียดความละเอียด Varchar(100)   
TextColor สีตัวอักษร Varchar(10)   
BackColor สีตัวอักษร Varchar(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 29 รายละเอียดของตาราง Request_asset 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

Number เลขที่ Integer(10) PK  
ReferNumber เลขที่อางอิง Varchar(20)   
AssetTypeID รหัสชนิด Integer(10)   
AssetBrandID รหัสชื่อ Integer(10)   
AssetModelID รหัสรุน Integer(10)   
SerialNumber หมายเลขประจําเครื่อง Varchar(255)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     

 
ตาราง 30 รายละเอียดของตาราง Request_atmhardware 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

Number เลขที่ Integer(10) PK  
ReferNumber เลขที่อางอิง Varchar(20)   
TerminalNumber เลขเครื่อง Varchar(20)   
OrgCode รหัสหนวยงาน Varchar(10)   
ConnectionType ชนิดการเชื่อมตอ Varchar(50)   
HardwareVender ช่ือบริษัทผูดูแล Varchar(50)   
HardwareBrand ยี่หอตู ATM Varchar(50)   
HardwareModel รุนตู ATM Varchar(10)   
Location ที่ติดตั้งตู ATM Text   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     
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ตาราง 31 รายละเอียดของตาราง Request_detail 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

TicketNumber เลขที่ใบงาน Integer(10) PK  
Summary ชนิดปญหา Text   
Detail รายละเอียดปญหา Text   
ErrorMessage ขอความขอผิดพลาด Text   
Cause สาเหตุ Varchar(255)   
Resolution ความละเอียด Varchar(255)   
RootCauseFlag สาเหตุที่แทจรงิ Enum   
PermanentSolutionF
lag 

การแกปญหาถาวร 
Enum 

  

PriorityID เลขที่ความสําคัญ Integer(10)   
SeverityID  Integer(10)   
ChannelID เลขที่ชองทางการแจงปญหา Integer(10)   
OpenedBy รหัสผูรับแจงปญหา Varchar(50)   
OpenedDate วันที่รับแจงปญหา Datetime   
ResponseTime เวลาที่แกปญหา Datetime   
LastUpdatedBy ผูแกไข Varchar(50)   
LastUpdatedDate วันที่แกไข Timestamp   
CloseBy ปดใบงานโดย Varchar(50)   
CloseDate วันที่ปดใบงาน Datetime   
AffectedDate วันที่มีผลกระทบ Datetime   
ReOpenedBy แกไขใบงานเกาโดย Varchar(50)   
ReOpenedDate วันที่แกไขใบงานเกา Datetime   
GroupAppID กลุมเลขที่โปรแกรม Integer(10)   
AppID เลขที่โปรแกรม Integer(10)   
CategoryID เลขที่รายการรับแจงปญหา Integer(10)   
SubcategoryID เลขที่ปญหายอย Integer(10)   
ProductTypeID เลขที่ชนิดปญหายอย Integer(10)   
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ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 
ProblemTypeID เลขที่ชนิดปญหา Integer(10)   
ContactID เลขที่ผูติดตอ Varchar(10)   
ContactFirstName ช่ือผูติดตอ Varchar(100)   
ContactLastName นามสกุลผูติดตอ Varchar(100)   
ContactEmail อีเมลผูติดตอ Varchar(100)   
ContactPhone เบอรโทรศัพทผูติดตอ Varchar(150)   
ContactMobile 
Phone 

เบอรโทรศัพทมือถือผูติดตอ 
Varchar(150) 

  

ContactCorptitleID 
เลขที่ระดับชั้นพนักงานผู
ติดตอ 

Integer(10) 
  

ContactJobTitle ระดับชั้นผูติดตอ Varchar(255)   
OrgID รหัสหนวยงาน Char(10)   
OrgCode รหัสที่ตั้ง Varchar(10)   
OrgName ช่ือหนวยงาน Varchar(255)   
OrgLocation ที่ตั้งหนวยงาน Varchar(255)   
PrimaryAssignID รหัสกลุมระบบงาน Integer(10)   
OwnerID เลขที่บัตรพนักงานผูแจง Varchar(10)   
OwnerFirstName ช่ือผูแจงปญหา Varchar(50)   
OwnerLastName นามสกุลผูแจงปญหา Varchar(50)   
StatusID เลขที่สถานะใบงาน Varchar(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตาราง 31 (ตอ) 
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ตาราง 32 รายละเอียดของตาราง Request_incident 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

TicketNumber เลขที่ใบงาน Integer(10) PK  
IncidentNumber เลขที่ใบงานเกา Integer(10) PK  
ParentFlag รหัสชนิด Integer(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
UpdatedBy รหัสรุน Integer(10)   
UpdatedDate หมายเลขประจําเครื่อง Varchar(255)   
OpenedBy รหัสผูรับแจงปญหา Varchar(50)   

OpenedDate วันที่รับแจงปญหา Datetime   
 
ตาราง 33 รายละเอียดของตาราง Severity 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

Severity เลขที่ความรุนแรง Integer(10) PK  
SeverityName ช่ือความรุนแรง Varchar(50)   
SeverityDetail รายละเอียดความรุนแรง Varchar(100)   
TextColor สีตัวอักษร Varchar(10)   
BackColor สีตัวอักษร Varchar(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไขตาราง Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     
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ตาราง 34 รายละเอียดของตาราง Status_type 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

StatusTypeID เลขที่ชนิดใบงาน Integer(10) PK  
StatusTypeName ช่ือชนิดใบงาน Varchar(50)   
StatusTypeDetail รายละเอียดชนิดใบงาน Varchar(100)   

CurrentFlag สถานะการสง Enum   

ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     

 
ตาราง 35 รายละเอียดของตาราง System_class 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

ClassID เลขที่ประเภท Integer(10) PK  
ClassName ช่ือประเภท Varchar(50)   
ClassDetail รายละเอียดประเภท Varchar(100)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     
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ตาราง 36 รายละเอียดของตาราง System_log 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

LogNumber เลขที่ประเภท Integer(10) PK  
UserID เลขที่ผูใช Varchar(10)   

RemoteAddress 
หมายเลข IP Address ของ
เครื่อง 

Varchar(50) 
  

AuthenType ชนิดการรับรองความถูกตอง Enum   
AuthenDomain ขอบเขตการเขาระบบ Varchar(50)   
AuthenStatus สถานะการเขาระบบ Enum   

Message 
ขอความสถานะการเขา
ระบบ 

Text 
  

AccessTime วัน เวลา ลาสุดที่เขาระบบ Timestamp     
 
 
ตาราง 37 รายละเอียดของตาราง System_role 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

RoleID เลขที่สิทธิผูใช Integer(10) PK  
RoleName ช่ือสิทธิผูใช Varchar(50)   
RoleDetail รายละเอียดสิทธิผูใช Varchar(100)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     
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ตาราง 38 รายละเอียดของตาราง System_session 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

UserID เลขที่ผูใช Varchar(10) PK  
SessionID เลขที่การเชื่อมตอ Varchar(50)   
UserName ช่ือผูใช Varchar(100)   

RemoteAddress 
หมายเลข IP Address ของ
เครื่อง 

Varchar(50) 
  

AuthenType ชนิดการรับรองความถูกตอง Enum   
UserStatus สถานะผูใชงาน Enum   
AccessTime วัน เวลา ลาสุดที่เขาระบบ Timestamp   

 
ตาราง 39 รายละเอียดของตาราง System_status 

 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

StatusID เลขที่สถานะใบงาน Integer(10) PK  
StatusName ช่ือสถานะ Varchar(50)   
StatusValue สถานะความสาํคัญ Integer(10)   
StatusTypeID เลขที่ชนิดสถานะ Integer(10)   
StatusTranslation สถานะการแกไข Varchar(150)   
StatusDetail รายละเอียดสถานะ Varchar(255)   
StatusPicture สถานะรูป Varchar(45)   
ClassID ช่ือยอระบบงาน Integer(10)   
TextColor สีตัวอักษร Varchar(10)   
BackColor สีตัวอักษร Varchar(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 40 รายละเอียดของตาราง System_user 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

UserID เลขที่ผูใช Varchar(10) PK  
Password เลขที่การเชื่อมตอ Varchar(10)   
FirstName ช่ือผูใช Varchar(60)   

LastName 
หมายเลข IP Address ของ
เครื่อง 

Varchar(60) 
  

Picture ชนิดการรับรองความถูกตอง Varchar(255)   
CurrentFlag สถานะผูใชงาน Enum   
RoleID วัน เวลา ลาสุดที่เขาระบบ Integer(10)   
TeamID รหัสทีม Integer(10)   
Email ที่อยู E-Mail Varchar(70)   
Phone หมายเลขโทรศัพท Varchar(70)   
MobilePhone โทรศัพทมือถือ Varchar(70)   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Datetime   
LastLoginTime เขาระบบลาสุด Datetime   

 
 
ตาราง 41 รายละเอียดของตาราง Team_level 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

TeamLevelID เลขที่ระดับทีม Integer(10) PK  
TeamLevelName ช่ือระดับทีม Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     
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ตาราง 42 รายละเอียดของตาราง Team_support 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

TeamID เลขที่ระดับทีม Integer(10) PK  
TeamName ช่ือระดับทีม Varchar(50)   
TeamDetail รายละเอียดทมี Varchar(100)   
TeamLevelID เลขที่ระดับทีม Integer(10)   
Email อีเมล Integer(10)   
ParentTeamID รหัสทีม Varchar(100)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



56 
 

4.4 การออกแบบหนาจอ 
 4.4.1 หนาจอหนาแรก ที่ติดตอกับพนักงานที่จะเขามาเพือ่ทําการกรอกขอมูลแจงปญหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 10 หนาจอแรก 
 

  สวนที่ 1 เลือกหัวขอของปญหา 
  สวนที่ 2 คนหารายการปญหา 
   

  
 
 
 
 
 
 
 

1

2
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 4.4.2 หนาจอแบบฟอรมขอมูลผูแจงปญหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 11 หนาจอแจงปญหาขั้นตอนที่ 1 
 

 สวนที่ 1 ใสเลขบัตรพนักงาน 
  สวนที่ 2 ใสเบอรโทรศัพท ติดตอกลับ 

สวนที่ 3 ใสที่ตั้งของหนวยงาน กรณีอยูสํานักงานใหญ กรุณาระบุที่ตั้งของหนวยงาน 
(อาคาร, ช้ัน, โซน) 

  สวนที่ 4 ปุมยืนยัน เพื่อเขาไปขั้นตอนที่ 2 เพื่อกรอกรายละเอียดของปญหา 

 
 
 
 
 
 

 

1

2

3

4
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4.4.3 หนาจอแบบฟอรมขอมูลรายละเอียดของปญหา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 12 หนาจอแจงปญหาขั้นตอนที่ 2 
 

สวนที่ 1 เลือกกลุมของปญหา 
  สวนที่ 2 ใสรายละเอียดของปญหา  

 สวนที่ 3 ไฟลแนบ กรณีมี Error 
  สวนที่ 4 ปุมคําส่ัง “OK” เพือ่เขาไปขั้นตอนที่ 3   
 
 
 
 
 
 

 

1

2

3
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4.4.4  หนาจอแบบฟอรมการแจงปญหาเสร็จสมบูรณ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 13 หนาจอแจงปญหาขั้นตอนที่ 3 
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4.4.5  หนาจออีเมลยืนยนัการแจงปญหาเสร็จสมบูรณ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 14 อีเมลยืนยนัการแจงปญหา 
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4.4.6 หนาจอเขาสูระบบ ของเจาหนาที ่IT Help Desk เพือ่เขาไปดูรายละเอียดของปญหาแตละ
ปญหาที่มีการกรอกขอมูลเขามา 

 
 

ภาพประกอบ 15 หนาจอ Admin Login 
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4.4.7 หนาจอเขาสูระบบ เสร็จเรียบรอย 

ภาพประกอบ 16 หนาจอ Admin Login เสร็จเรียบรอย 
 

4.4.8  หนาจอ List งานที่ User Request เขามาในระบบ 

ภาพประกอบ 17 หนาจอ User Request 
4.4.9  หนาจอรายละเอียด List งานที่ User Request เขามาในระบบ 
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ภาพประกอบ 18 หนาจอรายละเอียด List งานที่ User Request 
 

4.4.10  หนาจอ List ติดตามใบงานเกาที่ User Request เขามาในระบบ 

ภาพประกอบ 19 หนาจอ List รายการใบงานเกา 



64 
 

4.4.11 หนาจอรายละเอียดติดตามใบงานเกาที่ User Request เขามาในระบบ 

ภาพประกอบ 20 หนาจอรายละเอียดตดิตามใบตามงานเกา 

 
4.4.12 หนาจอการคียขอมูลรายละเอียดผูแจงผานโทรศัพท 

ภาพประกอบ 21 หนาจอคียขอมูลรายละเอียดการรับแจงผานโทรศัพท 
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4.4.13 หนาจอการออกจากระบบ 

ภาพประกอบ 22 หนาจอออกจากระบบสําเร็จ 
 
4.5 การออกแบบสถาปตยกรรมระบบ 

ฮารดแวรและซอฟตแวรที่ใชในการทํางานของระบบชวยเหลือและแกไขปญหาทางดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดวย 

4.5.1 ฮารดแวรท่ีใชบนเครื่องพีซี 
       เครื่องคอมพิวเตอรพีซีที่ใชงานระบบ มีคุณสมบัติ ดงันี้ 

• หนวยประมวลผล : CPU Intel Core 2 Duo E3300 (1.8GHz) 800MHz 

• หนวยความจํา : RAM 2 GB DDR II 

• หนวยบันทกึขอมูล : Hard Disk 160GB SATA 7,200 RPM 

• การติดตอเครอืขาย : Integrated Ethernet Network 10/100 Base-T 
4.5.2 ซอฟตแวรท่ีใชบนเครือ่งคอมพิวเตอรพีซี 

• ระบบปฏิบัติการ : Windows XP Professional Service pack 2 

• เว็บเบราวเซอร : Internet Explorer 6.0 

• โปรแกรมจัดการฐานขอมูล : Microsoft SQL Server 2005 for Client  



66 
 

4.5.3 ฮารดแวรท่ีใชบนเครื่องเซิรฟเวอร 
       เครื่องเซิรฟเวอรที่ใชงานระบบ มีคุณสมบัติดังนี ้

• หนวยประมวลผล : CPU Xeon 2.66 GHz E5330 

• หนวยความจํา : RAM 3 GB DDR2  

• หนวยบันทกึขอมูล : Hard Disk SCSI 73G 10K (Max 2x300MB/ 600MB) 

• การติดตอเครอืขาย: Dual embedded Intel Gigabit* NICs 
4.5.4 ซอฟตแวรชท่ีใชบนเครื่องเซิรฟเวอร 

• ระบบปฏิบัติการ : Microsoft Windows Server 2003 R2 

• โปรแกรมจัดการฐานขอมูล : Microsoft SQL Server 2005  

• โปรแกรม : Microsoft .Net Framework 2.0 
 

4.6 ผลการทดสอบระบบ 
ทําการทดสอบระบบดวยการใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง จํานวน 3 กลุม ไดแกดังนี ้
4.6.1 พนักงานที่อยูสํานักงานใหญจํานวน 10 คน  
4.6.2 พนักงานที่อยูสํานักชดิลม 10 คน  
4.6.3 พนักงานสาขาจํานวน 10 คน  

ไดผลการประเมินระบบดังนี ้
 โดยมีเกณฑการใหคะแนนดงันี้ 
  ดีมาก  5 คะแนน 
  ดี   4 คะแนน 
  ปานกลาง  3 คะแนน 
  พอใช  2 คะแนน 
  ตองปรับปรุง 1 คะแนน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



67 
 

ตาราง 43 ตารางวิเคราะหคาเฉลี่ยดานการทาํงานของโปรแกรมของสํานกังานใหญ 
 

หนวยงาน            

การทํางนของโปรแกรม 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 SUM AVG

1. โปรแกรมมข้ัีนตอนการทํางานเปนลําดับเขาใจงาย 4 5 3 5 4 4 4 5 5 5 44 4.4

2. เพิ่มทางเลือกชองทางในการแจงปญหาเพื่อความสะดวก 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 47 4.7

3. โปรแกรมสามารถแสดงขอมลูไดอยางเหมาะสมครบถวน 4 4 3 5 5 5 4 4 5 3 42 4.2

4. การปอนขอมลูมคีวามสะดวกเขาใจงาย 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 4.1

5. โปรแกรมมกีารตรวจสอบสถานะผูใชงาน 5 4 4 5 4 3 3 4 5 4 41 4.1

6. โปรแกรมสามารถตอบสนองผูใชงานไดดี 4 4 4 5 5 4 3 4 4 5 42 4.2

7. ลดระยะเวลาในการแจงปญหา 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 4.9

4.37คาเฉล่ียรวม

สํานักงานใหญ

 
 
ตาราง 44 ตารางวิเคราะหคาเฉลี่ยดานการทาํงานของโปรแกรมของสํานกัชิดลม 

 
หนวยงาน            

การทํางนของโปรแกรม 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 SUM AVG

1. โปรแกรมมข้ัีนตอนการทํางานเปนลําดับเขาใจงาย 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 44 4.4

2. เพิ่มทางเลือกชองทางในการแจงปญหาเพื่อความสะดวก 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 48 4.8

3. โปรแกรมสามารถแสดงขอมลูไดอยางเหมาะสมครบถวน 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 39 3.9

4. การปอนขอมลูมคีวามสะดวกเขาใจงาย 5 4 3 4 4 5 4 5 4 5 43 4.3

5. โปรแกรมมกีารตรวจสอบสถานะผูใชงาน 3 4 3 4 3 4 4 4 5 4 38 3.8

6. โปรแกรมสามารถตอบสนองผูใชงานไดดี 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 42 4.2

7. ลดระยะเวลาในการแจงปญหา 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5

4.34คาเฉล่ียรวม

สํานักชิดลม

 
 
ตาราง 45 ตารางวิเคราะหคาเฉลี่ยดานการทาํงานของโปรแกรมของสาขา 
 

หนวยงาน            

การทํางนของโปรแกรม 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 SUM AVG

1. โปรแกรมมข้ัีนตอนการทํางานเปนลําดับเขาใจงาย 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 39 3.9

2. เพิ่มทางเลือกชองทางในการแจงปญหาเพื่อความสะดวก 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 46 4.6

3. โปรแกรมสามารถแสดงขอมลูไดอยางเหมาะสมครบถวน 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 43 4.3

4. การปอนขอมลูมคีวามสะดวกเขาใจงาย 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 44 4.4

5. โปรแกรมมกีารตรวจสอบสถานะผูใชงาน 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 38 3.8

6. โปรแกรมสามารถตอบสนองผูใชงานไดดี 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 36 3.6

7. ลดระยะเวลาในการแจงปญหา 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 46 4.6

4.17

สาขา

คาเฉล่ียรวม  
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
  สรุปผลดานการทํางานของโปรแกรม โดยการใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง จํานวน 3 กลุม 

ไดแก 
5.1.1 พนักงานที่อยูสํานักงานใหญจํานวน 10 คน  
5.1.2 พนักงานที่อยูสํานักชดิลม 10 คน  
5.1.3 พนักงานสาขาจํานวน 10 คน  

  ไดผลลัพธระดับความพึงพอใจดังนี้  
  สวนของกลุมพนักงานที่อยูสํานักงานใหญ ผลการประเมินสรุปไดวามีระดับความพึงพอใจ

ของผูใชงานเฉลี่ยอยูในระดับที่ 4.37 ซ่ึงความพึงพอใจอยูในระดับดี  
  สวนของกลุมพนักงานที่อยูสํานักชิดลม ผลการประเมินสรุปไดวามีระดับความพึงพอใจของ

ผูใชงานเฉลี่ยอยูในระดับที่ 4.34 ซ่ึงความพึงพอใจอยูในระดับดี 
  สวนของกลุมพนักงานที่อยูสาขาผลการประเมินสรุปไดวามีระดับความพึงพอใจของผูใชงาน

เฉล่ียอยูในระดับที่ 4.17 ซ่ึงความพึงพอใจอยูในระดับดี 
 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
การอภิปรายผลของการพัฒนาระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถ

อภิปรายผลการวิจัยไดดังนี้ 
จากปญหาที่พบเกี่ยวกับระบบการแจงงาน ในสวนของการแกปญหาและความลาชาในการ

แกปญหานั้น ไดมีการพัฒนาระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศขึ้นโดยมีจุดมุงหมาย
เพื่อจะแกไขปญหาดังกลาวที่เกิดขึ้น ใหสามารถแกไขปญหาและสามารถทํางานไดตอเนื่องอยางเปน
ระบบ โดยที่การศึกษาปญหานั้นจะทําการวิเคราหขอมูลจากความตองการของผูใชงานและปญหาที่พบ
ในการทํางาน  เพื่อนํามาออกแบบระบบรับแจงปญหา เพื่อใหสามารถแกปญหาและตรงกับความ
ตองการของผูใชงาน หลังจากที่ไดทําการพัฒนารับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ
ทดสอบระบบแลว ไดทําการสรุปผลดานการการทํางานของโปรแกรม โดยการใชแบบสอบถามกับกลุม
ตัวอยาง จํานวน 3 กลุม คือ พนักงานสํานักงานใหญ  จํานวน 10 คน  พนักงานสํานักงานชิดลม จํานวน 
10 คน และพนักงานสาขา จํานวน 10 คน ซ่ึงผลประเมินเฉลี่ยสรุปไดวาอยูในระดับที่ไดรับความพึง
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พอใจและในระดับดี  ซ่ึงจากการพัฒนาระบบการรับแจงปญหาดังกลาวสามารถแกปญหาความลาชา
ของปญหาดังกลาว และสะดวกตอผูแจงปญหา ทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

5.3 ขอเสนอแนะ 
                 5.3.1 ขอจํากัดของระบบ 

   เนื่องดวยระยะเวลาในการพัฒนามีจํากัด ทําใหสามารถออกแบบระบบไดเพียงฟงกชันการ 
ทํางานหลักของระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเทานั้น ยังไมไดเปนระบบหลักใน
การรับแจงปญหา ตองใชควบคูไปกับโปรแกรม Service Center ทั้งนี้หลักการบริหารจัดการปญหาที่
เกิดขึ้น ยังมีรายละเอียดเพิ่มเติมอีกหลายประการ เชน การบริหารจัดการขอมูลอุปกรณคอมพิวเตอร
ตางๆ ปญหาที่เกิดขึ้นจากอุปกรณคอมพิวเตอร การบริหารจัดการเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับ
ระบบสารสนเทศภายในองคกร เปนตน ซ่ึงควรจะนํามาพัฒนาใหครบถวนยิ่งขึ้นในอนาคต  

   เนื่องจากระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศถูกพัฒนามาเพื่อรองรับการรับ 
แจงปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชงานโปรแกรมคอมพิวเตอรเปนหลัก ดังนั้นถามีปญหาเกิดขึ้นจากการใช
งานในสวนของอุปกรณคอมพิวเตอรนั้น จะตองออกแบบและพัฒนาระบบเพิ่มเติมเพื่อใหสามารถ
รองรับการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชงานอุปกรณคอมพิวเตอรได 
                     5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใชงาน 

    เครื่องมือดานเทคโนโลยีสารสนเทศทุกชนิดจะไมเกิดประสิทธิภาพสูงสุดหากบุคลากรของ 
องคกรยังไมเขาใจถึงประโยชนของการจัดการความรูอยางลึกซึ้ง ดังนั้นองคกรควรจัดตั้งคณะทํางาน
และใหการสนับสนุนอยางจริงจัง 

    ขอมูลของรายละเอียดของปญหา ผูใชงานแจงรายละเอียดของปญหาใหครอบคลุมปญหาที่ 
แจง โดยไมตองติดตอกลับไปยังผูแจงปญหาเพื่อสอบถามขอมูลเพิ่มเติม และลดขั้นตอนการทํางานลง 
                     5.3.3 ขอเสอนแนะสําหรับการวิจัยตอไป 

    ระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศมาพัฒนาตอเปนโปรแกรมหลักในการรับ 
แจงปญหา และยังสามารถพัฒนาระบบเพื่อใหใชโปรแกรมบนมือถือ เพื่ออํานวยความสะดวกในการใช
งาน และพนักงานสามารถรับใบงานการแกไขปญหาไดอยางสะดวกยิ่งขึ้น โดยไมตองเปดเครื่อง
คอมพิวเตอรเพื่อดูรายละเอียดใบงานการแกไขปญหาที่ตนเองเปนผูรับผิดชอบ เนื่องจากพนักงานที่ทํา
การแกไขอาจจะตองเดินทางไปยังหนวยงานของผูใชงานซึ่งอยูตางจังหวัด 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพื่อประเมินประสิทธิภาพในการพัฒนาซอฟตแวรคอมพิวเตอร 
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แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการใชงานโปรแกรมการรับแจงปญหาเทคโนโลยีผานเว็ป (Smart Service) 
กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) 

กรุณาเลือกเคร่ืองหมาย   ในชองทีต่รงกบัความคิดเห็นของทาน 
ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1.         เพศชาย  เพศหญิง  
2. สถานที่ทํางาน 

 สํานักงานใหญ  สํานักชิดลม  สาขา  
ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการใชงานโปรแกรม 
 

 

ความพึงพอใจ 

ระดับความคดิเห็น/ความพึงพอใจ 

นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

1 2 3 4 5 

1. โปรแกรมมีขั้นตอนการทาํงานเปนลําดบัเขาใจงาย      

2. เพิ่มทางเลือกชองทางในการแจงปญหาเพื่อความสะดวก      

3. โปรแกรมสามารถแสดงขอมูลไดอยางเหมาะสมครบถวน      

4. การปอนขอมูลมีความสะดวกเขาใจงาย      

5. โปรแกรมมีการตรวจสอบสถานะผูใชงาน      

6. โปรแกรมสามารถตอบสนองผูใชงานไดด ี      

7. ลดระยะเวลาในการแจงปญหา      

 
ตอนที่  3 ขอเสนอแนะความคิดเห็นในการพัฒนาระบบ 

………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 
คูมือการใชงานโปรแกรม (User’s Document) 
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คูมือการใชงานโปรแกรม 
 

1. หนาจอหนาแรก ที่ติดตอกับพนักงานทีจ่ะเขามาเพื่อทําการกรอกขอมูลแจงปญหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 หนาจอแรก 
 
  เมื่อเขาหนาแรก User สามารถเลือกหัวขอการแจงปญหาตามหัวขอการแจงปญหาดังนี ้

1.1 แจงปญหาเรื่อง User และ Password 

1.2 แจงปญหาเรื่องโปรแกรมคอมพิวเตอร 
1.3 แจงปญหาเรื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณ 
1.4 ติดตามความคบืหนาขอปญหา 
1.5 แจงปญหาเรื่อง ATM, CDM และ SSPB 
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2. หนาจอแบบฟอรมขอมูลผูแจงปญหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 หนาจอแจงปญหาขั้นตอนที่ 1 
 

 เมื่อทาง User เขามาสูหนาจอแบบฟอรมการแจงปญหาแลวใหทาง User กรอกขอมูลรหัสบัตร
พนักงานของผูแจงปญหา โดยระบบจะทําการดึงขอมูลของพนักงานมาให และสามารถใสเบอรโทรติดตอ
กลับได หรือไมใสก็ได ถาไมใสระบบก็จะ ใชเบอรโทรศัพทเบอรเดิมในการติดตอกลับ จากนั้นก็ทําการกด 
OK – Confirm & Next เพื่อสูขั้นตอนที่ 2  
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3. หนาจอแบบฟอรมขอมูลรายละเอียดของปญหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 3 หนาจอแจงปญหาขั้นตอนที่ 2 

 
 ขั้นตอนที่ 2 ใหทาง User เลือกรายละเอยีดขอมูลของปญหาที่ User ตองการแจงปญหา พอทําการ

กรอกขอมูลเสร็จแลว User สามารถที่จะแนบไฟล Error ของหนาจอเขามาไดดวย เพือ่ใหทางเจาหนาที่ IT 
Help Desk เหน็ภาพหนาจอที่ Error แลวทําการแกไขไดถูกตองและรวดเร็วยิ่งขึ้น จากนั้นก็ทําการกด OK – 
Confirm & Next เพื่อสูขั้นตอนที่ 3 
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4. หนาจอแบบฟอรมการแจงปญหาเสร็จสมบูรณ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 4 หนาจอแจงปญหาขั้นตอนที่ 3 

 
 ขั้นตอนที่ 3 นี้จะเปนหนาจอแสดงถึงการแจงใบงานเสร็จเรียบรอย 
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5. หนาจออีเมลยนืยันการแจงปญหาเสร็จสมบูรณ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 5 อีเมลยืนยนัการแจงปญหา 

  
      พอทาง User ไดทําแจงขอมูลเสร็จเรียบรอยแลว User จะไดรับอีเมล เพื่อยืนยันการแจงปญหา ทาง 

User ก็รอทางเจาหนา IT Help Desk ติดตอกลับ 
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6. หนาจอเขาสูระบบ ของเจาหนาที่ IT Help Desk เพื่อเขาไปดูรายละเอยีดของปญหาแตละปญหา

ที่มีการกรอกขอมูลเขามา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 6 หนาจอ Admin Login 

   
 หนาจอ Login นี้เปนหนาจอสําหรับเจาหนาที่ IT Help Desk เพื่อเขามาทําการดูรายละเอียดที่ User 

กรอกขอมูลเขามาเพื่อทําการแจงปญหา User name กับ Password นั้นเปนตัวเดียวกับ Ad ที่ทําการ Login เขา
เครื่อง User ทั่วไปจะไมสิทธิเขาไปใชหนาจอนี้เพราะมีการกําหนดสิทธิใหเฉพาะเจาหนา IT Help Desk 
เทานั้น 
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7. หนาจอเขาสูระบบ เสร็จเรียบรอย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 7 หนาจอ Admin Login เสร็จเรียบรอย 

 
  หลังจากที่ Login เสร็จแลวระบบก็จะทําการขึ้หนาจอ ดังรูปที่ 7 เจาหนาที่ IT Help Desk ก็สามารถ
เลือกเมนูไดตามที่ตองการ 

 
 
 
 
 
 
 
 



83 
 

 
8. หนาจอ List งานที่ User Request เขามาในระบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 8 หนาจอ User Request List 
 

                หลังจากที่เลือกเมนู Request List ระบบก็จะทําการโชวรายการที่ User แจงปญหาเขามา สามารถที่
จะดูรายละเอียดของปญหาไดโดยการเลือกที่ Number ที่เราตองการที่จะดู จากนั้นระบบก็จะทําการโชว
รายละเอียดของปญหา ของรายการที่เลือก 
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9. หนาจอรายละเอียด List งานที่ User Request เขามาในระบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 9 หนาจอรายละเอียด List งานที่ User Request 

   
เลือกรายการของปญหาแลว รายการของปญหาทั้งหมดจะโชว ขอมูลรายละเอียดของปญหาเชน ช่ือ 

รายการปญหาที่แจง User เปนตน เจาหนาที่ IT Help Desk ก็จะทําการจองสิทธิการเปนเจาของใบงานโดย
ทําการเลือกปุม Register Owner ใบงานนี้ก็จะขึ้นชื่อสิทธิการเปนเจาของใบงาน และทําการแกไขปญหาที่
เกิดขึ้นตอไป  

 
 
 
 
 
 
 



85 
 

10. หนาจอ List ติดตามใบงานเกาที่ User Request เขามาในระบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูภาพประกอบ 10 หนาจอ List รายการใบงานเกา 
 

 เมนู Follow-up List หนาจอนี้จะเปนหนาที่ User ติดตามงานเกา เมื่อแจงเขามาแลวยังไมไดทําการ
แกไขแตมีการ Take ใบงานไปแลว แตยังไมไดรับการแกไข ทางเจาหนาที่ IT Help Desk สามารถเลือก
รายการปญหาไดจากเลข Number ใบงาน 
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11. หนาจอรายละเอียดติดตามใบงานเกาที่ User Request เขามาในระบบ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 11 หนาจอรายละเอียดตดิตามใบตามงานเกา 

 
 หนาจอนีจ้ะเหมือนกับหนาจอ User Request กจ็ะทําการเลือกรายการของปญหาแลว รายการของ

ปญหาทั้งหมดจะโชว ขอมูลรายละเอียดของปญหาเชน ช่ือ รายการปญหาที่แจง User เปนตน เจาหนาที่ IT 
Help Desk กจ็ะทําการจองสิทธิการเปนเจาของใบงานโดยทําการเลือกปุม Register Owner ใบงานนี้ก็จะขึ้น
ช่ือสิทธิการเปนเจาของใบงาน และทําการแกไขปญหาทีเ่กิดขึ้นตอไป 

  
 
 
 
 
 
 



87 
 

12. หนาจอการคียขอมูลรายละเอียดผูแจงผานโทรศัพท 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 12 หนาจอคียขอมูลรายละเอียดการรับแจงผานโทรศัพท 

 
 เมื่อทําการเลือกเมนู New Request สามารถรับสายของ User แลวคียขอมูลผานหนานี้ไดเลย โดย

กรอกขอมูลเบอรบัตรพนักงานของ User แลวทําการเลือกรายการของปญหาที่ User แจง แลวกอทําการ
แกไขปญหาตอไป 
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13. หนาจอการออกจากระบบ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 13 หนาจอออกจากระบบสําเร็จ 
 

 เมื่อใชงานหนาจอเสร็จเรียบรอยแลวก็ทําการเลือก Sign Out ถาทําการออกจากระบบเสร็จสมบูรณ
ก็จะเปนดังภาพประกอบ 13 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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