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  สารนิพนธนี้เปนการพัฒนาระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีศึกษา
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  แนวความคิดเกิดจากการที่ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามี
บทบาทในการทํางาน และการพัฒนาองคกรในดานตางๆ ปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศนั้นเปนสิ่งที่องคกรไมสามารถหลีกเล่ียงได ปญหาที่เกิดขึ้นสงผลกระทบตอการทํางาน ซ่ึง
เปนสาเหตุทําใหการดําเนินธุรกิจเกิดความลาชาหรืออาจจะทําใหเกิดการหยุดชะงักของระบบธุรกิจได 
และกอใหเกิดความเสียหายอยางมากแกองคกร เพื่อเปนการลดความเสียหายที่เกิดขึ้นแกองคกร ระบบ
รับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Smart Service) ไดถูกพัฒนาขึ้นโดยมีจุดประสงคเพื่อ
นํามาชวยในการแกไขปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ หลักการทํางานของระบบเริ่มตั้งแต การรับ
แจงปญหาจากพนักงานขององคกร โดยระบบจะทําการใหพนักงานบันทึกรายละเอียดของปญหา 
จากนั้นเจาหนาที่ก็ตรวจสอบปญหาที่พนักงานบันทึกเขามาในระบบและทําการแกไข มีการบันทึก
สาเหตุและวิธีการแกไขปญหาที่ไดจากหนวยงานที่รับผิดชอบ นอกจากนี้ระบบสามารถแจงสถานะของ
งานที่ไดรับการแกไขใหผูใชงานทราบโดยผานทางอีเมล 
   สารนิพนธนี้ทํางานในลักษณะ Intranet โดยเปน Web Application พัฒนาโดยวิธีการพัฒนา
โปรแกรมภายใตเทคโนโลยี ASP.NET และเขียนโปรแกรมโดยใชภาษา C# และโปรแกรมจัดการ
ฐานขอมูล Microsoft SQL Server 2005 ในการพัฒนาระบบ 
   ผลการดําเนินงาน คือ ความรวดเร็วในการรับแจงปญหาเร็วขึ้น ระยะเวลาในการรับแจงปญหา
นอยลงไป ไดรับทราบปญหาที่เกิดขึ้นกับองคกรที่มากขึ้นทั่วถึงทุกปญหา เพื่อจะไดแกไขปญหาที่เกิน
ขึ้นนั้นไดทันเวลา ระบบงานของธนาคารดําเนินการไดอยางตอเนื่อง และลดคาใชจายในการแจงปญหา 
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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 
 ในปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีบทบาทในการทํางาน และมีสวนชวยในการพัฒนา

องคกรในดานตางๆ ซ่ึงปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชเทคโนโลยีสารสนเทศนั้นเปนสิ่งที่องคกรไมสามารถ
หลีกเลี่ยงได ปญหาที่เกิดขึ้นสงผลกระทบตอการทํางาน และเปนสาเหตุทําใหการดําเนินธุรกิจเกิดความ
ลาชาหรืออาจจะทําใหเกิดการหยุดชะงักของระบบธุรกิจได ซ่ึงกอใหเกิดความเสียหายอยางมากแก
องคกร 

  ธุรกิจธนาคารเปนหนึ่งในองคกรที่มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยในการดําเนิน
ธุรกิจเปนอยางมาก เชน ระบบคอมพิวเตอรและแอปลิเคชั่นตางๆ ที่ถูกพัฒนาขึ้นเพื่อนํามาชวยการ
ดําเนินงานในดานตางๆ  ธุรกิจธนาคารมีการแบงโครงสรางขององคกรอยางชัดเจน ซ่ึงจะถูกแบง
ออกเปนหนวยงานตางๆ ซ่ึงปญหาที่เกิดจากการใชเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรจะตองแจงปญหา
ผานหนวยงาน IT Help Desk และหนาที่หลักของหนวยงาน IT Help Desk คือการรับแจงปญหา และทํา
การแกไขปญหาเบื้องตน สวนปญหาที่ไมสามารถทําการแกไขได จะตองประสานงานกับ Command 
Center ที่มีสวนเกี่ยวของกับการแกไขปญหาดังกลาว พรอมทั้งแจงความคืบหนาการแกไขปญหา
ดังกลาวใหกับพนักงานซึ่งเปนผูแจงปญหารับทราบ 

  ระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดถูกพัฒนาขึ้นเพื่อนํามาชวยอํานวยความ
สะดวกในการรับแจงปญหาและติดตามความคืบหนาการแกไขปญหาของหนวยงานตางๆ ที่มีหนาที่
รับผิดชอบในการแกไขปญหาดังกลาว หลักการทํางานของระบบเริ่มตั้งแต การรับแจงปญหาจาก
พนักงานขององคกร โดยระบบจะทําการบันทึกรายละเอียดของปญหาที่เกิดขึ้น รายละเอียดของผูแจง
ปญหา และมีการบริหารจัดการวิธีการแกไขปญหาที่เกิดขึ้น ระบบสามารถสงรายการปญหาใหกับ
หนวยงานตางๆ ที่มีหนาที่ในการแกไขปญหา ซ่ึงจะตองทําการบันทึกสาเหตุ และวิธีการแกไขปญหา
ผานระบบ นอกจากนี้ระบบจะทําการสงอีเมลใหแกผูแจงปญหารับทราบความคืบหนาของการแกไข
ปญหานั้น 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 ระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทางผูศึกษาไดกําหนดวัตถุประสงคของ

การวิจัยระบบงานไวดังนี้ 
  1. เพื่อนําระบบสารสนเทศมาใชเพิ่มชองทางการแจงปญหา จากระบบเดิมที่มีอยู  
  2. เพื่อรับทราบปญหาที่เกิดขึ้นกับองคกรไดอยางครอบคลุมและทั่วถึง 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทางผูศึกษาไดกําหนดความสําคัญของการ

วิจัยระบบงานไวดังนี้ 
1.  ปจจุบันยังไมมีระบบที่จัดเกบ็ขอมูลทางดานระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลย ี

สารสนเทศผาน Web Intranet  
2.  ลดปญหาการแจงงานลาชา และความผิดพลาดของขอมูล 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
  ระบบที่พัฒนาขึ้นนี้เปนการพัฒนาระบบขึ้นมาใหมเพื่อทดแทนการทํางานแบบเดิม ซ่ึงไมได

รับความสะดวกในการทํางาน โดยอางอิงจากระบบการทํางานแบบเดิมมาแกไขขอบกพรองและเพิ่มเติม
ในสวนที่จําเปนกับระบบใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยมีขอบเขตการศึกษาดังตอไปนี้ 

  1. ระบบสามารถจัดการเก็บขอมูลตางๆลงฐานขอมูลไดอยางเปนระเบียบ เชน ขอมูลรับแจง
ปญหาจากผูใชงานในองคกร ขอมูลการแกไขปญหาของหนวยงานตางๆ ขอมูลพนักงาน ขอมูลเอกสาร 
ฯลฯ   

  2. ระบบสามารถกําหนดการสิทธิ์ในการใชงานของผูใชงานได  
  3. ระบบสามารถคนหาขอมูลรับแจงปญหา วิธีการแกไขปญหา สามารถติดตามสถานะความ

คืบหนาในการแกไขปญหา   
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
    1. IT Help Desk คือ พนักงาน ที่ทําการรับแจงปญหา และแกไขปญหาเบื้องตน 
    2. Command Center คือ พนักงาน ที่ทําหนาที่วิเคราะหปญหา วาปญหานี้หนวยงานไหนเปน
คนรับผิดชอบ จากนั้นก็สงงานใหผูดูแลทําการแกไข 
    3. System Programmer (SP) คือ พนักงานที่ดูแลเกี่ยวกับเครื่องเซิรฟเวอร ไมวาจะเปน 
Hardware และ Software ในเครื่องเซิรฟเวอรทั้งหมด 
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     4. Network Operation คือ พนักงานที่ดูแลเกี่ยวกับระบบ Network ทั้งหมดภายในธนาคาร 
     5. ขอมูล (Data) หมายถึง ขอเท็จจริงตัวเลขหรือสัญลักษณที่มีความหมายเฉพาะที่ยังไมผาน
การวิเคราะหหรือประมวลผลไมสามารถนํามาใชในการประกอบการตัดสินใจไดโดยตรง 
     6. สารสนเทศ (Information) หมายถึง ขอมูลที่ผานการวิเคราะหประมวลผลแลวสามารถใช
ประกอบการตัดสินใจได 
     7. ระบบ (System)  หมายถึง ชุด (Set) ของสวนประกอบ (Element) ที่มีลักษณะสัมพันธซ่ึง
กันและกันโดยดําเนินงานรวมกันเปนกลุมเพื่อใหบรรลุจุดประสงคหรือเปาหมายบางอยางระบบขอมลูที่
มีคอมพิวเตอรเปนพื้นฐาน [Computer – Based Information System (CBIS)] ประกอบดวย คน 
ซอฟตแวร ฮารดแวร ขอมูล และกระบวนการทั้งหลายที่ดําเนินการรวมกัน ในการแสวงหาขอมูลดิบ 
และขอมูลขาวสาร (Data and Information) ใหเหมาะสม ทันเวลา ทั้งขอมูลภายในและภายนอกองคกร   
ซ่ึงกําหนดขึ้นโดยบุคคลที่มีความตองการใชงานระบบเหลานั้น 
    8. ระบบสารสนเทศ (Information System) หมายถึง การประมวลผลขอมูลใหอยูในรูปแบบที่
พรอมจะนําไปใชงานและมีการนําเสนอในรูปแบบตามที่ผูใชตองการ 
 

สมมุติฐานในการวิจัย 
  การศึกษาเรื่องระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อเก็บปญหาตางๆ  
ที่เกิดขึ้นจากการผิดพลาดของเครื่องเซิรฟเวอร ผูวิจัยตั้งสมมติฐานดังนี้ 
  ระบบการจัดเก็บขอมูลโดยโปรแกรมจัดการฐานขอมูล : Microsoft SQL Server 2005 for 
Client เปนฐานขอมูลและใชภาษา C# .Net เพื่อติดตอกบัฐานขอมูล สงผลดานบวกกับระบบสารสนเทศ
มาใชแทนทีก่ารทํางานในระบบเดิม 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. เพิ่มทางเลือกในการแจงปญหา เพื่อความสะดวกในการทํางาน 
 2. ลดระยะเวลาในการแจงปญหาของระบบลง 
 3. สรางความพึงพอใจใหแกพนักงานที่แจงปญหา โดยพนักงานทีแ่จงปญหาสามารถติดตาม

ความคืบหนาของปญหาที่แจงไดผานทางอินทราเน็ต 
 4. รับทราบปญหาเทคโนโลยีสารสนเทศที่เกิดขึ้นในองคกร อยางครอบคลุมและทั่วถึง 
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ขั้นตอนการดําเนินการวิจัย 
 1. ศึกษาปญหาของการทํางานปจจุบัน ปญหาที่เกิดขึ้น โดยการสอบถามจากพนักงานและ

ผูบริหารเพื่อใหทราบถึงขอมูลตางๆ และรวบรวมเอกสารและแบบฟอรมตางๆ ที่ใชงานอยูในปจจุบัน 
 2. วิเคราะหปญหาของระบบงานปจจุบัน และศึกษาความตองการของผูใชงานระบบและความ

เปนไปไดของการพัฒนาระบบงานใหม 
 3. วิเคราะหและออกแบบระบบงานใหม โดยใชแนวคิดเชิงวัตถุมาใชในการจําลองระบบ 

รวมทั้งการออกแบบฐานขอมูลที่ใชในการเก็บขอมูลตางๆของระบบงาน 
 4. พัฒนาระบบงานใหมและนําไปทดลองใช หาขอผิดพลาดและนํากลับมาปรับปรุงแกไข เพื่อ

ระบบจะไดทํางานไดอยางถูกตอง และเหมาะสมกับการทํางาน 
 



 บทที่ 2 
ทฤษฎีและเทคโนโลยีทีเ่กี่ยวของ 

 

2.1 ดอทเน็ทเทคโนโลยี (.NET) 
  2.1.1 ความหมายของ .NET (อานวา ดอทเน็ท)   
 คือ แนวคิดหนึ่งที่ไมโครซอฟทภูมิใจนําเสนอ โดย .NET นี้ไมไดเกี่ยวของกับชื่อโดเมนของเว็บ

ไซทใดๆทั้งสิ้น แตหมายถึงการนําเอาอุปกรณทุกอยางบนโลกมาเชื่อมโยงตอกันเหมือนตาขาย (net) ซ่ึง
หากวาทําเสร็จแลวเชื่อวาไมโครซอฟทจะไดเปนเจาแหงเทคโนโลยีอยางไมตองสงสัย แตเร่ืองนั้นมันไม
งายอยางที่คิดเพราะวาอุปกรณตางๆ เหลานี้ลวนไดรับการออกแบบมาตางกัน การที่มันจะติดตอส่ือสาร
กันจนรูเร่ืองนั้น ยอมเปนเรื่องที่เปนไปไดยาก ไมโครซอฟทเล็งเห็นจุดนี้ จึงไดพยายามคิดคน และพัฒนา
เทคโนโลยีที่ทําใหอุปกรณทุกชนิดทั่วโลกติดตอส่ือสารกันไดอยางรูเร่ือง จึงไมใชเรื่องแปลกที่ใน
อนาคตเราจะสามารถเปดเว็บไซทเลนอินเตอรเนตดวยอุปกรณอ่ืนๆนอกจากเครื่องคอมพิวเตอรพีซี ทั้ง
โนตบุค โทรศัพทมือถือ ปาลม PDA จะมีบทบาทมากขึ้น (วิสารัท ทองประเสริฐ. พัฒนาเว็บไซต ดวย 
ASP.NET 2.0 วิเคราะหปญหาออกแบบระบบ-เขียนโปรแกรม, 2551:) 

 2.1.2 ดอตเน็ตเฟรมเวิรก (.NET Framework) 
อยางที่ไดกลาวไปตอนตน ไมโครซอฟทตองการสรางอะไรที่เปนมาตรฐานขึ้นมาสักอยางหนึ่ง 

เพื่อใหทุกส่ิงทุกอยางสามารถติดตอส่ือสารกันไดหมด ไมโครซอฟทจึงไดคิดคนระบบๆหนึ่งซึ่งหมาย
มั่นปนมือวาจะใหเปนระบบมาตรฐาน ระบบนี้ก็คือ .NET Framework ซ่ึงระบบนี้ไมใชระบบปฏิบัติการ 
(Operating System) แตเปนโปรแกรมที่จะสรางสภาวะแวดลอมหนึ่งซ่ึงสามารถทํางานในระบบ .NET นี้
ได ในอนาคตบริษัทไมโครซอฟทก็มีแผนที่จะนําเอาระบบนี้ไปติดตั้งลงบนอุปกรณทุกชนิด เพื่อทําให
อุปกรณทุกอยางมีระบบๆหนึ่งที่เหมือนกันหมดโดย .NET Framework นั้นมี สวนประกอบภายในแบง
ออกเปน 3 ช้ันใหญๆ คือ 

  2.1.2.1 Programming Language เปนรูปแบบของภาษาที่ออกแบบมาเพื่อใหสามารถ 
ทํางานในสภาวะที่เปน .NET ไดโดยที่ทางบริษัทไมโครซอฟทไดเปดตัวภาษาหลักๆที่จะใชพัฒนาบน 
.NET นี้ 3 ภาษา 

- C# เปนภาษาใหมที่บริษัทไมโครซอฟทพัฒนามาจาก C++ กับ JAVA เปนหลัก 
- VB.NET เปนภาษาที่พัฒนามาจาก Visual Basic ในเวอรชั่น 6.0 
- JScript.net เปนภาษาที่พัฒนามาจาก JScript ซ่ึงเปน JavaScript ในเวอรช่ันของ
บริษัทไมโครซอฟท 
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    2.1.2.2 Base Classes Library นั้นเปรียบเสมือนชุดคําส่ังสําเร็จรูปยอยๆ ที่เพิ่มเขามา  
ซ่ึงสวนใหญจะเปนชุดคําส่ังที่ตองใชงานอยูเปนประจํา ดังนั้นจึงมีผูคิดคนเพื่ออํานวยความสะดวกในการ
เขียนโปรแกรม ซ่ึง Library ในภาษาตางๆสวนใหญจะอยูในรูปแบบไฟล Include แตถาเปน ASP ส่ิงที่
เปน Library ก็คือ คอมโพเนนทตางๆ นั่นเอง ซ่ึงภายในระบบ .NET จะสรางสิ่งที่เรียกวาเปน Library 
พื้นฐานขึ้น ทําใหไมวาจะใชภาษาใดในการพัฒนาโปรแกรมก็สามารถที่จะเรียกใช Library  
ที่เปนตัวเดียวกันไดหมด 

   2.1.2.3 Common Language Runtime (CLR) นับเปนสิ่งสําคัญแทบจะที่สุดของระบบ  
.NET นี้ก็วาได เพราะ CLR ที่วานี้มีหนาที่ทําใหโปรแกรมที่เขียนขึ้นมาดวยภาษาตางๆ กัน กลายเปน
ภาษารูปแบบมาตรฐานเดียวกัน ทั้งหมด เราเรียกภาษาที่วานี้วา Intermediate language (IL) ซ่ึงเมื่อ
ตองการที่จะรันโปรแกรมใด CLR ที่วานี้จะตรวจสอบเครื่องที่รันวามีสภาวะแวดลอมการทํางานเชนใด
หลังจากนั้นก็จะคอมไพลเปนโปรแกรมที่เหมาะสมตอการทํางานของเครื่องนั้น ทําใหเราสามารถใชงาน
โปรแกรม ตางๆไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุดในแตละเครื่อง (วิสารัท ทองประเสริฐ. พัฒนาเว็บไซต 
ดวย ASP.NET 2.0 วิเคราะหปญหาออกแบบระบบ-เขียนโปรแกรม, 2551) 

 

 
ภาพประกอบ 1 โครงสรางของ .NET Framework 
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  2.1.3 ขอดีของ .NET Framework  
 ประโยชนและขอดีของ .NET Framework สามารถสรุปออกมาไดดังนี้ 

   2.1.3.1 เปนระบบที่มีไลบรารีท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน เนื่องจากมีไลบรารีที่เปน 
มาตรฐานเดียวกันทั้งหมดทําใหเราไมตองกังวลวาภาษาที่ใชเขียนนั้นมีไลบรารี่ที่เราใชในการเขียน
หรือไม รวมทั้งไมตองคอยกังวลวาถาใชไลบรารีของภาษาหนึ่งแลวอีกภาษาหนึ่งจะไมมีไลบรารีตัวนั้น  

  2.1.3.2 ไมขึ้นกับระบบปฏบิัติการ เนื่องจากระบบปฏิบัติการ ที่แตละบุคคลหรือองคกร 
ใชนั้นยอมไมเหมือนกัน แตภายใน .NET Framework จะไมมีปญหาเรื่องนี้ของ เพียงแคมีระบบ .NET 
Framework ก็จะทําใหสามารถใชงานโปรแกรมตางๆได ซ่ึงเปนขอดีทําใหราจะสามารถใชโปรแกรม
ตางๆไดทุกระบบปฏิบัติการ  

  2.1.3.3 ใชในการพัฒนาไดทุกภาษา ทําใหไมตองศึกษาภาษาใหมๆ เมื่อตองการสราง 
โปรแกรมในแตละครั้ง นอกจากนั้นเรายังสามารถเลือก ใชภาษาที่เราถนัดที่สุดในการพัฒนาโปรแกรม
ตางๆไดดวย  

  2.1.3.4 มีการควบคุมสิ่งแวดลอมในการทํางานเปนอยางดี เนื่องจากเปนระบบที่เปน 
มาตรฐานทําใหการควบคุมระบบตางๆ ทําไดงายขึ้น ไมวาจะเปนการจัดสรรหนวยความจํา ดานการใช
งานเครื่องก็มีความรวดเร็วมากขึ้น ลดโอกาสที่เครื่องจะทํางานผิดพลาดไดเปนอยางดี  

  2.1.3.5 ความปลอดภยัท่ีมีมากขึ้น .NET Framework สามารถกําหนดสิทธิการใชงาน 
หรือ Permission ของผูใชงานไดมากขึน้ทาํใหสามารถกําหนดวา จะใหโปรแกรมในสวนใดใชงานได
หรือไมได แลวแตเฉพาะบุคคล (ลากลอย วานิชอังกูร. เรียนรูดวยตนเอง OOP C# ASP.NET, 2550) 

 

2.2 ASP.NET 
 ASP.NET หรืออีกชื่อหนึ่งวา ASP+ ซ่ึงเปนชื่อท่ีไมโครซอฟทใชเรียกในตอนแรกนั้น ถือเปน 

ASP เวอรช่ันลาสุดตอจาก ASP 3.0 แตเราคงไมสามารถพูดไดเต็มปากเต็มคําวา ASP.NET พัฒนามา
จาก ASP เพราะรูปแบบและไวยกรณตางๆ รวมทั้งภาษาโปรแกรมที่ใชในการเขียนสคริปตนั้นตางจาก
เดิมแทบทั้งสิ้น เรียกไดวาแทบจะยกเครื่องใหมทีเดียว ASP.NET จึงนาจะเรียกไดวาเปนอีกยุค 
(Generation) หนึ่งของ ASP มากกวา ASP.NET นั้นมีอะไรที่แตกตางไปจาก ASP ในเวอรช่ันกอนๆ 
บาง (ลากลอย วานิชอังกูร. เรียนรูดวยตนเอง OOP C# ASP.NET, 2550:) 

 2.2.1 ใชภาษาใดๆ ในการเขียนสคริปตก็ได ใน ASP เราสามารถใชไดเฉพาะภาษาที่เปนสคริปต 
อยาง VBScript และ Script.NET แตใน ASP.NET เราจะไดใชภาษาที่เปนรูปแบบของภาษาเต็มๆซ่ึงใน
เบื้องตนมี 3 ภาษาคือ C#, VB.NET และ Jscript.NET ที่ออกมาเปนพื้นฐาน แตในอนาคตไมโครซอฟทมี
แผนที่จะเพิ่มภาษาโปรแกรมใหครบถวนทุกภาษา 
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   2.2.2 มีความยืดหยุนในการเขียนโปรแกรมสูงขึ้น เราสามารถใชภาษาในการเขียน ASP.NET  
ไดมากกวา 1 ภาษาภายในไฟลเดียวกัน ทําใหสามารถเลือกภาษาที่งายที่สุดในการเขียนแตละสวนได 
เชน การวนลูปของ VB นั้นงายกวา C# แตการใชงานฟงกช่ัน C# งายกวา (ขึ้นอยูกับมุมมองของแตละคน
ดวย) ก็แยกเขียนในสวนของการวนลูปดวย VB และเขียนในสวนของฟงกช่ันดวย C# เปนตน แตมี
เงื่อนไขคือตองกําหนดใหชัดเจนวาสวนไหนใชภาษาอะไรในการเขียน 

  2.2.3 ลักษณะการแปลภาษาและนามสกุลไฟลท่ีเปล่ียนไป ลักษณะการแปลภาษา ASP ในเวอร 
ช่ันกอนๆ เปนแบบอินเตอรพรีเตอร (Interpreter) คือทําการแปลคําส่ังไปและทํางานไปดวย แตสําหรับ 
ASP.NET นี้จะเปนแบบคอมไพเลอร (Compiler) คือแปลคําส่ังใหเรียบรอยกอนแลวจึงทํางาน แตก็มีการ
แปลคําส่ังในลักษณะ Just-In-Time หรือ JIT คือ ตองการใชสวนไหนก็ทําการแปล คําสั่ง เชน ถาฟงกช่ัน
ใดยังไมถูกเรียกใช ก็จะไมมีการแปลฟงกช่ันนั้น วิธีนี้โปรแกรมจะทํางานเร็วขึ้น นอกจากนี้นามสกุลของ
ไฟลก็มีการเปลี่ยนแปลงจาก .asp มาเปน .aspx 

2.2.4 รูปแบบและการใชงานคอมโพเนนตท่ีงายขึ้น รูปแบบของคอมโพเนนตจะเนนไปที่ XML  
มากที่สุด และที่สําคัญคือการใชงานคอมโพเนนตใน ASP.NET นั้น เราสามารถอัพโหลดไฟลไปไวใน
ไดเรคทอรีที่ผูดูแลเซิรฟเวอรกําหนดให หลังจากนั้นคอมโพเนนตจะมีการติดตั้งตัวเองโดยอัตโนมัติลด
ปญหาที่มีใน ASP เวอรช่ันกอนๆไดเปนอยางดี เนื่องจากใน ASP เวอรช่ันกอนนั้นการติดตั้ง
คอมโพเนนตจะกระทําไดโดยผูดูแลเซิรฟเวอรเทานั้น ทําใหเราประสบความลําบาก หากตองการใชงาน
คอมโพเนนตที่เซิรฟเวอรนั้นไมไดติดตั้งไวใหใช 

2.2.5 มีไลบรารีใหเลือกใชไดมากขึ้น ใน ASP เวอรช่ันกอนๆ นั้นแอพพลิเคชั่นบางอยางสรางได 
ไมสะดวกนัก ตองอาศัยคอมโพเนนตตางๆ มาเพิ่มเติม แตใน ASP.NET ไดเพิ่มไลบรารีในสวนเหลานี้
ใหกลายเปนพื้นฐานของการใชงาน เชน ไลบรารีที่เกี่ยวกับการสงเมล การอัพโหลด เปนตน ทําใหเรา
สามารถสรางแอพพลิเคชั่นไดหลากหลายยิ่งขึ้น 

2.2.6 มีคอนโทรลทําใหการใชงานบางอยางงายขึ้น เปนสวนพิเศษที่เพิ่มเติมมา ซ่ึงใน ASP  
เวอรช่ันกอนๆ จะไมมีสวนที่เรียกวา “คอนโทรล” (Control) นี้ คอนโทรลจะชวยใหเราสรางเว็บไดอยาง
สะดวกและมีประสิทธิภาพมากขึ้น จึงไมตองกังวลวาบราวเซอรรุนนั้นจะรองรับภาษาที่เราเขียนขึ้นมา
หรือไม 

2.2.7 สามารถเรียกขอขอมูลจากเซิรฟเวอรได ใน ASP เวอรช่ันกอน เซิรฟเวอรสามารถเรียก 
ขอมูลไดจากเครื่องผูใชงานเทานั้นผานทางบราวเซอร แตใน ASP.NET เครื่องเซิรฟเวอรสามารถเรียกดู
ขอมูลจากเครื่องเซิรฟเวอรดวยกันเองได เชน เราอาจเขียนโปรแกรมสั่งใหดึงขอมูลของตลาดหุนในเว็บ
ไซท yahoo.com มาแสดงบนหนาเว็บเพจของเราได เปนตน 
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                  2.2.8 ไมขึ้นกับฮารดแวร เนื่องจากเปนระบบใน .NET Framework ดังนั้นจึงมีคุณสมบัติของ  
Common Language Runtime (CLR) ทําใหมีการคอมไพลโปรแกรมเปนภาษามาตรฐานที่เรียกวา IL 
กอน ดังนั้นไมวาคุณจะใชเครื่องปาลม โนตบุค PDA หรือเลน WAP ผานโทรศัพทมือถือ ก็ไมเกิดปญหา
ขึ้น ซ่ึงในอนาคตจะมีการพัฒนาใหรองรับอุปกรณไดมากชนิดขึ้น 

  2.2.9 งายตอการหาจุดผิดพลาดในโปรแกรม หากเปน ASP เวอรช่ันกอน เวลาเกิดความ 
ผิดพลาด (Error) ขึ้นเครื่องจะบอกแควาเปนความผิดพลาดชนิดใดและบรรทัดไหน แตใน ASP.NET นี้
จะมีการแสดงรายละเอียดที่มากขึ้น พรอมทั้งแนวทางแกไข นอกจากนี้ยังสามารถแสดงวาตัวแปรตางๆ
ในสภาวะนั้นมีคาเปนเทาไร ซ่ึงเปนประโยชนตอการหาจุดผิดพลาดตางๆ 

 2.2.10 สามารถเขียนโปรแกรมกํากับเหตุการณตางๆในเว็บได ใน ASP.NET เราสามารถเขียน 
โปรแกรมเพื่อกํากับเหตุการณหรืออีเวนต (Event) ตางๆได ตั้งแตโหลดหนาเว็บเพจจนปดหนาเว็บเพจ 
ซ่ึงใน ASP เดิมเราตองเขียนดวย Client-Side Script เทานั้น 

2.2.11 แยกสวนที่เปน HTML กับสวนของสคริปตออกจากกันอยางชัดเจน ใน ASP เวอรช่ัน 
กอนสวนที่เปน HTML กับสคริปต ASP จะรวมอยูดวยกัน แต ASP.NET นี้จะมีการแยกอยางชัดเจนวา
สวนไหนเปน HTML และสวนไหนเปนสคริปต เรียกวา Code-Behind (ลากลอย วานิชอังกูร. เรียนรูดวย
ตนเอง OOP C# ASP.NET, 2550) 
 

2.3 เอแจ็กส (Asynchronous JavaScript and XML, AJAX) 
2.3.1 เริ่มตนรูจักกับ AJAX 
AJAX ยอมาจากคําวา “Asynchronous Javascript and XML” คือรูปแบบในการพัฒนาเว็บแอพ

พลิเคชันรูปแบบหนึ่งที่สามารถตอบสนองการใชงานของผูใชงานไดรวดเร็ว เนื่องจากเปนการนํา
เทคโนโลยีในการพัฒนาเว็บไซตแบบตาง ๆ มาทํางานเขาดวยกัน 

       - XHTML, CSS เปนพื้นฐานหลักสําหรับการนําเสนอเว็บไซต 
       - Document Object Model (DOM) สําหรับการอางอิง Object ภายใน HTML  
      - XML และ XSLT สําหรับการแลกเปลี่ยนขอมูลแลวการนําขอมูลไปใชประมวลผล  
      - XMLHttpRequest สําหรับการติดตอกบัเว็บเซิรฟเวอร 
     - Javascript สําหรับเชื่อมโยงและควบคุมการทํางานของเทคโนโลยีตาง ๆ ใหทํางานไดตาม

ตองการ (ประชา พฤกษประเสริฐ. สรางเว็บพรอมลูกเลนแพรวพราว ดวย DHTML Java Script & 
Cascading Style Sheet, 2550) 

 
 
 



 10

  2 .3.2 รูปแบบการทํางานของ AJAX 
 การทํางานของเว็บแอพพลิเคชันแบบเดิมเริ่มตนจากผูใชทําการรองขอขอมูลมายังผูใหบริการ

ทางฝงเซิรฟเวอรเมื่อผูใหบริการไดรับการรองขอจะทําการประมวลผลหนาเว็บเพจที่ไดรับการรองขอ
และทําการสงขอมูลหนาเว็บเพจที่ไดรับการรองขอกลับมายังผูใช หลังจากทําการสงขอมูลใหผูใช
เรียบรอยเซิรฟเวอรจะทําการยกเลิกการเชื่อมตอกับผูใชโดยทันที  )Stateless Protocol) ดังนั้นเมื่อผูใช
ตองการขอมูลหรือเว็บเพจใหมจากเซิรฟเวอรเดิม ผูใชตองเริ่มการเชื่อมตอและทําการรองขอขอมูลเว็บ
เพจกับเซิรฟเวอรเดิมใหมอีกครั้ง ทําใหเกิดความลาชาเนื่องจากตองรอการประมวลผลทางฝงเซิรฟเวอร
ใหเสร็จกอนจึงจะสงผลลัพธของการประมวลผลซึ่งก็คือเว็บเพจกลับมาใหผูใช อีกทั้งขอมูลที่ใชในการ
สงแตละครั้งมีจํานวนมากทําใหตองการแบนดวิธคอนขางสูง สงผลใหการสงขอมูลเกิดความลาชาตาม
ไปดวย 

 จากปญหาดังกลาวจึงเกิดแนวความคิดใหมที่นํามาแกไขปญหาขางตน ซ่ึงก็คือ AJAX เว็บแอพ
พลิเคชันที่พัฒนาดวย AJAX สามารถลดการใชงานแบนดวิธ เนื่องจากขอมูลที่สงมามีขนาดเล็กลง
เนื่องจากจะสงขอมูลเฉพาะสวนที่มาการเปลี่ยนแปลงหรือสวนที่มีการประมวลผล แทนที่จะสงขอมูล
หนาเว็บเพจทั้งหมดปจจัยสําคัญในกระบวนการทํางานของ AJAX คือ “XMLHttpRequest Object” ทาง
ฝงผูใช ทําหนาที่ติดตอรองขอขอมูลจากเซิรฟเวอรซึ่งจะทําการเชื่อมตอกับเซิรฟเวอรตลอดเวลาที่ผูใชมี
การรองขอขอมูลจากเซิรฟเวอรทําใหสามารถรับขอมูลที่ผานการประมวลผลจากเซิรฟเวอรไดตลอดเวลา
โดยไมตองรอ การทํางานแบบนี้เรียกวา “Asynchronous” (ประชา พฤกษประเสริฐ. สรางเว็บพรอม
ลูกเลนแพรวพราว ดวย DHTML Java Script & Cascading Style Sheet, 2550) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 แบบจําลองการทํางานของเว็บแอพพลิเคชันที่ใช AJAX เทียบกับแบบเกา  
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2.3.3 การทํางานแบบ ASYNCHRONOUS 
การทํางานแบบ “Asynchronous” บนเว็บแอพพลิเคชันแบบ AJAX เร่ิมตน จากผูใชสงคํารองขอ

โดยใช Javascript สงคํารองไปที่ XMLHttpRequest Object จากนั้น XMLHttpRequest Object จะ
ตัดสินใจวาจะสงคํารองไปยังเซิรฟเวอรหรือไม เนื่องจากในบางกรณี XMLHttpRequest Object สามารถ
ตอบสนองการรองขอไดทันทีโดยไมตองรองขอขอมูลจากเซิรฟเวอร เชน มีขอมูลที่ตองการอยูภายใน
หนวยความจําของเครื่องผูใชอยูแลว หรือการแกไขขอมูลท่ี XMLHttpRequest Object มีอยูแลว หากคํา
รองที่ XMLHttpRequest Object รับมาจําเปนตองขอขอมูลจากเซิรฟเวอร เชน ขอมูลใหมที่ตองมีการดึง
ขอมูลออกมาจากฐานขอมูล หรือขอมูลที่ตองอาศัยการประมวลผลทางฝงเซิรฟเวอร XMLHttpRequest 
Object จะสงคํารองไปยังเซิรฟเวอร เมื่อเซิรฟเวอรทําการตอบสนองการรองขอโดยทําการสงขอมูลที่ 
XMLHttpRequest Object ตองการมาใหXMLHttpRequest Object จะทําการสงตอขอมูลนั้นเพื่อให
แสดงผลทางฝงผูใชดวย Javascript ถึงแมวาคํารองขอของ XMLHttpRequest Object ไดรับการ
ตอบสนองจากเซิรฟเวอรแลว  
XMLHttpRequest Object ก็จะยังคงดําเนินการเชื่อมตอกับเซิรฟเวอรตอไป เพื่อดําเนินการสงคํารอง
ตามที่ผูใชตองการตอไปเรื่อยๆ จนกวาผูใชจะหยุดการรองขอขอมูลและทําการปดเว็บเพจไป 

2.3.4 การทํางานแบบ Synchronous 
การทํางานแบบนี้เปนลักษณะการทํางานของเว็บแอพพลิเคชันแบบเดิมโดยทุกครั้งที่ผูใช

ตองการขอมูลจากเซิรฟเวอรจะทําการสงคํารองมายังเซิรฟเวอร เซิรฟเวอรจะทําการประมวลผลคํารอง
และประมวลผลหนาเว็บไซตที่ไดรับการรองขอ ทําใหผูใชตองทําการรอการประมวลผลขอมูลของ
เซิรฟเวอรจนเสร็จ และทําการสงขอมูลที่ผานการประมวลผลดังกลาวมายังผูใช ซ่ึงเมื่อผูใชทําการรองขอ
ขอมูลใหมก็จะตองรอการประมวลผลทางฝงเซิรฟเวอรทุกครั้ง 
 

 
 

ภาพประกอบ 3 เปรียบเทียบการสื่อสารระหวางเว็บแอพพลิเคชันแบบเดิมกับแบบทีใ่ช AJAX 
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   2.3.5 สวนประกอบของ AJAX 
              AJAX ไมใชเทคโนโลยีใหมแตเปนการนําเทคโนโลยีตางๆ เขามาทํางานรวมกันแตละ 
เทคโนโลยีจะมีหนาที่การทํางานตางกันดังนี้ 

  Javascript พัฒนาโดย บริษัท Netscape Communication Corporation มีลักษณะการเขียน 
โปรแกรมเชิงวัตถุ )Object Oriented Programming) Javascript เปนภาษาสคริปต ที่นํามาใชงานบนระบบ
อินเทอรเน็ตเพื่อใชในการพัฒนาเว็บเพจตางๆ สามารถแทรกโคด Javascript ลงไปภายในภาษา HTML 
โดย Javascript จะทํางานรวมกับ DOM (Document Object Model) ในการอางอิงอ็อบเจกตของภาษา 
HTML  

  AJAX จะใช  Javascript สําหรับควบคุมการแสดงผลของขอมูล และสําหรับโตตอบกับผูใช มี 
หลักการทํางาน 2 ประเด็น คือ การปรับปรุงหนาจอแบบบางสวน และการติดตอส่ือสารกับเซิรฟเวอรโดย
ใชหลักการทํางานแบบ Asynchronous ทําใหผูใชไมตองหยุดการทํางานเพื่อรอการประมวลผลจาก
เซิรฟเวอร รวมถึงการโหลดและการรีเฟรชหนาจอของเบราวเซอรทางฝงไคลแอนท มีการใช AJAX โดย
การเพิ่มเลเยอรระหวาง เบราวเซอร กับ เซิรฟเวอร ทําใหผูใชสามารถทํางานไดโดยไมตองรอให ไคล
แอนทติดตอไปยังเซิรฟเวอร รวมถึงการโหลดและการรีเฟรชหนาจอทั้งหมดดวย อีกทั้งการใช JavaScript 
ยังทําใหแอพพลิเคชัน AJAX ไมตองลง Plug-ins เพิ่มเติมดวย 

  Cascading Style Sheet (CSS) คือภาษาที่ใชอธิบายรูปแบบการนําเสนออ็อบเจกตภายในภาษา  
HTML (Markup Language) CSS ถูกนํามาใชงานทั้งในฝงของผูสรางและผูเขาชมเว็บไซตสําหรับ
กําหนด สี ชนิดตัวอักษร เลยเอาท )Layout) และกําหนดรายละเอียดตางๆ 
              ของอ็อบเจกตตางๆภายในเว็บเพจโดย CSS ถูกออกแบบมาเพื่อแยกการทํางานในสวนของการ
กําหนดลักษณะรูปแบบการนําเสนอของเว็บเพจออกจากเนื้อหาของเว็บเพจเพื่อใหงายในการจัดการ
ขอมูลภายในเว็บเพจและเพื่อความยืดหยุนและความสะดวกสบายในการพัฒนาเว็บเพจ AJAX จะใช 
CSS สําหรับกําหนดโครงสรางหรือลักษณะการแสดงผลของเว็บเพจ และ กําหนดรูปแบบการแสดงผล
ขององคประกอบตางๆ บนหนาเว็บเพจเพียงครั้งเดียว ไมตองกําหนดทีละจุดดวยตัวเอง สามารถนําไปใช
กับหนาอื่นๆ ได โดยเมื่อใดก็ตามตองการเปลี่ยนแปลงหนาของเว็บเพจ ก็สามารถทําไดโดยการเปลี่ยน
คาที่กําหนดไวใน CSS ไมตองแกไขทีละจุดเชนกัน หนาเว็บเพจทั้งหมดที่ใช CSS ก็จะถูกเปลี่ยนตามไป
ดวย  
              Document Object Model (DOM) เปนแพลตฟอรม และภาษาสําหรับการอางอิงเพื่อเขาถึง  
อ็อบเจกตตางๆ ภายในภาษา HTML หรือ XML DOM มีลักษณะโครงสรางของภาษาแบบอ็อบเจกตโอ
เรียลเต็ดโดยมีรูปแบบการนําเสนอหรือรูปแบบการอางอิงอ็อบเจกตภายในภาษา HTML หรือ XML เปน
แบบตนไม  )Tree) เพื่อเปนสื่อกลางระหวางโปรแกรมและภาษาสคริปตตาง ๆ สําหรับการปรับปรุงเว็บ
เพจ DOM เปนภาษาสคริปตที่ประมวลผลทางฝงผูใชเชนเดียวกับภาษา Javascript ทําใหลดระยะเวลาใน
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การประมวลผลลงได โดยไมตองสงคาไปประมวลผลทางฝงเซิรฟเวอร (ประชา พฤกษประเสริฐ. สราง
เว็บพรอมลูกเลนแพรวพราว ดวย DHTML Java Script & Cascading Style Sheet, 2550) 

    DOM Tree Element 
    Element คือคําที่ใชเรียกแท็กตางๆของ HTML เชน <BODY>, <P> และ <A> เปนตน DOM  

จะมองเอกสาร HTML ในรูปแบบของโครงสรางตนไม โดยแท็กตางๆจะถูกมองเปนโหนดของตนไม 
(ตามหลัก Data Structure) ซ่ึงสามารถแบง Node ไดเปน 3 ชนิด ไดแก  

    2.3.5.1  Element Nodes คือ แท็กของ HTML เชน <HTML>, <P> และ <UL> เปนตน  
    2.3.5.2  Text Nodes คือ สวนที่เปนขอความของ แตละ Element หรือสวนที่เปน 

ขอความของแท็ก HTML  
    2.3.5.3 Attribute Nodes คือ Attribute ของแท็กตางๆในเอกสาร HTML เชน title, href  

และ value เปนตน  
 

 
 

ภาพประกอบ 4 แผนภาพแสดงความสัมพนัธของ Element Node Attribute Node Text Node  
 

               XMLHttpRequest Object เปนเทคโนโลยีใหมทําหนาที่ควบคุมการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวาง
เว็บเบราวเซอร  (Web เบราวเซอร) กับเว็บเซิรฟเวอร (Web Server) โดยการแลกเปลี่ยนกันนั้นจะอยูใน
รูปแบบของเอกสาร XML โดยมี Javascript ทําหนาที่ควบคุมการทํางานของ XMLHttpRequest Object 
เนื่องจากการใชงาน XMLHttpRequest Object ของเบราวเซอร แตละรุนมีการใชงานแตกตางกัน เชน 
Internet Explorer นํา XMLHttpRequest Object ไปใชกับสวนที่เรียกวา “ActiveX Object” แตหากเปน
Firefox, Safari และ Opera จะนํา XMLHttpRequest Object ไปใชงานในสวนที่เรียกวา “Native 
Javascript Object” (ดวงกมล กลีบจินดา และกิตติเชฏฐ ยิ่งกิจไพบูลย. การพัฒนาเว็บดวย JavaScript CSS 
และ DOM, 2550:) 

   เทคโนโลยีตางๆที่กลาวมาถูกนํามาใชรวมกันในการพัฒนาเว็บแอพพลิเคชันรูปแบบใหมซ่ึงก็
คือ AJAX โดยหนาที่และการทํางานของแตละเทคโนโลยีสามารถนํามาแสดง ดังรูปที่ 5 
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ภาพประกอบ 5 องคประกอบของ AJAX 
 

2.4 UML (Unified Modeling Language) 
UML (Unified Modeling Language) เปนภาษาในการจําลองการทํางานของระบบหรือการ

ทํางานของโปรแกรม ที่ใชสัญลักษณตางๆ จัดสรางเปนแผนภาพ โดย UML เปนแบบจําลองที่ถือวาเปน
มาตรฐานสําหรับการพัฒนาระบบดวยวิธีเชิงวัตถุ และเนื่องจากเปนวิธีที่สรางความเขาใจในแตละ
ขั้นตอนการทํางานไดงาย ซ่ึงสามารถครอบคลุมทุกสวนในวงจรชีวิตของการพัฒนาระบบ โดยการศึกษา
ครั้งนี้ไดนําเอา UML มาใชในขั้นตอนการหาความตองการของระบบและการวิเคราะหออกแบบระบบ 
โดยมีแผนภาพที่นํามาใช คือ 

• ยูสเคสไดอะแกรม เปนตัวแบบที่ชวยใหนักวิเคราะหระบบกับผูใชสามารถสื่อสารเขาใจ
ตรงกันวาผูใชระบบจะนําระบบงานที่เสร็จแลวไปใชงานอะไร 

• แอกทิวิตี้ไดอะแกรม เปนแผนภาพที่แสดงใหเห็นลําดับการดําเนินกิจกรรมลักษณะ
คลายกับผังงานจัดวาเปนแผนภาพไดนามิก 

• ซีเควนสไดอะแกรม เปนแผนภาพที่แสดงใหเห็นถึงปฎิสัมพันธระหวาง Object โดย
จําลองลําดับกิจกรรมที่อ็อบเจกตตางๆ ในระบบกระทํา จัดวาเปนแผนภาพแบบไดนามิก 

• คลาสไดอะแกรม ใชอธิบายมุมมองเชิงสถิตยหรือโครงสรางของระบบที่เรากําลังจะ
พัฒนานั้น ในแงของรายละเอียดการแกปญหา (Software Solution) ของระบบเพื่อใช
เปนแนวทางในการพัฒนาระบบงาน 
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• สเตทชารตไดอะแกรม ใชแสดงการเปลี่ยนแปลงสถานภาพของอ็อบเจกตตั้งแตเร่ิมตน
จนสิ้นสุดการเปลี่ยนแปลง (กิตติ ภักดีวัฒนะกุล และกิตติพงษ กลมกลอม. UML-
วิเคราะหและออกแบบระบบเชิงวัตถุ, 2521) 

2.4.1 ขอดีของ UML 
2.4.1.1 UML เปนภาษามาตรฐานในการจําลองแบบดวยรูปภาพ (Standard Visual  

Modeling Language) หรือภาษาสากลที่ใชในการพัฒนาระบบเชิงวัตถุ และสามารถใชในการแลกเปลี่ยน
โมเดลไดอยางสื่อความหมาย รวมถึงการสรางเอกสารการวิเคราะหออกแบบระบบ โดยเฉพาะในการ
สรางระบบขนาดใหญ ซ่ึงตองอาศัยการทํางานเปนทีม การประยุกตใช UML จะทําใหผลของการ
วิเคราะหออกแบบระบบในขั้นตอนตางๆ สามารถถูกแลกเปลี่ยนระหวางผูรวมงานภายในทีมรวมกันได 
โดยแตละฝายจะสามารถทําความเขาใจโมเดล UML ไดอยางรวดเร็วและตรงกัน 

2.4.1.2 สามารถนําเสนอและสนับสนุนหลักการเชิงวัตถุไดอยางครบถวนชัดเจน เนื่องจาก 
สัญลักษณในภาษา UML ทําใหนักพัฒนาระบบสามาถทําความเขาใจกับปญหาและคนพบวิธีแกปญหา
ในการวิเคราะหและออกแบบระบบไดอยางรวดเร็วและงายยิ่งขึ้น 

2.4.1.3 การพัฒนาระบบดวย UML ไมผูกติดกับภาษาโปรแกรมภาษาใดภาษาหนึ่ง โมเดล 
ที่ถูกสรางขึ้นสามารถนําไปเขียนโปรแกรมดวยภาษาโปรแกรมเชิงวัตถุใดๆก็ได 

2.4.1.4 เปนภาษาที่งายตอการทําความเขาใจ ผูที่ทําการศึกษาหรือนําไปใชงาน ไม 
จําเปนตองมีความรูอ่ืนใดนอกจากแนวคิดเชิงวัตถุ ไมวาจะเปนความรูดานการคํานวณ หรือความรูดาน
อ่ืนๆ 

2.4.1.5 UML สามารถถูกแปลงเปนภาษาที่ใชในการสรางระบบจริงไดอยางอัตโนมัติ จึง 
เปนการชวยลดระยะเวลา และคาใชจายในการพัฒนาระบบไดเปนอยางมาก 

2.4.1.6 สนับสนุนการขยายปรับปรุงระบบ (กิตติ ภักดีวัฒนะกุล และกิตติพงษ กลมกลอม.  
UML-วิเคราะหและออกแบบระบบเชิงวัตถุ, 2521) 
 

2.5 เว็บ 
เว็บเพจเปนการนําเสนอขอมูลในระบบ WWW (World Wide Web) พัฒนาขึ้นในชวงปลายป 

1989 โดยทิม เบอรเนอร ลี นักวิศวกรรมซอฟตแวร จากหองปฎิบัติการทางจุลภาคฟสิกสแหงยุโรป 
(European Particle Physics Labs) หรือท่ีรูจักในนาม CERN (Conseil European pour la Reacherche 
Nucleaire) ประเทศสวิตเซอรแลนด และไดมีการพัฒนาภาษาที่ใชสนับสนุนการเผยแพรเอกสารวิจัย 
หรือเอกสารเครื่องแมขาย ไปยังสถานที่ตางๆในระบบ WWW เรียกวา ภาษา HTML (Hyper Text 
Markup Language) (วันวิสาข วิชา. Web Programming ดวย AJAX และ ASP.NET, 2551) 
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2.5.1 จุดเดนท่ีสําคัญของเทคโนโลยีเว็บ 
     2.5.1.1  The Web is a Graphical Hypertext Information System การนําเสนอขอมูล 

ผานเว็บ เปนการนําเสนอดวยขอมูลที่สามารถเรียกหรือโยงไปยังจุดอื่นๆในระบบกราฟก ซ่ึงทําใหขอมูล 
นั้นๆ มีจุดดึงดูดใหนาเรียกดู 

2.5.1.2  The Web is interactive การทํางานบนเว็บเปนการทํางานแบบโตตอบกับผูใช 
โดยธรรมชาติอยูแลว ดังนั้นเว็บจึงเปนระบบโตตอบในตัวมันเอง เริ่มตั้งแตผูใชเปดโปรแกรมดูผลเว็บ
บราวเซอรพิมพช่ือเรียกเว็บ (URL : Uniform Resource Locator) เมื่อเอกสารเว็บแสดงผลผาน บราวเซอร 
ผูใชก็สามารถคลิกเลือกรายการ หรือขอมูลที่สนใจอันเปนการทํางานแบบโตตอบไปในตัวนั่นเอง 

2.5.1.3 The Web is Cross-Platform ขอมูลบนเว็บไมยึดติดกับระบบปฎิบัติการ 
เนื่องจากเปนขอมูลนั้นๆถูกจัดเก็บเปนแฟมขอความ ดังนั้นไมวาจะถูกเก็บไวในคอมพิวเตอรที่ใช OS 
เปน Unix หรือ Windows NT ก็สามารถเรียกดูจากคอมพิวเตอรที่ใช OS ตางจากคอมพิวเตอรที่เปนเครื่อง
แมขายได 

2.5.1.4  The Web is Distributed ขอมูลในเครือขายอินเตอรเน็ตมีปริมาณมากจากทั่ว 
โลก และผูใชจากทุกแหงหนที่สามารถตอเขาระบบอินเตอรเน็ตได ก็สามารถเรียกดูขอมูลไดตลอดเวลา 
ดังนั้นขอมูลในระบบอินเตอรเน็ตจึงสามารถเผยแพรไดรวดเร็ว และกวางไกล (วันวิสาข วิชา. Web 
Programming ดวย AJAX และ ASP.NET, 2551) 
 

2.6 โปรแกรมและเครื่องมือในการพฒันาระบบ 
2.6.1 Microsoft SQL Server 2005 

 เปนระบบจัดการฐานขอมูลเชิงสัมพันธ สามารถติดตั้งและทํางานไดกับระบบปฏิบัติการวินโวส 
โดย Microsoft SQL Server ไดถูกออกแบบมาใหทํางานกับฐานขอมูลที่มีลักษณะที่เปนไคลเอนท/
เซอรฟเวอร จึงสามารถรองรับการทํางานจากเครื่องไคลเอนทไดเปนจํานวนมากที่ตอผานทางระบบ
เครือขายเขามา นอกจากนี้ ยังสามารถใชกับฐานขอมูลที่เปนแบบ Stand Alone ได 

นอกจาก Microsoft SQL Server จะมีความสามารถในการจัดการกับฐานขอมูลแลว ยังมีภาษาที่
เรียกวา Transact-SQL ที่ใชในการเรียกดู แกไข เพิ่มหรือลบขอมูลจากฐานขอมูลไดอีกดวย 
(พงษพันธ ศิวิลัย. Server 2005 ฉบับสมบูรณ, 2549) 

2.6.2 Visual Studio.NET  
Visual studio.NET เปนเครื่องมือพัฒนาประเภท Integrated Development Environment (IDE) 

นั่นคือ เปนศูนยรวมเครื่องมือทั้งหมดไวดวยกัน และทํางานในสภาวะแวดลอมเดียวกันซ่ึงแตกตางจาก
เวอรช่ันกอนๆ เชน Visual Studio 6.0 ที่แยกเครื่องมือแตละประเภทออกจากกัน การรวมไวในสภาวะ
แวดลอมเดียวกันตามลักษณะ IDE นี้ ชวยใหสามารถพัฒนาซอฟตแวรภาษาใดก็ได เชนVB.NET หรือ 
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C# เปนตน นอกจากนี้ส่ิงที่เปลี่ยนไปอีกอยางหนึ่งคือ ไมมีเครื่องมืออยาง Visual InterDev และเครื่องมือ
พัฒนาซอฟตแวรดวย J++ 

2.6.3 C# .NET 
C# เปนภาษาใหมที่ถูกพัฒนาเพื่อใหเปนแกนหลักใน .NET ซ่ึงเดิมใชช่ือวา Cool  โดย C# ได

รวบรวมจุดเดนและความสามารถของภาษาดั้งเดิมหลายๆ ภาษาเขาดวยกัน ไดแก OOP ที่สมบูรณแบบ
ของ Java  ความเรียบงายของ VB ประสิทธิภาพในการเขาถึง สวนประกอบระดับลึกของ C และ C++ 
 ขอดีของ C# .NET 

• สามารถทํางานไดในระดับลึก กลาวคือ สามารถทํางานกับ Pointer เปน Unsafe 
Code  ซ่ึง .NET มีวิธีที่ชาญฉลาดในการรองรับ Pointer นั่นก็คือ ถาเราตองการใช 
Pointer กับหนวยความจําสวนไหน เราตองบอก Garbage Collector ไมใหทําการ
เคลื่อนยายตําแหนงของหนวยความจํานั้น ซ่ึงการทําเชนนี้เราเรียกวา Pinning 
(ตอกหมุด) ซ่ึง keyword ที่ C# ใชในการทํา Pinning นั่นก็คือ fixed นั่นเอง แตคง
ตองบอกกันกอนวา เราไมควรจะ pin หนวยความจําสวนใดก็ตามเปนระยะ
เวลานาน เพราะมันจะทําให Garbage Collector ทํางานไมเต็มประสิทธิภาพ  แต
ความสามารถที่เราจะใชเรา Pointer ได มันเปนดาบสองคม,  Pointer นั้นมีความ
ยืดหยุนมากเกินไป  จนสามารถไปชี้ที่ ใดๆ  ก็ได  ซ่ึงอาจจะรวนระบบได  
Microsoft จึงมีการปองกันไมใหเราใช Pointer ยกเวนเราตองการใชงานมันจริงๆ 
เราตองปลดล็อก การปลดล็อกตัวแรก ที่เราใช keyword unsafe นั้น เราสามารถ 
กําหนดบล็อกของ unsafe ครอม code ที่มี pointer หรือใชในระดับ Method หรือ 
class ก็ได 

• สามารถแตกงานเปนงานยอย ๆ  (Multi-thread) ได นั่นคือสามารถสั่งใหการทํา
ใหทุกโมดูลของโปรแกรม ทํางานพรอมกันได 

• รองรับ XML Documentation คลายๆ Javadoc คือเอาคอมเมนตในโคดมาแปลง
เปนเอกสาร Technical Manual ได 

• การเขียนโปรแกรม สามารถเขียนไดงาย 

• ลักษณะของโปรแกรมเปน OOP สามารถนํากลับมาใชใหมได ไมตอง 

• เขียนขึ้นมาใหมทั้งหมด (ศุภชัย สมพานิช. คูมือ ASP.NET 2.0 ฉบับสมบูรณ, 
2549) 
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2.7 ผลงานและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  ณฤมล พันธุสุวรรณ. (2551) การวิจัยเร่ือง การพัฒนาระบบสารสนเทศการแจงปญหา

คอมพิวเตอรและติดตามงานสงซอม กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยหอการคาไทย: มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
และวิเคราะหถึงความเหมาะสมในการนําระบบสารสนเทศเขามาใชในกระบวนการทํางานแทนที่
กระบวนการทํางานในปจจุบัน ดําเนินการศึกษาโดยรวบรวมขอมูลจากเอกสาร การสัมภาษณ และการ
สังเกตการทํางานในปจจุบัน จากนั้นนํามาสรุปปญหาและความตองการ โดยนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะห 
ออกแบบ และพัฒนาระบบสารสนเทศ โดยศึกษาถึงปจจัยดานตางๆ ดังนี้ 1. ความเหมาะสมดานการ
ลงทุน 2. ประสิทธิภาพในการทํางานของระบบสารสนเทศ 3. ความพึงพอใจของผูใชที่มีตอระบบ
สารสนเทศ (ณฤมล พันธุสุวรรณ, 2551) 
   วรรณา วสุทวีสิน. (2544) การวิจัยเรื่อง การออกแบบและพัฒนาระบบการวางแผนความ
ตองการวัสดุบนเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ มหาวิทยาลัยศรีปทุม: มีวัตถุประสงคเพื่อทําการออกแบบ
พัฒนาโปรแกรมวางแผน ความตองการวัสดุ โดยนําเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ เขามามีสวนรวมในการรับ
รายการจากลูกคา และใชเทคโนโลยีไรสายเปนสื่อกลาง ในการติดตอส่ือสารระหวางเครื่องคอมพิวเตอร
มือถือ และเครื่องพีซีที่สํานักงาน ผานเครือขายอินเทอรเน็ต ซ่ึงโปรแกรมการวางแผนความตองการวัสดุ 
ที่ไดพัฒนาขืนจะแบงออกเปน 2 สวนหลัก คือ 1. งานยอยที่ทํางานบนเครื่องพีซี 2. ระบบงานยอยที่
ทํางานบนเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ  โปรแกรมจะประกอบไดดวย 6 ระบบงานยอย ไดแก 1. ระบบ
สินคาคงคลัง 2. ระบบโครงสรางผลิกภัณฑ 3. ระบบการประมวลผลความตองการวัสดุ 4. ระบบการ
ส่ังซื้อ 5. ระบบการสั่งผลิต 6. ระบบรับรายการสั่ง สําหรับผลลัพธที่ไดจากการทํางานในแตละระบบ 
สามารถที่จะสั่งพิมพเปนรายงาน เพื่อทําการตรวจสอบตอไปได (วรรณา วสุทวีสิน, 2544) 
   รัตนศิริ เจริญสุข.  (2551) การวิจัยเร่ือง การศึกษาการนําระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมา
ทํางานรวมกับระบบรับเรื่องและติดตามงาน (Help Desk) กรณีศึกษา องคการรัฐวิสาหกิจขนาดใหญ :  
มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการนําระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสมาทํางานรวมกับระบบ รับเรื่องและ
ติดตามงาน(Help Desk) ในองคการรัฐวิสาหกิจขนาดใหญ ประกอบดวยพนักงานสํานักงานใหญและ
สํานักงานสาขาและวิเคราะห ขอมูลจากการสัมภาษณและสอบถามถึงการใชงานและปญหาของทั้ง  
2 ระบบเพื่อหาวิธีการและแนวทางแกไขปญหาเพื่อใหระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส สามารถทํางาน
รวมกับระบบรับเรื่องและติดตามงาน (Help Desk) ไดอยางมีประสิทธิภาพ ขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ
และสอบถามมาวิเคราะหวา 2 ระบบนี้ สามารถทํางานรวมกันไดหรือไม ซ่ึงไดขอสรุปวาสามารถทํางาน
รวมกันไดแตไมดีเทาที่ควรเนื่องจากระบบ สารบรรณอิเล็กทรอนิกสที่ใชอยูเปนโปรแกรมสําเร็จรูป ซ่ึง
ตามหลักความเปนจริงแลวไมสามารถพัฒนา แกไขหรือปรับปรุง แตสามารถนํามาทํางานผานระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกสได เพื่อใชในการจัดเก็บเอกสารขอมูลในเปนระบบเดียวกัน และสามารถตรวจสอบ
ขอมูลระบบยอนหลังได สามารถติดตามงานได ซ่ึงดีกวาระบบเดิมขอดีคือสามารถปองกันการสูญหาย
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ของเอกสารระหวางการจัด สง ชวยในการจัดเก็บเอกสารคํารองตางๆใหเปนระเบียบประหยัดเวลาและ
คาใชจาย ในการจัดสงเครื่องเขารับบริการ ซ่ึงตองคํานึงถึงความพรอมของระบบวาสามารถทํางาน
รวมกันไดหรือไม และหาแนวทางเพื่อที่ชวยใหการทํางานของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสและระบบ
รับ เร่ืองและติดตามงานสามารถทํางานรวมกันได (รัตนศิริ เจริญสุข, 2551) 
 วิเศษ ทรายทอง (2551) การวิจัยเรื่อง ระบบสนับสนุน HELP DESK โดยใชโลตัส โนตส :  
การวิจัยเร่ือง "ระบบสนับสนุน HELP DESK โดยใชโลตัส โนตส" กรณีศึกษา บริษัทเอกชัยดิสทริบิวช่ัน 
เปนระบบเก็บรวบรวมขอมูลและจัดเก็บเอกสารที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน ใหอยูในรูปเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส (Electronic Document) ที่งายตอการเรียกใชและคนหา (Query) ซ่ึงจะชวยลดระยะเวลา
และขั้นตอนในการปฏิบัติงาน การออกแบบการทํางานของระบบ อาศัยแนวความคิดเกี่ยวกับการจัดการ
ฐานขอมูลโดยใชสถาปตยกรรมแบบไคลแอนต /เซิรฟเวอร (Client/Server Architecture) การจัดการการ
ไหลของเอกสารแบบอัตโนมัติ (Workflow Automation) และการจัดการความรูภายในองคกร 
(Knowledge Management) โดยใชโปรแกรมโลตัส โนตส (Lotus Notes) ซ่ึงเปนระบบงานมาตรฐานใน
องคกรและเปนฐานขอมูลที่มีความสามารถในการจัดการ เอกสาร (Document Database) มาใชในการ
ออกแบบพัฒนาระบบ ระบบนี้จะชวยในการคนคนขอมูลและการแกไขปญหาทําไดอยางรวดเร็ว การ
ติดตามความคืบหนาในการขออนุมัติทําไดงายและสะดวกกวาระบบเดิมที่สง ผานดวยกระดาษ เนื่องจาก
ระบบมีการจัดเก็บรายละเอียดการสงผานเอกสาร (Document Log) ในแตละขั้นตอน ซ่ึงชวยลดคาใชจาย
และตนทุนดานกระดาษที่เกิดจากการจัดทําเอกสาร นอกจากนี้ระบบยังทําหนาที่เปนฐานความรู 
(Knowledge base) สําหรับการศึกษาคนควาดวยตนเอง กอใหเกิดการพัฒนาความรูอยางตอเนื่องและชวย
ใหมีการแบงปนความรูภาย ในองคกร เปนการสงเสิรมการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใช
ภายในองคกรไดอีกทาง หนึ่งดวย (วิเศษ ทรายทอง, 2551) 
 

 

 

 

 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจยัไดดําเนินการตามขัน้ตอนดังนี ้

3.1 ขั้นตอนการดําเนินงาน 
3.1.1 กําหนดขอบเขตของงานวิจัย 

ทําการศึกษาความตองการของผูใชงาน รวมถึงปญหาและอุปสรรคตางๆ ที่เกิดขึ้นจาก 
การทํางานระบบเดิม แลวทําการสรุปปญหาและเลือกวิธีการแกปญหา เพื่อที่จะกําหนดถึงขอบเขตของ
งานวิจัย 

3.1.2 การรวบรวมขอมูล 
ทําการเก็บรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับการทํางานของระบบเดิมทั้งหมด เมื่อไดขอมูล 

จากการศึกษาระบบงานตางๆ แลว จากนั้นตองทําการรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวของกับวัตถุประสงคที่ตั้งไว 
เพื่อพิจารณาวาขอมูลมีความเหมาะสมเพียงใดในการนํามาวิเคราะหสําหรับระบบใหม 

    ขั้นตอนการทํางานของหนวยงาน IT Help Desk ของฝายสนับสนุนปฏิบัติการ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด มหาชน มาเปนองคกรที่ใชเปนกรณีศึกษาโดยทําการ
วิเคราะหจากขั้นตอนการทํางานของหนวยงาน IT Help Desk และวิเคราะหถึงปญหาและขอจํากัดที่พบ
จากระบบงานเดิม 

ศึกษาการทํางานของระบบปจจุบัน 
พนักงาน IT Help Desk มีหนาที่หลักคือ ใหความชวยเหลือแกผูใชงานทุกคน โดย 

ปญหาที่รับแจงจะเปนปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเทานั้น ไมวาจะเปนปญหา
ทางดานฮารดแวร ซอฟตแวร และปญหาระบบงานที่ไมสามารถใชงานไดตามปกติ ขั้นตอนการทํางาน
ของพนักงาน IT Help Desk ในปจจุบันมีดังตอไปนี้ 

• ผูใชงานที่มีปญหาโทรศัพทเขามาเพื่อแจงปญหาแกทีม IT Help Desk พนักงาน 
IT Help Desk ทําการสอบถามรายละเอียดตางๆ ของปญหาที่เกิดขึ้น ลักษณะ
ของปญหาที่เกิดขึ้นเปนปญหาประเภทใด เกิดปญหาขึ้นในขั้นตอนการทํางาน
ใด 

• พนักงาน IT Help Desk ทําการบันทึกขอมูล และรายละเอียดตางๆ ของปญหา
ที่เกิดขึ้น พรอมทั้งรายละเอียดของผูใชงาน และเบอรโทรศัพทติดตอกลับ 
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• พนักงาน IT Help Desk ทําการวิเคราะหปญหา กรณีปญหาที่เกิดขึ้นพนักงาน 
IT Help Desk สามารถใหคําแนะนําแกผูใชงาน หรือสามารถแกไขปญหาที่
เกิดขึ้นได ก็จะทําการบันทึกสาเหตุและวิธีการแกไขปญหานั้น และทําการปด
งานนั้น 

• กรณีปญหาที่เกิดขึ้นเปนปญหาที่ตองแกไขที่เครื่องคอมพิวเตอรของผูใชงาน 
หรือตองใหหนวยงานอื่นๆ ทําการแกไขปญหา พนักงาน IT Help Desk จะทํา
การพิมพใบงานการแกไขปญหาเพื่อสงงานตอไปยังหนวยงานนั้น เพื่อทําการ
แกไขปญหา และแจงผูใชงานทราบ แบบฟอรมการแกไขปญหา 

3.1.3 ศึกษาความรูและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
ทําการศึกษาถึงความรูที่จําเปนในการพัฒนาระบบใหมของงานวิจัย ดังนี้ 

• Visual Studio.NET 

• C# .NET 

• ระบบฐานขอมูล Microsoft SQL Server 2005 
3.1.4 วิเคราะหและออกแบบระบบงาน 

จากขอมูลที่ไดเก็บรวบรวมมาและการศึกษาถึงความรูที่เกี่ยงของและจําเปนตอการวิจัย 
แลว จึงทําการวิเคราะหระบบใหมขึ้นมาใหรองรับตอความตองการที่ไดรับมา และทําการออกแบบ
ขั้นตอนการทํางานของการวิจัย และระบบใหม 

3.1.5 พัฒนาระบบ 
ทําการพัฒนาระบบงานตามขอบเขต และการออกแบบที่ไดกําหนดเอาไวของงานวิจัย 

3.1.6 ทดสอบและประเมินผล 

                     ทําการทดสอบระบบในทุก ๆ สวนของการทํางาน เพื่อหาขอผิดพลาดที่เกิดขึ้น และ 
เพื่อใหเปนไปตามขอบเขตที่กําหนดและออกแบบเอาไว หากพบขอผิดพลาดจึงทําการแกไขใหเกิดความ
ถูกตองและเหมาะสมเพื่อความสมบูรณของระบบงาน 

3.1.7 สรุปผลการดําเนินงานวิจัย 

ทําการสรุปผลจากที่ไดศึกษาและวิเคราะหขอมูล ระบุถึงขอบเขตและความสามารถใน 
การทํางานของระบบที่พัฒนาขึ้นมาของงานวิจัย 

3.1.8 จัดทําเอกสารประกอบการวิจัย 
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3.2 การออกแบบขั้นตอนการทํางาน 
 

ตาราง 1 ตารางออกแบบขั้นตอนการทํางาน 
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3.3 โครงสรางการทํางานของระบบ 

ผูแจงปญัหา

เจาหนาที่
IT Help Desk

ทมีทีไ่ด
รบัมอบหมาย

ส ง Incident กลับไปยัง IT Help Desk
1. บันทกึสาเหตกุารสงกลับ
2. บันทกึทมีทีร่บัผิดชอบในการแกไขปญัหา

วิเคราะห
Incident เปน็ปญัหา
ของทมีหรอืไม

แกไขปญัหาเทคโนโลยีสารสนเทศ
1. แกไขปญัหา
2. บันทกึสาเหตุและวิธกีารแกไขปญัหา
3. แจงผลกลับ IT Help Desk

แจงปญัหาเทคโนโลยีสารสนเทศ
1. แจงผานชองทางโทรศัพท (02-544-2244)
2. แจงผานชองทาง Intranet

ยืนยันผลการแกไขปญัหา
1. ตรวจสอบผลการแกไขปญัหา
2. แจงผลกลับทาง IT Help Desk 

รบัแจงปญัหาจากผูแจงปญัหา
1. บันทกึขอมูลของผูแจงปญัหา
2. เลอืก Group / Application ของปญัหาใหถูกตอง
3.บันทกึรายละเอยีดของปญัหาใหครบถวนตาม Cause Code ทีไ่ดเลอืก
4. เลอืก Severity Code ใหสอดคลองกับระดับความสําคัญ

ปดิ Incident
1. เมือ่ไดรบัการยืนยันจาก User

Request or 
Incident

New Incident

Create Incident
1. ทําการ Create Call ทีไ่ดรบัมา
2. ตรวจสอบความถูกตองของขอมูล

IT Help Desk 
แกไขปญัหา
ไดหรอืไม

มอบหมาย Incident ไปยังทีมที่เก่ียวของ
1. วิเคราะหปญัหาและมอบหมาย
Incident ไปยังทมีทีเ่กีย่วของ

Create Request / Close Call END

Related Request / Close Call
1. กรณตีดิตามงาน ใหตดิตามงานใหกับ User
2. กรณเีปน็ปญัหา Non IT ให Relate Call กับ Non IT Incident 
No. ทีกํ่าหนดไว
3. กรณีMass ให Relate Call กับ Incident No. ทีเ่ปน็ปญัหา Mass 
ตามประกาศใหทราบในขณะนัน้

IT Help Desk แกไขปญัหา
1. แกไขปญัหา/ประสานงานหนวยงานทีเ่กีย่วของ
2. บันทกึสาเหตุและวิธกีารแกไขปญัหา

แจงผลการแกไขปญัหา
1. กรณี IT Help Desk 
แกไขปญัหาใหโทรยีนยันผลการแกไขปญัหากับ User
2. กรณมีอบหมาย Incident 
ไปยังทมีอืน่ใหแจงผลการแกไขปญัหาให User ทราบ
สาเหตุ / วิธกีารแกไขทาง E-Mail

Request

Incident

No

Yes

Yes

No

YesNo

 

 
ภาพประกอบ 6 ผังงาน (Flowchart) ของระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 



บทที่ 4 
การวิเคราะหและออกแบบระบบ 

 
   การวิเคราะหและออกแบบระบบชวยเหลือและแกไขปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

โดยใช Unified Modeling Language (UML) และการออกแบบฐานขอมูลของระบบโดยมีรายละเอียด
ดังนี้ 

4.1 หลักการวิเคราะหและออกแบบระบบ 
   ในขั้นตอนการศึกษาวิเคราะหและออกแบบระบบ จะใชวิธีการเชิงวัตถุที่เรียกวา  Unified 

Approach โดยใช Unified Modeling Language (UML) ซ่ึงเปนภาษาสัญลักษณที่ใชเปนเครื่องมือในการ
อธิบายและแสดงรายละเอียด และสรางแบบจําลอง เนื่องจาก UML มีความสามารถในการรองรับการ
ออกแบบระบบงานที่ ซับซอน และสามารถใชในการวิเคราะหหาฟงกชันการทํางานหลักและ
รายละเอียดการทํางานที่จําเปนสําหรับระบบ 

   การวิเคราะหและออกแบบระบบประกอบดวย 2 ขั้นตอนหลัก คือ  
   1. ขั้นตอนการวิเคราะหระบบตามแนวคดิเชิงวัตถุ (Object-Oriented Analysis) ซ่ึงจะสรางยูส

เคสไดอะแกรม ซีเควนซไดอะแกรม และคลาสไดอะแกรม เพื่อสรางแบบจําลองระบบ  
   2.  ขั้นตอนการออกแบบระบบตามแนวความคิดเชิงวัตถุ (Object-Oriented Design) เพื่อสราง

คลาสไดอะแกรมที่สมบูรณ โดยทั้ง 2 ขั้นตอน จําเปนที่จะตองทําควบคูกันไป โดยมีขั้นตอนการ
ดําเนินงาน ดังนี้ 

• ศึกษาระบบที่มีอยูในปจจุบัน รวบรวมขอมูลเนื้อหาและความตองการที่เกี่ยวของ เพื่อ    
      นํามาใชในการพัฒนาระบบใหม  

• ศึกษาความเปนไปไดในการพัฒนาระบบชวยเหลือและแกไขปญหาทางดาน   
       เทคโนโลยีสารสนเทศ 

• กําหนดขอบเขตและแอคเตอร ที่สัมพันธกับการพัฒนาระบบ 

• สรางยูสเคสไดอะแกรม เพือ่แสดงถึงฟงกชันการทํางานของระบบ 

• สรางซีเควนซไดอะแกรม หรือคอลแลบอเรชันไดอะแกรม เพื่ออธิบายถึงกิจกรรมการ 
       ติดตอกันของออบเจ็กตภายในระบบ 

• สรางคลาสไดอะแกรม เพื่อแสดงความสมัพันธของคลาสภายในระบบ 
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4.2 การออกแบบระบบใหม 
 ระบบชวยเหลือและแกไขปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดนํายูเอ็มแอลมาชวยในการ

วิเคราะหและออกแบบระบบ ประกอบดวยไดอะแกรมตางๆ ดังตอไปนี้ 
 

ผูแจงปญัหา

เจาหนาที่
IT Help Desk

ทมีทีไ่ด
รบัมอบหมาย

ส ง Incident กลับไปยัง IT Help Desk
1. บันทกึสาเหตกุารสงกลับ
2. บันทกึทมีทีร่บัผิดชอบในการแกไขปญัหา

วิเคราะห
Incident เปน็ปญัหา
ของทมีหรอืไม

แกไขปญัหาเทคโนโลยีสารสนเทศ
1. แกไขปญัหา
2. บันทกึสาเหตุและวิธกีารแกไขปญัหา
3. แจงผลกลับ IT Help Desk

แจงปญัหาเทคโนโลยีสารสนเทศ
1. แจงผานชองทางโทรศัพท (02-544-2244)
2. แจงผานชองทาง Intranet

ยืนยันผลการแกไขปญัหา
1. ตรวจสอบผลการแกไขปญัหา
2. แจงผลกลับทาง IT Help Desk 

รบัแจงปญัหาจากผูแจงปญัหา
1. บันทกึขอมูลของผูแจงปญัหา
2. เลอืก Group / Application ของปญัหาใหถูกตอง
3.บันทกึรายละเอยีดของปญัหาใหครบถวนตาม Cause Code ทีไ่ดเลอืก
4. เลอืก Severity Code ใหสอดคลองกับระดับความสําคัญ

ปดิ Incident
1. เมือ่ไดรบัการยืนยันจาก User

Request or 
Incident

New Incident

Create Incident
1. ทําการ Create Call ทีไ่ดรบัมา
2. ตรวจสอบความถูกตองของขอมูล

IT Help Desk 
แกไขปญัหา
ไดหรอืไม

มอบหมาย Incident ไปยังทีมที่เก่ียวของ
1. วิเคราะหปญัหาและมอบหมาย
Incident ไปยังทมีทีเ่กีย่วของ

Create Request / Close Call END

Related Request / Close Call
1. กรณตีดิตามงาน ใหตดิตามงานใหกับ User
2. กรณเีปน็ปญัหา Non IT ให Relate Call กับ Non IT Incident 
No. ทีกํ่าหนดไว
3. กรณีMass ให Relate Call กับ Incident No. ทีเ่ปน็ปญัหา Mass 
ตามประกาศใหทราบในขณะนัน้

IT Help Desk แกไขปญัหา
1. แกไขปญัหา/ประสานงานหนวยงานทีเ่กีย่วของ
2. บันทกึสาเหตุและวิธกีารแกไขปญัหา

แจงผลการแกไขปญัหา
1. กรณี IT Help Desk 
แกไขปญัหาใหโทรยีนยันผลการแกไขปญัหากับ User
2. กรณมีอบหมาย Incident 
ไปยังทมีอืน่ใหแจงผลการแกไขปญัหาให User ทราบ
สาเหตุ / วิธกีารแกไขทาง E-Mail

Request

Incident

No

Yes

Yes

No

YesNo

 
           ภาพประกอบ 7 ผังงาน (Flowchart) ของระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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4.2.1 ยูสเคสไดอะแกรม 
จากการศึกษาความตองการของระบบ สามารถสรางยูสเคสไดอะแกรมซึ่งแสดงฟงกชันหลัก

และอธิบายการทํางานของระบบ  
ยูสเคสไดอะแกรมจะแสดงรายละเอียดของแอกเตอรและยูสเคส ที่แสดงการทํางานของระบบ

โดยรวมทั้งหมด  ซ่ึงยูสเคสไดอะแกรมทีอ่อกแบบมียูสเคสและแอกเตอร ตางๆ ดังรูปที่ 4.2 
 

 
 

ภาพประกอบ 8 ยูสเคสไดอะแกรมของระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

           แอ็กเตอร 
          IT Help Desk                คือ พนักงาน ที่ทําการรับแจงปญหา และแกไขปญหาเบือ้งตน 
          IT Help Desk Manager คือ หัวหนาทมี มีหนาที่ในการออกรายงานการรับแจงปญหา 
         Admin                            คือ พนักงานที่ทําหนาที่กําหนดสิทธิ์ของผูใชงานทั้งหมด  
         Team Manager               คือ หัวหนาทีม Team User มีหนาตรวจสอบการแกปญหาของ Team User 
         Team User                      คือ พนักงานที่ทําการแกไขปญห 
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             ยูสเคส 
           เปนสวนของฟงกชันการทํางานหลกัของระบบ ประกอบดวย Manage User Profile, View 
Ticket, Create Ticket, Update Ticket, Search Ticket, Close Ticket ซ่ึงอธิบายรายละเอียดดวยคําอธบิาย
ยูสเคส ดังตาราง 2 ถึง ตาราง 7 
 
ตาราง 2 คําอธิบายยูสเคสไดอะแกรมของ Manage User Profile 
 

ยูสเคส Manage User Profile 
วัตถุประสงค เพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk ใชจัดการขอมูลพนักงานธนาคาร ใน

การเพิ่ม ลบ หรือแกไขขอมลูพนักงานในระบบ  
เงื่อนไขเมื่อเร่ิมตน เมื่อมีพนักงานใหม โยกยาย หรือลาออก 
เมื่อทํางานสําเร็จ พนักงาน IT Help desk สามารถจัดการขอมูลพนักงานธนาคารได 
เมื่อทํางานไมสําเร็จ พนักงาน IT Help desk ไมสามารถจัดการขอมูลพนักงานธนาคารได 

โดยระบบจะแจงเหตุผลที่ไมสามารถจัดการขอมูลพนักงาน 
แอคเตอรที่เกี่ยวของ IT Help desk และ Manager 
ส่ิงที่กระตุนการทํางาน พนักงานทีม IT Help desk เลือกประเภทการจัดการ เชน  เพิ่มขอมูล

พนักงาน แกไข ลบ หรือแสดงขอมูลพนักงาน 
อินพุต ขอมูลพนักงานธนาคาร 
เอาตพุต ขอมูลพนักงานธนาคารสําหรับใชในการจดัการขอมูลในระบบ 
รายละเอียด 1. พนักงานทมี IT Help desk กรอกรหัสบัตรพนักงานและรายละเอียด

ตางๆ ของพนักงานธนาคาร 
2. พนักงาน IT Help desk จัดการขอมูลพนักงานธนาคาร 
3. ระบบตรวจสอบขอมูลที่ใชในการจดัการ 
3. ระบบบันทกึขอมูลพนักงานธนาคาร และแสดงผลลัพธหลังจากการ
บันทึกขอมูล 
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ตาราง 3 คําอธิบายยูสเคสไดอะแกรมของ Create Ticket 
 

ยูสเคส Create Ticket 
วัตถุประสงค เพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk และ End User ทําการบันทึก

รายละเอียดการแจงปญหาซึง่ไดรับจากผูใชงานเขาสูระบบได 
เงื่อนไขเมื่อเร่ิมตน ขอมูลพนักงานที่แจงปญหา และรายละเอยีดของปญหาที่เกิดขึ้น 
เมื่อทํางานสําเร็จ สามารถสรางรายการรับแจงปญหาเพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk 

สามารถนํามาวิเคราะหปญหาไดอยางถูกตอง และสถานะของรายการ
รับแจงปญหาเทากับ Open-Idle 

เมื่อทํางานไมสําเร็จ ไมสามารถสรางรายการรับแจงปญหาได โดยระบบจะแจงเหตุผลที่ไม
สามารถทําการสรางรายการรับแจงปญหา 

แอคเตอรที่เกี่ยวของ IT Help desk และ End User 
ส่ิงที่กระตุนการทํางาน พนักงานทีม IT Help desk เลือกเมนู Create Ticket เพื่อบนัทึก

รายละเอียดพนักงานทีแ่จงปญหา และรายละเอียดตางๆ 
อินพุต รหัสบัตรพนักงานที่แจงปญหา เบอรโทรศัพท รหัสหนวยงานที่สังกัด 

และรายละเอยีดของปญหาทีเ่กิดขึ้น 
เอาตพุต รายการรับแจงปญหา 
รายละเอียด 1. พนักงาน IT Help desk หรือ End User กรอกรหัสบัตรพนักงานที่

แจงปญหา รหสัหนวยงานทีสั่งกัด และรายละเอียดของปญหาที่เกิดขึน้ 
2. ระบบทําการตรวจสอบขอมูลที่จะทําบนัทึก 
3. ระบบทําการบันทึกขอมูล และแสดงหนาจอรายละเอยีดการรับแจง
ปญหาหลังจากบันทึกขอมูล 
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ตาราง 4 คําอธิบายยูสเคสไดอะแกรมของ Search Ticket 
 

ยูสเคส Search Ticket 
วัตถุประสงค เพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk, End User และ Manager สามารถทํา

การคนหารายละเอียดของรายการรับแจงปญหาได 
เงื่อนไขเมื่อเร่ิมตน เมื่อรายการรับแจงปญหาถูกปดไปแลว สถานะรายการรับแจงปญหา

เทากับ Closed หรือตองการคนหารายการรับแจงปญหาโดยการระบุ
เงื่อนไข 

ยูสเคส Create Ticket 
เมื่อทํางานสําเร็จ สามารถแสดงรายการรับแจงปญหาได 
เมื่อทํางานไมสําเร็จ ไมสามารถแสดงรายการรับแจงปญหาที่ตองการคนหาได โดยระบบ

จะแจงเหตุผลที่ไมสามารถทําการคนหาได 
แอคเตอรที่เกี่ยวของ IT Help desk, End User และ Manager 
ส่ิงที่กระตุนการทํางาน พนักงานทีม IT Help desk เลือกเมนู Search Problem เพือ่คนหา

รายการรับแจงปญหา 
อินพุต เลขที่รายการรับแจงปญหา รหัสพนักงาน ช่ือ นามสกุล สถานะของ

รายการรับแจงปญหา ช่ือระบบงาน และชวงเวลาในการคนหา  
เอาตพุต ขอมูลรายการรับแจงปญหา 
รายละเอียด 1. พนักงาน IT Help desk ทําการระบุเงื่อนไขตางๆ ในการคนหา

รายการรับแจงปญหา 
2. ระบบทําการคนหารายการรับแจงปญหา ตามเงื่อนไขที่พนักงานได
ทําการระบุไว 
3. ระบบแสดงรายการรับแจงปญหา 
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ตาราง 5 คําอธิบายยูสเคสไดอะแกรมของ Update Ticket 
 

ยูสเคส Update Ticket 
วัตถุประสงค เพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk สามารถทําการแกไขรายละเอียดของ

รายการรับแจงปญหาได 
เงื่อนไขเมื่อเร่ิมตน รายละเอียดของรายการแจงปญหาผิด หรือพนักงาน IT Help desk มี

ความตองการแกไขและปรบัปรุงขอมูลรายการรับแจงปญหา 
เมื่อทํางานสําเร็จ สามารถแกไขขอมูลรายการรับแจงปญหาได 
เมื่อทํางานไมสําเร็จ ไมสามารถแกไขขอมูลรายการรับแจงปญหา โดยระบบจะแจงเหตุผลที่

ไมสามารถทําการแกไขได 
แอคเตอรที่เกี่ยวของ IT Help desk 
ส่ิงที่กระตุนการทํางาน พนักงาน เลือกเมนู Save เพื่อบันทึกขอมูลรายการรับแจงปญหา 
อินพุต ขอมูลพนักงานที่แจงปญหา และรายละเอยีดขอมูลการรับแจงปญหา 
ยูสเคส Update Ticket 
เอาตพุต ขอมูลรายการรับแจงปญหาหลังจากทําการแกไขแลว 
รายละเอียด 1. พนักงาน IT Help desk เลือกเลขที่รายการรับแจงปญหา 

2. พนักงาน IT Help desk ทําการแกไขขอมลูรายการรับแจงปญหา 
3. ระบบทําการตรวจสอบความถูกตองขอมูลที่ทําการแกไข และบันทึก
ขอมูล 
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ตาราง 6 คําอธิบายยูสเคสไดอะแกรมของ Close Ticket 
 

ยูสเคส Close Ticket 
วัตถุประสงค เพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk สามารถปดรายการรับแจงปญหาได 
เงื่อนไขเมื่อเร่ิมตน เมื่อรายการรับแจงปญหาซ้ํา หรือพนักงานแจงเพื่อสอบถามความ

คืบหนาของการแกไขปญหา 
เมื่อทํางานสําเร็จ สามารถทําการปดรายการรบัแจงปญหาได 
เมื่อทํางานไมสําเร็จ ไมสามารถทําการปดรายการรับแจงปญหาได โดยระบบจะแจงเหตุผล

ที่ไมสามารถทําการปดรายการแจงปญหาได 
แอคเตอรที่เกี่ยวของ IT Help desk 
ส่ิงที่กระตุนการทํางาน พนักงาน IT Help desk เลือกเมนู Close เพื่อปดรายการรบัแจงปญหา 
อินพุต ขอมูลกลุมการปดรายการแจงปญหา สาเหตุและวิธีการแกไขปญหา 
เอาตพุต รายการรับแจงปญหาถูกปด สถานะเทากับ Closed 
รายละเอียด 1. พนักงาน IT Help desk ทําการเลือกเมนู Resolution เพือ่ปดรายการ

แจงปญหา 
2. ทําการเลือกกลุมของการปดรายการแจงปญหา พรอมทั้งระบุสาเหตุ
และวิธีการแกไข 
3. ระบบทําการตรวจสอบความถูกตองขอมูล บันทึกขอมูลและเปลี่ยน
สถานะรายการแจงปญหาเทากับ Closed  
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ตาราง 7 คําอธิบายยูสเคสไดอะแกรมของ View Ticket 
 

ยูสเคส View Ticket 
วัตถุประสงค เพื่อใหพนักงานทีม IT Help desk, End User และ Manager สามารถทํา

การคนหารายละเอียดของรายการรับแจงปญหาได 
เงื่อนไขเมื่อเร่ิมตน เมื่อรายการรับแจงปญหาถูกปดไปแลว สถานะรายการรับแจงปญหา

เทากับ Closed หรือตองการคนหารายการรับแจงปญหาโดยการระบุ
เงื่อนไข 

เมื่อทํางานสําเร็จ สามารถแสดงรายการรับแจงปญหาได 
เมื่อทํางานไมสําเร็จ ไมสามารถแสดงรายการรับแจงปญหาที่ตองการคนหาได โดยระบบ

จะแจงเหตุผลที่ไมสามารถทําการคนหาได 
แอคเตอรที่เกี่ยวของ IT Help desk, End User และ Manager 
ส่ิงที่กระตุนการทํางาน พนักงานทีม IT Help desk เลือกเมนู Search Problem เพือ่คนหา

รายการรับแจงปญหา 
อินพุต เลขที่รายการรับแจงปญหา รหัสพนักงาน ช่ือ นามสกุล สถานะของ

รายการรับแจงปญหา ช่ือระบบงาน และชวงเวลาในการคนหา  
เอาตพุต ขอมูลรายการรับแจงปญหา 
รายละเอียด 1. พนักงาน IT Help desk ทําการระบุเงื่อนไขตางๆ ในการคนหา

รายการรับแจงปญหา 
2. ระบบทําการคนหารายการรับแจงปญหา ตามเงื่อนไขที่พนักงานได
ทําการระบุไว 
3. ระบบแสดงรายการรับแจงปญหา 
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4.3 การออกแบบฐานขอมูล 
ฐานขอมูลของระบบชวยเหลือและแกไขปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ จะเก็บเอนทิตีที่

จําเปนตอการใชงานระบบ เนื่องจากมีการแยกสวนขอมูลระหวางสวนรายการรับแจงปญหากับสวนของ
ใบงานการแกไขปญหาจึงตองมีการสรางเอนทิตีเพื่อทําหนาที่เก็บขอมูลโดยเฉพาะ เพื่อใหสามารถ
ติดตามการแกไขปญหา และเรียกดูรายงานที่เกิดขึ้นในแตละวันได จึงมีการเก็บขอมูลสถานะของงาน 
วันที่และเวลาที่จําเปนสําหรับสถานะตางๆ ไว 

สามารถอธิบายเอนทิตีตางๆ ภายในระบบไดดังตอไปนี ้
1. Activity_log หมายถึง ประเภทของกิจกรรมที่เกิดขึ้น 
2. Address_book หมายถึง ที่อยูอีเมล  
3. Application หมายถึง ระบบงานตางๆ ที่ใชอยูภายในธนาคารไทยพาณชิย 
4. Applicaton_level หมายถึง ระดับของระบบงาน 
5. Application_type หมายถึง ประเภทของระบบงาน แบงเปน 2 ประเภท คือ กลุมระบบงาน 

ตางๆ และระบบงานซึ่งอยูในกลุมระบบงานนั้นๆ 
6. Asset_brand หมายถึง ยีห่ออุปกรณ 
7. Asset_model หมายถึง รุนอุปกรณ 
8. Asset_type หมายถึง ชนิดอปุกรณ 
9. Atm_hardware หมายถึง รายละเอียดของตู ATM  
10. Category หมายถึง กลุมของการเกิดปญหา 
11. Category_type หมายถึง รายละเอียดของกลุมการเกิดปญหา 
12. Channel หมายถึง ชองทางในการรับแจงปญหา เชน โทรศัพท และสงอีเมล 
13. Corporate_title หมายถึง ระดับชั้นพนกังาน 
14. Document หมายถึง เอกสารอางอิง 
15. Document_type หมายถึง ชนิดเอกสาร 
16. Email_attachment หมายถึง ที่อยูอีเมลที่ใชในการแนบเอกสาร 
17. Email_group หมายถึง กลุมอีเมลที่ใชในการสงงานเพื่ออางอิงใบงาน 
18. Email_log หมายถึง การเก็บขอมูลการสงอีเมล 
19. Employee หมายถึง พนักงานของธนาคารไทยพาณิชย ใชเปนขอมูลของพนักงานทีแ่จง 

ปญหา และขอมูลของพนักงานที่ใชงานอยูในระบบงาน 
20. Organization หมายถึง ขอมลูหนวยงาน 
21. Priority หมายถึง ระบบความสําคัญของงาน 
22. Request_asset หมายถึง ขอมลูของอุปกรณที่เสีย หรือใชงานไมได 
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23. Request_atmhardware หมายถึง ขอมูลของตู ATM 
24. Request_detail หมายถึง รายละเอียดการแจงปญหา 
25. Request_incident หมายถึง ขอมูลใบงานเกา ที่ไดรับการแกไขแลว 
26. Severity Severity หมายถึง ระดับความรนุแรงของปญหาที่เกิดขึ้น แบงออกเปน 3 ระดับ  

คือ ระดับความรุนแรงนอย ระดับความปานกลาง และระดับความรนุแรงสูงสุด 
27. Status_type หมายถึง ชนิดใบงาน 
28. System_class หมายถึง ประเภทของระบบงาน 
29. System_log หมายถึง เก็บขอมูลของระบบ สําหรับขอมูลผูแจง 
30. System_role หมายถึง สิทธิผูใช 
31. System_session หมายถึง การเชื่อมตอ 
32. System_status หมายถึง สถานะใบงาน 
33. System_user หมายถึง ขอมลูของผูใช ที่เขามาระบบ 
34. Team_level  หมายถึง ระดบัทีม 
35. Team_support หมายถึง เก็บรายละเอียดเกีย่วกับทีม ที่มาแกไขปญหา  
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  Database Diagram การอธิบายภาพรวมของ Database แตละตาราง มีความสัมพันธกนัแตกตาง
กัน ดังภาพประกอบ 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 9 Database Diagram 
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เอนทิตีแตละตวัในระบบ มีความสัมพันธกนัดังนี ้
 

ตาราง 8 รายละเอียดของตาราง Activity_log 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

ActivityNumber รหัสระบบงาน Integer(10) PK  

ReferNumber ช่ือระบบงาน Varchar(20)   
ClassID ช่ือยอระบบงาน Integer(10)   
Event รายละเอียดของระบบงาน Varchar(100)   
PrimayAssignID รหัสกลุมระบบงาน Integer(10)   
Status สถานะการใชงาน Integer(10)   
RemoteAddress หมายเลข IP Address ของ

เครื่อง 
Varchar(50)   

UpdatedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
UpdatedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 9 รายละเอียดของตาราง Address_book 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

EmailAddress ที่อยู E-Mail Varchar(255) PK  

EmailGroupID E-Mail รหัสกลุมระบบงาน Integer(10) PK  
DisplayName รูปภาพ Text   
Description ที่อยูปลายทาง Test   
SendType รูปแบบการสง Enum   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 10 รายละเอียดของตาราง Application 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AppID รหัสระบบงาน Integer(10) PK  

AppName ช่ือระบบงาน Varchar(100)   
AppDetail รายละเอียดระบบงาน Varchar(255)   
AppTypeID รหัสชนิดระบบงาน Integer(10)   
AppLevelID รหัสระดับระบบงาน Integer(10)   
ParentAppID รหัสหนวยงาน    
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 11 รายละเอียดของตาราง Application_level 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AppLevelID รหัสระดับระบบงาน Integer(10) PK  

AppLevelName ช่ือระดับระบบงาน Varchar(100)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 12 รายละเอียดของตาราง Application_type 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AppTypeID รหัสชนิดระบบงาน Integer(10) PK  

AppTypeName ช่ือรหัสชนิดระบบงาน Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 13 รายละเอียดของตาราง Asset_brand 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AssetBrandID รหัสยี่หออุปกรณ Integer(10) PK  

AssetBranName ช่ือยี่หออุปกรณ Varchar(100)   
AssetTypeID รหัสชนิดอุปกรณ Integer(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 14 รายละเอียดของตาราง Asset_model 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AssetModelID รหัสรุน Integer(10) PK  
AssetModelName ช่ือรุน Varchar(100)   
SampleSerialNumb
er 

รหัสประจํารุน Varchar(50)   

AssetBrandID รหัสยี่หออุปกรณ Integer(10) PK  

FrontPicture รูปอุปกรณดานหนา Varchar(255)   
RearPicture รูปอุปกรณดานหลัง Varchar(255)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการ

แกไข 
Timestamp   
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ตาราง 15 รายละเอียดของตาราง AssetTypeID 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AssetTypeID รหัสชนิด Integer(10) PK  
AssetTypeName ช่ือชนิด Varchar(100)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 16 รายละเอียดของตาราง Atm_hardware 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

Number เลขที่ Integer(10) PK  
TerminalNumber เลขเครื่อง Varchar(20)   
OrgCode รหัสที่ตั้ง Varchar(5) FK  
ConnectionType ชนิดการเชื่อมตอ Varchar(50)   
HardwareVender ช่ือบริษัทผูดูแล Varchar(50)   
HardwareType ชนิดตู ATM Varchar(50)   
HardwareBrand ยี่หอตู ATM Varchar(50)   
HardwareModel รุนตู ATM Varchar(10)   
Location ที่ติดตั้งตู ATM Text   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 17 รายละเอียดของตาราง Category 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

CateID รหัสรายการรับแจงปญหา Integer(10) PK  

CateName ช่ือรายการรับแจงปญหา 
Varchar(100) PK, 

FK 
 

CateDetail รายละเอียดรับแจงปญหา Varchar(255)   
ParentCateID รหัสกลุมเลขที่รายการรับแจง

ปญหา 
Integer(10) PK  

CateTypeID ชนิดเลขที่รายการรับแจง
ปญหา 

Integer(10)   
 

TeamID รหัสทีม Integer(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 18 รายละเอียดของตาราง Category_type 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

CateTypeID 
ชนิดเลขที่รายการรับแจง
ปญหา 

Integer(10) 
PK  

CateTypeName ช่ือชนิดของปญหา Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 19 รายละเอียดของตาราง Channel 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

ChannelID เลขที่ชองทางการแจงปญหา Integer(10) PK  
ChannelName ช่ือชองทางปญหา Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 20 รายละเอียดของตาราง Corporate_title 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

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

CorpTitleDetail 
รายละเอียดระดับชั้น
พนักงาน 

Varchar(50) 
  

PriorityID เลขที่ความสําคัญ Integer(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 21 รายละเอียดของตาราง Document 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

DocNumber เลขที่เอกสาร Integer(10) PK  
DocTypeID เลขที่ชนิดเอกสาร Integer(10)   
ReferNumber เลขที่อางอิง Varchar(20)   
ClassID เลขที่ความสําคัญ Integer(10)   
OwnerID เลขที่บัตรพนักงานผูแจง Varchar(10)   
Title ระดับชั้น Varchar(100)   
FileName ช่ือผูแจง Varchar(255)   
FilePhysicalName ช่ือไฟลแนบในระบบ Varchar(255)   
FileExtension ชนิดไฟลแนบ Varchar(10)   
FileSize ขนาดไฟลแนบ Varchar(10)   
FileAddress ที่อยูไฟลที่เกบ็เอกสาร Varchar(255)   
RemoteAddress IP Address เครื่องผูแจง Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 22 รายละเอียดของตาราง Document_type 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

DocTypeID เลขที่ชนิดเอกสาร Integer(10) PK  
DocTypeName ช่ือชนิดเอกสาร Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 23 รายละเอียดของตาราง Email_attachment 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

AttachNumber เลขที่ไฟลแนบ Integer(10) PK  
MessageNumber เลขที่ขอความ Varchar(50)   
FileName ช่ือไฟล Varchar(255)   
FilePhysicalName ช่ือไฟลแนบในระบบ Varchar(255)   
FileExtension ชนิดไฟลแนบ Varchar(10)   
FileSize ขนาดไฟลแนบ Varchar(10)   
FileAddress ที่อยูไฟลที่เกบ็เอกสาร Varchar(255)   
OwnerID เลขที่บัตรพนักงานผูแจง Varchar(10)   
RemoteAddress IP Address เครื่องผูแจง Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 24 รายละเอียดของตาราง Email_group 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

EmailGroupID เลขที่กลุมอีเมล Integer(10) PK  
EmailGroupName ช่ือกลุมอีเมล Varchar(255)   
EmailGroupDetail รายละเอียดกลุมอีเมล Varchar(100)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 25 รายละเอียดของตาราง Email_log 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

MessageNumber เลขที่ขอความ Varchar(20) PK  
ReferNumber เลขที่อางอิง Varchar(20)   
Attachment เลขที่ไฟลแนบ Varchar(20)   
EmailGroupID เลขที่กลุมอีเมล Integer(10)   
ClassID เลขที่ความสําคัญ Integer(10)   
SendFrom สงออกจาก Varchar(255)   
SendTo สงถึง Text   
Cc สําเนาถึง Text   
Bcc สําเนารับถึง Varchar(255)   
Subject หัวขอเร่ืองที่สง Varchar(255)   
Message ขอความอีเมล Text   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
SendBy รหัสพนักงานที่สง Varchar(50)   
SendTime เวลาที่สง Timestamp   
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ตาราง 26 รายละเอียดของตาราง Employee 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

EmpID รหัสพนักงาน Varchar (50) PK  
CorpTitleID รหัสระดับชั้น Integer(10) FK  
OrgID รหัสหนวยงาน Char(10)   
EnTitle คํานําหนา Integer(10) FK  
EnFirstName ช่ือภาษาอังกฤษ Varchar (100)   
EnLastname นามสกุลภาษาอังกฤษ Varchar (100)   
ThTitle คํานําหนา Varchar (100)   
ThFirstName ช่ือภาษาไทย Varchar (100)   
ThLastName นามสกุลภาษาไทย Varchar (255)   
EnjobTitle ระดับชั้นภาษาอังกฤษ Varchar (100)   
ThJobTitle ระดับชั้นภาษาไทย Varchar (100)   
Phone หมายเลขโทรศัพท Bit   
MobilePhone โทรศัพทมือถือ Integer(10) FK Authorize 
Email อีเมล Varchar (100)   
ActiveDirectoryUser รหัสผูใชงานในระบบ Varchar (255)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 27 รายละเอียดของตาราง Organization 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

OrgID เลขที่หนวยงาน Integer(10) PK  
OrgCode รหัสหนวยงาน Varchar(10)   
OrgEnName ช่ือหนวยงานภาษาอังกฤษ Varchar(255)   
OrgThName ช่ือหนวยงานภาษาไทย Varchar(255)   
OrgPhone เบอรหนวยงาน Varchar(100)   
OrgType ชนิดหนวยงาน Varchar(100)   
ช่ือแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางอิง 
ParentOrgID รหัสกลุมเลขที่หนวยงาน Integer(10)   
TeamRolloutID รหัสทีมติดตั้ง Integer(10)   
Location สาขาที่แจง Varchar(255)   
Floor ช้ัน Varchar(50)   
Zone บริเวณ Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   

 
ตาราง 28 รายละเอียดของตาราง Priority 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

PriorityID เลขที่ความสําคัญ Integer(10) PK  
PriorityName ช่ือความสําคัญ Varchar(50)   
PriorityDetail รายละเอียดความละเอียด Varchar(100)   
TextColor สีตัวอักษร Varchar(10)   
BackColor สีตัวอักษร Varchar(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 29 รายละเอียดของตาราง Request_asset 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

Number เลขที่ Integer(10) PK  
ReferNumber เลขที่อางอิง Varchar(20)   
AssetTypeID รหัสชนิด Integer(10)   
AssetBrandID รหัสชื่อ Integer(10)   
AssetModelID รหัสรุน Integer(10)   
SerialNumber หมายเลขประจําเครื่อง Varchar(255)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     

 
ตาราง 30 รายละเอียดของตาราง Request_atmhardware 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

Number เลขที่ Integer(10) PK  
ReferNumber เลขที่อางอิง Varchar(20)   
TerminalNumber เลขเครื่อง Varchar(20)   
OrgCode รหัสหนวยงาน Varchar(10)   
ConnectionType ชนิดการเชื่อมตอ Varchar(50)   
HardwareVender ช่ือบริษัทผูดูแล Varchar(50)   
HardwareBrand ยี่หอตู ATM Varchar(50)   
HardwareModel รุนตู ATM Varchar(10)   
Location ที่ติดตั้งตู ATM Text   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     

 
 
 
 



48 
 

ตาราง 31 รายละเอียดของตาราง Request_detail 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

TicketNumber เลขที่ใบงาน Integer(10) PK  
Summary ชนิดปญหา Text   
Detail รายละเอียดปญหา Text   
ErrorMessage ขอความขอผิดพลาด Text   
Cause สาเหตุ Varchar(255)   
Resolution ความละเอียด Varchar(255)   
RootCauseFlag สาเหตุที่แทจรงิ Enum   
PermanentSolutionF
lag 

การแกปญหาถาวร 
Enum 

  

PriorityID เลขที่ความสําคัญ Integer(10)   
SeverityID  Integer(10)   
ChannelID เลขที่ชองทางการแจงปญหา Integer(10)   
OpenedBy รหัสผูรับแจงปญหา Varchar(50)   
OpenedDate วันที่รับแจงปญหา Datetime   
ResponseTime เวลาที่แกปญหา Datetime   
LastUpdatedBy ผูแกไข Varchar(50)   
LastUpdatedDate วันที่แกไข Timestamp   
CloseBy ปดใบงานโดย Varchar(50)   
CloseDate วันที่ปดใบงาน Datetime   
AffectedDate วันที่มีผลกระทบ Datetime   
ReOpenedBy แกไขใบงานเกาโดย Varchar(50)   
ReOpenedDate วันที่แกไขใบงานเกา Datetime   
GroupAppID กลุมเลขที่โปรแกรม Integer(10)   
AppID เลขที่โปรแกรม Integer(10)   
CategoryID เลขที่รายการรับแจงปญหา Integer(10)   
SubcategoryID เลขที่ปญหายอย Integer(10)   
ProductTypeID เลขที่ชนิดปญหายอย Integer(10)   
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ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 
ProblemTypeID เลขที่ชนิดปญหา Integer(10)   
ContactID เลขที่ผูติดตอ Varchar(10)   
ContactFirstName ช่ือผูติดตอ Varchar(100)   
ContactLastName นามสกุลผูติดตอ Varchar(100)   
ContactEmail อีเมลผูติดตอ Varchar(100)   
ContactPhone เบอรโทรศัพทผูติดตอ Varchar(150)   
ContactMobile 
Phone 

เบอรโทรศัพทมือถือผูติดตอ 
Varchar(150) 

  

ContactCorptitleID 
เลขที่ระดับชั้นพนักงานผู
ติดตอ 

Integer(10) 
  

ContactJobTitle ระดับชั้นผูติดตอ Varchar(255)   
OrgID รหัสหนวยงาน Char(10)   
OrgCode รหัสที่ตั้ง Varchar(10)   
OrgName ช่ือหนวยงาน Varchar(255)   
OrgLocation ที่ตั้งหนวยงาน Varchar(255)   
PrimaryAssignID รหัสกลุมระบบงาน Integer(10)   
OwnerID เลขที่บัตรพนักงานผูแจง Varchar(10)   
OwnerFirstName ช่ือผูแจงปญหา Varchar(50)   
OwnerLastName นามสกุลผูแจงปญหา Varchar(50)   
StatusID เลขที่สถานะใบงาน Varchar(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตาราง 31 (ตอ) 
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ตาราง 32 รายละเอียดของตาราง Request_incident 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

TicketNumber เลขที่ใบงาน Integer(10) PK  
IncidentNumber เลขที่ใบงานเกา Integer(10) PK  
ParentFlag รหัสชนิด Integer(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
UpdatedBy รหัสรุน Integer(10)   
UpdatedDate หมายเลขประจําเครื่อง Varchar(255)   
OpenedBy รหัสผูรับแจงปญหา Varchar(50)   

OpenedDate วันที่รับแจงปญหา Datetime   
 
ตาราง 33 รายละเอียดของตาราง Severity 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

Severity เลขที่ความรุนแรง Integer(10) PK  
SeverityName ช่ือความรุนแรง Varchar(50)   
SeverityDetail รายละเอียดความรุนแรง Varchar(100)   
TextColor สีตัวอักษร Varchar(10)   
BackColor สีตัวอักษร Varchar(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไขตาราง Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     
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ตาราง 34 รายละเอียดของตาราง Status_type 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

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

CurrentFlag สถานะการสง Enum   

ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     

 
ตาราง 35 รายละเอียดของตาราง System_class 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

ClassID เลขที่ประเภท Integer(10) PK  
ClassName ช่ือประเภท Varchar(50)   
ClassDetail รายละเอียดประเภท Varchar(100)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     
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ตาราง 36 รายละเอียดของตาราง System_log 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

LogNumber เลขที่ประเภท Integer(10) PK  
UserID เลขที่ผูใช Varchar(10)   

RemoteAddress 
หมายเลข IP Address ของ
เครื่อง 

Varchar(50) 
  

AuthenType ชนิดการรับรองความถูกตอง Enum   
AuthenDomain ขอบเขตการเขาระบบ Varchar(50)   
AuthenStatus สถานะการเขาระบบ Enum   

Message 
ขอความสถานะการเขา
ระบบ 

Text 
  

AccessTime วัน เวลา ลาสุดที่เขาระบบ Timestamp     
 
 
ตาราง 37 รายละเอียดของตาราง System_role 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

RoleID เลขที่สิทธิผูใช Integer(10) PK  
RoleName ช่ือสิทธิผูใช Varchar(50)   
RoleDetail รายละเอียดสิทธิผูใช Varchar(100)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     
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ตาราง 38 รายละเอียดของตาราง System_session 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

UserID เลขที่ผูใช Varchar(10) PK  
SessionID เลขที่การเชื่อมตอ Varchar(50)   
UserName ช่ือผูใช Varchar(100)   

RemoteAddress 
หมายเลข IP Address ของ
เครื่อง 

Varchar(50) 
  

AuthenType ชนิดการรับรองความถูกตอง Enum   
UserStatus สถานะผูใชงาน Enum   
AccessTime วัน เวลา ลาสุดที่เขาระบบ Timestamp   

 
ตาราง 39 รายละเอียดของตาราง System_status 

 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

StatusID เลขที่สถานะใบงาน Integer(10) PK  
StatusName ช่ือสถานะ Varchar(50)   
StatusValue สถานะความสาํคัญ Integer(10)   
StatusTypeID เลขที่ชนิดสถานะ Integer(10)   
StatusTranslation สถานะการแกไข Varchar(150)   
StatusDetail รายละเอียดสถานะ Varchar(255)   
StatusPicture สถานะรูป Varchar(45)   
ClassID ช่ือยอระบบงาน Integer(10)   
TextColor สีตัวอักษร Varchar(10)   
BackColor สีตัวอักษร Varchar(10)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp   
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ตาราง 40 รายละเอียดของตาราง System_user 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

UserID เลขที่ผูใช Varchar(10) PK  
Password เลขที่การเชื่อมตอ Varchar(10)   
FirstName ช่ือผูใช Varchar(60)   

LastName 
หมายเลข IP Address ของ
เครื่อง 

Varchar(60) 
  

Picture ชนิดการรับรองความถูกตอง Varchar(255)   
CurrentFlag สถานะผูใชงาน Enum   
RoleID วัน เวลา ลาสุดที่เขาระบบ Integer(10)   
TeamID รหัสทีม Integer(10)   
Email ที่อยู E-Mail Varchar(70)   
Phone หมายเลขโทรศัพท Varchar(70)   
MobilePhone โทรศัพทมือถือ Varchar(70)   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Datetime   
LastLoginTime เขาระบบลาสุด Datetime   

 
 
ตาราง 41 รายละเอียดของตาราง Team_level 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

TeamLevelID เลขที่ระดับทีม Integer(10) PK  
TeamLevelName ช่ือระดับทีม Varchar(50)   
CurrentFlag สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     
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ตาราง 42 รายละเอียดของตาราง Team_support 
 

ชื่อแอตทริบิวต คําอธิบาย ชนิดขอมูล คีย ตารางอางองิ 

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 สถานะการสง Enum   
ModifiedBy รหัสพนักงานที่แกไข Varchar(50)   
ModifiedDate วัน เวลา ลาสุดที่มีการแกไข Timestamp     
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4.4 การออกแบบหนาจอ 
 4.4.1 หนาจอหนาแรก ที่ติดตอกับพนักงานที่จะเขามาเพือ่ทําการกรอกขอมูลแจงปญหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 10 หนาจอแรก 
 

  สวนที่ 1 เลือกหัวขอของปญหา 
  สวนที่ 2 คนหารายการปญหา 
   

  
 
 
 
 
 
 
 

1

2
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 4.4.2 หนาจอแบบฟอรมขอมูลผูแจงปญหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 11 หนาจอแจงปญหาขั้นตอนที่ 1 
 

 สวนที่ 1 ใสเลขบัตรพนักงาน 
  สวนที่ 2 ใสเบอรโทรศัพท ติดตอกลับ 

สวนที่ 3 ใสที่ตั้งของหนวยงาน กรณีอยูสํานักงานใหญ กรุณาระบุที่ตั้งของหนวยงาน 
(อาคาร, ช้ัน, โซน) 

  สวนที่ 4 ปุมยืนยัน เพื่อเขาไปขั้นตอนที่ 2 เพื่อกรอกรายละเอียดของปญหา 

 
 
 
 
 
 

 

1

2

3

4
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4.4.3 หนาจอแบบฟอรมขอมูลรายละเอียดของปญหา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 12 หนาจอแจงปญหาขั้นตอนที่ 2 
 

สวนที่ 1 เลือกกลุมของปญหา 
  สวนที่ 2 ใสรายละเอียดของปญหา  

 สวนที่ 3 ไฟลแนบ กรณีมี Error 
  สวนที่ 4 ปุมคําส่ัง “OK” เพือ่เขาไปขั้นตอนที่ 3   
 
 
 
 
 
 

 

1

2

3



59 
 

4.4.4  หนาจอแบบฟอรมการแจงปญหาเสร็จสมบูรณ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 13 หนาจอแจงปญหาขั้นตอนที่ 3 
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4.4.5  หนาจออีเมลยืนยนัการแจงปญหาเสร็จสมบูรณ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 14 อีเมลยืนยนัการแจงปญหา 
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4.4.6 หนาจอเขาสูระบบ ของเจาหนาที ่IT Help Desk เพือ่เขาไปดูรายละเอียดของปญหาแตละ
ปญหาที่มีการกรอกขอมูลเขามา 

 
 

ภาพประกอบ 15 หนาจอ Admin Login 
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4.4.7 หนาจอเขาสูระบบ เสร็จเรียบรอย 

ภาพประกอบ 16 หนาจอ Admin Login เสร็จเรียบรอย 
 

4.4.8  หนาจอ List งานที่ User Request เขามาในระบบ 

ภาพประกอบ 17 หนาจอ User Request 
4.4.9  หนาจอรายละเอียด List งานที่ User Request เขามาในระบบ 
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ภาพประกอบ 18 หนาจอรายละเอียด List งานที่ User Request 
 

4.4.10  หนาจอ List ติดตามใบงานเกาที่ User Request เขามาในระบบ 

ภาพประกอบ 19 หนาจอ List รายการใบงานเกา 
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4.4.11 หนาจอรายละเอียดติดตามใบงานเกาที่ User Request เขามาในระบบ 

ภาพประกอบ 20 หนาจอรายละเอียดตดิตามใบตามงานเกา 

 
4.4.12 หนาจอการคียขอมูลรายละเอียดผูแจงผานโทรศัพท 

ภาพประกอบ 21 หนาจอคียขอมูลรายละเอียดการรับแจงผานโทรศัพท 
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4.4.13 หนาจอการออกจากระบบ 

ภาพประกอบ 22 หนาจอออกจากระบบสําเร็จ 
 
4.5 การออกแบบสถาปตยกรรมระบบ 

ฮารดแวรและซอฟตแวรที่ใชในการทํางานของระบบชวยเหลือและแกไขปญหาทางดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดวย 

4.5.1 ฮารดแวรท่ีใชบนเครื่องพีซี 
       เครื่องคอมพิวเตอรพีซีที่ใชงานระบบ มีคุณสมบัติ ดงันี้ 

• หนวยประมวลผล : CPU Intel Core 2 Duo E3300 (1.8GHz) 800MHz 

• หนวยความจํา : RAM 2 GB DDR II 

• หนวยบันทกึขอมูล : Hard Disk 160GB SATA 7,200 RPM 

• การติดตอเครอืขาย : Integrated Ethernet Network 10/100 Base-T 
4.5.2 ซอฟตแวรท่ีใชบนเครือ่งคอมพิวเตอรพีซี 

• ระบบปฏิบัติการ : Windows XP Professional Service pack 2 

• เว็บเบราวเซอร : Internet Explorer 6.0 

• โปรแกรมจัดการฐานขอมูล : Microsoft SQL Server 2005 for Client  
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4.5.3 ฮารดแวรท่ีใชบนเครื่องเซิรฟเวอร 
       เครื่องเซิรฟเวอรที่ใชงานระบบ มีคุณสมบัติดังนี ้

• หนวยประมวลผล : CPU Xeon 2.66 GHz E5330 

• หนวยความจํา : RAM 3 GB DDR2  

• หนวยบันทกึขอมูล : Hard Disk SCSI 73G 10K (Max 2x300MB/ 600MB) 

• การติดตอเครอืขาย: Dual embedded Intel Gigabit* NICs 
4.5.4 ซอฟตแวรชท่ีใชบนเครื่องเซิรฟเวอร 

• ระบบปฏิบัติการ : Microsoft Windows Server 2003 R2 

• โปรแกรมจัดการฐานขอมูล : Microsoft SQL Server 2005  

• โปรแกรม : Microsoft .Net Framework 2.0 
 

4.6 ผลการทดสอบระบบ 
ทําการทดสอบระบบดวยการใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง จํานวน 3 กลุม ไดแกดังนี ้
4.6.1 พนักงานที่อยูสํานักงานใหญจํานวน 10 คน  
4.6.2 พนักงานที่อยูสํานักชดิลม 10 คน  
4.6.3 พนักงานสาขาจํานวน 10 คน  

ไดผลการประเมินระบบดังนี ้
 โดยมีเกณฑการใหคะแนนดงันี้ 
  ดีมาก  5 คะแนน 
  ดี   4 คะแนน 
  ปานกลาง  3 คะแนน 
  พอใช  2 คะแนน 
  ตองปรับปรุง 1 คะแนน 
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ตาราง 43 ตารางวิเคราะหคาเฉลี่ยดานการทาํงานของโปรแกรมของสํานกังานใหญ 
 

หนวยงาน            

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

1. โปรแกรมมข้ัีนตอนการทํางานเปนลําดับเขาใจงาย 4 5 3 5 4 4 4 5 5 5 44 4.4

2. เพิ่มทางเลือกชองทางในการแจงปญหาเพื่อความสะดวก 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 47 4.7

3. โปรแกรมสามารถแสดงขอมลูไดอยางเหมาะสมครบถวน 4 4 3 5 5 5 4 4 5 3 42 4.2

4. การปอนขอมลูมคีวามสะดวกเขาใจงาย 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 4.1

5. โปรแกรมมกีารตรวจสอบสถานะผูใชงาน 5 4 4 5 4 3 3 4 5 4 41 4.1

6. โปรแกรมสามารถตอบสนองผูใชงานไดดี 4 4 4 5 5 4 3 4 4 5 42 4.2

7. ลดระยะเวลาในการแจงปญหา 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 4.9

4.37คาเฉล่ียรวม

สํานักงานใหญ

 
 
ตาราง 44 ตารางวิเคราะหคาเฉลี่ยดานการทาํงานของโปรแกรมของสํานกัชิดลม 

 
หนวยงาน            

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

1. โปรแกรมมข้ัีนตอนการทํางานเปนลําดับเขาใจงาย 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 44 4.4

2. เพิ่มทางเลือกชองทางในการแจงปญหาเพื่อความสะดวก 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 48 4.8

3. โปรแกรมสามารถแสดงขอมลูไดอยางเหมาะสมครบถวน 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 39 3.9

4. การปอนขอมลูมคีวามสะดวกเขาใจงาย 5 4 3 4 4 5 4 5 4 5 43 4.3

5. โปรแกรมมกีารตรวจสอบสถานะผูใชงาน 3 4 3 4 3 4 4 4 5 4 38 3.8

6. โปรแกรมสามารถตอบสนองผูใชงานไดดี 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 42 4.2

7. ลดระยะเวลาในการแจงปญหา 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5

4.34คาเฉล่ียรวม

สํานักชิดลม

 
 
ตาราง 45 ตารางวิเคราะหคาเฉลี่ยดานการทาํงานของโปรแกรมของสาขา 
 

หนวยงาน            

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

1. โปรแกรมมข้ัีนตอนการทํางานเปนลําดับเขาใจงาย 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 39 3.9

2. เพิ่มทางเลือกชองทางในการแจงปญหาเพื่อความสะดวก 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 46 4.6

3. โปรแกรมสามารถแสดงขอมลูไดอยางเหมาะสมครบถวน 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 43 4.3

4. การปอนขอมลูมคีวามสะดวกเขาใจงาย 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 44 4.4

5. โปรแกรมมกีารตรวจสอบสถานะผูใชงาน 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 38 3.8

6. โปรแกรมสามารถตอบสนองผูใชงานไดดี 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 36 3.6

7. ลดระยะเวลาในการแจงปญหา 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 46 4.6

4.17

สาขา

คาเฉล่ียรวม  
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
  สรุปผลดานการทํางานของโปรแกรม โดยการใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง จํานวน 3 กลุม 

ไดแก 
5.1.1 พนักงานที่อยูสํานักงานใหญจํานวน 10 คน  
5.1.2 พนักงานที่อยูสํานักชดิลม 10 คน  
5.1.3 พนักงานสาขาจํานวน 10 คน  

  ไดผลลัพธระดับความพึงพอใจดังนี้  
  สวนของกลุมพนักงานที่อยูสํานักงานใหญ ผลการประเมินสรุปไดวามีระดับความพึงพอใจ

ของผูใชงานเฉลี่ยอยูในระดับที่ 4.37 ซ่ึงความพึงพอใจอยูในระดับดี  
  สวนของกลุมพนักงานที่อยูสํานักชิดลม ผลการประเมินสรุปไดวามีระดับความพึงพอใจของ

ผูใชงานเฉลี่ยอยูในระดับที่ 4.34 ซ่ึงความพึงพอใจอยูในระดับดี 
  สวนของกลุมพนักงานที่อยูสาขาผลการประเมินสรุปไดวามีระดับความพึงพอใจของผูใชงาน

เฉล่ียอยูในระดับที่ 4.17 ซ่ึงความพึงพอใจอยูในระดับดี 
 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
การอภิปรายผลของการพัฒนาระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถ

อภิปรายผลการวิจัยไดดังนี้ 
จากปญหาที่พบเกี่ยวกับระบบการแจงงาน ในสวนของการแกปญหาและความลาชาในการ

แกปญหานั้น ไดมีการพัฒนาระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศขึ้นโดยมีจุดมุงหมาย
เพื่อจะแกไขปญหาดังกลาวที่เกิดขึ้น ใหสามารถแกไขปญหาและสามารถทํางานไดตอเนื่องอยางเปน
ระบบ โดยที่การศึกษาปญหานั้นจะทําการวิเคราหขอมูลจากความตองการของผูใชงานและปญหาที่พบ
ในการทํางาน  เพื่อนํามาออกแบบระบบรับแจงปญหา เพื่อใหสามารถแกปญหาและตรงกับความ
ตองการของผูใชงาน หลังจากที่ไดทําการพัฒนารับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ
ทดสอบระบบแลว ไดทําการสรุปผลดานการการทํางานของโปรแกรม โดยการใชแบบสอบถามกับกลุม
ตัวอยาง จํานวน 3 กลุม คือ พนักงานสํานักงานใหญ  จํานวน 10 คน  พนักงานสํานักงานชิดลม จํานวน 
10 คน และพนักงานสาขา จํานวน 10 คน ซ่ึงผลประเมินเฉลี่ยสรุปไดวาอยูในระดับที่ไดรับความพึง
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พอใจและในระดับดี  ซ่ึงจากการพัฒนาระบบการรับแจงปญหาดังกลาวสามารถแกปญหาความลาชา
ของปญหาดังกลาว และสะดวกตอผูแจงปญหา ทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

5.3 ขอเสนอแนะ 
                 5.3.1 ขอจํากัดของระบบ 

   เนื่องดวยระยะเวลาในการพัฒนามีจํากัด ทําใหสามารถออกแบบระบบไดเพียงฟงกชันการ 
ทํางานหลักของระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเทานั้น ยังไมไดเปนระบบหลักใน
การรับแจงปญหา ตองใชควบคูไปกับโปรแกรม Service Center ทั้งนี้หลักการบริหารจัดการปญหาที่
เกิดขึ้น ยังมีรายละเอียดเพิ่มเติมอีกหลายประการ เชน การบริหารจัดการขอมูลอุปกรณคอมพิวเตอร
ตางๆ ปญหาที่เกิดขึ้นจากอุปกรณคอมพิวเตอร การบริหารจัดการเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับ
ระบบสารสนเทศภายในองคกร เปนตน ซ่ึงควรจะนํามาพัฒนาใหครบถวนยิ่งขึ้นในอนาคต  

   เนื่องจากระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศถูกพัฒนามาเพื่อรองรับการรับ 
แจงปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชงานโปรแกรมคอมพิวเตอรเปนหลัก ดังนั้นถามีปญหาเกิดขึ้นจากการใช
งานในสวนของอุปกรณคอมพิวเตอรนั้น จะตองออกแบบและพัฒนาระบบเพิ่มเติมเพื่อใหสามารถ
รองรับการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชงานอุปกรณคอมพิวเตอรได 
                     5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใชงาน 

    เครื่องมือดานเทคโนโลยีสารสนเทศทุกชนิดจะไมเกิดประสิทธิภาพสูงสุดหากบุคลากรของ 
องคกรยังไมเขาใจถึงประโยชนของการจัดการความรูอยางลึกซึ้ง ดังนั้นองคกรควรจัดตั้งคณะทํางาน
และใหการสนับสนุนอยางจริงจัง 

    ขอมูลของรายละเอียดของปญหา ผูใชงานแจงรายละเอียดของปญหาใหครอบคลุมปญหาที่ 
แจง โดยไมตองติดตอกลับไปยังผูแจงปญหาเพื่อสอบถามขอมูลเพิ่มเติม และลดขั้นตอนการทํางานลง 
                     5.3.3 ขอเสอนแนะสําหรับการวิจัยตอไป 

    ระบบรับแจงปญหาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศมาพัฒนาตอเปนโปรแกรมหลักในการรับ 
แจงปญหา และยังสามารถพัฒนาระบบเพื่อใหใชโปรแกรมบนมือถือ เพื่ออํานวยความสะดวกในการใช
งาน และพนักงานสามารถรับใบงานการแกไขปญหาไดอยางสะดวกยิ่งขึ้น โดยไมตองเปดเครื่อง
คอมพิวเตอรเพื่อดูรายละเอียดใบงานการแกไขปญหาที่ตนเองเปนผูรับผิดชอบ เนื่องจากพนักงานที่ทํา
การแกไขอาจจะตองเดินทางไปยังหนวยงานของผูใชงานซึ่งอยูตางจังหวัด 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพื่อประเมินประสิทธิภาพในการพัฒนาซอฟตแวรคอมพิวเตอร 
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แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการใชงานโปรแกรมการรับแจงปญหาเทคโนโลยีผานเว็ป (Smart Service) 
กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) 

กรุณาเลือกเคร่ืองหมาย   ในชองทีต่รงกบัความคิดเห็นของทาน 
ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1.         เพศชาย  เพศหญิง  
2. สถานที่ทํางาน 

 สํานักงานใหญ  สํานักชิดลม  สาขา  
ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการใชงานโปรแกรม 
 

 

ความพึงพอใจ 

ระดับความคดิเห็น/ความพึงพอใจ 

นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

1 2 3 4 5 

1. โปรแกรมมีขั้นตอนการทาํงานเปนลําดบัเขาใจงาย      

2. เพิ่มทางเลือกชองทางในการแจงปญหาเพื่อความสะดวก      

3. โปรแกรมสามารถแสดงขอมูลไดอยางเหมาะสมครบถวน      

4. การปอนขอมูลมีความสะดวกเขาใจงาย      

5. โปรแกรมมีการตรวจสอบสถานะผูใชงาน      

6. โปรแกรมสามารถตอบสนองผูใชงานไดด ี      

7. ลดระยะเวลาในการแจงปญหา      

 
ตอนที่  3 ขอเสนอแนะความคิดเห็นในการพัฒนาระบบ 

………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………… 

 



75 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
คูมือการใชงานโปรแกรม (User’s Document) 
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คูมือการใชงานโปรแกรม 
 

1. หนาจอหนาแรก ที่ติดตอกับพนักงานทีจ่ะเขามาเพื่อทําการกรอกขอมูลแจงปญหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 หนาจอแรก 
 
  เมื่อเขาหนาแรก User สามารถเลือกหัวขอการแจงปญหาตามหัวขอการแจงปญหาดังนี ้

1.1 แจงปญหาเรื่อง User และ Password 

1.2 แจงปญหาเรื่องโปรแกรมคอมพิวเตอร 
1.3 แจงปญหาเรื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณ 
1.4 ติดตามความคบืหนาขอปญหา 
1.5 แจงปญหาเรื่อง ATM, CDM และ SSPB 
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2. หนาจอแบบฟอรมขอมูลผูแจงปญหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 หนาจอแจงปญหาขั้นตอนที่ 1 
 

 เมื่อทาง User เขามาสูหนาจอแบบฟอรมการแจงปญหาแลวใหทาง User กรอกขอมูลรหัสบัตร
พนักงานของผูแจงปญหา โดยระบบจะทําการดึงขอมูลของพนักงานมาให และสามารถใสเบอรโทรติดตอ
กลับได หรือไมใสก็ได ถาไมใสระบบก็จะ ใชเบอรโทรศัพทเบอรเดิมในการติดตอกลับ จากนั้นก็ทําการกด 
OK – Confirm & Next เพื่อสูขั้นตอนที่ 2  
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3. หนาจอแบบฟอรมขอมูลรายละเอียดของปญหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 3 หนาจอแจงปญหาขั้นตอนที่ 2 

 
 ขั้นตอนที่ 2 ใหทาง User เลือกรายละเอยีดขอมูลของปญหาที่ User ตองการแจงปญหา พอทําการ

กรอกขอมูลเสร็จแลว User สามารถที่จะแนบไฟล Error ของหนาจอเขามาไดดวย เพือ่ใหทางเจาหนาที่ IT 
Help Desk เหน็ภาพหนาจอที่ Error แลวทําการแกไขไดถูกตองและรวดเร็วยิ่งขึ้น จากนั้นก็ทําการกด OK – 
Confirm & Next เพื่อสูขั้นตอนที่ 3 
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4. หนาจอแบบฟอรมการแจงปญหาเสร็จสมบูรณ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 4 หนาจอแจงปญหาขั้นตอนที่ 3 

 
 ขั้นตอนที่ 3 นี้จะเปนหนาจอแสดงถึงการแจงใบงานเสร็จเรียบรอย 
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5. หนาจออีเมลยนืยันการแจงปญหาเสร็จสมบูรณ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 5 อีเมลยืนยนัการแจงปญหา 

  
      พอทาง User ไดทําแจงขอมูลเสร็จเรียบรอยแลว User จะไดรับอีเมล เพื่อยืนยันการแจงปญหา ทาง 

User ก็รอทางเจาหนา IT Help Desk ติดตอกลับ 
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6. หนาจอเขาสูระบบ ของเจาหนาที่ IT Help Desk เพื่อเขาไปดูรายละเอยีดของปญหาแตละปญหา

ที่มีการกรอกขอมูลเขามา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 6 หนาจอ Admin Login 

   
 หนาจอ Login นี้เปนหนาจอสําหรับเจาหนาที่ IT Help Desk เพื่อเขามาทําการดูรายละเอียดที่ User 

กรอกขอมูลเขามาเพื่อทําการแจงปญหา User name กับ Password นั้นเปนตัวเดียวกับ Ad ที่ทําการ Login เขา
เครื่อง User ทั่วไปจะไมสิทธิเขาไปใชหนาจอนี้เพราะมีการกําหนดสิทธิใหเฉพาะเจาหนา IT Help Desk 
เทานั้น 
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7. หนาจอเขาสูระบบ เสร็จเรียบรอย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 7 หนาจอ Admin Login เสร็จเรียบรอย 

 
  หลังจากที่ Login เสร็จแลวระบบก็จะทําการขึ้หนาจอ ดังรูปที่ 7 เจาหนาที่ IT Help Desk ก็สามารถ
เลือกเมนูไดตามที่ตองการ 
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8. หนาจอ List งานที่ User Request เขามาในระบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 8 หนาจอ User Request List 
 

                หลังจากที่เลือกเมนู Request List ระบบก็จะทําการโชวรายการที่ User แจงปญหาเขามา สามารถที่
จะดูรายละเอียดของปญหาไดโดยการเลือกที่ Number ที่เราตองการที่จะดู จากนั้นระบบก็จะทําการโชว
รายละเอียดของปญหา ของรายการที่เลือก 

 
 
 
 
 
 
 



84 
 

9. หนาจอรายละเอียด List งานที่ User Request เขามาในระบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 9 หนาจอรายละเอียด List งานที่ User Request 

   
เลือกรายการของปญหาแลว รายการของปญหาทั้งหมดจะโชว ขอมูลรายละเอียดของปญหาเชน ช่ือ 

รายการปญหาที่แจง User เปนตน เจาหนาที่ IT Help Desk ก็จะทําการจองสิทธิการเปนเจาของใบงานโดย
ทําการเลือกปุม Register Owner ใบงานนี้ก็จะขึ้นชื่อสิทธิการเปนเจาของใบงาน และทําการแกไขปญหาที่
เกิดขึ้นตอไป  

 
 
 
 
 
 
 



85 
 

10. หนาจอ List ติดตามใบงานเกาที่ User Request เขามาในระบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูภาพประกอบ 10 หนาจอ List รายการใบงานเกา 
 

 เมนู Follow-up List หนาจอนี้จะเปนหนาที่ User ติดตามงานเกา เมื่อแจงเขามาแลวยังไมไดทําการ
แกไขแตมีการ Take ใบงานไปแลว แตยังไมไดรับการแกไข ทางเจาหนาที่ IT Help Desk สามารถเลือก
รายการปญหาไดจากเลข Number ใบงาน 
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11. หนาจอรายละเอียดติดตามใบงานเกาที่ User Request เขามาในระบบ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 11 หนาจอรายละเอียดตดิตามใบตามงานเกา 

 
 หนาจอนีจ้ะเหมือนกับหนาจอ User Request กจ็ะทําการเลือกรายการของปญหาแลว รายการของ

ปญหาทั้งหมดจะโชว ขอมูลรายละเอียดของปญหาเชน ช่ือ รายการปญหาที่แจง User เปนตน เจาหนาที่ IT 
Help Desk กจ็ะทําการจองสิทธิการเปนเจาของใบงานโดยทําการเลือกปุม Register Owner ใบงานนี้ก็จะขึ้น
ช่ือสิทธิการเปนเจาของใบงาน และทําการแกไขปญหาทีเ่กิดขึ้นตอไป 
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12. หนาจอการคียขอมูลรายละเอียดผูแจงผานโทรศัพท 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 12 หนาจอคียขอมูลรายละเอียดการรับแจงผานโทรศัพท 

 
 เมื่อทําการเลือกเมนู New Request สามารถรับสายของ User แลวคียขอมูลผานหนานี้ไดเลย โดย

กรอกขอมูลเบอรบัตรพนักงานของ User แลวทําการเลือกรายการของปญหาที่ User แจง แลวกอทําการ
แกไขปญหาตอไป 
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13. หนาจอการออกจากระบบ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 13 หนาจอออกจากระบบสําเร็จ 
 

 เมื่อใชงานหนาจอเสร็จเรียบรอยแลวก็ทําการเลือก Sign Out ถาทําการออกจากระบบเสร็จสมบูรณ
ก็จะเปนดังภาพประกอบ 13 
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