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  This research aimed to develop of management information system for information 
technology service based on ITIL framework, including found out the quality by experts and 
the system user’s satisfaction. This research used the System Development Life Cycle 
(SDLC) principles to develop the system, there were seven items as follows. 1) studied the 
old system for getting to know the problems. 2) studied the possibilities of the developed 
system. 3) compiled data and analyzed the system. 4) designed the system. 5) developed 
the system. 6) installed the system and 7) maintained the system. Tools for system 
development of this research were PHP Programming and MySQL for database 
management. The result of evauation in the quality on information was at a good level, the 
average mean was 4.11 and standard deviation was at 0.49. The result for finding out the 
system users’ satisfaction on management information system for information technology 
service based on ITIL framework were at the best criteria, the average mean was at 4.58 
and the standard deviation was at 0.48. Therefore, this developed information system was 
able to used properly. 
 
 

Keywords: Development of Information System, Management of Information Technology 

Service, ITIL Framework. 
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 บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารหรือไอซีทีเปนสิ่งที่มีความสําคัญและยอมรับ
กันแลววาเปนตัวจักรสําคัญในการขับเคลื่อนองคกรใหมีประสิทธิภาพและสามารถแขงขันกับการ
เปลี่ยนแปลงในโลกยุคไซเบอรไดอยางดียิ่ง เพราะไอซีทีเปนเครื่องมือสําคัญที่ใชในการปรับเปลี่ยน
การปฏิบัติงานและการจัดการความรูขององคกร เพ่ือนําองคกรเขาสูสังคมแหงการเรียนรู และสังคม
ฐานความรู ไดเปนอยางดี 

 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒไดบรรจุ “ยุทธศาสตรเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร” 
ใหเปนยุทธศาสตรหน่ึงของการบริหารงานมหาวิทยาลัย ซึ่งการบริหารงานมหาวิทยาลัยในปจจุบัน
ไดใหความสําคัญกับการประยุกตไอซีทีเขาสูการปฏิบัติงานขององคกรในทุกๆ ดาน จึงนับเปน
ยุทธศาสตรหน่ึงที่มีสวนชวยในการขับเคลื่อนมหาวิทยาลัยในขณะนี้เปนอยางยิ่ง และมหาวิทยาลัย
ไดมอบหมายใหสํานักคอมพิวเตอรเปนหนวยงานดําเนินการและประสานงานการพัฒนาเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อการพัฒนามหาวิทยาลัย โดยมีภารกิจในดานการวางแผนแมบทเทคโนโลยี
สารสนเทศดานระบบคอมพิวเตอรและเครือขาย  บริการการใชงานระบบคอมพิวเตอรและเครือขาย
บริการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารของมหาวิทยาลัย บริการการใชหองปฏิบัติการ
คอมพิวเตอร บริการวิชาการ สนับสนุนงานวิจัยและงานอื่น ๆ  ดังน้ันจึงตองมุงสรางความพึงพอใจ
สูงสุดแกลูกคาหรือผูรับบริการเปนสําคัญ โดยพุงประเด็นไปท่ี “คุณภาพการใหบริการ” ซึ่งในปจจุบัน
ทางสํานักคอมพิวเตอรไดมีการจัดตั้งหนวยบริการ Helpdesk ทําหนาที่บริการใหคําปรึกษาเกี่ยวกับ
การใชงานเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณของมหาวิทยาลัย รวมทั้งการใชบริการไอซีทีตางๆ ที่
ติดตั้งอยูบนระบบเครือขายบัวศรี และบริการบํารุงรักษาเครื่องคอมพิวเตอร อุปกรณเครือขาย และ
อุปกรณตอพวงตามที่หนวยงานแจงมาผานหนวยบริการ Helpdesk  ในปจจุบันมีการเชื่อมตอระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรไปยังอาคารทั้งสิ้น 63 อาคาร จํานวนจุดบริการเครือขายไรสายจํานวน 152 
จุด เครื่องคอมพิวเตอร 4,075 เครื่อง และอุปกรณตอพวงอ่ืนๆ อีกจํานวนหนึ่ง 

 โดยการดําเนินงานของหนวยบริการ Helpdesk ที่ผานมาใชการบันทึกการแจงขอรับบริการ
ผานแบบฟอรมกระดาษจึงประสบปญหาในการใหบริการหลายอยาง ดังน้ันเพ่ือมุงเนนเร่ืองการ
บริหารจัดการทางดานไอทีที่ไดมาตรฐาน ตอบสนองตอความตองการของหนวยงานในมหาวิทยาลัย 
และมุงสรางความพึงพอใจของผูใชระบบสารสนเทศ (Users) หรือ ลูกคา (Customers) เปนสําคัญ 
ผูวิจัยจึงเสนอระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการ
ดําเนินงาน ITIL โดยนํากรอบแนวคิด (Framework) ของกระบวนการ (process) ในการบริหาร
ระบบ The Information Technology Infrastructure Library (ITIL) ที่จะชวยปรับปรุงหนวยงานที่ใช
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ไอทีเปนตัวขับเคลื่อนการทํางาน โดยมีจุดประสงคเพ่ือปรับไอทีใหสามารถเขากับภารกิจหลักของ
องคกร ชวยควบคุมตนทุนคาใชจาย เพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการงานไอที รวมทั้งสามารถใช
ทรัพยากรไอทีที่มีอยูไดอยางมีคุณภาพ ซึ่งตลอดระยะเวลาหลายปที่ผานมาไดมีหลายหนวยงานได
นํากรอบแนวคิด ITIL ไปพัฒนาเปนแนวปฏิบัติที่ดีในการบริหารไอที (Best practice) เชน 
Microsoft, IBM,HP Procter & Gamble โดยระบบสารสนเทศที่พัฒนาขึ้นจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการทํางานของหนวยงาน มีความสามารถในการติดตามงานแจงซอม การมอบหมายและติดตาม
งานของเจาหนาที่  การจัดเก็บองคความรูที่ไดจากการแกปญหา การสืบคนขอมูลของผูใชบริการ 
การประเมินผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ การประกัน
คุณภาพงานบริการ การนําเสนอรายงานเพื่อการวางแผนในการจัดหาครุภัณฑคอมพิวเตอร และการ
นําเสนอรายงานสําหรับผูบริหารสําหรับใชในการวางแผนและบริหารจัดการงานเทคโนโลยี
สารสนเทศของมหาวิทยาลัย 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.  เพ่ือพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตาม
กรอบการดําเนินงาน ITIL  
 2. เพ่ือหาประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศตามกรอบการดําเนินงาน ITIL ที่พัฒนาขึ้นโดยใชวิธี Blackbox  
 3. เพ่ือหาความพึงพอใจของผูใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการดําเนินงาน ITIL ที่พัฒนาขึ้น 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ระบบพัฒนาขึ้นในลักษณะเว็บแอพพลิเคชั่น (Web Application) โดยใชขอมูลจาก สํานัก
คอมพิวเตอร และ หนวยงานตางๆ ภายในมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
 2. ระบบจะพัฒนาขึ้นโดยใช MySQL เปนโปรแกรมจัดการฐานขอมูล และใชภาษา
โปรแกรม PHP ในการพัฒนาแอพพลิเคชั่นเพื่อติดตอกับฐานขอมูล 
 3. หลักการที่นํามาใชในการออกแบบวิเคราะหและพัฒนาระบบคือ วงจรการพัฒนาระบบ
แบบ System Development Life Cycle:SDLC 
 4. ใชแบบสอบถามในการประเมินประสิทธิภาพของระบบโดยผูเชี่ยวชาญและประเมินความ
พึงพอใจของผูใชงาน 
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ประโยชนของการวิจัย 

ผลการวิจัยคาดวาจะไดรับประโยชน ดังน้ี 
1. ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการ 

ดําเนินงาน ITIL มีการทํางานที่รวดเร็วมีประสิทธิภาพ ถูกตอง ไมซับซอน มีผลลัพธออกมาตาม
ตองการ 

2. เอกสารและรายงานตางๆ จัดเก็บอยูในระบบไมเสื่อมสลายคนหาไดงาย 
3. ผูใชระบบมีความพึงพอใจกับระบบที่พัฒนาขึ้นมาใหม 
4. ผูบริหารใชรายงานจากระบบเพื่อการบริหารจัดการงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศได

อยางถูกตอง ทันเวลาและมีผลลัพธออกมาตรงตองการ 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ระบบสารสนเทศ

ความตองการของผูใช                    

เจาหนาที่สํานักคอมพิวเตอรและหนวยงาน

ตางๆในมหาวิทยาลัยรวมไปถึงคณาจารยที่

ตองการใชบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ระบบการจัดการสารสนเทศ

การพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร
จัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตาม
กรอบการดําเนินงาน ITIL  

เทคโนโลยีสารสนเทศทีพ่ัฒนาระบบ 
กิจกรรมที่ใชเทคโนโลยี 
ซอฟตแวรพัฒนาระบบ 
อุปกรณดานเทคโนโลยี                  

เทคโนโลยีที่เกี่ยวของ 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย
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สมมติฐานการวิจัย : 
 1. ประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยี

สารสนเทศตามกรอบการดําเนินงาน ITIL โดยใชวิธี Blackbox อยูในเกณฑดี (มีคาเฉลี่ยเกิน 3.50) 
 2. ความพึงพอใจของผูใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยี

สารสนเทศตามกรอบการดําเนินงาน ITIL ที่พัฒนาขึ้นอยูในเกณฑดี (มีคาเฉลี่ยเกิน 4.00) 
 

นิยามศัพท  
             1. สารสนเทศ (Information) หมายถึง ขอมูลที่เปนประโยชนตอการดําเนินชีวิตของ
มนุษย หรืออาจกลาวไดวา สารสนเทศ เกิดจากการนําขอมูล ผานระบบการประมวลผล คํานวณ 
วิเคราะหและแปลความหมายเปนขอความที่สามารถนําไปใชประโยชนได 
             2. การนําเขาขอมูล (Input) หมายถึง กระบวนการปอนขอมูล คําสั่ง เขาระบบสารสนเทศ
เพ่ือการประมวลผล 
             3.  การประมวลผล (Process) การประมวลผลขอมูลสารสนเทศที่ถูกจัดเก็บไวในรูปของ
ไฟลในคอมพิวเตอร ไดถูกอานขึ้นมาจากที่จัดเก็บ (storage) เพ่ือเอาไปประมวลผานหนวย
ประมวลผล (processor) เพ่ือใหไดผลลัพธออกมาและแสดงผลออกมาในหนวยแสดงผลทางหนาจอ
หรือทางพรินเตอร เพ่ือใหผูใชไดรับขอมูลที่ตองการไดอยางถูกตอง 
             4. ผลลัพธ (Output) หมายถึง สารสนเทศหรือ ผลผลิต หรือ สิ่งที่ไดจากกระบวนการผลิด 
ที่สงออกมาจากวงจรภายในคอมพิวเตอรมาแสดงผลที่อุปกรณตอพวง เชน มอนิเตอร ลําโพง 
เครื่องพิมพ เปนตน 
             5. ฐานขอมูล (Database) หมายถึง กลุมของขอมูลที่มีความสัมพันธกันและถูกนํามา
จัดเก็บในที่เดียวกัน โดยขอมูลอาจเก็บไวในแฟมขอมูลเดียวกันหรือแยกเก็บหลาย ๆ แฟมขอมูล แต
ตองมีการสรางความสัมพันธระหวางขอมูลเพ่ือประสิทธิภาพในการจัดการขอมูลในการจัดเก็บขอมูล
ในระบบฐานขอมูลมีขอดีกวาการจัดเก็บขอมูลในระบบแฟมขอมูลพอสรุปประเด็นหลัก ๆ ไดดังน้ี 
              • มีการใชขอมูลรวมกัน (data sharing)  
              • ลดความซ้ําซอนของขอมูล (reduce data redundancy)  
              • ขอมูลมีความถูกตองมากขึ้น (improved data integrity)  
              • เพ่ิมความปลอดภัยใหกับขอมูล (increased security)  
              • มีความเปนอิสระของขอมูล (data independency) 
             6. ขอมูล (Data) หมายถึง ขอเท็จจริงหรือเหตุการณเกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ เชน คน สถานที่ 
สิ่งของตาง ๆ ซึ่งมีการเก็บรวบรวมเอาไว และสามารถนําไปประมวลผลดวยเครื่องคอมพิวเตอร 
ทั้งน้ีสามารถเรียกเอามาใชประโยชนไดในภายหลัง โดยขอมูลอาจเปนตัวเลข สัญลักษณ ตัวอักษร 
เสียง ภาพ ภาพเคลื่อนไหว เปนตน 
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              7. ระบบ (System) หมายถึง กระบวนการตางๆ ที่อยูในเครือขายเดียวกันและมี
ความสัมพันธกันระหวางกระบวนการเหลานั้น และเชื่อมตอกันเพ่ือทํางานใดงานหนึ่งใหบรรลุถึง
เปาหมายที่วางไว 
             8. ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ (Management Information System) หมายถึง 
ระบบที่รวบรวมและจัดเก็บขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ ทั้งภายใน และภายนอกองคการอยางมี
หลักเกณฑ เพ่ือนํามาประมวลผลและจัดรูปแบบใหไดสารสนเทศที่ชวยสนับสนุนการทํางาน และการ
ตัดสินใจในดานตาง ๆ ของผูบริหารเพื่อใหการดําเนินงานขององคการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
             9. ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง ตัวดัชนีวัดระดับความสําเร็จของการปฏิบัติงาน
เม่ือเปรียบเทียบกับวัตถุประสงคและเปาหมายที่ไดตั้งไว 
            10. กระบวนการจัดการเหตุผิดปกติ (Incident Management Process) เปนระบวนการ
ในการบริหารจัดการที่เกี่ยวของกับเหตุการณที่ผิดปกติหรือไมไดวางแผนไวลวงหนา ซึ่งเหตุการณ
หรือสิ่งผิดปกตินี้ จะมีผลกระทบไดทั้งทางตรงและทางออม และเปนเหตุใหผลลัพธที่เราวางแผนไว
เบี่ยงเบนไปหรือไมเปนไปตามที่เราตองการ 
            11. กระบวนการจัดการปญหา (Problem Management Process) เปนกระบวนการใน
การบริหารจัดการที่เกี่ยวของกับที่มาของปญหาหรือขอผิดพลาด รวมทั้งการคนหาที่มาของปญหา 
เพ่ือปองกันไมใหเกิดขึ้นซํ้าอีก โดยขอมูลที่ไดจะถูกบันทึกลงในฐานขอมูลความรู (Knowledge 
Database) 
            12. กระบวนการรองรับการรองขอ (Request Fulfillment Process) เปนกระบวนการ
ในการบริหารจัดการที่เกี่ยวของกับการรองรับการรองขอจากผูใชบริการ ที่เกี่ยวกับการขอขอมูล 
การขอคําแนะนําการขอเขาใชทรัพยากรบางอยาง การขอปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานบางอยางที่
จําเปน 

 



6 

 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงาน
ดานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักคอมพิวเตอร  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒมีดังน้ี 

  2.1 ระบบสารสนเทศ (Information System ) 
  2.2 กรอบการดําเนินงานไอทิล (ITIL Framework) 
  2.3 การออกแบบและวิเคราะหระบบดวยวิธี SDLC (System Development Life Cycle) 
  2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1 ระบบสารสนเทศ 
        2.1.1 นิยาม 
    สารสนเทศ คือ ขอมูลที่ไดผานการประมวลผล และถูกจัดใหอยูในรูปที่มีความหมาย 
และเปนประโยชน ตอการตัดสินใจของผูรับ(recipient) 
    ในระบบสารสนเทศ จะมีคํานิยามที่ใชอยูโดยทั่วไป คือ ขอมูล สารสนเทศ และระบบ
สารสนเทศ  
    ขอมูล (Data) หมายถึง ขอเท็จจริงตางๆ ที่มีอยูในธรรมชาติของสิ่งที่ไดรับการสนใจ ไม
วาจะเปนบุคคล สัตว ผลิตภัณฑ สถานการณ เหตุการณ หรือ อ่ืนๆ โดยอาจจะอยูในรูปแบบที่เปน
ตัวเลข ขอความ หรือรายละเอียดในรูปแบบตางๆ ซึ่งใชแทนขอเท็จจริงนั้น 
    สารสนเทศ (Information) หมายถึง เรื่องราวตาง ๆ ที่ไดจากการนําขอมูลมาประมวลผล 
ดวยวิธีการใดๆ ใหเกิดเปนความรูที่ตองการสําหรับนําไปใชประโยชน ทั้งน้ีความสัมพันธระหวาง 
ขอมูล และสารสนเทศ 
    ระบบสารสนเทศ (Information System) หมายถึง ระบบที่ประกอบดวยคนเครื่อง
คอมพิวเตอร และอุปกรณตางๆ ที่ทํางานประสานกัน เพ่ือจัดทําสารสนเทศสําหรับสนับสนุนการ
ปฏิบัติงาน การจัดการ และการตัดสินใจในหนวยงานหรือองคกร 
 
        2.1.2 ขอบขายความรูที่จําเปน (A Necessary Knowledge Framework) 
   เพ่ือทําความเขาใจระบบสารสนเทศ รวมถึงรูจักวิธีการนําเอาไปประยุกตใชนั้นผูใชระบบ
สารสนเทศจําเปนตองมีความรูความเขาใจในเรื่องเหลานี้ คือ : 
   1. รากฐานแนวความคิด (Foundation Concepts) หมายถึงพ้ืนฐานพฤติกรรม หรือ
แนวความคิดเกี่ยวกับเทคนิค เพื่อที่จะทําใหมีความเขาใจวาระบบสารสนเทศจะชวยสนับสนุนการ
ปฏิบัติการ, การบริหารการตัดสินใจ,การใชกลยุทธทางธุรกิจ ใหประสบผลสําเร็จไดอยางไร 
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    2. เทคโนโลยี (Technology) เร่ืองหลักของแนวความคิดนี้คือ เร่ืองของการพัฒนาและ
การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งน่ันก็คือ ตองมีความรูเกี่ยวกับฮารดแวร, ซอฟทแวร, เครือขาย
คอมพิวเตอร, การจัดการฐานขอมูล หรือเทคโนโลยีการประมวลผลขอมูลตางๆ 
    3. การประยุกต (Application) การประยุกตในความหมายนี้คือ หลักการใชระบบ
สารสนเทศเพื่อนําไปปฏิบัติการ, บริหารจัดการ, และใชเพ่ือเปนขอไดเปรียบในการแขงขันของ
องคกร ซึ่งก็รวมทั้ง พาณิชยอิเล็กทรอนิกส และการใช Internet, Intranet, Extranet ในองคกร 
    4. การพัฒนา (Development) หมายถึงวา ทําอยางไรที่ผูใช หรือผูเชี่ยวชาญสารสนเทศ
นี้ จะสามารถพัฒนาเงื่อนไขของระบบสารสนเทศไปชวยในการแกปญหาทางธุรกิจได และนอกจากนี้
ยังหมายถึงทําอยางไรที่จะพัฒนาทฤษฎีใหมๆ ขึ้นมาใชได 
    5. การจัดการ (Management) หมายถึงประสิทธิภาพในการจัดการเรื่องทรัพยากร และ
การใชกลยุทธทางธุรกิจ เพ่ือนํามาจัดการเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศในองคกร รวมถึงประเภท
ของธุรกิจในแตละระดับดวย 
 
         2.1.3 กิจกรรมระบบสารสนเทศ (Information Systems Activities) 
    กิจกรรมของระบบสารสนเทศ ไดแก กระบวนการตางๆ ที่เกิดขึ้นในระบบสารสนเทศ 
ซึ่งมีตั้งแตการนําเขาขอมูล, การประมวลผล, การนําออกขอมูล, การจัดเก็บ และการควบคุมกิจกรรม
ตางๆ ซึ่งสามารถจําแนกรายละเอียดไดดังน้ี คือ 
    1. หนวยนําเขาของทรัพยากรขอมูล (Input of Data Resources) 
        หมายถึง การนําเอาขอมูลตางๆ ปอนเขาไปสูคอมพิวเตอรสวนใหญเปนขอมูลการ
ประมวลผลรายการ หรือบางครั้งอาจจะเปนการสงขอมูลจากแผนดิสกเก็ตเขาสูเครื่องเพ่ือทําการ
ประมวลผล ขอมูลที่ปอนเขาเหลานั้นจะเกี่ยวของกับประมวลผลการขาย ซึ่งถูกจัดเก็บเอาไวใน
ลักษณะเอกสารตนฉบับ(Source document) เชน แบบฟอรมการขาย-การสั่งซื้อ เปนตน 
    2. การประมวลผลขอมูลสารสนเทศ (Processing of Data into Information) 
        ขอมูลเปนสิ่งจําเปนที่ปอนเขาไปเพื่อทําการประมวลผล ในหลายลักษณะเชน 
คํานวณ เปรียบเทียบ คนหา แยกแยะ และสรุป กิจกรรมเหลานี้ตองการเปลี่ยนแปลงใหเปน
สารสนเทศที่ดีสําหรับผูใช คุณภาพและการจัดเก็บของระบบสารสนเทศนั้น จะตองมีการดูแล
บํารุงรักษา ตลอดจนปรับปรุงใหเปนขอมูลที่มีความทันสมัยอยูเสมอ ยกตัวอยางเชน ขอมูลที่รับเขา
มาซึ่งเกี่ยวกับการจัดซื้อจะตองมีการเพิ่ม (Added), เปรียบเทียบ (Compared), จัดเก็บ(Stored), 
แยกแยะ (Classified), สรุป (Summarized) และปรับปรุง (Update) 
    3. หนวยนําออกของการผลิตภัณฑสารสนเทศ (Output of Information Products) 
       ไดแก สารสนเทศประเภทตางๆ ที่ถูกสงมายังผูใช เปาหมายของระบบสารสนเทศคือ
การผลิตสารสนเทศหรือจัดทําผลิตภัณฑสารสนเทศ (Information Products) ใหมีความสะดวก
เหมาะสมกับผูใช ผลิตภัณฑสารสนเทศที่รูจักกันโดยทั่วไป คือ ขอความ, รายงาน,แบบฟอรม,  
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ภาพกราฟกส หรืออาจแสดงออกมาในลักษณะของวิดีโอ, เสียงเพลงที่ออกมาจากลําโพง, ผลิตภัณฑ
กระดาษ และมัลติมีเดีย สวนอีกเรื่องหน่ึงที่ตองคํานึง คือ คุณภาพสารสนเทศ(Information Quality) 
ตองมีความถูกตองแนนอน เชื่อถือได เปนประโยชน และเขาใจไมยากสําหรับผูใช 
 4. การจัดเก็บทรัพยากรขอมูล (Storage of Data Resources) 
     การจัดเก็บขอมูลทางคอมพิวเตอรนั้น จะมีการจัดเก็บขอมูลเปนกลุมของตัวอักษร 
(Field), ระเบียน (record), แฟมขอมูล (File), และฐานขอมูล (Database) ทั้งน้ี เพ่ือใหเกิดความ
สะดวกตอการประมวลผล, และการเรียกออกมาใชเม่ือถึงคราวจําเปน 
 5. การควบคุมระบบการทํางาน (Control of System Performance) 
               นั่นคือมีกระบวนการควบคุมการปฏิบัติงานใหดีนั่นเอง เพ่ือใหผลยอนกลับ 
(Feedback) ออกมาในทางที่ดี ผลยอนกลับนี้ ชวยในเรื่องของการติดตามงาน, การประเมินผล 
ความตองการไดดี เชน ผูจัดการฝายขายทราบวา ยอดขายลดลง เขาอาจใชวิธีการปอนขอมูลเขา 
ไป และทําการประมวลผล เพ่ือใหทราบตัวเลขที่แนนอนและนํามาชวยติดตามการขายใหกาวหนา 
ตอไป 
 
      2.1.4 ประเภทของระบบสารสนเทศ (Type of Information Systems) 
 ระบบสารสนเทศที่ใชกันอยูทั่วโลกนั้น สามารถจําแนกไดเปนหลายๆ ชนิดแตกตางกัน ไม
วาจะเปนระบบสารสนเทศสําหรับการปฏิบัติการ หรือระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ ซึ่งจุดประสงค
หลักของระบบสารสนเทศมี 2 หลักการใหญคือ สนับสนุนการปฏิบัติการทางธุรกิจ และสนับสนุนการ
จัดการดังมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 1. ระบบสนับสนุนการปฏิบัติการ (Operations Support Systems) 
     ระบบสนับสนุนการปฏิบัติการนี้ เปนระบบที่ผลิตระบบสารสนเทศตางๆ สําหรับใช
เกี่ยวกับผลิตภัณฑตางๆ ทั้งภายในและภายนอก ซึ่งบทบาทก็คือ เพ่ือประมวลผลรายการอํานวย
ความสะดวกแกกระบวนการทางธุรกิจ, ควบคุมกระบวนการในโรงงานอุตสาหกรรม, สนับสนุนการ
สื่อสารภายในองคกร, การเขียนเอกสารรวมกัน และปรับปรุงฐานขอมูลในองคกร โดยสามารถแจง
รายละเอียดไดอีกดังนี้ คือ 

• ระบบประมวลผลรายการ (Transaction Processing Systems :TPS) เปน ระบบ 
สนับสนุนการปฏิบัติงานประจําวัน ซึ่งไดแกกระบวนการขาย (Process sales), การสั่งซ้ือ 
(Purchases), และการเปลี่ยนแปลงสินคาคงคลัง (Inventory changes) สําหรับตัวแบบของการ
ประมวลผลรายการนั้นมี 5 ระบบไดแก (1) การประมวลผล, (2) เครื่องจักรกลคอมพิวเตอร, (3) 
อุปกรณที่ตางชนิดกัน, (4) ขอมูล และ (5) องคประกอบของขนาดองคกรการทํางานที่อาจตางกันได 
สวนระบบประมวลผลรายการแยกยอยออกเปน 2 อยาง คือ 

• การประมวลผลแบบชุดหรืองวด (Batch Processing) เปนการเก็บรวบรวมขอมูล 
เอาไวเปนชุดหรือเปนงวด แลวนํามาประมวลผลพรอมกันทีเดียว เชนระบบเงินเดือน 
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•  การประมวลผลตามเวลาจริง หรือออนไลน (Real-time or Online Processing)  
เปนการประมวลผลที่สามารถประมวลผลขอมูลออกมาไดในทันทีทันใด หลังจากมีการประมวลผล
รายการเกิดขึ้น เชน การประมวลผล ณ จุดขาย (Point of sale : POS) จะเห็นไดตามรานอาหาร 
Fast Food เชน KFC, Pizza Hut เปนตน หรือ ระบบ ATM 

• ระบบควบคุมการประมวลผล (Process Control Systems) เพ่ืออํานวยความ 
สะดวกและรวดเร็วในการทํางาน ตัวอยางของระบบนี้เชน โรงงานกลั่นน้ํามันปโตรเลี่ยม ใช
อิเล็กทรอนิกสเซ็นเซอร(Electronic sensors) เชื่อมโยงไปยังเครื่องคอมพิวเตอรเพ่ือติดตามดู
กระบวนการทางเคมี เปนตน 

• ระบบการเขียนเอกสารรวมกันในองคกร(Enterprise Collaboration Systems)  
ระบบนี้ชวยใหคนที่ทํางานรวมกันในองคกรสามารถเขียนเอกสารรวมกันหรือทํางานรวมกันได 
นอกจากนี้ยังชวยในเรื่องของการสื่อสารทางความคิด, การใชทรัพยากรรวมกัน, การประสานความ
รวมมือกันระหวางสมาชิกในกลุมทั้งในกระบวนการที่เปนทางการและไมเปนทางการ ซึ่งสวนใหญมัก
เปนงานโครงการ(Project) ตัวอยางเชน กระบวนการทางธุรกิจที่มีกลุมของวิศวกร,ผูเชี่ยวดาน
การตลาด, และคนที่มีความรูสูง ชวยกันพัฒนาผลิตภัณฑใหมขึ้นมา กรณีอยางนี้ อาจเรียกอีกอยาง
หนึ่งวา กลุมทํางานเสมือนจริง (Virtual team) 
 2. ระบบสนับสนุนการจัดการ (Management Support Systems) 
                ระบบสนับสนุนการจัดการ สามารถเรียกเรียกอีกอยางหนึ่งวา ระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริหาร (Management Information System) หรือ MIS คือ ระบบที่มีการจัดอยางเปนระเบียบ และ
รวมเขาเปนกลุมโครงสรางที่ ประกอบขึ้นมาจากบุคคลจํานวนมากเครื่องมือ และระเบียบวิธีการตาง 
ๆ ที่ชวยใหมีขอมูลที่ถูกตองทั้งจากแหลงภายในและภายนอกกลาวคือ ระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริหารเปนระบบที่รวม (Integrate) ผูใชและเครื่อง (User-Machine) เขาไวดวยกัน โดยทําหนาที่ใน
การจัดหาสารสนเทศ หรือขาวสารเพื่อชวยในการตัดสินใจของผูบริหารในเรื่องของกระบวนการ
จัดการองคกร เชน การวางแผน การจัดองคกร และการควบคุม เพื่อใหองคกรสามารถดําเนินการไป
ตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว 
  ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจะตองมีการประสานรวมกับหนวยงานหรือระบบยอย
อ่ืนๆ ในองคกร โดยมีลักษณะการจัดตั้งที่เปนระบบ และงายแกการประสานงานกับระบบยอยอ่ืนๆ 
ในองคกรดวย 
  ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารสามารถดําเนินการไดโดยไมตองอาศัยคอมพิวเตอร
เขามาชวย แตเนื่องจากความสามารถของคอมพิวเตอร ในอันที่จะประมวลผลขอมูลไดจํานวนมาก
ในเวลาอันรวดเร็ว ดังน้ันในปจจุบันระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจึงมักจะผานกระบวนการ
ประมวลผลดวยคอมพิวเตอร 
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     หนาที่หลักของสารสนเทศเพื่อการบริหาร ประกอบดวย 

• ใหสารสนเทศเพื่อชวยในการตัดสินใจของผูบริหารได 
• ใหสารสนเทศแกผูบริหารทุกระดับได 
• ใหสารสนเทศเพื่อชวยในการแกไขปญหาทุกรูปแบบของปญหา 
• ใหสารสนเทศที่รวดเร็วและเหมาะสมกับการใชงาน 

ประโยชนที่ผูบริหารจะไดรับจากระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร สามารถสรุปไดดังน้ี 

• ชวยใหผูบริหารมองเห็นปญหาและโอกาสไดรวดเร็วขึ้น 

• ชวยใหผูบริหารมีเวลาสําหรับการวางแผนไดมากขึ้น 

• ชวยใหผูบริหารใชเวลาในการพิจารณาปญหาที่มีความซับซอนไดมากขึ้น 

• ชวยใหผูบริหารควบคุมการดําเนินการไดดีขึ้น 
  ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารน้ัน แมจะสรางขึ้นใหกับผูบริหารใชก็จริงอยู แตผลลัพธ
ของระบบ หรือรายงานที่จะจัดทําใหผูบริหารแตละระดับน้ันมีความแตกตางกันเพราะขึ้นอยูกับหนาที่
ของผูบริหารแตละคนซึ่งจะบังคับใหตองการสารสนเทศที่ตางกัน สารสนเทศที่ตองใชจึงมักจะเปน
สารสนเทศที่เกี่ยวกับสภาพของตลาดและสถานการณภายนอกบริษัทมากกวาจะเปนสารสนเทศจาก
ภายในบริษัท ในทางตรงกันขาม ผูบริหารระดับลางซึ่งตองควบคุมการปฏิบัติงานภายในใหดําเนินไป
ตามเปาหมายและวัตถุประสงคที่วางไวก็ตองการสารสนเทศจากภายในมากกวาภายนอก  ดังแสดงได
ตารางขางลาง 
 
ตาราง 1 ตารางแสดงความสัมพันธของระดับการบริหาร และคุณลักษณะสารสนเทศที่ตองการ 
 

 
    
 การออกแบบระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร เปนการจัดวางระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริหารใหมทั้งหมด หรือเปนการปรับปรุงระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารเดิมเพียงบางสวน โดยการ
ออกแบบนี้จะขึ้นกับผลที่ไดจากการศึกษาและวิเคราะหระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารเดิม และผล
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การตัดสินใจของผูบริหารวาตองการระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารใหมเปนอยางไร ทั้งนี้
กระบวนการดังกลาว จะประกอบดวยขั้นตอนที่สําคัญดังน้ี 

     1) การออกแบบรายงาน 
     2) การออกแบบขอมูลเพ่ือนําเขาระบบประมวลผล 
     3) การออกแบบระบบประมวลผล 

 การออกแบบรายงาน รายงานเปนสวนที่สําคัญสําหรับผูบริหารที่จะไปใชประโยชน ดังน้ัน 
ถารายงานเปนไปตามความตองการของผูบริหารแลว ก็ถือไดวาระบบที่ออกแบบบรรลุเปาหมายไป
ไดสวนหนึ่ง สําหรับขั้นตอนโดยละเอียดของการออกแบบรายงานจะประกอบดวย 

• การกําหนดรายงานที่ตองการ เปนการกําหนดถึงรายงานที่ตองการจากระบบ โดยนํา
ผลจากขั้นตอนการศึกษาและวิเคราะหระบบมาทบทวนและพิจารณารวมกับความ
ตองการของผูบริหารและผูปฏิบัติงาน หลักที่ใชในการพิจารณารายงานที่ตองการจาก
ระบบไดแก รายงานนั้นยังมีความตองการหรือไมรายงานนั้นมีความซ้ําซอนกับ
รายงานอื่นๆหรือไม 

• การกําหนดสารสนเทศในรายงาน ภายหลังจากที่ไดมีการกําหนดรายงานที่ตองการ
แลว จะตองมีการวิเคราะหรวมกับผูบริหารและผูปฏิบัติงาน เพ่ือกําหนดรายละเอียด
ของสารสนเทศที่ตองการในรายงาน 

• การออกแบบรูปแบบรายงานแลว จะตองคํานึงถึงระบบในการออกรายงานดวย เชน
จํานวนชุดของรายงานที่ตองการ การไหลของรายงานถึงผูรับสารสนเทศ และความถี่
ในการออกรายงาน เปนตน 

 การออกแบบขอมูลเพ่ือนําเขาระบบประมวลผล เปนการพิจารณาลักษณะขอมูลที่นําเขาสู
ระบบประมวลผล เพ่ือใหไดรายงานจากระบบตามที่ตองการ ซึ่งในขั้นตอนนี้มีสิ่งที่ตองพิจารณาดังนี้ 

• ขอมูลนําเขาที่ตองการ การพิจารณาวาขอมูลนําเขาควรเปนอะไรบาง ขึ้นกับรายงานที่
ไดออกแบบไว ซึ่งงานในขั้นตอนนี้จะนําเอาผลการวิเคราะหรายงานที่ไดออกแบบไว 
มาพิจารณาถึงชนิดและขนาดของขอมูลที่ใชเปนขอมูลนําเขา 

• แหลงขอมูลนําเขา ในการวิเคราะหจําเปนตองหาแหลงขอมูลที่จํา เปนตองใชเพ่ือ
กําหนดแหลงขอมูลนํา เขาของระบบ ทั้งน้ีแหลงขอมูลที่ใชดังกลาวเพื่อจัดทํารายงาน
อาจแบงออกไดเปน 

• แหลงขอมูลจากเอกสารชิ้นเดียวกัน การใชแหลงขอมูลน้ีจะไมยุงยากมาก เนื่องจาก
ขอมูลทั้งหมดมาจากเอกสารในชิ้นเดียวกัน 

• แหลงขอมูลที่เกิดจากการคํานวณ บางรายงานอาจมีขอมูลที่มาจากแหลงเดียว และ
ขอมูลบางสวนไดมาจากการนําขอมูลไปทําการคํานวณ 
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• แหลงขอมูลหลายแหลง ลักษณะแหลงขอมูลแบบนี้จะทําใหเกิดความยุงยากในการ
ออกแบบระบบสารสนเทศ เน่ืองจากขอมูลที่นําเขาจะมีหลายแบบ 

• แหลงขอมูลจากตารางที่ไดกําหนดขึ้น เปนการกําหนดคาไวเปนตารางอางอิง และ
นํามาประมวลผล ซึ่งเปนวิธีการที่นิยมใชกันโดยทั่วไป เน่ืองจากเปนการสรุปขอมูลใน
รูปแบบที่สามารถนําเสนอไดงาย และการเตรียมขอมูลนําเขาก็สะดวก 

• การกําหนดระยะเวลาของขอมูลนําเขา เปนการกําหนดระยะเวลาและความถี่ของ
ขอมูลนําเขา ทั้งน้ีเพ่ือใหทันตอความตองการใชในการประมวลผลใหไดเปนรายงาน
ตามที่ตองการ 

 การออกแบบระบบประมวลผลจะครอบคลุมตั้งแต การเก็บรวบรวมขอมูล การจดบันทึก 
การเก็บรักษา การคํานวณ การประมวลผล การวิเคราะหและการเรียกกลับมาใชในภายหลัง ทั้งนี้
เพ่ือที่จะประมวลผลขอมูลใหไดเปนสารสนเทศและรายงานตามที่ตองการ 
 
      2.1.5 เปาหมายของระบบสารสนเทศ 
 ระบบสารสนเทศสําหรับองคกรตาง ๆ โดยสวนใหญแลวมักมีเปาหมายที่สําคัญดังน้ี 
   1. เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน (Operational Efficiency) เปนการชวยใหงานที่ทําอยู
นั้นสามารถทําไดเร็วขึ้น มีความถูกตองมากขึ้น ทําใหพนักงานมีเวลาในการเรียนรูงานใหม ๆ เพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน ลักษณะที่เห็นได คือ เปนการทําสิ่งที่มีอยูใหดีขึ้น (Do things 
better) 
   2. เพ่ิมประสิทธิภาพของหนาที่งาน (Functional Effectiveness) เปนการชวยใหผูบริหาร
มีมุมมองที่มากขึ้นและกวางขึ้น ไดรับทราบถึงขอมูลที่หลากหลาย ชวยในการตัดสินใจรวมทั้ง
สามารถบริหารควบคุมหนวยงานไดดีขึ้น ลักษณะที่เห็นได คือ เปนการทําในสิ่งที่ดีกวา (Do better 
things) 
   3. เพ่ิมคุณประโยชนในเชิงการแขงขัน (Competitive Advantage) เปนการสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันเมื่อเทียบกับคูแขง ไมวาจะเปนในเรื่องของการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา การผลิตสินคาใหม ๆ เขาสูตลาด การสรางโอกาสทางธุรกิจ เปนตน ประโยชนในขอน้ี ถือได
วาเปนปจจัยที่สําคัญอยางยิ่งสําหรับองคกรตาง ๆ ในปจจุบัน ลักษณะที่เห็นได คือเปนการทําในสิ่ง
ที่ดีและสิ่งที่ใหม (Do better and new things) 
 
     2.1.6 การพัฒนาระบบสารสนเทศ 
 องคกรใดๆก็ตามโดยทั่วไปจะมีระบบสารสนเทศที่ใชงานอยูและไดรับการนําไปใชงานโดย
ผูบริการแตเม่ือดําเนินเการไประยะหนึ่งอาจจําเปนตองมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบสารสนเทศ 
 เหตุที่มาของการพัฒนาระบบสารสนเทศ มักจะเกิดขึ้นจากสาเหตุดังน้ี 



13 

 

   1. เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น ไมวาจะเนื่องดวย การวางระบบเดิมไมเหมาะสมหรือ
สภาพการณเปลี่ยนแปลงไปเชนองคกรขยายใหญขึ้น ปริมาณขอมูลเพ่ิมมากขึ้น เกิดความลาชาใน
การทํางานอยางมาก 
   2. เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการใหม เม่ือระบบเดิมที่ มีอยูไมสามารถ
เอ้ืออํานวย หรือตอบสนองตอความตองการใหมที่เกิดขึ้นได ก็ตองมีการปรับปรุงระบบสารสนเทศ 
   3. เพ่ือนําความคิดและเทคโนโลยีใหมมาใช การเกิดขึ้นของแนวคิดหรือเทคโนโลยีใหม
ซึ่งสามารถนํามาใชในการปรับปรุงระบบสารสนเทศที่มีอยูใหมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นอยางมาก เปน
หนึ่งในเหตุผลที่ทําใหเกิดการพัฒนาระบบสารสนเทศขึ้นใหม 
   4. เพ่ือพัฒนาระบบสารสนเทศทั้งระบบใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น ในบางกรณีระบบ
สารสนเทศที่มีอยูใชมาเปนเวลานาน เกิดความลาสมัย และทํางานไดผลไมดีเทาที่ควร ดังน้ันจึงอาจ
เกิดแนวคิดในการปรับปรุงทั้งระบบใหมใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
   5. วงจรการพัฒนาระบบสารสนเทศ เปนขั้นตอนในการพัฒนาระบบสารสนเทศ ซึ่งระ
กอบดวยขั้นตอนในการพัฒนา 3 ขั้นตอนหลัก คือ 

• การศึกษาเบื้องตน 

• การศึกษาความเปนไปได 

• การพัฒนาและปรับใชระบบสารสนเทศ 
 รูปแบบของการพัฒนาระบบสารสนเทศมีรูปแบบและวิธีการที่ใชอยู โดยทั่วไปใน 
องคกรตาง ๆ ดังน้ี 

   1. การพัฒนาระบบงานตามวงจรการพัฒนาระบบ (System Development Life Cycle) 
   2. การพัฒนาระบบงานโดยการสรางระบบตนแบบ (Prototyping) 
   3. การพัฒนาระบบงานโดยการนําชุดซอฟตแวรสําเร็จรูปมาใช (Application Software  

Package) 
   4. การพัฒนาระบบงานโดยผูใชงานปลายทาง (End-User Development) 
   5. การพัฒนาระบบงานโดยการจางหนวยงานภายนอก (Outsourcing) 
 

     2.1.7 การพัฒนาระบบสารสนเทศ ( System Information Development ) 
            คือ การสรางระบบงานใหมหรือการปรับเปลี่ยนระบบงานเดิมที่มีอยูแลวใหสามารถทํางาน
เพื่อแกปญหาการดําเนินงานขององคกรไดตามความตองการของผูใชงาน มีองคประกอบดังนี้ 
           สาเหตุที่กอใหเกิดความคิดในการพัฒนาระบบสารสนเทศ 

 1. ระบบสารสนเทศที่ใชอยูในปจจุบันอาจไมสามารถตอบสนองความตองการของผูใชระบบ 
 2. ระบบสารสนเทศที่ใชอยูในปจจุบันไมสามารถสนับสนุนการดําเนินงานในอนาคตได 
 3. เทคโนโลยีที่ใชอยูในระบบสารสนเทศปจจุบันอาจลาสมัย 
 4. ระบบสารสนเทศปจจุบันมีขั้นตอนการใชงานที่ยุงยากและซับซอน 
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 5. ระบบสารสนเทศปจจุบันมีการดําเนินงานที่ผิดพลาด 
 6. ระบบเอกสารในระบบสารสนเทศปจจุบันไมมีมาตรฐานหรือขาดเอกสารที่อางอิงระบบ 

ทีมงานพัฒนาระบบสารสนเทศ  
 1. คณะกรรมการดําเนินงาน (Steering Committee) มีหนาที่ในการตัดสินใจ กําหนด
รูปแบบและวัตถุประสงคของระบบสารสนเทศ 
 2. ผูจัดการระบบสารสนเทศ (MIS Manager) มีหนาที่ดูแลประสานงานในการวางแผน
โครงการตางๆ ที่เกี่ยวของกับการออกแบบและการพัฒนาระบบสารสนเทศ 
 3. ผูจัดการโครงการ(Project Manager) มีหนารับผิดชอบในการวางแผน การจัดการ และ
ควบคุมใหงานในโครงการดําเนินไปไดอยางราบรื่น 
 4. คณะกรรมการดําเนินงาน (Steering Committee) มีหนาที่ในการตัดสินใจ กําหนด
รูปแบบและวัตถุประสงคของระบบสารสนเทศ 
 5. ผูจัดการระบบสารสนเทศ (MIS Manager) มีหนาที่ดูแลประสานงานในการวางแผน
โครงการตางๆ ที่เกี่ยวของกับการออกแบบและการพัฒนาระบบสารสนเทศ 
 6. ผูจัดการโครงการ (Project Manager) มีหนารับผิดชอบในการวางแผน การจัดการ และ
ควบคุมใหงานในโครงการดําเนินไปไดอยางราบรื่น 
 7. ผูใช (User) เปนบุคคลที่มีหนาที่ใหขอมูลที่เกี่ยวกับปญหาที่เกิดขึ้นในระบบงานเดิม  
และกําหนดความตองการในระบบใหมแกทีมงานพัฒนาระบบผูใชระบบ (System User) หมายถึง
บุคคลที่ควบคุมและดูแลระบบสารสนเทศขององคกรหรือเจาหนาที่ปฏิบัติงานที่เกี่ยวของกับระบบ
สารสนเทศโดยตรง 
           หลักในการพัฒนาระบบ 
            1. คํานึงถึงผูใชระบบ 
            2. พยายามเขาถึงปญหาใหตรงจุด 
            3. การกําหนดขั้นตอนหรือกิจกรรมในการทํางาน 
            4. จัดทํามาตรฐานในระหวางการพัฒนาระบบและการควบคุมเอกสาร 

     - ดานการปฏิบัติงาน (Activity) 
     - ดานหนาที่ความรับผิดชอบ (Responsibility) 
     - ดานการตรวจสอบคุณภาพ (Quality Check) 
     - ดานเอกสารคูมือหรือรายละเอียดความตองการ (Documentation Guideline  
       or Requirement)  
 

     2.1.8 รูปแบบของการเปลี่ยนแปลงระบบ 
 ศุภชัย สมพานิช (2548) กลาวไววาขั้นตอนสุดทาย หลังจากการพัฒนาระบบใหมเสร็จ
เรียบรอยแลวก็คือการเปลี่ยนแปลงจากระบบเดิมไปสูระบบใหมที่พัฒนาขึ้นมา ซึ่งมีอยู 4 ลักษณะคือ 
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              1. การสงมอบระบบแบบควบคูกับระบบเดิม (Parallel Methods) หมายถึง การใชงาน
ระบบเดิมและระบบใหมไปพรอมๆ กัน หรือควบคูกันจนกวาจะเชื่อม่ันแลววา ระบบใหมสามารถ
รองรับและไมมีขอผิดพลาดใดๆ เกิดขึ้น 
ขอดีของวิธีการนี้คือ มีความปลอดภัยสูง หรืออาจกลาวอีกในหนึ่งไดวามีความเสี่ยงตอความ
ผิดพลาดนอยที่สุด เพราะถึงแมวาระบบใหมจะมีขอผิดพลาด แตก็ยังคงสามารถใชระบบเดิมตอไป
ได เพราะวาขอมูลตางๆ ยังคงถูกบันทึกอยูในระบบเดิมนั่นเอง 
ขอเสียของวิธีการนี้ก็คือ จะเกิดความซ้ําซอนขึ้นในการทํางาน เพราะวาผูใชจะตองนําขอมูลเขาไปใช
ทั้งในระบบเดิมและระบบใหมตลอดเวลาซึ่งสงผลใหเกิดคาใชจายในการดําเนินงานสูงขึ้นเปนเงาตาม
ตัวเชนกัน 
             2. การสงมอบงานแบบปรับปรุงระบบทันที (Cut Off Methods หรือ Cutover Methods)
หมายถึง การนําระบบใหมเขาไปทดแทนระบบเกาทั้งหมดทันที ไมมีการใชงานระบบเกาอีกตอไป 
เปนวิธีที่นํามาใชเม่ือระบบใหมถูกทดสอบดวยขอมูลที่มีปริมาณมากพอที่จะแนใจแลววาสามารถใช
งานไดอาจเปนการทดสอบกับขอมูลเกาทั้งหมดวาระบบใหมสามารถรองรับและใหผลการทํางาน
ถูกตองแลว 
 ขอดี คือ ถาระบบใหมทํางานถูกตอง และถูกออกแบบมาใหสามารถรองรับกับการขยายตัว 
องคกรในอนาคต ก็จะสงผลใหการทํางานขององคกรรวดเร็วและมีประสิทธิ์ภาพมากขึ้น 
 ขอเสีย คือ ถาระบบใหมเกิดขึ้นผิดพลาดขึ้น หรือไมสามารถทํางานตอไปไดก็จะเกิดความ 
เสียหายตอองคกรไดเชนกัน 
            3. การสงมอบงานแบบศึกษาเปนกลุม (Pilot Study Methods) หมายถึง การนําระบบใหม 
เขามาทีละสวนหรือทีละแผนก เขามาทดแทนระบบเกา เปนการเปลี่ยนทีละแผนก แลวประเมินผล
การทํางานของระบบใหมวา ใชงานไดสมบูรณหรือไมและจะขยายไปยังแผนกตอๆ ไป เม่ือระบบ
ใหมสามารถแทนระบบเดิมไดอยางสมบูรณแลว เชน แผนกจัดซื้อเปนแผนกแรกที่ใชระบบใหม ซึ่ง
จะเปลี่ยนระบบที่อยูในแผนกจัดซื้อทั้งหมดใหไปใชระบบใหม สวนแผนกอ่ืนๆ ยังคงใชระบบเดิม 
เปนตน 
            4. การสงมอบงานแบบทีละสวน (Phased Approach Methods) หมายถึง การนําระบบ
ใหมเขามาแทนระบบเกา เปนระดับ หรือเปนขั้นตอน เชน ระบบซื้อ-ขาย อาจจะเปลี่ยนขั้นตอนของ
การซื้อใหเปนระบบใหมกอน แตระบบขายยังคงใชระบบเดิมเม่ือระบบซ้ือใชงานระบบใหมได
สมบูรณแลวก็จะเปลี่ยนระบบขายตอไปจนกระทั่งสมบูรณทั้งระบบ เปนตน 
 
 

2.2 กรอบการดําเนินงานไอทิล (ITIL Framework) 
 ITIL หรือ Information Technology Infrastructure Library เปนหลักการที่ถือกําเนิดขึ้น
ครั้งแรกในประเทศอังกฤษชวงปลายทศวรรษ โดยการรวมมือกันระหวางภาครัฐบาลและเอกชน ซึ่ง
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ประเทศอังกฤษมีลักษณะกายภาพทางการพัฒนาไอทีคลายประเทศไทย คือ รัฐบาลจะเปนผูคิด
โครงการตางๆขึ้นมา เชน EGovernmentและไดตระหนักวาคุณภาพของการใหบริการดาน IT 
ในขณะนั้นไมเพียงพอ ซึ่งไดพบกับปญหาดานความลาชาจึงหันกลับมามองวาปญหาเหลานั้นเกิด
จากอะไร เปนที่ในสวนเทคโนโลยีไมดีพอหรือไม หรือบุคลากรไมเพียงพอ ซึ่งหลังจากตรวจสอบดู
แลวพบวาปญหาไมไดเกิดจากสองสวนดังที่กลาวมา แตพบวากระบวนการทํางานที่ไมเปนระบบคือ
ปญหาที่กอใหเกิดความลาชาเพราะไมมีระบบการจัดการที่ดีพอ ดังน้ันรัฐบาลอังกฤษและกลุมเอกชน
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศจึงไดประชุมกันเพ่ือหาแนวทางแกไข ซึ่งในการประชุมไดมีการกําหนด
หลักการดานการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศในองคกรขึ้นมาในชื่อของ Information Technology 
Infrastructure Library (ITIL) โดยขอกําหนดนี้จะเปนแนวทางการจัดการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
โดยการควบคุมและพัฒนาโดย CCTA (The Central Computer andTelecommunication Agency) 
ซึ่งไดกลายเปน OGC (United Kingdom’s Office of Government Commerce)ตั้งแตปพ.ศ. 2543 
และทําการพัฒนากรอบความรูขึ้นสําหรับการบริหารทรัพยากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่มี
ประสิทธิภาพใหแกภาครัฐและเอกชนในระยะแรก ITIL ไดนํามาใชแคเฉพาะในสวนของการปรังปรุง
การทํางานในดานการจัดการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในหนวยงานของรัฐบาลกลางอังกฤษ 
อยางไรก็ตามรูปแบบของ ITIL สามารถนําไปปรับใชกับองคกรตางๆได ไมวาจะเปนองคกรขนาด
เล็กหรือขนาดใหญก็ตาม เน่ืองจาก ITIL ไมใชมาตรฐานอยางเชน ISO จึงสามารถเลือกเฉพาะสวนที่
จําเปนที่จะนําไปใชในองคกรได ตอมาในประเทศฝงยุโรปไดเห็นประโยชนและมีการนํา ITIL ไปใช
จากนั่นก็แพรขยายไปยังฝงอเมริกาและแถบเอเชียโดยเริ่มในกลุมที่เคยเปนอาณานิคมของอังกฤษ
มากอน เชน สิงคโปรและมาเลเซีย เปนตน สวนปจจุบันในประเทศไทยไดมีองคกรที่นําเอา ITIL มา
ใชและมีแนวโนมที่จะนํามาใชเพ่ิมมากขึ้นในอนาคตกระบวนการหลักของ ITIL ประกอบดวย กลยุทธ
ของระบบการบริการ (Service Strategy: SS) การออกแบบระบบการบริการ (Service Design: SD) 
การสงมอบระบบการบริการ (Service Transition: ST) การใชงานระบบการบริการ (Service 
Operation: SO) การปรับปรุงคุณภาพการบริการอยางตอเน่ือง (ContinualService Improvement: 
CSI) ดังแสดงในรูป 
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ภาพประกอบ 2 กรอบงานไอทิล 
 

 
 

ภาพประกอบ 3 กระบวนการหลักของ ITIL 
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      2.3.1 กลยุทธของระบบการบริการ (Service Strategy: SS) 
  กลยุทธของระบบการบริการ เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการกําหนดกลยุทธในการ
บรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่วางไว เม่ือองคกรตองการสรางระบบการบริการใหเกิดขึ้น โดย
มุงเนนการบริหารจัดการการบริการที่เกี่ยวกับไอที กลยุทธดังกลาวควรพิจารณาประเมิน ดังน้ี 

    • นโยบายหลักขององคกร 
    • นโยบายทางดานไอทีขององคกร 
    • แพ็กเกจระดับการใหบริการทั้งหมด (Service Level Package: SLP) ที่ตองการใหมี  

โดยกําหนดวาตองการผลลัพธอะไรบางจากการจัดตั้งระบบการบริการ 
    • กําหนดกลุมเปาหมายวา ผูใชและลูกคาที่ตองการเขามาใชระบบการบริการนี้ เปนใคร 

บาง ทําอะไรไดบาง ความถี่ในการเรียกใชงานเปนอยางไร และผลลัพธที่จะไดมีอะไรบาง 
   • คูแขง หรือคูเปรียบเทียบที่มีอยูเปนใครบาง และใหบริการอะไรอยู 
   • ทรัพยากรและขอจํากัดที่เกี่ยวของกับการจัดตั้งระบบการบริการ 
   • การวางแผนทางดานการเงิน เพ่ือรองรับการสรางและการขยายระบบการบริการ 
   • หลักการในการวัดผลมีเรื่องใดบาง และวัดไดอยางไร 
   • การรับประกันคุณภาพของการใหบริการ ในดานตาง ๆ เชน 

   - ความพรอมในการใหบริการ (Availability) 
   - ความสามารถในการรองรับผูใชบริการ (Capacity) 
   - ความตอเน่ือง (Continuity) 

     - ความมั่นคง (Security) 
 

     2.3.2 การออกแบบระบบการบริการ (Service Design: SD) 
 การออกแบบระบบการบริการ เปนกระบวนการในการออกแบบระบบการบริการเพื่อ
รองรับการใชงาน โดยขอบเขตของการออกแบบตองสอดรับกับกลยุทธของระบบการบริการ (SS) 
ซ่ึงมีประเด็นที่ตองพิจารณา ดังน้ี 

 • คนหาความเสี่ยงทั้งหมดที่เปนไปได ในระหวางการออกแบบระบบการบริการ 
 • กําหนดทรัพยากรทั้งหมดที่เกี่ยวของไมวาจะเปน โครงสรางพื้นฐานที่จําเปน  

(Infrastructure)สภาพแวดลอมในการทํางานและการใชงาน (Environment) ฐานขอมูลและโปรแกรม
ที่ตองใชงาน (Database & Application) เปนตน 

 • แพ็กเกจการออกแบบการใหบริการ (Service Design Package: SDP) ที่ตองการให 
ครอบคลุมตาม SLP 

 • ออกแบบระบบการประเมินผลงานและการวัดผลเมื่อมีการนําไปใชงาน 
 • แผนการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร เพ่ือมารองรับระบบการบริการที่สรางขึ้น 
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 • กําหนดบทบาทหนาที่ของบุคลากรที่เกี่ยวของในรายละเอียด รวมถึงกรอบอํานาจหนาที่ 
ในการดําเนินการ 

 • ระดับของการรับประกันความพอใจในการใชงาน (Service Level) 
 • พัฒนาและปรับปรุงแผนการพัฒนาระบบการบริการ 
   - นโยบายที่มารองรับระบบการบริการ 
   - มาตรฐานที่จะนํามาใชงาน 
   - เทคโนโลยีและทางเลือก (Solution) ที่นํามาใชงาน 
   - กรอบการทํางานในรายละเอียด รวมทั้งขอควรปฏิบัติและขอควรหลีกเลี่ยง            

(Do & Don’t) 
   - เอกสารและคูมือที่ตองจัดทํา 
 

2.3.3 การสงมอบระบบการบริการ (Service Transition: ST) 
 การสงมอบระบบการบริการ เปนกระบวนการในการเตรียมความพรอมกอนการนําระบบ
การบริการไปใชงานจริง ในสภาพแวดลอมจริง และสงตอไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของกับการ
ใหบริการโดยตรงซึ่งกระบวนการนี้จะเกี่ยวของกับการจัดทําระบบการบริการ (Implement) โดยควร
เตรียมการ ดังน้ี 

  • แผนการทดสอบเบื้องตนและแบบละเอียดพรอมแผนการประเมินผลการทดสอบ 
  • แผนการกอนการนําไปใชงานจริง รวมถึงแผนสํารองเม่ือเกิดความผิดพลาดเกิดขึ้น  

(Rollback) พรอมแผนการประเมินผลการใชงาน 
  • แผนการถายทอดความรูและการใชงานไปยังหนวยงานและผูที่เกี่ยวของทั้งหมด รวมถึง 

แผนการทดสอบขีดความรูความสามารถของผูที่ใหบริการรวบรวมและปรับปรุงขอมูลในการบริการที่
ผานมาที่เกิดขึ้นทั้งหมด เพ่ือนํามาสรางเปนฐานขอมูลความรูดานการบริการ (Service Knowledge 
Management System : SKMS) เพ่ือลดเวลาในการแกไขปญหาที่จะเกิดขึ้นเม่ือมีการนําไปใชงาน
แลว 

  • แผนการปฎิบัติงานทั้งหมดควรรองรับ 
     - การจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Management) 
     - การจัดการองคความรู (Knowledge Management) 
     - การจัดการทรัพยสินและคาการติดตั้งเพ่ืองานบริการ (Service Asset &  

Configuration Management) 
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     2.3.4 การใชงานระบบการบริการ (Service Operation: SO) 
 การใชงานระบบการบริการ เปนกระบวนการในการนําบริการที่ไดสรางขึ้น ใหผูใชบริการ
ไดเขามาใชงาน โดยมีการบริหารจัดการและการดูแลทรัพยากรที่เกี่ยวของใหเปนไปตามที่มีการ
ออกแบบในชวงตน (SD) โดยควรมีหัวขอในกระบวนการนี้ ดังน้ี 

  • กระบวนการจัดการเหตุการณ (Event Management Process) เปนกระบวนการในการ 
บริหารจัดการที่เกี่ยวของกับเหตุการณที่เกิดขึ้นและมีผลกระทบกับการใหบริการ 

  • กระบวนการจัดการเหตุผิดปกติ (Incident Management Process) เปนกระบวนการใน 
การบริหารจัดการที่เกี่ยวของกับเหตุการณที่ผิดปกติหรือไมไดวางแผนไวลวงหนา ซึ่งเหตุการณหรือ
สิ่งผิดปกตินี้ จะมีผลกระทบไดทั้งทางตรงและทางออม และเปนเหตุใหผลลัพธที่เราวางแผนไว
เบี่ยงเบนไปหรือไมเปนไปตามที่เราตองการ 

  • กระบวนการจัดการปญหา (Problem Management Process) เปนกระบวนการในการ 
บริหารจัดการที่เกี่ยวของกับที่มาของปญหาหรือขอผิดพลาด รวมทั้งการคนหาที่มาของปญหา เพ่ือ
ปองกันไมใหเกิดขึ้นซํ้าอีก โดยขอมูลที่ไดจะถูกบันทึกลงในฐานขอมูลความรู (Knowledge 
Database) 

  • กระบวนการรองรับการรองขอ (Request Fulfillment Process) เปนกระบวนการในการ 
บริหารจัดการที่เกี่ยวของกับการรองรับการรองขอจากผูใชบริการ ที่เกี่ยวกับการขอขอมูล การขอ
คําแนะนําการขอเขาใชทรัพยากรบางอยาง การขอปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานบางอยางที่จําเปน 
ฯลฯ 

  • กระบวนการจัดการการเขาถึง (Access Management Process) เปนกระบวนการใน 
การบริหารจัดการที่เกี่ยวของกับการกําหนดขอบเขตการเขาใชงานของผูใชบริการ และจะตอง
ปองกันไมใหผูที่ไมเกี่ยวของเขามารบกวนหรือทําลายระบบได 

  • กิจกรรมการปฏิบัติงานบริการรวม (Common Service Operation Activities) เปน 
กิจกรรมที่ไมเกี่ยวของกับกระบวนการที่กลาวถึงขางตน เชน 

   - การเฝาดูและการควบคุมระบบการใหบริการ 
   - การดูแลกระบวนการใหเปนไปตามขอกําหนดที่ไดวางไวในขั้นตอนการออกแบบ (SD)  

และคอยปรับปรุงใหเหมาะสมกับการใชงานจริง 
 
     2.3.5 การปรับปรุงคุณภาพการบริการอยางตอเน่ือง (Continual Service Improvement: 
CSI) 
 การปรับปรุงคุณภาพการบริการอยางตอเนื่องมีวัตถุเพ่ือติดตามการดําเนินการดานการ
ใหบริการและวงรอบของการใหบริการ และนําขอมูลที่ไดมาปรับปรุงการบริการและวงรอบของการ
ใหบริการตอไป โดยผานขั้นตอน 7 ขั้นตอน ดังน้ี 
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   ขั้นตอนที่ 1: กําหนดวามีอะไรบางที่ควรจะนํามาวัดผลหรือประเมิน (Define what you  
should measure) 

   ขั้นตอนที่ 2: กําหนดวามีอะไรบางที่สามารถวัดหรือประเมินได (Define what you can  
measure) 

   ขั้นตอนที่ 3: รวบรวมขอมูลทั้งหมดที่จําเปนตองมีหรือตองใช (Gather the data) 
   ขั้นตอนที่ 4: นําขอมูลดิบที่ไดผานกระบวนการจัดรูปแบบขอมูล (Process the data) เพ่ือ 

ชวยในการนํามาประมวลผลไดงายขึ้น โดยมุงเนนเฉพาะขอมูลที่เกี่ยวของกับการใหบริการ 
   ขั้นตอนที่ 5:นําขอมูลที่มีการจัดเรียงและปรับแตงรูปแบบแลวมาวิเคราะห (Analyze the  

data) เพ่ือนํามาใชในการปรับปรุงสิ่งที่มีอยูใหดีขึ้น หรือปองกันขอบกพรองตาง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นใน
อนาคต 

   ขั้นตอนที่ 6: นําขอมูลที่มีการวิเคราะหมาจัดเก็บในรูปแบบที่มีประสิทธิภาพ (Present  
and use the Information) เพ่ือใหขอมูลมีความพรอมในการเรียกใชงานในอนาคต หรือตามคํารอง
ขอของผูเกี่ยวของได โดยจะตองสามารถนําเสนอออกมาในรูปของรายงานตามความตองการได 

   ขั้นตอนที่ 7: ดําเนินการแกไขและปรับปรุงกระบวนการที่จําเปน (Implement corrective  
action) เพ่ือทําใหการทํางานของระบบการใหบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและเปนไปตาม
เปาหมายที่ไดกําหนดไวในกระบวนการกําหนดกลยุทธ (SS) และกระบวนการออกแบบ (SD) 
 

2.3 วงจรการพัฒนาระบบ (System Development Life Cycle :SDLC)  
 ระบบสารสนเทศทั้งหลายมีวงจรชีวิตที่เหมือนกันตั้งแตเกิดจนตายวงจรนี้จะเปนขั้นตอน ที่
เปนลําดับตั้งแตตนจนเสร็จเรียบรอย เปนระบบที่ใชงานได ซึ่งนักวิเคราะหระบบตองทําความ เขาใจ
ใหดีวาในแตละขั้นตอนจะตองทําอะไร และทําอยางไร 
ขั้นตอนการพัฒนาระบบมีอยูดวยกัน 7 ขั้น ดวยกัน คือ  

   1. ศึกษาความเปนไปได (Feasibility Study)  
   2. วิเคราะหระบบ (Analysis)  
   3. การออกแบบระบบ (Design)  
   4. การพัฒนา(Development)  
   5. การทดสอบ (Testing)  
   6. การติดตั้ง (Implement)  
   7. การบํารุงรักษา(Maintenance)  
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     2.3.1. ศึกษาความเปนไปได (Feasibility Study)  
 จุดประสงคของการศึกษาก็คือ การ กําหนดวาปญหาคืออะไรและตัดสินใจวาการพัฒนา
สรางระบบสารสนเทศ หรือการแกไขระบบ สารสนเทศเดิมมีความเปนไปไดหรือไมโดยเสียคาใชจาย
และเวลานอยที่สุด และไดผลเปนที่นา พอใจ ปญหาตอไปคือ นักวิเคราะหระบบจะตองกําหนดใหได
วาการแกไขปญหาดังกลาวมี ความเปนไปไดทางเทคนิคและบุคลากร นอกจากนั้นควรจะใหความ
สนใจวาผูใชระบบมีความ คิดเห็นอยางไรกับการเปลี่ยนแปลง รวมทั้งความเห็นของผูบริหารดวย 
 

 
 

ภาพประกอบ 4 แสดงวงจรในการพัฒนาระบบงาน (System Development Life Cycle : SDLC) 
 
    2.3.2. การวิเคราะหระบบ (Analysis)  
 การวิเคราะหระบบเริ่มตั้งแตการศึกษาระบบการ ทํางานของธุรกิจน้ัน ในกรณีที่ระบบที่เรา
ศึกษานั้นเปนระบบอยูแลวจะตองศึกษาวาทํางานอยางไร เพราะเปนการยากที่จะออกแบบระบบใหม
โดยที่ไมทราบวาระบบเดิมทํางานอยางไร หรือธุรกิจ ดําเนินการอยางไร หลังจากนั้นกําหนดความ
ตองการของระบบใหม ซึ่งนักวิเคราะหระบบจะตองใช เทคนิคในการเก็บขอมูล ไดแก ศึกษาเอกสาร
ที่มีอยู ตรวจสอบวิธีการทํางานในปจจุบัน สัมภาษณ ผูใชและผูจัดการที่มีสวนเกี่ยวของกับระบบ 
เอกสารที่มีอยูไดแก คูมือการใชงาน แผนผังใชงานของ องคกร รายงานตางๆที่หมุนเวียนในระบบ
การศึกษาวิธีการทํางานในปจจุบันจะทําใหนักวิเคราะห ระบบรูวาระบบจริงๆทํางานอยางไร ซึ่ง
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บางครั้งคนพบขอผิดพลาดได เฝาสังเกตการทํางานของ ผูเกี่ยวของ เพ่ือใหเขาใจและเห็นจริงๆ วา
ขั้นตอนการทํางานเปนอยางไร ซึ่งจะทําใหนักวิเคราะห ระบบคนพบจุดสําคัญของระบบวาอยูที่ใด  
การสัมภาษณเปนศิลปะอยางหนึ่ง โดยมีไวเพ่ือใหสามารถเขากับผูใชไดงาย และ สามารถดึงสิ่งที่
ตองการจากผูใชได เพราะความตองการของระบบคือ สิ่งสําคัญที่จะใชในการ ออกแบบตอไป ถา
สามารถกําหนดความตองการไดถูกตอง การพัฒนาในขั้นตอนตอๆไปก็จะงาย ขึ้น เม่ือเก็บรวบรวม
ขอมูลแลวจะนํามาเขียนรวมเปนรายงานการทํางานของระบบซึ่งควรแสดงหรือในการวิเคราะหระบบ
จะรวบรวมขอมูลตาง ๆ ที่ไดจากขั้นตอนที่ 1 มาเขียนเปน ไดอะแกรมการไหลของขอมูล (Data 
flow Diagram) พจนานุกรมขอมูล (Data Dictionary) และ โครงสรางการตัดสินใจ (Structured 
Decision) มาชวยในการวิเคราะห  
 
     2.3.3. การออกแบบระบบ (Design)  
 โดยแบงเปนสวนการออกแบบทางตรรกศาสตร (Logical Design) และการออกแบบระบบ 
(System Design) โดย Logical Design จะเปนสวนที่ ออกแบบในสวนการติดตอกับผูใชซึ่งมีสวน
สําคัญมาก เชน การใชคียบอรดในการถามตอบหรือการ ใชเมาสในการเลือก ออปชั่น (Option) ใน
สวน System Design จะเปนการออกแบบในสวนของ การปอนขอมูล ในระยะแรกของการออกแบบ 
นักวิเคราะหระบบจะนําการตัดสินใจของฝายบริหารที่ได จากขั้นตอนการวิเคราะหการเลือกซื้อ
คอมพิวเตอร ฮารดแวรและซอฟตแวรดวย หลังจากนั้นจะนํา แผนภาพตางๆ ที่เขียนขึ้นในขั้นตอน
การวิเคราะหมาแปลงเปนแผนภาพลําดับขั้น (แบบตนไม) เพ่ือใหมองเห็นภาพลักษณที่แนนอนของ
โปรแกรมวามีความสัมพันธกันอยางไร และโปรแกรม อะไรบางที่จะตองเขียนในระบบ ในขั้นตอน
การวิเคราะหนักวิเคราะหระบบตองหาวา " จะตองทํา อะไร (What)" แตในขั้นตอนการออกแบบตอง
รูวา "จะตองทําอยางไร(How)" ในการออกแบบ โปรแกรมตองคํานึงถึงความปลอดภัย (Security) 
ของระบบดวย เพ่ือปองกันการผิดพลาดที่อาจจะ เกิดขึ้น เชน "รหัส" สําหรับผูใชที่มีสิทธิ์สํารอง
ไฟลขอมูลทั้งหมด เปนตน นักวิเคราะหระบบจะตองออกแบบฟอรมสําหรับขอมูลขาเขา (Input 
Format) ออกแบบ รายงาน (Report Format) และการแสดงผลบนจอภาพ (Screen Format) 
หลักการการออกแบบ ฟอรมขอมูลขาเขาคือ งายตอการใชงาน และปองกันขอผิดพลาดที่อาจจะ
เกิดขึ้น ถัดมาระบบจะตองออกแบบวิธีการใชงาน เชน กําหนดวาการปอนขอมูลจะตองทําอยางไร 
จํานวนบุคลากรที่ตองการในหนาที่ตางๆ แตถานักวิเคราะหระบบตัดสินใจวาการซื้อ ซอฟตแวร
ดีกวาการเขียนโปรแกรม ขั้นตอนการออกแบบก็ไมจําเปนเลย เพราะสามารถนํา ซอฟตแวร
สําเร็จรูปมาใชงานไดทันที สิ่งที่นักวิเคราะหระบบออกแบบมาทั้งหมดในขั้นตอนที่กลาว มาทั้งหมด
จะนํามาเขียนรวมเปนเอกสารชุดหนึ่งเรียกวา "ขอมูลเฉพาะของการออกแบบระบบ " 
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    2.3.4. การพัฒนา (Development)  
 ขั้นตอนนี้เปนการทํางานรวมกันระหวางโปรแกรมเมอร และนักวิเคราะหระบบ เพ่ือพัฒนา
ระบบ ซึ่งตองนําสวนที่ไดจากการวิเคราะหในขั้นตอนที่ 2 และการออกแบบระบบในขั้นตอนที่ 3 มา
ใช ซึ่งในขั้นตอนนี้ตองมีการจัดทําเอกสารควบคูไปดวย โดยนักเขียนโปรแกรมจะทําการเขียน
โปรแกรมโดยอางอิงกับเอกสาร และใหไดตรงกับที่ นักวิเคราะหระบบไดวิเคราะหและออกแบบไว  
ในขั้นตอนนี้โปรแกรมเมอรจะทําการเขียนโปรแกรม และทําการทดสอบโปรแกรม โดยมี การ
ทดสอบกับขอมูลจริง ลักษณะการใชงานจริง ถาโปรแกรมเรียบรอย ก็จะไดโปรแกรมที่พรอมใช งาน 
หลังจากนั้นตองมีการจัดเตรียมคูมือการใชโปรแกรม และการฝกอบรมผูใชงานใหสามารถใช งานได  
โปรแกรมเมอรเขียนโปรแกรมตามขอมูลที่ไดจากเอกสารขอมูลเฉพาะของการออกแบบ (Design 
Specification) ปกติแลวนักวิเคราะหระบบไมมีหนาที่เกี่ยวของในการเขียนโปรแกรม แต ถา
โปรแกรมเมอรคิดวาการเขียนอยางอ่ืนดีกวา เหมาะสมกวา ก็จะตองมีการปรึกษากับ นักวิเคราะห
ระบบ เพ่ือที่นักวิเคราะหจะสามารถบอกไดวาโปรแกรมที่จะแกไขน้ันมีผลกระทบกับ ระบบหรือไม
อยางไร  
 
     2.3.5. ทดสอบ (Testing)  
  กอนนําไปใชตองมีการทดสอบโปรแกรมที่ไดพัฒนาขึ้น ซึ่งใน การทดสอบควรใชขอมูลที่
ปฏิบัติงานจริงมาทดสอบ  
 
     2.3.6. ติดตั้ง (Implement)  
  ในขั้นตอนนี้เปนการติดตั้งระบบ โดยเปนขั้นตอนที่มีการนําระบบใหมมาใชแทนระบบเดิม 
โดยจะตองมีการจัดอบรมผูใชระบบกอนที่จะใชงานจริง โดยในการ ดําเนินงานควรคํานึงถึง
ผลกระทบตอผูใชระบบ และองคกร  
 
      2.3.7. การบํารุงรักษา (Maintenance)  
  ขั้นตอนสุดทายนี้จะตองนําสวนที่เปนเอกสารตาง ๆ ที่ไดบันทึกรายละเอียดของระบบเดิม
ที่ไดทําไวมาเพื่อทําการปรับปรุงแกไขใหสามารถนํามาใช งานได ใหการทํางานตรงตาม
วัตถุประสงค (Verification) โดยทําการเปรียบเทียบกับคุณลักษณะ (Specification) ของระบบ  
 

2.4 งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 ผลงงานวิจัยหรือบทความที่เกี่ยวของกับการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ
งานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการดําเนินงาน ITIL สํานักคอมพิวเตอร มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒมีดังน้ี 
 



25 

 

2.4.1  งานวิจัยในประเทศ 
   ภัคมน จิตชาญวิชัย(2549) เปนการออกแบบกระบวนงานและระบบสารสนเทศสนับสนุน
การดําเนินงานของระบบการซอมบํารุงในอุตสาหกรรมการผลิต การวิจัยไดมีการศึกษากระบวนการ 
ปญหาจากสภาพโรงงานในปจจุบันและทฤษฏี จากการวิจัยไดพบปญญหาหลัก 5 อยางคือการซอม
บํารุงโดยอาศัยประสบการณและความชํานาญของพนักงานเทานั้น ไมมีการจัดการการซอมและ
บํารุงรักษาที่เปนแบบแผน การติดตามผลการซอมบํารุงทําไดลาชา ไมมีประสิทธิภาพ ไมมีการเก็บ
ประวัติการซอมบํารุง ไมมีการบํารุงรักษาเชิงปองกัน (Preventive Maintainance) การรองขอการ
ซอม การวางแผนการซอมบํารุง การจัดตารางการทํางาน การบริหารคลังซอมบํารุง การทําการซอม 
การปดงานและการประเมินการซอม ผลจากการวิจัยที่อาศัยกระบวนการออกแบบดวยเครื่องมือ 
UML ซึ่งประกอบไปดวยกิจกรรมภายใน (Use Case) แผนผังกระบวนการทํางาน (Work Flow) 
แผนภาพลําดับการทํางาน (Sequence Diagram) และหนาจอการทํางาน (Graphic User Interface) 
พบวาระบบที่พัฒนาขึ้นสามารถรองรับขั้นตอนการทํางาน มีขอมูลที่ครบถวน พัฒนาการดําเนินงาน
ในสวนการจัดเก็บ ประมวลผลขอมูลการซอมบํารุงและการติดตามงานในกระบวนการซอมบํารุง 
 กฤษนรา ผลพฤกษรัตน(2551) ไดจัดทําระบบสนับสนุนการตัดสินใจ เพ่ือการจัดลําดับงาน
ซอมบํารุงของระบบเครือขายของบริษัทตัวอยาง เร่ิมจากการสํารวจปญหาและอุปสรรคที่เกิดจาก
การจัดการงานซอมบํารุงของระบบเครือขายของบริษัทตัวอยางที่ใชอยูในปจจุบัน ซึ่งขอมูลที่ไดจะ
นํามาวิเคราะหผังการไหลของงาน เพ่ือออกแบบเปนผังการไหลของขอมูล ของฐานขอมูลรวม 
จากนั้นจึงสรางฐานขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร My SQL, PHP และ Dreamweaver โดย
จัดลําดับความสําคัญของงานซอม โดยแบงตามมูลคาของงานซอมบํารุง ผลงานวิจัยพบวาระบบใหม
นี้สามารถลดขั้นตอนการทํางาน ลดระยะเวลาสืบคนและจัดทํารายงานของงานซอมบํารุง ปริมาณ
บุคลากรที่ใชในการปฏิบัติงานของระบบงานซอมบํารุงของระบบเครือขายคอมพิวเตอรสุดทาย
ผูบริหารของหนวยงานซอมบํารุงและหนวยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของสามารถใชประโยชนจากขอมูลอ่ืน 
ๆ ในระบบฐานขอมูล เชนเสนอแนวทางการใชงานคอมพิวเตอรอยางถูกวิธีใหกับพนักงาน เพ่ือ
ความพึงพอใจใหกับลูกคา และจัดทํางบประมาณงานซอมไดถูกตอง รักษารัตน ขนานขาว(2551)  
ไดนําเสนอกระบวนการสําหรับการจัดการทรัพยากรเทคโนโลยีสารสนเทศในมุมมองของธุรกิจ โดย
ใชกรอบงานดานการควบคุมระบบสารสนเทศโคบิต เปนกรอบความคิดในเชิงกวาง ในการพัฒนา
กระบวนการดังกลาว ซึ่งกระบวนการที่ไดนําเสนอนั้นประกอบดวย 3 ชั้นจําลอง คือ ชั้นแบบจําลอง
เชิงภาพรวม ชั้นแบบจําลองเชิงองคประกอบหลัก และชั้นแบบจําลองเชิงนิยาม และนําเสนอระบบ
สนับสนุนกระบวนการที่นําเสนอในมุมมองดานเทคโนโลยี เพ่ือสนับสนุนการประยุกตใชและ
ดําเนินการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคการอยางมีประสิทธิภาพตามมาตรฐานไอทิล 
โดยพบวากระบวนการจัดการทรัพยากรเทคโนโลยีสารสนเทศและเครื่องมือชวยสนับสนุนที่ไดชวย
เพ่ิมขีดความสามารถในการใหบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกร ในดานบุคลากรชวย
เพ่ิมประสิทธิผลการทํางานแกกลุมเจาหนาที่ทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ นอกจากนี้กระบวนการ
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และเครื่องมือสนับสนุนดังกลาว ยังชวยเปนแนวทางใหกับองคกรอ่ืนสามารถนําไปประยุกตใชในการ
พัฒนา และปรับปรุงกระบวนการการจัดการทรัพยากรเทคโนโลยีสารสนเทศที่ไดประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 เผด็จ พรหมสาขา ณ สกลนคร(2550) ไดกลาวถึงความรูวาเปนสินทรัพยที่สําคัญของ
องคกรที่ผลักดันใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขันเชิงกลยุทธ สําหรับการจัดจางบริหารจัดการ
ระบบงานสารสนเทศจากภายนอกองคกรที่ใหบริการอยางมีคุณภาพโดยที่ ไอทิล (ITIL) เปนปจจัย
สําคัญซ่ึงการใหบริการแกไขปญหาน้ันเปนสวนที่สําคัญสําหรับการบริหารจัดการของการใหบริการ
ดานสารสนเทศ  ดังน้ันงานวิจัยน้ีไดนําเสนอขอบขายงานของระบบการจัดการความรูกับการแกไข
ปญหาที่ตนเหตุ และทําการประเมินผลความสําเร็จของระบบ KMRCA IT service desk โดยระบบมี
การทํางานหลัก 2 สวนคือ การคนหาความรู และ การมอบหมายงานแบบอัตโนมัติ การวิจัยได
ประเมินผลความสําเร็จของการคนหาความรูโดยการจําลองสถานการณ และผลสรุปแสดงใหเห็นวา
ระบบที่นําเสนอนั้นไดลดเวลาแกไขปญหาอยางมีนัยสําคัญ ยิ่งไปกวานั้นไดปรับปรุงขอบขายของ
งานวิจัยใหครอบคลุม การมอบหมายงานใหกับกลุมของผูแกไขปญหาแบบอัตโนมัติโดยใชเทคนิค
การทําเหมืองขอความ เพ่ือหาวิธีที่เหมาะสมกับระบบโดยใช ตนไมตัดสินใจซึ่งผลของตนไมตัดสินใจ
แบบ ID3 นั้นใหผลที่มีความถูกตองมากกวา และไดนําไปสูการมอบหมายผูแกไขปญหาที่เหมาะสม
ในแตละปญหาแบบอัตโนมัติ นอกจากนี้ผลลัพธจากกฎที่ไดจากตนไมตัดสินใจนําไปจัดเก็บไวใน
ฐานขอมูลของความรู เพ่ือชวยสนับสนุนการมอบหมายในครั้งตอไป 
 

2.4.2  งานวิจัยในตางประเทศ 
  Wang, Z. & Zhang, Y.-X (2007) ไดนําเสนอแบบจําลองในการพัฒนากระบวนการและ
แบบจําลองเทคโนโลยีเพ่ือใชในการจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยของจีน 
โดยอาศัยกรอบการดําเนินงานของ ITIL  ซึ่งในแบบจําลองกระบวนการไดนําเสนอเปน 3 ขั้นตอนคือ
ขั้นแรกกําหนดกลยุทธการจัดการบริการตามกลยุทธตามการ informationization และใน
ขณะเดียวกันก็ดําเนินการออกแบบการประยุกตใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศระดับกลยุทธของ
มหาวิทยาลัย ลําดับตอมากําหนดรูปแบบการทํางาน รูปแบบขอสารสนเทศที่ตองการ กระบวนการ
ทํางานและรูปแบบของโครงขาย ขั้นสุดทายทําการสรางและปรับปรุงระบบการบริการไอทีภายใต 
แนวปฏิบัติที่ดีของ ITIL ระยะน้ีจะเปนหัวใจของงานเพราะเปนการสรางกระบวนการหลักของการสง
มอบบริการไอทีและการสนับสนุนดานไอทีบริการตามพื้นฐานของการจัดการโครงการและระดับ
โปรแกรมประยุกตไอทีในมหาวิทยาลัย อีกทั้งใหความสนใจการจัดการคุณภาพการบริการ การ
ควบคุมความเสี่ยง และความพึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่งจากการนําแบบจําลองที่ไดจากการวิจัยไป
ประยุกตใชพบวาประสบความสําเร็จในหลายมหาวิทยาลัยของจีน 
   จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของพบวาการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศโดยนํากรอบแนวคิด (Framework) ของกระบวนการ (process) ในการบริหารของ ITIL 
จะชวยปรับปรุงหนวยงานที่ใชไอทีเปนตัวขับเคลื่อนการทํางานใหสามารถปรับไอทีใหเขากับภารกิจ
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หลักขององคกร ชวยควบคุมตนทุนคาใชจาย เพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการงานไอที รวมทั้ง
สามารถใชทรัพยากรไอทีที่มีอยูไดอยางมีคุณภาพบนพื้นฐานการบริหารจัดการทางดานไอทีที่ได
มาตรฐาน ตอบสนองตอความตองการของหนวยงานและมุงสรางความพึงพอใจของผูใชระบบ
สารสนเทศ โดยขั้นตอนการพัฒนาในหลายงานวิจัย พบวาการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริหารจัดการไดอาศัยหลักทฤษฎีของ System Development Life Cycle (SDLC) ซึ่งเปนผลใหการ
พัฒนาออกมาได ตรงตามความตองการมากที่สุด อีกทั้งประหยัดเวลาในกระบวนการพัฒนาระบบ  
ในดานคุณภาพหรือผลลัพทที่ไดนั้น มีการประเมินระบบจากผูเชี่ยวชาญและความพึงพอใจของผูใช
ระบบและไดผลลัพทอยูในเกณฑที่ดี จากงานวิจัยที่เกี่ยวของน้ี  ผูวิจัยจึงไดนําหลักการและวิธีการ
ดังกลาวมาเปนแนวทางในการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศตามกรอบการดําเนินงาน ITIL ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยกําหนดใหระบบมี
ความสามารถในการติดตามงานแจงซอม การมอบหมายและติดตามงานของเจาหนาที่  การจัดเก็บ
องคความรูที่ไดจากการแกปญหา การสืบคนขอมูลของผูใชบริการ การกําหนดขอตกลงระดับการ
ใหบริการ  การประเมินผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ 
การประกันคุณภาพงานบริการ การนําเสนอรายงานเพื่อการวางแผนในการจัดหาครุภัณฑ
คอมพิวเตอร และการนําเสนอรายงานสําหรับผูบริหารเพื่อบริหารจัดการงานดานเทคโนโลยี
สารสนเทศของมหาวิทยาลัย  อีกทั้งผูวิจัยไดใหความสําคัญกับการพัฒนาในสวนของรูปแบบการ
รายงานตางๆ ที่มีความตองการที่หลากหลายและรวมถึงการเปลี่ยนแปลงของรูปแบบรายงาน
สําหรับงานบริหารจัดการที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูบอยครั้ง โดยผูใชระบบสามารถเลือกใชใหรูปแบบ
การรายงานตางๆ ไดตามตองการ ซึ่งในการพัฒนาในสวนนี้จะแตกตางจากงานวิจัยและวรรณกรรม
ที่เกี่ยวของ ชวยใหการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการดําเนินงาน ITIL 
มุงเนนเรื่องการบริหารจัดการทางดานไอทีที่ไดมาตรฐาน ตอบสนองตอความตองการของหนวยงาน
ในมหาวิทยาลัย และมุงสรางความพึงพอใจของผูใชระบบสารสนเทศ ซึ่งจะเปนประโยชนและเพ่ิม
ประสิทธิภาพใหกับองคกรตอไป 



28 

 

บทที่  3 
วิธีดําเนินงานวิจัย 

 
 การดําเนินการวิจัยเร่ืองการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการดําเนินงาน ITIL สํานักคอมพิวเตอร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ
โรฒ ใหเปนไปตามวัตถุประสงคจะประกอบดวยขั้นตอนในการวิจัยดังน้ี 
             1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
             2. การศึกษาวิเคราะหและพัฒนาระบบ 
             3. การทดลองใชงานของระบบ 
             4. การประเมินผลและปรับปรุงแกไข 
             5. การทําเอกสารคูมือรายงานการวิจัย 
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  ภาพประกอบ 5 แสดงวิธีการดําเนินการวจัิย
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1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
               ในการวิจัยครั้งนีป้ระชากรคือนิสิต คณาจารยและบคุลากรผูใชงานบรกิารเทคโนโลยี

สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอร มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และกลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจัยนี้ 

จะแบงเปน 2 กลุม รวมกลุมตัวอยางทั้งสิน้ 35 คน ประกอบไปดวยกลุมตัวอยางดังตอไปน้ี 

              1. ผูเชี่ยวชาญ จํานวน 5 ทาน 
              2. เจาหนาที่ผูใชงานระบบ ไดแก เจาหนาที่บุคลากรของสํานักคอมพิวเตอรจํานวน 10 
คน และเจาหนาที่บุคลากรของหนวยงานอื่นๆ จํานวน 10 คน รวมจํานวนเจาหนาที่บุคลากรทัง้หมด 
20 คน 
              3. ผูใชงานทั่วไป ไดแก คณาจารยและบุคลากรจํานวน 10 คน  

2. การศึกษาวิเคราะหและพัฒนาระบบ 
             ในการพัฒนาระบบนั้นเพ่ือที่จะใหผูใชมีความรูสึกพอใจกับระบบที่พัฒนาขึ้นมาใหม 
ผูออกแบบจะตองศึกษาระบบเดิมใหมีความเขาใจทุกประเด็นเพ่ือที่จะทราบถึงสาเหตุที่ตองมี
กระบวนงานและขั้นตอนตาง ๆ เกิดขึ้นในระบบเดิม ตองเขาใจสภาพปญหาของระบบเดิม
เพ่ือที่จะใหระบบใหมเขามาแกปญหาที่มีในระบบเดิมใหมากที่สุด อันจะนําไปสูการยอมรับระบบใหม
นี้ จากนั้นตองใชแนวทางกระบวนการและเทคนิคที่คิดขึ้นใหมเพ่ือออกแบบระบบงานใหมโดยมี
จุดมุงหมายที่จะใหดีกวาเดิมเปนที่ยอมรับของผูใช ตามดวยการออกแบบฐานขอมูลใหเก็บขอมูลที่
ครบถวน ตรงตามความประสงคของผูใชงานเพราะการแกไขโครงสรางของฐานขอมูลในภายหลังน้ัน
ยุงยากและเสี่ยงที่จะมีปญหาใหมตามมาการพัฒนาระบบนั้นจะอยูภายใตโมเดลการพัฒนาระบบ
รูปแบบใดนั้น ขึ้นอยูกับขนาดของระบบกําลังคน เวลา และความถนัดของผูพัฒนาระบบดวย 
นอกจากนี้การออกแบบสวนที่ติดตอกับผูใชก็เปนสิ่งจําเปนอยางยิ่ง เพราะหากผูใชไมเขาใจการใช
จนเกิดความผิดพลาดขึ้นแลวก็จะทําใหเกิดความกลัวระบบสารสนเทศนั้นไปเลย อันเปนสาเหตุให
เกิดความลมเหลวได เพ่ือปองกันความลมเหลวดังกลาวจึงตองนําระบบไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง
กอน แลวประเมินความพึงพอใจ นําไปแกไขปรับปรุง จนหลังจากที่เห็นวาเปนที่นาพอใจแลวจึง
นําไปใชจริง  
 
ระบบการใหบริการแบบเดิม 

  การดําเนินงานบริการใหคําปรึกษาเกี่ยวกับการใชงานเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณของ
มหาวิทยาลัย รวมทั้งการใหบริการและสนับสนุนระบบสารสนเทศตางๆ ที่ติดตั้งอยูบนระบบ
เครือขายบัวศรี และบริการบํารุงรักษาเครื่องคอมพิวเตอร อุปกรณเครือขาย และอุปกรณตอพวงที่
ลงทะเบียนไวกับระบบบริการ IT Clinic ที่ผานมามีการบันทึกขอมูลลงในแบบฟอรมขอรับบริการ
กรณีมีการรองขอบริการหรือแจงปญหาอุปกรณขัดของ บันทึกสถานะงาน ปดงาน และสามารถ
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ประมวลผลออกรายงานได แตยังไมครอบคลุมงานบางสวนที่จําเปน เชน การสงตองานไปยัง
ผูรับผิดชอบหรือหนวยงานอ่ืนที่เกี่ยวของ การจัดลําดับความสําคัญของงานโดยพิจารณาผลกระทบ
จากเหตุการณที่เกิดขึ้น การติดตามงานและที่สําคัญคือการประกันคุณภาพงานบริการ ในสวนของ
ชองทางการขอรับบริการมี 2 ชองทาง คือ ระบบ Help Desk และระบบ IT Clinic โดยมีรายละเอียด
ดังน้ี 

• ระบบ Help Desk 5045 ของสํานักคอมพิวเตอรเปนชองทางสําหรับนิสิต คณาจารยและ 
บุคลากรที่ใชติดตอสอบถามขอมูล แจงขอรับบริการและแจงปญหาขอรองเรียน ทั้งน้ีหากสามารถให
ขอมูลหรือแกไขปญหาทางโทรศัพทไดก็จะปดงาน หากไมสามารถใหคําปรึกษาหรือแกไขปญหาได
จะมอบหมายงานไปยังเจาหนาที่เทคนิคของ IT Clinic หรือโอนสายไปยังฝายที่รับผิดชอบเพื่อรับ
เรื่องและแกไขปญหาตอไป 

• ระบบ IT Clinic ของสํานักคอมพิวเตอร ชองทางนี้จะเปนชองทางสําหรับนิสิต คณาจารย 
และบุคลากร ขอรับบริการดวยตนเองที่สํานักคอมพิวเตอร ซึ่งปกติจะมีบุคลากรของสํานัก
คอมพิวเตอรหมุนเวียนกันทําหนาที่รับเรื่องกอนเบื้องตน โดยจะมีการบันทึกขอมูลเบื้องตน อาทิ 
ติดตอจากหนวยงานใด ปญหาใด แนวทางการแกไขปญหาเบื้องตน แลวทําการนัดหมายเพื่อ
ใหบริการ 
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ภาพประกอบ 6 กระบวนการใหบริการแบบเดิม 
 

จากผลการศกึษาระบบการใหบริการแบบเดิม ผูวิจัยสามารถสรุปปญหาของระบบการ

ใหบริการแบบเดิมไดดังนี้ 

• ไมมีการจําแนกชนิดของการขอใชบริการ (ประกาศ/ปรับปรุงเวบ็/แจงซอม) 

• ไมมีการจัดลําดับความสําคญัของปญหา (มี/ไมมีผลกระทบกบัหนวยงานอ่ืน) 

• ไมมีการบันทึกประวตัิการใหบริการ (ประวัตกิารซอม) ที่เปนระบบ 

• ไมสามารถตามสถานะของงานได (แกปญหาได/ไมได) 

• ไมสามารถทํารายงานสรุปเพ่ือนําไปวิเคราะห/ปรับปรุง/แกไขปญหาทีเ่กิดได 

• ไมมีระบบการมอบหมายและติดตามงานของเจาหนาที่   

• ไมมีการจัดเก็บองคความรูที่ไดจากการแกปญหา  

• ไมมีการกําหนดขอตกลงระดับการใหบรกิารเพื่อการประกันคุณภาพงานบริการ 
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• ไมมีการจัดเก็บการประเมินผลการปฏิบตังิานของเจาหนาที่  

• ไมมีการจัดการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ  

• ไมสามารถนําเสนอรายงานเพื่อการวางแผนในการจัดหาครุภัณฑคอมพิวเตอร  

• การนําเสนอรายงานสําหรับผูบริหารเพื่อบริหารจัดการงานดานเทคโนโลยี
สารสนเทศของมหาวิทยาลยั 

จากปญหาที่เกิดขึ้น ผูวิจัยจึงไดทําการออกแบบปรับปรุงกระบวนการใหบริการที่สอดคลอง

ตามกรอบการดําเนินงาน ITIL ดังรายละเอียดในลําดับถัดไป 

การออกแบบปรับปรุงกระบวนการใหบริการตามกรอบการดําเนินงาน ITIL 
  การนํากรอบการดําเนินงาน ITIL มาใชงานเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยี

สารสนเทศของสํานักคอมพิวเตอร มศว นั้นทางผูวิจัยไดดําเนินการตามกรอบที่ ITIL วางไวในแตละ
กระบวนการการออกแบบโดยมุงเนนที่กระบวนการใชงานระบบการบริการ (Service Operation: 
SO) เฉพาะสวนกระบวนการจัดการเหตุผิดปกติ กระบวนการรองรับการรองขอ กระบวนการจัดการ
ปญหา โดยหากการทํางานเดิมใดที่เปนไปตามกรอบของ ITIL อยูแลว ก็จะคงการทํางานนั้นไว แต
หากการทํางานของกระบวนการใดที่ยังไมครบถวนตามกรอบของ ITIL ก็จะเพ่ิมกระบวนการทํางาน
ใหมหรือปรับปรุงการทํางานเดิมใหไดตามกรอบ ITIL สวนภาพรวมของระบบงานใหมแสดงในรูป  
โดยกระบวนการทํางานเริ่มจากเจาหนาที่รับแจง รับคํารองขอจากผูใชบริการพรอมกับทําการบันทึก
ขอมูลเบื้องตนของคํารองขอใชบริการ จากนั้นเจาหนาที่จัดลําดับความสําคัญของการขอใชบริการ
พรอมทําการแกปญหาเบื้องตน ดําเนินการประสานงานกับหนวยงานอื่นๆที่เกี่ยวของในกรณีที่
แกปญหาไมได เม่ือทําการแกปญหาเสร็จ เจาหนาที่จะทําการบันทึกวิธีการหรือขอมูลในการ
แกปญหา พรอมแจงกลับไปที่ผูขอใชบริการ สวนเจาหนาที่ทางเทคนิคหรือหัวหนาฝายที่เกี่ยวของมี
หนาที่นําขอมูลที่ไดไปวิเคราะหเพ่ือนําไปปรับปรุง ปองกัน ไมใหปญหาเกิดขึ้นอีกหรือลดปญหาที่
เคยเกิดใหนอยลง 
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ภาพประกอบ 7 กระบวนการใหบริการแบบใหมตามกรอบ ITIL 
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กระบวนการจัดการเหตุผิดปกติ (Incident Management Process) 
กระบวนการจัดการเหตุผิดปกติ เปนการแกไขปญหาที่สงผลใหการทํางานของหนวยงาน 

หยุดชะงัก เพ่ือดําเนินการใหระบบกลับมาทํางานไดอยางเดิมโดยเร็วที่สุดตามที่ไดกําหนดไวใน
ขอตกลงระดับการใหบริการ (Service Level Agreement – SLA) โดยสงผลกระทบตอหนวยงาน
นอยที่สุด  

 

ภาพประกอบ 8 แสดงกระบวนการจัดการเหตุผิดปกต ิ
 

 จากแผนภาพสามารถอธิบายการทํางานของกิจกรรมตางๆ ในกระบวนการจัดการเหตุ
ผิดปกติไดดังน้ี 

เจาหนาที่ที่ปฏิบัติหนาที่ Helpdesk ทําหนาที่ติดตามกระบวนการแกไขเหตุผิดปกติตั้งแต
การรับลงทะเบียน หากมีเหตุผิดปกติเกิดขึ้นหลายเหตุการณในเวลาเดียวกัน จําเปนตองใช
สารสนเทศเพื่อจัดเรียงลําดับความสําคัญ (Priority) โดยจะขึ้นอยูกับขอผิดพลาดรายแรง 
(Seriousness Error) ที่มีตอผูใชงาน หนวยงาน และตามขอตกลงที่ไดกําหนดไวในขอตกลงระดับ
การใหบริการ ทั้งน้ีปจจัยที่นํามาพิจารณาในการกําหนดลําดับความสําคัญ คือผลกระทบ (Impact) ที่
เกิดขึ้น และความเรงดวน (Urgency) โดยจะพิจารณาจากสิ่งที่ตองใชในการแกไขเหตุผิดปกตินั้น 
เชนเหตุผิดปกติที่มีผลกระทบนอยที่แกไขไดงาย อาจจะถูกจัดการกอนเหตุผิดปกติที่มีผลกระทบสูง
กวา 
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ภาพประกอบ 9 กําหนดผลกระทบ ความเรงดวนและลาํดับความสําคัญ 

 

ภาพประกอบ 10 ตัวอยางการกําหนดลําดับความสําคัญ และเวลาที่ใชในการแกปญหา 
 

สิ่งนําเขา (Input): 
- ขอมูลเหตุผิดปกติตนทาง แหลงที่มา เชนผูแจงเหตุหรือเจาหนาที่เทคนิคที่ตรวจพบจาก 

ระบบเครือขายหรือการทํางานผิดปกติของคอมพิวเตอร 
- การจับคูระหวางเหตุผิดปกติกับปญหาและขอผิดพลาดที่ทราบ (Known Error) 
- รายละเอียดการแกไขเหตุผิดปกติ 
- กิจกรรมการรองขอการเปลี่ยนแปลงเพื่อแกไขเหตุผิดปกติ 

สิ่งสงออก (Output): 
- กิจกรรมการรองขอการเปลี่ยนแปลงเพือ่แกไขเหตุผดิปกต ิปรับปรุงรายการเหตุผิดปกต ิ

(รวมถึงวธิีแกปญหาและ/หรือเวิรก อะราวด) 
- เหตุผิดปกติที่ไดแกไขและปดแลว 
- การสื่อสารกับผูแจงเหตุ 
- ขอมูลสารสนเทศการจัดการ (รายงาน) 

กิจกรรมการจัดการเหตุผิดปกติ(Activities): 
- การคนหาและบันทึกเหตุผิดปกติ 
- การจําแนกประเภทของเหตุผิดปกติและสนับสนุนเบื้องตน 
- การสืบหาและการวินิจฉัยสาเหตุของเหตุผิดปกติ 
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- แนวทางการแกไขและกูคืนของเหตุผิดปกติ 
- สิ้นสุดเหตุผิดปกติ 
- ความเปนเจาของเหตุผิดปกติ การตรวจสังเกต การติดตาม และการติดตอสื่อสาร 
 

การจัดการปญหา (Problem Management) 
ไอทิลไดนิยาม “ปญหา (Problem)” คือ สิ่งที่ไมทราบอาจเกิดจากเหตุผิดปกติหนึ่งหรือ 

หลายๆ เหตุผิดปกติ หรือเกิดจากเหตุผิดปกติ ที่เร้ือรัง และอาจเกิดขึ้นอีกในอนาคต และ  

“ขอผิดพลาดที่ทราบ (Know Error)” คือ สถานะของปญหาที่สามารถวินิจฉัยหารากสาเหตุของ
ปญหา (Root Cause) ไดสําเร็จ และไดนํามาหาวิธีแกไขสาเหตุของปญหาอยางถาวร 

จุดมุงหมายของกระบวนการจัดการปญหา คือชวยลดผลราย (Adverse) ของผลกระทบที่ 
เกิดจากเหตุผิดปกติและปญหาของหนวยงาน ซึ่งมีสาเหตุมาจากความผิดพลาดของโครงสราง
พ้ืนฐานทางไอที และเพื่อปองกันการเกิดเหตุผิดปกติที่เกี่ยวของกับความผิดพลาดซ้ําอีกครั้ง ดังน้ัน
การจัดการปญหาจึงเปนการคนหาสาเหตุของการเกิดเหตุผิดปกติและเริ่มตนการกระทําที่จะปรับปรงุ 
หรือแกไขใหถูกตอง  

กระบวนการจัดการปญหามีทั้งเชิงรับและเชิงรุก ซึ่งในมุมมองเชิงรับ (Reactive) นั้นได 
เสนอที่จะแกเหตุผิดปกติหน่ึงหรือหลาย ๆ เหตุผิดปกติที่เกิดขึ้น โดยหาสาเหตุของการเกิดเหตุ
ผิดปกติและนําเสนอแนวทางแกไขเหตุผิดปกตินั้นผานทางการรองขอการเปลี่ยนแปลงสวนการ
จัดการปญหาในเชิงรุก (Proactive) นั้นไดเนนที่จะปองกันกอนที่จะเกิดเหตุผิดปกติขึ้นอีกครั้ง โดย
กําหนด และแกไขปญหาและขอผิดพลาดที่ทราบ (Known Errors) 

 
  ภาพประกอบ 11 แผนภาพขั้นตอนควบคุมปญหา        ภาพประกอบ12 แผนภาพขั้นตอนควบคุม  
        ขอผิดพลาด 
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สิ่งนําเขา (Input): 
- รายละเอียดเหตุผิดปกติที่ไดจากการจัดการเหตุผิดปกติ 
- รายละเอียดโครงแบบจากซีเอ็มดีบี 
- เวิรกอะราวดที่ไดกําหนดไว (จากการจัดการเหตุผิดปกติ) 

สิ่งสงออก (Output): 
- ความผิดพลาดที่ทราบ 
- คํารองขอการเปลี่ยนแปลง  
- รายการปญหาที่เปลี่ยนแปลง (รวมถึงแนวทางการแกไขปญหาและเวิรกอะราวด ถามี) 
- ในกรณีปญหาไดรับการแกไขแลว ปญหาจะถูกปดไป 
- ตอบสนองการจับคูเหตุผิดปกติกับปญหาและขอผิดพลาดที่ทราบ 
- สารสนเทศเพื่อการจัดการ 

กิจกรรมการจัดการปญหา (Activities): 
- ควบคุมปญหา 
- ควบคุมขอผิดพลาด 
- การปองกันปญหาเชิงรุก 

 

3. การทดลองใชงานของระบบ 
            ขั้นตอนตอไปหลังจากที่ไดทําการพัฒนาระบบ คือการใหกลุมเปาหมายไดทดลองใชระบบ 
ไดแกบุคลากรของสํานักคอมพิวเตอรและหนวยงานตางๆ ในมหาวิทยาลัย โดยแนบคูมือการทํางาน
ของระบบท่ีพัฒนาขึ้นมาใหมและแบบประเมินผลการใชระบบ หลังจากที่ใหกลุมเปาหมายไดทดลอง
ใชระบบแลว นําผลการประเมินมาพิจารณา หากพบขอบกพรองจะไดนําไปเปนขอมูลเพ่ือปรับปรุง
ระบบตอไป โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
              1. กําหนดวัตถุประสงคของการนําระบบที่พัฒนาขึ้นมาใหมไปใช 
              2. เตรียมการติดตั้งโปรแกรมที่พัฒนาและสถานที่ใหกลุมตัวอยางที่นํามาทําการวิจัย 
              3. ทําตามคูมือที่กําหนดให 
              4. ประเมินผลการใชงานดวยแบบสอบถามที่ออกแบบไว 
 

4. การประเมินผลและสถิติที่ใช 
          เม่ือพัฒนาระบบเรยีบรอยแลว จะตองทําการประเมินความพงึพอใจของระบบเพื่อใหเปนที่ 
ยอมรับ การทดสอบเรียกวา Acceptance Test เพ่ือทดสอบความถูกตองและใหเปนที่ยอมรับ ในการ 
ทดสอบระบบผูพัฒนาเลือกวิธีการทดสอบแบบแบล็กบอกซ (Black Box Testing) โดยแบงการ 
ทดสอบออกเปน 2 ขั้นตอนดังนี้ 
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    1. การทดสอบขั้นแอลฟา (Alpha Testing) เปนการทดสอบความสมบูรณของระบบโดย
ผูพัฒนาเอง โดยสมมติระบบการทํางานที่เกี่ยวของขึ้นมาในการทดสอบ เพ่ือใหทราบวาระบบมี
ความถูกตองมากนอยเพียงใด และมีขอผิดพลาดอะไรเกิดขึ้นบาง โดยไดกําหนดหัวขอในการ
ทดสอบแบบ แอลฟาคือ การทดสอบฟงกชันการทํางานของระบบ การทดสอบความปลอดภัยของ
ระบบ การทดสอบประสิทธิภาพของการทํางานของระบบ หลังจากทําการทดสอบเรียบรอยแลวจะ
ทําการแกไขปรับปรุงระบบใหดีขึ้น และนําไปทดสอบในขั้นตอไป 

   2. การทดสอบขั้นเบตา (Beta Testing) เปนการทดสอบความสมบูรณของระบบโดย
ผูใชงาน โดยใชระบบการทํางานจริงในการทดสอบระบบและใชแบบสอบถามในการประมวลผลทาง
สถิติเพ่ือหาประสิทธิภาพของระบบ โดยวิธีการรวบรวมขอมูล แบบสอบถามแบงออกเปน 2 ประเภท
หลัก คือคําถามปลายปด คือคําถามที่มีคําตอบชัดเจนตายตัวใหเลือกสวนมากจะเปนขอ (Choice) 
และคําถามปลายเปดจะเปนการถามเชิงขอความคิดเห็น โดยไมมีคําตอบที่แนนอนโดยการออก
แบบสอบถามไดเลือกแบบสอบถามประเภทปลายปด เน่ืองจากตองการคําตอบที่ชัดเจนงายและ
รวดเร็วในการทําแบบสอบถาม และสามารถยําไปคํานวณทางสถิติเพ่ือประเมินระบบตอไป โดย
แบบสอบถามที่ใชประกอบดวย 2 สวนดังนี้ 

       สวนที่ 1 แบบสอบถามความพึงพอใจของระบบทีจั่ดทําขึ้น 
       สวนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจของระบบ 
       โดยกระบวนการทดสอบนี้มีวัตถปุระสงคเพ่ือประเมินความพึงพอใจของระบบซึ่งใน

การประเมินน้ีแบงออกเปน 4 ดาน คือ 
        1. ดานความสามารถทํางานตรงตามความตองการ Functional Requirement Test 

เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบที่ไดมานั้นมีความถูกตอง และมีประสทิธิภาพตามความตองการของ
ผูใชมากนอยเพียงใด 

             2. ดานหนาที่ของระบบ Functional Test เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบที่พัฒนาขึ้น
มานั้นมีความถูกตอง และมีประสิทธิภาพสามารถทํางานไดตามหนาที่ (Function) ที่มีอยูในระบบ
มากนอยเพียงใด 

            3. ดานการใชงานระบบ Usability Test เปนการประเมินเพ่ือดูวาระบบที่ไดพัฒนานั้น
มีความสามารถในการใชงานตางๆ และมีความสะดวกในการใชงานมากนอยเพียงใด 

            4. ดานความปลอดภัยของระบบ Security Test เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบที่ได
พัฒนานั้นมีความปลอดภัยของขอมูลหรือไม 

           ซึ่งในการประเมินมีการกําหนดเกณฑการใหคะแนนออกเปน 2 เกณฑ คือเกณฑการให
คะแนนเชิงคณุภาพ และเกณฑการใหคะแนนเชิงปริมาณ ซึ่งในเกณฑการใหคะแนนเชิงคุณภาพและ
เชิงปริมาณนั้นจะแบงออกเปน 5 ระดับดังนี้ 
                เครื่องมือที่ใชในการประเมินผลเปนแบบสอบถามเกี่ยวกับระบบ โดยการแปล

ความหมายคาเฉลี่ยรายขอและรายดาน โดยใชเกณฑจุดกึ่งกลางระหวางชั้น ดังน้ี 
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ตาราง 2 เกณฑการใหคะแนนของแบบประเมินความพงึพอใจ  
 

ระดับเกณฑการใหคะแนน 
ความหมาย 

เชิงคุณภาพ เชิงปริมาณ 

ดีมาก 5 ระบบที่พัฒนามีความพึงพอใจในระดับดีมาก 

ดี 4 ระบบที่พัฒนามีความพึงพอใจในระดับดี 

ปานกลาง 3 ระบบที่พัฒนามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

นอย 2 ระบบที่พัฒนามีความพึงพอใจในระดับนอย 

นอยมาก 1 ระบบที่พัฒนามีความพึงพอใจในระดับนอยมาก 

  

           จากนั้นนํามากําหนดเกณฑในการแปลความหมายขอมูล และพิจารณาจากคาเฉลี่ยโดย 
กําหนดเกณฑดังน้ี 
 
ตาราง 3 เกณฑการประเมินความพึงพอใจ  
 

ระดับเกณฑการใหคะแนน 
ความหมาย 

เชิงคุณภาพ เชิงปริมาณ 

ดีมาก 4.51 – 5.00 ระบบที่พัฒนามีความพึงพอใจในระดับดีมาก 

ดี 3.51 – 4.50 ระบบที่พัฒนามีความพึงพอใจในระดับดี 

ปานกลาง 2.51 – 3.50 ระบบที่พัฒนามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

นอย 1.51 – 2.50 ระบบที่พัฒนามีความพึงพอใจในระดับนอย 

นอยมาก 1.00 – 1.50 ระบบที่พัฒนามีความพึงพอใจในระดับนอยมาก 
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            สถิติที่ใช 
          ผูพัฒนานําเอาแบบประเมินประสทิธิภาพมาแจกแจงหาคําตอบเพื่อหาคาสถิติ ซึ่งคาทาง
สถิติที่นํามาใชคือ การวัดแนวโนมเขาสูสวนกลาง (Measures of Central Tendency) ดวยวธิีการหา
คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) และการวัดการกระจายขอมูล โดยใชคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)  
 โดยในการประเมินระบบน้ี ในการคํานวณเพื่อหาประสิทธิภาพของระบบ โดยคาสถิติที่
นํามาใช เพ่ือทดสอบสมมตฐิานทางการวจัิย โดยมีสูตรดังนี้ 

1. คาเฉลี่ยเลขคณติ (Arithmetic Mean) หรือคาเฉลี่ย (Mean) สูตรการหาคาเฉลี่ยทาง 
สถิติการทดสอบ  (ชูศรี วงศรัตนะ. 2553: 32-34) 
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       2. คาสวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน (ชูศรี วงศรัตนะ. 2553: 60) 
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    X       คือ ขอมูลแตละจํานวน 
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 5. การทําเอกสารคูมือรายงานการวิจัย 
  สําหรับการจัดทํารายงานการวิจัยน้ัน นับวาเปนขั้นตอนสุดทายของการวิจัยหลังจากที่ผาน
ขั้นตอนการศึกษาวิเคราะหระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ตามกรอบการดําเนินงาน ITIL สํานักคอมพิวเตอร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ การออกแบบ
ระบบ การจัดทําระบบ การทดสอบและแกไขขอผิดพลาด การนําระบบที่สรางขึ้นไปทดลองใชงาน
และการประเมินผลและการปรับปรุงแกไขมาแลว ขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนที่จะทําการเก็บ
รวบรวมขอมูลผลการประเมินที่ไดมาสรุปผล และจัดทําเปนเอกสารงานวิจัยและคูมือการใชระบบ
สารสนเทศที่พัฒนาใหมเพ่ือนําเสนอการวิจัยและผลของการวิจัยใหแกเจาหนาที่ที่เกี่ยวของตอไป 
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บทที่ 4 
ผลการดําเนินงานวิจัย 

 
 ผลการวิจัยในวิทยานิพนธนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร
จัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการดําเนินงาน ITIL ซึ่งมีการทํางานที่มี
ประสิทธิภาพ ถูกตอง ไมซับซอน มีผลลัพธออกมาตามตองการ เอกสารและรายงานตางๆ จัดเก็บ
อยูในระบบไมเสื่อมสลายคนหาไดงาย ผูใชระบบมีความพึงพอใจกับระบบที่พัฒนาขึ้นและผูบริหาร
สามารถใชรายงานจากระบบเพื่อการบริหารจัดการงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศไดอยางถูกตอง 
ทันเวลาและมีผลลัพธออกมาตรงตองการ ซึ่งการดําเนินการวิจัยสามารถนําเสนอผลไดดังน้ี 

4.1 ผลลัพธจากการศึกษาและวิเคราะหความตองการ 
4.2 ผลลัพธของการพัฒนาระบบ 
4.3 ผลลัพธการหาประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศที่พัฒนาขึ้นโดยผูเชี่ยวชาญ 
4.4 ผลลัพธการประเมินความพึงพอใจสําหรับผูใชงานทั่วไป 
4.5 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 

 

4.1 ผลลัพธจากการศึกษาและวิเคราะหความตองการ 
จากการพัฒนาระบบโดยใชระบบปฏิบัติการ Windows 2003 R2 ในสวนของเว็บเซิรฟเวอร 

(Web Server) ใช Apache โดยใชภาษา PHP ในการพัฒนาระบบและ JAVA Script ในการสราง
หนาเว็บเพจเปนสวนการออกแบบหนาจอการติดตอกับผูใชงาน สวนโปรแกรมจัดการฐานขอมูลใช 
MySQL ในการติดตอระหวางโปรแกรมภาษา PHP กับฐานขอมูล เปนระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการดําเนินงาน ITIL 

 

4.2 ผลลัพธของการพัฒนาระบบ 
 จากการพัฒนาไดทําการออกแบบ User Interface โดยมีหนาจอการทํางานของโปรแกรม
เพ่ือรองรับการใชงาน มีสวนประกอบของระบบดังนี้ 
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ภาพประกอบ 13 หนาจอเขาระบบ (Login) 
 

 
 

ภาพประกอบ 14 หนาจอแรกของการเขาระบบสําหรบัผูขอรับบรกิาร (Home) 
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ภาพประกอบ 15 หนาจอของการสมัครสมาชิก 
 

 
 

ภาพประกอบ 16 หนาจอการลงทะเบียนขอรับบริการ (แจงซอม) 
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ภาพประกอบ 17 หนาจอประเมินความพงึพอใจงานบริการ 
 

 
 

ภาพประกอบ 18 หนาจอรายละเอียดของคอมพิวเตอร 
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ภาพประกอบ 19 หนาจอลงทะเบียนอุปกรณ 
 

 
ภาพประกอบ 20 หนาจอแจงซอม [เจาหนาที่] 
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ภาพประกอบ 21 หนาจอจัดการงานซอม  
 

 
 

ภาพประกอบ 22 หนาจอจัดการปญหา  
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ภาพประกอบ 23 หนาจอจัดการปญหา  
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ภาพประกอบ 24 หนาจอรายงานจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ  
 

 
 

ภาพประกอบ 25 หนาจอรายงานจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ  
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4.3 ผลลัพธการหาประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศทีพ่ัฒนาขึ้นโดยผูเช่ียวชาญ 
 ในการวิจัยครั้งน้ีประชากรคือคณาจารยและบุคลากรผูใชบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สํานักคอมพิวเตอร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  กลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจัยนี้เปนการเลือกแบบ
เฉพาะเจาะจง โดยจะแบงเปน 2 กลุม ทั้งสิ้น 35 คน ประกอบไปดวยกลุมตัวอยางดังตอไปน้ี 
ผูวิ จัยไดดําเนินการสรางแบบประเมินประสิทธิภาพที่นํามาใชเพ่ือประเมินระบบในการหา
ประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศที่พัฒนาขึ้นโดยใชวิธี Blackbox โดยผูเชี่ยวชาญจํานวน 5 คนและ
สรางแบบประเมินความพึงพอใจสําหรับผูใชงานทั่วไปไดแก คณาจารยและบุคลากรจํานวน 30 คน 
 
 ผลการประเมินประสิทธิภาพที่นํามาใชเพ่ือประเมินระบบโดยผูเชี่ยวชาญ ไดผลวิจัยดัง
ตารางตอไปน้ี 
 
ตาราง 4 ผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบโดยผูเชี่ยวชาญ 
 

รายการประเมิน  S.D.
ดานความสามารถทํางานตามความตองการของผูใชระบบ 4.09 0.44
ดานความสามารถทํางานตามหนาที่ของระบบ 4.17 0.58
ดานการใชงานระบบ 4.27 0.44
ดานความปลอดภัยของระบบ 3.93 0.51

เฉลี่ยรวม 4.11 0.49

  
 จากผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบโดยผูเชี่ยวชาญดานความสามารถทํางานตาม
ความตองการของผูใชระบบ พบวาระบบที่พัฒนาขึ้นมีความเหมาะสมตรงตามความตองการของผูใช
ระบบ โดยมีความสามารถในการติดตามงานแจงซอม การมอบหมายและติดตามงานของเจาหนาที่  
การจัดเก็บองคความรูที่ไดจากการแกปญหา การสืบคนขอมูลของผูใชบริการ การประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ การประกันคุณภาพงานบริการ 
การนําเสนอรายงานเพื่อการวางแผนในการจัดหาครุภัณฑคอมพิวเตอร และการนําเสนอรายงาน
สําหรับผูบริหารสําหรับใชในการวางแผนและบริหารจัดการงานเทคโนโลยีสารสนเทศของ
มหาวิทยาลัย ดานความสามารถทํางานตามหนาที่ของระบบ พบวาโดยรวมมีความถูกตองและมี
ความนาเชื่อถือสูง แตความถูกตองของรายงานตองมีการพัฒนาใหดียิ่งขึ้น ดานการใชงานระบบมี
ประสิทธิภาพระดับดี คําสั่งที่ใชสื่อสารกับผูใชไดเหมาะสมและใชงานงาย ดานความปลอดภัยของ
ระบบมีการควบคุมความปลอดภัยในการเขาถึงขอมูลในระบบดี แตยังมีขอจํากัดในเรื่องการปองกัน
ความผิดพลาดของระบบจากการใชงานของผูใชและคําอธิบายเมื่อพบขอผิดพลาดในการใชงาน 
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4.4 ผลลัพธการประเมินความพึงพอใจสําหรับผูใชงานทั่วไป 
 จากการนําระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตาม
กรอบการดําเนินงาน ITIL ทดลองใชงานเพื่อหาความพึงพอใจของผูใชระบบทําใหทราบผลการ
ประเมินดังนี้ 

1.  ผลการประเมินทางดานความสามารถทํางานตามความตองการของผูใชระบบ  
(Functional Requirement Test) ผลของการประเมินแสดงดังตารางที่ 5 

 
ตาราง 5 ผลการประเมินความพึงพอใจดานความสามารถทํางานตามความตองการของผูใชระบบ 
 

รายการประเมิน  S.D.
ความสามารถในการบันทึกขอมูลของระบบ 4.73 0.45
ความสามารถในการแกไขขอมูล 4.77 0.43
ความสามารถในการคนหาขอมูล 3.97 0.56
ความสามารถในการกําหนดสิทธิ์การแกไขขอมูล 4.37 0.81
ความสามารถในการสรางรายงานตรงความตองการ 4.33 0.55
ความสามารถในการเพิ่มเอกสารแนบ 4.77 0.50
ระบบชวยอํานวยความสะดวกแกผูใชมากขึ้น 4.63 0.56

เฉลี่ยรวม 4.51 0.55

 
 จากตารางที่ 5 ผลทดสอบดานความสามารถทํางานตามความตองการของผูใชระบบ ผล
การประเมินแสดงใหเห็นวา เม่ือนําคาที่ไดแตละหัวขอมาผานวิธีการทางสถิติเพ่ือทําการหาคาเฉลี่ย 
มีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.51 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน อยูที่ 0.55 ดังน้ันระบบที่พัฒนาขึ้นมีความพึงพอใจ
ดานความสามารถทํางานตามความตองการของผูใชระบบอยูในระดับดีมาก  
 
            2. ผลการประเมินทางดานความสามารถทํางานตามหนาที่ของระบบ (Function Test) ผล
การประเมินดังแสดงในตารางที่ 6 
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ตาราง 6 ผลการประเมินความพึงพอใจดานความสามารถทํางานตามหนาที่ของระบบโดย 
     กลุมตัวอยาง 
 

รายการประเมิน  S.D.
ความถูกตองในการบันทึกขอมูลของระบบ 4.97 0.18
ความถูกตองในการแกไขขอมูล 4.97 0.18
ความถูกตองในการคนหาขอมูล 4.77 0.50
ความถูกตองในการกําหนดสิทธการแกไขขอมูล 4.83 0.38
ความถูกตองในการสรางรายงาน 4.83 0.38
ความถูกตองในการเพิ่มเอกสารแนบ 4.90 0.40
ความรวดเรว็ในการประมวลผลขอมูล 4.47 0.57

เฉลี่ยรวม 4.82 0.37

 
 จากตารางที่ 6 ผลทดสอบดานความสามารถทํางานตามความสามารถทํางานตามหนาที่
ของระบบ ผลการประเมินแสดงใหเห็นวา เม่ือนําคาที่ไดแตละหัวขอมาผานวิธีการทางสถิติเพ่ือทํา
การหาคาเฉลี่ย มีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.82 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน อยูที่ 0.37 ดังน้ันระบบที่พัฒนาขึ้นมี
ความพึงพอใจดานความสามารถทํางานตามหนาที่ของระบบอยูในระดับดีมาก 
 
            3. ผลการประเมนิทางดานการใชงานระบบ (Usability Test) ผลการประเมินดังแสดงใน
ตารางที่ 7 
 
ตาราง 7 ผลการประเมินความพึงพอใจดานการใชงานระบบ โดยกลุมตัวอยาง 

 

รายการประเมิน  S.D.
ความชัดเจนของขอความทีแ่สดงบนจอภาพ 4.63 0.49
ความเหมาะสมของการใชสีของตัวอักษรพื้นหลังและรปูภาพ
ประกอบ 

4.07 0.64

ความเหมาะสมของตําแหนงการจัดวาง สวนตาง ๆ บนจอภาพ 4.30 0.70
คําสั่งบนหนาจอเปนคําสั่งที่ใชสื่อสารกับผูใชไดเหมาะสม 4.57 0.50
ความรวดเรว็ในการทํางานของระบบ 4.60 0.50
การใชงานงาย 4.57 0.50

เฉลี่ยรวม 4.46 0.56
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 จากตารางที่ 7 ผลทดสอบดานการใชงานระบบ ผลการประเมินแสดงใหเห็นวา เม่ือนําคาที่
ไดแตละหัวขอมาผานวิธีการทางสถิติเพ่ือทําการหาคาเฉลี่ย มีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.46 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน อยูที่ 0.56ดังน้ันระบบที่พัฒนาขึ้นมีความพงึพอใจดานความสามารถทํางานตามหนาที่
ของระบบอยูในระดับดี 
 
              4. ผลการประเมนิทางดานความปลอดภัยของระบบ (Security Test) ผลการประเมนิดัง
แสดงในตารางที่ 8 
 
ตาราง 8 ผลการประเมินความพึงพอใจดานความปลอดภัยของระบบ โดยกลุมตัวอยาง 
 

รายการประเมิน  S.D.
มีการควบคุมความปลอดภยัในการเขาถงึขอมูลในระบบ 4.93 0.25
การปองกันความผิดพลาดของระบบจากการใชงานของผูใช เชน
combo box  

4.50 0.63

มีคําอธิบายเมือ่พบขอผิดพลาดในการใชงาน 3.77 0.43
เฉลี่ยรวม 4.40 0.44

 
จากตารางที่ 8 ผลทดสอบดานการใชงานระบบ ผลการประเมินแสดงใหเห็นวา เม่ือนําคาที่

ไดแตละหัวขอมาผานวิธีการทางสถิติเพ่ือทําการหาคาเฉลี่ย มีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.40 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน อยูที่ 0.44ดังน้ันระบบที่พัฒนาขึ้นมีความพงึพอใจดานความสามารถทํางานตามหนาที่
ของระบบอยูในระดับดี 

 

4.5 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 
                 ผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการดําเนินงาน ITIL โดยใชวิธี Blackbox อยูในเกณฑดี โดยมี
คาเฉลี่ย 4.11 สูงกวาสมมุติฐานการวิจัยที่กําหนดไวที่มีคาเฉลี่ยเกิน 3.50 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เทากับ 0.49  
            ผลการประเมินความพึงพอใจจากผูใชงานระบบที่มีตอการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการดําเนินงาน ITIL มีระดับความพึงพอใจ
อยูในเกณฑดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.58 สูงกวาสมมุติฐานการวิจัยที่กําหนดไวที่มีคาเฉลี่ยเกิน  
4.00 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.48  
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

  

5.1 สรุปผลการวิจัย  
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเพ่ือพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการดาเนินงาน ITIL โดยผูวิจัยไดดาเนินการใหผูเชี่ยวชาญทาการ
ประเมินระบบเพื่อหาประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศที่พัฒนาขึ้นโดยใชวิธี Blackbox และนาไป
ใหกลุมตัวอยางทาการทดลองใชงานเพื่อหาความพึงพอใจของผูใชระบบสารสนเทศที่พัฒนาขึ้น                     
ผลจากการวิจัยซึ่งไดพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ตามกรอบการดาเนินงาน ITIL ผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบซึ่งใชวิธี Blackbox โดย
ผูเชี่ยวชาญจานวน 5 คนดานความสามารถทางานตามความตองการของผูใชระบบมีประสิทธิภาพ
ระดับดี พบวาระบบที่พัฒนาขึ้นมีความเหมาะสมตรงตามความตองการของผูใชระบบ โดยมี
ความสามารถใน การติดตามงานแจงซอมการมอบหมายและติดตามงานของเจาหนาที่ การจัดเก็บ
องคความรูที่ไดจากการแกปญหา การสืบคนขอมูลของผูใชบริการ การประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่ การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ การประกันคุณภาพงานบริการ การนา
เสนอรายงานเพื่อการวางแผนในการจัดหาครุภัณฑคอมพิวเตอร และการนําเสนอรายงานสาหรับ
ผูบริหารสาหรับใชในการวางแผนและบริหารจัดการงานเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัย                
ดานความสามารถทางานตามหนาที่ของระบบมีประสิทธิภาพระดับดี พบวาโดยรวมมีความถูกตอง
และมีความนาเชื่อถือสูง แตความถูกตองของรายงานตองมีการพัฒนาใหดียิ่งขึ้น ดานการใชงาน
ระบบมีประสิทธิภาพระดับดีคําสั่งที่ใชสื่อสารกับผูใชไดเหมาะสมและใชงานงาย ดานความปลอดภัย
ของระบบมีประสิทธิภาพระดับดีมีการควบคุมความปลอดภัยในการเขาถึงขอมูลในระบบดี แตยังมี
ขอจากัดในเรื่องการปองกันความผิดพลาดของระบบจากการใชงานของผูใชและคาอธิบายเม่ือพบ
ขอผิดพลาดในการใชงานผลจากการประเมินความพึงพอใจสาหรับผูใชงานทั่วไปจานวน 30 คนดาน
ความสามารถทางานตามความตองการของผูใชระบบ เชน ความสามารถในการบันทึก แกไข คนหา
ขอมูล การกาหนดสิทธิ์การแกไขขอมูลการสรางรายงาน การเพิ่มเอกสารแนบและชวยอานวยความ
สะดวกแกผูใชมากขึ้น ผลการประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับดีมาก ผลการประเมินทางดาน
ความสามารถทางานตามหนาที่ของระบบ เชน ความถูกตองในการบันทึก แกไข คนหาขอมูล การ
กาหนดสิทธิ์การแกไขขอมูลการสรางรายงาน การเพิ่มเอกสารแนบและชวยอํานวยความสะดวกแก
ผูใชมากขึ้น  
 ผลการประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับดีมาก ผลการประเมินทางดานการใชงานระบบ 
เชน ความชัดเจนของขอความที่แสดงบนจอภาพ ความเหมาะสมของการใชสีของตัวอักษร                     
พ้ืนหลังและรูปภาพประกอบ ผลการประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับดี และผลการประเมิน
ทางดานความปลอดภัยของระบบ เชนการควบคุมความปลอดภัยในการเขาถึงขอมูลในระบบ การ
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ปองกันความผิดพลาดของระบบจากการใชงานของผูใชและคาอธิบายเมื่อพบขอผิดพลาดในการใช
งาน ผลการประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับดี 
 จากผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบโดยผูเชี่ยวชาญและการประเมินความพึงพอใจ
สาหรับผูใชงานทั่วไปผลการประเมินอยูในระดับดีขึ้นไป ดังน้ันระบบสารสนเทศที่พัฒนาขึ้นน้ี
สามารถนาไปใชงานได 
 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย  
 การอภิปรายผลของการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการดาเนินงาน ITIL มีรายละเอียดดังนี้ 
        5.2.1 ดานความสามารถทํางานตรงตามความตองการของผูใชงาน เม่ือพิจารณาการ
ประเมินความพึงพอใจของโปรแกรมดานความสามารถทํางานตามความตองการของผูใช เชน    
ความสามารถในการบันทึกและคนหาขอมูล ความสามารถในการกําหนดสิทธิ์การแกไขขอมูล 
ความสามารถในการสรางรายงานตรงความตองการ ความสามารถในการติดตามผลการดําเนินงาน 
และแสดงสถานะของงานได ผลการประเมินยอมรับความพึงพอใจการใชงานอยูในระดับดีมาก 
  5.2.2  ดานหนาที่ของระบบ เม่ือพิจารณาการประเมินความพึงพอใจของระบบดานหนาที่
ของระบบ เชน ความสามารถในการบันทึกและคนหาขอมูล ความสามารถในการกําหนดสิทธิ์การ
แกไขขอมูล ความสามารถในการสรางรายงานตรงความตองการ ความรวดเร็วในการประมวลผล
ขอมูล ผลการประเมินยอมรับความพึงพอใจการใชงานอยูในระดับดีมาก 
  5.2.3 ดานการใชงานระบบ เม่ือพิจารณาการประเมินความพึงพอใจของระบบดานการใช
งานระบบ เชนความเหมาะสมของสวนการติดตอกับผูใชงาน ไดแก ขนาดของตัวอักษร สีของ
ตัวอักษร พ้ืนหลัง คําสั่งบนหนาจอ ความชัดเจนของสัญลักษณตางๆ ความรวดเร็วในการ
ประมวลผลของขอมูล และการใชงานงาย ผลการประเมินยอมรับความพึงพอใจการใชงานอยูใน
ระดับดี 
  5.2.4 ดานความปลอดภัย เม่ือพิจารณาการประเมิน ความพึงพอใจของระบบดานความ
ปลอดภัยเชน การควบคุมความปลอดภัยในการเขาถึงขอมูลในระบบ การปองกันความผิดพลาดของ
ระบบจากการใชงานของผูใช และมีคําอธิบายเมื่อพบขอผิดพลาดในการใชงาน ผลการประเมิน
ยอมรับความพึงพอใจการใชงานอยูในระดับดี 
 จากผลของการประเมิน ความพึงพอใจของระบบโดยผูเชี่ยวชาญและผูใชงานทั่วไป จะเห็น
ไดวาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศตามกรอบการดาเนิน
งาน ITIL ซึ่งระบบโดยรวมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ เจาหนาที่ หัวหนางาน 
และผูบริหารไดเปนอยางดี 
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5.3 ขอเสนอแนะ            
 5.2.1 ขอจํากัดของการวิจัย 
 การดําเนินการวิจัยมีขอจํากัด เน่ืองจากไมเคยมีระบบในการเก็บขอมูลในลักษณะนี้มากอน
และการเก็บขอมูลตองอาศัยการบันทึกคาหลักของระบบซึ่งมีหลายหนวยงานเปนเจาของขอมูลซ่ึงมี
หลายหนวยงานยังไมปรับปรุงขอมูลใหเปนปจจุบันซ่ึงมีผลตอการนําขอมูลไปใชงาน 
 5.2.2 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใชงาน 
 การนําโปรแกรมที่สรางขึ้นไปใชงานจริงน้ัน จะตองมีการดําเนินการเพิ่มเติมในการนําเขา
ขอมูลดานของฮารดแวรและซอพตแวร  ควรหาวิธีการนําเขาระบบแบบอัตโนมัติเน่ืองจากในการ
ทํางานสามารถปรับเปลี่ยนไดตลอดเวลาทําใหยากแกการปรับปรุงขอมูลเขาสูระบบ 
 5.2.3 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยตอไป 
 การวิจัยน้ีมีขอเสนอแนะอันจะเปนประโยชนตอผูวิจัยที่ตองการนําผลของการวิจัยไป
พัฒนาหรือนําไปใชตอ ดังน้ี 
          - พัฒนาในสวนของกระบวนการอื่น ๆ ของกรอบการดําเนินงาน ITIL เพ่ือให
สามารถนําไปสูการพัฒนางานการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรใหดียิ่งขึ้น 
          - ควรเพิ่มเติมในสวนของขอตกลงการใหบริการ (Service Level Agreement) เพ่ือ
ใชเปนเครื่องมือในการประเมินประสิทธภิาพการบริการขององคกรตอไป 
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ภาคผนวก ก 
แบบประเมนิสําหรับผูเชีย่วชาญ 

เร่ืองการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ตามกรอบการดําเนินงาน ITIL  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 



 

เรื

คําชี
     
พอใ
ดําเนิ

ตาม
เชิงค
 
 
 

 
ผูปร
......
ตําแ
......

รื่องการพัฒน

ชี้แจง 
       แบบสอ
ใจของระบบส
นนิงาน ITIL 

ก) การป
ข) การป
ค) การป
ง) การป
1. โปรด

มความหมายข
คุณภาพและเ

ระดั
เชิงคุณภ

ดีมาก
ดี 

ปานกล
นอย

นอยมา

ระเมิน (นาย/
...................
แหนง............
...................

 
 
 

 

นาระบบสาร

อบถามนี้ มีวั
สารสนเทศเพื
ซึ่งแบบประเ
ประเมินระบบ
ประเมินระบบ
ประเมินระบบ
ประเมินระบบ
แสดงความคิ
ของระดับปร
เชิงปริมาณ ข

ับเกณฑการใ
ภาพ เช
ก 

ลาง 
ย 
าก 

นาง/นางสาว
.................. 
...................
...................

แบบประ
รสนเทศเพื่อ

ตามกร

ัตถุประสงคเ
พื่อการบริหาร
เมินน้ีมีจํานว
บดาน Functi
บดาน Functio
บดาน Usabil
ดาน Securit
คิดเห็นของทา
ะมาณคาควา
ของแบบประ

ใหคะแนน
ชิงปริมาณ

5 
4 
3 
2 
1 

ว).................

...............สถ

...................

 

ะเมินสําหรบั
อการบริหาร
รอบการดําเน

พื่อสอบถาม
รจัดการงานบ
น 5 หนา แบ
onal Requir
on Test 
ity Test 
ty Test 
านโดยกาเครื
ามพึงพอใจข
ะเมินเปน 5 ร

ระบบทีพ่
ระบบทีพ่
ระบบทีพ่
ระบบทีพ่
ระบบทีพ่

..................

ถานที่ทํางาน
........... 

บผูเชี่ยวชา
รจัดการงาน
นินงาน ITIL

ความคิดเห็น
บริการเทคโน
บงการทดสอบ
rement Test

รื่องหมาย 
องระบบ ซึ่งก
ระดับ ดังน้ี 

พัฒนามีความ
พัฒนามีความ
พัฒนามีความ
พัฒนามีความ
พัฒนามีความ

...................

าญ 
นบริการเทคโ
L  

นดานประสิทธิ
นโลยีสารสนเท
บออกเปน 4 

 ลงในชองระ
กําหนดเกณฑ

 

ความหมาย

มพึงพอใจใน
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ย 

นระดับดีมาก 
นระดับดี 
นระดับพอใช 
นระดับตองปรั
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สวนที่ 1 การประเมินระบบดาน Functional Requirement Test 
การประเมินระบบดาน Functional Requirement Test เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบที่

ไดมานั้นมีความถูกตอง และมีประสิทธิภาพตามความตองการของผูใชมากนอยเพียงใด 
 

ดานที่ประเมนิ 

ระดับความพึงพอใจ
5

ดีมาก 
4
ดี 

3 
ปาน
กลาง 

2
นอย 

1
นอย
มาก 

1. ความสามารถในการบันทึกขอมูลของระบบ  
2. ความสามารถในการแกไขขอมูล  
3. ความสามารถในการคนหาขอมูล  
4. ความสามารถในการกําหนดสิทธการแกไขขอมูล  
5. ความสามารถในการสรางรายงานตรงความตองการ  
6. ความสามารถในการเพิ่มเอกสารแนบ  
7.ระบบชวยอํานวยความสะดวกแกผูใชมากขึ้น  
สําหรับผูวิจยั 
คะแนนรวมแตละระดับความพึงพอใจ  

คะแนนรวมทั้งหมด (คะแนนเต็ม = 35)  

คะแนนเฉลีย่ (คะแนนเฉลี่ยเต็ม = 5)  
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สวนที่ 2 การประเมินระบบดาน Function Test 
การประเมินระบบดาน Function Test เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบที่พัฒนาขึ้นมานั้นมี 

ความถูกตอง และมีประสิทธิภาพสามารถทํางานไดตามหนาที่ (Function) ที่มีอยูในระบบมากนอย
เพียงใด 
 

ดานที่ประเมนิ 

ระดับความพึงพอใจ
5

ดีมาก 
4
ดี 

3 
ปาน
กลาง 

2
นอย 

1
นอย
มาก 

1. ความถูกตองในการบันทึกขอมูลของระบบ  
2. ความถูกตองในการแกไขขอมูล  
3. ความถูกตองในการคนหาขอมูล  
4. ความถูกตองในการกําหนดสิทธการแกไขขอมูล  
5. ความถูกตองในการสรางรายงาน  
6. ความถูกตองในการเพิ่มเอกสารแนบ  
7.ความรวดเรว็ในการประมวลผลขอมูล  
สําหรับผูวิจยั 
คะแนนรวมแตละระดับความพึงพอใจ  

คะแนนรวมทั้งหมด (คะแนนเต็ม = 35)  

คะแนนเฉลีย่ (คะแนนเฉลี่ยเต็ม = 5)  
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สวนที่ 3 การประเมินระบบดาน Usability Test 
การประเมินระบบดาน Usability Test เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบที่ไดพัฒนานั้นมี

ความสามารถในการใชงานตางๆ และมีความสะดวกในการใชงานมากนอยเพียงใด 

 

ดานที่ประเมนิ 

ระดับความพึงพอใจ
5

ดีมาก 
4
ดี 

3 
ปาน
กลาง 

2
นอย 

1
นอย
มาก 

1. ความชัดเจนของขอความที่แสดงบนจอภาพ  
2. ความเหมาะสมของการใชสีของตวัอักษรพื้นหลังและ
รูปภาพประกอบ 

 

3. ความเหมาะสมของตําแหนงการจัดวาง สวนตาง ๆ บน
จอภาพ 

 

4. คําสั่งบนหนาจอเปนคําสั่งที่ใชสื่อสารกบัผูใชได
เหมาะสม 

 

4. คําสั่งบนหนาจอเปนคําสั่งที่ใชสื่อสารกบัผูใชได
เหมาะสม 

 

5. ความรวดเร็วในการทํางานของระบบ  
6. การใชงานงาย  
7. ความเหมาะสมของปริมาณขอมูลที่นําเสนอในแตละ
จอภาพ 

 

สําหรับผูวิจยั 
คะแนนรวมแตละระดับความพึงพอใจ  

คะแนนรวมทั้งหมด (คะแนนเต็ม = 35)  

คะแนนเฉลีย่ (คะแนนเฉลี่ยเต็ม = 5)  
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สวนที่ 4 การประเมินระบบดาน Security Test 
การประเมินระบบดาน Security Test เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบที่ไดพัฒนานั้นมีความ 

ปลอดภัยของขอมูลหรือไม 

ดานที่ประเมนิ 

ระดับความพึงพอใจ
5

ดีมาก 
4
ดี 

3 
ปาน
กลาง 

2
นอย 

1
นอย
มาก 

1. มีการควบคุมความปลอดภัยในการเขาถึงขอมูลในระบบ  
2. การปองกันความผิดพลาดของระบบจากการใชงานของ
ผูใช เชน combo box เปนตน 

 

3. มีคําอธิบายเมื่อพบขอผิดพลาดในการใชงาน  
สําหรับผูวิจยั 
คะแนนรวมแตละระดับความพึงพอใจ  

คะแนนรวมทั้งหมด (คะแนนเต็ม = 15)  

คะแนนเฉลีย่ (คะแนนเฉลี่ยเต็ม = 5)  
 

 
ขอเสนอแนะ 

 โปรดแสดงความคิดเห็น ขอเสนอแนะและ ความตองการเกี่ยวกับการพัฒนาระบบเพื่อเปน
ขอมูลในการพัฒนาระบบใหม 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 
 
 

ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงในการใหขอมูลที่เปนจริงจากทาน 
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ภาคผนวก ข 
แบบประเมนิสําหรับผูใชงานระบบ 

เร่ืองการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ตามกรอบการดําเนินงาน ITIL  
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สวนที่ 1 การประเมินระบบดาน Functional Requirement Test 
การประเมินระบบดาน Functional Requirement Test เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบที่

ไดมานั้นมีความถูกตอง และมีประสิทธิภาพตามความตองการของผูใชมากนอยเพียงใด 
 

ดานที่ประเมนิ 

ระดับความพึงพอใจ
5

ดีมาก 
4
ดี 

3 
ปาน
กลาง 

2
นอย 

1
นอย
มาก 

1. ความสามารถในการบันทึกขอมูลของระบบ  
2. ความสามารถในการแกไขขอมูล  
3. ความสามารถในการคนหาขอมูล  
4. ความสามารถในการกําหนดสิทธการแกไขขอมูล  
5. ความสามารถในการสรางรายงานตรงความตองการ  
6. ความสามารถในการเพิ่มเอกสารแนบ  
7.ระบบชวยอํานวยความสะดวกแกผูใชมากขึ้น  
สําหรับผูวิจยั 
คะแนนรวมแตละระดับความพึงพอใจ  

คะแนนรวมทั้งหมด (คะแนนเต็ม = 35)  

คะแนนเฉลีย่ (คะแนนเฉลี่ยเต็ม = 5)  
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สวนที่ 2 การประเมินระบบดาน Function Test 
การประเมินระบบดาน Function Test เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบที่พัฒนาขึ้นมานั้นมี 

ความถูกตอง และมีประสิทธิภาพสามารถทํางานไดตามหนาที่ (Function) ที่มีอยูในระบบมากนอย
เพียงใด 
 

ดานที่ประเมนิ 

ระดับความพึงพอใจ
5

ดีมาก 
4
ดี 

3 
ปาน
กลาง 

2
นอย 

1
นอย
มาก 

1. ความถูกตองในการบันทึกขอมูลของระบบ  
2. ความถูกตองในการแกไขขอมูล  
3. ความถูกตองในการคนหาขอมูล  
4. ความถูกตองในการกําหนดสิทธการแกไขขอมูล  
5. ความถูกตองในการสรางรายงาน  
6. ความถูกตองในการเพิ่มเอกสารแนบ  
7.ความรวดเรว็ในการประมวลผลขอมูล  
สําหรับผูวิจยั 
คะแนนรวมแตละระดับความพึงพอใจ  

คะแนนรวมทั้งหมด (คะแนนเต็ม = 35)  

คะแนนเฉลีย่ (คะแนนเฉลี่ยเต็ม = 5)  
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สวนที่ 3 การประเมินระบบดาน Usability Test 
การประเมินระบบดาน Usability Test เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบที่ไดพัฒนานั้นมี

ความสามารถในการใชงานตางๆ และมีความสะดวกในการใชงานมากนอยเพียงใด 
 

 

ดานที่ประเมนิ 

ระดับความพึงพอใจ
5

ดีมาก 
4
ดี 

3 
ปาน
กลาง 

2
นอย 

1
นอย
มาก 

1. ความชัดเจนของขอความที่แสดงบนจอภาพ  
2. ความเหมาะสมของการใชสีของตวัอักษรพื้นหลังและ
รูปภาพประกอบ 

 

3. ความเหมาะสมของตําแหนงการจัดวาง สวนตาง ๆ บน
จอภาพ 

 

4. คําสั่งบนหนาจอเปนคําสั่งที่ใชสื่อสารกบัผูใชได
เหมาะสม 

 

4. คําสั่งบนหนาจอเปนคําสั่งที่ใชสื่อสารกบัผูใชได
เหมาะสม 

 

5. ความรวดเร็วในการทํางานของระบบ  
6. การใชงานงาย  
7. ความเหมาะสมของปริมาณขอมูลที่นําเสนอในแตละ
จอภาพ 

 

สําหรับผูวิจยั 
คะแนนรวมแตละระดับความพึงพอใจ  

คะแนนรวมทั้งหมด (คะแนนเต็ม = 35)  

คะแนนเฉลีย่ (คะแนนเฉลี่ยเต็ม = 5)  
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สวนที่ 4 การประเมินระบบดาน Security Test 
การประเมินระบบดาน Security Test เปนการประเมินเพื่อดูวาระบบที่ไดพัฒนานั้นมีความ 

ปลอดภัยของขอมูลหรือไม 

ดานที่ประเมนิ 

ระดับความพึงพอใจ
5

ดีมาก 
4
ดี 

3 
ปาน
กลาง 

2
นอย 

1
นอย
มาก 

1. มีการควบคุมความปลอดภัยในการเขาถึงขอมูลในระบบ  
2. การปองกันความผิดพลาดของระบบจากการใชงานของ
ผูใช เชน combo box เปนตน 

 

3. มีคําอธิบายเมื่อพบขอผิดพลาดในการใชงาน  
สําหรับผูวิจยั 
คะแนนรวมแตละระดับความพึงพอใจ  

คะแนนรวมทั้งหมด (คะแนนเต็ม = 15)  

คะแนนเฉลีย่ (คะแนนเฉลี่ยเต็ม = 5)  

 
ขอเสนอแนะ 

 โปรดแสดงความคิดเห็น ขอเสนอแนะและ ความตองการเกี่ยวกับการพัฒนาระบบเพื่อเปน
ขอมูลในการพัฒนาระบบใหม 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

 
 

 
 
 
 
 

ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงในการใหขอมูลที่เปนจริงจากทาน 
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ภาคผนวก ค 
คูมือการใชงานระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตามกรอบการดําเนินงาน ITIL  
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การใชงานสําหรับผูรับบริการ 

1. เม่ือเขาสูหนาจอหลักของระบบ 
  

_  

รูปที่ 1 หนาจอหลัก 
 

2. เม่ือเขาระบบจะปรากฏดังรูป 2 ใหปอนชื่อผูใชงานและรหัสผานเพื่อขอรับบริการ 
 

 
รูปที่ 2 หนาจอเขาระบบ (Login) 
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3. หากยังไมไดเปนสมาชิกใหคลิก สมัครสมาชิกแลวกรอกรายละเอียด 
 

 
 

รูปที่ 3 หนาจอสมัครสมาชิก 
 

4. เม่ือล็อกอินแลวจะแสดงรายการงานทั้งหมดที่เคยแจงซอม  
 

 
 

รูปที่ 4 หนาจอเมื่อเขาสูระบบสําหรับผูขอรับบริการ (Home) 
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5. หากตองการแจงซอมใหมให คลิกที่ “แจงซอมคลิกที่นี่” และกรอกรายละเอียดตองระบุ

รายละเอียดทีมี่สัญลักษณดอกจันสีแดงใหครบถวนแลวกดปุมลงทะเบียน 
 

 
 

รูปที่ 5 หนาจอการลงทะเบยีนขอรับบริการ (แจงซอม) 
6. กรณีที่ไดรับบริการเรียบรอยแลวใหเลือก ประเมินความพึงพอใจ 

 

 
รูปที่ 6 หนาจอเมื่อเขาสูระบบสําหรับผูขอรับบริการ (Home) 
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7. กรอกรายละเอียดเพ่ือประเมินความพึงพอใจของงานบริการที่ไดรับ พรอมทั้ง
ขอเสนอแนะหากมี 

  

 
 

รูปที่ 7 หนาจอประเมินความพึงพอใจงานบริการ 
 

8. หากคลิกที่รหัสอุปกรณจะแสดงรายละเอยีดของอุปกรณที่เลือก 
 

 

รูปที่ 8 หนาจอรายละเอียดของคอมพิวเตอร 
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9. หากตองการศึกษาขอมูลการแกไขปญหาที่ผานมาใหเลือกดังรูป 

o บทความลาสดุ 

o แนวทางการแกไขปญหาดวยตนเอง 

 

รูปที่ 9 รายการฐานความรู 
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การใชงานสําหรับเจาหนาที่ 
1. เม่ือเขาสูหนาจอหลักของระบบจะปรากฏเมนูหลักดานซาย 

 

 
รูปที่ 10 รายการฐานความรู 

 
 

2. เม่ือเลือกรายการลงทะเบียนอุปกรณ 

 

รูปที่ 11 หนาจอลงทะเบียนอุปกรณ 
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3. เม่ือเลือกรายการแจงซอมจะแสดงรายการงานคาง 

 
 

รูปที่ 12 หนาจอจัดการงานซอม 
 

4. เลือกรายการแจงซอมคลิกที่นี่เพ่ือบันทึกรายการซอม 

 

รูปที่ 13 หนาจอจัดการงานซอม[แจงซอมคลิกที่นี]่ 
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5. กรอกรายละเอียดแจงซอมคลิกลงทะเบยีนเพ่ือบันทึกรายการซอม 

 

 
 

รูปที่ 14 หนาจอแจงซอม [เจาหนาที่] 
 

6. เม่ือเลือกรายการการจัดการปญหาจะแสดงรายการงานคาง 

 

 
 

รูปที่ 15 หนาจอจัดการปญหา  
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7. คลิก [เพ่ิม คลกิที่นี่] เพ่ือบันทึกรายการแจงการจัดการปญหา 
 

 
 

รูปที่ 16 หนาจอจัดการปญหา  



83 

 

รายงานจากระบบ 

 

รูปที่ 17 หนาจอรายงานจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ  
 

 
 

รูปที่ 18 หนาจอรายงานจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ   
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ประวัติยอผูวิจัย 
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