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บทคดัย่อ 
 
 ในปัจจุบนัระบบคอมพิวเตอร์เขา้มามีบทบาทสาํคญัในการดาํเนินงานทางธุรกจเป็นิ อยา่ง
มาก ไมวาจะเป็นองคก์รใดกตาม่ ่ ็ ตางกมีระบบคอมพิวเตอร์เป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญัในการดาํเนินงาน ่ ็
เพื่อเพิมประสิทธิภาพใหก้บองคก์ร่ ั   การพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงาน
คอมพิวเตอร์ภายในองคก์รถือเป็นการนาํเทคโนโลยีทางดา้นสารสนเทศเขา้มาชวยในการบริหาร่
จดัการและเพิมประสิทธิ่ ภาพในการทาํงานใหก้บองคก์รั  

งานค้นคว้าอิสระน้ีได้พัฒนาระบบสืบค้นผู ้เ ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงาน
คอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  เพื่อศึกษาถึงระบบงานการตอบปัญหาคอมพิวเตอร์หรือระบบงาน Help 
Desk เพื่อชวยในการจดัการขอ้มูล่ การถามตอบปัญหาของบริษทับริหารสินทรัพยก์รุงเทพพาณิชย ์
จาํกด  ั ซ่ึงในการปฏิบติังานในปัจจุบนัไมมีการจดัเกบปั่ ็ ญหาเป็นฐานขอ้มูลบนคอมพิวเตอร์  การ
แกไขปัญหาของเจา้หนา้ท่ี้  Help Desk จึงคอนขา้งติดขดักอให้เกดความลาชา้ในการแกไขปัญหา่ ิ ่ ้่
ใหก้บพนกังานภายในองคก์ร  และสงผลเสียตอการทาํงานภายในองคก์รั ่ ่  

การพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 
ไดน้าํโปรแกรมสคริปตจ์ดัทาํสวนติดตอผูใ้ชง้านระบบฐานขอ้มูลโดย่ ่ ใช ้PHP ติดตอกบฐานขอ้มูล ่ ั
MySQL ผานเวบ็เซริฟเวอร์ ่ Apache การใชง้านจะทาํผานระบบ่  Web-based บนเครือขายขององคก์ร ่
(LAN) ทาํใหผู้ใ้ชง้านเกดความสะดวก รวดเร็ว ในการเรียกใชง้านิ  

ในการพฒันางานวิจยัน้ีทาํใหเ้จา้หนา้ท่ี Help Desk สามารถเกบรวบรวมปัญหาท่ีเกยวกบ็ ี่ ั
ระบบงานคอมพิวเตอร์เพื่อให้ผูใ้ชง้านสามารถสืบคน้ขอ้มูลปัญหาท่ีตอ้งการและเป็นแนวทางในการ
แกไขปัญหา้ เบืองตน้  ทงันีผูใ้ชง้านสามารถใหค้ะแนนความพึงพอใจในการตอบปัญหาของเจา้หนา้ท่ี ้ ้้
Help Desk เพ่ือเป็นสวนหน่ึงของการประเมินผลการทาํงาน่   
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ABSTRACT 
 

In business today, computer systems have taken on an extremely important role in 
how organizations are managed and function. For any business the computer system is a critical 
and irreplaceable tool that improves an organization’s performance. However, inevitably there are 
always problems with correct usage of the available software that employees are required to use. 
Errors are bound to occur, for the major reason that not everyone, however well trained, is 
necessarily a complete expert in the finer details of each program  they are required to use. 

To that end, the reason for this study is to examine the possibility of setting up a user 
friendly problem solving Help Desk, which will allow the whole of BAM to work more 
efficiently, should problems arise for any of their computer users. Delays in solving problems are 
damaging in many ways, not least for the fact that in business these days, time is money. As well, 
proactive managers increasingly realise that failures in systems management do have a real 
negative effect on how employees carry out their duties, and indeed in the enthusiasm with which 
they do them.  

BAM has an excellent Database, using PHP connected to MySQL, through the 
Apache web server. Help Desk was connected to the corporate network (LAN), so this allows 
very quick access and it would help to enhance the whole system. 

The Help Desk system  can be  used as a guage by the department management to 
find out how the system in place  in workship  to the benefit of  the company. 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
1.1 ทีม่าและความสําคญัของปัญหา 

เน่ืองจากในปัจจุบนับริษทับริหารสินทรัพยก์รุงเทพพาณิชยจ์าํกด  ได้มีกั ารพฒันา
ระบบงานคอมพิวเตอร์เพื่อรองรับการปฎิบติังานของทุกฝ่ายงานภายในสาํนกังานใหญและทุกสาขา่
ในตางจงัหวดั   ดงันนัฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ่ ้ ซ่ึงเป็นหนวยง่ านท่ีดูแลจดัการคอมพิวเตอร์ภายใน
องคก์รจึงจดัตงัทีมงาน้  Help Desk เพื่อชวยตอบและแกไขปัญหาใหก้บผูใ้ชง้านระบบงาน่ ้ ั คอมพิว 
เตอร์ภายในองคก์ร  โดยทีมงาน Help Desk จะตอบและแกไขปัญหาท่ีเกยวกบระบบคอมพิวเตอร์้ ี่ ั
ทงัหมดทงัปัญหาในดา้นซอฟตแ์วร์   ปัญหาดา้นฮาร์ดแวร์ แล้ ้ ะปัญหาระบบเครือขายคอมพิวเตอร์    ่
สาํหรับลกัษณะการทาํงานของทีมงาน Help Desk นนัจะมีการกาหนดแนวทางในการตอบปัญหา้ ํ
ให้กบเจา้หน้ั าท่ีในทีมเพ่ือตอบและแกไขปัญหา้ ให้กบผูใ้ชง้านแตไมไดมี้การจดัเกบเป็นฐานขอ้มูลั ่ ่ ็
จึงทาํใหเ้กดปัญหาหลายกรณีดงันีิ ้  

เกดความลาชา้ในการแกไิ ่ ้ ขปัญหา  เน่ืองจากระบบไมเคยมีการเกบสถิติการใหค้ะแนน่ ็
ความสามารถในการตอบปัญหาของเจา้หนา้ท่ี Help Desk วาเจา้หนา้ท่ีทานใดมีความเช่ียวชาญใน่ ่
ระบบใด ดงันนัพนกังานในองคก์รจึงสอบถามปัญหากบเจา้หนา้ท่ี้ ั  Help Desk ท่ีไมมีความชาํนาญ่
ในการตอบปัญหาระบบนนัๆ ้ แตอาจมีควา่ มชาํนาญในระบบงานอ่ืนๆ ทาํใหเ้จา้หนา้ท่ี Help Desk ท่ี
รับแจง้ปัญหาตอ้งใช้เวลาในการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหานานกวาเจา้หน้าท่ีท่ีมีความชาํนาญ่
มากกวา่ 

เกดความลาชา้ในการแกไขปัญหา ิ ่ ้  เน่ืองจากระบบงานนีไมไดมี้การกาหนด้ ่ ํ ระดบัความ
รุนแรงและระดบัความเรงดวนของปัญหาจึงไม่ ่ ่มีการนาํขอ้มูลดงักลาวมาประมวลผลเพื่อจดัลาํดบั่
ความสาํคญัในการแกไขปัญหา  จึงเป็นผลทาํให้้ ทีมงาน Help Desk จดัลาํดบัความสาํคญัจากความ
รุนแรงและความเรงดวน่ ่ ของปัญหาท่ีเกดขึนอยางิ ่้ ไมมีประสิทธิภาพ่  

เกดความสับสนกบแนวทางแกไขปัญหา  ิ ั ้ เน่ืองจากระบบงานนีไมไดมี้การจดัทาํ้ ่ ระบบ
คอมพิวเตอร์ขึนมารองรับในการรวบรวมขอ้มูลปัญหาตางๆ ท่ีเกดขึน จึง้ ้่ ิ ไมมีการเกบประวติัการ่ ็
ตอบปัญหา   ทาํใหก้ารแกปัญหาของเจา้หนา้ท่ีแตละทานไมเป็นไปในแนวทางเดียวกน  กอให้เกด้ ่ ่ ่ ั ิ่
ความสบัสนทงักบเจา้หนา้ท่ีผูต้อบปัญหาและพนกังานผูส้อบถามปัญหา้ ั  

 

DPU



2 
 

ปัญหาไมไดรั้่ บการแกไข้  ในระบบเดิมเม่ือเจา้หนา้ท่ี Help Desk รับปัญหาแลว้ไม่
สามารถแกไขได้จาํเป็นตอ้งสงตอให้หนวยงานท่ีเกยวขอ้ง้ ่ ่ ่ ี่  แตเน่ืองจากไมมีระบบการเตือนถึง่ ่
ปัญหาท่ีไมไดรั้บการแกไข  ซ่ึง่ ้ อาจเกดขอ้ผดิพลาดในการประสานงานทาํใหเ้กดเป็นปัญหาตกคา้งิ ิ  

ขาดข้อมูลอ้างอิงในการตอบปัญหาจากบันทึกภายในองค์กรท่ีเกยวข้องกบการ ี่ ั
ปฏิบติังานคอมพิวเตอร์ท่ีเป็นของฝ่ายงานอ่ืน เน่ืองจากไมมีการจดัเกบบนัทึกไวเ้ป็นฐานขอ้มูล่ ็  

ปัญหาเกดขึนซํิ ้ ้ าซากและไมไดร้ับการแกไข่ ้   เน่ืองจากปัญหาตางๆ่ ไมไดถู้กรวบรวม่
เป็นขอ้มูลสารสนเทศจึงไมมีการประมวลเพื่อจั่ ดทาํเป็นรายงานเพื่อนาํเสนอให้กบผูบ้ริหารของั
องคก์รไดรั้บทราบ  ปัญหาท่ีเกดขึนจึงไมไดรั้บการิ ่้ วิเคราะห์และแกไขอยางถาวร ้ ่  

จากท่ีมาและความสาํคญัของปัญหาดงักลาวขา้งตน้ทาํให้ผูว้ิจยัสนใจพฒันาระบบสาร่  
สนเทศเพื่อรองรับการทาํงานขององค์กรโดยจะพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหา
ระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองค์กรสําหรับการตอบและแกปัญหาระบบคอมพิวเตอร์้ ภายใน
องคก์ร 
 
1.2 วตัถประสงค์ุ ของการวจัิย 

วตัถุประสงคข์องการวิจยั  มีดงัตอไปนี่ ้  
         1.  เพื่อรวบรวมขอ้มูลสถิติความชาํนาญในการตอบปัญหาของเจา้หนา้ท่ี Help Desk ในแตละ่
ระบบ     เพื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บพนกังานภายในองคก์รในการสอบถามปัญหาคอมพิวเตอร์ั
กบเจา้หนา้ท่ี ั Help Desk ผูมี้ความเช่ียวชาญในระบบนนัๆ้  
         2.  เพ่ือรวบรวมขอ้มูลการจดัลาํดบัความรุนแรงของปัญหาและความเรงดวนของปัญหา  เพื่อ่ ่
จดัลาํดบัความสาํคญัในการแกไขปัญหาใหก้บทีมงาน ้ ั Help Desk 
         3.  เพื่อรวบรวมขอ้มูลปัญหาท่ีเกดจากคอมพิวเตอร์เป็นขอ้มูลสารสนเทศให้กบผูบ้ริหารเพื่อิ ั
การจดัการปัญหาคอมพิวเตอร์ภายในองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพมากยงิขึน่ ้   
         4.  เพื่อพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์รบน
ระบบเครือขายอินทราเน็ต่  
 
1.3 ขอบเขตของการวจัิย 

ขอบเขตการพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์
ภายในองคก์รบนระบบเครือขายอินทราเน็ต่ เพื่อใหพ้นกังานภายในองคก์รทงัในสวนของ้ ่ สาํนกังาน
ใหญ่และสาขาสามารถเข้าใช้ระบบเพ่ือสืบค้นวิธีการแกไขปัญหาได้หรือสื้ บค้นเจ้าหน้าท่ี          
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Help Desk ผูท่ี้ชาํนาญในการตอบปัญหาในระบบท่ีผูใ้ชง้านเกดปัญหาได้ิ   โดยขอบเขตของการ
พฒันาระบบมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1.  จดัทาํหนา้จอการ Login เขา้สูระบบ่ เพื่อแบง่ หนา้ท่ีใชง้านระหวาง่ เจา้หนา้ท่ีภายใน
องคก์รกบั เจา้หนา้ท่ี Help Desk 

2.  จดัทาํฐานขอ้มูลการถามตอบและการแกไขปัญหาของ้ เจา้หนา้ท่ี Help desk   
3.  จดัทาํหนา้จอสืบคน้การแกปัญหาคอมพิวเตอร์ท่ีเกดจากระบบงานตางๆ ท่ีไดรั้บการ้ ิ ่

แกไขปัญหาเรียบร้อยแลว้เพื่อเป็นแนวทางเบืองตน้ในการแกไขปัญหาให้กบผูใ้ชง้านระบบ  โดย้ ้ ั้
ปัญหาแตละปัญหาท่ีผูใ้ชง้านเรี่ ยกดูเป็นแนวทางในการแกไขปัญหานนัจะมีฟังกชนัในการแนะนาํ้ ์้
เจา้หนา้ท่ี Help Desk ท่ีมีความชาํนาญในการตอบปัญหาของระบบท่ีผูใ้ชง้านระบบประสบปัญหา
อยู  โดยการทาํงานของฟังกชนัจะไดจ้ากการประมวลผลจากการให้คะแนนความชาํนาญในการ่ ์
ตอบปัญหาจากผูใ้ชง้านระบบ 

4.  จดัทาํหนา้จอแจง้เตือนถึงปัญหาท่ียงัแกไขปัญหาไมเสร็จสิน  ้ ่ ้ เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ี Help 
Desk เรงท่ีจะดาํเนินกา่ รแกไขปัญหาใหแ้ลว้เสร็จโดยเร็ว ้  เจา้หนา้ท่ี Help Desk สามารถเลือกใช้
ฟังกชนัในการคน้หารายการปัญหาท่ียงัตกคา้งท่ีตอ้งการความเรงดวนในการแกไขปัญหาจากกา์ ่ ่ ้ ร
ประมวลผลระดบัความรุนแรงและความเรงดวน่ ่ ของปัญหาคา้งอยใูนระบบ่  

5.  จดัทาํรายงานเพื่อนาํเสนอปัญหาท่ีเกดขึนและวิธีการท่ีใชแ้กปัญหาให้กบเจา้หนา้ท่ีิ ้ ั้
ระดบับริหารไดรั้บทราบถึงปัญหาของระบบงานท่ีเกดขึนิ ้  

6.  จดัทาํรายงานเพ่ือตรวจสอบการแกไขปัญหาวาไดรั้บการ้ ่ แกไขเสร็้ จสินแลว้หรือไม้ ่
เพื่อเป็นการแจง้เตือนใหเ้จา้หนา้ท่ี Help Desk ไมใหล้ะเลยในการแกไขปัญหาหรือขาดการ่ ้ ประสาน 
งานกบผูใ้ชง้านระบบั  

7.  จัดเกบคูมือการใช้งานระบบงานบนคอมพิวเตอร์ตางๆ เพื่อให้พนักงานภายใน็ ่ ่
องคก์รดาวน์โหลดประกอบการใชง้านระบบ 

8.  จดัเกบบนัทึกเกยว็ ี่ กบระบบงานคอมพิวเตอร์ท่ีออกจากฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศั
เพื่อใชอ้า้งอิงในการตอบปัญหา 

9.  จดัเกบ็ บนัทึกเกยวกบระบบงานคอมพิวเตอร์ท่ีออกจากฝ่ายงานอ่ืนๆ เพื่อใชอ้า้งอิงี่ ั
ในการตอบปัญหา 
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1.4  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
ประโยชน์ท่ีคาดวาจะไดรั้บ่   มีดงัตอไปนี่ ้  

       1.  เจา้หน้าท่ี Help desk สามารถจดัเกบปัญหาและวิธีการแกไขไดอ้ยางเป็นระบบและมี็ ้ ่
ประสิทธิภาพ 
       2.  พนักงานภายในองคก์รสามารถสืบคน้ปัญหาและวิธีการแกไขท่ีเกดขึนบอยไดจ้ากระบบ ้ ิ ่้
เพื่อลดคาใชจ้ายและระยะเวลาในการติดตอประสานงานกบ่ ่ ่ ั เจา้หนา้ท่ี Help desk ท่ีสาํนกังานใหญ    ่
และเป็นการลดเวลาการทาํงานของเจา้หนา้ท่ี Help desk ในการตอบปัญหาซาํซอ้น้  
       3.  พนกังานภายในองคก์รสามารถเลือกท่ีจะติดตอกบเจา้หนา้ท่ี ่ ั Help Desk เพื่อสอบถามปัญหา
ระบบงานคอมพิวเตอร์โดยตรงกบเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความชาํนาญในระบบนนัๆ ั ้  
       4.  เจา้หนา้ท่ี Help Desk สามารถติดตามการแกไ้ขปัญหาท่ีเกดขึนใหเ้สร็จสินิ ้ ้ เน่ืองจากมีหนา้จอ
แจง้เตือนรายการปัญหาท่ียงัตกคา้งท่ีตอ้งการความเรงดวนในการแกไข่ ่ ้  
       5.  ผูบ้ริหารขององคก์รสามารถวิเคราะห์ปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ท่ีเกดขึนบอยครัง  และิ ่้ ้
หาแนวทางการแกไ้ข 
  
1.5  นิยามศัพท์  

บริษทับริหารสินทรัพยก์รุงเทพพาณิชยจ์าํกดัหรือบสก. หมายถึง บริหารจดัการ
สินทรัพยด์อ้ยคุณภาพของธนาคารกรุงเทพพาณิชยก์าร จาํกดัและสถาบนัการเงินอ่ืนๆ เป็นตวัแทน
เรียกเกบและชาํระหนีตามพระราชกาหนดบรรษทับริหารสินทรัพยไ์ทย พ็ ํ้ .ศ. 2544 และรับฝากดูแล
บริหารจดัการเกบรักษาทรัพยสิ์นเอกสารการโอนสินทรัพยห์รือเอกสารอ่ืนใดในสวนท่ีเกยวขอ้ง็ ่ ี่
ทงัหมด นอกจากนนั บสก้ ้ . ยงัเพิมขนาดสินทรัพยโ์ดยการรับซือ่ ้ /รับโอนสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพ 
(NPL) จากสถาบนัการเงินอ่ืนเพิมเติม่ อีกหลายสถาบนั 

ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ  หมายถึง  ฝ่ายงานท่ีมีหน้าท่ีความรับผิดชอบเกยวกบงาี่ ั น
ด้านการพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร์  ประมวลผลข้อมูลขององค์กร  การควบคุมขายงาน่
โทรคมนาคมสาํหรับระบบภายในสาํนกังานใหญและสาํนกังานภูมิภาค  การติดตงัและบาํรุงรักษา่ ้
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์    

ระบบงาน Help Desk หมายถึง  หนวยงานท่ีให้่ การบริการในการตอบและแกไขปัญหา้
คอมพิวเตอร์ใหก้บพนกังานภายในองคก์ร  ั  

ทรัพย ์NPL หมายถึง ทรัพยข์องลูกหนีท่ีมีภาระหนีคา้งจายอยกูบ้ ้ ่ ่ ั บสก. โดยมีหลกัทรัพย์
คาํประกนการชาํระหนีซ่ึงเรียกวาทรัพย ์้ ั ่้ NPL 
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ทรัพย ์NPA หมายถึง ทรัพยสิ์นท่ีตกเป็นของบริษทัเน่ืองจากการชาํระหน้ี  หรือเน่ือง 
จากการท่ีบริษทัไดซื้อทรัพยสิ์นท่ีจาํนองไวก้บบริษทัจากการขายทอดตลาด้ ั   โดยคาํสังของศาลหรือ่
เจา้พนกังานพิทกัษท์รัพย ์ หรือจากการท่ีบริษทัไดซื้อทรัพยสิ์นรอการขายจากสถาบนัการเงินอ่ืน้  
 ระบบงาน Online หรือ ระบบงานคอมพิวเตอร์สนบัสนุนธุรกรรมบริษทั  หมายถึง  
โปรแกรมสาํเร็จรูปท่ีชวยในการจดัการขอ้มูลทางธุรกจให้่ ิ กบบสกั . ระบบจะถูกติดตงัให้พนกังาน้
ภายในองค์กรได้ใช้งานเพื่อบันทึกข้อมูลในสวนท่ีเกยวข้องกบลักษณะงานของตนเอง  ่ ี่ ั
ประกอบดว้ยสวนสาํคญัดงัตอไปนี่ ่ ้  

1.  ระบบงาน NPL เป็นระบบท่ีจะเกบขอ้มูลของลูกหนีแ็ ้ ละบริหารจดัการเกยวกบกาี่ ั ร
รับชาํระเงินของลูกหนีบสก้ . 

2.  ระบบงาน NPA เป็นระบบท่ีจดัเกบขอ้มูลทรัพยพ์ร้อมขายท่ีมีอยขูองบสก็ ่ . บริหาร
จดัการขอ้มูลการซอมบาํรุงเพื่อรอการจดัจาํหนายใหก้บลูกคา้ของบสก่ ่ ั . 

3.  ระบบงาน GL เป็นระบบงานท่ีจดัเกบขอ้มูลทางบญัชี็ ของบสก. เป็นระบบการจดั 
การทางบญัชีในการควบคุมงบคาใชจ้ายตางๆ ของบสก่ ่ ่ .   

4.  ระบบงาน LAW เป็นระบบงานท่ีจดัเกบขอ้มูลในการดาํเนินคดีของลูกหนีบสก็ ้ .   
จดัเกบความคืบหนา้ในการดาํเนินคดีตางๆ็ ่  ระหวางลูกหนีและบสก่ ้ .  
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บทที ่2 

แนวคดิ  ทฤษฏี  และผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
2.1 บริษัทบริหารสินทรัพย์กรงเทพพาณชิย์จํากดัุ  (บสก.) 
          2.1.1  วิสยัทศัน์องคก์ร   

จากเวป็ไซต ์http://www.bam.co.th/bam/corporate (2551) กลาว่   บสก.จะมุงสูการเป็น่ ่
องคก์รหลกัในการบริหารจดัการสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพอยางมีประสิทธิภาพและพึ่งพาตนเองได ้ ่
วิสยัทศัน์ของบสก. แบงไดห้ลกัๆ ดงันี่ ้  

1.  เป็นองคก์รหลกัในการบริหารจดัการสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพ (NPL และ NPA)  
2.  เป็นองคก์รท่ีมีระบบการบริหารจดัการแบบธรรมาภิบาล  
3.  เป็นองคก์รท่ีมุงพฒันาและสงเสริมบุคลากรใหมี้คุณภาพ่ ่   
4.  เป็นองคก์รท่ีมีสวนรวมในการพฒันาเศรษฐกจและสงัคมไทย่ ่ ิ  
บสก. มีความพร้อมท่ีจะรับจดัการบริหารหนีดอ้ยคุณภาพจากสถาบนัการเงินทุกแหง้ ่  

ในการบริหารจดัการ NPL/NPA และมุงมนัท่ีจะกาวสูการเป็นบริษทับริหารสินทรัพย์่ ้ ่่ ท่ีดีท่ีสุดแหง่
หน่ึงของประเทศ 
          2.1.2   ความเป็นมาของ บสก. 

บริษทับริหารสินทรัพย ์กรุงเทพพาณิชย ์จาํกด ั (บสก.) จดัตงัขึนตามแผนฟืนฟูระบบ้ ้ ้
สถาบนัการเงินของกระทรวงการคลงั  และไดรั้บอนุญาตจากธนาคารแหงประเทศไทยใหป้ระกอบ่
กจการเป็นบริษทับริหารสินทรัพย์ิ  ตามพระราชกาหนดบริษทับริหารสินทรัพย ์พํ .ศ.2541 มี
สถานภาพเป็นรัฐวิสาหกจท่ีมีกองทุนเพื่อการฟืนฟูและพฒันาระบบสถาบนัการเงินเป็นผูถื้อหุ้นิ ้
โดยตรงของบริษทั  บสก. ยงัมีสาํนกังานตางจงัหวดัถึง ่ 24 แหงทวัประเทศ่ ่  ซ่ึงจะเป็นเครือขายใน่
การรองรับลูกคา้ทงัดา้นการปรับโครงส้ ร้างหน้ี และการจาํหนายทรัพยสิ์นรอการขายอยางครบวงจร่ ่  

นอกจากภารกจในการบริหารจดัการสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพของ ิ BBC แลว้ บสก. ยงัได้
จดทะเบียนเพิมขอบเขตในการบริหารสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพของสถาบนัการเงินอ่ืน่  การเป็นตวัแทน
เรียกเกบและชาํระหนีตามพระราชกาหนดบรรษทับริหารสิ็ ํ้ นทรัพยไ์ทย พ.ศ. 2544 และรับฝากดูแล
บริหารจดัการเกบรักษาทรัพยสิ์น็  เอกสารการโอนสินทรัพยห์รือเอกสารอ่ืนใดในสวน่ ท่ีเกยวขอ้งี่
ทงัหมด ้  นอกจากนนั้ บสก. ยงัเพิมขนาดสินทรัพยโ์ดยการรับซือ่ ้ /รับโอนสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพ 
(NPL) จากสถาบนัการเงินอ่ืนเพิมเติม่ อีกหลายสถาบนั 
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         2.1.3   การกากบดูแลท่ีดีํ ั   
บสก. ตระหนกัถึงความสาํคญัในการดาํเนินงานท่ีมีการกากบดูแลกจการท่ีดีํ ั ิ   อนัเป็น

ปัจจยัหลกัในการเสริมสร้างองคก์รใหมี้มาตรฐานการจดัการ และจริยธรรมทางธุรกจท่ีดี สร้างความิ
เช่ือมนัใหก้บลูกคา้และสาธารณชน่ ั  วากระบวนการดาํเนินงานของ ่ บสก. มีความเป็นอิสระ โปรงใส่  
มีประสิทธิภาพและยติุธรรมตอทุกฝ่ายท่ีเกยวขอ้ง ่ ี่  

โครงสร้างของบสก. มีกลไกการตรวจสอบและถวงดุลอาํนาจ มีการแบงอาํนาจหนา้ท่ี่ ่
ระหวาง่   คณะกรรมการบริษทั  คณะกรรมการบริหารและฝ่ายจดัการอยางชดัเจน ่  โดยบสก.ได้
กาหนดหลกับรรษทัภิบาลไว ้ํ 7 ประการ ดงัน้ี 

1.  มีความสํานึกและเขา้ใจในหน้าท่ี (Responsibility) มีความสามารถในการปฏิบติั
หนา้ท่ีตามภารกจไดเ้ป็นอยางดียงิพร้อมกบการท่ีตอ้งเรียนรู้สิงใหมๆ อยเูสมอมีความรักงานมุงมนัท่ีิ ่ ั ่ ่ ่่ ่ ่
จะทาํงานใหมี้คุณภาพเกดผลสาํเร็จไดผ้ลงานท่ีมีคุณภาพยงิขึนิ ่ ้  

2.  แสดงความยอมรับผดิและรับชอบตอผลการปฏิบติัหนา้ท่ี ่ (Accountability) 
3.  มีการปฏิบติัตอผูมี้สวนไดเ้สียงอยางเทาเทียมยติุธรรม ่ ่ ่ ่ (Equitable Treatment) 
4.  มีความโปรงใสในการดาํเนินงาน ่ (Transparency) และการเปิดเผยขอ้มูลอยาง่ พอ 

เพียงสามารถอธิบายไดต้รวจสอบได ้
5.  มีการกาํหนดวิสัยทศัน์ (Vision) และความมุงมนัขององคก์ร ่ ่ (Strategic Intent) ใน

การดาํเนินการท่ีชดัเจน โดยมุงเนน้ใหส้ามารถบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์รในระยะยาว่  
6.  มีการกาหนดแนวทางการปฏิบติัท่ีดี ํ  สงเสริมการปฏิบติัอนัเป็นเลิศและมีจริยธรรมท่ี่

ดีในการประกอบธุรกจ ิ (Promotion of Best Practices) รวมถึงสร้างวฒันธรรมองคก์ร (Corporate 
Culture) จริยธรรม (Code of Ethic and Business Conduct) และคุณธรรมอนัรวมถึงความซ่ือสัตย ์
(Integrity) ในการปฏิบติังาน 

7.  สาํนึกในความรับผดิชอบท่ีพึงมีตอสงัคม ่ (Social awareness) 
 
2.2  ระบบงานคอมพวิเตอร์ในองค์กร    

ฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology Department) มีหนา้ท่ีความรับผดิ 
ชอบเกยวกบงานด้ี่ ั านการพฒันาระบบงานคอมพิวเตอร์   การประมวลผลขอ้มูลของบริษทั  การดูแล
ความปลอดภยัของระบบคอมพิวเตอร์  การติดตงัและบาํรุงรักษา  การควบคุมขายงานโทรคมนา้ ่ คม
สาํหรับระบบภายในสาํนกังานใหญและสาํนกังานภูมิภาค่ การพิจารณาความจาํเป็นและความเหมาะ 
สมในการใชค้อมพิวเตอร์ของทุกฝ่าย/สํานักงาน  การจดัทาํเป้าหมาย  แผนงาน  และงบประมาณ
ประจาํปีของฝ่าย  ติดตามควบคุมดูแลการใชจ้ายใหเ้ป็นไปตามงบประมาณท่ีไดรั้บอนุมติั  ตลอดจน่

DPU



 
 

8 

จดัใหมี้ระเบียบคูมือวิธีปฏิบติังานของฝ่ายท่ีมีระบบควบคุมท่ีดี  และใหส้อดคลอ้งกบลกัษณะงานท่ี่ ั
มีปฎิบติังานอ่ืนๆ  ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย   

กลุมง่ านและหนา้ท่ีความรับผดิชอบ มีดงัน้ี 
1.  กลุมปฎิบติังานระบบงานคอมพิวเตอร์ ่ (Computer System Operation Division) 
    -  ควบคุมดูแลและประมวลผลคอมพิวเตอร์ 
    -  ติดตงัและบาํรุงรักษาซอฟทแ์วร์ระบบ้  
    -  ดูแลความปลอดภยัของระบบคอมพิวเตอร์ 
    -  ปฏิบติังานอ่ืนๆ  ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

2.  กลุมพฒันาระบบงานคอมพิวเตอร์ ่ (Software System Development Division) 
    -  วิเคราะห์และพฒันาโปรแกรมคอมพิวเตอร์ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
    -  จดัทาํเอกสารประกอบระบบงาน  เพื่อใชป้ระกอบการบาํรุงรักษาระบบงาน 
    -  ดูแลโปรแกรมคอมพิวเตอร์  ใหส้ามารถใชง้านไดโ้ดยปกติ 
    -  แกไขและตอบปัญหาเกยวกบโปรแกรมคอมพิวเตอร์ใหแ้กพนกังานภายในองคก์ร้ ี่ ั ่  
    -  ปฎิบติังานอ่ืนๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

3.  กลุมเครือขายและบริการ  ่ ่ (Network and Service Division) 
    -  ดูแลและควบคุมขายงานโทรคมนาคมสาํหรับระบบภายในสาํนกังานใหญและ่ ่

สาํนกังานภูมิภาค  เพื่อใหอ้ยใูนสภาพท่ีใชง้านไดต้ามปกติ่  
    -  ติดตงัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ตามฝ่ายงานตางๆ ของสํานักงานให้ ่ ญและสํานักงาน่

ภูมิภาค 
    -  ปฎิบติังานอ่ืนๆ  ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

4.  งานบริหารและธุรการ (Administration Work) 
     -  ปฏิบติังานเลขานุการของผูบ้ริหารในฝ่าย และเป็นศูนยก์ลางในการประสานงาน

ของฝ่าย 
     -  ดูแลงานทะเบียนหนงัสือเขา้-ออก  จดัเกบเอกสารประกอบการป็ ฎิบติังานและเป็น

นายทะเบียนในการควบคุมดูแลการออกหนงัสือของฝ่าย 
     -  ติดตาม  รวบรวม  ประสานงานดา้นบุคลากรของฝ่าย 
    -  ดูแลงานเบิกจายพสัดุ  คุรุภณัฑ ์ แบบพิมพ ์ รวมทงังานธุรการทวัไปของฝ่าย่ ้ ่  
    -  ติดตามและควบคุมดูแลคาใชจ้ายใหเ้ป็นไปตามงบประมาณท่ีได้่ ่ รับอนุมติั 
    -  ปฏิบติังานอ่ืนๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
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2.3 ระบบการจัดการตอบปัญหา (Help desk)   
ระบบการจดัการตอบปัญหา (Help Desk) หมายถึงหนวยงาน่ ศูนยก์ลางการบริการจดั

ขึนเพื่อให้คาํแนะนาํการใชง้านและแนวทางการแกไขปัญหาการใชง้านกบผูใ้ชบ้ริการ้ ้ ั โดยมีหนา้ท่ี
หลกัดงัต่อไปน้ี 

1.  ตอบปัญหาและขอ้สงสัย (Answering Questions) ระบบ Help Desk จะมีหนา้ท่ีใน
การตอบปัญหาในดา้นเทคนิคตางๆ ใหแ้กผูใ้ช้่ ่  ซ่ึงจะมีการจาํกดขอบเขตการใหบ้ริั การเฉพาะคาํถาม
ท่ีมีผลตอการทาํงาน่ โดยจะครอบคลุมอุปกรณ์และซอฟต์แวร์ท่ีอยูภายใตค้ว่ ามรับผิดชอบของ
หนวยงา่ น Help Desk 

2.  บริการตามคาํร้อง (Service a Request) ผูใ้ชส้ามารถร้องขอให ้Help Desk ดาํเนิน 
การบางอยางได ้เชน ่ ่ ติดตงัโปรแกรม้ และปรับปรุงซอฟตแ์วร์ใหเ้ป็นรุนปัจจุบนั ่  

3.  การดาํเนินงานกรณีเรงดวน ่ ่ (Handling an Emergency) ในกรณีท่ีผูใ้ชร้ะบบมีงาน
เรงดวนตอ้งการค่ ่ วามชวยเหลือหรือคาํแนะนาํสามารถขอความชวยจาก่ ่ เจา้หนา้ท่ี Help Desk ได้
โดยท่ีเจา้หนา้ท่ี Help Desk เองจะกาหนดขนัตอนํ ้ และวิธีการในการดูแลปัญหาเรงดวน่ ่  

4.  การแจง้ปัญหาระบบแกผูใ้ชร้ะบบ ่ (Informing Customer of System Problems) ใน
กรณีท่ีระบบเกดปัญหาหรืิ อตอ้งทาํการปิดระบบเพ่ือซอมบาํรุง่  Help Desk จะทาํการแจง้แกผูใ้ชถึ้ง่
ปัญหาดงักลาว และวิธีการแกไขรวมทงัเวลาท่ีคาดวาจะสามารถเปิดบริการไดใ้หม่ ้ ่ ่้  

5.  ระบบรายงาน (Reporting) เจา้หนา้ท่ี Help Desk เกบรวบรวมขอ้มูลการดาํเนินงาน็
เพื่อจดัทาํรายงานแกผูใ้ชแ้ละผูดู้แลระบบ่  

6.  วิธีการฟืนสภาพกรณีระบบเกดขอ้ผิดพลาด ้ ิ (Disaster Recovery) กรณีท่ีระบบเกดิ
ปัญหาร้ายแรงหรือเกดความเสียหาย ควรจะมีการกาหนดวิธีการในการแกไขปัญหาและการฟืนิ ํ ้ ้
สภาพ เชน กรณีหนวยความจาํสาํรองเสียหาย ไฟฟ้าดบั หรือระบบเครือขายลม้เหลว่ ่ ่  

7.  ขนัตอนภายใน ้ (Internal Process) ระบบงาน Help Desk ควรกาหนดขนัตอนภายในํ ้
หนวยงานไวเ้ป็นมาตรฐาน เชน วิธีการสงตอปัญหา การสงเวรการทาํ่ ่ ่ ่ ่ งาน การสรุปการดาํเนินงาน
ประจาํวนัและประจาํเดือนเป็นตน้ 

 
2.4  วงจรการพฒันาระบบ 
        2.4.1  (System Development Life Cycle : SDLC) โอภาส เอ่ียมสิริวงศ ์(2550:50-58) 

ในปัจจุบนัระบบสารสนเทศมีบทบาทและความสาํคญัตอธุรกจขององคก์รท่ีมีขนาดเลก็่ ิ
และขนาดใหญเป็นอยางมาก  การรวบรวมขอ้มูลสารสนเทศมาพฒันาเป็นระบบสาระสนเทศจะชวย่ ่ ่
ให้องค์กรมีศักยภาพในการดําเนินงานมากขึน ทังชวยในการตัดสินใจในการแกปัญหาหรือ้ ้ ่ ้
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สร้างสรรค์โครงการใหมๆให้่ กบผูบ้ริหารขององค์กร  แตด้วยระบบสารสนเทศในยุคนีมีความั ่ ้
ซับซ้อนในระบบอยูคอนขา้งมากจึงตอ้งอาศยัการวางแผนเพ่ือการพฒันาระบบสาระสนเทศท่ีดี    ่ ่
ซ่ึงรูปแบบการวางแผนการพฒันาระบบท่ีดีท่ีนิยมใชก้นมากคือวงจรการพฒันาระบบั  (System 
Development Life Cycle) หรือท่ีเรียกวา ่ SDLC ดงัภาพท่ี 2.1 
 

 
 
ภาพท่ี 2.1 วงจรการพฒันาระบบ 

 
 การพฒันาซอฟตแ์วร์ระบบสารสนเทศเพ่ือใชง้านภายในองคก์รนนัเม่ือนานไปความ้

ตอ้งการท่ีจะนาํไปใชใ้นธุรกจกมีมากขึน  ระบบซอฟแวร์ท่ีมีใช้อยูเดิมอาจจะไมสามารถรองรับิ ็ ่ ่้
ความต้องการของผูใ้ช้งานได้  จึงจาํเป็นท่ีจะพัฒนาซอฟต์แวร์ใหมๆขึนมา เพื่อใช้งานแทน่ ้
ซอฟต์แวร์ท่ีใช้อยูเดิม  การท่ีจะพฒันาซอฟต์แวร์ใหมเพื่อทดแทนซอฟต์แวร์เดิมนันตอ้งมีการ่ ่ ้
วางแผนและออกแบบท่ีดี    

การพฒันาซอฟตแ์วร์มกัมีขนัตอนหลกัๆ อย ู ้ ่ 3 ขนัตอน คือ การวิเคราะห์้  (Analysis) 
การออกแบบ (Design) และการนาํไปใช ้(Implementation)  สาํหรับซอฟตแ์วร์ท่ีมีขนาดเลก็ขนัตอน้
การทาํงานดงักลาวก่ ็เพียงพอตอการพฒันาซอฟตแ์วร์  ่ หากเป็นซอฟตแ์วร์ขนาดใหญจาํเป็นตอ้งมี่
แบบแผนการพฒันาตามแนวทางของ SDLC ประกอบดว้ยระยะตางๆ ดงันี   ่ ้  

ระยะท่ี 1 การวางแผนโครงการ (Project Planning Phase) กรณีท่ีองคก์รตอ้งการท่ีจะ
พฒันาระบบขึนมาใหมเพื่อแทนท่ีระบบเดิมท่ีลา้หลงัและไมสามารถตอบโจทยใ์ห้กบองคก์รไดน้นั้ ่ ่ ั ้
ตอ้งคาํนึงถึงปัญหาท่ีเกดขึนกอนวาเป็นเหตุผลท่ีเพียงพอตอการพฒันาิ ่ ่้ ่ ซอฟตแ์วร์ขึนใหม ้ ่ องคก์ร
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ตอ้งประเมินถึงความเป็นไปไดใ้นการดาํเนินการวาจะดาํเนินกา่ รอยางไร มีขอบเข่ ตการดาํเนินการ
เป็นระยะเวลาเทาใด่  ซ่ึงขนัตอนในการวางแผนโครงการมีดงัตอไปนี้ ่ ้  

-  กาหนดปัญหา ํ (Problem Definition) 
-  ศึกษาความเป็นไปไดข้องโครงการ (Feasibility Study) 
-  จดัทาํตารางกาหนดเวลาโครงการ ํ (Project scheduling) 
-  จดัตงัทีมงานโครงการ ้ (Staff the Project) 
-  ดาํเนินการโครงการ (Launch the Project) 
ระยะท่ี 2 การวิเคราะห์ (Analysis Phase) การท่ีจะพฒันาระบบขึนมาเพื่อรอ้ งรับความ

ตอ้งการขององคก์รนนั  ้ ตอ้งมีการรวบรวมขอ้มูลและความตอ้งการของผูใ้ชใ้นดา้นตางๆใหช้ดัเจน   ่
เม่ือไดค้วามตอ้งการของระบบแลว้ตอ้งมีการจดัทาํแบบจาํลองระบบ (Software Model)  และ 
แบบจาํลองของฐานขอ้มูล (Data Model) ท่ีจะใชพ้ฒันาระบบ  การสร้างแบบจาํลองทงัสองขึนมา้ ้
นนัเพื่อให้ทงัผูพ้ฒันาระบบและผูใ้ชร้ะบบส่ือสารความตอ้งการของระบบไดถู้กตอ้งตรงกน  ผูใ้ช้้ ้ ั
สามารถพิจารณาไดว้าระบบท่ีพฒันาขึนม่ ้ าใหมนันสามารถตอบสนองความตอ้งการไดค้รบถว้น่ ้
หรือไม   ขนัตอนในการวิเคราะห์ระบบมีดงันี่ ้ ้  

-  วิเคราะห์ระบบงานปัจจุบนั 
-  รวบรวมความตอ้งการดา้นตางๆ และนาํมาวิเคราะห์เพื่อสรุปเป็น่ ขอ้กาหนดท่ีชดัเจนํ  
-  นาํขอ้กาหนดมาพฒันาออกมาเป็นความตอ้งการของระบบใหมํ ่  
-  สร้างแบบจาํลองกระบวนการของระบบใหมดว้ยการจดัทาํ่ แผนภาพกระแสขอ้มูล 

(Data Flow Diagram : DFD)  
-  สร้างแบบจาํลองขอ้มูลดว้ยการวาดอีอาร์ไดอะแกรม (Entity Relationship Diagram : 

ERD) 
ระยะท่ี 3 การออกแบบ (Design Phase)  ในสวนของการออกแบบระบบนนัจะนาํ่ ้

แบบจาํลองท่ีสร้างไวม้าออกแบบซอฟตแ์วร์ในสวนตางๆ ไมวาจะเป็นในสวนของฐานขอ้มูลท่ีใช้่ ่ ่ ่ ่
ในระบบ  หรือการออกแบบโปรแกรมเพื่อให้ได้ผลลพัธ์ได้ตรงกบความตอ้งการของผูใ้ช้งาน  ั
ขนัตอนในการออกแบบมีดงันี้ ้  

-  พิจารณาแนวทางในการพฒันาระบบ  
-  ออกแบบสถาปัตยกรรมระบบ 
-  ออกแบบฐานขอ้มูล 
-  ออกแบบเอาตพ์ตุ  
-  ออกแบบอินพตุ 
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-  ออกแบบยเูซอร์อินเตอร์เฟช 
-  จดัทาํตน้แบบ 
-  ออกแบบโปรแกรม 
ระยะท่ี 4 การนาํไปใชง้าน (Implementation Phase)  เม่ือออกแบบระบบเรียบร้อยแลว้    

ตอไปจะนาํสวนตางๆ ท่ีไดอ้อกแบบไวม้าพฒันาโปรแกรมเพื่อให้ไดร้ะบบสารสนเทศท่ีตอ้งการ  ่ ่ ่
และหลงัจากท่ีพฒันาโปรแกรมแลว้เสร็จ  ตอ้งมีการทดสอบระบบโดยฝ่ายงานผูพ้ฒันาระบบกอน่
จากนนัผูใ้ชร้ะบบจะเป็นผูท้ดสอบ  เม่ือผานการทดสอบ  แลว้จึงติดตงัระบบเพื่อใชง้านจริงตอไป  ้ ้่ ่
ขนัตอนของการนาํไปใชง้านมีดงันี้ ้  

-  สร้างระบบขึนมาดว้ยการเขียนโปรแกรม้  
-  ตรวจสอบความถูกตอ้งและดาํเนินการทดสอบระบบ 
-  แปลงขอ้มูล (Convert Data) 
-  ติดตงัระบบ ้ (System Installation) และจดัทาํคูมือเอกสาร่  
-  ฝึกอบรมผูใ้ช ้และประเมินผลระบบใหม่ 
ระยะท่ี 5  การบาํรุงรักษา (Maintenance  Phase)  หลงัจากท่ีไดติ้ดตงัระบบใหผู้ใ้ชง้าน้

แลว้อาจเกดปัญหาจากการใชง้านได้ิ   ซ่ึงอาจเกดความผิดพลาดจากการพฒันาโปรแกรมท่ีไมถูกิ ่
ตรวจพบในขนัตอนการทดสอบหรือการปฎิบัติงานท่ีผิดพลาดของผูใ้ช้ระบบ้  ดังนันทีม้
ผูพ้ฒันาโปรแกรมตอ้งติดตามแกไขปัญหาท่ีเกดขึน และเม่ือระบบซอฟตแ์วร์ไดถู้กใชง้านไปได้้ ิ ้
ระยะเวลาหน่ึงผูใ้ชง้านอาจมีความตอ้งการเพิมเติ่ มจาํเป็นตอ้งมีการปรับโปรแกรมเพ่ือใหเ้หมาะสม
กบการใชง้านั   จากการบาํรุงรักษาระบบเหลานีทุกอย่ ่้ างยอมตอ้งมีคาใชจ้ายเกดขึน ่ ่ ่ ิ ้ ดงันันในการ้
ออกแบบและพฒันาโปรแกรมจึงตอ้งมีความระมดัระวงัรอบครอบรัดกุม  ตอ้งส่ือสารกบผูใ้ชร้ะบบั
ถึงความตอ้งการใชง้านใหดี้ท่ีสุดเพื่อลดความเสียหายท่ีจะเกดขึน ขนัตอนการบาํรุงรักษามีกจกรรมิ ิ้ ้
ตางๆ ดงันี่ ้   

-  การบาํรุงรักษาระบบ (System Maintenance) 
-  การเพิมเติมคุณสมบติัใหมๆ เขา้ไปในระบบ ่ ่ (Enhance the System) 
-  การสนบัสนุนงานของผูใ้ช ้(Support the Users) 
จากวงจรการพฒันาระบบดงัรายละเอียดขา้งตน้ ลว้นเป็นองคป์ระกอบสําคญัให้กบั

ระบบสืบค้นผูเ้ ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองค์กรบสก. ทังสิน   ้ ้
เน่ืองจากในปัจจุบนังาน Help Desk ของบสก. ไมมีการพฒันาโปรแกรมเ่ พื่อรองรับการทาํงานให้
เป็นระบบ  ดงันันผูพ้ฒันาโปรแกรมจึงตอ้งอาศยั้ แบบแผนการพฒันาโปรแกรมตามแนวทางของ 
SDLC เพื่อวางแผนในการพฒันาโปรแกรมดงัน้ี 
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1.  ประสานงานกบเจา้หนา้ท่ี ั Help Desk เพื่อใหท้ราบถึงขนัตอนในการปฎิบติังานใน้
ปัจจุบนัและสอบถามถึงปัญหาท่ีเกดจากการปฎิบติังาน ิ  จากการพูดคุยกบเจา้หน้าท่ีผูป้ั ฎิบติังาน
โดยตรงทาํให้ผูจ้ดัทาํเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดดี้  สามารถกาหนดปัญหาเพ่ือการพฒันาํ
ระบบและวางแผนจดัการตารางเวลาในการพฒันาระบบได ้ โดยผูจ้ดัทาํจะนาํหลกัการพฒันาระบบ
ตามโมเดลการพฒันาซอฟตแ์วร์ Waterfall Model เพื่อชวยในการวางแผนการพฒันาระบบสืบคน้่
ผูเ้ช่ียวชาญฯ 

2.  เม่ือไดศึ้กษาการทาํงานระบบงาน Help Desk ผูว้ิจยัสามารถรวบรวมปัญหาและ
ความตอ้งการมาวิเคราะห์เป็นขอ้กาหนดเพ่ือพฒันาระบบใหมํ ่ได ้ และเพ่ือให้เขา้ใจในการทาํงาน
ของระบบใหมมากขึนจึงไดท้าํแบบจาํลองกระบวนการของระบบใหมดว้ย ่ ่้ Activity Diagram และ
แบบจาํลองขอ้มูล E-R Diagram  

3.  เม่ือไดข้อ้กาหนดและแบบจาํลํ องในการพฒันาระบบแลว้  ในสวนของระบบสืบคน้่
ผูเ้ช่ียวชาญฯ จะออกแบบระบบในสวนตางๆ ดงันี  ่ ่ ้  

 -  ออกแบบการพฒันาโปรแกรมบนเครือข่ายอินเตอร์เนต เพื่อใหส้ะดวกตอผู ้่ ใชง้าน
ระบบขององคก์รบสก. ทงัพนกังานท่ีสาํนกังานใหญและสาขาซ่ึงอยใูนสวนภูมิภาคทวัประเทศโดย้ ่่ ่ ่
ใชโ้ปรแกรม Dreamweaver เป็นเคร่ืองมือในการพฒันาโปรแกรมเวบ็เพจ  และใชภ้าษาพีเอชพี 
(PHP : PHP Hypertext Preprocessor) เพื่อชวยใน่ การติดตอฐานขอ้มูล่       

 -  ออกแบบฐานขอ้มูลโดยใช ้MySQL ในการจดัการฐานขอ้มูล  
  -  ออกแบบขอ้มูลท่ีตอ้งนาํเขา้ระบบเชน ขอ้มูลพ่ นกังานในองคก์ร ขอ้มูลการแกไข้

ปัญหา  ขอ้มูลบนัทึกนาํสงภายในองคก์ร่  เป็นตน้  
 -  ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการไดจ้ากระบบ เชน่  ผูท่ี้มีความชาํนาญท่ีสุดของในระบบงานแต่

ละระบบงานขององคก์ร  ระบบการแจง้เตือนปัญหาท่ีตอ้งการความเรงดวนในการแกปัญหา  และ่ ่ ้
รายงานเพ่ือการตดัสินใจในการแกปัญหาของผู ้้ บริหารขององคก์ร 

 -  ออกแบบยเูซอร์อินเตอร์เฟชและออกแบบโปรแกรม 
4.  เม่ือออกแบบระบบเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้  ตอไปจะเป็นการพฒันาโปรแกรมตาม่

ลกัษณะท่ีไดอ้อกแบบไว ้ หลงัจากพฒันาโปรแกรมเรียบร้อยตอ้งผานการตรวจสอบความถูกตอ้ง่
ของระบบจากทงัหนวยงานผูพ้ฒันาระบบ  เจา้หนา้ท่ี้ ่  Help Desk และตวัแทนจากหนวยงานภายใน่
องคก์ร  เม่ือผานการทดสอบเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้จึงนาํไปติดตงัเพื่อใชง้านจริง่ ้  

5.  เม่ือผูใ้ชง้านระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญฯ ใชง้านระบบจริงอาจพบปัญหาท่ีเกดขึนจากิ ้
ระบบหรืออาจมีความต้องการเพิมเติม  ผู ้่ จ ัดทาํจะติดตามแกไขปัญหาแล้ ะพิจารณาถึงความ
เหมาะสมในการพฒันาระบบในสวนท่ีผูใ้ชง้านร้องขอ  เพื่อการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพขององคก์ร ่  
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     2.4.2  โมเดลการพฒันาซอฟตแ์วร์  
จากเวบ็ไซต ์http://www.docstoc.com/documents/education/graduate (2551) กลาววา่ ่  

แนวทางในการพฒันาซอฟต์แวร์สําหรับระบบท่ีมีความซับซ้อนนัน  ้ ตอ้งอาศยัโมเดลหรือแบบ 
จาํลองในการชวยพฒันาระบบตงัแตเริมตน้จนสําเร็จ  เน่ืองจากโมเดลในรูปแบบตางๆ จะมีการ่ ่ ่้ ่
กาหนดขนัตอนของกระบวนการในการพฒันาระบบเป็นระยะหรือเฟสเพ่ืองายตอการจดัการ  ซ่ึงในํ ่ ่้
แตละเฟสจะมีรูปแบบวิธีการเพื่อชวยใหผู้พ้ฒันาระบบไ่ ่ ดพ้ิจารณาออกแบบและพฒันาระบบโดยใช้
ทรัพยากรท่ีมีให้มีประสิทธิภาพสูงสุด   ไมวาจะเป็น่ ่ เทคโนโลยีท่ีจะนาํมาใชพ้ฒันาระบบหรือจะ
เป็นบุคคลากรในทุกฝ่ายงานท่ีตอ้งรวมกนพฒันาระบบให้ั สําเร็จ  โมเดลการพฒันาซอฟต์แวร์มี
โมเดลตางๆ ท่ีสาํคญัดงันี่ ้  

1.  Build-and-Fix Model  เป็นโมเดลการพฒันาซอฟตแ์วร์ท่ีเหมาะสาํหรับซอฟตแ์วร์
ขนาดเลก็  ผูใ้ชง้านระบบไมสามารถระบุความตอ้งการของระบบไดอ้ยางชดัเจน  โมเดลนีจะเป็นใน่ ่ ้
รูปแบบพฒันาไปแกไขไปจนกวาเป็นท่ีพอใจแลว้จึงนาํไปใชง้านจริง  ซอฟตแ์วร์ท่ีถูกพฒันาจาก้ ่
โมเดลนีในชวงแรกของการพฒันาอาจจะไมยงุยาก้ ่ ่ ่   เน่ืองจากไมตอ้งทาํงานเกยวกบเอกสารคูมือการ่ ี่ ั ่
ใชง้านตางๆ จึงสามารถพฒันาระบบใหส้าํเร็จไดร้วดเร็ว  คาใชจ้ายในการพฒันาในชวงแรกกไมสูง   ่ ่ ่ ่ ็ ่
แตหลงัจากท่ีผูใ้ชง้านไดใ้ชง้านระบบไปสักระยะจะพบกบขอ้ผิดพลาดหรือผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากระบบ่ ั
ไมตรงตามความตอ้งการ  หรืออาจพบคว่ ามตอ้งการเพิมเติมหลงัการใชง้านจริง  ่ ซ่ึงปัญหาตางๆ ่
เหลานีจะเกดในชวงการบาํรุงรักษาหลงัการใชง้าน  ผูพ้ฒันาระบบจะประสบกบความยงุยากในการ่ ิ ่ ั ่้
แกไขปั้ ญหาและการพฒันาโปรแกรมเพิมเติม่   เน่ืองจากขาดเอกสารอา้งอิงในการวิเคราะห์และ
ออกแบบระบบ  โดยมีภาพแสดงการทาํงานของโมเดล Build-and-Fix Model ดงัภาพท่ี 2.2  
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ภาพท่ี 2.2  ภาพแสดงการทาํงานของ Build-and-Fix Model  
  

ขอ้ดีของการใช ้Build-and-Fix Model มีดงัน้ี 
-  เหมาะสาํหรับซอฟตแ์วร์ท่ีมีความซบัซอ้นของระบบนอ้ย  และเป็นระบบท่ีมีขนาด

เลก็  ในกรณีท่ีระบบมีความซบัซอ้นมากโมเดลนีจะชวยใหผู้พ้ฒันาระบบมองเห็นภาพโดยรวมของ้ ่
ระบบทงัหมด้  

-  ใชบุ้คคลากรในการพฒันาระบบนอ้ย  เน่ืองจากเป็นระบบขนาดเลก็ 
-  ใชร้ะยะเวลาในการพฒันาระบบสัน้   ผูใ้ชง้านสามารถใชโ้ปรแกรมท่ีไดจ้ากการ

พฒันาขึนใหมไดท้นัตอความตอ้งการ้ ่ ่  
-  คาใชจ้ายในชว่ ่ ่ งของการพฒันาโปรแกรมไมสูง  หากมีการพฒันาโปรแกรมท่ีดีจะไม่ ่

มีคาใชจ้ายในการบาํรุงรักษาตามมา  หรือมีกเป็นในสวนนอ้ย่ ่ ็ ่  
ขอ้เสียของการใช ้Build-and-Fix Model มีดงัน้ี 
-  ไมเหมาะกบการพฒันาระบบขนาดใหญ   เน่ืองจากเป็นโมเดลท่ีพฒันาซอฟต์แวร์่ ั ่

อยางไมมีการวางแผน  ไม่ ่ ่มีการวิเคราะห์ความตอ้งการของผูใ้ชง้าน  ไมมีการทาํเอกสารประกอบ่
เพื่อให้ทราบท่ีไปท่ีมาของการพฒันาซอฟตแ์วร์  หากเป็นระบบท่ีมีขนาดใหญและใชโ้มเดลนีใน่ ้
การพฒันาระบบ  จะทาํให้ระบบท่ีได้มาไมมีประสิทธิภาพ  ยากตอการบาํรุงรักษาเพราะขาด่ ่
เอกสารอา้งอิงเพื่อแกไขปัญหาท่ีเก้ ิดขึนหลงัจากผูใ้ชง้านไดใ้ชง้านระบบจริง้  
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-  ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากระบบไมมีประสิทธิภาพ  จากการท่ีไมมีการวิเคราะห์ความตอ้งการ่ ่
ของผูใ้ชง้านระบบ  ทาํให้ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากระบบอาจจะไมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชง้านอยาง่ ่
ถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงถือเป็นความเสียหายตอองค์่ กรเป็นอยางมาก่  

-  คาใชจ้ายชวงบาํรุงรักษาสูง  เน่ืองจากเป็นการพฒันาระบบท่ีใชร้ะยะเวลาสัน  และไม่ ่ ่ ่้
มีความตอ้งการของผูใ้ชง้านท่ีชดัเจน  หลงัจากการไดใ้ชง้านจริงจึงกอให้เกดปัญหาตามมามากมาย   ่ ิ
ตอ้งใชเ้วลาในการแกไขปัญหา  และพฒันาโปรแกรมในสวนเพิมเติมเพื่อรอง้ ่ ่ รับความตอ้งการของ
ผูใ้ชง้านจริงท่ีเพิงพบวาเป็นสิงสําคญัท่ีระบบตอ้งมี  แตไมไดแ้จง้ความตอ้งการไวก้อนท่ีจะมีการ่ ่่ ่ ่ ่
พฒันาระบบ ซ่ึงเหลานีลว้นเป็นคาใชจายท่ีเพิมขึนขององคก์รทงัสิน่ ่ ่ ่้ ่ ้ ้ ้  

-  ขาดแคลนบุคคลากรเพื่อพฒันาระบบงานใหมท่ีรออย ู เพราะตอ้งคอยแกไขปัญหา่ ่ ้
และพฒันาระบบเพิมเติมใหก้บระบบงานเกา่ ั ่  

2.  Waterfall Model เป็นโมเดลท่ีมีการตรวจสอบความถูกตอ้งในทุกขนัตอนในการ้
พฒันาระบบ  หากตรวจพบวาขนัตอนใหนเกดมีขอ้ผิดพลาด  ตอ้งมีการทบทวนและแกไขให้่ ิ ้้
ถูกตอ้งเสมอกอนท่ีจะไปสูขนัตอนตอไป  ่ ่ ่้ โดยมีภาพแสดงขนัตอนการทาํงานของ ้ Waterfall Model 
ดงัภาพท่ี 2.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.3  ภาพแสดงการทาํงานของ Waterfall Model 
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ขนั้ ตอนการพฒันาซอฟตแ์วร์ของ Waterfall Model โดยละเอียดมีดงัน้ี 
ขนัตอนในการศึกษาความเป็นไปไดเ้บืองตน้ ้ ้ (Feasibility Study)  ขนัตอนนีจะเป็น้ ้

หนา้ท่ีของนกัวิคราะห์ระบบท่ีจะเป็นผูศึ้กษาระบบเดิมท่ีมีอยวูามีลกัษณะการทาํงานอยางไร  ่ ่ ่ เพื่อ
กาหนดปัญหาของระบบเดิม  และกาหนดขอบเขตของการพฒันาระบบใหมท่ีมารองรับการทาํงานํ ํ ่
ควรเป็นไปในลกัษณะใด  เม่ือนกัวิเคราะห์ทราบขอบเขตของงานแลว้จึงจะสามารถพิจารณาไดว้า   ่
เทคโนโลยใีดท่ีเหมาะสม (Technical Feasibility) ไมวาจะเป็นในสวนของฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ ่ ่ ่
ท่ีทนัสมยัรองรับการทาํงานไดอ้ยางมีประสิทธิภาพ    ่  

นอกจากการเลือกสรรเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมแลว้  นกัวิเคราะห์ระบบยงัตอ้งประเมินถึง
การปฎิบติังานของระบบ (Operational Feasibility) ดว้ยวาในสวนของการทาํงา่ ่ นตางๆ มีขนัตอน่ ้
การปฎิบัติงานใดท่ีเกดความซําซอ้นของงานหรือขาดขันตอนใดบา้ง ิ ้ ้  เพื ่อใหไ้ดร้ะบบที่ม
ประสิทธิภาพสูงสุดและลดเวลาในการทาํงานท่ีไมกอใหเ้กดประโยชน์ตอองคก์ร   ่ ิ ่่  

เม่ือนักวิเคราะห์ระบบสามารถพิจารณาในสวนตางๆ ขา้งตน้ไดแ้ลว้ ่ ่  จึงไมยากท่ีจะ่
ประเมินความคุม้คา ่ (Financial Feasibility) ท่ีตอ้งลงทุนกบผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บจากการพฒันาั
ระบบใหมเพ่ือใชง้านแทนระบบเดิม ่  

จากท่ีนักวิเคราะห์ระบบสามารถกาหนดปัญหาและเทคโนโลยีของระบบใหมท่ีจะํ ่
พฒันาไดแ้ลว้  ตอไปจะเป็นสวนของการวิเคราะห์เนืองานและระยะเวลา่ ่ ้  (Schedule Feasibility) ท่ี
ต้องแล้วเสร็จเพื่อให้ได้ระบบใหมท่ีจะมาเพิมประสิทธิภาพการทาํงา่ ่ นให้กบองค์กรทดแทนั
ระบบงานเดิม  เม่ือนกัวิเคราะห์ระบบสามารถกาหนดตารางเวลาในการพฒันาระบบเป็นท่ีเรียบร้อยํ
แลว้  ขนัตอนสําคญัตอไปท่ีนักวิเคราะห์ระบบรรตอ้งพิจารณากคือการคดัสรรทีมผูพ้ฒันาระ้ ่ ็ บบ 
(Human Feasibility) ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในระบบงานท่ีจะพฒันาขึนใหม  และมีความสามารถใน้ ่
เทคโนโลยท่ีีจะใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการพฒันาระบบเป็นอยางดี ่  

การวิเคราะห์ระบบ (Analysis) เป็นขนัตอนท่ีนักวิเคราะห์ระบบตอ้งทาํการศึกษา้
ระบบงานเดิม  เพื่อท่ีจะรองรับความตอ้งการของผูใ้ชร้ะบบและกาหนดความตอ้งการของระบบํ
ใหม   ่ การกาหนดํ ความตอ้งการของผูใ้ชร้ะบบนัน้   ตอ้งมีการจดัเกบความตอ้งการเป็นลายลกัษณ์็
อกัษร  โดยมีลายเซ็นของผูใ้ช้ระบบกากบอยูในเอกสารนีดว้ย  เพื่อเป็นแนวทางในการกาหนดํ ั ่ ํ้
ปัญหาและขอบเขตการวางแผนพฒันาระบบ  โดยเอกสารในสวนนีสามารถใชเ้ป็นเอกสารยนืยนัถึง่ ้
ผลลพัธ์ท่ีได้จากระบบวาตรงกบความตอ้งการของผูใ้ช้หรือไมอีกด้วย่ ั ่   นักวิเคราะห์ระบบตอ้ง
พิจารณาถึงวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของการวิเคราะห์ระบบให้ชดัเจนเพื่อการพฒันาระบบใหมท่ี่
มีประสิทธิภาพ     
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นกัวิเคราะห์ระบบตอ้งทาํการศึกษาถึงขนัตอนการทาํงานของระบบเดิม้   และศึกษาถึง
เอกสารท่ีเกยวขอ้งโดยรวบรวมเอกสารเหลานนัเพื่อี่ ่ ้ ใชป้ระกอบการวิเคราะห์ระบบเดิม  ซ่ึงขนัตอน้
เหลานีลว้นแลว้เป็นปัจจยัท่ีทาํใหน้กัวิเคราะห์ระบบเขา้ใจถึงระบบเดิมไดม้ากยงิขึน่ ้ ่ ้   เอกสารสาํคญั
ท่ีนกัวิเคราะห์ระบบตอ้งศึกษา เช่น แผนผงัการจดัองคก์ร แผนงานของหนวยงาน่  เอกสารแบบ 
ฟอร์มและรายงานตางๆ ท่ีใชใ้นหนวยงานและกฎระเบียบตางๆ  ่ ่ ่  

นอกจากในสวนของเอกสารสาํคญัแลว้่   นกัวิเคราะห์ระบบยงัตอ้งศึกษาการปฎิบติังาน
ในสวนงานท่ีเกยวขอ้งกบระบบงานเดิม เชน ศึกษาการบริหารงานของผูบ้ริหารระดบัสู่ ี่ ั ่ งเพื่อให้
ทราบถึงความตอ้งการหรือนโยบายเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาระบบงานใหม   ศึกษาการ่
ปฎิบติังานจริงของพนักงานในระดบัหัวหน้างานและเจา้หน้าท่ีระดบัลางท่ีเป็นผูค้ลุกคลีกบงาน่ ั
โดยตรงเพ่ือให้ทราบถึงปัญหาท่ีเกดขึนในระหวางการทาํงานและความตอ้งการใหมเพื่อให้การิ ่ ่้
ทาํงานมีประสิทธิภาพมากยงิขึน  ่ ้ วิธีในการศึกษานนักมีในหลายรูปแบบไมวาจะเป็นการสัมภาษณ์  ้ ็ ่ ่
หรือจะเป็นการใหต้อบแบบสอบถาม    

จากการศึกษาเกยวกบการปฎิบติังานจริง  ทาํให้นักวิเคราะห์ระบบเขา้ใจเนือหาและี่ ั ้
รูปแบบของขอ้มูลท่ีใชอ้ยูในปัจจุบนั  เขา้ใจทางเดินของขอ้มูล ่ (Data Flow) เขา้ใจกระบวนการ
ทาํงานและการดูแลรักษาขอ้มูลท่ีปฎิบติักนอยจูริงในระบบงานเดิม  เม่ือเขา้ใจถึงลกัษณะงานและั ่
ขอ้มูลท่ีใชใ้นระบบแลว้  นกัวิเคราะห์ระบบกจะมีขอ้มูลเพียงพอสาํหรับการจาํแนกปัญหาท่ีเกดขึน็ ิ ้
และพิจารณาแนวทางในการแกปัญหาท่ีจะพฒันาขึนใหม  นกั้ ่้ วิเคราะห์ระบบจะออกแบบโครงงาน
ของระบบ  ใหมขึนมาและจดัทาํรายงานการวิเคราะห์ระบบเพื่อใชเ้ป็น่ ้ แนวทางใหก้บการออกแบบั
ระบบตอไป่  

การออกแบบระบบ (Design) เป็นการออกแบบระบบใหมเพื่อใหส้อดคลอ้งกบความ่ ั
ตอ้งการของผูบ้ริหารและเจา้หน้าท่ีระดบัปฎิบติัการ  ในการออกแบบระบบโดยส่วนใหญจะมี ่ 2 
ขนัตอนหลกัๆ ดงัตอไปนี  ้ ่ ้  

       -  การออกแบบโครงสร้างของระบบ (Conceptual Design) เป็นการออกแบบในเชิง
ตรรกะเพื่อกาหนดวาระบบใหมควรมีการทาํงานอะไรบา้ง  ในขนัตอนนีจะมีการทบทวนรายงานํ ่ ่ ้ ้
การวิเคราะห์ระบบวาในสวนท่ีวิเคราะห์มาเบืองตน้นนัมีจุดใดท่ี่ ่ ้ ้ ยงัไมครบถว้นหรือไม  ในขนัตอน่ ่ ้
การออกแบบนีนกัวิเคราะห์ระบบจะมองเห็นภาพรวมการทาํงานท่ีชดัเจนขึน  นกัวิเคราะห์ระบบจะ้ ้
ออกแบบลาํดบัตางๆ ของงาน  ่   

-  การออกแบบในรายละเอียด (Detail Design) ออกแบบในสวนของขอ้มูลท่ีตอ้งนาํเขา้่
ระบบ  ขอ้มูลท่ีตอ้งไดจ้ากการประมวลผล หน้าจอการทาํงาน (User Interface) รูปแบบรายงาน    
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และสุดทา้ยคือการจดัทาํรายงานออกแบบท่ีนกัวิเคราะห์รระบบออกแบบทงัหมด้   เพื่อเป็นเอกสาร
ประกอบการเขียนโปรแกรมตอไป่  

การเขียนและทดสอบโปรแกรม (Construction) ในขนัตอนนีโปรแกรมเมอร์จะเป็น้ ้
ผูเ้ขียนและทดสอบโปรแกรมโดยการใชเ้ทคโนโลยีท่ีกาหนดตงัแตขนัตอนการศึกษาความเป็นไปํ ่้ ้
ไดเ้บืองตน้  การพฒันาโปรแกรมตอ้งพฒันาตามการออกแบบท่ีนกัวิเคราะห์ระบบไดอ้อกแบบไว้้   
ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากโปรแกรมตอ้งตรงความตอ้งการของผูใ้ชง้านตรงตามเอกสารความตอ้งการของ
ระบบท่ีผูใ้ชง้านไดร้ะบุไว ้นอกจากนนัโปรแกร้ มเมอร์ควรมีเอกสารประกอบการศึกษารายละเอียด
การพฒันาโปรแกรม เพื่อให้โปรแกรมเมอร์ทานอ่ืนสามารถเรียนรู้และเขา้ใจในโปรแกรมไดง้าย่ ่  
หากตอ้งมีการปรับแกโ้ปรแกรมในภายหลงั  เอกสารอา้งอิงสาํหรับการพฒันาโปรแกรมท่ีตอ้งจดัทาํ
ไวเ้ชน่  Use Cases diagram  Class Diagram  Activity Diagram  และData Dictionary เป็นตน้  นอก  
จากนนัผูเ้ขียนโปรแกรมควรแทรกคาํอธิบายการทาํงานตางๆ้ ่  ลงในโปรแกรมเพื่อใหโ้ปรแกรมนนัมี้
ความกระจางชดัและงายตอการตรวจสอบในภายหลงั่ ่ ่   

การทดสอบระบบ (Testing) เม่ือพฒันาโปรแกรมแลว้เสร็จ  เพื่อลดความผดิพลาดเม่ือ
นาํระบบไปใชง้านจริง  ตอ้งมีการทดสอบระบบอยางละเอียดดงัตอไปนี ่ ่ ้  

-  การทดสอบรวม (Integration Test) กรณีท่ีเป็นการพฒันาระบบท่ีขนาดใหญ  ซ่ึง่
จะตอ้งมีโปรแกรมมากมายเป็นองคป์ระกอบ  จึงจาํเป็นตอ้งทดสอบความเช่ือมโยงของโปรแกรม
เหลานนัวาสามารถเช่ือมโยงและทาํงานรวมกนไดอ้ยาง่ ่ ่ ั ่้ มีประสิทธิภาพ  

-  การทดสอบทงัระบบ ้ (System Test) ในการพฒันาระบบใหม่อาจมีโมดูลยอยมากกวา  ่ ่
1 โมดูล  ซ่ึงมีขนัตอนการทาํงานท่ีตอเน่ืองกน  ดงันนัเพื่อให้ไดผ้ลลพัธ์ท่ีถูกตอ้ง  การทดสอบการ้ ้่ ั
ทาํงานของทงัระบบจึงมีความสาํคญัเป็นอยางมาก  การทดสอบจะเริมการทาํงานตงั้ ้่ ่ แตในสวนงาน่ ่
แรกจนกระทงัไดผ้ลลพัธ์สุดทา้ย  เพื่อให้มนัใจไดว้าระบบใหมสามารถทาํงานไดอ้ยางแทจ้ริงและ่ ่ ่ ่ ่
ไดผ้ลลพัธ์ถูกตอ้งตรงความตอ้งการของผูใ้ชง้าน  

-  การทดสอบการยอมรับระบบ (Acceptance Test) เม่ือทีมงานไดท้ดสอบระบบดงัท่ี
กลาวมาขา้งตน้แลว้่ และไมพบความผดิพลาดใด่ ๆ แตหากจะใหเ้ป็นการทดสอบกอนการเริมใชง้าน่ ่ ่
จริง  ทางทีมผูพ้ฒันาระบบควรติดตงัระบบทดสอบ้ ให้กบฝ่ายงานท่ีตอ้งใชง้านระบบใหมั ่  เพื่อให้
ตวัแทนจากฝ่ายงานไดท้ดสอบระบบอีกครัง  เน่ืองจากผูป้ฎิบติังานจริงเทานันท่ีจะทราบถึงการ้ ้่
ทาํงานในเชิงลึก  ผูใ้ชง้านจะสามารถตรวจสอบไดว้าขนัตอน่ ้ การทาํงานตางๆ ของระบบใหมนนัมี่ ่ ้
จุดใดท่ีบกพรองหรือทาํให้การทาํงานยงุยากขึนหรือไม ่ ่ ่้  เม่ือผูใ้ชง้านจริงไดท้ดสอบการทาํงานทงั้
ระบบและเห็นวาระบบใหม่ ่สามารถชวยให้การทาํงานมีประสิทธิภาพเพิม่ ่ มากขึน ้  ผูใ้ชง้านจึงจะ
ยอมรับและพร้อมท่ีจะใชง้านระบบงานใหมด้่ วยความเตม็ใจ   
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-  การเตรียมเอกสารระบบ  ทีมผูพ้ฒันาระบบตอ้งจดัทาํเอกสารตางเพ่ือ่ ประกอบการใช้
งานระบบ เชน ่ คูมือระบบและโปรแกรม ่  คูมือปฏิบติังาน่   คูมือผูใ้ช้่    

-  การฝึกอบรมผูใ้ช ้ เน่ืองจากในขนัตอนการทดสอบจะมีเพียงตวัแทนของฝ่ายงานท่ีได้้
เรียนรู้การใชง้านระบบงานใหม ่ ดงันนัจึงตอ้งมีการจดัฝึกอบรมใหก้บพนกังานผูป้ฎิบติังานในระดบั้ ั
ปฎิบติัการไดเ้รียนรู้การใชง้านระบบใหมเพ่ือท่ีจะ่ สามารถทาํงานไดอ้ยางมีประสิทธิภาพและไมเกด่ ่ ิ
ขอ้ติดขดัในขณปฎิบติังานจริง 

การเปล่ียนระบบ (Conversion) การเปล่ียนจากระบบงานเดิมมาเป็นระบบงานใหมท่ีได้่
ออกแบบและพฒันาเรียบร้อยแลว้มี 4 วิธีการคือ 

-  การเปล่ียนระบบทนัที (Direct Conversion) เหมาะกบระบบเดิมท่ีไมมีประโยชน์ตอั ่ ่
องคก์รแลว้ 

-  การเปล่ียนระบบแบบคูขนาน่  (Parallel Conversion) เป็นการใชร้ะบบเกาและระบบ่
ใหมพร้อมกน่ ั  

-  การเปล่ียนแปลงระบบตามหน่วยงาน (Modular Conversion) หรือหลกัการแบบนาํ
รอง ่ (Pilot Approach) เป็นการนาํระบบไปใชใ้นบางหนวยงาน่  

-  การเปล่ียนแปลงระบบท่ีละสวน่  (Phase-In Conversion) แบงตามสวนระบบงาน่ ่  
หลงัการการพฒันาระบบไปแลว้อาจมีปัญหาตางๆ ตามมาซ่ึงการปรับปรุงแกไขกระทาํ่ ้

ได ้2 วิธี คือ 
 -  การบาํรุงรักษาระบบ (Maintenance) 

                -  การเปล่ียนแปลงระบบทงัหมด้  (redevelopment) 
ขอ้ดีของ Waterfall model สรุปได ้ดงัน้ี 
 -  มีวิธีการท่ีเป็นระเบียบมีเอกสารกากบทุกขนัตอนมีการตรวจสอบจากกลุมํ ั ่้  SQA 

(Software quality assurance) มีการทดสอบทุกขั้นตอนอยางตอเน่ืองตลอดขบวนการสร้างซอฟต์่ ่  
แวร์ 

-  มีรายละเอียดเอกสารตางๆ่  ไดแ้ก่ เอกสารรายการคุณลกัษณะ  เอกสารออกแบบ  รหสั
คาํสังและคูมืออ่ืนๆ่ ่  เชน่  คูมือฐานขอ้มูล่   คูมือผูใ้ช้่   คูมือการทาํงาน่  สิงตางๆ่ ่  เหลานีเป็นเคร่ืองมือท่ี่ ้
จาํเป็นสาํหรับการบาํรุงรักษาซอฟตแ์วร์ 
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ขอ้เสียของ Waterfall model สรุปไดด้งัน้ี 
-  เอกสารตางๆ่  มีจาํนวนมากและยาวเกนไปมีรายละเอียดมากและผูใ้ชซ้อฟตแ์วร์ทวัไปิ ่

จะไมมีความรู้และประสบการณ์ในการอานเอกสารเหลานีเพราะนอกจากจะนาเบ่ือแลว้ภาษาท่ีใชก้่ ่ ่ ่ ็้
เป็นภาษาท่ีเขา้ใจยากอีกดว้ย 

-  วิธีแกปัญห้ าตรงน้ีผูพ้ฒันาจึงควรใช้เทคนิคทางกราฟฟิกเขา้ชวย่  เชน่  การใช้
สัญลกัษณ์ผงังานชวยในการอธิบายเป็นตน้่   แตกยงัไมหมดปัญหาทีเดียวเพราะผงังานไมไดบ้อก่ ็ ่ ่
การทาํงานของซอฟตแ์วร์ 

3.  Rapid Prototyping Model โมเดลนีมีขนัตอนในการพฒันาระบบท่ีรวบรัด้ ้ มากขึน้ นกั   
วิเคราะห์ระบบศึกษาความต้องการของระบบใหมพร้อมจัดทาํต้นแบบ่   โดยการใช้เคร่ืองมือ
สนบัสนุน เชน ่ CASE Tools เพ่ือให้ผูใ้ชร้ะบบไดเ้ห็นภาพรวมของทงัระบบและสามารถกาหนด้ ํ
ความตอ้งการเพิมเติมได ้ โดยมีภาพแสดงการทาํงานของ ่ Rapid Prototyping Model ดงัภาพท่ี 2.4 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.4  ขนัตอนการพฒันาระบบแบบ ้ Rapid Prototyping Model 

 
จากภาพการทาํงานของโมเดลนี  เบืองตน้นักวิเคราะห์ระบบจะตอ้งวิเคราะห์ความ้ ้

ตอ้งการของผูใ้ชร้ะบบ  แลว้นาํความตอ้งการนนัมาจดัทาํตน้แบบเพ่ือให้ผูใ้ชร้ะบบเขา้ใจภาพรวม้
ของระบบวาผลลพัธ์และขนัตอนการ่ ้ ใชง้านตรงกบความตอ้งการของผูใ้ชร้ะบบหรือไม  หากมีจุดั ่
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ใดท่ีตอ้งแกไขในขนัตอนนีผูใ้ชร้ะบบสามารถขอให้ทางทีมผูพ้ฒันาระบบแกไขให้ตรงกบความ้ ้ ั้ ้
ตอ้งการได ้    

เม่ือผูใ้ชร้ะบบพอใจกบแบบจาํลองตน้แบบแลว้  ทีมผูพ้ฒันาระบบจะไดค้วามตอ้งการท่ีั
ชดัเจนและนาํไปเป็นคุณลกัษณะในการออกแบบและพฒันาซอฟต์แวร์เพื่อใช้ในองคก์รอยางมี่
ประสิทธิภาพตอไป    ่  

ขอ้ดีของการใช ้Rapid Prototyping Model  
-  ผูใ้ชร้ะบบสามารถเขา้ใจระบบใหมท่ีพฒันาขึนเน่ืองจากไดเ้ห็นภาพรวมของระบบ่ ้

จากแบบจาํลองตน้แบบ 
-  ทีมพฒันาระบบไดท้ราบความตอ้งการท่ีแทจ้ริงจากผูใ้ชร้ะบบ 
-  ลดงานเอกสารท่ีตอ้งนาํเสนอให้กบผูใ้ชร้ะบบั   เน่ืองจากผูใ้ชร้ะบบไดเ้ห็นภาพรวม

ของระบบท่ีจะถูกพฒันาจากแบบจาํลองตน้แบบแลว้ 
-  ลดคาใชจ้ายในการบาํรุงรักษาหลงัจากมีการใชง้านระบบจริง  เน่ืองจากผูใ้ชร้ะบบมี่ ่

สวนรวมในการจดัทาํโปรแกรมตน้แบบ  ขอ้ผดิพลาดหลงัการใชง้าน่ ่ จริงจึงไมเกดขึนมากนกั่ ิ ้  
ขอ้เสียของการใช ้Rapid Prototyping Model  
-  ใชเ้วลาในการปรับแกโปรแกรมตน้แบบมากกวาจะเป็นท่ีพอใจสาํหรับผูใ้ชร้ะบบงาน   ้ ่

เน่ืองจากความตอ้งการของผูใ้ชร้ะบบอาจเปล่ียนแปลงไดต้ามสถานะการณ์ 
-  อาจทาํให้งานออกไมมีประสิทธิภาพเทาท่ีควร  เน่ื่ ่ องจากผูใ้ชร้ะบบมีความคาดหวงั

สูงใหร้ะบบใหมท่ีพฒันาแลว้เสร็จในระยะเวลาท่ีรวดเร็วสร้างความกดดนัใหก้บทีมพฒันา   ่ ั  
-  เสียเวลาและเสียคาใชจ้ายในการจดัทาํโปรแกรมตน้แบบ่ ่    
4.  Incremental Model  เป็นการพฒันาซอฟตแ์วร์แบบนาํระบบใหญมาแยกยอยเป็น่ ่

หนวยยอยๆ แลว้คอยพั่ ่ ่ ฒนาและทดสอบระบบไปท่ีละหนวย  โดยในการพฒันาระบบดว้ยโมเดลนี่ ่ ้
อาจมีโครงสร้างเดิมอยูทาํให้สามารถเสริมในสวนของหนวยยอยให้ผูใ้ชร้ะบบสามารถใชง้านได้่ ่ ่ ่
รวดเร็ว  หรือหากเป็นระบบงานใหมผูใ้ชร้ะบบกสามารถใชง้านในหนวยยอยหนวยใดท่ีพร้อมใช้่ ็ ่ ่ ่
งานได้เลยโดยไมต้องรอให้เสร็่ จพร้อมกนทังระบบ  และหากเม่ือใดท่ีมีงานอ่ืนซ่ึงดวนกวากั ่ ่ ็้
สามารถหยดุงานในบางสวนของระบบไดโ้ดยท่ีในสวนอ่ืนยงัสามารถพฒันาไปตอไดไ้มกระทบถึง่ ่ ่ ่
กน ั  โดยมีภาพแสดงการทาํงานของ Incremental model ดงัภาพท่ี 2.5 
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ภาพท่ี 2.5 ขนัตอนการพฒันาระบบแบบ ้ Incremental model 

 
ขอ้ดีของ Incremental model  คือ  

 -  ผูใ้ชร้ะบบจะไดซ้อฟตแ์วร์ท่ีรวดเร็วเน่ืองจากมีการแบงงานเป็นหนวยยอยๆ ดงันนั่ ่ ่ ้
ผูใ้ชร้ะบบในซอฟตแ์วร์บางหนวยท่ีพร้อมใชง้านจะสามารถใชง้านซอฟตแ์วร์หนวยยอยเหลานนัได้่ ่ ่ ่ ้
เลยโดยไมตอ้งรอใหพ้ฒันาเสร็จทงัระบบ  ่ ้  

-  เป็นโมเดลการออกแบบท่ีมีความยดืหยนุสูง  เหมาะกบการพฒันาซอฟตแ์วร์แบบ่ ั เชิง
วตัถุ 

-  ผูใ้ชร้ะบบสามารถปรับตวัเขา้กบซอฟตแ์วร์ใหมไดง้าย  เน่ืองจากการไดใ้ชง้านในั ่ ่
หนวยยอยๆ เป็นลาํดบัไป  ผูใ้ชร้ะบบไมตอ้งเรียนรู้การใชง้านทงัหมดในคราวเดียว  การไดเ้รียนรู้่ ่ ่ ้
การใช้งานในทีละสวนทาํให้เขา้ใจลักษณะการทาํงานของโปรแกรมได้โดยงาย  สามารถลด่ ่
ความรู้สึกตอตา้นในการใชร้ะบบท่ีถูกพฒันาขึนใหม  และสร้างความรู้สึกอยากท่ีจะเรียนรู้การใช้่ ่้
งานซอฟตแ์วร์ในหนวยยอยๆ ท่ีเหลือ   ่ ่  

-  ทีมผูพ้ฒันาระบบสามารถจดัสรรบุคลากรในการพฒันาระบบได้อยางเหมาะ่ สม  
เน่ืองจากทีมพฒันาระบบอาจไมไดมี้งานท่ีตอ้งพฒันาเพียงระบบงานเดียว  หากมีงานใดท่ีเรงดวน่ ่ ่
กวา  อาจจดัสรรบุคลากรท่ีดูแลหนวยยอยๆ ในงานหน่ึงไปดูแลงานท่ีเรงดวนกวาไดโ้ดยไมกระทบ่ ่ ่ ่ ่ ่ ่
กบงานในสวนอ่ืนั ่  

-  องคก์รไมตอ้งเสียคาใชจ้ายท่ีเป็นงบกอนใหญในการพฒันาซอฟ่ ่ ่ ้ ่ ตแ์วร์ทงัระบบ  แต้ ่
จะเป็นคาใชจ้ายท่ีแบงเป็นสวนๆ  ตามหนวยยอยท่ีจะมีการพฒันาซอฟตแ์วร์่ ่ ่ ่ ่ ่  
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-  งายตอการบาํรุงรักษา  การท่ีแบงระบบใหญๆ เป็นหนวยยอยนีทีมผูพ้ฒันาระบบเอง่ ่ ่ ่ ่ ่ ้
กสามารถทาํความเขา้ใจกบระบบไดไ้มยาก  สามารถเจาะท่ีจะแกไขหรือพฒันาระบบเพิมเติมได้็ ั ่ ้ ่
เป็นสวนๆ ไป่  

ขอ้เสียของ Incremental model คือ  
-  ในกรณีท่ีมีระบบงานเดิม  หนวยยอยท่ีถูกพฒันาขึนใหมตอ้งมีเทคโนโลยีและ่ ่ ่้

โครงสร้างของระบบเขา้ไดก้บระบบเดิมท่ีมีอยู  หากเป็นซอฟตท่ี์มีเทคโนโลยีท่ีไมทนัสมยัอาจมีั ่ ่
ขอ้จาํกดในการพฒันาหนวยยอยเพิมเติมได้ั ่ ่ ่  

-  ขาดความเช่ือมโยงกนในระหวางหนวยยอย  ั ่ ่ ่ เน่ืองจากหนวยยอยของแตละหนวยจะ่ ่ ่ ่
มีขอ้มูลเขา้และผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากระบบ  ซ่ึงบางครังผลลพัธ์ท่ีไดม้าจากการทาํงานของระบบหน่ึงอาจ้
เป็นขอ้มูลขา้วของอีกหนวยยอยหน่ึง  ถา้ออกแบบระบบไมรัดกุมอาจทาํใหค้วามเช่ือมตอในสวนนี่ ่ ่ ่ ่ ้
ไมมีประสิทธิภ่ าพได ้

-  หากขาดการควบคุมระบบท่ีดี  การพฒันาซอฟต์แวร์ในโมเดลแบบ Incremental 
Model อาจกลายเป็น Build-and-fix-model ได ้  การสร้างซอฟตแ์วร์หนวยยอยโดยท่ีไมไดพ้ิจารณา่ ่ ่
วาอยูในขอบเขตของการวิเคราะห์ไวใ้นตอนแรก  จะทาํให้หนวยยอยเหลานันกลายเป็นปัญหา่ ่ ่ ่ ่ ้
ใหก้บผูท่ี้ั ตอ้งบาํรุงรักษาระบบได ้  

5.  Spiral Model คือ Software Development Process ท่ีถูกพฒันาขึนโดยเอาจุดแขง็ของ้  
Development Model อ่ืนท่ีดีอยแูลว้มาประยกุต์่   เพิมเติมสวนของการวิเคราะห์ตีคาความเส่ียงท่ีเกด่ ่ ่ ิ
เพ่ือจะไดท้ราบวาจุดใดมีความเส่ียงมากนอ้ยขนาดไหน่   จะไดห้าวิธีลดความเส่ียง  ซ่ึงความเส่ียง
เป็นสาเหตุท่ีทาํให้การพฒันาไมประสบความสาํเร็จ่   การวิเคราะห์หรือตน้เหตุของความเส่ียงก็
เพื่อท่ีจะหาวิธีการท่ีจะทาํให้เกดความเส่ียงน้อยท่ีสุดรวมถึงวิธีการแกไขเม่ือเกดเหตุการณ์ท่ีไมิ ้ ิ ่
คาดคิดเกดขึนิ ้   ถา้ความเส่ียงนอ้ยลงกทาํใ็ ห ้Cost หรือตน้ทุนท่ีใชก้จะลดลงตามไปดว้ย็   โดยมีภาพ
แสดงการทาํงานของ Spiral Model ดงัภาพท่ี 2.6 
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ภาพท่ี 2.6 แสดงการทาํงานของ Spiral model  
 
ขอ้ดีของ Spiral model สรุปไดด้งัน้ี 
-  เป็นรูปแบบท่ีสนบัสนุนใหมี้การนาํซอฟตแ์วร์ท่ีมีอยไูปใชใ้หม่ ่ 
-  ลดเวลาและค่าใชจ้ายในการทดสอบ่ โดยไมเส่ืยงตอขอ้ผดิพลาด่ ่  
-  แกปัญหาความลาชา้้ ่  ปัญหาซอฟตแ์วร์ไมเสร็จตามเวลาท่ีกาหนด่ ํ  
-  ปัญหาท่ีเกยวกบการบาํรุงรักษาซอฟตแ์วร์ไมดีจะเกดขึนเพราะการบาํรุงรักษาเป็นี่ ั ่ ิ ้

เพียงรอบหน่ึงของ Spiral model การซอมบาํรุงจึงเป็นสวนหน่ึงของการพฒันา่ ่   
ขอ้จาํกดในการใช้ั  Spiral model มีดงัน้ี 
-  รูปแบบของ Spiral model ถูกกาหนดสาํหรับนกัพฒันาซอฟตแ์วร์ขนาดใหญํ ่  

ผูพ้ฒันาและผูใ้ชต้อ้งเป็นสมาชิกองคก์รเดียวกนั  การวิเคราะห์ความเส่ียงทงัหมดจะตอ้งกระทาํ้
รวมกนโดยลูกคา้และนกัพฒันากอน่ ั ่   การทาํสัญญาถา้เป็นระหวางองคก์รพั่ ฒนากบลูกคา้ภายนอกั  
เพื่อไมใหเ้กดปัญหาทางกฎหมายเร่ืองผดิสญัญาถา้โครงงานตอ้งยกเลิก่ ิ  

-  นกัพฒันาควรตดัสินใจในเร่ืองความเส่ียงกอนท่ีจะรับโครงงานและตอ้งพิจารณา่
คาใชจ้ายในการวิเคราะห์ความเส่ียงดว้ยวาจะใชเ้งินเทาใดเน่ืองดว้ยเป็นโครงการท่ีมีขนาดใหญ่ ่ ่ ่ ่ 
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ขอ้เสียของ Spiral model สรุปไดด้งัน้ี 
-  ถา้นักพฒันาซอฟตแ์วร์ไมชาํนาญพอท่ีจะหาความเส่ียงท่ีเป็นไปไดแ้ละวิเคราะห์่

ความเส่ียงไดไ้มแมนยาํจะเกดอนัตรายอยางยิงท่ีจะนาํโครงงานไปสูความหายนะ่ ่ ิ ่ ่่   ความรู้เร่ืองการ
วิเคราะห์ความเส่ียงของสมาชิกในทีมพฒันาจึงเป็นสิงสาํคญัในการตั่ ดสินใจใช ้Spiral model  

การนําทฤษฎีโมเดลการพฒันาซอฟต์แวร์มาประยุกต์ใช้กบการพฒันาระบบสืบคน้ั
ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 

จากทฤษฎีโมเดลการพฒันาซอฟตแ์วร์ทงั ้ 5 โมเดลดงัท่ีกลาวมาแลว้ขา้งตน้ ่  ทุกโมเดล
ลว้นมีขอ้ดีและขอ้เสียแตกตางกนไป  ่ ั ซ่ึงหลกัในการพฒันาระบบของแตละโมเดลจะเหมาะกบ่ ั
ลกัษณะงานท่ีแตกตางกนไปเชนเดียวกน ่ ั ่ ั  ในสวนของการพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบ่
ปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์รนนัเป็นการพฒันาระบบขึนใหมทงัหมด  ในสวนของ้ ้้ ่ ่
ระบบเดิมไมมีการนาํเทคโนโลยีค่ อมพิวเตอร์ชวยในการปฎิ่ บติังาน  ดังนันในการท่ีผูจ้ดัทาํจะ้
พฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ ใหส้ามารถใชง้านในองคก์รไดอ้ยางมีประสิทธิภาพ่
มีรูปแบบการจดัการท่ีดี  ซ่ึงจากการพิจารณาแลว้โมเดลท่ีผูว้ิจยัตอ้งการยึดเป็นแนวทางในการ
พฒันาระบบกคือ ็ Waterfall Model โดยเหตุผลท่ีผูจ้ดัทาํยึดหลกัการพฒันาระบบตามโมเดลนีมี้
ดงัตอไปนี่ ้   

1.  ต้องการให้ระบบท่ีจะพัฒนาขึนใหมมีการวิ เคราะห์และออกแบบอยางมี้ ่ ่
ประสิทธิภาพ  เน่ืองจากการพฒันาระบบตามแบบของ Waterfall Model มีการแบงขนัตอนการ่ ้
พฒันาระบบท่ีชดัเจน  ทาํให้ผูพ้ฒันาระบบสามารถจดัลาํดบัขนัตอนในการพฒันา้ ระบบใหมได้่
อยางมีแบบแผน่  

2.  ลดความผิดพลาดของผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากระบบใหม  ่ เน่ืองจาก Waterfall Model มี
ขนัตอนในการตรวจสอบความถูกตอ้งในแตละขนัตอนก้ ้่ ่อนท่ีจะดาํเนินการในขนัตอนตอไป้ ่   

3.  สามารถบํารุงรักษาระบบได้งาย  ่  เ น่ืองจากการพัฒนาระบบในรูปแบบของ 
Waterfall Model ไมวาจะเป็นในสวนของการวิเคราะห์ระบบ  ออกแบบระบบ  พฒันาและทดสอบ่ ่ ่
โปรแกรม  ในแตละขนัตอนจะมีการจดัทาํเอกสารประกอบ่ ้ เพ่ือให้งายตอการบาํรุงรักษา  ่ ่ เม่ือไดมี้
การใช้งานจริงและเกดปัญหาท่ีตอ้งแกไขหรือเพิมเติมโดยผูท่ี้พฒันาระบบเองหรืออาจจะเป็นิ ้ ่
เจา้หนา้ท่ีทานอ่ื่ นกทาํไดไ้มยากโดยศึกษาไดจ้ากเอกสารท่ีทาํไวใ้นแตละขนัตอน็ ่ ่ ้  
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2.5  ระบบฐานข้อมลู    
กตติ ภกัดีวฒันะกุล ิ (2547 : 226) สรุปความหมายของฐานขอ้มูลคือการรวมกนของั

แฟ้มขอ้มูลท่ีมีความสัมพนัธ์กนและเป็นเร่ืองเดียวกนท่ีเราตอ้งการจดัเกบ  เพื่อสะดั ั ็ วกตอการ่
นําไปใช้งานในระบบ  เชน  ่ แฟ้มข้อมูลพนักงานในองค์กร  แฟ้มข้อมูลฝ่ายงานในองค์กร  
แฟ้มขอ้มูลลูกคา้ภายในองคก์ร เป็นตน้ 

การจัดเกบขอ้มูลอยางมีระบบและมีมาตรฐานโดยมีการกาหนดระบบรักษาความ็ ่ ํ
ปลอดภยัท่ีรัดกุม  ผูพ้ฒันาระบบสามารถจดัการขอ้มูลท่ีจดัเกบในระบบไมเกดความซาํซอ้น และ็ ่ ิ ้  
ขอ้มูลท่ีไดไ้มมีลกัษณะท่ีขดัแยง้กนเอง  ทาํใหข้อ้มูลท่ีมีอยใูนระบบเป็นขอ้มูลท่ีเช่ือถือได ้   ่ ั ่  

ปัจจุบนัขอ้มูลสารสนเทศเป็นสิงสําคญัตอองค์กรมาก ่ ่  ขอ้มูลสารสนเทศท่ีผานการ่
กลนักรองอยางเหมาะสมสามารถนาํมาใชป้ระโยชน์อยางมากมาย่ ่ ่  เชน ่ การนาํมาใชง้านดา้นธุรกจิ  
การบริหารและกจการอ่ืนๆิ  องคก์รท่ีมีขอ้มูลปริมาณมากและมีความหลากหลายของขอ้มูล  ในการ
จดัเกบขอ้มูล็ จะมีความยุงยากและซบัซอ้น  หากมีการบริหารในการจดัเกบขอ้มูลท่ีไมดีพอ่ ็ ่ การนาํ
ขอ้มูลท่ีตอ้งการออกมาใช้จะไมทนัตอความตอ้งการ่ ่   ดงันันคอมพิวเตอร์จึงถูกนาํมาใช้เป็น้
เคร่ืองมือช่วยในการจดัเกบขอ้มูล็   การประมวลผลขอ้มูล  ซ่ึงทาํให้ระบบการจดัเกบขอ้มูลเป็นไป็
ไดส้ะดวก  ทงันี้ ้ ในการทาํงานของโปรแกรมแตละโปรแกรมจะตอ้งสร้างวิธีควบคุมและจดัการกบ่ ั
ขอ้มูลขึนเอง้   ฐานขอ้มูลจึงเขา้มามีบทบาทสําคญัอยางมากโดยเฉพาะระบบงานตางๆ่ ่  ท่ีใช้
คอมพิวเตอร์  การออกแบบและพฒันาระบบฐานขอ้มูลจึงตอ้งคาํนึงถึงการควบคุมและการจดัการ
ความถูกตอ้งตลอดจนประสิทธิภาพในการเรียกใชข้อ้มูลดว้ย 
      2.5.1  ระบบการจดัการฐานขอ้มูล  

โอภาส  เอ่ียมสิริวงศ ์(2551 : 37) ระบบการจดัการฐานขอ้มูล (Database Management 
System : DBMS) คือ การนาํซอฟตแ์วร์มาเป็นเคร่ืองมือในการติดตอกบฐานขอ้มูล  ่ ั รวมทงัการใช้้
คาํสังภาษาท่ีใชง้านกบขอ้มูล  ภาษาท่ีนิยมใชก้นคือภาษา ่ ั ั SQLโดยการใชค้าํสังตางๆ ในการสร้าง่ ่
ข ้อมูล  การเรียกดูข้อมูลตามเง่ือนไขท่ีต้องการ  และการบาํรุงรักษาข้อมูลให้ถูกต้องมีความ
นาเช่ือถือ  นอกจากนี ่ ้ DBMS ยงัมีหนา้ท่ีในการรักษาความมนัคงปลอดภยัของขอ้มูล่   ดว้ยการ
กาหนดสิทธิการเขา้ถึงขอ้มูลไมให้ผูท่ี้ไมไดรั้บสิํ ์ ่ ่ ทธิสามารถเขา้ถึงขอ้มูลสําคญัได้์   นอกจากนัน  ้
DBMS ยงัมีหนา้ท่ีในการสาํรองขอ้มูลให้ปลอดภยัจากปัจจยัตางๆ  ท่ีอาจทาํให้ขอ้มูลสูญหายได ้   ่
ไมวาจะเน่ื่ ่ องดว้ยการทาํงานท่ีผดิปกติของฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์หรือจากความประมาทของผูใ้ช้
ขอ้มูลเอง  แตเม่ือเกดกรณีขอ้มูลสูญหายขึนแลว้ ่ ิ ้ DBMS สามารถกูคืนขอ้มูลให้กลบัมาใชง้านได้้
หากมีการวางแผนในการสาํรองขอ้มูลท่ีดี  กลาวโดยสรุปวา ่ ่ DBMS เป็นซอฟตแ์วร์หรือโปรแกรมท่ี
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ใชส้าํหรับโตต้อบกบผูใ้ชง้าน โดย ั DBMS จะเป็นตวักลางในการโตต้อบระหวางผูใ้ชก้บฐานขอ้มูล่ ั
ดงัภาพท่ี 2.7 

 
 
 

 
 

 
 
 
ภาพท่ี 2.7   การทาํงานของDBMS เช่ือมโยงระหวางผูใ้ชง้านกบระบบฐานขอ้มูล่ ั  

 
ทกัษิณา สวนานนท ์ (2544 : 154) ฐานขอ้มูล (database) คือการจดัการรวบรวมขอ้มูล

สารสนเทศท่ีมีความเกยวเน่ืองกนไี่ ั วใ้นรูปแบบท่ีจะคน้หาขอ้มูลขึนมา้ ใชไ้ดท้นัทีเม่ือตอ้งการ  การ
คน้หาขอ้มูลนนั้   ฐานขอ้มูลท่ีดีควรจะไดรั้บการปรับใหท้นัสมยัอยเูสมอ่   

จากภาพท่ี 2.7 จะเห็นวา ่ DBMS จะอยตูรงกลางระหวางฐานขอ้มูลกบผูใ้ช ้ดงันนัการใช้่ ่ ั ้
งานตางๆ จึงตอ้งการ่ ทาํผาน ่ DBMS เทานนั่ ้   ซ่ึงสรุปหนา้ท่ีของ DBMS ไดด้งัน้ี 

(1)  ทาํหน้าท่ีจดัการเกยวกบโครงสร้างของฐานขอ้มูลตามท่ีผูใ้ชก้าหนดี่ ั ํ   ผูใ้ชไ้มตอ้่ ง
ทราบถึงการจดัเกบในฮาร์ดดิสก็ ว์าจดัเกบอยางไร ่ ็ ่  ผูใ้ชก้าหนดโครงสร้างตามแนวความคิดของผูใ้ช้ํ
เทานนั่ ้  

(2)  ทาํหนา้ท่ีแปลคาํสังแลว้นาํไป่ ดาํเนินการกบขอ้มูลตางๆ ในฐานขอ้มูลตามคาํสังั ่ ่
นันๆ้  เชน การเรียกดูขอ้มูล ่  การเพิม ่  การลบ  การแกไขขอ้มูล้   หรือการปรับปรุงโครงสร้างของ
ฐานขอ้มูล 

(3)  ทาํหนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล  โดยขอ้มูลท่ีจดัเกบในฐานขอ้มูล ็ DBMS 
จะมีการเขา้รหสัขอ้มูล เพื่อป้องกนกรณีท่ีผูใ้ชเ้ขา้ถึงขอ้มูลโดยตรงโดยไมผาน ั ่ ่ DBMS กไมสามารถ็ ่
อานขอ้มูลนนัได ้เน่ืองจากไมทราบวิธีการถอดรหสั่ ่้  

(4)  ทาํหนา้ท่ีรักษาความถูกตอ้งและความสมัพนัธ์ระหวางขอ้มูลท่ีอยใูนฐานขอ้มูล่ ่  
(5)  ป้องกนความเสียหายท่ีจะเกดขึนกบขอ้มูลในฐานขอ้มูล  จากั ิ ั้ การท่ีผูใ้ชง้านอาจใช้

คาํสังท่ีผดิพลาดทาํ่ ใหเ้กดความเสียหายกบฐานขอ้มูลิ ั   ในจุดนี ้ DBMS จะไมอนุญาตใหด้าํเนินการ่
ตามคาํสงัดงักลาว่ ่  
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ปัจจุบนัแตละ่ องค์กรหันมาให้ความสําคญักบระบบฐานขอ้มูลั อยาง่ มาก  เน่ืองจาก
ระบบฐานขอ้มูลมีประโยชน์ดงัตอไปนี่ ้   

(1)  ลดความซาํซอ้นของข้ อ้มูล  เน่ืองจากการใชง้านระบบฐานขอ้มูลนนัตอ้งมีการ้
ออกแบบฐานขอ้มูลเพื่อให้มีความซาํซอ้นของขอ้มูลนอ้ยที่สุด้   สาเหตุท่ีตอ้งลดความซาํซอ้น้  
เน่ืองจากการเกบขอ้มูลซาํซอ้นกนหลายแหง็ ั ่้   หากตอ้งมีการปรับปรุงขอ้มูลแลว้ทาํไดไ้มครบในทุก่
ตารางขอ้มูล  ทาํให้ขอ้มูลเกดความขัิ ดแยง้และไมเป็นปัจจุบนัรวมทงัขาดความนาเช่ือถืออีกดว้ย      ่ ่้
การจดัเกบขอ้มูลแบบเดียวกนในหลายๆ ตารางขอ้มูลทาํให้การจดัสรร็ ั เนือท่ีการจดัเกบขอ้มูล้ ็ ไมมี่
ประสิทธิภาพทาํใหต้อ้งเสียคาใชจ้ายในการจดัซืออุปกรณ์ในการจดัเกบขอ้มูลเพิมเติม่ ่ ็้ ่  

(2)  รักษาความถูกตอ้งของขอ้มูล  เน่ืองจากระบบจดัการฐานขอ้มูลสามารถรองรับการ
ใชง้านของผูใ้ชห้ลายคนพร้อมกนได้ั  ดงันันความถูกตอ้งของขอ้มูลจึงมีความสําคญัมากและตอ้ง้
ควบคุมใหดี้เน่ืองจากผูใ้ชอ้าจเปล่ียนแปลงแกไขขอ้มูลได้้   ซ่ึงจะทาํใหเ้กดความผดิพลาดกระทบตอิ ่
การใช้ขอ้มูลของผูใ้ช้อ่ืนทงัหมด้ ได้  ระบบจดัการฐานขอ้มูลสามารถตรวจสอบกฎบงัคบัความ
ถูกตอ้งของขอ้มูลใหไ้ดโ้ดยนาํกฎเหลานนัมาไวท่ี้ฐานขอ้มู่ ้ ลและจดัการเร่ืองความถูกตอ้งของขอ้มูล
ให้กบระบบทาํให้ลดคาใช้ั ่ จายในการบาํรุงรักษาขอ้มูลได ้ ่ หากเป็นการจดัการขอ้มูลในแบบเกา  ่
โปรแกรมเมอร์ผูพ้ฒันาระบบจะตอ้งควบคุมการจดัการขอ้มูลเหลานนัดว้ยการกาหนดในโปรแกรม่ ํ้
เอง  ซ่ึงอาจกอใหเ้กดความผดิพลาดไดง้าย่ ิ ่  

(3)  มีความเป็นอิสระของขอ้มูล  เน่ืองจากมีแนวคิดท่ีวาทาํอยางไรใหโ้ปรแกรมเป็น่ ่
อิสระจากการเปล่ียนแปลงโครงสร้างขอ้มูล  ในปัจจุบนันีถา้ไมใช้ระบบฐานขอ้มูลการแกไข้ ่ ้
โครงสร้างขอ้มูลจะกระทบถึงโปรแกรมด้วยเน่ืองจากในการเรียกใช้ขอ้มูลท่ีเกบอยูในระบบ็ ่
แฟ้มขอ้มูลนนั้  ตอ้งใชโ้ปรแกรมท่ีเขียนขึนเพื่อเรียกใชข้อ้มูลในแฟ้มขอ้มูลนนัโดยเฉพาะ้ ้   กรณีท่ีมี
การเปล่ียนแปลงโครงสร้างของแฟ้มขอ้มูล  โปรแกรมท่ีเรียกใชโ้ครงสร้างขอ้มูลเดิมกจะไมสามา็ ่ รถ
ทาํงานได ้ ลกัษณะแบบนีเรียกวาขอ้มูลและโปรแกรมไมเป็นอิสระตอกน้ ่ ่ ่ ั  

สําหรับระบบฐานขอ้มูลนัน้   ขอ้มูลภายในฐานขอ้มูลจะเป็นอิสระจากโปรแกรมท่ี
เรียกใช ้(data independence) สามารถแกไขโครงสร้างทางกายภาพของขอ้มูลไดโ้ดยไมกระทบตอ้ ่ ่
โปรแกรมท่ีเรียกใช้ขอ้มูลจากฐานขอ้มูล เน่ืองจากระบบฐานขอ้มูลมีระบบจดัการฐานขอ้มูลทาํ
หนา้ท่ีแปลงรูป (mapping) ให้เป็นไปตามรูปแบบท่ีผูใ้ชต้อ้งการ  การใชภ้าษาทางคอมพิวเตอร์ใน
การติดตอกบขอ้มูลภายในฐานขอ้มูลแทนคาํสังของภาษาคอมพิวเตอร์ในยคุท่ี่ ั ่  3 ทาํให้ผูใ้ชเ้รียกใช้
ขอ้มูลจากฐานขอ้มูลโดยไมจาํเป็นตอ้ง่ ทราบรูปแบบการจดัเกบขอ้มูลประเภทหรือขนาดของขอ้มูล็
นนัๆ้  
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(4)  มีความปลอดภยัของขอ้มูลสูง  กรณีท่ีขอ้มูลขององคก์รบางสวนเป็่ นขอ้มูลท่ีไม่
สามารถเปิดเผยได ้ โดยเฉพาะขอ้มูลท่ีเกยวกบการบริหารภายในองค์กรของผูบ้ริหารระดบัสูง   ี่ ั
หากมีการจดัการเร่ืองความปลอดภยัของขอ้มูลไมดีพอ ่  โดยการให้สิทธิการเขา้ดูขอ้มูลของ์
เจา้หน้าท่ีภายในองค์กรเทากนหมด  อาจทาํให้ความลบัของฝ่ายบริหารรัวใหลได ้ ดงันันระบบ่ ั ่ ้
ฐานขอ้มูลท่ีดีควรมีลกัษณะในการรักษาความปลอดภยัดงัตอไปนี่ ้  

       (4.1)  มีรหัสผูใ้ช ้(user) และรหัสผาน่  (password) ในการเขา้ใชง้านฐานขอ้มูล
สําหรับผูใ้ช้แตละคน่   ระบบฐานขอ้มูลมีระบบการสอบถามช่ือพร้อมรหัสผานของผูเ้ขา้มาใช้่
ระบบงานเพ่ือให้ทาํงานไดเ้ฉพาะท่ีเกยวขอ้งกบงานของตนเองเทานนั ี่ ั ่ ้  โดยป้องกนไมให้ผูท่ี้ไมได้ั ่ ่
รับอนุญาตเขา้มาเห็นหรือแกไ้ขขอ้มูลในสวนท่ีเป็นฝ่ายงานอ่ืนหรือนอกเหนื่ อการดูแลได ้

       (4.2)  ระบบฐานขอ้มูลสามารถสร้างและจดัการตารางขอ้มูลทงัหมดในฐานขอ้มูล้  
ทงัการเพิมผูใ้ช้้ ่   การกาหนดสิทธิในํ ์ การใชง้านของผูใ้ช ้เชน ่ อนุญาตใหผู้ใ้ชส้ามารถเรียกดู  เพิมเติม่  
ลบและแกไขขอ้มูลบางสวนของขอ้มูลไดใ้นตารางท่ีไดรั้บอนุญาต้ ่   

       (4.3)  ระบบฐานขอ้มูลจะไมยอมใหโ้ปรแกรมใดๆ่  เขา้ถึงขอ้มูลในระดบักายภาพ 
(physical) โดยไมผานระบบการจดัการฐานขอ้มูล่ ่    ในการทาํงานกบฐานขอ้มูลขอ้มูลท่ียืนยนัการั
ทาํงานสาํเร็จ (Commit) แลว้ขอ้มูลนนัจะไมสูญหาย  แตถา้งานใดท่ียงัอยดูาํเนินการไมเรียบร้อย้ ่ ่ ่ ่
หรือดาํเนินการแลว้ไมสาํเร็จในทุกขนัตอน  ระบบสามารถนาํขอ้มูลเกากอนการดาํเนินการกลบัมา่ ้ ่ ่
ใชง้านไดโ้ดยขอ้มูลไมเสียหาย่  

       (4.4)  มีการเขา้รหสัและถอดรหสั (encryption/decryption) เพื่อปกปิดขอ้มูลแกผูท่ี้่
ไมเกยวขอ้ง่ ี่  เชน่  มีการเขา้รหสัขอ้มูลรหสัผาน่  

(5)  สามารถใชข้อ้มูลร่วมกนโดยมีการควบคุมจากศูนยก์ลางั   มีการควบคุมการใช้
ขอ้มูลในฐานขอ้มูลจากศูนยก์ลาง  ระบบฐานขอ้มูลสามารถรองรับการทาํงานของผูใ้ชห้ลายคนได ้
กลาวคือระบบฐานขอ้มูลจะตอ้งควบคุมลาํดบัการทาํงานใหเ้ป็นไปอยางถูกตอ้ง่ ่   หากมีการเรียกใช้
ขอ้มูลนันอยู ้ ่  ระบบจะไมอนุญาตให้เรี่ ยกใช้ขอ้มูลนันซําอีกไดต้อ้งรอใหก้ารทาํงานในสวนแร้ ้ ่
เรียบร้อยกอน    ่   

เน่ืองจากระบบจดัการฐานขอ้มูลนนัสามารถจดัการให้ผูใ้ชท้าํงานพร้อมๆ้  กนไดห้ลายั
คน ดงันนัโปรแกรมท่ีพฒันาภายใตก้ารดูแลของระบบจดัการฐานขอ้มูลจะสามารถใชข้อ้มูลรวมกน้ ่ ั
ในฐานข้อมูลเดียวกนระบบฐานข้ั อมูลจะแบงเบาภาระในการพฒันาระบบงานถ้าการพฒันา่
ระบบงานไมใชร้ะบบฐานขอ้มูล่  (ใชร้ะบบแฟ้มขอ้มูล) ผูพ้ฒันาโปรแกรมจะตอ้งจดัการสิงเหลานี่ ่ ้
เองทงัหมด้  นนัคือระบบฐานขอ้มูลทาํใหก้ารใชข้อ้มูลเกดความเป็นอิสระระหวางการจดัเกบขอ้มูล่ ิ ่ ็
และการประยกุตใ์ช ้เพราะสวนของการจดัเ่ กบขอ้มูลจริงถูกซอนจากการใชง้านจริงนนัเอง็ ่ ่  
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     2.5.2    แบบจาํลองฐานขอ้มูล 
โอภาส  เอ่ียมสิริวงศ ์(2551 : 78-87)  กลาววาการท่ีนกัวิเคราะห์ระบบไดว้ิเคราะห์ท่ีไป่ ่

ท่ีมาของขอ้มูลจากการศึกษาจากการทาํงานของระบบเดิมแลว้   การท่ีจะถายทอดให้กบผูใ้ชง้านได้่ ั
เกดความิ เขา้ใจท่ีถูกตอ้งตรงกนนนัตอ้งอาศยัเคร่ืองมือในการนาํเสนอ  นนัคือการจดัทาํแบบจาํลองั ้ ้
ขอ้มูล  แบบจาํลองขอ้มูลเป็นแหลงรวมแนวความคิดท่ีนาํเสนอความเป็นจริงของวตัถุ  ขอ้มูล  และ่
เหตุการณ์  รวมถึงความสมัพนัธ์ระหวางขอ้มูลท่ีมีความสอดคลอ้งกน่ ั  

การสร้างแบบจาํลองขอ้มูล คือ กระบวนการในการวิเคราะห์ถึงขอ้มูลท่ีจาํเป็นตอ้ง
จดัเกบในระบบ ็  โดยการจดัเกบขอ้มูลนนัจะตอ้งสอดคลอ้งกบกฎการดาํเนินธุรกจ็ ั ิ้  (Business rules) 
ขององค์กรนันๆ้  เป้าหมายของการสร้างแบบจาํลองขอ้มูล คือ ใช้สําหรับแสดงความหมายของ
วิธีการจดัเกบขอ้มูลในฐานขอ้มูลในเชิงแนวคิด็  (Conceptual Data Model) และใชเ้ป็นขอ้กาหนดํ
ของการพฒันาฐานขอ้มูล 

แบบจาํลองฐานขอ้มูล (Database Model) มี 5 รูปแบบดงัตอไปนี ่ ้  
1. แบบจาํลองฐานขอ้มูลระดบัชนั ้ (Hierarchical Database Model) เป็นแบบจาํลองท่ีมี

ลกัษณะโครงสร้างคลา้ยตน้ไม ้ จดัเป็นสถาปัตยกรรมท่ีเกาแก่ ่ท่ีสุด  โครงสร้างของแบบจาํลองนีจะ้
เป็นแบบบนลงลาง ่ (Top - Down)  มีการสืบทอดเป็นลาํดบัขนัโดยมองความสัมพนัธ์แบบพอลูก        ้ ่
อธิบายได้วาพอหน่ึงคนสามารถมีลูกได้หลายคนแตลูกสามารถมีพอไดค้นเดียว  เน่ืองจากเป็น่ ่ ่ ่
โครงสร้างท่ีมีความซบัซอ้นนอ้ยเขา้ใจงาย  จึงมีความ่ ถูกตอ้งในการแสดงขอ้มูลสูง  เหมาะกบขอ้มูลั
ท่ีมีความสัมพนัธ์แบบ One-to-many และป้องกนความปลอดภยัในขอ้มูลท่ีดีั   สุดทา้ยคือเหมาะกบั
ขอ้มูลท่ีมีการเรียงลาํดบัแบบตอเน่ือง ่  ดงัภาพท่ี 2.8 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 ภาพท่ี 2.8  ภาพแสดงแบบจาํลองฐานขอ้มูลลาํดบัชนั้  
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ขอ้ดีของแบบจาํลองฐานขอ้มูลแบบลาํดบัชนั้  
-  เป็นแบบจาํลองท่ีสามารถทาํความเขา้ใจไดง้าย  เหมาะท่ีจะเป็นส่ือกลางระหวางทีม่ ่

ผูพ้ฒันาระบบกบผูใ้ชร้ะบบั  
-  เป็นโครงสร้างท่ีเหมาะสาํหรับฐานขอ้มูลท่ีมีความซบัซอ้นนอ้ย  เหมาะกบขอ้มูลท่ีมีั

ความสมัพนัธ์แบบ One-to-many 
-  มีการป้องกนความปลอดภัั ยท่ีดี  เน่ืองจากอานขอ้มูลจากตน้กาเนิดทาํใหข้อ้มูลมีความ่ ํ

คงสภาพท่ีดี 
-  เหมาะกบขอ้มูลท่ีมีการเรียงลาํดบัเรียบร้อยแลว้ั  
ขอ้เสียของแบบจาํลองฐานขอ้มูลแบบลาํดบัชนั้  
-  กรณีท่ีขอ้มูลมีความซบัซอ้น  ความสัมพนัธ์เพียงแค่ One-to-many ไมเพียงพอตอการ่ ่

นาํไปใชง้าน 
-  เน่ืองจากเป็นโครงสร้างท่ีขาดอิสระ  เม่ือมีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างของขอ้มูล   

ซอฟตแ์วร์ท่ีพฒันาภายใตโ้ครงสร้างนีกตอ้งมีการแกไขเพ่ือใหร้องรับโครงสร้างท่ีเปล่ียนไป้ ็ ้  
-  ตอ้งใชเ้วลาในการคน้หาขอ้มูลระดบัลางๆ  เน่ืองจากการเรียกใชข้อ้มูลตอ้งเริมจาก ่ ่

Root เสมอ  ดงัการคน้หาขอ้มูลระดบัลางจึงตอ้งใชว้ิธีการคน้หาทงัแฟ้ม่ ้  
-  ขาดมาตรฐานการรองรับท่ีชดัเจน 
2.  แบบจาํลองฐานขอ้มูลเครือขาย ่ (Network Database Model) แบบจาํลองนีมี้ โครง 

สร้างฐานขอ้มูลท่ีคลา้ยแบบลาํดบัชนัโดยยงัคงรูปแบบการเขา้ถึงขอ้มูลแบบบนลงลาง  และมอง้ ่
ลกัษณะของขอ้มูลเป็นโหนดแตละโหนดสามารถมีความสมัพนัธ์กบโหนดอ่ืนๆ ไดห้ลา่ ั ยโหนดโดย
สามารถมีไดห้ลายโหนดพอ   ่ และโหนดพอกมีโหนดลูกไดม้ากกวา ่ ็ ่ 1 โหนด  ดงันันแบบจาํลอง้
ชนิดนีจึงมีความยดืหยนุสูงกวาแบบลาํดบัชนั้ ่ ่ ้  

ความสัมพนัธ์ระหวางขอ้มูลในแบบจาํลองฐานขอ้มูลเครือขายเรียกวาเซต่ ่ ่  (Set) แตละ่
เซตอยางนอ้ยประกอบดว้ย เรคอร์ด ่ 2 ชนิดดว้ยกนัคือ Owner Record ท่ีเปรียบเสมือนกบโหนดพอ  ั ่
และ Member Record ท่ีเปรียบเสมือนโหนดลูก  โดยตวัแทนของเซตท่ีมีความสัมพนัธ์แบบOne-to-
many  จะสามารถเช่ือมโยงไปมาระหวาง ่ Owner Record และ Member Record ได ้ ขอ้ดีของ
แบบจาํลองฐานขอ้มูลนีคือ  มีหลกัการท่ีงายสนบัสนุนความสัมพนัธ์แบบ ้ ่ many-to-many  การ
เขา้ถึงขอ้มูลมีความยดืหยนุ่แสดงใหเ้ห็นไดด้งัภาพท่ี 2.9 
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ภาพท่ี 2.9  ภาพแสดงแบบจาํลองฐานขอ้มูลเครือขาย่  

  
ขอ้ดีของแบบจาํลองฐานขอ้มูลเครือขาย่  
-  เป็นแบบจาํลองท่ีสามารถเขา้ใจได้งายพอๆ กบแบบจาํลองลาํดับชัน  เน่ืองจาก่ ั ้

หลกัการของแบบจาํลองเป็นแบบบนลงลางเชนกน่ ่ ั  
-  สนับสนุนฐานข้อมูลท่ีมีความซับซ้อนมากขึน  เน่ืองจากแบบจําลองนีรองรับ้ ้

ความสมัพนัธ์แบบ many-to-many 
-  เน่ืองจากมีตวัชีขอ้มูล ้ (Pointer) ทาํให้การเขา้ถึงขอ้มูลมีความยืดหยุนสูงกวาแบบ่ ่

ลาํดบัชนัและแบบแฟ้มขอ้มูล้  
ขอ้เสียของแบบจาํลองฐานขอ้มูลเครือขาย่  
-  หากโครงสร้างมีการเปล่ียนแปลง  แอปพลิเคชนัโปรแกรมทงัหมดตอ้งเปล่ียนตาม   ่ ้

เน่ืองจากยงัขาดอิสระในโครงสร้าง 
3.  แบบจาํลองฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์ (Relational Database Model)  เป็นแบบจาํลองท่ี

นาํเสนอขอ้มูลในเชิงแสดงความสัมพนัธ์ของขอ้มูลในลกัษณะตาราง  การแสดงความสัมพนัธ์ใน
รูปแบบนีทาํใหก้ารส่ือสารระหวางผูพ้ฒันาระบบและผูใ้ชร้ะบบเขา้ใจถึงโครงสร้างฐานขอ้มูลและ้ ่
เขา้ใจถึงการเช่ือมตอกนระหวางตารางขอ้มูลไดโ้ดยงาย  โดยตารางหน่ึงจะประกอบดว้่ ั ่ ่ ยแถวและ
คอลมัน์ขอ้มูลท่ีเกบอยูในตารางสามารถเช่ือมโยงความสัมพนัธ์กบตารางอ่ืนๆ ไดไ้มวาจะเป็น็ ่ ั ่ ่
ความสัมพนัธ์แบบ One-to-many หรือแบบ many-to-many โดยใชคี้ยใ์นการอา้งอิงถึงตารางอ่ืนๆ ท่ี
เกยวขอ้ง  ซ่ึงคียด์งักลาวยงัสามารถเป็นไดท้งัคียห์ลกัและคียร์อง  รวมถึงี่ ่ ้ การกาหนดลาํดบัดชันีเพื่ํ อ
เขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยางรวดเร็ว่   ปัจจุบนัแบบจาํลองฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์ไดพ้ฒันาเพ่ือใช้งานบน

Preventive  Maintenance 

Rigid  Pavement Flexible Pavement  

Spall Repair Joint Seal Crack  Seal Patching 

Silicone  Sealant Asphalt  Sealant DPU
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โปรแกรมตางๆ มากมายรวมทงัโปรแกรมระบบจดัการฐานขอ้มูล ่ ้ (DBMS) ท่ีสวนใหญสนบัสนุน่ ่
การทาํงานแบบจาํลองดงักลาว   แบบจาํลองนียงัมีความเป็นอิสระของโครงสร้่ ้ างขอ้มูลสูงเน่ืองจาก
หากมีการแกไขโครงสร้างของขอ้มูลกไมมีผลกระทบตอโปรแกรมท่ีใชโ้ครงสร้างนี  การนาํเสนอ้ ็ ่ ่ ้
ความสมัพนัธ์ของตารางขอ้มูลแสดงไดด้งัภาพท่ี 2.10 
 
    ตาราง Branch 

 
 
 

          Link  through  BranchNo. From Employee Table 
 

 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.10  ภาพแสดงแบบจาํลองฐานขอ้มูลเชิงสมัพนัธ์ 

 
ขอ้ดีของแบบจาํลองฐานขอ้มูลเชิงสมัพนัธ์ 
-  มีความอิสระในโครงสร้าง  เน่ืองจากหากโครงสร้างขอ้มูลมีการเปล่ียนแปลงจะไม่

สงผลกระทบตอโปรแกรมท่ีใชโ้ครงสร้างเดียวกน่ ่ ั  
-  การนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางทาํใหง้ายตอการทาํความเขา้ใจ  ผูว้ิเคราะห์ระบบ่ ่

สามารถออกแบบฐานขอ้มูลและบริหารจดัการขอ้มูลในการนาํไปใชง้านไดง้าย  ่  
-  สามารถใชชุ้ดคาํสงั ่ SQL ในการจดัการขอ้มูลได ้ 
-  ซอฟตแ์วร์ DBMS สมยัใหมมีการรองรับฐานขอ้มูลในแบบเชิงสมัพนัธ์เป็นสวนใหญ่ ่ ่ 
ขอ้เสียของแบบจาํลองฐานขอ้มูลเชิงสมัพนัธ์ 
-  เน่ืองจากเป็นเทคโนโลยีท่ีตอ้งมีฮารด์แวร์ท่ีมีประสิทธิภาพในการรองรับ  จึงทาํให้

องคก์รท่ีใชโ้ครงสร้างฐานขอ้มูลในแบบนีตอ้งเสียคาใชจ้ายคอนขา้งสูง้ ่ ่ ่  
4. แบบจาํลองฐานขอ้มูลเชิงวตัถุ (Object Oriented Database Model) ถือเป็นเทคโนโลยี

ใหม่เหมาะกบองคก์รท่ีมีฐานขอ้มูลมากั   แนวความคิดของแบบจาํลองนีจะมองทุกสิงเป็นวตัถุ  ้ ่ โดย

Branch No. Street City Postcode 
B005 
B007 

21 ถ.หว้ยแกว้ 
56 ถ.พหลโยธิน 

เชียงใหม่ 
พิษณุโลก 

50300 
65150 

Emp No. EmpName Position BranchNo. 
SL21 
SG37 

ชูชยั  สุขศรี 
ศิริทตัร  มณีจนัทร์ 

ผูจ้ดัการ 
ผูช้วย่  

B005 
B007 

ตาราง Employee 

DPU
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แตละวตัถุจะเป็นแหลงรวมของขอ้มูลและการปฎิบติังาน ่ ่ (Data & Procedure) มีคลาสเป็น
ตวักาหนดคุณสมบติัหรือรายละเอียดของวตัถุํ   ในการเขา้ถึงขอ้มูลตอ้งรอการตอบรับจากวตัถุนนัวา้ ่
จะอนุญาตใหเ้ขา้ถึงขอ้มูลไดห้รือไม   ่ การนาํเสนอแบบจาํลองฐานขอ้มูลเชิงวตัถุ  แสดงไดด้งัภาพท่ี 
2.11 
 
 
 
 
 
        

 
 
 

 
ภาพท่ี  2.11 ภาพแสดงแบบจาํลองฐานขอ้มูลเชิงวตัถุ 

 
ขอ้ดีของแบบจาํลองขอ้มูลเชิงวตัถุมีดงัน้ี 
-  เน่ืองจากมีการสืบทอดคุณสมบติัของวตัถุ  ทาํใหข้อ้มูลมีความคงสภาพสูง 
-  เหมาะสมกบงานท่ีมีขนาดใหญและขอ้มูลมีความซบัซอ้นั ่  
-  เม่ือมองทุกอยางเ่ ป็นวตัถุแตละวตัถุกจะมีคุณสมบติัในการนาํมาใชซ้าํได ้่ ็ ้  
ขอ้เสียของแบบจาํลองขอ้มูลเชิงวตัถุมีดงัน้ี 
-  การท่ีจะใช้โครงสร้างขอ้มูลเชิงวตัถุนีตอ้งอาศยัความชาํนาญในเทคโนโลยีมาก    ้

เน่ืองจากมีคาใชจ้ายคอนขา้งสูง่ ่ ่  
-  ยงัขาดบุคลากรท่ีมีความชาํนาญในเทคโนโลยเีชิงวตัถุ  บุคลากรสวนใหญยงัยดึติดอยู่ ่ ่

กบเทคโนโลยเีชิงสมัพนัธ์มากกวาั ่  
5.  แบบจาํลองฐานขอ้มูลมลัติไดเมนชนั ่ (Multidimensional Database Model) แบบ  

จาํลองฐานขอ้มูลมลัติไดเ้มนชนันีจะมีการนาํกระบวนการทาํงานทางธุรกจมาจดัการให้อยูในรูป่ ้ ิ ่
ของมิติ  นกัวิเคราะห์ระบบสามารถตดัขวางหรือแบงขอ้มูลออกเป็นสวนๆ ่ ่ (Data Cube) มาวิเคราะห์
ใชง้านตามความตอ้งการ  การนาํเสนอขอ้มูลในลกัษณะไดเมนชนัทาํให้สามารถเรียกดูขอ้มูลได ้่ 2 
ทาง  เพื่อใหส้ามารถมองเห็นปัญหาทางธุรกจและสร้างวิธีการแกไขปัญหาไดดี้ยงิขึน  สามารถิ ้ ่ ้ นาํมา

Object Class 1 

Methods 

Attributes

ObjectClass 2

  Attributes

   Methods

ObjectClass 3 

 Attributes 

Southeast 

DPU
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ประยกุตใ์ชเ้พื่อวางแผนกลยทุธ์และสร้างวิธีแกไขปัญหาทางธุกจได ้ แบบจาํลองนีเหมาะกบการทาํ้ ิ ั้
คลงัขอ้มูล (Data Warehousing) การนาํเสนอแบบจาํลองฐานขอ้มูลมลัติไดเมนชน่ั  แสดงไดด้งัภาพ
ท่ี 2.12 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
   ภาพท่ี 2.12  แสดงแบบจาํลองฐานขอ้มูลมลัติไดเมนชน่ั 

 
ขอ้ดีของแบบจาํลองขอ้มูลเชิงมลัติไดเมนชนัมีดงันี่ ้  
-  สามารถนาํมาชวยในการวิเคราะห์เพื่อวางแผนในการแกปัญหาทางธุรกจให้กบ่ ้ ิ ั

องคก์ร 
-  มองเห็นภาพของขอ้มูลไดใ้นหลายมิติ   
ขอ้เสียของแบบจาํลองขอ้มูลเชิงมลัติไดเมนชนัมีดงันี่ ้  
-  ใชเ้งินทุนสูง  ทงัในสวนของฮาร์ดแวร์และซอฟต์้ ่ แวร์ท่ีนาํมาใชเ้พื่อการวิเคราะห์ 
-  เหมาะกบธุรกจขนาดใหญ  มิฉะนนัจะไมคุม้คากบการลงทุนั ิ ่ ่ ่ ั้  
จากแบบจาํลองฐานขอ้มูลทงั ้ 5 โมเดลดงัท่ีกลาวมาแลว้นนั ่ ้  แตละแบบจาํลองกจะมี่ ็

ขอ้ดีขอ้เสียท่ีแตกตางกนไป  และในแตละแบบจาํลองกเหมาะสาํหรับการออกแบบใหเ้หมาะ่ ั ่ ็ สมกบั
ลักษณะงานท่ีตางกนออกไป  ่ ั ในสวนของ่ ระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงาน
คอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  เป็นการเกบขอ้มูลท่ีเกยวขอ้งกบปัญหาคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  ไม็ ี่ ั ่
วาจะเป็นปัญหาเกยวกบซอฟต์แวร์  ฮาร์ดแวร์และปัญหาเกยวกบทางดา้นเครือขาย  รวมทงัการ่ ี่ ั ี่ ั ่ ้
จดัเกบบนัทึ็ กตางๆ ่ ท่ีเป็นหนังสือเวียนเพ่ือให้พนักงานภายในองคก์รทราบถึงระเบียบวิธีปฎิบติั
เกยวกบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ี่ ั ร  ซ่ึงจะมีตารางของขอ้มูลท่ีมีความเกยวขอ้งกนสาํหรับการี่ ั
ออกแบบฐานขอ้มูลจะมีอยหูลากหลายยกตวัอยางเชน ตารางขอ้มูลพนกังาน ่ ่ ่  ตารางขอ้มูลฝ่ายงาน

  Mid-Atlantic 

 Jan  Feb  Sales 

    Desk

Chair

DPU
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ภายในองคก์ร  ตารางขอ้มูลจดัเกบปัญหาคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  ตารางขอ้มูลจดัเกบบนัทึก็ ็
ตางๆ ทงัท่ีออกจาก่ ้ ฝ่ายงานเทคโนโลยีสารสนเทศและท่ีออกจากฝ่ายงานอ่ืนๆ ภายในองคก์ร เป็น
ตน้  

จากขอ้มูลท่ีกลาวมาแลว้ขา้งตน้ผูจ้ดัทาํไดพ้ิจารณขอ้ดีขอ้เสียของแบบจาํลองตางๆ แลว้่ ่
เห็นวาแบ่ บจาํลองท่ีเหมาะสมกบระบบท่ีผูจ้ดัั ทาํจะเลือกใชคื้อ  แบบจาํลองฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์   
สาเหตุท่ีเลือกใชมี้ดงัน้ี 

1.  เป็นแบบจาํลองท่ีมีการใชอ้ยางแพรหลาย  สามารถทาํความเขา้ใจไดง้าย่ ่ ่  
2.  ชวยใหก้ารออกแบบฐานขอ้มูล่ มีความถูกตอ้งมากขึนเน่ืองจากมองเห็นรวมไดอ้ยาง้ ่

ชดัเจนวาฐานขอ้มูลท่ีใชมี้ตารางอะไรบา้ง  การเช่ือมตอในแตละตารางทาํให้ผูจ้ดัพิจารณาไดว้ามี่ ่ ่ ่
ตารางใดบา้งท่ียงักาหนดไดไ้มครบํ ่ หรือไมเหมาะสม่  

3.  สามรถเขา้ถึงขอ้มูลในฐานขอ้มูลไดเ้น่ืองจากมีการกาหนดคียห์ลกัและคียเ์พื่อเขา้ถึงํ
ขอ้มูล  ชวยลดเวลาในการประมวลผล่  

4.  เน่ืองจากเป็นโปรแกรมท่ีไมเคยถูกพฒันาขึนมากอน่ ้ ่   อาจทาํให้มีการเปล่ียนโครง 
สร้างของขอ้มูลในอนาคต  แตเน่ืองจากเป็นฐานขอ้มูลท่ีมีความอิสระในโครงสร้างทาํใหห้ากมีการ่
แกไขในอนาคตกจะไมสงผลกระทบกบซอฟตแ์วร์ท่ีไดพ้ฒันาไว้้ ็ ่ ่ ั  

5.  สามารถใชค้าํสัง ่ SQL ในการชวยจดัการฐานขอ้มู่ ล  เน่ืองจากในปัจจุบนังานของ
ผูจ้ดัทาํเป็นงานท่ีมีการใชง้านการจดัการฐานขอ้มูลโดยการใชค้าํสัง ่ SQL การจดัการฐานขอ้มูลดว้ย
แบบจาํลองนีจึงมีสวนชวยใหผู้จ้ดัทาํ  ออกแบบฐานขอ้มูลและจดัการฐานขอ้มูลไดส้ะดวกยงิขึน้ ่ ่ ่ ้  
       2.5.3  การออกแบบฐานขอ้มูล   

โอภาส เอ่ียมสิริวงศ ์(2551 : 152 ) ในขนัตอนการออกแบบฐานขอ้มูลนีจะเนน้ในสวน้ ้ ่
ของการออกแบบแบบจาํลองฐานขอ้มูลตามท่ีนกัวิเคราะห์ระบบไดศึ้กษาและกาหนดไวว้าจะเลือกํ ่
โมเดลใดท่ีเหมาะสมกบระบบท่ีจะพฒันาั   เพื่อสนบัสนุนการทาํงานให้ตรงตามวตัถุประสงคข์อง
องค์กร  ซ่ึงระยะในการออกแบบนีถือเ้ ป็นระยะท่ีสําคญัท่ีสุดของวงจรการพฒันาขอ้มูล  การ
นาํเสนอมุมมองของขอ้มูลจะตอ้งนําเสนอใน 2 มุมมองคือมุมมองเชิงธุกจและมุมมองของิ
นกัวิเคราะห์และออกแบบระบบ     

ในสวนมุมมองเชิงธุรกจท่ีจะเป็นมุมมองของผูบ้ริหารหรือผูใ้ชง้านจะตงัคาํ่ ิ ้ ถาม เชน่  
-  ปัญหาของระบบงานเดิมท่ีเกดขึนท่ีทาํใหต้อ้งมีการพฒันาระบบใหมเพ่ือแกปัญหาิ ่ ้้  
-  และมีแนวทางในการแกไขปัญหาอยางไร  เพื่อใหก้ารทาํงานมีประสิทธิภาพมากขึน้ ่ ้  
-  สารสนเทศหรือขอ้มูลเกยวขอ้งและตอ้งการใชใ้นระบบมีอะไรบา้งี่  
ในสวนของมุมมองของนกัวิเคราะห์ระบบจะพิจารณาในเร่ืองตอไปนี่ ่ ้  

DPU
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-  นกัวิเคราะห์ระบบจะเลือกกาหนดโครงสร้างขอ้มูลอยางไรใหเ้หมาะสมกบขอ้มูลท่ีมีํ ่ ั
ของระบบท่ีพฒันาขึนใหม้ ่ 

-  เม่ือไดโ้ครงสร้างขอ้มูลแลว้กตอ้งมีการกาหนดสิทธิในการเขา้ถึงขอ้มูล  เพื่อความ็ ํ ์
ปลอดภยัของขอ้มูลองคก์ร 

-  เม่ือรวบรวมขอ้มูลท่ีเกยวขอ้งกบระบบท่ีจะพฒันาไดแ้ลว้  นัี่ ั กวิเคราะห์ระบบกตอ้ง็
มาวิเคราะห์ตอวาจะนาํขอ้มูลท่ีไดม้าจดัการอยางไรใหไ้ดส้ารสนเทศท่ีเป็นประโยชน์ตอองคก์ร่ ่ ่ ่  

เม่ือพิจารณาความตอ้งการขอ้มูลทงัในเชิงธุรกจและในเชิงของการออกแบบในเบืองตน้้ ิ ้
เรียบร้อยแลว้  นกัวิเคราะห์ระบบจะสามารถออกแบบฐานขอ้มูลไดจ้ากแนวทางท่ีไดว้ิเคราะห์จาก
ความตอ้งการดงัท่ีกลาวมาแลว้  โดยขนัตอนหลกัในการออกแบบฐานขอ้มูลประกอบดว้ยขนัตอน่ ้ ้
ตอไปนี่ ้  

1.  การวิเคราะห์ความตอ้งการ (Requirements Analysis) เป็นขนัตอนการรวบรวมคว้ าม
ตอ้งการของสารสนเทศท่ีตอ้งการวาท่ีมีอยใูนระบบเดิมเพียงพอหรือไม  มีผูใ้ชข้อ้่ ่ ่ มูลเป็นใครบา้งแต่
ละคนในระบบงานตอ้งใชข้อ้มูลอะไรบา้ง  ขอ้มูลท่ีจะนาํมาใชพ้ฒันาระบบงานใหมมีแหลงท่ีมา่ ่
ของขอ้มูลจากท่ีใด  โดยสาํรวจจากระบบงานปัจจุบนัเป็นตน้  เม่ือนกัวิเคราะห์ระบบศึกษาท่ีไปท่ีมา
ของขอ้มูลจนเขา้ใจแลว้  หนา้ท่ีตอมาของนกัวิเคราะห์ระบบคือการออกแบบฐ่ านขอ้มูลของระบบ
ใหมขึนมาดว้ยการพฒันาแบบจาํลองฐานขอ้มูลเชิงแนวคิดเพ่ือเป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารให้ทีม่ ้
พฒันาระบบเขา้ใจถึงฐานขอ้มูลท่ีจะใชใ้นการพฒันาระบบตอไป่  

2.  การออกแบบฐานขอ้มูลเชิงแนวคิด (Conceptual Database Design) เม่ือวิเคราะห์
ความตอ้งการแลว้กจะนาํขอ้็ มูลมาสร้างเป็นแบบจาํลองเชิงแนวคิด  เคร่ืองมือท่ีใชน้าํเสนอแบบ  
จาํลองแนวความคิดคือ แผนภาพ E-R Diagram ซ่ึงใชแ้สดงลกัษณะโดยรวมของขอ้มูลในระบบ   
โดยนาํเสนอในรูปแบบแผนภาพหรือไดอ้ะแกรมให้เกดความเขา้ใจระหวางนักวิเคราะห์และิ ่ ออก 
แบบระบบกบและผูใ้ชง้านในเร่ืองของขอ้มูั ลท่ีมีอยใูนระบบ  แผนภาพ ่ E-R (E-R Diagram = 
Entity-Relationship Diagram) จะเสนอรายละเอียดขอ้มูลตางๆ ่ ของธุรกจในภาพรวม  แสดงการิ
เช่ือมโยงความสัมพนัธ์  สาํหรับผูใ้ชร้ะบบท่ีไมมีความรู้ทางดา้นเทคนิคกสามารถทาํความเขา้ใจได้่ ็
ไมยาก่  

3.  การคดัเลือกซอฟตแ์วร์ระบบจดัการฐานขอ้มูล (DBMS Software Selection) การ
คดัเลือกซอฟตแ์วร์ DBMS น้ีตอ้งวิเคราะห์ถึงขอ้ดีขอ้เสียของแตละผลิตภณัฑ ์่  สิงสาํคญัในการเลือก่
ซอฟตแ์วร์ DBMS มีดงัตอไปนี ่ ้  
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-  คาใชจ้ายท่ีเกดขึน่ ่ ิ ้ ไมวาจะเป็่ ่ นราคาของซอฟตแ์วร์เอง  คาลิ่ ขสิทธิ  คาใชจ้ายในการ์ ่ ่
ติดตั้ง  ซ่ึงลว้นแลว้ทาํให้เกดเป็นตน้ทุนขององคก์รทงัสิน  จึงตอ้งพิจารณาถึงความคุม้คากบการิ ่ ั้ ้
นาํมาบริหารจดัการฐานขอ้มูลขององคก์ร 

-  เคร่ืองมือท่ีมาพร้อมกลบัซอฟตแ์วร์ DBMS เพื่ออาํนวยความสะดวกในการจดัการ
ฐานขอ้มูลขององค์กร เชน เคร่ืองมือท่ีชวยในการเรียกดูขอ้มูล  เ่ ่ คร่ืองมือในการสร้างรายงาน  
เคร่ืองมือในการสร้างพจนานุกรมขอ้มูล (Data Dictionary) เป็นตน้ 

-  การคดัเลือกแบบจาํลองขอ้มูลทงั ้ 5 โมเดลดงัท่ีไดก้ลาว่ ไปแลว้ในหวัขอ้แบบจาํลอง
ฐานขอ้มูลวาแบบใดเหมาะสมกบขอ้มูลของระบบท่ีจะพฒันาขึนใหม่ ั ่้  

-  ความสะดวกในการโอนยา้ยขอ้มูลเพื่อใหส้ามารถใชง้านไดใ้นระบบท่ีมีแพลตฟอร์ม
ท่ีตางกนได้่ ั  

-  ความตอ้งการทางดา้นฮาร์ดแวร์ท่ีจะรองรับซอฟต์แวร์ DBMS วาฮาร์ดท่ีมีอยูมี่ ่
ความสามารถเพียงพอตอการทาํงานของซอฟตแ์วร์  ่  

4.  การออกแบบฐานขอ้มูลเชิงตรรกะ (Logical Database Design) เป็นกระบวนการนาํ
แบบจาํลองเชิงความคิดมาแปลงให้อยใูนรูปแบบของการเช่ือมโยง่   เพ่ือใชง้านในฐานขอ้มูลตอไป    ่
การแปลงดงักลาวจะตอ้งเป็นไปตามรูปแบบของซอฟตแ์วร์ ่ DBMS ท่ีเลือกใช ้เชน ่ MS-SQL Server   
Oracle  หรือ DB2 เป็นตน้  ในขนัตอนออกแบบฐานขอ้มูลเชิงตรรกะนียงัตอ้งนาํขอ้มูลท่ีไดม้าทาํ้ ้
กระบวนการนอร์มลัไลเซชนัเพื่อแยกขอ้มูลท่ีซาํซอ้นอยใูนฐานขอ้มูลทาํใหก้ารออกแบบฐานขอ้มูล่ ้ ่  
มีประสิทธิภาพมากยิง่ขึน้  

5.  การออกแบบฐานขอ้มูลเชิงกายภาพ (Physical Database Design) เป็นการคดัเลือก
ส่ือกลางในการจดัเกบขอ้มูล  โดยตอ้งพิจารณาชนิดอุปกรณ์ท่ีจะสนบัสนุนวิธีการ็ เขา้ถึงขอ้มูลของ
ระบบใหมี้ประสิทธิภาพ   

กตติ ภกัดีวฒันะกุลิ และจาํลอง ครูอุตสาหะ (2544 : 95-99) ฐานขอ้มูลจดัเป็นสวน่
สาํคญัของระบบสารสนเทศเน่ืองจากเป็นสวนท่ีใชใ้นการจดัเกบขอ้มูลตางๆ ของระบบจึงตอ้งให้่ ็ ่
ความสาํคญัเชนเดียวกบการออกแบบในสวนของการประมวลผล  การออกแ่ ั ่ บบฐานขอ้มูลสามารถ
แบงออกไดเ้ป็น ่ 3 ขนัตอน้ ดงัน้ี 

1.  การออกแบบฐานขอ้มูลในระดบั Conceptual เป็นการกาหนดโครงรางหลกัขอ้มูลํ ่
ที่ใชใ้นระบบฐานขอ้มูลเป็นแบบจาํลองของขอ้มูลที่อยูในรูปของแนวความคิด่   ซ่ึงยงัไม่
สามารถนําไปใช ้งานจริง  แบบจาํลองของขอ้มูลที่ได ้จากขันตอนนีเ้ ้ รียกวา  ่ Conceptual 
Schema โครงสร้างท่ีไดจ้ากการออกแบบในขนัตอนนีจะถูกนาํไปใชใ้นขนัตอนอ่ืน้ ้้ ๆ ตอไป่      
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2.  การออกแบบฐานขอ้มูลในระดับ Logical เป็นระดับท่ีตอเน่ืองมาจากระดับ่
Conceptual  แลว้นาํมาปรับปรุงให้เป็นไปตามโครงสร้างขอ้มูลของฐานขอ้มูลที่จะนาํมาใชง้าน 
สาํหรับการพฒันาระบบท่ีมีขนาดใหญ่  จะแบงความตอ้งการของระบบออกเป็นความตอ้ง่ การ
ยอยๆ แลว้นาํความตอ้งการนัน่ ้ ไปกาหนดเป็น ํ Conceptual Schema สงผลให้่  Conceptual Schema 
ของระบบงานนันมีมากกวา ้ ่ 1 โครงราง่   ขนัตอนนีเป็นขนัตอนกอนที่จะนาํเอาโครงรางท่ี้ ้้ ่ ่
ออกแบบขึนไปสร้าง้ เป็นฐานขอ้มูลจริง  ดังนันจึงตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งของโครง้
รางท่ีออกแบบขึนกบสวน่ ั ่้ ประมวลผลตางๆ ท่ีออกแบบไว้่  

3.  การออกแบบฐานขอ้มูลในระดบั Physical การออกแบบในระดบันีจะเป็นขนัตอน้ ้
สุดทา้ยของการออกแบบฐานขอ้มูล  การออกแบบฐานขอ้มูลในขนัตอนนี้ ้ จะเป็นการปรับปรุง
โครงสร้างของโครงรางที่ออกแบบเชนเดียวกน่ ่ ั แตการปรับปรุงโครงสร้างของการออกแบบ่
ฐานขอ้มูลในขนัตอนนี้ ้ จะเป็นการนาํเอาโครงรางท่ีไดจ้ากการออกแบบในระดบั ่ Logical มา
ปรับปรุงโครงสร้างใหเ้ป็นไปตามโครงสร้างผลิดภณัฑท์างดา้นฐานขอ้มูล  สาํหรับผลลพัธ์ท่ีไดจ้าก
การออกแบบในระดบัน้ีจะไดแ้ก ่  โครงสร้างของระบบฐานขอ้มูลท่ีสามารถนาํไปใชใ้นการสร้างตวั
ฐานขอ้มูลจริง 

กตติมา  เจริญหิรัญ ิ (2546 : 8-12) กลาววา  การสร้างฐานขอ้มูลและออกแบบแฟ้มขอ้มูล ่ ่
อาศยัการวิเคราะห์และออกแบบส่ีขนัตอนตอไปนี ้ ่ ้  

1.  เริมตน้สร้าง ่ ERD โดยตรวจทาน DFD และแผนภาพคลาส เพื่อระบุเอนติต้ีของ
ระบบ นอกจากนีพิจารณาหนวยเกบขอ้มูลท่ีแสดงใน ้ ่ ็ DFD เพื่อดูวาเป็น่ เอนติต้ีหรือไม  ถดัไปสร้าง่
แบบรางของ ่ ERD โดยระมดัระวงัการวิเคราะห์แตละความสมัพนัธ์เพื่อดูวาเป็น ่ ่ 1:1, 1:M หรือ M:N 
จากตวัอยางแสดง ่ ERD เริมตน้สาํหรับ่ เอนติต้ี MEMBER และ VIDEO ในระบบใหเ้ชาวีดีโอ่  ดงั
ภาพท่ี 2.13 

 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.13  แผนผงัความสัมพนัธ์เอนติต้ีเริมแรก และการออกแบบเรคคอร์ดท่ียงัไมไดจ้ดัรูปแบบ่ ่
        ปกติของระบบใหเ้ชาวีดีโอ่  

 

 
     Member Rents 

 
     Video 
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2.  กาหนดหนวยยอยขอ้มูลให้กบํ ่ ่ ั เอนติต้ีตรวจทานวาทุกๆ หนวยยอยขอ้มูลใน่ ่ ่
พจนานุกรมขอ้มูลมีความสัมพนัธ์เชิงตรรกะกบัเอนติต้ี  สําหรับระบบให้เชาวีดีโอ การออกแบบ่
เริมตน้ดว้ยหนวยยอยขอ้มูลท่ีแสดงดว้ย ่ ่ ่ ERD ดงัรูปท่ี 2.8  

3.  การออกแบบ 3NF สาํหรับเรคคอร์ดทงัหมด้   ใชค้วามระมดัระวงัในการระบุทงัไพร้
มาริคีย ์เซคคนัเดริคียแ์ละฟอรินคียผ์ลิต ERD สุดทา้ยท่ีรวมเอนติต้ีใหมท่ีเกดขึนในระหวางนอร์มอล่ ิ ่้
ไลสเซชน่ั จากตวัอยางท่ีแสดง ่ ERD สุดทา้ยและเรคคอร์ดท่ีเป็นรูปแบบปกติ  สังเกตเอนติต้ีท่ี
สัมพนัธ์ใหมท่ีเกดระหวางการสร้างรูปแบบปกติและความสัมพนัธ์แบบ ่ ิ ่ M:N ท่ีกลายเป็นสอง
ความสมัพนัธ์แบบ 1:M ดงัภาพท่ี 2.14  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.14   แผนผงัความสมัพนัธ์เอนติต้ีหลงัจากออกแบบเรคคอร์ดใหเ้ป็นรูปแบบปกติของระบบ   
                     ใหเ้ชาวดีีโอ่  
 

4.  ตรวจทานพจนานุกรมขอ้มูลเอนติต้ีทงัหมด้ ให้แนใจวาพจนานุกรมขอ้มูล่ ่ เอนติต้ี
สาํหรับหนวยเกบขอ้มูล เรคคอร์ดและสวนยอยขอ้มู่ ็ ่ ่ ลทงัหมดและไดจ้ดัทาํเอกสารเป็นท่ีเรียบร้อย้
อยางถูกตอ้งแลว้่  

2.5.4   การรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล   
ฐวนิศวร์  วินิจจตุรงค ์(2547) กลาววา่ ่ ขอ้มูลถือเป็นทรัพยสิ์นท่ีมีคามหาศาลแตตอ้งตก่ ่

อยใูนความเส่ียงท่ีจะถูกทาํให้เกดความเสียหาย  และถูกนาํไปใชใ้นทางท่ีผิดจากบุค่ ิ คลภายในและ
ภายนอกองคก์รโดยเจตนาหรือไมเจตนากตาม ่ ็  ดงันนัจึงควรบริหารจดัการองคก์รใหมี้มาตรฐานใน้
ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล  โดยคุณลกัษณะในดา้นความปลอดภยัจะมีมาตรฐานอย ู่ 3 ประการ
คือ  

 
Member 

 
  Rental 

 
  Video 

 
ASSOCIATIVE 
       ENTITY 

SELECTED 
INITIATES

1 1 
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1.  Confidentiality ในการรักษาความปลอดภยัขอ้มูล  สิงสาํคญัท่ีตอ้งคาํนึงถึงคือ สิ่ ทธ์ิ
ในการเขา้ถึงขอ้มูลตางๆ ่ ในระบบงาน  ดงันนัผูท่ี้จะสามารถเขา้ถึงขอ้มูลในระบบนนัๆ ไดจ้ะตอ้ง้ ้
ไดรั้บการกาหนดสิทธ์ในการเขา้ใช ้ ํ ซ่ึงเป็นไปตามหลกั need-to-know และ need-to-do basis 

2.  Integrity ขอ้มูลตางๆ ในระบบจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เชน ขอ้มูลท่ีเผยแพรทาง่ ่ ่
อินเตอร์เนต  ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีไมจาํกดสิทธิในการเขา้ถึง  จึงสงผลให้บุคคลากรภายนอกสามารถ่ ั ์ ่
เขา้ถึงขอ้มูลดังกลาวได้อยางงายได้  ดังนันจึงตอ้งมีการกาหนดมาตรการหรือแนวทางในการ่ ่ ่ ํ้
ป้องกนการแกไขเปล่ียนแปลงขอ้มูล  เพื่อป้องกนความผิดพลาดหรือการบิดเบือนขอ้มูล  หรืั ้ ั อ
แม้กระทั่งผูท่ี้มีสิทธิเข้าถึงระบบงาน  ์ เพื่อทําการแกไขข้อมูลกจะต้องได้รับการอนุมัติจาก้ ็
ผูบ้งัคบับญัชากอน่  

3.  Availability ผูท่ี้มีสิทธิสามารถเขา้ถึงขอ้มูลในระบบงานตางๆ ไดต้ามตอ้งการโดย์ ่
ผานชองทางท่ีองคก์รกาหนด่ ่ ํ  

การรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลอาจกาหนดนโยบาํ ยดา้นความปลอดภยัดงัน้ี 
1.  ตอ้งมีมาตรการป้องกนเชิงกายภาพเพื่อป้องกนการขโมยและปกป้องจากภยัทางั ั

ธรรมชาติ 
2.  จดัให้มีมาตรการดา้นความปลอดภยัสาํหรับเคร่ืองเดสกทอปท่ีป้องกนการขโมยอุป์ ั

กรณหรือขอ้มูล 
3.  ใหมี้นโยบายรหสัผานท่ีกาหนดรหสัผานท่ียาวและยากตอการเดา่ ํ ่ ่   แต่ตอ้งงายตอการ่ ่

จดจาํของผูใ้ชเ้องดว้ย 
4.  ความปลอดภยัสาํหรับเครือขายเฉพาะทอ้งถิน่ ่  (LAN) และเคร่ือขายบริเวณกวา้ง ่

(WAN) เพื่อป้องกนการมอนิเตอร์ดูทราฟฟิกในส่ือนาํสญัญาณโดยบุคคลผูไ้ปประสงคดี์ั  
5.  ควบคุมไวรัสมา้โทจนัทวัทงัเน็ตเวริก่ ้  ์
6.  ความปลอดภยัเม่ือเช่ือมต่ออินเทอร์เนตดว้ยไฟร์วอลล ์ การเขา้ถึงเวปเซิร์ฟเวอร์และ

สร้างความปลอดภยัใหก้บทรานแซกชนัในระบบธุรกจั ิ  
7.  อิเลก็ทรอนิกส์เมลแ์ละป้องกนทรานแซกชนัเชิงธุรกจรวมทงัการใชล้ายเซ็นั ิ ้ ดิจิตอล

เพื่อตรวจสอบเมสเสจ 
8.  เทคนิคการเขา้รหสัเพื่อปกป้องขอ้มูลสวนตวับนเคร่ืองโนต้่ บุค๊ 
9.  โครงสร้างการจดัการท่ีกาหนดหน้าท่ีความรับผิดชอบํ ของผูดู้แลระบบ  ผูจ้ดัการ

สวนทอ้งถิน  ผูใ้ช้่ ่   เจา้หน้าท่ีดา้นการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล  และเจา้หน้าท่ีตรวจสอบ
ระบบการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล 
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10.  คอยมอนิเตอร์ตลอดเวลาเพื่อตรวจจบัการบุกรุก  พฤติกรรมของแฮกเกอร์หรือการ
เขา้ถึงทรัพยากรโดยไมไดรั้บอนุญาตของพนกังานภายใน่  

11.  แผนการปกป้องขอ้มูลท่ีกาหนดขนัตอนของการแบก็อปัํ ้   การจดัเกบไวใ้นท่ี็ หาง ่
ไกล (off-site-storage) และวิธีการกอบกขูอ้มูล้  

มาตรการควบคุมท่ีกาหนดไวค้วรจะเป็นแบบแผนเดียวกนทวัทงัองคก์รํ ั ่ ้   และถูกบงัคบั
ใชอ้ยางเทาเทียมกนในทุกๆ พืนท่ี  การถูกเจาะระบบในพืนท่ีสวนใดสวนหน่ึงจะสร้างรูโหวดา้น่ ่ ั ่ ่ ่้ ้
ความปลอดภยัท่ีอาจทาํใหข้อ้มูลสาํคญัในระบบตกอยใูนอนัตราย่  

เอกราช ธรรมษา (2549) กลาววา ่ ่ การรักษาความปลอดภยัของฐานขอ้มูล  เป็นการลด
ความเส่ียงจากการท่ีฐานขอ้มูลถูกใชโ้ดยผูไ้มมีสิทธิท่ีจะเขา้มาใชง้านในระบบฐานขอ้มูลหรือใช้่ ์
ขอ้มูลในสวนท่ีไมมีสิทธิท่ีจะใช้งานได ้ ่ ่ ์ ระบบฐานขอ้มูลท่ีดีจะตอ้งมีการจดัการสิทธิ  โดยการ์
กาหนดผูใ้ชข้องระบบและสามารถใชข้อ้มูลจากระบบตามสิทธิ ํ ์ (Privileges) โดยทวัไปผูบ้ริหาร่
ฐานขอ้มูล  จะเป็นผูอ้อกแบบความปลอดภยัของระบบดว้ยการกาหนดผูใ้ชท่ี้สามารถเขา้มาใชง้านํ
ในระบบฐานขอ้มูลได ้(Authorization Identifier) และกาหนดสิทธิในการใชฐ้านขอ้มูล  การจดัการํ ์
ความปลอดภยัของฐานขอ้มูล  สามารถแบงออกเป็นสิทธิท่ีเกยวกบระบบ ่ ์ ี่ ั (System Privileges)  และ
การมอบสิทธิใหผู้ ้์ ใช ้ (Granting User Privileges) 
     2.5.5   แบบจาํลอง อี-อาร์   

โอภาส เอ่ียมสิริวงศ ์ (2551) กลาววาแบบจาํลอง่ ่ อี-อาร์ไดอะแกรมจดัเป็นแบบ จาํลอง
เชิงแนวความคิดท่ีใช้แสดงลักษณะโดยรวมของขอ้มูลในระบบ โดยนําเสนอในรูปแบบของ
แผนภาพหรือไดอะแกรมท่ีมกัเรียกกนวาแผนภาพั ่ อี-อาร์หรืออี-อาร์ไดอะแกรมนันเอง่  โดยนัก
ออกแบบฐานขอ้มูลซ่ึงเป็นผูมี้ความรู้เชิงเทคนิคจะเป็นผูส้ร้างแบบจาํลองนีขึนมาใชส้าํหรับส่ือสาร้ ้
กบผูใ้ชเ้พื่อใหเ้กดความเขา้ใจตรงกนในเร่ืองของขอ้มูลท่ีมีอยใูนระบบั ิ ั ่  

แผนภาพอี-อาร์ไดอะแกรมเป็นแบบจาํลองท่ีนาํเสนอดว้ยแผนภาพหรือไดอะแกรมท่ีใช้
ชวยส่ือสารให้เกดความเขา้ใจรวมกนระหวางผูว้ิเคราะห์และผูใ้ชไ้ดเ้ป็นอยางดี  แผนภาพ่ ิ ่ ั ่ ่ อี-อาร์ 
ไดอะแกรมจะเสนอรายละเอียดหรือขอ้มูลตางๆ ของธุรกจในภาพรวม เชน มีเอ็นติตีและแอตตริ่ ิ ่ ้
บิวตอ์ะไรบา้ง  และมีการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ระหวางเอน็ติตีในรูปแ่ ้ บบใด  นอกจากนีผูใ้ชส้วน้ ่
ใหญท่ีไมเช่ียวชาญความรู้เชิงเทคนิคกสามารถทาํความเขา้ใจผานแผนภาพไดง้าย  อยางไรกตามผูท่ี้่ ่ ็ ่ ่ ่ ็
ไมมีความรู้เชิงเทคนิคนีเอง่ ้ กลบัมีบทบาทสาํคญัในเร่ืองของการใหข้อ้มูลตอนกัออกแบบฐานขอ้มูล่
ท่ีเช่ียวชาญทางเทคนิคเป็นอยางดี  เพื่อนาํไปพฒันาแผ่ นภาพอี-อาร์ท่ีสมบูรณ์ตอไป่  

กตติ ภกัดีวฒันะกุลิ  และจาํลอง ครูอุตสาหะ  (2544) กลาววา  ในการออก่ ่ แบบ 
ฐานขอ้มูลขึนใชง้านในระบบงานสารสนเทศใดๆ จะตอ้งอาศยัแบบจาํลองของขอ้มูลเพื่อนาํเสนอ้
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รายละเอียดตาง่ ๆ ท่ีเกยวขอ้งกบขอ้มูลในฐานขอ้มูลท่ีออกแบบ เน่ืองจากแบบจาํลองของขอ้ี่ ั มูลจะมี
รูปแบบในการนาํเสนอรายละเอียดตางๆ ท่ีเกยวขอ้งกบฐานขอ้มูลท่ีเป็นมาตรฐาน่ ี่ ั ซ่ึงจะทาํให้สามารถ
นาํเสนอใหก้บผูใ้ชใ้นแตละระดบัท่ีมีมุมมองท่ีแตกตางกนไดเ้ป็นอยางดีแบบจาํลองของขอ้มูลท่ีนิยมั ่ ่ ั ่
ใชไ้ด้แก่ อี-อาร์ โมเดล  

อารียา ศรีประเสริฐ (2551) กลาววา ่ ่  องคป์ระกอบท่ีสาคญัของโมเดลแบบอี-อาร์ 
ประกอบดว้ยเอนติต้ี  แอททริบิวทแ์ละความสมัพนัธ์ระหวางเอนติตี่ ้   ทงันีเอนติตี้ ้ ้จะแบงออกไดเ้ป็น่
สามประเภทคือ เอนติต้ีปกติ  เอนติต้ีเชิงสัมพนัธ์และเอนติตีแบบออน่   โดยเอนติต้ีปกติจะเป็นเอนติ
ตีท่ีไมขึนกบเอนติตี่ ั้ ้ ใด  โดยมีแอททริบิวทต์งัแตหน่ึงแอททริบิวทขึ์นไปทาํ้ ่ ้ หนา้ท่ีเป็นตวัชีเฉพาะ้
ของเอนติต้ี  เอนติต้ีเชิงสัมพนัธ์จะเป็นเอนติต้ีท่ีถูกแปลงมาจากความสัมพนัธ์ระหวางสมาชิกของ่
เอนติตีท่ีมีความสมัพนัธ์กนั โดยจะมีแอททริบิวทท่ี์เป็นตวัชีเฉพาะท่ีนาํ้ มาจากเอนติต้ีปกติท่ีสัมพนัธ์
กนั และยงัมีแอททริบิวทท่ี์เป็นของความสัมพนัธ์เองดว้ย สาํหรับเอนติต้ีแบบออนจะเป็นเอนติตี่ ้ ท่ี
ขึนกบการปรากฏของสมาชิกในเอนติตีปกติเสมอ้ ั   โดยจะมีแอททริบิวทท่ี์ทาํหนา้ท่ีเป็นตวัชีเฉพาะ้
เพียงบางสวน่   ซ่ึงจะตอ้งถูกนาํไปรวมกบแอททริบิวทท่ี์เป็นตวัชีเฉพาะจากเอนติตีั ้ ้ปกติ  เพื่อทาํ
หนา้ท่ีเป็นตวัชีเฉพาะท่ีสมบูรณ์้   

โอภาส เอ่ียมสิริวงศ ์(2551 : 156) กลาววาในการท่ีจะสร้างแผนภาพอี่ ่ -อาร์ไดน้นัจาํเป็น้
จะตอ้งเรียนรู้ถึงสัญลกัษณ์ท่ีใชแ้ทนความหมายตางๆ ให้เขา้ใจกอน  ซ่ึงประกอบดว้ยสาระสาํคญั่ ่
ดงัน้ี 

1.  เอน็ติตี ้ (Entity) คือ ช่ือของสิงใดสิงห่ ่ น่ึงอาจเกยวกบคนี่ ั   สถานท่ี สิงของ การกระทาํ่  
ซ่ึงตอ้งการจดัเกบขอ้มูลไว้็ เชน ่ เอนติต้ีของพนกังานสินคา้  ลูกคา้  การสังซือ่ ้  เป็นตน้  เอนติต้ีจะใช้
สัญลกัษณ์ส่ีเหล่ียมผนืผา้  โดยใสช่ือของ่ เอนติต้ีซ่ึงจะใชค้าํนามไวภ้ายใน  สัญลกัษณ์เอน็ติตีจะเป็น้
รูปส่ีเหล่ียมผนืผา้ดงัภาพท่ี 2.15  สาํหรับการตงัช่ือใหก้บเอน็ติตีนนัจะตอ้งเป็นคาํนาม  และโดยปกติ้ ้ั ้
จะใชต้วัพิมพใ์หญ่ 

 
  
              
 
 
 

ภาพท่ี 2.15  สญัลกัษณ์เอนติต้ีซ่ึงประกอบดว้ยเอนติต้ี Employee และ Branch 
 
 

Employee Branch  
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นอกจากนี  เอ็้ นติต้ียงัสามารถแบงออกไดเ้ป็น ่ 2 ประเภทคือ 
-  เอนติต้ีชนิดออนแอ ่ (Weak Entity) เอนติต้ีนีมีลกัษณะตางจาก้ ่ เอนติต้ีทวัไป คือ่  

สมาชิกของเอนติตีนีจะสามารถมีคุณสมบติัท่ีบงบอกเอกลกัษณ์ของแตละสมาชิกไดน้นั้ ้ ่ ่ ้  จะตอ้ง
อาศยัคุณสมบติัใดคุณสมบติัหน่ึงของเอนติตีทวัไปมาประกอบกบคุณสมบติัของตวัเอง้ ่ ั  เอนติตีนีจ้ ้ ะ
ไมมีความหมายหากไมมีเอนติตีอ่ืนในฐานขอ้มูล ่ ่ ้ (parent entity) เชน่  เอนติตีประวติัครอบครัวของ้
พนกังาน เป็นตน้ เอนติตีออนแอจะใชส้ญัลกัษณ์้ ่  

-  เอน็ติตีท่ีเกดไดขึ้นไดด้ว้ยตวัเอง  ้ ิ ้ (Strong Entity)  เป็นอิสระไมขึนกบเอน็ติตีใดๆ  ่ ั้ ้  
2.  แอททริบิวต ์(Attributes) คือคุณสมบติัของเอนติตี  สัญญลกัษณ์้ แอททริบิวตจ์ะเป็น

วงรี  แอททริบิวตใ์ดท่ีถูกใชเ้ป็นคียห์ลกัจะถูกขีดเสน้ทบัไว ้  ดงัภาพท่ี 2.16  
 

 

 

 

 
ภาพท่ี 2.16  เอน็ติต้ี Employee ท่ีประกอบดว้ยแอตตริบิวตต์างๆ โดย่ แอททริบิวต ์empNo  เป็น คีย ์
        หลกั 

 
แอททริบิวตย์งัสามารถแบงออกเป็นหลายชนิดดงันี่ ้ 
-  แอททริบิวตผ์สม (Composite Attribute) คือ แอททริบิวตท่ี์ประกอบดว้ยขอ้มูลหลาย

สวนมารวมกนหรืออาจแยกเป็นช่ือ่ ั แอททริบิวตย์อยไดอี้ก่  เชน ่ แอททริบิวตท่ี์อย ูสามารถแยกได้่
เป็น เลขท่ี ถนน ซอย อาํเภอ จงัหวดั และรหสัไปรษณีย ์ เป็นตน้ ดงัภาพท่ี 2.17 

 
 

 
 
 
 
ภาพท่ี 2.17  แอททริบิวตผ์สม 

Employee 

empNo empName address 

street   city 

postcode 

Employee 

empNo empName position 
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-  แอททริบิวตท่ี์ถูกแปลงคามา ่ (Derived Attribute) คือ แอททริบิวตไ์มมีคาของตวัเอง่ ่  
แตสามารถหาคาไดจ้ากการนาํ่ ่ แอททริบิวตอ่ื์น ( Stored attribute ) มาคาํนวณ ซ่ึงคาของ่ แอททริบิวต์
นีจะเปล่ียนแปลงทุกครังเม่ื้ ้ อมีการเปล่ียนแปลงคาท่ีถูกนาํมาคาํนวณ่  เชน ่ แอททริบิวตอ์าย ุไดจ้ากแอ
แอททริบิวตว์นัเกด เป็นิ ตน้  ดงัภาพท่ี 2.18 

 
 
                

 
 
 
 
ภาพท่ี  2.18  แอททริบิวทท่ี์ถูกแปลงคามา่  

 
-  มลัติแวลูลแอททริบิวต(์ Multi - valued Attribute) เป็นแอททริบิวตท่ี์มีคาของขอ้่ มูล

ไดห้ลายคาเชน่ ่  แอททริบิวตว์ฒิุการศึกษา สามารถมีคาหลายคา คือ มธัยมศึกษา ปริญญาตรี ปริญญา่ ่
โทเป็นตน้ ดงัภาพท่ี 2.19 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.19  มลัติแวลูลแอททริบิวท ์  

 
3. ความสัมพนัธ์ (RelationShip) หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวางเอ็นติ่ ตี เชน้ ่  

ความสมัพนัธ์ระหวาง่ เอนติต้ีนกัศึกษาและเอนติต้ีคณะวิชาเป็นลกัษณะวานกัศึกษาแตละคนเรียน่ ่ อยู่
คณะวิชาใดคณะวิชาหน่ึง รูปภาพที่ใชแ้ทน Relationship ในอี-อาร์โมเดลจะใช้รูปส่ีเหล่ียมขา้ว
หลามตดั ท่ีมีช่ือของ Relationship นนัอยภูายในภาพท่ี ้ ่ 2.20  
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ภาพท่ี  2.20   ความสมัพนัธ์ระหวางเอ็่ นติต้ี 

 
การสร้าง Relationship นอกเหนือจากจะสร้างโดยการเช่ือมโยงขอ้มูลภายใตค้าของ่  

Property ท่ีเหมือนกนระหวางแตละั ่ ่  Entity Set แลว้ ยงัสามารถสร้างขึนดว้ยการนาํเอา ้ Identity ของ
แตละ่  Entity Set มาเช่ือมโยงกนเป็นั  Entity Set ใหม่ Relationship นอกเหนือจากจะกาหนดขึนจาก ํ ้
Property   ท่ีปรากฏรวมกนระหวาง่ ั ่  Entity แลว้ยงัสามารถเอา Property ท่ีทาํหนา้ท่ีเป็น Key  ของ 
Entity ท่ีมีความสมัพนัธ์กน มาสร้างเป็นั  Relationship ได ้ซ่ึงโดยทวัไป่  Relationship ลกัษณะน้ีจะมี 
Property เป็นของตนเอง 

สมาชิกใน Entity ท่ีเก่ียวขอ้งกบั Relationship จะถูกเรียกวา่ Participant ซ่ึงจาํนวนของ 
Participant นี จะถูกเรียกวา้ ่  Degree ของ Relationship นนั้  และจะถูกนาํไปใชก้าหนดประเภทของํ    

 1.  One-to-One Relationship เป็น Relationship ท่ีแตละ่  Participant ของ Entity หน่ึงจะ 
มีความสัมพนัธ์กบัอีก Participant ของอีก Entity หน่ึงเพียง Participant เดียว เชน กรณีลูกคา้่
สามารถ มีบญัชีเงินฝากไดเ้พียงบญัชีเดียว และแตละบญัชีเงินฝากจะมีเจา้ของบญัชีไดเ้พียงคน่
เดียว สาํหรับรูปภาพท่ีใชแ้ทนความสมัพนัธ์นี จะมีลกัษณะดงัภาพท่ี ้ 2.21 
 

 
 

 
 
 
 
ภาพท่ี  2.21  One-to-One Relationship   

 
2.  One-to-Many Relationship  เป็น Relationship ท่ีแตละ่  Participant ของ Entity หน่ึง

มีความสัมพนัธ์กบ ั Participant ของอีก Entity หน่ึงมากกวา่  1 Participant เชน กรณีลูกคา้่ สามารถ
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มีบญัชีเงินฝากไดม้ากกวา ่ 1 บญัชี และแตละบญัชีเงินฝากจะต้่ องมีเจา้ของบญัชีเพียงคนเดียว 
สาํหรับรูปภาพท่ีใชแ้ทนความสมัพนัธ์นี จะมีลกัษณะดงัภาพท่ี ้ 2.22 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี  2.22  One-to-Many Relationship   

 
3.  Many-to-Many Relationship เป็น Relationship ท่ี Participant มากกวา่  1 

Participant ของ Entity หน่ึง มีความสัมพนัธ์กบั Participant ของอีก Entity หน่ึงมากกวา ่ 1 
Participant เชน กรณีลูกคา้สามารถมีบญัชีเงินฝากไดม้ากกวา ่ ่ 1 บญัชี และแตละบญัชี เงินฝาก่
สามารถมีเจา้ของบญัชีไดม้ากกวา ่ 1 คน สาํหรับรูปภาพท่ีใชแ้ทนความสัมพนัธ์นี จะมีลกัษณะดงั้
ภาพท่ี 2.23 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี  2.23  Many-to-Many Relationship   
 

การนาํทฤษฎีการออกแบบฐานขอ้มูลมาประยกุตใ์ชก้บระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบั
ปัญหาคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 
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จากทฤษฎีการออกแบบฐานขอ้มูลขา้งตน้  เป็นขนัตอนสําคญัในการชวยให้ระบบ้ ่
สืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ มีการออกแบบฐานขอ้มูลอยางมีปร่ ะสิทธิภาพเพิมขึนดงันี่ ้ ้  

1.  การพิจารณาขอ้มูลของระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ  ในลกัษณะความ
ต้องการข้อมูลในเชิงธุรกจ   ิ เ น่ืองจากระบบนีเป็นระบบท่ีเกยวกบปัญหาท่ีเกดจากระบบ้ ี่ ั ิ
คอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  มุมมองเชิงธุรกจท่ีจะเป็นมุมมองของผูบ้ริหารหรือผูใ้ชง้ิ านวา ่  

     -  อะไรคือปัญหาของขอ้มูลท่ีเกดจากการทาํงานของระบบงานนี  ซ่ึงจากการศีกษาิ ้
การทาํงานของระบบงาน Help Desk ปัญหาหลกัๆ ท่ีเกดขึนกคือ ไมมีการจดัเกบสถิติการให้ิ ็ ่ ็้
คะแนนความชาํนาญในการตอบปัญหาของเจา้หน้าท่ี Help Desk กรณีท่ีตอ้งตอบคาํถามท่ีไม่
เช่ียวชาญทาํให้เกดความลาช้าสงผลให้ประสิทธิภาพของงานท่ีไดล้ดลง  และอีกขอ้คือไมมีการิ ่ ่ ่
กาหนดระดบัความรุนแรงและความเรงดวนในการแกไขปัญหาทาํใหเ้จา้หนา้ท่ี ํ ่ ่ ้ Help Desk แกไข้
ปัญหาท่ีเกดขึนไดไ้มทนัตอสถานการณ์    ิ ่ ่้  

     -  เม่ือตรวจสอบถึงปัญหาแลว้  จึงไดมี้การวิเคราะห์ถึงการแกไขปัญหาจนนาํไปสู้ ่
แนวทางในการพฒันาระบบฐานขอ้มูลระบบงานสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ การแกไข้
ปัญหาหลกัๆ ท่ีตอ้งดาํเนินการกคือ  ให้มีการจดัทาํสถิติความชาํนาญในการตอบปัญหาให้กบ็ ั
เจา้หนา้ท่ีทีมงาน Help Desk เพื่อเพิมประสิทธิภาพในการแกไขปัญหาคอมพิวเตอร์ใหก้บ่ ้ ั พนกังาน
องค์กร  และการแกไขปัญหาอีกประการคือให้มีการกาหนดระดบัความรุนแรงของปัญหาและ้ ํ
กาหนดระดบัความเรงดวนของการแกไขปัญหา  เพื่อใหที้มเจา้หนา้ท่ี ํ ่ ่ ้ Help Desk สามารถจดัลาํดบั
ความสาํคญัในการแกไขปัญหาให้้ ทนัตอ่ สถานการณ์ 

2.  การพิจารณาขอ้มูลของระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ ในลกัษณะความ
ตอ้งการขอ้มูลในมุมมองของนกัวิเคราะห์และออกแบบระบบ 

     -  ผูจ้ดัทาํพิจารณากาหนดํ โครงสร้างขอ้มูลอยางไรให้เหมาะสมกบข้่ ั อมูลท่ีมีของ
ระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ ซ่ึงในสวนนีผูจ้ดัทาํได้พิจารณาโครงสร้างขอ้มูลเชิง่ ้
สัมพนัธ์โดยปัจจยัท่ีเลือกโครงสร้างขอ้มูลในรูปแบบนีไดก้ลาวไวแ้ลว้ในสวนของแบบจาํลอง้ ่ ่
ฐานขอ้มูล 

     -  เม่ือไดโ้ครงสร้างขอ้มูลแลว้กตอ้งมีการกาหนดสิทธิในการเขา้ถึงขอ้มูล  เพื่อความ็ ํ ์
ปลอดภยัของขอ้มูลองคก์ร โดยการกาหนดการเขา้ถึงขอ้มูลของผูใ้ชง้านระดบัํ  USER ไดแ้ก่
พนกังานภายในองคก์ร  และการกาหนดสิทธิการเขา้ถึงขอ้มูลของผูใ้ชง้านระดบั ํ ์ ADMIN ไดแ้ก ทีม่
เจา้หนา้ท่ี Help Desk ทุกทาน่  

     -  เม่ือรวบรวมข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกบระบบท่ีจะพฒันาได้แล้วั   ผูจ้ ัดทาํนําข้อมูล
เหลานนัมาวิเคราะห์เป็นขอ้มูลสารสนเทศ เชน การนาํเสนอผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญห่ ่้ าคอมพิวเตอร์
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เพื่อใหปั้ญหาไดรั้บการแกไขอยางถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ  การแจง้เตือนความเรงดวนและความ้ ่ ่ ่
รุนแรงของปัญหาท่ีเกดขึนให้กบทีมงาน ิ ั้ Help Desk เพื่อแกไขปัญหาให้้ แลว้เสร็จอยางทนัตอ่ ่
เหตุการณ์   และสุดทา้ยคือการนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์เพ่ือสรุปปัญหาท่ีเกดขึิ ้นบอยนาํเสนอผูบ้ริหาร่
ขององคก์ร  เพื่อหาวิธีการแกไขท่ีมีประสิทธิภาพตอไป้ ่  

3.  เม่ือผูจ้ดัทาํวิเคราะห์ถึงขอบเขตของการออกแบบฐานขอ้มูลได้แลว้กดาํเนินการ็
จดัทาํวงจรการออกแบบฐานขอ้มูลตามทฤษฎีท่ีกลาวมาแลว้ขา้งตน้ตอไป  ซ่ึงการตอนการในการ่ ่
ออกแบบฐานขอ้มูลจะนาํเสนอโดยละเอียดในบทท่ี 4 ตอไป่  
 
2.6  MySQL 

ขอ้มูลจากเวป็ไซต ์http://www.nstlearning.com/~km (2549) กลาว่   MySQL ถือเป็น
ซอฟตแ์วร์ระบบจดัการฐานขอ้มูล (DBMS) ซอฟตแ์วร์หน่ึง  ซ่ึงมีการใชง้านอยางแพรหลาย่ ่
เน่ืองจากเป็นซอฟต์แวร์ท่ีมีให้เลือกใชใ้นลกัษณะท่ีไมมีการเรียกเกบค่ ็ ่าลิขสิทธินักพฒันาระบบ์
สามารถดาวน์โหลดมาใชง้านไดฟ้รีจากอินเทอร์เน็ต   และแบบท่ีใชใ้นเชิงธุรกจ    ิ  

MySQL เป็นซอฟตแ์วร์จดัการฐานขอ้มูลโดยใชภ้าษา SQL (Structured Query 
Language) หรือเรียกอีกช่ือวา ่ Sequel ซ่ึงเป็นภาษาท่ีชวยในการจดัการฐานขอ้มูลไมวาจะเป็นกา่ ่ ่ ร
เพิม  ลบ  เรียกดู  หรือการแกไขขอ้มูล ่ ้  

MySQL เป็นโปรแกรมฐานขอ้มูลท่ีทาํงานในลกัษณะ Client Server ซ่ึง Client หมายถึง 
โปรแกรมการทาํงานในสวนของฝังผูใ้ชบ้ริการและ่ ่  Server เป็นโปรแกรมการทาํงานในสวนของผู ้่
ใหบ้ริการ MySQL สามารถทาํงานไดบ้นระบบ Linux Redhad หรือ Unix System และบนระบบ
ปฎิบติัการวินโดว ์ Win32    

MySQL เป็นฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์ (Relational Database Management System) 
RDBMS คือ สามารถทาํงานกบตารางขอ้มูลหลายตารางพร้อมๆ กนั ั  โดยสามารถแสดง
ความสัมพนัธ์ของตารางเหลานนัดว้ย ่ ้ field ท่ีใชร้วมกน่ ั  สาํหรับ MySQL น้ีเหมาะทงัสาํหรับ้
ระบบงานท่ีมีฐานขอ้มูลขนาดใหญ   และระบบงานฐานขอ้มูลขนาดเลก็ท่ีมีตารางขอ้มูลไมกตาราง่ ่ ี่  

เน่ืองจากเป็นซอฟตแ์วร์ท่ีสามาถทาํงานในแบบ Client - Server ดงันนัจึงตอ้งมี้ วิธีการ
เช่ือมตอจาก่  Client เขา้สู่ Server โดยมีลกัษณะเช่ือมตอ่  2 แบบ คือ แบบ Native และแบบผาน่
ตวักลาง ดงัน้ี 

1.  แบบ Native เป็นแบบท่ีนิยมใชก้นมากเป็นลกัษณะวิธีการเช่ือมตอท่ีมีการทาํงานั ่
รวดเร็วท่ีสุดเพราะทาํงานกนภายในั   โดยลกัษณะการทาํงานประเภทนีไดแ้ก้ ่ การใชง้าน MySQL 
รวมกบ่ ั  Web Development Platform  ทงัหลาย้ เชน ่ C, C++ , Java, PHP หรือ ASP เป็นตน้ 
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2.  แบบผานตวักลาง่   จะกลาวถึงแบบท่ีเป็นท่ีนิยมใชง้านกนมากท่ีสุด่ ั  คือ ODBC ซ่ึง
สวนใหญใชก้บ่ ่ ั  Server การทาํงานประเภทนีอาจจะมีการทาํงานท่ีชา้กวาแบบ้ ่  Native เพราะการ
ทาํงานในแตละครังระหวาง่ ่้  Client  และ Server  จะตอ้งผานตวักลางกอน่ ่    

หลกัการทาํงานในลกัษณะ  Client/Server  มีดงัน้ี 
1.  ท่ีฝังของ่  Server จะมีโปรแกรมหรือระบบสาํหรับจดัการฐานขอ้มูลทาํงานรออยเูพื่อ่

เตรียมหรือรอคอยการร้องขอการใชบ้ริการจาก Client 
2.  เม่ือมีการร้องขอการใชบ้ริการเขา้มา Server จะทาํการตรวจสอบตามกรรมวิธีของตน 
3.  ถา้ผานการตรว่ จสอบ  Server กจะอนุมติัการใหบ้ริการแก็ ่ Client ท่ีร้องขอการใช้

บริการนนัๆ้  ตอไป่   เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีทาํหนา้ท่ีเป็น Client หรือ Server อาจจะอยบูนเคร่ือง่
เดียวกนั   ทังนีขึนอยูกบลักษณะของการทาํงานหรือการกาหนดของผูบ้ริหารระบบ้ ้ ้ ่ ั ํ  มีการใช้
ฐานขอ้มูลขนาดไมใหญนั่ ่ ก  

กตติภูมิ วรฉตัร ิ (2545 : 22-54) กลาวถึง คุณสมบติัของ ่ MySQL มีดงัน้ี 
1.  ทาํงานแบบ multi-thread หมายถึง การแบงการทาํงานเป็นสวนยอยแยกออกไป ตาง่ ่ ่ ่

คนตางทาํงานได ้ทาํให้สามารถทาํงานไดเ้ร็ว และการทาํงานมีความอิสระไมขึนตอกน รวมทงั่ ่ ่ ั้ ้
สามารถนาํไปใชก้บเคร่ืองท่ีมีั  CPU มากกวา ่ 1 ตวัได ้

2.  ใชไ้ดก้บภาษา ั programming หรือสคริปตห์ลากหลายภาษา เชน ่ C, C++, Java, PHP, 
VB, Delphi เป็นตน้  

3.  ทาํงานกนฐานขอ้มูลขนาดใหญได ้ั ่  
4.  รองรับชนิดของขอ้มูลท่ีหลายรูปแบบ  ทาํใหมี้อิสระในการจดัการขอ้มูล 
5.  เป็นซอฟตแ์วร์ท่ีรองรับภาษา SQL มาตรฐาน ท่ีเรียกวา ่ ANSI SQL92 หรือ SQL92 

ซ่ึงเป็น SQL มาตรฐานเวอร์ชนัท่ี 2 ซ่ีงมีการเพิมฟังกชนัใหมๆ เชน การเพิมชนิดของขอ้มูล ่ ่์ ่ ่ Date 
และ Time เป็นตน้ 

6.  ใชไ้ดก้บระบบปฏิบติัการหลากหลายระบบเชนั ่  Linum, Solaris  Mac OS X Server  
OS/2 Warp SunOS Windows และระบบตระกลู Unix อีกมากมาย 

จาํนวนฐานขอ้มูลและตารางขอ้มูลของ MySQL จะขึนอยกูบระบบปฏิบติัการท่ีติดตงั ้ ่ ั ้
MySQL นัน ๆ ซ่ึงแลว้แตจาํนวนไฟลที์่จะสามารถบรรจุอยูในแตละโฟลเดอร์ ้ ่ ่ ่  ไมใชขอ้จาํกด่ ่ ั
ของ MySQL แตอยางไร่ ่   MySQL มองโฟลเดอร์เป็นฐานขอ้มูลและมองไฟลใ์นโฟลเดอร์เป็น
ตารางขอ้มูล สวนจาํนวนคอลมัน์ตอ ่ ่ 1 ตารางขอ้มูลมีไดสู้งสุดถึง 2,000 คอลมัน์ แตกไมควรจะ่ ็ ่
กาหนดใหแ้ตละตารางขอ้มูลมีจาํนวนคอลมัน์มากเกนไปเพราะจะทาํใหก้ารทาํงานชา้ลงได้ํ ่ ิ  
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ฐานขอ้มูล MySQL เกบไฟลท่ี์มีช่ือและนามสกลุดงันี็ ้  
1.  MYD หมายถึงไฟลท่ี์ใชเ้กบขอ้มู็ ล เชน ่ Employee.MYD หมายถึงตารางขอ้มูลช่ือ 

Employee สร้างเพื่อเกบขอ้มูลพนกังานภายในองคก์ร็  
2.  MYI หมายถึงไฟลด์ชันีหรือ index file เพื่อใชเ้กบคาขอ้มูลจากคอลมัน์ท่ีมีสถานะ็ ่

เป็นคียห์รือดชันี และเกบคาพอยน์เตอร์ดว้ย เวลาคน้หาขอ้มูล โปรแกรม็ ่  MySQL จะคน้หาจากไฟล์
นี แทนท่ีจะไปคน้จากตาราง ้ (ไฟล ์.MYD) ตรงๆ เพราะไฟลด์ชันีมีขนาดเล็กกวา มีวิธีการจดัเกบ่ ็
ขอ้มูลท่ีเอือตอการเรียกคน้มากกวาจึงคน้ไดเ้ร็วกวา  เม่ือคน้ไดค้าท่ีตอ้งการแลว้ ้ ่ ่ ่ ่ MySQL จะอาศยั
พอยน์เตอร์อา้งไปยงัตาํแหนงแถวรายการขอ้มูลท่ีเกยวขอ้งกบตวัดชันี ซ่ึ่ ี่ ั งอยใูนไฟลข์อ้มูลจริงหรือ่  
MYD อีกที เวลามีการแกไขขอ้มูลหรือลบขอ้มูล้   รวมทงัเม่ือมีการเพิมรายการขอ้มูลใหมเขา้ไป้ ่ ่ ทาํ
ให้คาดัชนีมีการเปลี่ยนแปลง ่  ขอ้มูลในไฟล์ดัชนีกจะถูกจดัเรียงลาํดับใหมตามขอ้มูลจริงท่ี็ ่
เปล่ียนไปดว้ย 

3.  frm หมายถึง ไฟลที์่เกบรายละเอียดโค็ รงสร้างของตารางขอ้มูลวาประกอบดว้ย่
คอลมัน์อะไรบา้งและเป็นคอลมัน์ชนิดไหน 

สมประสงค ์ ธิตินิลนิธิ (2545 : 155) กลาววา ่ ่ MySQL เป็นระบบจดัการฐานขอ้มูลท่ี
สามารถทาํงานรวมกบภาษาพีเอชพี่ ั ได้เป็นอยางดี  นอกจากนี ่ ้ MySQL ยงัเป็นระบบจดัการ
ฐานขอ้มูลท่ีให้บริการตามเวบ็โฮสติง ้ (Web Hosting) ตางๆ และสามารถดาวน์โหลดไดฟ้รีจาก่
อินเทอร์เน็ต 

การสร้างความปลอดภัยให้โปรแกรม http://thaicert.nectec.or.th/paper/unix_linux 
/mysql.php (2545) กลาววา โปรแกรม่ ่  MySQL ทาํงานเป็นฐานขอ้มูลและระบบจดัการฐานขอ้มูลบน
เคร่ืองใหบ้ริการ  การใชง้านฐานขอ้มูลทาํได ้2 วิธีคือ การเขา้ใชฐ้านขอ้มูลโดยตรงผาน่ โปรแกรม 
MySQL และการใชง้านผานโปรแกรมท่ีเขียนขึนเพื่อใชติ้ดตอฐานขอ้มูล เชน่ ่ ่้  โปรแกรมท่ีถูกเขียน
ขึนดว้ยภาษาพีเอชพี้  เป็นตน้ ผูท่ี้จะเขา้ใชง้านฐานขอ้มูลไดจ้ะตอ้งไดรั้บการตรวจสอบสิทธิและ์
พิสูจน์ตวัตนผูใ้ช ้ซ่ึงบญัชีรายช่ือผูใ้ชข้องโปรแกรม MySQL นีแยกจากบญัชีผูใ้ชง้านของระบบ้ โดย
เดด็ขาดไมมีความเกยวขอ้งกนแตอยางใดโดยจะถูกจดัเกบและจดัการผานฐานขอ้มูลของ ่ ี่ ั ่ ่ ็ ่ MySQL ท่ีใช้
งาน นอกจากนนัผูดู้แลระบบควรจะสร้างผูใ้ชง้านในระบบช่ือ้  mysql มารองรับการทาํงานของ
โปรแกรม MySQL 

วิธีการสร้างความปลอดภยัให้กบโปรแกรมั  MySQL ทาํไดใ้นหลายระดบั  ซ่ึงผูดู้แล
ระบบสามารถเลือกนาํไปปฏิบติัไดต้ามรูปแบบและจุดประสงคก์ารใชง้าน แบงเป็นสวน ๆ ไดด้งันี่ ่ ้  

1.  การเริมตน้ใชง้านและการเรียกใชง้านโปรแกรม่  MySQL สิงแรกท่ีผูดู้แลระบบ่
จะตอ้งดาํเนินการ คือการกาหํ นดรหัสผานให้กบผูดู้แลฐานขอ้มูล ซ่ึงผูดู้แลฐานขอ้มูลนีจะเป็น่ ั ้
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ผูจ้ดัการทงัหมดเกยวกบฐานขอ้มูล ไดรั้บสิทธิให้กระทาํการใด ๆ กไดก้บฐานขอ้มูลท่ีจะมีตอไป้ ี่ ั ์ ็ ั ่  
เชน กา่ รสร้างบญัชีรายช่ือผูใ้ชร้ายอื่นๆ การสร้างฐานขอ้มูลใหมและการให้สิทธิการใชง้าน่ ์
ฐานขอ้มูลแกผูใ้่ ช ้เป็นตน้ เน่ืองจากโปรแกรม MySQL ไมไดก้าหนดคาดีฟอลตข์องรหสัผานของ่ ํ ่ ่
ผูดู้แลฐานขอ้มูลนนัคือหลงัจากท่ีติดตงัโปรแกรม่ ้  MySQL แลว้ทนัทีท่ีสงัใหโ้ปรแกรม ่ MySQL เริม่
ทาํงาน ใครกไดส้ามารถติดตอใชง้านฐานขอ้มูลมายงัเดมอน ็ ่ mysqld ท่ีรอรับการติดตอดว้ยสิ่ ทธิของ์
ผูดู้แลฐานขอ้มูลไดท้นัทีโดยไมตอ้งใชร้หสัผาน่ ่  

2.  ระบบและวิธีการตรวจสอบสิทธิของโปรแกรมฐานขอ้มูล ์ MySQL เน่ืองจากโปรแกรม 
MySQL ให้ความสําคญักบการจดัการเกยวกบสิทธิของผูใ้ชค้อนขา้งมาก ผูดู้แลระบบและหรือั ี่ ั ์ ่
ผูดู้แลฐานขอ้มูล จึงควรมีความเขา้ใจเกยวกบระบบการทาํงานดัี่ ั งกลาว ่  ประโยชน์ของระบบการ
ตรวจสอบสิทธิของโปรแกรม ์ MySQL คือการพิสูจน์ตวัตนผูใ้ชท่ี้ติดตอขอใชง้านฐานขอ้มูล วามา่ ่
จากเคร่ืองปลายทางท่ีไดรั้บอนุญาตหรือไม  และการใชง้านฐานขอ้มูลเป็นไปตามสิทธิท่ีกาหนด ่ ์ ํ
เชนการเลือกข้อมูลท่ีต้องการ  การเพิมข้อมูล  การแกไขข้อมู่ ้่ ล  และการลบข้อมูลออกจาก
ฐานขอ้มูล หรือไม มีจุดประสงค์เพื่อให้ผูดู้แลระบบมนัใจวาผูใ้ช้งานทุกคนดาํเนินการใดๆ กบ่ ่ ั่
ฐานขอ้มูลตามท่ีไดรั้บอนุญาตให้ทาํเทานัน  ซ่ึงการท่ีผูใ้ช้งานแตละคนจะเขา้ใช้งานฐานขอ้มูล่ ่้
จะตอ้งแสดงตวัวาติดตอมาจากเคร่ืองคอมพิวเตอร์เคร่ืองใดแ่ ่ ละใชช่ื้อผูใ้ชค้นใด 

กระบวนการตรวจสอบสิทธิของโปรแกรม์  MySQL ประกอบดว้ยขนัตอนเพื่อควบคุม้
การเขา้ถึง คือ 

-  เคร่ืองใหบ้ริการจะตรวจสอบวา ผูใ้ชไ้ดรั้บอนุญาตใหติ้ดตอกบฐานขอ้มูลหรือไม่ ่ ั ่ 
-  หากไดรั้บอนุญาตจะตรวจสอบตอวา แตละคาํสังท่ีเรียกใชง้าน กบออบเจ็กตท่ี์่ ่ ่ ั่ ผูใ้ช้

ตอ้งการใชง้าน เชน ฐานขอ้มูล ตาราง แถวหรือคอลมัน์ เป็นตน้ ตรงกบสิทธิท่ีผูใ้ชค้นดงักลาวไดรั้บ่ ั ์ ่
อนุญาตใหใ้ชง้านหรือไม่ 

3.  ไฟลล์อ็กของโปรแกรม MySQL โปรแกรม MySQL จะมีไฟลล์อ็กท่ีใชเ้กบบนัทึก็
เหตุการณ์ท่ีเกดอยหูลายไฟล ์ ผูดู้แลระบบและหรือผูดู้แลฐานขอ้ิ ่ มูลควรจะความเขา้ใจเกยวกบไฟล์ี่ ั
เหลานนัวาไฟลใ์ดใชเ้กบคาลอ็กท่ีมีสาเหตุจากอะไร  โดยไฟลท์งัหมดถูกเกบไวใ้นไดเรกทอร่ีท่ีเกบ่ ่ ็ ่ ็ ็้ ้
ไฟลฐ์านขอ้มูล 

4.  การจดัการเกยวกบเจา้ของไฟลท่ี์เกยวขอ้งกบโปรแกรม ี่ ั ี่ ั MySQLในระบบปฏิบติัการ
สิงสาํคญัอีกประการหน่ึงเกยวกบการสร้่ ี่ ั างความปลอดภยัใหก้บโปรแกรมั  MySQL คือการแกไขช่ือ้
เจา้ของไฟลแ์ละไดเรกทอรีท่ีเกยวขอ้งกบโปรแกรมี่ ั  MySQL ซ่ึงตามปกติแลว้ไฟลแ์ละไดเรกทอรี
ทงัหมดจะถูกเกบไวใ้นไดเรกทอรี้ ็  /path_to_mysql/ ตามท่ีผูดู้แลระบบหรือโปรแกรม MySQL กาหนดํ
ในขณะติดตงั้  
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5.  ขอ้ควรระวงัท่ีเกยวี่ ขอ้งกบความปลอดภยัของโปรแกรมั   MySQL การใชง้านโปรแกรม 
MySQL ให้มีความปลอดภยันัน ้   ผูดู้แลจะตอ้งพิจารณาถึงวิธีการท่ีผูใ้ชจ้ะเขา้ถึงขอ้มูลตางๆ ใน่
ฐานขอ้มูลและจาํกดสิทธิการใชง้านของผูท่ี้จะเขา้ใชง้านให้ไดรั้บสิทธิให้นอ้ยท่ีสุดเทาท่ีจะเป็นไปั ์ ์ ่
ไดเ้ทาท่ีจาํเป็น่ ตอการใชง้านเทานนั่ ่ ้  

จากทฤษฎีข้างต้น MySQL จัดเป็นซอฟต์แวร์ระบบจัดการฐานข้อมูลท่ีให้บริการ
ฐานขอ้มูลท่ีรองรับการทาํงานแบบ Client – Server สามารถรองรับไดท้งัระบบงานท่ีมีฐานขอ้มูล้
ขนาดใหญและฐานขอ้มูลขนาดเล็ก  อีกทงัยงัรองรับฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์  ซ่ึงฐานขอ้มู่ ้ ลใน
ลกัษณะนีจะสะดวกตอการจดัการฐานขอ้มูล   สาํหรับระบบงานสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหา้ ่
คอมพิวเตอร์ภายในองคก์รท่ีมีการจดัเกบขอ้มูลขนาดเล็ก  เน่ืองจากเป็นการจดัเกบขอ้มูลสถิติใน็ ็
การตอบปัญหาตางๆ  และใช้เป็นฐานขอ้มูลเพื่อจดัเกบปัญหาตางๆ ท่ีเกดขึนภายในองค์ก่ ็ ่ ิ ้ รเพื่อ
นําไปจดัทาํสารสนเทศสําหรับการบริหารขององค์กรตอไป  ่ ผูจ้ดัทาํจึงพิจารณาเลือก MySQL  
เวอร์ชนั Mysql server 5.051b ซ่ึงเป็น MySQL Community Edition ไมมีคาลิขสิทธิสามารถดาวน์่ ่ ์
โหลดไดโ้ดยไมมีคาใชจ้ายจากอินเทอร์เนต่ ่ ่   เพ่ือใชเ้ป็น Server ในการจดัการฐานขอ้มูลให้กบั
ระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ  สาเหตุท่ีเลือกใชมี้ดงัน้ี 

1.  เป็นซอฟตแ์วร์จดัการฐานขอ้มูลโดยใชภ้าษา SQL ซ่ึงเป็นภาษาท่ีผูจ้ดัทาํมีความรู้
สามารถนาํมาเป็นเคร่ืองในการพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ ได ้

2.  เป็นซอฟตแ์วร์สนบัสนุนฐานขอ้มูลแบบเชิงสัมพนัธ์ซ่ึงเป็นโครงสร้างฐานขอ้มูลท่ี
ผูจ้ดัทาํเลือกใชเ้ป็นฐานขอ้มูลของระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหา  สามารถทาํงานกบั
ตารางขอ้มูลหลายตารางพร้อมๆ กนั โดยสามารถแสดงความสัมพนัธ์ของตารางท่ีใชใ้นระบบดว้ย 
field ท่ีใชร้วมกน่ ั  

3.  เป็นซอฟตแ์วร์ท่ีสนบัสนุนการทาํงานในลกัษณะ Client – Server  ท่ีเหมาะสมกบั
การพฒันาโปรแกรมบนเคร่ือขายอินเทอร์เนต  เน่ืองจากระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ ่
เป็นระบบท่ีจะถูกพฒันาบนเคร่ือขายอินเทอร์เนตเพื่อความสะดวกในการใชง้านของพนกังานทุก่
คนภายในองคก์รทวัประเทศ่  

4.  มีมาตรฐานในการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลทาํให้ผูจ้ดัทาํมนัใจวาขอ้มูลสาํคญั่ ่
ของระบบจะไมเสียหายจากการเขา้ใชง้านของพนกังานภายในองคก์ร่  
 
2.7  ภาษาพเีอชพ ี 

ภาษาพีเอชพี (PHP: PHP Hypertext Preprocessor) คือ ภาษาคอมพิวเตอร์ในลกัษณะ
เซิร์ฟเวอร์-ไซด์ สคริปต ์โดยลิขสิทธิอยใูนลกัษณะซอฟตแ์วร์์ ่ ฟรี (open source) ภาษาพีเอชพีใช้
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สาํหรับจดัทาํเวบ็ไซต ์และแสดงผลออกมาในรูปแบบ HTML โดยมีรากฐานโครงสร้างคาํสังมาจาก่
ภาษาซี ภาษาจาวา และ ภาษาเพิร์ล ซ่ึง ภาษาพีเอชพีนนังายตอการเรียนรู้้ ่ ่  ซ่ึงเป้าหมายหลกัของภาษา
น้ี คือใหน้กัพฒันาเวบ็ไซตส์ามารถเขียน เวบ็เพจ็ท่ีมีความตอบโตไ้ดอ้ยางรวดเร็ว่  

การแสดงผลของพีเอชพีจะปรากฏในลกัษณะ HTML ซ่ึงจะไมแสดงคาํสังท่ีผูใ้ชเ้ขียน ่ ่  
ซ่ึงเป็นลกัษณะเดนท่ีพีเอชพีแตกตางจากภาษาในลกัษณะไคลเอนต์่ ่ -ไซด์ สคริปต ์เชน่  ภาษาจาวา
สคริปต ์ท่ีผูช้มเวบ็ไซตส์ามารถอาน่   ดูและคดัลอกคาํสงัไปใชเ้องได ้่  นอกจากนีพีเอชพียงัเป็นภาษา้
ท่ีเรียนรู้และเริมต้นได้ไมยาก ่ ่  โดยมีเคร่ืองมือชวยเหลือและคูมือท่ีสามารถหาอานได้ฟรีบน่ ่ ่
อินเทอร์เน็ต  ความสามารถการประมวลผลหลกัของพีเอชพีได้แก ่  การสร้างเนือหาอตัโนมติั้   
จดัการคาํสัง่   การอานขอ้มูลจากผูใ้ชแ้ละประมวลผล่   การอานขอ้มู่ ลจากฐานขอ้มูล  ความสามารถ
จดัการกบคุกก ซ่ึงทาํงานเชนเดียวกบโปรแกรมในลกัษณะั ี ่ ั้  CGI คุณสมบติัอ่ืน เชน การประมวลผล่
ตามบรรทดัคาํสงั ่ (command line scripting) ทาํใหผู้เ้ขียนโปรแกรมสร้างสคริปตพ์ีเอชพี ทาํงานผาน่
พีเอชพี พาร์เซอร์ (PHP parser) โดยไมตอ้งผานเซิร์ฟเวอ่ ่ ร์หรือเบราวเ์ซอร์ ซ่ึงมีลกัษณะเหมือนกบ ั
Cron (ใน ยนิูกซ์หรือลีนุกซ์) หรือ Task Scheduler (ในวินโดวส์) สคริปตเ์หลานีสามารถนาํไปใชใ้น่ ้
แบบ Simple text processing tasks ได ้

เ ม่ือใช้พี เอชพีในการทําอีคอมเมิร์ซ  สามารถทํางานรวมกบโปรแกรมอ่ืน  เชน ่ ั ่
Cybercash payment, CyberMUT, VeriSign Payflow Pro และ CCVS functions เพื่อใชใ้นการสร้าง
โปรแกรมทาํธุรกรรมทางการเงิน 

คาํสังของพีเอชพี สามารถสร้างผานทางโปรแก่ ่ รมแกไขขอ้ความทวัไป เชน โนต้แ้ ่่ พด 
หรือ vi ซ่ึงทาํใหก้ารทาํงานพีเอชพี สามารถทาํงานไดใ้นระบบปฏิบติัการหลกัเกอบทงัหมด โดยเม่ืื ้ อ
เขียนคาํสังแลว้นาํมาประมวลผล ่ Apache,  Microsoft Internet Information Server (IIS) , Personal 
Web Server, Netscape และ iPlanet servers, Oreilly Website Pro server, Caudium, Xitami, 
OmniHTTPd  และอ่ืนๆ อีกมากมาย  สาํหรับสวนหลกัของ ่ PHP ยงัมี Module ในการรองรับ CGI 
มาตรฐาน ซ่ึง PHP สามารถทาํงานเป็นตวัประมวลผล CGI ดว้ย และดว้ย  PHP  มีอิสรภาพในการ
เลือก ระบบปฏิบติัการ และ เวบ็เซิร์ฟเวอร์ นอกจากนียงัสามารถใชส้ร้างโปรแกรมโครงสร้าง้   สร้าง
โปรแกรมเชิงวตัถุ (OOP) หรือสร้างโปรแกรมท่ีรวมทงัสองอยางเขา้ดว้ยกน ้ ่ ั  

พีเอชพีสามารถทาํงานรวมกบฐานขอ้มูลไดห้ลายชนิด ซ่ึงฐานขอ้มูลสวนหน่ึงท่ีรองรับ่ ั ่
ไดแ้ก ออราเคิล่  dBase PostgreSQL IBM DB2 MySQL Informix ODBC โครงสร้างของฐานขอ้มูล
แบบ DBX ซ่ึงทาํให้พีเอชพีใชก้บฐานขอ้มูลอะไรกไดท่ี้รองรับรูปแบบนี และ ั ็ ้ PHP ยงัรองรับ 
ODBC (Open Database Connection) ซ่ึงเป็นมาตรฐานการเช่ือมตอฐานขอ้มูลท่ีใชก้นแพรหลายอีก่ ั ่
ดว้ย และยงัสามารถเช่ือมตอกบฐานขอ้มูลตางๆ่ ั ่  ท่ีรองรับมาตรฐานโลกนีได้้  
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ข้อมูลจากเว็ปไซต์ http://www.rbru.ac.th/courseware/article/php (2548) กลาว ่  PHP 
คือ Professional Home Pages แตในปัจจุ่ บนั PHP หมายถึง PHP Hypertext Preprocessor ซ่ึงเป็น
ภาษาสคริปตแ์บบหน่ึงท่ีเรียกวา่ Server Side Script PHP ไดรั้บการเผยแพรเป็นครังแรกในปีค่ ้ .ศ.
1994 จากนนักมีการพฒันาตอมาตามลาํดบั้ ็ ่  เป็นเวอร์ชน่ั 1 ในปี 1995 เวอร์ชน่ั 2 (ตอนนนัใชช่ื้อวา้ ่  
PHP/FI) ในชวงระหว่ ่าง 1995-1997และเวอร์ชน่ั 3 ชวง่  1997 ถึง 1999 จนถึงเวอร์ชน่ั 4 ในปัจจุบนั 
PHP เป็น Complier หรือ Interpreter PHP เป็น Interpreter ประมวลผลการทาํงาน โดยแปล
ความหมายท่ีละบรรทดั  

ขอ้ดีของ Interpreter คือ เป็นการ Open source โปรแกรมท่ี Open source จะพฒันาอยาง่
รวดเร็วเน่ืองจาก เกดการิ  Copy แกไข้  ตลอดจนพฒันาขึนมาใหมตามแนวทางตวัอยาง้ ่ ่  การท่ีมี
ตน้แบบหรือตน้ฉบบั จะทาํใหไ้มเสียเวลาในการพฒันาโปรแกรมใหม  ตวัอยาง่ ่ ่  Open source เชน่  
Linux Java Script Perl PHP 

PHP ไดรั้บการพฒันาความสามารถขึนมาเร่ือยๆ้  อยางตอเน่ือง่ ่  ทงันี้ ้ เป็นเพราะมีการ
เปิดเผยซอร์สโคด้ของ PHP สูสาธารณะในลกัษณะของ่  open source ทาํใหมี้หนวยงานและองคก์ร่
ตางๆ่  เขา้มาชวยกนพฒันา่ ั   โดยความสามารถของ PHP สรุปไดด้งัน้ี 

-  ความสามารถในการจดัการกบตวัแปรหลายั  ประเภท เชน่  เลขจาํนวนเตม็ (integer) 
เลขทศนิยม (float)  สตริง (string) และอาร์เรย ์(array) เป็นตน้ 

-  ความสามารถในการรับขอ้มูลจากฟอร์มของ HTML 
-  ความสามารถในการรับ-สง่  cookies 
-  ความสามารถเกยวกบี่ ั  Session (ตงัแต้ ่ PHP เวอร์ชน่ั 4 ขึนไป้ ) 
-  ความสามารถทางดา้น OOP (Object Oriented Programming) ซ่ึงรองรับการเขียน

โปรแกรมเชิงวตัถุ 
-  ความสามารถในการเรียกใช ้COM component 
-  ความสามารถในการติดตอและจดัการฐานขอ้มูล่  
-  ความสามารถในการสร้างภาพกราฟฟิก 
ในการสร้าง Web Applcations ขึนมาใชง้านนนั้ ้   ในบางครังเราจาํเป็นตอ้งทาํงาน้

รวมกบฐานขอ้มูล่ ั    และสาํหรับผูท่ี้เริมตน้ศึกษา ่ PHP นนัอาจจะประสบปัญหาเกยวกบการทาํงาน้ ี่ ั
กบฐานขอ้มูลบา้งั    เน่ืองจากอาจจะยงัขาดประสบการณ์หรืออาจยงัไมเขา้ใจวิธีการหรือหลกัการ่
ทาํงานรวมกนกบฐานขอ้มูล่ ั ั   ในความจริงแลว้นนัหากทาํความเขา้ใจรูปแบบกฏกติก้ าในการทาํงาน
รวมกนกบฐานขอ้มูลโดยผาน ่ ั ั ่ PHP แลว้กจะทราบวาการทาํง็ ่ านกบฐานขอ้มูลไมไดย้ากั ่ จนเกนไปิ     
สิงท่ีตอ้งทราบคือรูปแบบการติดตอฐานขอ้มูลแล่ ่ ะการนาํขอ้มูลจากฐานขอ้มูลมาใชง้านเทานนัเอง่ ้      
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เม่ือจะดาํเนินการทาํงานกบฐานขอ้มูลนนัตอ้งทาํการติดตอกบเซิร์ฟเวอร์ของฐานขอ้มูลให้ไดก้อนั ่ ั้ ่  
ซ่ึงวิธีการติดตอกบฐานขอ้มูลนนักไมยา่ ั ็ ่้ กเพียงแตทราบท่ีอยขูองเซิร์ฟเวอร์่ ่  User name และ 
Password ของฐานขอ้มูล MySQL เทานนัเอง่ ้     

จากการศึกษาทฤษฎีภาษาพีเอชพี ทาํให้ผูจ้ดัทาํไดค้วามรู้เพื่อนาํภาษาพีเอชพี มาเป็น
เคร่ืองมือในการจดัการฐานขอ้มูลใหก้บฐานขอ้มูลระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ  ั ภาษาพี
เอชพีเป็นซอฟตแ์วร์ท่ีไมมีการเกบคาลิขสิทธิและ่ ็ ่ ์ ใชส้าํหรับจดัทาํเวบ็ไซต ์  ภาษาพีเอชพีนนังายตอ้ ่ ่
การเรียนรู้ ซ่ึงเป้าหมายหลกัของภาษาน้ี ภาษาพีเอชพีจะเป็นเคร่ืองชวยใหผู้จ้ดัทาํสามารถพฒันาเวบ็่
เพจ็ท่ีมีความสามารถตอบโตไ้ดอ้ยางรวดเร็ว  สามารถเรียนรู้และศึกษาไดโ้ด่ ยงาย่  
 
2.8  Dreamweaver  

พนัจนัทร์  ธนวฒันเสถียร (2545: 1)  กลาววา ่ ่ Dreamweaver เป็นเคร่ืองมือในการสร้าง
เว็บเพจท่ีมีประสิทธิภาพสูง  เป็นผลิตภณัฑ์ของ Adobe ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีพฒันาและออกแบบ
โปรแกรมกราฟิก   รวมไปถึงเคร่ืองมือในการสร้างเวบ็เพจมากมาย  ปัจจุบนั Dreamweaver  ไดถู้ก
พฒันาเป็นเวอร์ชนั ่ CS3 

Dreamweaver  เป็นโปรแกรมสาํเร็จรูปท่ีชวยในการสร้างเวบ็ไซตไ์ดอ้ยางงายๆ  โดย่ ่ ่
สามารถนาํขอ้ความและภาพท่ีตอ้งการมาประกอบเป็นหน้าเวบ็เพจ  อีกทงัยงัสามารถเพิมลูกเลน้ ่ ่
ทางดา้นเสียง  ภาพเคล่ือนไหว   การติดตอกบฐานขอ้มูลซ่ีง่ ั ถือวาเป็นเร่ืองท่ียาก   แตกลบัสามารถ่ ่
ทาํไดง้ายๆ ผานทางโปรแกรมนี  โดยไมตอ้งเสียเวลากบการเขียนโปรแกรมดว้ยภาษา ่ ่ ่ ั้ HTML ดว้ย
       นอกจากนนั  ้ Dreamweaver  ยงัเป็นโปรแกรม What You See Is What You Get 
(WYSIWYG) คือเราจดัวางภาพหรือขอ้ความแบบใหน  โปรแกรมจะทาํการเขียนโคด้ให้อตัโนมติั
ตามการจดัวาง  ทาํใหผู้อ้อกแบบหนา้เวบไซตท่ี์เรียกวา ่ Web Designer  สามารถมีสวนเขา้มา่ พฒันา
เว็บไซตด์ว้ยตนเองไดม้ากขึนแมจ้ะไมถนัดการเขียนโคด้กตาม  สงผลให้เว็บไซตใ์นปัจจุบนันีมี้ ่ ็ ่ ้
ความสวยงามนาสนใจมากกวาในยคุเริมแรก่ ่ ่  

         Macromedia Dreamweaver MX คือซอฟตแ์วร์หรือเคร่ืองมือ ท่ีใชใ้นการพฒันาเวบ็
ไซด์   มีความสามารถในการใชส้ร้าง ออกแบบ เขียนโคด้ เวบ็เพจ็ บริหารจดัการเวบ็ไซต ์และเวบ็
แอพพลิเคชนั ไดอ้ยางมีประสิทธิภาพ ชวยลดงาน ลดเวลาในการพฒันาเวบ็เพจ็ โดยสามารถสร้าง่ ่ ่
โคด้ไดห้ลายภาษา เชน ่ HTML  PHP ASP JSP ฯ และสามารถติดตอกบฐานขอ้มูลไดห้ลาย่ ั
ฐานขอ้มูล เชน ่ MySQL  PostgreSQL MS Access MS SQL Server ฯ โดยท่ีผูอ้อกแบบเวบ็เพจ็ไม่
จาํเป็นตอ้งมีความความรู้ดา้นภาษาและการจดัการฐานขอ้มูลหรือมีความรู้เพียงเล็กนอ้ยกสามารถ็
สร้างเวบ็เพจ็ไดอ้ยางรวดเร็ว่  
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จากการศึกษาโปรแกรม Dreamweaver MX  ผูจ้ดัทาํพิจารณาไดว้าซอฟตแ์วร์นีจะเป็น่ ้
เคร่ืองมือชวยในการพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาคอมพิวเตอร์ภายในองคก์รอยาง่ ่
มีประสิทธิภาพ  โดยพิจารณาจากเหตุผลดงันี์ ้  

1.  เป็นเคร่ืองมือท่ีชวยพฒัน่ าระบบใหแ้ลว้เสร็จดว้ยเวลาสนั ้  เน่ืองจากซอฟตแ์วร์นีชวย้ ่
ใหผู้จ้ดัทาํสามารถปรับแตงหนา้เวบ็เพจ็โดยไมตอ้งเขียน ่ ่ HTML เอง  

2.  เป็นซอฟตแ์วร์ท่ีรองรับการเช่ือมตอกบฐานขอ้มูลกบ  ่ ั ั MySQL Server  
3.  การสร้างหนา้จอหรือการสร้างฟอร์มเพื่อติดตอฐานขอ้มูล ่ Dreamweaver สนบัสนุน

ภาษาพีเอชพี ซ่ึงเป็นภาษาท่ีผูจ้ดัทาํเลือกเพื่อเป็นเคร่ืองมือชวยในการจดัการฐานขอ้มูล่  
 

2.9  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
จาํรัส โลสถาพรพิพิธ ่ (2551) การพฒันาเวบ็แอปพลิเคชนัเพื่อใหบ้ริการขอ้มูลตน้ทุนใน

การกอสร้างอาคาร่   สารนิพนธ์น้ีเป็นการศึกษาและทาํความเขา้ใจในกระบวนการของการกาหนดํ
ตน้ทุนรวมทั้งโครงสร้างและองคป์ระกอบของตน้ทุนในงานกอสร้างเพ่ือนาํมาจดัทาํโปรแกรม่
ประยุกต ์ โดยศึกษาถึงทฤษฎีรวมทั้งขอ้มูลท่ีเกยวขอ้งและทาํการวิเคราะห์ออกแบบโปรแกรมี่
ประยุกตนี์ดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการทางวิทยาการคอมพิวเตอร์้  โดยการนาํเทคโนโลยีเวบ็ซ่ึง 
ปัจจุบนัได้มีการใช้กนอั ยางกวา้งขวางมาจัดทาํเว็บแอปพลิเ่ คชันเพ่ือให้บริการเผยแพรขอ้มูล่
ดงักลาว่  รวมทงั้ เป็นแหลงแลกเปล่ียนองคค์วามรู้ท่ีเกยวขอ้งเพื่อท่ีจะสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือชวย ่ ี่ ่
ในการกาหนดตน้ทุนในการกอสร้างํ ่   เชน่  การจดัทาํราคากลาง  การจดัทาํราคาเพื่อประมูล การ
จดัทาํวิศวกรรมคุณคา่   การหาแหลงทรัพยากรท่ีมีตน้ทุนท่ีถูกกวาเป็นตน้และนาํขอ้มูลรายละเอียด่ ่
ของตน้ทุนไปใชใ้นการบริหารจดัการตอไปไดอ้ยางมีประสิทธิภาพสูงสุด่ ่  รวมทั้งลดปัญหาและขอ้
โตแ้ยง้ตางๆ ลงไดต้อไป่ ่  

จากการท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาโครงงานสารนิพนธ์การพฒันาเวบ็แอปพลิเคชนัเพื่อใหบ้ริการ
ขอ้มูลตน้ทุนในการกอสร้างอาคาร่   โครงงานนีไดค้น้ควา้เกยวกบ้ ี่ ั การจดัทาํเวบ็ไซตเ์พื่อเผยแพร่
ขอ้มูลตน้ทุนในงานกอสร้างเป็นการแลกเปล่ียนองคค์วามรู้และลดปัญหาและขอ้โตแ้ยง้เกยวกบ่ ี่ ั
ตน้ทุนการกอสร้าง่   โครงงานวิจยันีเป็นโครงงานท่ีมีรูปแบบในการนาํเสนอความรู้เชนเดี้ ่ ยวกบั
งานวิจยัของผูว้ิจยั  ซ่ึงเม่ือผูว้ิจยัไดศึ้กษาโครงงานนีแลว้ชวยเป็นแนวแทงในการนาํเสนอความรู้ผาน้ ่ ่
เวบ็ไซตไ์ด ้

วลัยุรี ฝึกวาจา (2551) การพฒันาเว็บไซต์สําหรับการจัดการสารสนเทศของสวน่
เทคโนโลยีสารสนเทศ  บริษทัควอลิตีเซรามิก จาํกด  มีวตัถุประสงคห์ลกัเพ่ือให้้ ั มีเวบ็ไซตใ์นการ
ให้บริการงานดา้นไอทีสาํหรับบริษทัควอลิตีเซรามิก จาํกด และเครือบริษทั  เพ่ือเพิมความสะดวก  ้ ั ่
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รวดเร็วในการใหบ้ริการงานดา้นไอที  สาํหรับผูใ้ชง้านและเจา้หนา้ท่ีไอที  ใชเ้ป็นแหลงขอ้มูลกลาง่
ในการประชาสัมพนัธ์ส่ือสารภายในเครือบริษทั  การพฒันาเวบ็ไซตส์าํหรับการจดัการสารสนเทศ
ของสวนเทคโนโลยีสารสนเทศพฒันาขึนบนระบบปฏิบติัการไมโครซอฟทว์ินโดวส์ เอก็ซ์พี  และ่ ้
ไดส้ร้างฐานขอ้มูลโครงการวิจยัเป็นฐานขอ้มูลเชิงสมัพนัธ์ดว้ยโปรแกรมมากมายเอสคิวแอล   

จากการท่ีผูว้ิจัยได้ศึกษาโครงงานสารนิพนธ์การพฒันาเว็บไซต์สําหรับการจดัการ
สารสนเทศของสวนเทคโนโลยีสารสนเทศ  บริษทัควอลิตีเซรามิก จาํกด ่ ั้ เป็นการพฒันาเวบ็ไซต์
สําหรับการจดัการสารสนเทศของสวนเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือให้เป็นแหลงขอ้มูลกลางเพ่ือ่ ่
ประชาสัมพนัธ์ส่ือสารงานไอทีภายในบริษทั  ซ่ึงจากการศึกษาโครงงานทาํให้ผูว้ิจยัมีแนวทางใน
การพฒันาซอฟตแ์วร์บนระบบเครือขายอินเตอร์เนตเป็นอยางมาก่ ่  

ดุสิต ทองเปรมจิตต ์(2548) การพฒันาเวบ็ไซตเ์พื่อการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลสารสนเทศ 
วิทยาเขตภาคพายพันันจดัทาํขึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช ้้ ้ (ประชากร) เวบ็ไซตข์อง
สถาบนัเทคโนโลยีราชมงคลวิทยาเขตภาคพายพั  เพราะในปัจจุบนัการใชข้อ้มูลสารสนเทศมี
ความสาํคญัอยางยงิในการขอขอ้มูลไปใหเ้พื่อการตดัสินใจหรือการประกอบโครงการตางๆ ซ่ึงควร่ ่่
จะหาขอ้มูลไดร้วดเร็ว แตระบบการให้บริการขอ้มูลสารสนเทศในปัจจุบนัยงัอยใูนรูปแบบการ่ ่
ให้บริการทางเอกสาร ตอ้งใชเ้วลาในการร้องขอและคน้หาขอ้มูล สามารถทาํไดเ้ฉพาะในเวลา
ราชการเทานนั่ ้  หากมีเวบ็ไซตนี์ขึน้ ้ มา จะทาํให้เกดความสะดวกสบายหลายิ ๆ ดา้น ขึนมา้  รวมทงั้
เป็นการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของสถาบนัเทคโนโลยีราชมงคล วิทยาเขตภาคพายพั ให้กบั
หนวยงานภายนอกไดรั้บรู้ถึงกจกรรมและขอ้มูลไดดี้ขึน โปรแกรม ่ ิ ้ Macromedia Dreamwaver  
Macromedia Flash MX PHP เป็นโปรแกรมหลกัในการจดัทาํเวบ็ไซตเ์พื่อการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
สารสนเทศ วิทยาเขตภาคพายพั ซ่ึงจะตอ้งอาศยัความชาํนาญและความสามารถในการทาํครังนี้ ้   อีก
อยางหน่ึงคือโปรแกรมเหลานีเป็นโปรแกรมท่ีนิยมในการนาํไปใชง้านดา้นเวบ็ไซต์่ ่ ้  ทาํใหมี้ความ
เป็นสากลมากขึนตอไปหากมีผูท่ี้ตอ้งการแกไขหรือเพิมเติมอะไรลงไปในเว็บไซต์กจะงายมาก้ ่ ้ ็ ่่
ยงิขึน่ ้   

จากการท่ีผูจ้ดัทาํไดศึ้กษาโครงงานสารนิพนธ์  การพฒันาโปรแกรมเวบ็ไซตเ์พื่อการ
ประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลสารสนเทศ  สถาบนัเทคโนโลยรีาชมงคลวิทยาเขตภาคพายพั  โดยท่ีโครงงาน
นีไดมี้การพฒันาระบบสารสนเทศผานเครือขายอินเทอร์เนต  ทาํใหผู้ ้้ ่ ่ วิจยัไดค้วามรู้ในสวนของงาน่
ออกแบบระบบโดยการนาํโปรแกรม Macromedia Dreamwaver และคาํสังภาษาพีเอชพี่ เป็น
เคร่ืองมือในการพฒันาเว็บไซต์และการจดัการฐานขอ้มูลซ่ึงผูจ้ดัทาํไดเ้ลือกใชเ้ป็นแนวทางการ
ออกแบบฐานขอ้มูลใหก้บระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาคอมพิวเตอร์ภายในองคก์รั  
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มานพ  ศิลปธิวฒัน์ (2548) การพฒันาโปรแกรมจัดเกบและคน้คืนสารสนเทศผาน็ ่
เวิลดไ์วดเ์วบ็เพื่อใชใ้นศูนยว์ิทยบริการ  วิทยาลยัเกษตรและเทคโนโลยขีอนแกน  การคน้ควา้อิสระ่
ครังนีมีความมุงหมายเพื่อพฒั้ ้ ่ นาโปรแกรมจดัเกบและคน้็ คืนสารสนเทศผานเวิลดไ์วด์เวบ็  ่ โดยใช้
โปรแกรมจดัการฐานขอ้มูล MySQL เป็นฐานขอ้มูล  และใชภ้าษาพีเอชพีในการเขียนโปรแกรมเพื่อ
ติดตอกบฐานขอ้มูล  ่ ั  

จากโครงงานการพฒันาโปรแกรมจดัเกบและคน้คืนสารสนเทศผานเวิลดไ์วดเ์วบ็เพือ่ใช้็ ่
ในศูนยว์ิทยบริการ  วิทยาลยัเกษตรและเทคโนโลยีขอนแกน  ชวยให้ผูว้ิจยัไดศึ้กษาการออกแบบ่ ่
และพฒันาโปรแกรมเพ่ือการจดัเกบขอ้มูล็  

ราตรี คาํโมง (2552) การสร้างเวบ็ไซตเ์พ่ือการจดัเกบขอ้มูลผกัพืนบา้นตาํบลนานกกก  ็ ้
อาํเภอลบัแล จงัหวดัอุตรดิตถ์ เพื่ออาํนวยความสะดวกและสนองความตอ้งการของผูท่ี้ตอ้งการ
คน้ควา้หาความรู้ในเร่ืองการใชภู้มิปัญญากบการใชป้ระโยชน์จากผกัพืนบา้นั ้ ท่ีใกลสู้ญพนัธ์ในยุค
ปัจจุบนั 

จากการศึกษาโครงงานการสร้างเว็บไซต์เพื่อการจดัเกบขอ้มูลผกัพืนบา้นตาํบลนาน็ ้
กกก  อาํเภอลบัแล  จงัหวดัอุตรดิตถ ์ ชวยให้ผูว้ิจยัไดเ้รียนรู้ถึงการจดัการฐาน่ ขอ้มูล  การออกแบบ
ฐานขอ้มูลเพื่อจดัเกบขอ้มูลท่ีสําคญัตอการพฒันาโปรแกรม และเป็นแนวทางในการนาํขอ้มูลท่ี็ ่
จดัเกบในฐานขอ้มูลไปจดัทาํสารสนเทศเพ่ือเผยแพรขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ตอองคก์ร็ ่ ่  

ศุภชัย ธรรมวงศ์ (2551) การพฒันาระบบบริหารจัดการขอ้มูลบนเว็บไซต์ของ
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดแมฮองสอน  พัฒนาขึนโดยใช้โปรแกรมภาษาพีเอชพี  โดยมี่ ่ ้
โปรแกรมจดัการฐานขอ้มูลมายเอสคิวแอลในการจดัการระบบฐานขอ้มูลทงัหมด  มีวตัถุประสงค์้
เพ่ือปรับปรุงเวบ็ไซตส์าํนกังานสาธารณสุขจงัหวดัแมฮองสอน  ให้เป็นแหลงเผยแพรขอ้มูลตา่ ่ ่ ่ ่ งๆ  
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลขาวส่ ารกจกรรมตางๆ ของหนวยงาน  เวบ็ไซตแ์บงออกเป็น ิ ่ ่ ่ 2 สวนใหญๆ  ่ ่
คือ สวนแรกเป็นของเจา้หนา้ท่ีและบุคคลทวัไปสามารถดูขอ้มูลตางๆ ไดโ้ดยผานทางเวบ็ไซต ์ และ่ ่ ่่
สวนท่ีสองเป็นสวนของระบบบริหารจัดการข้อมูลเป็นสวนท่ีผู ้ดูแลระบบและเจ้าหน้าท่ีท่ี่ ่ ่
รับผดิชอบงานตางๆ  สามาร่ ถเขา้ไปปรับปรุงแกไข้  

จากการท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาโครงงานการพฒันาระบบบริหารจดัการขอ้มูลบนเวบ็ไซตข์อง
สาํนกังานสาธารณสุขจงัหวดัแมฮองสอนนีทาํให้ผูว้ิจยัไดเ้รียนรู้แนวทางในการพฒันาเวบ็ไซตใ์น่ ่ ้
สวนของการออกแบบเวบ็ไซต ์และแนวทางการใหบ้ริการทางเวบ็ในรูปแบบตางๆ ไมวา่ ่ ่ ่ จะเป็นการ
จดัการขอ้มูล  การจดัการไฟลด์าวน์โหลด  การจดัการรหัสผานผูใ้ช ้  ซ่ึงการให้บริการในรูปแบบ่
ตางๆ ของโครงงานนีลว้นแลว้แตเป็นประโยชน์สาํหรับงานวิจยัของผูว้ิจยัทงัสิน่ ่้ ้ ้  

DPU



 
 

61 

ประยูร ไชยบุตร (2552) การพฒันาโปรแกรมระบบฐานขอ้มูลการทองเท่ียวเพื่อการ่
สืบค้นผานระ่ บบเครือขายอินเทอร์เน็ต่  กรณีศึกษาสถานท่ีทองเท่ียวจังหวัดเพชรบูรณ์่   มี
ว ัตถุประสงค์เพื่อสร้างระบบสารสนเทศงานวิจัย  ซ่ึงได้แกฐานข้อมูลการทองเท่ียวจังหวัด่ ่
เพชรบูรณ์ โดยนาํระบบฐานขอ้มูลมาใชใ้นการจดัเกบขอ้มูล  งายตอการคน้หา  ทาํให้การจดัการ็ ่ ่
ประชาสัมพนัธ์หรือสืบคน้ไดอ้ยางมีประสิทธิภาพมากขึน  ในสวนของงานวิจยัแบงการทาํงาน่ ่ ่้
ออกเป็น 2 สวน คือ สวนของระบบสารสนเทศการทองเท่ียวจงัหวดัเพชรบูรณ์ ่ ่ ่  โครงงานน้ีพฒันา
โดยใชเ้ทคนิคการพฒันาโปรแกรม System Development Life Cycle (SDLC) 7 ขนัตอน้   มีการนาํ
โมเดลตางๆ  ชวยในการออกแบ่ ่ บขอ้มูลเชน่  Entity Relationship Model และ Data Flow Diagram  
ในการแบบความสัมพนัธ์ของฐานขอ้มูลและออกแบบผงังานของระบบ  โปรแกรมท่ีชวยในการ่
จดัการฐานขอ้มูลคือ MySQL และใชภ้าษาพีเอชพีชวยในการติดตอระหวางผูใ้ชง้านกบฐานขอ้มูล   ่ ่ ่ ั
อีกหน่ึงสวนของงานวิจยันีคือ่ ้ การพฒันาเวบ็ไซตโ์ดยใช ้HTML เป็นโปรแกรมในการสร้างเวบ็ไซต ์

จากการศึกษาโครงงานวิจยันีทาํให้ผูว้ิจยัเขา้ใจถึงการนาํวงจรการพฒันาระบบ ้ SDLC 
หรือ System Development Life Cycle มาชวยในการพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหา่
ระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์รเป็นอยางมากเ่ น่ืองจากเป็นการพฒันาระบบขึนใหมทงัหมด้ ่ ้
หากผูว้ิจยัไมนาํหลกัการ ่ SDLC มาชวยในการพฒันาระบบแลว้่ ระบบท่ีพฒันาขึนใหมอาจจะไมมี้ ่ ่
ประสิทธิภาพ 

เม่ือผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด  ทฤษฏี  และผลงานวิจยัท่ีเกยวขอ้งี่ ดงัท่ีไดน้าํเสนอแลว้นัน   ้
ทาํใหผู้จ้ดัทาํมีความเขา้ใจในหลกัการวิเคราะห์และออกแบบเพื่อพฒันาระบบมากขึนและเป็นสวน้ ่
สาํคญัท่ีทาํใหผู้จ้ดัทาํนาํความรู้ท่ีไดเ้หลานีไปประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการ่ ้
ตอบปัญหาคอมพิวเตอร์ภายในองค์กรซ่ึงจะนาํเสนอในบทท่ี 3 ระเบียบวิธีวิจยัและบทท่ี 4 การ
วิเคราะห์และการออกแบบระบบ ตอไป่  
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บทที ่ 3 

ระเบียบวธีิวจิัย 

 
 3.1  ขั้นตอนการดําเนินการวจัิย 

ขนัตอน้ การดาํเนินการวิจยั  มีดงัตอไป่ น้ี 
1.  ศึกษาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 
2.  วิเคราะห์และออกแบบระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงาน 

คอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 
3.  ออกแบบฐานขอ้มูลระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์

ภายในองคก์ร 
4.  จดัทาํฐานขอ้มูลระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์

ภายในองคก์ร 
5.  เขียนและทดสอบโปรแกรมระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงาน

คอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 
6.  สรุปผลการวิจยัและขอ้เสนอแนะ 
 

3.2   อปกรณ์และเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิยุ  
 3.2.1  อุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ท่ีจะนาํมาใช ้

1.  เคร่ืองเซิร์ฟเวอร์ 
      -  หนวยประมวลผล ่ Intel Dual Core 2.0 GHz 
      -  หนวยความจาํ ่ (RAM) อยางนอ้ย ่ 512 Megabyte ขึนไป้  
      -  ความจุของฮาร์ดดิสกอยางนอ้ย ์ ่ 80 Gigabyte 
      -  จอภาพขนาด 17 นิว้  
      -  เมา้ส์และแป้นพิมพ ์
2.  เคร่ืองไคลเอนต ์
      -  เคร่ืองคอมพิวเตอร์ระดบั Intel Dual Core 1.5 GHz   
      -  หนวยความจาํ ่ (RAM) อยางนอ้ย ่ 512 Megabyte ขึนไป้  
      -  ความจุของฮาร์ดดิสกอยางนอ้์ ่ ย 80 Gigabyte 
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     -  จอภาพขนาด 17 นิว้  
     -  เมา้ส์และแป้นพิมพ ์

3.2.2  ซอฟตแ์วร์ท่ีจะนาํมาใช ้
1.  เคร่ืองเซิร์ฟเวอร์ 
     -  ระบบปฏิบติัการ Windows 2003 Server  
     -  Apache  
     -  MySQL 
     -  PHP MyAdmin 
2.  เคร่ืองไคลเอนต ์
     -  ระบบปฏิบติัการ Windows XP 
     -  เวบ็เบราวเ์ซอร์ Internet Explorer 6.0 
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3.3  ระยะเวลาในการดําเนินการวจัิย 
ระยะเวลาในการดาํเนินการวจิยั สรุปไดด้งัตารางท่ี  3.1 

 
ตารางท่ี  3.1  แสดงระยะเวลาในการดาํเนินการวจิยั 
 

เดือนที ่
ระยะเวลาดําเนินงาน 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1. ศึกษาระบบงานเดิมและรวบรวมขอ้มูล 
 

            

2. วิเคราะห์และออกแบบระบบ 
 

            

3. ออกแบบฐานขอ้มูล 
 

            

4. จดัทาํฐานขอ้มูล 
 

            

5. เขียนและทดสอบโปรแกรม 
 

            

6. สรุปผลการวิจยัและขอ้เสนอแนะ 
 

            

7. เรียบเรียงงานคน้ควา้อิสระ 
 

            

 
 3.4  สรปุ  

จากขนัตอนการดาํเนินการวิจยั้  สามารถแบงขนัตอนการดาํเนินงานออกเป็น่ ้  6 ขนัตอน ้
ไดแ้ก ่  

ขันตอนการ้ ศึกษา จากการท่ีผู ้วิจัยได้ศึกษาระบบการถามตอบปัญหาท่ีเกดจากิ
ระบบงานคอมพิวเตอร์หรือระบบงาน Help desk ของบสก.  ผูว้ิจยัไดพ้บวาเม่ือพนกังานภายใน่
องคก์รโทรสอบถามปัญหากบเจา้หนา้ท่ี ั Help Desk เกยวกบปัญหาท่ีเกดจากระบบี่ ั ิ คอมพิวเตอร์   
ไมวาจะเป็น่ ่ ในสวนของซอฟตแ์วร์หรือ่ ฮาร์ดแวร์หากเป็นปัญหาท่ีเจา้หนา้ท่ี Help Desk ไมสามารถ่
แกไขปัญหาได ้ เจา้หนา้ท่ี ้ Help Desk จะรับเร่ืองเพ่ือประสานงานกบเจา้หนา้ท่ีท่ีเกยวขอ้งกบปัญหาั ี่ ั
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นนัๆ ้ เพื่อหาแนวทางในการแกไขปัญหา้ และประสานงานกบพนกังานภายในองคก์รเพื่อดาํเนินการั
แกไขปัญหาให้แลว้เสร็จ ในการแกไขปัญหาหรือการตอบคาํถามเกยวกบ้ ้ ี่ ั ระบบคอมพิวเตอร์ของ
เจา้หนา้ท่ี Help Desk เทาท่ีผูว้ิจยัได้่ สังเกตุพบวา่ เม่ือเจา้หนา้ท่ี Help Desk ดาํเนินการแกไขปัญหา้
ให้กบพนกังานในองคก์รแลว้เสร็จ  เจา้หนา้ท่ี ั Help Desk ไดจ้ดบนัทึกขอ้มูลการถามและตอบ
ปัญหาลงแบบฟอร์มท่ีเป็นกระดาษเทานันไมมีการจัดเกบข้อมูลเป็นฐานข้อมูลลงในเคร่ือง่ ่ ็้
คอมพิวเตอร์   ปัญหาจากการจดัเกบขอ้มูลของเจา้หน้็ าท่ี Help Desk ในลกัษณะนีเม่ือตอ้ง้ ตอบ
ปัญหาท่ีนานครังจึงเกดขึนเจา้หน้าท่ี ้ ิ ้ Help Desk จะไมสามารถจาํขนัตอนในการแกไขปัญหาได ้  ่ ้้
เจา้หนา้ท่ี Help Desk ตอ้งคน้หาขอ้มูลจากแฟ้มการถามตอบปัญหาท่ีจดบนัทึกไว ้ ซ่ึงหากเจา้หนา้ท่ี 
Help Desk จาํไมไดว้าปัญหาเคยเกดขึ่ ่ ิ ้นในชวงเวลาใดกเป็นการยากท่ีจะคน้หาวิธีการแกไขปัญหา่ ็ ้
ไดท้าํใหเ้กดความลาชา้ในการแกไขปัญหาิ ่ ้  

 อีกปัญหาท่ีผูว้ิจยัพบจากระบบงานเดิมคือ  หากปัญหาใดท่ีตอ้งการแกไขอยางเรงดวน้ ่ ่ ่
แตพนกังานภายในองคไ์มทราบวาเจา้หนา้ท่ี ่ ่ ่ Help Desk ทานใดท่ีมีความเช่ียวชาญการตอบปัญห่ า    
จึงติดตอไปยงัเจา้หนา้ท่ี ่ Help Desk ท่ีขาดความชาํนาญในการแกไขปัญหานนัทาํใหใ้ชเ้วลา้ ้ นานใน
การแกไขปัญหานนัๆ และอาจแกไขไมได ้ พนกังานภายในองคก์รตอ้งเสียเวลาในการอธิบายปัญหา้ ้ ่้
หลายครังกวาจะไดรั้บการแกไขปัญหาซ่ึงอาจจะเป็นการลาชา้จนทาํให้งานเสียหาได ้ จาก้ ่ ้ ่ การท่ี
ผูว้ิจยัศึกษาระบบพบวาปัญหานีเกดจากการระบบงานเดิมไมไดมี้การประเมินความสามารถในการ่ ิ ่้
ตอบปัญหาของเจา้หนา้ท่ี Help Desk และนาํคะแนนนนัมาประมวลผลเพ่ือสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการ้
ตอบปัญหาท่ีเกดจากระบบงานคอมพิวเตอร์ตางๆ ิ ่  

จากการท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาและกาหนดปัญหาท่ีํ เกดจากระบบงานิ  Help Desk ของบสก.   
ทาํให้ผูว้ิจยัสามารถพิจารณาพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์
ภายในองคก์รเพื่อใชง้านบนระบบอินทราเน็ตขององคก์ร 

ขนัตอน้ การวิเคราะห์  เม่ือผูว้ิจยัไดศึ้กษาปัญหาของระบบและทราบถึงความตอ้งการของ
ระบบแลว้ผูว้ิจยัไดจ้าํลองฐานขอ้มูลดว้ยการวาดอีอาร์ไดอะแกรมเพื่อชวยในการวิเคราะห์่ ฐานขอ้มูลให้
สอดคลอ้งกบการทาํงานของฟังกชนัการทาํงานของระบบท่ีจะพฒันาขึนใหมั ์ ่้   สวนในการอธิบายวา่ ่
ฐานขอ้มูลท่ีมีในระบบใหม่นนัมีความสัมพนัธ์กนหรือไมและสัมพนัธ์กนอยางไรนนั  ผูว้ิจยัไดใ้ชภ้าพ้ ้ั ่ ั ่
แสดงความสัมพนัธ์ของฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์โดยภาพดงักลาวจะอธิบายถึง่ ตารางขอ้มูลวามีก่ ี่
ตารางแตละตารางจะมีการแสดงมีความสัมพนัธ์กนดว้ยการคียห์ลกัเพื ่อชวยในการเชื่อมตอ่ ั ่ ่
ฐานขอ้มูล       

DPU



 

 

66 

เน่ืองจากในสวนของฐานขอ้มูลเป็นรายละเอียดที่มีความสําคญัมากนอกจากอีอาร์่
ไดอะแกรมและภาพแสดงความสัมพนัธ์ของฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์แลว้  ยงัมีพจนานุกรมขอ้มูล 
(Data Dictionary) เพื่ออธิบายถึงโครงสร้งของตารางทุกตารางท่ีมีอยใูนฐานขอ้มูล่  

เม่ือไดมี้การวิเคราะห์ฐานขอ้มูลแลว้   ในสวนของการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวางฟังกชนั่ ่ ์ ่
การทาํงานของระบบใหมกบผูใ้ชง้านระบบวาขนัตอนใดมีผูใ้ชง้านระบบใดเกยวขอ้งบา้งโดยผูว้ิจยัไดน้าํ่ ั ่ ี่้
เคร่ืองมือ Use Case Diagram  มาอธิบายความสัมพนัธ์ดงักลาว  และสุดทา้ยในการวิเคราะห์ขนัตอนการ่ ้
ทาํงานของระบบท่ีพฒันาขึนใหมวาการทาํงานของระบบมีขนัตอนการทาํงานอยางไรบา้งผูว้ิจยัไดน้าํ้ ่ ่ ่้
เคร่ืองมือ Activity Diagram มาอธิบายลาํดบัขนัตอนการทาํงาน้ เพื่อให้เขา้ใจถึงภาพรวมการทาํงานของ
ระบบวาตรงกบความตอ้งการของผูใ้ชง้านระบบหรือไม  ซ่ึงไดอะแกรมนีเป็นไดอะแกรมท่ีสามารถทาํ่ ั ่ ้
ความเขา้ใจการทาํงานไดง้ายชวยใหผู้ท่ี้เกยวขอ้งกบระบบงานใหมท่ีจะพฒันาขึนเขา้ในการพฒันาระบบได้่ ่ ี่ ั ่ ้
ถูกตอ้งตรงกนั       

ขนัตอนการออกแบบ้   เม่ือผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์ระบบและสร้างแบบจาํลองตาง  ๆ เพื่อชวย่ ่
ในการวิเคราะห์เรียบร้อยแลว้  ผูว้ิจยัจะนาํเอาแบบจาํลองเหลานั่ ้นมาชวยในการออกแบบระบบเพ่ือให้่
สอดคล้องกบแบบจาํลองนันๆ ั ้   สิงท่ีผูจ้ ัยต้องออกแบบนันเริมตังแตแนวทางในการพฒันาระบบ  ่ ่้ ้ ่
เทคโนโลยีในการพฒันาระบบ  เทคโนโลยีท่ีผูว้ิจยันาํมาใชเ้พ่ือพฒันาระบบนันลว้นเป็นเทคโนโลยีท่ี้
รองรับการทาํงานบนเคร่ือขายอินทราเน็ตทงัสิน เช่ ่้ ้ น การจดัการฐานขอ้มูลดว้ย MySQL  การพฒันา
โปรแกรมดว้ยซอฟตแ์วร์ Dreamweaver  โดยมีการนาํภาษาพีเอชพีและคาํสัง่  SQL มาชวยในการติดตอกบ่ ่ ั
ฐานขอ้มูลบนระบบปฏิบติัการ Window     

นอกจากการออกแบบเทคโนโลยีท่ีผูว้ิจยัจะนาํมาชวยในการพฒันาระบบแลว้  ผูว้ิจยัตอ้ง่
ออกแบบสวนตา่ ่ งๆ ท่ีมีความจาํเป็นตอการพฒันาระบบใหมด้วย เชน ่ ่ ่ การออกแบบฐานขอ้มูล  การ
ออกแบบผลลพัธ์  การออกแบบขอ้มูลท่ีตอ้งนาํเขา้ในระบบ  การออกแบบสวนของหน้าจอท่ีติดตอกบ่ ่ ั
ผูใ้ชง้านระบบหรือยูเซอร์อินเตอร์เฟช  การจดัทาํตน้แบบ  และการออกแบบและการพฒันาการทาํงาน
โปรแกรมข องระบบ 

ขั้นตอนการนาํไปใช้งาน  หลงัจากท่ีไดมี้การพฒันาโปรแกรมเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้  ผูว้ิจยั
จะตอ้งทาํการตรวจสอบสารสนเทศท่ีไดจ้ากระบบวาตรงตามท่ีผูว้ิจยัไดอ้อกแบบไวห้รือไม่ ่  และทดสอบ
ขนัตอนการทาํงานตางๆ ของระบบวามีขอ้ผิดพลาดใดหรือไม ้ ่ ่ ่  เม่ือทดสอบการทาํงานของระบบเป็นท่ี
เรียบร้อยแลว้  ระบบถูกติดตงัให้ตวัแทนผูใ้ชง้านในทดสอบใชง้านระบบใหมเพื่อทดสอบการทาํงาน     ้ ่
เน่ืองจากผูใ้ชง้านระบบไมวาจะเป็นเจา้หนา้ท่ี ่ ่ Help Desk หรือพนกังานภายในองคก์รจะเป็นผูท่ี้ทราบดี
ท่ีสุดวาระบบท่ีพฒันาขึนใหมนนัสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดห้่ ่้ ้ รือไม  เม่ือผูใ้ชง้านระบบ่
บททดสอบแลว้วาสามารถชวยให้ประสิทธิภาพการทาํงานของระบบงาน ่ ่ Help Desk มีประสิทธิภาพ
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มากข่ึน  และพนกังานภายในองคก์รสามารถสืบคน้ผูท่ี้เช่ียวชาญในการแกปัญหามีความเรงดวนชวยลด้ ่ ่ ่
ความเสียหายท่ีจะเกดขึนกบองคก์รไดผู้ว้ิจยักจะทาํการติดตงัิ ั ็้ ้ เพื่อใหใ้ชง้านจริงตอไป่  

ขนัตอนบาํรุงรักษาระบบ  เม่ือได้มีการใช้ระบบงานสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหา้
ระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์รไปไดส้ักระยะ  ผูใ้ชง้านระบบอาจพบขอ้ผดิพลาดหรือความตอ้งการ
เพิมเติม่   ในขนัตอนนีเป็นขนัตอนในการบาํรุงรักษาระบบหากพบขอ้ผิดพลาดตอ้้ ้้ งดาํเนินการแกไขให้้
ถูกตอ้ง  หากมีความตอ้งการเพิมเติมใหพ้ิจารณาเพิมตามความสมควร่ ่  

จากแบบแผนขนัตอนในการดาํเนินการวิจยัท่ีกลาวมานนัลว้นแตเป็นขนัตอนท่ีสาํคญั้ ้ ้่ ่
ในการพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองค์กร  ซ่ึง
รายละเอียดในสวนของการวิ่ เคราะห์และออกแบบระบบ  ออกแบบฐานขอ้มูล  และการพฒันา
ระบบ  จะกลาวโดยละเอียดในบทท่ี ่ 4-6   

DPU



 
บทที ่ 4 

การวเิคราะห์และการออกแบบระบบ 

 
ระบบงาน Help Desk ของบริษทับริหารสินทรัพยก์รุงพานิชย ์จาํกดั เป็นระบบงานท่ียงั

ไมมีการพฒันาโปรแกรม่ ชวยในการ่ บริหารและจดัการ ลกัษณะในการจดัเกบ็ ขอ้มูลตางๆ่ จึงมี
หลากหลายรูปแบบซ่ึงทาํให้ประสิทธิภาพในการแกไขปัญหาทางเทคนิค้ เกยวกบระบบงานภายในี่ ั
องคก์รลดลง  ดงันนัเพื่อให้การทาํงานของระบบงาน ้ Help Desk มีมาตรฐานในการบริหารและ
จดัการมีประสิทธิภาพสูงสุดจึงตอ้งมีการพฒันาระบบงาน Help Desk จึงตอ้งมีการทาํระบบสืบคน้
ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์รขึน้   ซ่ึงในบทนีจะก้ ลาวถึงการศึกษา่
ระบบงาน การวิเคราะห์ระบบ และการออกแบบระบบ โดยมีรายละเอียดดงัตอไปนี่ ้     

  
4.1  การศึกษาระบบงาน 

การวิจัยครังนีทําการศึกษาถึง้ ้ ระบบสืบค้นผูเ้ ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงาน
คอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  ซ่ึงเป็นสวนงานของการถามตอบและแกไขปัญหาท่ีเกดจากร่ ้ ิ ะบบงาน
คอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  ลกัษณะการปฏิบตัิงานระบบเดิมในปัจจุบนัเริมจากผูว้ิจยัแ่ ละทีมงาน
ไดรั้บแจง้ปัญหาซ่ึงเกดจากการใชง้านคอมพิวเตอร์ิ จากพนกังานภายในองคก์ร  หากเป็นกรณีท่ีไม่
ซบัซอ้นกจะประสานงานเพื่อแกไขปัญหาในทนัที็ ้   โดยสวนใหญจะเป็นปัญหาความไมเขา้่ ่ ่ ใจใน
ขนัตอนการปฎิบติังาน   ้ หากเป็นกรณีปัญหาท่ีมีความซบัซอ้นผูว้ิจยัจะรับเร่ืองเพื่อประสานงานกบั
หัวหนา้งานเพ่ือแจง้ปัญหาและปรึกษาเพื่อให้ไดแ้นวทางในการแกไขปัญหา้   ในกรณีท่ีเกดความิ
ผดิพลาดท่ีเกดจากโปรแกรมคอมพิวเตอร์ทีมงานจะประสานงานกบิ ั เจา้หนา้ท่ีผูพ้ฒันาโปรแกรมใน
สวนท่ีเกดปัญหาเพื่อทําการแกไขปัญหาท่ีเกดขึน  เม่ือได้แนวทางในการแกไขปัญหาหรือ่ ิ ้ ิ ้้
ผูพ้ฒันาโปรแกรมดาํเนินการแกไขปัญหาเรียบร้อยแลว้  ผู ้้ วิจยัจะเป็นผูป้ระสานงานกบพนกังานท่ีั
แจง้ปัญหาเพื่อชีแจงแนวทา้ งแกไขปัญหาหรือแจง้แกพนกังานท่ีประสบปัญหา้ ่ เม่ือแกไขปัญหาแ้ ลว้
เสร็จ   ทงันีในการจดัเกบประวติัเกยวกบการถามตอบปัญหาของผูว้ิจั้ ้ ็ ี่ ั ยและเจา้หนา้ท่ีในทีมงานนนั้
ไมไดมี้การรวบ่ รวมจดัเกบเป็นฐานขอ้มูลสวนกลาง็ ่   แตจดัเกบเป็นเอกสารท่ีมีรูปแบบแตกตางกน่ ็ ่ ั
จึงทาํให้เกดปัญหาและอุปสรรคในการทาํงานิ ของพนักงานภายในองคก์รและทีมเจา้หน้าท่ี Help 
Desk ดงัตอไปนี่ ้  
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1.  พนกังานภายในองคก์รไดรั้บการแกไขปัญหาท่ีลาชา้  เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ี ้ ่ Help Desk 
ขาดความเช่ียวชาญในระบบท่ีพนกังานประสบปัญหา  ซ่ึงอาจสงผลใหเ้กดความเสียหายตอธุรกรรม่ ิ ่
ตางๆ ขององคก์รได้่  

2.  เจา้หนา้ท่ี Help Desk จดัการแกไขปัญหาท่ี้ เกดขึนดว้ยความลาชา้ทงัๆ ท่ีบางปัญหาิ ่้ ้
ตอ้งการความเรงดวนในการแกไข่ ่ ้   เน่ืองจากระบบงานนีไมไดมี้การกาหนดระดบัความรุนแรงและ้ ่ ํ
ระดบัความเรงดวนของปัญหาจึงไมมีการนาํขอ้มูลดงักลาวมาประมวลผลเพื่อจดัลาํดบัความสาํคญั่ ่ ่ ่
ในการแกไขปัญหา  จึงเป็นผลทาํใหที้มงาน ้ Help Desk จดัลาํดบัความสาํคญัจากความรุนแรงและ
ความเรงดวนของปัญหาท่ีเกดขึนอยางไมมีประสิทธิภาพ่ ่ ิ ่ ่้  

3.  พนกังานภายในองคก์รและทีมเจา้หนา้ท่ี Help Desk เกดความสับสนกบแนวิ ั ทาง 
แกไขปัญหา  เน่ืองจากระบบงานนีไมไดมี้การจดัทาํระบบคอมพิวเตอร์ขึนมารองรับในการรวบรวม้ ่้ ้
ขอ้มูลปัญหาตางๆ ท่ีเกดขึน  จึงไมมีการเกบประวติัการตอบปัญหา  ทาํให้การแกปัญหาของ่ ิ ่ ็ ้้
เจา้หน้าท่ีแตละทานไมเป็นไปในแนวทางเดียวกน  กอให้เกดความสับสนทงักบเจา้หน้าท่ีผูต้อบ่ ่ ่ ั ิ ั่ ้
ปัญหาและพนกังานผูส้อบถามปัญหา 

4.  ปัญหาท่ีตอ้งสงตอไปยงัหนวยงานท่ีเกยวขอ้งอาจ่ ่ ่ ี่ ไมไดรั้บการ่ แกไข้ เน่ืองจากขาด
การประสานงาน  ในระบบเดิมเม่ือเจา้หนา้ท่ี Help Desk รับปัญหาแลว้ไมสามารถแกไขได้่ ้ จาํเป็น 
ตอ้งสงตอใหห้นวยงานท่ีเกยวขอ้ง   แตเน่ืองจากไมมีระบบการเตือนถึงปัญหาท่ีไมไดรั้บการแกไข  ่ ่ ่ ี่ ่ ่ ่ ้
ซ่ึงอาจเกดขอ้ผดิพลาดในการประสานงานทาํใหเ้กดเป็นปัญหาตกค้ิ ิ าง 

5.  เจา้หนา้ท่ี Help Desk ขาดขอ้มูลอา้งอิงในการตอบปัญหาจากบนัทึกภายในองคก์รท่ี
เกยวขอ้งกบการปฎิบติังานคอมพิวเตอร์ท่ีเป็นของฝ่ายงานอ่ืน เน่ืองจากไมมีการจดัเกบบนัทึกไว้ี่ ั ่ ็
เป็นฐานขอ้มูล 

6. ปัญหาเกดขึนซาํซากและไมไดรั้บการแกไข  เน่ืองจากปัญหาตางๆไมไดิ ่ ้ ่ ่้ ้ ถู้กรวบรวม 
เป็นขอ้มูลสารสนเทศจึงไมมีการประมวลเพื่อจดัทาํเป็นรายงานเพื่อนาํเสนอให้กบผูบ้ริหารของ่ ั
องคก์รไดรั้บทราบ  ปัญหาท่ีเกดขึนจึงไมไดรั้บการวิเคราะห์และแกไขอยางถาวร ิ ่ ้ ่้  

จากปัญหาดงักลาวท่ีเกดขึนกบระบบงาน ่ ิ ั้ Help Desk จากหลกัการวิเคราะห์ในบทท่ี 2
ผูว้ิจยัจึงไดน้าํระบบฐานขอ้มูลเขา้มาใชใ้นการจดัการบริหารขอ้มูลตาง ๆ เพื่อชวยใหเ้ป็นฐานขอ้มูล่ ่
ใหก้บทีมงานนาํไปใชใ้นการแกไขปัญหาใหก้บผูใ้ชร้ะบบไดอ้ยางมีประสิทธิภาพั ้ ั ่     

ระบบฐานขอ้มูลของระบบงาน Help Desk ไดมี้การจดัเกบขอ้มูลและรายละเอียดตาง ๆ็ ่
ไดแ้ก่  ประวติัการถามตอบปัญหา  บนัทึกท่ีออกจากฝ่ายงานอ่ืน  บนัทึกท่ีออกจากฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศ   คูมือประกอบการใชง้านระบบงานคอมพิวเตอร์เป็นตน้่  
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ศึกษาการทาํงานของระบบท่ีจะนาํมาใช ้เพ่ือให้การทาํงานเป็นไปอยางสะดวกรวดเร็ว ่
มีประสิทธิภาพบนทรัพยากรท่ีมีอย ู่ การใชร้ะบบการทาํงานแบบ Web-based เป็นการใชท้รัพยากร
ท่ีมีอยูมาใชอ้ยางเหมาะสมภายใตร้ะบบเครือขายภายในองคก์ร่ ่ ่  (LAN) ซ่ึงผูดู้และระบบและผูใ้ชง้าน
ทวัไปสามารถเรียกใชง้านไดทุ้กท่ีภายในองคก์ร      ่  

    
 4.2  การวเิคราะห์ระบบ 

ในการศึกษาระบบฐานขอ้มูระบบงาน Help Desk ไดจ้ดัเกบปัญหา็ โดยมีการคดัแยก
ปัญหาให้เป็นหมวดหมูโดยแบงให้มีระบบหลกั และระบบยอยท่ีอยภูายใตร้ะบบหลกันนัๆ ซ่ึงจะ่ ่ ่ ่ ้
ประกอบไปดว้ยปัญหาท่ีเกดขึนจากซอฟตแ์วร์และปัญหาท่ีเกดจากฮาร์ดแวร์หรือปัญหาท่ีเกดจากิ ิ ิ้
ระบบเครือขายภายในองคก์ร  การจดัเกบปัญหาและวิธีแกไขปัญหาท่ีเกดขึนนนัก่ ็ ้ ิ ็้ ้ เพ่ือให้เจา้หนา้ท่ี 
Help Desk แกไขปัญหา้ ไปในทิศทางเดียวกน ั  อีกทงัยงัเป็นการลดเวลาในการทาํงาน้ สาํหรับการ
แกปัญหาท่ีเกดซาํซอ้น้ ิ ้   และเพื่อเป็นการรวบรวมขอ้มูลสารสนเทศนาํเสนอผูบ้ริหารเพื่อวิเคราะห์ 
แนวทางแกไขปัญหาท่ีมีประสิทธิภาพตอไป้ ่  

การวิเคราะห์ระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายใน
องคก์ร   ผูว้ิจยัจะทาํการวิเคราะห์วา่ ควรนาํเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ลกัษณะใดมาชวยในการ่
พฒันาระบบ   วิธีการทาํงานของโปรแกรมควรเป็นในลกัษณะใด ลกัษณะการใชง้านโปรแกรม
รูปแบบใดท่ีจะทาํใหผู้ใ้ชง้านสามารถทาํงานไดอ้ยางสะดวกและรวดเร็ว่       

ในสวนฐานขอ้มูลของระบบ่    ผูว้ิจยัตอ้งพิจารณาจากลกัษณะงานเดิมให้รอบครอบวา่
ในระบบเดิมนันมีขอ้มูลใดบา้งท่ีตอ้งนาํมา้ จดัทาํฐานขอ้มูล  เม่ือไดข้อ้มูลท่ีจาํเป็นตอระบบแลว้่
ผูว้ิจยัตอ้งพิจารณาวาจะเลือกใชโ้ครงสร้างฐานขอ้มูลแบบใด่   ซ่ึงจากบทท่ี 2  ผูว้ิจยัไดพ้ิจารณา
โครงสร้างฐานขอ้มูลเชิงสมัพนัธ์  ซ่ึงเป็นโครงสร้างท่ีงายตอการพฒันาระบบและงายตอการส่ือสาร่ ่ ่ ่
ให้ผูใ้ชง้านไดเ้ขา้ใจถึงฐานขอ้มูลของระบบท่ีจะพฒันาขึน้   เพื่อท่ีจะนาํขอ้มูลท่ีวิเคราะห์ไดม้าใช้
เป็นแนวทางในการออกแบบระบบตอไป่   

ภาพท่ี 4.1 ถึงภาพท่ี 4.4 แสดงให้เห็นถึงภาพรวมการทาํงานหลกั ๆ ของระบบ ไดแ้ก ่  
การบนัทึกขอ้มูล  การเรียกดูขอ้มูล  การแกไขขอ้มูล ้  และการออกรายงาน โดยใช ้Use Case 
Diagram มาชวยอธิบายการทาํงานของระบบ่  ซ่ึงจะทาํให้เห็นวาการทาํงานในแตละขนัตอน่ ่ ้ นนัมี้
ความสัมพนัธ์กบั ระบบอยางไร ผูใ้ชง้านมีใครบา้ง การทาํงานขอ่ งระบบจะทาํงานผานระบบ่
เครือขายขององคก์ร่  (LAN) โดยทาํงานบนระบบ Web-based ซ่ึงผูใ้ชง้านทวัไปสามารถเรียกใช้่
งานระบบผานทาง่ โปรแกรม Internet Explorer 
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ภาพท่ี  4.1  Use Cases diagram  การบนัทึกขอ้มูล 
 

จากภาพท่ี 4.1 จะเห็นไดว้าในสวนของการบนัทึ่ ่ กขอ้มูลในระบบจะมีผูเ้กยวขอ้งอยูี่ ่
ทงัหมด ้ 3 กลุมคน  ่  

1.  เจา้หนา้ที่ผูดู้แลระบบ หรือ แอดมินของระบบ จะนาํเขา้ขอ้มูลที่จาํเป็นของระบบ
กอนและหลงัเริมใชร้ะบบจริง เชน ่ ่ ่ การนาํเขา้ขอ้มูลพนกังาน  การกาหนดระบบหลกัและระบบํ
ยอยของระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  การกาหน่ ํ ดสิทธิการเขา้ถึงขอ้มูลของพนกังาน์
ภายในองคก์ร   และการกาหนดรหัสผานํ ่ ตงัตน้ให้กบพนกังานภายในองคก์ร  ้ ั  

2.  ทีมเจา้หนา้ท่ี Help Desk จะบนัทึกในสวนของงานประจาํวนั เชน บนัทึกปัญหา่ ่
และวิธีการแกไขปัญหา   กาหนดความเรงดวนและความรุนแรงของปัญหาที่ไดรั้บแจง้  จดัเก้ ํ ่ ่ ็บ

คะแนนความสามารถการ
ตอบปัญหาของเจา้หนท่ี้ Help 

Desk 

ประวติัการจดัเกบปัญหาและ็
วธีิการแกไขปัญหา้  

กาหนดความเรงดวนของํ ่ ่
ปัญหา 

บนัทึกจากฝ่ายเทคโนฯ
และฝ่ายงานอ่ืน 

คูมือประกอบการใชง้าน่
ระบบคอมพิวเตอร์ 

เจา้หนา้ท่ี  Help Desk 

พนกังานภายในองคก์ร 

รหสัผานในการเขา้ระบบ่  

ขอ้มูลพนกังาน 

ระบบคอมพิวเตอร์ 
หลกั+ยอย่  เจา้หนา้ท่ี ผูดู้แลระบบ 

กาหนดสิทธิการเขา้ใชร้ะบบํ ์  
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บนัทึกหรือหนงัสือเวียนตางๆ ท่ีเกยวขอ้งกบการปฏิบติังานคอมพิวเตอร์่ ี่ ั   บนัทึกคูมือประกอบการ่
ใชง้านของระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 

3.  พนกังานภายในองคก์ร  คือ ผูท่ี้สอบถามปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์  จะเป็นผูใ้ห้
คะแนนความสามารถในการตอบปัญหาของเจา้หนา้ท่ี Help Desk เพื่อใชใ้นการประมวลผลการ
สืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ  และการบนัทึกรหัสผานใหมดว้ยตนเองได้่ ่   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี  4.2  Use Cases diagram  การเรียกดูขอ้มูล 
 
จากภาพท่ี 4.2   จะเห็นไดว้าในสวนของการเรียกดูขอ้มูลใน่ ่ ระบบจะมีผูเ้กยวขอ้งอยูี่ ่

ทงัหมด ้ 3 กลุมคน  ่  

คะแนนความสามารถการ
ตอบปัญหาของเจา้หนท่ี้ Help 

Desk 

ประวติัการจดัเกบ็ปัญหาและ
วธีิการแกไขปัญหา้  

กาหนดความเรงดวนของํ ่ ่
ปัญหา 

บนัทึกจากฝ่ายเทคโน 
และฝ่ายงานอ่ืน 

คูมือประกอบการใชง้าน่
ระบบคอมพิวเตอร์ 

เจา้หนา้ท่ี Help Desk 

พนกังานภายในองคก์ร 

ขอ้มูลพนกังาน 

ระบบคอมพิวเตอร์ 
หลกั+ยอย่  

เจา้หนา้ท่ี ผูดู้แลระบบ 

กาหนดสิทธิการเขา้ใชร้ะบบํ ์  
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1.  เจา้หนา้ที่ผูดู้แลระบบหรือแอดมินของระบบจะสามารถเรียกดูขอ้มูลไดทุ้กตาราง 
เชน  ขอ้มูลพนกังาน  ่ ขอ้มูลระบบหลกัและระบบยอยของระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  ่
ขอ้มูลการกาหนดสิทธิการเขา้ถึงขอ้มูลของพนกังานภายในองค์ํ ์ กร  ขอ้มูลปัญหาและวิธีการแกไข้
ปัญหา   การจดัลาํดบัความเรงดวนและความรุนแรงของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ ่ ่  รายการบนัทึกหรือ
หนงัสือเวียนตางๆ ที่เกยวขอ้งกบการปฏิบตัิงานคอมพิวเตอร์  และรายการคูมือประกอบการใช้่ ี ่ ั ่
งานของระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 

2.  ทีมเจา้หนา้ท่ี Help Desk สามารถเรียกดูขอ้มูล เชน ่ ขอ้มูลปัญหาและวิธีการแกไข้
ปัญหา   ความเรงดวนและความรุนแรงของปัญหาที่ไดรั้บแจง้  ่ ่ รายการบนัทึกหรือหนงัสือเวียน
ตางๆ ท่ีเกยวขอ้งกบการปฏิบตัิงานคอมพิวเตอร์  ่ ี ่ ั รายการคูมือประกอบการใชง้านของระบบงาน่
คอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 

3.  พนกังานภายในองคก์ร  สามารถสืบคน้ผูที้่มีความเชี่ยวชาญการตอบปัญหาฯ  
สามารถเรียกดูประวติัปัญหาและวิธีการแกไขปัญหา  ้ ความเรงดวนและควา่ ่ มรุนแรงของปัญหาท่ี
ไดร้ับแจง้  รายการบนัทึกหรือหนงัสือเวียนตางๆ ที่เกยวขอ้งกบการปฏิบตัิงานคอมพิวเตอร์   ่ ี ่ ั
รายการคูมือประกอ่ บการใชง้านของระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4.3  Use Cases diagram การแกไขขอ้มูล้  

ประวติัการจดัเกบปัญหาและ็
วธีิการแกไขปัญหา้

การจดัลาํดบัความเรงดวนของ่ ่
ปัญหา

บนัทึกจากฝ่ายเทคโน และ
ฝ่ายงานอ่ืน

คูมือประกอบการใชง้านระบบ่
คอมพิวเตอร์

เจา้หนา้ท่ี Help Desk 

พนกังานภายในองคก์ร 

รหสัผานในการเขา้ระบบ่  

ขอ้มูลพนกังาน 

ระบบคอมพิวเตอร์ 
 หลกั+ยอย่  เจา้หนา้ท่ี ผูดู้แลระบบ 

กาหนดสิทธิการเขา้ใชร้ะบบํ ์
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จากภาพท่ี 4.3 ในสวนของการ่ แกไข้ ขอ้มูลในระบบจะมีผูเ้กยวขอ้งอยูทงัหมด ี ่ ่ ้ 3 กลุม่
คน   

1.  เจา้หนา้ที่ผูดู้แลระบบ หรือ แอดมินของระบบ จะเป็นผูดู้แลในสวนของ่ ขอ้มูล
พืนฐานที่ใชใ้นระบบ  ดงันันเมื่อขอ้มูลดงักลาวมีการเปลี่ยนแปลงเจา้หนา้ที่ผูดู้แลระบบกตอ้ง้ ้ ่ ็
ปรับแกให้ขอ้มูลท่ีมีอยถููกตอ้งความเป็นจริง เชน ขอ้้ ่ ่ มูลพนกังาน  ขอ้มูลระบบหลกัและระบบยอย่
ของระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร    การกาหนดสิทธิการเขา้ถึํ ์ งขอ้มูลของพนกังานภายใน
องคก์ร   และการกาหนดรหัสผานตงัตน้ให้กบพนกังานภายในองคก์ร  ํ ่ ั้  

2.  ทีมเจา้หนา้ที่ Help Desk สามารถแกไขขอ้มูล้ ในสวนของงานประจาํวนั่ ได ้เชน  ่
แกไขรายละเอียดของ้ ปัญหาหรือวิธีการแกไขปัญหา  ้ การกาหนดํ ความเรงดวนและความรุนแรง่ ่
ของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ซ่ึงในครังแรกท่ีกาหนดไปนนัอาจจะไมถูกตอ้งกสามารถปรับแกไขไดต้าม้ ้ํ ่ ็ ้
ความเป็นจริง  เกบบนัทึกหรือหนงัสือเวียนตางๆ ที่เกยวขอ้งกบการปฏิบตัิงานคอมพิวเตอร์   ็ ่ ี ่ ั
บนัทึกคูมือประกอบการใชง้านของระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร่  

3.  พนกังานภายในองคก์ร  จะมีสวนของการแกไขในส่ ้ ่วนของรหัสผานในการเขา้ใช้่
งานระบบเพียงเทานนั่ ้    สวนในขอ้มูลอ่ืนหากมีการเรียกดูแลว้พบวามีขอ้ผิดพลาด  กจะแจง้ไปท่ี่ ่ ็
เจา้หนา้ท่ี Help Desk เพ่ือให้ปรับแกให้ถูกตอ้งตามความเป็นจริง้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี  4.4  Use Cases diagram  การพิมพร์ายงานจากระบบ 

คะแนนความสามารถการ
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ประวติัการจดัเกบปัญหาและ็
วธีิการแกไขปัญหา้  
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ฝ่ายงานอ่ืน 

คูมือประกอบการใชง้านระบบ่
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จากภาพท่ี 4.4 ในสวนของกา่ รพิมพร์ายงานจากระบบจะมีผูเ้กยวขอ้งอยทูงัหมด ี่ ่ ้ 2 
กลุมคน  ่  

1.  ทีมเจา้หนา้ท่ี Help Desk สามารถเรียกพิมพร์ายงานในสวนของงานประจาํวนัได ้  ่
เชน  ่ รายงานปัญหาหรือวิธีการแกไขปัญหาท่ีเกดขึนประจาํวนั รายงานสรุปปัญหาท่ีเกดขึนภาย้ ิ ิ้ ้ ใน
ชวงเวลาท่ีตอ้งการ่   รายงานปัญหาท่ีมีความรุนแรงและมีความเรงดวนท่ีตอ้งไดรั้บการแกไขทงัท่ี่ ่ ้ ้
แกไขแลว้เสร็จและปัญหาท่ียงัไมไดรั้บการแกไข รายงานบนัทึกท่ีมีอยใูนระบบ ้ ่ ้ ่ และรายงานคูมือ่
ท่ีอยใูนระบบ   ่  

2.  พนกังานระดบับริหารและระดบัหัวหนา้งาน  สามารถเรียกพิมพร์ายงานปัญหา
หรือวิธีการแกไขปัญหาท่ีเกดขึนประจาํวนั  รายงานสรุปปัญหาท่ีเกดขึนภายในชวงเวลาท่ีตอ้งการ     ้ ิ ิ ่้ ้
รายงานปัญหาที่มีความรุนแรงและมีความเรงดวนท่ีตอ้งไดรั้บการแกไขทงัท่ีแกไขแลว้เสร็จและ่ ่ ้ ้้
ปัญหาท่ียงัไมไดรั้บการแกไข  ่ ้  

จากภาพ Use Case Diagram ท่ีอธิบายการติดตอระหวางผูป้ฏิบติังานของระบบงาน่ ่
สืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาคอมพิวเตอร์ภายในองคก์รกบฐานขอ้มูลของระบบวาผูใ้ชง้านแตั ่ ่
ละกลุมมีการใชง้านขอ้มูลของระบบอยางไรบา้ง่ ่  ซ่ึงประกอบดว้ยตารางขอ้มูลพนกังาน 
(Employee)   ตารางฝ่ายงาน (Department) ตารางตาํแหนงง่ าน (Position)  ตารางคาํนาํหนา้ช่ือ
(Prefix)  ตารางช่ือระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร (Module)  ตารางบนัทึกจากฝ่ายงาน
(Memo)   และตารางคูมือการใชง้านระบบงานคอมพิวเตอร์่  (Manual)  จากตารางขอ้มูลท่ีกลาวมา่
ขา้งตน้สามารถอธิบายถึงความสัมพนัธ์ของตารางภายใตฐ้านขอ้มูล HelpDeskdata  ท่ีเช่ือมตอกน่ ั
ดว้ยฟิลด ์ (Field) หรือหนวยของขอ้มูล  โดยสามารถพิจารณาความสัมพนัธ์ของตารางจากภาพท่ี ่
4.5 
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ภาพท่ี 4.5 ภาพการแสดงความสัมพนัธ์ของฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์ 
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                   ภาพที่ 4.6 ภาพ อีอาร์ไดอะแกรม (ER-Diagram) ระบบสืบคน้ผูเ้ชี่ยวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 77 
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4.3  การออกแบบระบบ 
       4.3.1   การออกแบบข้ันตอนการทาําน 

ในการออกแบบขันตอนการทํางานของ้ ระบบสืบค้นผูเ้ ช่ียวชาญการตอบปัญหา
ระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์รท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ระบบงานเดิมซ่ึงไมมีการนาํเอาระบบ่
คอมพิวเตอร์มาชวยในการทาํงานนนั  ่ ้ สามารถแบงขนัตอนการทาํงาน่ ้ เพื่อรองรับความตอ้งการของ
ผูใ้ชง้านระบบไดด้งัน้ี  การสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ   การแจง้เตือนปัญหาท่ีมีความรุนแรง
ท่ียงัไมไดรั้บการแกไข  ่ ้ การคน้หาขอ้มูล  การบนัทึกขอ้มูล  การแกไขขอ้มูล้ และการออกรายงาน   
ซ่ึงในการอธิบายถึงขนัตอนการทาํงานของระบบในสวนตางๆ ผูว้ิจัยจะใช้เคร่ืองมือ ้ ่ ่ Activity 
Diagram  ในการแสดงภาพขนัตอนการทาํงาน  โดยมีรายละเอียดดงัตอไปนี   ้ ่ ้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4.7   Activity diagram แสดงการนาํเสนอผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาใหก้บพนกังานภายในั      

องคก์ร   
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ภาพท่ี 4.7  จะเป็นภาพการแสดงขนัตอนสืบคน้้ ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาให้กบั
พนกังานภายในองคก์ร   เน่ืองจากระบบงานคอมพิวเตอร์ท่ีใชภ้ายในองคก์รมีมากมายหลายระบบ   

เจา้หนา้ท่ี Help Desk แตละทานจึงมีความชาํนาญในการแกไขปั่ ่ ้ ญหาของระบบงาน
คอมพิวเตอร์ไดไ้มเทากน   ดงันนัเพื่อใหก้ารแกไขปัญหามีความรวดเร็วและถูกตอ้งจึงตอ้งมีการนาํ่ ่ ั ้้
คอมพิวเตอร์มาชวยประมวลผลเพื่อนาํเสนอเจา้หน้าท่ี ่ Help Desk ท่ีมีความชาํนาญในการตอบ
ปัญหาระบบงาน  ซ่ึงผูว้ิจยัไดจ้ดัเกบการให้คะแนนความสามารถในการตอบปัญหาใ็ นระบบงาน
คอมพิวเตอร์ตางๆ ของเจา้หนา้ท่ี ่ Help Desk ซ่ึงผูท่ี้จะใหค้ะแนนความชาํนาญในการตอบปัญหาน้ี
จะไดม้าจากพนักงานภายในองคท่ี์ไดรั้บการบริการในการตอบปัญหาจากเจา้หน้าท่ี Help Desk 
นนัเอง           ้         

สาํหรับการจดัลาํดบัเจา้หนา้ท่ี Help Desk ท่ีมีความชาํนาญในการตอบปัญหาระบบ
ตางๆ นนั   จะเป็นตวักระตุน้ให้เจา้หน้าท่ี ่ ้ Help Desk พฒันาความรู้ของตนเองในระบบท่ียงัไม่
เช่ียวชาญเพิมมากขึนอีกดว้ย  ่ ้ ขนัตอนการทาํงานของการสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการต้ อบปัญหาให้กบั
พนกังานภายในองคก์ร  มีรายละเอียดดงันี  ้  

1.  พนกังานผูใ้ชร้ะบบเขา้สูระบบดว้ยการใชร้หัสผูใ้ชง้านและรหัสผาน  ระบบจะทาํ่ ่
การตรวจสอบสิทธิในการเขา้ใช้งาน  โดยการตรวจสอบจากตารางขอ้มูลพนักงานวาช่ือและ่
รหัสผานตรงกนหรือไมถา้ถูกตอ้งจะสามารถเขา้ใช้งานในระบบไดต้ามสิทธิท่ีได้รับจากผูดู้แล่ ั ่
ระบบ  แตหากตรวจสอบแล้วไมถูกต้องจะไมสามา่ ่ ่ รถเขา้ใช้งานได้จนกวาจะใสช่ือผูใ้ช้และ่ ่
รหสัผานไดถู้กตอ้ง่  

2.  เม่ือพนกังานไดผ้านในสวนของการยนืยนัตวัตนในการเขา้ระบบแลว้  พนกังานทุก่ ่
คนภายในองคก์รจะไดรั้บสิทธิในการสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาในระบบตางๆ  เม่ือพนกังาน์ ่
เขา้สูหนา้จอคน้หาปัญหาท่ีมีการจดัเก่ บ็อยใูนระบบ  ่  

3.  เลือกระบบท่ีตอ้งการสอบถามปัญหาระบบจะแสดงรายช่ือของเจา้หนา้ท่ี Help Desk 
ท่ีมีความชาํนาญในระบบงานนนัขึนมาแสดงท่ีหนา้จอ ้ ้  

4.  พนกังานสามารถติดตอสอบถามปัญหากบเจา้หนา้ท่ี ่ ั Help Desk ท่ีมีความชาํนาญใน
ระบบเพื่อขอให้แกไขปัญหาท่ีเกดขึนให้สามาร้ ิ ้ ถปฎิบติังานตอเน่ืองไดโ้ดยไมเกดควา่ ่ ิ มลาชา้ท่ีอาจ่
เป็นผลเสียตอองคก์ร่  
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ภาพท่ี 4.8  Activity diagram แสดงขนัตอนท่ีระบบแจง้เตือนใหก้บเจา้หนา้ท่ี้ ั  Help Desk ทราบถึง                   
                    ปัญหาท่ีมีความรุนแรงและเรงดวนแตยงัไมไดรั้บการแกไข่ ่ ่ ่ ้  
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 ภาพท่ี 4.8  จะเป็นภาพแสดงขนัตอนท่ีระบบแจง้เตือนให้กบเจา้หนา้ท่ี้ ั  Help Desk 
ทราบถึงปัญหาท่ีมีความรุนแรงและเรงดวนแตยงัไมไดรั้บการแกไขให้แลว้เสร็จ  สวนสาเหตุท่ีทาํ่ ่ ่ ่ ้ ่
ให้มีปัญหาท่ีคา้งอยใูนระบบและยงัไมไดรั้บการแกไขให้ถูกต้่ ่ ้ องนนัอาจมีสาเหตุจากมีการสงเร่ือง้ ่
ใหห้นวยงานท่ีเกยวขอ้งกบปัญหาดงักลาวดาํเนินการแกไขแตยงัแกปัญหาไมแลว้เสร็จ เชน ่ ี่ ั ่ ้ ่ ้ ่ ่ มีปัญหา
จากโปรแกรมท่ีไมสมบูรณ์ตอ้งแจง้ใหโ้ปรแกรมเมอร์เป็นผูแ้กไข  ซ่ึงตอ้งใชเ้วลาแลว้แตความยาก่ ้ ่
งายของ่ ปัญหาหากไมมีการแจง้เตือน  ปัญหาอ่ าจไมไดรั้บการแกไขอยางทนัทวงทีซ่ึงอาจกอใหเ้กด่ ้ ่ ่ ิ่
ความเสียหายตอองคก์รได ้  ในการกาหนดความรุนแรงและความเรงดวนของปัญหานนัเจา้หนา้ท่ี ่ ํ ่ ่ ้
Help Desk  จะเป็นผูก้าหนดเม่ือไดรั้บการแจง้ปัญหาจากพนักงานภายในองคก์ร  ขนัตอนการํ ้
ทาํงานของการแจง้เตือนปัญหาท่ีมีระดบัความ   มีรายละเอียดดงันี  ้  

1.  เจา้หนา้ท่ี Help Desk เขา้สูระบบดว้ยการใชร้หสัผูใ้ชง้านและรหสัผาน  ระบบจะทาํ่ ่
การตรวจสอบสิทธิในการเขา้ใช้งาน  โดยการตรวจสอบจากตารางขอ้มูลพนักงานวาช่ือและ่
รหัสผานตรงกนหรือไมถา้ถูกตอ้งจะสามารถเขา้ใช้งานในระบบไดต้ามสิทธิท่ีได้รับจ่ ั ่ ากผูดู้แล
ระบบ   แตหากตรวจสอบแล้วไมถูกต้องจะไมสามารถเขา้ใช้งานได้จนกวาจะใสช่ือผูใ้ช้และ่ ่ ่ ่ ่
รหสัผานไดถู้กตอ้ง่  

2.  เม่ือเจา้หนา้ท่ี Help Desk ไดผ้านในสวนของการยนืยนัตวัตนในการเขา้ระบบแลว้    ่ ่
ระบบจะแสดงขอ้ความเตือนวามี่ รายการปัญหาท่ีมีความรุนแรงของปัญหาและยงัไมไดรั้บการ่
แกไข้ หรือไม่ 

3.  กรณีท่ีระบบแจง้วามี่ รายการปัญหาท่ีมีความรุนแรงของปัญหาและยงัไมไดรั้บการ่
แกไข้   เจา้หนา้ท่ี Help Desk เขา้เมนูหนา้จอแสดงรายการปัญหาท่ีมีความรุนแรงและยงัไมไดรั้บ่
การแกไข้    ตรวจรายการตามท่ีระบบแจง้หากรายการดงักลาวมีการแกไขเป็่ ้ นท่ีเรียบร้อยแลว้ให้
กาหนดสถานะของปัญหาเป็นํ  "ปิดงาน"  

4.  กรณีปัญหายงัไมไดรั้บการแกไขใหเ้จา้หนา้ท่ี ่ ้ Help Desk ประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ี
ผูรั้บผดิชอบระบบท่ีรับแกไขปัญหา้ ในกรณีท่ีเจา้หนา้ท่ี Help Desk ไมสามารถแกไขไดเ้อง่ ้     

หลงัจากท่ีผูว้ิจยัไดน้าํเสนอขนัตอน้ การทาํงานท่ีเป็นวตัถุประสงคห์ลกัในการจดัทาํ
ระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองค ์ ซ่ึงมีอย ู่ 2 หัวขอ้หลกั
คือ  การสืบคน้ผูท่ี้มีความเช่ียวชาญการตอบปัญหาและการแจง้เตือนเจา้หนา้ท่ี Help Desk ถึง
ปัญหาท่ีมีความรุนแรงและยงัไมไดรั้บการแกไข ่ ้  การทาํงานของระบบท่ีกลาวมาแลว้นนัลว้นเป็น่ ้
ฟังกชนัท่ีชวยใหก้ารแกไขปัญหาของเจา้หนา้ท่ี ์ ่ ้ Help Desk มีประสิทธิภาพมากยงิขึน  พนกังาน่ ้
ภายในองคก์รกไดรั้บการแกไขปัญหาท่ีมีประสิทธิภาพทาํให้การปฏิบติังานขององคก์รโดยรวมมี็ ้
คุณภาพมากยงิขึน      ่ ้  
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ดงัท่ีผูว้ิจยัไดช้ี้แจงไวใ้นบทท่ี1 วา่ ระบบงาน Help Desk ของบสก. ไมเคยมีการนาํ่
คอมพิวเตอร์มาชวยในการจดัเกบขอ้มูล   ดงันนัในการจดัทาํระบบขึ่ ็ ้ ้นมาเพื่อชวยการทาํงานของ่
ระบบใหม่ในครังนีนอกจากฟังกชันการทาํงาน้ ้ ์ จากภาพท่ี 4.7 และภาพท่ี 4.8 แลว้  เพื่อให้การ
จดัการกบฐานั ขอ้มูลของระบบใหมมีประสิทธิภาพ่ ยิงขึน  จึงตอ้งมีการพฒันาหนา้จอรองรับการ่ ้
ทาํงานดงัน้ี  การคน้หาขอ้มูล   การบนัทึกขอ้มูล  การแกไขขอ้มูล  และการออกรายงาน  ซ่ึง้ จะ
แสดงขนัตอนการทาํงานในสวนตางๆ ้ ่ ่ โดย Activity Diagram ตอไปนี่ ้  
        
         
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 4.9   Activity diagram แสดงขนั้ ตอนการคน้หาขอ้มูลจากระบบ 
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ภาพท่ี 4.9 เป็นภาพแสดงขนัตอน้ การคน้หาขอ้มูลภายในระบบ ไดแ้ก ขอ้มูล่ ปัญหาท่ี
เกดขึนทงัหมด ิ ้ ้  ขอ้มูลบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ่  ขอ้มูลคูมือท่ีใช้ประกอบการใช้งานระบบงาน่
คอมพิวเตอร์  ขนัตอนการ้ คน้หาขอ้มูลอธิบายไดด้งัน้ี 

1.  เจา้หนา้ท่ี Help Desk และพนกังานภายในองคก์รเขา้สูระบบดว้ยการใชร้หสัผูใ้ชง้าน่
และรหสัผาน  ระบบจะทาํการตรวจสอบสิทธิในการเขา้ใชง้าน  โดยการตรวจสอบจากตารางขอ้มูล่
พนกังานวาช่ือและรหัสผานตรงกนหรือไมถา้ถูกตอ้งจะสามารถเขา้ใชง้านในระบบได้่ ่ ั ่ ตามสิทธิท่ี
ไดรั้บจากผูดู้แลระบบ  แตหากตรวจสอบแลว้ไมถูกตอ้งจะไมสามารถเขา้ใชง้านไดจ้นกวาจะใสช่ือ่ ่ ่ ่ ่
ผูใ้ชแ้ละรหสัผานไดถู้กตอ้ง่  

2.  หลงัจากท่ีไดผ้านขนัตอนการขอเขา้ใชร้ะบบมาแลว้่ ้ ระบบจะแสดงเมนูในการใชง้าน
การคน้หาขอ้มูลในระบบ  ใหผู้เ้ขา้ใชง้านเลือกหนา้จอคน้หารายการในสวนของข้่ อมูลท่ีตอ้งการ 

3.  เม่ือผูใ้ชง้านเลือกเขา้สูหน้าจอคน้หารายการของขอ้มูลท่ีตอ้งการแลว้  ให้ผูใ้ชง้าน่
ระบุเง่ือนไขท่ีตอ้งการคน้หาตามลกัษณะของขอ้มูลท่ีตอ้งการ  หากไมพบขอ้มูลระบบจะแสดง่
ขอ้ความวาไมพบขอ้มูลตา่ ่ มเง่ือนไขท่ีผูใ้ชร้ะบุไว ้ ใหเ้ปล่ียนเง่ือนไขในการคน้หาใหมหากขอ้มูลใน่
ระบบมีตรงตามเง่ือนไขท่ีคน้หา   ระบบจะดึงขอ้มูลจากฐานขอ้มูลออกมาแสดง 

จากขันตอนในการค้นหาข้อมูลท่ีต้องการนันซ่ึงทังพนักงานภายในองค์กรและ้ ้ ้
เจา้หนา้ท่ี Help Desk จะไดรั้บสิทธิในการเขา้ดูขอ้มูลจากตารางขอ้มูลท่ีกลาวไปแลว้เชนเดียวกน์ ่ ่ ั      
แตสิ่ ทธิในการเพิมขอ้มูลเขา้สูระบบนนั  สิทธิในการเพิมขอ้มูลในระบบจะเป็นสิทธิของเจา้หนา้ท่ี ์ ่ ์ ์่ ่้
Help Desk  และ เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบเทานนั  ่ ้ โดยจะแยกสิทธิในการเพิมขอ้มูลดงันี์ ่ ้  

-  เจ้าหน้าท่ีผูดู้แลระบบ  จะเป็นผูดู้แลขอ้มูลเบืองตน้สําหรับการใช้งานของระบบ้
เท่านั้น  ไดแ้ก  ตารางขอ้มูลพนักงาน่   ตารางขอ้มูลฝ่ายงาน  ตารางขอ้มูลตาํแหนงงาน่   ตารางคาํ
นาํหนา้ช่ือ  ตารางระบบคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 

-  เจา้หนา้ท่ี Help Desk  จะเป็นผูดู้แลขอ้มูลท่ีเกดขึนจากการใชง้านประจาํวนั  ไดแ้ก  ิ ้ ่
ตารางขอ้มูลเกยวกบปัญหาคอมพิวเตอร์  ตาี่ ั รางขอ้มูลบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ  และตารางขอ้มูล่
คูมือประกอบการใชง้านระบบงานคอมพิวเตอร์่  

ซ่ึงในสวนของรายละเอียดของขอ้มูลในแตละตารางประกอบดว้ยอะไรบา้งนนัผู ้่ ่ ้ วิจยัจะ
กลาวถึงในหวัขอ้ถดัไป่   ตอไปจะเป็นการนาํเสนอ่ ภาพการทาํงานและขนัตอ้ นการบนัทึกขอ้มูลเขา้สู่
ระบบงานดงัตอไปนี่ ้   
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ภาพท่ี  4.10  Activity diagram  แสดงขนัตอน้ การบนัทึกขอ้มูล 
 

ภาพท่ี  4.10 แสดงการบันทึกข้อมูลภายในระบบ   สาํหรับการบันทึกข้อมูลลง
ฐานข้อมูลของระบบนัน   ขันตอนในการทาํงานของผูใ้ช้งานระบบไมวาจะเป็นเจ้าหน้าท่ี้ ้ ่ ่
ผูดู้แลระบบ  หรือเจ้าหน้าท่ี Help Desk จะมีขันตอนในการทาํงานท่ีเหมือนกน  แตมีสิทธิ้ ั ่ ์
ในการบันทึกข ้อมูล เฉพาะตารางข ้อมูลที่ตนเองรับผิดชอบเทานัน   ซ่ึงขันตอนในการ่ ้ ้
บันทึกข้อมูลสามารถอธิบายโดยละเอียดดังน้ี 
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1.  เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบและเจา้หนา้ท่ี Help Desk เขา้สูระบบดว้ยการใชร้หสัผูใ้ชง้าน่
และรหสัผาน  ระบบจะทาํการตรวจสอบสิทธิในการเขา้ใชง้าน  โดยการตรวจสอบจากตารางขอ้มูล่
พนกังานวาช่ือและรหัสผานตรงกนหรือไมถา้ถูกตอ้งจะสามารถเขา้ใชง้านในระบบไดต้ามสิทธิท่ี่ ่ ั ่
ไดรั้บจากผูดู้แลระบบ  แตหากตรวจสอบแลว้ไมถูกตอ้งจะไมสา่ ่ ่ มารถเขา้ใชง้านไดจ้นกวาจะใสช่ือ่ ่
ผูใ้ชแ้ละรหสัผานไดถู้กตอ้ง่  

2.  หลงัจากท่ีไดผ้านขนัตอนการขอเขา้ใชร้ะบบมาแลว้่ ้ ระบบจะแสดงเมนูในการใชง้าน
การบนัทึกขอ้มูลลงในฐานขอ้มูลของระบบ  ให้ผูเ้ขา้ใชง้านเลือกหนา้จอบนัทึกรายการในสวนของ่
ขอ้มูลท่ีตอ้งการ 

3.  เม่ือผูใ้ชง้านเขา้สูหนา้จอเพื่อบนัทึกขอ้มูล่ ท่ีตอ้งการแลว้  ให้ผูใ้ชง้านบนัทึกราย 
ละเอียดตางๆ ท่ีเป็นสวนสาํคญัของตารางนนัๆ ท่ีตอ้งจดัเกบ  เม่ือผูใ้ชง้านระบบบนัทึกขอ้มูลแลว้่ ่ ็้
เสร็จและกดปุ่มเพื่อบนัทึกขอ้มูล  ระบบจะทาํการตรวจสอบวาขอ้มูลท่ีสาํคญัตอตารางขอ้มูลนนัได้่ ่ ้
ถูกบนัทึกครบถว้นแลว้หรือไม  หากไมครบถว้นระบบจะแสดงขอ้ความเตือนขึนมาเพื่อแจง้ใหผู้ใ้ช้่ ่ ้
ระบบไดท้ราบและทาํการบนัทึกขอ้มูลในสวนท่ีขาดหายให้ครบถว้นเสียกอน  เม่ือผูใ้ชง้านระบบ่ ่
บนัทึกขอ้มูลครบถว้นแลว้ระบบจึงจะยอมใหบ้นัทึกขอ้มูลได ้   

จากขนัตอนการบนัทึกขอ้มูลเขา้สูระ้ ่ บบท่ีกลาวมาขา้งตน้  ขอ้มูลท่ีนาํเขา้ฐานขอ้มูลไป่
นันอาจมีการตรวจพบวามีข้อผิดพลาด  หรือมีข้อมูลท่ีทันสมัยมากกวาท่ีมีอยูในฐานข้อมูล    ้ ่ ่ ่
เจา้หน้าท่ีผูท่ี้ดูแลตารางขอ้มูลในฐานขอ้มูลจะทาํการแกไขขอ้มูลให้ถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนัมาก้
ท่ีสุด  เพื่อการนาํไปใชป้ระโยชน์ในการแกไขปัญหาท่ีเกดขึนอยางมีประสิทธิภาพ้ ิ ่้  

สวนเจา้หน้าท่ีผูท่ี้มีสวนเกยวขอ้งกบการแกไขขอ้มูลให้ถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนันีจะ่ ่ ี่ ั ้ ้
เป็นเจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบ  และเจา้หนา้ท่ี Help Desk ตารางขอ้มูลท่ีเจา้หนา้ท่ีแตละทานจะสามารถ่ ่
เขา้ไปแกไขไดน้นักเป็นตารางเดีย้ ็้ วกบท่ีไดรั้บสิทธิในการบนัทึกขอ้มูลเขา้ระบบ  ตอไปจะอธิบายั ่
ถึงขนัตอนการแกไขขอ้มูลในฐานขอ้มูลดงัตอไปนี้ ้ ่ ้  
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ภาพท่ี  4.11  Activity diagram  การแกไข้ ขอ้มูล 
 

ภาพท่ี 4.11 แสดงการแกไขข้อมูลภายในระบบ ้  สามารถแสดงขนัตอนการทาํงาน้
ของระบบการแกไขขอ้มูลไดด้งันี้ ้  

1.  เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบและเจา้หนา้ท่ี Help Desk เขา้สูระบบดว้ยการใชร้หสัผูใ้ชง้าน่
และรหสัผาน  ระบบจะทาํการตรวจสอบสิทธิในการเขา้ใชง้าน  โดยการตรวจสอบจากตารางขอ้มูล่
พนกังานวาช่ือและรหัสผานตรงกนหรือไมถา้ถูกตอ้งจะสามารถเขา้ใชง้าน่ ่ ั ่ ในระบบไดต้ามสิทธิท่ี

DPU



 

 

87 

ไดรั้บจากผูดู้แลระบบ   แตหากตรวจสอบแลว้ไมถูกตอ้งจะไมสามารถเขา้ใชง้านไดจ้นกวาจะใสช่ือ่ ่ ่ ่ ่
ผูใ้ชแ้ละรหสัผานไดถู้กตอ้ง่  

2.  หลงัจากท่ีไดผ้านขนัตอนการขอเขา้ใชร้ะบบมาแลว้่ ้ ระบบจะแสดงเมนูในการใชง้าน
การแกไขขอ้มูลในฐานขอ้มูล  ผูใ้ช้งานระบบสามา้ รถเลือกแกไขขอ้มูลท่ีไดรั้บสิทธิในการแกไข้ ์ ้
เทานนั  ่ ้  

3.  เม่ือผูดู้แลระบบทาํการแกไขขอ้มูลท่ีตอ้งการแลว้ ระบบจะทาํการบนัทึกขอ้มูลท่ีถูก้
แกไขลงฐานขอ้มูล้  

เม่ือระบบมีการจดัเกบ็ ปัญหาท่ีเกดจากการใชง้านคอมพิวเตอร์เป็นฐานขอ้มูล  จึงเป็นิ
การงายท่ีจะนาํขอ้มูลปัญหาเห่ ลานนัมาจดัทาํเป็นรายงานในรูปแบบตางๆ เพื่อนาํเสนอตอเจา้หนา้ท่ี่ ่ ่้
ระดับหัวหน้างานและผูบ้ริหารขององค์กรเพื่อการบริหารจัดการในการแกไขปัญหาท่ีเกดขึน   ้ ิ ้
รายงานท่ีจะไดจ้ากระบบมีดงันี  ้ รายงานผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาในแตละระบบ  รายงานแจง้่
เตือนปัญหาท่ียงัแกไขไมแ้ ่ ลว้เสร็จทงัท่ีมีความรุนแรงและไมรุนแรง  ้ ่ รายงานรายละเอียดปัญหาและ
การแกไขปัญหา้    รายงานสรุปปัญหา  รายงานบนัทึกจากฝ่ายงาน  และบนัทึกคูมือประกอบการใช้่
งานในระบบ  ซ่ึงรายงานตางๆ เหลานีจะเป็นงานในสวนของเจา้หนา้ท่ี ่ ่ ่้ Help Desk ท่ีตอ้งพิมพม์า
เพื่อนาํเสนอตอหวัห่ นา้งาน  ซ่ึงบางรายงานเป็นรายงานประจาํวนั และในบางรายงานเรียกพิมพเ์ป็น
รายเดือน    หรือเม่ือตอ้งการตรวจสอบขอ้มูลในฐานขอ้มูลกสามารถพิมพร์ายงานท่ีเกยวขอ้งมาเพื่อ็ ี่
ประกอบการตรวจสอบขอ้มูลได ้  

ตอไปจะเป็นการใช ้่ Activity diagram แสดงขนัตอนการทาํงานของการเรียกพิมพ์้
รายงานท่ีผูใ้ชร้ะบบตอ้งการ  ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
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ภาพท่ี  4.12  Activity diagram  แสดงภาพขนัตอนการพมิพร์ายงาน้  
 

ภาพท่ี 4.12 แสดงการพิมพร์ายงาน ไดแ้ก ขอ้มูลอุปกรณ์ระบบคอมพิวเตอร์ ่  ขอ้มูลการ
ซอมบาํรุงอุปกรณ์ระบบคอมพิวเตอร์่   ขอ้มูลการทดแทนอุปกรณ์และขอ้มูลการบาํรุงรักษาอุปกรณ์ 
สามารถแสดงขนัตอนการทาํงานของระบบการออกรายงานไดด้งันี้ ้  

1.  เจา้หนา้ท่ี Help Desk เขา้สูระบบดว้ยการใชร้หสัผูใ้ชง้านและรหสัผาน  ระบบจะทาํ่ ่
การตรวจสอบสิทธิในการเขา้ใช้งาน  โดยการตรวจสอบจากตารางขอ้มูลพนักงานว่าช่ือและ
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รหัสผานตรงกนหรือไมถา้ถูกตอ้งจะสามารถเขา้ใช้งานในระบบไดต้ามสิทธิท่ีได้รับจากผูดู้แล่ ั ่
ระบบ  แตหากตรวจสอบแล้วไมถูกต้องจะไมสามารถเขา้ใช้งานได้จนกวาจะใสช่ือผูใ้ช้และ่ ่ ่ ่ ่
รหสัผานไดถู้กตอ้ง่  

2.  หลงัจากท่ีไดผ้านขนัตอนการขอเขา้ใชร้ะบบมาแลว้่ ้ ระบบจะแสดงเมนูในการใชง้าน
การพิมพร์ายงาน  เจา้หนา้ท่ี Help Desk สามารถระบุเง่ือนไขในการคน้หาขอ้มูลเพื่อพิมพร์ายงานท่ี
ตอ้งการได ้

3.  เม่ือเจา้หนา้ท่ี Help Desk เลือกขอ้มูลท่ีตอ้งการออกรายงานแลว้ถา้หากไมพบขอ้มูล่
ระบบจะทาํการแจง้วาไมพบขอ้มูลท่ีตอ้งการ ใหใ้สขอ้มูลใหมแต่ ่ ่ ่ ่ถา้พบขอ้มูลท่ีตอ้งการระบบจะทาํ
การดึงขอ้มูลจากฐานขอ้มูลออกมาแสดงทางจอภาพหรือทางเคร่ืองพิมพ ์
 4.3.2   การออกแบบฐานขอ้มูล 

ฐานขอ้มูลระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร
ไดแ้ก ่ ตารางขอ้มูลพนกังาน  ตารางขอ้มูลฝ่ายงาน  ตารางขอ้มูลตาํแหนงงา่ น  ตารางคาํนาํหนา้ช่ือ  
ตารางระบบคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  ตารางขอ้มูลเกยวกบปัญหาคอมพิวเตอร์  ตารางขอ้มูลี่ ั
บนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ  และตารางขอ้มูลคูมือประกอบการใชง้านระบบงานคอมพิวเตอร์่ ่   ดงั
รายละเอียดตอไปนี่ ้  

1.  ตารางขอ้มูลพนักงาน (employee) เป็นตารางท่ีใชเ้ก็บขอ้มูลของพนกังานภายใน
องคก์ร  แบงออกไดเ้ป็น ่ 16 ฟิลด ์ดงัตารางท่ี  4.1   
 
ตารางท่ี  4.1  โครงสร้างตาราง employee 
 

ตาราง employee 

ลาํดบั ฟิลด ์ ชนิด ความกวา้ง หมายเหตุ 

1 EMP_ID  varchar 12 รหสัพนกังาน 
2 EMP_FIRST_NAME varchar 100 ช่ือ 
3 EMP_LAST_NAME varchar 100 สกลุ 
4 EMP_POSITION_ID varchar 5 รหสัตาํแหนงงาน่  
5 EMP_DEPT_ID varchar 6 รหสักลุม่ งาน 
6 EMP_MOMDEPT_ID varchar 6 รหสัฝ่ายงาน 
7 EMP_PREFIC_ID varchar 4 รหสัคาํนาํหนา้ช่ือ 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ่ ) 

ตาราง employee 

ลาํดบั ฟิลด ์ ชนิด ความกวา้ง หมายเหตุ 
8 EMP_UPD_USER varchar 12 ผูบ้นัทึกรายการ 
9 EMP_UPD_DATE date  วนัท่ีบนัทึกรายการ 
10 EMP_PASSWORD varchar 30 รหสัผานเขา้ระบบ่  
11 EMP_EDIT_PASS_DATE varchar 30 รหสัผานเขา้ระบบ่  
12 EMP_ACCESS_STATUS varchar 2 สถานะ  
13 EMP_IP varchar 20 IP ADDRESS ของเคร่ือง 

14 EMP_TEL_NUMBER varchar 20 เบอร์ตรง 
15 EMP_TEL_NUM_EXT varchar 20 เบอร์ตอ่  
16 EMP_START_DATE date  วนัเริมตน้ทาํงาน่  
17 EMP_STATUS varchar 2 01=ปกติ 02=ลาออก 03=

เสียชีวิต 04=ใหอ้อก 05=
ไลออก่  06=สินสุดสญัญา้  
07=เลิกจา้ง 

18 EMP_END_DATE date  วนัท่ีพน้สภาพพนกังาน 
 

2. ตารางฝ่ายงาน (department)  เป็นตารางท่ีใชเ้กบขอ้มูล็ ฝ่ายงานภายในองคก์ร แบงออก่
ไดเ้ป็น 3 ฟิลด ์ดงัตารางท่ี  4.2  
 
ตารางท่ี  4.2  โครงสร้างตาราง department 
 

ตาราง department 

ลาํดบั ฟิลด ์ ชนิด  ความกวา้ง หมายเหตุ 

1 L_ID varchar 6 รหสัฝ่ายงาน 

2 L_TYPE varchar 15 สถานะฝ่ายหรือกลุม่  

3 L_NAME varchar 100 ช่ือฝ่ายงาน 
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3.  ตารางตาํแหนงงาน่  (position)  เป็นตารางท่ีใชเ้กบขอ้มูล็ ตาํแหนงงานทงัหมดของ่ ้
องคก์ร แบงออกไดเ้ป็น ่ 3 ฟิลด ์ดงัตารางท่ี  4.3 
 
ตารางท่ี  4.3  โครงสร้างตาราง position 
 

ตาราง position 

ลาํดบั ฟิลด ์ ชนิด ความกวา้ง  หมายเหตุ 
1 position_id varchar 5 รหสัตาํแหนง่  

2 position_name varchar 100 ช่ือตาํแหนง่  

3 position_status varchar 2 สถานะการเขา้ถึงขอ้มูล 
 
4.  ตารางคาํนาํหนา้ช่ือ (prefix ) เป็นตารางท่ีใชเ้กบขอ้มูล็ คาํนาํหนา้ช่ือ  แบงออกได้่

เป็น 2 ฟิลด ์ดงัตารางท่ี  4.4 
 
ตารางท่ี  4.4  โครงสร้างตาราง prefix 
 

ตาราง prefix 
ลาํดบั ฟิลด ์ ชนิด ความกวา้ง หมายเหตุ 

1 PRE_ID varchar 3 รหสัคาํนาํหนา้ 

2 PRE_NAME varchar 50 คาํนาํหนา้ 
 
5.  ตารางระบบคอมพิวเตอร์ภายในองค์กร (module) เป็นตารางที่ใชเ้กบขอ้มูล็

รายละเอียดของระบบงานคอมพิวเตอร์ท่ีใชภ้ายในองคก์ร แบงออ่ กไดเ้ป็น 3 ฟิลด ์ดงัตารางท่ี  4.5 
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ตารางท่ี  4.5  โครงสร้างตาราง module 
 

ตาราง module 
ลาํดบั ฟิลด ์ ชนิด ความกวา้ง หมายเหตุ 

1 md_id varchar 12 รหสัระบบงาน 
2 md_name varchar 100 ช่ือระบบงาน 
3 md_status varchar 1 สถานะ ระบบงาน 

m=main_mudule , 
s=sub_module 

 

 
6. ตารางขอ้มูลปัญหาคอมพิวเตอร์ (problem) เป็นตารางท่ีใชเ้กบปัญหาท่ีเกดขึนจาก็ ิ ้

การใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  แบงออกไดเ้ป็น ่ 17 ฟิลด ์ดงัตารางท่ี  4.6 
 
ตารางท่ี  4.6  โครงสร้างตาราง problem 
 

ตาราง problem 

ลาํดบั ฟิลด ์ ชนิด ความกวา้ง หมายเหตุ 

1 prob_doc_no varchar 12 เลขท่ีเอกสารรายการ
ปัญหา 

2 prob_tr_date date  วนัท่ี,เวลา ทาํรายการ 

3 prob_helpdesk_id varchar 12 รหสัพนกังาน Help Desk 

4 
prob_user_id varchar 12 รหสัพนกังานผูแ้จง้

ปัญหา 

5 prob_detail varchar 500 รายละเอียดของปัญหา 

6 prob_solve_detail varchar 500 รายละเอียดวิธีแกปัญหา้  

7 prob_module_id varchar 12 รหสัระบบงาน 

8 prob_memo_doc_no varchar 20 รหสับนัทึกท่ีเกยวขอ้งี่  
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ตารางท่ี  4.6  (ตอ่ ) 

ตาราง problem 

ลาํดบั ฟิลด ์ ชนิด ความกวา้ง หมายเหตุ 

9 prob_manual_id varchar 12 รหสัคูมือการทาํงาน่  

10 prob_forward_status varchar 1 สถานะการสงตองาน ่ ่  

11 prob_forward_emp_id varchar 12 รหสัพนกังานผูท่ี้รับชวง่
ตอในการแกไขปัญหา่ ้  

12 prob_forward_date date  วนัท่ีสงตอ่ ่  

13 prob_forward_finish_date date  วนัท่ีหนวยงานท่ีสงตอ่ ่ ่
แกไขแลว้เสร็จ้  

14 prob_tr_time time  เวลาในการทาํรายการ 

15 prob_head_detail varchar 100 ช่ือเร่ืองของปัญหา 

16 prob_often_detail varchar 50 ปัญหาท่ีเกดบอยิ ่  

17 prob_urgent_status varchar 2 สถานะความเรงดวน่ ่  

18 prob_Serious_status varchar 2 สถานะความรุนแรง 

19 prob_expert_score varchar 2 ระดบัคะแนน
ความสามารถในการ
ตอบปัญหาของเจา้หนา้ท่ี 

20 prob_close_date date  วนัท่ีปิดงาน 

21 prob_close_status varchar 1 สถานะปิดงาน n=ไมปิด่   
y=ปิดงาน 

 
7.  ตารางขอ้มูลบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ ่ (memo) เป็นตารางท่ีใชเ้กบขอ้มูลรายละเอียด็

ตาง ๆ ของ่ บนัทึกหรือหนงัสือเวียนเกยวกบการปฏิบติังานคอมพิวเตอร์จากฝ่ายงานตางๆ ภายในี่ ั ่
องคก์ร แบงออกไดเ้ป็น ่ 7 ฟิลด ์ดงัตารางท่ี  4.7 
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ตารางท่ี  4.7  โครงสร้างตาราง memo 
 

ตาราง memo 

ลาํดบั ฟิลด ์ ชนิด ความกวา้ง หมายเหตุ 

1 memo_id varchar 12 รหสับนัทึก 

2 memo_doc_no varchar 20 เลขท่ีบนัทึก 

3 memo_name varchar 100 ช่ือเร่ืองบนัทึก 

4 memo_dept_id varchar 6 รหสัฝ่ายงาน 

5 memo_module_id varchar 12 รหสัระบบงานท่ี
เกยวขอ้งี่  

6 memo_remark varchar 500 หมายเหตุ 

7 memo_link varchar 100 ลิงค ์
 

 

8. ตารางขอ้มูลคูมือประกอบการใชง้านระบบงานคอมพิวเตอร์่  (manual)  เป็นตารางท่ี
ใชเ้กบขอ้มูลรายละเอียดตาง ๆ ของ็ ่ คูมือท่ีใชป้ระกอบการทาํงาน่ กบคอมพิวเตอร์ั ในระบบงาน
ตางๆ ่  แบงออกไดเ้ป็น ่ 5 ฟิลด ์ดงัตารางท่ี  4.8 
 
ตารางท่ี  4.8  โครงสร้างตาราง manual 
 

ตาราง manual 

ลาํดบั ฟิลด ์ ชนิด ความกวา้ง หมายเหตุ 

1 manual_id varchar 12 รหสัคูมือ่  

2 manual_name varchar 100 ช่ือคูมือ่  

3 manual_mudule_id varchar 12 
รหสัระบบงานท่ี
เกยวขอ้งี่  

4 manual_remark varchar 500 หมายเหตุ 

5 manual_link varchar 100 ลิงค ์

DPU



 

 

95 

9.  ตารางจดัเกบลาํดบัการสร้างเลขท่ีเอกสารของแตละตาราง็ ่ (ctrl_docno) เป็นตารางท่ี
ใชเ้กบขอ้มูลรายละเอียดตาง ๆ็ ่   ของการสร้างเลขท่ีเอกสารของแตละตาราง  เพ่ือนาํไปใชใ้นการ่
สร้างเลขท่ีเอกสารโดยอตัโนมติั  แบงออกไดเ้ป็น ่ 2 ฟิลด ์ดงัตารางท่ี  4.9 

 
ตารางท่ี  4.9  โครงสร้างตาราง ctrl_docno 
 

 ตาราง ctrl_docno 

ลาํดบั ฟิลด ์ ชนิด ความกวา้ง หมายเหตุ 
1  

doc_desc 
varchar 7 รหสักากบของแตละํ ั ่

ตาราง 
2 run_no int 5 ลาํดบัเลข 

 
10. ตารางเกบ็ คะแนนความชาํนาญในการตอบปัญหาของเจา้หน้าท่ี Help Desk 

(score_of_help_desk) เป็นตารางที่ใชเ้กบขอ้มูลรายละเอียดตางๆ็ ่  ในการจดัเกบคะแนนความ็
ชาํนาญในการตอบปัญหาของเจา้หนา้ท่ี Help Desk ท่ีไดรั้บการลงคะแนนจากผูใ้ชร้ะบบงาน
ภายในองคก์ร  แบงออกไดเ้ป็น ่ 5 ฟิลด ์ดงัตารางท่ี  4.10 
 
ตารางท่ี  4.10  โครงสร้างตาราง score_of_help_desk 
 

ตาราง memo 

ลาํดบั ฟิลด ์ ชนิด ความกวา้ง หมายเหตุ 

1 sc_doc_no varchar 12 เลขท่ีเอกสาร 

2 sc_helpdesk_id varchar 12 รหสัเจา้หนา้ท่ี Help Desk 

3 sc_prob_doc_no varchar 12 เลขท่ีเอกสารรายการปัญหา 

4 sc_module_id varchar 12 
รหสัระบบงานท่ีมีความชาํนาญใน
การตอบปัญหา 

5 sc_score varchar 12 คะแนนท่ีไดรั้บจากพนกังานภายใน
องคก์ร 
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      4.3.3   การออกแบบ User Interface 
การออกแบบหนา้จอ User Interface ไดน้าํโปรแกรม Dreamweaver  MX 2004 มาใช้

ในการพฒันาระบบ  ในสวนของ่ ระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์
ภายในองคก์รผูว้ิจยัไดก้าหนดพนกัํ งานแตละทานสามารถเขา้ใชง้านในเมนูตางๆ ดงันี่ ่ ่ ้   

4.3.3.1  พนกังานภายในองคก์ร  สามารถเขา้ใชง้านระบบดงัตอไปนี่ ้  
     1)  เมนูคลงัปัญหา     

1.1)  ปัญหาเกาท่ีปิดงานไปแลว้  ่ พนกังานสามารถคน้หาปัญหาท่ีไดรั้บการ
แกไขเรียบร้อยแลว้  เพื่อเป็นแนวทางแกไขปัญหาท่ีเกดขึ้ ้ ิ ้นในปัจจุบนั เม่ือพนกังานเลือกระบบท่ีเกดิ
ปัญหาระบบจะแสดงหนา้จอรายช่ือเจา้หนา้ท่ี Help Desk ท่ีมีความชาํนาญในการตอบปัญหาระบบ
นนัเพื่อใหก้ารแกปัญหามีประสิทธิภาพแลว้ไดรั้บการแกปัญหาดว้ยความรวดเร็ว้ ้ ้  

1.2)  ปัญหาท่ีเกดขึนและยงัไมไดปิ้ดงาน   พนกังานสามารถคน้หิ ่้ ารายการท่ี
ยงัไมไดรั้บการแกไขและดูความคืบหนา้การแกไขปัญหาไดจ้ากหนา้จอนี  และเม่ือพนกังานไดรั้บ่ ้ ้ ้
การแกไขปัญหาจากเจา้หนา้ท่ี ้ Help Desk แลว้   พนกังานตอ้งใหค้ะแนนความสามารถในการตอบ
ปัญหาของเจา้หนา้ท่ี Help Desk และบนัทึกปิดงาน 
  2)  เมนูบันทึกจากฝ่ายงานตางๆ่  พนักงานสามารถค้นหาบันทึกอ้างอิงท่ี
เกยวขอ้งกบระบบงานท่ีเกดปัญหาได ้  เม่ือพนกังานตอ้งการติดตอแจง้ี่ ั ิ ่ ปัญหากสามารถนาํบนัทึกท่ี็
ไดจ้ากการคน้หาแจง้ตอเจา้หนา้ท่ี ่ Help Desk เพื่อใชใ้นการอา้งอิงได ้
  3)  เมนูคูมือประกอบการทาํงานระบบงานคอมพิวเตอร์  ่ พนักงานสามารถ
คน้หาคูมือประกอบการทาํงานระบบงานคอมพิวเตอร์เพ่ือเป็นแนวทางในการแกไขปัญหาเบืองตน้่ ้ ้
ได ้       
  4)  เมนูแกไขรหสัผาน  ้ ่ พนกังานสามารถแกไขรหสัผานในการเขา้ระบบไดเ้ม่ือ้ ่
ตอ้งการ   แตหากพนกังานแกไขแลว้จาํรหสัผานไมได ้ ตอ้งทาํบนัทึกแจง้ขอแกไขรหสัผานมาท่ีฝ่าย่ ้ ่ ่ ้ ่
เทคโนโลยสีารสนเทศเพ่ือกาหนดรหสัผานมาตรฐานใหใ้หม ํ ่ ่  

4.3.3.2  เจา้หนา้ท่ี Help Desk สามารถเขา้ใชง้านระบบไดด้งัตอไปนี่ ้  
     1)  เมนูคลงัปัญหา     

  1.1)  ปัญหาเกาท่ีปิดงานไปแลว้่ เจา้หนา้ท่ี Help Desk สามารถคน้หาปัญหา
ท่ีไดรั้บการแกไขเรียบร้อยแลว้  เพื่อเป็นแน้ วทางแกไขปัญหาท่ีเกดขึนในปัจจุบนั ้ ิ ้  

  1.2)  ปัญหาท่ีเกดขึนและยงัไมไดปิ้ดงานเจา้หนา้ท่ีิ ่้  Help Desk สามารถ
คน้หารายการท่ียงัไมได้รับการแกไขและเรียกดูความคืบหน้าการแกไขปัญหาได้จากหน้าจอนี    ่ ้ ้ ้
เจา้หนา้ท่ี Help Desk  สามารถคน้หาปัญหาท่ียงัไมปิดงานขึนมาเพื่่ ้ อปรับปรุงขอ้มูลหรือแกไขให้้
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ถูกตอ้งได ้ หนา้จอบนัทึกปัญหาเขา้สูระบบ  เจา้หนา้ท่ี ่ Help Desk จะเป็นผูบ้นัทึกรายละเอียดของ
ปัญหาและวิธีในการแกไขปัญหาเขา้สูระบบ้ ่    

  1.3)  เมนูบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ ่ เจา้หนา้ท่ี Help Desk สามารถคน้หา
บนัทึกอา้งอิงท่ีเกยวขอ้งกี่ ับระบบงานท่ีเกดปัญหาได ้ ิ เม่ือพนักงานภายในองค์สอบถามปัญหา
เจา้หนา้ท่ี Help Desk สามารถคน้หาบนัทึกเพื่อใชอ้า้งอิงในการตอบปัญหาได ้ และหากมีบนัทึก
ใหมไมวาจากฝ่ายงานใดท่ีเกยวขอ้งก่ ่ ่ ี่ บัระบบการปฏิบติังานคอมพิวเตอร์เจา้หนา้ท่ี Help Desk มี
หนา้ท่ีเพิมบนัทึกใหม่ ่นีเขา้สูระบบ้ ่  

  1.4)  เมนูคูมือประกอบการทาํงานระบบงานคอมพิวเตอร์่  เจา้หนา้ท่ี Help 
Desk สามารถคน้หาคูมือท่ีเกยวขอ้งกบระบบงานท่ีเกดปัญหาไดเ้พื่อเป็นแนวทางในการแกไข่ ี่ ั ิ ้
ปัญหาท่ีเกดขึน  และหากมีคูมือใหมท่ีเกยวขอ้งกบระบบการปฏิบติังานคอมพิวเตอร์เจา้หนา้ิ ่ ่ ี่ ั้ ท่ี Help 
Desk มีหนา้ท่ีเพิมคูมือใหมนีเขา้สูระบบ่ ่ ่ ่้  

  1.5)  เมนูแกไขรหสัผาน ้ ่  เจา้หนา้ท่ี Help Desk สามารถแกไขรหสัผานใน้ ่
การเขา้ระบบไดเ้ม่ือตอ้งการ  แตหาก่ เจา้หนา้ท่ี Help Desk แกไข้ รหสัผาน่ แลว้จาํรหสัท่ีแกไข้ ไมได ้  ่
ตอ้งทาํบนัทึกแจง้ขอแกไขรหัสผานมาท่ีฝ่้ ่ ายเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อกาหนดรหัสผานมาตรฐานํ ่
ใหใ้หม่  

  1.6)  เมนูเรียกพิมพร์ายงาน เจา้หนา้ที่ Help Desk สามารถเรียกพิมพ์
รายงานในสวนของงานประจาํวนัได้่  เชน รายงานปัญหาหรือวิธีการแกไขปัญหาที่เกดขึน่ ้ ิ ้
ประจาํวนั  รายงานสรุปปัญหาท่ีเกดขึนภายในชวงเวลาท่ีตอ้งกิ ่้ าร  รายงานปัญหาท่ีมีความรุนแรง
และมีความเรงดวนที่ตอ้งไดร้ับการแกไขทงัที่แกไขแลว้เสร็จและปัญหาที่ยงัไมไดรั้บการแกไข    ่ ่ ้ ้ ่ ้้
รายงานบนัทึกท่ีมีอยใูนระบบ  และรายงานคูมือท่ีอยใูนระบบ  ่ ่ ่  

4.3.3.3  เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบ  สามารถเขา้ใชง้านระบบไดด้งัตอไปนี่ ้  
 1)  เมนูขอ้มูลพนักงานภายในองค์กร  เจา้หน้าท่ีผูดู้แลระบบสามารถคน้หา

รายการขอ้มูลพนกังานท่ีเคยบนัทึกอยใูนระบบมาแกไขได ้ และหากมีพนกังานบรรจุใหมเจา้หนา้ท่ี่ ้ ่
ผูดู้แลระบบจะเป็นผูเ้พิมเขา้สูระบบตามบนัทึกท่ีไดรั้บจากฝ่ายบุคคล่ ่  

 2)  เมนูขอ้มูลฝ่ายงานขององคก์ร  เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบสามารถคน้หารายการ
ฝ่ายงานท่ีเคยบนัทึกอยูในระบบมาแกไขได้  และหากองค์กรมีการปรับเปล่ียนโครงสร้างใหม่ ้ ่
เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบจะเป็นผูป้รับปรุงขอ้มูลฝ่ายงานใหเ้ป็นปัจจุบนัตามนโยบายขององคก์ร 

 3)  เมนูขอ้มูลตาํแหนงงานภายในองคก์ร  เจา้หนา้ท่ีผูดู้่ แลระบบสามารถคน้หา
รายการตาํแหนงงาน่ ท่ีเคยบันทึกอยูในระบบมาแกไขได้  และหากองค์กรมีการปรับเปล่ียน่ ้
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โครงสร้างใหมเจ้าหน้าท่ีผูดู้แลระบบจะเป็นผูป้รับปรุงขอ้มูล่ ตาํแหนงงาน่ ให้เป็นปัจจุบนัตาม
นโยบายขององคก์ร 

4)  เมนูระบบงานคอมพิวเตอร์ท่ีใชภ้ายในองคก์ร  เน่ืองจากระบบงานท่ีชวยใน่
การทาํงานของพนกังานภายในองคก์รมีอยมูากมายหลายระบบ  และอาจมีเพิมขึนตลอดเวลาตาม่ ่ ้
ลกัษณะการทาํงาน  เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบมีหนา้ท่ีปรับปรุงขอ้มูลในสวนนีใหเ้ป็นปัจจุบนัมากท่ีสุด  ่ ้
เพื่อนาํไปใชใ้นการจดักลุมปัญหาให้เป็นระบบเพ่ือสะดวกในการคน้หาปัญหา  แ่ ละสะดวกในการ
นาํขอ้มูลไปประมวลผลเพ่ือออกรายงาน 

5)  เมนูแกไขรหสัผาน  ้ ่ เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบสามารถแกไขรหสัผานในการเขา้้ ่
ระบบใหก้บพนกังานภายในองคก์รได้ั หากมีบนัทึกแจง้ขอจากผูใ้ชร้ะบบ  โดยเจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบ
จะกาหนดรหัสผานให้กบทุกคนเป็นรหัสเดียวกบรหัสพนกัํ ่ ั ั งาน  หลงัจากนนัพนกังานคอยเขา้เมนู้ ่
เปล่ียนรหสัผานใหมตามตอ้งการ  ่ ่  

4.3.3.4  พนกังานระดบัหวัหนา้กลุม่ งานขึนไปของฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ ้  สามารถ
เขา้ใชง้านระบบไดด้งัตอไปนี่ ้  

     1)  เมนูคลงัปัญหา     
  1.1)  ปัญหาเกาท่ีปิดงานไปแลว้  สามารถคน้หาปัญหาท่ีได้รับ่ การแกไข้
เรียบร้อยแลว้     เพื่อตรวจสอบขนัตอนและวิธีการในการแกไขปัญหาของเจา้หนา้ท่ี ้ ้ Help Desk วา่
เหมาะสมหรือไม  และสามารถนําปัญหาไปทบทวนเพ่ือวิเคราะห์ปัญหาและหาวิธีแกไขท่ีมี่ ้
ประสิทธิภาพตอไป่  
  1.2)  ปัญหาท่ีเกดขึนและยงัไมไดปิ้ดงานิ ่้ หวัหนา้กลุม่ งานสามารถเรียกดูราย 
การปัญหาท่ียงัไมไดรั้บการแกไขเพื่อติดตามงานกบเจา้หนา้ท่ี ่ ้ ั Help Desk วามีเหตุ่ ขอ้ติดขดัใดท่ีทาํ
ใหไ้มสามารถแกไขปัญหาใหแ้ลว้เสร็จได ้ เพื่อชวยพิจารณาแนวทางการแกปัญหาใหก้บเจา้หนา้ท่ี ่ ้ ่ ้ ั
Help Desk 
  1.3)  เมนูบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ  สามารถคน้หาบนัทึ่ กอา้งอิงท่ีเกยวข้ี่ องกบั
ระบบงานท่ีเกดปัญหาได ้  และสามารถตรวจสอบบนัทึกท่ีขาดตกไมไดบ้นัทึกเขา้ระบบได้ิ ่  
   1.4)  เมนูเรียกพิมพร์ายงาน  หัวหนา้กลุมงาน่ สามารถเรียกพิมพร์ายงานใน
สวนของงานประจาํวนัได ้่ เชน รายงานปัญหาหรือวิธีการแกไขปัญหาท่ีเกดขึนประจาํวนั  ราย่ ้ ิ ้ งาน
สรุปปัญหาท่ีเกดขึนภายในชวงเวลาท่ีตอ้งการ  รายงานปัญหาท่ีมีความรุนแรงและมีความเรงดวนิ ่ ่ ่้
ท่ีตอ้งไดรั้บการแกไขทงัท่ีแกไขแลว้เสร็จและปัญหาท่ียงัไมไดรั้บการแกไข  รายงานบนัทึกท่ีมีอยู้ ้ ่ ้ ่้
ในระบบ  และรายงานคูมือที่อยูในระบบ  ่ ่ รายงานความชาํนาญในการตอบปัญหาของเจา้หน้าท่ี 
Help Desk 
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1.5)  เมนูแกไขรหสัผาน  ้ ่ หวัหนา้กลุมงาน่ สามารถแกไขรหสัผานใ้ ่ นการเขา้
ระบบไดเ้ม่ือตอ้งการ  แตหาก่ หัวหน้ากลุมงาน่ แกไขแลว้จาํรหัสผานไมได้้ ่ ่   ตอ้งทาํบนัทึกแจง้ขอ
แกไขรหสัผานใหก้บเจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบเพ่ือ้ ่ ั กาหนดรหสัผานมาตรฐานใหใ้หม ํ ่ ่  

จากการออกแบบฐานขอ้มูลและการออกแบบ User Interface ท่ีผูว้ิจยันาํเสนอมาทงั ้
หมดในบทท่ี 4 นีจะถูกนําไปพฒันาเป็น้ ระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงาน
คอมพิวเตอร์ภายในองค์กร  เพื่อให้เป็นระบบท่ีสามารถเขา้ใช้งานผานเคร่ือขายอินทราเน็ตและ่ ่
อินเทอร์เน็ตขององค์กรได้  โดยผูว้ิจยัจะนําเสนอการพฒันาระบบและการทดสอบระบบอยาง่
ละเอียดในเนือหาในบทถดัไป้  DPU



 
บทที ่ 5 

ผลการจัดทาํและการทดสอบระบบ 

 
5.1  การจัดทาํระบบ 

การจดัทาํการทาํระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายใน
องคก์รจะประกอบไปดว้ยโปรแกรมระบบจดัการฐานขอ้มูล MySQL  การออกแบบจดัทาํหน้า
เว็บเพจโดยใช้โปรแกรม DreamWeaver CS3  การใชโ้ปรแกรมสคริปตจ์ดัทาํสวนติดตอผูใ้ชง้าน่ ่
ระบบฐานขอ้มูล โดยใช ้PHP ติดตอกบฐานขอ้มูล่ ั  MySQL ผานเวบ็เซริฟเวอร์ ่ Apache  

ในการจดัเกบฐานขอ้มูลของ็ การทาํระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงาน
คอมพิวเตอร์ภายในองคก์รไดมี้การจดัเกบขอ้มูลดงันี็ ้  

-  การเกบขอ้มูลพนกังาน   ็  
-  การเกบ็ขอ้มูลฝ่ายงาน    
-  การเกบขอ้มูลตาํแหนงงาน    ็ ่  
-  การเกบขอ้มูลคาํนาํหนา้ช่ือ  ็  
-  การเกบขอ้มูลระบบ็ งานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร 
-  การเกบขอ้มูลปัญหาคอมพิวเตอร์   ็  
-  การเกบขอ้มูลบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ  ็ ่  
-  การเกบขอ้มูลคูมือประกอบการใชง้านระบบงานคอมพิวเตอร์็ ่    
-  การเกบขอ้มูลลาํดบัการสร้างเลขท่ีเอกสารของแตละตาราง็ ่  
-  การเกบขอ้มูล็ คะแนนความชาํนาญในการตอบปัญหาของเจา้หนา้ท่ี Help Desk 

 
 5.2  การทดสอบระบบ 

การทดสอบระบบ  เป็นการทดสอบการทาํหนา้ท่ีตางๆ่  ของระบบว่าสามารถทาํงานได้
ตามท่ีกาหนดไวไ้ดแ้กํ ่  การสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  การแจง้
เตือนปัญหาท่ีมีความรุนแรงและยงัไมไดรั้บการแกไข่ ้   การบนัทึกขอ้มูล การคน้หาขอ้มูล  การแกไข้
ขอ้มูล การออกรายงาน ซ่ึงรายการท่ีกาหนดไว้ํ ไดแ้ก่  การสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ  การ
สืบคน้ปัญหาท่ีไดรั้บการแกไขแลว้  กา้ รสืบคน้บนัทึกจากฝ่ายงานและคูมือประกอบการใช้งาน่
ระบบคอมพิวเตอร์ 
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โดยมีรายละเอียดดงันี  ผูใ้ชร้ะบบ้ จะตอ้งทาํการระบุช่ือและรหสัผานกอนท่ีจะเขา้ไ่ ่ ปใช้
งานในระบบ  ซ่ึงการระบุช่ือและรหสัผานนนัจะปรากฎดงัภาพท่ี ่ ้ 5.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี  5.1   หนา้จอการระบุช่ือและรหสัผานกอนเขา้ใชร้ะบบ่ ่   
 

เมื่อระบุช่ือและรหัสผานเขา้มาแลว้่ จะปรากฏรายการหลกัทางดา้นซา้ยของหนา้เว็บ
เพจ คือ  เมนูขอ้มูลพนกังาน  เมนูขอ้มูลฝ่ายงาน  เมนูขอ้มูลตาํแหนงงาน่  เมนูขอ้มูลคาํนาํหนา้ช่ือ   
เมนูขอ้มูลระบบงาน  เมนูปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์  เมนูบนัทึกจากฝ่ายงาน  เมนูคูมือระบบงาน่
คอมพิวเตอร์  เมนูรายงานระบบงาน Help Desk   และเมนูแกไขรหสัผาน้ ่   ซ่ึงในแตละเมนูท่ีผูว้ิจยั่
ไดก้ลาวมานนัจะมีลกัษณะการทาํงานท่ีเหมือนกนคือ  การบนัทึกขอ้มูล  การคน้หาขอ้มูล  และการ่ ั้
แกไขขอ้มูล  แตจะมีเมนูปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ท่ีมีหนา้จอ้ ่ การทาํงานท่ีเพิมขึนมาคือ  หนา้จอ่ ้
แสดงปัญหาเรงดวนท่ียงัไมไดรั้บการแกไข   ่ ่ ่ ้  

นอกจากการทาํงานในสวนของการบนัทึก  แกไข  และคน้หา  ขา้งตน้แลว้ระบบยงัมี่ ้
การนาํขอ้มูลไปประมวลผลเพื่อการออกรายงานตางๆ่  ให้กบเจา้หนา้ท่ีระดบัผูบ้ริหารและหัวหนา้ั
งานไดต้รวจสอบถึงปัญหาท่ีเกดจากระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์รดว้ย  โดยระบบสามารถิ
เรียกพิมพ์รายงานดังนี   รายงานรายการปัญหาประจาํวนั  รายงานสรุปรายการปัญหา  รายการ้
ปัญหาท่ีมีความรุนแรง   รายงานรายการบนัทึกจากฝ่ายงาน  รายงานคูมือระบบงานคอมพิวเตอร์   ่
รายงานผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานตางๆ  ่  

จากหน้ารายการหลกัสวนทางดา้นซ้ายของหน้าเว็บจะแสดงรายการเมนูการทาํงาน่
ตางๆ ทงัหมดของระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองค์กร   ่ ้
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สวนในดา้นขวาของหนา้เวบ็ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอ่ รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาคอมพิวเตอร์จาํแนก
ตามระบบงาน   หนา้จอสวนนีระบบ่ ้ จะแสดงช่ือเจา้หนา้ท่ี Help Desk ระดบัความชาํนาญในการ
ตอบปัญหาระบบงานตางๆ่  และเบอร์ติดตอ  เพื่อ่ เป็นการอาํนวยความสะดวกใหก้บพนกังานภายในั
องคก์รกรณีท่ีตอ้งการแกไขปัญหาอยางเรงดวนและตอ้งการสอบถามกบผูท่ี้มีความชาํนาญในระบบ้ ่ ่ ่ ั
นนัเพื่อการแกปัญห้ ้ าอยางทนัตอเหตุการณ์    ่ ่  

จากการท่ีผูว้ิจยัไดท้าํการทดสอบการทาํงานของระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหา
ระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  ผลการทดสอบมีรายละเอียดดงัตอไปนี่ ้  
     5.2.1   เมนูหลกั 

เม่ือผูใ้ชใ้สรหัสพนกังานและรหัสผานเป็นท่ีเรียบร้อย่ ่   ระบบจะแสดงหนา้จอหลกัดงั
ภาพท่ี 5.2  

 

 
 
ภาพท่ี  5.2   หนา้จอเมนูหลกัระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายใน

องคก์ร 
       

จากภาพท่ี 5.2  ทางดา้นซา้ยของหนา้เวบ็จะแสดงเมนูตางๆ ภายในระบบ   สวนทางดา้น่ ่
ขวามือจะแสดงรายช่ือเจา้หนา้ท่ี Help Desk ท่ีมีความชาํนาญในระบบงานคอมพิวเตอร์โดยมีการ
จดัลาํดบัความชาํนาญจากคะแนนท่ีพนักงานภายในองคก์รกาหนดให้จากหน้าจอจดัเกบรายการํ ็
ปัญหาคอมพิวเตอร์ซ่ึงจะกลาวถึงในตอไปในเมนูปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์่ ่  
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     5.2.2  เมนูขอ้มูลพนกังาน 
การบนัทึกขอ้มูลพนกังาน   ผูใ้ชเ้ขา้สูหนา้จอบนัทึก่ ขอ้มูลพนกังานเพื่อเพิมพนกังานท่ี่

ไมเคยมีขอ้มูลในระบบเพื่อกาหนดสิทธิสาํหรับการเขา้ใชง้านระบบดงัภาพท่ี่ ํ ์  5.3 

ภาพท่ี  5.3   หนา้จอบนัทึกขอ้มูลพนกังาน 
 

เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบจะเป็นผูบ้นัทึกขอ้มูลพนกังานเขา้สูระบบ  เม่ือไดรั้บทึกจากฝ่าย่
งานตน้สังกดเพื่อั ขอเพิม่ ขอ้มูลผูใ้ช้ในระบบงานสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาฯ  โดยระบุ
รายละเอียดตางๆ ตามฟิลดท่ี์ปรากฎท่ีหนา้จอดงัภาพท่ี ่ 5.4 
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ภาพท่ี  5.4   หนา้จอบนัทึกขอ้มูลพนกังาน  
เม่ือผูใ้ชง้านบนัทึกขอ้มูลพนกังานแลว้เสร็จ  เม่ือกดปุ่ม Save ระบบจะแสดงหนา้จอดงั

ภาพท่ี 5.5  โดยจะแสดงขอ้ความ “Add Success” และ แสดงท่ีหนา้จอวาไดเ้พิมขอ้มูลพนกังาน ่ ่
“employee ID. = 2002”  ตามรหสัท่ีไดมี้การบนัทึกเขา้สูระบบ่     

  

ภาพท่ี  5.5   หนา้จอบนัทึกขอ้มูลพนกังาน 
 

การแกไขขอ้มูลพนักงาน  ผูใ้ช้เขา้สูหน้าจอแกไขขอ้มูลพนักงานเพื่อ้ ่ ้ แกไขขอ้มูล้
พนกังานท่ีเคยมีการบนัทึกขอ้มูลในฐานขอ้มูลแลว้ดงัภาพท่ี 5.6    

 

 
 
ภาพท่ี  5.6   หนา้จอแกไขขอ้มูลพนกังาน้  
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จากภาพท่ี 5.6   เม่ือผูใ้ชง้านระบบเขา้สูหนา้จอคน้หาขอ้มูลพนกังานระบบจะแสดง่
หนา้จอ เพื่อใหก้รอกรหสัพนกังานท่ีตอ้งการแกไขขอ้มูลดงัภาพท่ี ้ 5.7   แลว้กดปุ่ม SEARCH 

 

 
 
ภาพท่ี  5.7   หนา้จอแกไขขอ้มูลพนกังาน้  
  

ระบบจะแสดงขอ้มูลของพนกังานท่ีตอ้งการแกไขขอ้มูล โดยระบุรายละเอียดตางๆ ท่ี้ ่
ตอ้งการแกไขตามฟิลดท่ี์ปรากฎท่ีหนา้จอดงัภาพท่ี ้ 5.8  จากนนักดปุ่ม ้ EDIT 

 

 
 
ภาพท่ี  5.8   หนา้จอแกไขขอ้มูลพนกังาน้  
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 เม่ือผูใ้ชง้านแกไ้ขขอ้มูลพนกังานแลว้เสร็จ  เม่ือกดปุ่ม EDIT  ระบบจะแสดงหนา้จอดงั
ภาพท่ี 5.9  โดยจะแสดงขอ้ความ “Edit Success” และ แสดงท่ีหนา้จอวาไดแ้กไข่ ้ ขอ้มูลพนกังาน 
“employee ID. = 2002”   ตามท่ีตอ้งการแลว้ 
 

 
 
ภาพท่ี  5.9   หนา้จอแกไขขอ้มูลพนกังาน้  
     
   5.2.3  เมนูขอ้มูลฝ่ายงาน 
 การบนัทึกขอ้มูลฝ่ายงาน  เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบเขา้สูหนา้จอบนัทึกขอ้มูลฝ่ายงานเพื่อ่
เพิมฝ่ายงาน่   กรณีท่ีองคก์รมีการปรับโครงสร้างขององคก์รระบบงานสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญฯ ตอ้งมีการ
ปรับปรุงฐานขอ้มูลในสวนของฝ่ายงานให้เป็นปัจจุบนัเพื่อรองรับการทาํงานของ่ พนกังานท่ีตอ้งมี
สงักดเป็นฝ่ายงานใหมั ่ดงัภาพท่ี 5.10 
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ภาพท่ี  5.10  หนา้จอบนัทึกขอ้มูลฝ่ายงาน 
 

 เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบจะเป็นผูบ้นัทึกขอ้มูลฝ่ายงานเขา้สูระบบ  โดยระบุรายละเอียด่
ตางๆ ตามฟิลดท่ี์ปรากฎท่ีหนา้จอดงัภาพท่ี ่ 5.11 

 
ภาพท่ี  5.11  หนา้จอบนัทึกขอ้มูลฝ่ายงาน 
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 เม่ือผูใ้ชง้านบนัทึกขอ้มูลฝ่ายงานแลว้เสร็จ  เม่ือกดปุ่ม Save ระบบจะแสดงหนา้จอดงั
ภาพท่ี 5.12  โดยจะแสดงขอ้ความ “Add Success” และแสดงท่ีหนา้จอวาไดเ้่ พิมขอ้มูลฝ่ายงาน่  
“Department ID. = D20000”  ตามรหสัท่ีไดมี้การบนัทึกเขา้สูระบบ่     

 

 
 
ภาพท่ี  5.12  หนา้จอบนัทึกขอ้มูลฝ่ายงาน 
 
 การแกไขขอ้มูลฝ่ายงาน  ้ ผูใ้ชเ้ขา้สูหนา้จอแกไขขอ้มูลฝ่ายงานเพ่ือแกไขขอ้มูลฝ่ายงาน่ ้ ้
ท่ีเคยมีการบนัทึกขอ้มูลในฐานขอ้มูลแลว้ดงัภาพท่ี 5.13 
 

   
 
ภาพท่ี  5.13  หนา้จอแกไข้ ขอ้มูลฝ่ายงาน 
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 จากภาพท่ี 5.13  เม่ือผูใ้ชง้านระบบเขา้สู่หนา้จอคน้หาขอ้มูลฝ่ายงาน  ระบบจะแสดง
หนา้จอเพื่อใหก้รอกรหสัฝ่ายงานท่ีตอ้งการแกไขขอ้มูลดงัภาพท่ี ้ 5.14 แลว้กดปุ่ม SEARCH 

 
 
ภาพท่ี  5.14  หนา้จอแกไข้ ขอ้มูลฝ่ายงาน 
 
 ระบบจะแสดงขอ้มูลของฝ่ายงานท่ีตอ้งการแกไขขอ้มูล  โดยระบุรายละเอียดตางๆ ท่ี้ ่
ตอ้งการแกไขตามฟิ้ ลดท่ี์ปรากฎท่ีหนา้จอดงัภาพท่ี 5.15  จากนนักดปุ่ม ้ EDIT 

 
 
ภาพท่ี  5.15  หนา้จอแกไข้ ขอ้มูลฝ่ายงาน 
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 เม่ือผูใ้ชง้านแกไข้ ขอ้มูลฝ่ายงานแลว้เสร็จ เม่ือกดปุ่ม EDIT ระบบจะแสดงหนา้จอดงั
ภาพท่ี 5.16  โดยจะแสดงขอ้ความ “Edit Success” และแสดงท่ีหนา้จอวาไดแ้กไขขอ้มูล่ ้ พนกังาน 
“department ID. = D20000”   ตามท่ีตอ้งการแลว้ 

 
 
ภาพท่ี  5.16   หนา้จอแกไขขอ้มูลฝ่ายงาน้  
 
     5.2.4  เมนูขอ้มูลระบบงาน 

การบนัทึกขอ้มูลระบบงาน  เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบเขา้สูหนา้จอบนัทึกขอ้มูลระบบงาน่
เพื่อเพิมระบบงานคอมพิวเตอร์ท่ีมีการติดตงัเพิมเติ่ ่้ มใหพ้นกังานภายในองคก์ร  ดงัภาพท่ี 5.17 

 

 
 
ภาพท่ี  5.17   หนา้จอบนัทึกขอ้มูลระบบงาน 
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  เจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบจะเป็นผูบ้นัทึกขอ้มูลระบบงานเขา้สูระบบ  โดยระบุรายละเอียด่
ตางๆ ตามฟิลด์ท่ีปรากฎท่ีหน้าจอดังภาพท่ี ่ 5.18 โดยระบบงานท่ีบนัทึกเขา้สูฐานขอ้มูลนีเป็น่ ้
ระบบงานบนคอมพิวเตอร์ท่ีเป็นทงัในสวนของซอฟต์แวร์และในสวนของฮาร์ดแวร์  เน่ืองจาก้ ่ ่
ระบบงานท่ีปฏิบติังานโดยคอมพิวเตอร์มีคอนขา้งมาก ่  ผูว้ิจยัจึงกาหนดรหัสระบบงานถูกสร้างขึนํ ้
โดยอตัโนมติัผูใ้ชง้านระบบไมตอ้งบนัทึกรหัสในสวนนีเอง  ดงันนัเม่ือ่ ่ ้ ้ ระบบแสดงหนา้จอบนัทึก
ขอ้มูลระบบงานฟิลดเ์ลขท่ีเอกสารจะไมสามารถบนัทึกขอ้มูล่ ได ้ และยงัไมมีเลขท่ีเอกสารปรากฎท่ี่
หนา้จอจนกวาผูใ้ชร้ะบบจะกดปุ่ม ่ SAVE 

 

 
 
ภาพท่ี  5.18   หนา้จอบนัทึกขอ้มูลระบบงาน 
 

เม่ือผูใ้ชง้านบนัทึกขอ้มูลระบบงานแลว้เสร็จ  เม่ือกดปุ่ม Save ระบบจะแสดงหนา้จอดงั
ภาพท่ี 5.19 โดยจะแสดงขอ้ความ “Add Success” และแสดงท่ีหนา้จอวาไดเ้พิมขอ้มูลระบบงาน ่ ่
“เลขท่ีเอกสาร = MD5504-00003”  ซ่ึงเลขท่ีเอกสารไดจ้ากการสร้างขึนโดยอตัโนมติั้  
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ภาพท่ี  5.19   หนา้จอบนัทึกขอ้มูลระบบงาน 

 
การแกไขขอ้มูลระบบงาน  ผูใ้ช้เขา้สูหน้าจอแกไขขอ้มูล้ ่ ้ ระบบงานเพ่ือแกไขขอ้มูล้

ระบบงานท่ีเคยมีการบนัทึกในฐานขอ้มูลแลว้ดงัภาพท่ี 5.20 
 

 
 
ภาพท่ี  5.20   หนา้จอแกไขขอ้มูลระบบงาน้  
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จากภาพท่ี 5.20  เม่ือผูใ้ชง้านระบบเขา้สูหน้่ าจอคน้หาขอ้มูลระบบงาน  ระบบจะแสดง
หนา้จอเพื่อใหก้รอกรหสัระบบงานท่ีตอ้งการแกไขขอ้มูลดงัภาพท่ี ้ 5.21  แลว้กดปุ่ม SEARCH 

 

 
 
ภาพท่ี  5.21  หนา้จอแกไขขอ้มูลระบบงาน้  

 
ระบบจะแสดงขอ้มูลของระบบงานท่ีตอ้งการแกไขขอ้มูล  โดยระบุรายละเอียดตางๆ ท่ี้ ่

ตอ้งการแกไขตามฟิลด์้ ท่ีปรากฎท่ีหนา้จอดงัภาพท่ี 5.22 จากนนักดปุ่ม ้ EDIT 
 

 
 
ภาพท่ี  5.22   หนา้จอแกไขขอ้มูลระบบงาน้  
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เม่ือผูใ้ชง้านแกไข้ ขอ้มูลระบบงานแลว้เสร็จ  และกดปุ่ม EDIT ระบบจะแสดงหนา้จอ
ดงัภาพท่ี 5.23 โดยจะแสดงขอ้ความ “Edit Success” และแสดงท่ีหนา้จอวาไดแ้กไขขอ้มูลระบบงา่ ้ น 
“Module ID. = MD5504-00003”  ตามท่ีตอ้งการแลว้ 

 

 
 
ภาพท่ี  5.23   หนา้จอแกไขขอ้มูลระบบงาน้  
 
     5.2.5  เมนูปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ 

การบนัทึกการจดัเกบรายการปัญหาคอมพิวเตอร์  เจา้หนา้ท่ี็  Help Desk เขา้สูหนา้จอ่
บนัทึกปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์  เจา้หนา้ท่ี Help Desk จะเป็นผูบ้นัทึกปัญหาเขา้สูระบบเม่ือมี่
พนักงานภายในองค์กรโทรมาสอบถามปัญหา  หากไมสามารถแกไขปัญหาท่ีเกดขึนได้เอง่ ้ ิ ้
เจา้หนา้ท่ี Help Desk จะประสานไปยงัหนวยงานท่ีรับผดิชอบระบบท่ีเกดปัญหาเพ่ือหาแนวทางการ่ ิ
แกไข    หากเป็นปัญหาท่ีตอ้งใชเ้วลาในการแกไขเจ้้ ้ าหนา้ท่ี Help Desk จะระบุในรายการปัญหาถึง
เจา้หนา้ท่ีและหนวยงานท่ีรับชวงแกปัญหาตอเพื่อสะดวกในการติดตามงานท่ียงัแกไขไมแลว้เสร็จ     ่ ่ ้ ่ ้ ่      

หากปัญหาใดได้รับการแกไขเป็นท่ีเรียบร้อย้   พนักงานผูส้อบถามปัญหาต้องเป็น
กาหนดสถานะรายการให้เป็นปิดงาน  โดยกอนท่ีจะํ ่ ปิดงานนนัพนกังานผูส้อบถามปัญหาตอ้งระบุ้
คะแนนความสามารถในการตอบปัญหาของเจา้หนา้ท่ี Help Desk ผูรั้บเร่ืองเสียกอน  เพื่อนาํไปเป็น่
คะแนนในการประมวลผลในการสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญในการตอบปัญหาของระบบงานนนัๆ้   ขอ้มูลท่ี
ตอ้งบนัทึกปัญหามีรายละเอียด ดงัภาพท่ี 5.24 
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ภาพท่ี  5.24   หนา้จอจดัเกบรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์็  
  
 เจา้หนา้ท่ี Help Desk จะเป็นผูบ้นัทึกปัญหาท่ีเกดจากระบบคอมพิวเตอร์เขา้สูระบบ   โดยิ ่
ระบุรายละเอียดตางๆ ตามฟิลดท่ี์ปรากฎท่ีหนา้จอดงัภาพท่ี ่ 5.25  เน่ืองจากปัญหาท่ีเกดขึนในแตละิ ่้
วนัจะมีปริมาณคอนข้่ างมาก     ผูว้ิจยัจึงกาหนดรหสัระบบงานใหถู้กสร้างขึนโดยอตัโนมติัผูใ้ชง้านํ ้
ระบบไมต้องบันทึกรหัสในสวนนีเอง   ดังนันเม่ือระบบแสดงหน้าจอจัดเกบรายการปัญหา่ ่ ็้ ้
ระบบงานคอมพิวเตอร์ชองเลขท่ีเอกสารจะไมสามารถบนัทึกขอ้มูลได ้  และยงัไมมีเลขท่ีเอกสาร่ ่ ่
ปรากฎท่ีหนา้จอจนกวาผูใ้ชร้ะบบจะกดปุ่ม ่ SAVE   
 
ภาพท่ี  5.24   หนา้จอจดัเกบรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์็  

 
เจา้หนา้ท่ี Help Desk จะเป็นผูจ้ดัเกบรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์็ เขา้สูระบบ   ่

โดยระบุรายละเอียดตางๆ ตามฟิลดท่ี์ปรากฎท่ีหนา้จอดงัภาพท่ี ่ 5.25  เน่ืองจากในแตละวนัเจ้่ าหนา้ท่ี 
Help Desk ตอ้งแกไขปัญหาเป็นจาํนวนมาก้   ผูว้ิจยัจึงออกแบบให้เลขท่ีเอกสารถูกสร้างขึนโดย้
ระบบ  ผูใ้ช้งานไมต้องบันทึกเลขท่ีเอกสาร่ ในสวนนีเอง่ ้ เพื่อป้องกนการบันทึกรายการซําซอ้ั ้ น  
ดงันนัเม่ือระบบ้ บแสดงหนา้จอจดัเกบรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์็   ฟิลด์เลขท่ีเอกสารจะ
ไมสามารถบนัทึกขอ้มูลได ้ ่ และเลขท่ีเอกสารจะไมปรากฎท่ีหนา้จอจนกวาผูใ้ชจ้ะกดปุ่ม ่ ่ SAVE 
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ภาพท่ี  5.25   หนา้จอจดัเกบรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์็  

 
เม่ือผูใ้ชง้านจดัเกบปัญหา็ แลว้เสร็จ  เม่ือกดปุ่ม Save ระบบจะแสดงหนา้จอดงัภาพท่ี 

5.26  โดยจะแสดงขอ้ความ “Add Success” และแสดงท่ีหนา้จอวาไดเ้พิมขอ้มูลระบบงาน ่ ่ “เลขท่ี
เอกสาร = PB5503-00003”  ซ่ึงเลขท่ีเอกสารไดจ้ากการสร้างขึนโดยอตัโนมติั้  

 
 
ภาพท่ี  5.26   หนา้จอจดัเกบรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์็   
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การแกไขรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอ้ ร์  ผูใ้ชเ้ขา้สูหนา้จอแกไขรายการปัญหา่ ้
ระบบงานคอมพิวเตอร์เพื่อแกไขรายการปัญหาท่ีเคยมีการบนัทึกในฐานขอ้มูลแลว้ดงัภาพท่ี้  5.27 

 
 
ภาพท่ี  5.27   หนา้จอแกไขรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์้  

 
จากภาพท่ี 5.27  เม่ือผูใ้ชง้านระบบเขา้สูหนา้จอคน้หาขอ้มูลระบบงาน  ระบบจะแสดง่

หนา้จอเพื่อใหก้รอกรหสัระบบงานท่ีตอ้งการแกไขขอ้มูลดงัภาพท่ี ้ 5.28  แลว้กดปุ่ม SEARCH 
 

 
 
ภาพท่ี  5.28   หนา้จอแกไขรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์้  
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ระบบจะแสดงรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ท่ีตอ้งการแกไขขอ้มูล  โดยระบุ้
รายละเอียดตางๆ ท่ีตอ้งการแกไขตามฟิลดท่ี์ปรากฎ่ ้ ท่ีหนา้จอดงัภาพท่ี 5.29 จากนนักดปุ่ม ้ EDIT 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี  5.29   หนา้จอแกไขรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์้  
 

เม่ือผูใ้ชง้านแกไขรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์แลว้เสร็จ  และกดปุ่ม ้ EDIT  
ระบบจะแสดงหนา้จอดงัภาพท่ี 5.30 โดยจะแสดงขอ้ความ “Edit Success” และแสดงท่ีหนา้จอวาได้่
แกไขขอ้มูลระบบงาน ้ “problem docno.= PB5504-00003”  ตามท่ีตอ้งการแลว้ 
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ภาพท่ี  5.30   หนา้จอแกไขรายการปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์้  

 
การคน้หาปัญหาจากคลงัปัญหาคอมพิวเตอร์  ผูใ้ชเ้ขา้สูหน้าจอคน้หาปัญหาจากคลงั่

ปัญหาคอมพิวเตอร์เพ่ือเรียกดูขอ้มูลปัญหาคอมพิวเตอร์ตามเง่ือนไขการคน้หาท่ีตอ้งการแลว้กดปุ่ม 
SEARCH ดงัภาพท่ี 5.31 

 

 
 
ภาพท่ี  5.31   หนา้จอคน้หาปัญหาจากคลงัปัญหาคอมพิวเตอร์ 
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เม่ือผูใ้ชง้านกดปุ่ม SEARCH ระบบจะคน้หารายการปัญหาจากคลงัปัญหาคอมพิวเตอร์  
โดยจะคน้หารายการตามเง่ือนไขท่ีผูใ้ชต้อ้งการ  และแสดงรายการท่ีตรงตามเง่ือนไขดงัภาพท่ี 5.32 

 

 
 
ภาพท่ี  5.32   หนา้จอคน้หาปัญหาจากคลงัปัญหาคอมพิวเตอร์ 
 

จากภาพท่ี 5.32 รายการที่แสดงที่หนา้จอซ่ึงเป็นรายการท่ีคน้หาไดน้ัน  ้ สามารถ
เช่ือมโยงไปยงัรายละเอียดท่ีตอ้งการตรวจสอบขอ้มูล โดยคลิกเลือกรายการท่ีตอ้ง๊ การตรวจสอบ
รายละเอียดได ้ แตไมอนุญาตใหแ้กไขรายการดงัภาพท่ี ่ ่ ้ 5.33 

 
 

 
ภาพท่ี  5.33   หนา้จอแสดงรายการปัญหาจากคลงัปัญหาคอมพิวเตอร์ 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพท่ี  5.33   หนา้จอแสดงปัญหาจากคลงัปัญหาคอมพิวเตอร์ 
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การแสดงปัญหาเรงดวนท่ียงัไมไดรั้บการแกไข่ ่ ่ ้    ผูใ้ชเ้ขา้สูหนา้่ จอแสดงปัญหาเรงดวน่ ่
ท่ียงัไมไดรั้บการแกไข  ่ ้ เพื่อเรียกดูขอ้มูลปัญหาคอมพิวเตอร์ท่ีมีสถานะความรุนแรงของปัญหา
ตงัแตระดบัท่ีมีความรุนแรง   และปัญหาท่ีมีระดบัความรุนแรงมาก  รายการท่ีจะแสดงท่ีหนา้จอนี้ ่ ้
จะเป็นรายการปัญหาท่ียงัแกไขปัญหาไมแลว้เสร็จ  โดยตรวจสอบจาก้ ่ สถานะของปัญหาวามี่
สถานะยงัอยูในระหวางดาํเนินการเทานัน  เม่ือผูใ้ชเ้ลือก่ ่ ่ ้ เง่ือนไขการคน้หาท่ีตอ้งการแลว้กดปุ่ม 
SEARCH ดงัภาพท่ี 5.34 
 

 
 
ภาพท่ี  5.34   หนา้จอแสดงปัญหาเรงดวนท่ียงัไมไดรั้บการแกไข่ ่ ่ ้  

 
เม่ือผูใ้ชง้านกดปุ่ม SEARCH ระบบจะแสดงปัญหาเรงดวนท่ีย ั่ ่ งไมไดรั้บการแกไข  โดย่ ้

จะคน้หารายการตามเง่ือนไขท่ีผูใ้ชต้อ้งการและแสดงรายการท่ีตรงตามเง่ือนไขดงัภาพท่ี 5.35 
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ภาพท่ี  5.35   หนา้จอแสดงปัญหาเรงดวนท่ียงัไมไดรั้บการแกไข่ ่ ่ ้  
 

จากภาพท่ี 5.35  รายการที่แสดงที่หนา้จอซ่ึงเป็นรายการท่ีคน้หาไดน้ัน  สามารถ้
เช่ือมโยงไปยงัรายละเอียดท่ีตอ้งการตรวจสอบขอ้มูล  โดยคลิกเลือกรายการท่ีตอ้งการตรวจสอบ๊
รายละเอียดได ้ แตไมอนุญาตใหแ้กไขรายการดงัภาพท่ี ่ ่ ้ 5.36 

 
ภาพท่ี  5.36   หนา้จอแสดงปัญหาเรงดวนท่ียงัไมไดรั้บการแกไข่ ่ ่ ้  
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      5.2.6  เมนูบนัทึกจากฝ่ายงาน 
การจดัเกบบนัทึกจากฝ่าย็ งานตางๆ และการแกไขบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ นนัลกัษณะ่ ้ ่ ้

ขนัตอนการทาํรายการจะเหมือนกบขนัตอนการบนัทึกและการแกไขการจดัเกบรายการปัญหา้ ้ั ้ ็
ระบบงานคอมพิวเตอร์  โดยมีหนา้จอการจดัเกบบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ ดงัภาพท่ี็ ่  5.37 

 
ภาพท่ี  5.37   หนา้จอจดัเกบบนัทึกจากฝ่ายงานตาง็ ่ ๆ 
  

เม่ือมีการจดัเกบบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ แลว้็ ่   สามารถคน้หารายการบนัทึกเพื่อแกไข้
ไดด้งัภาพท่ี 5.38 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี  5.38   หนา้จอแกไขบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ้ ่  
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5.2.7  เมนูคูมือระบบงานคอมพิวเตอร์่   
การจดัเกบ็ คูมือระบบงานคอมพิวเตอร์่ และการแกไข้ คูมือระบบงานคอมพิ่ วเตอร์นัน้

ลกัษณะขนัตอนการทาํรายการจะเหมือนกบขนัตอนการบนัทึกและการแกไขการจดัเกบรายการ้ ้ั ้ ็
ปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์  โดยมีหนา้จอการจดัเกบคูมือระบบงานคอมพิวเตอร์็ ่ ดงัภาพท่ี 5.39 
โดยรหสัคูมือระบบจะสร้างใหอ้ตัโนมติัเม่ือผูใ้ชก้ดปุ่ม ่ SAVE 

 
ภาพท่ี  5.39   หนา้จอจดัเกบคูมือระบบงานคอมพิวเตอร์็ ่  
 

เม่ือมีการจดัเกบบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ แลว้็ ่   สามารถคน้หารายการบนัทึกเพื่อแกไข้
ไดด้งัภาพท่ี 5.40 

 
ภาพท่ี  5.40   หนา้จอคน้หาคูมือระบบงานคอมพิวเตอร์่  
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5.2.8  เมนูรายงานระบบงาน Help Desk  
เมนูรายงานระบบงาน Help Desk เป็นเมนูสาํหรับผูใ้ชง้านในกลุมเจา้หนา้ท่ีระดบั่

ผูบ้ริหารหรือเจา้หน้าท่ีระดบัหัวหน้างานและเจา้หน้าท่ี Help Desk เพื่อใชใ้นการเรียกดูขอ้มูล
เกยวกบปัญหาท่ีเกดจากระบบงานคอมพิวเตอร์ี่ ั ิ   ตามรูปแบบของรายงานท่ีระบบมีใหเ้ลือกดงัภาพท่ี 
5.41 

 
ภาพท่ี  5.41  หนา้จอแสดงปัญหาเรงดว่ ่ นท่ียงัไมไดรั้บการแกไข่ ้  
 

จากภาพท่ี 5.41  เป็นภาพท่ีแสดงเมนูรายงานระบบงาน Help Desk ซ่ึงประกอบดว้ย
รายงานดงันี ้  รายงานรายการปัญหาประจาํวนั  รายงานสรุปรายการปัญหา  รายงานรายการบนัทึก
จากฝ่ายงาน  รายงานคูมือระบบงานคอมพิวเตอร์  รายงานผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบ่ บงาน
ตางๆ ดงัรายละเอียดตอไปนี่ ่ ้  

รายงานรายการปัญหาประจาํวนั  เม่ือผูใ้ชง้านเรียกดูรายงานรายการปัญหาประจาํวนัจะ
ปรากฎหนา้จอใหใ้สเง่ือนไขในการคน้หารายการเพื่อออกรายงาน  รายละเอียดดงัภาพท่ี ่ 5.42 
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ภาพท่ี  5.42  รายงานรายการปัญหาประจาํวนั  สวนของการเลือกเง่ือนไข่ การพิมพร์ายงาน 
 

เม่ือผูใ้ชง้านใสเง่ือนไขในการคน้หารายการและกด ่ SEARCH ระบบจะแสดงรายงาน    
รายละเอียดดงัภาพท่ี 5.43 

 
ภาพท่ี  5.43  รายงานรายการปัญหาประจาํวนั  สวนแสดงรายละเอียด่  
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รายงานสรุปรายการปัญหา  เม่ือผูใ้ชง้านเรียกดูรายงานรายการปัญหาประจาํวนัจะ
ปรากฎหนา้จอใหใ้สเง่ือนไขในการคน้หารายการเพื่อออกรายงาน  รายละเอียดดงัภาพท่ี ่ 5.44 

 
ภาพท่ี  5.44  รายงานสรุปรายการปัญหา  สวนของการเลือกเง่ือนไขการพิมพร์ายงาน่  
 

เม่ือผูใ้ชง้านใสเง่ือนไขในการคน้หารายการและกด ่ SEARCH ระบบจะแสดงรายงาน    
รายละเอียดดงัภาพท่ี 5.45 

 

 
 
ภาพท่ี  5.45  รายงานสรุปรายการปัญหา  สวนแสดงรายละเอียด่  
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บทที ่ 6 

สรปผลการุ วจิัย 

 
6.1 สรปผลการุ วจัิย 

การพฒันาระบบฐานระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์
ภายในองคก์ร    เป็นการนาํระบบฐานขอ้มูลมาใชใ้นการจดัเกบขอ้มูล็ ปัญหาท่ีเกดจากระบบงานิ
คอมพิวเตอร์ และเป็นการพฒันาระบบบนระบบอินทราเน็ตภายในองคก์ร การทาํงานของระบบเป็น
การทาํงานแบบ Client-Server มีการเรียกใชง้านบนระบบ Web-based โดยใชโ้ปรแกรมระบบจดัการ
ฐานขอ้มูล MySQL รวมกบภาษาสคริปท ์่ ั PHP ผูดู้แลระบบสามารถบนัทึก คน้หา แกไ้ข ขอ้มูลใน
ตารางขอ้มูลพนกังาน  ขอ้มูลฝ่ายงาน   ขอ้มูลตาํแหนง่ งาน ขอ้มูลระบบงานได ้และสามารถกาหนดํ
สิทธ์ิใหก้บผูใ้ชง้านทวัไปได้ั ่   

จากการออกแบบฐานขอ้มูลในการจดัเกบ็ ขอ้มูลระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบ
ปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร สามารถแยกการเกบบนัทึกขอ้มูลออกไดเ้ป็น ็  การ
บนัทึกขอ้มูลพนกังาน  การบนัทึกขอ้มูลฝ่ายงาน   การบนัทึกขอ้มูลตาํแหนงงาน  ่ การบนัทึกขอ้มูล
คาํนาํหน้าช่ือ   การบนัทึกขอ้มูลระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  การบนัทึกขอ้มูลปัญหา
คอมพิวเตอร์  การบนัทึกขอ้มูลบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ่   และการบนัทึกขอ้มูลคูมือประกอบการใช้่
งานระบบงานคอมพิวเตอร์  จากการบนัทึกขอ้มูลเขา้ฐานขอ้มูลแลว้ระบบจะนาํขอ้มูลเหลานนัมา่ ้
แสดงให้ผูใ้ชง้านระบบเพื่อตรวจสอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  โดยมีการแสดง
รายละเอียดตางๆ ไดแ้ก  ่ ่ การแสดงรายละเอียดปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์  การแสดงรายละเอียด
การบนัทึกขอ้มูลบนัทึกจากฝ่ายงานตางๆ  ่ การแสดงรายละเอียดคูมือประกอบการใชง้านระบบงาน่
คอมพิวเตอร์  เป็นตน้   นอกจากการบนัทึกขอ้มูลเขา้ฐานขอ้มูลแลว้  ระบบยงัมีการรวบรวมขอ้มูล
คะแนนความชาํนาญในการตอบปัญหาของเจา้หนา้ท่ี Help Desk เพื่อนาํเสนอผูท่ี้มีความเช่ียวชาญ
การตอบปัญหาท่ีเกดจากคอมพิวเตอร์ในระบบงานตางๆ ใหก้บพนกังานในองคก์รเพื่ออาํนวยความิ ่ ั
สะดวกในการสอบถามปัญหาท่ีมีความเรงดวน่ ่  
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ในสวนของการออกแบบ่  User Interface นนั ไดน้าํโปรแกรม ้ Dreamweaver CS3 มา
จดัทาํหนา้ Webpaage เพื่อนาํมาใชบ้นระบบอินทราเน็ตภายในองคก์ร 

ผลการทดสอบระบบของโปรแกรม สามารถทาํงานไดด้งัน้ี 
1. โปรแกรมสามารถบนัทึกขอ้มูลพนกังาน  ขอ้มูลฝ่ายงาน  ขอ้มูลตาํแหนงงาน  ขอ้มูล่

คาํนาํหนา้ช่ือ  ขอ้มูลระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  ขอ้มูลปัญหาคอมพิวเตอร์  ขอ้มูลบนัทึก
จากฝ่ายงานตางๆ   และบนัทึกขอ้มูลคูมือประกอบการใชง้านระบบงานคอมพิวเตอร์ได้่ ่      

2. โปรแกรมสามารถแกไข้ ขอ้มูลพนกังาน  ขอ้มูลฝ่ายงาน  ขอ้มูลตาํแหนงงาน  ขอ้มูล่
คาํนาํหนา้ช่ือ   ขอ้มูลระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  ขอ้มูลปัญหาคอมพิวเตอร์  ขอ้มูลบนัทึก
จากฝ่ายงานตางๆ   และบนัทึกขอ้มูลคูมือประกอบการใชง้านระบบงานคอมพิวเตอร์ได้่ ่      

3. โปรแกรมสามารถแสดงรายละเอียดปัญหาคอมพิวเตอร์  ขอ้มูลบนัทึกจากฝ่ายงาน
ตางๆ   ขอ้มูลคูมือประกอบการใชง้านระบบงานคอมพิวเตอร์ได ้  ่ ่  

4. โปรแกรมสามารถใหบ้ริการตามสิทธิท่ีกาหนดให้์ ํ  
5. โปรแกรมสามารถนําเสนอผูเ้ ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบคอมพิวเตอร์ของ

ระบบงานตางๆได้่  
6. โปรแกรมสามารถออกรายงานได ้

  
6.2  อภิปรายผลการศึกษา 

ผลการศึกษาพบวา่ การพัฒนาระบบสืบค้นผูเ้ ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงาน
คอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร  ท่ีพฒันาขึนมามีการ้ ทาํงานแบบ Client-Server รวมกบการทาํงานใน่ ั
ระบบ Web-based และการนาํระบบฐานขอ้มูลมาใชบ้ริหารจดัการขอ้มูลผูใ้ชง้านระบบสามารถ
เรียกใชง้านไดทุ้กท่ีภายในองคก์รผานโปรแกรม ่ Internet Explorer โดยไม่ตอ้งสอบถามขอ้มูลจาก
ผูดู้แลระบบทาํใหเ้กดความสะดวกรวดเร็วในการใชง้านและความถูกตอ้งของขอ้มูลิ   

 
6.3  ข้อเสนอแนะ 

การพฒันาระบบสืบคน้ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองคก์ร    
ในการวิจัยครังนี้ ้ เป็นระบบท่ีชวยในการจัดเกบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์่ ็   และนําเสนอ
ผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาท่ีเกดจากระบบงานคอมพิวเตอร์  ิ การพฒันาระบบงานนีจดัทาํขึนเพื่อ้ ้
ชวยให้การตอบปัญหาของเจา้หนา้ท่ี ่ Help Desk มีประสิทธิภาพมากยิงขึน  และชวยให้พนกังาน่ ้ ่
ภายในองค์กรไดรั้บความสะดวกในการสอบถามปัญหา  อีกทงัพนักงานภายในองค์กรสามารถ้
เรียนรู้การแกไขปัญหาเบืองตน้จากการศึกษาปัญหาจากคลงัปัญหาคอมพิวเตอร์ได ้ ้ ้ การพฒันาระบบ
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สืบค้นผูเ้ช่ียวชาญการตอบปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ภายในองค์กรในครังนีเป็นระบบท่ี้ ้
พนกังานภายในองคก์รไมวาจะในสาํนกังานใหญหรือสาขาในตางจงัหวดัสามารถเขา้มาศึกษาใน่ ่ ่ ่
ปัญหาและเรียนรู้การทาํงานระบบงานคอมพิวเตอร์ในองคก์รไดจ้ากคูมือท่ีมีก่ ารจดัเกบในระบบ   ็
ในโอกาสตอไป่ อาจมีการเพิมความรู้สวนอ่ืนๆ ท่ีเป็นประโยชน์ตอพนกังานภายในองคก์รได ้  ่ ่ ่  DPU
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