
 

บทที่ 1 

บทนํา 

 
1.1  หลักการและเหตุผล 
 สํานักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  มีหนาท่ีใหบริการดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศและสนับสนุนการดําเนินงานตามพันธกิจของมหาวิทยาลัยเชียงใหมโดยมี
ผูรับบริการคือ  สวนงานวิชาการ  สํานัก  และสถาบันจํานวนมากกวา  40  หนวยงาน  ซ่ึง
ประกอบดวยนักศึกษา  37,912 คน  และบุคลากร  11,464 คน  โดยสํานักฯมีหนวยอํานวยความ
สะดวกแกผูขอใชบริการ (One Stop Service) เพื่อรองรับการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

หนวยอํานวยความสะดวกแกผูขอใชบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  มีวัตถุประสงคเพื่อ
อํานวยความสะดวกแกผูใชบริการที่ติดตองานบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศดานตาง ๆ ดังนี้คือ 
อีเมลมหาวิทยาลัย (CMU Mail) ระบบเครือขายไรสาย (Jumbo-Net) ระบบเครือขายงานวิจัย 
(Research Net) ระบบเครือขายหลักมหาวิทยาลัย (CMU-Net) พื้นท่ีเว็บไซต (CMU Web Hosting) 
ระบบโทรเขาใชงาน (Remote Access) บริการเคร่ืองคอมพิวเตอร  และระบบสารสนเทศเพ่ือการ
จัดการและการบริการ (CMU MIS)  โดยมีชองทางการใหบริการคือ การแจงผานอีเมล  โทรศัพท  
และการติดตอสอบถามโดยตรง  เนื่องจากหนวยมีหนาท่ีในการใหบริการดานเทคโนโลยี
สารสนเทศกับหนวยงานอื่น ๆ ภายในมหาวิทยาลัยตลอดเวลา  ดังนั้นจึงควรมีระบบสารสนเทศ
รองรับการทํางานเพ่ือใหการใหบริการมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว  ซ่ึงจากท่ีไดศึกษากระบวนการ
ใหบริการยังไมมีการจัดเก็บขอมูลผูใชบริการ  ขอมูลคํารอง  ขอมูลวิธีการใหบริการ  และไมมีการ
กําหนดผูรับผิดชอบในแตละบริการไวอยางชัดเจนซ่ึงใชในกรณีท่ีตองการสงตอการใหบริการ  จาก
ท่ีกลาวมาสงผลใหผูใหบริการไมมีขอมูลอางอิงการใหบริการในคร้ังตอไป  ไมมีขอมูลการติดตาม
การใหบริการ  และไมสามารถตรวจสอบสถานะของการใหบริการ รวมถึงไมมีขอมูลโดยรวมของ
การใหบริการดานตาง ๆ ท่ีใชประกอบการวางแผนบริหารจัดการเพื่อรองรับปริมาณงานดานการ
ใหบริการท่ีเพิ่มข้ึนในอนาคต 
 ดังนั้นผูศึกษาจึงมีความสนใจในการศึกษาและพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือ
สําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศในลักษณะเว็บแอพพลิเคชันผานเครือขายอินทราเน็ตโดย
มีการใชขอมูลบุคลากรและนักศึกษารวมกับระบบฐานขอมูล MIS  เพื่อดึงขอมูลมารองรับในสวน
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ของผูใชบริการ ระบบจะรองรับการทํางานดานตาง ๆ ไดแก  การจัดการสิทธ์ิการเขาใชงาน  การ
กําหนดขอมูลพื้นฐานของระบบ  การจัดการขอมูลคํารอง  ขอมูลวิธีการใหบริการ  การสืบคนคํา
รอง  และการประมวลผลขอมูลใหอยูในรูปแบบสารสนเทศ  จากการทํางานของระบบดังกลาวจะ
ไดขอมูลท่ีผูใหบริการสามารถใชอางอิงในการใหบริการคร้ังตอไปได  สะดวกตอการติดตามการ
ใหบริการ  และสามารถตรวจสอบสถานะของการใหบริการ รวมถึงมีขอมูลโดยรวมของการ
ใหบริการดานตาง ๆ ท่ีใชประกอบการวางแผนบริหารจัดการเพ่ือรองรับปริมาณงานดานการ
ใหบริการท่ีเพิ่มข้ึนในอนาคต 
 
1.2 วตัถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศใน
ลักษณะเว็บแอพพลิเคชันผานเครือขายอินทราเน็ตท่ีเช่ือมโยงกับระบบฐานขอมูล  ซ่ึงรองรับ
กระบวนการใหบริการคือการจัดการสิทธ์ิการเขาใชงาน  การกําหนดขอมูลพ้ืนฐานของระบบ  การ
จัดการขอมูลคํารอง  ขอมูลวิธีการใหบริการ  การสืบคนคํารอง  และการประมวลผลขอมูลใหอยูใน
รูปแบบสารสนเทศ 

 
1.3 ประโยชนท่ีจะไดรับจากการศึกษา 

 ไดระบบการพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศในลักษณะเว็บแอพพลิเคชันผานเครือขายอินทราเน็ตท่ีเช่ือมโยงกับระบบฐานขอมูล 
จากการทํางานของระบบดังกลาวจะไดขอมูลท่ีผูใหบริการสามารถใชอางอิงในการใหบริการคร้ัง
ตอไปได  สะดวกตอการติดตามการใหบริการ  และสามารถตรวจสอบสถานะของการใหบริการ 
รวมถึงมีขอมูลโดยรวมของการใหบริการดานตาง ๆ ท่ีใชประกอบการวางแผนบริหารจัดการเพื่อ
รองรับปริมาณงานดานการใหบริการท่ีเพิ่มข้ึนในอนาคต 
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1.4 แผนการดาํเนินงาน ขอบเขต และวิธีการศึกษา 

1.4.1  แผนการดําเนินการ 

ในการพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ผูศึกษาไดกําหนดแผนการดําเนินการดังตอไปนี้             

1. ศึกษาและรวบรวมขอมูลเพื่อกําหนดความเปนไปไดของระบบงานใหมดังนี้ 
1) ศึกษากระบวนการและข้ันตอนดานการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับ

ผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2) สํารวจความตองการของผูใหบริการ 
3) ศึกษาขอมูลและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับเร่ืองการใหความชวยเหลือสําหรับ

ดานบริการ 
4) รวบรวมและจัดเก็บขอมูลใหอยูในรูปแบบท่ีตองการ 

2. วิเคราะหและออกแบบโครงสรางของระบบโดยคํานึงถึงความตองการของผู
ใหบริการเปนหลัก 

3. พัฒนาและติดต้ังระบบ 
4. ทดสอบระบบโดยผูใหบริการ  เพื่อตรวจสอบความถูกตอง  และขอบกพรองของ

ระบบตลอดจนตรวจสอบวาตรงตามความตองการหรือไมอยางไร 
5. ปรับแกระบบเพื่อแกไขสวนท่ีบกพรองและผิดพลาด 
6. ประเมินผลและวัดผลการทํางานของระบบโดยการใชแบบสอบถามสําหรับผู

ใหบริการ 
7. สรุปผลการศึกษาและจัดทํารายงานการคนควาอิสระกําหนดแผนการดําเนินการ

ท้ังหมดสรุปไวดังรูป  1.1 
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ขอมูล 

ศึกษากระบวนการและข้ันตอน
ดานการจัดการใหความ

ชวยเหลือสําหรบัผูใหบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํารวจความตองการของผู
ใหบริการ 

ศึกษาขอมูลและงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของกับเรือ่งการใหความ
ชวยเหลือสําหรบัดานบริการ 

รวบรวม
และจัดเก็บ
ขอมูลใหอยู
ในรูปแบบ
ท่ีตองการ 

 

การพัฒนา 

วิเคราะหและออกแบบ
โครงสรางของระบบโดย
คํานึงถึงความตองการของผู

ใหบริการเปนหลัก 

พัฒนาและติดต้ังระบบ 

ทดสอบระบบโดยผู
ใหบริการ  เพื่อตรวจสอบ

ความถูกตอง  และ  
ขอบกพรองของระบบ 

ปรับแกระบบเพ่ือแกไขสวน
ท่ีบกพรองและผิดพลาด 

ประเมินผลและวัดผลการ
ทํางานของระบบโดยการใช
แบบสอบถามสําหรับผู

ใหบริการ 

สรุปผลการศึกษาและจัดทํา

รายงานการคนควาอิสระ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูป  1.1 แผนการดําเนินการของการพฒันาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับ 
ผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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 1.4.2  ขอบเขต 

การพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศใน
ลักษณะเว็บแอพพลิเคชันผานเครือขายอินทราเน็ตท่ีเช่ือมโยงกับระบบฐานขอมูลโดยมีขอบเขตการ
ออกแบบและพัฒนาระบบงานครอบคลุมดังนี้ 

1.  การจัดการสิทธ์ิการเขาใชงาน  เปนสวนการกําหนดสิทธ์ิการเขาใชงานระบบ 
2. การกําหนดขอมูลพื้นฐานของระบบ  เปนสวนการกําหนดขอมูลพ้ืนฐานของระบบ

คือ การกําหนดประเภทคํารอง โครงสรางหนวยงาน ลําดับความสําคัญ ประเภทบริการ และการ
กําหนดผูรับผิดชอบเฉพาะดานของแตละบริการเพื่อสะดวกตอการสงตอคํารองนั่นหมายถึงการสง
ตอไปยังบุคคลท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบ กอนเร่ิมใชงานระบบตองกําหนดขอมูลพ้ืนฐานของระบบกอน
จึงจะสามารถเร่ิมตนใชงานระบบได   

3. การจัดการคํารอง  และขอมูลวิธีการใหบริการ  เปนสวนท่ีประกอบดวยเพิ่มขอมูล
ผูใชบริการ  โดยการสืบคนในฐานขอมูลจากช่ือ นามสกุล รหัสบัตรประชาชน รหัสนักศึกษา  หาก
ไมพบในฐานขอมูลสามารถเพิ่มขอมูลผูใชบริการได  และสวนของการเพิ่ม  แกไขขอมูลคํารองและ
วิธีการใหบริการ  หากคํารองนั้นมีสถานะเปน “รอดําเนินการ”  ระบบแสดงขอมูลผูใหบริการเฉพาะ
ดานในแตละบริการเพื่อเลือกสงตอคํารองไดอยางเหมาะสม  ซ่ึงการสงตอคํารองนี้จะเกิดข้ึนใน
กรณีท่ีผูใหบริการไมสามารถใหบริการได  

4. การสืบคนคํารอง เปนสวนการสืบคนคํารองตามขอมูลอางอิงตาง ๆ ของระบบ  
วันท่ีคํารอง  รวมไปถึงช่ือ นามสกุลผูใชบริการ  

5. การประมวลผลขอมูลใหอยูในรูปแบบสารสนเทศ  โดยเลือกแสดงขอมูลตาม
ชวงเวลาที่ผูใหบริการตองการ 
 

1.4.3  วิธีการศึกษา 

ข้ันตอนวิธีการศึกษางานการคนควาอิสระนี้ จะดําเนินการศึกษาตามแผนการดําเนินการ 
เพื่อทําการศึกษาขอมูลรวมถึงการดําเนินการจัดทํางานคนควาอิสระในข้ันตอนตาง ๆ  โดยมี
รายละเอียดวิธีการศึกษาดังตอไปนี้ 
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1. ข้ันตอนศึกษาและรวบรวมขอมูลเพ่ือกําหนดความเปนไปไดของระบบงานใหม
ดานการใหความชวยเหลือสําหรับการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยสามารถแบงขอมูลท่ีศึกษา
ออกเปน 2 สวนคือ 

1) ขอมูลปฐมภูมิ ไดแก      
- ศึกษากระบวนการและข้ันตอนดานการใหความชวยเหลือสําหรับการ

บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยศึกษาจากกระบวนการทํางานจริง   
- สํารวจความตองการของผูใหบริการ  ซ่ึงคือเจาหนาท่ีท่ีใหบริการของ

หนวยอํานวยความสะดวกแกผูขอใชบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   
2) ขอมูลทุติยภูมิ ไดแก  

- ศึกษาขอมูล  และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับเร่ืองการใหความชวยเหลือ
สําหรับดานบริการ  โดยทําการคนหาขอมูลจากงานเอกสารท่ีเปนตําราทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ  พิจารณา
ตําราท่ีเผยแพรท่ีเปนท่ียอมรับในทางวิชาการ และศึกษาขอมูลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับงานดานการให
ความชวยเหลือดานบริการ  

- รวบรวมและจัดเก็บขอมูลใหอยูในรูปแบบท่ีตองการ 
2. วิเคราะห  และออกแบบโครงสรางของระบบ  โดยคํานึงถึงความตองการของผู

ใหบริการเปนหลักดังนี้ 
1) วิเคราะหและออกแบบระบบดวยแผนภาพกระแสการไหลของขอมูล 

(Data  Flow  Diagram : DFD)  
2) ออกแบบระบบฐานขอมูลดวยการนอมอลไลเซชัน (Normalization) 

เพื่อแกไขปญหาเกี่ยวกับการซํ้าซอนของขอมูล   
3) ออกแบบหนาจอเพื่อรองรับกระบวนการใหบริการ  โดยใหผูใหบริการ

มีสวนรวมในการออกแบบ    
3. พัฒนา  และติดต้ังระบบ 

1) พัฒนาระบบดวยภาษา   VB.NET  โดยใช เคร่ืองมือของโปรแกรม 
Microsoft Visual Studio 2010 รวมกับการใชเทคนิค AJAX เพื่อใหระบบมีประสิทธิภาพในการ
ประมวลผล และงายตอการใชงาน 

2) ติดตั้งระบบบนเว็บเซิรฟเวอร   และติดต้ังฐานขอมูลบนดาตาเบส
เซิรฟเวอร 
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4. ทดสอบการใชงาน  โดยผูใหบริการ  เพื่อตรวจสอบความถูกตอง  และขอบกพรอง
ของระบบตลอดจนตรวจสอบวาตรงตามความตองการของผูใหบริการหรือไมอยางไร 

5. ปรับแกระบบเพื่อแกไขสวนท่ีบกพรองและผิดพลาด  
6. ประเมินผล  และวัดผลการทํางานของระบบโดยการใชแบบสอบถามสําหรับผู

ใหบริการ 
7. สรุปผลการศึกษา  และจัดทํารายงานการคนควาอิสระระบบการพัฒนาระบบการ

จัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
1.5 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

1.5.1 โปรแกรมคอมพิวเตอร (Software) 

1. Microsoft  Visual  Studio  2010  Professional (for Development and Coding) 
with Visual Basic.Net 

2. Microsoft SQL server 2008 (for Design and Create Database) 
3. Internet Explorer (for Run Web Application) 

1.5.2 อุปกรณตางๆ (Hardware) 

1. เคร่ืองคอมพิวเตอรเพื่อใชเปนเว็บเซิรฟเวอร โดยมีคุณสมบัติดังนี ้
1) หนวยประมวลผลกลาง (CPU)  Intel Xeon E5530 2.4GHz x 2 
2) หนวยความจําหลัก (RAM) 4 GB 
3) หนวยความจําสํารอง (Hard disk) 70GB (minimum, expand on 

virtualization) 
4) ประมวลผลบน  Virtualization Hyper-V 

2. เคร่ืองคอมพิวเตอรเพื่อใชเปนดาตาเบสเซิรฟเวอรโดยมีคุณสมบัติดังนี ้
1) หนวยประมวลผลกลาง (CPU) Intel Xeon MP CPU 3.16 GHz x 4 
2) หนวยความจําหลัก (RAM) 4 GB 
3) หนวยความสํารอง (Hard disk) 272 GB 
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3. คอมพิวเตอรสวนบุคคล (Personal Computer) เพื่อใชในการศึกษา  และพัฒนา
ระบบ โดยมีคุณสมบัติดังนี ้

1) หนวยประมวลผลกลาง (CPU) รุน Intel(R) Pentium(R)4 3.00  GHz 
2) หนวยความจําหลัก (RAM)  ขนาด 1 GB 
3) ฮารดดิสกขนาดความจไุมต่ํากวา 40 GB  

4. เคร่ืองพิมพ 
 

1.6 สถานท่ีท่ีใชในการดําเนนิการศึกษาและรวบรวมขอมูล 

1.  สํานักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเชยีงใหม 
2.  สํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยเชียงใหม 
3.  สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการ บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม  

 


