
 

บทที่ 1 

บทนํา 

 
1.1  หลักการและเหตุผล 
 สํานักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  มีหนาท่ีใหบริการดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศและสนับสนุนการดําเนินงานตามพันธกิจของมหาวิทยาลัยเชียงใหมโดยมี
ผูรับบริการคือ  สวนงานวิชาการ  สํานัก  และสถาบันจํานวนมากกวา  40  หนวยงาน  ซ่ึง
ประกอบดวยนักศึกษา  37,912 คน  และบุคลากร  11,464 คน  โดยสํานักฯมีหนวยอํานวยความ
สะดวกแกผูขอใชบริการ (One Stop Service) เพื่อรองรับการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

หนวยอํานวยความสะดวกแกผูขอใชบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  มีวัตถุประสงคเพื่อ
อํานวยความสะดวกแกผูใชบริการที่ติดตองานบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศดานตาง ๆ ดังนี้คือ 
อีเมลมหาวิทยาลัย (CMU Mail) ระบบเครือขายไรสาย (Jumbo-Net) ระบบเครือขายงานวิจัย 
(Research Net) ระบบเครือขายหลักมหาวิทยาลัย (CMU-Net) พื้นท่ีเว็บไซต (CMU Web Hosting) 
ระบบโทรเขาใชงาน (Remote Access) บริการเคร่ืองคอมพิวเตอร  และระบบสารสนเทศเพ่ือการ
จัดการและการบริการ (CMU MIS)  โดยมีชองทางการใหบริการคือ การแจงผานอีเมล  โทรศัพท  
และการติดตอสอบถามโดยตรง  เนื่องจากหนวยมีหนาท่ีในการใหบริการดานเทคโนโลยี
สารสนเทศกับหนวยงานอื่น ๆ ภายในมหาวิทยาลัยตลอดเวลา  ดังนั้นจึงควรมีระบบสารสนเทศ
รองรับการทํางานเพ่ือใหการใหบริการมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว  ซ่ึงจากท่ีไดศึกษากระบวนการ
ใหบริการยังไมมีการจัดเก็บขอมูลผูใชบริการ  ขอมูลคํารอง  ขอมูลวิธีการใหบริการ  และไมมีการ
กําหนดผูรับผิดชอบในแตละบริการไวอยางชัดเจนซ่ึงใชในกรณีท่ีตองการสงตอการใหบริการ  จาก
ท่ีกลาวมาสงผลใหผูใหบริการไมมีขอมูลอางอิงการใหบริการในคร้ังตอไป  ไมมีขอมูลการติดตาม
การใหบริการ  และไมสามารถตรวจสอบสถานะของการใหบริการ รวมถึงไมมีขอมูลโดยรวมของ
การใหบริการดานตาง ๆ ท่ีใชประกอบการวางแผนบริหารจัดการเพื่อรองรับปริมาณงานดานการ
ใหบริการท่ีเพิ่มข้ึนในอนาคต 
 ดังนั้นผูศึกษาจึงมีความสนใจในการศึกษาและพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือ
สําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศในลักษณะเว็บแอพพลิเคชันผานเครือขายอินทราเน็ตโดย
มีการใชขอมูลบุคลากรและนักศึกษารวมกับระบบฐานขอมูล MIS  เพื่อดึงขอมูลมารองรับในสวน
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ของผูใชบริการ ระบบจะรองรับการทํางานดานตาง ๆ ไดแก  การจัดการสิทธ์ิการเขาใชงาน  การ
กําหนดขอมูลพื้นฐานของระบบ  การจัดการขอมูลคํารอง  ขอมูลวิธีการใหบริการ  การสืบคนคํา
รอง  และการประมวลผลขอมูลใหอยูในรูปแบบสารสนเทศ  จากการทํางานของระบบดังกลาวจะ
ไดขอมูลท่ีผูใหบริการสามารถใชอางอิงในการใหบริการคร้ังตอไปได  สะดวกตอการติดตามการ
ใหบริการ  และสามารถตรวจสอบสถานะของการใหบริการ รวมถึงมีขอมูลโดยรวมของการ
ใหบริการดานตาง ๆ ท่ีใชประกอบการวางแผนบริหารจัดการเพ่ือรองรับปริมาณงานดานการ
ใหบริการท่ีเพิ่มข้ึนในอนาคต 
 
1.2 วตัถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศใน
ลักษณะเว็บแอพพลิเคชันผานเครือขายอินทราเน็ตท่ีเช่ือมโยงกับระบบฐานขอมูล  ซ่ึงรองรับ
กระบวนการใหบริการคือการจัดการสิทธ์ิการเขาใชงาน  การกําหนดขอมูลพ้ืนฐานของระบบ  การ
จัดการขอมูลคํารอง  ขอมูลวิธีการใหบริการ  การสืบคนคํารอง  และการประมวลผลขอมูลใหอยูใน
รูปแบบสารสนเทศ 

 
1.3 ประโยชนท่ีจะไดรับจากการศึกษา 

 ไดระบบการพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศในลักษณะเว็บแอพพลิเคชันผานเครือขายอินทราเน็ตท่ีเช่ือมโยงกับระบบฐานขอมูล 
จากการทํางานของระบบดังกลาวจะไดขอมูลท่ีผูใหบริการสามารถใชอางอิงในการใหบริการคร้ัง
ตอไปได  สะดวกตอการติดตามการใหบริการ  และสามารถตรวจสอบสถานะของการใหบริการ 
รวมถึงมีขอมูลโดยรวมของการใหบริการดานตาง ๆ ท่ีใชประกอบการวางแผนบริหารจัดการเพื่อ
รองรับปริมาณงานดานการใหบริการท่ีเพิ่มข้ึนในอนาคต 
 
 
 
 
 



 

3 

1.4 แผนการดาํเนินงาน ขอบเขต และวิธีการศึกษา 

1.4.1  แผนการดําเนินการ 

ในการพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ผูศึกษาไดกําหนดแผนการดําเนินการดังตอไปนี้             

1. ศึกษาและรวบรวมขอมูลเพื่อกําหนดความเปนไปไดของระบบงานใหมดังนี้ 
1) ศึกษากระบวนการและข้ันตอนดานการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับ

ผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2) สํารวจความตองการของผูใหบริการ 
3) ศึกษาขอมูลและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับเร่ืองการใหความชวยเหลือสําหรับ

ดานบริการ 
4) รวบรวมและจัดเก็บขอมูลใหอยูในรูปแบบท่ีตองการ 

2. วิเคราะหและออกแบบโครงสรางของระบบโดยคํานึงถึงความตองการของผู
ใหบริการเปนหลัก 

3. พัฒนาและติดต้ังระบบ 
4. ทดสอบระบบโดยผูใหบริการ  เพื่อตรวจสอบความถูกตอง  และขอบกพรองของ

ระบบตลอดจนตรวจสอบวาตรงตามความตองการหรือไมอยางไร 
5. ปรับแกระบบเพื่อแกไขสวนท่ีบกพรองและผิดพลาด 
6. ประเมินผลและวัดผลการทํางานของระบบโดยการใชแบบสอบถามสําหรับผู

ใหบริการ 
7. สรุปผลการศึกษาและจัดทํารายงานการคนควาอิสระกําหนดแผนการดําเนินการ

ท้ังหมดสรุปไวดังรูป  1.1 
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ขอมูล 

ศึกษากระบวนการและข้ันตอน
ดานการจัดการใหความ

ชวยเหลือสําหรบัผูใหบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํารวจความตองการของผู
ใหบริการ 

ศึกษาขอมูลและงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของกับเรือ่งการใหความ
ชวยเหลือสําหรบัดานบริการ 

รวบรวม
และจัดเก็บ
ขอมูลใหอยู
ในรูปแบบ
ท่ีตองการ 

 

การพัฒนา 

วิเคราะหและออกแบบ
โครงสรางของระบบโดย
คํานึงถึงความตองการของผู

ใหบริการเปนหลัก 

พัฒนาและติดต้ังระบบ 

ทดสอบระบบโดยผู
ใหบริการ  เพื่อตรวจสอบ

ความถูกตอง  และ  
ขอบกพรองของระบบ 

ปรับแกระบบเพ่ือแกไขสวน
ท่ีบกพรองและผิดพลาด 

ประเมินผลและวัดผลการ
ทํางานของระบบโดยการใช
แบบสอบถามสําหรับผู

ใหบริการ 

สรุปผลการศึกษาและจัดทํา

รายงานการคนควาอิสระ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูป  1.1 แผนการดําเนินการของการพฒันาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับ 
ผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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 1.4.2  ขอบเขต 

การพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศใน
ลักษณะเว็บแอพพลิเคชันผานเครือขายอินทราเน็ตท่ีเช่ือมโยงกับระบบฐานขอมูลโดยมีขอบเขตการ
ออกแบบและพัฒนาระบบงานครอบคลุมดังนี้ 

1.  การจัดการสิทธ์ิการเขาใชงาน  เปนสวนการกําหนดสิทธ์ิการเขาใชงานระบบ 
2. การกําหนดขอมูลพื้นฐานของระบบ  เปนสวนการกําหนดขอมูลพ้ืนฐานของระบบ

คือ การกําหนดประเภทคํารอง โครงสรางหนวยงาน ลําดับความสําคัญ ประเภทบริการ และการ
กําหนดผูรับผิดชอบเฉพาะดานของแตละบริการเพื่อสะดวกตอการสงตอคํารองนั่นหมายถึงการสง
ตอไปยังบุคคลท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบ กอนเร่ิมใชงานระบบตองกําหนดขอมูลพ้ืนฐานของระบบกอน
จึงจะสามารถเร่ิมตนใชงานระบบได   

3. การจัดการคํารอง  และขอมูลวิธีการใหบริการ  เปนสวนท่ีประกอบดวยเพิ่มขอมูล
ผูใชบริการ  โดยการสืบคนในฐานขอมูลจากช่ือ นามสกุล รหัสบัตรประชาชน รหัสนักศึกษา  หาก
ไมพบในฐานขอมูลสามารถเพิ่มขอมูลผูใชบริการได  และสวนของการเพิ่ม  แกไขขอมูลคํารองและ
วิธีการใหบริการ  หากคํารองนั้นมีสถานะเปน “รอดําเนินการ”  ระบบแสดงขอมูลผูใหบริการเฉพาะ
ดานในแตละบริการเพื่อเลือกสงตอคํารองไดอยางเหมาะสม  ซ่ึงการสงตอคํารองนี้จะเกิดข้ึนใน
กรณีท่ีผูใหบริการไมสามารถใหบริการได  

4. การสืบคนคํารอง เปนสวนการสืบคนคํารองตามขอมูลอางอิงตาง ๆ ของระบบ  
วันท่ีคํารอง  รวมไปถึงช่ือ นามสกุลผูใชบริการ  

5. การประมวลผลขอมูลใหอยูในรูปแบบสารสนเทศ  โดยเลือกแสดงขอมูลตาม
ชวงเวลาที่ผูใหบริการตองการ 
 

1.4.3  วิธีการศึกษา 

ข้ันตอนวิธีการศึกษางานการคนควาอิสระนี้ จะดําเนินการศึกษาตามแผนการดําเนินการ 
เพื่อทําการศึกษาขอมูลรวมถึงการดําเนินการจัดทํางานคนควาอิสระในข้ันตอนตาง ๆ  โดยมี
รายละเอียดวิธีการศึกษาดังตอไปนี้ 
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1. ข้ันตอนศึกษาและรวบรวมขอมูลเพ่ือกําหนดความเปนไปไดของระบบงานใหม
ดานการใหความชวยเหลือสําหรับการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยสามารถแบงขอมูลท่ีศึกษา
ออกเปน 2 สวนคือ 

1) ขอมูลปฐมภูมิ ไดแก      
- ศึกษากระบวนการและข้ันตอนดานการใหความชวยเหลือสําหรับการ

บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยศึกษาจากกระบวนการทํางานจริง   
- สํารวจความตองการของผูใหบริการ  ซ่ึงคือเจาหนาท่ีท่ีใหบริการของ

หนวยอํานวยความสะดวกแกผูขอใชบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   
2) ขอมูลทุติยภูมิ ไดแก  

- ศึกษาขอมูล  และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับเร่ืองการใหความชวยเหลือ
สําหรับดานบริการ  โดยทําการคนหาขอมูลจากงานเอกสารท่ีเปนตําราทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ  พิจารณา
ตําราท่ีเผยแพรท่ีเปนท่ียอมรับในทางวิชาการ และศึกษาขอมูลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับงานดานการให
ความชวยเหลือดานบริการ  

- รวบรวมและจัดเก็บขอมูลใหอยูในรูปแบบท่ีตองการ 
2. วิเคราะห  และออกแบบโครงสรางของระบบ  โดยคํานึงถึงความตองการของผู

ใหบริการเปนหลักดังนี้ 
1) วิเคราะหและออกแบบระบบดวยแผนภาพกระแสการไหลของขอมูล 

(Data  Flow  Diagram : DFD)  
2) ออกแบบระบบฐานขอมูลดวยการนอมอลไลเซชัน (Normalization) 

เพื่อแกไขปญหาเกี่ยวกับการซํ้าซอนของขอมูล   
3) ออกแบบหนาจอเพื่อรองรับกระบวนการใหบริการ  โดยใหผูใหบริการ

มีสวนรวมในการออกแบบ    
3. พัฒนา  และติดต้ังระบบ 

1) พัฒนาระบบดวยภาษา   VB.NET  โดยใช เคร่ืองมือของโปรแกรม 
Microsoft Visual Studio 2010 รวมกับการใชเทคนิค AJAX เพื่อใหระบบมีประสิทธิภาพในการ
ประมวลผล และงายตอการใชงาน 

2) ติดตั้งระบบบนเว็บเซิรฟเวอร   และติดต้ังฐานขอมูลบนดาตาเบส
เซิรฟเวอร 
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4. ทดสอบการใชงาน  โดยผูใหบริการ  เพื่อตรวจสอบความถูกตอง  และขอบกพรอง
ของระบบตลอดจนตรวจสอบวาตรงตามความตองการของผูใหบริการหรือไมอยางไร 

5. ปรับแกระบบเพื่อแกไขสวนท่ีบกพรองและผิดพลาด  
6. ประเมินผล  และวัดผลการทํางานของระบบโดยการใชแบบสอบถามสําหรับผู

ใหบริการ 
7. สรุปผลการศึกษา  และจัดทํารายงานการคนควาอิสระระบบการพัฒนาระบบการ

จัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
1.5 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

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 อุปกรณตางๆ (Hardware) 

1. เคร่ืองคอมพิวเตอรเพื่อใชเปนเว็บเซิรฟเวอร โดยมีคุณสมบัติดังนี ้
1) หนวยประมวลผลกลาง (CPU)  Intel Xeon E5530 2.4GHz x 2 
2) หนวยความจําหลัก (RAM) 4 GB 
3) หนวยความจําสํารอง (Hard disk) 70GB (minimum, expand on 

virtualization) 
4) ประมวลผลบน  Virtualization Hyper-V 

2. เคร่ืองคอมพิวเตอรเพื่อใชเปนดาตาเบสเซิรฟเวอรโดยมีคุณสมบัติดังนี ้
1) หนวยประมวลผลกลาง (CPU) Intel Xeon MP CPU 3.16 GHz x 4 
2) หนวยความจําหลัก (RAM) 4 GB 
3) หนวยความสํารอง (Hard disk) 272 GB 
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3. คอมพิวเตอรสวนบุคคล (Personal Computer) เพื่อใชในการศึกษา  และพัฒนา
ระบบ โดยมีคุณสมบัติดังนี ้

1) หนวยประมวลผลกลาง (CPU) รุน Intel(R) Pentium(R)4 3.00  GHz 
2) หนวยความจําหลัก (RAM)  ขนาด 1 GB 
3) ฮารดดิสกขนาดความจไุมต่ํากวา 40 GB  

4. เคร่ืองพิมพ 
 

1.6 สถานท่ีท่ีใชในการดําเนนิการศึกษาและรวบรวมขอมูล 

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

 


