
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
ในการพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตองอาศัยหลักการและทฤษฎีตาง ๆ รวมท้ังศึกษาแนวทางการพัฒนาจากงานวิจัยท่ีเกี่ยวกับการ
จัดการใหความชวยเหลือดานบริการท่ีเคยมีการพัฒนา เพื่อนําไปประยุกตใชในการพัฒนาระบบ
สารสนเทศ 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับระบบเฮลปเดสก (Helpdesk System) 
 หนวยชวยเหลือผูใชบริการ (Help Desk) หรือเทียบไดกับหนวยอํานวยความสะดวกแกผูขอ
ใชบริการ (One Stop Service) เปนจุดแรกท่ีมีการส่ือสารกันระหวางผูใชบริการ  และเปนจุดท่ีมีการ
ใหบริการท่ีหลากหลายแกผูใชบริการ  ไดแก  การรับปญหา  การตอบปญหา  การแกไขปญหา  การ
รับคําแนะนําและใหการชวยเหลือในบริการดานอีเมลมหาวิทยาลัย (CMU Mail) ระบบเครือขายไร
สาย (Jumbo-Net) ระบบเครือขายงานวิจัย (Research Net) ระบบเครือขายหลักมหาวิทยาลัย (CMU-
Net) พื้นท่ีเว็บไซต (CMU Web Hosting) ระบบโทรเขาใชงาน (Remote Access) และบริการเคร่ือง
คอมพิวเตอร  เพื่อใหการบริการแกผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว 
  

หนาท่ีความรับผิดชอบหลักของ Help Desk    
1. เปนศูนยกลางในการติดตอของผูใหบริการ 
2. บันทึกขอมูลคํารอง  และวิธีแกไข ท่ีเกี่ยวกับบริการขางตน 
3. จัดใหมีระบบการจัดการกับขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน  และติดตามความกาวหนาในการ

ใหบริการตลอดจนกําหนดผูรับผิดชอบเพื่อดําเนินการใหบริการใหเหมาะสม 
4. เพิ่มประสิทธิผลในการแกไขขอผิดพลาดหรือปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน 
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ปจจัยสําคัญสําหรับความสําเร็จของ Help Desk 
1. การกําหนดวัตถุประสงคท่ีชัดเจนสําหรับ  Help  Desk  โดยกําหนดคําอธิบายกวางๆ ถึง

เปาหมายของ  Help  Desk  ซ่ึงผูใหบริการจะตองรับทราบ  เพื่อปฏิบัติใหเปนไปตามเปาหมาย  
สงผลใหผูบริหารสามารถตัดสินใจและประเมินผลได 

2. การกําหนดนโยบายท่ีแนนอน  ไดแก  ประเภทของการใหบริการ  วิธีการใหบริการ  
และผูใหบริการ  โดยอาจจะกําหนดถึงบริการซ่ึงไมไดอยูในความรับผิดชอบของ  Help  Desk  ดวย  
เพื่อใหผูใชบริการทราบ  และลดเวลาในการใหบริการท่ีไมเกี่ยวของ 

3. การประสานงานภายในองคกร  จะตองมีการกําหนดวา  Help  Desk  จะอยูในสวนใด
ภายในองคกร  ซ่ึงจะมีผลกระทบตอการปฏิบัติงานของ  Help  Desk  และท่ีสําคัญคือผูใชบริการ
จะตองสามารถเขาถึงหรือใชบริการ  Help  Desk  ไดเม่ือตองการ  

 
รูปแบบในการใหบริการ  Help Desk   
การรับขอมูล  ผูใชบริการสามารถแจงคํารองหรือปญหาตาง ๆ ท่ีเกี่ยวกับบริการไดหลายวิธี  

ไดแก 
1. โทรศัพท  ซ่ึงเปนวิธีท่ีพบมากท่ีสุด  และคอนขางจะไดผล  เนื่องจากผูใชบริการสามารถ

แจงรายละเอียดของปญหาไดอยางชัดเจน  โดยผูใชบริการ  และผูใหบริการยังสามารถปฏิบัติงานท่ี
โตะทํางานได   

2. อีเมล (Email) ผูใชบริการสามารถแจงปญหาและติดตอมายังอีเมลของหนวยอํานวย
ความสะดวกฯ  ซ่ึงการใชอีเมลเปนชองทางท่ีนิยมใชกันอยางแพรหลาย  แตมีขอเสียคือ การแจง
ปญหาผานทางอีเมล  จะไมมีรูปแบบท่ีแนนอนซ่ึงอาจจะไดรายละเอียดไมเพียงพอตอการแนะนํา
วิธีแกไขปญหา  ทําใหใชเวลาในการตอบปญหา 

3. ติดตอสอบถามโดยตรง  ซ่ึงมักจะเปนกรณีท่ีผูใชบริการอยูใกลกับหนวยอํานวยความ
สะดวกฯ  ขอควรระวังก็คือ  ผูใหบริการไมไดบันทึกขอมูลของผูใชบริการเพื่อติดตอกลับอยางมี
รูปแบบ  ขอเสียคือ  เปนการรบกวนเวลาของผูใหบริการในการปฏิบัติงาน  เนื่องจากผูใชบริการจะ
มีความคาดหวังใหผูใหบริการสามารถใหบริการไดในทันทีและรวดเร็ว  ซ่ึงบางคร้ังผูใหบริการที่
สามารถใหบริการไดไมไดอยูท่ีหนวยอํานวยความสะดวกฯในขณะน้ัน 
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โครงสรางของระดับในการกระจายงานของ  Help Desk 
 การกระจายคํารอง  เปนการสงตอคํารองจากผูใหบริการคนท่ีหนึ่งไปยังอีกคนหน่ึง  โดย
วิธีการกระจายคํารอง  อาจกระทําไดโดยแบงการใหบริการเปนสองกลุม  ไดแก  การใหบริการ
ท่ัวไป (Generalized Service) และการใหบริการเฉพาะดาน (Specialized Service) และการ
ใหบริการจะแบงเปนระดับ เชน ระดับท่ีหนึ่ง ระดับท่ีสองเปนตน ในบางองคกรอาจจะแบงถึงระดับ
ท่ีสาม ซ่ึงข้ึนอยูกับโครงสรางขององคกร 
 การใหบริการทั่วไป  หรือในระดับท่ีหนึ่ง  จะเปนการใหบริการในลักษณะท่ัวไป  หรือ
กวาง ๆ เกี่ยวกับบริการของหนวยอํานวยความสะดวกฯ  โดยจะไมลงรายละเอียดมากนัก  โดยการ
ใชบริการระดับท่ีหนึ่งนั้นจะเปนการติดตอกับผูใหบริการโดยตรง  และสําหรับกรณีท่ีคํารองมี
รายละเอียดปญหาเฉพาะ  ก็จะสงตอใหระดับท่ีสองดําเนินการตอไป 

การใหบริการเฉพาะดาน  หรือในระดับท่ีสอง  เปนการใหบริการท่ีมีรายละเอียดท่ี
เฉพาะเจาะจงมากกวาระดับท่ีหนึ่ง  

 
รูปแบบในการกระจายการใหบริการ 
1. องคกรท่ีมีเพียงระดับเดียวในการใหบริการ  ผูใหบริการทุกคนจะอยูในระดับเดียวกัน

หมด  เม่ือมีการแจงบริการมาจะสงไปยังเจาหนาท่ีท่ีวางท่ีสุด  ซ่ึงกรณีนี้จะเหมาะสําหรับผูใหบริการ
ในเร่ืองท่ัวไปของบริการ  และสามารถใหบริการต้ังแตตนจนจบโดยใชผูใหบริการเพียงคนเดียว  
ขอดีคือ  สามารถบริหารเวลาในการใหบริการไดงาย  เนื่องจากผูใหบริการจะทําหนาท่ีเหมือนกัน
หมด 

2. องคกรท่ีมีสองระดับในการใหบริการ  โดยในระดับแรกจะเปนผูใหบริการซ่ึงจะตองมี
ความรูกวาง ๆ เกี่ยวกับบริการของหนวยฯ  ผูใหบริการระดับแรกควรจะสามารถใหบริการกับคํา
รองสวนใหญได  ซ่ึงมักจะเปนการจัดการคํารองของผูใชบริการท่ีติดตอผานชองทางโทรศัพท  หรือ 
ติดตอสอบถามโดยตรงที่หนวยฯ  ผูใหบริการระดับแรกตองใหบริการไดในทันที  ถาไมสามารถ
ใหบริการได  ก็จะสงตอไปยังผูใหบริการระดับท่ีสองหรือเรียกวาผูใหบริการเฉพาะดาน  ซ่ึงจะมี
ความเชี่ยวชาญเฉพาะดาน  ซ่ึงสวนใหญจะไมไดติดตอกับผูใชบริการโดยตรง 
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3. องคกรอาจจะมีถึงระดับท่ีสาม  ในกรณีท่ีการใหบริการคอนขางซับซอน 
ไมวาองคกรจะมีการกําหนดระดับในการใหบริการอยางไร  ปจจัยสําคัญก็คือ  การ

ใหบริการไดอยางถูกตอง  และทันเวลาท่ีตองการ  โดยใชบุคลากรซึ่งมีประสบการณหรือความ
เช่ียวชาญในบริการตาง ๆ 
  
2.2 เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

ธุวพล  พัฒนาสิทธิเสรี (2548) ไดศึกษาวิเคราะหพัฒนาระบบการจัดการขอมูลการแกไข
ปญหาเบ้ืองตนสําหรับงานดานโปรแกรมโดยพัฒนาข้ึนดวยโปรแกรมภาษา ASP.NET (Active  
Server Pages .Net Technology) บนระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows 2000 Server และระบบ
การจัดการฐานขอมูล Microsoft SQL Server 2000 โดยระบบที่พัฒนาเกี่ยวของกับผูรองขอใช
บริการงาน 3 สวนคือผูรองขอใชบริการงานระบบงานท่ีพัฒนาในองคกรผูดูแลระบบงาน 
(Helpdesk) และผูท่ีเปนเจาของระบบงานท่ีพัฒนาองคกรซ่ึงมีโครงสรางในการทํางานดังนี้คือผูรอง
ขอใชบริการงานระบบงานทําการกรอกใบงานแจงปญหาสงมายังผูดูแลระบบงาน (Helpdesk) เม่ือ
ทางผูดูแลระบบงานไดรับใบงานก็ทําการคนหาขอมูลจากฐานขอมูลเพื่อตอบปญหาแตหากไม
สามารถตอบปญหาท่ีเกิดข้ึนไดก็ทําการสงตอใบงานนั้นไปยังผูท่ีเปนเจาของระบบงานเพ่ือตอบ
ปญหาท่ีเกิดข้ึนโดยกระบวนการทํางานท้ังหมดนี้ผูรองขอใชบริการงานท้ัง 3 สวนสามารถติดตามดู
กระบวนการทั้งหมดไดและเม่ือสามารถตอบปญหาท่ีสงมาจากผูรองขอใชบริการงานเสร็จส้ินแลว
ทางผูดูแลระบบงาน (Helpdesk) ก็ทําการเพ่ิมขอมูลดังกลาวลงฐานขอมูลเพื่อใชในการคนหาเม่ือ
เกิดปญหาข้ึนในคร้ังตอไปจากการประเมินประสิทธิภาพของระบบโดยใหผูเช่ียวชาญและผูท่ี
เกี่ยวของกับระบบจํานวน 35  คนทําการประเมินระบบโดยใชแบบสอบถามแบบมาตราสวน
ประเมินคาชนิด 5 ระดับผลปรากฏวาระบบมีประสิทธิภาพในระดับดี ( X = 4.43, SD = 0.53) สรุป
ไดวาสามารถนําระบบการจัดการขอมูลการแกไขปญหาเบ้ืองตนสําหรับงานดานโปรแกรมท่ี
พัฒนาข้ึนนี้ไปใชงานตามวัตถุประสงคไดอยางเหมาะสม 

สมโชค  เรืองอิทธินันท (2541) ไดศึกษาวิเคราะหพัฒนาระบบพัฒนาซอฟตแวรใหบริการ
ในระบบเฮลปเดสก (Helpdesk Service System) เพื่อสนับสนุนการใหบริการของศูนยคอมพิวเตอร  
ระบบน้ีทําการพัฒนาโดยใชเทคโนโลยีเชิงวัตถุ  ซ่ึงไดออกแบบตามสถาปตยกรรมแบบ 3 เทียร  
วงจรการพัฒนาเปนแบบออบเจ็กทอร่ีโพรเซส  โดยใชภาษายูเอ็มแอลในการวิเคราะหและออกแบบ  
และใชระบบจัดการฐานขอมูลออราเคิล 8 เปนตัวเก็บขอมูล  โดยใชวิชวลเบสิกและคริสตัลรีพอรท
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รุน 6 เปนเคร่ืองมือในการพัฒนาโปรแกรม  ระบบนี้ประกอบดวย  5 ระบบคือ  ระบบยอยการ
กําหนดโครงแบบของระบบเฮลปเดสก  สําหรับองคประกอบตาง ๆ ในการเร่ิมตนระบบ  ระบบยอย
บริการคํารองสําหรับการบันทึก  ติดตาม  ดําเนินการและทําการปดคํารอง  ระบบยอยวิเคราะห
ประสิทธิภาพการดําเนินงานของระบบ  สําหรับชวยเหลือผูจัดการระบบเฮลปเดสก  ในการประเมิน
ภาพรวมของระดับการดําเนินการของระบบ  ระบบยอยการจัดการอุปกรณและซอฟตแวร  สําหรับ
สนับสนุนการทํางานของระบบเฮลปเดสกในดานอุปกรณ  ซอฟตแวร  การซอมบํารุง  และการขอ
แกไขซอฟตแวร  และระบบยอยงานของผูดูแลระบบสําหรับชวยผูจัดการระบบเฮลปเดสกให
สามารถบริหารระบบใหมีความปลอดภัยและถูกตองโดยการกําหนดสิทธ์ิในการเขาใชงานฟงกชัน
และการกําหนดกลุมผูใชระบบ  ระบบนี้พัฒนาเปนตนแบบสําหรับใชภายในศูนยคอมพิวเตอร
ขนาดเล็ก  ท่ีมีการใหบริการแบบรีโซวฟรอนทไลน  และแกไขปญหาโดยพนักงานท่ีรับคํารอง  

สุรศักดิ์  ผองศิริ (2550) ไดศึกษาวิเคราะหพัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับเก็บฐานขอมูล
การแจงปญหาของตัวแทนจําหนายและติดตามการทํางานของผูรับชวงบริการผานเครือขาย
อินเทอรเน็ตของบริษัทไทย – อะมาดิอุสเซาทอีสตเอเชียจํากัดมีวัตถุประสงค 2 ประการคือ 1. เพื่อ
พัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับเก็บฐานขอมูลการแจงปญหาของลูกคาตัวแทนจําหนายของบริษัท
ไทย-อะมาดิอุสเซาทอีสตเอเชียจํากัด 2. เพื่อติดตามการทํางานของผูรับชวงบริการของบริษัทไทย-
อะมาดิอุสเซาทอีสตเอเชียจํากัดผานระบบอินเทอรเน็ต 

เคร่ืองมือท่ีใชในการพัฒนาระบบน้ีคือโปรแกรมแอพเซิรฟสําหรับการบริหารจัดการเว็บ
เซิรฟเวอรโปรแกรมมายเอสคิวแอล 3.2 สําหรับใชในการบริหารจัดการฐานขอมูลและใชโปรแกรม
ภาษาพีเอชพีในการออกแบบและพัฒนาสวนติดตอผูรองขอใชบริการ 

จากการประเมินผลการใชระบบจากผูใหบริการแผนกบริการลูกคาของบริษัทไทย–อะมาดิ
อุสเซาทอีสตเอเชียพบวาผูประเมินมีความพึงพอใจในระดับดีมากในเร่ืองระบบสามารถใชเปน
ตัวอยางหรือแนวทางในการพัฒนาโปรแกรมเพ่ือใชกับหนวยงานอ่ืนและมีความพึงพอใจระดับดี
เกี่ยวกับความสะดวกตอการใชงานของผูรองขอใชบริการชวยลดข้ันตอนการทํางานโปรแกรมท่ีเคย
ปฏิบัติอยูเปนประจําชวยลดระยะเวลาการทํางานการจัดวางเมนูการใชงานโปรแกรมบนจอภาพ
เหมาะสมหนาจอการใชงานโปรแกรมไมซับซอนและเขาใจงายความถูกตองของการประมวลผล
ของระบบความสมบูรณของขอมูลท่ีมีอยูในรายงานไดสารสนเทศตรงกับความตองการของผูรอง
ขอใชบริการและสามารถใชเปนแหลงขอมูลเพื่อใชในการประกอบการตัดสินใจในดานการจัดการ
ผูรับชวงบริการ 
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อาคม  งามเพริดพร้ิง (2549) ไดศึกษาวิเคราะหพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการ
วิเคราะหและตัดสินใจในการแกปญหาใหกับผูรองขอใชบริการงานคอมพิวเตอรผานเครือขาย
อินทราเน็ต โดยนําวิธีการประมวลผลวิเคราะหขอมูลออนไลน (OLAP)  มาใชวิเคราะหขอมูลและ
ออกรายงานสําหรับผูบริหาร เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ และเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จัดการองคกร ระบบพัฒนาข้ึนโดยใชภาษาเอเอสพี (ASP) เปนเคร่ืองมือท่ีในการพัฒนาระบบ ใช
ระบบจัดการฐานขอมูลไมโครซอฟตเอสคิวแอลเซิรฟเวอร 2000 (Microsoft SQL Server 2000)  
และโปรแกรมไมโครซอฟตอนาไลซิสเซอรวิส (Microsoft Analysis Service)  สําหรับวิเคราะหและ
พัฒนาคลังขอมูล จากการประเมินประสิทธิภาพระบบท่ีพัฒนาข้ึน โดยวิธีการแบบแบล็กบ็อกซ 
(Black Box Testing)  จากผูเช่ียวชาญจํานวน 5 ทาน และผูใชงานท่ัวไปจํานวน 15 ทาน พบวาผล
การประเมินประสิทธิภาพของผูเช่ียวชาญไดคาเฉล่ียเลขคณิต (X ) เทากับ 3.98 สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.63 ซ่ึงมีประสิทธิภาพในระดับดี และผลการประเมินประสิทธิภาพของผู
รองขอใชบริการงานท่ัวไปไดคาเฉลี่ยเลขคณิต (X ) เทากับ 4.13 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
เทากับ 0.64 ซ่ึงมีประสิทธิภาพในระดับดี แสดงวาประสิทธิภาพโดยรวมของระบบอยูในระดับดี 
และสามารถนําไปประยุกตใชงานจริงไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 


