
บทที่ 3 

การศึกษาและการวิเคราะหระบบงาน 

 
 การพัฒนาระบบงานสารสนเทศอยางมีคุณภาพ  จะเร่ิมจากกระบวนการศึกษาขั้นตอนและ
การสัมภาษณผูเกี่ยวของท้ังหมดเกี่ยวกับการจัดการใหความชวยเหลือของหนวยอํานวยความ
สะดวกแกผูขอใชบริการ รวมถึงการไดทําความเขาใจกับแนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการ
พัฒนาระบบ  เพื่อจะทําใหผูพัฒนาระบบสามารถเขาใจข้ันตอนการจัดการใหความชวยเหลืออยาง
ชัดเจน รวมถึงขอมูลปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการทํางาน เพื่อนําขอมูลท่ีไดมาใชประกอบ
กับการวิเคราะหขอมูลระบบงานสารสนเทศท่ีพัฒนาข้ึนใหม ใหตรงกับความตองการของผูใชงาน
และถูกตองตามหลักการออกแบบระบบงานสารสนเทศท่ีดี  
 การพัฒนาระบบการจัดการใหความชวยเหลือสําหรับผูใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  ผู
ศึกษาไดกําหนดวิธีการดําเนินการตามวงจรการพัฒนาระบบ  เพื่อเตรียมแผนการดําเนินการศึกษา
และวิเคราะหระบบงานท่ีเกี่ยวของเพื่อพัฒนาระบบอยางเปนข้ันตอน  ดังตอไปนี้ 

3.1  การศึกษาและเก็บขอมูลทั่วไปของกระบวนการใหบริการ 
 3.2  การวิเคราะหความตองการของผูใช 

 
3.1  การศึกษาและเก็บขอมูลท่ัวไปของกระบวนการใหบริการ 

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)  โดยมีกระบวนการใหบริการดังนี้ 
 กระบวนการใหบริการในปจจุบันนั้นเม่ือผูใชบริการแจงคํารองผานชองทางอีเมล  
โทรศัพท  และติดตอสอบถามโดยตรง  ซ่ึงมีผูใหบริการเบ้ืองตนรับคํารอง  โดยจะใหวิธีใหบริการ
หรือคําแนะนําซ่ึงมาจากความชํานาญสวนตัว  หากไมสามารถใหบริการได  ผูใหบริการเบ้ืองตนจะ
โทรศัพทสอบถามไปยังผูใหบริการเฉพาะดานและแจงวิธีการใหบริการไปยังผูใชบริการ  แตหาก
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ไมสามารถใหบริการไดในทันทีจะสงตอคํารองไปยังผูใหบริการเฉพาะดานโดยการบันทึกลงใน
กระดาษโนตเพื่อใหดําเนินการใหบริการตอไป  และเม่ือผูใหบริการเฉพาะดานสามารถใหบริการ
ไดจะแจงวิธีการใหบริการไปยังผูใชบริการทราบตอไป 

 

รองขอใช บริการ

ใหบริการดวยความ        
ชาํนาญสวนตวั

แจงวธีิการใหบริการแก        
ผู ใช บริการ

บุคลากร

นักศึกษา

โทรศพัท

อเีมล

ติดตอที่ศูนยฯ

รับคาํรอง

โอนหมายเลขโทรศพัท

สงกระดาษโนต

รับคาํรอง

ใหบริการดวยความ        
ชาํนาญสวนตวั

แจงวธีิการใหบริการแก        
ผู ใช บริการ

รับแจงวธีิการให
บริการ

 
รูป 3.1 ภาพรวมขั้นตอนการทํางานเดิม 

 



 17

จากรูป  3.1  ข้ันตอนการทํางานเดิมมีผูเกี่ยวของในกระบวนการใหบริการ  ดังนี้คือ  
1. ผูใชบริการ  คือผูท่ีแจงคํารองเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ  และรับแจงวิธีการ

ใหบริการ    
2. ผูใหบริการเบ้ืองตน  คือผูท่ีรับคํารองจากผูใชบริการ  เพื่อใหบริการและแจงวิธีการ

ใหบริการแกผูใชบริการ  รวมถึงสงตอคํารองไปยังผูใหบริการเฉพาะดาน   
3. ผูใหบริการเฉพาะดาน  คือผูท่ีรับคํารองจากการสงตอคํารองของผูใหบริการเบ้ืองตน  

ซ่ึงจะเปนผูท่ีมีความเชี่ยวชาญการใหบริการเฉพาะดานของแตละบริการ  เพื่อใหบริการและแจง
วิธีการใหบริการแกผูใชบริการ  รวมถึงสงตอคํารองไปยังผูใหบริการเฉพาะดาน   

4. หัวหนาฝาย  คือผูท่ีมีหนาท่ีตรวจสอบการใหบริการ  
 จากข้ันตอนการทํางานเดิมยังไมมีการจัดเก็บขอมูลผูใชบริการ  ขอมูลคํารอง  ขอมูลวิธีการ

ใหบริการ  และไมมีการกําหนดผูรับผิดชอบในแตละบริการไวอยางชัดเจนซ่ึงใชในกรณีท่ีตองการ
สงตอการใหบริการ  จากท่ีกลาวมาสงผลใหผูใหบริการไมมีขอมูลอางอิงการใหบริการในคร้ังตอไป  
ไมมีขอมูลการติดตามการใหบริการ  และไมสามารถตรวจสอบสถานะของการใหบริการ รวมถึงไม
มีขอมูลโดยรวมของการใหบริการดานตาง ๆ ท่ีใชประกอบการวางแผนบริหารจัดการเพ่ือรองรับ
ปริมาณงานดานการใหบริการท่ีเพิ่มข้ึนในอนาคต 
 
3.2  วิเคราะหความตองการของผูใช   
  จากการศึกษากระบวนการใหบริการในปจจุบัน  ผูศึกษาไดนํากระบวนการทํางานจริงมา
ทําการวิเคราะหความตองการของผูใหบริการ  โดยแสดงรายละเอียดดังนี้ 

1. การวิเคราะหความตองการของผูใช 

1) ตองการระบบท่ีมีกระบวนการจัดการใหความชวยเหลือท่ีรองรับกระบวนการ
ทํางานได  สามารถใชงานงาย  และสามารถนําขอมูลไปใชประโยชนได 

2) การจัดเก็บขอมูลของระบบ ควรทําการจัดเก็บไวท่ีท่ีเดียว เพื่อสะดวกและ
รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล 

3) การเขาถึงขอมูลควรมีการจัดการเร่ืองการรักษาความปลอดภัยขอมูล  ตาม
หนาท่ีของผูใชงานระบบ 

4) มีวิธีการสืบคนขอมูลคํารองท่ีท่ีหลากหลาย  เพื่อตรวจสอบคํารอง  รวมถึงการ
ติดตามการใหบริการได 
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5) สามารถมอบหมายงานไดเหมาะสม  และตรงกับผูรับผิดชอบในแตละบริการ 
6) รายงานสารสนเทศของแตละบริการ  เพื่อใชประกอบการวางแผนบริหาร

จัดการเพ่ือรองรับปริมาณงานดานการใหบริการท่ีเพิ่มข้ึนในอนาคต   
   


