
บทที่ 3 
การศึกษาและการวิเคราะหระบบงานปจจุบัน 

 
3.1 ระบบซอมบํารุงรักษาอุปกรณฮารดแวรและซอฟตแวรทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

        โรงแรมอิมพีเรียลแมปง เชียงใหม ไดจัดตั้งแผนกไอทีขึ้นเพื่อใหการสนับสนุนทางดาน
เทคนิค ทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศในรูปแบบตางๆ เชน ขอมูลสารสนเทศ ขอมูลฮารดแวร 
ขอมูลซอฟตแวร แก พนักงาน ผูบริหาร ของโรงแรมอิมพีเรียลแมปงและโรงแรมในเครือรวมทั้งสิ้น 
5 โรงแรม อีกทั้งใหการชวยเหลือและใหคําปรึกษาแกแขกผูที่เขามาพักภายในโรงแรม ซ่ึงมีแผนก
ตางๆที่เกี่ยวของภายในโรงแรมทั้งหมด 11 แผนก มีจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรกวา 150 เครื่อง 
เครื่องพิมพแบบสีและขาวดํา 45 เครื่อง และอุปกรณฮารดแวรอ่ืนๆที่เกี่ยวของอีกหลายรายการ รวม
ไปถึงซอฟตแวรตางๆที่ใชในการดําเนินงานของโรงแรม อีกทั้งอุปกรณดิจิตอลในรูปแบบระบบ
ภาพและเสียงภายในหองพักอีกกวา 400 หอง มีสภาพการใชงานที่แตกตางกันออกไป ตาม
ระยะเวลาการใชงาน และประสิทธิภาพของเครื่อง 

        ในสวนของการซอมแซมบํารุงรักษาอุปกรณทางดานฮารดแวรและซอฟตแวร ของ
โรงแรมอิมพีเรียลแมปงและโรงแรมในเครือนั้น จะมีแผนกที่ดูแล คือ แผนกไอที มีจํานวนเจาหนาที่
แผนกไอทีประจําอยู 3 คน และมีการกําหนดขอบเขตความรับผิดชอบโดยรวมของเจาหนาที่แตละ
คน ดังนี้ 

 

รูปที่ 3.1 แสดงขอบเขตความรับผิดชอบในการซอมแซมบํารุงรักษาอุปกรณ 
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กระบวนการทาํงานของระบบดูแลซอมบํารุงอุปกรณฮารดแวรและซอฟตแวร เปนดงันี้ 
1. กระบวนการแจงซอมของผูใชงานเมื่อพบอปุกรณฮารดแวรหรือซอฟตแวรชํารุด 

1.1 เมื่อผูใชงานพบอุปกรณฮารดแวรชํารุด หรือซอฟตแวรไมสามารถใชงานได 
1.2 ผูใชงานจะบนัทึกใบแจงซอมหรือโทรศัพทแจงซอมไปยังแผนกไอที ขั้นตอนนี้

ใชเวลาภายใน 1 วัน 
1.3 เจาหนาทีแ่ผนกไอทีจะรับใบแจงซอม ข้ันตอนนี้ใชเวลาภายใน 1 วนั 
1.4 ถาเปนโรงแรมอื่นๆผูใชงานจะดําเนนิการจัดสงอุปกรณฮารดแวรมายังแผนกไอ

ที หลังจากเจาหนาที่แผนกไอทียืนยนัการรบัใบแจงซอม ขั้นตอนใชเวลา 1-3 วัน 
1.5 ผูจัดการแผนกไอทีประสานงานระหวางผูใชงาน และเจาหนาที่แผนกไอทีใน

กรณีที่เกดิปญหา หรือเจาหนาที่แผนกไอทีไมรับใบแจงซอม 
1.6 ในกรณีที่ผูใชงานหรือผูใชงานซอมสงขอมูลการแจงซอมไประยะหนึง่แลว แต

ยังไมไดรับการตอบกลับหรือซอมบํารุงใดๆ ผูใชงานจะทําการแจงซอมเขาไป
ในระบบอีกครั้งหนึ่ง 

 
รูปที่ 3.2 แสดงกระบวนการแจงซอมบํารุงของผูใชงาน 
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2. กระบวนการซอมบํารุงอุปกรณฮารดแวรและซอฟตแวรของเจาหนาทีแ่ผนกไอท ี
2.1 เมื่อเจาหนาที่แผนกไอทีไดรับเรื่องการแจงซอมแลว จะทาํการตรวจสอบ

เงื่อนไขของการรับประกันของอุปกรณฮารดแวรหรือซอฟตแวรนั้นๆ 
2.2 ถาอุปกรณฮารดแวรหรือซอฟตแวรนั้นๆยงัอยูในระยะเวลาประกัน กจ็ะสง

อุปกรณฮารดแวรหรือซอฟตแวรนัน้ๆไปยังบริษัทที่จําหนายเพื่อทําการเปลี่ยน
อุปกรณฮารดแวรตวัใหมให แตถาอุปกรณฮารดแวรหรือซอฟตแวรนัน้ๆหมด
ระยะเวลาประกันแลวก็จะดําเนินการตรวจเช็ค ซอมแซมเอง  

2.3 กรณีที่อยูในระหวางการซอมบํารุงนั้น ระบบจะทําการแสดงสถานะของการ
ซอมแซมใหผูใชงานทราบเปนระยะๆ ผานเว็บไซตระบบซอมบํารุง 

2.4 หลังจากที่ทําการซอมบํารุงอุปกรณฮารดแวรหรือซอฟตแวรนัน้ๆเสร็จเรียบรอย
แลว เจาหนาทีแ่ผนกไอทกี็จะทําการกรอกขอมูลรายละเอียดของปญหาที่ตรวจ
พบ พรอมทั้งวธีิการแกไขปญหาเขาไปในระบบ เพื่อทําการจัดเก็บลงฐานขอมูล 
และสงกลับไปยังผูใชงานอกีครั้งผานอีเมลและเว็บไซตระบบซอมบํารุง 

2.5 กรณีที่เปนอุปกรณฮารดแวรจากโรงแรมอืน่ๆใหสงกลับทางรถยนต 
2.6 ผูจัดการแผนกไอทีประสานงานระหวางผูใชงาน กับเจาหนาที่แผนกไอทีใน

กรณีที่เกดิปญหาหรือไมสามารถใชงานอินเทอรเน็ตได 

 
รูปที่ 3.3 แสดงกระบวนการซอมบํารุงอุปกรณฮารดแวรและซอฟตแวรของเจาหนาที่แผนกไอท ี
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3. กระบวนการสรุปขอมูลอุปกรณฮารดแวรและซอฟตแวรของเจาหนาทีแ่ผนกไอท ี
3.1 ตอนสิ้นป เจาหนาที่แผนกไอทีจะทําการสาํรวจจํานวน สภาพการใชงาน อายุ

การใชงาน และจํานวนครั้งในการซอมแซมของอุปกรณฮารดแวรและ
ซอฟตแวร เพือ่รายงานขอมลูกับผูจัดการแผนกไอท ี

3.2 ผูจัดการแผนกไอทีจะทําการรวบรวมขอมลู และทํารายงานสรุปทั้งหมดเสนอ
ตอผูบริหาร เพื่อพิจารณาปรับปรุงอุปกรณฮารดแวรและซอฟตแวรใหมคีวาม
ทันสมัย และพรอมใชงานอยูเสมอในปตอๆไป 

 

 

รูปที่ 3.4 แสดงกระบวนการรายงานสรุปขอมูลอุปกรณฮารดแวรและซอฟตแวรของหัวหนาแผนก 

 

3.2 ผูใชงานระบบที่เก่ียวของ 
3.2.1 ผูใชงาน 
3.2.2 เจาหนาทีแ่ผนกไอท ี
3.2.3 ผูจัดการแผนกไอที 
3.2.4 ผูบริหาร 
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3.3 ขอจํากัดและปญหาของระบบเดิม 
3.3.1 กระบวนการแจงซอมของผูใชงานนั้นใชวิธีการโทรศัพทบาง การเขียนลงในใบแจง

ซอมบาง ทําใหเจาหนาที่แผนกไอทีขาดการการซอมบํารุงอยางสม่ําเสมอ เนื่องจาก
ไมมีหลักฐานการแจงซอมทีชั่ดเจน 

3.3.2 กระบวนการแจงซอมของผูใชงาน ระยะเวลาในการรับใบแจงซอมหรือเจาหนาที่
แผนกไอทีไมแนนอน บางครั้งใชเวลานานเกินกวา 1 สัปดาห ไมมกีําหนดระยะเวลา
ในการซอมบํารุงที่แนนอน 

3.3.3 ผูใชงาน และเจาหนาทีแ่ผนกไอที ไมสามารถติดตอประสานงานกันโดยตรง แตจะ
ทําการประสานงานผานเอกสารใบแจงซอมหรือโทรศัพท หรือผานผูจัดการแผนก
ไอที ทําใหเกิดปญหาความขดัแยงระหวางผูใชงานและเจาหนาที่แผนกไอที 

3.3.4 เนื่องจากไมมกีารเก็บรวบรวมเอกสารใบแจงซอม ทําใหไมสามารถทํารายงานในเชิง
สถิติในรูปแบบของแผนภูมิ เพื่อนําขอมูลสารสนเทศที่ไดไปใชเพื่อการพิจารณา
ตัดสินใจของผูบริหาร เพื่อทาํการปรับปรุงหรือเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานของ
อุปกรณฮารดแวรและซอฟตแวรทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศได 

3.3.5 รายงานสรุปที่ไดจากการกระบวนการสรุปขอมูลอุปกรณฮารดแวรและซอฟตแวร
ทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศของผูจัดการแผนกไอทีนัน้ เปนรายงานการประมาณ
โดยรวม ไมไดเปนการสรุปจากขอมูลทั้งหมดและละเอยีด สงผลใหผูบริหารเกิด
ความผิดพลาดในการพจิารณาได 

3.3.6 ไมสามารถทําการสืบคนขอมูลสารสนเทศที่เกี่ยวกับขอมลูจํานวนของอปุกรณ
ฮารดแวรตางๆได ไมสามารถสืบคนเกี่ยวกับจํานวนครั้งในการแจงซอมของผูใชงาน
ได หรือไมสามารถสืบคนระยะเวลา วันทีแ่จงซอมของผูใชงานได ไมสามารถ
ตรวจสอบสถานะการซอมบาํรุงของเจาหนาที่แผนกไอทยีอนหลังได 

3.3.7 อุปกรณฮารดแวรที่อยูในสภาพที่พรอมใชงาน หรือซอฟตแวรที่เพียงพอ มีจํานวนไม
เพียงพอในการดําเนินงานธรุกิจของโรงแรม 
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3.4 ความตองการของผูใชงาน 
3.4.1 ระบบสามารถแจงสถานะการซอมแซมใหกับผูใชงานไดตลอดเวลา ทําใหทราบถึง

ความกาวหนาในการซอมบํารุง 
3.4.2 มีการจัดเก็บขอมูลอยางเปนระบบ สามารถนําเอาขอมูลมาใชเปนขอมลูสารสนเทศ 

เพื่อใหผูบริหารสามารถนํามาชวยในการตดัสินใจในการพิจารณาได 
3.4.3 ผูใชงานและเจาหนาที่แผนกไอทีสามารถประสานงานกนัโดยตรง ลดภาระงานของ

ผูจัดการแผนกไอที 
3.4.4 ระยะเวลาในการซอมบํารุงรวดเรว็ข้ึน 
3.4.5 มรีะบบสืบคนขอมูลที่รวดเร็วและงายขึ้น 

 

 

รูปที่ 3.5 แสดงความตองการของผูใชงานที่คาดหวังจากระบบใหม 


