
บทท่ี 2
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง

2.1 แนวค ิดในการวิจัย

จากการที่ผู้วิจัยได้เล็งเห็นความสำคัญของการบริการทางด้านฮาร์ดแวร์และ 
ซอฟต์แวร์ของศูนย์บริการคอมพิวเตอร์ ว่ามี!]ร์มาณงานที่เป็นจำนวนมาก และมียังไม่มีการบริหาร 
จัดการข้อมูลการให้บริการภายในหน่วยงานเฮลป็เดสก์ หรือแม้แต่การบริหารจัดการในการ
ให้บริการกับผู้ใช้'ท่ีดี-พอ และสามารถรองรับงานได้เพียงพอแก่ความต้องการของผู้ใช้ ซ่ึงก่อให้เกิด 
ปัญหาในเรื่องการสะสมและคั่งค้างเนื่องจากไม่ได้รับการแก้ไขเป็นจำนวนมาก ด้วยลาเหตุท่ีขาด 
ระบบการกระจายงานที่ดีพอและขาดระบบการติดตามงานการแก้ไขปัญหา ดังน้ันผู้วิจัยจึงมี
แนวคิดในการออกแบบและพัฒนาระบบช่วยเหลือผู้ใช้บริการศูนย์คอมพิวเตอร์ โดยระบบท่ี
พัฒนาขึนจะมีสถาปัตยกรรมที่นำแนวความคิดทางด้านกรุ๊ปแวร์เข้ามาช่วยในการบริหารจัดการ 
งานในกลุ่มของงานที่เกี่ยวช้องกับเจ้าหน้าที่เฮลป๋เดสก์ เช่นการติดต่อกันผ่านทางไปรษณีย์
จดหมายอิเล็คทรอนิคส์ หรือการเข้าไปใช้งานในฐานข้อมูลที่มีการแบ่งปันทรัพยากรร่วมกันได้
อย่างมีประสิทธิภาพ และมีการจัดการในเรื่องของความมั่นคงในการเข้าไปใช้ฐานข้อมูลร่วมกันได้ 
เป็นอย่างดี และนำเทคโนโลยีทางด้านเวิร์คโฟลว์เช้ามาใข้ในการเพิ่มศักยภาพในการส่งต่อหรือ
ขยายการทำงานไปยังบุคคลต่าง  ๆ ที่เกี่ยวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น มีการเดินผ่านเอกสาร 
ไปยังบุคคลที่เกี่ยวข้องตามเหตุการณ์ต่าง  ๆ ซึ่งจะช่วยอำนวยความละดวกในด้านการส่งต่อข้อมูล 
การเก็บบันทึกช่วงเวลาในการส่งต่อข้อมูล รวมทั้งจัดการทางด้านความม่ันคงในการเข้าถึงข้อมูล 
ในแต่ละเหตุการณ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และผู้วิจัยยังเล็งเห็นความสำคัญของงานทางด้านเว็บท่ี 
จะเข้ามาช่วยรองรับ และแก้ไขปัญหาทางด้านขีดจำกัดของลภาพแวดล้อมของซอฟต์แวร์ภายใน 
เคร่ือง ซึ่งเพียงแค่เครื่องคอมพิวเตอร์ของผู้ใช้มีระบบปฏิบัติการวินโดวส์ และมีโปรแกรมเบราว์ 
เซอร์ ก็สามารถใช้งานระบบน้ีในการบันทึกคำร้องขอ และติดตามสถานะของคำร้องฃอท่ีเป็นข้อมูล 
ปัจจุบันได้ตลอดเวลา จุดประสงค์หลักของระบบนี้ เพื่อให้สามารถรองรับการทำงานในส่วนของ 
การให้บริการความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้ทางด้านฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ได้อย่างเพียงพอ ลดปัญหา 
การรับโทรศัพท์ การเก็บบันทึกข้อมูลที่เป็นกระดาษ การสูญหายของข้อมูล และความล่าช้าในการ 
แก้ไขปัญหา การละสมของงานที่ไม่ได้รับการแก้ไข
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2.2 ทฤษฎ ีท ี่เก ี่ยวข ้อง

2.2.1 ระบบเฮลป็เดลก์ (Helpdesk System)
2.2.1.1 นิยาม'ของเฮลป๋เดสก์ (Helpdesk Definition/1®

ในองค์กรธุรกิจ เฮลป็เดสก์ คือ สถานที่ท่ีผู้ใช้คอมพิวเตอร์ลามารถโทรศัพท์ติดต่อ 
เพื่อขอรับการช่วยเหลือกับปัญหาที่เกิดขึ้น เฮลป๋เดสก์มีขอบเขตได้ต้ังแต่หนึ่งคนข้ึนไปท่ีเป็นผู้ตอบ 
คำถามในบริษัทขนาดเล็กไปจนถึงบริษัทขนาดใหญ่จะมีกลุ่มของผู้ที่ค่อนข้างเชี่ยวชาญ และ
ชำนาญคอยให้บริการซึ่งจะใช้ซอฟต์แวร์เพื่อช่วยในการติดตามและวิเคราะห์ปัญหา ซอฟต์แวร์
เฮลป๋เดสก์โดยทั่วไปถูกใช้,เนศูนย์บริการลอบถามทางโทรศัพท์มากที่สุด

โดยที่ซอฟต์แวร์เฮลป็เดสกัใหม่ล่าสุด คือ จะอยู่บนพ้ืนฐานอินเทอร์เน็ต และ 
สามารถช่วยทำให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ศูนย์บริการลอบถามทางโทรศัพท์ให้ดีขึ้นอย่างมากมาย

2.2.1.2 ภารกิจ'ของเฮลป็เดลก์ (Helpdesk Mission)1101
ภารกิจของเฮลป๋เดลก์ คือการให้ความช่วยเหลือแก่ “ผู้ใช้ภายใน” หริอพนักงาน 

และสามารถที่จะให้ความช่วยเหลือกับ “ผู้ใช้ภายนอก” สิ่งน้ีรวมถึงการจัดเตริยมความช่วยเหลือ 
เกี่ยวกับประเด็นอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และประเด็นซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์

เฮลป็เดสก์จะจัดเตริยมจุดติดต่อศูนย์กลางลำหรับผู้ใช้ทั้งหมดในองค์กรในการที่ 
จะลอบถามหรือรายงานปัญหาโดยตรงเข้ามาโดยจะพิจารณาจัดการดูแลในเรื่องของในการ 
ตอบสนองให้บริการทั้งทางด้านฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์, เฮลป็เดสก์จะแก้ไขปัญหาและพยายาม 
ที่จะช่วยผู้ใช้ให้ได้ใช้งานโปรแกรม หรืออุปกรณ์ของพวกเขาให้ได้มากท่ีสุดและเกิดประโยชน์สูงสุด 
หรือแจกจ่ายคำร้องขอบริการให้กับคณะทำงานที่เหมาะลม เฮลป๋เดสก์จะช่วยเหลือในการประกาศ 
แนวโน้มและสถานการณ์ที่จะยอมให้แผนกไอทีขององค์กรทำการบำรุงรักษาในระดับสูงของการ 
บริการให้กับกลุ่มผู้ใช้

2.2.1.3 คำศัพท์ทั่วไปที่เกี่ยวข้องกับงานเฮลป๋เดลก ็'1101

(1) เหตุการณ์ เป็นเหตุการณ์ใด  ๆ ก็ตามท่ีซึ่งไม่ใช่ส่วนหนึ่งของการ
ปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานของการบริการ และซ่ึงเป็นสาเหตุ หรืออาจ 
ก่อให้เกิดลาเหตุ หรืออาจทำให้เกิดการขัดจังหวะ หรือลดคุณภาพของ 
การให้บริการได้” เหตุการณ์ส่งผลกระทบส่งการบริการ ถึงแม้ว่ามันจะ 
เป็นเพียงแค่สิ่งเล็ก  ๆ และในบางกรณีอาจจะมองไม่เห็น หรือไม่สามารถ 
สังเกตได้จากผู้ใช้ก็ตาม

(2) ปัญหา คือเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นหนึ่งหรือหลายเหตุการณ์แต่ยังไม่เลาเหตุที่ 
ทำการให้เกิดเหตุการณ์ขึ้น
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(3) ข้อผิดพลาดที่เลาเหตุ คือสถานการณ์ที่ประสบความสำเร็จในการวินิจฉัย
ของปัญหาที่เกิดขึ้นว่าอะไรเป็นสาเหตุที่ทำให้เกิดขึ้น การแก้ไขน้ันอาจ
เป็นไปได้ที่จะทำให้รู้ว่าจะทำการหลีกเลี่ยงปัญหานั้นได้อย่างไร

(4) การขยายขอบเขต เมื่อมีเวลาท่ีจำกัดสำหรับการแก้ไขเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น 
ที่ผ่านมาแล้วนัน เหตุการณ์ที่ขยายขึ้นจะนำไปลู่ปัญหาและจึงทำให้เกิด 
การมีระดับท่ีแตกต่างกันในการดูแลจัดการ

(5) การจัดเล้นทาง เหตุการณ์ท่ีถูกส่งต่อไปยังผู้ให้การดูแลในระดับที่ลอง 
เนื่องจากไม่มีผู้มีความเชี่ยวชาญท่ีมีความรู้สำหรับทำการแก้ไขปัญหาท่ี 
จุดบริการเฮลป็เดลก์ได้

(6) ผู้ชำนาญการ บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญ และชำนาญเป็นพิเศษเฉพาะ
ด้าน เพื่อเข้ามาช่วยแก้ไขปัญหาในกรณีที่เฮลปัเดลกิไม่สามารถแก้ไข
ปัญหาได้

2.2.1.4 การดูแลช่วยเหลือเฮลป๋เดสก์ (Helpdesk Support)1101
เฮลป็เดสก์ คือ แผนกหนึ่งภายในองค์กรที่ตอบคำถามทางเทคนิคของผู้ใช้ โดย 

ส่วนมากบริษัทที่มีขนาดใหญ่จะมีเฮลป็เดสก์เพื่อตอบคำถามให้กับผู้ใซ้ ซึ่งคำถามสามารถส่งให้ได้ 
โดยทาง

(1) โทรศัพท์
(2) ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์
(3) โทรสาร
(4) เพจเจอร์

ในการทำงานของเฮลป๋เดสก์จะมีชุดเครองมือเฮลป๋เดสกั (Helpdesk Toolkits) 
ช่วยเฮลป๋เดลกิในการสร้าง ปรับปรุงหริอดูแลบำรุงรักษาให้เฮลป๋เดลก์ดำเนินงานได้อย่างประลบ 
ความสำเร็จมากย่ิงข้ึน ขุดเครื่องมือเฮลป๋เดลกิจะอธิบายอย่างละเอียดทีละขั้นเกี่ยวกับวิธีในการ 
ดำเนินงานของเฮลป๋เดลกิ และการปรับปรุงให้ดีข้ึนอย่างต่อเนื่อง รวมถึงเคล็ดลับและเทคนิคต่าง  ๆ
ที่ทำให้เฮลป๋เดลกิมืประลิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เช่น การนำเทคโนโลยีทางด้านเว็บเข้ามาช่วยเหลือ 
การมีกระดานแสดงข้อมูลทางอิเล็กทรอนิคส์ และการจัดการการเริยกใช้บริการ เป็นต้น
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2.2.1.5 กิจกรรมของเฮลป๋เดลก็’ (Helpdesk Activities/101 
กิจกรรมของการจัดการเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นมีดังนี้

(1) การลืบหาเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นและการลงบันทึก
ก. บันทึกรายละเอียดพื้นฐานของเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
ข. เตือนกลุ่มผู้เชี่ยวชาญที่เป็นผู้ดูแลจัดการ
ค. เริ่มต้นกระบวนการลำหรับการทำงานตามความเรียกร้องการบริการ

(2) การแบ่งออกเป็นหมวดหมู่และการสนับลนุนเริ่มต้น
ก. แยกประ๓ ทเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
ข. จับคู่ปัญหาและข้อผิดพลาดที่รู้
ค. แจ้งบอกการจัดการปัญหาเกี่ยวกับปัญหาใหม่ที่เกิดขึ้นและไม่ 

ลามารถจับคู่กับเหตุการณ์ต่าง  ๆที่เคยเกิดขึ้นได้
ง. กำหนดผลกระทบและความเร่งรีบ และด้วยเหตุน้ันให้กำหนดการมี 

ลิทธิก่อน
จ. การประเมินรายละเอียดค่าท่ีตั้งไว้ท่ีผ่านมา
ฉ. จัดเตรียมการจัดการดูแลเริ่มต้น ประเมินรายละเอียดเหตุการณ์ที,

เกิดข้ึน ค้นหาหนทางแก็ใขปัญหาอย่างรวดเร็ว
ซ. การสิ้นสุดหรีอปิดเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นหรือการลิงต่อให้กลุ่ม 

ผู้เช่ียวชาญจัดการดูแล และการแจ้งบอกผู้ใช้
(3) การไต่ลวนและการวินิจฉัย

ก. การประเมินของรายละเอียดเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
ข. รวบรวมและการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องและสัมพันธ์กันท้ังหมด 

และการแก้ไขปัญหา
ค. การหาทางเลือกวิธีแก้ไขปัญหาต่อไป (Work-around) หรือการลิง 

ต่อไปให้กับผู้จัดการดูแลอ่ืน  ๆ ต่อไป
(4) การแก้ไขและการกู้เอากลับคืน

ก. แก้ไขเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นโดยใช้ข้อแก้ไขปัญหา หาทางเลือกวิธีแก้ไข 
ปัญหาต่อไป หรือ ทางเลือกอ่ืน  ๆ เพ่ือทำ'ให้ดีข้ึน (รวมถึงตรวจสอบ 
การแก้ไข)

ข. ใช้การกระทำการกู้เอากลับคืน
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(5) การปิดเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
ก. ยืนยันการแก้ไขกับผู้ใช้หรือเครื่องรับบริการ 
ข. ปรับปรุงรายละเอียดเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นใหม่ 
ค. ปิดเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น

(6) ความเป็นเจ้าของเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น การติดตาม และการส่ือสาร 
ก. ติดตามเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นทางจอภาพ
ข. เพิ่มหรือขยายเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น 
ค. แจ้งบอกผู้ใซ้

2.2.1.6 ผู้ที่เกี่ยวข้องกับงานของเฮลป็เดสก์ (Helpdesk Person)1101 
โดยทั่วไปจะเป็นดังนี้

(1) ผู้วิเคราะห์งานเฮลป็เดสก์ (Helpdesk Analyst)
(2) ผู้วิเคราะห์การจัดการดูแลเดสก์ท็อป (Desktop Support Analyst)
(3) ผู้จัดการดูแลงานเฮลป๋เดลก์ (Help Desk Support)
(4) ผู้วิเคราะห์การจัดการดูแลทางเทคนิค (Technical Support Analyst)
(5) เจ้าหน้าที่เทคนิคเฮลป็เดสก์ (Helpdesk Technician)
(6) ผู้เชี่ยวชาญการจัดการดูแลเดสก์ท็อป (Desktop Support Specialist)
(7) ผู้เชี่ยวชาญการจัดการดูแลเครื่องคอมพิวเตอร์ (PC Support Specialist)
(8) ผู้เชี่ยวชาญเฮลป๋เดสก์ (Help Desk Specialist)
(9) เฮลป๋เดลก์ระดับที่1 (Help Desk Level 1)
(10) เจ้าหน้าที่เทคนิคการจัดการดูแลเดลก์ท็อป (Desktop Support 

Technician)
2.2.1.7 ซอฟต์แวร์ของของเฮลป๋เดลก์ (Helpdesk Software)1101

การติดตามประเด็นและการลอบถามเฮลป๋เดสก์สามารถเป็นฝันร้ายที่สามารถ 
มองเห็นได้ ถ้าปราศจากเครื่องมือที่เหมาะลม ไม่ว่าองค์กรจะเป็นขนาดเล็ก, กลางหรือใหญ่ การ 
เก็บประเด็นที่ตกหล่นอาจเป็นสิ่งที่ดัดสินในการที่จะรักษาความสัมพันธ์กับผู้ใช้หรือเครื่องรับ 
บริการ รวมถึงการเลนอชนิดของการบริการ และการเอาใจใส่ดูแลรายละเอียดที่เขาเหล่าน้ัน
ต้องการก็เช่นกัน ซอฟต์แวร์ท่ีดีจะต้องมีแนวทางการแก้ใฃที่ออกแบบมาเพื่อให้องค์กรได้แน่ใจว่าจะ 
มีประสิทธิภาพของการลือลาร การจัดการ การติดตาม และรายงานประเด็นท่ีเป็นสาระระหว่าง 
เฮลป๋เดลก์และผู้ใช้หรือเครื่องรับบริการ อีกทั้งซอฟต์แวร์จะต้องมีอินเตอร์เฟสที่ง่ายต่อการให้เช้าไป 
บันทึกข้อมูล ติดตาม และแก้ใฃปัญหา รวมถึงจัดการดูแลประเด็นต่าง  ๆ เพียงแค่คลิกเมาส์ ย่ิงไป
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กว่านั้นอาจมีส่วนของการนำพื้นฐานของเว็บเข้ามาช่วย ซึ่งออกแบบมาเพ่ือให้รองรับประเด็นใน
การที่ไม่ต้องมีการ'รกหัดหรอการติดตั้งโปรแกรมลงบนเดสก์ท็อป และในความเป็นจริง ซอฟต์แวร์ 
เฮลป๋เดลก์อาจจะต้องการสามารถที่จะจัดการประเด็นสำหรับหนึ่งหรือร้อยสำนักงานระยะไกล 
ขึ้นอยู่กับความต้องการขององค์กร เพราะว่าการจัดการทั้งหมดทำผ่านทางเว็บ

ซอฟต์แวร์เฮลป๋เดลก์ควร'จะ'จัดการ
(1) ประเด็นไอทีเฮลป็เดลก์
(2) ประเด็นการสนับลนุนผลิตภัณฑ์
(3) ความต้องการการบริการ
(4) ประเด็นที่เกี่ยวกับทรัพยากรมนุษย์
(5) การติดตามโครงงาน
(6) การจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า
ในส่วนของระบบเฮลป๋เดสก์นีจะกล่าวถึงหน้าที่ ระบบเฮลป๋เดสก์ ระดับการแก้ไข 

ปัญหา คุณลักษณะและวิธีการจัดลำดับความสำคัญของปัญหา ดังน้ี
2.2.1.8 หน้าทีระบบเฮลป็เดลก์ (Helpdesk Responsibilities)®

ระบบเฮลป็เดลก์ของหน่วยงานต่าง  ๆ น้ันจะแตกต่างกันไป ข้ึนกับขอบเขตของ 
การบริการของศูนย์คอมพิวเตอร์ต่าง  ๆ แต่โดยท่ัวไป จะมีการกำหนดบริการดังนี้

(1) การตอบปัญหา (Answering Questions) ระบบเฮลป๋เดลก์จะมีหน้าที่ในการ 
ตอบปัญหาในด้านเทคนิคต่าง  ๆ ให้แก่ผู้ใช้ซึ่งจะมีการจำกัดขอบเขตการ 
ให้บริการเฉพาะคำถามที่มีผลต่อการทำงาน โดยจะครอบคลุมอุปกรณ์และ 
ซอฟต์แวร์ที่อยู่ภายใต้ความรับผิดชอบของหน่วยงานเฮลป็เดสก์

(2) การบริการตามคำร้องขอ (Service a Request) ในกรณีนี้ผู้ใช้ลามารถร้อง 
ขอให้เฮลป็เดลก์ดำเนินการบางอย่างได้ เช่น ปรับปรุงซอฟต์แวร์ให้เป็นรุ่น 
ปัจจุบัน หรือขอย้ายอุปกรณ์ ขอซื้ออุปกรณ์ และขอข้อกำหนดมาตรฐาน 
อุปกรณ์ เป็นต้น

(3) การดำเนินงานกรณีเร่งด่วน (Handling an Emergency) ในกรณีท่ีผู้ใช้มี-งาน 
เร่งด่วนต้องการความช่วยเหลือ หรือคำแนะนำ จะสามารถขอความช่วยเหลือ 
จากเฮลป็เดลก์ได้ โดยที่เฮลป๋เดลก์เองจะกำหนดขั้นตอน และวิธีการในการ 
ดูแลปัญหาเร่งด่วน
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(4) การแจ้งปัญหาแก่ผู้ใช้ระบน (Informing Customer of System Problems) 
ในกรณีที่ระบบเกิดปัญหาหรือต้องการทำการปิดระบบเพื่อซ่อมบำรุง เฮลป๋ 
เดสก์จะทำการแจ้งแก่ผู้ใช้ถึงปัญหาดังกล่าว และวิธีการแกิใขรวมท้ังเวลาที่ 
คาดว่าจะสามารถเปิดบริการไดใหม่

(5) การรายงาน (Reporting) เฮลป็เดลก์จะมีการเก็บรวบรวมข้อมูลการ
ดำเนินงานเพื่อจัดทำรายงานแก่ผู้ใช้และผู้ดูแลระบบ

(6) การพื้นสภาพกรณีระบบเกิดข้อผิดพลาด (Disaster Recovery) กรณีท่ีระบบ 
เกิดปัญหาร้ายแรงหรือเกิดความเลียหาย ควรจะมีการกำหนดวิธีการในการ 
แก็ใขปัญหาและการพ้ืนสภาพ เช่น กรณีหน่วยความจำสำรองเสียหาย ไฟฟ้า 
ดับ หรือ ระบบเครือข่ายล้มเหลว

(7) การลือสารกับเฮลป๋เดสก็อืน  ๆ (Communicating with other Help Desks) 
กรณีที่ในหน่วยงานมีระบบเฮลป๋เดสก์มากกว่า 1 ระบบ หรือติดต่อกับระบบ 
เฮลป๋เดสก์ของผู้ขาย หรือมีการซื้อบริการเฮลป๋เดลก์บางส่วนจากภายนอก ก็ 
ควรจะมีการกำหนดวิธีการ ในการลื่อสารข้อมูลที่ต้องการ และการรายงานผล 
การแก้ไขปัญหา

(8) กระบวนการภายใน (Internal Process) ในระบบเฮลป็เดลก์เองก็ควรจะมี
การกำหนดกระบวนการภายในหน่วยงานไว้เป็นมาตรฐาน เช่น วิธีการส่งต่อ 
ปัญหา การส่งเวรการทำงาน การสรุปการดำเนินงานประจำกัน และ
ประจำเดือน เป็นต้น

2.2.1.9 ระดับการแก้ไขปัญหาของระบบเฮลป๋เดสกั21
ด้วยลาเหตุข้างต้น หลายองค์กรและหน่วยงานจึงได้มีการจัดตั้งหน่วยงานเฮลป๋ 

เดลก์เพื่อทำหน้าที่แก้ไขปัญหาแก่ผู้ไข้ โดยมีขั้นตอนของระดับการบริการเฮลป็เดสก์ (Helpdesk 
Service Level)1-21 ดังรูปท่ี 2.1 โดยระบบการแก้ไขปัญหาของผู้ไข้นั้นจะมีอยู่ 3 ระดับ คือ
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รูปที่ 2.1 แส ด งข ั้น ต อ น ข อ งร ะ ด ับ ก าร บ ร ิก าร เฮ ล ป ็เด ล ก ์

ระดับท่ี 1 (First Line Support) สำหรับการให้บริการในระดับแรก จะทำหน้าท่ี 
เป็นหน่วยแรกที่ทำหน้าที่รับปัญหาที่ผู้ใช้โทรศัพท์เข้ามาปรึกษาปัญหาต่างๆ อยู่ในบริการท่ีกำหนด 
ไวใ'นบ,ริการ'ของศูนย์คอมพิวเตอร์ หากพนักงานสามารถแกํใฃได้จะทำการแก้ไขและปิดคำร้องขอ 
หากปัญหาดังกล่าวสามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเฮลป๋เดลก์แต่ต้องใช้เวลามากจะทำการ ล่ง
ต่อไปยังระดับท่ี 2 หรือหากกรณีที่คำร้องขอนั้นเกินขีดความลามารถของพนักงานเฮลป๋เดสก์ระดับ 
แรก จะทำการล่งต่อปัญหาไปยังกลุ่มบุคลากรอื่นตามชนิดของปัญหา เช่น ปัญหาด้านข้อผิดพลาด 
ของระบบปฏิบัติการ จะล่งต่อให้กับวิศวกรระบบ ปัญหาด้านฐานข้อมูลจะล่งต่อให้กับนักบริหาร 
ฐานข้อมูล ปัญหาเครองคอมพิวเตอร์เกิดความเลียหาย จะส่งต่อให้กับผู้ขาย โดยสามารถจำแนก 
เฮลป็เดลกัในระดับที่ 1 ออกเป็น 2 ประเภท คือ

(1) สายงานแถวหน้าเลือกจ่ายงาน (Dispatch Front Line) ทำการรับปัญหาแล้ว 
ทำการล่งต่อให้ระดับที่ 2 โดยไม่มีการแก้ไขใด  ๆ เลย เหมาะกับองค์กรขนาด 
กลาง และขนาดใหญ่ เพราะหากฟรอนท็ไลน์ทำการแก้ไขปัญหาจะทำให้ 
อัตราการโทรศัพท์ติดต่อได้ลดลง หรือทำให้จำนวนปัญหาท่ีแก้ไขลดลง
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(2) ลายงานแถวหน้าแก้ไขปัญหา (Resolve Front Line) ทำการรับปัญหาแล้วทำ 
การแก้ไขเบืองต้น ซึ่งเหมาะกับหน่วยงานหรือองค์กรขนาดเล็กหรือขนาด 
กลาง

ระดับท่ี 2 (Second Line/Second Level Support) ทำหน้าท่ีแก้ไขปัญหาต่าง  ๆ
ที่เฮลป๋เดสก์ระดับแรกไม่สามารถแก้ไขได้ หรือปัญหาที่ต้องใช้เวลาไนการแก้ไขนาน ซึ่งหากไห้ 
เฮลป็เดสก์ระดับท่ี 1 ทำการแก้ไขจะส่งผลให้ประสิทธิภาพโดยรวมลดลง จึงส่งให้กับระดับที่ 2 ซ่ึง 
บางหน่วยงานจะกำหนดให้ระดับที่ 2 เป็นกลุ่มบุคลากรผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านของศูนย์
คอมพิวเตอร์ ซึ่งหากระดับที, 1 ไม่สามารถแก้ไขได้ก็จะทำการล่งต่อให้ระดับที่ 2 ท่ีเป็นกลุ่ม 
ผู้เช่ียวชาญ

ระดับท่ี 3 (Third Line/Third Level Support) ทำหน้าท่ีรับปัญหาท่ีไม่สามารถ 
แก้ไขได้ในระดับท่ี 2 โดยมากจะเป็นกลุ่มผู้เชี่ยวชาญของบริษัทผู้ขาย ทำหน้าท่ีรับช่วงคำร้องฃอท่ี 
ไม่สามารถแก้ไขได้จากระดับที่ 2

2.2.1.10 การขยายขอบเขตของงานไปยังลำดับถัดไป 1111
การขยายขอบเขตของงานไปยังลำดับถัดไป หมายถึง เม่ืองานไม่สามารถทำการ 

แก้ไขให้เสร็จลิ้นสมบูรณ์ได้ภายในเวลาที่เหมาลม อาจจำเป็นต้องมีการส่งต่อหรือขยายการทำงาน 
ออกไป ซึ่งการขยายขอบเขตของงานนั้นจะทำให้งานนั้นนำไปส่การพิจารณาของเจ้าหน้าที่จัดการ 
ดูแลเฮลป็เดสก์หรือผู้จัดการที่เกี่ยวช้องโดยตรง

การขยายขอบเขตของงานการให้บริการเฮลป็เดสก์จะต้องเป็นไปตามการให้สิทธ 
ก่อนหลังของงานนั้นตั้งแต่เมื่อเริ่มต้นในการบันทึกข้อมูล เจ้าหน้าที่เฮลป๋เดลก์จะต้องพิจารณาท้ัง 
ความลามารถในการควบคุมงาน และเวลารวมที่จะต้องใช้ในการแก้ไขปัญหานับจากเมื่องานได้ถูก 
บันทึก และจะทำการขยายหรือส่งต่องานซึ่งเกิดมาตรฐานนอกเหนือจากกภเกณฑ์ที่เคยมีอย่dà dJ ‘บ
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Escalation o f Helpdesk and Technica l Support Issues

I Incoming Call j

1st Level Technical Helpdesk

1r — — 1
1 Custom er Service 
I Representatives:
I * * Start up faults;
I • In conference assistance;
I • System navigation, etc
I Actioned by an im m ediate response

\
1 Escalated to Service Technician:
I • 2n= level and above technical support
I • Advanced issues are escalated 
I immediately
I Actioned as per Technical Support &
I Resolution Guidelines

Sales & M aintenance Clients

1
Service Technician: Installation 
of New Equipment:
• Maintenance appointments;
• Equipment related issues;
• Post Sales technical support;
• In-Warranty support;
• On site support
Actioned as p e r Technical Support & 
Resolution Guidelines

รูปท่ี 2.2 แสดงกระบวนการของการขยายงาน [11]

ในการขยายการทำงานดังรูปที่ 2.2 เม่ือมีการเรียกใช้บริการเข้ามาจะแยก
ออกเป็น 2 ส่วนคือ

(1) ส่วนของการเรียกร้องขอความช่วยเหลือในเรื่องของเฮลป๋เดสกิในระดับที่ 1 
ก. การให้บริการผู้ใช้โดยผู้แทนในการให้บริการ

- ส่วนนี้จะให้บริการโดยผู้แทนในการบริการลูกค้าหรือผู้ใช้ ซ่ึง 
จะทำหน้าที่ในการรื่มพูดคุยเกี่ยวกับปัญหาที่เกิดขึ้น และให้ 
ความช่วยเหลือในเบื้องต้น หรือให้คำแนะนำไปตามทางของ 
ระบบที่ถูกกำหนดไว้ เป็นต้น
ผู้แทนในการให้บริการจะกระทำการตอบสนองการให้บริการ 
ในทันที

ข. การขยายขอบเขตของงานไปสู่ช่างเทคนิคที่ให้บริการ
- หากการบริการนั้นไม่สามารถแกใฃหรือให้บริการได้สำเร็จโดย 

ผู้แทนในการให้บริการ ในระดับท่ี 1 แล้วจะถูกส่งต่อมาให้กับ 
ระดับท่ี 2 หรือสูงกว่า เพื่อทำหน้าท่ีให้บริการดัดการดูแล 
ทางด้านเทคนิค
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- ในกรณีที่เป็นประเด็นที่เกี่ยวกับขั้นสูงแล้วจะทำการขยาย 
ขอบเขตของงานในทันที

- ในการปฏิบัติงานจะทำแบบเดียวกับคำแนะนำในการแก้ไข 
ปัญหาและจัดการดูแลทางด้านเทคนิค

(2) ส่วนของการขอความช่วยเหลือหรือขอข้อมูลในเรื่องของการขายและการ 
บำรุงรักษา
ก. การ'ให้,บรืการผู้ใช้โดย1ช่างเทคนิคผู้ให้บริการ

- การบริการในส่วนน้ี ตัวอย่างเช่น การติดต้ังอุปกรณ์ใหม่, การ 
นัดหมายในการบำรุงรักษา, การจัดการดูแลทางด้านเทคนิค 
หลังการขาย, การจัดการดูแลตามท่ีอยู่ในประกัน รวมถึงการ 
จัดการดูแล ณ สถานที่ของผู้ใช้

- ในการปฏิบัติงานจะทำแบบเดียวกับคำแนะนำในการแก้ไข 
ปัญหาและจัดการดูแลทางด้านเทคนิค

Technical Support and Resolution Guidelines

Helpdesk Calls
95% o f calls are responded to 
within 20 seconds. F irst L eye! 
Helpdesk s ta ff in itia lly  take 
ownership o f the fault.

Fault Rectified & Recorded
A ft fau lts are logged เท a  Helpdesk 
database and reported in  the  m onthly 
reports delivered in  specified  
tim efram es.

Escalation of Helpdesk Call
I f  m atte- is  Peyond First le ve l 
Helpdesk staff, ownership o f the  
fau lt IS transferred to a qualified  
Service Technician, un til 
successfully resolved.

Escalation to 
Third Party Provider
Service Technicians retain  
ownership o f the fault, 
flagging and recording a ll 
fo llow  up m atters un til 
successfully resolved to 
clients satisfaction.

รูปท่ี 2.3 แสดงคำแนะนำในการแก้ไขปัญหาและจัดการดูแลทางด้านเทคนิค

คำแนะนำในการแก้ไขปัญหาและจัดการดูแลทางด้านเทคนิคดังรูปท่ี 2.3 มี
รายละเอียดตามขั้นตอนดังต่อไปน้ี

(1) การขอรับบริการเฮลป๋เดลก์
ก. 95 เปอร์เซ็นต์ ของการขอรับบริการจะได้รับการตอบสนองภายใน 20 

วินาที ในระดับแรกของการให้บริการเฮลป็เดสก์จะเป็นผู้จัดการในการ
แก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึน
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ข. มีเส้นทางในการขยายขอบเขตของงานต่อจากขั้นตอนนี้ดังนี้
- ในกรณีที่สามารถทำการแก้ไขปัญหาได้ จะทำการในข้ันตอน 

การทำงานในฃ้อท่ี 4
- ในกรณีที่ไม่สามารถทำการแก้ไขปัญหาได้ ให้ทำการส่งต่อการ 

ทำงานไปยังการทำงานในข้อที่ 2
(2) การขยายขอบเขตของงานของการขอรับบริการเฮลป๋เดสก์

ก. ถ้ามีสิ่งใดที่สำคัญนอกเหนือไปจากการพนักงานเฮลป๋เดสก็ในระดับที่ 
หนึ่งจะสามารถทำการแก้ใฃได้ ผู้ปฏิบัติงานแก้ไขปัญหาจะส่งต่อไปให้กับ 
ช่างเทคนิคในการให้บริการที่มีคุณภาพ จนกว่างานจะได้รับการแก้ไข
ปัญหาจะสมบูรณ์

ข. มีเส้นทางในการขยายขอบเขตของงานต่อจากขั้นตอนนี้ดังนี้
- ในกรณีที่สามารถทำการแก้ไขปัญหาได้ จะทำการในข้ันตอน 

การทำงานในข้อท่ี 4
- ในกรณีที่ไม่สามารถทำการแก้ไขปัญหาได้ ให้ทำการส่งต่อการ 

ทำงานไปยังการทำงานในข้อที่ 3
(3) การขยายขอบเขตของงานไปยังกลุ่มท่ี 3

ก. ช่างเทคนิคในการให้บริการจะต้องทำการแก้ไขตรวจสอบ และเป็น
ผู้รับผิดชอบจัดการดูแลการแก้ไขปัญหานั้น จะต้องทำการลงบันทึกส่ิง
สำคัญทุกอย่างในการติดตามปัญหานั้นจนกระทั่งปัญหานั้นได้รับการ 
แก้ไขอย่างสมบูรณ์ที่สุดตรงตามความพอใจของผู้รับบริการ เม่ือส้ินสุด 
การทำงานแล้วจะทำการล่งกลับไปยังการทำงานในข้อที่ 2

(4) การแก้ไขและการลงบันทึกการแก้ไขปัญหา
ก. ทุกปัญหาจะต้องทำการลงบันทึกในฐานข้อมูลเฮลป๋เดลกั และทำ

รายงานประจำเดือน หรือทำรายงานตามช่วงเวลาท่ีเหมาะสมตามความ 
ต้องการที่จะดูรายงานน้ัน ๆ

2.2.1.11 คุณลักษณะ1ของระบบเฮลป๋เดลก12'1
การทำงานของระบบเฮลป๋เดสกัสามารถจำแนกออกเป็น 5 ส่วนคือ ข้อมูลพ้ืนฐาน 

การเก็บข้อมูลกรณีปัญหาและคำร้องขอ การแก้ไขและการขยายขอบเขตของงาน ส่วนงานบริหาร 
สินทรัพย์คอมพิวเตอร์ และการวิเคราะห์ผลการดำเนินงานระบบเฮลป๋เดลก์ ดังรายละเอียด
ดังต่อไปน้ี
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สารลนเทศพื้นฐานของเฮลป็เดลก์ (Helpdesk Basic Information) เป็นส่วนท่ี 
สำคัญท่ีลุดของระบบ โดยจะเป็นส่วนจัดเตรืยมข้อมูลพื้นฐานสำหรับการทำงานระบบเฮลป็เดลก์ 
โดยจะประกอบไปด้วย

(1) สารสนเทศนโยบาย (Policy Information) อันประกอบไปด้วยบริการของ 
เฮลป๋เดลก์ และการจัดสำคับความสำคัญของงาน (Priority)

(2) สารสนเทศผู้ใช้ (User Information) ประกอบไปด้วยชื่อ และหน่วยงานของ 
ผู้ใช้ หมายเลขโทรศัพท์ ข้อมูลอุปกรณ์ และซอฟต์แวร์ที่ใช้งาน เป็นต้น

(3) สารสนเทศเจ้าหน้าที่เฮลป็เดสก์ (Helpdesk staff Information) ข้อมูลช่ือ 
และ ความชำนาญ

(4) ค่าใช้จ่ายต่าง  ๆ ของระบบงานเฮลป๋เดลก์ อาทิ ค่าแรงล่วงเวลา เงินเดือน ค่า 
ซอฟต์แวร์ และค่าจ้างหน่วยงานภายนอก เป็นต้น

การเก็บข้อมูลปัญหาและคำร้องขอ (Call and Request Logging) ทำการเก็บ 
ปัญหาและคำร้องขอการบริการต่าง  ๆ ท่ีผู้ใช้โทรเข้ามา (รวมคำร้องของหน่วยงานเฮลป๋เดลก์) ตาม 
ข้ันตอนดังน้ี

(1) ทักทายผู้ใช้และแนะนำตัว
(2) เก็บข้อมูลปัญหา ประกอบไปด้วย 

ก. ข้อมูลผู้ใช้
ข. รายละเอียดปัญหา
ค. วัน-เวลาที่แจ้งการแก้ปัญหาเบื้องต้น

(3) กำหนดลำตับความสำคัญของปัญหาหรือคำร้องขอบริการอื่น ๆ
(4) ส่งต่อปัญหา ให้กับผู้เช่ียวขาญ หรือเจ้าหน้าที่เฮลป็เดลก์อื่น (กรณีของสาย 

งานแถวหน้าเลือกจ่ายงาน)
งานการแยกปัญหาและการขยายขอบเขตของงาน (Problems Resolution and 

Escalation) เป็นการทำการแยกปัญหาโดยทำการค้นประวัติปัญหาเดิม เพ่ือเป็นแนวทางแก้ไข 
ปัญหาตังขั้นตอนต่าง  ๆ ตังน้ี

(1) รับปัญหาและทำการตรวจสอบข้อมูลทั้งหมด
(2) ทำการประเมินปัญหาว่า อยู่ในขอบเขตท่ีจะลามารถแก้ไขได้หรือไม่ หากไม่ 

ลามารถแก้ไขได้ ก็ทำการส่งต่อ หรืออาจจะสอบถามข้อมูลจากผู้เชี่ยวชาญ
อ่ืน  ๆในระตับที่ 2 และ 3 ต่อไป
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(3) ทำการแก้ไขปัญหาและบันทึกผลการแก้ไข ทั้งน้ีฃ้ึนอยู่กับปัญหาที่เกิดข้ึนซ่ึง 
ควรจะมีการกำหนดกระบวนงาน (Procedure) ในบริการประ๓ทต่าง  ๆ ด้วย

(4) ปิดปัญหา
ในการจัดการแก้ไขปัญหานั้นมีความสำคัญมาก หากไม่มีการจัดการท่ีดีจะทำให้ 

เกิดปัญหาข้ึนหรือหากไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้รวดเร็วพอ อาจจะทำให้เกิดการสะสมของปัญหา 
แล้วกลับมาเป็นปัญหาใหม่อีกดังรูปที่ 2.4

งานจัดการสินทรัพย์คอมพิวเตอร์ (Computer Asset Management) เป็นส่วน 
เก็บข้อมูลอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ของผู้ใช้ ประวัติการจัดซื้อ การซ่อมแซม การรับประกัน การ 
บำรุงรักษา และข้อมูลผู้ขายต่าง  ๆ โดยงานในส่วนนี้มิได้เป็นงานหลักของระบบเฮลป็เดลก์ แต่เป็น 
ส่วนที่ช่วยให้ระบบงานเฮลป๋เดลก์ทำงานได้สะดวกขึ้น โดยข้อมูลประวัติการซ่อมบำรุง จะช่วยให้ 
เจ้าหน้าที่เฮลป๋เดลก์สามารถประเมินปัญหา และค้นหาลาเหตุได้ง่ายขึ้น

งานวิเคราะห์สมรรถนะของระบบเฮลป๋เดลก์ (Helpdesk Performance
Analysis)121 เป็นส่วนวิเคราะห์ผลการทำงานของระบบเฮลป็เดสก์ โดยเริ่มจากการเก็บข้อมูลต่าง  ๆ
แล้วนำข้อมูลดังกล่าวมาเปรียบเทียบกับข้อตกลงระดับการให้บรืการเฮลป็เดลก์ ดังน้ี

(1) ประสิทธิผลในการจัดการภาระของคำร้องขอ (Effectiveness of Call Load 
Management) เป็นการวัดประสิทธิผลไนการดำเนินงานเฮลป๋เดลก์ โดย 
พิจารณาจากผลการประเมินเซิงปริมาณและเชิงคุณภาพ การประมาณเซิง
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ปริมาณจะเป็นค่าตัวเลขหรือค่าสถิติต่าง  ๆ ของการดำเนินงาน แต่การ 
ประเมินเซิงคุณภาพนั้นได้จากผลการประเมินความพอใจของผู้ใช้ระบบและ 
เจ้าหน้าท่ีเฮลป๋เดสก์เอง โดยพิจารณาหลาย  ๆ ด้านตังนี้ 
ก. วัตถุประสงค์ เป็นค่าวัดเซิงปริมาณ โดยพิจารณาจากวัตถุประสงค์ของ 

ระบบบริหารงาน เฮลปัเดสก์ ตังน้ี
ข. จำนวนครั้งหรือร้อยละที่สามารถแก้ไขปัญหาได้ในครั้งแรกที่ติดต่อเฮลป็ 

เดสก์
ค. จำนวนครั้งหรือร้อยละของปัญหาแต่ละประ๓ ท 
ง. เวลาที่ใช้ในการแก้ไขปัญหาที่ไม่สามารถแก้ไขได้ทันที 
จ. จำนวนครั้งของปัญหาที่ไม่ลามารถแก้ไขได้
ฉ. เวลาที่ใช้ในการบริการอื่นที่ไม่ใช่การแก้ใขปัญหา โดยแยกตามบริการแต่ 

ละประ๓ ท
ช. ข้อเปรียบเทียบระหว่างค่าที่ได้สัญญาหรือกำหนดไว้ กับค่าจริงท่ีได้จาก 

การดำเนินงาน (Promised versus actual) เช่น กำหนดว่าจะทำการ 
ปรับรุ่นของซอฟต์แวร์ไมโครฃอฟต์ออฟพิสจากเวอร์ซั่น 95 เป็นเวอร์ช่ัน 
97จำนวน 100 เคร่ือง แต่ลามารถทำได้จริง 80 เคร่ือง

(2) ข้อตกลงระดับของการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA)
พิจารณา ผลการดำเนินงานเปรียบเทียบกับข้อตกลงระตับของการให้บริการ 
ซึ่งข้อตกลงระหว่างหน่วยง,ไนเฮลป๋เดสก์นั้นเป็นข้อตกลงร่วมกันระหว่างผู้ใช้ 
กับหน่วยงานบริหารระบบเฮลป๋เดลก์ ซึ่งในส่วนของผู้ใช้ข้อตกลงนี้เป็นเสมือน 
การรับประกันประสิทธิภาพการทำงานซึ่งผู้ใข้คาดหวังว่าจะได้รับจากเฮลป๋ 
เดสก์ และในส่วนของเฮลป็เดลก์เองก็จะเสมือนเป็นวัตถุประสงค์ท่ีจะต้อง
ปฎิบติให้บรรลุผล ซึ่งจะขึ้นอยู่กับแต่ละองค์กรจะทำการกำหนดขึ้นตาม
สภาพแวดล้อมขององค์กรนั้น  ๆ ตัวอย่างของหัวข้อท่ีควรมือยู่ในข้อตกลง 
ระตับของการให้บริการมืตังต่อไปนี้11211131 
ก. เป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ 
ข. แผนการดำเนินงาน
ค. มาตรฐานซอฟต์แวร์ฮาร์ดแวร์และเครือข่าย
ง. ซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์ที่ต้องห้าม (Prohibited Software and

Hardware)
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จ. ขอบเขตของการให้บริการ และ ลิ่งที่อยู่นอกเหนือการให้บริการ 
ฉ. การสำรองข้อมูล 
ช. ความม่ันคง
ซ. แนวทางหริอขั้นตอนของการแก้โขปัญหา 
ณ. ชั่วโมงของการให้บริการ
ญ. มาตรฐานของช่วงเวลาในการตอบสนองที่จะให้บริการ ซึ่งจะข้ึนอยู่กับ 

ประ๓ ทของปัญหา หรือการร้องขอ ตัวอย่างเช่น
- ปัญหาที่เกี่ยวกับคอมพิวเตอร์หรือระบบไม่ลามารถใช้งานได้ 

หรือไม่ตอบสนอง
- ปัญหาที่เกิดขึ้นในช่วงเวลาที่มีผลต่อการทำงานในองค์กร
- ปัญหาท่ีเกิดขึ้นและมีผลเกี่ยวข้องกับงานที่เป็นงานประจำวัน
- ปัญหาท่ีเกิดขึ้นและมีผลเกี่ยวข้องกับงานที่ใม่ใช่งานประจำวัน
- การร้องฃอที่มีวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่เฉพาะเจาะจง และ 

การร้องขอในสิ่งที่เห็นเหตุการณ์ที่มีการวางแผน
ฎ. วิธีการติดต่อเพื่อขอรับการบริการ

(3) ผลการประเมินจากผู้ใช้ เป็นผลการประเมินเชิงคุณภาพ โดยทำการประเมิน 
ทัศนคติของผู้ใช้ที่มีต่อระบบโดยใช้แบบประเมินซึ่งมักมีข้อถามที่เกี่ยวข้อง 
กับการให้บริการดังนี้
ก. อัตราเร็วและความแม่นยำของการบริการ
ข. บทบัญญัติของการให้บริการในภาวะฉุกเฉินเมื่อต้องการ
ค. คุณภาพของเจ้าหน้าที่เฮลป๋เดลก์
ง. คุณภาพของการแกอบรม
จ. คุณภาพของการบริการ
ฉ. คุณภาพของการลื่อสาร

(4) การประเมินค่าเจ้าหน้าที่เฮลป๋เดลก์ (Staff Evaluation) ประเมินได้จาก 
ทัศนคติของผู้ใช้ ลักษณะการโทรแจ้งปัญหา การแกอบรมท่ีได้รับว่าเพียงพอ 
หรือไม่ ประสิทธิภาพและเครองมือที่ใช้ในการทำงาน ภาระงาน
ความลามารถ และเวลาของกลุ่มผู้เชี่ยวชาญ ประสิทธิภาพของผู้ขาย และ 
คุณค่าของงานเฮลป็เดสก์ที่ตนเองปฏิบัติอยู่
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ก. สถิติ'โนการ'จัดการระบบเฮลป๋เดลก์
ข. ความเปล่ียนแปลงในสภาพแวดล้อมและในภาระงาน ตัวอย่างเช่น

จานวนเครองคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลที่ต้องดูแล จำนวนครั้งของการแจ้ง 
ปัญหาแยกตามประเภท การกระจายของการแจ้งปัญหาประจำวัน และ 
ค่าเฉล่ียเพ่ือพิจารณาช่วงท่ีมีภาระงานมาก จำนวนการแจ้งปัญหาต่อ
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล จำนวนครั้งของการแจ้งปัญหาต่อเจ้าหน้าที่เฮลป็ 
เดลก์

ค. ความเปลี่ยนแปลงในเวลาท่ีใช่ในการวิเคราะห์ความละเอียดของปัญหา 
ง. ความเปล่ียนแปลงในเวลาการสนอง

(5) ระดับของการปฏิใวัติงาน (Level of Pro-action) การประเมินโดยพิจารณา 
จากความสามารถของระบบเฮลป๋เดลก์ และในการแก้ไขปัญหาต่าง  ๆซ่ึง 
ลามารถดูได้จาก การวิเคราะห์เพื่อหาข้อบกพร่องหรอข้อด้อยของการ 
ปฏิบัติงานแล้วหาแนวทางในการแก้ไข จากนั้นจึงทำการตรวจสอบผลของ 
การแก้ไขดังกล่าว

2.2.1.12 การจัดเตรียมลำดับความสำคัญ (Priority Setup)
การจัดเตรียมลำดับความสำคัญของปัญหา เป็นเรื่องท่ีมีความสำคัญมากต่อ

ระบบงานเฮลป๋เดสก์ ซึ่งในกาวะที่มีการแจ้งปัญหา แล้วสามารถแก้ไขได้ทันทีจะเรียกปัญหา
เหล่าน้ันว่าเป็นเหตุการณ์ปกติ ถ้าว่าในกรณีที่ไม่สามารถแก้ไขได้จะต้องทำการส่งต่อปัญหานั้น
เราจำเป็นที่จะต้องกำหนดลำดับความสำคัญของงานโดยพิจารณาจาก

(1) ประ๓ ทงานและผลกระทบกับธุรกิจ
ก. ปัญหา คือ การขัดจังหวะการทำงานของผู้ใช้อันเน่ืองมาจากการผิดปรกติ 

หรือการใช้งานอุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ซอฟต์แวร์อื่น  ๆ เป็นต้น 
ข. คำร้องขอ คือ การที่ผู้ใช้มีคำร้องขอใช้บริการตามที่ได้กำหนดไวิในบริการ 

ของเฮลป็เดสก์ อาทิ การย้ายเครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล การส่ังซ้ือ 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลใหม่ การเช่ือมต่อคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล 
เข้าระบบเครือข่าย การแกอบรม เป็นต้น 

ค. คำถาม คือ ในกรณีที่ผู้ใช้มีความสงสัยในการใช้งานฮาร์ดแวร์หรือ
ซอฟต์แวร์ หรืออื่น  ๆ ผู้ใช้ระบบสามารถโทรเข้ามาสอบถามที่เฮลป๋เดสก์
M Pใด
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ง. งานตามแผน คือ งานที่มีการกำหนดให้ปฏิบัติตามกำหนดการที่แน่นอน 
เซ่น การปรับรุ่นคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล และการบำรุงรักษาอุปกรณ์ 
คอมพิวเตอร์ตามระยะ เป็นต้น

จ. งานนอกเหนือจากแผน คือ งานท่ีไม1ได้วางแผนไว้ล่วงหน้า แต่ต้องมีการ 
ดำเนินการ ซึ่งบ่อยครั้งมากที่งานดังกล่าวสามารถช่วยป้องกันปัญหาที่ 
อาจจะเกิดขึ้นได้ในระยะยาว อาทิ การปรับรุ่นของระบบปฏิบัติการเม่ือ 
ทราบรายงานปัญหาจากผู้ขาย การย้ายเครองคอมพิวเตอร์แม่ข่าย
สำหรับไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์" เม่ือมีผู้ใช้จำนวนมาก และการใช้งานเกิด 
ความล่าช้ามาก เป็นต้น

(2) ผลกระทบกับธุรกิจ การพิจารณาว่ามีผลกระทบต่อธุรกิจหรอไม่นั้น จะ
พิจารณาจากความสำคัญขององค์ประกอบ กับระดับความรุนแรงของปัญหาmi
ก. ความสำคัญขององค์ประกอบ

- เทคโนโลยี (ฮาร์ดแวร์ และ ซอฟต์แวร์) โดยพิจารณาว่า 
เทคโนโลยีนั้นเป็นเทคโนโลยีที่ก่อให้เกิดภาวะวิกฤติต่อองค์กร 
หรอไม่ หากมีผลกระทบมากจะกำหนดลำดับความสำคัญไว้ 
สูง หากมีผลกระทบน้อยจะกำหนดไว้ตํ่า เซ่น กรณีของตลาด 
หลักทรัพย์ หากระบบซ้ือขายหุ้นล้มเหลว จะทำให้ไม่ลามารถ 
ดำเนินธุรกรรมใด  ๆ ได้ จึงให้ลำดับความสำคัญสูง กรณี 
ร้านค้าปลีกเกิดระบบการขายสินค้าล้มเหลวไม่สามารถ 
ดำเนินการได้ แต่ยังคงลามารถขายโดยเก็บเงินและลงรายการ 
สินค้าได้ ทำให้สามารถทำงานได้บ้าง ลำดับความสำคัญก็จะ 
ต่ํา

- โครงการ หากโครงการที่เป็นโครงการสำคัญ  ๆ ท่ีมีผลต่อ 
องค์กรมาก เซ่น โครงการเปิดตลาดใหม่ หรือออกสินค้าใหม่ให้ 
ทันคู่แข่ง หากเกิดการหยุดชะงักของโครงการอันเนื่องมากจาก 
เทคโนโลยี จะต้องได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงที จะกำหนด 
ลำดับความสำคัญไว้สูง
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- บุคลากร พิจารณาความสำคัญของบุคลากรที่แจ้งปัญหา หาก 
เป็นผู้บริหารที่มีตำแหน่งสูงที่ต้องทำการตัดสินใจอย่างรวดเร็ว 
จะได้รับลำคับความสำคัญที่สูง

ข. ระดับความรุนแรงของเหตุการณ์
- การพิจารณาความรุนแรงของเหตุการณ์นั้น พิจารณาจาก 

ระดับของความล้มเหลวซึ่งแบ่งเป็นระบบหยุดทำงานและ 
จำนวนคนที่ได้รับผลกระทบซึ่งแบ่งเป็นแบบทั่วทั้งองค์กร ผู้ใช้ 
ส่วนใหญ่ และผู้ใช้บางคน

- การจัดลำคับความสำคัญของระบบเฮลป็เดลก์ จะพิจารณา
จากองค์ประกอบและระดับความรุนแรง โดยกำหนดเป็น
ตัวเลข 1-9 (1 จะมีความสำคัญมาก และค่า 9 จะมี 
ความสำคัญน้อย)

2.2.1.13 โมบายเฮลป๋เดสก์ (Mobile Helpdesk)[14]
โมบายเฮลป๋เดลก์ เป็นเทคโนโลยีที่ใหม่ที่สุดในโปรแกรมจัดการระบบการ

ให้บริการเฮลป็เดสก์ ซึ่งเป็นระบบการให้บริการแบบเปิดของการบริการเฮลป็เดสก์ ซ่ึงเป็นชุด 
โปรแกรมที่ใช้สำหรับเฮลป็เดสก์และกลุ่มผู้ให้บริการชำนาญการโดยเฉพาะผู้ซึ่งต้องออกไปทำงาน 
นอกสถานที่และในกรณีที่เกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิดที่ไม่สามารถใช้คอมพิวเตอร์ได้ทั้งองค์กร ส่ิงน้ี 
จะจัดเตริยมการเชื่อมต่อระยะไกล กับรานข้อมลของการให้บริการการร้องขอ หริองานการdà «บ

ให้บริการ และเพื่อให้ข้อมูลเกี่ยวกับการจัดกลุ่มรายการโครงสร้างพื้นฐาน โปรแกรมสำหรับเครอง 
เครื่องรับบริการ จะทำงานบนเครื่องคอมพิวเตอร์มือถือ (PDA Computer) ภายใต้ระบบปฏิบัติการ 
การสื่อสารบนปาล์มกับฐานข้อมูลที่ทำงานผ่านเครื่องบริการซึ่งออกแบบมาสำหรับเครื่อง 
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล กับระบบปฏิบัติการไมโครซอฟต์ วัตถุประสงค์หลัก คือ จะทำการผ่าน 
ข้อมูลระหว่างเฮลป๋เดสก์ และฐานข้อมูลบนเครื่องคอมพิวเตอร์มือถือ

การทำงานของโมบายเฮลป๋เดสก์ ในตอนเริ่มต้นของวัน เจ้าหน้าที่เฮลป็เดสก์ 
จะต้องทำการเชื่อมต่อระหว่างเครื่องคอมพิวเตอร์มือถือ กับฐานข้อมูลเฮลป๋เดลก์โดยผ่านอุปกรณ์ 
เชื่อมต่อระหว่างเครื่องคอมพิวเตอร์มือถือและเครื่องเดสก์ท็อป หริออาจจะทำการเชื่อมต่อข้อมูล 
ผ่านทางเครื่องโทรศัพท์มือถือก็ได้ และทำการรับข้อมูลการร้องขอการขอรับบริการเพื่อทำการแก้ไข 
งานนั้น  ๆ ซึ่งจะพิเศษที่จะสามารถทำการแก้ไขปัญหาและปรับปรุงบันทึกข้อมูลที่สถานที่ของผู้ใช้ 
จากเวลาหน่ึงถึงเวลาหนึ่ง เจ้าหน้าที่เฮลป๋เดลก์จะทำการติดต่อกับฐานข้อมูลเฮลป๋เดลก็โดยใช้
โทรศัพท์มือถือในการส่งข้อมูลเกี่ยวกับผลที่เจ้าหน้าที่เฮลป๋เดสก็ได้ปฏิบัติงานเรียบร้อยแล้ว และ
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ทำการรับข้อมูลคำร้องขอรับบรืการใหม่ๆ กลับมายังเครื่องคอมพิวเตอร์มือถือ ซ่ึงตรงน้ีจะเป็นส่ิงท่ี 
ง่ายและมีกำลังความลามารถที่สูงมาก

2.2.2 เวิร์คโฟลว์ (Workflow)
2.2.2.1 ความหมายและคำนิยามของระบบงานเวิร์คโฟลว์

คำ'ว่าเวิร์คโ'ฟลว์ (Workflow) เกิดจากคำว่า เวิร์ค (Work) ซ่ึงหมายถึง “งาน” และ 
คำว่า โฟลว์ (Flow) ซึ่งหมายถึง “การไหล" หรอ “การดำเนินไป” เม่ือรวมกันเป็นคำว่า เวิร์คโฟลว์ 
จึงหมายถึง ตัวงาน ที่มืการทำงานอย่างเป็น1ข้ันตอน เป็นระบบ เป็นกระบวนการ ตัวงานจะถูก 
ส่งผ่านจากจุดหนึ่ง หรอบุคคลหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง หรออีกบุคคลหน่ึง เป็นกระทำงานนั้น  ๆ ตาม 
ขั้นตอน และเง่ือนไข จนสิ'าเรีจ131

นิยามของคำว่า เวิร์คโฟลว์ น้ัน มืผู้ให้นิยามไว้หลายความหมายด้วยกัน ดังน้ีคือ
(1) คือกระบวนการที่ต้องมีการทำงานต่อเนื่องกันอย่างเป็นขั้นตอน มี 

ผู้รับผิดชอบในแต่ละงาน มิการดำเนินไปของข้อมูลหรองาน จากจุดหน่ึงไปยัง 
อีกจุดหนึ่งและมีความสามารถในการติดตามและควบคุมการทำงานในแต่ละ 
ขั้นตอน[4]

(2) เป็นการทำงานแบบอัตโนมัติของกระบวนการทางธุรกิจ ซ่ึงอาจจะเป็นท้ัง 
ระบบหรือบางส่วนก็ได้ โดยตัวงาน เอกสาร หรือข้อมูล จะถูกส่งผ่านจาก 
บุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวข้อง เพ่ือกระทำงานน้ัน ตามกฎระเบียบ 
ที่ได้กำหนดเอาไว้[5]

(3) คือกลุ่มของงานที่จัดระเบียบเรียบเรียงกันไว้ เพ่ือทำงานในกระบวนการทาง 
ธุรกิจเป็นผลสำเร็จ[6]

(4) เป็นระบบที่ประกอบด้วยส่วนประกอบต่าง  ๆ ที่ลัมพันธ์กันโดยมีทรืกเกอร์
(Trigger) คือเหตุการณ์ที่ทำให้เกิดการทำงาน เป็นตัวระบุให้เกิดการทำงาน 
ขึ้น ซึ่งเป็นตัวแทนของกระบวนการทางธุรกิจ โดยจะต้องมีการกำหนด
จุดเริ่มต้นและจุดลิ้นสุดได้ซัดเจนเอาไว้๓

2.2.2.2 แนวคิดของระบบงานเวิร์คโฟลว์
แนวคิดของระบบงานเวิร์คโฟลว์นั้น มีส่วนสัมพันธ์เก่ียวข้องกับการรีเอ็นจิเนียรืง 

ระบบงานทางธุรกิจ (Business reengineering) และการประมวลผลข้อมูลด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
เพราะระบบงานเวิร์คโฟลว์จะอธิบายถึงรายละเอียด ของตัวงานในกระบวนการทางธุรกิจในระดับ 
แนวคิด (Conceptual Level) เพื่อความเข้าใจในขั้นตอนของงาน การประเมินผลของงาน และการ
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ปรับปรุงการทำงานให้มีประสิทธิภาพดีขึ้น [3] หรืออาจกล่าวได้อีกแง่หนึ่งได้ว่า ระบบงานเวิร์คโฟลว์ 
น้ัน จะเป็นตัวอธิบายกระบวนการของตัวงาน และข้อมูลในแง่ของการทำหน้าท่ีและการ
ประมวลผลด้วยระบบคอมพิวเตอร์กับบุคคลที่กระทำงานนั้น ๆ

งานส่วนใหญ่ที่เหมาะกับระบบงานเวิร์คโฟลว์นั้น เป็นงานท่ีเก่ียวข้องกับบุคคล
หลายฝ่าย มีการกรอกแบบฟอร์ม และล่งผ่านไปยังบุคคลที่เก่ียวข้อง คำร้องขอจะถูกล่งต่อเป็น 
ทอด  ๆ เพื่อการพิจารณาในจุดต่าง  ๆ และมีเงื่อนไขบางอย่างเพื่อประกอบการพิจารณาด้วย ว่าจะ 
ให้ผ่าน หรือไม่ผ่าน ไปยังขั้นตอนกัดไป รวมทั้งมีจุดสิ้นสุดของงานที่ชัดเจน

เวิร์คโฟลว์เป็นขั้นตอนการทำงานของระบบงานที่มีการเดินของงานตามลำดับ 
ขั้นตอนและกฎเกณฑ์ของระบบงานนั้น  ๆ ซึ่งโดยปกติในลำนักงานทั่วไป เวิร์คโฟลว์จะเป็นการ 
ทำงานกันด้วยเอกสาร หรือกระดาษที่มีการอนุมัติเป็นลำตับขั้นไปยังบุคคล หรือฝ่ายที่เก่ียวข้อง 
ต่าง  ๆ แต่ต่อมาได้มีการนำเอาระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกตํใช้ จึงได้เกิดเวิร์คโฟลว์อัตโนม่ติ
(Workflow Automation) ข้ึน โดยแบบฟอร์มเอกสารแต่เดิมที่อยู่ในรูปของกระดาษก็เปลี่ยนจนไป 
อยู่ในรูปแบบของฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์'การส่งเอกสารถูกล่งไปกับไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ และ
ลายเซ็นที่อนุมัติก็จะอยู่ในรูปของลายเซ็นดิจิทัล (Digital Signature) ซึ่งการนำเอาระบบเวิร์คโฟลว์ 
เข้ามาใช้นี้มีข้อดีทำให้ช่วยเร่งขั้นตอนการทำงานของระบบให้เร็วขึ้น ลามารถตรวจลอบขั้นตอน
การทำงาน1ได้ดี,ขึ้น และทำให้ผู้ที่ใช้งานและเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานทำงานได้ง่ายขึ้น

ข้อกำหนดที่สำคัญในการกำหนดการทำงานของเวิร์คโฟลว์มี 3 ข้อตังน้ี
(1) เส์นทาง ได้แก่การกำหนดเล็นทางที่วัตถุเคลื่อนไป ตลอดจนคำนิยามของวัตถุ 

เช่น เอกสาร ฟอร์ม เหตุการณ์ ที่จัดเก็บและส่วนต่าง  ๆ ทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ข่าวสาร และอ่ืน  ๆ ท่ีจะต้องถูกล่งไปตามเล็นทาง

(2) กฎเกณฑ์ ใช้กำหนดสารสนเทศที่ถูกล่งและผู้ที่จะล่งไปถึง กฎเกณฑ์จะ 
กำหนดสภาพที่การเดินของงานต้องพบก่อนที่จะผ่านไปยังขั้นตอนต่อไปและ 
วิธีการในการจัดการกับข้อยกเว้นที่เกิดขึ้น

(3) บทบาท กำหนดหน้าที่งานซึ่งเป็นอิสระจากบุคคลที่กระทำงานนั้น 
ตัวอย่างเช่น บทบาทของผู้จัดการ อาจถูกระทำโดผู้ปฏิบัติงานซึ่ง “ก” หรือ 
“ข” ก็ได้

กระบวนการทำงานของเวิร์คโฟลว์แบ่งได้ออกเป็น 3 ข้ันตอน ขั้นตอนแรกเป็นการ 
เรมต้นของระบบงานนั้น  ๆ เรียกว่า การเปิดงาน ขั้นตอนกัดไป จะเป็นขั้นตอนการอนุมัติเอกสารซึ่ง 
จะมีเอกสารถูกล่งเข้ามาพิจารณาจากผู้มีอำนาจในการอนุมัติว่าจะให้เอกสารนั้นผ่านการอนุมัติใน 
ชันตอนนันหรือไม่ ชันตอนการพิจารณาเพื่ออนุมัติเอกสารตังกล่าวอาจมีได้มากกว่าหนึ่งขั้นตอน
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ขึ้นอยู่กับการแบ่งว่าระบบงานนั้นจะต้องผ่านการพิจารณาทีละขั้นตอนและเนตอนสุดท้ายเป็นการ 
ปิดงาน ซึ่งถือเป็นการสิ้นสุดกระบวนการทำงานของระบบนั้น ๆ

2.2.2.3 รูปแบบในการนำเวิร์คโฟลว์มาประยุกต็ใช้กับระบบงานต่าง ๆ
มีได้ 3 รูปแบบดังต่อไปน้ี
(1) รูปแบบการส่ง เวิร์คโฟลว์รูปแบบส่งจะทำงานโดยการส่งเอกสารที่อยู่ในรูป 

ของอิเล็กทรอนิกส์ฟอร์มไปกับไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ เม่ือผู้ปฏิบัติหน้าท่ี
ได้รับไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์"ก็จะเปิดจดหมายและทำการปรับปรุงข้อมูลใน 
ฟอร์มนั้นและส่งต่อไปให้ผู้รับผิดชอบคนถัดไปเรื่อย  ๆจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 
ซึ่งรูปแบบการส่งนี้จะมีข้อดีคือ ผู้ปฏิบัติงานใช้งานได้ง่ายเพียงแต่คอย
ตรวจลอบตู้ไปรษณีย์ (mailbox) เท่าน้ัน แต่มีข้อเสียคือ จะทำให้เกิดมี 
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ถูกส่งกันเป็นจำนวนมากในกรณีที่ระบบงานนั้นมีการ 
ปฏิบัติงานเป็นจำนวนมาก รวมทั้งการช่วยกันปฏิบัติงานแทนกันหรือติดตาม 
งานได้ยาก หากผู้ปฏิบัติงานขาดงานไป

(2) รูปแบบการใช้งานร่วมกัน การทำงานในรูปแบบนี้ ทำได้โดยกรนำเอาเอกสาร
ไปไวิในฐานข้อมูลส่วนกลาง ซึ่งผู้ที่เกี่ยวข้องจะมีลิทธเข้ามาทำงาน เช่น
อนุมติ หรือปรับปรุงข้อมูลที่เก็บในฐานข้อมูลได้ ทำให้ผู้ปฏิบัติหน้าท่ีมีหน้าท่ี 
ที่จะต้องเข้ามาตรวจลอบดูว่ามีงานในส่วนของตนเข้ามาหรือยังตลอดเวลา 
ซึ่งถือว่าเป็นข้อเสียที่ทำไดในกรณีที่ผู้ปฏิบัติงานมีส่วนเกี่ยวข้องกับงานหลาย 
ระบบ อาจลืมเข้าไปตรวจสอบงานของตนที่ทำให้เกิดความล่าช้าของงานใน 
ระบบได้ ส่วนข้อดีคือ มีข้อมูลอยู่ชุดเดียวที่ส่วนกลางไม่ซํ้าซ้อนและเปลือง 
พ้ืนท่ีในการเก็บ

(3) รูปแบบผสม เป็นการผสมผสานเอาข้อดีของทั้งรูปแบบการส่งและการใช้งาน
ร่วมกันมารวมเข้าไว้ด้วยกัน โดยเก็บเอกสารเอาไว้โนฐานข้อมูลส่วนกลาง
และมีไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์คอยเตือนผู้ที่รับผิดชอบงานในแต่ละขั้นตอน 
เมื่อมีเอกสารที่จะต้องพิจารณาตกมาถึง ผู้รับผิดชอบก็จะเข้าไปอนุมัติหรือ
ปรับปรุงข้อมูลในเอกสารที่เก็บไว้ในส่วนกลาง ซึ่งรูปแบบการทำงานแบบนี้จะ 
ทำให้ใม่เปลืองพื้นที่เก็บเอกสาร และสามารถจัดการกับงานระบบต่าง  ๆ ได้ 
โดยไม่มีเอกสารที่รอการพิจารณาในระบบล่าช้า



31

2.2.2.4 คุณสมบัติของระบบงานเวิร์คโฟลว์ที่มีใช้กันอยู่ทั่วไปในปัจจุบัน
คุณสมบัติของระบบงานเวิร์คโฟลว์ที่มีในโปรแกรมประยุกต์สำหรับระบบงานเวิร์ค 

โฟลว์นั้น มีอยู่หลายประการด้วยกัน ซึ่งผู้ผลิตแต่ละราย ก็จะสร้างโปรแกรมให้มีคุณสมบัติ
ครอบคลุมรายการต่าง  ๆ ได้ไม่เท่ากัน แล้วแต่ข้อจำกัดและเงื่อนไขในการพัฒนาระบบของตน ซ่ึง 
พอจะสรุปคุณสมบัติของระบบงานเวิร์คโฟลว์ที่มีอยู่ ได้ดังต่อ1ไปน้ี

(1 ) มีความสามารถในการสร้างแผนผังของระบบงานเวิร์คโฟลว์แบบคำบรรยาย
(2) มีความสามารถในการสร้างแผนผังของระบบงานเวิร์คโฟลว์แบบกราพัก
(3) สร้างฟอร์มเอกสารอิเล็กทรอนิกส์' ท่ีจะต้องใช้ในแต่ละข้ันตอนของการ 

ดำเนินงาน
(4) สามารถเชื่อมฟอร์มเอกสารเหล่านั้น เช้ากับระบบฐานข้อมูล
(5) สามารถกำหนดเล้นทางการดำเนินงาน เพ่ือส่งข้อมูลไปยังบุคคลท่ีเก่ียวช้อง 

ได้ตามลำดับขั้นของการทำงาน
(6) มีความสามารถในการติดตามแคะตรวจสอบสถานะของงาน
(7) มีรายงานสถานะของงานต่าง ๆ
(8) มีความสามารถในการวัดประสิทธิภาพของงานเพื่อการปรับปรุงระบบงาน 

และการกระจายงานอย่างมีประสิทธิภาพ (Load balancing)
(9) มีระบบฐานข้อมูลรองรับการทำงานเพื่อใช้ในการจัดการและเก็บข้อมูลต่าง ๆ
(10) ดูแลและจัดการเกี่ยวกับการอนุมติงานแบบอิเล็กทรอนิกส์
(11) สามารถวิเคราะห์ จุดที่เกิดความซํ้าซ้อนของงาน จุดท่ีทำให้เกิดความล่าช้า 

ในระบบงาน
(12) มีการจัดการที่ดี เมื่อเกิดความผิดพลาดของข้อมูลขึ้น
(13) สามารถทำงานบนคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลไม่ต้องต่อเชื่อมเข้ากับระบบ 

เครือข่าย
(14) ลามารถต่อเชื่อมและดำเนินงานได้บนฮาร์ดแวร์ที่มีหลายแพลตฟอร์ม

2.2.3 กรุ๊ปแวร์ (GroupWare)
หัวใจสำคัญในยุคสารสนเทศ คือ ความรู้ (Knowledge) ธุรกิจจะอยู่รอดหรือไม่ 

ขึ้นอยู่กับความสามารถในการใช้งาน จัดการและกระจายข้อมูลสารสนเทศอย่างมีประสิทธิภาพ 
เพราะข้อมูลสารสนเทศ (Information) ไม่ใช่ข้อมูล (Data) ดังน้ันจะต้องมีวิธีการเปลี่ยนข้อมูลดิบ 
ไปสู่ความรู้ที่มีประโยชน์ในการใช้งาน
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คำว่ากรุ๊ปแวร์น้ันหมายถึง ซอฟต์แวร์ท่ีบริหารจัดการข้อมูลของกลุ่ม หริออธิบาย 
ให้เข้าใจได้ง่ายขึ้นว่ากรุ๊ปแวร์คือ ระบบงานที่ช่วยให้ผู้ใซ้สามารถทำงานร่วมกันได้เป็นกลุ่มหรือเป็น 
ทีมช่วยกันสร้างและใช้ข้อมูลนั้นร่วมกันทำให้เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานมากกว่าเดิม 

องค์ประกอบของกรุ๊ปแวร์ประกอบด้วย 3 ส่วน ดังรูปท่ี 2.5 ได้แก่ การส่ือสาร 
(Communication) การทำงานร่วมกัน (Collaboration) การประสานงาน (Coordination) ซึงเป็น 
การผสมผสานวิธีการทำงานในรูปแบบต่าง  ๆ และนำมาใช้ร่วมกันได้อย่างกลมกลืน

รูปท่ี 2.5 โมเดลของกรุ๊ปแวร์

(1) การสื่อสาร วิธีการสื่อสารกันที่ง่ายที่ลุด คือ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์หริอเริยก 
สั้น  ๆ ว่า ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยข้อความหรือข่าวสารที่จะต้องมีผู้ 
ส่งออกไป ซึ่งเรียกว่าเทคโนโลยีแบบผลัก (Push Technology) และมีระบบ 
คอยทำหน้าที่เหมือนบุรุษไปรษณีย์นำข้อความไปส่งให้ถึงยังปลายทาง ซ่ึง
ผู้รับไม่ลามารถดึงข้อความเหล่านั้นจากผู้ส่งมาเองได้ ซึ่งถือว่าเป็นการสื่อสาร 
แบบทางเดียว ดังนั้นหากผู้รับต้องการจะติดต่อกลับก็ต้องทำการส่งจดหมาย 
กลับไปยังผู้ส่ง

ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์มีคุณลักษณะของความเป็นส่วนตัว เม่ือต้องการ 
จะส่งข้อความจะต้องมีการระบุผู้รับปลายทาง ซ่ึงผู้รับปลายทางเท่านั้นที่จะ 
ได้รับข้อความอันนั้น แม้ว่าจะลามารถส่งไปถึงผู้รับปลายทางได้มากกว่าหนึ่ง
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คนก็ตามแต่บุคคลเหล่านั้น ก็อยู่ในการพิจารณาจากผู้ล่งอยู่แล้วว่าเป็นผู้ที่
ต้องการจะให้รับทราบข้อมลร่วมกันด้วย นอกจากน้ันยังลามารถทำการล่ง
ต่อ  ๆ (Forward) กันไปเหมือนกับการทำจดหมายเวียนได้ รวมท้ังมี 
ความลามารถในการแบบล่งแฟ้มต่าง  ๆ เซ่น แฟ้มรูปภาพ แฟ้มงบประมาณท่ี 
อยู่ในรูปของ สเปรตชีตและอ่ืนๆ ไปกับข้อความของไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
ได้ ดังนั้นหากต้องการให้บุคคลหลายคนลามารถเข้ามาใช้ข้อมูล เซ่น ให้ 
ลามารถแก้ไขเพ่ิมเติมข้อความได้ด้วย ไม่ควรจะใข้ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์

(2) การทำงานร่วมกัน การทำงานร่วมกันเกี่ยวข้องกับการใช้ข้อมูลร่วมกัน ซ่ึง 
วิธีการใช้จะแตกต่างไปจากการใช้ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเป็นการลื่อสาร 
ทางเดียวการเข้าใช้ข้อมูลร่วมกันลามารถทำได้ โดยการหาพ้ืนท่ีให้ลามารถ 
ลร้างและใช้ข้อมูลร่วมกันได้ซึ่งข้อมูลจะถูกใช้งานโดยกลุ่มสมาชิกที่ลนใจใน 
เร่ืองน้ัน ดังเซ่น การใช้งาน Usenet Newsgroup ในระบบอินเตอร์เน็ต ซ่ึงจะ 
เป็นการเข้ามาถามตอบปัญหาระดมความคิด สำรวจความคิดเห็นต่าง  ๆ หรอ 
การนำข้อมูลมาประกาศในลักษณะของการปิดประกาศข่าวบนกระดานข่าว 
เซ่น นำระเบียบข้อบังดับ ข่าวหรือกิจกรรม รวมท้ังแฟ้มข้อมูลต่าง  ๆ มาต่อไว้ 
ให้ผู้ใช้ทุกคนลามารถเจ้ามาร่วมใช้งานได้

(3) การประลานงาน การทำงานประลานกันระหว่างบุคคลต่างเป็นการนำเอาการ
ลื่อสารและการทำงานร่วมกันมาประยุกต์ใช้ ดังตัวอย่างการขออนุมัติลาพัก 
ร้อน ซึ่งเริ่มต้นโดยพนักงานที่ต้องการจะลา เซ่น แบบฟอร์มขอลาหยุด และล่ง 
ใบลานั้นไปยังหัวหน้าฝ่ายของตนเพื่อเป็นการขออนุมัติในเบื้องต้น ข้ันตอน 
ต่อไปในลาก็จะถูกล่งต่อไปยังฝ่ายบรืหารงานบุคคลเพื่อตรวจสอบวันลาที่ 
เหลือ หลังจากนั้นใบลาจะถูกล่งต่อไปยังผู้ลัดการหรือผู้ที่มีอำนาจในการ
อนุมัติเพื่อที่จะอนุมัติหรือไมอนุมัติให้ลาหยุดหรือไม่ ในข้ันตอนสุดท้ายใบลา 
นั้นจะถูกล่งกลับไปยังพนักงานให้ทราบว่าได้รับการอนุมัติหรือไม่

รูปแบบและขั้นตอนการติดต่อประสานงานดังกล่าวข้างต้น แต่เดิมซ่ึงจะอยู่ในรูป 
ของเอกสารกระดาษ สามารถนำมาปรับให้เป็นระบบอัตโนมัติอยู่ในรูปของอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมด 
โดยใช้ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์และการใช้ฐานข้อมูลร่วมกัน หรือเรียกว่าเวิร์คโฟลว์ซึ่งลามารถ
ลื่อสาร เซ่น ล่งแบบฟอร์มใบลาได้รวดเร็วกว่าเดิมรวมทั้งลามารถติดตามสถานะ การทำงาน 
ข้ันตอนต่าง  ๆ ได้อย่างรวดเร็วและตลอดเวลา 0วิร์คโฟลว์ยังช่วยให้ลามารถมองเห็นลถานะ การ 
ทำงานโดยรวมของระบบได้อย่างรวดเร็วและถูกต้องตลอดเวลา
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2.2.4 โลตัส โน๊ตลั (Lotus Notes)111
2.2.4.1 ลักษณะทั่วไปของโลตัลโน๊ตลั

ผลิตภัณฑ์ โลตัส โน๊ตลั เป็นซอฟต์แวร์ที่มีลักษณะเป็นกรุ๊ปแวร์ ลักษณะของ 
ผลิตภัณฑ์ที่เป็นกรุ๊ปแวร์ คือ ซอฟต์แวร์ที่รองรับการใช้งานของกลุ่มผู้ใช้ จะช่วยให้กลุ่มของผู้ไข้ 
ทำงานร่วมกันได้ โดยผ่านการแลกเปลี่ยนข้อมูลกันทางเครือข่ายคอมพิวเตอร์ อย่างเช่น การล่ง 
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกลั และการแบ่งปันข้อมูล (Data sharing) และกรุ๊ปแวร์จะมีการควบคุมการ 
ไหลของข้อมูล (Flow Control) และการรักษาความม่ันคง (Security) ในตัวของโลตัล โน๊ตล์ เองจะ 
ลามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลที่เป็นแฟ้มข้อมูลที่สร้างขึ้นโดย โลตัล โน๊ตลั หรือแฟ้มข้อมูลจาก 
ซอฟต์แวร์อ่ืนๆ และยังสามารถรวบรวมแฟ้มต่างๆ เหล่านั้นเข้าเป็นแฟ้มเอกสาร หรือฐานข้อมูลของ 
โลตัล โน๊ตลัเพียงแฟ้มเดียวก็ได้ซึ่งโลตัส โน๊ตล่มระบบลื่อสาร และมีระบบจัดการฐานข้อมูลท่ีอยู่ใน 
รูปเอกสารและมีเครื่องมือเครื่องใช้ในการพัฒนาโปรแกรมประยุกต์อยู่ในตัว

โลตัส โน๊ตลั ยังลามารถทำงานบนระบบปฏิบัติการได้หลายแพลตฟอร์ม โดยท่ี 
เครื่องรับบรืการสามารถเรียกใข้บริการจากเครื่องบริการที่ทำงานบนระบบปฏิบัติการที่ต่างกัน 
ออกไปรวมทังลามารถลื่อสาร จำลองข้อมูลของฐานข้อมูลและทำงานต่าง  ๆ ระหว่างเคร่ืองบริการ 
กับเครื่องบริการ หรือ เครื่องรับบริการกับเครื่องบริการ โดยไม่ขึ้นกับระบบปฏิบัติการ ซ่ึง 
ระบบปฏิบัติการที่ลนับสนุนการทำงานของโลตัลโน้ตมีดังต่อไปนี้ MS. Windows 3.11, MS 
Windows 95, MS. Windows NT, os/2, IBM AIX, HP ux, Solaris, Novell Netware

โพรโทคอลที่ใข้ในการลื่อสารบนระบบเครือข่ายโลตัสโน๊ตล์มีอยู่เป็นจำนวนมาก 
เช่น TCP/IP, IPX/SPX, NetBEUI, Banyan VINES, Apple Talk รวมไปถึงการเช่ือมต่อกันผ่าน 
โมเด็มด้วย

ในปัจจุบันผลิตภัณฑ์ โลตัล โน๊ตลั เป็นท่ีนิยมนำเป็นประยุกต่ใช้งานในองค์กร 
ธุรกิจต่างๆ เพราะความลามารถของผลิตภัณฑ์ตัวนี้ รองรับการทำงานแบบกลุ่มร่วมงาน
(Workgroup) ทำให้การทำงานของคนในองค์กรธุรกิจเหล่านั้น มีการประลานงานที่ดีย่ิงขึ้น การ 
พัฒนางานต่างๆ ในองค์กร จึงดำเนินไปด้วยความรวดเร็ว นี่จึงเป็นเหตุผลที่องค์กรต่างๆ เร่ืมหันมา 
ใช้งานผลิตภัณฑ์ตัวนี้นั้นเอง

2.2.4.2 การประยุกต์ไข้งานโลตัล โ'น๊ตลั
การประยุกต์ไข้งาน โลตัส โน๊ตลั เป็นการใช้ข้อมูลและโปรแกรมมารองรับการ 

ทำงานขององค์กร ในการลร้างการลื่อสาร การแบ่งปันให้ใช้ร่วมกัน และการเข้าถึงข้อมูลในเอกสาร 
ผ่านทางเครือข่าย หรือสายโทรศัพท์ ผู้ไข้ลามารถเข้าถึงข้อมูลในหนึ่งฐานข้อมูลหรือมากกว่าหนึ่ง 
ฐานข้อมลก็ได้
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การใช้งาน โลตัส โน๊ตส์ มักจะพบเห็นในองค์กรหลายองค์กร แต่ก็มี'ข้อยกเว้น'ท่ี 
บางองค์กรหรือบางงานที่ไม่ควรจะใช้โลตัส โน๊ตค์ในการทำงานได้แก่งานที่มีลักษณะดังนี้

(1) งานที่ทำงานเป็นแบบทันที (Real-Time)
(2) งานทิมีฐานข้อมูลขนาดมากกว่า 4 GB
(3) งานทีต้องการการเข้าถึงข้อมูลแบบรายงานหรอแบบตอบคำถาม
(4) งานทีมีการคำนวณที่ซับช้อน

2.2.4.3 ชนิดของการประยุกตํใช้งาน
(1) เวิร์คโฟลว์ เป็นการประยุกต์ใช้งาน โดยการหาเลันทางของข้อมูล เพ่ือใช้ใน 

การรองรับการประขุม การตัดสินใจของกลุ่มและควบคุมการดำเนินงานต่างๆ 
ขององค์กร

(2) การแพร่สัญญาณ (Broadcast) เป็นการกระจายข่าวสารข้อมูลให้ผู้ใช้ทุกคน 
โดยจะเป็นข้อมูลใหม่ขององค์กร

(3) การอ้างอิง (Reference) เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยพัฒนาและใช้เป็นประโยชน์ใน
การทำงานของกลุ่ม จะ'จัดเต'รียม ข้อมูลที่ใช้อ้างอิงและปรับปรุงได้เมื่อ
ต้องการ

(4) การติดตาม (Tracking) เป็นการจัดการการดำเนินงานขององค์กร ไม่ว่าจะ 
เป็นสถานภาพของงาน การดูประสิทธิภาพ ความสัมพันธ์และการทำงานของ 
ผู้ใช้ในฃณะเวลาใดเวลาหนิง

(5) การโต้ตอบ (Discussion) เป็นการประขุม อภิปราย โต้ตอบกันเพ่ือรองรับการ 
ทำงานของกลุ่มและหามติความคิดเห็นของส่วนรวม

โลตัส โน๊ตสัและเครือข่ายอินเตอร์เน็ต
ผลิตภัณฑ์ โลตัส โน๊ตสั จะแบ่งการทำงานเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนลูกข่าย (Client) 

จะเรืยกว่า โลตัล โน๊ตสั และส่วนเครื่องบริการ จะเรืยกว่า โดมีโน่
การประยุกต์ใช้งานของ โลตัล โน๊ตสั ในเครือข่ายอินเตอร์เน็ต สามารถเข้าถึงใน 

รูปแบบของเว็บได้ เพราะซอฟต์แวร์เบราว์เซอร์ต่างๆ ลามารถอ่านแฟ้มของ โลตัล โน๊ตลั และ 
นำเสนอในรูปแบบเว็บ ได้ ผู้ใช้ลามารถทำงานกับข้อมูลทางเครือข่ายได้ ดังน้ี

(1) สามารถใช้ซอฟต์แวร์เบราว์เซอร์ต่างๆ เข้าถึงเครื่องบริการของ โลตัล โน๊ตลั 
เพ่ือท่ีจะสร้าง แกไข หรือลบข้อมูลได้

(2) มีการควบคุมความมั่นคงในการเข้าถึงข้อมูลของ โลตัส โ'น๊ตสั

T. 4 ป/
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(3) คุณสมปตินาวิเกซั่น (Navigation) ของ โลตัส โน๊ตลั จะเหมือนกับการยุบ 
(Collapsed) หรอการขยาย (Expandable) วิว (View)

(4) สามารถสร้าง แก้ไข หรือลบเอกสารในฐานข้อมูลได้
2.2.4.4 โครงสร้างของโลตัล โน๊ตลั

โครงสร้างหลักของ โลตัล โน๊ตลัจะประกอบด้วยส่วนต่างๆ ดังน้ี
(1) เวิร์คลเปช (Workspace) เป็นเหมือนหน้าต่างหลักมีหลายหน้า แต่ละหน้า จะ 

ประกอบด้วยฐานข้อมูลต่างๆ โดยแสดงในรูปของลัญรูป (Icon) และ 
สมาร์ตลัญรูป (Smartlcon) ที่ใช้จัดการการทำงานต่างๆ รวมท้ังแถบสถานะ 
(status bar) ด้วย เวิร์คสเปชยังลามารถเปล่ียนหน้าและต้ังซื่อหน้าต่างๆได้

(2) ฐานข้อมูล (Database) เป็นส่วนท่ีใช้เก็บเอกสารต่างๆ โดยจะประกอบด้วย 
ฟอร์ม (Form) ที่ใช้ในการสร้างเอกสาร และวิว ที่ใช้ในการดูเอกสารต่างๆ ท่ีมื 
อยู่ในฐานข้อมูล

โลตัส โน๊ตลั เป็นโปรแกรมฐานข้อมูลลักษณะ ฟ!ฟอร์ม (Free-form) น่ันคือ โลตัส 
โน๊ตลั จะเหมือนโปรแกรมฐานข้อมูลทั่วไป ในสวนการจัดกลุ่มและการควบคุมข้อมูล แต่ส่วนท่ีไม่ 
เหมือนก็คือ ข้อมูลภายใน โลตัส โน๊ตลั ลามารถอยู่ในรูปแบบที่แตกต่างกันได้ ข้อมูลจะเก็บไว้ใน 
เอกสาร และเอกสารจะเก็บไว้ในฐานข้อมูล โดยที่เอกสารลามารถประกอบด้วยข้อมูลหลายๆ
ประ๓ ท และฐานข้อมูลจะประกอบด้วยเอกสารหลายๆชุดที่มืความสัมพันธ์กันและยังมืวิธีหลายวิธี 
ในการจัดการกับตัวเอกสารด้วย

ฐานข้อมูลใน โลตัส โน๊ตลั กับฐานข้อมูลเชิงสัมพันธ์ (Relational Database 
Management System: RDMS) มีการใช้งานท่ีแตกต่างกัน เพราะฐานข้อมูลทั้งสองถูกออกแบบ 
มาให้นำไปประยุกต์ใช้งานต่างกัน ข้อแตกต่างโดยสรุปมีดังตารางท่ี 2.1 ต่อไปน้ี
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ตารางท่ี 2.1 แสดงข้อแตกต่างโดยสรุปของฐานข้อมูล โลตัล โน๊ตลั กับฐานข้อมูลเซิงสัมพันธ์

ฐานข้อมูลเซิงสัมพันธ์ โลตัส โน๊ตลั

ลักษณะข้อมูลเป็นรายการข้อมูล ลักษณะข้อมูลเป็นเอกสาร
ข้อมูลเป็นแบบโครงลร้าง ข้อมูลไม่เป็นโครงลร้าง
การเข้าถึงหรือปรับปรุงข้อมูลเป็นแบบเวลาจริง การปรับปรุงข้อมูลเป็นช่วงเวลาตามการการ 

ทำซํ้าหรือการถ่ายแบบ (Replication)
แสดงข้อมูลโดยใช้ล่ิงที่เกี่ยวกับคำถาม แสดงข้อมูลโดยใช้วิว
เข้าถึงโดยผ่าน SQL เข้าถึงโดยผ่าน Full-text search
ศูนย์กลางข้อมูลของท่ีแผนงานเดียว ใช้ข้อมูลร่วมกันระหว่างแผนงาน

ข้อมูลท่ีไม่เป็นโครงสร้าง จะเก็บข้อมูลได้ละเอียดกว่า เพราะไม่จำกัดความยาว 
ของข้อมูล อย่างเซ่น เขตข้อมูล (Field) ที่เป็นคำอธิบาย จะสามารถเก็บข้อมูลที่บรรยายได้ตาม 
ความยาวที่เป็นจริง และมีความคล่องตัวมาก รวมทั้งสามารถเชื่อมความสัมพันธ์จากเอกสารหนึ่ง 
จากฐานข้อมูลหน่ึงไปยังเอกสารอื่นๆ ในฐานข้อมลเดียวกันหรือฐานข้อมลอื่นๆ ได้dJ9 *บิ I ฬ ่ ‘ป dâ ‘บ เ

(1) ฟอร์ม (Form) เป็นรูปแบบของเอกสารที่จัดเตรียมไวใล่ข้อมูล เม่ือข้อมูลใส่ลง 
ไปในฟอร์มแล้ว จะถูกเก็บเป็นเอกสาร โดยท่ีฟอร์ม เป็นส่ิงท่ีใข้ลร้างเอกสาร 
โดยมีลักษณะคล้ายกับฟอร์มบนกระดาษ คือ มีซ่องว่างหรือบริเวณที่ให้ผู้ใช้ 
กรอกข้อมูลต่างๆ ลงไปในฟอร์มเอกสาร ฟอร์มเป็นรูปแบบของเอกสาร มี 
ลักษณะคล้ายฟอร์มบนกระดาษที่ใช้กันอยู่ท่ัวไป มีการจัดวางรูปแบบและ
นำเสนอข้อมูลในลักษณะที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ไซ้ ในฟอร์มจะประกอบด้วย
เขตข้อมูล (Field) แต่ละเขตข้อมูลจะเก็บข้อมูลที่ผู้ใช้ป้อนเข้าไปเหมือนกับ 
ข้อมูลแต่ละบรรทัดในฟอร์มที่ทำด้วยกระดาษทั่วไป ข้อมูลซ่ึงบรรจุอยู่ในเขต 
ข้อมูลบางเขตข้อมูล อาจจะเป็นข้อความที่ป้อนเข้าไปตรงๆ โดย1ไม่มีการ
จัดรูปแบบ (unformatted) หรือบางเขตข้อมูลอาจจะแสดงตัวเลข ซ่ึงได้มา 
จากการคำนวณของ โลตัล โน๊ตส์ ในขณะที่สร้างเอกลารขึ้น และใน 
ขณะเดียวกันบางเขตข้อมูลอาจแสดงรายการของตัวเลือกที่ถูกกำหนดไว้ 
ล่วงหน้าเพื่อให้ผู้ใช้เลือกก็ได้

อย่างไรก็ตาม ลิ่งที่แตกต่างจากฟอร์มที่ทำบนกระดาษทั่วไป คือ ฟอร์ม 
ของ โลตัส โน๊ตลั ให้ความยืดหยุ่นในการทำงานอย่างมหาศาล ตัวอย่างเซ่น 
ผู้ใช้อาจป้อนข้อมูลลงในฟอร์มใดฟอร์มหน่ึงแล้วพิมพ์ออกมาด้วยฟอร์มอื่นอีก
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ฟอร์มก็ได้ในทำนองเดียวกัน ผู้ใช้ซึ่งสร้างเอกสารขึ้นอาจมองเห็นตัวเลือกลิบ 
รายการ แต่ผู้ใช้ที'อ่านภายหลังคนแรกไม่กี่นาทีอาจเห็นเพียงรายการท่ีถูก
เลือกแล้ว และยังสามารถออกแบบฟอร์มโดยให้เป็นฟอร์มท่ีใช้ตอบรับกับ
ฟอร์มอื่นๆเท่านั้นก็ได้ ลามารถทำได้แม้กระท่ังการรับค่าต่างๆ มาจากฟอร์ม 
อื่นที่ลัมพันธ์กันมาใช้ เพื่อหลีกเลี่ยงการพิมพ์ข้อความซ้ําๆ ในการป้อนข้อมูล

(2) เขตข้อมูล (Field) เป็นท่ีใล้ข้อมูลในฐานข้อมูล โดยเขตข้อมูลจะเป็น
ส่วนประกอบของฟอร์ม การกำหนดเขตข้อมูลจะต้องกำหนดให้เป็นชนิดตาม 
ข้อมูลที่ต้องการใส่ลงในเขตข้อมูล ข้อมูลท่ีบรรจุในเขตข้อมูลของแต่ละฟอร์ม 
อาจจะเป็นได้ทั้งข้อความ รูป เอกสารแนบ รวมท้ังข้อความท่ีเป็นเสียงได้ด้วย

(3) เอกสาร (Documents) เป็นเอกสารที่ประกอบด้วยข้อมูลต่างๆ ท่ีผู้ใช้ใส่ลงใน 
เขตข้อมูล ขณะที่อยู่ในฟอร์ม ลงไปในฟอร์มหน่ึงๆ เม่ือบันทึกข้อมูล จะถูก 
จัดเก็บเป็นเอกสาร 1 เอกสาร

(4) วิว (Views) มีลักษณะเหมือนเป็นตารางสารบัญที่แสดงข้อมูล ประกอบด้วย 
แถวและคอลัมน์ที่แสดงข้อมูลของเอกสารต่างๆ ตามที่จะต้องการให้ โดย 
สามารถกำหนดการเรียงลำตับของเอกสารทีจะแสดงในวิวได้ และกำหนดให้ 
แสดงเฉพาะเอกสารที่ต้องการได้

2.2.4.5 ระบบความม่ันคง
การจัดการเชื่อมต่อท่ัวโลก ทำให้เกิดการประยุกต์ใช้งานโปรแกรมในกรุ๊ปแวร์

เกิดข้ึน ทำให้เกิดการเลี่ยงขึ้นระหว่างลูกค้าและผู้ขาย หรือระหว่างผู้ใช้ ตังน้ันการส่งข้อมูลแต่ละ 
ครั้งควรจะถูกป้องกันไว้ เพ่ือลดความเลี่ยงลง เม่ือการทำงานของกรุ๊ปแวร์ต้องการความม่ันคงที่ 
เพียงพอ เพื่อป้องกันข้อมูลท่ีเป็นความลับ และให้มีความยืดหยุ่นที่เพียงพอแก่ผู้ใช้ ให้ลามารถมี 
ระตับการเข้าถึงข้อมูลได้หลายระดับ

กุญแจในความม่ันคงของระบบกระจาย (Distributed System) คือการเข้ารห้ส 
ลับลับ (Encryption) มาตรฐานอุตสาหกรรมใช้ X .500 ซ่ึงใช้กฎ X .509 ท่ีมีเน้ือหาตามเทคโนโลยี 
RSA public key

โลตัล โนิตล้ มีระบบความม่ันคงของข้อมูล โดยจะดูแลรักษาความม่ันคงด้วย 
กรรมวิธีต่างๆ หลายขั้นตอน ตั้งแต่กลไกการควบคุมการเข้าถึงเครื่องบรีการ ไปจนถึงการควบคุม 
การเข้าถึงเอกสารแต่ละฉบับ ด้วยกลไกหลายข้ันตอนทำให้ผู้ใช้มั่นใจได้ว่า ผู้ใช้คนอ่ืนท่ีไม่ได้รับ 
อนุญาตจะไม่สามารถเข้าไบ่ดูหรือเปลี่ยนแปลงแว้ไขข้อมูลของตนได้ โดยได้เตรียมระดับความ
มั่นคงไว้ 4 ระดับ ตังน้ื
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(1) การพิสูจน์ตัวจริง (Authentication)
(2) การควบคุมระตับการเข้าถึง (Access Control Level : ACL)
(3) ภาวะส่วนตัวในระตับเขตข้อมูล (Field-Level Privacy)
(4) ลายเซ็นดิจิทัล (Digital Signatures)
ในโครงงานวิจัยนี้ ได้ใช้ระตับความมั่นคงในระตับ การควบคุมระดับการเข้าถึง ซ่ึง 

เป็นการกำหนดสิทธิในการเข้าถึงและเข้าใช้ข้อมูล ของผู้ใช้ โดยแบ่ง 6 ระดับตังแสดงในตารางท่ี
2.2 ดังน้ี

ตารางท่ี 2.2 แสดงระดับความมั่นคงของฐานข้อมูลโลตัล โ'น๊ตลั

ระดับการเข้าถึง สิทธิในการกระทำ

Manager ลามารถกำหนดและเปลี่ยนแปลงระดับการเข้าถึงของผู้ใข้ใต้ 
สามารถกำหนดการเรพิเคชั่นไต้ สามารถเข้ารหัสลับข้อมูล 
สำหรับความมั่นคงในการเข้าถึงระดับท้องถิ่น (local 
security) สามารถลบฐานข้อมูลและมีความสามารถทุก 
อย่างที่ระดับการเข้าถึงตํ่ากว่าทำได้

Designer สามารถเปลี่ยนแปลงส่วนประกอบที่ออกแบบในฐานข้อมูล 
ไต้ สามารถสร้าง full text index ไต้ และมีความสามารถทุก 
อย่างที่ระดับการเข้าถึงตํ่ากว่าทำไต้

Editor ลามารถสร้างเอกสารและแก้ไขเอกสารทุกเอกสารไต้ และ 
ความสามารถทุกอย่างที่ระดับการเข้าถึงตํ่ากว่าทำไต้

Author สามารถสร้างเอกสารและแก้ไขเอกสารที่ตนเป็นผู้สร้างไว้ไต้

Reader ลามารถอ่านเอกสารแต่ไม่ลามารถสร้างและแก้ไขเอกสารได้

Depositor สามารถสร้างเอกสารใหม่ แต่ไม่สามารถอ่านเอกสารได้

No Access ไม่ลามารถเข้าถึงฐานข้อมูลได้
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2.2.4.6 การค้นหา (Searching)
การค้นหาข้อมูลในฐานข้อมูลใดๆ จะมีวิธีในการค้นหา 2 วิธีคือ
(1) การค้นหาแบบ Plain text วิธีนี้ จะช่วยผู้ใช้ค้นหาเฉพาะคำหรือวลีจาก 

เอกสารในฐานข้อมูล ที่กำลังแสดงในวิวเท่าน้ัน โดยให้ผู้ใช้ใส่คำที่ต้องการ 
ค้นหาลงในหน้าต่างค้นหาเท่านั้น แล้ว โลตัล โน๊ตลั จะทำการค้นหาจากซ่ือ 
เรื่องหรอจากเอกสารที่ระบุในวิวนั้น เพ่ือพบตัวอักษรตามท่ีระบุ ก็จะเลือก 
เอกสารน้ันออกมา

(2) การค้นหาแบบ Full text วิธีนี้ จะช่วยผู้ใช้ค้นหาคำ ตัวเลฃ วลี หรือข้อมูล ใน 
ฐานข้อมูลทั้งหมด โดยผู้ใช้ต้องสร้าง full text index สำหรับฐานข้อมูลขึ้นมา 
ก่อน แฟ้มดัชนี (Index File) น้ี ทำให้ โลตัส โน๊ตส์ ลามารถทำการค้นหาท่ี 
ซับซ้อนได้ และการสร้าง full text index น้ัน ผู้ใซ้จะต้องมีสิทธิในระตับ 
designer ขึ้นไปเท่านั้น จึงจะสามารถสร้างได้ เม่ือสร้างเรียบร้อยแล้ว ผู้ใช้จะ 
ลามารถปรับปรุงและค้นหาแบบ full text ได้ แต่วิธีนี้ จะใช้เน้ือที่บน 
หน่วยความจำจำนวนมาก

2.2.4.7 การเขียนสูตรและสคริปต์ (Formula and Lotus Script)
(1) สูตร
เป็นเครื่องมือท่ีช่วยในการเขียนโปรแกรมใน โลตัส โน๊ตลั สามารถใช้ในการ 

คำนวณหาผล ค้นหา แสดงผลทุกอย่างที่ต้องการ หรือตั้งเงื่อนไขในการประมวลผล เช่น เขียนสูตร 
เพื่อประมวลผลและแสดงค่าในเขตข้อมูลต่างๆ ในการออกแบบฟอร์มและวิว เพ่ือใช้ในการกำหนด 
ฟอร์มที่จะแสดงบนจอภาพหรือให้พิมพ์ออกมาของเอกสารต่างๆ รวมทั้งใช้ในการแจกแจงว่าใคร 
จะมีสิทธิเข้าถึงข้อมูลอะไรได้บ้าง และการใช้เพ่ือประโยชน์อื่นๆ อีกมากมาย ผลท่ีได้ อาจจะเป็น 
ค่าบูลีน (True/False) หรืออาจเป็นการแสดงข้อความได้เช่นกัน

การเขียนสูตร จะประกอบด้วย ฟังก์ชัน (@Function) และคำสั่ง (@commands) 
โลตัล โน๊ตลั ให้ฟังก์ชันต่างๆมาด้วยมากกว่า 200 ตัว เพ่ือใช้ในการทำงานต่างๆ เช่น การแยกคำ 
จากกลุ่มของตัวอักษร การเปล่ียนแปลงรูปแบบกัน/เดือน/ปี การค้นหาข้อมูลจากฐานข้อมูลอ่ืนๆ 
รวมทั้งการแทรกซื่อของผู้ใช้ที่กำลังใช้งานอยู่เพิ่มเติมเข้าไปในเขตข้อมูล

การเขียนสูตรที่ใช้ฟังก์ชันร่วมด้วย จะทำให้มีความลามารถในการประเมินและ
ประมวลผลข้อมูลที่มีอยู่มากมาย ซึ่งเคยเป็นเรื่องยุ่งยากให้ง่ายยิ่งขึ้น



41

การเขียนสูตรจะต้องประกอบด้วยส่วนประกอบเหล่านี้ด้วย
ก. ตัวแปร (Variables) เป็นตัวแปรที่ใซ้เก็บข้อมูลต่างๆ จะต้องมีชนิดตาม 

ข้อมูลท่ีจะเก็บ
ซ. ค่าคงตัว (Constants) เป็นตัวแปรที่เก็บค่าไว้ค่าหนึ่ง 
ค. ตัวปฏิบัติการ (Operation) เป็นเครื่องหมายทางตรรกะ (Logic) หรือตัว 

กระทำทางคณิตศาสตร์ ได้แก่ เคร่ืองหมายเท่ากับ (=)1 เคร่ืองหมายไม่ 
เท่ากับ (<>), เคร่ืองหมายยกกำลัง (ณิ ฯลฯ 

ง. คำหลัก (Keyword) เป็นศัพท์เฉพาะ และไม่สามารถนำมาต้ังเป็นช่ือตัว 
แปรได้ เช่น DIM, MESSAGEBOX, VARINT ฯลฯ 

การเขียนสูตร จะถูกเขียนเม่ือ
ก. เมื่อลร้างเขตข้อมูลคำนวณในฟอร์ม (Computed field)
ซ. เมื่อต้องการเลือกเอกสารท่ีจะแสดงไนวิว 
ค. เมื่อต้องการการลัดเตรียมซองคอลัมน์ 
ง. เม่ือต้องการกำหนดซื่อหน้าต่าง

(2) สคริปต์
เป็นภาษาคำส่ังท่ีเขียนใน โลตัส โน๊ตลั หรือเรียก1ว่าโลตัสสคริปต์ (Lotus Script) 

เป็นภาษาโปรแกรมเชิงวัตชุที่คอมแพททิเบิลกับภาษาเบสิก จึงมีลักษณะใกล้เคียงกับภาษา Visual 
Basic มาก ทั้งวากยลัมพันธ์ (syntaxes) ตังนั้นนักพัฒนาจึงสามารถตัดและลำเนา รหัสคำส่ัง 
(code) ระหว่างโปรแกรมประยุกต์ไข้งานบน Visual Basic และบนโลตัสสคริปต์ได้ มันมีความ 
แตกต่างที่สำคัญอยู่เช่นกัน ได้แก่ Visual Basic จะสร้างการประยุกต์แบบการใช้งานเฉพาะเครื่อง 
(Stand-alone) และจะทำงานบนแพลตฟอร์มของวินโดวส์ ส่วนโลตัลสคริปต์จะทำงานบน
แพลตฟอร์มท่ีมันรองรับทั้งหมด ได้แก่ Windows, NT, Mac, PPC, os/2, UNIX, HP-UX, Solaris, 
AIX นั่นคือการประยุกต์ไข้งานโลตัสสคริปต์ ลามารถสร้างผ่านแพลตฟอร์มหน่ึงและทำงานโดย 
ผู้ไข้อ่ืนๆ หรือเครื่องบริการบนเครื่องอื่นๆได้ โดยไม่ต้องทำการแปลโปรแกรมอีกครั้ง ตังน้ันโลตัส 
สคริปต์ จึงเป็นแพลตฟอร์มที่อิสระ ถูกเขียนโดยการกำหนดทรัพยากรแพลตฟอร์มได้ เช่น เรียก 
Windows API

โลตัสสคริปต์ สามารถรองรับการทำงานของผลิตภัณฑ์ซองโลตัสตัวอื่นๆ ได้ เช่น 
Approach 96 and 97, Freelance 96 and 97, Word Pro 96 and 97
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เหตุที่ต้องใช้โลตัสสคริปต์นอกเหนือจากการเขียนสูตร มี 2 ประการ คือ
ก. ความลามารถ มีการกระทำหลายอย่างที่ไม่ลามารถกระทำใต้โดยการ

เขียนสูตร เซ่น การทำงานแบบวนซํ้า (loop) การทำงานท่ีซับซ้อน การ 
จัดการสิทธิในการเข้าถึงฐานข้อมูล ฯลฯ แต่การกระทำเหล่าน้ี สามารถ 
ทำงานไต้โดยการใช้เลต์ลสคริปต์

ข. การนำมาใช้ใหม่ไต้อีก โลตัสสคริปต์ เป็นรหัสคำส่ัง ท่ีนำมาใชใหม่ไต้อีก 
ผ้ไข้สามารถสร้างรูทีนย่อย หรือฟังก์ชัน ท่ี'ไชโนการทำงานท่ีช้ํา'ๆ กันไต้
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