
บทท่ี 1

บทนำ

1.1 ความเป้นมาและความสำคัญของป้ญหา

หน่วยงานคอมพิวเตอร์ เป็นหน่วยงานที่ให้การสนับสมุนแก่องค์กร ในด้านเทคโนโลยีสาร 

สนเทศซึ่งสามารถจำแนกกิจกรรมออกเป็น 2 กลุ่ม คือ

1) กิจกรรมประเภทโครงการ (Project) เช่น โครงการพัฒนาซอฟต์แวร์ โครงการระบบเครือ 

ข่าย และโครงการพัฒนาระบบช่วยในการตัดสินใจ เป็นต้น

2) ก ิจกรรมท ี่เป ็นการบริการ (Services) เช่น การแก้ป ีญหาการใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ 

ส่วนบุคคล การให้คำปรึกษาด้านซอฟต์แวร์พื้นฐานต่างๆ และ การแก้ป็ญหาอุปกรณ์ขัด 

ข้องหรือเสียหาย เป็นด้น

ในหน่วยงานขนาดเล็ก หน่วยงานที่เริ่มใช้คอมพิวเตอร์ หรือ หน่วยงานขนาดกลางถึงขนาด 
ใหญ่ที่มิได้แยกงานทั้ง 2 กลุ่มออกจากกัน มักจะประสบป็ญหาหลายประการ อาทิ มีงานให้บริการคั่ง 
ค้างอยู่เป็นจำนวนมากจนไม่สามารถปิดงานได้ ใช้เวลาในการแค้ปีญหามาก ใช้ทีมงานที่ไม่เหมาะสม 
เช่น ทีมงานพัฒนาโครงการหรือผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านอื่นๆมาทำหน้าที่ให้บริการแก่ผู้ใช้ (เช่นนักเขียน 
โปรแกรม นักวิเคราะห์ระบบ หรือ วิศวกรระบบ ซึ่งส่วนใหญ่มิได้รับการแกอบรมในด้านการให้บริการ 
และมิได้ถูกคัดเลือกมาเพื่องานการให้บริการ) อาจทำภาพพจน์ของศูนย์คอมพิวเตอร์ในทัศนคติของผู้ใช้ 
อยู่ในระดับที่ตํ่าหรืออาจส่งผลให้งานโครงการอื่นต้องหยุดชะงักหรือล่าช้า หรือมีค่าใช้จ่ายสูงในการ 
บริหารจัดการงานให้บริการ จึงได้มีการแยกหน่วยงานที่ทำหน้าที่ให้บริการแก'ผู้ใช้ออกมาเป็นหน่วย 
งานสนับสมุนผู้ใช้และอยู่ภายใต้หน่วยงานปฏิบัติการ (Operation) เรียกว่าเฮลปึเดสค์ (Help Desk) โดย 
มีพนักงานเฮลปึเดสค์เป็นผู้สนับสมุนและให้บริการต่างๆ แก่ผู้ใช้บริการ ตังรูปท่ี 1.1

การดำเน ินงานของหน่วยงานเฮลปึเดสค์ จะเน้นการให้บริการในการแก้ไขป็ญหาของผู้ใช้
ระบบซึ่งเป ็นกิจกรรมที่สำคัญของศูนย์คอมพิวเตอร์ โดยเฉพาะในองค์กรหรือหน่วยงานที่มีผู้ใช้เป็น
จำนวนมากซึ่งจะมีป็ญหาต่างๆมากมายให้ศูนย์คอมพิวเตอร์ได้แก้ไขอยู่เสมอ ระยะเวลาที่ใช้ในการแก้
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ไขใ]ญหานันขึนอยู่กับความรู้ของผู้ใช้ คุณภาพและอายุการใช้งานของอุปกรณ์ และ ความถ่ีของใ]ญหา 

ท่ีเกิดข้ึน เป็นต้น

รูปท่ี 1.1 แสดงตัวอย่างโครงสร้างของศูนย์คอมพิวเตอร์ท่ีมีบริการ เฮลปึเดสก์ (Help Desk)

การบริหารจัดการระบบเฮลปึเดสก์ของศูนย์คอมพิวเตอร์ให้มีประสิทธิภาพควรจะประกอบไปด้วย 
ป็จจัยหลายประการดังนี้

1) ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้และอุปกรณ์ต่าง ๆ ของท้ังองค์กร เช่น ข้อมูลของหน่วยงาน ข้อมูล 
พนักงาน อุปกรณ์ที่ใช้ ซอฟต์แวร์ ประวัติความเสียหาย และ การส่งซ่อมอุปกรณ์ เป็นต้น

2) ประวัติการแจ้งป็ญหาต่าง ๆ และแนวทางการแก้ไขป็ญหาดังกล่าว
3) ข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ เช่น ความชำนาญ ตารางการทำงาน งานก้าง งานท่ีสามารถ 

แก้ไขไต้
4) การวิเคราะห์ผลการให้บริการ เช่น อัตราและร้อยละของปิญหาท่ีก้าง อัตราและร้อยละของ 

ป็ญหาที่สามารถปิดได้ ป็ญหาท่ีเกิดเป็นประจำ (Recurring Problems) จำแนกตามระยะเวลา 
หรือจำแนกตามเจ้าหน้าที่เฮลปึเดสค์ ระยะเวลาที่ใช้ในการแก้ไขปีญหา

ในการบริหารจัดการงานเฮลปึเดสค์แบบทำด้วยมือ (manual) พบว่าส่วนมากจะใช้พนักงาน 
เฮลปึเดสค์เป็นผู้ดำเนินงานซึ่งประสบป็ญหาหลายประการ อาทิ การบันทึกข้อมูลจะเป็นการบันทึกลง 
สมุดป็ญหา (Problem Log Book) ซึ่งการค้นหาป็ญหาและวิธีการแก้ปิญหาที่เกิดขึ้นมาแล้วจะใช้เวลา 
มาก รวมถึงการติดตามงานโดยตรวจสอบจากสมุดจะมีความยุ่งยากและไม่สะดวก จึงมีการบันทึกข้อมูล 
ลงในโปรแกรมสำเร็จรูปประเภทซอฟต์แวร์ประมวลผลคำ หรือ1ซอฟต์แวร์สเปรดชีต ซ่ึงจะยังคงพบ 
ปีญหาในการเชื่อมต่อข้อมูลหลาย ๆ ตารางเพ่ือทำการวิเคราะห์ผล ดังนันหลายหน่วยงานจึงเร่ิมสนใจท่ี
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จะนำซอฟต์แวร์สำเร็จรูป ในการบริการและจัดการงานเฮลปึเดสก์มาใช้งาน ซึ่งส่วนมากจะเป็น 
ซอฟต์แวร์สำเร็จรูปจากต่างประเทศซึ่งมีราคาแพง ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้เห็นประโยชน์ที่จะพัฒนา 
ซอฟต์แวร์ช่วยเหลือผู้ใช้บริการศูนย์คอมพิวเตอร์หรือเรียกย่อ ๆ ว่า ซอฟต์แวร์เฮลปึเดสก์ หรือ ระบบ 
เฮลปีเดสก์ เพื่อใช้ในการบริหารจัดการงานดังกล่าว

ในการพัฒนาซอฟต์แวร์นีได้ใช้แนวคิดในการพัฒนาซอฟต์แวร์แบบเชิงวัตถุ (Object-oriented 
software development) ด้วยเป็นแนวคิดท่ีต่างไปจากเทคนิคการพัฒนาซอฟต์แวร์แบบดังเดิม (Classical 
software development) ที่เน้นการวิเคราะห์โครงสร้างของซอฟต์แวร์ และแยกส่วนของข้อมูลออกจาก 
ส่วนของฟิงก์ชัน การวิเคราะห์และออกแบบเชิงวัตถุจะรวมข้อมูลและฟงก์ชันเช้าด้วยกันโดยจะ 
วิเคราะห์ระบบโดยเน้นที่หน่วยทำงานของระบบ แล้วทำการศึกษาพฤติกรรม (Behavior) ของหน่วยดัง 
กล่าว จากนันจะศึกษาองค์ประกอบอื่น ๆ อาทิ แอตทริบิท์ (Attribute) ปฎิสัมพันธ์ (Interaction) ของ 
หน่วยทำงาน การทำงานร่วมกันของหน่วยทำงานต่าง ๆ จะใช้การส่งข้อความ (Message) ซ่ึงผลท่ีได้จะ 
ทำให้ซอฟต์แวร์มีความยืดหยุ่น สามารถเปลี่ยนแปลงแก้ไขได้ง่าย สามารถนำส่วนต่าง ๆ มาใช้ใหม่ได้ 
(Reusable) อันทำให้ต้นทุนในการพัฒนาซอฟต์แวร์ครังต่อไปลดลง

1.1.1 สาเหตุของการจัดให้มีระบบเฮลป็เดสค์
ระบบเฮลปึเดสค์เป็นระบบงานที่ช่วยในการทำงานด้านการให้บริการแก้ไขปิญหาต่าง ๆ แก่ผู้ใช้งาน 
อุปกรณ์และระบบสารสนเทศต่าง ๆ ของศูนย์คอมพิวเตอร์ โดยมีวัตถุประสงค์ให้ผู้ใช้ระบบสามารถใช้ 
อุปกรณ์และระบบสารสนเทศต่าง ๆ ในการทำงานได้อย่างไม่ติดขัด ภายใต้งบประมาณและทรัพยากร 
บุคคลที่เหมาะสม การทำงานแก้ไขปิญหาของผู้ใช้บริการศูนย์คอมพิวเตอร์บันสามารถทำงานได้โดย 
ปราศจากระบบเฮลป็เดสก์ แต่จะขาดประสิทธิภาพในการทำงาน และ มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยท่ีสูงกว่าด้วยเหตุ 
ผล 4 ประการดังนี้ 1

1) ศูนย์คอมพิวเตอร์ที่ไม่มีระบบเฮลปึเดสค์บันจะให้พนักงานทุกคนแก้ไขป็ญหาต่าง ๆ ซ่ึง 
บุคลากรบางคนที่มีประสบการณ์สูงจะมีเงินเดือนมาก เมื่อมาทำการแก้ไขปีญหาจึงทำให้มีค่าใช้จ่าย 
เฉลี่ยในการแก้ไขป็ญหาสูงดังตัวอย่างต่อไปนี
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ตัวอย่าง การคำนวณค่าใช้จ่ายของการรวมงานเฮลปึเดสกเว้ในบุคลากรประเภทต่างๆ
สมมติบริษัท ก. มีป็ญหาประมาณเดือนละ 1,000 ป็ญหา โดยใช้เวลาในการแก้ป็ญหาเฉลี่ยกรณีละ 2 ช่ัว 
โมง รวม 2,000 ชั่วโมง ซึ่งแบ่งให้บุคลากร 4 ประเภทไปดำเนินการแก้ไขเฉลี่ยกลุ่มละ 20% คิดเป็น 400 
ชั่วโมงดังนี้

บุคลากรศูนย์คอมพิวเตอร์ เงินเดือนเฉล่ีย ค่าตอบแทนต่อชั่วโมง ค่าใช้จ่ายในการแก้ไขญหา
(บาท) (บาท)

โปรแกรมเมอร์ 12,000 50 50 X  400 = 20,000
นักวิเคราะห์ระบบ 25,000 100 100x400 = 40,000
นักบริหารฐานข้อมูล 25,000 100 100x400 = 40,000
โอเปอเรเตอร์ 8,000 30 30 X  400 = 12,000
วิศวกรระบบ 20,000 85 85 X  400 = 34.000

รวม 146.000

ซ่ึงหากมีการจัดต้ัง หน่วยงานเฮลปึเดสก์ โดยโอนงานที่เป็นงานแก้ปิญหาเฉพาะหน้า มาให้เจ้า 
หน้าที่เฮลปึเดสก์จำนวน 2 คน ทำให้แบ่งเบาภาระลงได้ 50% โดยเจ้าหน้าที่เฮลฟ้เดสก์จะเป็น เจ้าหน้า 
ที่มีความชำนาญด้านเทคนิคท่ีน้อยกว่า โปรแกรมเมอร์ นักวิเคราะห์ระบบ นักบริหารฐานข้อมูล และ 
วิศวกรระบบสมมุติเงินเดือนเฉลี่ยประมาณ 12,000บาท

ค่าใช้จ่ายในการให้บริการเฮลฟ้เดสก์ (บาท)
ภาระงานของเจ้าหน้าที่เฮลป๋เดสก์ 12,000x2 = 24,000
ภาระงานของบุคลากรศูนย์คอมพิวเตอร์ 50% = 73,000

รวม 97.000

เปรียบเทียบกับกรณีไม่มีพนักงานเฮลปึเดสก์ ความแตกต่างคือ 49.000

2) มีการมอบหมายงานเฮลป็เดสก์ แก่บุคลากรที่มีความชำนาญทางเทคนิคสูง มาดำเนินการแก้
ไขปีญหา จะทำให้งานการพัฒนาระบบที่กำลังดำเนินอยู่ล่าช้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อสถานะของโครง
การพัฒนาระบบอยู่ในช่วงเร่งรัดโครงการหรือล่าช้ากว่ากำหนด
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3) การติดตามงานของผู้ใช้จะยุ่งขากและมีปีญหามาก เนื่องจากมีผู้ใช้บริการของศูนย์ 
คอมพิวเตอร์เป็นจำนวนมาก จึงทำให้การตรวจสอบสถานะงานทำได้ยาก และอาจเกิดป็ญหาด้านการ 
สื่อสารระหว่างบุคลากรด้วยกัน และระหว่างศูนย์คอมพิวเตอร์และผู้ใช้

4) บุคลากรบางกลุ่มอาจมีคุณสมบัติไม,เหมาะสมในการให้บริการผู้ใช้ อาทิ วิศวกรระบบ นัก 
บริหารฐานข้อมูล หรือ โปรแกรมเมอร์ เนื่องจากไม่มีความชำนาญหรือไม่ทราบเทคนิคการประสาน 
งานกับผู้ใช้อันอาจจะส่งผลให้ทัศนคติของผู้ใช้บริการออกมาในเชิงลบ

1.2 ว ัตถ ุประสงค ์

วิทยานิพนธ์นีมีวัตถุประสงค์เพื่อทำการออกแบบและพัฒนาซอฟต์แวร์เพื่อการบริการช่วย 
เหลือผู้ใช้ของศูนย์คอมพิวเตอร์โดยใช้วิธีเชิงวัตถุ ซึ่งจะมีความสามารถครอบคลุมการทำงานหลักของ 
ระบบเฮลปึเดสค์ อาทิ การเก็บข้อมูลการใช้บริการเฮลปึเดสค์ การสร้างฐานข้อมูลปีญหาและการ 
คำนวณหาดัชนีบ่งชี้การให้บริการบางค่า

1.3 ขอบเขตงานวิจัย

วิทยาน ิพนธ์น ีจะจำกัดขอบเขตของซอฟต์แวร์เพ ื่อการบริการช่วยเหลือผู้ใช ้ของศ ูนย ์ 
คอมพิวเตอร์โดยใช้วิธีเชิงวัตถุดังรายละเอียดต่อไปนี้

1) ทำการพัฒนาซอฟต์แวร์ให้ทำงานได้บนระบบปฏิบัติการ วินโดวส์95 ขึ้นไป
2) เครื่องมือที่ใช้ในการพัฒนาซอฟต์แวร์ ใช้ซอฟแวร์เรชันแนลโรสเป็นเครื่องมือในการ 

พัฒนาซอฟต์แวร์เชิงวัตถุ
3) ระบบจัดการฐานข้อมูลที่ใช้ เป็นระบบจัดการฐานข้อมูลเชิงสัมพันธ์ (RDBMS) ทั่วไป
4) หน่วยประมวลผลไม่ตํ่ากว่า เพ็นเทียม (Pentium) ท่ีมีความเร็วไม่ตํ่ากว่า 100 เม็กกะเฮิร์ซ

(MHz) ที่มีหน่วยความจำไม่น้อยกว่า 16 เม็กกะไบต์ (Mbyte)
5) การเชื่อมต่อกับระบบต่างๆ อาทิ ระบบบริหารทรัพยากรบุคคล โดยการนำข้อมูลมาบันทึก
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1.4 ขั้นตอนการดำเนินงาน

1) ออกแบบระบบและพัฒนาโปรแกรม ตามขันตอน ของ ออปเจกซท์ทอรีโพรเซส (ดูภาค 
ผนวก ก)

2) ทบทวนและปรับปรุงแก้ไขระบบ
3) สรุปผลและจัดทำข้อเสนอแนะ
4) จัดทำรายงานวิจัย

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้ร ับจากการวิจัย

1) ได้ซอฟต์แวร์เพ่ือการบริการผู้ใช้ระบบของศูนย์คอมพิวเตอร์ เพื่อใช้ในการให้บริการงาน 
ระบบเฮลา’]เดสก์ ท่ีมีประสิทธิภาพ

2) ประยุกต์ใช้เทคนิคด้านการวิเคราะห์ และ ออกแบบเชิงวัตถุ สำหรับระบบเฮลปึเดสก์ อัน 
สามารถใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์และออกแบบระบบอื่นๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

3) ได้วิธีการในการวิเคราะห์และประเมินประสิทธิภาพในการบริการเฮลปึเดสก์ที่เหมาะสม
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