
 

 

บทที ่2 

แนวคดิทฤษฏีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

แนวคิดและทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในการวิเคราะห์ระบบบริหารจดัการการ

ปฏิบติังานของบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศโดยใชก้ารจดัลาํดบัความสามารถเพื่อช่วยในการ

คดัสรรบุคลากรมีดงัน้ี 

2.1  บริษทั พีทีที ไอซีที โซลูชัน่ส์ จาํกดั 

2.2  ทฤษฎีการวเิคราะห์และออกแบบระบบ  

2.3  ทฤษฎีและเทคโนโลยใีนการพฒันาระบบ  

2.4  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 บริษัท พีทที ีไอซีท ีโซลูช่ันส์ จํากดั 

บริษทั พีทีที ไอซีที โซลูชัน่ส์ ก่อตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคห์ลกั เพื่อสร้างความร่วมมือ

และมูลค่าภายในกลุ่มบริษัทการปิโตรเคมีแห่งประเทศไทยด้วยการบริหารจดัการและลงทุน

ทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ร่วมกนัอย่างมีประสิทธิภาพ และมีการปฏิบติัการ

ร่วมกนัเป็นหน่ึงเดียวเพื่อสร้างความร่วมมือและมูลค่าภายในกลุ่มบริษทัการปิโตรเคมีแห่งประเทศ

ไทย ดังนั้ นจึงมีการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารอย่างครบวงจรโดย

ครอบคลุมถึงการออกแบบ การพฒันา และการดูแลรักษาระบบงานท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ขององคก์รธุรกิจ (หน่วยงาน Customer Services Menagement, 2550) 
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ภาพที ่2.1 โครงสร้างองคก์ร  

 

บริษทั พีทีที ไอซีที โซลูชัน่ส์ มีการแบ่งเป็นการให้บริการเป็นดา้นต่างๆอย่างชดัเจน

เพื่อการใหบ้ริหารท่ีครอบคลุมและรู้ขอบเขตความรับผดิชอบของแต่ละหน่วยงานเพื่อประสิทธิภาพ

สูงสุดในการใหบ้ริการลูกคา้โดยนอกเหนือจากการแบ่งหนา้ท่ีความรับผิดชอบแลว้ยงัมีการกาํหนด

กลยทุธ์และมาตรฐานเพื่อเป็นขอ้ตกลงระดบัการให้บริหารระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการเพื่อ

เกิดความพึงพอใจมากสูงสุดในการบริการและรวมถึงการตอบขอ้ซักถาม/ รับคาํขอใช้บริการ/ 

แกไ้ขปัญหาเพื่อให้ความมัน่ใจวา่ Service Desk เป็นหน่วยงานยอ่ยในบริษทั PTT ICT Solution ท่ี

ทาํหนา้ท่ี Support จะสามารถตอบขอ้ซกัถาม/รับคาํขอให้บริหาร/แกไ้ขปัญหาให้กบัผูข้อใชบ้ริการ

ได้อย่างมีประสิทธิภาพโดยการทาํงานของ Service Desk จะมีขั้นตอนและหลกัการอย่างเป็น

ขั้นตอนในการใหบ้ริการและยงัรวมถึงดา้นการติดตั้งและบาํรุงรักษาฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ซ่ึงจะ

มีการกาํกบัดูแลการบริหารงานด้านต่างๆเช่น การติดตั้ง แก้ไขปัญหาและการบาํรุงรักษา ซ่ึงจะ

สอดคลอ้งกบันโยบายการรับประกนัของอุปกรณ์เช่ือมต่อซ่ึงเป็นหนา้ท่ีในดา้นของฝ่ายการบริหาร

จัดการในด้านการบริการลูกค้าจึงจาํเป็นต้องนํากลยุทธ์และมาตรฐาน SLA Design and 

Development เพื่อเป็นขอ้ตกลงถึงระดบัการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

การวเิคราะห์ภายในฝ่ายการบริหารจดัการในดา้นการบริการลูกคา้ดา้นการบริการลูกคา้

และขอบเขตความรับผิดชอบของหน่วยงาน บริการ แก้ใข วิเคราะห์ ป้องกัน ปัญหาต่างๆของ

ระบบงานเทคโนโลยสีารสนเทศในเบ้ืองตน้ โดยรวมงานบริการทางดา้น Desktop Laptop  อุปกรณ์

ต่อพ่วงทั้งหมด ในรูปแบบของการให้บริการ On Call และ On Site ให้แก่ลูกคา้ในกลุ่มบริษทั PTT 
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Group ทั้งในและต่างประเทศจดัทาํ Knowledge Management รวบรวมวิธีการแกใ้ขปัญหาต่างๆ 

เพื่อให้ปัญหาไดรั้บการแกใ้ขอยา่งรวดเร็วและเป็น One Stop Service หน้าท่ีโดยทัว่ไป กาํหนด 

กลยุทธ์ และเป้าหมายการดาํเนินงานของสายงาน รวมทั้งกาํกบัดูแลและติดตามการประเมินการ

ดาํเนินงานของหน่วยงานภายในความรับผิดชอบ ให้มีความสอดคลอ้งกบัเป้าหมายทางธุรกิจของ

องค์กรและสายงานกํากับดูแลงบประมาณประจาํปี และร่วมบริหารการใช้งบประมาณของ

หน่วยงานภายในความรับผิดชอบ เพื่อให้มีการนาํไปใช้อย่างคุม้ค่าและเกิดประโยชน์สูงสุดโดย

มุ่งเน้นการพฒันาบุคลากรภายในหน่วยงาน Customer Support ให้ก้าวสู่ความเป็นเลิศสร้าง

แรงจูงใจและความสามตัคีในหน่วยงาน Customer Support และพฒันาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบักลุ่ม

ลูกคา้ PTT Group ทั้งในและต่างประเทศ 

กลยุทธ์และมาตรฐาน SLA Design and Development จดัทาํกลยุทธ์และมาตรฐาน

ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการกบัผูใ้ช้งานจะเป็นการกาํหนดและเจรจาต่อรองเพื่อกาํหนดขอ้ตกลง

ระดบัการให้บริการกบัผูใ้ช้งานและขอ้ตกลงระดบัการให้บริการกบัผูป้ระกอบการหลงัการขาย

ร่วมกบัฝ่าย Solutions and Consulting และหน่วยงานอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งในการปรับปรุงแกไ้ขหรือ

เจรจาต่อรองใหม่เพื่อยกระดบัการให้บริหารโดยแบ่งเป็น การให้บริการกบัผูใ้ชง้าน (Service Level 

Agreements หรือ SLAs) และขอ้ตกลงระดบัการให้บริการกบัผูป้ระกอบการ (Operation Level 

Agreement หรือ OLAs) (หน่วยงาน Customer Services Menagement, มปป.) 

 

2.2  ทฤษฏีการวเิคราะห์และออกแบบระบบ 

                  การวิเคราะห์และออกแบบระบบ (Systems analysis) คือการศึกษาและคน้ควา้เพื่อให้

ทราบถึงสาเหตุของปัญหาในระบบงานปัจจุบนั (Current System) ซ่ึงจะทาํให้รู้ถึงปัญหาและความ

ตอ้งการเพื่อนาํไปใชใ้นการออกแบบระบบงานใหม่ (New System) นอกเหนือจากการท่ีนาํปัญหา

และความตอ้งการต่างมาพฒันาให้กบัระบบใหม่แลว้นั้นควรปรับปรุงและแกไ้ขระบบงานท่ีใชง้าน

อยูปั่จุบนัใหส้ามารถทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน ซ่ึงจะช่วยให้ระบบงานปัจุบนัทาํงานได้

ดีข้ึนในระหว่างท่ีระบบงานใหม่อยู่ในระหว่างการสร้าง แต่ถา้เม่ือใดท่ีระบบใหม่นั้นพร้อมใช้งาน

แลว้จะเรียกระบบท่ีถูกใชง้านในปัจุบนัวา่ ระบบเก่า (Old System) (วทิวฒัน์ พฒันา, 2553: 21) 

       2.2.1 วงจรการพฒันาระบบ (System Development Life Cycle: SDLC) คือการทาํงานท่ีมีความ

ต่อเน่ืองกนัตั้งแต่ขั้นตอนแรกจนถึงขั้นตอนสุดทา้ย หรือมกัจะถูกเรียกวา่กระบวนการทางความคิด 

(Logical Process) ซ่ึงจะแสดงถึงกิจกรรมต่างๆโดยนกัวิเคราะห์ระบบตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจใน
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การทาํงานในแต่ละขั้นตอนและทราบถึงจุดประสงค์ต่างๆโดยวงจรพฒันาระบบมีทั้งหมด 7 

ขั้นตอนคือ 

 1)  เขา้ใจปัญหา (Problem Recognition)  

  การท่ีจะแก้ไขปัญหาได้นั้ นมีความจําเป็นท่ีจะต้องรู้และเข้าใจในปัญหานั้ นโดย

นักวิเคราะห์ระบบควรศึกษาถึงความเป็นไปได้หรือไม่และกาํหนดข้อผิดพลาดของระบบว่ามี

อะไรบา้ง 

 2)  ศึกษาความเป็นไปได ้(Feasibility Study)  

 จุดประสงค์ของการศึกษาความเป็นไปได้ก็คือ การศึกษาและกาํหนดปัญหารวมถึง

ตดัสินใจวา่การพฒันาสร้างระบบ หรือการแกไ้ขระบบเดิมมีความเป็นไปไดห้รือไม่ และไดผ้ลเป็น

ท่ีน่าพอใจมากนอ้ยเพียงใด โดยนกัวเิคราะห์ระบบจะตอ้งกาํหนดใหไ้ดว้า่การแกไ้ขปัญหาดงักล่าวมี

ความเป็นไปไดท้างเทคนิคและบุคลากร ปัญหาทางเทคนิคจะเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองคอมพิวเตอร์และ

ซอฟตแ์วร์ดว้ย ตวัอยา่งเช่นคอมพิวเตอร์ท่ีใชอ้ยูใ่นบริษทัมีความสามารถในการประมวลผลเพียงพอ

หรือไม่ เป็นตน้ ความเป็นไปไดท้างดา้นเทคนิค คือ ความตอ้งการใชง้านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีติดตั้ง

โปรแกรมท่ีต้องใช้ความเร็วในการประมวลผลนั้ นมีความสามารถพอเพียงหรือไม่ในการ

ประมวลผลและศึกษาถึงความเป็นไปไดข้องการแกไ้ขปัญหา 

 3)  วเิคราะห์ (Analysis)  

 การวิเคราะห์ระบบคือการศึกษาระบบการทาํงานของธุรกิจ หากระบบงานเดิมท่ีจะ

ทาํการศึกษานั้นเป็นระบบท่ีมีอยู่แล้ว จะตอ้งศึกษาว่าทาํงานอย่างไร ซ่ึงจะสามารถช่วยให้การ

ออกแบบระบบงานใหม่ให้มีความสมบรูณ์และครอบคลุมระบบงานปัจุบนั ขั้นตอนถดัไปคือการ

กาํหนดความต้องการของระบบงานใหม่ ซ่ึงนักวิเคราะห์ระบบจะตอ้งใช้เทคนิคการเก็บข้อมูล 

(Fact-Gathering Techniques) ได้แก่ ศึกษาเอกสารท่ีมีอยู่ ตรวจสอบวิธีการทาํงานในปัจุบัน 

สัมภาษณ์ผูใ้ช้งานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัระบบ ซ่ึงจะทาํให้นักวิเคราะห์ระบบทราบถึงปัญหาและ

ขอ้ผดิพลาดต่างๆท่ีมีอยูไ่ด ้ตวัอยา่ง เช่น เม่ือบริษทัไดรั้บมอบหมายให้รับผิดชอบดูแลการประชุมผู ้

ถือหุน้จะมีขั้นตอนอยา่งไรในการรับแจง้งานรวมถึงจ่ายงานให้กบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง วา่ขั้นตอน

การทาํงานเป็นอย่างไรซ่ึงจะมีส่วนทาํให้นกัวิเคราะห์ระบบคน้พบปัญหาและขอ้ผิดพลาดต่างๆท่ี

สาํคญัในการดาํเนินการจริงไดว้า่อยูท่ี่ใด 

 4)  ออกแบบ (Design)  

 ในขั้นตอนการออกแบบระบบนั้ นนักวิเคราะห์ระบบจะนําข้อมูลต่างๆท่ีได้มีการ

วิเคราะห์เอาไวแ้ล้วในขั้นตอนการวิเคราะห์มาแปลงเป็นแผนภาพลาํดบัชั้น (แบบตน้ไม)้ เพื่อให้
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เห็นภาพลกัษณ์โครงสร้างความสัมพนัธ์โปรแกรมโดยรวม ส่งผลให้ง่ายต่อการศึกษา และออกแบบ

ระบบ ในขั้นตอนน้ีผูอ้อกแบบจะตอ้งทราบวา่ จะตอ้งทาํอยา่งไร (How) ในการออกแบบโปรแกรม

โดยจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงความปลอดภยั (Security) ของระบบเพื่อป้องกนัไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดท่ี

อาจจะส่งผลเสียต่อระบบได ้

 5)  สร้างหรือพฒันาระบบ (Construction)  

 ในขั้นตอนน้ีจะเป็นในส่วนของการเร่ิมและทดสอบโปรแกรม โดยโปรแกรมเมอร์โดย

จะมีการเพิ่มการทาํงานต่างๆตามความตอ้งการท่ีได้มีการวิเคราะห์เอาไวใ้นขา้งต้น และทาํการ

ตรวจสอบว่าระบบสามารถนาํไปใช้งานไดจ้ริง และเพื่อลดความสับสนในการใช้ระบบใหม่ จึง

จาํเป็นตอ้งเตรียมคู่มือการใชง้านรวมถึงการจดัอบรมผูใ้ช้งานจริงเพื่อทดสอบการใช้งานจริงโดยมี

ผูพ้ฒันาคอยใหค้าํแนะนาํ  

 6)  การปรับเปล่ียน (Conversion) 

  ในขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนท่ีมีการเร่ิมนําระบบใหม่เข้ามาใช้งานภายใต้การดูแลของ

ผูพ้ฒันาระบบซ่ึงการนาํระบบเขา้มาใช้งานนั้นควรจะค่อยๆปรับเปล่ียนไปทีละน้อย หรือส่ิงท่ีดี

ท่ีสุดคือการใชง้านระบบเก่าควบคู่ไปกบัการค่อยๆนาํเขา้ระบบใหม่เพื่อใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงใน

ระบบใหน้อ้ยท่ีสุด 

 7)  บาํรุงรักษา (Maintenance) 

  ขั้นตอนสุดทา้ยคือขั้นตอนการบาํรุงรักษาคือการท่ีระบบเร่ิมใช้งานแล้วแต่ยงัคงพบ

สาเหตุท่ีตอ้งแกไ้ขปัญหาอยู ่แบ่งเป็น 2 ขอ้คือ 

 1)  มีปัญหาในโปรแกรม (Bug)  

 2)  การดาํเนินงานในองคก์รหรือธุรกิจเปล่ียนไป  

 จากสติถิของระบบท่ีพฒันาแล้วทั้งหมดประมาณ 40% ของค่าใช้จ่ายในการแก้ไข

โปรแกรม เน่ืองจากพบวา่มี “Bug” ดงันั้น นกัวิเคราะห์ระบบควรให้ความสําคญักบัปัญหาน้ีเป็นอนั

ดนัแรกเน่ืองจากพบวา่มกัจะประสบปัญหามากท่ีสุด 

2.3  ทฤษฏีและเทคโนโลยทีีนํ่ามาใช้ในการพฒันาระบบ 

       2.3.1 ภาษา พีเอชพี  

ภาษา พีเอชพี คือ ภาษาคอมพิวเตอร์เป็นรูปแบบเซิร์ฟเวอร์ไซด์ สคริปต์ โดยลิขสิทธ์ิ

เป็นแบบโอเพนซอร์ส ภาษาพีเอชพีจะใช้ในการจดัทาํเว็บไซต์ท่ีสามารถตอบสนองของผูใ้ช้ได้

ดีกวา่ HTML แต่ยงัคงมีการแสดงผลในรูปแบบ HTML โดยยงัสามารถใชร่้วมกบัภาษาคาํสั่งต่างๆ

จากภาษาซี ภาษาจาวา และภาษาเพิร์ล ซ่ึงภาษาพีเอชพี มีความง่ายในการศึกษาใชง้าน และซ่ึงกลุ่ม
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ผูใ้ชห้ลกัของภาษาพีเอชพี จะเป็นกลุ่มนกัพฒันาเวบ็ไซต์ท่ีตอ้งการเขียนเวบ็เพจท่ีมีการตอบโตไ้ด้

อย่างรวดเร็ว โดย พีเอชพี หรือ PHP Hypertext Preprocessor ช่ือเดิมคือ Personal Home Page  

ตวัอย่างภาษาพีเอชพีต่อไปน้ี จะเป็นส่วนประกอบภายในเว็บเพจ โดยคาํสั่งจะปรากฏระหว่าง 

<?php … ?> เช่น 

 <? php echo Hello, World!”; ?> 

 <? echo “Hello World.”; ?> 

 <SCRIPT LANGUAGE = ‘php’> 

 echo “Hello World.”; 

 </SCRIPT> 

 <% echo “Hello World.”; %> 

การแสดงผลของพีเอชพี จะปรากฏในลกัษณะ HTMLโดยจะไม่แสดงคาํสั่งท่ีผูใ้ชเ้ขียน 

ซ่ึงเป็นลกัษณะเด่นท่ีพีเอชพีแตกต่างจากภาษาอ่ืนในลกัษณะไคลเอนตไ์ซด์สคริปต ์เช่น ภาษาจาวา

สคริปต์ ท่ีผูช้มเวบ็ไซตส์ามารถอ่าน ดูและคดัลอกคาํสั่งไปใช้ได ้การเรียนรู้ภาษาพีเอชพีนั้นทาํได้

ง่ายโดยมีเคร่ืองมือช่วยเหลือและคู่มือท่ีคน้ไดจ้ากอินเทอร์เน็ต ความสามารถหลกัของพีเอชพี ไดแ้ก่ 

การกาํหนดเน้ือหาให้อตัโนมติัจดัการชุดคาํสั่ง การอ่านขอ้มูลจากผูใ้ช้และประมวลผล การอ่าน

ขอ้มูลจากฐานขอ้มูล ความสามารถจดัการกบัตวัแปรคุกก้ี คุณสมบติั พีเอชพี คือสามารถรองรับได้

หลากหลายการใชง้านเช่น การประมวลผลตามบรรทดัคาํสั่ง (command line scripting) ทาํให้ผูเ้ขียน

โปรแกรมสร้างสคริปตพ์ีเอชพีท่ีทาํงานผา่นพีเอชพี พาร์เซอร์ (PHP parser) โดยไม่ตอ้งผา่น Server 

นอกจากนั้นยงัสามารถแสดงผลรองรับขอ้มูลไฟล์แบบ PDF และแฟลช พีเอชพีมีความสามารถ

อย่างมากในการประมวลผลขอ้ความเพื่อแปลงเป็นเอกสาร XML ในการแปลงและเขา้สู่เอกสาร 

XML มีการรองรับมาตราฐาน SAX และDOM สามารถใชรู้ปแบบ XSLT เพื่อแปลงเอกสาร XML 

พีเอชพีเหมาะสมกบัการทาํอีคอมเมิร์ซโดยสามารถทาํงานร่วมกนัได้ดีกบัโปรแกรม Cybercash, 

Payment, CyberMUT, VeriSign Payflow Pro และ CCVS functions เพื่อใชใ้นการสร้างโปรแกรม

ทาํธุรกรรมทางการเงิน 

คาํสั่งของพีเอชพี สามารถสร้างและแก้ไขไดผ้่านทางโปรแกรมแกไ้ขขอ้ความทัว่ไป 

เช่น โน้ตแพด ซ่ึงทาํให้การทาํงานพีเอชพี รองรับการทาํงานได้ในระบบปฏิบติัการหลักเกือบ

ทั้งหมด โดยเม่ือเขียนคาํสั่งแลว้นาํมาประมวลผล Apache, Microsoft Internet Information Services 

(IIS), Personal Web Server, Netscape และiPlanet servers, Oreilly Website Pro server, Caudium, 

Xitami, OmniHTTPd (อดิศกัด์ิ จนัทร์มิน, 2555) 
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2.3.2 ระบบจดัการฐานขอ้มูล MySQL 

MySQL จดัเป็นระบบจดัการฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์ (RDBMS: Relational Database 

Management System) ซ่ึงเป็นท่ีนิยมใชก้นัมากเน่ืองจากมีคุณสมบติัดงัต่อไปน้ี 

1)  เป็นฟรีแวร์ท่ีมีประสิทธิภาพสูง 

2)  ทาํงานไดอ้ยา่งรวดเร็วและรองรับจาํนวนผูใ้ชแ้ละขนาดของขอ้มูลจาํนวนมาก 

3)  สนบัสนุนการใชง้านบนระบบปฏิบติัการมากมาย เช่น MAC และWindows 

4)  สามารถใชง้านร่วมกบั Web Development แพลทฟอร์มต่างๆได ้ เช่น C, C++, 

Java, Perl, PHP, Python, TCL หรือ ASP 

5)  ไดรั้บความนิยมอยา่งมากในปัจจุบนั และมีแนวโนม้สูงข้ึนเร่ือยๆในอนาคต 

ดงันั้น MySQL ถือเป็นระบบจดัการฐานขอ้มูล (Database Management System: 

DBMS) ฐานข้อมูลมีลกัษณะเป็นโครงสร้างของการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีจะเพิ่มเติมเข้าถึงหรือ

ประมวลผลจดัเก็บขอ้มูลท่ีจาํเป็น ได้รับความสะดวกในการจดัการกบัขอ้มูลจาํนวนมาก เม่ือ 

MySQL อยูใ่นซอฟตแ์วร์ประเภทโอเพนซอร์ส ท่ีสามารถดาวน์โหลด มาเร่ิมตน้ใชง้านไดจ้ากทาง

อินเทอร์เน็ตโดยไม่เสียค่าใชจ่้ายใดๆ รวมถึงการแกไ้ขก็สามารถทาํไดต้ามตอ้งการ MySQL ยึดถือ

สิทธิบตัรตาม GPL (GNU General Public License) ปัจจุบนัมีการนาํ MySQL ไปใชใ้นระบบต่างๆ

มากมาย ไม่ว่าจะเป็นในระบบเล็กๆ ท่ีมีจาํนวนตารางขอ้มูลน้อย เช่น ระบบฐานขอ้มูลของแผนก

เล็กๆ ไปจนถึงระบบฐานข้อมูลขนาดใหญ่ เช่น ระบบบัญชีเงินเดือน ในปัจจุบันได้มีการใช ้

MySQL เป็น Database Server เพื่อการทาํงานร่วมกบัฐานขอ้มูลบนเวบ็ท่ีมีขนาดใหญ่ โดย

โครงสร้างการทาํงานของ MySQL มีรูปแบบการทาํงานประเภท Client/Server ซ่ึงมีส่วนประกอบ

หลกั 2 ส่วนคือ ส่วนของผูใ้ห้บริการ (Server) และส่วนของผูใ้ชบ้ริการ (Client) โดยแต่ละส่วนจะ

ทาํงานตามหน้าท่ีของตน ซ่ึงส่วนของผูใ้ห้บริการ (Server) จะทาํหน้าท่ีการบริหารจดัการระบบ

ฐานขอ้มูล (MySQL Server) โดยจะแตกต่างจากส่วนของผูใ้ชบ้ริการ (Client) คือผูใ้ชบ้ริการจะถูก

กาํหนดสิทธิการเขา้มาใชง้านระบบจะกระทาํการใดๆไดต้ามสิทธิท่ีไดรั้บเท่านั้น ซ่ึงโปรแกรมท่ีใช้

งานไดแ้ก่ MySQL client, Access, Web Development Platform ต่างๆ เช่นภาษา Java, Perl, PHP, 

ASP (วรรณวภิา ติตถะสิริ, 2546) 

 2.3.3 jQuery 

 jQuery คือฟังก์ชัน่ย่อยของโคด้จาวาสคริปต์ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการสร้างเวบ็ไซต ์

jQuery ช่วยให้เรียกใชง้านจาวาสคริปต ์และAjax ทาํไดง่้ายข้ึน jQuery เปิดตวัคร้ังแรกในงานบาร์

แคมป์นิวยอร์ก โดย จอห์น เรซิก (John Resig) เม่ือ 14 มกราคม พ.ศ. 2549 โดย jQuery มีลิขสิทธ์ิ
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และสัญญาอนุญาตในรูปแบบโอเพนซอร์ซ และใชส้ัญญาอนุญาตของ GFDL และ MIT License 

โดยความสามารถเบ้ืองตน้ของ jQuery มีดงัต่อไปน้ี  

 1)  สามารถใชง้าน DOM Element โดยการเขียนจึงไม่จาํเป็นตอ้งยดึติดกบั Browser 

 2)  สามารถจดัการกบั Event และเพิ่ม Event ลงในหนา้เวบ็ไดทุ้กเวลา 

    3)  จดัการ CSS โดยสามารถเพิ่ม ลบ Class, id CSS 

   4)  สามารถเพิ่ม Effects and animations เพื่อตกแต่งความน่าสนใจบนเวบ็ไซต ์

   5)  ช่วยให้สามารถเขียน Ajax ไดง่้ายข้ึน และประหยดัเวลาในการเขียน Ajax รวมถึง

สามารถทาํใหโ้คด้สั้นลงจากเดิม 

  6)  สามารถนาํคุณสมบติัแม่แบบของ jQuery เพื่อนาํไปใชง้านต่อได ้

  7)  สามารถสร้าง UI ภายใน Browser ได ้

    8)  jQuery สามารถใช้งานร่วมกบัภาษาอ่ืนไดอ้ย่างหลากหลาย เช่น PHP, JSP, Perl, 

ASP, .NET, HTML, CSS และ XML (คะชา ชาญศิลป์, 2553) 

     

2.4 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 สุปราณี คาํแหงพล (2554) ไดพ้ฒันาระบบสนบัสนุนการตดัสินใจโดยอิงกฎเกณฑ ์

สําหรับคดัเลือกบุคลากร ซ่ึงระบบจะมีส่วนร่วมในกระบวนการตดัสินใจโดยจะช่วยให้มีความ

น่าเช่ือถือและความถูกตอ้งให้กับกระบวนการตดัสินใจได้อย่างมีประสิทธิภาพในการคดัเลือก

บุคลากรใหเ้หมาะสมและตรงตามความตอ้งการขององคก์รซ่ึงระบบงานน้ีพฒันาข้ึนในลกัษณะเวบ็

แอพพลิเคชนั (Web Application) โดยใชเ้ทคโนโลยี PHP และ MySQL ซ่ึงบุคลากรสามารถกรอก

ขอ้มูลภาระงานผา่นคอมพิวเตอร์ในระบบ Client/Server ได ้โดยโปรแกรมจะทาํการคาํนวณผลการ

ประเมินใหจึ้งง่ายต่อการประเมินผลการ 

 องอาจ อุ่นอนนัต ์ (2553) ไดพ้ฒันาระบบสนบัสนุนการตดัสินใจสําหรับบริหารงาน

บุคลากร เพื่อช่วยในการจดัเก็บขอ้มูล รวมถึงการประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังานและช่วย

ตดัสินใจการใหเ้งินค่าตอบแทนพิเศษเพื่อมุ่งพฒันาขีดความสามารถของบุคลากรภายในองคก์รท่ีมี

การเสริมแรงจูงใจตามประสิทธิภาพการทาํงานของแต่ละบุคลากรโดยระบบพฒันาข้ึนในรูปแบบ

เวบ็แอพพลิเคชัน่ท่ีใชภ้าษาพีเอชพี (PHP) ในการพฒันาโปรแกรมใชภ้าษาจาวาสคริปต ์(JavaScript) 

และภาษาเจคิวร่ี (jQuery) ในการตอบโตก้บัผูใ้ชง้านและใช ้MySQLในการจดัการระบบฐานขอ้มูล 
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 ชลธิชา กนัทะมูล (2554) ได้พฒันาระบบการจดัการให้ความช่วยเหลือสําหรับผู ้

ให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อคอยให้ความช่วยเหลือสําหรับผู ้ใช้บริการเทคโนโลยี

สารสนเทศโดยระบบไดรั้บการพฒันาในลกัษณะเวบ็แอพพลิเคชัน่ใชง้านผา่นเครือข่ายอินทราเน็ต

ท่ีทาํการเช่ือมโยงกบัระบบฐานขอ้มูลทั้งน้ีระบบสามารถใช้อา้งอิงในการให้บริการคร้ังต่อไปได้

สะดวกต่อการใหบ้ริการ 

  Manage Engine (Service Desk Plus) ไดพ้ฒันาโปรแกรมเก่ียวกบัการใหบ้ริการดา้นการ

สนับสนุนด้านการแก้ไขปัญหาแก่ลูกค้า ซ่ึงจะมีส่วนช่วยให้องค์กรดํา เนินการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ รวมถึงบริหารจดัการขอ้มูลบญัชีรายช่ือลูกคา้ ซ่ึงในปัจจุบนัการส่ือสารนั้นทาํได้

หลายช่องทางระบบจึงพฒันาให้สามารถบริหารจดัการขอ้มูลต่างๆไดผ้่านทางอีเมล์ และสมาร์ท

โฟน รวมถึงการออกแบบใหร้ะบบสามารถเปล่ียนอินเตอร์เฟสแสดงผลไดถึ้ง 13 ภาษาโดยสามารถ

เลือกใช้ไดต้ามความตอ้งการของผูใ้ช้งาน ( ManageEngine.com. ServiceDesk Plus. สืบคน้เม่ือ 

 9 มิถุนายน 2556, จากhttp://www.manageengine.com/help-desk-software.html ) 

 We Help Desk ได้ทาํการพฒันาโปรแกรมโดยมีการแบ่งโมดูลการทาํงานออกเป็น

โมดูล Help Desk โมดูล Support Desk และโมดูล Ticket Track ซ่ึงมุ่งเนน้ในดา้นการใชง้านง่าย 

โดยคาํนึงถึงผูใ้ชโ้ปรแกรมเป็นหลกั ซ่ึงตวัโปรแกรมไดร้วมคุณลกัษณะสําคญัต่างๆของ Help Desk 

เอาไวด้ว้ยกนั โดยสามารถทาํสร้างใบงานไดจ้ดัการใบงานได ้รวมถึงมีฟังก์ชนัการคน้หาขอ้มูลการ

ติดตามงานคา้งในระบบท่ีใชง้านง่ายและมีความยืดหยุน่ในการใชง้านสูง ( Voxtron.com. We Help 

Desk. สืบคน้เม่ือ 9 มิถุนายน 2556, จาก http://www.voxtron.co.th ) 

 สรุปจากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ระบบงานส่วนบริหารจดัการส่วนใหญ่เป็น

ระบบเก่ียวกับการจัดเก็บข้อมูล และสถิติต่างๆซ่ึงถูกสร้างในรูปแบบเว็บแอพพลิเคชั่น (Web 

Application) และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพฐานข้อมูลจะจัดเก็บข้อมูลโดย MySQL แทนการใช ้

Microsoft Access ซ่ึงการเรียกใช้งานฐานข้อมูลจะมีความสะดวกมากข้ึนกว่าเดิม ดังนั้นจาก

การศึกษางานวจิยัขา้งตน้ผูพ้ฒันาจึงไดน้าํงานวจิยัขา้งตน้มาเป็นแนวทางในการพฒันาระบบบริหาร

จดัการการปฏิบติังานของบุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศโดยใช้การจัดลําดับสมรรถนะ 

กรณีศึกษา การบริหารจดัการบุคลากรในการปฏิบติังานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทั 
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ขอ้แตกต่างของระบบพฒันาข้ึนเพื่อบริหารจดัการการปฏิบติังานของบุคลากรด้าน

เทคโนโลยสีารสนเทศโดยใชก้ารจดัลาํดบัสมรรถนะ กรณีศึกษา การบริหารจดัการบุคลากรในการ

ปฏิบติังานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของบริษทั PTT ICT Solutions กบังานวจิยัอ่ืนมีดงัน้ี 

              1)  เป็นระบบท่ีถูกพฒันาข้ึนโดยการวิเคราะห์ปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ช้คือ

ความรวดเร็วในการทาํเนินการและสามารถให้ขอ้แนะนาํเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดซ่ึ้งจะทาํให้เกิด

ความแตกต่างจากระบบอ่ืนซ่ึงไม่สามารถคดัสรรบุคลากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศไปปฏิบติังาน

ไดต้รงกบังานท่ีไดรั้บรวมถึงการจดัเก็บเพื่อทาํสถิติและเพื่อเรียกดูขอ้มูล 

                 2)  เป็นระบบจดัการท่ีผูใ้ชร้ะบบหรือบุคลากร มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการใชง้านระบบโดย

ผูใ้ชร้ะบบสามารถเรียกดูขอ้มูลของตนเองและผูอ่ื้นตามสิทธิท่ีตนเองมีอยูเ่พื่อตรวจสอบสถานะของ

บุคคลนั้นหรืองานท่ีไดมี้การมอบหมายแลว้ 

3)  เป็นระบบท่ีผูใ้ชส้ามารถทาํแบบทดสอบความรู้ผา่นระบบไดโ้ดยตรงเพื่อลดการใช้

กระดาษในการจดบนัทึก 

4)  ผูดู้แลระบบสามารถตรวจสอบ และพิมพร์ายงานต่างๆเก่ียวกบังาน และขอ้มูลของ

ผูป้ฏิบติังานระบบเพื่อจดัเก็บหรือนาํส่งรายงานใหก้บับงัคบับญัชาได ้

5)  เป็นระบบท่ีถูกกาํหนดให้มีการทาํงานไดเ้องโดยอตัโนมติัในการช่วยบริหารจดัการ

บุคลากรโดยใชก้ารจดัลาํดบัสมรรถนะในการคดัเลือกผูไ้ปปฏิบติังานดา้นไอทีไดอ้ยา่งชาญฉลาด 
 

 

 

 

 


