
 

 

บทที ่3 

ผลการวเิคราะห์และการออกแบบระบบ 

 

3.1   กระบวนการทาํงานของระบบปัจจุบัน 

 กระบวนการทาํงานของระบบในปัจจุบนัสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

         1)  เม่ือผูใ้ชง้านมีปัญหาเก่ียวกบัการใชง้านระบบหรืออุปกรณ์คอมพิวเตอร์ผูใ้ชจ้ะทาํการแจง้

ปัญหาต่างๆได้ 2 ช่องทางคือ ทางโทรศัพท์เข้ามาได้ท่ี  #3456 หรือส่งอีเมล์แจ้งได้ท่ี 

ServiceDesk@pttict.com  

         2)  เม่ือ Call Center ไดรั้บปัญหาดงักล่าวจาก 2 ช่องทางการติดต่อน้ีแลว้จะทาํการคียข์อ้มูลลง

ในแบบฟอร์ม ซ่ึงทาํให้การบริหารจดัการใบงานท่ีใช้ร่วมกนัระหว่าง Call Center และ Onsite-

Support เพื่อประสานงานติดต่อแจง้ถึงปัญหาท่ีไดรั้บมาจากทางผูใ้ช้งาน โดย Call Center จะคีย์

ขอ้มูลลงไปในแบบฟอร์มวา่ปัญหาเป็นไปในทางดา้นใด เช่น Application, Network, Database & 

System, E-mail, Hardware, Internet, Mobile เป็นตน้ และใส่ระดบับอกความเร่งด่วนในการแกไ้ข

ปัญหานั้นๆและให้สอดคล้องกบัระบบงานของบริษทัท่ีได้ตกลงเป้าหมายไว ้Service License 

Agreement (SLA)  

        3)  เม่ือเรียบร้อยแลว้ก็ดาํเนินการส่งขอ้มูลไปท่ีเก็บงานส่วนกลางของ Onsite-Support ในพื้นท่ี

ท่ีผูใ้ชง้านประสบปัญหาเพื่อให้คนท่ีดาํรงตาํแหน่ง Dispatcher เป็นคนตรวจสอบรายละเอียดงานวา่

เหมาะสมกบัผูป้ฏิบติังานคนใดท่ีจะสามารถแกไ้ขปัญหาดงักล่าวไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็วมาก

ท่ีสุด 

         4)  ผูป้ฏิบติังานดาํเนินการเรียบร้อยแลว้ ก็จะมาแจง้กบัทาง Dispatcher และDispatcher ก็จะทาํ

การปิดใบงานนั้นๆ เพื่อส่งขอ้มูลการดาํเนินการเหล่านั้นกลบัไปยงั Call Center เพื่อตรวจสอบงาน

วา่เรียบร้อยหรือไม่โดยการโทรสอบถามผูใ้ช ้ 

ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใชง้านระบบในปัจจุบนัคือการคียง์านลงในแบบฟอร์มทาํให้เกิด

การรับขอ้มูลข่าวสารจากกระดาษใบงานท่ีไม่เป็นปัจจุบนัเม่ือมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนบุคลากร

ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศนั้นก็จะไม่สามารถทราบ โดยเฉล่ียมีจาํนวนงานถึง 50 งานในแต่ละวนั

และการจ่ายงานโดยผา่นคนจ่ายงาน (Dispatcher) ทาํให้เกิดความขาดสมดุลระหว่างบุคลากรดา้น

เทคโนโลยีสารสนเทศ และงานท่ีไดรั้บมอบหมายไม่ตรงตามความรู้ความสามารถ ซ่ึงปัจจุบนัมี
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บุคลากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศอยูจ่าํนวน 20 คน และจาํนวนผูใ้ชบ้ริการมีมากถึง 400 คน และ

มีปัญหาท่ีเกิดข้ึนค่อนข้างหลากหลาย ทาํให้ค่อนขา้งยากในการมอบหมายงานให้เหมาะสมกับ

ความสามารถ และมีปริมาณงานท่ีสมดุลกนันอกจากน้ีการบนัทึกงานโดยกระดาษนั้นจะทาํให้ยาก 

ต่อการคน้หา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่3.1  กระบวนการทาํงานของระบบในปัจจุบนัแสดงในรูปของ Flow chart  

 

3.2  ความต้องการของผู้ใช้และวเิคราะห์ความต้องการของผู้ใช้ 

จากการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลรวมไปถึงการวิเคราะห์ระบบงานเดิมสามารถสรุป 

ความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดด้งัน้ี 

3.2.1  ความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

จากการท่ีไดว้เิคราะห์ความตอ้งการของผูใ้ชง้านพบวา่ผูใ้ชค้วามตอ้งการให้ระบบนั้น 

สามารถคดัสรรบุคลากรท่ีจะเขา้มาปฏิบติังานให้มีความสามารถตรงตามปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนเพื่อ

ความรวดเร็วและประโยชน์สูงสุดในการปฏิบติังานรวมถึงสามารถให้คาํเสนอแนะในการใช้งาน

โปรแกรมหรือฮาร์ดแวร์ต่างๆตามความชาํนาญท่ีไดถู้กคดัเลือกมา 

ปัญหาต่างๆจากผู้ใช้งาน USER REQUEST CALL CENTER REQUESTER FORM 

DISPLATCHER SERVICES 

User แจ้ง

ปัญหาต่างๆ 

 

Call center 
คีย์งานท่ีได้รับ 

ลงไปในแบบฟอร์ม 

 

คัดสรรช่างเพ่ือเข้า

ไปปฏิบัติงาน 

_________ 

แจ้งสถานะงาน 

 

ระบบคดัสรรบุคลากร 
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3.2.2  เจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานในระดบัปฏิบติังาน 

ความตอ้งการทางดา้นของผูป้ฏิบติังานนั้นมีความตอ้งการให้จดัการทาํแบบทดสอบ

ความสามารถทางดา้นต่างๆเพื่อจะไดพ้ฒันาตนเองในดา้นท่ียงัดอ้ยอยูจ่ะไดมี้ความสามารถรอบดา้น

สามารถปฏิบติังานได้หลากหลายมากข้ึน และตอ้งการให้มีระบบจดัเก็บการทาํงานเพราะว่าการ

ทาํงานในปัจจุบนัจะเป็นการจ่ายงานไปท่ีบุคลากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ผูท่ี้มีความสามารถ

มากเพียงคนใดคนนึง  ทําให้มีผู ้ไปปฏิบัติงานมีไม่ เพียงพอต่อปริมาณงาน ซ่ึงถ้าทุกคนมี

ความสามารถเท่าๆกนั และมีความเด่นหรือดอ้ยในดา้นต่างๆ ก็จะสามารถแจกงานต่างๆ ให้แต่ละ

ผูป้ฏิบติังานไดจึ้งตอ้งการระบบมารองรับทางดา้นน้ีซ่ึงจะเป็นการเพิ่มความเท่าเทียมในดา้นการ

ปฏิบติังานเพราะวา่งานควรจะถูกจ่ายแบบหมุนเวียน และมีความตอ้งการลดบทบาทหน้าท่ีของผูท่ี้

ดาํรงตาํแหน่ง Dispatcher (ผูจ่้ายใบงาน) เพื่อลดความผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึนได้จากบุคคล 

(Human Error) ซ่ึงในปัจจุบนัปัญหาน้ีก็เกิดข้ึนอยูบ่่อยคร้ัง และมีปัญหาดา้นการจ่ายงานท่ีไม่ตรง

ตามความสามารถของผูป้ฏิบติังานอีก 

 

3.3 การออกแบบระบบงานใหม่ 

การออกแบบระบบงานใหม่เป็นการออกแบบขั้นตอนการทาํงานตามรายละเอียดใน 

ส่วนต่างๆของระบบบริหารจดัการการปฏิบติังานของบุคลากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศโดยใช้

การจดัลาํดบัสมรรถนะรวมทั้งโครงสร้างฐานขอ้มูลและความสัมพนัธ์ของแต่ละหน่วยงานท่ีจะตอ้ง

ทาํงานสอดคลอ้งกนั 

3.3.1  Use Case Diagram  ผงัแสดงกระบวนการทาํงานในระบบ 

ผงัแสดงภาพกระบวนการทาํงานจะแสดงการทาํงานภายในระบบ โดยผูดู้แลระบบ (คน 

จ่ายใบงาน) และผูใ้ช้งานจะตอ้งทาํการเขา้สู่ระบบโดยผูดู้แลระบบสามารถเลือกบุคลากรเพื่อไป

ปฏิบติังานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศโดยพิจารณาจากข้อมูลความสามารถในแต่ละด้านของ

บุคลากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีการทาํแบบทดสอบเก็บไว ้ไดโ้ดยเร่ิมจากการรับงานมาจาก 

Call Center หรือ E-mail ผูดู้แลระบบจึงเร่ิมใชร้ะบบเพื่อคน้หาบุคลากรดา้นเทศโนโลยีสารสนเทศท่ี

มีความสามารถเหมาะสมในการปฏิบติังานนั้น และผูดู้แลระบบสามารถ เพิ่ม ลบ แกไ้ข คน้หา

ข้อมูล และสามารถตรวจสอบสถานะบุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศได้ว่าขณะน้ีกําลัง

ปฏิบติังานอะไรอยูร่วมถึงบอกไดถึ้งจาํนวนงานท่ีไดรั้บต่อวนัเป็นรายบุคคลและเม่ือบุคลากรดา้น

เทคโนโลยีสารสนเทศปฏิบติังานเรียบร้อยแล้วก็จะนาํรายงานการปฏิบติังานดงักล่าวมาส่งมอบ

ให้กบัผูดู้แลระบบ (คนจ่ายใบงาน) เพื่อทาํการส่งรายงานน้ีกลบัไปยงัระบบ Remedy Systems 
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ต่อไปโดยกระบวนการน้ีจะแสดงในรูปแบบยสูเคสไดอะแกรม (Use Case Diagram) ไดด้งัภาพท่ี 

3.2 
 

 
 

ภาพที ่3.2  ผงัแสดงกระบวนการทาํงานของระบบในรูปแบบยสูเคสไดอะแกรม  
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3.3.2  Use Case Description 

 คาํอธิบายกิจกรรม ระบบบริหารจดัการการปฏิบติังานของบุคลากรดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศโดยใชก้ารจดัลาํดบัความสามารถ 

 

ตารางที ่3.1  งาน :  เขา้สู่ระบบ 

 

Use Case Name เขา้สู่ระบบ 

Description เป็นการเรียกดูและจดัการขอ้มูลพื้นฐานของระบบ 

Actor Call Center, บุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ, คนจ่ายใบงาน  

(Dispatcher ) 

Trigger พนกังานผูท่ี้แจง้ปัญหาทางคอมพิวเตอร์ 

Related Use Case - บนัทึกขอ้มูลแจง้เหตุเสีย 

- จดัการ เพิ่ม ลบ แกไ้ข คน้หา ขอ้มูลพื้นฐาน 

- เรียกดูการปฏิบติังานของช่าง 

- กาํหนดผูป้ฏิบติังาน 

- รับงาน 

- คน้หาขอ้มูลพื้นฐานของผูใ้ชบ้ริการ 

- ปิดงาน 

- พิมพร์ายงานประจาํเดือน 

Pre-Condition - 

Normal Flow - แสดงหนา้จอล็อกอินใหผู้ใ้ชล้งช่ือเขา้สู่ระบบ 

- ผูใ้ชก้รอก Username และ Password 

- ระบบตรวจสอบสิทธ์ิของผูใ้ช ้

- ถา้รหสัถูกตอ้ง ผูใ้ชมี้สิทธ์ิเขา้ใชง้านระบบไดต้ามสิทธ์ิของตน 

- ถา้รหสัไม่ถูกตอ้ง ผูใ้ชต้อ้งกลบัไปกรอก Username และ Password 

ใหม่ 

Post-Condition แสดงหนา้จอเมนูหลกั 
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ตารางที ่3.2  งาน :  บนัทึกขอ้มูลปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ 

 

Use Case Name บนัทึกขอ้มูลปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ 

Description เป็นการบนัทึกขอ้มูลการแจง้เหตุเสียของผูใ้ชบ้ริการ 

Actor Call Center  

Trigger Call Center 

Related Use Case จดัการ เพิ่ม แกไ้ข ขอ้มูลใบงาน 

Pre-Condition ผูใ้ชเ้ขา้สู่ระบบ 

Normal Flow - ระบบจะแสดงหนา้จอเมนูหลกั 

- ผูใ้ชเ้ลือกเมนู Create Service Request 

- ระบบจะแสดงหนา้จอใหผู้ใ้ชก้รอกรายละเอียด 

- ผูใ้ชบ้นัทึกขอ้มูลแจง้เหตุเสียของผูใ้ชบ้ริการ 

Post-Condition ระบบจะทาํการจดัเก็บขอ้มูล ลงในฐานขอ้มูล 

 

ตารางที ่3.3  งาน :  คน้หา ตรวจสอบผลการปฏิบติังาน 

 

Use Case Name คน้หา ตรวจสอบผลการปฏิบติังาน 

Description เป็นการจดัการ คน้หา ตรวจสอบผลการปฏิบติังานของระบบ 

Actor Call Center  

Trigger เม่ือตอ้งการ คน้หา ตรวจสอบผลการปฏิบติังาน 

Related Use Case - 

Pre-Condition ผูใ้ชเ้ขา้สู่ระบบ 

Normal Flow - ระบบจะแสดงหนา้จอเมนูหลกั 

- ผูใ้ช ้เลือกเมนู Service Request 

- ผูใ้ช ้จดัการ คน้หา ตรวจสอบผลการปฏิบติังาน 

Post-Condition ระบบจะทาํการคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการในฐานขอ้มูล 
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ตารางที ่3.4  งาน :  บุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศทาํแบบทดสอบ 

 

Use Case Name บุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศทาํแบบทดสอบ 

Description เป็นการทาํแบบทดสอบของบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

Actor บุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

Trigger เม่ือตอ้งการทดสอบความรู้ของบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

Related Use Case - 

Pre-Condition ผูใ้ชเ้ขา้สู่ระบบ  

Normal Flow - ระบบจะแสดงหนา้จอเมนูหลกั 

- ผูใ้ชเ้ลือกเมนู Test Knowledge 

- ระบบจะแสดงหนา้จอเพื่อเร่ิมตน้ทาํแบบทดสอบ 

Post-Condition ระบบจดัเก็บผลการสอบของบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 

ตารางที ่3.5  งาน :  รับงาน 

 

 

 

 

Use Case Name รับงาน 

Description บุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศรับงานเพื่อทาํการตรวจสอบแกไ้ขงาน

ตามท่ีผูใ้ชบ้ริการแจง้เหตุ 

Actor บุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

Trigger เม่ือมีงานท่ีตรงกบัความรู้ความสามารถของบุคลากรดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศบุคคลนั้น 

Related Use Case - 

Pre-Condition ผูใ้ชเ้ขา้สู่ระบบ 

Normal Flow - ระบบจะแสดงหนา้จอเมนูหลกั 

- เลือกรับงานเพื่อไปปฏิบติังาน 

Post-Condition ระบบบนัทึกสถานะการรับงาน 
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ตารางที ่3.6  งาน :  บนัทึกการแกไ้ขปัญหาและปิดงาน 

 

Use Case Name บนัทึกการแกไ้ขปัญหาและปิดงาน 

Description เม่ือบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศปฏิบติังานรียบร้อยแลว้จะเขา้มา

ทาํการบนัทึกการแกไ้ขปัญหาและปิดงาน 

Actor บุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

Trigger เม่ือปฏิบติังานเรียบร้อยจึงทาํการบนัทึกการแกไ้ขปัญหาและปิดงาน 

Related Use Case บนัทึกขอ้มูลปัญหาท่ีไดรั้บแจง้, คน้หา ตรวจสอบผลการปฏิบติังาน  

Pre-Condition ผูใ้ชเ้ขา้สู่ระบบ 

Normal Flow - ระบบจะแสดงหนา้จอเมนูหลกั 

- เลือกบนัทึกการแกไ้ขปัญหาและปิดงาน 

Post-Condition ระบบบนัทึกสถานะงานท่ีไดรั้บการแกไ้ขปัญหา 

 

ตารางที ่3.7  งาน :  จดัการขอ้มูลพื้นฐาน 

 

Use Case Name จดัการขอ้มูลพื้นฐาน 

Description เม่ือตอ้งการจดัการขอ้มูลพื้นฐานของบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

และCall Center 

Actor คนจ่ายใบงาน ( Dispatcher ) 

Trigger เม่ือตอ้งการจดัการ แกไ้ข หรือตรวจสอบขอ้มูลพื้นฐาน 

Related Use Case คน้หา ตรวจสอบผลการปฏิบติังาน 

Pre-Condition ผูใ้ชเ้ขา้สู่ระบบ 

Normal Flow - ระบบจะแสดงหนา้จอเมนูหลกั 

- ผูใ้ชเ้ลือกเมนู IT-Support 

- ผูใ้ชเ้ลือกดูจดัการ แกไ้ข หรือตรวจสอบขอ้มูลพื้นฐาน 

Post-Condition ระบบแสดงขอ้มูล และจดัเก็บขอ้มูลตามท่ีไดมี้การแกไ้ข 
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ตารางที ่3.8  งาน :  คดัสรรบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อมอบหมายงาน 

 

Use Case Name คดัสรรบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อมอบหมายงาน 

Description คดัสรรบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อรับงานไปปฏิบติังานให้

ตรงกบัความรู้ความสามารถกบังานท่ีไดรั้บ 

Actor คนจ่ายใบงาน ( Dispatcher ) 

Trigger เม่ือมีใบงานใหม่เขา้สู่ระบบ 

Pre-Condition ผูใ้ชเ้ขา้สู่ระบบ 

Normal Flow - ระบบจะแสดงหนา้จอเมนูหลกั 

- ผูใ้ชเ้ลือกเมนู Performance Ranking Systems 

- เลือกงานท่ีตอ้งการเพื่อคดัสรรบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

- ระบบแสดงบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศตามงานท่ีตอ้งการ

มอบหมาย 

- เลือกบุคลากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีระบบเสนอเพื่อไปปฏิบติังาน 

Post-Condition ระบบบนัทึกขอ้มูลการเลือกบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีรับงาน

ไปปฏิบติั 

 

ตารางที ่3.9  งาน :  พิมพร์ายงาน 

 

Use Case Name พิมพร์ายงาน 

Description แสดงรายละเอียดใบงานและบุคลากรดา้นไอทีในรูปแบบของรายงาน 

Actor คนจ่ายใบงาน ( Dispatcher ) 

Trigger เม่ือตอ้งการดูรายละเอียดขอ้มูลต่างๆในรูปแบบของรายงาน 

Pre-Condition ผูใ้ชเ้ขา้สู่ระบบ 

Normal Flow - ระบบจะแสดงหนา้จอเมนูหลกั 

- ผูใ้ชเ้ลือกเมนู Report 

- เลือกรูปแบบรายงานท่ีตอ้งการพิมพ ์

- ระบบทาํการพิมพร์ายงาน 

Post-Condition แสดงรับผลการพิมพร์ายงานตามรูปแบบท่ีเลือกพิมพ ์
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3.3.3 SequenceDiagram 

ผงัแสดงภาพกระบวนการในการบนัทึกปัญหาต่างๆโดย Call Center ตอ้งทาํการเขา้สู่

ระบบเพื่อยืนยนัสิทธิว่าอยู่ในระดบัใดซ่ึงการเขา้ถึงจะแตกต่างกนัและเม่ือทาํการเขา้สู่ระบบได้

เรียบร้อยแลว้จะทาํการบนัทึกใบงานเขา้ไปยงัระบบเพื่อจดัเก็บใบงาน โดยแสดงไดภ้าพดงัท่ี  3.3 

 

 

ภาพที ่3.3  ผงัแสดงภาพกระบวนการบนัทึกปัญหาท่ี Call Center ไดรั้บแจง้เขา้สู่ระบบ 

 



26 

 

 ผงัแสดงภาพกระบวนการในการคน้หาในงานในพื้นท่ีท่ีตนรับผิดชอบโดย Call Center

ตอ้งทาํการเขา้สู่ระบบเพื่อยืนยนัสิทธิว่าเป็นผูดู้แลระบบหรือเป็นสมาชิกซ่ึงระดบัความเขา้ถึงจะ

แตกต่างกันและเม่ือทาํการเข้าสู่ระบบได้เรียบร้อยแล้วจะทาํการค้นหาใบงานท่ีพื้นท่ีท่ีตนเอง

รับผดิชอบอยูซ่ึ่งจะคน้หาจากขอ้มูลใบงาน โดยแสดงไดภ้าพดงัท่ี  3.4 

 

 

ภาพที ่3.4  ผงัแสดงภาพกระบวนการคน้หา / ตรวจสอบผลการปฏิบติังาน  
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ผงัแสดงภาพกระบวนการทาํแบบทดสอบของบุคลากรดา้นไอทีโดยบุคลากรดา้นไอที

ตอ้งทาํการเขา้สู่ระบบเพื่อยนืยนัสิทธิวา่อยูใ่นระดบัใดซ่ึงการเขา้ถึงจะแตกต่างกนัและเม่ือทาํการเขา้

สู่ระบบไดเ้รียบร้อยแลว้จะเร่ิมตน้โดยการขอขอ้มูลแบบทดสอบเม่ือไดรั้บแบบทดสอบจากระบบก็

เร่ิมทําแบบทดสอบและส่งให้ระบบเพื่อตรวจสอบคะแนนและบันทึกคะแนนเก็บเอาไว้ใน

ฐานขอ้มูลของบุคลากรดา้นไอที โดยแสดงไดภ้าพดงัท่ี  3.5 

 

 

ภาพที ่3.5  ผงัแสดงภาพกระบวนการทาํแบบทดสอบของบุคลากรดา้นไอที 
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แผนผงัแสดงกระบวนการนาํส่งขอ้มูลการปฏิบติังานของบุคลากรไอทีโดยผูใ้ช้งาน

ระบบจะตอ้งเขา้สู่ระบบเพื่อเร่ิมใช้งานเม่ือเขา้สู่ระบบและทาํการนาํส่งขอ้มูลการปฏิบติังานของ

บุคลากรไอทีเพื่อทาํการบนัทึกข้อมูลเข้าสู่ระบบโดยข้อมูลจะมีรายละเอียดการแก้ไขงานและ

สถานะงานเม่ือทาํการบนัทึกเรียบร้อยแลว้ระบบจะแจง้ผลการบนัทึกโดยแสดงไดด้งัภาพท่ี 3.6 

 

 

ภาพที ่3.6  ผงัแสดงภาพกระบวนการรับงาน การบนัทึก การแกไ้ขปัญหา และการปิดงานของ  

บุคลากรดา้นไอที 
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แผนผงัแสดงกระบวนการค้นหาข้อมูลบุคลากรด้านไอทีท่ีสามารถปฏิบติังานตาม

ประเภทงานท่ีไดรั้บมาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดโดยเร่ิมจากผูใ้ชง้านระบบกรอกขอ้มูลเพื่อ

เขา้สู่ระบบเม่ือเขา้สู่ระบบแลว้จะสามารถเลือกคน้หาบุคลากรดา้นไอทีจากทางระบบเสนอมาให้

เพื่อส่งไปปฏิบติังานตามความสามารถของบุคลากรดา้นไอทีในแต่ละคนโดยแสดงไดภ้าพดงัท่ี  3.7 

 

ภาพที ่3.7  ผงัแสดงภาพกระบวนการมอบหมายงานใหบุ้คลากรดา้นไอที 
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แผนผงัแสดงกระบวนการจดัการพื้นฐาน (ตวัอยา่งขอ้มูลบุคลากรไอที) โดยผูใ้ชง้าน

ระบบจะต้องเข้าสู่ระบบเพื่อค้นหาข้อมูลบุคลากรด้านไอที เม่ือพบข้อมูลบุคลากรด้านไอทีท่ี

ตอ้งการแลว้จะทาํการเพิ่ม/ลบ/แกไ้ขขอ้มูลบุคลากรดา้นไอที และทาํการบนัทึกขอ้มูลโดยแสดงได้

ดงัภาพท่ี 3.8 

 

 
 

ภาพที ่3.8  แผนผงัแสดงกระบวนการจดัการขอ้มูลพื้นฐาน (ตวัอยา่งขอ้มูลบุคลากรไอที) 
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แผนผงัแสดงกระบวนการพิมพ์รายงาน (ตวัอย่างข้อมูลใบงาน)โดยผูใ้ช้งานระบบ

จะตอ้งเขา้สู่ระบบเพื่อเร่ิมใช้งานเม่ือเขา้สู้ระบบและทาํการนาํส่งขอ้มูลการพิมพ์ท่ีตอ้งการไปยงั

ระบบพิมพร์ายงานจะทาํหาคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการพิมพจ์ากฐานขอ้มูลเพื่อนาํมาพิมพเ์พื่อแสดงผล

ลทัธ์ใหก้บัคนจ่ายใบงานไดท้ราบโดยแสดงไดด้งัภาพท่ี 3.9 

 

 
 

ภาพที ่3.9  แผนผงัแสดงกระบวนการพิมพร์ายงาน (ตวัอยา่งขอ้มูลใบงาน) 
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3.3.4 ER Diagram  

 ผงัแสดงความสัมพนัธ์ของขอ้มูลระบบบริหารจดัการการปฏิบติังานของบุคลากรดา้น

เทคโนโลยสีารสนเทศโดยใชก้ารจดัลาํดบัความสามารถ 

 

 
 

ภาพที่ 3.10  ER-Diagram ของระบบบริหารจดัการการปฏิบติังานของบุคลากรดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศโดยใชก้ารจดัลาํดบัความสามารถ  
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3.3.5  Data dictionary  

 พจนานุกรมขอ้มูลสาํหรับการจดัเก็บขอ้มูลในระบบฐานขอ้มูลดงัแสดงในตารางท่ี 3.10 

ถึงตารางท่ี 3.16 โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางที ่3.10  ตาราง IT_Staff เก็บขอ้มูลของผูป้ฏิบติังานดา้นไอที 

 

Table Name : IT_Staff 

No. Field Name Data Type Key Description 

1 itId                        int(5) PK รหสับุคลากรดา้นไอที 

2 itUser varchar(20)  ช่ือเขา้สู่ระบบ 

3 itPass varchar(20)  รหสัผา่น 

4 itFname varchar(100)  ช่ือบุคลากรดา้นไอที 

5 itLname varchar(100)  นามสกุลบุคลากรดา้นไอที 

6 itAdd varchar(255)  ท่ีอยู ่

7 itPhone varchar(20)  เบอร์โทรศพัท ์

8 itEmail varchar(100)  อีเมล์ 

9 itPos varchar(50)  ตาํแหน่ง 

10 itExp int(2)  ประสบการณ์ 

11 itPic varchar(255)  รูปภาพ 

12 itStatus varchar(20)  สถานะในการปฎิบติังาน 

13 itWk varchar(20)  สถานะการเขา้ทาํงาน 

14 itType varchar(20)  ประเภทบุคลากรดา้นไอที 
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ตารางที ่3.11  ตาราง Services_Request เก็บขอ้มูลของงานในระบบ 

 

Table Name : Services_Request 

No. Field Name Data Type Key Description 

1 srId                       int(5) PK รหสังาน 

2 srSummary varchar(100)  สาระสาํคญัของงาน 

3 srDetails varchar(255)  รายละเอียดงาน 

4 srStatus varchar(100)  สถานะงาน 

5 srDateTM datetime  วนัเวลาท่ีแจง้ 

6 srOpenDateTM datetime  วนัเวลาท่ีรับงาน 

7 srCloseDateTM datetime  วนัเวลาท่ีปิดงาน 

8 srSolve varchar(500)  รายละเอียดการแกปั้ญหา 

9 srAddress varchar(100)  รายละเอียดท่ีอยูผู่แ้จง้งาน 

10 userId int(5) FK รหสัผูใ้ช ้

11 itId int(5) FK รหสับุคลากรดา้นไอที 

12 kwId int(5) FK รหสัความรู้ 

 

ตารางที ่3.12  ตาราง Skill เก็บขอ้มูลทกัษะต่างๆ ของบุคลากรดา้นไอที 

 

Table Name : Skill 

No. Field Name Data Type Key Description 

1 skId int(5) PK รหสัทกัษะ 

2 skLv varchar(1)  ระดบัของทกัษะ 

3 skScore varchar(3)  คะแนนของทกัษะ 

4 skDate varchar(100)  วนัท่ีบนัทึกทกัษะ 

5 kwId int(5) FK รหสัความรู้ 

6 itId int(5) FK รหสับุคลากรดา้นไอที 
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ตารางที ่3.13  ตาราง Knowledge เก็บขอ้มูลเก่ียวกบัความรู้ต่างๆของบุคลากรดา้นไอที 

 

Table Name : Knowledge 

No. Field Name Data Type Key Description 

1 kwId int(5) PK รหสัความรู้ 

2 kwName varchar(100)  ช่ือความรู้ 

3 kwRefer varchar(100)  อา้งอิงความรู้ 

4 kwDetails varchar(255)  รายละเอียดความรู้ 

5 kwDate varchar(100)  วนัท่ีบนัทึกความรู้ 

 

ตารางที ่3.14  ตาราง User เก็บขอ้มูลผูใ้ชง้าน 

 

Table Name : User 

No. Field Name Data Type Key Description 

1 userId int(6) PK รหสัผูใ้ช ้

2 userFname varchar(100)  ช่ือผูใ้ช ้

3 userLname varchar(100)  นามสกุลผูใ้ช ้

4 userAdd varchar(500)  ท่ีอยูผู่ใ้ช ้

5 userPhone                     varchar(50)  เบอร์โทรศพัทผ์ูใ้ช ้

6 userEmail varchar(50)  อีเมลผ์ูใ้ช ้

7 userPos varchar(20)  ตาํแหน่งงานผูใ้ช ้

8 userPic varchar(100)  รูปผูใ้ช ้

10 depId int(10) FK รหสัแผนกผูใ้ช ้
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ตารางที ่3.15  ตาราง Test เก็บขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้สอบ 

 

Table Name : Test 

No. Field Name Data Type Key Description 

1 testId int(3) PK รหสัขอ้สอบ 

2 testQuestion varchar(1000)  คาํถามขอ้สอบ 

3 testAnswer1 varchar(1000)  คาํตอบขอ้สอบขอ้ท่ี 1 

4 testAnswer2 varchar(1000)  คาํตอบขอ้สอบขอ้ท่ี 2 

5 testAnswer3               varchar(1000)  คาํตอบขอ้สอบขอ้ท่ี 3 

6 testAnswer4 varchar(1000)  คาํตอบขอ้สอบขอ้ท่ี 4 

7 testCorrect varchar(1)  คาํตอบขอ้สอบท่ีถูกตอ้ง 

8 kwId int(5) FK รหสัความรู้ 

 

ตารางที ่3.16  ตาราง Department เก็บขอ้มูลแผนกของผูใ้ช ้

 

Table Name : Department 

No. Field Name Data Type Key Description 

1 depId int(3) PK รหสัแผนก 

2 depName varchar(500)  ช่ือแผนก 

3 depLocation varchar(1000)  ท่ีตั้งแผนก 
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3.3.6  ผงัแสดงการออกแบบส่วนติดต่อกบัผูใ้ช ้User Interface 

ระบบบริหารจดัการการปฏิบติังานของบุคลากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศโดยใชก้าร

จดัลาํดบัความสามารถ ไดพ้ฒันาในรูปแบบเวบ็ไซต์และมีโครงสร้างการใช้งานระบบเพื่อบริหาร

จดัการบุคลากรด้านไอทีซ่ืงจะแบ่งตามประเภทของผูใ้ช้งานคือผูดู้และระบบและสมาชิกโดยจะ

แสดงการเขา้ใชง้านดงัภาพท่ี 3.11 

 

 

ภาพที ่3.11  ผงัแสดงการออกแบบส่วนติดต่อกบัผูใ้ช ้User Interface 


