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บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 ความเป็นมา 

นับจากวันที่ 27 กุมภาพันธ์ 2518 ซึ่งเป็นวันที่พระราชบัญญัติ “วิทยาลัยเทคโนโลยีและ
อาชีวศึกษา” ประกาศในราชกิจจานุเบกษาและมีผลบังคับใช้เป็นต้นมาโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ ผลิตครู
อาชีวศึกษาระดับปริญญาตรีให้การศึกษาทางด้านอาชีพทั้งระดับตํ่ากว่า ปริญญาตรีและประกาศนียบัตรช้ันสูง 
ทําการวิจัยส่งเสริมการศึกษาทางด้านวิชาชีพ และให้บริการทางวิชาการแก่สังคม วิทยาลัยเทคโนโลยีและ
อาชีวศึกษา ได้พัฒนาระบบการเรียนการสอนให้ได้มาตรฐานการศึกษาที่มีคุณภาพและศักยภาพ มีความพร้อม
หลาย ๆ ด้าน จนกระทั่งในปี 2531 พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวภูมิพลอดุลยเดช ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ
พระราชทานช่ือใหม่ว่า “สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล” ในวันที่ 15 กันยายน 2531 สืบเน่ืองจากแนวทางการ
ปฏิรูปการศึกษาตามพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 ที่มุ่งเน้นการกระจายอํานาจ การบริหาร
จัดการสู่สถานศึกษาระดับอุดมศึกษา เพ่ือให้สถานศึกษาของรัฐดําเนินการโดยอิสระและมีความคล่องตัวใน 
การบริหาร จัดการภายใต้การกํากับดูแลของสถาบัน  

ดังน้ันสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลจึงได้ปรับปรุงแก้ไขพระราชบัญญัติฉบับเดิมและยกร่าง 
เป็นพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล โดยมีการรวมวิทยาเขตจัดต้ังเป็นมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคล จํานวน 9 แห่ง โดยมีวัตถุประสงค์ให้ 9 มหาวิทยาลัยเป็นมหาวิทยาลัยสายวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยีที่สามารถจัดการศึกษา วิชาการ และวิชาชีพช้ันสูงที่เน้นการปฏิบัติทั้งในระดับปริญญาตรี โท และ
เอก เพ่ือรองรับการศึกษาต่อของผู้สําเร็จการศึกษาจากสถาบันอาชีวศึกษาเป็นหลัก รวมถึงให้โอกาสแก่ผู้เรียน
จากวิทยาลัยชุมชน และการศึกษาขั้นพ้ืนฐานในการศึกษาต่อวิชาชีพระดับปริญญาตรี ซึ่งมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลท้ัง 9 แห่งอยู่ภายใต้การกํากับดูแลของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 
กระทรวงศึกษาธิการ จากพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล พ.ศ. 2548 ซึ่งพระบาทสมเด็จ
พระเจ้าอยู่หัวได้ทรงลงพระปรมาภิไธย  

เมื่อวันที่ 8 มกราคม 2548 และได้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เมื่อวันที่ 18 มกราคม 2548 
ซึ่งพระราชบัญญัติดังกล่าว มีผลบังคับใช้ ต้ังแต่ วันที่ 19 มกราคม 2548 สถาบันเทคโนโลยีราชมงคลตาม
พระราชบัญญัติสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล พ.ศ. 2518 เป็นมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศได้รับการจัดต้ังขึ้นให้เป็นหน่วยงานตามโครงสร้าง
การ จัด ต้ังมหา วิทยาลัย เทคโนโล ยีราชมงคลธัญบุรี  ตามประกาศจัด ต้ั งตามพระราชกฤษฎีกา 
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เมื่อวันที่28 พฤศจิกายน 2549 โดยการรวมสองหน่วยงานเข้าด้วยกันคือ สถาบันวิทยบริการและสํานัก
เทคโนโลยีสารสนเทศ  สํานักเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นหน่วยงานในสังกัดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี ได้รับอนุมัติโดยสถาบันฯ ให้จัดต้ังศูนย์คอมพิวเตอร์ขึ้น ในสํานักบริการทางวิชาการและทดสอบ  
เมื่อวันที่ 17 มีนาคม 2530 โดยให้งบประมาณ ในการดําเนินการคร้ังแรกจํานวน 1,148,400  บาท  (หน่ึงล้าน
หน่ึงแสนสี่หมื่นแปดพันสี่ร้อยบาทถ้วน) ด้วยงบประมาณผลประโยชน์สะสมของสถาบันฯ ในระยะแรกมีภารกิจ
ในด้านบริการโปรแกรมประยุกต์เพ่ือให้ใช้ในการบริหารจัดการภายในสถาบันฯ ต่อมาสภาสถาบันฯได้มองเห็น
ความสําคัญและบทบาทของคอมพิวเตอร์ที่มีการพัฒนา อย่างรวดเร็ว และเพ่ือจัดระบบงานไม่ให้ซ้ําซ้อนกันใน
ด้านปฏิบัติงานคอมพิวเตอร์และบุคลากร สถาบันเทคโนโลยีราชมงคลจึงได้จัดต้ังสํานักเทคโนโลยีสารสนเทศ
โดยแยกออกจากสํานักบริการทางวิชาการและทดสอบเมื่อปี 2536 ต่อมาสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลได้แบ่ง
การบริหารงานออกเป็น 9 มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีได้มอบหมายให้สํานัก
เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นหน่วยงานหลักที่ต้องปฏิบัติภารกิจในการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  
มาใช้เพ่ือการพัฒนามหาวิทยาลัยให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารกับนักศึกษา อาจารย์ 
บุคลากร ของมหาวิทยาลัยฯ ให้บริการข้อมูลข่าวสารอันเป็นประโยชน์ต่อประชาชน สนับสนุนการปฏิบัติงาน
ตลอดจนจัดหาอุปกรณ์ต่าง ๆ เพ่ือสนับสนุนการเรียนการสอน การบริหาร และการวิจัยของมหาวิทยาลัยฯ 
ภารกิจหลักสามารถสรุปได้ดังน้ี  

1) บริการระบบเครือข่ายให้สามารถเช่ือมโยงแลกเปลี่ยนข้อมูลเพ่ือใช้สนับสนุนด้านการเรียน 
การสอนและการบริหารงานของมหาวิทยาลัยฯ 

2) กําหนดมาตรฐานและจัดหาคอมพิวเตอร์ อุปกรณ์รวมทั้งสื่อและซอฟต์แวร์ เพ่ือใช้สนับสนุน
การเรียนการสอน และการบริหารงานของมหาวิทยาลัยฯ 

3) พัฒนาฐานข้อมูลกลางและระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยฯ ด้านการเรียนการสอน 
การบริหาร ของมหาวิทยาลัยฯ 

4) ให้บริการข้อมูลพ้ืนฐานผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) สําหรับนักศึกษา คณาจารย์ 
ผู้บริหาร และบุคคลภายนอก 

5) ยกระดับบุคลากรของมหาวิทยาลัยฯ ให้มีความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
ทุกระดับและทั่วถึง 

6) สนับสนุนและสร้างผลงานวิจัย สิ่งประดิษฐ์ นวัตกรรมที่เป็นประโยชน์ต่องานด้านระบบ
สารสนเทศ และการพัฒนาโปรแกรม 
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ฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูลกลาง ( Information center ) จัดต้ังตามมติสภามหาวิทยาลัยต้ังแต่ ปี 2555  
อยู่ภายใต้การบริหารจัดการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีหน้าที่ ที่ได้รับมอบหมาย ดังน้ี 

1) ดูแลให้บริการนําเสนอข้อมูลและจัดทํารายงาน ให้คําแนะนําการใช้งานระบบให้แก่ ผู้บริหาร โดย
ระบบฯเป็นการนําข้อมูลจากฐานข้อมูลหลักของมหาวิทยาลัย ซึ่งประกอบด้วย ฐานข้อมูลนักศึกษา ฐานข้อมูล
บุคลากร ฐานข้อมูลด้านการเงินและงบประมาณ ซึ่งต้องมีการประสานงานและตรวจสอบข้อมูลดังกล่าวให้
ถูกต้อง และให้ข้อมูลย้อนกลับไปยังผู้บริหารและผู้ดูแลข้อมูลในแต่ละฐานข้อมูล 

2) ดูแลประสานงานระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกส์ (e-office)  โดยให้คําแนะนําการใช้งานระบบแก่
สารบรรณหน่วยงาน ผู้บริหาร เลขาและผู้ใช้งานท่ัวไป  เพ่ิมบุคลากรในการใช้งานเข้าระบบ ย้ายบุคลากรใน
ระบบในกรณีที่ย้ายหน่วยงานและลบบุคลากรออกจากระบบในกรณีที่บุคลากรไม่มีสิทธ์ิใช้งานระบบแล้ว  
รับแจ้งปัญหาและตรวจสอบปัญหาในเบ้ืองต้น เพ่ือประสานงานไปยังบริษัทผู้พัฒนาต่อไป 

3) ดูแลประสานงานระบบบุคลากร โดยมีหน้าที่รับแจ้งปัญหาและตรวจสอบปัญหาในเบ้ืองต้น  
เพ่ือประสานงานไปยังบริษัทผู้พัฒนาต่อไป ติดต้ังโปรแกรม ให้คําแนะนําการใช้งานระบบในส่วนของการสแกน
ลายน้ิวมือ การอบรม ให้แก่บุคลากรของหน่วยงาน ปรับระดับสิทธ์ิในการใช้งานข้อมูลในระบบ รวมถึง 
ให้คําแนะนําในการทํารายงานแก่ผู้เก่ียวข้อง 

4) ดูแลประสานงานระบบทะเบียนนักศึกษา โดยมีหน้าที่แล้ว รับแจ้งปัญหา ติดต้ังโปรแกรมและ
ตรวจสอบปัญหาในเบ้ืองต้น เพ่ือประสานงานไปยังบริษัทผู้พัฒนาต่อไป  

5) ดูแลประสานงานระบบบัญชี 3 มิติ โดยมีหน้าที่รับแจ้งปัญหา ติดต้ังโปรแกรมและตรวจสอบปัญหา
ในเบ้ืองต้น เพ่ือประสานงานไปยังบริษัทผู้พัฒนาต่อไป  

จากภาระงานดังที่กล่าวมาข้างต้น บุคลากรที่ปฏิบัติงาน จะต้องมีความเข้าใจในรายละเอียด  
การปฏิบัติงานในรูปแบบต่าง ๆ และต้องเข้าใจถึงขั้นตอนในการปฏิบัติงาน หากมีการเปลี่ยนหน้าที่การทํางาน
จะมีปัญหากับตัวบุคลากรในการศึกษาขั้นตอนในการทํางานได้ 

จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้จัดทําจึงได้จัดทําคู่มือการรับแจ้งปัญหาระบบฐานข้อมูล ฝ่ายบริการศูนย์
ข้อมูลกลาง ( Information center ) ขึ้น เพ่ือให้ผู้ที่เข้ามาปฏิบัติงานดังกล่าว ทราบถึงวิธีการปฏิบัติงาน 
อย่างเป็นขั้นตอนอย่างเป็นระบบ ทําให้การทํางานมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้นต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์ 

การจัดทําคู่มือรับแจ้งปัญหาระบบฐานข้อมูล ฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูลกลาง (Information center)
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จัดทําขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์สําคัญ ดังน้ี 

1.2.1 เพ่ือนําเสนอขั้นตอนในการรับแจ้งปัญหาระบบฐานข้อมูล 

1.2.2 เพ่ือนําเสนอขั้นตอนในการวิเคราะห์ปัญหาระบบฐานข้อมูล 

1.2.3 เพ่ือนําเสนอแนวทางในการแก้ไขปัญหาที่พบบ่อยในระบบฐานข้อมูล 

1.3 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.3.1 ได้ข้อมูลการนําเสนอขั้นตอนในการรับแจ้งปัญหาระบบฐานข้อมูล 

1.3.2 ได้ขั้นตอนในการวิเคราะห์ปัญหาระบบฐานข้อมูล 

1.3.3 ได้แนวทางในการแก้ปัญหาที่พบบ่อยในระบบฐานข้อมูล 

1.4 ขอบเขตการจัดทําคู่มือการปฏิบัติงาน 

 การจัดทําคู่มือรับแจ้งปัญหาระบบฐานข้อมูล ฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูลกลาง (Information center) 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ครั้งน้ีเป็นการศึกษารวบรวมข้อมูลและแนวทางการรับแจ้งปัญหา
ระบบฐานข้อมูล ตลอดระยะเวลาจากการปฏิบัติงานในฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูลกลาง (Information center) 
โดยนําเสนอรูปแบบขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Flow chart) และปัญหาที่พบบ่อยพร้อมแนวทางการแก้ไขปัญหา
ในเบ้ืองต้น 

1.5 นิยามศัพท์ 

1.5.1 ฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูลกลาง (Information center) คือ ฝ่ายงานในกลุ่มบริการสารสนเทศของ
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ จัดต้ังขึ้นตามมติสภามหาวิทยาลัยเมื่อปี พ.ศ. 2555 มีหน้าที่ดูแล
ประสานงานรับแจ้งปัญหาระบบฐานข้อมูลหลักของมหาวิทยาลัย รวบรวมรายงานจากระบบฐานข้อมูลเพ่ือ
นําเสนอข้อมูลการตัดสินใจให้แก่ผู้บริหาร 

 1.5.2 ระบบฐานข้อมูล คือ ระบบฐานข้อมูลหลักของมหาวิทยาลัย ในส่วนที่ฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูล
กลางดูและประสานอยู่ ดังน้ี (1) ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร (2) ระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (3) ระบบ
บุคลากร (4) ระบบทะเบียนนักศึกษา (5) ระบบบัญชี 3 มิติ 
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1.5.3 ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร คือ ระบบที่จัดทําขึ้นเพ่ือ ให้บริการนําเสนอข้อมูลและจัดทํา
รายงาน เป็นการนําข้อมูลจากฐานข้อมูลหลักของมหาวิทยาลัย ซึ่งประกอบด้วย ฐานข้อมูลนักศึกษา ฐานข้อมูล
บุคลากร ฐานข้อมูลด้านการเงินและงบประมาณ มาบูรณาการขึ้นเป็นรายงานเพ่ือช่วยในการตัดสิน สําหรับ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.5.4 ระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ คือ ระบบที่จัดทําขึ้นเพ่ือการจัดการเอกสาร  ติดตามและเก็บ
บันทึกเอกสารในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ สําหรับมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

1.5.5 ระบบบุคลากร คือ ระบบที่จัดทําขึ้นเพ่ือจัดเก็บข้อมูลของบุคลากรภายในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในด้านต่าง ๆ เช่น ข้อมูลส่วนตัว ข้อมูลเงินเดือน ข้อมูลการลงเวลาปฏิบัติงาน 
ข้อมูลการขอตําแหน่งทางวิชาการ ข้อมูลการลาศึกษาต่อ และข้อมูลการฝึกอบรมดูงาน ในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ 

1.5.6 ระบบทะเบียนนักศึกษา คือ ระบบที่จัดทําขึ้นเพ่ือรองรับการให้บริการแก่นักศึกษาและอาจารย์
ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในด้านการบริหารการเรียนการสอน เช่น การแสดงผลการศึกษา 
การแสดงตารางเรียนตารางสอน การตัดเกรด และรายงานสถิติของนักศึกษา 

1.5.7 ระบบบัญชี 3 มิติ คือ ระบบที่จัดทําขึ้นเพ่ือจัดเก็บรวบรวมข้อมูลทางการเงินที่เป็นเอกสาร 
ต่าง ๆ ทางด้านบัญชี รายงานทางการเงินที่เป็นหลักฐานด้านบัญชี วิธีการ ตลอดจนเคร่ืองมือต่างๆ ที่ใช้ใน 
การบันทึกบัญชีที่ได้นํามาใช้ในการรวบรวมข้อมูลเก่ียวกับการดําเนินงาน ระบบงานน้ีมีคุณสมบัติ เป็นลักษณะ 
3 มิติ คือ แผนงาน หน่วยงาน และกองทุน มีการเช่ือมโยงอย่างต่อเน่ือง (Integrated) ต้ังแต่ระบบงบประมาณ 
พัสดุ การเงิน บัญชี และบัญชีต้นทุน สําหรับมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

 

 

 

  



 
 

บทที่ 2 

บทบาท  หน้าที่ความรบัผิดชอบ 

2.1 โครงสร้างองค์กร 

2.1.1 โครงสร้างมหาวิทยาลัย  

ภาพที่ 2.1 แสดงโครงสร้างมหาวิทยาลัย 

 

 

 

 

หมายเหต ุ* เป็นหน่วยงานท่ีตัง้ขึน้เป็นการภายในของมหาวิทยาลยัฯ 

               ** เป็นส่วนราชการท่ีตัง้เป็นการภายในของมหาวิทยาลยั 

              *** เป็นสว่นราชการท่ีตัง้เป็นการภายในโดยใช้งบประมาณเงินรายได้ 

              โรงเรียนสาธิตนวตักรรม เป็นหน่วยงานภายในมหาวิทยาลยัฯ มีฐานะเทียบเทา่ภาควิชา ภายใต้การกํากบัดแูลของคณะครุศาสตร์อตุสาหกรรม 

              โรงเรียนสาธิตอนบุาลราชมงคลธญับรีุ เป็นหน่วยงานภายในมหาวิทยาลยัฯ ภายใต้การกํากบัดแูลของคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 
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 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เป็นมหาวิทยาลัย สังกัดสํานักงานคณะกรรมการ 

อุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ ซึ่งประกอบไปด้วย 

1) สํานักงานสภามหาวิทยาลัย เป็นหน่วยงานท่ีทําหน้าที่ประสานงานกับมหาวิทยาลัย พร้อมทั้ง
ติดตามตรวจสอบและประเมินผลการทํางานในด้านต่าง ๆ ตามนโยบายและยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัย 

2) สํานักงานอธิการบดี เป็นหน่วยงานท่ีคอยส่งเสริม สนับสนุนการปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานต่าง ๆ 
ซึ่งจะประกอบไปด้วย กองกลาง กองคลัง กองนโยบายและแผน กองบริหารงานบุคคล กองพัฒนานักศึกษา  

กองประชาสัมพันธ์* สํานักจัดการทรัพย์สิน* กองยุทธศาสตร์ต่างประเทศ* กองกฏหมาย* 

หมายเหตุ *เป็นหน่วยงานที่ต้ังเป็นการภายในของมหาวิทยาลัย 
3) คณะ เป็นหน่วยงานที่จัดการเรียนการสอน การวิจัย และการบริการสังคมในด้านต่าง ๆ  

ประกอบไปด้วย 11 คณะ คือ 

(1) คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
(2) คณะบริหารธุรกิจ 
(3) คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 

- โรงเรียนสาธิตอนุบาล 
(4) คณะศิลปกรรมศาสตร์ 
(5) คณะเทคโนโลยีการเกษตร 
(6) คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

- โรงเรียนสาธิตนวัตกรรม 
(7) คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ** 
(8) คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
(9) คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน 
(10) คณะศิลปศาสตร์ 
(11) คณะพยาบาลศาสตร์*** 
หมายเหตุ *เป็นส่วนราชการที่ต้ังเป็นการภายในของมหาวิทยาลัยฯ 
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4) สถาบัน/สํานัก เป็นหน่วยงานที่สนับสนุนงานด้านวิชาการ การทําวิจัย และการฝึกอบรม 
ประกอบไปด้วย 6 หน่วยงานคือ 

(1) สถาบันวิจัยและพัฒนา 
(2) สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(3) สํานักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
(4) สํานักประกันคุณภาพการศึกษา* 
(5) สํานักสหกิจศึกษา* 
(6) สํานักบัณฑิตศึกษา* 

หมายเหตุ *เป็นหน่วยงานที่ต้ังเป็นการภายในของมหาวิทยาลัย 
5) วิทยาลัย เป็นหน่วยงานที่จัดการเรียนการสอน การวิจัย และการบริการสังคมในด้านต่าง ๆ 

จะมี 1 วิทยาลัย คือวิทยาลัยการแพทย์แผนไทย 
หมายเหตุ *เป็นส่วนราชการที่ต้ังเป็นการภายในของมหาวิทยาลัยฯ 

2.2 โครงสร้างของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศได้รับการจัดต้ังขึ้นให้เป็นหน่วยงานเทียบ เท่าคณะของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีตามโครงสร้างการจัดต้ังมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ตาม
ประกาศจัดต้ังตามพระราชกฤษฎีกาเมื่อวันที่ 28 พฤศจิกายน 2549 โดยการรวมสองหน่วยงานเข้าด้วยกันคือ 
สถาบันวิทยบริการและสํานักเทคโนโลยีสารสนเทศ และได้ให้บริการต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับเทคโนโลยี
สารสนเทศและทรัพยากรการเรียนรู้อย่างเป็นทางการ เมื่อวันที่ 18กุมภาพันธ์ 2550 ภายใต้วิสัยทัศน์หลักที่จะ
ตอบสนองความต้องการด้านเทคโนโลยีการเรียนรู้ให้กับผู้รับบริการ “For Your ILT (Information Learning 
Technology) Inspiration” สํานักฯได้มีการขยายและปรับเปลี่ยนรูปแบบบริการต่าง ๆ ให้ทันกับความ
เปลี่ยนแปลงก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ รวมทั้งยกเลิกงานบริการ
บางส่วนซึ่งผู้รับบริการยังมีความเข้าใจผิดบางประการเพราะปัจจุบันขอบเขตงาน ICT เข้าไปเก่ียวข้องกับงาน
ทุกส่วนซึ่งงานบางอย่างไม่ได้อยู่ ในความรับผิดชอบของสํานักฯ ภารกิจหลักในปัจจุบันสามารถสรุปได้ดังน้ี 

(1) การให้บริการที่ใช้เทคโนโลยี สารสนเทศเป็นพ้ืนฐาน (e-Services) ที่ทันสมัยและเป็นสากล ปัจจุบัน
สํา นักไ ด้ริ เริ่ มที่ จะจัดทํ ามาตรฐาน  ITIL ( Information Technology Infrastructure Library)  ซึ่ ง เ ป็น
มาตรฐานด้านการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศที่ได้รับความนิยมในระดับ สากล 
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(2) ดําเนินการจัดหา ผลิตและพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศเพ่ือการเรียนรู้ตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

(3) พัฒนาและจัดหาระบบงาน ฐานข้อมูลต่าง ๆ ที่ช่วยสนับสนุนการเรียนการสอน และการบริหาร
จัดการ 

(4) นําเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาดําเนิน งานเพ่ือส่งเสริมระบบการจัดการและเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเข้าถึง
แหล่งทรัพยากร สารนิเทศอย่างสะดวกและรวดเร็ว 

(5) พัฒนาสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี สารสนเทศให้เป็นศูนย์กลางการให้การศึกษาค้นคว้า 
การวิจัยและการเรียนรู้ด้วยตนเองแก่บุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีและบุคคลทั่วไป 

(6) ผลิตสื่อการศึกษา และพัฒนาการจัดการศึกษาทางไกล 

(7) บริการระบบเครือข่ายให้สามารถเช่ือมโยงแลกเปลี่ยนข้อมูลเพ่ือใช้สนับสนุนด้านการเรียนการสอน
และการบริหารงานของมหาวิทยาลัยฯ 

(8) กําหนดมาตรฐานและจัดหาคอมพิวเตอร์ อุปกรณ์รวมทั้งสื่อและซอฟต์แวร์เพ่ือใช้สนับสนุนการเรียน
การสอน และการบริหารงานของมหาวิทยาลัยฯ 

(9)  ใ ห้บริการข้อมูล พ้ืนฐานผ่านสื่ อ อิ เล็กทรอนิกส์  สําหรับนักศึกษา  คณาจารย์ผู้บริหาร  
และบุคคลภายนอก 

(10) ยกระดับบุคลากรของมหาวิทยาลัยฯ ให้มีความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

(11) สนับสนุนและสร้างผลงานวิจัย สิ่งประดิษฐ์ นวัตกรรมที่เป็นประโยชน์ต่องานด้านระบบสารสนเทศ
และการพัฒนาโปรแกรม 
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ภาพที่ 2.2 แสดงโครงสร้างสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

โครงสร้างหลักของสํานักฯ ซึ่งประกอบด้วย 5 กลุ่มงานได้แก่ 

1) สํานักงานผู้อํานวยการ 

2) กลุ่มพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ 

3) กลุ่มบริการสารสนเทศ 

4) กลุ่มเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศ 

5) กลุ่มเผยแพร่สื่อการศึกษา 
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2.3 โครงสร้างฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูลกลาง 

ภาพที่ 2.3 แสดงโครงสร้างฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูลกลาง 

ปัจจุบันดํารงตําแหน่งนักวิชาการคอมพิวเตอร์ ปฏิบัติการ ปฏิบัติงานหัวหน้าฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูล
กลาง สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยบทบาทหน้าที่
ความรับผิดขอบของตําแหน่งมีดังน้ี 

1) ควบคุม ตรวจสอบ กํากับดูแล ให้คําปรึกษาและติดตามการดําเนินงานการให้บริการข้อมูลกลาง 
2) พัฒนาระบบฐานข้อมูลเพ่ือการบริหารจัดการและการตัดสินใจ 
3) ให้บริการพ้ืนที่ศูนย์ข้อมูล (Information Center) 
4) จัดทําเว็บไซต์ข้อมูลกลาง www.information.rmutt.ac.th 
5) ดูแลประสานงานระบบ e-office ระบบบัญชีสามมิติ ระบบบุคลากร 
6) จัดทํารูปเล่มรายงานเสนอผู้บริหาร 
7) สรุปสถิติและรายงานผลการดําเนินงานบริการศูนย์ข้อมูลกลาง 
8) ตรวจสอบและปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 
9) จัดเก็บและเผยแพร่องค์ความรู้ และแนวปฏิบัติงานบริการศูนย์ข้อมูลกลาง 
10) วิเคราะห์จัดการความเสี่ยงของงานบริการศูนย์ข้อมูลกลาง 
11) ปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ตามที่ได้รับมอบหมาย 

2.3.1  ลักษณะงานท่ีปฏิบัติ 

 ลักษณะของงานที่ปฏิบัติในปัจจุบัน ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติหน้าที่ดูแลฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูลกลาง 
โดยมีหน้าที่รับผิดชอบด้านต่าง ๆ ดังน้ี 
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  2.3.1 ควบคุม ตรวจสอบ กํากับดูแล ให้คําปรึกษาและติดตามการดําเนินงานของฝ่ายบริการ
ศูนย์ข้อมูลกลาง 

  2.3.2 ปฏิบัติงานด้านพัฒนาระบบฐานข้อมูลเพ่ือการบริหารและการตัดสินใจ เพ่ือนําเสนอ
เป็นรายงานให้กับผู้บริหารทั้งในรูปแบบรูปเล่มรายงานและข้อมูลแบบออนไลน์ 

  2.3.3 ปฏิบัติงานด้านการจัดการ ประสานงาน ให้คําปรึกษา ให้คําแนะนํา และให้ข้อมูลแก่
ผู้ใช้งานระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร (EIS) ระบบ e-office ระบบบัญชี 3 มิติ ระบบบุคลากร ระบบ
ทะเบียนนักศึกษา ทั้งในส่วนของผู้ดูแลระบบและผู้ใช้งานทั่วไป 

  2.3.4 ปฏิบัติงานด้านการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เ ก่ียวกับบริการต่าง ๆ  ของห้อง 
Information Center 



 
 

บทที่ 3 

หลักเกณฑ์วิธกีารปฏิบัติงาน 

3.1 ฐานข้อมูลและระบบจัดการฐานข้อมูล  

 ฐานข้อมูล (database) หมายถึง กลุ่มของข้อมูลที่ถูกเก็บรวบรวมไว้ โดยมีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน 
โดยไม่ได้บังคับว่าข้อมูลทั้งหมดน้ีต้องเก็บไว้ในแฟ้มข้อมูลเดียวกันหรือแยกเก็บหลาย ๆแฟ้มข้อมูล น่ันก็คือ 
การเก็บข้อมูลในฐานข้อมูลน้ันเราอาจเก็บทั้งฐานข้อมูล โดยใช้แฟ้มข้อมูลเพียงแฟ้มข้อมูลเดียวกันได้ หรือเก็บ
ไว้ในหลาย ๆ แฟ้มข้อมูล ที่สําคัญคือต้องสร้างความสัมพันธ์ระหว่างระเบียนและเรียกใช้ความสัมพันธ์น้ันได้ 
มีการกําจัดความซ้ําซ้อนของข้อมูลออกและเก็บแฟ้มข้อมูลเหล่าน้ีไว้ที่ศูนย์กลาง เพ่ือที่จะนําข้อมูลเหล่าน้ีมาใช้
ร่วมกัน ควบคุมดูแลรักษาเมื่อผู้ต้องการใช้งานและผู้มีสิทธ์ิใช้ข้อมูลน้ันสามารถดึงข้อมูลที่ต้องการออกไปใช้ได้ 
ข้อมูลบางส่วนอาจใช้ร่วมกับผู้อ่ืนได้ แต่บางส่วนผู้มีสิทธ์ิเท่าน้ันจึงจะสามารถใช้ได้ โดยทั่วไปองค์กรต่าง ๆ  
จะสร้างฐานข้อมูลไว้ เพ่ือเก็บข้อมูลต่าง ๆ ของตัวองค์กร โดยเฉพาะอย่างย่ิงข้อมูลในเชิงธุรกิจ เช่น ข้อมูลของ
ลูกค้า ข้อมูลของสินค้า ข้อมูลของลูกจ้าง และการจ้างงาน เป็นต้น 

 ความสําคัญของระบบฐานข้อมูล การจัดข้อมูลให้เป็นระบบฐานข้อมูลทําให้ข้อมูลมีส่วนดีกว่าการเก็บ
ข้อมูลในรูปของแฟ้มข้อมูล เพราะการจัดเก็บข้อมูลในระบบฐานข้อมูล จะมีส่วนที่สําคัญกว่าการจัดเก็บข้อมูล
ในรูปของแฟ้มข้อมูลดังน้ี 

1) ลดการเก็บข้อมูลที่ซ้ําซ้อน ข้อมูลบางชุดที่อยู่ในรูปของแฟ้มข้อมูลอาจมีปรากฏอยู่หลาย ๆ แห่ง 
เพราะมีผู้ใช้ข้อมูลชุดน้ีหลายคน เมื่อใช้ระบบฐานข้อมูลแล้วจะช่วยให้ความซ้ําซ้อนของข้อมูลลดน้อยลง เช่น 
ข้อมูลอยู่ในแฟ้มข้อมูลของผู้ใช้หลายคน ผู้ใช้แต่ละคนจะมีแฟ้มข้อมูลเป็นของตนเอง ระบบฐานข้อมูลจะลด
การซ้ําซ้อนของข้อมูลเหล่าน้ีให้มากท่ีสุด โดยจัดเก็บในฐานข้อมูลไว้ที่เดียวกัน ผู้ใช้ทุกคนที่ต้องการใช้ข้อมูลชุด
น้ีจะใช้โดยผ่านระบบฐานข้อมูล ทําให้ไม่เปลืองเน้ือที่ในการเก็บข้อมูลและลดความซ้ําซ้อนลงได้ 

 2) รักษาความถูกต้องของข้อมูล เน่ืองจากฐานข้อมูลมีเพียงฐานข้อมูลเดียว ในกรณีที่มีข้อมูลชุด
เดียวกันปรากฏอยู่หลายแห่งในฐานข้อมูล ข้อมูลเหล่าน้ีจะต้องตรงกัน ถ้ามีการแก้ไขข้อมูลน้ีทุก ๆ แห่งที่ข้อมูล
ปรากฏอยู่จะแก้ไขให้ถูกต้องตามกันหมดโดยอัตโนมัติด้วยระบบจัดการฐานข้อมูล 

3) การป้องกันและรักษาความปลอดภัยให้กับข้อมูลทําได้อย่างสะดวก การป้องกันและรักษา 
ความปลอดภัยกับข้อมูลระบบฐานข้อมูลจัดไว้ให้เฉพาะผู้ที่เก่ียวข้องเท่าน้ันจึงจะมีสิทธ์ิเข้าไปใช้ฐานข้อมูลได้
เรียกว่ามีสิทธิส่วนบุคคล (privacy) ซึ่งก่อให้เกิดความปลอดภัย (security) ของข้อมูลด้วย ฉะน้ันผู้ใดมีสิทธ์ิที่
จะเข้าถึงข้อมูลได้ต้องมีการกําหนดสิทธ์ิกันไว้ก่อนและเม่ือเข้าไปใช้ข้อมูลน้ัน ๆ ผู้ใช้จะเห็นข้อมูลที่ถูกเก็บไว้ 
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ในฐานข้อมูลในรูปแบบที่ผู้ใช้ออกแบบไว้ ตัวอย่างเช่น ผู้ใช้สร้างตารางข้อมูลขึ้นมาและเก็บลงในระบบ
ฐานข้อมูล ระบบจัดการฐานข้อมูลจะเก็บข้อมูลเหล่าน้ีลงในอุปกรณ์เก็บข้อมูลในรูปแบบของระบบจัดการ
ฐานข้อมูลซึ่งอาจเก็บข้อมูลเหล่าน้ีลงในแผ่นจานบันทึกแม่เหล็กเป็นระเบียน บล็อกหรืออ่ืน ๆ ผู้ใช้ไม่
จําเป็นต้องรับรู้ว่าโครงสร้างของแฟ้มข้อมูลน้ันเป็นอย่างไร ปล่อยให้เป็นหน้าที่ของระบบจัดการฐานข้อมูล 
ดังน้ันถ้าผู้ใช้เปลี่ยนแปลงลักษณะการเก็บข้อมูล เช่น เปลี่ยนแปลงรูปแบบของตารางเสียใหม่ ผู้ใช้ก็ไม่ต้อง
กังวลว่าข้อมูลของเขาจะถูกเก็บลงในแผ่นจานบันทึกแม่เหล็กในลักษณะใด ระบบการจัดการฐานข้อมูล 
จะจัดการให้ทั้งหมด ในทํานองเดียวกันถ้าผู้ออกแบบระบบฐานข้อมูลเปลี่ยนวิธีการเก็บข้อมูลลงบนอุปกรณ์
จัดเก็บข้อมูล ผู้ใช้ก็ไม่ต้องแก้ไขฐานข้อมูลที่เขาออกแบบไว้แล้ว ระบบการจัดการฐานข้อมูลจะจัดการให้ 
ลักษณะเช่นน้ีเรียกว่า ความเป็นอิสระของข้อมูล (data independent) 

4) สามารถใช้ข้อมูลร่วมกันได้ เน่ืองจากในระบบฐานข้อมูลจะเป็นที่เก็บรวบรวมข้อมูลทุกอย่างไว้ ผู้ใช้
แต่ละคนจึงสามารถที่จะใช้ข้อมูลในระบบได้ทุกข้อมูล ซึ่งถ้าข้อมูลไม่ได้ถูกจัดให้เป็นระบบฐานข้อมูลแล้ว ผู้ใช้
ใช้ได้เพียงข้อมูลของตนเองเท่าน้ัน แต่ถ้าข้อมูลทั้ง 2 ถูกเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลซึ่งถูกเก็บไว้ที่เดียวกัน ผู้ใช้ทั้ง 2 
ระบบก็สามารถเรียกใช้ฐานข้อมูลเดียวกันได้ 

5) มีความเป็นอิสระของข้อมูล เมื่อผู้ใช้ต้องการเปลี่ยนแปลงข้อมูลหรือนําข้อมูลมาประยุกต์ใช้ให้
เหมาะสมกับโปรแกรมที่เขียนขึ้นมา สามารถสร้างข้อมูลน้ันขึ้นมาใช้ใหม่ได้ โดยไม่มีผลกระทบต่อระบบ
ฐานข้อมูล เพราะข้อมูลที่ผู้ใช้นํามาประยุกต์ใช้ใหม่น้ันไม่กระทบต่อโครงสร้างที่แท้จริงของการจัดเก็บข้อมูล 
น่ันคือ การใช้ระบบฐานข้อมูลจะทําให้เกิดความเป็นอิสระระหว่างการจัดเก็บข้อมูลและการประยุกต์ใช้ 

6) สามารถขยายงานได้ง่าย เมื่อต้องการจัดเพ่ิมเติมข้อมูลที่เก่ียวข้องจะสามารถเพิ่มได้อย่างง่าย 
ไม่ซับซ้อน เน่ืองจากมีความเป็นอิสระของข้อมูล จึงไม่มีผลกระทบต่อข้อมูลเดิมที่มีอยู่ 

7) ทําให้ข้อมูลบูรณะกลับสู่สภาพปกติได้เร็วและมีมาตรฐาน เน่ืองจากการจัดพิมพ์ข้อมูลในระบบที่
ไม่ได้ใช้ฐานข้อมูล ผู้เขียนโปรแกรมแต่ละคนมีแฟ้มข้อมูลของตนเองเฉพาะ ฉะน้ันแต่ละคนจึงต่างก็สร้างระบบ
การบูรณะข้อมูลให้กลับสู่สภาพปกติในกรณีที่ข้อมูลเสียหายด้วยตนเองและด้วยวิธีการของตนเอง จึงขาด
ประสิทธิภาพและมาตรฐาน แต่เมื่อมาเป็นระบบฐานข้อมูลแล้ว การบูรณะข้อมูลให้กลับคืนสู่สภาพปกติจะมี
โปรแกรมชุดเดียวและมีผู้ดูแลเพียงคนเดียวที่ดูแลทั้งระบบ ซึ่งย่อมต้องมีประสิทธิภาพและเป็นมาตรฐาน
เดียวกันแน่นอน 

การบริหารฐานข้อมลู ในระบบฐานข้อมูลนอกจากจะมีระบบการจัดการฐานข้อมูล ซึ่งเป็นซอฟต์แวร์ที่
สร้างขึ้นเพ่ือจัดการกับข้อมูลให้เป็นระบบจะได้นําไปเก็บรักษา เรียกใช้ หรือนํามาปรับปรุงให้ทันสมัยได้ง่ายขึ้น 
ในระบบฐานข้อมูลยังต้องประกอบด้วยบุคคลที่มีหน้าที่ควบคุมดูแลระบบฐานข้อมูล คือ ผู้บริหารฐานข้อมูล 
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เหตุผลประการหน่ึงของการจัดทําระบบจัดการฐานข้อมูล คือ การมีศูนย์กลางควบคุมทั้งข้อมูลและโปรแกรมที่
เข้าถึงข้อมูลเหล่าน้ัน บุคคลที่มีอํานาจหน้าที่ดูแลการควบคุมน้ี เรียกว่า ผู้บริหารฐานข้อมูล หรือ DBA (data 
base administer) คือ ผู้มีหน้าที่ควบคุมการบริหารงานของฐานข้อมูลทั้งหมด 

หน้าที่ของผู้บริหารฐานข้อมูล 

1) กําหนดโครงสร้างหรือรูปแบบของฐานข้อมูล โดยทําการวิเคราะห์และตัดสินใจว่าจะรวมข้อมูลใด
เข้าไว้ในระบบใดบ้าง ควรจะจัดเก็บข้อมูลด้วยวิธีใด และใช้เทคนิคใดในการเรียกใช้ข้อมูลอย่างไร 

2) กําหนดโครงสร้างของอุปกรณ์เก็บข้อมูลและวิธีการเข้าถึงข้อมูล โดยกําหนดโครงสร้างของอุปกรณ์
เก็บข้อมูลและวิธีการเข้าถึงข้อมูล พร้อมทั้งกําหนดแผนการในการสร้างระบบข้อมูลสํารองและการฟ้ืนสภาพ 
โดยการจัดเก็บข้อมูลสํารองไว้ทุกระยะ และจะต้องเตรียมการไว้ว่าถ้าเกิดความผิดพลาดขึ้นแล้วจะทําการฟ้ืน
สภาพได้อย่างไร 

3) มอบหมายขอบเขตอํานาจหน้าที่ของการเข้าถึงข้อมูลของผู้ใช้ โดยการประสานงานกับผู้ใช้  
ให้คําปรึกษา ให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้ และตรวจตราความต้องการของผู้ใช้ 

ระบบการจัดการฐานข้อมูล  (data base management system, DBMS) หน้าที่ ของระบบ 
การจัดการฐานข้อมูล  

1) ระบบจัดการฐานข้อมูลเป็นซอฟต์แวร์ที่ทําหน้าที่ดังต่อไปน้ี ดูแลการใช้งานให้กับผู้ใช้ ในการติดต่อ
กับตัวจัดการระบบแฟ้มข้อมูลได้ ในระบบฐานข้อมูลน้ีข้อมูลจะมีขนาดใหญ่ ซึ่งจะถูกจัดเก็บไว้ในหน่วยความจํา
สํารองเมื่อผู้ใช้ต้องการจะใช้ฐานข้อมูล ระบบการจัดการฐานข้อมูลจะทําหน้าที่ติดต่อกับระบบแฟ้มข้อมูล 
ซึ่งเสมือนเป็นผู้จัดการแฟ้มข้อมูล (file manager) นําข้อมูลจากหน่วยความจําสํารองเข้าสู่หน่วยความจําหลัก
เฉพาะส่วนที่ต้องการใช้งาน และทําหน้าที่ประสานกับตัวจัดการระบบแฟ้มข้อมูลในการจัดเก็บ เรียกใช้ และ
แก้ไขข้อมูล 

2) ควบคุมระบบความปลอดภัยของข้อมูลโดยป้องกันไม่ให้ผู้ที่ไม่ได้รับอนุญาตเข้ามาเรียกใช้หรือแก้ไข
ข้อมูลในส่วนป้องกันเอาไว้ พร้อมทั้งสร้างฟังก์ชันในการจัดทําข้อมูลสํารอง โดยเมื่อเกิดมีความขัดข้องของ
ระบบแฟ้มข้อมูลหรือของเคร่ืองคอมพิวเตอร์เกิดการเสียหายน้ัน ฟังก์ชันน้ีสามารถทําการฟ้ืนสภาพของระบบ
ข้อมูลกลับเข้าสู่สภาพที่ถูกต้องสมบูรณ์ได้ 

3) ควบคุมการใช้ข้อมูลในสภาพท่ีมีผู้ใช้พร้อม ๆ กันหลายคน โดยจัดการเมื่อมีข้อผิดพลาดของข้อมูล
เกิดขึ้น 
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3.2 กระบวนการเทคโนโลยี  

ในชีวิตประจําวันของมนุษย์มีกิจกรรมต่างๆ เกิดขึ้นมากมายตามเง่ือนไขและปัจจัยในการดํารงชีวิต
ของแต่ละคน ทําให้บางคร้ังมนุษย์ต้องพบเจอกับปัญหาหรือความต้องการที่จะทําให้การดํารงชีวิตดีขึ้น เรา
เรียกว่า “สถานการณ์เทคโนโลยี” การพิจารณาว่าสถานการณ์ใดเป็นสถานการณ์เทคโนโลยี จะพิจารณาจาก 3 
ประเด็นคือ เป็นปัญหาหรือความต้องการของมนุษย์ เป็นปัญหาที่เก่ียวข้องกับสิ่งแวดล้อม หรือเป็นปัญหาที่
เก่ียวข้องกับเศรษฐศาสตร์ การแก้ปัญหาหรือสนองความต้องการท่ีพบในสถานการณ์เทคโนโลยี จะต้องใช้
ทรัพยากร ความรู้และทักษะต่างๆ ที่เก่ียวข้อง จึงจําเป็นต้องมีวิธีการหรือกระบวนการทํางานในการแก้ปัญหา
หรือสนองความต้องการอย่างเป็นขั้นตอนที่ชัดเจน ซึ่งเรียกกระบวนการนั้นว่า “กระบวนการเทคโนโลยี”
กระบวนการเทคโนโลยีมีขั้นตอนดังน้ี กระบวนการเทคโนโลยี เป็นขั้นตอนการทํางานเพ่ือสร้างสิ่งของเคร่ืองใช้
หรือวิธีการอย่างใดอย่างหน่ึงขึ้นมาเพ่ือแก้ปัญหาหรือสนองความต้องการของมนุษย์ กระบวนการเทคโนโลยี 
ประกอบด้วย 7 ขั้นตอน ดังน้ี 

1) กําหนดปัญหาหรือความต้องการ ขั้นตอนแรกของกระบวนการเทคโนโลยี คือ การกําหนดปัญหา
หรือความต้องการ ซึ่งเป็นการทําความเข้าใจหรือวิเคราะห์ปัญหาหรือความต้องการหรือสถานการณ์เทคโนโลยี
อย่างละเอียด เพ่ือกําหนดกรอบของปัญหาหรือความต้องการให้ชัดเจนมากขึ้น 

2) รวบรวมข้อมูล การรวบรวมข้อมูลต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับปัญหาหรือความต้องการที่กําหนดไว้ในขั้น
กําหนดปัญหาหรือความต้องการจากแหล่งข้อมูลที่เช่ือถือได้ เช่น ศึกษาจากตํารา วารสาร บทความ 
สารานุกรม สืบค้นจากอินเทอร์เน็ต ระดมสมองจากสมาชิกในกลุ่ม โดยควรมีการรวบรวมข้อมูลรอบด้านให้
ครอบคลุมปัญหาหรือความต้องการ ซึ่งจะทําให้เราสามารถสรุปวิธีการแก้ปัญหาหรือสนองความต้องการได้
ครบถ้วนสมบูรณ์ขึ้น 

3) เลือกวิธีการ การเลือกวิธีการ เป็นการพิจารณาและเลือกวิธีการแก้ปัญหาหรือสนองความต้องการท่ี
เหมาะสมและสอดคล้องกับปัญหาหรือความต้องการมากที่สุด โดยใช้กระบวนการตัดสินใจเลือกจากวิธีการที่
สรุปได้ในขั้นรวบรวมข้อมูล ประเด็นที่ควรนํามาพิจารณาคือ ข้อดี ข้อเสีย ความสอดคล้องกับทรัพยากรที่มีอยู่ 
ความประหยัด และการนําไปใช้ได้จริงของแต่ละวิธี เช่น ทําให้ดีขึ้น สะดวกสบายหรือรวดเร็วขึ้น นอกจากน้ี
ควรพิจารณาคัดเลือกวิธีการโดยใช้กรอบของปัญหาหรือความต้องการมาเป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจเลือก 

4) ออกแบบและปฏิบัติการ การออกแบบและปฏิบัติการเป็นการถ่ายทอดความคิดหรือลําดับความคิด
หรือจินตนาการให้เป็นขั้นตอน เก่ียวกับวิธีการ แก้ปัญหาหรือสนองความต้องการโดยละเอียด โดยใช้การร่าง
ภาพ 2 มิติ การร่างภาพ 3 มิติ การร่างภาพฉาย แบบจําลอง หรือแบบจําลองความคิด และวางแผน 
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การปฏิบัติงานอย่างเป็นขั้นตอน จากน้ันลงมือสร้างตามแนวทางที่ได้ถ่ายทอดความคิดและวางแผนการ
ปฏิบัติงานไว้ ผลงานที่ได้อาจเป็นช้ินงานหรือแบบจําลองวิธีการ 

5)  ทดสอบ  การทดสอบเป็นการตรวจสอบช้ินงานหรือแบบจําลองวิ ธีการที่สร้างขึ้น ว่ามี 
ความสอดคล้อง ตามแบบที่ได้ถ่ายทอดความคิดไว้หรือไม่ สามารถทํางานหรือใช้งานได้หรือไม่ มีข้อบกพร่อง
อย่างไร หากผลการทดสอบพบว่า ช้ินงานหรือแบบจําลองวิธีการไม่สอดคล้องตามแบบที่ถ่ายทอดความคิดไว้ 
ทํางานหรือใช้งานไม่ได้ หรือมีข้อบกพร่องที่ควรปรับปรุงแก้ไข จะต้องมีการบันทึกสิ่งต่างๆ เหล่าน้ีไว้ ซึ่งข้อมูล
เหล่าน้ีเพ่ือเป็นข้อมูลที่นําไปสู่การปฏิบัติงานในขั้นปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

 6) ปรับปรุงแก้ไข การปรับปรุงแก้ไข เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากขั้นทดสอบว่าควรปรับปรุงแก้ไข
ช้ินงานหรือแบบจําลองวิธีการในส่วนใด ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างไร แล้วจึงดําเนินการปรับปรุงแก้ไขในส่วนน้ัน 
จนกระทั่งช้ินงานหรือแบบจําลองวิธีการสอดคล้องตามแบบที่ถ่ายทอดความคิดไว้ ทํางานหรือใช้งานได้  
ในขั้นตอนน้ีอาจจําเป็นต้องกลับไปท่ีขั้นตอนออกแบบและปฏิบัติการอีกครั้งเพ่ือถ่ายทอดความคิดใหม่หรืออาจ
กลับไปขั้นตอนรวบรวมข้อมูลและเลือกวิธีการท่ีเหมาะสมอีกคร้ังก็ได้ เพ่ือให้ได้สิ่งของเครื่องใช้หรือวิธีการที่
เหมาะสมมากขึ้น 

7) ประเมินผล การประเมินผล เป็นการนําช้ินงานหรือวิธีการที่ได้สร้างขึ้นไปดําเนินการแก้ปัญหาหรือ
สนองความต้องการท่ีกําหนดไว้ในขั้นกําหนดปัญหาหรือความต้องการ และประเมินผลที่เกิดขึ้นว่าช้ินงานหรือ
วิธีการน้ันสามารถแก้ปัญหาได้หรือไม่ หากผลการประเมินพบว่า ช้ินงานหรือวิธีการไม่สามารถแก้ปัญหาหรือ
สนองความต้องการได้ ควรพิจารณาว่าจําเป็นต้องแก้ไขในขั้นตอนใด เพ่ือนําไปปรับปรุงตามกระบวนการ
เทคโนโลยีอีกคร้ัง เพ่ือทําให้การทํางานมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 

บางกิจกรรมอาจไม่ครบทั้ง 7 ขั้นตอนก็ได้ บางกิจกรรมขั้นตอนอาจสลับกันไปบ้างก็ได้แต่เมื่อนําไปใช้
แล้ว ต้องรู้จักที่จะทํางานเป็นขั้นตอน เป็นระบบ ย้อนกลับมาดู หรือแก้ไขได้ตามข้ันตอนที่ทําไปได้ 

3.3 ทักษะการประสานงาน  

ในทางราชการได้มีนักวิชาการให้ความหมายไว้ว่า การประสานงาน  หมายถึง   "การจัดระเบียบ
วิธีการทํางาน   เพ่ือให้งานและเจ้าหน้าที่ฝ่ายต่าง ๆ ร่วมมือปฏิบัติงานเป็นนํ้าหน่ึงใจเดียว ไม่ทําให้งานซ้อนกัน
ขัดแย้งกัน   หรือเหลื่อมล้ํากัน   ทั้งน้ีเพ่ือให้งานดําเนินไปอย่างราบรื่น สอดคล้องกับวัตถุประสงค์   
และนโยบายขององค์การน้ันอย่างสมานฉันท์  และมีประสิทธิภาพ" ส่วนทางธุรกิจนิยมให้ความหมายว่า   
การประสานงาน หมายถึง " การติดต่อสื่อสารให้เกิดความคิดความเข้าใจตรงกันในการร่วมมือปฏิบัติงานให้
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สอดคล้องทั้งเวลา และกิจกรรมที่จะต้องกระทําให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างสมานฉันท์เพ่ือให้งานดําเนินไปอย่าง
ราบรื่น   ไม่เกิดการทํางานซ้ําซ้อน ขัดแย้งหรือเหลี่อมล้ํากัน" องค์ประกอบของการประสานงาน อาจพิจารณา
องค์ประกอบที่สําคัญ ได้ดังน้ี  

 1) ความร่วมมือ จะต้องสร้างสัมพันธภาพในการทํางานร่วมกันของทุกฝ่าย โดยอาศัยความเข้าใจ 
หรือการตกลงร่วมกัน มีการรวบรวมกําลังความคิด วิธีการ เทคนิค และระดมทรัพยากรมาสนับสนุนงาน
ร่วมกัน เพ่ือให้เกิดความเป็นอันหน่ึงอันเดียวกัน เต็มใจที่จะทํางานร่วมกัน 

2) จังหวะเวลาจะต้องปฏิบัติงานตามบทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบของแต่ละคน ตาม
กําหนดเวลาที่ตกลงกันให้ตรงเวลา 

3) ความสอดคล้อง จะต้องพิจารณาความพอเหมาะพอดี ไม่ทํางานซ้อนกัน 

4)  ระบบการสื่อสาร จะต้องมีการสื่อสารที่เข้าใจตรงกันอย่างรวดเร็ว และราบรื่น 

5) ผู้ประสานงาน จะต้องสามารถดึงทุกฝ่ายเข้าร่วมทํางาน เพ่ือตรงไปสู่จุดหมายเดียวกัน ตามที่
กําหนดเป็นวัตถุประสงค์ของงาน  

ลักษณะของการประสานงานมีลักษณะ ดังน้ี 

1) การประสานงาน เป็นเรื่องเก่ียวกับการจัดให้งานสอดคล้องกันโดยปราศจากการขัดแย้ง 

2) การประสานงาน เป็นเรื่องเก่ียวกับความร่วมมือของผู้นําและผู้ปฏิบัติงานทุกฝ่าย 

3) การประสานงานเป็นเรื่องเก่ียวกับหน้าที่ในทางจัดการ 

4) การประสานงานเป็นการติดต่อสื่อสาร โดยเฉพาะอย่างย่ิงการติดต่อสื่อสาร 2 ทาง (Two-Way 
Communication) จะช่วยให้มีความเข้าใจตรงกัน 

5) การประสานงานมีอยู่ทุกระดับช้ัน ของสายการบังคับบัญชาทั้งในรูปที่เป็นทางการและไม่เป็น
ทางการ 

6) การประสานงานมีได้ทั้งระหว่างหน่วยงานต่างๆ ระดับเดียวกัน และระหว่างหน่วยงานที่อยู่ต่าง
ระดับกัน 

วัตถุประสงค์ของการประสานงาน การประสานงานเกิดจากความต้องการที่จะให้งาน หรือกิจกรรม
ย่อย ๆ ที่จะทําเกิดผลสําเร็จ โดยปฏิบัติอย่างสอดคล้องในจังหวะ เวลาเดียวกัน ได้ผลงานที่มีคุณภาพ 
ตามมาตรฐานที่เป็นไปตามข้อกําหนด   ประหยัดเวลาและทรัพยากรในการปฏิบัติงาน ก่อนการประสานงาน



19 
 

เราควรกําหนดความต้องการให้แน่ชัดว่าเราจะประสานงานให้เกิดอะไรหรือเป็นอย่างไร หรือทําให้ได้ผลลัพธ์
อย่างไร เพราะหากว่าไม่มีวัตถุประสงค์ที่ชัดเจนเราก็อาจประสานงานไปผิดจากที่ควรจะเป็น โดยทั่วไปเรา
ประสานงานเพ่ือให้การดําเนินงานมีความสะดวกราบรื่นไม่เกิดปัญหาข้อขัดแย้ง แต่ในการประสานงาน 
ในแต่ละคร้ังหรือในแต่ละกรณี  เราประสานงานโดยวัตถุประสงค์เฉพาะ ดังน้ี 

1) เพ่ือแจ้งให้ผู้ซึ่งมีส่วนเก่ียวข้องทราบ 

2) เพ่ือรักษาไว้ซึ่งความสัมพันธ์อันดี 

3) เพ่ือขอคํายินยอมหรือความเห็นชอบ 

4) เพ่ือขอความช่วยเหลือ 

5) เพ่ือขจัดข้อขัดแย้งอันอาจมีขึ้น 

ปัจจัยในการประสานงาน 

ปัจจัยที่จําเป็นต่อการประสานงาน มีปัจจัยที่สําคัญ ดังน้ี 

1)  คน หมายถึง ผู้ซึ่งจะทําให้งานเป็นผลข้ึนมา การประสานงานที่แท้จริง คือ การประสานคนให้ร่วม
ใจร่วมกําลังงานด้วยการนําเอาความสามารถของคนมาทําให้เกิดผลงานในจุดมุ่งหมายเดียวกัน ความสามารถ
ของคนพิจารณาได้สองด้านคือทางด้านความรู้และด้านความสัมพันธ์กับผู้อ่ืน ผู้ประสานงานต้องมีความรู้
ความสามารถและการมองการณ์ไกล มีมนุษย์สัมพันธ์ดีมีทัศนคติที่ดีต่อกัน ผู้ร่วมงานทุกฝ่ายเข้ากันได้ดี 
มีการพบปะหารือกันอยู่เสมอ 

2) เงิน หมายถึง ตัวเงินและสิ่งอ่ืนซึ่งสามารถใช้เป็นสื่อกลางในการแลกเปลี่ยนได้ในการประสานงาน
จะต้องมีกําลังเงินสนับสนุนการปฏิบัติงาน 

3) วัสดุ หมายถึง สิ่งของเคร่ืองมือและเครื่องใช้ต่างๆ ในการประสานจะต้องมีวัสดุอุปกรณ์ช่วยใน 
การประสานงานอย่างพอเพียง 

4) วิธีการทํางาน หมายถึง การบริหารงานให้สามารถบรรลุผลสําเร็จตามจุดประสงค์ที่กําหนดเป็น
เป้าหมายไว้มีการกําหนดอํานาจหน้าที่ และความรับผิดชอบให้ชัดเจน มีการมอบหมายงาน และการควบคุม
งาน การติดต่อสื่อสารที่ดี 

การประสานงาน อาจกระทําได้เป็น 2 ลักษณะ คือ 
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1) การประสานงานอย่างเป็นทางการ หมายถึง การประสานงานแบบมีพิธีรีตองที่ต้องปฏิบัติเช่น มี
หนังสือติดต่อหรือแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร หรือเสนอรายงานเป็นลําดับช้ัน เป็นต้น 

2) การประสานงานอย่างไม่เป็นทางการ หมายถึง การประสานงานแบบไม่มีพิธีรีตองเพียงแต่ทําความ
ตกลงให้ทราบถึงการที่จะปฏิบัติให้ เป็นไปตามจังหวะเวลาเดียวกัน และด้วยจุดประสงค์ เ ดียวกัน 
การดําเนินการต้องอาศัยความใกล้ชิดสนิทสนมเป็นส่วนตัวระหว่างบุคคล ไม่มีแบบแผน เป็นการติดต่อ 
แบบเผชิญหน้าซึ่งกันและกัน ผลดีก็คือ สามารถมีความเข้าใจที่ตรงกันและชัดเจนที่สุด เช่น การประสานงาน
ด้วยวาจาทางโทรศัพท์หรือการเข้าพบผู้ที่ติดต่อโดยตรง 

การประสานงานน้ัน มีความหลากหลายในเรื่องที่จะประสานกัน ซึ่งต้องพิจารณารูปแบบของ 
การประสานงานให้เหมาะสม โดยทั่วไปมีสิ่งที่ต้องคํานึงถึงในการประสานงานในแต่ละกรณีดังต่อไปน้ี 

1) วัตถุประสงค์ การประสานงานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ต้องอาศัยความร่วมมือและจังหวะเวลา 
ในการปฏิบัติจากผู้เก่ียวข้องหลายฝ่าย 

2) กระบวนการ การประสานงานในเรื่องที่มีขั้นตอนการปฏิบัติอย่างเป็นกระบวนการ จะต้องกระทํา
ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ซึ่งเป็นสิ่งที่จะต้องระมัดระวังอย่างย่ิง เพราะงานที่มีวัตถุประสงค์ดีแต่มีการปฏิบัติ
ผิดขั้นตอน อาจทําให้ไม่ได้รับผลตามต้องการ 

3) เจ้าหน้าที่กับเจ้าหน้าที่ การประสานงานระหว่างคนต้องคํานึงถึงความเข้าใจและความรู้สึกที่ดีต่อ
กัน ในเบ้ืองต้นต้องมีการยอมรับระหว่างกันเพ่ือมีทัศนคติที่ดีต่อกัน ความร่วมมือจึงจะเกิดตามมา เจ้าหน้าที่ซึ่ง
รับผิดชอบในงานที่ต้องร่วมกันทําเป็นทีมก็ควรต้องให้ความร่วมมือกันโดยลักษณะของการทํางานอยู่แล้ว แต่
เจ้าหน้าที่ซึ่งอยู่ต่างหน่วยงานกันมักเข้าใจว่าอยู่ต่างทีมงานกัน แท้ที่จริงผู้ซึ่งอยู่ต่างหน่วยงานกันแต่ต้องติดต่อ
ประสานงานกันก็คือ เป็นทีมงานเดียวกันได้ ทั้งน้ีต้องทําความเข้าใจวัตถุประสงค์ให้ตรงกันและรู้บทบาทหน้าที่
ของตนในงานที่จะประสานกัน มีความร่วมมือให้แก่กัน 

4) หน่วยงานต่อหน่วยงาน การประสานงานระหว่างหน่วยงานต่อหน่วยงาน 

5) นโยบายกับการปฏิบัติ นโยบายถูกกําหนดขึ้นโดยผู้บริหารสูงสุด การปฏิบัติด้วยวิธีการใด ๆ ต้อง 
ไม่ขัดกับนโยบายแม้จะให้ผลตรงตามวัตถุประสงค์และบรรลุเป้าหมาย โดยมีการประสานนโยบายอันได้แก่ 
หลักการที่กําหนดไว้ล่วงหน้าเพ่ือใช้เป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบัติซึ่งต้องทําให้ผู้เก่ียวข้องทุกฝ่ายได้รับรู้มี 
ความเข้าใจและปฏิบัติได้ถูกต้องตรงกัน เป็นการประสานนโยบายกับการปฏิบัติ 



21 
 

6.) การปฏิบัติกับการปฏิบัติในการประสานงานใดๆ ที่มีการปฏิบัติหลายกิจกรรมซึ่งแต่ละกิจกรรมก็
ดําเนินไปในแนวทางที่ก่อให้เกิดประสิทธิผลอย่างมีประสิทธิภาพและประหยัด แต่ถ้าไม่มีการประสาน 
การปฏิบัติก็อาจไม่สอดคล้องกัน ไม่ถูกจังหวะเวลา และเป็นผลให้งานโดยส่วนรวมเสียหายได้ 

เทคนิควิธีในการประสานงาน 

1) การใช้เครื่องมือสื่อสาร การใช้เครื่องมือสื่อสาร เช่น โทรศัพท์โทรสาร จดหมายอิเล็กทรอนิกส์เป็น
เครื่องมือสื่อสารที่รวดเร็ว ประหยัดเวลา มีแนวทางปฏิบัติดังน้ี ก่อนเริ่มประสาน คิดก่อนว่า ต้องการอะไร 
เมื่อไรที่ไหน อย่างไร ควรติดต่อใคร หน่วยงานใด ควรมีบัญชีโทรศัพท์ของบุคคลและหน่วยงานที่เก่ียวข้องไว้
เป็นส่วนตัว และส่วนกลาง  เมื่อติดต่อกับผู้ใด ควรจดช่ือและเบอร์โทรศัพท์ของผู้น้ันไว้ เพ่ือใช้ติดต่อในโอกาส
ต่อไป ควรประสานกับระดับเดียวกัน หรือตํ่ากว่าก่อน ใช้คําพูดสุภาพ ให้เกียรติคู่สนทนาแม้รู้ว่าเขามีตําแหน่ง
ตํ่ากว่า ไม่พูดยกตนข่มท่าน หาข้อมูลก่อนว่า ผู้ที่เราโทรติดต่อ เป็นผู้ใดตําแหน่งหน้าที่ใด อายุเท่าใด ใน 
การประสานงานคร้ังที่ 2 หลังจากรู้จักกันแล้วอาจทักทายหรือซักถามด้วยความห่วงใย จริงใจ เก่ียวกับเรื่อง 
สุขภาพการงาน ฯลฯ ก่อนประสานเรื่องงาน  กล่าวคําขอบคุณทุกคร้ัง ก่อนจบการสนทนา เมื่อรับปากเรื่องใด
ไว้ต้องรีบทํา เช่น จะรีบส่งโทรสารไป ให้จะรีบทําหนังสือไป 

2) การประสานด้วยหนังสือ การประสานงานด้วยหนังสือใช้ในกรณีที่เป็นงานประจําที่ทั้งสอง
หน่วยงาน ทราบระเบียบปฏิบัติอยู่แล้ว มีแนวทางปฏิบัติดังน้ี หากเป็นเรื่องใหม่ ควรประสานทางโทรศัพท์ก่อน
เสมอ  ตัวอย่างเร่ืองที่อาจต้องมีหนังสือไป หลังจากโทรติดต่อ ด้วยวาจาแล้ว การร่างหนังสือควรปฏิบัติให้ถูก
หลักการ ซึ่งการร่างหนังสือขอรับการสนับสนุน หรือขอความอนุเคราะห์ ควรประกอบด้วย (1) เหตุที่มีหนังสือ
มา (2) ยกย่องหน่วยงานที่ขอรับการสนับสนุน/ขอความอนุเคราะห์ (3) เรื่องราวที่ต้องการขอรับการสนับสนุน/
ขอความอนุเคราะห์(4) ต้ังความหวังที่จะได้รับการสนับสนุน/ขอความอนุเคราะห์และ (5)ขอบคุณ การร่าง
หนังสือขอความร่วมมือ ควรประกอบด้วย (1) เหตุที่มีหนังสือมา (2) ความจําเป็นและเรื่องที่จะขอความร่วมมือ 
(3)  เ รื่ อ งราวที่ ต้ องการขอความร่ วมมือ  (4)  ต้ั งความหวังที่ จะ ไ ด้รับความ ร่วมมือ  (5)ขอบคุณ 
เมื่อได้รับการสนับสนุน การอนุเคราะห์แล้ว ควรมีหนังสือไปขอบคุณหน่วยงานน้ันๆ เสมอ เพ่ือสาน
ความสัมพันธ์ไว้สําหรับโอกาสต่อไป 

3) การพบปะด้วยตนเอง การพบปะด้วยตนเอง เป็นการประสานงานที่ดีที่สุดเพราะได้พบหน้า ได้เห็น
บุคลิกลักษณะ สีหน้าท่าทาง ของผู้ติดต่อ ทั้งสองฝ่ายมีเวลาในการซักถามทําความเข้าใจกันได้อย่างพอเพียง  
มีข้อเสีย คือ ใช้เวลามาก มักใช้การพบปะในกรณีที่เป็นเรื่องนโยบาย เป็นเรื่องสําคัญ หรือมีรายละเอียดมาก 
หรือต้องการให้เกียรติให้ความสําคัญแก่อีกฝ่ายหน่ึง หรือต้องการสร้างความรู้สึกที่ดีแก่อีกฝ่ายหน่ึง มีแนวทาง
ปฏิบัติดังน้ี ควรเตรียมหัวข้อหารือไปให้พร้อม และจดบันทึกไว้หากอีกฝ่ายไม่ได้บันทึก อาจบันทึกสั้น ๆ  
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ใส่กระดาษโน้ตไว้ หรือเตรียมพิมพ์รายการไปล่วงหน้า เพ่ือให้มีบันทึกช่วยจํา และใช้สั่งการขั้นต้นแก่บุคลากร
ในหน่วยงานได้ 

3.4 กรอบมาตรฐานการพัฒนาระบบบริหารจัดการงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 
Technology Infrastructure Library: ITIL) 

 ITIL:Information Technology Infrastructure Library ถู ก พั ฒ น า โ ด ย  OGC : Office for 
Government Commerce พัฒนาร่วมกับ BSI : British Standard มีวัตถุประสงค์ในการสร้าง Best Practice 
สําหรับกระบวนการบริหารงานบริการด้านสารสนเทศ IT Service Management  

ประโยชน์ของ ITIL  

      ITIL จัดว่าเป็นการรวบรวมเอาความรู้ที่มีอยู่แล้วในการบริหารจัดการศูนย์ ฯ ซึ่งได้ถูกนําไปใช้
แล้วในวงการอุตสาหกรรมต่าง ๆ ที่จําเป็นต้องใช้ IT (ไอที) ในช่วงเวลาหลายสิบปีที่ผ่านมา ITIL จึงถูกเรียกว่า
เป็น Best Practice ของการบริหารจัดการ IT (ไอที) ซึ่งในเวลาต่อมาได้มีการกล่าวถึง ITIL ในแง่ที่เป็น IT 
Service Management Framework กันอย่างแพร่หลาย และได้กลายเป็น มาตรฐาน ไปในปัจจุบัน ประโยชน์
จากการนําความรู้ ITIL มาใช้น้ัน คือประโยชน์ที่เกิดขึ้นจากการท่ีสามารถปรับปรุงกระบวนการให้ดีขึ้นมี
ประสิทธิภาพมาก ซึ่งได้แก่  

     - การใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ได้คุ้มค่ามากขึ้น 

     - สร้างเสริมความสามารถในการแข่งขันกับคู่แข่งในตลาด 

     - ช่วยลดงานซ้ําซ้อนหรืองานที่ไม่จําเป็นลงได้ 

     - ช่วยทําให้งานแต่ละโครงการดําเนินไปได้ตามท่ีวางแผนไว้ 

     - ปรับปรุงความสามารถในการให้บริการ IT (ไอที) แก่ลูกค้าให้ดีขึ้น 

     - สามารถหาต้นทุนของการให้บริการที่มีคุณภาพตามท่ีกําหนดได้ 

โครงสร้างของ ITIL  

     กระบวนการภายใน IT Service Management ให้มั่นใจว่าบริการท่ีเน้นความสะดวก และต้นทุน 
IT Services (ไอที เซอร์วิส) มีการกําหนดอย่างชัดเจนสามารถวัดความสําเร็จกับการไปถึงให้บริการ  
และมาตรการปรับปรุงการกําหนดเป้าหมาย ซึ่งมีส่วนประกอบหลัก 5 ส่วน ดังน้ี 
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1) กลยุทธ์ด้านการบริการ SS : Service Strategy  

เป็นกลยุทธ์ในด้านบริการเป็นการกําหนดแนวทางโดยให้หลักไว้ว่า Service จะเป็นพ้ืนฐานใน 
การกําหนด และบริหารนโยบายแนวทางปฏิบัติ และกระบวนการในการบริหาร การบริการอย่างครบวงจร 

2) การออกแบบงานบริการ SD : Service Design  

เน้นการออกแบบกิจกรรมที่จะเกิดขึ้น ในการะบวนการให้บริการรวมท้ัง การพัฒนากลยุทธ์และวิธีการ
บริหารจัดการระบบบริการ โดยมีกุญแจหลักอยู่ที่ 

- Availability Management ความพร้อมที่จะให้บริการ 

- Capacity Management ขีดความสามารถในการให้บริการอย่างรวดเรว็และมีประสิทธิภาพ  

- Continuity Management  ความสามารถในการให้บริการที่ต่อเน่ือง  

- Security Management  การบริหารระบบรักษาความปลอดภัย 

3) การส่งมอบงานบริการ ST : Service Transition  

เน้นที่การดําเนินการเพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ของการบริการท่ีดีที่สุดเป็นบริการที่ส่งมอบเพ่ือนําไปใช้ 
ในระบบปฏิบัติงาน การรับข้อมูลจาก Service Design การส่งมอบสถานการณ์ดําเนินงานในทุกรายการเพ่ือ 
ให้ระบบปฏิบัติการทํางานได้อย่างต่อเน่ือง โดยมีกุญแจหลักอยู่ที่ของ Service Transition  

- Change Management Configuration Management Release Management  

- Service Knowledge Management การจัดการความรู้บริการ 

4) การปฏิบัติงานบริการ SO : Service Operation  

เน้นไปทางด้านกิจกรรมที่จําเป็นต่อการปฏิบัติงานเพ่ือให้บรรลุผลสําเร็จในการดูแลรักษาหน้าที่ 
การทํางานหรือบริการ ที่เป็นไปตามข้อตกลงว่าด้วย พันธะ สัญญาบริการ Service Level Agreement ที่มีต่อ
ลูกค้า 

5. การพัฒนางานด้านบริการ CSI : Continual Service Improvement  

เน้นที่ขีดความสามารถที่ทําให้เกิดขีดความสามารถในการปรับปรุงการให้บริการที่มีคุณภาพอยู่แล้ว 
ให้มีความต่อเน่ืองกัน 
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3.5  ธรรมาภิบาลทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Governance) 

IT Governance เป็นหน้าที่และความรับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดการที่ดีทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
ควบคู่ กันไปกับความสามารถด้านอ่ืน ๆ ของคณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงที่ใช้เป็นกรอบและ
องค์ประกอบของกระบวนการบริหารงานในการปฏิบัติตามนโยบายกลยุทธ์เพ่ือสร้างศักยภาพ คุณค่าเพ่ิม และ
การเติบโตอย่างย่ังยืนอย่างรู้คุณค่าให้กับองค์กรควบคู่กันไปกับหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีที่แยกกันไม่ได้ใน
กระบวนการบริหารความเสี่ยงตามองค์ประกอบของการจัดการต้ังแต่ การวางแผน การจัดองค์กรการจัด
พนักงาน การดําเนินการและการควบคุม 

ความหมายของ IT Governance 

IT Governance / ITG หรือธรรมาภิบาลทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศคือรูปแบบโครงสร้างของ
ความสัมพันธ์และกระบวนการการจัดการและการปฏิบัติในองค์กร ที่กํากับและควบคุมองค์กรให้บรรลุถึง
เป้าประสงค์โดยการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้เกิดขึ้น ในขณะเดียวกันก็สามารถสร้างความสมดุลในการจัดการกับ
ความเสี่ยงที่เกิดขึ้นเทียบกับสิ่งที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศและจากกระบวนการท่ีเก่ียวข้อง หรือ ITG คือ 
การบริหารดุลยภาพทางด้านการลงทุนและกระบวนการจัดการทางด้านเทคโนโลยี สารสนเทศกับการบริหาร
ความเสี่ยง และประโยชน์ที่ได้รับในรูปแบบต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับ Intangible Assets / Value และ Tangible 
Assets / Value เพ่ือสร้างคุณค่าเพ่ิมผ่าน Business process สู่ Business objectives ขององค์กรได้อย่าง
มั่นใจ หรือ เป็น การบริหารกระบวนการความสัมพันธ์และดุลยภาพ ระหว่าง เป้าประสงค์ทางธุรกิจกับ 
เป้าประสงค์ทางด้านการจัดการสารสนเทศ เพ่ือให้มีการบริหารความเสี่ยงอย่างเป็นกระบวนการตามหลักการ
ของ COSO- ERM อย่างผสมผสาน และอย่างบูรณาการกับมาตรฐานต่างๆท่ีเก่ียวข้อง 

IT Governance สําคัญอย่างไร 

IT Governance ทําให้เกิดการบริหารและการบูรณาการที่เป็นระบบ มีระเบียบ เป็นขั้นตอน ลดความ
ซ้ําซ้อน ลดความเสี่ยง เพ่ิมศักยภาพโดยทํางานข้ามสายงานได้และประสานงานระหว่างองค์กรได้อย่างรวดเร็ว 
ทันเวลา มีประสิทธิภาพสอดประสานกับ การดําเนินงานระดับต่างๆ จากการใช้ความสามารถและศักยภาพ
ของเทคโนโลยีสารสนเทศและทรัพยากรต่าง ๆ เพ่ือการผลักดันความสําเร็จของการจัดการทั่วทั้งองค์กรอย่าง
เป็นกระบวนการเทคโนโลยีสารสนเทศสร้างความเสี่ยงใหม่ ๆ การสูญเสียโอกาสที่มีผลต่อประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลในการดําเนินการ การปฏิบัติตามนโยบาย กฎหมาย ระเบียบ ประกาศ คําสั่ง ฯลฯ รวมท้ัง 
ผลกระทบต่อความน่าเช่ือถือและความถูกต้องของการตรวจสอบและการจัดทํารายงาน ซึ่งเป็นหัวใจของ 
การบริหารและการควบคุมภายในอย่างคาดไม่ถึง ในการบริหารงานระดับต่างๆ ขององค์กรควบคู่กันไปด้วย 
ดังน้ัน การผสมผสานความสามารถด้านต่าง ๆ ขององค์กรกับศักยภาพของระบบงานและการจัดการเทคโนโลยี
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สารสนเทศที่ดีจึงเป็นทั้งหน้าที่ความรับผิดชอบที่ไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ของคณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูง
ขององค์กรในปัจจุบัน 

ความสําคัญของ IT Governance คู่กับความสําคัญของ Corporate Governance สรุปได้ดังน้ี 

1. ความจําเป็นที่ต้องมีการควบคุมการจัดการและการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการบรรลุ
กลยุทธ์และเป้าหมายขององค์กรความก้าวหน้าในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศมาก ทําให้ข้อมูลสามารถ
ส่งผ่านถึงผู้รับได้อย่างรวดเร็วโดยปราศจากข้อจํากัดด้านเวลา ระยะทางและความรวดเร็วองค์กรที่มี 
การปฏิบัติงานในระบบอัตโนมัติจําเป็นต้องมีกลไกในการควบคุมที่ดีย่ิงขึ้น โดยเฉพาะการควบคุมทั้งระบบ
ค อ ม พิ ว เ ต อ ร์ แ ล ะ ร ะ บ บ  เ ค รื อ ข่ า ย  ทั้ ง ใ น ด้ า น ข อ ง  Hardware แ ล ะ  Software ซึ่ ง ร ะ บ บ 
การควบคุมจําเป็นต้องพัฒนาไปพร้อมกับการพัฒนาของเทคโนโลยีที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วและเป็นไปแบบ 
ก้าวกระโดดจึงจําเป็นต้องมีการจัดการความเสี่ยงที่มาพร้อมกับการเปลี่ยนแปลงน้ีให้ดีย่ิงขึ้น ไม่ว่าจะเป็น 
การจัดการกับข้อมูลที่เปิดเผยและข้อมูลที่เป็น ความลับ รวมท้ังการนําข้อมูลไปใช้กระทําการที่ผิดกฎหมาย 
ดังน้ัน การบริหารความเสี่ยงที่เก่ียวข้องเทคโนโลยีสารสนเทศจึงกลายมาเป็นส่วนสําคัญในการกํากับดูแล
กิจการที่ดีขององค์กร (Corporate Governance) ผู้บริหารจะต้องสามารถตัดสินใจได้ว่าควรจะลงทุน  
ณ ระดับใดในเรื่องการรักษาความปลอดภัยและการควบคุม และจะรักษาจุดสมดุลอย่างไรระหว่างความเสี่ยง 
ที่รับได้กับการลงทุนในด้านการควบคุม แต่ถ้าเป็นเรื่องของการปฎิบัติตาม Compliance ก็เป็นสิ่งที่องค์กร 
ไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ตามหลัก GRC (Governance-Risk management-Compliance) ที่เป็น first priority  
ขององค์กรยุคใหม่ในปัจจุบัน 

2. ความจําเป็นของการควบคุมและกํากับทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ตามกฎหมายท่ี
ยอมรับในระดับสากล คือไม่ทําผิด Compliance ( Not Doing the Wrong Thing- Laws/Rules and 
Constraints ) แต่องค์กรควรมีนโยบายที่จะดําเนินการในสิ่งที่ถูกและได้มาตรฐานต้องเท่าน้ันองค์กรต่าง ๆ  
ที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ในสหรัฐฯจําเป็นต้องให้ความสําคัญกับการควบคุมและการประมวลข้อมูลโดยมีการ
ระบุในกฎหมาย Sarbanes-Oxley Act, 2002 ใน section 404 ที่กล่าวถึง“Management’s Report on 
Internal Controls over Financial Reporting and Certification of Disclosure in Exchange Act 
Periodic Reports” ว่ารายงานของการควบคุมภายในจะต้องครอบคลุมเน้ือหาดังน้ี 

2.1. การระบุความรับผิดชอบของผู้บริหารที่มีต่อการจัดการให้มีการควบคุมภายใน
การจัดทํารายงานทางการเงินขององค์กร 

2.2. การตรวจสอบของผู้บริหารถึงความถูกต้องและความมีประสิทธิผลในการควบคุม
ภายในของการจัดทํารายงานทางการเงินขององค์กร ณ วันสิ้นสุดรอบการเงิน 
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2.3. การระบุถึงกรอบการจัดการในการประเมินความถูกต้องและความมีประสิทธิผล
ในการควบคุมภายในของการจัดทํารายงานทางการเงินขององค์กร 

2.4. การตรวจรับรองโดยองค์กรตรวจสอบบัญชีและรายงานถึงการตรวจสอบของ
ผู้บริหารถึงความถูกต้องและความมีประสิทธิผลในการควบคุมภายในของการจัดทํารายงานทางการเงินของ
องค์กรซึ่งการใช้ข้อมูลโดยพ่ึงพาเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นสิ่งที่จําเป็นการมีการควบคุมที่ดีในการจัดการข้อมูล
รวมทั้งการควบคุมคุณภาพและการรักษาความปลอดภัยในการเข้าถึงข้อมูลจึงมีความสําคัญอย่างย่ิง 
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3.6  หลักเกณฑ์วิธีการปฏิบัติงานห้อง Information center ฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูลกลาง 

ในการปฏิบัติงานห้อง Information center มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี น้ันดําเนินการ
เพ่ือตอบสนอง วิสัยทัศน์ กลยุทธ์ การบริหารการจัดการและแผนการพัฒนาของสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (http://www.arit.rmutt.ac.th/download/20150923-Arit-Planning.pdf) ในด้าน
การพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารและจัดการ(MIS) ให้ดีและมีประสิทธิภาพ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการและสนับสนุนการตัดสินใจของผู้บริหารมหาวิทยาลัยฯได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

 ภาพที่ 3.1 แสดงภาพแนวคิดการจัดทําระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร 

3.6.1 ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร http://eis.rmutt.ac.th  

จัดทําขึ้นเพ่ือ ให้บริการนําเสนอข้อมูลและจัดทํารายงาน ให้คําแนะนําการใช้งานระบบให้แก่ ผู้บริหาร 
โดยระบบฯเป็นการนําข้อมูลจากฐานข้อมูลหลักของมหาวิทยาลัย ซึ่งประกอบด้วย ฐานข้อมูลนักศึกษา 
ฐานข้อมูลบุคลากร ฐานข้อมูลด้านการเงินและงบประมาณ 

ซึ่งต้องมีการประสานงานและตรวจสอบข้อมูลดังกล่าวให้ถูกต้อง และให้ข้อมูลย้อนกลับไปยังผู้บริหาร
และผู้ดูแลข้อมูลในแต่ละฐานข้อมูล เพ่ือให้ข้อมูลมีความทันสมัยและถูกต้องเสมอ 

- การประสานงานด้านข้อมูลในระบบรับสมัครสอบคัดเลือก ติดต่อที่ ฝ่ายฐานข้อมูลและระบบสารเทศ 
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เบอร์โทรศัพท์ 02549-3084  
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- การประสานงานด้านข้อมูลในระบบทะเบียนนักศึกษาและบริการการศึกษา ติดต่อที่ สํานักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน เบอร์โทรศัพท์ 02549-3617 

- การประสานงานด้านระบบบุคลากร ติดต่อที่ กองบริหารงานบุคคล เบอร์โทรศัพท์  02549-4914 

- การประสานงานด้านระบบการเงินและงบประมาณ ติตต่อสอบถามท่ี ฝ่ายบัญชี กองคลัง เบอร์
โทรศัพท์ 02549-4120 และกองนโยบายและแผน 02549-4906 

- การประสานงานบริษัทผู้พัฒนาระบบ ติดต่อสอบถามท่ี เบอร์โทรศัพท์ 02383-8931-3 อีเมลล์ 
bi@smarttech.co.th 

 
ภาพที่ 3.2 แสดงหน้าเว็บไซต์ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร 

  3.6.2 ระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (http://eoffice.rmutt.ac.th) 

  จัดทําขึ้นเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการและลดการใช้กระดาษ (Paperless) ภายใน
มหาวิทยาลัยฯ 

 ฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูลกลางมีหน้าที่ ให้คําแนะนําการใช้งานระบบฯแก่สารบรรณหน่วยงาน 
ผู้บริหาร เลขาและผู้ใช้งานทั่วไป  เพ่ิมบุคลากรในการใช้งานเข้าระบบ ย้ายบุคลากรในระบบในกรณีที่ย้าย
หน่วยงานและลบบุคลากรออกจากระบบในกรณีที่บุคลากรไม่มีสิทธ์ิใช้งานระบบแล้ว รับแจ้งปัญหาและ
ตรวจสอบปัญหาในเบ้ืองต้น เพ่ือประสานงานไปยังบริษัทผู้พัฒนาต่อไป 
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เมื่อผู้ใช้งานระบบฯพบปัญหาในการใช้งาน จะแจ้งไปยังสารบรรณในแต่ละหน่วยงานของ
ตนเองและสารบรรณในแต่ละหน่วยงาน จะแจ้งปัญหาที่พบได้หลายช่องทางดังน้ี 

-  ผ่านระบบแจ้งซ่อมออนไลน์ https://helpdesk.rmutt.ac.th โดยเลือกประเภท 
การให้บริการ “แจ้งปัญหา e-office” เมื่อมีการแจ้งปัญหาผ่านระบบแจ้งซ่อมออนไลน์แล้ว จะมีอีเมลล์แจ้ง 
ไปถึงผู้รับผิดชอบผ่านระบบ outlook ทันที  

- ผ่าน outlook  information_center.rmutt.ac.th 
- ผ่าน Face book กลุ่ม RMUTT-e0ffice   
- ผ่านเบอร์โทรศัพท์ 02549-4441-2 
เมื่อผู้ดูแลระบบได้รับแจ้งปัญหาแล้วจึงมีการประเมินปัญหาน้ันว่าสามารถแก้ไขได้เอง

หรือไม่หรือต้องส่งปัญหาดังกล่าวให้บริษัทดําเนินการผ่านเบอร์โทรศัพท์02587-5400 หรือ อีเมลล์
service@ecombot.com หลังจากน้ันจึงดําเนินการแจ้งถึงสถานะของปัญหาให้แก่ผู้ใช้งานระบบได้ทราบต่อไป

 
ภาพที่ 3.3 แสดงเว็บไซต์ระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส ์  
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 3.6.3  ระบบบุคลากร  

  จัดทําขึ้นเพ่ือจัดเก็บข้อมูลของบุคลากรภายในมหาวิทยาลัยในด้านต่างๆ เช่น ข้อมูลส่วนตัว 
ข้อมูลเงินเดือน ข้อมูลการลงเวลาปฏิบัติงาน ข้อมูลการขอตําแหน่งทางวิชาการ ข้อมูลการลาศึกษาต่อ และ
ข้อมูลการฝึกอบรมดูงาน ซึ่งผู้บริหารสามารถนํามาใช้ในการวางแผนกําลังคนและวางแผนในการฝึกอบรม
ต่อไป 

  ผู้ใช้งานระบบบุคลากรเป็นกลุ่มงานดูแลข้อมูลส่วนใหญ่คือ กองบริหารงานบุคคล ซึ่งมี 
การกําหนดให้มีผู้ใช้งานระบบในแต่ละหน่วยงานได้ไม่เกิน 2-3 คน เมื่อผู้ใช้งานระบบบุคลากรพบปัญหาใน 
การใช้งานระบบหรือต้องการติดต้ังระบบจะมีการแจง้ปัญหาผ่านช่องทาง ดังน้ี 

-   ผ่านระบบแจ้งซ่อมออนไลน์  https://helpdesk.rmutt.ac.th โดยเลือกประเภท 
การให้บริการ “แจ้งปัญหาระบบฐานข้อมูล” เมื่อมีการแจ้งปัญหาผ่านระบบแจ้งซ่อมออนไลน์แล้ว จะมีอีเมลล์
แจ้งไปถึงผู้รับผิดชอบผ่านระบบ outlook ทันที 

- ผ่าน outlook  information_center.rmutt.ac.th 
- ผ่านเบอร์โทรศัพท์ 02549-4441-2   
เมื่อผู้ดูแลระบบได้รับแจ้งปัญหาแล้วจึงมีการประเมินปัญหาน้ันว่าสามารถแก้ไขได้เอง

หรือไม่หรือต้องส่งปัญหาดังกล่าวให้บริษัทดําเนินการผ่านเว็บไซต์http://online.vn.co.th/support  
เบอร์โทรศัพท์ 02641-5310 อีเมลล์ support@vn.co.th  หลังจากน้ันจึงดําเนินการแจ้งถึง

สถานะของปัญหาให้แก่ผู้ใช้งานระบบได้ทราบต่อไป 



31 
 

 
ภาพที่ 3.4  หน้าระบบบุคลากรส่วน Back office 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 3.5  ระบบแสดงผลข้อมูลบุคลากรออนไลน์ (Hr-online) 
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3.6.4  ระบบทะเบียนนักศึกษา 

  จัดทําขึ้นเพ่ือรองรับการให้บริการแก่นักศึกษาและอาจารย์ในด้านการบริหารการเรียนการ
สอน เช่น การแสดงผลการศึกษา การแสดงตารางเรียนตารางสอน การตัดเกรด และรายงานสถิติของนักศึกษา
เพ่ือให้ผู้บริหารนําข้อมูลมาวางแผนในด้านการบริหารการเรียน การสอนและการเปิดนักศึกษาต่อไป 

  ผู้ใช้งานระบบทะเบียนนักศึกษาแบ่งออกเป็นส่องส่วน คือในส่วนของนักศึกษาซึ่งจะมีผู้ดูแล
ระบบของสํานักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนรับผิดชอบในส่วนปัญหาที่นักศึกษาพบในระบบฯ และอีกส่วน
คือส่วนการใช้งานของบุคลากรในมหาวิทยาลัย เมื่อพบปัญหาในระบบหรือต้องการติดต้ังระบบ จะมีการแจ้ง
ปัญหาผ่านช่องทาง ดังน้ี 

-   ผ่านระบบแจ้งซ่อมออนไลน์  https://helpdesk.rmutt.ac.th โดยเลือกประเภท 
การให้บริการ “แจ้งปัญหาระบบฐานข้อมูล” เมื่อมีการแจ้งปัญหาผ่านระบบแจ้งซ่อมออนไลน์แล้ว จะมีอีเมลล์
แจ้งไปถึงผู้รับผิดชอบผ่านระบบ outlook ทันที 

- ผ่าน outlook  information_center.rmutt.ac.th 
- ผ่านเบอร์โทรศัพท์ 02549-4441-2   
เมื่อผู้ดูแลระบบได้รับแจ้งปัญหาแล้วจึงมีการประเมินปัญหาน้ันว่าสามารถแก้ไขได้เอง

หรือไม่หรือต้องส่งปัญหาดังกล่าวให้บริษัทผู้พัฒนาดําเนินการผ่านเว็บไซต์ http://online.vn.co.th/support  
เบอร์โทรศัพท์ 02641-5310 อีเมลล์ support@vn.co.th  หลังจากน้ันจึงดําเนินการแจ้งถึง

สถานะของปัญหาให้แก่ผู้ใช้งานระบบได้ทราบต่อไป 

 
ภาพที่ 3.6  ระบบทะเบียนนักศึกษา 
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3.6.5  ระบบบัญชี 3 มิติ (ERP) 

  จัดทําขึ้นเพ่ือจัดเก็บรวบรวมข้อมูลทางการเงินที่ เป็นเอกสารต่างๆ ทางด้านบัญชี รายงาน
ทางการเงินที่เป็ นหลักฐานด้านบัญชี วิธีการ ตลอดจนเครื่องมือต่างๆ ที่ใช้ในการบันทึกบัญชีที่ได้นํามาใช้ใน
การรวบรวมข้อมูลเก่ียวกับ การดําเนินงาน ระบบงานน้ีมีคุณสมบัติ เป็นลักษณะ 3 มิติ คือ แผนงาน หน่วยงาน 
และกองทุน มีการเช่ือมโยงอย่างต่อเน่ือง (Integrated) ต้ังแต่ระบบงบประมาณ พัสดุ การเงิน บัญชี และบัญชี
ต้นทุน เพ่ือช่วยให้เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อยางมีประสิทธิภาพ และเป็นข้อมูลให้ผู้บริหารนํามาใช้
วางแผนเรื่องงบประมาณต่อไป 

  เมื่อผู้ใช้งานระบบฯพบปัญหาในระบบหรือต้องการติดต้ังระบบ จะมีการแจ้งปัญหาผ่าน
ช่องทาง ดังน้ี 

-   ผ่านระบบแจ้งซ่อมออนไลน์  https://helpdesk.rmutt.ac.th โดยเลือกประเภท 
การให้บริการ “แจ้งปัญหาระบบฐานข้อมูลระบบERP” หรือ “ติดต้ังระบบฐานข้อมูล ERP”เมื่อมีการแจ้ง
ปัญหาผ่านระบบแจ้งซ่อมออนไลน์แล้ว จะมีอีเมลล์แจ้งไปถึงผู้รับผิดชอบผ่านระบบ outlook ทันที 

- ผ่าน outlook  service-erp@exchange.rmutt.ac.th 
- ผ่าน Face book กลุ่ม RMUTT-ERP 
- ผ่านเบอร์โทรศัพท์ 02549-4441-2   

เมื่อผู้ดูแลระบบได้รับแจ้งปัญหาแล้วจึงมีการประเมินปัญหานั้นว่าสามารถแก้ไขได้เองหรือไม่
ห รื อ ต้อ งส่ ง ปัญหา ดั งกล่ า ว ใ ห้บริ ษั ท ดํ า เ นินการผ่ าน  เบอร์ โทรศัพท์  02732 -2090  อี เ มลล์  
ax.rmutt@bhatarapro.com, SupportAX@bhatarapro.com หลังจากน้ันจึงดําเนินการแจ้งถึงสถานะของ
ปัญหาให้แก่ผู้ใช้งานระบบได้ทราบต่อไป  
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ภาพที่ 3.7 แสดงระบบบัญชี 3 มิติ (ERP) 

3.7 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 กาญจนกัญจ์ ซ่อนภู่ (2543) ได้ศึกษาเรื่อง การพัฒนาระบบการประสานงานในสํานักปลัดกระทรวง
แรงงานและสวัสดิการสังคม พบว่า ด้านองค์ประกอบของการประสานงาน มีการกําหนดให้ผู้บริหารในระดับ
หัวหน้าทําหน้าที่รับผิดชอบและอํานวยการโดยตรงในระดับมาก รองลงมาเป็นการควบคุมกํากับงานที่ดีและ
ด้านอ่ืนๆ เรียงลําดับกันลงมา ซึ่งแสดงให้เห็นว่าภาพรวมขององค์ประกอบของการประสานงานจัดอยู่ในแบบ
องค์การของรัฐ ส่วนรูปแบบของการประสานงาน พบวา มีการประสานงานในทุกรูปแบบ และมีการเลือกใช้
รูปแบบการประสานงานได้  อย่างเหมาะสม เพ่ือให้งานบรรลุผลสําเร็จสําหรับปัญหาและอุปสรรคใน 
การประสานงาน พบว่ามีปัญหาด้านเทคนิคและวิธีการปฏิบัติงาน การวางแผนการดําเนินงาน สาเหตุส่วนตัว 
ทัศนคติของผู้ร่วมงาน มนุษย์สัมพันธ์ระหว่างผู้ร่วมงาน และการติดต่อสื่อสารระหวางกัน โดยปัญหาดังกล่าว 
มีผลต่อการประสานงานในระดับปานกลาง ส่วนในด้านทัศนคติต่อการพัฒนาระบบการประสานงานพบว่า 
ข้าราชการส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยอยูในระดับมาก โดยต้องการให้มีการพัฒนาด้านการจัดให้มีการบํารุงขวัญ 
อยู่ในอันดับแรกของทัศนะ รองลงมาคือ การจัดให้มีระบบการติดต่อที่มีประสิทธิภาพและด้านอ่ืน ๆ  
เรียงตามลําดับ ซึ่งแสดงให้เห็นว่าบุคลากรต้องการระบบการประสานงานที่มีประสิทธิภาพเพ่ือให้การทํางานไป
ด้วยความเรียบร้อยและบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ 
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วลัยพร มณีนิล (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความสําเร็จ ในการนํา ITIL มาใช้ในองค์กรอย่าง
ย่ังยืนกรณีศึกษา:บริษัท โกซอฟท( ์ประเทศไทย) จํากัด ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า การสนับสนุนจากผู้บริหาร
อย่างต่อเน่ือง จะมีส่วนเสริมสร้างให้พนักงานในองค์กรมีความตระหนักในกรอบวิธีปฏิบัติ ITIL ในขณะเดียวกัน
ก็จะทําให้เกิดการจัดต้ังกลุ่ม ITIL Champion ภายในองค์กรขึ้น และผลักดันให้พนักงานในองค์กรมีส่วนร่วมใน
การปรับปรุงกระบวนการทํางาน ทั้งน้ีจะต้องมีการประเมินผลและตรวจติดตามอย่างต่อเน่ือง เพ่ือที่จะได้ทราบ
ผลลัพธ์ หรือผลสะท้อนกลับของกระบวนการท่ีได้ถูกสร้างขึ้น และนําผลลัพธ์น้ันมามีส่วนทําให้เกิดการปรับปรุง
กระบวนการอย่างต่อเน่ือง และทําให้มั่นใจได้ว่ากระบวนการทํางานน้ันๆ สามารถคงไว้ซึ่งความสําเร็จของการ
นํา ITIL มาในองค์กรอย่างย่ังยืน 

ภาสิต บุณยเกียรติ (2551) ศึกษาเรื่อง กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงสําหรับการ สนับสนุน
บริการตามมาตรฐานไอทิล (Change Management Process) มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้การเปลี่ยนแปลงซีไอ
เป็นไปตามความต้องการทางธุรกิจ ออกแบบกระแสงาน สําหรับกิจกรรมของกระบวนการจัดการ 
การเปลี่ยนแปลงอ้างอิงตามมาตรฐานไอทิล ทําให้ได้ กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจน เข้าใจและ
ปฏิบัติงานตามได้ง่าย  

Steehouder (อ้างถึงใน วิไลพร เฟ่ืองเพ็ชร,2553)  กล่าวว่า Help Desk เป็นช่องทางที่สําคัญสําหรับ
การช่วยเหลือผู้ใช้งานทั้งในด้านเทคนิคของผลิตภัณฑ์และซอฟต์แวร์ โดยการใช้ Help Desk ผ่านระบบ
โทรศัพท์ ได้มีการนําเอาการสนทนามาวิเคราะห์ในด้านกระบวนการและทฤษฎีของการทํางานโดยผู้รับสาย
จะต้องมีคุณสมบัติที่มีความเข้าใจในเป้าหมายของการบริการ และต้องมีความเข้าใจในปัญหาของผู้ใช้งาน และ
สามารถแก้ไขปัญหาทั้งในด้านฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ ซึ่งเป็นความลําบากที่จะระบุถึงปัญหาและวิธีการแก้ไข
ได้ในทันที หลังจากที่ได้รับฟังปัญหาจากผู้ใช้งาน ซึ่งอาจทําให้ผู้ใช้งานเกิดความไม่เช่ือมั่นต่อการให้บริการน้ัน 

Simoudis (อ้างถึงใน วิไลพร เฟ่ืองเพ็ชร,2553)  ได้สรุปไว้ว่าระบบ Help Desk ควรจะมีองค์ความรู้ที่
รวบรวมปัญหาและการแก้ไข ที่จะช่วยให้ผู้ให้บริการสามารถค้นหาแนวทางการแก้ไข ในกรณีที่เกิดปัญหา 
การทํางานทั้งในฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ได้รวดเร็วขึ้น 

 

   



 
 

บทที่ 4 

ขั้นตอนในการปฏิบัติงาน 

 การปฏิบัติงาน ห้องบริการศูนย์ข้อมูลกลาง เป็นการทํางานที่ต้องใช้ทักษะทางด้านการประสานงาน
ร่วมถึงความรู้ในระบบสารสนเทศ เพ่ือใช้ในการวางแผน ดําเนินการ ประสานงาน และต้องมีการจัดการปัญหา
ที่พบในระบบฐานข้อมูลที่ฝ่ายฯดูแลให้แล้วเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนด เพ่ือให้การดําเนินงานของผู้ใช้งานเป็นไป
ตามปกติอย่างมีประสิทธิภาพและไม่กระทบกับงานโดยรวมของมหาวิทยาลัย ซึ่งการดูแลประสานงานในแต่ละ
ระบบน้ันมีความแตกต่างกันไป ดังน้ันเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและความเข้าใจในการบริการ
ไปในทิศทางเดียวกัน ผู้จัดทําคู่มือจึงได้กําหนดขั้นตอนในการปฏิบัติงานและปัญหาที่พบในระบบฐานข้อมูล
แนวทางในการแก้ไขเบ้ืองต้น ดังน้ี 
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4.1 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 ตารางที่ 4.1 แสดงสัญลักษณใ์นการเขียน Flow Chart 

สัญลักษณ ์ ชื่อเรียก ความหมาย 
 จุดเริ่มต้น (Start) / จุดสิ้นสุด 

(Stop) 
ใช้เป็นจุดเริ่มต้นและจุดสิ้นสดุของ
โปรแกรม 

 รับข้อมูล และ แสดงผลข้อมลู ใช้สัญลักษณ์สาํหรับการแสดงผล
และการรับ ค่า 

 การปฏิบัติงาน/กิจกรรม 
(Process) 

ใช้เป็นสัญลักษณ์แสดงการ
ปฏิบัติงาน ขั้นตอน 

 การตัดสินใจ (Decision) ใช้เป็นจุดในการตัดสินใจเลือก 

 จุดเช่ือมต่อ ใช้เป็นการเช่ือมต่อไปยังขั้นตอน
ต่าง ๆ 

 ลูกศร (Flow Line) ใช้เป็นตัวนําเส้นทางการไหลของ
ขั้นตอน 

 เอกสาร (Document) ใช้เป็นสัญลักษณ์แสดงเอกสาร 
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 4.1.1 การประสานงานและตรวจสอบข้อมูลระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร (EIS) 

ตารางที่ 4.2 แสดงขั้นตอนในการประสานงานและตรวจสอบข้อมูลระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร (EIS) 

ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
แจ้งผู้เก่ียวข้องในแต่ละ
ระบบงานตรวจสอบ
ข้อมูลของตนเอง 
 
 
 
นํ า เ ส น อ ข้ อ มู ล แ ก่
ผู้บริหารมหาวิทยาลัย 
 
 
 
 
 
 
ผู้บริหารนําข้อมูลไปใช้
ในการตัดสินใจ 

 
 
 
 
 
เจ้ าห น้าที่ ทุ กคนฝ่ าย
ศูนย์บริการข้อมูลกลาง 
ส วท . / กบค . / สํ า นั ก
บัณฑิตศึกษา/สํานักสห
กิจศึกษา/กค./กนผ. 
 
เจ้ าหน้ าที่ ทุ กคนฝ่ าย
ศูนย์บริการข้อมูลกลาง 
 
 
 
 
 
 
ผู้บริหารมหาวิทยาลัย 

 

ไม่ถูกต้อง 

ไม่ถูกต้อง 

เร่ิมต้น 

ผู้เก่ียวข้องเข้ามาตรวจสอบ
ข้อมูลในระบบ EIS 

ตรวจสอบ
ข้อมูล 

แจ้งบริษัท
ปรับแก้การคิวร่ี

ข้อมูล 

นําเสนอข้อมูลแก่ผู้บริหาร 

ตรวจสอบ
ข้อมูล 

ถูกต้อง 

ถูกต้อง 

ผู้บริหารนําข้อมูลไปใช้ใน
การตัดสินใจ 

ส้ินสุด 
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4.1.2 การประสานงานระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (e-office) 

ตารางที่ 4.3 แสดงขั้นตอนในการประสานงานระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (e-office) 

ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาใน
การใช้งานผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ 
 
เจ้าหน้าที่รับเรื่อง 
 
 
เ จ้ า ห น้ า ที่ ทํ า ก า ร
ต ร ว จ ส อ บ ปั ญ ห า
เ บ้ือง ต้น ว่าสามารถ
แก้ไขได้หรือไม่ หาก
แก้ไขได้จะทําการแจ้ง
วิธีแก้ปัญหาแก่ผู้ใช้งาน
หากไม่สามารถแก้ไขได้
จะทําแจ้งปัญหาไปยัง
บริษัทผู้พัฒนาระบบฯ 
 
เมื่อผู้ใช้งานสามารถนํา
วิ ธี ก า รแ ก้ ปัญหา ไป
ใ ช้ ไ ด้แล้ วจึ งทํ าการ
จัดเก็บวิธีแก้ปัญหาเพ่ือ
เป็นแนวปฏิบัติต่อไป 
 
 

ผู้ใช้งาน 
 
 
 
เจ้ าห น้าที่ ทุ กคนฝ่ าย
บริการศูนย์ข้อมูลกลาง 
 
เจ้ าห น้าที่ ทุ กคนฝ่ าย
ศูนย์บริการข้อมูลกลาง 
/บริษัทผู้พัฒนาระบบ 
 
 
 
 
 
 
 
เจ้ าห น้าที่ ทุ กคนฝ่ าย
ศูนย์บริการข้อมูลกลาง 
 

 

 

แก้ไขไม่ได้ 

แก้ไขไม่ได้ 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาการใช้

เจ้าหน้าที่ฯรับเร่ือง 

ตรวจสอบ
ปัญหาเบื้องต้น แจ้งปัญหาให้แก่

บริษัทผู้พัฒนา 

แจ้งวิธีแก้ไขแก่ผู้ใช้งาน 

ผู้ใช้งาน
แก้ไขปัญหา 

แก้ไขได้ 

แก้ไขได้ 

จัดเก็บวิธีการแก้ไขปัญหา 

ส้ินสุด 
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4.1.3 การประสานงานระบบระบบบุคลากร 

ตารางที่ 4.4 แสดงขั้นตอนในการประสานงานระบบระบบบุคลากร 

ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาใน
การใช้งานผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ 
 
เจ้าหน้าที่รับเรื่อง 
 
 
เ จ้ า ห น้ า ที่ ทํ า ก า ร
ต ร ว จ ส อ บ ปั ญ ห า
เ บ้ือง ต้น ว่าสามารถ
แก้ไขได้หรือไม่ หาก
แก้ไขได้จะทําการแจ้ง
วิธีแก้ปัญหาแก่ผู้ใช้งาน
หากไม่สามารถแก้ไขได้
จะทําแจ้งปัญหาไปยัง
บริษัทผู้พัฒนาระบบฯ 
 
เมื่อผู้ใช้งานสามารถนํา
วิ ธี ก า รแ ก้ ปัญหา ไป
ใ ช้ ไ ด้แล้ วจึ งทํ าการ
จัดเก็บวิธีแก้ปัญหาเพ่ือ
เป็นแนวปฏิบัติต่อไป 
 
 

ผู้ใช้งาน 
 
 
 
เจ้ าห น้าที่ ทุ กคนฝ่ าย
ศูนย์บริการข้อมูลกลาง 
 
หัวหน้าฝ่ายศูนย์บริการ
ข้อมูลกลาง 
/บริษัทผู้พัฒนาระบบ 
 
 
 
 
 
 
 
หัวหน้าฝ่ายศูนย์บริการ
ข้อมูลกลาง 
 

 

 

แก้ไขไม่ได้ 

แก้ไขไม่ได้ 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาการใช้

เจ้าหน้าที่ฯรับเร่ือง 

ตรวจสอบ
ปัญหาเบื้องต้น 

แจ้งปัญหาให้แก่
บริษัทผู้พัฒนา 

แจ้งวิธีแก้ไขแก่ผู้ใช้งาน 

ผู้ใช้งาน
แก้ไขปัญหา 

แก้ไขได้ 

แก้ไขได้ 

จัดเก็บวิธีการแก้ไขปัญหา 

ส้ินสุด 
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4.1.4 การประสานงานระบบทะเบียนนักศึกษา 

ตารางที่ 4.5 แสดงขั้นตอนในการประสานงานระบบทะเบียนนักศึกษา 

ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาในการใช้งาน
ผ่านช่องทางต่าง ๆ 
 
เจ้าหน้าที่รับเรื่อง 
 
 
เจ้าหน้าที่ทําการตรวจสอบปัญหา
เบ้ืองต้นว่าสามารถแก้ไขได้หรือไม่ 
ห า แ ก้ ไ ข ไ ด้ จ ะ ทํ า ก า ร แ จ้ ง วิ ธี
แ ก้ ปั ญห า แ ก่ ผู้ ใ ช้ ง า นห า ก ไ ม่
สามารถแก้ไขได้จะทําแจ้งปัญหาไป
ยังบริษัทผู้พัฒนาระบบฯ 
 
 
 
เมื่ อผู้ ใ ช้งานสามารถนําวิ ธีการ
แก้ปัญหาไปใช้ได้แล้วจึงทําการ
จัดเก็บวิธีแก้ปัญหาเพ่ือเป็นแนว
ปฏิบัติต่อไป 
 
 

ผู้ใช้งาน 
 
 
เจ้าหน้าที่ทุก
คนในฝ่าย
บริการศูนย์
ข้อมูลกลาง/
บริษัท
ผู้พัฒนา
ระบบ 
 
 
 
 
 
หัวหน้าฝ่าย
ศูน ย์บริการ
ข้อมูลกลาง 
 

 

  

แก้ไขไม่ได้ 

แก้ไขไม่ได้ 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาการใช้

เจ้าหน้าที่ฯรับเร่ือง 

ตรวจสอบ
ปัญหาเบื้องต้น 

แจ้งปัญหาให้แก่
บริษัทผู้พัฒนา 

แจ้งวิธีแก้ไขแก่ผู้ใช้งาน 

ผู้ใช้งาน
แก้ไขปัญหา 

แก้ไขได้ 

แก้ไขได้ 

จัดเก็บวิธีการแก้ไขปัญหา 

ส้ินสุด 
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4.1.4 การประสานงานระบบบัญชี 3 มิติ 

ตารางที่ 4.6 แสดงขั้นตอนในการประสานงานระบบบัญชี 3 มิติ 

ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาใน
การใช้งานผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ 
 
เจ้าหน้าที่รับเรื่อง 
 
 
เ จ้ า ห น้ า ที่ ทํ า ก า ร
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4.2 ปัญหาท่ีพบในระบบฐานข้อมูลและแนวทางในการแก้ไข 

  4.2.1 ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร (EIS) 

เมื่อพบปัญหาในระบบฯ  โดยสามารถแบ่งปัญหาได้ดังน้ี 

  1) ปัญหาที่เกิดจากระบบ หากปัญหาที่พบเกิดจากระบบให้ตรวจสอบว่าระบบอินเทอร์เน็ต
สามารถใช้งานได้ตามปกติหรือไม่ เครื่องแม่ข่ายมีปัญหาหรือไม่ หากพบว่าปัญหาดังกล่าวในเบ้ืองต้นให้ติดต่อที่
ฝ่ายระบบเครือข่ายและความปลอดภัยของข้อมูล สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เบอร์โทร 02-
5493073 หรือทาง outlook สวส- network 

ภาพที่ 4.1 แสดงตัวอย่างการเข้าระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร (EIS) เมื่ออินเทอร์เน็ตขัดข้อง 

2) ปัญหาที่เกิดจากผู้ใช้งาน หากปัญหาที่พบเกิดจาการผู้ใช้งานใช้งานผิดวิธี หรือไม่สามารถ
เข้าสู่ระบบเพ่ือใช้งานได้ ให้ตรวจสอบ การเพ่ิมสิทธ์ิผู้ใช้งาน ว่าได้รับสิทธ์ิในการใช้งานแล้วหรือไม่ 
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ภาพที่ 4.2 แสดงตัวอย่างการเพ่ิมสิทธ์ิผู้ใช้งานระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร (EIS) 

 3) ปัญหาที่เกิดจากข้อมูลผิดพลาด หากปัญหาที่พบเกิดจากข้อมูลในระบบผิดพลาดไม่ตรงกับ
ความเป็นจริง ให้สอบถามข้อมูลจํานวนข้อมูลที่ถูกต้อง จากหน่วยงานเจ้าของข้อมูล เพ่ือดําเนินการนําเข้า
ข้อมูลให้ตรงกับข้อมูลที่ถูกต้อง หรือส่งข้อมูลให้บริษัทผู้พัฒนานําเข้าข้อมูลที่ถูกต้องต่อไป 

 4.2.2 ระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

ปัญหาที่พบบ่อยและเจ้าหน้าที่ทุกคนสามารถแก้ไขได้ มีดังน้ี 

1) ปัญหาไม่สามารถลงนามเอกสารได้ หากพบปัญหาดังกล่าวให้ทําการตรวจสอบดังน้ี  
- ตรวจสอบเบราว์เซอร์ (Brower) ที่ใช้ มีการปลดล๊อค Pop up แล้วหรือไม่ หาก

ตรวจสอบแล้วยังไม่มีการปลดล๊อค Pop up ให้ดําเนินการ ปลดล๊อค Pop up 
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ภาพที่ 4.3 แสดงการต้ังค่าเบราว์เซอร์ (Brower) ที่ยังไม่ได้ทําการ ปลดล๊อค pop up 

- ตรวจสอบเบราว์เซอร์ (Brower) ที่ใช้ มีการติดต้ัง Google Toolbar หรือไม่ หากมี
การติดต้ัง Google bar ให้ดําเนินการ ปิดการทํางาน Google Toolbar หรือ ถอนการติดต้ัง Google bar 
ออก 

ภาพที่ 4.4 แสดงเบราว์เซอร์ (Brower) ที่มีการติดต้ัง Google Toolbar 

0
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2) ปัญหาผู้ใช้งานไม่สามารถเข้าระบบฯ ได้ หากพบปัญหาดังกล่าวให้ทําการตรวจสอบ
ดังน้ี 

- ตรวจสอบระบบอินเทอร์เน็ตของมหาวิทยาลัยใช้งานได้ปกติหรือไม่  หากไม่สามารถ
ใช้งานได้ ให้ดําเนินการประสานงาน ฝ่ายระบบเครือข่ายและความปลอดภัยของข้อมูล สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เบอร์โทร 02-5493073 หรือทาง outlook สวส- network  

ภาพที่ 4.5 แสดงตัวอย่างการเข้าระบบเมื่ออินเทอร์เน็ตขัดข้อง 

- ตรวสอบในส่วนในระบบฯ ส่วนของ ต้ังค่าใช้งาน >ระบบและความปลอดภัย>
กําหนดช่ือผู้ใช้และรหัสผ่าน ว่ามีการกําหนดช่ือผู้ใช้เรียบร้อยแล้วหรือไม่ 

 
ภาพที่ 4.6  แสดงส่วนการกําหนดช่ือผู้ใช้และรหัสผ่าน ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-office) 
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- ในกรณีผู้ใช้งานใหม่ต้องการใช้งานระบบ ให้ดําเนินการโดยการส่งแบบฟอร์ม ให้กับ
ผู้ใช้งานใหม่ทาง outlook เมื่อผู้ใช้งานกรอข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ดําเนินการนําข้อมูลเข้าระบบ ในส่วน ต้ังค่าใช้
งาน >ข้อมูลหน่วยงาน  เลือกหน่วยงานที่ต้องการเพ่ิม แล้วกดปุ่ม เพ่ิมพนักงาน 

ภาพที่ 4.7 แสดงตัวอย่างแบบฟอร์มเพ่ิมผู้ใช้งานในระบบสารบรรณอิเลก็ทรอนิกส์ (e-office) 

ภาพที่ 4.8 แสดงการเพ่ิมผู้ใช้งานในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-office) 
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 4.2.3 ระบบบุคลากร 

ปัญหาที่พบบ่อยและเจ้าหน้าที่ทุกคนสามารถแก้ไขได้ มีดังน้ี 

1) ปัญหาไม่สามารถเข้าระบบบุคลากรในส่วน Back office ได้ หากพบปัญหาดังกล่าว
ให้ทําการตรวจสอบดังน้ี  

- ตรวจสอบการเปิดระบบเข้าใช้ว่าระบบมีการรันด้วยโปรแกรม Microsoft  Access  
เวอร์ช่ัน 2003 หรือไม่ เน่ืองจาก โปรแกรมดังกล่าวต้องใช้การรันระบบร่วมกับ  Microsoft Access เวอร์ช่ัน 
2003 เท่าน้ัน หากพบว่าระบบไม่ได้รันด้วยโปรแกรม Microsoft Access เวอร์ช่ัน 2003 ให้ดําเนินการติดต้ัง 
โปรแกรม Microsoft  Access  เวอร์ช่ัน 2003 หากเคร่ืองดังกล่าวมีการติดต้ังโปรแกรม Microsoft Access 
เวอร์ช่ัน 2003  แล้วยังไม่สามารถเข้าใช้งานระบบได้ ให้ทําการรันโปรแกรม Microsoft Access  เวอร์ช่ัน 
2003 ก่อนแล้วจึงรันโปรแกรม ระบบบุคลากร ในส่วน back office อีกคร้ัง 

ภาพที่ 4.9แสดงการตรวจสอบเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ยังไม่ได้ลงโปรแกรม Microsoft Access เวอร์ช่ัน 2003 

- ตรวจสอบส่วนของโปรแกรม Oracle 11g ในเคร่ืองยังอยู่ครบหรือไม่เน่ืองจากการ
รันโปรแกรมระบบบุคลากรต้องมีการรันระบบร่วมกับโปรแกรม Oracle 11 g ในบางครั้งหากระบบปฏิบัติการ
ของเคร่ืองผู้ใช้งานมีการอัพเดต หรือมีการสแกนไวรัส เครื่องคอมพิวเตอร์จะมีการลบ โปรแกรม Oracal 11g 
ออกจากเคร่ืองโดยอัตโนมัติ แก้ไขโดยให้ลงโปรแกรม  Oracal 11g ในเครื่องน้ันอีกคร้ัง 
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ภาพที่ 4.10 แสดง เครื่องคอมพิวเตอร์ที่ถูกลบโปรแกรม Oracle  11g 

2) ระบบบุคลากร Online  ไม่สามารถเข้าใช้งานระบบได้หากพบปัญหาดังกล่าวให้
ทําการตรวจสอบดังน้ี  

- ตรวจสอบระบบอินเทอร์เน็ตของมหาวิทยาลัยใช้งานได้ปกติหรือไม่  หากไม่สามารถ
ใช้งานได้ ให้ดําเนินการประสานงาน ฝ่ายระบบเครือข่ายและความปลอดภัยของข้อมูล สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เบอร์โทร 02549-3073 หรือทาง outlook สวส- network  

ภาพที่ 4.11 แสดงตัวอย่างการเข้าระบบบุคลากร Online เมื่ออินเทอร์เน็ตขัดข้อง 
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- ตรวจสอบว่าผู้เข้าใช้งานระบบเป็นบุคลากรใหม่หรือเป็นบุคลากรที่มีการเปล่ียน
ตําแหน่งหรือไม่ หากพบว่าเป็นบุคลากรใหม่หรือเป็นบุคลากรที่มีการเปลี่ยนตําแหน่งจะต้องทําการ Mapping 
ข้อมูลผู้ใช้งานระบบก่อน  ที่เว็บไซต์ 203.158.253.67/hr 

ภาพที่ 4.12 การmapping ผูใ้ช้งานใหม่หรอืบุคลากรที่มีการเปลี่ยนตําแหน่ง ในระบบบุคลากร
Online 

 4.2.4 ระบบทะเบียนนักศึกษา 

ปัญหาที่พบบ่อยและเจ้าหน้าที่ทุกคนสามารถแก้ไขได้ มีดังน้ี 

1) ปัญหาไม่สามารถเข้าระบบทะเบียนในส่วน Back office ได้ หากพบปัญหา
ดังกล่าวให้ทําการตรวจสอบดังน้ี  

- ตรวจสอบระบบอินเทอร์เน็ตของมหาวิทยาลัยใช้งานได้ปกติหรือไม่ หากไม่สามารถ
ใช้งานได้ ให้ดําเนินการประสานงาน ฝ่ายระบบเครือข่ายและความปลอดภัยของข้อมูล สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เบอร์โทร 02549-3073 หรือทาง outlook สวส- network  
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ภาพที่ 4.13 แสดงตัวอย่างการเข้าระบบทะเบียนนักศึกษา เมื่ออินเทอร์เน็ตขัดข้อง 

- ตรวจสอบว่าเคร่ืองคอมพิวเตอร์ของผู้ใช้งานมีการลงโปรแกรมได้ตรงเวอร์ช่ันของ
ระบบปฏิบัติการหรือไม่ หากพบว่าเคร่ืองคอมพิวเตอร์ของผู้ใช้งานลงโปรแกรมไม่ตรงกับเวอร์ช่ันของ
ระบบปฏิบัติการที่ใช้งานอยู่ ให้ทําการถอนโปรแกรมออกจากเคร่ืองคอมพิวเตอร์และทําการลงโปรแกรมใหม่
ใหต้รงกับเวอร์ช่ันของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ที่ใช้งาน 

ภาพที่ 4.14 การเลือกโปรแกรมติดต้ังระบบการใช้งานโปรแกรมระบบทะเบียนนักศึกษาส่วน  Back office  

เวอร์ช่ันระบบปฏิบัติการ (OS) ต่าง ๆ 
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 4.2.5 ระบบบัญชีสามมิติ (ERP) 

ปัญหาที่พบบ่อยและเจ้าหน้าที่ทุกคนสามารถแก้ไขได้ มีดังน้ี 

1) ปัญหาไม่สามารถเข้าโปรแกรมระบบบัญชีสามมิติ (ERP)ได้ 

- ตรวจสอบระบบอินเทอร์เน็ตของมหาวิทยาลัยใช้งานได้ปกติหรือไม่ หากไม่สามารถ
ใช้งานได้ ให้ดําเนินการประสานงาน ฝ่ายระบบเครือข่ายและความปลอดภัยของข้อมูล สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เบอร์โทรศัพท์ 02549-3073 หรือทาง outlook สวส- network  

ภาพที่ 4.15 แสดงตัวอย่างการเข้าระบบบัญชี 3 มิติ (ERP) เมื่ออินเทอร์เน็ตขัดข้อง 
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- ตรวจสอบการต้ังค่า Host ใน C:\Windows\System32\drivers\etc ในเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ของผู้ใช้งานว่ามีการต้ังค่าถูกต้องหรือไม่  

ภาพที่ 4.16 แสดงการตรวจสอบการต้ังค่า Host ในเครื่องคอมพิวเตอร์ 

- ตรวจสอบการต้ังค่าพาธ (Path) ที่ระบบ ERP ในเครื่องคอมพิวเตอร์ของผู้ใช้งาน 
ว่ามีการต้ังค่าถูกต้องหรือไม่  

 
ภาพที่ 4.17 แสดงการตรวจสอบพาธ (Path) ระบบบัญชีสามมิติ (ERP) ที่เครื่องคอมพิวเตอร์ 
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4.3 จรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน 

 จรรยาบรรณคอมพิวเตอร์หมายถึง หลักความประพฤติปฏิบัติอันเหมาะสมแสดงถึงคุณธรรมและ
จริยธรรมที่พึงปฏิบัติในการประกอบวิชาชีพด้านคอมพิวเตอร์ได้ประมวลขึ้นเป็นหลักเพ่ือให้สมาชิกในสาขา 
ต่าง ๆ ของวิชาชีพคอมพิวเตอร์ยึดถือปฏิบัติ โดยมุ่งเน้นถึงจริยธรรมปลูกฝัง และเสริมสร้างให้สมาชิกมี
จิตสํานึกบังเกิดขึ้นในตนเองเกี่ยวกับการประพฤติปฏิบัติในทางที่ถูกที่ควรและมุ่งหวังให้สมาชิกได้ยึดถือเพ่ือ
รักษาช่ือเสียงและส่งเสริมเกียรติคุณของสมาชิกและสาขาวิชาชีพของตน สามารถจําแนกหลักจรรยาบรรณได้
ดังต่อไปน้ี 

1. จรรยาบรรณต่อตนเอง หมายถึง การยึดมั่นในความซื่อสัตย์สุจริต ปฏิบัติหน้าที่และดํารงชีวิต
เหมาะสมตามหลักธรรมาภิบาล ซึ่งมีหลักปฏิบัติดังต่อไปน้ี 

1.1 ประกอบวิชาชีพนักคอมพิวเตอร์ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต มีความยุติธรรม ใฝ่หาความรู้
ใหม่ๆอยู่เสมอ เป็นพัฒนาตนและงานที่รับผดิชอบอันจะเป็นการเพ่ิมศักยภาพให้ตนเองและหน่วยงานที่สังกัด 

1.2 ผู้ประกอบวิชาชีพคอมพิวเตอร์จะมีความวิริยะอุสาหะในการปฏิบัติงานเพ่ือให้บรรลุ
ความสําเร็จของงานสูงสุด 

2. จรรยาบรรณต่อผู้ร่วมงาน หมายถึง การต้ังมั่นอยู่ในความถูกต้อง มีเหตุผล และรู้รักสามัคคี ซึ่งมี
หลักในการปฏิบัติดังต่อไปน้ี 

2.1 ไม่คัดลอกผลงานของผู้อ่ืนมาเป็นของตน เว้นแต่จะได้รับอนุญาตจากเจ้าของสิทธ์ิเดิม
อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

2.2 ให้ความยกย่องและนับถือผู้ร่วมงานและผู้ร่วมอาชีพ 

3. จรรยาบรรณต่อวิชาชีพ หมายถึง การไม่ประพฤติหรือกระทําการใดๆอันเป็นเหตุให้เสื่อมเสียเกียรติ
ศักด์ิในวิชาชีพแก่ตน ซึ่งมีหลักปฏิบัติดังต่อไปน้ี 

3.1 ใช้ความรู้ความสามารถในทางสร้างสรรค์ ไม่ใช้ในทางทําลายหรือกลั่นแกล้งให้ผู้อ่ืนได้รับ
ความเสียหาย 

3.2 ไม่แอบอ้าง อวดอ้าง ดูหมิ่นต่อบุคคลอ่ืนๆหรือกลุ่มวิชาชีพอ่ืน 

3.3 ให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่เพ่ือส่งเสริมเกียรติคุณของวิชาชีพ ผู้ร่วมอาชีพและ
เพ่ือพัฒนาวิชาชีพ 
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4. จรรยาบรรณต่อสังคม   หมายถึง การปฏิบัติหน้าที่ ปฏิบัติตนในวิชาชีพนักคอมพิวเตอร์ที่ดีเป็น
แบบอย่างที่ดีของสังคม ซึ่งมีหลักปฏิบัติดังต่อไปน้ี 

4.1 ไม่เรียกรับหรือยอมรับทรัพย์สินหรือผลประโยชน์อย่างใดอย่างหน่ึงสําหรับตนเองหรือ
ผู้อ่ืนโดยมิชอบด้วยกฎระเบียบและหลักคุณธรรมจริยธรรม 

4.2 ไม่ใช้อํานาจหน้าที่โดยไม่ชอบธรรมในการเอ้ือให้ตนเองหรือผู้อ่ืนได้รับประโยชน์หรือเสีย
ประโยชน์ 

4.3 ไม่ใช้ความรู้ความสามารถไปในทางล่อลวง   หลอกลวง  จนเป็นเหตุให้เกิดผลเสียต่อผู้อ่ืน  

5. จรรยาบรรณต่อผู้รับบริการ  หมายถึง ความเคารพในสิทธิเสรีภาพ และความเสมอภาคของ ผู้อ่ืน 
ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความโปร่งใส เป็นธรรม ซึ่งมีหลักปฏิบัติดังต่อไปน้ี 

5.1 รับฟังความคิดเห็นแลกเปลี่ยนประสบการณ์ระหว่างบุคคล  เครือข่าย  และองค์กร 
ที่เก่ียวข้อง 

5.2  เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมและสามารถตรวจสอบการปฏิบัติงานได้
ลักษณะการใช้งานคอมพิวเตอร์ที่ถือว่าผิดต่อหลักจรรยาบรรณต่อวิชาชีพ  



 
 

บทที่ 5 

ปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะ 

5.1 ปัญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงาน 

 5.1.1 ระบบฐานข้อมูลและระบบปฏิบัติการมีการพัฒนารุ่น (Version) อยู่ตลอดเวลาทําให้การจัดทํา
คู่มือยังไม่เป็นปัจจุบัน 

 5.1.2 ในบางครั้งปัญหาที่ได้รับแจ้งเป็นปัญหาที่พบบ่อยๆทําให้ผู้รับแจ้งปัญหา ต้องตอบคําถามเดิม 
บ่อย ๆ 

5.2 ข้อเสนอแนะและแนวทางแก้ปัญหาในการปฏิบัติงาน 

5.2.1 ผู้ปฏิบัติงานฝ่ายบริการศูนย์ข้อมูลกลางควรมีการพัฒนาความรู้ด้านสารสนเทศอยู่ตลอดเวลา
และปรับปรุงคู่มือให้เป็นปัจจุบันเสมอ 

5.2.2 ควรมีการจัดทําคู่มือหรือการจัดการความรู้ในปัญหาที่พบบ่อย ๆ เพ่ือให้ทุกคนในองค์กร
สามารถเข้าถึงความรู้ และพัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้ นําความรู้ที่ได้ไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานได้ 
  



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 

 
 
 
  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 

ระบบฐานข้อมูล
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ระบบสารสนเทศเพื่อการบรหิาร 

Executive Information System - RMUTT EIS 

 
ภาพที่ ก-1 แสดงภาพหน้าเว็บไซต์ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร 

ภาพที่ ก-2 แสดงภาพหน้าเว็บไซต์ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร หน้าข้อมูลนักศึกษาปัจจุบัน 
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ภาพที่ ก-3 แสดงภาพหน้าเว็บไซต์ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร หน้าข้อมูลบุคลากร 

 ภาพที่ ก-4 แสดงภาพหน้าเว็บไซต์ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร หน้าข้อมูลบริหารงบประมาณ 
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ภาพที่ ก-5 แสดงภาพหน้าเว็บไซต์ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร หน้าข้อมูลบัญชีเพ่ือการบริหาร 
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ระบบสํานักเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (e-office) 

ภาพที่ ก-6 แสดงภาพหน้าเว็บไซต์ระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกส์ 

ภาพที่ ก-7 แสดงภาพเว็บไซต์ระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกส์หน้า เขียนบันทึกข้อความ 
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ภาพที่ ก-8 แสดงภาพเว็บไซต์ระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกส์หน้า เอกสารเข้า (ปกติ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ ก-9 แสดง ตัวอย่างบันทึกข้อความจากระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 
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ระบบบุคลากร 

 

 
ภาพที่ ก-10 แสดงภาพหน้าระบบบุคลากรส่วน Back office  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ ก-11 แสดงภาพระบบบุคลากรส่วน Back office หน้าระบบบุคลากร  
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ภาพที่ ก-12 แสดงภาพระบบบุคลากรส่วน Back office หน้าทะเบียนประวัติ  

 
ภาพที่ ก-13 แสดงภาพระบบบุคลากรส่วน Back office หน้า USER MANAGEMENT  
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ภาพที่ ก-14 แสดงภาพระบบบุคลากรส่วน Back office หน้า กําหนดสิทธ์ิในการเข้าถึงข้อมูลบุคลากร  

ภาพที่ ก-15 แสดงภาพหน้าเว็บไซต์ระบบบุคลากรออนไลน์ (Hr-online) 
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ภาพที่ ก-16 แสดงภาพเว็บไซต์ระบบบุคลากรออนไลน์ (Hr-online) หน้าข้อมูลบุคลากร (ส่วนตัว) 
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ระบบบัญชี 3 มิติ (ERP) 

ภาพที่ ก-17 แสดงภาพโมดูล (Modules) การทํางานของระบบบัญชี 3 มิติ (ERP)  

ภาพที่ ก-18 แสดงภาพหน้าระบบบัญชี 3 มิติ (ERP)  
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ภาพที่ ก-19 แสดงภาพตัวอย่างใบสั่งจ้างจากระบบบัญชี 3 มิติ (ERP)  
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ระบบทะเบียนนักศึกษา 

ภาพที่ ก-20 แสดงภาพหน้าเว็บไซต์ระบบทะเบียนนักศึกษา 

  



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 

เครื่องมือการแจ้งปัญหา 
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ระบบแจ้งซ่อมออนไลน ์

 
ภาพที่ ข-1 แสดงภาพหน้าเว็บไซต์ระบบแจ้งซ่อมออนไลน์ 

 
ภาพที่ ข-2 แสดงภาพเว็บไซต์ระบบแจ้งซ่อมออนไลน์ หน้าใส่รายละเอียดแจ้งซ่อม 
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ภาพที่ ข-3 แสดงภาพเว็บไซต์ระบบแจ้งซ่อมออนไลน์ หน้าแสดงรายการการแจ้งซ่อม 

 
ภาพที่ ข-4 แสดงภาพเว็บไซต์ระบบแจ้งซ่อมออนไลน์ หน้าภาพแดชบอร์ด (Dash board) การแจ้งซ่อม 
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ภาพที่ ข-5 แสดงภาพเว็บไซต์ระบบแจ้งซ่อมออนไลน์ หน้ารับเรื่องสําหรับผู้ดูแลระบบ 
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Facebook กลุ่ม 

 
ภาพที่ ข-6 แสดงภาพ Facebook กลุ่ม RMUTT-ERP  

 
ภาพที่ ข-7 แสดงภาพ Facebook กลุ่ม RMUTT-e0FFICE  
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Outlook 

 
ภาพที่ ข-8 แสดงภาพตัวอย่างผู้ใช้งานแจ้งปัญหาผ่าน Outlook 

 
ภาพที่ ข-9 แสดงภาพตัวอย่างการตอบกลับแนวทางการแก้ปัญหาระบบฯผ่าน Outlook 
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ระบบแจ้งปัญหาผา่นบริษัทผู้พัฒนาระบบ 

 
ภาพที่ ข-10 แสดงระบบแจ้งปัญหาผ่านบรษิัทผู้พัฒนาระบบทะเบียนนักศึกษาและระบบบุคลากร หน้าแสดง

รายการรับแจ้งปัญหา 

 
ภาพที่ ข-11 แสดงระบบแจ้งปัญหาผ่านบรษิัทผู้พัฒนาระบบทะเบียนนักศึกษาและระบบบุคลากร หน้าใส่

รายละเอียดปัญหาที่พบ 
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ภาพที่ ข-12 แสดงตัวอย่างรายงานการปรับปรุงและบํารุงรักษาระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ จากบรษิัท

ผู้พัฒนาระบบ 

 
ภาพที่ ข-13 แสดงตัวอย่างสรุป Man-day ระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส ์จากบริษัทผู้พัฒนาระบบ 
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