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Often, businesses employ technology in driving business growth. Many 
applications or systems have been introduced to organizations for process 
improvement and customer satisfaction. An IT helpdesk is the system that allows users 
to submit service requests for reporting problems or their requirements to IT teams for 
trouble shooting. This paper presents a design of IT helpdesk with microservice 
architecture to promote scalability of the system. The implementation includes the 
classification service that automatically categorizes tickets to the associated IT teams 
for support. The thesaurus database is utilized for clustering the request subjects. The 
benefits of the proposed approach would be to enable the scalability and fortify the 
availability of the system. 
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บทท่ี 1 
บทน า 

1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

ในปัจจุบันเนื่องจากมีการแข่งขันทางธุรกิจกันมากขึ้น ท าให้เทคโนโลยีมีการพัฒนาไปอย่าง
รวดเร็ว มีระบบต่างๆมารองรับขั้นตอนในการท างาน เพื่อให้ธุรกิจด าเนินไปอย่างราบรื่น โดยระบบ
เหล่านี้เมื่อถูกน าไปใช้งานในองค์กรจะมีหน่วยงานไอทีท่ีถูกจัดต้ังขึ้น เรียกว่า IT Helpdesk หรือทีม
ช่วยเหลือด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อให้ค าแนะน า ค าปรึกษา หรือแก้ไขปัญหาการใช้งานในระบบ
ต่างๆ ให้กับผู้ใช้งาน เช่น ผู้ใช้งานเข้าใช้งานระบบไม่ได้ , ผู้ใช้งานต้องการแก้ไขข้อมูลต่างๆ หรือ
ผู้ใช้งานต้องการปรับเปล่ียนระบบเพื่อให้สอดคล้องกับการท างานท่ีเปล่ียนไป เป็นต้น จากความ
หลากหลายของค าถามหรือความต้องการจากผู้ใช้ระบบ ท าให้หน่วยงานไอทีกลางท่ีมีหน้าท่ีในการ
ดูแลผู้ใช้งานควรมีการพัฒนาระบบเพื่อน ามาใช้เป็นตัวกลางในการให้ค าปรึกษา เพื่ออ านวยความ
สะดวกในการตอบสนองการใช้งานของผู้ใช้ระบบ และสามารถน าข้อมูลจากค าถามของผู้ใช้งาน มา
พัฒนาระบบต่อไปในอนาคตได้ 

อย่างไรก็ตาม เนื่องจากปัจจุบันผู้ใช้งานในระบบต่างๆมีจ านวนมาก ท าให้ปัญหาหรือค าถามท่ี
เกิดจากผู้ใช้งานมีมากขึ้น การเข้าระบบ IT Helpdesk เพื่อสร้างใบร้องขอการบริการ (service 
request) จึงมีมากและบ่อยครั้งขึ้น ท าให้บางครั้งเมื่อระบบ IT Helpdesk มีปัญหา ส่งผลให้ท้ังระบบ
หยุดการท างานและไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานได้ อีกท้ังเมื่อมีผู้ใช้งานเข้าใช้งาน
เป็นจ านวนมากในเวลาพร้อมๆกันส่งผลให้การดึงข้อมูลใบร้องขอการบริการเป็นไปได้อย่างล่าช้า 
ผู้วิ จัย จึง ไ ด้น า เสนอการออกแบบระบบ IT Helpdesk ด้วยสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส 
(Microservice Architecture) และพัฒนาเป็นซอฟต์แวร์เพื่อรับใบร้องขอการบริการระหว่างผู้ใช้งาน
กับแผนกไอที โดยรองรับหลายๆระบบโดยแบ่งเป็นหมวดหมู่ย่อยอัตโนมัติจากการใช้เทคนิค
ศัพท์สัมพันธ์ (Thesaurus) เพื่อส่งถึงทีมไอทีท่ีมีหน้าท่ีดูแลให้สามารถแก้ไขและทราบถึงปัญหาการใช้
งานของแต่ละระบบท่ีแตกต่างกันได้อย่างทันที ท้ังนี้ การออกแบบซอฟต์แวร์ด้วย  Microservice 
Architecture จะช่วยท าให้ระบบมีความสามารถขยาย (scalability) ได้มากขึ้น เมื่อเทียบกับการ
ออกแบบระบบMonolithic Architecture รวมทั้งมีความเสถียรมากขึ้น ลดอัตราเส่ียงในการท่ีระบบ 
Helpdesk จะมีปัญหาและใช้งานไม่ได้ท้ังหมด 
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1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

ออกแบบและพัฒนาระบบช่วยเหลืองานเทคโนโลยีสารสนเทศด้วยสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส 
เพื่อเพิ่มเสถียรภาพและความสามารถขยายของระบบ รวมทั้งสามารถแยกใบร้องขอการบริการได้ตาม
หมวดหมู่เพื่อลดขั้นตอนและความผิดพลาดในการท างาน 

1.3 ขอบเขตการวิจัย 

1. ข้อมูลเซอร์วิสรีเควสท่ีเคยถูกร้องขอมาในระบบเพื่อน ามาใช้ในการท าศัพท์สัมพันธ์ 

2. ระบบจ าลองสภาพแวดล้อมเพื่อใช้ในการพัฒนาระบบ IT Helpdesk 

3. ระบบสามารถเรียกใช้งานเซอร์วิสผ่าน API Gateway โดยตรง และแต่ละเซอร์วิสยังสามารถ
เรียกใช้งานระหว่างกันได้ 

4. ประเมินงานวิจัยจากความสามารถของระบบในการแยกเซอร์วิสรีเควสได้อย่างถูกต้องตาม
หมวดหมู่ท่ีร้องขอ 

1.4 ขั้นตอนการวิจัย 

1. ศึกษาแนวทางการสร้างศัพท์สัมพันธ์ 

2. ศึกษาแนวทางการพัฒนาระบบภายใต้สถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส 

3. ศึกษาหลักการท างานและการส่งผ่านข้อมูลในรูปแบบการติดต่อแต่ละเซอร์วิสผ่าน API 

Gateway 

4. วิเคราะห์และออกแบบระบบให้ตรงตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

5. พัฒนาระบบและคอมโพเนนท์ต่างๆ 

6. ทดสอบระบบ 

7. ประเมินและสรุปผลงานวิจัย 

8. ตีพิมพ์ผลงานวิชาการ 

9. จัดท าวิทยานิพนธ์ 
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1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ได้แนวทางและต้นแบบระบบ IT Helpdesk ท่ีสามารถแยกเซอร์วิสรีเควสได้ถูกต้องตาม
หมวดหมู่ เพื่อให้ระบบท างานได้อย่างรวดเร็วมากขึ้น และลดความผิดพลาดในการท างาน 

2. ได้ต้นแบบระบบ IT Helpdesk ท่ีมีความสามารถขยายจากการออกแบบด้วยสถาปัตยกรรม
ไมโครเซอร์วิสซึ่งตอบโจทย์ปริมาณข้อมูลท่ีมากขึ้นอย่างรวดเร็ว 

1.6 ล าดับการจัดเรียงเนื้อหาในวิทยานพินธ ์

วิทยานิพนธ์นี้มีท้ังหมด 6 บท ดังต่อไปนี้ บทท่ี 1 บทน าความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
วัตถุประสงค์ของการท าวิจัย ขอบเขตการท าวิจัย ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับและผลงานตีพิมพ์  
บทท่ี 2 ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง บทท่ี 3 วิธีการด าเนินการวิจัย บทท่ี 4 การออกแบบและ
พัฒนาระบบตามแนวทางการวิจัยท่ีน าเสนอ บทท่ี 5 วิธีการประเมินและวัดผลการทดลองและบทท่ี 6 
สรุปผลการวิจัย ข้อเสนอแนะและแนวทางส าหรับอนาคต 

1.7 ผลงานที่ตีพิมพ์จากวิทยานิพนธ ์

ส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ์ได้รับการตีพิมพ์บทความวิชาการ 

R. Wongsakthaworn and Y. Limpiyakorn, “Development of IT Helpdesk with 
Microservices” ในรายงานประชุมวิชาการนานาชาติสืบเนื่องจาก The 8th IEEE International 
Conference on Electronics Information and Emergency Communication (ICEIEC 2018), 
Jun 15-17, 2018, Beijing China, pp.31-34. 
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บทที่ 2  
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

2.1 ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 

2.1.1 สถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส 

สถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส คือ สถาปัตกรรมแบบใหม่ท่ีใช้ในการออกแบบซอฟต์แวร์ โดยแบ่ง
การพัฒนาซอฟแวร์ออกเป็นเซอร์วิสย่อยๆตามลักษณะงาน เพื่อเป็นการลดการจัดการแบบศูนย์กลาง 
(centralized management) ของซอฟแวร์ แต่ละเซอร์วิสจะพัฒนาแยกจากกัน สามารถน าไปติดต้ัง 
(deploy) แยกกัน และเลือกใช้การเก็บข้อมูลท่ีแตกต่างกันออกไปตามความเหมาะสมของแต่ละ
เซอร์วิส โดยในวงการไอทีต่างประเทศ การวางระบบแบบสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิ ส 
(Microservice Architecture) ได้ถูกน ามาใช้งานในบริษัทใหญ่ๆ เช่น Amazon, Netflix เป็นต้น ซึ่ง
การวางสถาปัตยกรรมของระบบมีผลกระทบต่อความส าเร็จในการพัฒนาซอฟต์แวร์เป็นอย่างมาก โดย
ท่ีผ่านมาสถาปัตยกรรมท่ีมีความนิยม คือ การวางระบบแบบสถาปัตยกรรมโมโนลิทิก (Monolithic 
Architecture) ซึ่งเป็นการวางระบบท้ังหมดรวมกันเป็นช้ินเดียว ดังรูปท่ี 1  

 
รูปท่ี 1การออกแบบระบบแบบสถาปัตยกรรมโมโนลิทิก [1] 

การวางระบบแบบสถาปัตยกรรมโมโนลิทิก ส่งผลให้การพัฒนาระบบในอนาคตใช้เวลาเป็น
จ านวนมากเพราะในการพัฒนาหนึ่งฟังก์ชันงานถึงพัฒนาเสร็จแล้วก็ต้องท าการทดสอบระบบใหม่
ท้ังหมด รวมถึงในการน าไปติดต้ัง (deploy) ก็ต้องน าไปติดต้ังใหม่ท้ังระบบ เนื่องจากไม่สามารถแยก
ติดต้ังเฉพาะส่วนหรือฟังก์ชันงานท่ีแก้ไขได้ และยิ่งในเวลาท่ีระบบมีปัญหาก็จะไม่สามารถแก้ไขได้
ทันท่วงทีเนื่องจากต้องมีขั้นตอนในการทดสอบระบบและติดต้ังใหม่ ซึ่งแตกต่างกับการวางระบบแบบ
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สถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส ระบบจะแยกพัฒนาแต่ละฟังก์ชันงานออกเป็นเซอร์วิส โดยแยกจากกัน
อย่างชัดเจน โดยแต่ละเซอร์วิสจะมี API เอาไว้ให้เรียกใช้งาน ดังรูปท่ี 2 จะเห็นได้ว่าแต่ละเซอร์วิส
สามารถท างานได้อย่างเป็นอิสระ และหากจ าเป็นต้องใช้ข้อมูลท่ีอยู่ในเซอร์วิสอื่น ก็สามารถเรียกใช้
ผ่าน API ของเซอร์วิสปลายทางได้ โดยจากการวางระบบแบบนี้ท าให้ง่ายต่อการพัฒนาต่อยอดระบบ
เนื่องจากจะไม่กระทบระบบเก่า, ประหยัดเวลาในการทดสอบระบบ เพราะสามารถทดสอบแยกกันได้ 
แล้วเมื่อระบบมีปัญหาสามารถแก้ไขเฉพาะจุดโดยบางส่วนของระบบยังสามารถท างานได้ตามปกติ 

 
 

รูปท่ี 2 การออกแบบระบบแบบสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส [2] 

ตัวอย่างเช่น รูปท่ี3 การวางระบบของธนาคารแห่งหนึ่งเมื่อเปรียบเทียบการวางระบบแบบ
สถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส นั้นคือ มีการแบ่งช้ินส่วน (Component) ของไมโครเซอร์วิส ตามความ
ต้องการของผู้ใช้งาน (Requirement) แทนท่ีจะแบ่งตามหน้าท่ีความรับผิดชอบ (Technical 
responsibility) เหมือนในกรณีของสถาปัตยกรรมโมโนลิทิก รวมถึงในส่วนของฐานข้อมูล ยกตัวอย่าง
เช่นระบบของการจ่ายเงินออนไลน์ ซึ่งสมมติว่าถ้าในฟังก์ชันของการจ่ายเงิน (Payment) ไม่สามารถ
ท าจ่ายได้ เกิดปัญหาท่ีเกี่ยวกับการรับส่งข้อมูลด้วยตัวแปร ท าให้ต้องมีการแก้ไข ระบบท่ีมีการ
ออกแบบตามสถาปัตยกรรมโมโนลิทิก จะต้องท าการปิดระบบและแก้ไขเพื่อติดต้ังระบบใหม่ท้ังหมด 
แต่ส าหรับสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส แต่ละช้ินส่วนของเซอร์วิส จะแยกฐานข้อมูลตามเซอร์วิสแต่
ละตัว (Separated databases by services) ดังรูปท่ี 4 เช่น ฐานข้อมูลของผู้ใช้งาน, ฐานข้อมูลของ
บัญชี เป็นต้น ท าให้ฟังก์ชันท่ีนอกเหนือจากฟังก์ชันของการจ่ายเงินยังสามารถท างานตอบสนองความ
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ต้องการของผู้ใช้งานได้ตามปกติ เพียงแค่แก้ไขเฉพาะฟังก์ชันของการจ่ายเงิน ซึ่งจะใช้เวลาน้อยกว่าใน
การติดต้ัง 1 เซอร์วิส แทนท่ีจะติดต้ังใหม่ท้ังระบบ 

 
 

รูปท่ี 3 เปรียบเทียบระหว่างสถาปัตยกรรมโมโนลิทิกกับสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส 

 
 

รูปท่ี 4 เปรียบเทียบการออกแบบฐานข้อมูลแบบรวมและฐานข้อมูลแยกตามเซอร์วิส 

2.1.2 ค าศัพท์สัมพันธ ์

ค าศัพท์สัมพันธ์ [3] คือ คลังของค าศัพท์ท่ีรวบรวมค าท่ีมีความหมายคล้ายคลึงกันหรือใกล้เคียง
กันมารวมไว้เป็นกลุ่มส่วนใหญ่จะเป็นการจัดท ากลุ่มค าเฉพาะเจาะจงลงไปในเรื่องนั้นๆ ในวิทยานิพนธ์
ฉบับนี้จะรวบรวมค าศัพท์ท่ีเกี่ยวกับหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควส ซึ่งรูปแบบในการจัดท ามี 2 ประเภท 
คือ รวบรวมค าศัพท์มาจากทีมงานไอทีท่ีรับผิดชอบในระบบต่างๆ หรือ รวบรวมค าศัพท์มาจาก
เซอร์วิสรีเควสแต่ละหมวดหมู่ท่ีผู้ใช้งานเคยร้องขอไว้ จากนั้นจึงน าค าศัพท์มาสร้างความสัมพันธ์กัน ซึ่ง
จุดเด่นของศัพท์สัมพันธ์ คือ ค าศัพท์ทุกค าจะมีความสัมพันธ์กัน ดังตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1 ตัวอย่างความสัมพันธ์ของค าศัพท์สัมพันธ์ 

ความสัมพันธ์ ความหมาย ตัวอย่าง 

Broader Term (BT) ค าท่ีกว้างกว่า คอมพิวเตอร์ BT เครื่องจักร
ประมวลผล, คอมพิวเตอร์ BT
เครื่องจักรประมวลผล 

Narrower Term (NT) ค าท่ีแคบกว่า คอมพิวเตอร์ NT การ
ประมวลผลข้อมูลอิเล็กทรอก
นิกส์ 

Related Term (RT) ค าท่ีสัมพันธ์กัน คอมพิวเตอร์ RT ซอฟต์แวร์ 

Use For (UF) เป็นค าโยงใช้บอกว่าค าท่ีโยงไป
ไม่ใช้แล้วให้ใช้ค านี้แทน 

คอมพิวเตอร์ UF คณิตกร 

USE เป็นค าโยงใช้บอกว่าค านี้ไม่ใช้
แล้วให้ใช้ค าท่ีโยงไปแทน 

คณิตกร USE คอมพิวเตอร์ 

 
ขั้นตอนในการจัดท าค าศัพท์ คือ รวบรวมค าท่ีมีความหมายคล้ายคลึงกันหรือใกล้เคียงกัน มา

รวมไว้เป็นกลุ่ม พิจารณาคัดเลือกเพื่อหาค าศัพท์ท่ีจะน าไปใช้ในเป็นหัวข้อใหญ่ และวิเคราะห์หา
ความสัมพันธ์ของค าศัพท์เพื่อน าไปจัดท าเป็นค าศัพท์สัมพันธ์ โดยมีองค์ประกอบต่างๆ ดังนี้ 

1. ค าหลักของชุด (descriptor) ท่ีใช้ในสาขาวิชานั้น 

2. ค าท่ีก าหนดให้ใช้และไม่ก าหนดให้ใช้ รวมทั้งแนะน าว่า ค าใดให้ใช้ได้ และใช้แทนค าอะไรบ้าง ซึ่ง
มักจะเป็นค าท่ีมีความหมายพ้องกับค าหลักหรือค าท่ีมีความหมายใกล้เคียงกับค าหลัก แต่ไม่ใช้
และได้ก าหนดให้ใช้ค าหลักแทน (จะใช้สัญลักษณ์ว่า UF หมายถึง Used For) เช่น Distance 
education, UF Open learning เป็นต้น 

3. ข้อความอธิบายค าหลัก หรือค านิยาม หรือขอบเขตของค าศัพท์ท่ีใช้ (ใช้สัญลักษณ์คือ SN 
หมายถึง Scope Note) เพื่อให้มีความชัดเจนเกี่ยวกับค าศัพท์นั้นๆ เช่น Distance learning SN 
Systematic use of techniques line correspondence, radio, television and the 
Internet to reach off-campus students เป็นต้น 

4. ค าท่ีมีความสัมพันธ์หรือเกี่ยวข้อง (relationship) กับค าหลัก ได้แก่ 
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4.1. ค าท่ีเป็นค าต้นสกุลของค าหลัก (Top Term) ใช้สัญลักษณ์คือ TT) 

4.2. ค าท่ีมีความหมายกว้างกว่าค าหลัก (Broader Term ใช้สัญลักษณ์ คือ BT) 

4.3. ค าท่ีมีความหมายแคบกว่าค าหลัก (Narrow Term ใช้สัญลักษณ์ คือ NT) 

4.4. ค าท่ีมีความหมายเกี่ยวข้องกับค าหลัก (Related Term) ท่ีไม่ใช่ค าท่ีมีความหมายกว้างกว่า
หรือแคบกว่า (ใช้สัญลักษณ์คือ RT) 

2.2 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

2.2.1 Decision Tree-Based Model for Automatic Assignment of IT Service 
Desk Outsourcing in Banking Business 

งานวิจัย [4] ศึกษาการน าข้อมูลท่ีเป็นตัวอักษรภายในอินซิเดนท์ทิคเก็ต ( incident ticket) จาก
หน่วยงานธนาคารแห่งหนึ่ง (Tivoli CTI system) มาวิเคราะห์ ด้วยต้นไม้ตัดสินใจ (decision-tree) 
เพื่อท าการจ่ายงานแบบอัตโนมัติให้กับทีมงานไอที (service desk) โดยให้เหมาะสมกับแต่ละชนิดงาน
มากท่ีสุด ซึ่งน าเทคนิค การท าเหมืองข้อความ (text-mining) มาใช้เพื่อเปรียบเทียบว่าอัลกอริทึมของ
ต้นไม้ตัดสินใจแบบใดท่ีให้ความแม่นย ามากท่ีสุด โดยมีการจ าลองขั้นตอนในการจ่ายงานแบบอัตโนมัติ
ด้วยอัลกอริทึม ID-3 ดังรูปท่ี 5 ซึ่งขั้นตอนหลังจากมีการเปิดอินซิเดนท์ทิคเก็ต ทางระบบจะน าไปผ่าน
กระบวนการวิเคราะห์ค าในขั้นตอนท่ี 2 และ 3 หลังจากนั้นจึงน าไปค านวณหาเปอร์เซ็นต์ของค าท่ี
ตรงกันกับหมวดหมู่ต่างๆ โดยใช้อัลกอริทึม ID-3 และหลังจากได้ผลลัพธ์จะส่งไปแจ้งกับคนดูแลระบบ
ว่าตามอัลกอริทึม ID-3 วิเคราะห์ได้ผลอย่างไร แม่นย าจริงหรือไม่ ก่อนจะน าผลลัพธ์ไปช่วยในการ
ตัดสินใจเพื่อส่งอินซิเดนท์ทิคเก็ตต่อไปให้กับทีมงานไอที ซึ่งจากผลการทดลองของงานวิจัย สรุปได้ว่า
อัลกอริทึม ID-3  ให้ความแม่นยาในการจ่ายงานสูงถึง 93%มากกว่า random tree, random forest, 
J48, NBTree, REPTree และ decision strump 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9 

 
รูปท่ี 5 ขั้นตอนการจ่ายงานอัตโนมัติ ผ่านการท าเหมืองข้อความ [4] 

2.2.2 Scalable Microservice Based Architecture For Enabling DMTF Profiles 

งานวิจัย [5] ได้พัฒนาระบบ DMTF management Profiles ในส่วน middleware layer โดย
ใช้ Microservice Architecture เพื่อจะน ามาท าการวิเคราะห์ว่า ถ้าใช้การออกแบบระบบแบบนี้จะ
สามารถช่วยในเรื่องการขยายขอบเขตของระบบโดยไม่กระทบกับระบบเดิมได้หรือไม่ รูปท่ี 6 แสดง
การออกแบบระบบด้วย Microservice Architecture เพื่อรองรับ DMTF profiles 

 
รูปท่ี 6 การออกแบบระบบแบบสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิสเพื่อรองรับ DMTF profiles [5] 
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บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

3.1 แนวคิดและวิธีวิจัย 

งานวิจัยนี้มุ่งเน้นท่ีจะน าเสนอการออกแบบและพัฒนาระบบ IT Helpdesk ภายใต้การออกแบบ
ด้วยสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส แบ่งออกได้เป็น 5 ขั้นตอน 1) ออกแบบระบบ IT Helpdesk ภายใต้
สถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส 2) พัฒนาหน้าจอและฐานข้อมูลของ IT Helpdesk เพื่อให้ผู้ใช้งาน
สามารถสร้างและดูข้อมูลของเซอร์วิสรีเควส 3) ออกแบบและพัฒนาฐานข้อมูลค าศัพท์สัมพันธ์เพื่อให้
ระบบสามารถแบ่งแยกหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควส 4) พัฒนาเซอร์วิส classification service, ticket 
service, feedback ticket service ให้สามารถรับค่าและส่งค่าผ่าน API Gateway  5) พัฒนาส่วน
ต่อขยายของ analysis service เพื่อน ามาเป็นส่วนขยายของระบบ IT Helpdesk 6) ทดลองใช้งาน
จริงในการสร้างเซอร์วิสรีเควสและจัดหมวดหมู่โดยค าศัพท์สัมพันธ์ 7) ทดลองเพิ่ม analysis service 
ในขณะท่ีระบบ IT Helpdesk ก าลังท างาน 

3.1.1 ออกแบบระบบ IT Helpdesk ภายใต้สถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส 

การออกแบบระบบ IT Helpdesk นั้นจะแบ่งออกเป็นแต่ละเซอร์วิสโดยแยกตามลักษณะการ
ท างาน ดังรูปท่ี 7 ท่ีแสดงถึงรูปแบบความสัมพันธ์ของแต่ละฟังก์ชันงาน แต่ละเซอร์วิสจะติดต่อกัน
ผ่านทาง API Gateway  

 
รูปท่ี 7 สถาปัตยกรรมระบบ IT helpdesk แบบ Microservice Architecture 
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โดยในระบบ IT helpdesk สามารถแบ่งออกเป็น 4 เซอร์วิสตามฟังก์ชันการท างาน ดังต่อไปนี้ 
1. Classification service เมื่อผู้ใช้งานท าการสร้างเซอร์วิสรีเควส เซอร์วิสจะท าการจ าแนก

เซอร์วิสรีเควสไปตามหมวดหมู่ของงานต่างๆท่ีถูกต้อง โดยแบ่งหมวดหมู่ตามฐานข้อมูลค า
ศัพท์สัมพันธ์ 

2. Ticket service เมื่อเซอร์วิสรีเควสถูกแยกตามหมวดหมู่ของงานต่างๆเรียบร้อยแล้ว ทาง
ระบบจะท าการเรียกเซอร์วิสเพื่อบันทึกข้อมูลไปท่ีฐานข้อมูลเซอร์วิสรีเควส 

3. Feedback ticket service เมื่อทางหน่วยงานไอทีได้ท าการแก้ไขปัญหาของแต่ละเซอร์วิส 
รีเควสนั้นๆ ทางผู้ใช้งานต้องท าการยอมรับ  (accept) หรือปฏิเสธ (reject) ว่าวิธีการ
แก้ปัญหาท่ีทางหน่วยงานไอทีเสนอสามารถแก้ไขเซอร์วิสรีเควสได้จริงหรือไม่ โดยหลังจาก 
ยอมรับหรือปฏิเสธวิธีการแก้ไขปัญหาของเซอร์วิสรีเควส ทางระบบจะท าการเรียก API เพื่อ
ใช้งาน Feedback ticket service เก็บค่ายอมรับหรือปฏิเสธของเซอร์วิสรีเควสนั้นๆ 

4. Analysis service เมื่อทางผู้ใช้งานท าการเรียกข้อมูลของรายงานเกี่ยวกับระยะเวลาการ
ตอบสนองของหน่วยงานไอทีและสัดส่วนของจ านวนเซอร์วิสรีเควสในแต่ละหมวดหมู่ ทาง
ระบบจะท าการติดต่อ API เพื่อเรียกใช้เซอร์วิสในการแสดงผลของรายงาน 

โดยเซอร์วิสรีเควสจะมีล าดับในการท างาน คือ เริ่มจากผู้ใช้งานท าการสร้างใบเซอร์วิสรีเควสขึ้น
มาผ่านทางระบบ IT Helpdesk ซึ่งในการสร้างใบเซอร์วิสรีเควสจะมีสถานะเป็น New ทางระบบจะ
น าใบเซอร์วิสรีเควสนั้นส่งต่อไปยัง classification service เพื่อให้ระบบท าการจัดหมวดหมู่ หลังจาก
ระบบได้ท าการแยกหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควสแล้วระบบจะเรียก ticket service เพื่อบันทึกข้อมูล
ของเซอร์วิสรีเควสนั้นๆรวมถึงหมวดหมู่ท่ีทางระบบได้ท าการวิเคราะห์มาให้และส่งไปยังหน่วยงาน  
ไอทีท่ีรับผิดชอบด้วยสถานะ progress ทางหน่วยงานไอทีจะท าการหาวิธีการแก้ไขปัญหาให้กับ
ผู้ใช้งาน โดยบันทึกวิธีการแก้ไขปัญหาลงไปยังใบเซอร์วิสรีเควสนั้นๆผ่าน feedback ticket service 
ด้วยสถานะ solved และทางผู้ใช้งานจะเป็นคนตรวจสอบว่าวิธีการแก้ไขปัญหาท่ีทางหน่วยงานไอที
ตอบกลับมาสามารถแก้ปัญหาได้หรือไม่ผ่านทาง feedback ticket service โดยยอมรับวิธีการแก้ไข
ปัญหาถ้าวิธีการแก้ไขปัญหาสามารถใช้งานได้ ทางระบบจะท าการเปล่ียนสถานะของเซอร์วิสรีเควส
เป็น closed เพื่อจบใบเซอร์วิสรีเควส หรือปฏิเสธวิธีการแก้ไขปัญหาในกรณีท่ีไม่สามารถน าไปแก้ไข
ปัญหาได้ ซึ่งถ้าผู้ใช้งานปฏิเสธวิธีการแก้ปัญหาทางระบบจะส่งใบเซอร์วิสรีเควสกลับไปให้กับทาง
หน่วยงานไอทีด้วยสถานะ progress ใหม่อีกครั้งเพื่อให้ตรวจสอบและส่งวิธีแก้ไขปัญหากลับมาใหม่ 
ดังรูปท่ี 8 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

12 

 
รูปท่ี 8 ล าดับและสถานะของเซอร์วิสรีเควส 

3.1.2 พัฒนาหน้าจอและฐานข้อมูลของ IT Helpdesk 
ในระบบ IT Helpdesk เพื่ออ านวยความสะดวกให้ผู้ใช้งานสามารถกรอกรายละเอียดเซอร์วิส 

รีเควส หน่วยงานไอทีสามารถบันทึกข้อมูลของวิธีการแก้ปัญหา ให้ผู้ใช้งานยอมรับหรือปฏิเสธต่อ
วิธีการแก้ปัญหาท่ีทางไอทีได้แก้ไขและท้ายสุดเพื่อเรียกดูรายงานของใบเซอร์วิสรีเควส จึงต้องมีการ
จัดท าหน้าจอเพื่อรองรับข้ันตอนดังกล่าวทั้งหมด 4 หน้าจอ ดังนี้ 

1. หน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน เพื่อให้ผู้ใช้งานกรอกรายละเอียดในส่วนของหัวข้อของ 
เซอร์วิสรีเควส ระดับผลกระทบของเซอร์วิสรีเควสท่ีมีต่องาน และรายละเอียดของเซอร์วิส  
รีเควส 

2. หน้าจอวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที เพื่อให้หน่วยงานไอทีกรอก
รายละเอียดวิธีการแก้ไขปัญหา โดยในหน้าจอมีการแสดงเนื้อหาของเซอร์วิสรีเควสท่ีมาจาก
ผู้ใช้งานเพื่อให้หน่วยงานไอทีสามารถดูข้อมูลได้ โดยหลังจากกรอกวิธีการแก้ไขปัญหาทาง
ระบบจะน าไปจัดเก็บไว้ที่ฐานข้อมูล 

3. หน้าจอแสดงวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน เพื่อให้ผู้ใช้งานตรวจสอบว่าวิธีการ
แก้ไขปัญหาท่ีทางไอทีส่งกลับมานั้นสามารถแก้ไขได้จริงหรือไม่ โดยในหน้านี้จะมีข้อมูลของ
ช่ือผู้ใช้งานท่ีสร้างเซอร์วิสรีเควส วันท่ีและเวลาท่ีท าการสร้าง ระดับผลกระทบของเซอร์วิส 
รีเควสท่ีมีต่องาน รายละเอียดของเซอร์วิสรีเควสท่ีทางผู้ใช้งานกรอกไว้ในคราวแรกและ
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วิธีการแก้ไขปัญหาท่ีทางหน่วยงานไอทีได้บันทึกไว้ โดยจะมีปุ่มยอมรับและปฏิเสธเพื่อให้
ผู้ใช้งานกดเลือกว่าวิธีการแก้ไขนั้นสามารถแก้ปัญหาเซอร์วิสรีเควสได้หรือไม่ 

4. หน้าจอแสดงรายงานของเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที เพื่อใช้ในการดูข้อมูลสรุปของ
เซอร์วิสรีเควสท้ังหมดในรูปแบบของกราฟแท่งโดยเลือกดูได้ 2 ประเภท คือ รายงานสรุป
เวลาการตอบสนองต่อเซอร์วิสรีเควส และรายงานสรุปผลการเปรียบเทียบจ านวนของ
เซอร์วิสรีเควสในระบบ 

และเนื่องจากระบบ IT Helpdesk มีการจ าลองออกแบบในสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส จึงท า
การทดลองแบ่งฐานข้อมูลออกจากกันเป็น 3 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

1. ฐานข้อมูลส าหรับค าศัพท์สัมพันธ์ เพื่อท าการเก็บข้อมูลของค าศัพท์ท่ีเกี่ยวข้องกับหมวดหมู่
ของหน่วยงานในไอที ใช้ในการจัดกลุ่มหมวดหมู่ของเซอร์วิสรี เควส โดยจะมีเพียง 
classification service ท่ีต่อกับฐานข้อมูลชุดนี้ 

2. ฐานข้อมูลส าหรับเซอร์วิสรีเควส เพื่อท าการเก็บข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องของเซอร์วิสรีเควสแต่ละใบ 
ได้แก่ รายละเอียดในตอนสร้างใบเซอร์วิสรีเควสของผู้ใช้งาน รายละเอียดของวิธีการแก้ไข
ปัญหาท่ีมาจากหน่วยงานไอที และผลการตอบรับของผู้ใช้งาน ซึ่งฐานข้อมูลนี้จะเช่ือมต่อกับ 
ticket service และ feedback ticket service 

3. ฐานข้อมูลส าหรับรายงานเซอร์วิสรีเควส เพื่อท าการเก็บข้อมูลของใบเซอร์วิสท่ีมีสถานะเป็น 
Closed น ามาใช้ในการจัดท ารายงานสรุปเวลาการตอบสนองต่อเซอร์วิสรีเควส และรายงาน
สรุปผลการเปรียบเทียบจ านวนของเซอร์วิสรีเควสในระบบ โดยจะเช่ือมต่อกับ analysis 
service เท่านั้น 

3.1.3 ออกแบบและพัฒนาฐานข้อมูลค าศัพท์สัมพันธ์เพื่อให้ระบบสามารถแบ่งแยกหมวดหมู่
ของเซอร์วิสรีเควส 

ในระบบ IT Helpdesk จะมี ส่วนของ classification service ท่ี ต่อกับฐานข้อมูลของค า
ศัพท์สัมพันธ์ ทางระบบจะรวบรวมค าศัพท์ท่ีเกี่ยวข้องกับหมวดหมู่ต่างๆของหน่วยงานไอที ได้แก่ 
ห ม ว ดห มู่ ข อ ง  Business Intelligence, Data warehouse, Desktop / equipment support, 
Email, Authorization, IT Security, Network, POS, Web application, PDA / mobile 
application, SAP โดยข้อมูลมาจากการสอบถามทีมงานท่ีรับผิดชอบหมวดหมู่นั้นๆ รวมถึงการน า
เซอร์วิสรีเควสระหว่างเดือนมกราคมถึงเดือนมิถุนายน ปี 2561 เพื่อมาท าการวิเคราะห์หาค าศัพท์ 
และน ามาบันทึกลงในฐานข้อมูลค าศัพท์สัมพันธ์ 
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3.1.4 พัฒนาเซอร์วิส classification service, ticket service, feedback ticket service 
ให้สามารถรับค่าและส่งค่าผ่าน API Gateway 

เพื่อให้ระบบ IT Helpdesk ท่ีมีการออกแบบภายใต้สถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิสสามารถติดต่อ
กับหน้าจอและบันทึกหรือแสดงข้อมูลจากฐานข้อมูลได้ จึงมีแนวคิดท่ีจะพัฒนาให้แต่ละส่วนของ
เซอร์วิสติดต่อกับส่วนหน้าจอผ่าน API ของแต่ละเซอร์วิสเพื่อเรียกใช้งานเซอร์วิสให้ท างานประมวลผล
ต่างๆผ่านการสร้างเป็นเว็บเซอร์วิส โดยแบ่งเป็น classification service, ticket service, feedback 
ticket service และ analysis service โดย classification service จะมี API เพื่อเรียกใช้ตอนรับค่า
ของข้อมูลเซอร์วิสรีเควสเพื่อท าการประมวลผลจัดกลุ่มหมวดหมู่ และคืนค่าของหมวดหมู่ท่ีวิเคราะห์
ออกมา และ ticket service จะต้องมี API ในส่วนของการรับค่าของเซอร์วิสรีเควสท่ีผู้ใช้งานสร้าง
รวมถึงค่าของหมวดหมู่และหน่วยงานไอทีท่ีทาง ticket service ส่งมาเพื่อน าไปบันทึก feedback 
ticket service ต้องรับค่ายอมรับหรือปฏิเสธผ่านทาง API เพื่อน าไปบันทึกและประมวลผลสถานะ
ของเซอร์วิสรีเควสและคืนค่ารายละเอียดของเซอร์วิสรีเควสเมื่อมีการร้องขอรายละเอียดจาก
หน่วยงานไอที 

3.1.5 พัฒนาส่วนต่อขยายของ analysis service เพื่อน ามาเป็นส่วนขยายของระบบ IT 
Helpdesk 

ในสถาปัตยกรรมแบบไมโครเซอร์วิส ระบบสามารถท าการเพิ่มส่วนเซอร์วิสได้ โดยตามแนวคิด
ของสถาปัตยกรรมสามารถท าการพัฒนาแยกออกมาเป็นช้ินงานใหม่โดยไม่ต้องท าการแก้ไขส่วนงาน
เดิม ดังนั้นในวิทยานิพนธ์เล่มนี้จึงมีแนวคิดท่ีจะพัฒนาส่วนของ analysis service ขึ้นมาทีหลังสุด 
ภายใต้การพัฒนาเป็นช้ินงานใหม่และใช้ฐานข้อมูล report database ท่ีแยกออกมาจากฐานข้อมูล
อื่นๆ เพื่อน ามาเป็นส่วนต่อขยายส าหรับท ารายงานสรุปเวลาการตอบสนองต่อเซอร์วิสรีเควส และ
รายงานสรุปผลการเปรียบเทียบจ านวนของเซอร์วิสรีเควสในระบบ โดยส่วนท่ีพัฒนานี้จะท าการรวม
กับระบบหลังจากท่ี classification service, ticket service และ feedback ticket service ก าลัง
ท างาน 

3.1.6 ทดลองใช้งานจริงในการสร้างเซอร์วิสรีเควสและจัดหมวดหมู่โดยค าศัพท์สัมพันธ์ 

หลังจากท่ีระบบได้ท าการพัฒนาส่วนของหน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน หน้าจอวิธีการ
แก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที และหน้าจอแสดงวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน 
และพัฒนาส่วนของเซอร์วิส classification service, ticket service และ feedback ticket service 
เสร็จ ทางระบบจะทดสอบโดยการสร้างใบเซอร์วิสรีเควสผ่านทางหน้าจอและทดลองท าการบันทึก
เซอร์วิสรีเควสให้ไปตามระบบเพื่อท าการทดสอบว่าในขั้นแรก classification service สามารถรับค่า
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ผ่านทาง API และท าการจัดหมวดหมู่อ้างอิงจากฐานข้อมูลค าศัพท์สัมพันธ์ได้ และน าข้อมูลท่ีได้บันทึก
ในฐานข้อมูลผ่านทาง ticket service หลังจากนั้นจะท าการบันทึกวิธีการแก้ไขปัญหาผ่านทางหน้าจอ
วิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที เพื่อท าการเรียก API ของ feedback ticket service 
ในการบันทึกข้อมูลและน าข้อมูลของท้ังเซอร์วิสรีเควสท่ีมาจากผู้ใช้งานและส่วนของวิธีการแก้ปัญหา
จากหน่วยงานไอทีมาแสดงท่ีหน้าจอแสดงวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน และหลังจากนั้น
ผู้ใช้งานจะตอบรับวิธีการแก้ปัญหาผ่านทางหน้าจอแสดงวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน 
โดยระบบจะต้องท าการบันทึกผลท่ีได้จากผู้ใช้งานให้ถูกต้อง 

3.1.7 ทดลองเพิ่ม analysis service ในขณะท่ีระบบ IT Helpdesk ก าลังท างาน 

เพื่อแสดงให้เห็นว่าการออกแบบระบบ IT Helpdesk ด้วยสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิสมีความ
ยืดหยุ่นในการเพิ่มหรือขยายระบบโดยไม่ต้องมีการหยุดระบบลงแล้วท าการติดต้ังใหม่ท้ังระบบ จึงมี
แนวคิดท่ีจะท าการเพิ่ม analysis service เข้าไปท้ายสุดหลังจากท่ีระบบก าลังท างานอยู่ โดยติดต้ัง
แยกออกมาจากส่วนของเซอร์วิสต่างๆ และสามารถเรียกใช้งานผ่านหน้าจอแสดงรายงานของเซอร์วิส
รีเควสส าหรับหน่วยงานไอที 
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บทท่ี 4 
การออกแบบและพัฒนาระบบ 

4.1 สภาพแวดล้อมและเคร่ืองมือที่ใช้ในการพัฒนา 

4.1.1 สภาพแวดล้อม 

1. ระบบปฏิบัติการ Windows 7 64-bit 

2. หน่วยประมวลผลอินเทล คอร์ ไอ 5 1.70 กิกะเฮิร์ต (CPU Intel Core I5 1.70 
Ghz) 

3. หน่วยความจ า 8 กิกะไบต์ (RAM 8 GB) 

4.1.2 เครื่องมือท่ีใช้ในการพัฒนา 

1. Microsoft Visual Studio 2012 

2. Microsoft SQL Server Management Studio 17 

4.2 การออกแบบสถาปัตยกรรม 

งานวิจัยนี้มุ่งเน้นท่ีจะน าเสนอระบบ IT Helpdesk ท่ีพัฒนาและออกแบบภายใต้สถาปัตยกรรม
ไมโครเซอร์วิส พร้อมท้ังการน าเทคนิคค าศัพท์สัมพันธ์มาใช้เพื่อจัดหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควส โดย
ระบบ IT Helpdesk จะมีส่วนประกอบหลักคือ ส่วนหน้าจอแสดงผล ส่วนเอพีไอและเซอร์วิส ส่วน
ของฐานข้อมูล ซึ่งแต่ละส่วนจะมีการพัฒนาท่ีแยกออกจากกัน  

4.2.1 ส่วนหน้าจอแสดงผล 

หน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน ในครั้งแรกที่ผู้ใช้งานต้องการสร้างเซอร์วิสรีเควส ต้องมีการ
กรอกข้อมูลภายในช่องช่ือผู้สร้างเซอร์วิสรีเควส (Created by), ระดับผลกระทบของเซอร์วิสรีเควสกับ
ร ะบบง าน ท่ีท า  (Impact), หั ว ข้ อ เ รื่ อ ง ขอ ง เซอร์ วิ ส รี เ ค วส  (Subject) และ ร ายละ เอี ยด  
(Description) ดังรูปท่ี 9 โดยในช่องของหมายเลขของเซอร์วิสรีเควส (Ticket number) จะเป็นเลขท่ี
ระบบสร้างให้ รวมถึงช่อง หมวดหมู่ (Category), สถานะของเซอร์วิสรีเควส (State) และกลุ่มของ 
ไอทีท่ีรับผิดชอบหมวดหมู่นั้นๆ (Assignment group) ทางระบบจะเติมให้อัตโนมัติหลังจากท่ีได้ท า
การวิเคราะห์ข้อมูลจากฐานข้อมูลค าศัพท์สัมพันธ์แล้ว  
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รูปท่ี 9 หน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน 

 

รูปท่ี 10 ไฟล์เอเอสพีเอ็กซ์ที่ก าหนดช่ือตัวแปรของหน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน 

เมื่อผู้ใช้งานกรอกรายละเอียดครบแล้วกดปุ่มสร้างเซอร์วิสรีเควส (Create record) ทางหน้าจอ
จะประมวลผลห ลังจาก ท่ีปุ่ ม โ ดนกดและท าก าร ส่งข้ อมู ล ไปยั ง เ ว็ บ เซอร์ วิ ส  [ 6 ]  ของ 
ClassificationService เพื่อใหเ้ซอร์วิสท าการวิเคราะห์หมวดหมู่และหน่วยงานท่ีรับผิดชอบจากข้อมูล
หั ว ข้ อ ข อ ง เ ซ อ ร์ วิ ส รี เ ค ว ส  (txtSubject.Text) แ ล ะ ร า ย ล ะ เ อี ย ด ข อ ง เ ซ อ ร์ วิ ส รี เ ค ว ส 
(txtDescription.Text) ท่ีส่งเป็นค่าตัวแปรไปให้ โดยเทียบกับรายการค าศัพท์ในฐานข้อมูลค า
ศัพท์สัมพันธ์โดยหลังจากเว็บเซอร์วิสวิเคราะห์และได้ผลลัพธ์ช่ือของหมวดหมู่ออกมา ทางหน้าจอจะ
ท าการเก็บค่าไว้ในตัวแปรช่ือ resultCategory และจะส่งค่าดังกล่าวต่อไปยัง ticket service เพื่อท า
การบันทึกข้อมูลของเซอร์วิสรีเควสเข้าระบบ โดยหลังจากบันทึกเสร็จทางเว็บเซอร์วิสจะคืนค่า
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หมายเลขของเซอร์วิสรีเควสนั้นๆ มาเก็บไว้ในตัวแปร resultID ดังรูปท่ี 11 เพื่อน ามาแสดงในช่องของ
หมายเลขเซอร์วิสรีเควส (Ticket number)  

 
รูปท่ี 11 สคริปต์การท างานของปุ่มกดสร้างเซอร์วิสรีเควส 

โดยใน ส่วนของหน้ าจอ เซอร์ วิ สรี เควสส าหรับ ผู้ ใ ช้ ง าน ไ ด้อ้ า งอิ ง เ ว็ บ เซอร์ วิ ส ข อ ง
Classification_service และ ticket_service ไว้ใน web.config ดังรูปท่ี 12  

 

รูปท่ี 12 สคริปต์การอ้างอิงเว็บเซอร์วิสจากหน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน 

หน้าจอวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที เมื่อผู้ใช้งานท าการสร้างเซอร์วิสรีเควส
แล้วทางหน่วยงานไอทีจะเข้ามากรอกรายละเอียดของวิธีการแก้ไขปัญหา (Solution) และหลังจาก
การบันทึกเข้าฐานข้อมูลทางระบบจะดึงเวลาท่ีมีการบันทึกมากรอกในช่องของวันท่ีท าการปิดเซอร์วิส
รีเควส (Closed date) ดังรูปท่ี 13 
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รูปท่ี 13 หน้าจอวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที 

การเรียกใช้เว็บเซอร์วิสเพื่อท าการดึงข้อมูลของเซอร์วิสรีเควสท่ีผู้ใช้งานกรอกรายละเอียด
ขึ้นมาแสดง จะเรียกผ่านเซอร์วิส feedback_ticket_service ซึ่งหน้าจอจะส่งค่าตัวแปรเป็นหมายเลข
ของเซอร์วิสรีเควสไปเพื่อท าการดึงข้อมูลมาจากฐานข้อมูลก่อน และข้อมูลท่ีได้กลับมาจากเว็บเซอร์วิส 
จะน ามาใส่ตามตัวแปรต่างๆดังรูปท่ี 14 และรูปท่ี 15 เพื่อแสดงข้อมูลในหน้าจอ   
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รูปท่ี 14 ไฟล์เอเอสพีเอ็กซ์ที่ก าหนดช่ือตัวแปรของหน้าจอวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควส 

 

รูปท่ี 15 การน าข้อมูลจากเว็บเซอร์วิสมาแสดงหน้าจอแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที 

ซึ่งหน้าจอวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอทีจะมีการอ้างอิงเว็บเซอร์วิสของ 
feedback_ticket_service ไว้ใน web.config ดังรูปท่ี 16  

 

รูปท่ี 16 สคริปต์การอ้างอิงเว็บเซอร์วิสจากหน้าจอแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที 
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หน้าจอแสดงวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน เมื่อหน่วยงานไอทีได้กรอกวิธีการ
แก้ปัญหา ทางระบบจะให้ผู้ใช้งานยอมรับหรือปฎิเสธว่าวิธีการแก้ปัญหาสามารถน าไปใช้งานได้จริง 
โดยทางระบบจะท าเป็นปุ่มยอมรับและปุ่มปฏิเสธเพื่อให้ผู้ใช้งานง่ายต่อการประเมิน ดังรูปท่ี 17 ซึ่ง
ส่วนของหน้าจอจะท าการเช่ือมต่อกับ feedback ticket service โดยใช้หมายเลขของเซอร์วิสรีเควส
เป็นข้อมูลหลักท่ีเอาไว้คุยกับเซอร์วิสในการดึงข้อมูล บันทึกข้อมูลผลการตอบรับของผู้ใช้งาน 

 

รูปท่ี 17 หน้าจอแสดงวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน 

โดยหน้าจอแสดงวิธีการแก้ ไขเซอร์วิสรี เควสส าหรับผู้ใช้งานได้เช่ือมต่อกับเซอร์วิ ส 
feedback_ticket_service โดยถ้า ผู้ใช้งานกดปุ่มยอมรับ  (Accept) ทางหน้าจอจะส่งค่าของ
หมายเลขเซอร์วิสรีเควสไปยัง feedback_ticket_service เพื่อท าการเช่ือมต่อกับเซอร์วิสฟังก์ชัน 
AcceptService และบันทึกลงในฐานข้อมูล โดยถ้าเซอร์วิสท างานสมบูรณ์ เซอร์วิสจะคืนค่าตัวแปร
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กลับและทางระบบจะน าตัวแปร resultStatus มารับค่า เพื่อน ามาแสดงในหน้าจอว่าการท างาน
ส าเร็จ ดังรูปท่ี 18  

 

รูปท่ี 18 การเรียกใช้เซอร์วิสหลังจากผู้ใช้งานเลือกยอมรับวิธีการแก้ไขปัญหา 

ถ้าผู้ใช้งานท าการเลือกปฏิเสธ (Reject) วิธีการแก้ไขปัญหาท่ีหน่วยงานไอทีจัดท าไว้ให้ ทาง
หน้าจอจะส่งค่าไปยังเว็บเซอร์วิส feedback_ticket_service และเรียกใช้ฟังก์ชัน  RejectService 
โดยส่งตัวแปรของหมายเลขเซอร์วิสรีเควสไป เพื่อให้ feedback_ticket_service น าไปบันทึกลงใน
ฐานข้อมูลและอัพเดทค่าสถานะของเซอร์วิสรีเควสกลับเป็น Progress เพื่อให้หน่วยงานไอทีจัดท า
วิธีการแก้ไขปัญหาใหม่ โดยทุกๆครั้งจะมีการเรียกฟังก์ชัน getServiceDetail() เพื่อท าการรับค่าของ
สถานะของเซอร์วิสรีเควสใหม่หลังจากมีการอัพเดทแล้ว ดังรูปท่ี 19  

     

รูปท่ี 19 การเรียกใช้เซอร์วิสหลังจากผู้ใช้งานเลือกปฏิเสธวิธีการแก้ปัญหา 

หน้าจอแสดงรายงานของเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที  โดยใช้ส่วนต่อขยายของ 
CanvasJS [7] เข้ามาช่วยในการสร้างกราฟดังรูปท่ี 20 โดยเพิ่มไฟล์ส่วนต่อขยายเข้ามาในหน้าเอเอส
พีเอ็กซ์ และเรียกใช้ข้อมูลจากเซอร์วิสของ analysis service ท่ีจะน าเข้ามาในระบบเป็นส่วนสุดท้าย
หลังจากท่ีเซอร์วิสอื่นได้เริ่มท างานไปแล้ว โดยรับค่าของช่ือหมวดหมู่ (category) และ จ านวนของ 
ticket ท้ังหมด (sum_ticket) เป็น json เพื่อรองรับการใช้งานร่วมกับ CanvasJS ดังรูปท่ี 21  
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รูปท่ี 20 หน้าจอแสดงรายงานของเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที 

 

รูปท่ี 21 สคริปต์เอเอสพีเอ็กซ์ที่ใช้ร่วมกับ CanvasJS เพื่อรับค่าตัวแปรแบบ json 

4.2.2 ส่วนเอพีไอและเซอร์วิส 

Classification service เป็นเว็บเซอร์วิสท่ีภายในประกอบด้วยฟังก์ชัน ClassificationCategory 
ซึ่งเป็นฟังก์ชันท่ีใช้ในการจัดหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควส โดยฟังก์ชันนี้ถูกเรียกใช้จากหน้าจอเซอร์วิสรี
เควสส าหรับผู้ใช้งาน เพื่อให้ฟังก์ชันนี้ท างานได้ทางหน้าจอต้องส่งตัวแปรของหัวข้อเซอร์วิสรีเควส  
(strSubject) และรายละเอียดของเซอร์วิสรีเควสมา (strDetail) ดังรูปท่ี 22 
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รูปท่ี 22 ฟังก์ชัน ClassificationCategory ใน classification service 

โดยหลังจากท่ีได้รับหัวข้อและรายละเอียดของเซอร์วิสรีเควสทางเซอร์วิสจะน าไปจัดหมวดหมู่
ผ่ าน  Store Procedure TBL_MST_THESAURUS_CLASSIFICATION โ ดยจะท าก าร ตัดค า ใน
ประโยคแยกออกจากกันและท าการเปรียบเทียบกับค าศัพท์สัมพันธ์ว่าแต่ละค าตรงกับหมวดหมู่ใดบ้าง 
และเลือกหมวดหมู่ท่ีค าในหัวข้อและรายละเอียดของเซอร์วิสรีเควสถูกกล่าวถึงมากท่ีสุด ดังรูปท่ี 23 

 

รูปท่ี 23 สคริปต์ท่ีใช้ในการจัดหมวดหมู่ของค าศัพท์ท่ีได้มาจากเซอร์วิสรีเควส 

ในการทดลองได้จ าลองกรอกช่ือหัวข้อ (strSubject) ด้วยค่า “Add new reciever for IDC 
daily report automail” และรายละเอียดหัวข้อ (strDescription) ด้วยค่า “Please help to add 
K.Siriraj email in automail for IDC daily report” ได้ผลการจัดหมวดหมู่ ดังรูปท่ี 24  
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รูปท่ี 24 ผลการจัดหมวดหมู่ของค าศัพท์ในส่วนหัวข้อและการจัดหมวดหมู่ 

ซึ่งหลังจากจัดหมวดหมู่ให้แต่ละค าศัพท์แล้ว Store Procedure จะท าการนับจ านวนของแต่ละ
หมวดหมู่ เพื่อหาหมวดหมู่ท่ีถูกจัดกลุ่มซ้ ากันมากท่ีสุด ดังรูปท่ี 25 เพื่อคืนค่าหมวดหมู่ (category) 
และ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ (assignment group) ให้กับหน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งานเพื่อน า
ข้อมูลไปบันทึกต่อไป ดังรูปท่ี 26 

 
รูปท่ี 25 สคริปต์และผลลัพธ์การจัดอันดับตามหมวดหมู่เซอร์วิสรีเควส 
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รูปท่ี 26 เว็บเซอร์วิสคืนค่าหมวดหมู่และหน่วยงานท่ีรับผิดชอบให้กับเซอร์วิสรีเควส 

Ticket service เป็นเว็บเซอร์วิสท่ีประกอบด้วยฟังก์ชัน CreateService เพื่อใช้ในการบันทึก
ข้อมูลของเซอร์วิสรีเควสเข้าสู่ฐานข้อมูล โดยเช่ือมต่อกับหน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน โดย
เซอร์วิสนี้จะท าหลังจากเซอร์วิส classification service ได้ท าการคืนค่าหมวดหมู่และหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบของเซอร์วิสใบนั้นมาแล้ว โดยตัวแปรท่ีหน้าจอส่งมาให้ วันท่ีสร้างเซอร์วิส รีเควส  
(strCreatedDate), ช่ือผู้ใช้งาน (strCreatedBy),  สถานะใบเซอร์วิสรีเควส (strState), หมวดหมู่ของ
เซอร์วิสรีเควส (strCategory) ท่ีได้จาก classification service, ผลกระทบของเซอร์วิสรีเควสท่ีเกิด
กับการท างาน (strImpact), หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ (strAssignmentGroup) ท่ีได้จาก classification 
service, หัวข้อ (strSubject)  และรายละเอียด (strDescription) ดังรูปท่ี 27 

 

รูปท่ี 27 ฟังก์ชัน CreateService ในเว็บเซอร์วิส ticket service 

ทางเซอร์วิสจะเรียกใช้ Store Procedure TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_TICKET_ADD 
เพื่อท าการเพิ่มข้อมูลเข้าไปท่ีตาราง TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_TICKET ในฐานข้อมูลพร้อม
กับคืนค่าของหมายเลขเซอร์วิสรีเควส ดังรูปท่ี 28 
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รูปท่ี 28 สคริปต์การเพิ่มเซอร์วิสรีเควสเข้าสู่ระบบ 

Feedback ticket service เป็นเซอร์วิสท่ีรวบรวมฟังก์ชันการเกี่ยวกับการแก้ปัญหาท้ังหมดของ
ร ะ บ บ โ ด ย ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย ฟั ง ก์ ชั น ServiceDetail, AcceptService, RejectService แ ล ะ 
CreateTicketSolution โดยหน้าจอท่ีเรียกใช้เว็บเซอร์วิสนี้คือหน้าจอวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควส
ส าหรับหน่วยงานไอทีและหน้าจอแสดงวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน  

ฟังก์ชัน ServiceDetail เป็นฟังก์ชันท่ีใช้ในการเรียกข้อมูลของเซอร์วิสรีเควสมาแสดงในหน้าจอ 
โดย ต้องมี การ ส่งหมาย เลขของ เซอร์ วิ สรี เควสมา เพื่ อน า ไป ใ ช้ เ รี ยกข้อมู ลจากต าร า ง 
TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_TICKET ในฐานข้อมูล ticket database  ดังรูปท่ี  29 

 
รูปท่ี 29 ฟังก์ชัน ServiceDetail เพื่อใช้ในการแสดงข้อมูลของเซอร์วิสรีเควส 
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หลังจากรับค่าหมายเลขเซอร์วิสรีเควสมาจากหน้าจอ เซอร์วิสจะน าหมายเลขเซอร์วิสรีเควส 
(strTicketNo) ไ ป ค้ น ห า จ าก ในฐ าน ข้ อมู ล  ticket database ผ่ า น ท า ง  Store Procedure 
TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_TICKET_DETAIL ดังรูปท่ี 30 และคืนค่า หมายเลขเซอร์วิสรีเควส 
(ticket_no), ช่ือผู้ร้องขอ (created_by), วันท่ีท าการร้องขอ (created_date), สถานะของเซอร์วิสรี
เควส (ticket_state), หมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควส (category), ระดับของเซอร์วิสรีเควรท่ีกระทบกับ
งาน (impact_level), หน่วยงานไอทีท่ีรับผิดชอบ (assignment_group), หัวข้อเซอร์วิสรีเควส 
(ticket_subject) แ ล ะ ร า ย ล ะ เ อี ย ด ข อ ง เ ซ อ ร์ วิ ส รี เ ค ว ส  (ticket_desc) จ า ก ต า ร า ง 
TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_TICKET และ TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_SOLUTION เพื่อ
น าข้อมูลท่ีได้ไปใส่ตามตัวแปรในหน้าจอ 

 

รูปท่ี 30 สคริปต์การใช้หมายเลขเซอร์วิสรีเควสมาดึงข้อมูลในฐานข้อมูล 

ฟังก์ชัน AcceptService เป็นฟังก์ชันท่ีถูกเรียกใช้งานเมื่อผู้ใช้งานได้รับขั้นตอนการแก้ไขปัญหา
จากหน่วยงานไอที และเมื่อท าการตรวจสอบวิธีการแก้ไขปัญหาค้นพบว่าสามารถน าไปแก้ปัญหาของ
เซอร์วิสรีเควสนั้นๆได้จริง จึงกดปุ่มยอมรับผ่านทางหน้าจอแสดงวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับ
ผู้ใช้งาน เพื่อท าการปิดเซอร์วิสรีเควสใบนั้น โดยเมื่อกดปุ่มยอมรับแล้วทางหน้าจอจะติดต่อเซอร์วิส
เพื่อส่งค่าสถานะของงานเป็น Closed และน าไปบันทึกไว้ในฐานข้อมูลโดยใช้หมายเลขเซอร์วิสรีเควส
เป็นหมายเลขอ้างอิง ดังรูปท่ี 31 
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รูปท่ี 31 ฟังก์ชัน AcceptService ใน feedback ticket service 

โดย Store Procedure TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_TICKET_UPDATE จะท างานให้ท้ัง
ฟังก์ชัน AcceptService และ RejectService โดยฟังก์ชัน AcceptService จะส่งตัวแปร strState 
เป็น Closed มาเพื่อบันทึกในฐานข้อมูลว่าเซอร์วิสรีเควสนั้นได้ถูกแก้ปัญหาเรียบร้อย แต่ในส่วนของ 
RejectService จะท าการส่งค่า strState เป็น Progress เพื่อบันทึกลงในเซอร์วิสรีเควสเพื่อบอก
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบว่าเซอร์วิสรีเควสนั้นปัญหายังไม่ถูกแก้ไข ดังรูปท่ี  32 

 

รูปท่ี 32 สคริปต์ส าหรับบันทึกสถานะของเซอร์วิสรีเควส 
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ฟังก์ชัน RejectService จะท างานเมื่อผู้ใช้งานมีการเรียกเซอร์วิสผ่านทางหน้าจอแสดงวิธีการ
แก้ไขเซอร์วิสรีเควส โดยหลังจากท่ีผู้ใช้งานได้รับวิธีการแก้ปัญหาจากหน่วยงานไอทีและพบว่าวิธีการ
แก้ไขปัญหานั้นไม่สามารถแก้ไขปัญหาของเซอร์วิสรีเควสได้ ทางผู้ใช้งานจะเลือกปฏิเสธและส่งค่า
สถานะ progress ให้กับเซอร์วิส โดยเซอร์วิสจะรับค่าของหมายเลขเซอร์วิสรีเควส (strTicketNo) 
และสถานะ (strState) ไปบันทึกในฐานข้อมูลเพื่อให้หน่วยงานไอทีจัดท าวิธีการแก้ไขใหม่ให้กับ
ผู้ใช้งาน  ดังรูปท่ี 33 

 

รูปท่ี 33 ฟังก์ชัน RejectService ใน feedback ticket service 

ฟังก์ชัน CreateTicketSolution จะถูกเรียกใช้เมื่อหน่วยงานไอทีได้ท าการแก้ไขปัญหาและ
บันทึกการแก้ไขปัญหาเข้าไปในฐานข้อมูลผ่านทางหน้าจอวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงาน 
ไอที โดยข้อมูลท่ีต้องส่งมาเพื่อใช้ในการบันทึก คือ หมายเลขเซอร์วิสรีเควสท่ีมาจากหน้าจอ 
(strTicketNo) และวิธีการแก้ไขปัญหา (strSolution) โดยวิธีการแก้ปัญหานี้จะน าไปแสดงให้กับทาง
ผู้ใช้งานเพื่อท าการประเมินว่าสามารถใช้ในการแก้ไขปัญหาเซอร์วิสรีเควสได้จริงหรือไม่ โดยจะเรียก 
Store Procedure TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_TICKET_SOLUTION_ADD เพื่อท าการบันทึก
วิธีการแก่ไขลงไปยังตาราง TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_SOLUTION โดยใช้หมายเลขเซอร์วิส
รึเควสในการอ้างอิง ดังรูปท่ี 34 
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รูปท่ี 34 ฟังก์ชัน CreateTicketSolution ใน feedback ticket service 

โดย  Store procedure TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_TICKET_SOLUTION_ADD จะรับ
ตัวแปรของหมายเลขเซอร์วิสรีเควส เพื่อท าการตรวจสอบว่ามีการบันทึกวิธีการแก้ไขมาก่อนหน้านี้
หรือไม่ โดยถ้ามีสคริปต์จะท าการบันทึกข้อมูลวิธีการแก้ไขปัญหาทับข้อมูลเก่าและบันทึกสถานะของ
เซอร์วิสรีเควสใบนั้นเป็น Solved ท้ังในตาราง TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_SOLUTION และ 
ตาราง TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_TICKET ดังรูปท่ี 35  

 

รูปท่ี 35 สคริปต์ส าหรับบันทึกวิธีการแก้ไขปัญหาของเซอร์วิสรีเควส 
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Analysis service เป็นเว็บเซอร์วิสท่ีประกอบด้วย ReportPerformanceByResponseTime 
และ ReportTicketByCategory โดยท้ังคู่ไม่ต้องรับค่าเพื่อน าไปประมวลผล เพียงส่งข้อมูลผ่านเว็บ
เซอร์วิส analysis service เพื่อแสดงผลผ่านกราฟของ CanvasJS ดังรูปท่ี 36 และ รูปท่ี 37 

 

รูปท่ี 36 ฟังก์ชัน ReportPerformanceByResponseTime ใน analysis service 

 

รูปท่ี 37 ฟังก์ชัน ReportServiceRequestByCategory ใน analysis service 

โ ด ย  Store Procedure ข อ ง RPT_PERFORMANCE_BY_RESPONSE_TIME แ ล ะ 
RPT_SERVICE_REQUEST_BY_CATEGORY เป็นสคริปต์ท่ีท างานเพื่อดึงข้อมูลและค านวณให้ตรง
ตามหลักของรายงานนั้นๆ ดังรูปท่ี 38 
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รูปท่ี 38 สคริปต์การท างานของรายงานสัดส่วนของจ านวนเซอร์วิสรีเควสในแต่ละหมวดหมู่ 

4.2.3 ส่วนของฐานข้อมูล 

 ในระบบ IT Helpdesk จะแบ่งฐานข้อมูลออกเป็น 3 ฐานข้อมูล ไ ด้แก่  thesaurus 
database, ticket database, report database โ ด ย ฐ า น ข้ อ มู ล  Thesaurus จ ะ มี ต า ร า ง 
TBL_MST_THESAURUS เพื่อเก็บข้อมูลของค าศัพท์สัมพันธ์ [8] และเพื่อใช้ในการแบ่งหมวดหมู่ของ
เซอร์วิสรีเควสจึงมีการปรับเปล่ียนคอลัมน์เพื่อให้เข้ากับระบบ IT Helpdesk โดยข้อมูลตามตารางท่ี 2  
ตารางท่ี 2  โครงสร้างตาราง TBL_MST_THESAURUS 

Column Data description 
type แบ่งเป็น subject, description 
category ประเภทของหมวดหมู่เซอร์วิสรีเควส 
keyword กลุ่มค าท่ีมีความเกี่ยวข้องกับหมวดหมู่งานนั้นๆ 
Assign_group หน่วยงานท่ีรับผิดชอบหมวดหมู่งานนั้นๆ 

ซึ่งข้อมูลท่ีใช้ในการจัดท าฐานข้อมูลคือประวัติข้อมูลของเซอร์วิสรีเควสท่ีทางผู้ใช้งานเคยร้อง
ขอเข้ามากับทางหน่วยงานไอทีภายใต้หมวดหมู่ของ Business Intelligence, Data warehouse, 
Desktop / equipment support, Email, Authorization, IT Security, Network, POS, Web 
application, PDA / mobile application, SAP โดยน าข้อมูลเดิม ได้แก่ หัวข้อของเซอร์วิสรีเควส 
รายละเอียดของเซอร์วิสรีเควส และหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควส มาจัดท าเป็นไฟล์สกุลซีเอสวี (.csv) 
โดยในไฟล์แรกน าคอลัมน์ของหัวข้อเซอร์วิสรีเควส (subject) และหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควส 
(category) บันทึกเป็นไฟล์ซีเอสวี ดังรูปท่ี 39 เพื่อน าไปท าการวิเคราะห์แบ่งค า 

 

รูปท่ี 39 ไฟล์ซีเอสวีจากประวัติหัวข้อของข้อมูลเซอร์วิสรีเควส 
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หลังจากนั้นใช้โปรแกรม RapidMiner Studio [9] สร้างขั้นตอน โดยขั้นตอนเริ่มจากการรับ
ค่าจากไฟล์สกุลซีเอสวี ก าหนดให้คอลัมน์ของหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควสเป็นแอตทริบิวต์ label และ
หัวข้อของเซอร์วิสรีเควสเป็นข้อมูลประเภท text ดังรูปท่ี 40 หลังจากนั้นจะท าการจัดการข้อความท่ี
อ่านได้จากไฟล์ ดังรูปท่ี 41 

 

รูปท่ี 40 การตั้งค่าคอลัมน์ผ่าน RapidMiner Studio 

 

รูปท่ี 41 ขั้นตอนในการจัดท าข้อมูลใน RapidMiner Studio 

 ใน Process Documents by Data มีโอเปอเรเตอร์ท่ีใช้ในการจัดการข้อมูลอีก 3 ขั้นตอน 
ได้แก่ Process documents from Data, Tokenize, Filter Tokens by Length ดังรูปท่ี 42  

 
รูปท่ี 42 การแบ่งค าผ่าน RapidMiner Studio 
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 โดยโอเปอเรเตอร์ ท่ีใช้ ในการสร้างขั้นตอนใน RapidMiner Studio จะมีหน้าท่ีและ
จุดประสงค์ท่ีใช้ต่างกัน ดังตารางท่ี 3 
ตารางท่ี 3 โอเปอเรเตอร์ท่ีใช้ในการแบ่งค าใน RapidMiner Studio 

โอเปอเรเตอร์ ค าอธิบาย 
Read CSV ใช้ส าหรับการอ่านไฟล์สกุลซีเอสวี (.csv) เพื่อน ามาใช้งาน 
Process Documents 
by Data 

ใช้ส าหรับจัดการข้อความท่ีอ่านได้จากไฟล์ 

Tokenize ใช้ส าหรับตัดค าออกเป็นค าศัพท์ต่างๆ 
Filter Tokens by 
Length 

ใช้ส าหรับกรองค าศัพท์ (token)  ท่ีมีค่าน้อยกว่าหรือมากกว่าท่ีก าหนด 

Filter Stopwords 
(English) 

ใช้ส าหรับตัดค าเช่ือมหรือค าท่ีไม่จ าเป็นออกไป 

 เมื่อเราท าการประมวลผลขั้นตอนของ RapidMiner Studio จากไฟล์ข้อมูลของเซอร์วิส 
รีเควสท่ีเราจัดท าไว้ ผลลัพธ์ท่ีได้ออกมาดังรูปท่ี 43 โดยคอลัมน์ท่ีเราจะน ามาพิจารณาและใช้ใน
ฐานข้อมูลค าศัพท์สัมพันธ์คือคอลัมน์ Word และ Total Occurrences  

 

รูปท่ี 43 ผลลัพธ์จากการน าข้อมูลหัวข้อเซอร์วิสรีเควสและหมวดหมู่ไปวิเคราะห์ 
ผ่าน RapidMiner Studio 
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หลังจากนั้นจัดท าไฟล์เซอร์วิสรีเควสอีกไฟล์หนึ่งโดยน าประวัติของเซอร์วิสรีเควสคอลัมน์ของ
รายละเอียดเซอร์วิสรีเควสและหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควสมาจัดท าภายใต้สกุลไฟล์ซีเอสวี ดังรูปท่ี 44 

 

รูปท่ี 44 ไฟล์ซีเอสวีจากประวัติรายละเอียดของข้อมูลเซอร์วิสรีเควส 

  น าไฟล์ของรายละเอียดเซอร์วิสรีเควสท่ีจัดท าขึ้นไปเข้าขั้นตอนของ  RapidMiner Studio 
เพื่อท าการวิเคราะห์ค าเพื่อน ามาใช้ในการจัดท าฐานข้อมูลค าศัพท์ของหมวดหมู่ในเซอร์วิสรีเควส โดย
จากตัวอย่างท่ีใช้ข้อมูลของรายละเอียดหมวดหมู่ของ Authorization มาท าการวิเคราะห์ ผ่าน 
RapidMiner Studio ผลลัพธ์ที่ได้ดังรูปท่ี 45 

 

รูปท่ี 45 ผลลัพธ์จากการน าข้อมูลรายละเอียดเซอร์วิสรีเควสและหมวดหมู่ไปวิเคราะห์ 
ผ่าน RapidMiner Studio 

 น าข้อมูลของค าศัพท์ท่ีได้ไปจัดท าใส่ฐานข้อมูล Thesaurus ตาราง TBL_MST_THESAURUS 
โดยคอลัมน์ท่ีใช้ ได้แก่ ชนิดของค าศัพท์ (type), หมวดหมู่ของค าศัพท์ในเซอร์วิสรีเควส (category), 
รายการค าศัพท์ (Keyword), หน่วยงานไอทีท่ีรับผิดชอบหมวดหมู่งานนั้นๆ (assignment_group) 
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ซึ่งสัมพันธ์กับ หมวดหมู่ของค าศัพท์ เช่น หมวดหมู่ของค าศัพท์ (category) คือ Authorization 
หน่วยงานไอทีท่ีรับผิดชอบ (assignment_group) ต้องก าหนดเป็น authorization team เป็นต้น ใน
คอลัมน์รายการค าศัพท์ เพิ่มค าศัพท์ท่ีได้จากผลลัพธ์ของ RapidMiner Studio มาใส่ และค่ันระหว่าง
ค าด้วยเครื่องหมายจุลภาค โดยรายการค าศัพท์ท่ีมาจากการแบ่งค าจากหัวข้อของเซอร์วิสรีเควสให้
ก าหนดค่าของชนิด (type) ในตารางว่าเป็นหัวข้อ (subject) และส าหรับรายการค าศัพท์ท่ีได้มาจาก
การแบ่งค าจากรายละเอียดของเซอร์วิสรีเควส ให้ก าหนดค่าของชนิดเป็นรายละเอียด (description) 
ดังรูปท่ี 46 ท้ังนี้เพื่อความแม่นย าในการแบ่งหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควส เมื่อผู้ใช้งานกรอกข้อมูล
ส าหรับหัวข้อและรายละเอียดของเซอร์วิสรีเควสผ่านทางหน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน ระบบ
จะท าการเปรียบเทียบค าศัพท์ในหัวข้อเซอร์วิสรีเควสท่ีทางผู้ใช้งานกรอกมากับค าศัพท์ในฐานข้อมูลท่ี
อยู่ภายใต้ชนิดหัวข้อ (subject) และรายละเอียดของเซอร์วิสรีเควสกับค าศัพท์ในฐานข้อมูลท่ีอยู่
ภายใต้ชนิดรายละเอียด (Description) ท้ังนี้เพื่อท าให้ระบบ IT Helpdesk มีความแม่นย ามากขึ้นใน
การแบ่งหมวดหมู่ เนื่องจากค าศัพท์ท่ีใช้ในหัวข้อและรายละเอียดของเซอร์วิสจะมีความละเอียด
แตกต่างกัน ค าศัพท์ในหัวข้อจะมีความละเอียดและเฉพาะเจาะจงมากกว่า โดยข้อมูลในตารางใน
คอลัมน์รายการค าศัพท์จะสามารถเพิ่มได้ เมื่อเรามีการน าประวัติของเซอร์วิสรีเควสมาท าการ
วิเคราะห์ผ่าน RapidMiner Studio และได้ค าศัพท์ของแต่ละหมวดหมู่มาเพิ่ม โดยเมื่อแต่ละหมวดหมู่
มีค าศัพท์ท่ีมากขึ้น ความแม่นย าในการจัดแบ่งหมวดหมู่ จะมีความแม่นย ามากขึ้นด้วยเช่นกัน  

 

รูปท่ี 46 ข้อมลูค าศัพท์สัมพันธ์ในตาราง TBL_MST_THESAURUS 

ฐานข้อมูล ticket database มี 2 ตาราง คือ  TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_TICKET ใช้เก็บ
ข้อมูลของเซอร์วิสรีเควส และ TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_SOLUTION เพื่อใช้เก็บวิธีการแก้ไข
ปัญหา โดย 2 ตารางนี้มีความสัมพันธ์กันด้วยหมายเลขเซอร์วิสรีเควส เพื่อใช้อ้างอิงในการน าข้อมูล
จาก 2 ตารางมารวมกันเวลาแสดงข้อมูลผ่านหน้าจอ ดังรูปท่ี 47  
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รูปท่ี 47 โครงสร้างความสัมพันธ์ของฐานข้อมูล ticket database 

 ในตารางของ TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_TICKET จะเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีเกี่ยวกับ
เซอร์วิสรีเควสส่วนท่ีมาจากผู้ใช้งานท้ังหมด ได้แก่ หมายเลขเซอร์วิสรีเควส (ticket_no), ผู้ใช้งานท่ีท า
การสร้างเซอร์วิสรีเควส (created_by), วันท่ีสร้างเซอร์วิสรีเควส (created_date), สถานะของ
เซอร์วิสรีเควส (ticket_state), หมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควส (category), ระดับผลกระทบของเซอร์วิส
รีเควสท่ีมีต่อระบบ (impact_level), หน่วยงานไอทีท่ีดูแลหมวดหมู่งานนั้นๆ (assignment_group), 
หัวข้อของเซอร์วิสรีเควส (ticket_subject) และรายละเอียดของเซอร์วิสรีเควส (ticket_desc) ส่วน
ตารางของ TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_SOLUTION จะเก็บข้อมูลท่ีเกี่ยวกับวิธีการแก้ไขปัญหา
จากทางหน่วยงานไอทีท้ังหมด ได้แก่ หมายเลขเซอร์วิสรีเควส (ticket_no), วันท่ีหน่วยงานไอทีท า
การแก้ไขปัญหา (closed_date), สถานะของเซอร์วิสรีเควส (ticket_state) และวิธีการแก้ไขปัญหา 
(ticket_solution)  

ฐานข้อมูล report database มี 1 ตาราง คือ ตารางTBL_TXN_SERVICE_REQUEST_HISTORY 
โดยน าเอาคอลัมน์ของตารางใน ticket database ได้แก่ TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_TICKET 
มารวมกับตาราง TBL_TXN_SERVICE_REQUEST_SOLUTION เพื่อท ารายงานสรุปเวลาการ
ตอบสนองต่อเซอร์วิสรีเควส และรายงานสรุปผลการเปรียบเทียบจ านวนของเซอร์วิสรีเควสในระบบ 
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บทท่ี 5 
การทดสอบและวิเคราะห์ผล 

5.1 วัตถุประสงคข์องการทดสอบ 

 เพื่อเพิ่มเสถียรภาพและความสามารถในการขยายระบบของ IT Helpdesk ภายใต้การ
ออกแบบด้วยสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส เปรียบเทียบกับการออกแบบด้วยสถาปัตยกรรมโมโนลิทิ
กซึ่งแสดงในภาคผนวก ก และน าเทคนิคค าศัพท์สัมพันธ์มาแยกหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควสได้อย่าง
แม่นย า 
5.2 การทดสอบระบบ 

 ท าการทดสอบโดยเริ่มจากการแบ่งเซอร์วิสไปติดต้ังท่ีเซิร์ฟเวอร์ท้ังหมด 3 ตัว ซึ่งวิธีการติดต้ัง
เซอร์วิสแสดงในภาคผนวก ข ดังรูปท่ี 48 

 

รูปท่ี 48 การติดต้ังระบบ IT Helpdesk ตามสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส 

1. Windows server 1 ติดต้ังหน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน
UI_user_CreateServiceRequest.aspx และ classification service  
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2. Windows server 2 ติดต้ังหน้าจอวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที 
UI_IT_CreateSolution.aspx และ ticket service 
3. Windows server 3 ติดต้ังหน้าจอแสดงวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน 
UI_user_FeedbackSolution.aspx และ feedback service 
หลังจากนั้นท าการทดสอบระบบ เพื่อทดสอบขั้นตอนการท างานของระบบว่าท างานได้ตรง

ตามวัตถุประสงค์ของ IT Helpdesk ทดสอบเสถียรภาพเมื่อออกแบบด้วยสถาปัตยกรรมไมโคร
เซอร์วิส รวมถึงทดสอบความสามารถในการขยายของระบบในขณะท่ีฟังก์ชันงานอื่นก าลังท างาน  
ตามกรณีท่ีใช้ทดสอบ (Test case) ต่อไปนี้  

1. ทดสอบการแยกหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควส 

ตารางท่ี 4 ตารางผลการทดสอบการแยกหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควส 

จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

Classification service 
สามารถท าการจัด
หมวดหมู่ของเซอร์วิสรี 
เควสจากข้อมูลท่ีผู้ใช้งาน
กรอกผ่านหน้าจอ
UI_user_createService
Request.aspx ได้จริง 

1. ผู้ใช้งานเข้าใช้งาน
UI_user_createServiceReq
uest.aspx 

2.กรอกรายละเอียดช่ือ
ผู้ใช้งานในช่อง Created by, 
เลือก Impact เป็น Low, 
กรอก “Install new 
program for my computer 
” ในช่อง Subject, กรอก 
“Install Adobe 
photoshop” ในช่อง 
Description 

3.กดปุ่ม Create record 

หน้าจอแสดงข้อความ 
“Create ticket 
successfully” และ
ข้อมูลท่ีกรอกหรือ
เลือกไว้แสดงครบถ้วน 
และ ช่อง Category 
แสดงข้อความ 
“Desktop/ 
equipment 
support” ช่อง 
Assignment group 
แสดงข้อความ 
“Support team” 

ถูกต้อง 
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2. ทดสอบการสร้างเซอร์วิสรีเควสผ่านระบบ IT Helpdesk 

ตารางท่ี 5 ผลการทดสอบการสร้างเซอร์วิสรีเควสผ่านระบบ IT Helpdesk 

จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

UI_user_createService
Request.aspx ใน 
Windows server1 
สามารถติดต่อ ticket 
service ท่ีอยู่ใน 
Windows server2 ได้ 

1. ผู้ใช้งานเข้าใช้งาน
UI_user_createServiceReq
uest.aspx 

2.กรอกรายละเอียดช่อง
Created by, Impact, 
Subject, Description ผ่าน
หน้าจอ 

3.กดปุ่ม Create record 

หน้าจอแสดงข้อความ 
“Create ticket 
successfully” และ
ข้อมูลท่ีกรอกหรือ
เลือกไว้แสดงครบถ้วน
รวมถึงช่อง Ticket 
number มีหมายเลข
เซอร์วิสรีเควสขึ้น, 
Category, 
Assignment groupมี
ข้อมูลแสดง 

ถูกต้อง 

 

3. ทดสอบการเรียกดูข้อมูลของเซอร์วิสรีเควส 

ตารางท่ี 6 ผลการทดสอบการเรียกดูข้อมูลของเซอร์วิสรีเควส 

จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

Feedback ticket 
service สามารถแสดง
ข้อมูลของเซอร์วิสรี 
เควสผ่าน 
UI_IT_CreateSolution 
.aspx ได้โดยอ้างอิงจาก
หมายเลขเซอร์วิสรีเควส 

1. ผู้ใช้งานเข้าใช้งาน
UI_IT_CreateSolution.aspx 

2.กรอกเลข 15 ในช่องค้นหา
และกดปุ่ม Search 

หน้าจอแสดงข้อมูล
Ticket number 
แสดง “15”, 
Created date แสดง
“2018-03-29 
10:30:00.000”, 
Created by แสดง
“ratthida,w”,  

ถูกต้อง 
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จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

  Status แสดง
“solved”, Category 
แสดง “Business 
Intelligence”, 
Impact แสดง “1 – 
Critical”, 
Assignment group 
แสดง “BI Team”, 
Subject แสดง "Add 
new receiver for 
IDC daily report 
automail", 
Description แสดง 
"Please help to 
add K.Siriraj in 
automail for IDC 
daily report"  

 

 

4. ทดสอบการบันทึกวิธีการแก้ไขปัญหาในเซอร์วิสรีเควส 

ตารางท่ี 7 ผลการทดสอบบันทึกวิธีการแก้ไขปัญหาในเซอร์วิสรีเควส 

จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

UI_IT_CreateSolution.a
spx สามารถบันทึกข้อมูล
ผ่าน feedback service 
ใน Windows server3  

1. ผู้ใช้งานเข้าใช้งาน
UI_IT_CreateSolution.aspx 

 

หน้าจอแสดงข้อความ 
“Ticket save 
successfully” และ
ในช่อง Closed date 

ถูกต้อง 
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จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

 2.กรอกเลข 15 ในช่องค้นหา
และกดปุ่ม Search รอ
จนกระท่ังข้อมูลขึ้นแสดงครบ 

3.กรอกข้อมูลในช่อง 
Solution “K.Siriraj have 
added in a list of IDC 
daily report” 

4.กดปุ่ม Save 

แสดงช่วงเวลาท่ี
ผู้ใช้งานกดปุ่ม Save 
ข้อมูลในช่องtextbox 
ไม่สามารถแก้ไขได้ 

 

 

5. ทดสอบการยอมรับวิธีการแก้ไขปัญหาในเซอร์วิสรเีควส 

ตารางท่ี 8 ผลการทดสอบการยอมรับวิธีการแก้ไขปัญหาในเซอร์วิสรีเควส 

จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

UI_user_FeedbackSolu
tion.aspx ท าการบันทึก
สถานะหลังจากผู้ใช้งาน
เลือกยอมรับวิธีการแก้ไข
ปัญหาของเซอร์วิสรีเควส 

1. ผู้ใช้งานเข้าใช้งาน
UI_user_FeedbackSolutio
n.aspx 

2. กรอกเลข 15 ในช่องค้นหา
และกดปุ่ม Search รอ
จนกระท่ังข้อมูลขึ้นแสดงครบ 

3.เล่ือนลงไปตรงส่วน Closure 
solution กดปุ่ม Accept 

หน้าจอแสดงข้อความ 
“Ticket status 
saved as closed 
successfully” และ
ช่อง State เป็น 
“Closed”  

ถูกต้อง 
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6. ทดสอบการปฏิเสธวิธีการแก้ไขปัญหาในเซอร์วิสรีเควส 

ตารางท่ี 9 ผลการทดสอบการปฏิเสธวิธีการแก้ไขปัญหาในเซอร์วิสรีเควส 

จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

UI_user_FeedbackSolu
tion.aspx ท าการบันทึก
สถานะหลังจากผู้ใช้งาน
เลือกปฏิเสธวิธีการแก้ไข
ปัญหาของเซอร์วิสรีเควส 

1. ผู้ใช้งานเข้าใช้งาน
UI_user_FeedbackSolutio
n.aspx 

2. กรอกเลข 16 ในช่องค้นหา
และกดปุ่ม Search รอ
จนกระท่ังข้อมูลขึ้นแสดงครบ 

3.เล่ือนลงไปตรงส่วน Closure 
solution กดปุ่ม Reject 

หน้าจอแสดงข้อความ 
“Ticket status 
saved as progress 
and pending for a 
new solution” และ
ช่อง State เป็น 
“Progress”  

ถูกต้อง 

 

7. การทดสอบเพิ่มส่วนต่อขยายของระบบด้วยการเพิ่ม analysis service 

ตารางท่ี 10 ผลการทดสอบเพิ่มส่วนต่อขยายของระบบด้วยการเพิ่ม analysis service 

จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

ตรวจสอบความยืดหยุ่น
ของระบบ IT Helpdesk 
ด้วยการเพิ่มส่วนต่อขยาย
ท่ีพัฒนาเพิ่มขึ้นมา 
ในขณะท่ีระบบยังท างาน
อยู่  

1. ท าการติดต้ัง 
UI_user_Report.aspx ใน 
Windows server3 

2. ครั้งท่ี 1 เปิดหน้าจอ 
UI_IT_CreateSolution.aspx 
และกรอกหมายเลข 15 แล้ว 
กดปุ่ม Search เพื่อท าการ
ค้นหา  

  

การติดต้ังส าเร็จ 
UI_user_Report.asp
x และ analysis 
service ไม่พบ Error 

และครั้งท่ี 1 ในการ
เรียก 
UI_IT_CreateSoluti
on.aspx ระบบ
สามารถดึงข้อมูล 

 

ถูกต้อง 
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จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

 3. ท าการติดต้ัง analysis 
service  ใน Windows 
server3  

4.ครั้งท่ี 2 เปิดหน้าจอ
UI_user_createServiceReq
uest.aspx กรอกข้อมูลและ
กดบันทึก 

ออกมาแสดงได้โดยไม่
มี Error 

และครั้งท่ี 2 ระบบ
สามารถบันทึกข้อมูล
ผ่าน 
UI_user_createServ
iceRequest.aspx 
และ แสดงข้อความ 
“Create ticket 
successfully” 

 

 
8. การทดสอบการท างานของ classification service ในระบบ IT Helpdesk โดยปิดการ

ท างานของ ticket service, feedback service และ analysis service 
ตารางท่ี 11 ผลการทดสอบการท างานของ classification service 

จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

ตรวจสอบว่า 
classification service 
ท างานได้ โดยท่ีเซอร์วิส 
ticket service, 
feedback service และ 
analysis service จะไม่
ท างาน 

1. ถอนการติดต้ัง ticket 
service จาก Windows 
server2 และ feedback 
service, analysis service 
จาก Windows server3 

2. เข้าสู่หน้า 
UI_user_createServiceReq
uest.aspx กรอกรายละเอียด
เซอร์วิสรีเควส และ กด Save 
record 

มีข้อความแสดง 
“Cannot save 
ticket, please try 
again” 

ในช่อง textbox ของ
category และ 
assignment group 
มีข้อมูลแสดง  

ถูกต้อง 
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9. การทดสอบการท างานของ ticket service ในระบบ IT Helpdesk โดยปิดการท างานของ 
classification service, feedback service และ analysis service 

ตารางท่ี 12 ผลการทดสอบการท างานของ ticket service 

จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

ตรวจสอบว่า ticket 
service ท างานได้ โดยท่ี
เซอร์วิส classification 
service, feedback 
service และ analysis 
service จะไม่ท างาน 

1. ถอนการติดต้ัง
classification service, 
feedback ticket service, 
analysis service จาก 
Windows server3 

2. เข้าสู่หน้า 
UI_user_createServiceReq
uest.aspx กรอกรายละเอียด
เซอร์วิสรีเควส และกด Save 
record 

มีข้อความแสดง 
“Create ticket 
successfully” 

ในช่อง textbox ของ
category และ 
assignment group 
แสดงเป็นช่องว่าง  

ถูกต้อง 

 
10. การทดสอบการท างานของ feedback ticket service ในระบบ IT Helpdesk โดยปิดการ

ท างานของ classification service, ticket service และ analysis service 

ตารางท่ี 13 ผลการทดสอบการท างานของ feedback ticket service 

จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

ตรวจสอบว่า feedback 
ticket service ท างานได้ 
โดยท่ีเซอร์วิส 
classification service, 
ticket service และ 
analysis service จะไม่
ท างาน 

1. ถอนการติดต้ัง 
classification service จาก 
Windows server1, ticket 
service จาก Windows 
server2 และ analysis 
serviceจาก Windows 
server3  

หน้าจอแสดงข้อความ 
“Ticket status 
saved as closed 
successfully” และ
ช่อง State เป็น 
“Closed” 

ถูกต้อง 
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จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

 2. เข้าสู่หน้า 
UI_user_FeedbackSolutio
n.aspx 

3.กรอกเลข 17 ในช่องค้นหา
และกดปุ่ม Search รอ
จนกระท่ังข้อมูลขึ้นแสดงครบ 

3.เล่ือนลงไปตรงส่วน Closure 
solution กดปุ่ม Accept 

  

 
11. การทดสอบการท างานของ analysis service ในระบบ IT Helpdesk โดยปิดการท างาน

ของ classification service, ticket service และ feedback ticket service 

ตารางท่ี 14 ผลการทดสอบการท างานของ analysis service 

จุดประสงค์ในการทดสอบ ขั้นตอนการทดสอบ ผลท่ีคาดหวัง ผลการ
ทดสอบ 

ตรวจสอบว่า analysis 
service ท างานได้ โดยท่ี 
เซอร์วิส classification 
service, ticket service 
และ feedback ticket 
service จะไม่ท างาน 

1. ถอนการติดต้ัง 
classification service จาก 
Windows server1, ticket 
service จาก Windows 
server2 และ feedback 
ticket service จาก 
Windows server3 

2. เข้าสู่หน้า 
UI_user_Report.aspx  

หน้าจอแสดงกราฟ
ออกมาได้โดยไม่มี 
Error 

  

ถูกต้อง 
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จากการทดสอบด้วยกรณีทดสอบท้ังหมด 11 กรณี พบว่าระบบ IT Helpdesk ท่ีพัฒนา
ภายใต้การออกแบบด้วยสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส มีเสถียรภาพและความสามารถในการขยาย
ระบบ โดยสามารถท าการเพิ่ม analysis service เข้าไปในระบบขณะท่ี classification service, 
ticket service และ feedback ticket service ก าลังท างานอยู่ได้ นอกจากนี้ สามารถถอนการติดต้ัง
ของ classification service โดย ticket service ยังท างานได้โดยขาดรายละเอียดการเติมข้อมูล 
category กับ assignment team รวมถึงสามารถถอนการติดต้ังเซอร์วิสอื่นๆได้โดยไม่ต้องท าการปิด
ระบบ IT Helpdesk ก่อน เนื่องจากแต่ละเซอร์วิสท างานแยกกันและมีการพัฒนาระบบท่ีแยกออก
จากกันตามหลักการออกแบบของสถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส โดยเมื่อเปรียบเทียบกับการพัฒนา
ระบบภายใต้การออกแบบด้วยสถาปัตยกรรมโมโนลิทิกซึ่งแสดงในภาคผนวก ก พบว่าการออกแบบ
ด้วยสถาปัตยกรรมโมโนลิทิก ไม่มีเสถียรภาพและความสามารถในการขยายระบบเมื่อเทียบกับการ
ออกแบบภายใต้สถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส เนื่องจากไม่สามารถท าการปิดเซอร์วิ สของ 
classification service โดยท่ี ticket service ยังท างานอยู่ได้ ซึ่งแต่ละฟังก์ชันงานพัฒนาและท างาน
ภายใต้เซอร์วิสและสคริปต์เดียวกันโดยไม่ได้มีการแบ่งแยกออกมาตามฟังก์ชันงานเป็นแต่ละเซอร์วิส
ส่งผลให้ในการติดต้ังเซอร์วิสใหม่เข้าไปต้องท าการปิดท้ังระบบก่อนเพื่อท าการติดต้ังเซอร์วิสท้ังหมด
ใหม่ 

ในส่วนของการทดสอบการแยกหมวดหมู่ขอ งเซอร์วิสรี เควสจากการน าเทคนิคค า
ศัพท์สัมพันธ์มาแยกหมวดหมู่ โดยการน าโปรแกรม RapidMiner Studio มาใช้เพื่อท าการแบ่งค าจาก
ข้อมูลประวัติเซอร์วิสรีเควสในระบบเพื่อให้ได้กลุ่มค าศัพท์ท่ีมีความเกี่ยวข้องกับหมวดหมู่นั้นๆ และ
น ามาจัดท าเป็นฐานข้อมูลของค าศัพท์สัมพันธ์ โดยหลังจากจัดท าฐานข้อมูลค าศัพท์สัมพันธ์และ 
classification service จึงท าการทดลองโดยการกรอกหัวข้อและรายละเอียดของเซอร์วิสรีเควสผ่าน
ทางหน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน โดยทดลองก าหนดหัวข้อและรายละเอียดของเซอร์วิสรี
เควสท้ังหมด 100 เซอร์วิสรีเควส เช่น ก าหนดหัวข้อ ‘Create new account in SAP’ รายละเอียด 
‘Please provide username and password for new account in SAP system’, หัวข้อ ‘Add 
my user to automail report’ ร ายละ เอี ยด  ‘Please add my email to account automail 
report’ เป็นต้น ซึ่งจาก 100 เซอร์วิสรีเควส ผลในการจัดหมวดหมู่ให้เซอร์วิสรีเควสมีความถูกต้อง
เพียง 25% จาก 100% ของเซอร์วิสรีเควส สาเหตุเนื่องจากประวัติของเซอร์วิสรีเควสท่ีน ามาจัดท า
ฐานข้อมูลค าศัพท์สัมพันธ์ยังมีความหลากหลายและไม่เป็นแบบแผนท่ีแน่นอน ท าให้ผลลัพธ์ของความ
ถูกต้องน้อย รวมถึงทดสอบโดยการกรอกข้อมูลของหัวข้อเซอร์วิสรีเควสด้วยการสะกดค าท่ีผิด ผลลัพธ์
คือระบบจะไม่สามารถแบ่งหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควสได้อย่างถูกต้อง 
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บทท่ี 6 
สรุปผลการวิจัย 

6.1 สรุปผลการวิจัย 

 งานวิจัยนี้พัฒนาระบบ IT Helpdesk ท่ีออกแบบภายใต้สถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส โดยใช้
เทคนิคค าศัพท์สัมพันธ์มาช่วยในการจัดหมวดหมู่ของเซอร์วิสรีเควส ซึ่งพัฒนาระบบ IT Helpdesk 
โดยแบ่งเซอร์วิสออกเป็น 4 ส่วนตามลักษณะการท างาน โดยพบว่าเมื่อน าเซอร์วิสไปติดต้ังและใช้งาน 
ระบบสามารถท างานได้จริง ภายใต้การติดต้ังเซอร์วิสบนคนละเซิร์ฟเวอร์และสภาพแวดล้อมต่างกัน 
เซอร์วิสสามารถติดต่อและท างานส่งผ่านไปยังเซอร์วิสอื่นได้ ในขณะเดียวกันเมื่อเซอร์วิสหนึ่งหยุดการ
ท างาน เซอร์วิสอื่นก็ยังสามารถท างานต่อไป โดยไม่ได้มีผลกระทบต่อฟังก์ชันงานอื่นในระบบ  รวมถึง
การเพิ่มเซอร์วิสเข้าไปทีหลังในขณะท่ีระบบท างาน โดยตรงกับหลักการขยายระบบตาม Scale cube 
ในแนวแกน Y คือการขยายเซอร์วิสออกเป็นลักษณะงานและการเพิ่มเซอร์วิสเข้าไปนี้ไม่ส่งผลให้ระบบ
ท่ีท างานอยู่มีปัญหา 

 การน าเทคนิคค าศัพท์สัมพันธ์เข้ามาช่วยในระบบเพื่อท าการจัดหมวดหมู่เซอร์วิสรีเควส 
พบว่าสามารถน าไปพัฒนาเพื่อใช้งานได้จริง โดยการจัดท าค าศัพท์สัมพันธ์ให้มีจ านวนมากความ
แม่นย าในการจัดกลุ่มจะเพิ่มมากขึ้น 

6.2 ข้อจ ากัดในงานวิจัย 

1. ระบบสามารถติดต้ังได้บนระบบปฏิบัติการวินโดว์เท่านั้น 

2. ค าศัพท์ท่ีใช้ในการจัดท าค าศัพท์สัมพันธ์ยังมีความหลากหลายและไม่มีแบบแผนท่ีแน่นอน  

3. หมวดหมูใ่นการจัดท าค าศัพท์สัมพันธ์มีจ านวนน้อย ยังไม่มีความหลากหลาย 

6.3 แนวทางการวิจัยในอนาคต 

พัฒนาและศึกษาเพิ่มเติมในส่วนของการเพิ่มเซอร์วิสในการแนบไฟล์เอกสารในเซอร์วิสรีเควส
และเก็บประวัติท่ีเกี่ยวข้องกับเซอร์วิสรีเควสตามวันท่ีและเวลา  จัดท าค าศัพท์ในค าศัพท์สัมพันธ์ให้มี
ความหลากหลายมากขึ้น
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ภาคผนวก ก 

การพัฒนาระบบ IT Helpdesk ด้วยสถาปัตยกรรมโมโนลิทิก 

 ในการพัฒนาระบบ IT Helpdesk ภายใต้การออกแบบด้วยสถาปัตยกรรมโมโนลิทิก ได้
จ าลองท าการพัฒนาระบบขึ้นมาภายใต้สภาพแวดล้อมและเครื่องมือดังต่อไปนี้ 
1. สภาพแวดล้อม 
 1.1 ระบบปฏิบัติการ Windows 7 64-bit 
 1.2 หน่วยประมวลผลอินเทล คอร์ ไอ 5 1.70 กิกะเฮิร์ต (CPU Intel Core I5 1.70 Ghz) 
 1.3 หน่วยความจ า 8 กิกะไบต์ (RAM 8 GB) 
2. เครื่องมีอท่ีใช้ในการพัฒนา  
 2.1 Microsoft Visual Studio 2012 
 2.2 Microsoft SQL Server Management Studio 17 
โดยท าการสร้างเป็นโปรเจคใหม่ใน Microsoft Visual Studio 2012 โดยประกอบด้วยหน้าจอ 4 
หน้าจอ คือ หน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน(UI_user_createServiceRequest.aspx), 
หน้าจอวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที (UI_IT_createSolution.aspx), 
หน้าจอแสดงวิธีการแก้ไขเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน (UI_user_FeedbackSolution.aspx), 
และหน้าจอแสดงรายงานของเซอร์วิสรีเควสส าหรับหน่วยงานไอที (UI_user_Report.aspx)  
ดังรูปท่ี 49 

 

รูปท่ี 49 โครงสร้างของ IT Helpdesk ภายใต้การออกแบบด้วยสถาปัตยกรรมโมโนลิทิก 

 โดยแบ่งฐานข้อมูลออกเป็น 3 ฐานข้อมูล คือ thesaurus database, ticket database และ 
report database โดยก าหนดค่าของแต่ละฐานข้อมูลไว้ในไฟล์ web.config ดังรูปท่ี 50 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

53 

 

รูปท่ี 50 การก าหนดฐานข้อมูลไว้ในไฟล์ web.config 

 ท า ก า ร พั ฒ น า ร ะ บ บ  IT Helpdesk โ ด ย ย ก ตั ว อ ย่ า ง เ ช่ น  ก า ร ส ร้ า ง ห น้ า จ อ 
UI_user_CreateServiceRequest.aspx ดังรูปท่ี 51 

 

รูปท่ี 51 สคริปต์หน้าจอเซอร์วิสรีเควสส าหรับผู้ใช้งาน ท่ีออกแบบภายใต้สถาปัตยกรรมโมโนลิทิก 

ซึ่งภายในหน้าของการเขียนโปรแกรม UI_user_CreateServiceRequest.aspx.vb จะมี
ฟังก์ ชันงานของการแบ่งกลุ่มของหมวดหมู่ของเซอร์วิสรี เคว สโดยเรียก Store Procedure 
TBL_MST_THESAURUS_CLASSIFICATION เพื่อท าการแบ่งกลุ่ม และฟังก์ชันการบันทึกใบเซอร์วิส
รี เ ค ว ส  โ ด ย ท้ั ง  2 ฟั ง ก์ ชั น ง า น นี้ ถู ก ส ร้ า ง ภ า ย ใ ต้ ห น้ า ส ค ริ ป ต์ เ ดี ย ว กั น  คื อ 
UI_user_CreateServiceRequest.aspx.vb ดั ง รู ป ท่ี  51 ซึ่ ง แตก ต่ า งจากการออกแบบของ
สถาปัตยกรรมไมโครเซอร์วิส ท่ีมีการแบ่ง 2 ฟังก์ชันการท างานนี้ออกเป็น 2 เซอร์วิสท่ีพัฒนาภายใต้
เว็บเซอร์วิสคนละอัน 
   



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

54 

 

รูปท่ี 52 สคริปต์การท างานของระบบท่ีออกแบบภายใต้สถาปัตยกรรมโมโนลิทิก 
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วิธีการติดต้ังเซอร์วิสบนวินโดว์เซิร์ฟเวอร์ 

 ขั้นตอนการติดต้ังเซอร์วิสของแต่ละฟังก์ชันการท างาน ให้ท าการน าแพ็คเกจของเว็บเซอร์วิส
ท่ีท าการ publish ออกมาจากโปรแกรม Microsoft Visual Studio 2012 ไปวางไว้ท่ีไดเรกทอรีของ
เซิร์ฟเวอร์ท่ีจะท าการติดต้ัง ดังรูปท่ี 53 

 
รูปท่ี 53 ไดเรกทอรีของ ticket service บนเซิร์ฟเวอร์ 

 ท าการสร้างแอปพลิเคชันใหม่ใน Internet Information Services (IIS) Manager ก าหนด
ช่ือของแอปพลิเคชันในช่อง Alias และก าหนดไดเรกทอรีของเซอร์วิสท่ีเอาไปเก็บให้ถูกต้องในช่อง 
Physical path ดังรูปท่ี 54 โดยเลือก Application pool ให้ตรงกับ Framework ท่ีเราใช้ในการ
พัฒนา ดังรูปท่ี 55 และรูปท่ี 56 

 

รูปท่ี 54 การสร้าง Application ใน Internet Information Services (IIS) Manager 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

56 

 

รูปท่ี 55 รายการ Application pool บนวินโดว์เซิร์ฟเวอร ์

 
รูปท่ี 56 เลือก Application pool ตาม framework ท่ีใช้พัฒนาระบบ
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