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บทคัดยอ 
 
 งานวิจัยท่ีไดจัดทําขึ้นครั้งนี้ มีจุดประสงคในการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อเพิ่มระดับ
การใหบริการของหนวยงาน ในการรับแจงปญหาการใชระบบงานคอมพิวเตอร  ใหกับหนวยงาน
ตางๆภายในการไฟฟาสวนภูมิภาค  ใหสามารถแจงปญหาการใชระบบงานไดทาง Website  และ
เปนฐานขอมูลความรูในการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นของระบบงานตางๆ  ใหผูใชสามารถเขาไปดูและ
แกไขปญหาเองในเบื้องตนได  ทั้งนี้ไดพัฒนาระบบเปนแบบ Web Application ดวยโปรแกรม 
Visual Studio.net  ใชภาษา ASP.NET และ C#.NET ในการติดตอกับผูใชและสวนการทํางานของ
ระบบ และใช Microsoft SQL Server ในสวนของการจัดเก็บฐานขอมูล  ในการประเมินผลความพึง
พอใจในการแจงปญหาการใชระบบงานคอมพิวเตอร ไดแบงประเด็นในการประเมินทั้งหมด 4 ดาน 
คือ ดานระยะเวลาที่ใชตอบสนอง ดานชองทางที่ใชแจง ดานผูรับแจงปญหา/ผูใหบริการ(ขั้นตอน
การใหบริการ) และดานการใหบริการขอมูล โดยเกณฑการใหคะแนนในการประเมินผลแบงเปน 5 
ระดับคือ คาเฉลี่ย 1.00-1.79 จัดอยูในระดับไมพึงพอใจ  คาเฉลี่ย 1.80-2.59 จัดอยูในระดับนอย  
คาเฉลี่ย 2.60-3.39 จัดอยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.40-4.19 จัดอยูในระดับมาก  และคาเฉลี่ย 
4.20-5.00 จัดอยูในระดับมากที่สุด และผลลัพทจากการประเมินผลความพึงพอใจที่ได โดยการหา
คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D)   พบวาในดานระยะเวลาที่ใชตอบสนอง ได
คาเฉลี่ยเทากับ 3.58  ดานชองทางที่ใชแจง ไดคาเฉลี่ยเทากับ 3.60   ดานผูรับแจงปญหา/ผูใหบริการ
(ขั้นตอนการใหบริการ) ไดคาเฉลี่ยเทากับ 3.54  และดานการใหบริการขอมูล ไดคาเฉลี่ยเทากับ 
3.47 ซ่ึงสรุปไดวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในการแจงปญหาการใชระบบงานคอมพิวเตอรอยูใน
ระดับมาก  ระบบที่พัฒนาขึ้นสามารถชวยแกปญหาและตอบสนองการใชงานของผูรับบริการได  
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ABSTRACT 

 
 This research aims to adapt an information system to Information Technology System 
Development Division in order to increase organization’s service level in term of acknowledging 
problems of computer usage occurred in Provincial Electricity Authority’s departments through 
website, and as a database, user can learn from the website and solve primary problems by 
themselves. The website is developed to Web Application by using Visual Studio.net program 
and using ASP.NET and C#.Net languages to support the communicate among users and the 
system. In addition Microsoft SQL Server has been used for manage database. According to the 
analysis part, the researcher has divided evaluation of user’s satisfaction of reporting computer 
problems into 4 sectors. Firstly, time of response sector. Secondly, the channel for report problem 
sector, thirdly facilitator or problem receiver sector and finally, the services information sector. 
Moreover, the researcher has set the level of satisfaction to 5 levels as follows: not satisfaction 
when the mean reach between 1.00-1.79, less satisfaction when the mean reach between 1.80-
2.59, moderate when the mean reach between 2.60-3.39, satisfaction when the mean reach 
between 3.40-4.19 and very satisfaction when the mean reach between 4.20- 5.00. The result of 
this evaluation, which has been evaluated by using mean and standard deviation has found that 
the period of time of response sector reaches at 3.58 points of mean, the channel for report 
problem sector reaches at 3.60 points of mean, facilitator or problem receiver sector reaches at 
3.54 points of mean and finally the services information sector reaches at 3.47 points of mean. As 
a result, it can be concluded that the user satisfactions of the system are in satisfaction level 
because the developed website can help and solve user’s difficulties in facing computer problems. 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
1.1 ประวตัิและความเป็นมา 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นองค์กรท่ีประกอบกิจการและให้บริการในด้านการผลิต 
จดัหา จดัส่งและจดัจาํหน่ายพลงังานไฟฟ้าใหแ้ก่ลูกคา้ประเภทบา้นอยูอ่าศยั ส่วนราชการ ธุรกิจและ
อุตสาหกรรมต่างๆ ครอบคลุมพื้นท่ี 73 จงัหวดั รวมทั้งตามแนวชายแดนของประเทศเพื่อนบา้น 
ยกเวน้ กรุงเทพฯ นนทบุรีและสมุทรปราการ ซ่ึงในการผลิตและจดัหาพลงังานไฟฟ้านั้น การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคมีทั้งพลงังานในส่วนท่ีผลิตเอง ไดจ้ากแหล่งผลิตโรงไฟฟ้าดีเซล ไดจ้ากโรงไฟฟ้าพลงั
นํ้าขนาดเลก็ และโรงไฟฟ้าพลงังานแสงอาทิตย ์สาํหรับพลงังานไฟฟ้าในส่วนท่ีรับซ้ือ ไดจ้ากแหล่ง
ผลิตของบริษทั กฟผ. จาํกดั (มหาชน) และกรมพฒันาพลงังานทดแทนและอนุรักษพ์ลงังาน โดยส่ง
พลงังานไฟฟ้าเขา้สู่ระบบเพ่ือจาํหน่ายให้กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าตามระดบัแรงดนัต่างๆ ท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้าตอ้งการ 
นอกจากน้ี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยงัไดด้าํเนินธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบัดา้นพลงังานไฟฟ้าและพลงังาน
อ่ืนๆ อาทิ ธุรกิจดา้นก่อสร้างและบาํรุงรักษา ธุรกิจดา้นวิศวกรรม ธุรกิจดา้นการบริการ ธุรกิจดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร รวมทั้งธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีสร้างรายไดเ้สริม 
 ในส่วนของการดาํเนินงานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารนั้น ระบบงาน
คอมพิวเตอร์ถือวา่เป็นระบบงานหน่ึง ท่ีมีความสาํคญัและมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งใชท้ัว่ทุกหน่วยงาน
ภายในองคก์ร ซ่ึงนโยบายและกลยทุธ์ดา้นสารสนเทศและส่ือสารของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เนน้
มุ่งมัน่พฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีคุณภาพ ทนัสมยั มีความมัน่คงปลอดภยั  สําหรับรองรับ
งานบริการและการดาํเนินธุรกิจ  ช่วยยกระดบัมาตรฐานการบริการ  ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ทาํงาน และยงัเป็นเคร่ืองมือในการอาํนวยความสะดวกสนบัสนุนการปฏิบติังานของพนกังานทัว่ทั้ง
องคก์ร  รวมถึงเป็นแหล่งแห่งภูมิปัญญาและยกระดบัคุณภาพของบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง รายละเอียด
ตามตารางท่ี 1.1 ดงัน้ี  
 

DPU



 

 

2 

  ยุทธศาสตร์ด้านสารสนเทศและส่ือสาร 
 
ตารางท่ี 1.1   แสดงยทุธศาสตร์การดาํเนินงานของสายงานธุรกิจสารสนเทศและส่ือสาร 
 

ยทุธศาสตร์ เป้าหมาย ตวัช้ีวดั 
1. ส่งเสริมและพฒันาเทคโน 
โลยีสารสนเทศและส่ือสารท่ี
ทนัสมยั มุ่งสู่การเป็นองค์กร
การผลิตและจาํหน่ายไฟฟ้าชั้น
นาํของประเทศ และในระดบั
ภูมิภาค 

นําระบบสารสนเทศและ
ส่ือสารมาเป็นเคร่ืองมือใน
การบริหารจัดการองค์กรสู่
ระดบัสากล 

- ภาพลกัษณ์ในการประยกุตใ์ช ้ 
   เทคโนโลยสีารสนเทศและ 
   ส่ือสารมาใชใ้นการบริหาร 
   จดัการ 
- ความคุม้ค่าของเงินลงทุน 
- มีระบบสารสนเทศและส่ือสาร 

2. สร้างความพึงพอใจสูงสุด
ให้กับลูกค้า พันธมิตรธุรกิจ 
และพนัก ง าน  ด้ว ย ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศและ
ส่ือสารท่ีทนัสมยั 

มีระบบบริหารความสัมพนัธ์
ลูกค้า  พันธมิตรธุรกิจและ
พนกังาน 

-ความสามารถในการเขา้ถึง 
 สารสนเทศของผูใ้ชบ้ริการ 
- ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

3. ส่งเสริมการสร้างโอกาส
ให้กับลูกค้า พันธมิตรธุรกิจ 
พนักงาน และชุมชนในการ
เข้าถึงองค์ความรู้ของ กฟภ. 
รวมทั้งส่งเสริมใหมี้การเรียนรู้
ตลอดชีวิต 

มีระบบบริหารจัดการองค์
ความรู้ 

- ปริมาณความรู้ในคลงัความรู้ 
- ปริมาณหลกัสูตรในระบบการ  
  เรียนการสอนทางอิเลก็ทรอนิกส์ 
- ปริมาณผูใ้ชค้ลงัความรู้ 

4. พัฒนาศัก ยภ าพในการ
บริหารจัดการสมัยใหม่ และ
ใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศและ
ส่ือสารมาสร้างมูลค่าเพิ่มให ้
กฟภ. 

- มีการปรับกระบวนการ 
  บริหารและดาํเนินงานเป็น 
   เชิงรุก 
- มีความแตกต่างในการให ้
   บริการ 

- ระยะเวลาในการติดตามผลการ 
  ดาํเนินงาน 
- มาตรฐานในการวดัผลการ 
  ปฏิบติังาน 
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1.2  ทีม่าและปัญหา 
 เพื่อให้สอดคลอ้งกบัยุทธศาตร์ดา้นสารสนเทศและส่ือสารดงัตารางท่ี 1.1 ในการนาํ
ระบบสารสนเทศมาใชใ้นการพฒันาและเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน  ผูว้ิจยัไดม้องเห็นปัญหา
ในการรับแจง้ปัญหา และการแกไ้ขปัญหาการใช้ระบบงานคอมพิวเตอร์ ภายในการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคในปัจจุบนั  พบว่ามีความล่าชา้ในการท่ีจะเขา้ไปแกไ้ข ดาํเนินการ และยากในการติดตาม
สถานะงาน  เน่ืองจากมีการแจง้ปัญหาผา่นหลายช่องทาง เช่น ส่งเป็นบนัทึกออกจากหน่วยงานมา
ตามระบบงานสารบรรณ ส่งทางโทรสาร  เดินเขา้มาแจง้ดว้ยตวัเอง  และการแจง้ทางโทรศพัท ์ ซ่ึง
ในบางคร้ังผูรั้บแจง้ปัญหาไม่ได้เป็นผูท่ี้ดูแลระบบงานนั้นๆ  จึงมีโอกาสท่ีจะไม่เขา้ใจปัญหาท่ี
แทจ้ริงและเกิดการส่ือสารท่ีผิดพลาด เร่ืองท่ีแจง้มีโอกาสในการสูญหาย  เน่ืองจากไม่ได้มีการ
บนัทึกขอ้มูลไว ้ ทั้งน้ีหากเป็นปัญหาใหญ่และมีความเร่งด่วน จะไม่สามารถแกไ้ขปัญหานั้นได้
ทนัท่วงที   อาจส่งผลกระทบใหก้ารทาํงานของหน่วยงานนั้นๆ หยดุชะงกั  และนอกจากน้ียงัพบว่า
มีการแจง้ปัญหาในเร่ืองซํ้ าๆบ่อยคร้ัง ทาํให้หน่วยงานผูรั้บผิดชอบระบบงานตอ้งแกไ้ขปัญหาใน
เร่ืองเดิมเป็นจาํนวนมาก  

 จากปัญหาดงักล่าวเบ้ืองตน้ ผูว้ิจยัจึงไดรั้บมอบหมายจากผูบ้งัคบับญัชาในการจดัทาํ
ระบบ Helpdesk ข้ึนมาใชง้านภายในองคก์รพร้อมทั้งกาํหนดเป็นนโยบายการให้บริการใหเ้หมือน 
กนัทั้งสายงาน และขยายการใหบ้ริการระบบใหใ้ชบ้ริการไดท้ั้งการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทัว่ประเทศใน
อนาคต  ทั้งน้ีเพื่อเป็นการสนับสนุนการนาํทรัพยากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใชใ้ห้เกิด
ประโยชน์สูงสุดต่อการทาํงานตามนโยบายและยทุธศาสตร์ของสายงานเพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมายของ
องคก์ร  และเป็นการนาํความรู้ท่ีไดจ้ากระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร (MIS) มาใชเ้พื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทาํงาน และเป็นแนวทางในการแกปั้ญหาดงักล่าวเบ้ืองตน้ โดยการจดัทาํเป็น 
Website เพ่ือรับแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคบนเครือข่าย 
Internet โดยผูแ้จง้สามารถแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานไปยงัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบระบบงานได้
โดยตรง  และสามารถติดตามงานไดด้ว้ยตวัเอง ทั้งน้ีในการจดัทาํระบบ Helpdesk  ไดมี้การกาํหนด
ขั้นตอนการทํางาน ขอบเขตของงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน การกําหนดสถานะงาน 
ผูรั้บผิดชอบงานท่ีชดัเจน ภายใตข้อ้กาํหนดในการให้บริการทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและ
ส่ือสาร (Service Level Agreement : SLA) ท่ีไดมี้การกาํหนดข้ึนมาของสายงาน และมีการรวบรวม
ขอ้มูลปัญหาและการแกปั้ญหา  เพื่อให้พนักงานสามารถเขา้ไปดูเพื่อแกไ้ขปัญหาดว้ยตวัเองใน
เบ้ืองตน้ได ้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน และเป็นการลดระยะเวลาและบุคลากรท่ีตอ้งใชใ้น
การแกไ้ข ดาํเนินการอีกดว้ย 
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1.3  วตัถุประสงค์ 
1.3.1 พฒันาระบบ Helpdesk ท่ีมีความถูกตอ้ง ทนัสมยั สามารถตอบสนองการให้บริการ

ทนัเวลา สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ทั้งยงัเป็นช่องทางและศูนยก์ลางของขอ้มูลในการแจง้
ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ 

1.3.2 เพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการในการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ 
ตามแผนยทุธศาสตร์ดา้นสารสนเทศและส่ือสาร ของสายงานธุรกิจสารสนเทศและส่ือสาร 

1.3.3 เพื่อให้มีศูนย์กลางข้อมูลสําหรับองค์กรการเรียนรู้ และแก้ไขปัญหาด้วยตัวเองใน
เบ้ืองตน้ 

 
1.4 ขอบเขต 

1.4.1 จดัทาํระบบ Helpdesk บนเครือข่าย Internet สาํหรับรับแจง้ปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ 
1.4.2 ระบบงานท่ีจดัทาํข้ึนในการให้บริการรับแจง้ปัญหา เฉพาะในส่วนระบบงานของกอง

พฒันาระบบงานคอมพิวเตอร์ ฝ่ายสารสนเทศ สายงานธุรกิจสารสนเทศและส่ือสาร การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค 
 
1.5 แผนการดาํเนินการวจัิย 

1.5.1 ศึกษางานวิจยัและขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งในการจดัทาํระบบ Helpdesk 
1.5.2 วิเคราะห์ปัญหาและขอ้มูลเพือ่ทาํการออกแบบระบบ 
1.5.3 ออกแบบระบบและฐานขอ้มูล 
1.5.4 พฒันาระบบและทดสอบการใชง้านระบบ 
1.5.5 การประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1. ศึกษางานวิจัยและข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องในการจัดทําระบบ Helpdesk

2. วิเคราะห์ปัญหาและข้อมูล

3. ออกแบบระบบและฐานข้อมูล

4. พฒันาระบบและทดสอบการใชง้านระบบ

5. การประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

ระยะเวลา (เดือนที่)ขั้นตอนการวิจัย
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1.6 เคร่ืองมือทีใ่ช้ 
1.6.1 แบบประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
1.6.2 โปรแกรม SPSS for Windows 
1.6.3 แผนภูมิพาเรโต 
1.6.4 Cause and effect diagram (แผนภูมิกา้งปลา) 
1.6.5 Microsoft Visual Studio.net 2005 
1.6.6 Microsoft SQL Server 2005  

 
1.7 การประเมินผล  

1.7.1 ประเมินความสมบูรณ์ของระบบ Helpdesk โดยทดสอบการทาํงานของระบบว่าสามารถ
ทาํงานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้นตามขอบเขตของงานท่ีวางไว ้

1.7.2 ประเมินความพึงพอใจการให้บริการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ โดยใช้
แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  

 
1.8 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.8.1 ช่วยพฒันากระบวนการแจง้ปัญหาการใช้ระบบงานคอมพิวเตอร์ ภายในองค์กรให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน โดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาช่วย 

1.8.2 ช่วยลดขั้นตอนและระยะเวลาในการดาํเนินงานแจง้ปัญหา ทาํใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาได้
อยา่งรวดเร็ว ทนัท่วงที 

1.8.3 สะดวกต่อการคน้หา และติดตามสถานะงาน 
1.8.4 มีศูนย์กลางการรับแจ้งปัญหาและศูนย์กลางข้อมูลการแก้ปัญหาการใช้ระบบงาน 

คอมพิวเตอร์ ผูรั้บบริการสามารถเขา้ไปคน้หาขอ้มูล และแกไ้ขปัญหาดว้ยตวัเองในเบ้ืองตน้ 
1.8.5 ช่วยลดความซํ้าซอ้นในการแจง้ปัญหา และการแกปั้ญหา หากเป็นปัญหาเร่ืองเดิม 
1.8.6 ยกเลิกระบบเอกสาร และการจดัเก็บเอกสารในกระบวนการแจง้ปัญหา โดยการแจง้

ปัญหาผา่นทาง Website 
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บทที ่2 
     ทฤษฏีและผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 ในการพัฒนาระบบรับแจ้งปัญหาการใช้ระบบงาน  ของกองพัฒนาระบบงาน
คอมพิวเตอร์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ผูพ้ฒันาทาํการศึกษาและคน้ควา้หลกัการทฤษฎีต่างๆ และ
เทคโนโลยท่ีีเก่ียวขอ้งท่ีสามารถนาํมาประยกุตใ์ชก้บัระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร  โดยผูพ้ฒันา
ไดศึ้กษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงแบ่งออกเป็นหวัขอ้ต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี คือ 

2.1 ทฤษฏีการควบคุมคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (Total Quality Management) 
2.2 ทฤษฎีเก่ียวกบัการหาสาเหตุของปัญหาและวิเคราะห์ปัญหา 
2.3 แนวความคิดในการทาํ Web Service 
2.4 โปรแกรม Visual Studio .Net 
2.5 ระบบฐานขอ้มูล 
2.6 การจดัการความรู้ (Knowledge Management) 
2.7 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 ทฤษฏีการควบคุมคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร (Total Quality Management) 
 การควบคุมคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (Total Quality Management) หรือ TQM เป็นแนวทาง
ในการบริหารขององคก์รท่ีเนน้เร่ืองคุณภาพ โดยบุคลากรทุกคนขององคก์ารจะมีส่วนร่วมและมุ่ง
หมายผลกาํไรในระยะยาวดว้ยการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ รวมทั้งการสร้าง  ผลประโยชน์
แก่บรรดาบุคลากรขององค์การและสังคมด้วย  ในขณะเดียวกันวิ ธีการปฏิบัติของการ 
จดัการคุณภาพโดยรวมของแต่ละองคก์รอาจแตกต่างกนั แต่แนวปรัชญา ความคิด หลกัการสาํคญั
จะคลา้ยกนั และท่ีสาํคญัท่ีสุดคือ ตอ้งยึด “คุณภาพ” เป็นแกนหลกัในการบริหารงานต่างๆ เช่น 
เดียวกนั ซ่ึงจะส่งผลดีแก่องคก์ารในดา้นการปรับปรุงคุณภาพของสินคา้หรือบริการใหสู้งข้ึน หรือ
ทาํให้ของเสียเป็นศูนย ์หรือสามารถออกแบบผลิตภณัฑไ์ดส้วยงามใชง้านไดดี้ข้ึน หรือสามารถ
บริการหรือส่งของไดร้วดเร็วข้ึน ตน้ทุนการผลิตลดลง ฯลฯ ส่วนผูป้ฏิบติัคือพนกังานหรือบุคลากร
ขององคก์รก็จะสามารถพฒันาศกัยภาพของตนเองไดอ้ยา่งเตม็ท่ีดว้ยการมีส่วนร่วมในการปรับปรุง
คุณภาพของงานและผลิตภณัฑ ์ อนัจะทาํให้คุณภาพของชีวิตของทุกคนดีข้ึนเร่ือยๆ อยา่งต่อเน่ือง 
โดยท่ี TQM  จะมีส่วนประกอบสาํคญั ดงัภาพท่ี 2.1 
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ภาพท่ี 2.1  แสดงความสมัพนัธ์ขององคป์ระกอบ TQM 

 2.1.1 TQM ประกอบดว้ยส่วนประกอบสาํคญั 3 ส่วน คือ 
 2.1.1.1 การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ (Customer Oriented) โดยการมุ่งเนน้คุณภาพท่ีสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ไดก้ารตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  ตอ้งทาํการวิจยัตลาดใหรู้้ก่อน
ว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร แลว้ยดึเอาความตอ้งการนั้นเป็นศูนยก์ลางในการบริหารและดาํเนินการของ
องคก์ารต่อไป 
 2.1.1.2 การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Improvement) โดยปรับปรุงกระบวนการ
ทั้งหมดตั้งแต่ตน้จนจบวงจรอยา่งต่อเน่ืองโดยเอาใจใส่ลูกคา้ภายใน (Internal Customer) ตลอดจน 
ถึงลูกคา้ภายนอก (External Customer) กล่าวคือพนกังานทุกคนตอ้งถือว่ากระบวนการผลิตถดัไป
เป็นลูกคา้ภายในท่ีมีความตอ้งการช้ินงานท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ดงันั้นจึงตอ้งทาํงาน
ของตนเองอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมตน้และทาํไดถู้กตอ้งทุกคร้ัง ซ่ึงการทาํงานไดอ้ยา่งถูกตอ้งจะตอ้ง
อาศยัพนกังานท่ีมีคุณภาพ ประกอบกบัการปรับปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ืองดว้ยจึงสามารถลด
ความผิดพลาดต่างๆ ในการผลิตให้เหลือนอ้ยท่ีสุดได ้ดงันั้นองคก์ารท่ีดาํเนินงานตามปรัชญาของ 
TQM จะตอ้งกลา้ตดัสินใจปรับปรุง และเปล่ียนแปลงตนเองใหก้า้วไปขา้งหนา้อยา่งไม่หยดุย ั้ง ซ่ึง
สามารถจะดาํเนินงานไดต้ามวงลอ้ Deming  ดงัภาพท่ี 2.2  
 

 
 

ภาพท่ี 2.2  วงลอ้ Deming 
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 2.1.1.3 สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วม (Employees Involvements) ทุกคนในองคก์ารมีส่วน
ร่วมในการพฒันาองคก์าร เพื่อปรับปรุงใหเ้ป็นองคก์รคุณภาพ (Quality Organization) โดยผูท่ี้ลงมือ
ปฏิบติัจะเป็นผูท่ี้รู้ปัญหาและช่วยเสนอแนะวิธีการแกไ้ขปัญหาไดดี้ท่ีสุด   

2.2 ทฤษฎเีกีย่วกบัการหาสาเหตุของปัญหาและวเิคราะห์ปัญหา 
  2.2.1 แผนภูมิพาเรโต (Pareto Chart) เป็นแผนภูมิท่ีใชส้าํหรับแสดงปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนโดย
เรียงลาํดบัปัญหาเหล่านั้นตามความถ่ีท่ีพบจากมากไปหานอ้ย และแสดงขนาดความถ่ีมากนอ้ยดว้ย
กราฟแท่งควบคู่ไปกบัการแสดงค่าสะสมของความถ่ีดว้ยกราฟเส้น ซ่ึงแกนนอนของกราฟเป็น 
ประเภทของปัญหาและแกนตั้งเป็นค่าร้อยละของปัญหาท่ีพบ แผนภูมิพาเรโตใชเ้ลือกปัญหาท่ีจะลง
มือทาํ เพราะปัญหาสาํคญัในเร่ืองคุณภาพมีอยูไ่ม่ก่ีประการ แต่สร้างขอ้บกพร่องดา้นคุณภาพจาํนวน
มาก ส่วนปัญหาปลีกยอ่ยมีอยูม่ากมายแต่ไม่ส่งผลกระทบดา้นคุณภาพมากนกั ดงันั้นจึงควรเลือก
แกไ้ขปัญหาท่ีสาํคญัซ่ึงถา้แกไ้ขไดจ้ะลดขอ้บกพร่องดา้นคุณภาพลงไดม้าก หลกัการของพาเรโต  
คือ  ในปัญหาใด ๆ ก็ตามย่อมเกิดข้ึนย่อมเกิดข้ึนจากสาเหตุหลาย  ๆ  อย่างและในบรรดาสาเหตุ
ทั้งหมดน้ีจะมีสาเหตุหลกัเพียงไม่ก่ีอย่างท่ีมีบทบาทสําคญัต่อปัญหาท่ีเกิดข้ึนดังนั้นถา้แกไ้ขให้
สาํเร็จลุล่วงอยา่งมีประสิทธิภาพจึงจาํเป็นตอ้งแกไ้ขสาเหตุหลกัเสียก่อน  การนาํแผนภูมิพาเรโตเป็น
เคร่ืองมือท่ีใช้ลาํดับสําคญัของสาเหตุหรือปัญหาท่ีเกิดข้ึน  โดยประยุกต์กราฟแท่งท่ีแสดงการ
เรียงลาํดบัค่าของขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุดไวท้างซา้ย  แลว้เรียงลาํดบัค่าของขอ้มูลท่ีลดลงมาทางขวาของ
กราฟ  เพื่อใช้เปรียบเทียบให้เห็นถึงการลาํดับความสําคญัของขอ้มูล  พร้อมกับระบุขนาดหรือ
ปริมาณของความสาํคญัท่ีเสนอนั้น ๆ ซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัภาพท่ี 2.3 
 

ขอ้บกพร่อง/ของเสีย ส่วนใหญ่จาํนวนมาก เกิดจาก ปัญหา/ตน้เหตุ จาํนวนนอ้ย      
            

 
 

ภาพท่ี 2.3  แสดงตวัอยา่งแผนภูมิพาเรโต 
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 แผนภูมิพาเรโตมีประโยชน์ในการคดัเลือกปัญหาตามเกณฑ์ท่ีว่า ปัญหามีจาํนวน
มากมาย  แต่ปัญหาท่ีมีความสาํคญัจะมีจาํนวนเพียงเลก็นอ้ย โดยท่ีปัญหาหน่ึงปัญหามีอาการปัญหา
มากมาย แต่อาการท่ีสําคญัจะมีจาํนวนเพียงเล็กน้อย จะใชใ้นขั้นตอนของการวิเคราะห์ขอ้มูล
ภายหลงัการแกไ้ข เพื่อพิจารณาวา่ในการติดตามผลของมาตรการแกไ้ขนั้น สามารถปฏิบติัการแกไ้ข
ตามมาตรการท่ีเสนอไดอ้ย่างมีเสถียรภาพแลว้หรือไม่  เพื่อการสรุปผล แต่ถา้หากยงัมิไดอ้ยู่ใน
สภาวะเสถียรภาพก็มีความจาํเป็นตอ้งหาสาเหตุปัญหาและแกไ้ขต่อไป  จึงนบัว่าแผนภาพพาเรโตมี
ประโยชน์อยา่งมากต่อกระบวนการการแกไ้ขปัญหา  
 2.2.2 แผนภาพสาเหตุและผล Cause and effect diagram  หรือแผนภาพกา้งปลา (Fish 
Bone Diagram) เป็นเคร่ืองมือสาํหรับแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างสาเหตุและผล ทาํใหรั้บทราบ
รายการของสาเหตุทั้งหมดจากระบบของงาน ทาํให้พิสูจน์หาสาเหตุได้ค่อนขา้งง่าย แผนภาพ
ก้างปลากาํหนดรายการของสาเหตุท่ีใช้วิเคราะห์ปัญหาท่ีเร้ือรัง เหมาะกับปัญหาการปรับปรุง
คุณภาพ  เม่ือทาํการนิยามปัญหาแลว้จะตอ้งทาํการกาํหนดแนวคิดของการจาํแนกสาเหตุ เช่น 
แนวคิดดา้นหนา้ท่ีการจดัการ(การวางแผน การจดัองคก์ร การมอบหมายงาน การอาํนวยการ และ
การควบคุม) หรือความคิดกระบวนการจดัการ(วางแผน ควบคุม ปรับปรุง) 
 ผงักา้งปลาเป็นแผนภูมิท่ีใชต่้อจากแผนภูมิพาเรโต ซ่ึงเม่ือเลือกแกปั้ญหาใดจากแผนภูมิ
พาเรโตแลว้ กน็าํปัญหานั้นมาแจกแจงสาเหตุของปัญหา การวิเคราะห์หาสาเหตุเพื่อแกปั้ญหาโดยใช ้
แผนภาพกา้งปลา  การวิเคราะห์ประเภทน้ีจะมุ่งสู่รายการหาสาเหตุท่ีทาํให้เกิดปัญหา  จึงไดใ้ช้
แผนภาพกา้งปลาประเภทกาํหนดรายการของสาเหตุ โดยมุ่งสู่รายละเอียดของสาเหตุของปัญหา 
ระดมความคิดท่ีใชใ้นการสร้างแผนภาพกา้งปลาแบบน้ี ซ่ึงใชห้ลกัการ 3 จริงของพนกังานในการ
วิเคราะห์ จากการวิเคราะห์ใชห้ลกัการวิเคราะห์ผา่นหลกัการ 3 จริง คือ  

1) การสงัเกตท่ีหนา้งานจริง  
2) ในสภาพแวดลอ้มหรือสภาวะจริง 
3) ดว้ยการดาํเนินการกบังานจริง 

 หลกัการเบ้ืองตน้ของแผนภูมิกา้งปลา (fishbone diagram) คือการใส่ช่ือของปัญหาท่ี
ตอ้งการวิเคราะห์ลงทางดา้นขวาสุดของแผนภูมิ โดยมีเส้นหลกัตามแนวยาวของกระดูกสันหลงั 
จากนั้นใส่ช่ือของปัญหายอ่ย ซ่ึงเป็นสาเหตุของปัญหาหลกั 3 - 6 หวัขอ้ โดยลากเป็นเส้นกา้งปลา 
(sub-bone) ทาํมุมเฉียงจากเส้นหลกั เส้นกา้งปลาแต่ละเส้นให้ใส่ช่ือของส่ิงท่ีทาํให้เกิดปัญหานั้น
ข้ึนมา ระดบัของปัญหาสามารถแบ่งยอ่ยลงไปไดอี้ก ถา้ปัญหานั้นยงัมีสาเหตุท่ีเป็นองคป์ระกอบ
ยอ่ยลงไปอีก โดยทัว่ไปมกัจะมีการแบ่งระดบัของสาเหตุยอ่ยลงไปมากท่ีสุด 4 – 5 ระดบั เม่ือมี
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ขอ้มูลในแผนภูมิท่ีสมบูรณ์แลว้ จะทาํใหม้องเห็นภาพขององคป์ระกอบทั้งหมด ท่ีจะเป็นสาเหตุของ
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน ตวัอยา่งดงัภาพท่ี 2.4 

 
ภาพท่ี 2.4  แสดงแผนภาพกา้งปลา วิเคราะห์สาเหตุของปัญหาการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงาน 
 
2.3 แนวความคดิในการทาํ Web Service 
 ปัจจุบนัโลกของอินเตอร์เน็ตไดมี้การพฒันาไปอยา่งรวดเร็วมาก มีการเปิดบริการต่างๆ    
บนอินเตอร์เน็ต ท่ีเรียกว่า Web Service และมีการเช่ือมโยง Web Service ต่างๆเขา้ดว้ยกนัเพื่อให้
บริการผูใ้ช้ไดอ้ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากข้ึน แต่อุปสรรคท่ีสําคญัอย่างหน่ึงคือ ภาษา 
HTML นั้นถูกพฒันาข้ึนมาเพื่อใช้แสดงผลของขอ้มูลเว็บไซต์ โดยให้ผูใ้ชค้อมพิวเตอร์ไดดู้ผ่าน
บราวเซอร์เป็นสําคญั ซ่ึงไม่สะดวกท่ีจะนาํมาใชแ้ลกเปล่ียนหรือประมวลผลของขอ้มูลระหว่าง
โปรแกรมต่างๆ บนอุปกรณ์คอมพิวเตอร์เขา้ด้วยกัน บริษทัและองค์กรต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง จึงได้
ร่วมมือจดัทาํมาตรฐานภาษาสากลข้ึนมาใหม่ท่ีเรียกว่า XML (Extensible Markup Language) 
เพื่อให้สามารถแลกเปล่ียนขอ้มูลไดท้ั้ งผูใ้ช้กับโปรแกรม หรือระหว่างโปรแกรมกบัโปรแกรม
ดว้ยกนั โดยภาษา XML น้ีเป็นมาตรฐานเปิด สามารถใชง้านไดฟ้รีและไม่ข้ึนกบัแพลตฟอร์มใดๆ 
สามารถใชก้บัระบบปฏิบติัการต่างๆ ไม่วา่จะเป็น  Windows  หรือ  Linux  ดงันั้นในยคุปัจจุบนัและ
ยคุต่อไปของโลกอินเทอร์เน็ตนั้น การทาํเวบ็ไซตต่์างๆ จะกลายเป็น XML Web Services นกัพฒันา
จาํเป็นตอ้งนาํเสนอแอพพลิเคชัน่เป็นแบบ XML Web Services ซ่ึง Visual Studio.net จะช่วยทาํให้
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data

HTML /HTTP 

Data, request 

XML /HTTP 

ง่ายข้ึนเพื่อการนาํเสนอในรูปแบบของ XML Web Services โดยจะมีเคร่ืองมือท่ีมีความสามารถช่วย
ใหก้ารเขียนโปรแกรมมีประสิทธิภาพ 
 ตวัอยา่งประโยชน์ของการใช ้Web Service ในเชิงธุรกิจ เช่น การทาํระบบคลงัสินคา้ 
หากมีการขายของออกไปสักหน่ึงอยา่ง หากไม่มี Web Service จะตอ้งระบบท่ีทาํการหกัลบสินคา้ 
ออกจากสตอ็กจากระบบหน่ึง หลงัจากนั้นก็ตอ้งใหข้อ้มูลการขายแก่แผนกบญัชีกบัอีกระบบหน่ึง 
และอีกหลายๆระบบ รวมทั้งหากสินคา้ชนิดนั้นใกลห้มด ก็ตอ้งทาํการสั่งสินคา้จากผูจ้ดัจาํหน่ายอีก
ระบบหน่ึง แต่ดว้ย Web Service เร่ืองเหล่าน้ีจะเสร็จส้ินไดด้ว้ยกระบวนการเดียว เพราะแต่ละระบบ
ท่ีอยูแ่ยกจากกนัจะสามารถติดต่อกนัไดเ้ขา้ใจกนัไดท้นัที  
 2.3.1 การเขา้ถึงขอ้มูลในฐานขอ้มูลจะมีรูปแบบใหญ่ๆ อยู ่3 แบบ คือ 
 2.3.1.1 ในลกัษณะของ Client Server 
 

 
 

 
 ในลกัษณะน้ีจะเป็นลกัษณะการทาํงานภายในองคก์รเท่านั้น คือ Client สามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลกบัฐานขอ้มูลไดโ้ดยตรง โดยสามารถนาํขอ้มูลมาประมวลผลได ้ โดย Client ท่ีสามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดน้ั้นจะตอ้งมี account เป็นของตวัเอง เพื่อความปลอดภยัขององคก์ร 

2.3.1.2 ในลกัษณะของ Web Base 
 

 
 
 
 ในลกัษณะน้ี Client จะสามารถเขา้ถึงขอ้มูลโดยผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต โดย
บราวเซอร์จะส่งขอ้มูลไปร้องขอ กบั Web Server แลว้ Web Server จะเป็นตวัไปดึงขอ้มูลจาก
ฐานขอ้มูลแลว้ส่งกลบัไปใหบ้ราวเซอร์ ในรูปแบบของ HTML โดยผา่น HTTP protocol ซ่ึงขอ้มูล
ในรูปแบบของ HTML จะสามารถดูไดอ้ยา่งเดียวเท่านั้นไม่สามารถนาํไปประมวลผลได ้ตวัอยา่ง 
เช่น การลงทะเบียนของมหาวิทยาลยั 

2.3.1.3 ในลกัษณะของ Web Service 

  
 
 

data

Web Base Database 
data

Web Application Web Service Database 

Client Server Database 
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 ในลกัษณะน้ี Web Application สามารถเขา้ถึงขอ้มูลโดยผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต  โดย 
Web Application จะส่งขอ้มูลไปร้องขอกบั Web Service  แลว้ Web Service จะเป็นตวัไปดึงขอ้มูล
จากฐานขอ้มูลแลว้ส่งกลบัไปให ้Web Application ในรูปแบบของ XML โดยผา่น HTTP protocol 
ซ่ึงขอ้มูลในรูปแบบของ XML จะสามารถนาํไปประมวลผลได ้และสามารถนาํขอ้มูลนั้นเก็บลง
ฐานขอ้มูลอ่ืนได ้ตวัอย่างเช่น  การบริการการสอบถามยอดเงินจากบญัชีของบตัรเครดิต ซ่ึงผูท่ี้
ให้บริการเครดิต จะมีการร้องขอขอ้มูลของลูกคา้กบัทางธนาคาร และขอ้มูลท่ีทางธนาคารส่งมาให้
นั้นจะอยู่ในรูปแบบของ XML ซ่ึงทางผูใ้ห้บริการบตัรเครดิตสามารถท่ีจะจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ท่ี
ไดรั้บมาลงในฐานขอ้มูลของตนเองได ้ 
 ขอ้ดีของการทาํ Web Service นั้น ขอ้มูลท่ีไดม้าสามารถนาํมาประมวลผลไดเ้หมือนกบั
การเขา้ถึงขอ้มูลแบบ Client Server แต่ถา้เราใหผู้ร้้องขอบริการสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดใ้นลกัษณะ
ของ Client Server ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งให ้account กบัผูร้้องขอบริการ จึงทาํใหมี้ปัญหาในเร่ืองของ
ความปลอดภยัท่ีบุคคลภายนอกเขา้ถึงได ้การทาํ Web Service จึงแกไ้ขปัญหาในเร่ืองน้ี เพราะไม่ได้
ติดต่อฐานขอ้มูลโดยตรง  แต่ขอ้มูลท่ีไดย้งัสามารถนาํมาประมวลผลได ้แต่ถา้หากเราใช ้Web Base   
Client สามารถดูผลลพัธ์ท่ีถูกส่งมาจาก Web Server ไดเ้ท่านั้น ไม่สามารถนาํมาประมวลผลได้
เพราะขอ้มูลอยูใ่นรูปของ HTML  
 

2.4 โปรแกรม Visual Studio .Net 
 Microsoft Visual Studio.Net ใชส้าํหรับการพฒันาโปรแกรม โดยเป็น Platform สาํหรับ 
Application ตวัใหม่ของ Microsoft ซ่ึงโครงสร้างของ .NET Framework นั้นสามารถแสดงได ้ดงั
ภาพท่ี 2.5 
 

           
               

 

ภาพท่ี 2.5  แสดงโครงสร้างของ .NET Framework 
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 การพฒันา Application จาก .NET Framework ในความเป็นจริงแลว้สามารถเขียน
โปรแกรม (Source Code) บน Text Editor อะไรก็ไดแ้ลว้นาํไป Compile ดว้ย Compiler ของแต่ละ
ภาษา ซ่ึงจะได ้MSIL (Microsoft Intermediate Language) โดยตวั Compiler นั้นจะมีอยูใ่น .NET 
Framework SDK แต่เพื่อความสะดวกสบาย Microsoft ไดส้ร้างเคร่ืองมือออกมาตวัหน่ึงสาํหรับใช้
ในการพฒันา .NET Application โดยเฉพาะท่ีเรียกว่า Visual Studio.NET ซ่ึงจะเป็น IDE (Integrate 
Development Environment) ซ่ึงมีความสามารถสูงมากในการช่วยออกแบบ GUI (Graphic User 
Interface) และอาํนวยความสะดวกในการ Coding 
 2.4.1 NET Framework 
  เป็นมาตรฐาน เพ่ือให้ทุกส่ิงทุกอยา่งสามารถติดต่อส่ือสารกนัไดห้มด โดยระบบ .Net 
Framework น้ี เป็นเสมือนโปรแกรมหน่ึงท่ีจะสามารถสร้างสภาวะแวดลอ้มให้สามารถทาํงานใน
ระบบ .NET น้ีได ้ โดย .NET Framework สามารถแบ่งส่วนประกอบภายในออกเป็น 3 ชั้นใหญ่ๆ 
ไดด้งัน้ี 

2.4.1.1 Programming Language คือรูปแบบของภาษาท่ีออกแบบมาเพื่อให้สามารถ
ทาํงานในสภาวะท่ีเป็น .NET ไดโ้ดยท่ีทางไมโครซอฟทไ์ดเ้ปิดตวัภาษาหลกัๆท่ีจะใชพ้ฒันาบน 
.NET น้ี 3 ภาษา คือ 
  1) C# เป็นภาษาใหม่ท่ีไมโครซอฟทพ์ฒันามาจาก C++ กบั JAVA 
 2) VB.NET เป็นภาษาท่ีพฒันามาจาก Visual Basic เวอร์ชัน่ 6.0 
  3) JScript.net เป็นภาษาท่ีพฒันามาจาก JScript ซ่ึงเป็น JavaScript ใน   
เวอร์ชัน่ของไมโครซอฟท ์

2.4.1.2  Base Classes Library หรือเรียกท่ีสั้นๆว่า ไลบราล่ี (Library) นั้นเปรียบเสมือน
ชุดคาํสั่งสาํเร็จรูปยอ่ยๆท่ีเพ่ิมเขา้มา ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นชุดคาํสั่งท่ีตอ้งใชง้านอยูเ่ป็นประจาํ ดงันั้น
จึงมีผูคิ้ดคน้เพื่ออาํนวยความสะดวกในการเขียนโปรแกรม ซ่ึงไลบราล่ีในภาษาต่างๆส่วนใหญ่จะ
อยูใ่นรูปแบบไฟล ์include แต่สาํหรับ ASP ส่ิงท่ีเป็นไลบราล่ีก็คือ คอมโพเนนท ์(Components) 
ต่างๆนัน่เอง ซ่ึงภายในระบบ .NET จะสร้างส่ิงท่ีเรียกว่าเป็นไลบราล่ีพื้นฐานข้ึน ทาํใหไ้ม่ว่าจะใช้
ภาษาใดในการพฒันาโปรแกรมกส็ามารถท่ีจะเรียกใช ้ไลบราล่ีท่ีเป็นตวัเดียวกนัไดห้มด 

2.4.1.3  Common Language Runtime (CLR)  นบัเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุดส่ิงหน่ึงของระบบ 
.NET  เพราะ CLR ท่ีว่าน้ีมีหนา้ท่ีทาํให้โปรแกรมท่ีเขียนข้ึนมาดว้ยภาษาต่างๆกนั กลายเป็นภาษา
รูปแบบมาตรฐานเดียวกนัทั้งหมด ซ่ึงเราเรียกภาษาท่ีว่าน้ีว่า Intermediate language (IL) ซ่ึงเม่ือ
ตอ้งการท่ีจะรันโปรแกรมใด CLR ท่ีว่าน้ีจะตรวจสอบเคร่ืองท่ีรันว่ามีสภาวะแวดลอ้มการทาํงาน

DPU



 14 

เช่นใดหลงัจากนั้นก็จะคอมไพล ์(Compile) เป็นโปรแกรมท่ีเหมาะสมต่อการทาํงานของเคร่ืองนั้น 
ทาํใหเ้ราสามารถใชง้านโปรแกรม ต่างๆไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุดในแต่ละเคร่ือง 
 2.4.2 ขอ้ดีของ .NET Framework  

2.4.2.1 เป็นระบบท่ีมีไลบรารีท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั ทาํให้ผูพ้ฒันาไม่ตอ้งกงัวลว่า
ภาษาท่ีใชเ้ขียนนั้นมีไลบรารีหรือไม่ รวมทั้งไม่ตอ้งกงัวลว่าถา้ใชไ้ลบรารีของภาษาหน่ึงแลว้อีก
ภาษาหน่ึงจะไม่มีไลบรารีตวันั้น  

2.4.2.2  ไม่ข้ึนกบัระบบปฏิบติัการ (Operating System) เน่ืองมาจากระบบปฏิบติัการ ท่ี
แต่ละบุคคลหรือองคก์รใชน้ั้นยอ่มไม่เหมือนกนั แต่ภายใน .NET Framework จะไม่มีปัญหาน้ีของ
เพียงแค่มีระบบ .NET Framework กจ็ะทาํใหส้ามารถใชง้านโปรแกรมต่างๆได ้ซ่ึงเป็นขอ้ดีตรงท่ีจะ
สามารถใชโ้ปรแกรมต่างๆไดทุ้กระบบปฏิบติัการ 

2.4.2.3 ใชใ้นการพฒันาไดทุ้กภาษา ทาํให้ไม่ตอ้งเสียเวลาในการศึกษาภาษาใหม่ๆเม่ือ
ตอ้งการสร้างโปรแกรมในแต่ละคร้ัง นอกจากนั้นผูพ้ฒันายงัสามารถเลือก ใชภ้าษาท่ีถนดัท่ีสุดใน
การพฒันาโปรแกรมต่างๆไดด้ว้ย 

2.4.2.4  มีการควบคุมส่ิงแวดลอ้มในการทาํงานเป็นอย่างดี เน่ืองจากเป็นระบบท่ีเป็น
มาตรฐานทาํให้การควบคุมจดัสรรระบบต่างๆ ทาํไดง่้ายข้ึน ไม่ว่าจะเป็นการจดัสรรหน่วยความจาํ 
ดา้นการใชง้านเคร่ืองกมี็ความรวดเร็วมากข้ึน ลดโอกาศท่ีเคร่ืองจะแฮงก ์(Hang) ไดเ้ป็นอยา่งดี 

2.4.2.5  ความปลอดภยัท่ีมีมากข้ึน .NET Framework สามารถกาํหนดสิทธ์ิการใชง้าน
หรือ permission ของผูใ้ชง้านไดม้ากข้ึนทาํใหส้ามารถกาํหนดว่า จะใหโ้ปรแกรมในส่วนใดใชง้าน
ไดห้รือไม่ได ้แลว้แต่เฉพาะบุคคล 
 2.4.3 ภาษา ASP.NET  
 ASP.NET หรืออีกช่ือหน่ึงว่า ASP+ ซ่ึงเป็นช่ือท่ีไมโครซอฟทใ์ชเ้รียกในตอนแรก ถือ
วา่เป็น ASP เวอร์ชัน่ (Version) ล่าสุดต่อจาก ASP 3.0 โดยรูปแบบ และไวยากรณ์ต่างๆ และภาษาท่ี
นาํมาใชง้าน ของ ASP.NET นั้นแตกต่างจากเดิมดงัน้ี 

2.4.3.1 ใช้ภาษาใดๆในการเขียนสคริปต์ (Script) ก็ได้ ทั้งน้ีจากเดิมท่ีสามารถใช้ได้
เฉพาะภาษาท่ีเป็นสคริปตข์อง VBScript และ JScript แต่ใน ASP.NET นั้นสามารถท่ีจะใชภ้าษาท่ีมี
รูปแบบของภาษาเตม็ๆ ซ่ึง ในเบ้ืองตน้ มี 3 ภาษาคือ C#, VB.NET และ JScript.Net ท่ีออกมาเป็น
มาตรฐาน  

2.4.3.2 มีความยืดหยุ่นในการเขียนโปรแกรมมากข้ึน โดยจะสามารถใช้ภาษาในการ
เขียน ASP.NET ไดม้ากกว่า 1 ภาษาภายในไฟล ์(File) เดียวกนั ทาํให้สามารถเลือกรูปแบบของ
ภาษาท่ีง่ายท่ีสุดต่อการเขียน ในแต่ละส่วนได ้
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2.4.3.3 ลกัษณะการแปลภาษาและนามสกุลไฟลเ์ปล่ียนไป ใน ASP เวอร์ชัน่ก่อนๆ มี
ลกัษณะการแปลภาษาเป็นแบบอินเตอร์พรีเตอร์ (Interpreter) คือการจะทาํคาํสั่งใดค่อยแปลคาํสั่ง
นั้น แต่ในเวอร์ชัน่ .NET น้ีจะมี ลกัษณะเป็นคอมไพเลอร์ (Compiler) คือการแปลคาํสั่งรวมทั้ง
โปรแกรม นอกจากน้ีนามสกุลของไฟลก์็มีการเปล่ียนแปลงจากเดิมท่ีใชน้ามสกุลไฟลเ์ป็น " *.asp " 
เป็น " *.aspx "  

2.4.3.4 รูปแบบและการใชง้านคอมโพเนนตท่ี์ง่ายข้ึน  รูปแบบของคอมโพเนนตจ์ะเนน้
ไปท่ี XML มากท่ีสุด และท่ีสําคญัคือการใชง้านคอมโพเนนตใ์น ASP.NET นั้นสามารถอพัโหลด 
(Upload) ไฟลไ์ปไวใ้นไดเร็คตอรี (Directory) ท่ีผูดู้แลเซิร์ฟเวอร์ (Server) กาํหนดหลงัจากนั้น
คอมโพเนนตจ์ะติดตั้งตวัเองโดยอตัโนมติั ลดปัญหาท่ีเกิดจาก ASP เวอร์ชัน่ก่อนๆไดเ้ป็นอยา่งดี 
เน่ืองจากใน ASP เวอร์ชัน่ก่อนนั้นการติดตั้งคอมโพเนนตก์ระทาํไดเ้พียงผูดู้แลเซิร์ฟเวอร์เพียงคน
เดียวเท่านั้น ทาํใหเ้วลาตอ้งการใชค้อมโพเนนตต่์างๆท่ีเซิร์ฟเวอร์ไม่มี จึงเป็นเร่ืองท่ีลาํบาก 

2.4.3.5  มีไลบรารีให้เลือกใชไ้ดม้ากข้ึน โดยใน ASP เวอร์ชัน่ก่อนๆนั้นแอพพลิเคชัน่ 
(Application) บางอย่างสร้างได้ไม่สะดวก  จะต้องอาศัยคอมโพเนนต์ต่างๆมากมาย  แต่ใน 
ASP.NET นั้นไดเ้พิ่มไลบรารีในส่วนเหล่าน้ีใหก้ลายเป็นพื้นฐานของการใชง้าน 

2.4.3.6  มีคอนโทรลทาํใหก้ารใชง้านในบางอยา่งง่ายข้ึน เป็นส่วนพิเศษท่ีเพิ่มเติมมาจาก 
ASP รุ่นก่อนๆท่ีไม่มีส่วนท่ีเรียกว่า คอนโทรล (Control) ซ่ึงคอนโทรลน้ีจะช่วยให้สามารถสร้าง
เวบ็ไซต ์(Website) ไดอ้ยา่งง่ายและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

2.4.3.7 สามารถเรียกขอขอ้มูลจากเซิร์ฟเวอร์ได ้ใน ASP เวอร์ชัน่ก่อนๆเซิร์ฟเวอร์
สามารถเรียกขอขอ้มูลไดจ้ากเคร่ืองผูใ้ชเ้ท่านั้นแต่ใน ASP.NET เคร่ืองเซิร์ฟเวอร์สามารถเรียกขอ
ขอ้มูลจากเคร่ืองเซอร์เวอร์ดว้ยกนัได ้

2.4.3.8 ไม่ตอ้งทาํการต่อฮาร์ดแวร์ เน่ืองจากเป็นระบบใน .NET Framework ดงันั้นจึงมี
คุณสมบติัของ Common Language Runtime (CLR) ซ่ึงทาํให้มีการคอมไพลโ์ปรแกรมเป็นภาษา
มาตรฐานท่ีเรียกวา่ IL ก่อน 

2.4.3.9 ง่ายต่อการหาจุดผดิพลาดในการเขียนโปรแกรม หากเป็น ASP รุ่นก่อนเวลาเกิด
ความผิดพลาด (error) เคร่ืองจะบอกแค่ว่าเป็นความผิดพลาดชนิดใดบรรทดัไหน แต่ใน ASP.NET 
น้ีเคร่ืองจะแสดงรายละเอียดท่ีมากข้ึน พร้อมแนวทางแกไ้ข 

2.4.3.10   มีการตรวจสอบเหตุการณ์ต่างๆไดภ้ายในเวบ็เพจ (Webpage) มีการตรวจสอบ
เหตุการณ์ต่างๆ ตั้งแต่โหลดหนา้เวบ็เพจไปจนถึงปิดหนา้เวบ็เพจลง ทาํให้สามารถเขียนโปรแกรม 
(Program) กาํหนดเหตุการณ์ต่างๆไดง่้ายข้ึน 
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2.4.3.11  แยกส่วนท่ีเป็น HTML กบั ASP ออกมาอยา่งชดัเจน ในเวอร์ชัน่ก่อนๆส่วนท่ี
เป็น HTML กบั ASP จะเขียนปนกนัไปมา แต่ในเวอร์ชัน่น้ีจะแยกส่วนกนัอยา่งชดัเจนว่าส่วนไหน
เป็น HTML และส่วนไหนเป็น ASP  
 2.4.4 การใชง้านฐานขอ้มูลใน ASP.NET 
 เน่ืองจากฐานขอ้มูลแต่ละชนิดมีความแตกต่างกนั ไมโครซอฟทจึ์งไดส้ร้างมาตรฐานใน
การติดต่อกบัฐานขอ้มูลข้ึน โดยการติดต่อผา่นตวักลางท่ีเรียกว่า ADO (ActiveX Data Object) ซ่ึง
ช่วยใหส้ามารถเขียนโปรแกรมติดต่อกบัฐานขอ้มูลไดใ้นรูปแบบเดียวกนั ทั้งน้ี ADO มีรูปแบบการ
เช่ือมต่อฐานขอ้มูลท่ีแตกต่างกนัหลายวิธี แต่ท่ีนิยมใชก้นัมี 3 วิธี คือ 

2.4.4.1 การเช่ือมต่อฐานขอ้มูลแบบ DSN (Data Source Name) จะตอ้งทาํการติดตั้ง 
ODBC Data Sources ก่อน โดย ODBC จะทาํหนา้ท่ีเป็นตวักลางในการติดต่อกบัฐานขอ้มูล การ
เช่ือมต่อโดยวิธีน้ีจะเขียนคาํสั่งโปรแกรมสั้นและสะดวกกว่าวิธีอ่ืน ๆ แต่มีขอ้เสียคือ ชา้ และโฮสต ์
(Host) บางท่ีไม่อนุญาตใหใ้ชว้ิธีน้ีได ้จึงไม่เป็นท่ีนิยมใชใ้นปัจจุบนั 
ตวัอยา่ง Set Conn = Server.CreateObject(“ADODB.Connection”) 

 Conn.Open(“DBName”) 
 จากตวัอย่างเป็นการประกาศตวัแปรออบเจ็ค (Object) เพื่อเปิดฐานขอ้มูล โดยเปิด
ฐานขอ้มูลท่ีผา่น ODBC ช่ือ DBName 

2.4.4.2 การเช่ือมต่อฐานขอ้มูลแบบ DSNLess การเช่ือมต่อฐานขอ้มูลแบบไม่ตอ้งผา่น 
DSN เป็นการเช่ือมต่อโดยใชส่ิ้งท่ีเรียกว่า ไดรเวอร์ (Driver) ของฐานขอ้มูลแต่ละชนิด วิธีน้ีสะดวก
กว่าการใช ้DSN เน่ืองจากไม่ตอ้งติดตั้งอะไรเพิ่มเติม โฮสตส่์วนใหญ่รองรับการติดต่อวิธีน้ี แต่มี
ขอ้เสียคือ ASP.NET ไม่สามารถใชว้ิธีน้ีได ้ 
ตวัอยา่ง  Set Conn = Server.CreateObject(“ADODB.Connection”) 

 Conn.Open “DRIVER = { Microsoft Access Driver (*.mdb) } ; DBQ =”& 
Server.MapPath(“\a.mdb”) 
 จากตวัอยา่งเป็นการประกาศตวัแปรออบเจ็คมาเพ่ือเปิดฐานขอ้มูล โดยเปิดฐานขอ้มูลท่ี
ผา่นไดรเวอร์ ของฐานขอ้มูล Microsoft Access ซ่ึงมีตาํแหน่งของฐานขอ้มูลช่ือ a.mdb 

2.4.4.3 การเช่ือมต่อฐานขอ้มูลแบบ OLEDB ซ่ึงเป็นวิธีท่ีมีความเร็วมากท่ีสุดเม่ือเทียบ
กบัวิธีอ่ืน ๆ 
ตวัอยา่ง Set Conn = Server.CreateObject(“ADODB.Connection”) 
 Conn.Provider = “Microsoft.Jet.OLEDB.4.0” 

 Conn.Open Server.MapPath(“\a.mdb”) 
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 จากตวัอย่างเป็นการประกาศตวัแปรออบเจ็คมาเพื่อเปิดฐานขอ้มูล โดยกาํหนดโพรไว
เดอร์ (Provider) เป็น Microsoft.Jet.OLEDB.4.0 เพื่อเปิดฐานขอ้มูล Microsoft Access ซ่ึงมีตาํแหน่ง
ของฐานขอ้มูลช่ือ a.mdb 
 
2.5 ระบบฐานข้อมูล 
 Microsoft SQL Server  เป็นระบบการจดัการดาตา้เบสแบบรีเลชนัแนล (Relational   
Database Management System ซ่ึงมีช่ือยอ่ว่า RDBMS) ซ่ึงสามารถติดตั้งและทาํงานไดก้บัระบบ 
ปฏิบติัการ Windows 95/98, Windows NT 4.0 และ Windows 2000 โดย SQL Server น้ีถูกออกแบบ
มาให้ทาํงานในลกัษณะท่ีเป็น Client-Server Database จึงสามารถรองรับการทาํงานจากเคร่ือง
ไคลเอนตไ์ดเ้ป็นจาํนวนมากท่ีต่อผา่นทางระบบเครือข่ายหรือเนตเวิร์คเขา้มา นอกจากน้ี Microsoft 
SQL Server ยงัออกแบบมาเพื่อใชใ้นงานท่ีเป็นแบบ stand-alone Database ไดด้ว้ย 
 SQL ยอ่มาจากคาํว่า Structured Query Language หมายถึง ภาษากลางท่ีทาํหนา้ท่ี
สําหรับจดัการขอ้มูล ในฐานขอ้มูล โดยเฉพาะอย่างยิ่งฐานขอ้มูลประเภท RDBMS (Relational 
Database Management System) จะไดรู้้จกัภาษา SQL น้ีเป็นอยา่งดี 
 จะใชภ้าษา  SQL ในการทาํหนา้ท่ีแสดงขอ้มูล, เพิ่ม, แกไ้ข หรือลบขอ้มูลท่ีถูกเกบ็อยูใ่น
ฐานขอ้มูลประเภทต่างๆ ซ่ึงจะเรียกวา่ การทาํคิวรี (Query) 
 จะใชภ้าษา SQL เพื่อทาํคิวรีขอ้มูลท่ีเก็บอยูใ่นตารางต่างๆ เช่น การเรียกดูขอ้มูลทั้งหมด
การเรียกดูขอ้มูลแบบมีเง่ือนไข อาจจะมาจากตารางเดียวหรือหลายตารางก็ได ้แลว้นาํมาแสดงร่วม 
กนัในเวลาเดียวกนั 
 ดงันั้น การทาํคิวรีจึงเปรียบเสมือนกบัเป็นการสร้างตารางเสมือนข้ึนมา เพื่อนาํขอ้มูลท่ี
อยู่ในตารางต่างๆ นาํมาแสดงร่วมกนั ซ่ึงเป็นตารางท่ีไม่ไดมี้อยู่ในฐานขอ้มูลจริงๆ  เป็นมุมมองท่ี
ตอ้งการนาํขอ้มูลดงักล่าวมาใชง้าน 
 2.5.1 ลกัษณะสาํคญัของ SQL Server 

2.5.1.1 SQL เป็นภาษาในยคุท่ี 4 ซ่ึงใกลเ้คียงภาษาพดู (ภาษาองักฤษ) ทาํใหง่้ายต่อการ
ใชง้านและทาํความเขา้ใจ ไม่ตอ้งสนใจขั้นตอนว่าตอ้งทาํอย่างไร เพ่ือให้ไดข้อ้มูลมาเพียงแต่พิมพ์
คาํสัง่ง่ายๆลงไปเพ่ือบอกวา่เราตอ้งการขอ้มูลอะไรจากตารางไหน ระบบจดัการฐานขอ้มูล (DBMS) 
จะทาํการคน้หาขอ้มูลใหท้นัที 

2.5.1.2  SQL สามารถจะทาํงานร่วมกบัภาษาโปรแกรมอ่ืนได ้เช่น C, Pascal, COBOL, 
Delphi, VB ฯลฯ เราสามารถจะฝัง (Embed) SQL ไวใ้นภาษาเหล่าน้ีใหท้าํงานร่วมกนัได ้โดยจะใช้
ภาษาเหล่าน้ีในการเขียนโปรแกรมการคาํนวณท่ีซบัซอ้น การประมวลผลต่างๆ แลว้ใชภ้าษา SQL 
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ในการจดัการ คน้หา เปล่ียนแปลงขอ้มูล นอกจากน้ีเรายงัสามารถจะเขียนคาํสั่ง SQL แบบตอบโต้
โดยตรง (Interactive) ทีละคาํสัง่ไดด้ว้ย 

2.5.1.3 SQL เป็นภาษามาตรฐาน ซ่ึงจะมีรูปแบบในการเขียนคาํสั่งคลา้ยๆกนั ไม่ว่าจะ 
ใชง้านบนเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์ เวิร์กสเตชัน่ มินิ หรือเคร่ืองเมนเฟรม 

2.5.1.4  SQL เป็นตวัสาํคญัของระบบฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์ ท่ีทั้งผูผ้ลิตฮาร์ดแวร์และ 
ซอฟทแ์วร์ต่างเขา้มามีส่วนร่วมในการพฒันาผลิตภณัฑใ์หท้าํงานกบั SQL อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2.5.2 โครงสร้างของภาษา SQL สามารถแยกภาษา SQL ออกได ้3กลุ่มใหญ่ๆ คือ 

2.5.2.1 กลุ่มของ Data Definition Language เรียกสั้น ๆ ว่า DDL เป็นกลุ่มคาํสั่งในภาษา 
SQL ท่ีใชส้ําหรับจดัการโครงสร้างของฐานขอ้มูล เช่น การสร้างตารางในฐานขอ้มูล,ปรับปรุง
โครงสร้างของฐานขอ้มูลเพิ่มหรือลบตารางในฐานขอ้มูล เป็นตน้ การสร้างฐานขอ้มูลใน MS SQL 
Server กจ็ะมีการใชง้านคาํสัง่ในกลุ่ม DDL เป็นหลกั 

2.5.2.2 กลุ่มของ Data Manipulation Language เรียกสั้นๆ ว่า DML เป็นกลุ่มของคาํสั่ง
ในภาษา SQL ท่ีใช้สําหรับจดัการขอ้มูลในฐานขอ้มูล เช่น การแสดงขอ้มูลแบบมีเง่ือนไข, การ
เรียกดูขอ้มูลจากหลายๆ ตาราง, การเพิ่มขอ้มูล, การลบขอ้มูล เป็นตน้ เป็นกลุ่มคาํสั่งท่ีจะใชง้านมาก
ท่ีสุด 

2.5.2.3 กลุ่มฟังกช์นัภายใน Aggregate Functions (อาจจะใชค้าํสั่ง Built-In Function ก็
ได)้ เป็นกลุ่มฟังกช์นัพิเศษของภาษา SQL ท่ีทาํหนา้ท่ีเฉพาะอยา่ง เช่น การหาผลรวมของเรคคอร์ด, 
การหาค่าสูงสุด, ค่าตํ่าสุด, การกาํหนดจาํนวนเรคคอร์ดท่ีตอ้งการแสดง เป็นตน้ เป็นกลุ่มฟังกช์นัท่ีมี
ประโยชน์เป็นอยา่งยิง่ เพราะวา่จะช่วยลดภาระใหไ้ม่ตอ้งเขียนโคด้จดัการเอง 
 2.5.3 พื้นฐานการใชง้านกลุ่มคาํสัง่ DML ซ่ึงคาํสั่งในกลุ่มของ DML ประกอบไปดว้ยคาํสัง่
พื้นฐานอยู ่4 คาํสัง่ดว้ยกนัคือ 

2.5.3.1 คาํสั่ง SELECT เป็นคาํสั่งท่ีใช้สําหรับเรียกดูขอ้มูลหรือแสดงเรคคอร์ดจาก
ตารางต่างๆ อาจจะมาจากตารางเดียวหรือหลายตารางก็ได ้แยกออก ได ้2 กรณีคือ การเรียกดูขอ้มูล
แบบไม่มีเง่ือนไข เป็นการแสดงขอ้มูลทั้งหมดท่ีมีอยู่ในแต่ละตาราง และการเรียกดูขอ้มูลแบบมี
เง่ือนไข เป็นการจาํกดัขอ้มูลท่ีจะแสดงออกมา เพื่อใหไ้ดเ้ฉพาะขอ้มูลท่ีอยูใ่นเง่ือนไขท่ีตอ้งการ โดย
การใชง้าน ร่วมกบัคาํสัง่ WHERE 

2.5.3.2 คาํสั่ง DELETE เป็นคาํสั่งท่ีใชส้าํหรับลบขอ้มูลหรือลบเรคคอร์ดใดๆออกจาก
ตาราง 

2.5.3.3 คาํสัง่ INSERT เป็นคาํสัง่ท่ีใชส้าํหรับเพิ่มขอ้มูลหรือเพิ่มเรคคอร์ดใดๆ เขา้ไปใน
ตาราง  
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2.5.3.4 คาํสัง่ UPDATE เป็นคาํสัง่ท่ีใชส้าํหรับแกไ้ขขอ้มูลในเรคคอร์ดใดๆ 
 2.5.4 ตวัดาํเนินการ (Operators) ในภาษา SQL สาํหรับการใชง้านกลุ่มคาํสั่ง DML และกลุ่ม
ฟังกช์นั Aggregate จะมีการใชง้านตวัดาํเนินการท่ีนิยมใชก้นัอยู ่2 กลุ่มคือ 

2.5.4.1 ตวัดาํเนินการทางดา้นการเปรียบเทียบทางคณิตศาสตร์และสตริง มีดงัน้ี 
 

      ตัวดําเนินการ                                ความหมาย 
= เท่ากบั (Equal) 

<> ไม่เท่ากบั (Not Equal) 
< นอ้ยกวา่ (Less Than) 
> มากกวา่ (Greater Than) 

<= นอ้ยหรือเท่ากบั (Less than or Equal To) 
>= มากกวา่หรือเท่ากบั (Greater than or Equal To) 

LIKE เป็นการเปรียบเทียบโดยใชต้วัอกัษรพเิศษ   เช่น * ? % 
  

2.5.4.2 ตวัดาํเนินการดา้นตรรกะ (Logical Operator) ตวัดาํเนินการดา้นตรรกะท่ีนิยมใช้
กนัจะมีอยู ่3 ตวั คือ AND, OR และ NOT 
 2.5.5 กลุ่มฟังกช์นั Aggregate ในภาษา SQL กลุ่มฟังกช์นั Aggregate เป็นกลุ่มฟังกช์นัสาํเร็จรูป
ท่ีใชส้าํหรับคาํนวณดา้นคณิตศาสตร์ท่ีสาํคญัๆ มีดงัน้ี 
 

ช่ือฟังก์ชัน หน้าที ่
AVG( )    หาค่าเฉล่ียของฟิลดจ์ากเรคคอร์ดทั้งหมด 
COUNT( )    นบัจาํนวนเรคคอร์ด 
FIRST( )    หาค่าของขอ้มูลท่ีอยูใ่นลาํดบัแรก 
LAST( )    หาค่าของขอ้มูลท่ีอยูใ่นลาํดบัสุดทา้ย 
MAX( )    หาค่าสูงสุดของขอ้มูล 
MIN( )    หาค่าตํ่าสุดของขอ้มูล 
SUM( )    คาํนวณผลรวมทั้งหมดของทุกฟิลด ์
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2.6 การจัดการความรู้ (Knowledge Management : KM) 
 2.6.1 การจดัการความรู้ คือ การรวบรวมองคค์วามรู้ท่ีมีอยู่ซ่ึงกระจดักระจายอยู่ในตวับุคคล
หรือเอกสาร มาพฒันาใหเ้ป็นระบบ เพื่อใหทุ้กคนในองคก์รสามารถเขา้ถึงความรู้ และพฒันาตนเอง
ให้เป็นผูรู้้ รวมทั้งปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อนัจะส่งผลให้องคก์รมีความสามารถในเชิง
แข่งขนัสูงสุด โดยท่ีความรู้มี 2 ประเภท คือ  

2.6.1.1 ความรู้ท่ีฝังอยูใ่นคน (Tacit Knowledge) ซ่ึงเป็นความรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ 
พรสวรรคห์รือสัญชาติญาณของแต่ละบุคคลในการทาํความเขา้ใจในส่ิงต่างๆ เป็นความรู้ท่ีไม่
สามารถถ่ายทอดออกมาเป็นคาํพูดหรือลายลกัษณ์อกัษรไดโ้ดยง่าย เช่น ทกัษะในการทาํงาน งาน
ฝีมือ หรือการคิดเชิงวิเคราะห์ บางคร้ัง จึงเรียกวา่เป็นความรู้แบบนามธรรม  

2.6.1.2 ความรู้ท่ีชดัแจง้ (Explicit Knowledge) เป็นความรู้ท่ีสามารถรวบรวม ถ่ายทอด
ได ้โดยผา่นวิธีต่างๆ เช่น การบนัทึกเป็นลายลกัษณ์อกัษร ทฤษฎี คู่มือต่างๆ และบางคร้ังเรียกว่าเป็น
ความรู้แบบรูปธรรม  
 2.6.2 รูปแบบการขยายผลของคค์วามรู้ในองคก์ร คือความรู้ 2 ประเภท ทั้งความรู้ท่ีเป็น Tacit 
Knowledge และ Explicit Knowledge สามารถถ่ายเทหากนัไดต้ลอดเวลา ข้ึนอยูก่บัสถานการณ์ท่ีจะ
ทาํใหเ้กิดความรู้ใหม่ๆ โดยผา่นกระบวนการท่ีเรียกว่า วงจรความรู้ (knowledge Spiral) หรือ SECI 
Model ซ่ึงมีการนาํไปใชก้นัอยา่งแพร่หลาย จนประสบความสาํเร็จมาแลว้ในองคก์รชั้นๆนาํต่างๆ
โดยรูปแบบของ SECI Model สามารถแสดงไดด้งัภาพท่ี 2.6 
 

 
 

ภาพท่ี 2.6  แสดงรูปแบบการขยายผลขององคค์วามรู้ในองคก์ร (SECI Model) 
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2.6.2.1 Socialization แสดงการถ่ายโอนความรู้กนัโดยตรงทั้งแบบเป็นทางการและไม่
เป็นทางการ ระหว่างกลุ่ม หรือบุคคล ท่ีมีความรู้พื้นฐานความสนใจท่ีสอดคลอ้งกนั หรือมีคล่ืน
ความถ่ี ส่ือสารเขา้ใจกนัไดโ้ดยง่าย 

2.6.2.2 Externalization แสดงใหเ้ห็นการเรียนรู้เพื่อแสวงหาส่ิงใหม่ๆ จากภายนอกเพิ่ม
เขา้มา รวมทั้งประสบการณ์ตรงท่ีสมัผสักบัลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการ ผูท้าํธุรกิจกบัองคก์ร 

2.6.2.3 Combination แสดงการเช่ือมโยงความรู้ภายในกบัความรู้ภายนอก แลว้หาแนว
ปฏิบติัท่ีดีท่ีเหมาะสมกบัเรา ส่วนน้ีผูท่ี้มีความสามารถใชภ้าษาในการส่ือสารท่ีดี จะช่วยสรุปองค์
ความรู้ใหม่ๆ ใหก้บัองคก์รได ้

2.6.2.4 Internalization เป็นผลของการเช่ือมโยงแลว้นาํ ความรู้มาปฏิบติัเกิดเป็นความรู้
ประสบการณ์และปัญญาฝังอยูใ่นตวัคน กลายเป็น Tacit Knowledge เพื่อนาํไปถ่ายทอดหมุนเวียน
ต่อไป 
 2.6.3 สาเหตุของการคิดจดัการความรู้ (เอ้ือน ป่ินเงิน และ ยนื ภู่สุวรรรณ, 2546)  สารสนเทศท่ี
มีอยูแ่บบกระจดักระจายและจดัเก็บอยูใ่นแหล่งเก็บท่ีหลากหลาย ท่ีสาํคญัยิง่ไปกว่านั้นคือมีขอ้มูล
อยูม่ากมายแต่ความรู้มีนอ้ย ในยามท่ีตอ้งการขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจ การรวบรวมขอ้มูลทาํไดไ้ม่เตม็
ประสิทธิภาพและไม่ครบถว้นอีกทั้งใชเ้วลาในการคน้หานาน การจดัการความรู้อยา่งมีระบบจะช่วย
ใหปั้ญหาดงักล่าวบรรเทาลงหรือหมดไป ยิง่ไปกวา่นั้นการกา้วเขา้สู่สงัคมภูมิปัญญาและความรอบรู้
เป็นแรงผลกัดนั ทาํใหอ้งคก์รตอ้งการพฒันาไปเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้(Learning Organization) 
เพื่อสร้างคุณค่า จากภูมิปัญญาและความรอบรู้ท่ีมีอยูเ่ปล่ียนสินทรัพยท์างปัญญาใหเ้ป็นทุน ดว้ยการ
จดัการความรอบรู้ และภูมิปัญญา ซ่ึงมีผลใหเ้กิดการเปล่ียนรูปแบบการทาํงานเป็นแบบ Knowledge 
Worker ดว้ย 
 2.6.4 โมเดลปลาทู เป็นโมเดลอยา่งง่ายท่ีเปรียบการจดัการความรู้ เหมือนกบัปลาทู 1 ตวัท่ีมี 3 
ส่วน คือ    

2.6.4.1 ส่วนหวัปลา (Knowledge Vision - KV) หมายถึง ส่วนท่ีเป็นเป้าหมาย วิสัยทศัน์
หรือทิศทางของการจดัการความรู้ โดยก่อนท่ีจะทาํจดัการความรู้ ตอ้งตอบใหไ้ดว้่าเราจะทาํ KM ไป
เพื่ออะไรโดย “หวัปลา” น้ีจะตอ้งเป็นของผูด้าํเนินกิจกรรม KM ทั้งหมด  

2.6.4.2 ส่วนตวัปลา (Knowledge Sharing - KS) เป็นส่วนของการแลกเปล่ียนเรียนรู้ซ่ึง
ถือว่าเป็นส่วนสาํคญัอย่างยิ่ง ซ่ึงจะมีบทบาทมากในการช่วยกระตุน้ให้มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ 
ความรู้โดยเฉพาะความรู้ซ่อนเร้นท่ีมีอยูใ่นตวั พร้อมอาํนวยใหเ้กิดบรรยากาศในการเรียนรู้แบบเป็น
ทีม ใหเ้กิดการหมุนเวียนความรู้ ยกระดบัความรู้ และเกิดนวตักรรม  
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2.6.4.3 ส่วนหางปลา (Knowledge Assets - KA) เป็นส่วนของ คลงัความรู้ หรือ ขมุ
ความรู้ ท่ีไดจ้ากการเกบ็สะสม เกร็ดความรู้ท่ีไดจ้ากกระบวนการแลกเปล่ียนเรียนรู้ “ตวัปลา”  ซ่ึงเรา
อาจเก็บส่วนของ “หางปลา” น้ีดว้ยวิธีต่างๆ เช่น ICT ซ่ึงเป็นการสกดัความรู้ท่ีซ่อนเร้นใหเ้ป็น
ความรู้ท่ีเด่นชดั นาํไปเผยแพร่และแลกเปล่ียนหมุนเวียนใช ้พร้อมยกระดบัต่อไป  ซ่ึงโมเดลปลาทู
สามารถแสดงไดด้งัภาพท่ี 2.7 
 

 
 

ภาพท่ี 2.7  แสดงโมเดลปลาทู 
 
 2.6.5   การจดัการความรู้เป็นการดาํเนินการอยา่งนอ้ย 6 ประการต่อความรู้ ไดแ้ก่  

 2.6.5.1  การกาํหนดความรู้หลกัท่ีจาํเป็นหรือสาํคญัต่องาน หรือกิจกรรมของกลุ่ม หรือ
องคก์ร 

 2.6.5.2  การเสาะหาความรู้ท่ีตอ้งการ 
 2.6.5.3  การปรับปรุงดดัแปลง หรือสร้างความรู้บางส่วนใหเ้หมาะต่อการใชง้าน 
 2.6.5.4  การประยกุตใ์ชค้วามรู้ในกิจการงานของตน  
 2.6.5.5  การนาํประสบการณ์จากการทาํงาน และการประยุกตใ์ชค้วามรู้มาแลกเปล่ียน 

เรียนรู้ และสกดั “ขมุความรู้” ออกมาบนัทึกไว ้
2.6.5.6 การจดบนัทึก “ขมุความรู้” และ “แก่นความรู้” สาํหรับไวใ้ชง้านและปรับปรุง 

เป็นชุดความรู้ท่ีครบถว้นและเช่ือมโยงมากข้ึนเหมาะต่อการใชง้านมากข้ึน 
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 การดาํเนินการ 6 ประการน้ีบูรณาการเป็นเน้ือเดียวกนั ความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งเป็นทั้งความรู้
ท่ีชดัแจง้ อยูใ่นรูปของตวัหนงัสือหรือรหสัอยา่งอ่ืนท่ีเขา้ใจไดท้ัว่ไป (Explicit Knowledge) และ
ความรู้ฝังลึกอยูใ่นสมอง (Tacit Knowledge) ทั้งท่ีอยูใ่นคน และท่ีอยูใ่นใจ (ความเช่ือ ค่านิยม) อยูใ่น
สมอง (เหตุผล) และอยูใ่นมือและส่วนอ่ืนๆของร่างกาย (ทกัษะในการปฏิบติั) การจดัการความรู้เป็น
กิจกรรมท่ีคนจาํนวนหน่ึงทาํร่วมกนั ไม่ใช่กิจกรรมท่ีทาํโดยคนคนเดียวเน่ืองจากเช่ือว่า “จดัการ
ความรู้”  จึงมกัมีคนเขา้ใจผิด เร่ิมดาํเนินการโดยมุ่งเขา้ไปท่ีความรู้ คือ เร่ิมท่ีความรู้ ซ่ึงคือความ
ผดิพลาดท่ีพบบ่อยมาก การจดัการความรู้ท่ีถูกตอ้งจะตอ้งเร่ิมท่ีงานหรือเป้าหมายของงาน  
 2.6.6 เป้าหมายของงานท่ีสาํคญั คือ การบรรลุผลสมัฤทธ์ิในการดาํเนินการตามท่ีกาํหนดไว ้ท่ี
เรียกวา่ Operation Effectiveness และนิยามผลสมัฤทธ์ิ ออกเป็น 4 ส่วน คือ 

2.6.6.1 การสนองตอบ (Responsiveness) ซ่ึงจะรวมทั้งการสนองตอบความตอ้งการของ
ลูกคา้ สนองตอบความตอ้งการของเจา้ของกิจการหรือผูถื้อหุ้น สนองตอบความตอ้งการของ
พนกังาน และสนองตอบความตอ้งการของสงัคมส่วนรวม 

2.6.6.2 การมีนวตักรรม (Innovation) ทั้งท่ีเป็นนวตักรรมในการทาํงาน และนวตักรรม
ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 

2.6.6.3 ขีดความสามารถ (Competency) ของทั้งองคก์ร และของบุคลากรท่ีพฒันาข้ึน ซ่ึง
สะทอ้นสภาพการเรียนรู้ขององคก์ร  

2.6.6.4 ประสิทธิภาพ (Efficiency) ซ่ึงหมายถึงสัดส่วนระหว่างผลลพัธ์ กบัตน้ทุนท่ีลง
ไป การทาํงานท่ีประสิทธิภาพสูง หมายถึง การทาํงานท่ีลงทุนลงแรงน้อย แต่ไดผ้ลมากหรือ
คุณภาพสูง เป้าหมายสุดทา้ยของการจดัการความรู้คือ การท่ีกลุ่มคนท่ีดาํเนินการจดัการความรู้
ร่วมกนั มีชุดความรู้ของตนเองท่ีร่วมกนัสร้างเอง สาํหรับใชง้านของตน คนเหล่าน้ีจะสร้างความรู้
ข้ึนใชเ้องอยูต่ลอดเวลา โดยท่ีการสร้างนั้นเป็นการสร้างเพียงบางส่วน เป็นการสร้างผา่นการทดลอง
เอาความรู้จากภายนอกมาปรับปรุงให้เหมาะต่อสภาพของตน และทดลองใชง้าน จดัการความรู้
ไม่ใช่กิจกรรมท่ีดาํเนินการเฉพาะหรือเก่ียวกบัเร่ืองความรู้ แต่เป็นกิจกรรมท่ีแทรก/แฝงหรือในภาษา
วิชาการเรียกว่าบูรณาการอยูก่บัทุกกิจกรรมของการทาํงาน และท่ีสาํคญัตวัการจดัการความรู้เองก็
ตอ้งการการจดัการดว้ย  
 2.6.7 องคป์ระกอบหลกัในการพฒันา Knowledge Management 

2.6.7.1 ผูน้าํ (Leadership) หวัหนา้ หรือผูบ้ริหารในองคก์รจะตอ้งเป็นผูน้าํในเร่ืองน้ี ทาํ
ใหเ้ป็นตวัอยา่งและขยายต่อใหพ้นกังานองคก์รรับทราบ และปฏิบติัตามต่อไป 

2.6.7.2 วฒันธรรม (Culture) โดยวฒันธรรมในองคก์รเป็นเร่ืองสาํคญั หากผูน้าํมีความ
ชดัเจน เดด็ขาด จริงจงัในการจดัการความรู้ เป็นตวัอยา่งปฏิบติัท่ีดี มีการกระจายงานมีความเขา้ใจ 
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งานทุกส่วนขององคก์รเป็นอยา่งดีแมจ้ะไม่ไดล้งมือปฏิบติัเอง มีเวลาเพียงพอใหก้บัพนกังานและ
องคก์ร จะเป็นจุดเร่ิมตน้ของการสร้างวฒันธรรมท่ีดีใหก้บัพนกังานในองคก์ร 

2.6.7.3 การเขา้ถึงแหล่งความรู้ (Access) จะตอ้งเขา้ถึงไดต้รงตามความตอ้งการ ทนัเวลา 
และทนัสมยั 

2.6.7.4 เทคโนโลย ี(Technology) ใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาช่วยในการจดัการ 
2.6.7.5 วฒันธรรมการเรียนรู้ (Learning Culture) ในการสร้างวฒันธรรมการเรียนรู้ใน

องคก์รให้ประสบความสาํเร็จ จะตอ้งเร่ิมจากฝ่ายบริหารระดบัสูงไล่ระดบัลงมาจนถึงพนักงาน
ระดบัล่าง เพราะเร่ืองของการจดัการความรู้ไม่สามารถทาํไดจ้ากคนเพียงคนเดียวหรือกลุ่มคนกลุ่ม
เดียว แต่จะตอ้งทาํใหไ้ดท้ั้งองคก์ร นอกจากน้ียงัเป็นการเก็บความรู้ไวก้บัองคก์ร เพราะมีการบนัทึก
แบบมีแบบแผนและขั้นตอนไวแ้ลว้ เม่ือพนกังานหรือคนสาํคญัในองคก์ร ลาออก เสียชีวิต หรือ
เกษียณ องคก์รกจ็ะไม่เสียเวลาและค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรมคนท่ีเขา้มาใหม่ต่อไป 

2.6.7.6 บรรยากาศอิสระ แต่จริงจังไม่เชิงบังคบั แต่มีกรอบปฏิบติัและต้องทาํอย่าง
สมํ่าเสมอ 
 2.6.8 องคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization: LO) 
 องค์กรแห่งการเรียนรู้หรือเรียกให้ชดัเจนว่าองค์กรท่ีมีการเรียนรู้เป็นองค์กรท่ีมีการ
สร้างช่องทางใหเ้กิดการถ่ายทอดความรู้ซ่ึงกนัและกนัภายในระหว่างบุคลากร ควบคู่ไปกบัการรับ
ความรู้จากภายนอก จุดประสงคส์าํคญัคือ เอ้ือให้เกิดโอกาสในการหาแนวปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด (Best 
Practices) เพื่อนาํไปสู่การพฒันาและสร้างเป็นฐานความรู้ท่ีเขม้แขง็ (Core competence) ขององคก์ร
เพื่อใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลงของสงัคมโลกท่ีเกิดข้ึนอยูต่ลอดเวลา 
 องคก์รท่ีบุคลากรภายในองคก์ร ไดข้ยายความสามารถของตนทั้งในระดบับุคคล ระดบั
กลุ่มบุคคลและระดับองค์กร เพื่อสร้างผลลพัธ์ท่ีบุคคลในระดับต่างๆตอ้งการอย่างแทจ้ริงเป็น
องคก์รท่ีบุคลากรมีความคิดใหม่ๆ และการแตกแขนงของความคิดไดรั้บการยอมรับเอาใจใส่เป็น
องคก์รท่ีบุคลากรในองคก์รมีการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองดว้ยวิธีการท่ีจะเรียนรู้ไปดว้ยกนัทั้งองคก์ร ซ่ึง
องคก์รในรูปแบบเดิมๆ มกัจะมีงานยุง่ๆ จนไม่มีเวลาทบทวน อ่าน ศึกษา ปรับปรุง นอกจากน้ีการ
สั่งสมความรู้อยูท่ี่ผูใ้ดผูห้น่ึงมากๆ อีกมุมหน่ึงสามารถเป็นจุดอ่อนไดเ้ช่นกนั เพราะเม่ือบุคคลนั้นมี
การโยกยา้ย สถานท่ีทาํงาน องคค์วามรู้ก็พลอยสูญไปดว้ย ผลงานทางวิชาการต่างๆ ไม่เคยมีการ
นาํมาแบ่งปัน ถ่ายโอน หรือต่อยอดความรู้ระหวา่งบุคลากรในหน่วยงานใหเ้กิดการเรียนรู้ร่วมกนั 

2.6.8.1 หวัใจสาํคญั หรือวินยั 5 ประการ ของการเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ ไดแ้ก่ 
  1) บุคคลท่ีรอบรู้ (Personal Mastery) หมายถึง การเรียนรู้ของบุคลากรจะเป็น
จุดเร่ิมตน้ซ่ึงคนในองคก์รจะตอ้งใหค้วามสาํคญักบัการเรียนรู้ ฝึกฝน ปฏิบติัและเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง 
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ไปตลอดชีวิต (Lifelong Learning) เพื่อเพิ่มศกัยภาพของตนเองอยูเ่สมอ 
 2) รูปแบบความคิด (Mental Model) หมายถึง แบบแผนทางความคิด ความเช่ือ 
ทศันคติ แสดงถึงวุฒิภาวะ (Emotional Quotient, EQ) ท่ีไดจ้ากการสั่งสมประสบการณ์กลายเป็น
กรอบความคิดท่ีทาํใหบุ้คคลนั้นๆ มีความสามารถในการทาํ ความเขา้ใจ วินิจฉยั ตดัสินใจในเร่ือง
ต่างๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 3) การมีวิสัยทศัน์ร่วม (Shared Vision) หมายถึง การสร้างทศันคติร่วมของคน
ในองคก์ร ใหส้ามารถมองเห็นภาพและมีความตอ้งการท่ีจะมุ่งไปในทิศทางเดียวกนั 
 4) การเรียนรู้เป็นทีม (Team Learning) หมายถึง การเรียนรู้ร่วมกนัของสมาชิก
ในลกัษณะกลุ่มหรือทีมงานเป็นเป้าหมายสาํคญัท่ีจะตอ้งทาํ ใหเ้กิดข้ึนเพื่อใหมี้การถ่ายทอดความรู้
และประสบการณ์กนัอยา่งสมํ่าเสมอ 
 5) การคิดเชิงระบบ (System Thinking) หมายถึง การท่ีคนในองคก์รมีความคิด
ความสามารถท่ีจะเช่ือมโยงส่ิงต่างๆ โดยมองเห็นภาพความสัมพนัธ์กนัเป็นระบบโดยรวม (Total 
System) ไดอ้ยา่งเขา้ใจ แลว้สามารถมองเห็นระบบยอ่ย (Subsystem) ท่ีจะนาํไปวางแผนและลงมือ
ดาํเนินการส่วนยอ่ยๆ นั้นใหเ้สร็จทีละส่วน 
 
2.7 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 เพชรและมนตช์ยั (2541) ไดพ้ฒันาระบบการสืบคน้ขอ้มูลผูท่ี้สาํเร็จการศึกษาสถาบนั
เทคโนโลยีพระจอมเกลา้พระนครเหนือผา่น World Wild Web ไดถู้กจดัทาํข้ึนเพื่อความสะดวก
รวดเร็วในการสืบคน้ขอ้มูลของผูท่ี้สาํเร็จการศึกษาจากสถาบนั ช่วยลดปริมาณงานของฝ่ายทะเบียน
ให้นอ้ยลงและเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการสอบถามขอ้มูลในกรณีไม่สามารถติดต่อเจา้หน้าท่ี
ฝ่ายทะเบียนได ้โครงการน้ีสามารถสืบคน้ขอ้มูลผา่นระบบ Internet จึงง่ายในการใชง้านเป็นอยา่ง
มาก เพียงเขา้มาใน Website ก็สามารถสืบคน้ขอ้มูลไดทุ้กท่ีท่ีระบบเครือข่าย Internet ครอบคลุมอยู ่ 
ขอ้มูลของนกัศึกษาจะแสดงอยูเ่หมือนกบัขอ้มูลท่ีอยูใ่นใบ Transcript ของสถาบนั  
 วาม คาํภา (2546) ไดจ้ดัสร้าง WAP Page และไดใ้ช ้ASP  เป็นตวัเช่ือมกบัฐานขอ้มูล 
Access เพื่อให้บริการขอ้มูลสาํหรับพนักงานขาย โดยไดท้าํการรวบรวมขอ้มูลท่ีจาํเป็นสําหรับ
พนกังานขาย เช่น ราคา จาํนวนของสินคา้ ชนิดของสินคา้ เพื่อนาํมาใชใ้นการเพิ่มประสิทธิภาพการ
รับส่งขอ้มูลข่าวสารดว้ยการเกบ็ขอ้มูลสาํคญัของสินคา้ไวใ้นรูปแบบของฐานขอ้มูลและผูท่ี้ตอ้งการ
ใชข้อ้มูลสามารถเรียกดูขอ้มูลผา่นเครือข่ายส่ือสารโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไร้สายไดด้ว้ยการเช่ือมต่อผา่น
อุปกรณ์ WAP เกตเวย  ์สามารถเรียกดูขอ้มูลได้อย่างรวดเร็ว สามารถช่วยลดระยะเวลาในการ
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สอบถามขอ้มูล ลดเวลาการส่งข่าวสารขอ้มูล ลดค่าใชจ่้ายในการติดต่อสอบถามขอ้มูลสาํคญัของ
สินคา้ และยงัช่วยลดความผดิพลาดจากการปฏิบติังานของพนกังานอีกดว้ย 
 วิเศษ ทรายทอง (2549) ไดพ้ฒันาระบบ HELPDESK ซ่ึงเป็นระบบเก็บรวบรวมขอ้มูล
และจดัเก็บเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน ให้อยู่ในรูปเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีง่ายต่อการ
เรียกใชแ้ละคน้หา ซ่ึงจะช่วยลดระยะเวลาและขั้นตอนในการปฏิบติังานการออกแบบการทาํงาน
ของระบบ อาศยัแนวความคิดเก่ียวกบัการจดัการการไหลของเอกสารแบบอตัโนมติั และการจดัการ
ความรู้ภายในองคก์ร โดยใชโ้ปรแกรมโลตสัโน๊ตส์ (Lotus Notes) ซ่ึงเป็นระบบงานมาตรฐานใน
องค์กรและเป็นฐานขอ้มูลท่ีมีความสามารถในการจดัการเอกสารมาใช้ในการออกแบบพฒันา
ระบบ ระบบน้ีจะช่วยในการคน้ขอ้มูลและการแกไ้ขปัญหาใหท้าํไดอ้ยา่งรวดเร็ว การติดตามความ
คืบหนา้ในการขออนุมติัทาํไดง่้ายและสะดวกกว่าระบบเดิมท่ีส่งผา่นดว้ยกระดาษ เน่ืองจากระบบมี
การจดัเก็บรายละเอียดการส่งผ่านเอกสารในแต่ละขั้นตอน ซ่ึงช่วยลดค่าใช้จ่ายและตน้ทุนดา้น
กระดาษท่ีเกิดจากการจดัทาํเอกสาร นอกจากน้ีระบบยงัทาํหนา้ท่ีเป็นฐานความรู้ (Knowledge base) 
สาํหรับการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง ก่อให้เกิดการพฒันาความรู้อย่างต่อเน่ืองและช่วยให้มีการ
แบ่งปันความรู้ภายในองคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี 
 เสาวลกัษณ์ เลิศสันทดั (2516) ไดศึ้กษากระบวนการสนบัสนุนงานดา้นเทคนิคสาํหรับ
บริการตูส้าขาอตัโนมติัระบบต่อเขา้ตรงในโครงข่ายโทรศพัท์พื้นฐาน และไดน้าํเสนอระบบ
สารสนเทศบนเครือข่ายอินทราเน็ต เพื่อช่วยสนบัสนุนการใหบ้ริการของพนกังานขาย และบริการ
ในการให้ขอ้มูลดา้นเทคนิคแก่ลูกคา้ ซ่ึงกระบวนการสนบัสนุนดา้นเทคนิคในปัจจุบนัตอ้งอาศยั
วิศวกรเป็นหลกัในการให้ขอ้มูลและให้คาํปรึกษาดา้นเทคนิค และไดพ้ฒันาระบบการสนับสนุน
ดา้นเทคนิคผา่นเวบ็โดยการใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป Microsoft FrontPage ในการพฒันาระบบการ
สนับสนุนดา้นเทคนิคผ่านเวบ็ โดยสามารถช่วยสนับสนุนการให้บริการของพนกังานขายและ
บริการในการใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้โดยตรงไดร้วดเร็ว และจากการประเมินโดยการเปรียบเทียบจาํนวน
เร่ือง ท่ีพนกังานขายและบริการตอ้งการให้วิศวกรออกไปพบลูกคา้ เทียบกบัจาํนวนเร่ืองเฉล่ียต่อ
เดือนในอดีต พบว่าจาํนวนเร่ืองเฉล่ียต่อเดือนลดลงจาก 83 เร่ืองเป็น 56 เร่ือง (ลดลง 33%) ดงันั้น
สามารถสรุปไดว้่าระบบการสนบัสนุนดา้นเทคนิคผา่นเวบ็สามารถช่วยสนบัสนุนในการใหบ้ริการ
ของพนกังานขายและบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 สุรเชษฐ ์สังขพนัธ์ และนางมณีรัตน์ รักงาม (2546) ไดน้าํเอาระบบสารสนเทศทางดา้น
คอมพิวเตอร์ เช่น ระบบการพฒันา Website การพฒันาระบบฐานขอ้มูลความรู้ (Knowledge Base) 
ซ่ึงเป็นระบบท่ีรวบรวมฐานขอ้มูลความรู้ภายในองค์กร โดยมีวตัถุประสงค์ให้สามารถใช้องค์
ความรู้ร่วมกนั และไดพ้ฒันาระบบฐานขอ้มูลความรู้ช่วยวิเคราะห์อาการเสียสําหรับคอมพิวเตอร์
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เบ้ืองตน้ สาํหรับบุคลากรวิทยาลยัอาชีวศึกษาปัตตานี มาเพ่ือช่วยแกไ้ขปัญหาและลดจาํนวนปัญหา
ดงักล่าวใหล้ดลง 
 สิทธา ทองวฒิุพนัธ์ (2548) ไดท้าํการพฒันาและรวบรวมการจดัการความรู้(Knowledge 
Management) จากผูเ้ช่ียวชาญ และนาํเอาระบบสารสนเทศมาใชพ้ฒันาระบบฐานขอ้มูลความรู้ โดย
มีแนวคิดในการพฒันาระบบตอบคาํถามเก่ียวกับการใช้และขอ้ขัดขอ้งของอุปกรณ์เครือข่าย
คอมพิวเตอร์ ซ่ึงเม่ือเกิดปัญหาข้ึนกบัอุปกรณ์ระบบเครือข่าย ซ่ึงบางคร้ังผูใ้ชท้ัว่ไปไม่สามารถหา
สาเหตุและวิธีแกไ้ขปัญหาไดด้ว้ยตนเอง ซ่ึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจจะเป็นปัญหาท่ีเลก็นอ้ยจนถึง
ปัญหาท่ีใหญ่จนไม่สามารถแก้ไขได้  อันเน่ืองมาจากความไม่ถนัดในการแก้ไขปัญหา  การ
แกปั้ญหาไม่ตรงจุด ทาํใหไ้ม่สามารถซ่อมแซมระบบเครือข่ายไดท้นัท่วงที และเป็นความเสียหายท่ี
เกิดข้ึนกบัองค์กรเพราะไม่สามารถดาํเนินธุรกิจไดต้ามปกติ และเป็นทางเลือกทางหน่ึงสําหรับ
ผูใ้ช้งานระบบเครือข่าย ท่ีสนใจศึกษาคน้ควา้และตรวจสอบปัญหาการใช้งานระบบเครือข่ายท่ี
เกิดข้ึนดว้ยตนเอง ซ่ึงจะมีผลดีต่อการใชง้านในระยะยาว ท่ีจะช่วยใหผู้ใ้ชง้านสามารถแกไ้ขปัญหา
และหาจุดบกพร่องไดด้ว้ยตนเอง ทาํใหเ้กิดความสะดวก และรวดเร็วยิง่ข้ึน  
 จุฑามาส กระจ่างศรี (2545) ไดพ้ฒันาระบบฐานขอ้มูลองคค์วามรู้เร่ืองปัญหาการใช้
งานคอมพิวเตอร์ เพื่อพฒันาระบบฐานขอ้มูลองคค์วามรู้เร่ืองปัญหาการใชง้านคอมพิวเตอร์ เป็น
ฐานความรู้แก่ผูใ้ช้งานคอมพิวเตอร์ท่ีมีปัญหาการใช้งานโดยทัว่ๆไป เพื่ออาํนวยสะดวกในการ
แกปั้ญหาการใชง้านตามอาการท่ีเสีย โดยพฒันาข้ึนบนระบบปฏิบติัการ Windows โดยใชภ้าษา 
PHP  เป็น Software Tool  และใชร้ะบบการจดัการฐานขอ้มูล My SQL เป็นระบบฐานขอ้มูล ซ่ึง
ระบบท่ีพฒันาข้ึนมีประสิทธิภาพ และสามารถนาํไปใชง้านและช่วยแกปั้ญหาไดเ้ป็นอยา่งดี  
 วจันา ขาวฟ้า (2545) ไดพ้ฒันาระบบฐานขอ้มูลองคค์วามรู้สาํหรับการวิเคราะห์จุดเสีย
และซ่อมเคร่ืองรับโทรทศัน์ เป็นระบบท่ีพฒันาข้ึนเพื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัช่างมือใหม่หรือผู ้
ท่ีสนใจทัว่ไปใชเ้ป็นตวัช่วยในการวิเคราะห์จุดเสียและซ่อมเคร่ืองรับโทรทศัน์ โดยรวบรวมความรู้
จากช่างมืออาชีพและผูมี้ประสบการณ์ทางด้านการตรวจซ่อมเคร่ืองรับโทรทัศน์ มาใช้เป็น
ฐานความรู้ โดยลกัษณะการทาํงานของระบบจะช่วยให้ผูใ้ชส้ามารถวิเคราะห์จุดเสียไดด้ว้ยตวัเอง 
เพื่อใหท้ราบแนวทางและวิธีในการตรวจซ่อมเคร่ืองรับโทรทศัน์จากทางระบบ  ซ่ึงสามารถใชง้าน
ไดง่้าย และช่วยแกปั้ญหาในการตรวจซ่อมไดเ้ป็นอยา่งดี 
 เผด็จ พรหมสาขา ณ สกลนคร (2550) ไดพ้ฒันาระบบการจดัการความรู้ท่ีรวมการ
วิเคราะห์ตน้เหตุของปัญหา สาํหรับระบบการแกไ้ขปัญหาดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ขององคก์ร
ภายนอกท่ีดําเนินการให้กับธุรกิจการธนาคาร สําหรับงานวิจัยน้ีได้นําเสนอต้นแบบท่ีช่ือว่า 
“KMRCA IT Service Desk System” หรือระบบการจดัการความรู้ท่ีรวมเอาการวิเคราะห์ตน้เหตุของ
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ปัญหาการใหบ้ริการในการแกไ้ขปัญหาดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT Service Desk) งานวิจยัน้ีได้
เปรียบเทียบและประเมินสมรรถนะก่อนและหลงั ของการนาํระบบ KMRCA IT Service Desk ไป
ใช ้โดยใชว้ิธีการออกแบบการวิจยักบัการจาํลองสถานการณ์ ท่ีใชข้อ้มูลจริงของปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบั
การให้บริการในการแกไ้ขปัญหาดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจของธนาคาร ซ่ึงผลของการ
ทดลองแสดงใหเ้ห็นว่าวิถีทางของระบบ KMRCA IT Service Desk นั้นไดป้รับปรุงคุณภาพระบบ
การทาํงานของ IT Service Desk Outsourcing อยา่งมีนยัสาํคญัในดา้นการลดเวลาการแกไ้ขปัญหา 
และเพิ่มปริมารงานในช่วงเวลาหน่ึง (Throughput) ของระบบใหม่โดยเปรียบเทียบกบัระบบเดิม 
 ธนาวรรณ ไพศาลพานิชย ์ (2550) ไดพ้ฒันาระบบจดัการความรู้ สาํหรับงานสารบรรณ 
สํานักกระทรวงการคลงั บนเครือขายอินเตอร์เน็ต จากปัญหาการปรับเปล่ียนสายงาน โอนยา้ย 
ลาออก เกษียณอายรุาชการ ทาํใหเ้กิดการขาดแคลนบุคลากร ท่ีมีความรู้ ประสบการณ์การทาํงานใน
งานสารบรรณ จึงเป็นท่ีมาของการพฒันาระบบการจดัการความรู้สาํหรับงานสารบรรณสาํนกังาน
ปลดักระทรวงการคลงั โดยมีวตัถุประสงค ์1.) เพื่อวิเคราะห์องคค์วามรู้ในการจดัการงานสารบรรณ
และรวบรวมเป็นฐานขอ้มูล 2.) เพ่ือสร้างระบบการจดัการความรู้บนเครือข่ายอินทราเน็ต และ 3.) 
เพ่ือประเมินความพึงพอใจในการใชร้ะบบการจดัการความรู้เก่ียวกบังานสารบรรณ เคร่ืองมือท่ีใช้
ในงานวิจัย ได้แก่ ระบบการจัดการความรู้สําหรับงานสารบรรณบนเครือข่ายอิทราเน็ต และ
แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบ  ผลวิเคราะห์องความรู้ในการจดัการงานสารบรรรณ ได้
ความรู้โดยนยั (Tacit knowledge) และความรุ้ท่ีชดัแจง้ (Explicit Knowledge) จากเอกสารหลกัฐาน
การปฏิบติังานเดิมของงานสารบรรรณ ซ่ึงสามารถวิเคราะห์และรวบรวมองคค์วามรู้ตามประเภท
หนังสือเขา้สู่ฐานขอ้มูล เป็นจาํนวนรวมทั้งส้ิน 552 ฉบบั ผลประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน
ระบบการจดัการความรู้สาํหรับงานสารบรรณสาํนกังานปลดักระทรวงการคลงัอยูใ่นระดบัดี 
 จากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหาเหล่าน้ี สามารถสรุปเป็นประเด็นต่างๆได้
ดงัต่อไปน้ี ประเด็นแรกเป็นการกล่าวถึงความรู้พื้นฐานเพ่ือใชใ้นการบริหารจดัการของการควบคุม
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร การหาสาเหตุหลกัของปัญหาและการวิเคราะห์ปัญหา ซ่ึงประกอบไปดว้ย 
แผนภูมิพาเรโต และแผนภาพสาเหตุและผล  ประเด็นท่ีสองคือแนวความคิดในการจดัทาํ Web 
Service ประเด็นท่ีสามคือโปรแกรม Visual Studio .Net ซ่ึงเป็นโปรแกรมท่ีใชใ้นการพฒันาระบบ
สารสนเทศ และโปรแกรม Microsoft SQL Server ท่ีใชจ้ดัการระบบฐานขอ้มูล ประเด็นท่ีส่ีเร่ือง 
การจดัการความรู้ (Knowledge Management) ประเด็นสุดทา้ยผูจ้ดัทาํไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
และไดน้าํจุดเด่น จุดดอ้ยของแต่ละงานวิจยัมาประยกุตแ์ละปรับปรุงใชใ้นการจดัทาํโครงงานปัญหา
พิเศษคร้ังน้ี 
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บทที ่3 
วธีิดาํเนินการวจิัย 

 
 ผูว้ิจัยได้ทาํการศึกษาปัญหาในการแจ้งปัญหาการใช้ระบบงานคอมพิวเตอร์ของ
ผูรั้บบริการ และการให้บริการรับแจง้ปัญหาของหน่วยงาน โดยศึกษาขอ้มูลการทาํงานและแนวทาง
ในการพฒันาระบบงาน และมีจุดมุ่งหมายเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฎิบติังาน  จึงไดพ้ฒันา
ระบบงานโดยใชโ้ปรแกรม  Microsoft Visual Studio .Net และ โปรแกรม Microsoft SQL Server 
ให้สามารถแจง้ปัญหาผ่านทาง Website ผูว้ิจยัไดท้าํการวางแผนการดาํเนินงานวิจยัพร้อมกาํหนด
ขั้นตอนในการดาํเนินงานเป็น 4 ขั้นตอน ดงัน้ีคือ  

3.1 การวิเคราะห์ปัญหาและขอ้มูล 
3.2 การออกแบบระบบและฐานขอ้มูล 
3.3 การพฒันาระบบและการทดสอบการใชง้านระบบ 
3.4 การประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

   

3.1 การวเิคราะห์ปัญหาและข้อมูล 
 เพื่อให้ทราบขอ้มูลปัญหาและสาเหตุของปัญหา ผูว้ิจยัได้รวบรวมขอ้มูลในการแจง้
ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ ท่ีไดจ้ากผูป้ฏิบติังานจริง สามารถแบ่งเป็นขั้นตอนต่างๆดงัน้ี 

3.1.1 ศึกษาและรวบรวมขอ้มูลการทาํงานและการใหบ้ริการของหน่วยงานในดา้นต่างๆ  
 3.1.1.1 ดา้นระยะเวลาในการแจง้ปัญหา พบว่าการแจง้ปัญหาทางระบบสารบรรณและ 
Fax แต่ละหน่วยงาน มีขั้นตอนและใชร้ะยะเวลาดงัน้ี  

    ตารางท่ี 3.1  แสดงขั้นตอนและเวลาท่ีใชใ้นการแจง้ปัญหาผา่นทางระบบสารบรรณและทาง Fax  
 

 ลาํดับที ่ กระบวนการ ระยะเวลาโดยเฉลีย่ (ช่ัวโมง) 
1 หน่วยงานผูแ้จง้ปัญหาทาํบนัทึกแจง้ 1 
2 เสนอเร่ืองผา่นผูบ้งัคบับญัชาหน่วยงาน 3 
3 ส่งบนัทึกผา่นระบบงานสารบรรณกอง/Fax 2 
4 กองท่ีรับผดิชอบดูแลรับเร่ือง 3 
5 เสนอเร่ืองใหผู้บ้งัคบับญัชาหน่วยงานรับทราบ 1 

 

DPU



 30

ตารางท่ี 3.1  (ต่อ) 
 

ลาํดับที ่ กระบวนการ ระยะเวลาโดยเฉลีย่ (ช่ัวโมง) 
6 ส่งเร่ืองใหห้วัหนา้แผนกท่ีรับผดิชอบ 1 
7 ส่งต่อผูดู้แล/ผูรั้บผดิชอบรับทราบ 2 
 รวม 13 

  

  3.1.1.2 ดา้นช่องทางในการแจง้ปัญหา พบวา่มีช่องทางและขั้นตอนการดาํเนินงาน ดงัน้ี 
 

                      

 

ภาพท่ี 3.1  แสดงขั้นตอนการดาํเนินการในการแจง้ปัญหาระบบงานโดยวิธีต่างๆ 
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 3.1.1.3 ดา้นขั้นตอนและวิธีการในการปฏิบติังาน พบว่าไม่มีการจดัลาํดบัการให้บริการ
ก่อนหลงั ไม่ไดก้าํหนดระดบัความสาํคญัของงาน เวลาท่ีใชใ้นการดาํเนินการ และระยะเวลาท่ีตอ้ง
แกไ้ขแลว้เสร็จ การเลือกแกไ้ขปัญหาจะข้ึนอยู่กบัผูป้ฎิบติังาน เช่น แกไ้ขงานท่ีง่าย งานท่ีใชเ้วลา
แกไ้ขนอ้ยก่อน เป็นตน้ 

  3.1.1.4 ดา้นการเก็บขอ้มูลดา้นเอกสาร พบว่าบางหน่วยงานไม่มีเอกสารในการรับแจง้
ปัญหาและไม่มีการบนัทึกขอ้มูลปัญหา และในบางหน่วยงานมีการบนัทึกขอ้มูลและทาํการเก็บ
ข้อมูลต่างๆ ลงในแฟ้มเอกสาร ได้แก่  แบบฟอร์มและเอกสารประกอบด้านการให้บริการ 
(ภาคผนวก ค) หน่วยงานท่ีให้บริการของสายงานตอ้งทาํการเก็บรวบรวมเอกสาร ซ่ึงมีอยู่เป็น
จาํนวนมาก เอกสารดงักล่าวเป็นขอ้มูลท่ีสาํคญัและมีประโยชน์ในการจดัเก็บเพื่อประมวลผลใหเ้กิด
สารสนเทศตามท่ีตอ้งการ ในการคน้หาเร่ืองแต่ละคร้ังตอ้งใชเ้วลาค่อนขา้งมาก 

3.1.2 การคน้หาสาเหตุของปัญหา เพ่ือให้ทราบถึงปัญหาหลกัในการแจง้ปัญหาการใชบ้ริการ
ระบบงาน  ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามความพึงพอใจซ่ึงมีการออกแบบและจดัทาํข้ึนตามลกัษณะการ
ใหบ้ริการของหน่วยงาน ซ่ึงไดผ้า่นการตรวจสอบจากผูบ้งัคบับญัชาของหน่วยงานและผูท้รงคุณวุฒิ
ท่ีมีความเช่ียวชาญรวม 4 ท่าน  ในการตรวจสอบความเหมาะสมของเน้ือหา พร้อมทั้งพิจารณาความ
ถูกตอ้งชดัเจนของภาษาท่ีใชใ้นแบบสอบถาม และหลงัจากนั้นไดท้าํการแจกแบบสอบถามความพึง
พอใจในการรับบริการ กองพฒันาระบบงานคอมพิวเตอร์ ฝ่ายสารสนเทศ สายงานธุรกิจสารสนเทศ
และส่ือสาร (ภาคผนวก ก) ให้แก่หน่วยงานต่างๆในระดับกอง ภายในการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
สํานักงานใหญ่ ท่ีใชบ้ริการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ จาํนวน 100 ชุด และได้
แบบสอบถามกลบัคืนมาทั้ง 100 ชุด และทาํการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามทั้งหมด โดย
ใชโ้ปรแกรม SPSS ในการประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูล  และสามารถนาํมาแสดงจาํนวนความพึง
พอใจของผูรั้บบริการในแต่ละดา้นในรูปแบบของกราฟแท่ง (ดงัภาพท่ี 3.2, 3.4, 3.6 และ 3.8) และ
นาํผลของกราฟเฉพาะในส่วนความไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการ มาวิเคราะห์หาสาเหตุหลกัของ
ปัญหาในแต่ละดา้น เพื่อท่ีจะนาํปัญหานั้นๆ มาทาํการแกไ้ขปัญหาก่อน โดยใชแ้ผนภูมิพาเรโตช่วย
ในการวิเคราะห์ (ดงัภาพท่ี 3.3, 3.5, 3.7 และ 3.9)  โดยผูว้ิจยัไดแ้บ่งประเดน็ในการวดัความพึงพอใจ
ในการรับบริการเป็น 4 ดา้น คือ ดา้นระยะเวลาท่ีใชต้อบสนอง ดา้นช่องทางท่ีใชแ้จง้ ดา้นผูรั้บแจง้
ปัญหา(ขั้นตอนการใหบ้ริการ)  และดา้นการใหบ้ริการขอ้มูล สามารถแสดงความพึงพอใจในแต่ละ
ดา้นไดด้งัภาพท่ี 3.2 - 3.9  
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ภาพท่ี 3.2  กราฟแสดงความพึงพอใจดา้นระยะเวลาท่ีใชต้อบสนอง 
  

 จากภาพขา้งตน้ สามารถนาํมาแสดงเป็นเปอร์เซ็นตค์วามไม่พึงพอใจการรับบริการใน
แต่ละรายการ  ดา้นระยะเวลาท่ีใชต้อบสนองไดด้งัน้ี 
 

 
 

ภาพท่ี 3.3  แผนภูมิพาเรโตแสดงปัญหาหลกัดา้นระยะเวลาท่ีใชต้อบสนอง 
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แผนภมูพิาเรโตสรปุความไมพ่งึพอใจดา้นระยะเวลาทีใ่ชต้อบสนอง 
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ภาพท่ี 3.4  กราฟแสดงความพึงพอใจดา้นช่องทางท่ีใชแ้จง้ 
  

 จากภาพขา้งตน้ สามารถนาํมาแสดงเป็นเปอร์เซ็นตค์วามไม่พึงพอใจการรับบริการใน
แต่ละรายการ  ดา้นช่องทางท่ีใชแ้จง้ไดด้งัน้ี 
 

 
    

ภาพท่ี 3.5  แผนภูมิพาเรโตแสดงปัญหาหลกัดา้นช่องทางท่ีใชแ้จง้ 

กราฟแสดงความพงึพอใจดา้นชอ่งทางทีใ่ชแ้จง้
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ภาพท่ี 3.6  กราฟแสดงความพึงพอใจดา้นผูรั้บแจง้ปัญหา (ขั้นตอนการใหบ้ริการ) 
  
 จากภาพขา้งตน้  สามารถนาํมาแสดงเป็นเปอร์เซ็นตค์วามไม่พึงพอใจการรับบริการใน
แต่ละรายการ ดา้นผูรั้บแจง้ปัญหา (ขั้นตอนการใหบ้ริการ) ไดด้งัน้ี 

 
       

ภาพท่ี 3.7  แผนภูมิพาเรโตแสดงปัญหาหลกัดา้นผูรั้บแจง้ปัญหา (ขั้นตอนการใหบ้ริการ) 

กราฟแสดงความพงึพอใจดา้นผูร้บัแจง้ปญัหา (ข ัน้ตอนการใหบ้รกิาร) 
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แผนภมูพิาเรโตสรปุความไมพ่งึพอใจดา้นผูร้บัแจง้ปญัหา (ข ัน้ตอนการใหบ้รกิาร) 
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ภาพท่ี 3.8  กราฟแสดงความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการขอ้มูล 
 

 จากภาพขา้งตน้ สามารถนาํมาแสดงเป็นเปอร์เซ็นตค์วามไม่พึงพอใจการรับบริการใน
แต่ละรายการ   ดา้นการใหบ้ริการขอ้มูลไดด้งัน้ี 
 

 
                     

ภาพท่ี 3.9  แผนภูมิพาเรโตแสดงปัญหาหลกัดา้นการใหบ้ริการขอ้มูล 

แผนภมูพิาเรโตสรปุความไมพ่งึพอใจดา้นการใหบ้รกิารขอ้มลู 
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 3.1.2.1 สรุปผลจากแผนภูมิพาเรโตแสดงปัญหาหลกัดงัภาพท่ี 3.3, 3.5, 3.7 และ 3.9 จึง
ไดเ้ลือกปัญหาในแต่ละดา้นข้ึนมาแกไ้ข โดยแสดงไดด้งัน้ี 

1) ดา้นระยะเวลาท่ีใชต้อบสนอง   พบวา่ผูรั้บบริการมีความไม่พึงพอใจในเร่ือง 
ระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมมากท่ีสุด    คิดเป็น 53.04%      จึงจดัวา่เป็นปัญหาหลกัท่ีจะตอ้ง 
ดาํเนินการแกไ้ขก่อน(ดงัภาพท่ี 3.3 แผนภูมิพาเรโตแสดงปัญหาหลกัดา้นระยะเวลาท่ีใชต้อบสนอง) 

2)   ดา้นช่องทางท่ีใชแ้จง้ พบวา่ผูรั้บบริการมีความไม่พึงพอใจในเร่ืองช่องทางท่ี 
ใชใ้นการแจง้ปัญหามากท่ีสุด     คิดเป็น 44.29%   จึงจดัวา่เป็นปัญหาหลกัท่ีจะตอ้งดาํเนินการแกไ้ข 
ก่อน (ดงัภาพท่ี  3.5 แผนภูมิพาเรโตแสดงปัญหาหลกัดา้นช่องทางท่ีใชแ้จง้) 

3) ดา้นผูรั้บแจง้ปัญหา (ขั้นตอนการใหบ้ริการ)  พบวา่ผูรั้บบริการมีความไม่พึง 
พอใจในเร่ืองการจดัลาํดบัการใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงัมากท่ีสุด คิดเป็น 33.54% จึงจดั
ว่าเป็นปัญหาหลกัท่ีจะตอ้งดาํเนินการแกไ้ขก่อน (ดงัภาพท่ี 3.7 แผนภูมิพาเรโตแสดงปัญหาหลกั
ดา้นผูรั้บแจง้ปัญหา (ขั้นตอนการใหบ้ริการ)) 

4) ดา้นการให้บริการขอ้มูล พบว่าผูรั้บบริการมีความไม่พึงพอใจในเร่ืองการ
สอบถาม/การติดตามงาน/การแจง้กลบัมากท่ีสุด  คิดเป็น 43.85%   จึงจดัว่าเป็นปัญหาหลกัท่ีจะตอ้ง
ดาํเนินการแกไ้ขก่อน (ดงัภาพท่ี 3.9 แผนภูมิพาเรโตแสดงปัญหาหลกัดา้นการใหบ้ริการขอ้มูล) 

3.1.3 การวิเคราะห์ปัญหา หลงัจากท่ีทราบปัญหาหลกัแต่ละดา้นในการแจง้ปัญหา ท่ีไดจ้าก
แผนภูมิพาเรโตแลว้  ผูว้ิจยัจึงไดท้าํการวิเคราะห์ปัญหาและสาเหตุต่างๆของปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการ
ปฏิบติังาน ซ่ึงสามารถนาํมาสรุปผลเพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงปัญหาหลกัและปัญหายอ่ยในดา้นต่างๆ โดย
ใชห้ลกัการของแผนภูมิกา้งปลา (Cause-and-Effect Diagram) ไดด้งัภาพท่ี 3.10 
 
 

                    
 

 

ภาพท่ี 3.10  ผงัเหตุและผลแสดงปัญหาการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ 
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 จากภาพท่ี 3.10 ผงัแสดงเหตุและผลแสดงปัญหาการแจ้งปัญหาการใช้ระบบงาน
คอมพิวเตอร์ ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์ปัญหาในดา้นต่างๆ ท่ีรวบรวมไดจ้ากหน่วยงานและจาก
ผูรั้บบริการ และได้หารือกับผูบ้ ังคบับัญชาหน่วยงาน ในการสรุปสาเหตุของปัญหาพร้อมทั้ ง
แนวทางในการดาํเนินแกไ้ข ดงัน้ี 
 3.1.3.1 เวลาในการตอบสนองชา้ 
 สาเหตุ : เน่ืองจากใชเ้วลาในการแจง้ปัญหามาก และเม่ือไดรั้บแจง้ปัญหาแลว้หน่วยงาน
ผูรั้บแจง้ปัญหาไม่มีการกาํหนดระยะเวลาในการดาํเนินการ ทาํใหเ้กิดความล่าชา้ และในบางคร้ังเกิด
ความผดิพลาดในการแจง้ปัญหาผดิหน่วยงาน ทาํใหเ้สียเวลาในการติดต่อประสานงาน 
 วิธีการแกไ้ข : กาํหนดใหมี้การแจง้ปัญหาผา่นทาง Website เพื่อลดระยะเวลาในการแจง้
ปัญหา และกาํหนดระยะเวลาในการดาํเนินการ และวนัเวลาท่ีตอ้งดาํเนินการแลว้เสร็จของแต่ละ
หน่วยงาน   
 3.1.3.2 ช่องทางในการแจง้ปัญหา 
 สาเหตุ : การแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ จากหน่วยงานต่างๆ ภายในการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีการแจง้ปัญหาผา่นจากหลายช่องทาง และแต่ละช่องทางพบปัญหาดงัน้ี 

1) การแจง้ปัญหาผา่นทางระบบสารบรรณและทาง Fax  มีความล่าชา้  มีหลาย
ขั้นตอน และใชร้ะยะเวลามาก ทาํใหไ้ม่ไดรั้บการแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที 

2) การแจง้ปัญหาผา่นทางโทรศพัทแ์ละการเดินมาแจง้  มีความรวดเร็วมากกว่า
ในการแจง้ปัญหา แต่มีความเส่ียงในการสูญหาย เน่ืองจากไม่มีการจดัทาํเป็นบนัทึก ยากต่อการ
คน้หาและอาจทาํใหเ้กิดความผดิพลาดได ้  

 วิธีการแกไ้ข : กาํหนดใหแ้จง้ปัญหาผา่นทาง Website ช่องทางเดียว ปัญหาท่ีแจง้จะถูก
ส่งไปยงัผูรั้บผดิชอบโดยตรง และตอบกลบัผา่นทางระบบ และมีการบนัทึกขอ้มูลทั้งหมดไว ้เพื่อให้
พนกังานสามารถเขา้ไปดูขอ้มูลได ้
 3.1.3.3 ไม่มีการจดัลาํดบัการใหบ้ริการ 
 สาเหตุ : ลกัษณะการทาํงานในปัจจุบนัไม่มีมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีตรงกนัในแต่ละ
หน่วยงาน ทาํงานไม่เป็นระบบ ไม่มีการกาํหนดระดบัความสําคญัของงาน และจดัลาํดบัการ
ใหบ้ริการก่อนหลงั ทาํใหบ้างคร้ังปัญหาท่ีสาํคญัไม่ไดรั้บการแกไ้ขก่อน 
 วิธีการแกไ้ข : จดัทาํขอ้กาํหนดการใหบ้ริการของหน่วยงาน โดยการกาํหนดขอบเขต
การให้บริการ ขั้นตอนการดาํเนินงาน ผูรั้บผิดชอบงาน และระยะเวลาในการดาํเนินงานท่ีชดัเจน 
เพื่อใหก้ารทาํงานเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
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 3.1.3.4 สอบถาม/ติดตามงานไดย้าก 
 สาเหตุ :   

1) ไม่มีการใหบ้ริการขอ้มูลของหน่วยงานผูรั้บแจง้ปัญหา 
2) ผูแ้จ้งไม่สามารถติดตามและทราบสถานะของเร่ืองท่ีแจ้ง เช่น ใครเป็น

ผูรั้บผดิชอบ ส่งเร่ืองต่อใหห้น่วยงานอ่ืน หรือ ปัญหาอยูใ่นระหวา่งดาํเนินการ 
3) ระบบการบริหารขอ้มูลและงานเอกสารของหน่วยงาน พบว่ามีการจดัเก็บ

ขอ้มูลซํ้าซอ้น และตอ้งจดัเกบ็เอกสารเป็นจาํนวนมาก เช่น ในการแจง้ปัญหาเคร่ืองคอมพิวเตอร์เสีย  
พนกังานตอ้งแจง้ช่ือ รหสัพนกังาน สงักดั เบอร์โทรศพัท ์หรือขอ้มูลอ่ืนๆ เช่น หมายเลขเคร่ือง รหสั
ทรัพยสิ์นทุกคร้ัง  จดัใหมี้การบริการขอ้มูลของหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 
 วิธีการแกไ้ข : 

1) บนัทึกขอ้มูลปัญหาและแสดงสถานะของเร่ืองท่ีแจง้เพื่อใหผู้แ้จง้สามารถเขา้
มาติดตามดว้ยตวัเองได ้

2) จดัทาํระบบฐานขอ้มูลเพื่อเก็บขอ้มูลต่างๆ ไวบ้น Server กลางเพ่ือใหแ้ต่ละ
หน่วยงานใชฐ้านขอ้มูลตวัเดียวกนั  เพื่อลดความผิดพลาดและลดความซํ้ าซอ้นในการจดัเก็บขอ้มูล  
และง่ายต่อการคน้หา 

3) ยกเลิกแบบฟอร์มในกระบวนการรับแจง้ปัญหาท่ีเป็นเอกสาร โดยรับแจง้
ปัญหาและบนัทึกขอ้มูลต่างๆของหน่วยงานบน Website 

4) จดัให้มีการบริการขอ้มูลของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ และจดัทาํรายงานการ
แจง้ปัญหาเพื่อให้แต่ละหน่วยสามารถนาํขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์ต่อไปได ้ เช่น สรุปการแจง้ปัญหา
การใชร้ะบบงาน ว่าระบบงานใดท่ีมีสถิติในการแจง้มากท่ีสุด  เพื่อนาํมาวิเคราะห์และดาํเนินการ
แกไ้ขปัญหาต่อไป   

3.1.4 กาํหนดแนวทางการจดัการเพ่ือพฒันาระบบงาน จดัทาํขอ้กาํหนดการให้บริการของแต่
ละหน่วยงาน ดงัน้ี 
 3.1.4.1 กาํหนดขอบเขตการใหบ้ริการ 
 3.1.4.2 กาํหนดขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 3.1.4.3 กาํหนดขั้นตอนการแกไ้ขปัญหาและระยะเวลาในการดาํเนินการท่ีเกิดข้ึนใน
ระหวา่งการใหบ้ริการ 
 3.1.4.5 กาํหนด/มอบหมายผูรั้บผดิชอบหลกัผูรั้บผดิชอบงานสนบัสนุนและวิธีการติดต่อ 
 3.1.4.6 กาํหนดวิธีการติดตามการใหบ้ริการ 

DPU



 39

 3.1.4.7 สอบทาน/ปรับปรุงขอบเขตการใหบ้ริการ ขั้นตอน วิธีการใหบ้ริการเม่ือผูรั้บบริการ
ร้องขอและมีความเปล่ียนแปลงจากความตอ้งการดา้นธุรกิจร่วมกนัระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 

 
 

3.2 ออกแบบระบบและฐานข้อมูล 
        สาํหรับกระบวนการการรับแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ ท่ีไดห้ลงัจากการ
วิเคราะห์ ผูจ้ยัไดท้าํการออกแบบระบบใหส้ามารถแกปั้ญหาและอาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
โดยมีขั้นตอนในการพฒันาโปรแกรมดงัน้ี 

3.2.1 การออกแบบหน้าจอ ไดมี้การออกแบบหน้าจอหลกั เป็น 6 ส่วนคือ หน้าจอ Login 
หนา้จอสาํหรับการแจง้ปัญหา หนา้จอสาํหรับผูรั้บแจง้ปัญหา หนา้จอสาํหรับสืบคน้/ติดตาม หนา้จอ
รายงานต่างๆ และหนา้จอสาํหรับผูดู้แลระบบ ดงัน้ี   
 3.2.1.1 หนา้จอ Login 

1) ใส่ Username/Password โดยใช ้PEA Passport 
2) ตรวจสอบความถูกตอ้งในการ Login 
3) แสดงช่ือ นามสกลุ สงักดัหน่วยงานของผูแ้จง้ 

    3.2.1.2 หนา้จอสาํหรับการแจง้ปัญหา 
1) กาํหนดให้มีการแสดงระบบงาน และขอบเขตของการให้บริการของแต่ละ

หน่วยงาน 
2) ใส่รายละเอียดของปัญหาท่ีตอ้งการแจง้และรายละเอียดในการติดต่อกลบั 

 3.2.1.3 หนา้จอสาํหรับผูรั้บแจง้ปัญหา 
1) ดูปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ โดยเขา้ไปตรวจสอบไดจ้ากทางระบบโดยตรง 
2) ผูรั้บแจ้งปัญหาพิจารณาลาํดับความสําคญัของงาน  และระยะเวลาการ 

ดาํเนินงานท่ีตอ้งแลว้เสร็จ 
3) ดาํเนินการแกไ้ขปัญหา 
4) ตอบปัญหา 
5) บนัทึกขอ้มูล 

 3.2.1.4 หนา้จอสาํหรับการติดตามปัญหาและการสืบคน้ 
1) พนกังานสามารถติดตามปัญหาท่ีแจง้ และสถานะของงานดว้ยตวัเองไดโ้ดย

สามารถใส่เง่ือนไขต่างๆ เช่น รหสัพนกังาน 
2) สําหรับพนักงานเขา้มาคน้หาขอ้มูลเพื่อการเรียนรู้ และแก้ไขปัญหาด้วย

ตวัเองในเบ้ืองตน้ ก่อนทาํการแจง้ปัญหา 
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   3.2.1.5 หน้าจอรายงานต่างๆ จดัทาํรายงานเพื่อให้สามารถนาํขอ้มูลไปวิเคราะห์และ
พฒันา ประกอบดว้ยรายงานดงัน้ี 

1) รายงานรายละเอียดของบริการ/ปัญหาท่ีแจง้ 
2) รายงานการใหบ้ริการและการแกปั้ญหาทั้งหมดของหน่วยงาน 
3) รายงานการใหบ้ริการและการแกปั้ญหาท่ียงัอยูร่ะหวา่งดาํเนินการ 
4) รายงานการใหบ้ริการและการแกปั้ญหาท่ีดาํเนินการเรียบร้อยแลว้ 
5) รายงานสรุปการใหบ้ริการและการแกปั้ญหาของสายงาน 
6) รายงานเปรียบเทียบ แต่ละเดือนของแต่ละหน่วยงาน 
7) รายงานการใหบ้ริการและการแกปั้ญหาท่ีใชเ้วลาเกิน SLA 

               3.2.1.6 สาํหรับผูดู้แลระบบ 
1) สามารถเพ่ิม แกไ้ข ลบ ขอ้มูลของหน่วยงานได ้
2) สามารถเพ่ิม แกไ้ข ลบ ขอ้มูลของกลุ่มงานท่ีใหบ้ริการได ้
3) สามารถเพ่ิม แกไ้ข ลบ ขอ้มูลผลกระทบและระดบัความสาํคญัของปัญหาได ้
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ภาพท่ี 3.11  เปรียบเทียบขั้นตอนในการแจง้ปัญหาผา่นระบบ Helpdesk และช่องทางอ่ืนๆ 
 

 จากภาพท่ี 3.11 แสดงช่องทางท่ีใชใ้นการแจง้ปัญหา และเปรียบเทียบขั้นตอนในการ
ดาํเนินการในการแจง้ปัญหาของแต่ละช่องทาง เม่ือเทียบกบัการแจง้ปัญหาผา่นระบบงาน Helpdesk 
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3.2.2 Diagram 
 แผนภาพจะแสดงการทาํงานในส่วนของหนา้จอหลกัๆ คือ การ Login เขา้สู่ระบบ  การ
แจ้งปัญหาการใช้ระบบงานคอมพิวเตอร์ของผูแ้จ้งปัญหา การรับแจ้งปัญหาของหน่วยงานผู ้
ให้บริการและการดาํเนินการแกไ้ข การสืบคน้ หนา้จอรายงานต่างๆ และแบบจาํลองความสัมพนัธ์
ของขอ้มูล ดงัภาพท่ี  3.12 -3.17 
 

 
 

ภาพท่ี 3.12  แสดงแผนผงัขั้นตอนการ Login เขา้สู่ระบบ 
 
 จากภาพท่ี 3.12 เป็นการแสดงให้เห็นขั้นตอนในการ Login เขา้สู่ระบบ โดยระบบจะ
ทาํการตรวจสอบช่ือและรหัสผ่านของผูใ้ชง้าน จากฐานขอ้มูลท่ีเก็บรายระเอียดของพนกังาน หาก
ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง จะเขา้สู่ระบบพร้อมทั้งแสดงช่ือและสงักดัของพนกังานผูท้าํการ Login 
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ภาพท่ี 3.13  แสดงแผนผงัขั้นตอนการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานของผูแ้จง้ 
 
 จากภาพท่ี 3.13  เป็นการแสดงให้เห็นถึงขั้นตอนในการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงาน
คอมพิวเตอร์ ซ่ึงเม่ือเขา้สู่หน้าจอแจง้ปัญหาแลว้ จะให้ผูแ้จง้ปัญหาเลือกกลุ่มงาน ระบบงานหลกั 
และระบบงานย่อยท่ีต้องการแจ้งปัญหา และใส่รายละเอียดของปัญหาท่ีต้องการแจ้ง และ
รายละเอียดของผูแ้จง้ปัญหาหลงัจากท่ีทาํการแจง้ปัญหา ขอ้มูลต่างๆจะถูกบนัทึกเขา้สู่ระบบ เพื่อให้
หน่วยงานผูรั้บผดิชอบนาํไปทาํการแกไ้ขต่อไป   
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ภาพท่ี 3.14  แสดงแผนผงัขั้นตอนการรับแจง้ปัญหาและการดาํเนินการแกไ้ขของผูรั้บแจง้ 
 
 จากภาพท่ี  3.14 แสดงให้เห็นถึงขั้นตอนในการรับแจง้ปัญหา และวิธีการในการ
ดาํเนินการแกไ้ข ซ่ึงเม่ือหน่วยงานผูใ้ห้บริการเลือกปัญหาข้ึนมาแกไ้ขแลว้ จะตอ้งทาํการระบุ
ความสําคญัและผลกระทบของปัญหา ว่ามีความสําคญัและรุนแรงในระดบัใด เพื่อกาํหนดวนัท่ี
จะตอ้งดาํเนินการแลว้เสร็จ และทาํการบนัทึกวิธีแกไ้ขปัญหาหลงัจากท่ีไดแ้กปั้ญหาเสร็จส้ิน  
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ภาพท่ี 3.15  แสดงแผนผงัขั้นตอนการสืบคน้ 
 
 จากภาพท่ี 3.15 แสดงให้เห็นถึงขั้นตอนในการสืบคน้หรือติดตามปัญหา ในหนา้จอ
สืบคน้ โดยคน้หาไดจ้ากคาํคน้ต่างๆ ท่ีตอ้งการทราบ เช่น ช่ือของระบบงาน ช่ือของปัญหา ซ่ึงระบบ
จะทาํการคน้หาและแสดงทุกรายการท่ีมีการแจง้ปัญหา และตอบปัญหาในเร่ืองนั้นข้ึนมาแสดง 
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ภาพท่ี 3.16  แสดงแผนผงัขั้นตอนการแสดงผลรายงานต่างๆ 
 
 จากภาพท่ี 3.16 แสดงให้เห็นถึงขั้นตอนในการเรียกดูรายงานต่างๆ ซ่ึงในระบบมี
ทั้งส้ิน 7 รายการ ซ่ึงหลงัจากท่ีผูใ้ชเ้ขา้สู่หนา้จอรายงานสถิติแลว้ ให้เลือกประเภทของรายการท่ี
ตอ้งการดู พร้อมระบุเง่ือนไขต่างๆ เช่น หน่วยงาน เดือน ปี เป็นตน้ ซ่ึงระบบจะนาํผลของรายงานท่ี
เลือกข้ึนมาแสดง 
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ภาพท่ี 3.17  เอนติต้ี รีเลชัน่ชิป ไดอะแกรม ของระบบ 
 
 จากภาพท่ี 3.17  เอนติต้ี รีเลชัน่ชิป ไดอะแกรม (Entity Relationship Diagram) แสดง
ให้เห็นถึงแบบจาํลองความสัมพนัธ์ของขอ้มูล เพื่อนาํเสนอรายละเอียดต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูล
ในดา้นของความสมัพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลในฐานขอ้มูล และทิศทางการไหลของขอ้มูลในระบบ 
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3.2.3 โครงสร้างฐานขอ้มูล (Table) 
                 โครงสร้างฐานขอ้มูลจะประกอบไปดว้ย  10 ตารางขอ้มูล ดงัน้ี 
 3.2.3.1 ตารางกลุ่มงาน เป็นตารางเก็บขอ้มูลของกลุ่มงานท่ีให้บริการ ประกอบดว้ย
รายละเอียดต่าง ๆ ดงัตารางท่ี 3.2 
 

ตารางท่ี 3.2  โครงสร้างขอ้มูลตาราง กลุ่มงาน  
 

ลาํดบั ช่ือฟิลด ์ ชนิดขอ้มูล หมายเหตุ 

1 รหสักลุ่มงาน uniqueidentifier Primary key 

2 ช่ือกลุ่มงาน varchar (255)   

3 อยูภ่ายใตร้หสักลุ่มงาน uniqueidentifier   

4 CreateBy varchar (255)   

5 CreateDate datetime   

6 UpdateBy varchar (255)   

7 UpdateDate datetime   
 
 3.2.3.2 ตารางการติดตามการแกปั้ญหา เป็นตารางเกบ็ขอ้มูลรายละเอียดในการแกปั้ญหา 
ประกอบดว้ยรายละเอียดต่างๆ ดงัตารางท่ี 3.3 
  
ตารางท่ี 3.3  โครงสร้างขอ้มูลตาราง การติดตามการแกปั้ญหา 
 

ลาํดบั ช่ือฟิลด ์ ชนิดขอ้มูล หมายเหตุ 

1 รหสัการรับแจง้ปัญหา uniqueidentifier Primary key 

2 รายละเอียดการติดตามหรือแกปั้ญหา varchar (8000)   

3 วนัเวลาท่ีติดตามหรือแกปั้ญหา datetime   

4 ผูติ้ดตามหรือผูแ้กปั้ญหา varchar (255)   

5 CreateBy varchar (255)   

6 CreateDate datetime   

7 UpdateBy varchar (255)   

8 UpdateDate datetime   
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 3.2.3.3 ตารางหน่วยงาน  เป็นตารางเกบ็ขอ้มูลของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
รายละเอียดต่างๆ ดงัตารางท่ี 3.4 
 

ตารางท่ี 3.4  โครงสร้างขอ้มูลตาราง หน่วยงาน  
 

ลาํดบั ช่ือฟิลด ์ ชนิดขอ้มูล หมายเหตุ 

1 รหสัหน่วยงาน varchar (255) Primary key 

2 ช่ือหน่วยงาน varchar (255)   

3 [e-mail] varchar (255)   

4 อยูภ่ายใตส้งักดัหน่วยงาน varchar (255)   

5 เบอร์โทรศพัท ์ varchar (255)   

6 CreateBy varchar (255)   

7 CreateDate datetime   

8 UpdateBy varchar (255)   

9 UpdateDate datetime   
 
 3.2.3.4 ตารางผลกระทบของปัญหาในดา้นต่างๆ เป็นตารางเกบ็ขอ้มูลผลกระทบของ 
ปัญหาในแต่ละดา้น ประกอบดว้ยรายละเอียดต่างๆ ดงัตารางท่ี 3.5 
 

ตารางท่ี 3.5 โครงสร้างขอ้มูลตาราง ผลกระทบของปัญหาในดา้นต่าง ๆ 
 

ลาํดบั ช่ือฟิลด ์ ชนิดขอ้มูล หมายเหตุ 

1 ผลกระทบในดา้น varchar (255) Primary key 

2 CreateBy varchar (255)   

3 CreateDate datetime   

4 UpdateBy varchar (255)   

5 UpdateDate datetime   
 

 3.2.3.5 ตารางระดบัความรุนแรงของปัญหา เป็นตารางเกบ็ระดบัความรุนแรงของปัญหา 
ในแต่ละดา้น ประกอบดว้ยรายละเอียดต่างๆ ดงัตาราง 3.6 
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ตารางท่ี 3.6 โครงสร้างขอ้มูลตาราง ระดบัความรุนแรงของปัญหา 
 

ลาํดบั ช่ือฟิลด ์ ชนิดขอ้มูล หมายเหตุ 

1 ช่ือระดบัความรุนแรง varchar (255) Primary key 

2 ระดบัความรุนแรง int   

3 CreateBy varchar (255)   

4 CreateDate datetime   

5 UpdateBy varchar (255)   

6 UpdateDate datetime   
 

 3.2.3.6 ตารางผลกระทบของปัญหา    เป็นตารางเกบ็ขอ้มูลผลกระทบของปัญหาในดา้น 
ต่างๆ และระดบัความสาํคญัของปัญหา ประกอบดว้ยรายละเอียดต่างๆ ดงัตารางท่ี 3.7 
 

ตารางท่ี 3.7  โครงสร้างขอ้มูลตาราง ผลกระทบของปัญหา 
 

ลาํดบั ช่ือฟิลด ์ ชนิดขอ้มูล หมายเหตุ 

1 รหสัผลกระทบของปัญหา uniqueidentifier Primary key 

2 รหสักลุ่มงาน uniqueidentifier   

3 ผลกระทบในดา้น varchar (255)   

4 ช่ือระดบัความรุนแรง varchar (255)   

5 รายละเอียดของผลกระทบ varchar (4096)   
6 ระยะเวลาการปิดงานอตัโนมติัเม่ือผูแ้จง้

ปัญหาไม่ตอบสนอง(นาที) 
int   

7 ระยะเวลาท่ีตอ้งตอบสนอง (นาที) int   

8 ระยะเวลาในการแกไ้ขปัญหา (นาที) int   

9 ระยะเวลาท่ีตอ้งติดตามงาน (นาที) int   

10 CreateBy varchar (255)   

11 CreateDate datetime   

12 UpdateBy varchar (255)   

13 UpdateDate datetime   
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 3.2.3.7 ตารางปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ เป็นตารางเกบ็ขอ้มูลรายละเอียดต่างๆ  ในการแจง้ 
ปัญหา ประกอบดว้ยรายละเอียดต่างๆ ดงัตารางท่ี 3.8 
 

ตารางท่ี 3.8 โครงสร้างขอ้มูลตาราง ปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ 
 

ลาํดบั ช่ือฟิลด ์ ชนิดขอ้มูล หมายเหตุ 

1 รหสักลุ่มงาน uniqueidentifier Primary key 

2 วนัเวลาท่ีรับแจง้ datetime   

3 รายละเอียดปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ varchar (8000)   

4 วนัเวลาท่ีตอบสนอง datetime   

5 วนัเวลาท่ีแกปั้ญหาเสร็จส้ิน datetime   

6 ผูรั้บแกปั้ญหา varchar (255)   

7 ช่องทางการติดต่อ varchar (255)   

8 หมายเลขโทรศพัทข์องผูแ้จง้ varchar (255)   

9 [e-mail ของผูแ้จง้] varchar (255)   

10 รหสัประจาํตวัพนกังานของผูแ้จง้ปัญหา varchar (255)   

11 CreateBy varchar (255)   

12 CreateDate datetime   

13 UpdateBy varchar (255)   

14 UpdateDate datetime   
 

 3.2.3.8 ตารางผลกระทบของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้  เป็นตารางเกบ็ขอ้มูลผลกระทบของ 
ปัญหา ประกอบดว้ยรายละเอียดต่างๆ ดงัตารางท่ี 3.9 
 

ตารางท่ี 3.9 โครงสร้างขอ้มูลตาราง ผลกระทบของปัญหากบัปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ 
 

ลาํดบั ช่ือฟิลด ์ ชนิดขอ้มูล หมายเหตุ 

1 รหสัการรับแจง้ปัญหา uniqueidentifier 
Primary key 

2 รหสัผลกระทบของปัญหา uniqueidentifier 

3 CreateBy varchar (255)   
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ตารางท่ี 3.9 (ต่อ) 
 

ลาํดบั ช่ือฟิลด ์ ชนิดขอ้มูล หมายเหตุ 

4 CreateDate datetime  

5 UpdateBy varchar (255)   

6 UpdateDate datetime   
 

 3.2.3.9 ตารางหน่วยงานผูรั้บผดิชอบกลุ่มงาน  เป็นตารางเกบ็รายละเอียดของหน่วยงาน 
ท่ีรับผดิชอบระบบงานท่ีใหบ้ริการ ประกอบดว้ยรายละเอียดต่างๆ ดงัตารางท่ี 3.10 
 

ตารางท่ี 3.10 โครงสร้างขอ้มูลตาราง หน่วยงานผูรั้บผดิชอบกลุ่มงาน 
 

ลาํดบั ช่ือฟิลด ์ ชนิดขอ้มูล หมายเหตุ 

1 รหสักลุ่มงาน uniqueidentifier 
Primary key 

2 รหสัหน่วยงาน varchar (255) 

3 CreateBy varchar (255)   

4 CreateDate datetime   

5 UpdateBy varchar (255)   

6 UpdateDate datetime   
 
3.3 การพฒันาระบบและการทดสอบการใช้งานระบบ 

3.3.1 การพฒันาระบบ ในการพฒันาระบบการรับแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์บน 
Website นั้น ไดพ้ฒันาระบบเป็น Web Application ดว้ยโปรแกรม Visual Studio.net โดยภาษาท่ีใช้
คือ Asp.net พฒันาในส่วนของหนา้จอการโตต้อบและ C# พฒันาในส่วนของการทาํงานของ
ระบบงาน และในส่วนของการจดัการฐานขอ้มูลนั้นไดใ้ชโ้ปรแกรม SQL Server 2005 ในการ
จดัการ ซ่ึงรายละเอียดในการพฒันาโปรแกรมและหนา้จอการใชง้านต่างๆ ดงัแสดงในบทท่ี 4 

3.3.2 การทดสอบการใชง้านระบบ โดยทาํการทดสอบของระบบโดยรวมทั้งหมดท่ีออกแบบ
ไว ้ ว่ามีกระบวนการถูกตอ้งตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการหรือไม่  โดยท่ีผูพ้ฒันาเป็นผูท้ดสอบ ซ่ึง
เป็นการทดสอบโดยจดัเตรียมขอ้มูลท่ีเรียกว่า Test Data โดยขอ้มูลท่ีนาํมาทดสอบเป็นทั้งขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้งและไม่ถูกตอ้ง เพื่อทดสอบวา่โปรแกรมสามารถทาํงานและไดผ้ลตามท่ีตอ้งการหรือไม่ 
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3.4 การประเมินผลความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
   ประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ทั้ งก่อนและหลังจากท่ีได้พฒันาระบบ
Helpdesk สาํหรับการรับแจง้ปัญหาท่ีเกิดจากการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์บน Website หลงัจากท่ี
นาํไปทดลองใชง้านจริง ว่าระบบสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานและช่วยในการแกไ้ข
ปัญหาในกระบวนการแจง้ปัญหาแบบเดิมได้หรือไม่ และผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากน้อย
เพียงใด โดยกาํหนดจาํนวนตวัอยา่งแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จาํนวน 100 ชุด ซ่ึง
ไดจ้ากการคาํนวณหาขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสม ดงัน้ี 

3.4.1  การคาํนวณหาขนาด/จาํนวนตวัอย่างท่ีเหมาะสม ในกรณีท่ีทราบจาํนวนประชากร/
จาํนวนตวัอย่างท่ีชดัเจน โดยจาํนวนประชากรในการตอบแบบสอบถาม จากหน่วยงานในระดบั
กองภายในการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาํนกังานใหญ่  จาํนวนทั้งส้ิน 108 ชุด (ขอ้มูลหน่วยงานจากกอง
สนบัสนุนและบริการระบบสารสนเทศ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค)  และกาํหนดค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 
95  โดยใชสู้ตรของ Taro, Yamane (1973)  ดงัน้ี 

 

   n =     N  
       1+Ne2 

 

      เม่ือ      n       คือ  จาํนวนตวัอยา่ง หรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
      N       คือ  จาํนวนหน่วยทั้งหมด หรือ ขนาดของประชากรทั้งหมด 
       e       คือ  ค่าความคลาดเคล่ือน ในท่ีน้ีคือ 0.05 
 

          แทนค่า 
 

  n =       108     
               1+ 108 (0.05)2 

                           =       108     
                     1+ 0.27 

   =       108     
                        1. 27 
 

=          85   
 

  จากสูตรดงักล่าวสรุปไดว้า่ จะตอ้งใชจ้าํนวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 85 ชุด ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดก้าํหนด
จาํนวนในการแจกแบบสอบถามจาํนวน 100 ชุด ซ่ึงมากกวา่จาํนวนตวัอยา่งท่ีไดก้าํหนดไวเ้ลก็นอ้ย 
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3.4.2 การประเมินผลแบบสอบถามจากผูเ้ช่ียวชาญ 
 ในการวิเคราะห์คุณภาพของแบบสอบถาม ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีจดัทาํข้ึนเสนอ
ให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบพิจารณาความถูกตอ้งชดัเจนของเน้ือหาท่ีใชใ้นแบบสอบถาม จาํนวน 4 
ท่าน และวิเคราะห์คุณภาพของแบบสอบถามโดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง IOC (Item objective 
Congruence Index) โดยคาํถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป ถือว่าเน้ือหามีความเท่ียงตรงและมี
ความสัมพนัธ์กนั สามารถนาํไปใชง้านได ้โดยในการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งไดจ้ากสูตรการหา
ค่า IOC ดงัน้ี (สมนึก ภทัทิยธนี, 2546) 
 

  ∑=
N

RIOC  

 IOC  คือ ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งจุดประสงคก์บัเน้ือหา 
 R คือ คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
 N คือ จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
 

 ผลการประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถามจากผูเ้ช่ียวชาญท่ีได ้พบว่ามีคะแนน
เฉล่ียระหวา่ง 0.50 – 1.00   ซ่ึงสรุปวา่สามารถนาํไปใชง้านได ้
 และได้กําหนดระดับคะแนนความพึงพอใจในการรับบริการ ของแบบสอบถาม
แบ่งเป็นทั้งหมด 5 ระดบั ดงัตารางท่ี 3.11  
ตารางท่ี 3.11   แสดงเกณฑก์ารใหค้ะแนนความพึงพอใจในการรับบริการจากแบบสอบถาม 
 

ระดับคะแนน ความหมาย 
5 มีความพึงพอใจในการรับบริการระดบัมากท่ีสุด 
4 มีความพึงพอใจในการรับบริการระดบัมาก 
3 มีความพึงพอใจในการรับบริการระดบัปานกลาง 
2 มีความพึงพอใจในการรับบริการระดบันอ้ย 
1 ไม่พึงพอใจในการรับบริการ 

 

 สามารถแสดงความหมายค่าเฉล่ียของระดบัเกณฑ์การให้คะแนนความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ ดงัตารางท่ี 3.12  โดยแบ่งเป็นช่วงคะแนน จากสูตรการหาค่าดงัน้ี  

ช่วงคะแนน = คะแนนสูงสุด  –  คะแนนตํ่าสุด 
                จาํนวนระดบั 

   =         5 – 1        =     0.8   
                        5 
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ตารางท่ี 3.12  แสดงระดบัเกณฑก์ารใหค้ะแนนความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 

ระดับเกณฑ์การให้คะแนน 
ความหมาย 

เชิงคุณภาพ เชิงปริมาณ 
ดีมาก 4.20 – 5.00 มีความพึงพอใจในการรับบริการระดบัมากท่ีสุด 
ดี 3.40 – 4.19 มีความพึงพอใจในการรับบริการระดบัมาก 
ปานกลาง 2.60 – 3.39 มีความพึงพอใจในการรับบริการระดบัปานกลาง 
นอ้ย 1.80 – 2.59 มีความพึงพอใจในการรับบริการระดบันอ้ย 
นอ้ยมาก 1.00 – 1.79 ไม่พึงพอใจในการรับบริการ 

  

 ดงัตารางท่ี 3.12 แสดงระดบัเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจ พิจารณาจากคะแนน
เฉล่ียรวมของขอ้มูล โดยผลประเมินความพึงพอใจท่ียอมรับได ้จะยดึค่าเฉล่ียในระดบัมากข้ึนไป  
 ในการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  ผูว้ิจยัใชข้อ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม
และประมวลผลผา่นโปรแกรม SPSS โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ในการวดัค่ากลางของ
ขอ้มูลโดยใชค้่าเฉล่ียเลขคณิต และวดัการกระจายขอ้มูลโดยใชส่้วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัน้ี 

3.4.3   ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic Mean) หรือค่าเฉล่ีย (Mean) จากสูตร 

n

x
x

n

i
i∑

== 1  

 เม่ือ 
x  คือ ค่าเฉล่ียหวัขอ้ท่ีประเมิน 

∑
=

n

i
ix

1

 คือ ผลรวมของหวัขอ้ท่ีประเมิน 

n  คือ จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งของผูป้ระเมิน 
3.4.4   ค่าเฉล่ียเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) จากสูตร 

 

1
)( 2

−

−
= ∑

n
XX

SD i  
  

 เม่ือ 
 SD  คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 x  คือ ค่าเฉล่ียรวมของหวัขอ้ท่ีประเมิน 

 ∑
=

n

i
ix

1
 คือ ผลรวมของหวัขอ้ท่ีประเมิน 

 n   คือ จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งของผูป้ระเมิน 
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บทที ่ 4 
ผลการวจิัย 

 
 จากขั้นตอนท่ีไดว้างแผนไวข้องงานวิจยั  ผูว้ิจยัไดท้าํการรวบรวมขอ้มูลปัญหาท่ีเกิดข้ึน
ในการรับแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์  พร้อมทั้งออกแบบระบบ Helpdesk และทาํการ
ทดสอบการทาํงานต่างๆ ของระบบ เพื่อใหถู้กตอ้งตามวตัถุประสงคแ์ละตรงตามความตอ้งการของ
ผูใ้ชง้าน ขอ้มูลท่ีนาํมาทดสอบการทาํงานของระบบ Helpdesk เป็นขอ้มูลจากการแจง้ปัญหาจริงของ
หน่วยงาน โดยไดท้าํการทดสอบและบนัทึกขอ้มูลปัญหา และในช่วงระหว่างการทดสอบไดมี้การ
ปรับปรุงระบบ Helpdesk ในแต่ละส่วนเพื่อใหต้รงตามวตัถุประสงค ์โดยผลจากการพฒันาและทดสอบ
ระบบท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ ออกแบบและดาํเนินการพฒันาระบบงานมีผลการพฒันาระบบ ดงัน้ี 
 4.1 ผลการพฒันาระบบการรับแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงาน Helpdesk 
 4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 

4.1 ผลการพฒันาระบบการรับแจ้งปัญหาการใช้ระบบงาน Helpdesk 
 4.1.1 การเขา้ระบบการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงาน สามารถเขา้มาแจง้ปัญหาไดจ้าก 2 วิธี  ดงัน้ี 
 4.1.1.1 เข้าแจ้งจากทางระบบ  Intranet ของการไฟฟ้า ส่วนภู มิภาค  โดยพิมพ ์
http://intranet.pea.co.th หลงัจากนั้นคลิกท่ี Link  ICT helpdesk แจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานกอง
พฒันาระบบงานคอมพิวเตอร์ เพื่อเขา้สู่ระบบ Helpdesk  ดงัภาพท่ี 4.1 
 

 

 
 

ภาพท่ี 4.1  แสดงหนา้จอ Web Intranet  ของหน่วยงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
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 4.1.1.2 เขา้แจง้จากทางระบบ Internet โดยพิมพ ์Website http://extranet.pea.co.th/ 
webapplications/helpdesk_ict จะเขา้สู่หนา้จอ Login  เพื่อเขา้สู่ระบบ 
 4.1.2 หนา้จอ Login เขา้สู่ระบบ  
 

 
 

 

ภาพท่ี 4.2  แสดงหนา้จอ Login เขา้สู่ระบบ 
 

 เป็นหนา้จอแรกสาํหรับการเขา้ใชง้าน ซ่ึงจะมีส่วนของการ Login เพื่อเขา้ใชร้ะบบงาน 
ผูแ้จง้ปัญหาตอ้ง Login เขา้สู่ระบบก่อน โดยป้อน Username และ Password เพื่อยนืยนัตวับุคคล ดงั
ภาพท่ี 4.2 ซ่ึงระบบจะทาํการตรวจสอบขอ้มูลพนกังานจากฐานขอ้มูลในระบบ PEA.Passport และ
หลงัจากท่ีป้อน Username และ Password และกดปุ่ม Login แลว้ จะเขา้สู่ระบบโดยจะแสดงช่ือและ
สงักดัของผูแ้จง้ปัญหาข้ึนมาท่ีมุมบนขวาของหนา้จอ ดงัภาพท่ี 4.3 
 

 
 

 

ภาพท่ี 4.3  แสดงหนา้จอแสดงช่ือและสงักดัของพนกังานท่ีแจง้ปัญหาหลงัจากทาํการ Login 
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 4.1.3 หนา้จอสาํหรับการแจง้ปัญหา  
 
 

 
 

ภาพท่ี 4.4  แสดงหนา้จอสาํหรับการแจง้ปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ 
 
 หน้าจอในการแจง้ปัญหาจะประกอบไปด้วยขอ้มูลระบบงานท่ีให้บริการ ซ่ึงผูแ้จ้ง
ปัญหาสามารถแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ ไปยงัหน่วยงานผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยตรง โดย
เลือกกลุ่มงานท่ีใหบ้ริการ ประเภทของการใหบ้ริการ และระบบงานท่ีตอ้งการแจง้ปัญหา และพิมพ์
รายละเอียดของปัญหาท่ีพบ และรายละเอียดของผูแ้จง้ปัญหาสาํหรับการติดต่อ ดงัภาพท่ี 4.4  และ
ทาํการแจง้ปัญหาเขา้สู่ระบบไดท้นัที ใชเ้วลาโดยรวมในการแจง้ปัญหาประมาณ 10 นาที  ซ่ึงเป็น
การช่วยลดขั้นตอนและระยะเวลาในกระบวนการแจง้ปัญหาจากหน่วยงานผูแ้จ้งปัญหาจนถึง
หน่วยงานผูใ้ห้บริการในกระบวนการแจง้ปัญหาแบบเดิม ซ่ึงตอ้งใชร้ะยะเวลาทั้งส้ินประมาณ 13 
ชัว่โมง (รายละเอียดดงัตารางท่ี 3.1) ทั้งน้ียงัเป็นการช่วยแกปั้ญหาในดา้นช่องทางท่ีใชใ้นการแจง้
ปัญหา ใหส้ามารถแจง้ปัญหาผา่นช่องทาง Website ซ่ึงปัญหาจะถูกส่งไปยงัหน่วยงานผูใ้หบ้ริการ
โดยตรง และตอบกลบัผ่านทางระบบโดยตรง โดยไม่ตอ้งผ่านหลายขั้นตอนและหลายช่องทาง 
สามารถติดตามงานไดง่้าย และขอ้มูลไม่มีความเส่ียงต่อการสูญหายอีกดว้ย 
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 4.1.4 หนา้จอสาํหรับผูรั้บแจง้ปัญหา  
 
 

 
 

 

ภาพท่ี 4.5  แสดงหนา้จอสาํหรับหน่วยงานผูรั้บแจง้ปัญหา 
 

 หนา้จอแกปั้ญหา สาํหรับผูรั้บแจง้ปัญหาท่ีจะเขา้มาในระบบเพื่อตรวจสอบปัญหาต่างๆ
ท่ีไดรั้บแจง้  โดยผูรั้บแจง้จะตอ้ง Login เขา้ในระบบก่อน หลงัจากนั้นจะปรากฏรายการปัญหาของ
ระบบงานเฉพาะในส่วนของหน่วยงานท่ีผู ้Login รับผิดชอบเท่านั้น ดงัภาพท่ี 4.5 ซ่ึงหลงัจากท่ี
เลือกรายการปัญหาท่ีจะดาํเนินการแกไ้ขแลว้ จะแสดงรายละเอียดของปัญหา ดงัภาพท่ี 4.6 
 
 

 

 
 

 

ภาพท่ี 4.6  แสดงหนา้จอรายละเอียดของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ 
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ภาพท่ี 4.7  แสดงผลกระทบของปัญหาในดา้นต่างๆและระดบัความสาํคญัของปัญหา 
  
 หนา้จอแสดงผลกระทบของปัญหา หลงัจากท่ีเรียกรายการปัญหาข้ึนมาแสดงแลว้  ผูรั้บ
แจง้ปัญหาจะตอ้งระบุผลกระทบของปัญหา ว่าปัญหานั้นกระทบกบัการปฏิบติังานตรงกบัดา้นใด
และระดบัความรุนแรงของปัญหาเป็นอยา่งไร ดงัภาพท่ี 4.7  ทั้งน้ีเพื่อเป็นการช่วยแกปั้ญหาในดา้น
การจดัลาํดบัการใหบ้ริการ และการพิจารณาระดบัความสาํคญัของงาน ซ่ึงหลงัจากท่ีผูรั้บแจง้ปัญหา
เลือกผลกระทบของปัญหาและระดับความรุนแรงของปัญหาแล้ว ระบบจะบันทึกข้อมูลการ
พิจารณาระดบัความสาํคญัของปัญหา  เพื่อแสดงวนัเวลาท่ีตอ้งดาํเนินการแลว้เสร็จของงานตามท่ี
กาํหนดไว ้ตามขอ้กาํหนดการใหบ้ริการทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและส่ือสาร: SLA ท่ีไดจ้ดัทาํ
ข้ึน (ภาคผนวก ข) และกลบัเขา้สู่หนา้จอรายละเอียดของปัญหา  เพื่อใหผู้รั้บแจง้ปัญหาบนัทึกขอ้มูล
การแกปั้ญหา/ผลของการแกปั้ญหา ในช่องการบนัทึกการแกปั้ญหา ดงัภาพท่ี 4.8 
 

 

 
 

ภาพท่ี 4.8  แสดงหนา้จอในการบนัทึกขอ้มูลปัญหา/การแกไ้ขปัญหา 
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4.1.5 หนา้จอสาํหรับติดตาม/สืบคน้ปัญหา 
 

 
 

 

ภาพท่ี 4.9  แสดงหนา้จอสาํหรับการติดตาม/สืบคน้ปัญหา 
 

 4.1.5.1 การติดตาม/สืบคน้ปัญหา ดงัภาพท่ี 4.9 แสดงหนา้จอสืบคน้ เพื่อเป็นการช่วย
แกปั้ญหาในเร่ืองการสอบถาม/การติดตามงาน/การแจง้กลบั ของปัญหาท่ีไดมี้การแจง้   ผูแ้จง้ปัญหา
สามารถติดตามปัญหาท่ีแจง้ไดเ้อง โดยใส่รหัสประจาํตวัพนักงานในช่องเง่ือนไขการคน้หา ซ่ึง
ปัญหาต่างๆ ท่ีพนกังานเคยไดมี้การแจง้ไวจ้ะแสดงข้ึนมา พร้อมทั้งสถานะของงาน ดงัภาพท่ี 4.10 
และสามารถคลิกเขา้ไปดูรายละเอียดต่างๆได ้ดงัภาพท่ี 4.11 
 

 
 

 

ภาพท่ี 4.10  แสดงวิธีในการคน้หา/ติดตามเร่ืองท่ีแจง้โดยคน้หาจากรหสัประจาํตวัพนกังาน 
  

 
 

 

ภาพท่ี 4.11  แสดงรายละเอียดของเร่ืองท่ีคน้หา/ติดตาม 
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 4.1.5.2 การสืบคน้ขอ้มูล (Knowledge base) พนกังานสามารถเขา้มาคน้หาปัญหาไดจ้าก
คาํคน้ต่างๆ   ท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหาหรือระบบงานท่ีเกิดปัญหา เพื่อเรียกดูปัญหาและคาํตอบหรือ
วิธีการแกไ้ขไดก่้อนท่ีจะทาํการแจง้ปัญหา ซ่ึงหากเป็นปัญหาเดียวกบัท่ีพนกังานตอ้งการแจง้ปัญหา 
พนักงานสามารถนําขอ้มูลหรือวิธีการแก้ปัญหาไปใช้แก้ปัญหาเองก่อน โดยพิมพ์คาํท่ีตอ้งการ
คน้หาลงในช่องเง่ือนไขการคน้หา 
 

 
 

 

ภาพท่ี  4.12  แสดงรายการท่ีคน้หา 
 

 สามารถแสดงตวัอยา่งในการคน้หาเร่ือง  “เปิดเอกสารแนบ” ไดด้งัภาพท่ี 4.12 ซ่ึงทุก
รายการท่ีมีการแจง้ปัญหาและแกไ้ขปัญหา ท่ีมีคาํวา่ “เปิดเอกสารแนบ” จะข้ึนมาแสดง และสามารถ
คลิกเขา้ไปดูรายละเอียดของแต่ละรายการได ้ดงัภาพท่ี 4.13 
 

 
 

ภาพท่ี 4.13  แสดงรายการปัญหาและวิธีการแกไ้ขปัญหา 
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 4.1.6 หนา้จอรายงานต่างๆ ประกอบดว้ยรายงานทั้งหมด จาํนวน 7 รายงาน ดงัน้ี  
 4.1.6.1 รายงานการใหบ้ริการและการแกปั้ญหาทั้งหมด            
 

 
 

ภาพท่ี 4.14  แสดงรายงานการใหบ้ริการและการแกปั้ญหาทั้งหมด 
 

หนา้จอน้ีผูใ้ชส้ามารถเรียกดูรายงาน โดยเลือกเง่ือนไขต่างๆ คือเลือกหน่วยงาน เดือน 
และปีท่ีตอ้งการท่ีตอ้งการดู ซ่ึงรายงานจะประกอบไปดว้ยรายการปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ทั้งหมด วนั
เวลาท่ีแจง้ปัญหา วนัเวลาท่ีแกไ้ขปัญหาเสร็จส้ิน จาํนวนชัว่โมงท่ีใชใ้นการแกปั้ญหา และจาํนวน
ชัว่โมงท่ีกาํหนดตาม SLA ดงัภาพท่ี 4.14 

4.1.6.2 รายงานการบริการและการแกปั้ญหาท่ียงัอยูร่ะหวา่งดาํเนินการ      
 

 
 

ภาพท่ี 4.15  แสดงรายงานการบริการและการแกปั้ญหาท่ียงัอยูร่ะหวา่งดาํเนินการ 
 

 หนา้จอน้ีผูใ้ชส้ามารถเรียกดูรายงาน โดยเลือกเง่ือนไขต่างๆ คือเลือกหน่วยงาน เดือน 
และปีท่ีตอ้งการดู ซ่ึงรายงานจะประกอบไปดว้ยรายการปัญหาท่ียงัอยูใ่นระหวา่งดาํเนินการ วนัเวลา
ท่ีแจง้ปัญหา และวนัเวลาท่ีตอ้งแกไ้ขปัญหาแลว้เสร็จตามขอ้กาํหนด SLA ดงัภาพท่ี 4.15   
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4.1.6.3 รายงานการบริการและการแกปั้ญหาท่ีดาํเนินการเรียบร้อยแลว้     
  

 
 

ภาพท่ี 4.16  แสดงรายงานการบริการและการแกปั้ญหาท่ีดาํเนินการเรียบร้อยแลว้ 
 

 หนา้จอน้ีผูใ้ชส้ามารถเรียกดูรายงาน โดยเลือกเง่ือนไขต่างๆ คือเลือกหน่วยงาน เดือน 
และปีท่ีตอ้งการดู ซ่ึงรายงานจะประกอบไปดว้ยรายการปัญหาท่ีดาํเนินการแลว้เสร็จทั้งหมด วนั
เวลาท่ีแจง้ปัญหา และวนัเวลาท่ีแกไ้ขปัญหาเสร็จส้ิน ดงัภาพท่ี 4.16   
 4.1.6.4 รายงานสรุปการใหบ้ริการและการแกปั้ญหาของสายงาน  ICT 

 

 

 
 

ภาพท่ี 4.17  แสดงรายงานสรุปการใหบ้ริการและการแกไ้ขปัญหาของสายงาน ICT 
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 หน้าจอน้ีผูใ้ช้สามารถเรียกดูรายงาน โดยเลือกเง่ือนไขต่างๆคือ เลือกเดือนและปีท่ี
ตอ้งการดู  ซ่ึงรายงานจะประกอบไปดว้ยจาํนวนปัญหาทั้งหมดของหน่วยงาน แยกตามกองและ
แผนกท่ีรับผดิชอบระบบงาน   และแสดงจาํนวนของปัญหาตามสถานะโดยแยกเป็น จาํนวนปัญหา
ท่ีดาํเนินการเรียบร้อย จาํนวนปัญหาท่ีใชเ้วลาไดต้าม SLA  และจาํนวนปัญหาท่ีใชเ้วลาเกิน SLA ดงั
ภาพท่ี 4.17   
 4.1.6.5 รายงานเปรียบเทียบแต่ละเดือนของหน่วยงาน 
 

 

 
 

ภาพท่ี 4.18  แสดงรายงานเปรียบเทียบแต่ละเดือนของหน่วยงาน 
 
 หนา้จอน้ีผูใ้ชส้ามารถเรียกดูรายงาน โดยเลือกเง่ือนไขต่างๆ คือ เลือกหน่วยงานและปีท่ี
ตอ้งการดู ซ่ึงรายงานน้ีจะแสดงจาํนวนของปัญหาและเปรียบเทียบสถานะของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ใน
รูปกราฟแท่งในแต่ละเดือน  โดยแสดงสถานะทั้งหมด 5 สถานะ คือรับแจง้ ดาํเนินการแลว้ กาํลงั
ดาํเนินการ ผา่น SLA และใชเ้วลาเกิน SLA ดงัภาพท่ี 4.18   
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 4.1.6.6 รายงานการใหบ้ริการและการแกปั้ญหาท่ีใชเ้วลาเกิน SLA  
 
 

 
 

ภาพท่ี 4.19  แสดงรายงานการใหบ้ริการและการแกปั้ญหาท่ีใชเ้วลาเกิน SLA 
 
 หนา้จอน้ีผูใ้ชส้ามารถเรียกดูรายงาน โดยเลือกเง่ือนไขต่างๆ คือ เลือกหน่วยงาน เดือน 
และปีท่ีตอ้งการดูรายงาน ซ่ึงรายงานจะประกอบไปดว้ย รายการปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ วนัเวลาท่ีแกไ้ข
เสร็จ จาํนวนชัว่โมงท่ีกาํหนดตาม SLA จาํนวนชัว่โมงท่ีใชใ้นการแกปั้ญหา และจาํนวนชัว่โมงท่ี
เกินเวลา ดงัภาพท่ี 4.19   
 4.1.6.7 รายงานการใหบ้ริการและการแกปั้ญหาท่ีไม่อยูใ่นขอ้กาํหนดการใหบ้ริการ  SLA  
 

 
 

ภาพท่ี 4.20  แสดงรายงานการใหบ้ริการและการแกไ้ขปัญหาท่ีไม่อยูใ่นขอ้กาํหนดการใหบ้ริการ                       
                    SLA 
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 หนา้จอน้ีผูใ้ชส้ามารถเรียกดูรายงาน โดยเลือกเง่ือนไขต่างๆ คือ เลือกหน่วยงาน เดือน 
และปีท่ีตอ้งการดูรายงาน ซ่ึงรายงานจะประกอบไปดว้ย รายการปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ทัว่ไป ท่ีไม่ไดอ้ยู่
ในขอ้กาํหนดการใหบ้ริการ วนัเวลาท่ีไดรั้บแจง้ วนัเวลาท่ีแกไ้ขเสร็จ และจาํนวนชัว่โมงท่ีใชใ้นการ
แกปั้ญหา ดงัภาพท่ี 4.20   

 

 4.1.7 หนา้จอสาํหรับผูดู้แลระบบ 
 4.1.7.1 หน้าจอสําหรับการจัดการขอ้มูลหน่วยงาน โดยสามารถเพิ่ม ลบ หรือแก้ไข
ขอ้มูลต่างๆ ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ รายละเอียดดงัภาพท่ี 4.21 
 

 
 

 

ภาพท่ี 4.21  แสดงหนา้จอสาํหรับการจดัการขอ้มูลหน่วยงานของผูดู้แลระบบ 
 

 4.1.7.2 หนา้จอสาํหรับการจดัการขอ้มูลกลุ่มงานท่ีให้บริการ โดยสามารถเพิ่ม ลบ หรือ
แกไ้ขขอ้มูลต่างๆ ของระบบงาน และหน่วยงานท่ีรับผดิชอบระบบงาน รายละเอียดดงัภาพท่ี 4.22 
 

 
 

ภาพท่ี 4.22  แสดงหนา้จอสาํหรับการจดัการขอ้มูลกลุ่มงานของผูดู้แลระบบ 
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 4.1.7.3 หนา้จอสาํหรับการจดัการขอ้มูลผลกระทบของปัญหา โดยสามารถเพิ่ม ลบ หรือ
แก้ไขขอ้มูล ซ่ึงประกอบไปดว้ยผลกระทบของปัญหาในด้านต่างๆ รายละเอียดของผลกระทบ 
ระดบัความรุนแรงของปัญหา และระยะเวลาท่ีใชใ้นการดาํเนินการ รายละเอียดดงัภาพท่ี 4.23 
 

 
 
 

ภาพท่ี 4.23  แสดงหนา้จอสาํหรับการจดัการขอ้มูลผลกระทบของปัญหาของผูดู้แลระบบ 
  
 4.1.8 ทดสอบการใชง้านระบบ 
 ผูว้ิจยัไดท้าํการทดสอบการใชง้านของระบบ โดยเป็นการทดสอบแบบแบล็คบอกซ์ 
(Blackbox Testing) ซ่ึงเป็นการทดสอบเพื่อหาขอ้ผดิพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนกบัระบบ โดยทดสอบการ
ทาํงานของระบบโดยรวม เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและหาขอ้ผิดพลาดของการทาํงาน ท่ีจะเกิด
ข้ึนกบัระบบงานในแต่ละส่วน และตรวจสอบวา่ระบบสามารถตอบสนอง และสามารถแกไ้ขปัญหา
ตามความตอ้งการของผูใ้ชง้านและตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวไ้ดห้รือไม่ โดยการทดสอบแบ่งตาม
หนา้จอดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4.1  แสดงรายการหนา้จอท่ีทาํการทดสอบระบบ 
 

ลาํดบั หนา้จอ ผลการทดสอบ 
ถูกตอ้ง ผดิพลาด 

1 การ Login            
2 การแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงาน            
3 การรับแจง้ปัญหาและบนัทึกขอ้มูลการแกไ้ขปัญหา           
4 การติดตามงาน/การคน้หาขอ้มูล           
5 การเพิ่ม ลบ แกไ้ข ในส่วนผูดู้แลระบบ           
6 รายงานต่างๆ และการ Export File รายงาน           
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 4.1.8.1 ปัญหาท่ีพบภายหลงัหลงัจากท่ีไดท้ดลองนาํระบบรับแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงาน
คอมพิวเตอร์ข้ึนใชง้านบน Website แลว้ ในช่วงแรกของการทดลองใชร้ะบบ พบว่ามีปัญหาในการ
ใชง้านระบบในส่วนการ Login เขา้สู่ระบบ ทาํใหไ้ม่สามารถเขา้ใชง้านในระบบได ้และมีพนกังาน
โทรเขา้มาสอบถามวิธีการในการ Login เขา้มาเป็นจาํนวนมาก ดงันั้นจึงไดท้าํการออกแบบหนา้จอ 
เพิ่มเติมในหนา้จอหลกัของการ Login เขา้สู่ระบบ โดยแบ่งเป็น 3 กรณีคือ การลงทะเบียนสาํหรับ
พนักงานยงัไม่เคยสมคัรใชง้าน การเปล่ียนรหัสผ่าน และกรณีพนักงานลืม Username และลืม 
Password ดงัภาพท่ี 4.24 
 

 
 

ภาพท่ี 4.24  แสดงหนา้จอหลกัในการ Login เขา้สู่ระบบ 
         

 
 

 

ภาพท่ี 4.25  แสดงหนา้จอการกรอกรายละเอียดเพื่อลงทะเบียน 
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 หน้าจอลงทะเบียน สําหรับพนักงานยงัไม่เคยสมคัรใชง้านในระบบ PEA.Passport  
(ลงทะเบียนใชง้านคร้ังเดียวสามารถใช ้Passport น้ี ในการ Login เขา้สู่ระบบงานอ่ืนๆ ท่ีสร้างข้ึน
เพื่อรองรับการใชง้าน ภายในการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได)้ ท่ีหนา้จอหลกั Login ใหค้ลิกปุ่มลงทะเบียน 
และกรอกรายละเอียดขอ้มูลส่วนตวัของพนกังาน และคลิกลงทะเบียน ดงัภาพท่ี 4.25    
 

 
 

ภาพท่ี 4.26  แสดงหนา้จอการกรอกรายระเอียดเพื่อเปล่ียนรหสัผา่น 
 
 หนา้จอเปล่ียนรหัสผ่าน ในกรณีท่ีพนกังานเคยลงทะเบียนใชง้าน และตอ้งการเปล่ียน
รหัสผ่านในการ Login เขา้ใชง้านท่ีหนา้จอหลกั Login ให้คลิกปุ่มเปล่ียนรหัสผ่าน และกรอก
รายละเอียดต่างๆ ดงัภาพท่ี 4.26 
 

 
 

ภาพท่ี 4.27  แสดงการยนืยนัตวัและกาํหนดรหสัผา่นใหม่ 
 
 หนา้จอ Login กรณีพนกังานท่ีเคยลงทะเบียนแลว้ แต่ลืมช่ือและรหสัผา่นท่ีเคยตั้งไว ้ ท่ี
หนา้จอหลกั Login ใหค้ลิกท่ี ลืม User Name หรือ Password? และกรอกรายละเอียดขอ้มูลส่วนตวั
ของพนกังานเพื่อยนืยนัตวับุคคล ดงัภาพท่ี 4.27    
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4.2 ผลการประเมินความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 หลงัจากท่ีไดจ้ดัทาํระบบ Helpdesk ข้ึนเพื่อใชใ้นการรับแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงาน
คอมพิวเตอร์ และนาํออกทดสอบการใชง้านเป็นระยะเวลา 3 เดือน  บนเครือข่าย Intranet ของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ผูว้ิจยัไดท้าํการแจกแบบสอบถามความพึงพอใจการรับบริการของกองพฒันา
ระบบงานคอมพิวเตอร์ เพ่ือรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดม้าทาํการวิเคราะห์ความพึงพอใจ
ของพนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในการให้บริการการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ 
จากแบบสอบถามชุดเดิมอีกคร้ัง โดยแบ่งกลุ่มในการประเมินความพึงพอใจออกเป็น 4 ดา้น คือดา้น
ระยะเวลาท่ีใช้ตอบสนอง ด้านช่องทางท่ีใช้แจง้ ดา้นผูรั้บแจง้ปัญหา/ผูใ้ห้บริการ (ขั้นตอนการ
ให้บริการ) และด้านการให้บริการข้อมูล  ผลการแสดงค่าคะแนนเฉล่ีย ( x )  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD)  และค่าระดบัประสิทธิภาพของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละดา้น  มีดงัน้ีคือ 
 
ตารางท่ี 4.2  ความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นระยะเวลาท่ีใชต้อบสนอง  
                                                                                                                

รายการประเมิน ก่อนพฒันาระบบ หลงัพฒันาระบบ 

 S.D. ความหมาย  S.D. ความหมาย 

ไดรั้บบริการภายในระยะเวลาท่ี
เหมาะสมหลงัจากแจง้ปัญหา 

1.64 1.09 ไม่พึงพอใจ 3.69 0.84 มาก 

ไดรั้บการแกไ้ขปัญหาแลว้เสร็จ
ภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

2.18 1.21 นอ้ย 3.54 0.88 มาก 

มีความต่อเน่ืองในการแกไ้ข
ปัญหา ( กรณีทาํไม่เสร็จ ) 

2.61 1.31 ปานกลาง 3.50 0.85 มาก 

รวม 2.14 1.20 น้อย 3.58 0.86 มาก 
  
 จากตารางท่ี 4.2 แสดงการสรุปผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการแจง้ปัญหาการ
ใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ดา้นระยะเวลาท่ีใชต้อบสนอง พบว่าก่อนการพฒันาระบบ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.14 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.20 ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย และความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ หลงัจากพฒันาระบบและนาํออกใชง้านแลว้พบว่า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86 โดยความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงถือว่าระบบท่ีพฒันาข้ึน
สามารถช่วยแกปั้ญหาในดา้นระยะเวลาท่ีใชต้อบสนองได ้และผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากข้ึน  
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ตารางท่ี 4.3  ความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นช่องทางท่ีใชแ้จง้                 
                                                           

รายการประเมิน ก่อนพฒันาระบบ หลงัพฒันาระบบ 

  S.D. ความหมาย  S.D. ความหมาย 

ความสะดวกในการแจง้ปัญหา 2.62 1.27 ปานกลาง 3.55 0.83 มาก 
ช่องทางในการแจง้ปัญหา 1.70 1.20 ไม่พึงพอใจ 3.51 0.90 มาก 
ขั้นตอนในการแจง้ปัญหา 2.37 1.33 นอ้ย 3.61 0.84 มาก 
ระยะเวลาท่ีใชใ้นการแจง้ปัญหา 2.54 1.47 นอ้ย 3.74 0.79 มาก 

รวม 2.31 1.32 น้อย 3.60 0.84 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.3 แสดงการสรุปผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการแจง้ปัญหาการ
ใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ดา้นช่องทางท่ีใชแ้จง้ พบว่าก่อนการพฒันาระบบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.31 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.32 ความพึงพอใจอยู่ในระดบันอ้ย และความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการหลงัจากพฒันาระบบและนําออกใช้งานแลว้พบว่า มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.60 และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.84 โดยความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงถือว่าระบบท่ีพฒันาข้ึน
สามารถช่วยแกปั้ญหาในเร่ืองช่องทางท่ีใชแ้จง้ปัญหาได ้และผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากข้ึน 
 
ตารางท่ี 4.4  ความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นผูรั้บแจง้ปัญหา/ผูใ้หบ้ริการ   
                    (ขั้นตอนการใหบ้ริการ)      
                   

รายการประเมิน ก่อนพฒันาระบบ หลงัพฒันาระบบ 

  S.D. ความหมาย  S.D. ความหมาย 

การจดัลาํดบัการใหบ้ริการ 
เป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั 

1.83 1.21 นอ้ย 3.57 0.73 มาก 

การใหค้าํแนะนาํ/แกปั้ญหา
เบ้ืองตน้ (ตรงประเดน็,ส่ือได้
เขา้ใจ) 

2.74 1.47 ปานกลาง 3.63 0.77 มาก 

ขั้นตอนและมาตรฐานในการ
ดาํเนินงาน 

2.33 1.26 นอ้ย 3.51 0.81 มาก 

ประสิทธิภาพ/ทาํงานรวดเร็ว/ 
ตรงต่อเวลา 

2.65 1.39 ปานกลาง 3.68 0.82 มาก 
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ตารางท่ี 4.4  (ต่อ) 
 

รายการประเมิน ก่อนพฒันาระบบ หลงัพฒันาระบบ 

 S.D. ความหมาย  S.D. ความหมาย 

มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ พร้อม
ในการบริการ 

2.87 1.26 ปานกลาง 3.35 0.90 ปานกลาง 

ความสุภาพ มนุษยส์มัพนัธ์ 
และมารยาทในการใหบ้ริการ 

2.97 1.45 ปานกลาง 3.48 0.87 มาก 

รวม 2.57 1.34 น้อย 3.54 0.82 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.4 แสดงการสรุปผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการแจง้ปัญหาการ
ใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ดา้นผูรั้บแจง้ปัญหา/ผูใ้หบ้ริการ (ขั้นตอนการให้บริการ) พบว่าก่อนการ
พฒันาระบบมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.57 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.34 ความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบันอ้ย และความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากพฒันาระบบและนาํออกใชง้านแลว้พบว่า มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82 โดยความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึง
ถือว่าระบบท่ีพฒันาข้ึนสามารถช่วยแกปั้ญหาในการให้บริการดา้นผูรั้บแจง้ปัญหา/ผูใ้ห้บริการ 
(ขั้นตอนการใหบ้ริการ)ได ้และผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากข้ึน 
 

 ตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการใหบ้ริการขอ้มูล      
                                                         

รายการประเมิน ก่อนพฒันาระบบ            หลงัพฒันาระบบ 

 S.D. ความหมาย  S.D. ความหมาย 

การใหบ้ริการขอ้มูลของผูใ้ห ้
บริการ 

2.49 1.18 นอ้ย 3.06 0.79 ปานกลาง 

การตรวจสอบสถานะของการ
บริการ 

2.02 1.04 นอ้ย 3.59 0.68 มาก 

การสอบถาม/การติดตามงาน/ 
การแจง้กลบั 

1.71 1.10 ไม่พึงพอใจ 3.70 0.67 มาก 

คุณภาพในการใหบ้ริการขอ้มูล
อยูใ่นระดบัใด 

2.59 1.16 นอ้ย 3.54 0.64 มาก 

รวม 2.20 1.12 น้อย 3.47 0.70 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.5 แสดงการสรุปผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการแจง้ปัญหาการ
ใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ดา้นการให้บริการขอ้มูล พบว่าก่อนการพฒันาระบบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
2.20 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.12 ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย และความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการหลงัจากพฒันาระบบและนาํออกใชง้านแลว้พบว่า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70 โดยความพึงพอใจระบบอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงถือว่าระบบท่ีพฒันาข้ึน
สามารถช่วยแกปั้ญหาในเร่ืองการใหบ้ริการขอ้มูลได ้และผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากข้ึน 
 สรุปผลภายหลงัจากการทดสอบการแจง้ปัญหาการใช้ระบบงานบนเว็บไซด์ พบว่า
สามารถช่วยอาํนวยความสะดวกในการปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี ผูแ้จง้ปัญหามีความพึงพอใจในการ
แจง้ปัญหาผ่านช่องทาง Website เน่ืองจากสามารถแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ได้
โดยตรงทาง Website สามารถลดระยะเวลาในการแจง้ปัญหาไดเ้ป็นอย่างดี ไม่ตอ้งผ่านหลาย
ขั้นตอน (ดงัภาพท่ี 3.1) และยงัช่วยลดปริมาณของเอกสารท่ีใชใ้นกระบวนการแจง้ปัญหา เช่น การ
จดัทาํบนัทึกแจง้ปัญหาผา่นทางระบบงานสารบรรณ  ทาง Fax  ทั้งยงัช่วยลดการจดัเก็บขอ้มูลและ
แบบฟอร์มการรับแจง้ปัญหาต่างๆ (ดังภาคผนวก ค) ได้เป็นจาํนวนมาก และภายหลงัจากท่ีได้
ทดสอบการใชร้ะบบงานจนเป็นท่ีพอใจแลว้  หน่วยงานของผูว้ิจยัจะทาํการขยายการใหบ้ริการ การ
รับแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานของหน่วยงานอ่ืนๆ ภายในสายงานธุรกิจสารสนเทศและส่ือสารให้
ครบทุกหน่วยงานตามนโยบายของสายงานต่อไป 
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บทที ่ 5 
สรุปผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวจัิย 
 จากงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์ ออกแบบ และพฒันาระบบ Helpdesk สาํหรับ
การรับแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์บน Website โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือเพิ่มระดบัการ
ใหบ้ริการและประสิทธิภาพของกระบวนการแจง้ปัญหา และนาํเอาระบบสารสนเทศมาประยกุตใ์ช้
กบัระบบฐานขอ้มูลความรู้ (Knowledge Management) เพ่ือเป็นฐานขอ้มูลความรู้ ใหก้บัผูมี้ปัญหา
ในการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ และอาํนวยความสะดวกในการแกไ้ขปัญหาในเบ้ืองตน้ใหส้ามารถ
คน้หาปัญหาและวิธีการแกไ้ขปัญหา เพ่ือให้พนกังานสามารถนาํไปใชแ้กไ้ขเองไดใ้นเบ้ืองตน้ และ
ผูว้ิจยัไดท้าํการทดสอบการใชง้านระบบ โดยใหมี้การแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ ของ
กองพฒันาระบบงานคอมพิวเตอร์  สายงานธุรกิจสารสนเทศและส่ือสาร บนระบบอินทราเน็ตการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เพื่อทดสอบการทาํงานต่างๆของระบบท่ีจัดสร้างข้ึน รวมทั้ งได้รวบรวม
คาํแนะนําและขอ้เสนอแนะจากผูใ้ช้ในการพฒันาและปรับปรุงระบบ ในการท่ีจะทาํให้ระบบ
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการในการใชง้านให้มากท่ีสุด โดยสามารถสรุปผลภายหลงัการ
ทดสอบและดาํเนินงานตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยัไดด้งัน้ี 
 

 5.1.1 สรุปผลการพฒันาระบบการรับแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ผา่น Helpdesk 
 หลงัจากการพฒันาระบบ พบว่าระบบสามารถใชง้านและช่วยตอบสนองการใหบ้ริการ
ไดเ้ป็นอยา่งดีและช่วยใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาต่างๆไดอ้ยา่งทนัท่วงที โดยสามารถสรุปหนา้ท่ีสาํคญั
ของระบบ  Helpdesk ไดด้งัน้ี 
 5.1.1.1 การแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์  ผูใ้ชบ้ริการสามารถแจง้ปัญหาผา่น
ระบบ บนเครือข่าย Internet ไปยงัหน่วยงานท่ีรับผดิชอบไดโ้ดยตรง โดยระบบจะบนัทึกขอ้มูลของ
ผูแ้จง้ปัญหา ไดแ้ก่ ช่ือ นามสกุล รหัสพนกังาน หน่วยงาน ช่องทางการติดต่อกลบั เร่ืองท่ีแจง้ วนั
และเวลาท่ีแจง้  
 5.1.1.2 การรับแจง้ปัญหา หน่วยงานผูดู้แลรับผิดชอบระบบงาน สามารถตรวจสอบ
ปัญหาท่ีมีการแจง้เขา้มา และพิจารณาระดบัความสาํคญัและความเร่งด่วนของงาน ดาํเนินการแกไ้ข
ปัญหา และบนัทึกสถานะของปัญหาดงัน้ีคือ รอดาํเนินการ กาํลงัดาํเนินการ และดาํเนินการเสร็จส้ิน 
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 5.1.1.3 การติดตามงาน ผูแ้จง้ปัญหาสามารถสืบคน้/ติดตามปัญหาท่ีไดแ้จง้และทราบ
สถานะของปัญหาไดด้ว้ยตนเอง โดยทาํการสืบคน้ใน Website 
 5.1.1.4 การค้นหาปัญหา  ผู ้แจ้ง ปัญหาสามารถค้นหาปัญหาการใช้ระบบงาน
คอมพิวเตอร์ ข้ึนมาดูเพื่อทาํการแกไ้ขไดเ้องในเบ้ืองตน้ก่อนทาํการแจง้ปัญหา  
 5.1.2 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 สามารถสรุปผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการทั้ง 4 ดา้นไดด้งัต่อไปน้ี 
 5.1.2.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์
ดา้นระยะเวลาท่ีใชต้อบสนอง ก่อนพฒันาระบบ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.14 
จดัอยู่ในระดบันอ้ย และหลงัพฒันาระบบ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 จดัว่า
พฒันาข้ึนและอยูใ่นระดบัมาก 
 5.1.2.2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์
ดา้นช่องทางท่ีใชแ้จง้ ก่อนพฒันาระบบ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.31 จดัอยูใ่น
ระดบันอ้ย และหลงัพฒันาระบบ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 จดัว่าพฒันาข้ึน
และอยูใ่นระดบัมาก 
 5.1.2.3 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์
ดา้นผูรั้บแจง้ปัญหา/ผูใ้ห้บริการ (ขั้นตอนการให้บริการ) ก่อนพฒันาระบบ ผูรั้บบริการมีความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.57 จดัอยูใ่นระดบันอ้ย และหลงัพฒันาระบบ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 จดัวา่พฒันาข้ึนและอยูใ่นระดบัมาก                                                                 
 5.1.2.4 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์
ดา้นการใหบ้ริการขอ้มูล ก่อนพฒันาระบบ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.20 จดัอยู่
ในระดบันอ้ย และหลงัพฒันาระบบ ผูใ้ชมี้ความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 จดัว่าพฒันาข้ึนและ
อยูใ่นระดบัมาก 
 5.1.3 สรุปผลการพฒันาระบบในการมีศูนยก์ลางขอ้มูลการเรียนรู้สาํหรับองคก์ร (KM) 
 หลงัจากท่ีไดมี้การแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ผ่านระบบ Helpdesk บน 
Website และมีการตอบปัญหาโดยหน่วยงานผูรั้บผดิชอบ ซ่ึงประกอบไปดว้ยแนวทางหรือวิธีการ
ในการแกไ้ขปัญหา และผลของการแกไ้ขปัญหาแลว้นั้น พบว่าระบบมีประโยชน์และสามารถช่วย
อาํนวยสะดวกใหก้บัพนกังานไดด้งัน้ี 
 5.1.3.1 พนกังานสามารถเขา้ไปคน้หาปัญหา และวิธีการแกไ้ขปัญหาไดเ้องใน Website 
และเม่ือพบปัญหาลกัษณะเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนั พนกังานสามารถนาํวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีมีการ
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บนัทึกไวใ้นระบบ ไปทดลองแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ดว้ยตวัเองก่อน ซ่ึงเป็นการช่วยลดจาํนวนปัญหา
ในการแจง้ปัญหาไดอี้กวิธี 
 5.1.3.2 สามารถถ่ายทอดความรู้ ทกัษะจากการทาํงาน ประสบการณ์ จากตวัพนักงาน 
ใหเ้ขา้มาบนัทึกไวใ้นระบบ และสามารถเผยแพร่ได ้โดยความรู้จะไม่หายไปกบัตวัพนกังาน ซ่ึงเป็น
การช่วยลดงานของหน่วยงานไดอี้กดว้ย 
 5.1.3.3 ช่วยเพิ่มทกัษะ และประสิทธิภาพในการทาํงานให้กบัพนกังาน ในการแสวงหา
ความรู้ และนาํความรู้มาประยกุตใ์ชใ้นการปรับปรุงแกไ้ขขอ้ผดิพลาดของงานท่ีรับผดิชอบได ้
 
5.2 ปัญหาและข้อจํากดั 
 5.2.1 ปัญหาและขอ้จาํกดัของการแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานผา่น  Helpdesk 
 5.2.1.1 การแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ผา่น Website ในตอนแรกยงัมีผูท่ี้ยงั
ไม่เขา้ใจ และยงัไม่คุน้เคยกบัการใชร้ะบบ วิธีการ Login และวิธีการแจง้ปัญหา  
 5.2.1.2  การแจง้ปัญหาการใชร้ะบบงานคอมพิวเตอร์ ข้ึนอยู่กบัเครือข่ายหรือ Network 
หากในบางคร้ังท่ี Network มีปัญหา ไม่สามารถใชง้านได ้ใหมี้การโทรศพัทม์าแจง้ได ้แต่พนกังานท่ี
รับผดิชอบระบบตอ้งทาํการบนัทึกขอ้มูลปัญหานั้นลงในระบบ เพื่อเกบ็เป็นขอ้มูลต่อไป 
 5.2.1.3 เน่ืองจากขอ้มูลปัญหาต่างๆ ของระบบ ถูกจดัเก็บไวบ้นเคร่ือง Server จึงตอ้งใช้
ความระมดัระวงัในการดูแลเป็นพิเศษ เช่น จากการติดไวรัสคอมพิวเตอร์ การสํารองไฟในกรณี
ไฟดบั เป็นตน้ ซ่ึงอาจทาํใหร้ะบบทาํงานผดิพลาด หรือทาํใหข้อ้มูลมีความเสียหายได ้
 5.2.1.4 เน่ืองจากเป็นการปรับเปล่ียนพฤติกรรมและวิธีในการแจง้ปัญหาจากการแจง้
ปัญหาผา่นหลายช่องทาง ในช่วงแรกทาํให้มีปัญหาบา้ง จึงตอ้งค่อยทาํการปรับเปล่ียนและประกาศ
เป็นนโยบายกาํหนดวิธีในการแจง้ปัญหาต่อไป 
 5.2.2 ปัญหาและขอ้จาํกดัของระบบ Helpdesk 
 5.2.2.1 ระบบถูกออกแบบใหมี้การ Login เขา้ระบบผา่น Username และ Password ท่ี
เรียกว่า PEA.Passport ซ่ึงเป็น Username และ Password ในลกัษณะ Single Sign on สมคัรคร้ังเดียว
และสามารถใช ้  Username และ Password น้ีในการเขา้ใชไ้ดทุ้กระบบงานท่ีมีการพฒันาข้ึนมารอง 
รับภายในการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค แต่เน่ืองจากพนกังานท่ีตอ้งการแจง้ปัญหาส่วนใหญ่ยงัไม่ไดท้าํการ
ลงทะเบียน ในช่วงแรกจึงตอ้งใหพ้นกังานทาํการลงทะเบียนก่อน จึงจะเขา้ใชร้ะบบงานได ้
 5.2.2.2 ผูใ้ชง้านโปรแกรมจะตอ้งมีความรู้พื้นฐานเก่ียวกบัการใชง้านคอมพิวเตอร์ และ
การใชง้านระบบอินเตอร์เน็ต จะทาํให้ง่ายในการใชร้ะบบ เน่ืองจากระบบรวมรวมทุกอย่างตั้งแต่ 
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การแจง้ปัญหา การติดตามปัญหา การคน้หาขอ้มูลปัญหาเพื่อนาํมาแกไ้ขเองเบ้ืองตน้ ตลอดจนการ
ออกรายงานเพ่ือนาํมาใชป้ระโยชน์ของหน่วยงาน 
 5.2.2.3 หากตอ้งการนาํระบบงาน Helpdesk ไปใชก้บัหน่วยงานอ่ืนๆ หรือนาํออกใชจ้ริง
ทุกการไฟฟ้าทัว่ประเทศ จะต้องทดสอบจนมัน่ใจก่อนว่าสามารถรองรับการแก้ปัญหาการใช้
ระบบงานจากการไฟฟ้าทัว่ประเทศไดห้รือไม่ ซ่ึงโปรแกรมในบางส่วนอาจจะตอ้งมีการปรับปรุง
เพิ่มเติม ภายหลงัจากท่ีทดลองนาํออกใชก้บัการไฟฟ้าทัว่ประเทศแลว้ 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 
  5.3.1 ควรเพิ่มเติมช่ือผูดู้แลระบบงาน หรือเบอร์โทรศพัทข์องหน่วยงานท่ีดูแลระบบงาน บน 
Website ในกรณีท่ีตอ้งการติดต่อสอบถามเพิ่มเติม 
 5.3.2 ระบบควรเพิ่มเติมในส่วนท่ีใชส้าํหรับแนบไฟลภ์าพหรือเอกสารประกอบการแจง้ปัญหา 
เพื่อใชป้ระกอบในการแกไ้ขปัญหา และช่วยใหก้ารแกไ้ขปัญหาสะดวกรวดเร็วยิง่ข้ึน 
 5.3.3 ในการวิจยัคร้ังต่อไประบบควรมีการเพิ่มเติม ในส่วนของการจดัทาํรายงานสถิติสาํหรับ
ระบบงานท่ีผูใ้ชง้านมีการแจง้ปัญหามากท่ีสุด เพื่อนาํมาจดัลาํดบัความสาํคญัและวิเคราะห์ความถ่ี
ในการแจง้ปัญหา เพื่อใหส้ามารถนาํปัญหานั้นไปทาํการวิเคราะห์และแกไ้ขปัญหาต่อไป 
 5.3.4 ควรขยายการใหบ้ริการการรับแจง้ปัญหาระบบงานอ่ืนๆ ของหน่วยงานบริการใหค้รบทั้ง
สายงานธุรกิจสารสนเทศและส่ือสาร เพื่อใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็รูปแบบในอนาคต 
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แบบสอบถามความพึงพอใจการรับบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสาร 
และผลการประเมินแบบสอบถามจากผูเชีย่วชาญ 
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รายนามผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบแบบสอบถาม 
 
1.  นางสาวบังออน  แสงเขียว 
  นักพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร ระดับ9  กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร  การไฟฟาสวนภูมิภาค 
2.  นางสาววิทดิา  คุณะศร ี
     นักพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร ระดับ9  กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร  การไฟฟาสวนภูมิภาค 
3.  นายธเนศ  เสรีกุล 
     หัวหนาแผนกบริหารจัดการระบบงาน  กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร การไฟฟาสวนภูมิภาค 
4.  อาจารยปฏิญญา  สุขวงศ  
        อาจารยประจําหลักสูตรวิทยาการความปลอดภัย   คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยราชภัฎ  
      สวนดุสิต 
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แบบสอบถามความพึงพอใจ 
การรับบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสาร สายงานธุรกิจสารสนเทศและสื่อสาร 

 

 วัตถุประสงคแบบสอบถามนี้จัดทําขึ้น  เพื่อรวบรวมขอมูลการรับบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ
ส่ือสาร ไปพัฒนาปรับปรุงการใหบริการของสายงานธุรกิจสารสนเทศและสื่อสารอันจะกอใหเกิดประโยชนแก
องคกรและพัฒนาผูใหบริการใหมีประสิทธิภาพกาวไปสูการใหบริการแบบมืออาชีพ กพค.ขอความอนุเคราะหจาก
ทานในการตอบแบบสอบถามและขอเสนอแนะตามความเปนจริง ทั้งนี้ขอมูลที่ไดรับจากทานจะถูกวิเคราะห
นําเสนอในลักษณะภาพรวม  เพื่อจัดทําเปนขอเสนอแนะในรูปแบบตางๆ    กพค.ขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความ
รวมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ ที่นี้ 

 คําชี้แจง   โปรดเลือกกาเครื่องหมาย  /  ลงในหนาขอความที่ตรงกับความเปนจริง หรือกรอกขอความ
ลงในชองวาง.............ที่กําหนด  

แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน  2  สวน  ดังนี้ 

 สวนที่ 1   ขอมูลเบื้องตนของผูกรอกแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2   ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสาร 
 

สวนที่ 1  ขอมูลเบื้องตนของผูกรอกแบบสอบถาม 
 

1.1 หนวยงาน   หมวด / แผนก.......................................... ....สํานัก / ภาค / ฝาย 

1.2 เพศ 1) ชาย                    2)  หญิง 

1.3 การศึกษา 
      1) ปวช. - ปวส.  2) ปริญญาตรี 

               3) ปริญญาโท  4) ปริญญาเอก 

1.4 อายุ 

  1)  ต่ํากวา  30 ป  2)  31 – 40  ป 

  3)  41 – 50  ป  4)  51 ปขึ้นไป 

1.5 ระดับตําแหนง 

  1) ระดับ  3 – 5  2) ระดับ 6 - 8 

  3) ระดับ 9 – 10  4) ระดับ 11 ขึน้ไป 
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สายงานธุรกิจสารสนเทศและสื่อสาร                                                                                                                                             
  

สวนที่ 2  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสาร  

ฝายสารสนเทศ (ฝสท.) 

กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร (กพค.)     

ทานเคยรับบริการเหลานี้หรือไม         เคย   (อยางนอย 1 อยาง)                     ไมเคย                                               

1 ขอใชและติดตั้งระบบงานบริการผูใชไฟ 4 ขอใชและติดตั้งระบบงานทรัพยากรบุคคล 
2 ขอใชและติดตั้งระบบงานบัญชีการเงินและพัสดุ 5 ขอใชและติดตั้งระบบงานสารบรรณ 

3 งานสนับสนุนการบริหารงาน ของ กฟภ.   

ความพึงพอใจในการรับบริการ 

คําชี้แจง โปรดกาเครื่องหมาย / ลงในชองระดับความพึงพอใจที่ตรงกับความเห็นของทาน 

ระดับความพึงพอใจ 
ประเด็นวัดความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ไมพอใจ 

ระยะเวลาที่ใชตอบสนองเมื่อไดรับแจง 

ไดรับบริการภายในระยะเวลาที่เหมาะสมหลังจากแจงปญหา      

ไดรับการแกไขปญหาแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่เหมาะสม      

มีความตอเนื่องในการแกไขปญหา ( กรณีทําไมเสร็จ )      

ความพึงพอใจในชองทางท่ีใชแจงเมื่อตองการรับบริการ  

ความสะดวกในการแจงปญหา      

ชองทางในการแจงปญหา      

ขั้นตอนในการแจงปญหา      

ระยะเวลาที่ใชในการแจงปญหา      

ดานผูรับแจงปญหา / ผูใหบริการ (ขั้นตอนการใหบริการ) 

การจัดลําดับการใหบริการ เปนไปตามลําดับกอนหลัง      

การใหคําแนะนํา / แกปญหาเบื้องตน (ตรงประเด็น,ส่ือไดเขาใจ)      
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ระดับความพึงพอใจ 
ประเด็นวัดความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ไมพอใจ 

ขั้นตอนและมาตรฐานในการดําเนินงาน      

ประสิทธิภาพ / ทํางานรวดเร็ว / ตรงตอเวลา      

มีเครื่องมือและอุปกรณ พรอมในการใหบริการ      

ความสุภาพ มนุษยสัมพันธ และมารยาทในการใหบริการ      

ดานการใหบริการขอมูล      

การใหบริการขอมูลของหนวยงานผูใหบริการ      

การตรวจสอบสถานะของการบริการ      

การสอบถาม / การติดตามงาน / การแจงกลับ      

คุณภาพในการใหบริการขอมูลอยูในระดับใด      

ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงดานอื่น ๆ  เพิ่มเติม ในอนาคต 
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สรุปผลการหาคา IOC ของแบบสอบถาม  
 สามารถสรุปผลการหาคา  IOC  จากผูเชี่ยวชาญจํานวน  4  ทาน  ในการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิง
เนื้อหาของแบบสอบถามไดดังนี้ 
 
ตารางที่ 1  แสดงผลสรุปคาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา  (IOC)  ของแบบสอบถาม 
 

ผลการประเมินของผูเชี่ยวชาญ 
ประเด็นวัดความพึงพอใจ ทาน

ท่ี 1 
ทาน
ท่ี 2 

ทาน
ท่ี 3 

ทาน
ท่ี 4 

รวม 
 

IOC 
 

สรุป 
 

ระยะเวลาที่ใชตอบสนองเมื่อไดรับแจง 
ไดรับบริการภายในระยะเวลาที่เหมาะสม
หลังจากแจงปญหา 

+1 
 

0 
 

+1 
 

+1 
 

3 
 

0.75 
 

ใชได 
 

ไดรับการแกไขปญหาแลวเสร็จภายใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม 

+1 
 

0 
 

+1 
 

+1 
 

3 
 

0.75 
 

ใชได 

มีความตอเนื่องในการแกไขปญหา  (กรณี
ทําไมเสร็จ ) 

+1 
 

0 
 

0 
 

+1 
 

2 
 

0.5 
 

ใชได 

ความพึงพอใจในชองทางท่ีใชแจงเมื่อตองการรับบริการ  

ความสะดวกในการแจงปญหา +1 +1 +1 +1 4 1 ใชได 

ชองทางในการแจงปญหา +1 +1 +1 +1 4 1 ใชได 

ขั้นตอนในการแจงปญหา +1 +1 +1 +1 4 1 ใชได 

ระยะเวลาที่ใชในการแจงปญหา +1 +1 +1 +1 4 1 ใชได 

ดานผูรับแจงปญหา / ผูใหบริการ (ขั้นตอนการใหบริการ) 

การจัดลําดับการใหบริการเปนไปตาม 
ลําดับกอนหลัง 

0 
 

0 
 

+1 
 

+1 
 

2 
 

0.5 
 

ใชได 
 

การใหคําแนะนํา/แกปญหาเบื้องตน  
(ตรงประเด็น,ส่ือไดเขาใจ) 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

4 
 

1 
 

ใชได 

ขั้นตอนและมาตรฐานในการดําเนินงา น  +1 0 0 +1 2 0.5 ใชได 

ประสิทธิภาพ/ทํางานรวดเร็ว / ตรงตอเวลา +1 +1 +1 +1 4 1 ใชได 
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ผลการประเมินของผูเชี่ยวชาญ 
ประเด็นวัดความพึงพอใจ ทาน

ท่ี 1 
ทาน
ท่ี 2 

ทาน
ท่ี 3 

ทาน
ท่ี 4 

รวม 
 

IOC 
 

สรุป 
 

มีเครื่องมือและอุปกรณพรอมในการให 
บริการ 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

4 
 

1 
 

ใชได 

ความสุภาพ   มนุษยสัมพันธ   และ
มารยาทในการใหบริการ 

+1 
 

-1 
 

+1 
 

+1 
 

2 
 

0.5 
 

ใชได 

ดานการใหบริการขอมูล 
การใหบริการขอมูลของหนวยงานผูให 
บริการ 

+1 
 

0 
 

+1 
 

+1 
 

3 
 

0.75 
 

ใชได 

การตรวจสอบสถานะของการบริการ +1 0 +1 +1 3 0.75 ใชได 

การสอบถาม/การติดตามงาน/การแจงกลับ +1 0 0 +1 2 0.5 ใชได 

คุณภาพในการใหบริการขอมูลอยูใน
ระดับใด 

+1 
 

+1 
 

-1 
 

+1 
 

2 
 

0.5 
 

ใชได 

 
 สรุปผลการประเมินความสอดคลองของแบบสอบถามจากผูเชี่ยวชาญที่ได พบวามีคะแนนเฉลี่ย
ระหวาง 0.50 – 1.00   ซ่ึงสรุปวาสามารถนําไปใชงานได 
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แบบสอบถามความพึงพอใจ 
การรับบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสาร สายงานธุรกิจสารสนเทศและสื่อสาร 

 

 วัตถุประสงคแบบสอบถามนี้จัดทําขึ้น  เพื่อรวบรวมขอมูลการรับบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ
ส่ือสาร ไปพัฒนาปรับปรุงการใหบริการของสายงานธุรกิจสารสนเทศและสื่อสารอันจะกอใหเกิดประโยชนแก
องคกรและพัฒนาผูใหบริการใหมีประสิทธิภาพกาวไปสูการใหบริการแบบมืออาชีพ กพค.ขอความอนุเคราะหจาก
ทานในการตอบแบบสอบถามและขอเสนอแนะตามความเปนจริง ทั้งนี้ขอมูลที่ไดรับจากทานจะถูกวิเคราะห
นําเสนอในลักษณะภาพรวม  เพื่อจัดทําเปนขอเสนอแนะในรูปแบบตางๆ    กพค.ขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความ
รวมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ ที่นี้ 
 

 คําชี้แจง  โปรดพิจารณาคําถามในแตละขอ ในการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการแจงปญหา
ระบบงานคอมพิวเตอร ของกองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร การไฟฟาสวนภูมิภาค วาเนื้อหาของคําถามมีความ
สอดคลองตรงตามวัตถุประสงคหรือไม โดยใสเกณฑการพิจารณาของทานดังนี้ 

 

 กา      ในชอง      +1      ถาแนใจวาคําถามสอดคลองตามวัตถุประสงค 
 กา            ในชอง        0       ถาไมแนใจวาคําถามสอดคลองตามวัตถุประสงค 

 กา            ในชอง       -1      ถาแนใจวาคําถามไมสอดคลองตามวัตถุประสงค 
 

ผลการประเมินของผูเชี่ยวชาญ 
ประเด็นวัดความพึงพอใจ 

+1 0 -1 

ระยะเวลาที่ใชตอบสนองเมื่อไดรับแจง 

ไดรับบริการภายในระยะเวลาที่เหมาะสมหลังจากแจงปญหา    

ไดรับการแกไขปญหาแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่เหมาะสม    

มีความตอเนื่องในการแกไขปญหา ( กรณีทําไมเสร็จ )    

ความพึงพอใจในชองทางที่ใชแจงเมื่อตองการรับบริการ  

ความสะดวกในการแจงปญหา    

ชองทางในการแจงปญหา    

ขั้นตอนในการแจงปญหา    

ระยะเวลาที่ใชในการแจงปญหา    
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ผลการประเมินของผูเชี่ยวชาญ  

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
 +1 0 -1 

ดานผูรับแจงปญหา / ผูใหบริการ (ขั้นตอนการใหบริการ) 

การจัดลําดับการใหบริการ เปนไปตามลําดับกอนหลัง    

การใหคําแนะนํา/ แกปญหาเบื้องตน (ตรงประเด็น,ส่ือไดเขาใจ)    

ขั้นตอนและมาตรฐานในการดําเนินงาน    

ประสิทธิภาพ / ทํางานรวดเร็ว / ตรงตอเวลา    

มีเครื่องมือและอุปกรณ พรอมในการใหบริการ    

ความสุภาพ มนุษยสัมพันธ และมารยาทในการใหบริการ    

ดานการใหบริการขอมูล    

การใหบริการขอมูลของหนวยงานผูใหบริการ    

การตรวจสอบสถานะของการบริการ    

การสอบถาม / การติดตามงาน / การแจงกลับ    

คุณภาพในการใหบริการขอมูลอยูในระดับใด    
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ภาคผนวก ข 
 

ขอกําหนดในการใหบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสาร  

 กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร (Service Level Agreement : SLA) 
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ขอกําหนดในการใหบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสาร (Service Level Agreement: 
SLA)   

 เพื่อลูกคาภายในองคกรพึงพอใจตอการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  และ
ส่ือสาร เพื่อใชเปนขอตกลงอยางเปนทางการเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติในการขอรับบริการ และระดับ
ของการใหบริการระหวางหนวยงานผูใหบริการ และหนวยงานผูรับบริการ เพื่อใหมั่นใจไดวาทาน
จะไดรับการบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสาร ในระดับที่เพียงพอภายในระยะเวลา
ที่กําหนดไดในขอกําหนดการใหบริการ 
 

การรวบรวมและจัดทําขอกําหนดในการใหบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสาร สําหรับ 
การไฟฟาสวนภูมิภาค 

 การจัดทําขอกําหนดในการใหบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสาร 
(Service Level Agreement) ของหนวยงานผูรับบริการรวมกันพิจารณากําหนดประเภทบริการ 
ขอบเขตการใหบริการและความคาดหวังของผูใหและผูรับบริการเพื่อสรางความเขาใจในแตละ
บริการตามขอกําหนดที่ไดตกลงรวมกันสําหรับหนวยงานกองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร ฝาย
สารสนเทศสายงานธุรกิจสารสนเทศและสื่อสาร  มีดังนี้ 

กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร (กพค.) 

 กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอรจะใหบริการดังตอไปนี้ : 

1. การติดตั้งระบบงานที่ กพค. พัฒนาขึ้นและซอฟตแวรที่สนับสนุนระบบงานที่
พัฒนา  

2. การแกปญหาการใชซอฟตแวรระบบงานที่ กพค. พัฒนาขึ้น โดยครอบคลุม 

-   ระบบงานบริการผูใชไฟ 

-   ระบบงานบัญชีการเงินและพัสดุ 

-   ระบบงานทรัพยากรบุคคล 

-   ระบบงานสารบรรณ 

-   งานสนับสนุนการบริหารงานของ กฟภ.ดานธุรกิจและการเงิน 
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ขอตกลงการใหบริการติดตัง้ระบบงานและแกปญหาการใชงาน 
 

ขอตกลงการใหบริการเลขท่ี (Contact No.) :  

ขอตกลงระหวาง ผูรับบริการ (Customer) : ทุกหนวยงานในการไฟฟาสวนภูมิภาค 

และผูใหบริการ (Contractor)                          : กองพัฒนาระบบงานคอมพวิเตอร (กพค.) 

สําหรับ  : การติดตั้งระบบงานและแกปญหาการใชงาน 
   

คํานิยาม/คํายอ (Definition) 

 ระบบงาน หมายถึง ชุดของโปรแกรมคอมพิวเตอรที่พัฒนาขึ้นสําหรับ

กระบวนงานหนึ่งหรือหลายกระบวนงาน โดยมีการนําขอมูล

เขาระบบมีการประมวลผล และมีผลลัพธที่ไดจากระบบงาน

นั้น ซ่ึงอาจ เปนรายงานทาง เครื่ อง  พิมพห รือทางหน า

จอคอมพิวเตอรก็ได 

 การติดตั้งระบบงาน หมายถึง การติดตั้งระบบงานที่พัฒนาเสร็จแลวเพื่อนําไปใช 
งานจริง     

                    กพค. หมายถึง กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร 

วัตถุประสงคของขอตกลงการใหบริการ  (Purpose of Service Level Agreement) 

 วัตถุประสงคของขอกําหนดในการใหบริการฉบับนี้ คือ เปนขอตกลงรวมกันระหวาง
กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร (กพค.) กับหนวยงานภายในการไฟฟาสวนภูมิภาค ในการ
กําหนดขอบเขตและระดับการใหบริการเกี่ยวกับงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสารในสวน
ของการติดตั้งและแกปญหาซอฟตแวรระบบงานที่ไมอยูในโครงการระบบคอมพิวเตอรซอฟตแวร
สําเร็จรูปสําหรับธุรกิจหลักภายใตทรัพยากรที่มีอยู 

ขอบเขตของการใหบริการ (Scope of Agreement) 

 การบริการตามขอตกลงการใหบริการนี้เปนการใหบริการติดตั้งระบบงานพรอมทั้ง
แกปญหาการใชงานหลังการติดตั้ง ซ่ึงกระบวนงานจะเริ่มตั้งแตหนวยงานภายในการไฟฟาสวน
ภูมิภาค  แจงความประสงคขอติดตั้งระบบงานหรือปญหาระบบงานที่พบมายัง กพค. เพื่อให กพค. 
ดําเนินการติดตั้งหรือแกไขปญหาระบบงาน  และดําเนินการแจงใหหนวยงานภายในการไฟฟาสวน
ภูมิภาคทราบ 
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งานบริการที่อยูภายใตขอกําหนด 

 กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอรจะใหบริการดังตอไปนี้ : 

1. การติดตั้งระบบงานที่ กพค. พัฒนาขึ้นและซอฟตแวรที่สนับสนุนระบบงานที่
พัฒนา  

2. การแกปญหาการใชซอฟตแวรระบบงานที ่กพค. พัฒนาขึ้น  
 

งานบริการทีไ่มอยูภายใตขอกําหนด 

 กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร จะไมดําเนินการใหบริการดังตอไปนี้ : 
1. งานติดตั้งระบบงานและแกไขปญหาระบบงานที่อยูภายใตโครงการระบบ

คอมพิวเตอร ซอฟตแวรสําเร็จรูปสําหรับธุรกิจหลัก (รซธ.) 
2. งานจัดหาเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณ 
3. งานบํารุงรักษาเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวง 
4. งานเกีย่วกับระบบเครือขาย 
5. งานติดตั้งและดูแลระบบปฏบิัติการ 
6. งานติดตั้งและดูแลระบบจดัการฐานขอมูลที่กองคอมพิวเตอรและเครือขายดูแล 
7. งานสํารองและเรียกคืนขอมลูบนเครื่องคอมพิวเตอรที่กองคอมพิวเตอรและ

เครือขายดูแล 
8. งานอื่น ๆ ที่ไมไดกําหนดในหัวขอ  “งานบริการที่อยูภายใตขอกําหนด” 

 

บทบาทหนาท่ีและความรับผิดชอบของผูท่ีเก่ียวของ (Roles and Responsibilities) 

 ภายใตขอกําหนดในการบริการฉบับนี้ หนวยงานภายในการไฟฟาสวนภูมิภาค มีหนาที่
ดังตอไปนี้ 

1. จับภาพหนาจอที่แสดงขอความปญหา หรือจด Error Message เพื่อประกอบการแจง
ปญหา 

2. แจงปญหาที่เกิดขึ้นมาที่ กพค. โดยแจงรายละเอียดและลักษณะของปญหาที่เกิดขึ้น
รวมทั้งความจําเปนเรงดวน 

3. กําหนดบุคคลผูประสานงานกับ กพค.  และใหขอมูลและเอกสารตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ
เพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการของ กพค. เมื่อถูกรองขอ 

4. จัดเตรียมทรัพยากรที่จําเปน และอุปกรณอํานวยความสะดวกในกรณีที่ กพค. มา
ใหบริการที่หนวยงานของผูรับบริการ 
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 ภายใตขอกําหนดในการบริการฉบับนี้กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอรมีหนาที่ดัง 
ตอไปนี้ 

1. ใหบริการหนวยงานผูรับบริการอยางเต็มความสามารถและแกปญหาใหหนวยงาน
ผูรับบริการสามารถดําเนินงานตอได 

2. จัดเก็บขอมูล เอกสาร และการแจงปญหาของลูกคาอยางเปนระบบ 
3. ดําเนินการแกไขปญหาโดยพิจารณาจากระดับความสําคัญและความจําเปนเรงดวน

เปนหลัก 
4. กําหนดบุคคลที่เปนผูรับผิดชอบในการแกไขปญหาและเปนผูประสานงานกับ

หนวยงานผูใชระบบ 
 

การบริการใหความชวยเหลือทางดานสารสนเทศและสื่อสาร

 ขั้นตอนการแกไขปญหาเบื้องตน เมื่อเกิดปญหาเกิดขึ้น ใหผูใชงานปฏิบัติงานดังนี้ 

1. ตรวจสอบ Power Plugs ที่เกี่ยวของทั้งหมด เพื่อใหมั่นใจวา Power Plugs  เปดและ
ทํางานอยู 

2. ตรวจสอบและทําใหมั่นใจวาอุปกรณคอมพิวเตอรที่ใชทั้งหมด เชน  หนาจอ    
เครื่องพิมพ คอมพิวเตอร ยังเปดและทํางานอยู 

3. ตรวจสอบและทําใหมั่นใจวาคียบอรดไมไดกําหนดไวที่ Caps lock 
4. ตรวจสอบและทําใหมัน่ใจวาสายเครือขายหรืออุปกรณพวงติดตั้งถูกตอง 
5. ถาเครื่องพิมพมีปญหา ตรวจสอบวากระดาษติดในเครื่องพิมพหรือไม (Printer 

jams)  ใหลบคําสั่งการพิมพที่คางอยูในเครื่องพิมพทั้งหมด และปดเครื่องพิมพประมาณ 30 วินาที 
และเปดอีกครั้ง 

6. ปดระบบงาน โดยเลือก Shutdown และรอประมาณ 10 นาทีหลังจาก Shutdown 
เสร็จ จากนั้นจึงเปดคอมพิวเตอรอีกครั้ง 

ชวงเวลาในการติดตอสําหรับการใหบริการตามขอกําหนด 
 เวลาที่ใหบริการตามขอกําหนด    กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร  จะใหบริการในวัน

และเวลาราชการตั้งแต  08.30 – 16.30 น. เวนวันหยุดราชการและวันหยุดนักขัตฤกษ   

ขั้นตอนการใหบริการ (Escalation Procedures) 
 เมื่อผูใชระบบมีขอสงสัยในการใชงานหรือเมื่อเกิดปญหาขึ้นกับระบบ ไมสามารถแจง
ปญหาผานทาง Website ผูใชระบบสามารถโทรศัพทสอบถามไดที่แผนกบริหารจัดการระบบงาน 
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ซ่ึงเปนผูจัดทําระบบ Helpdesk ของ กพค. ในกรณีที่สามารถตอบคําถามไดเลยพนักงานผูรับผิดชอบ
ระบบ Helpdesk จะตอบขอสงสัยทางโทรศัพททันที  แตในกรณีที่ไมสามารถตอบขอสงสัยหรือไม
สามารถบอกวิธีแกปญหาได ขอมูลจะถูกนํามาวิเคราะหถึงระดับความสําคัญหรือความจําเปนเรงดวน
ในการแกไขปญหา จากนั้นจึงดําเนินการแกไขปญหา และทําการบันทึกขอมูลเขาระบบตอไป 

 

ขั้นตอนการใหบริการ ผูรับผดิชอบ 
เวลาท่ีใชในแตละ

ขั้นตอน  
1 การรับแจงปญหาการใชงาน การขอขอมูลการ

แจง  ประกอบดวยช่ือผูแจง หนวยงานผูแจง 
ปญหาที่เกิดขึ้น วันที่ เวลาที่รับแจง เปนตน 

แ ผ น ก บ ริ ห า ร
จัดการระบบงาน 

กระทําเมื่อมีการรับแจง 

2 การตอบขอสงสัย และแกปญหาในเบื้องตน แ ผ น ก บ ริ ห า ร
จัดการระบบงาน 

ภายใน 15 นาที 

3 การวิเคราะหผลกระทบและระดับความสําคัญ
หรือความจําเปนเรงดวนในการแกไขปญหา 

แ ผ น ก บ ริ ห า ร
จัดการระบบงาน 
และแผนกพัฒนา
ระบบงาน 1-5 

ภายใน 1 วัน 

4 การดําเนินการแกไขปญหา  แ ผ น ก บ ริ ห า ร
จัดการระบบงาน
และแผนกพัฒนา
ระบบงาน 1-5 

ตามที่ระบุในสวนการ
จัดลําดับความสําคัญ 

 

การจัดลําดับความสําคัญและความจําเปนเรงดวนในการตอบสนองการแกไขปญหา (Prioritization 

of Service Response Time) 

ลําดับความสําคัญการใหบริการ (Service Categories) สําหรับการบริการหลังการติดตั้งใชงาน 

 ลําดับความสําคัญการใหบริการ จะถูกกําหนดตามปญหาที่มีผลกระทบตอการดําเนิน

ธุรกิจของลูกคาหรือความสามารถในการดําเนินงานของลูกคา การจัดลําดับความสําคัญการใหบริการ

นี้ไดรับความเห็นชอบระหวางกองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอรกับลูกคา ซ่ึงระบุถึงผลกระทบตอ

ธุรกิจและจํานวนของผูใชงานลําดับความสําคัญการใหบริการ แบงไดดังนี้ 
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งานบริการผูใชไฟ 

Severity1 (Critical) Severity2 (High) Severity3 (Medium) Severity4 (Low) 

ดานธุรกิจและการเงิน (Business and financial exposure) 

กระทบกับผูใชไฟ กระทบการรับ-สง
ขอมูลใหระบบงานที่
ตอเนื่อง 

กระทบตอการพิมพ
รายงานตางๆ ที่สงให
หนวยงานอื่น ใน กฟภ. 
หรือหน วยง านภาย 
นอก กฟภ.  

กระทบตอการพิมพ
รายงานตางๆ ที่ใชงาน
ภายในระบบ 

ดานการปฏิบัติงาน (Work Outage) 

กระทบกับการบริการ
ผูใชไฟ 

ปญหาที่เกิดขึ้นทําให
ลูกคาไมสามารถสง
ขอมูลใหระบบงานที่
ตอเนื่องได 

ปญหาที่ เกิดขึ้นทําให
ลูกคาไมสามารถพิมพ
ร า ย ง า น ส ง ใ ห กั บ
หนวยงานอื่นใน กฟภ. 
หรือหนวยงานภายนอก 
กฟภ .  ไดแต ลูกค ายั ง
สามารถทํางานอื่น ๆ ที่
เปนงานสวนใหญได 

ปญหาที่เกิดขึ้นทําให
ลูกคาไมสามารถพิมพ
รายงานที่ ใชภายใน
ระบบได  แตลูกคายัง
สามารถทํางานอื่น ๆ 
ที่เปนงานสวนใหญได 

จํานวนลูกคาท่ีถูกกระทบ (Number of Clients Affects) 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบจํานวนมาก
ที่สุด 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบจํานวนมาก 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบจํานวนนอย 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน 1 
หรือ  2 แหง 

ระดับความสําคัญของผูใชบริการ (priority) 

ผวก., รผก., ผชก. อฝ., อก. ผูปฏิบัติงานระดับ หผ. พนักงานทั่วไป 

เวลาท่ีตอบสนอง (Response Time) 

ภายใน 1 วันทําการ ภายใน 1 วันทําการ ภายใน 8 ช่ัวโมงหรือ  
วันทําการถัดไป 

ภายใน 8 ช่ัวโมงหรือ  
วันทําการถัดไป 

เวลาในการแกไขปญหา (Resolution Time) 

ภายใน 2 วันทําการ ภายใน 5 วันทําการ ภายใน 15 วันทําการ ภายใน 30 วันทําการ 
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Severity1 (Critical) Severity2 (High) Severity3 (Medium) Severity4 (Low) 

เวลาในการติดตามงาน (Escalates Time) 

ทุก 1 วันทําการ ทุก 2 วันทําการ ทุก 5 วันทําการ ทุก 10 วันทําการ 
 

งานบัญชีการเงินและพัสด ุ

Severity1 (Critical) Severity2 (High) Severity3 (Medium) Severity4 (Low) 

ดานธุรกิจและการเงิน (Business and financial exposure) 

กระทบการรับชําระ
เงิน 

กระทบก า ร รั บ -ส ง
ขอมูลใหระบบงานที่
ตอเนื่อง 

ก ร ะ ท บ ก า ร พิ ม พ
ร า ย ง า น ส ง ใ ห
หนวยงานอื่นใน กฟภ. 
ห รื อ ห น ว ย ง า น
ภายนอก กฟภ.  

ก ร ะ ท บ ก า ร พิ ม พ
รายงานที่ ใชภายใน
ระบบ 

ดานการปฏิบัติงาน (Work Outage) 

ปญหาที่เกิดขึ้นทําให
ลูกคาไมสามารถทํา
การรับชําระเงินได 

ปญหาที่เกิดขึ้นทําให
ลูกคาไมสามารถรับ
ขอมูลใหระบบงานที่
ตอเนื่องได 

ปญหาที่ เกิดขึ้นทําให
ลูกคาไมสามารถพิมพ
ร า ย ง า น ส ง ใ ห กั บ
หนวยงานอื่นใน กฟภ. 
ห รื อ ห น ว ย ง า น
ภายนอก กฟภ. ไดแต
ลู ก ค า ยั ง ส า ม า ร ถ
ทํางานอื่น ๆ ที่เปนงาน
สวนใหญได 

ปญหาที่เกิดขึ้นทําให
ลูกคาไมสามารถพิมพ
รายงานที่ ใชภายใน
ระบบได  แตลูกคายัง
สามารถทํางานอื่น ๆ 
ที่เปนงานสวนใหญได 

จํานวนลูกคาท่ีถูกกระทบ (Number of Clients Affects) 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน
มากที่สุด 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน
มาก 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน
นอย 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน 
1 หรือ  2 แหง 

ระดับความสําคัญของผูใชบริการ (priority) 

ผวก., รผก., ผชก. อฝ., อก. ผูปฏิบัติงานระดับ หผ. พนักงานทั่วไป 
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Severity1 (Critical) Severity2 (High) Severity3 (Medium) Severity4 (Low) 

เวลาท่ีตอบสนอง (Response Time) 

ภายใน 1 วันทําการ ภายใน 1 วันทําการ ภายใน 8 ช่ัวโมงหรือ
วันทําการถัดไป 

ภายใน 8 ช่ัวโมงหรือ
วันทําการถัดไป 

เวลาในการแกไขปญหา (Resolution Time) 

ภายใน 2 วันทําการ ภายใน 5 วันทําการ ภายใน 15 วันทําการ ภายใน 30 วันทําการ 

เวลาในการติดตามงาน (Escalates Time) 

ทุก 1 วันทําการ ทุก 2 วันทําการ ทุก 5 วันทําการ ทุก 10 วันทําการ 
 

ระบบการบริหารงานบุคคล 

Severity1 (Critical) Severity2 (High) Severity3 (Medium) Severity4 (Low) 

ดานธุรกิจและการเงิน (Business and financial exposure) 

กระทบการจ าย เงิน 
เ ดื อนของพนักงาน
และลูกจางทั่วประเทศ 
กระทบก ารส ง เ งิ น 
กองทุนสํารองเลี้ยงชีพ
ใหผูจัดการกองทุน 

กระทบการจายโบนัส 
และ  ก า ร เ ลื่ อ น ขั้ น
เงินเดือน 

กระทบการดําเนินงาน
ของธุรกิจและการเงิน 
การเคลมเงินสวัสดิการ
ก ร ะ ท บ ก า ร พิ ม พ
ร า ย ง า น ส ง ใ ห
หนวยงานอื่นใน กฟภ. 
หรือภายนอก กฟภ. 

กระทบการดําเนินงาน
ของธุรกิจและการเงิน
นอยมาก กระทบการ
พิ ม พ ร า ย ง า น ที่ ใ ช
ภายในระบบ 

ดานการปฏิบัติงาน (Work Outage) 

ปญหาที่เกิดขึ้นทําให
ลูกคาไมสามารถจาย
เงินเดือนของพนักงาน
และลูกจางทั่วประเทศ
ได   หรือไมสามารถ
สงเงินกองทุนสํารอง
เ ล้ียงชีพให ผู จัดการ
กองทุนไดทันเวลา 

ปญหาที่เกิดขึ้นทําให
ลูกคาไมสามารถจาย
โบนัสและการเลื่อน
ขั้นเงินเดือนได 

ป ญห า ที่ เ กิ ด ขึ้ น ทํ า
ให เ ค ลมสวั สดิ ก า ร
ไ ม ไ ด บ า ง ส ว น 
พนักงานสามารถรอได  
หรือไมสามารถพิมพ
ร า ย ง า น ส ง ใ ห
หนวยงานอื่นใน กฟภ.
หรือภายนอก กฟภ. ได 

ปญหาที่เกิดขึ้นทําให
ลูกคาไมสามารถพิมพ
รายงานที่ ใชภายใน
ระบบได  แตลูกคายัง
สามารถทํางานอื่น ๆ 
ที่เปนงานสวนใหญได 
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Severity1 (Critical) Severity2 (High) Severity3 (Medium) Severity4 (Low) 

จํานวนลูกคาท่ีถูกกระทบ (Number of Clients Affects) 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน
มากที่สุด 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน
มาก 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน
นอย 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน 
1 หรือ 2 แหง 

ระดับความสําคัญของผูใชบริการ (priority) 

ผวก., รผก., ผชก. อฝ., อก. ผูปฏิบัติงานระดับ หผ. พนักงานทั่วไป 

เวลาท่ีตอบสนอง (Response Time) 

ภายใน 1 วันทําการ ภายใน 1 วันทําการ ภายใน 8 ช่ัวโมงหรือ
วันทําการถัดไป 

ภายใน 8 ช่ัวโมงหรือ
วันทําการถัดไป 

เวลาในการแกไขปญหา (Resolution Time) 

ภายใน 2 วันทําการ ภายใน 5 วันทําการ ภายใน 15 วันทําการ ภายใน 30 วันทําการ 

เวลาในการติดตามงาน (Escalates Time) 

ทุก 1 วันทําการ ทุก 2 วันทําการ ทุก 5 วันทําการ ทุก 10 วันทําการ 
 

ระบบงานดาน Web Application 

Severity1 (Critical) Severity2 (High) Severity3 (Medium) Severity4 (Low) 

ดานธุรกิจและการเงิน (Business and financial exposure) 

กระทบการดําเนินงาน
ของธุรกิจและการเงิน
ที่สําคัญมากที่สุด 

กระทบการดําเนินงาน
ของธุรกิจและการเงิน
ที่สําคัญมาก 

ไม ค อ ยกระทบการ
ดําเนินงานของธุรกิจ
และการเงิน 

กระทบการดําเนินของ
ธุรกิจและการเงินนอย
มาก 

ดานการปฏิบัติงาน (Work Outage) 

ไ ม ส า ม า ร ถ เ ข า ใ ช
ระบบสารบรรณได 

ไ ม ส า ม า ร ถ รั บ -ส ง
เ อ ก ส า ร ร ะ ห ว า ง
หนวยงานได 

ไมสามารถ Print และ 
View เอกสารได 

ไ ม ส า ม า ร ถ  Scan 
เอกสารผานระบบงาน
ได 

จํานวนลูกคาท่ีถูกกระทบ (Number of Clients Affects) 

กระทบตอหนวยงาน กระทบตอหนวยงาน กระทบตอหนวยงาน กระทบตอหนวยงาน
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Severity1 (Critical) Severity2 (High) Severity3 (Medium) Severity4 (Low) 

ผูใชระบบงานจํานวน
มากที่สุด 

ผูใชระบบงานจํานวน
มาก 

ผูใชระบบงานจํานวน
นอย 

ผูใชระบบงานจํานวน 
1 หรือ 2 แหง 

ระดับความสําคัญของผูใชบริการ (priority) 

ผวก., รผก., ผชก. อฝ., อก. ผูปฏิบัติงานระดับ หผ. พนักงานทั่วไป 

เวลาท่ีตอบสนอง (Response Time) 

ภายใน 1 วันทําการ ภายใน 1 วันทําการ ภายใน 8 ช่ัวโมงหรือ
วันทําการถัดไป 

ภายใน 8 ช่ัวโมงหรือ
วันทําการถัดไป 

เวลาในการแกไขปญหา (Resolution Time) 

ภายใน 2 วันทําการ ภายใน 5 วันทําการ ภายใน 15 วันทําการ ภายใน 30 วันทําการ 

เวลาในการติดตามงาน (Escalates Time) 

ทุก 1 วันทําการ ทุก 2 วันทําการ ทุก 5 วันทําการ ทุก 10 วันทําการ 
 

งานสนับสนนุการบริหารงานของ กฟภ.ดานธุรกิจและการเงิน 

Severity1 (Critical) Severity2 (High) Severity3 (Medium) Severity4 (Low) 

ดานธุรกิจและการเงิน (Business and financial exposure) 

ข อ มู ล สํ า คั ญ ที่
นํ า เสนอไม ถูกตอง
เปนสวนใหญ มีผลให
ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ข อ ง
ผูบริหารผิดพลาด 

ขอมูลสําคัญที่นําเสนอ
ไมถูกตองบางสวน มี
ผลใหการตัดสินใจของ
ผูบริหารผิดพลาด 

มีขอมูลไมครบถวน 
หรือไมตรงตามความ
ตองการของผูบริหาร 

มีขอมูลไมครบถวน 

ดานการปฏิบัติงาน (Work Outage) 

ไมสามารถใช
ระบบงานได 
 

รูปแบบที่นําเสนอสวน
ใหญไมสอดคลองกับ
ความตองการ 

รูปแบบที่นําเสนอไม
สอดคลองกับความ
ตองการ 

Password ไมถูกตอง 
หรือ ลืม Password 
ระบบใชงานยาก 

จํานวนลูกคาท่ีถูกกระทบ (Number of Clients Affects) 

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน

กระทบตอหนวยงาน
ผูใชระบบงานจํานวน 
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Severity1 (Critical) Severity2 (High) Severity3 (Medium) Severity4 (Low) 

มากที่สุด มาก นอย 1 หรือ 2 แหง 
ระดับความสําคัญของผูใชบริการ (priority) 

ผวก., รผก., ผชก. อฝ., อก. ผูปฏิบัติงานระดับ หผ. พนักงานทั่วไป 

เวลาท่ีตอบสนอง (Response Time) 

ภายใน 1 วันทําการ ภายใน 1 วันทําการ ภายใน 8 ช่ัวโมงหรือ
วันทําการถัดไป 

ภายใน 8 ช่ัวโมงหรือ
วันทําการถัดไป 

เวลาในการแกไขปญหา (Resolution Time) 

ภายใน 2 วันทําการ ภายใน 5 วันทําการ ภายใน 15 วันทําการ ภายใน 30 วันทําการ 

เวลาในการติดตามงาน (Escalates Time) 

ทุก 1 วันทําการ ทุก 2 วันทําการ ทุก 5 วันทําการ ทุก 10 วันทําการ 
 

รอบระยะเวลาการสอบทาน (Review) 

 ขอตกลงการใหบริการฉบับนี้จะตองสอบทานทุก ๆ ป นับจากวันที่เร่ิมมีผลบังคับใช 
 

ขอมูลผูท่ีสามารถติดตอไดของผูใหบริการและผูรับบริการ  (Contact Information) บุคคลที่
สามารถติดตอได (ผูใหบริการ) 

แผนกภายใน กพค. หมายเลขโทรศัพท 
แผนกพัฒนาระบบงาน 1 0-2590-5794 
แผนกพัฒนาระบบงาน 2 0-2590-5795 
แผนกพัฒนาระบบงาน 3 0-2590-5796 
แผนกพัฒนาระบบงาน 4 0-2590-5797 
แผนกพัฒนาระบบงาน 5 0-2590-5798 
แผนกบริหารจัดการระบบงาน 0-2590-5799 
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ภาคผนวก  ค 
 

ตัวอยางแบบฟอรมการรับแจงปญหาการใชระบบงานในปจจุบัน 
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ภาพที่ 1  แสดงตัวอยางแบบฟอรมใบรับแจงปญหาในปจจุบัน 
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ภาพที่ 2  แสดงตัวอยางแบบฟอรมทะเบียนคุมงานซอมบํารุงในปจจุบนั 
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ภาพที่ 3  แสดงตัวอยางแบบฟอรมการใหบริการในปจจบุัน 
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ภาพที่ 4   แสดงตัวอยางแบบฟอรมการซอมบํารุงในปจจบุัน  
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ภาคผนวก ง 
 

คูมือการใชระบบงาน 
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1. สวนของผูแจงปญหาการใชระบบงาน 

 ผูแจงปญหาสามารถแจงปญหาการใชระบบงานโดยคลิกที่เมนูแจงปญหา   หลังจาก
ั้นจะปรากฎหนาจอการรับแจงดังภาพที่ 1      น

                                   

 
 

ภาพที่ 1  แสดงหนาจอสําหรับการรับแจงปญหาระบบงาน 
 

ผูแจงปญหาสามารถเแจงปญหาโดยคลิกปุม                                                     ผูแจงปญหาจะตองระบุกลุมงานที่
ใหบริการ  ที่ตองการแจงปญหากอน ซ่ึงแบงเปนดาน Hardware และ Software   ดังภาพที่ 2 หลังจากนั้นใหทําการ

เลือกประเภทของการใหบริการของระบบงานภายใตกลุมงานนั้น  ๆโดยคลิกเครื่องหมาย     ดังภาพที่ 3 และระบุ

ระบบงานหลักของปญหา โดยคลิกเครื่องหมาย     ดังภาพที่ 4 หลังจากนั้นระบุระบบงานที่ตองการแจงปญหา 

โดยคลิกที่ช่ือระบบงานที่ตองการแจงปญหา และคลิกปุม      ดังภาพที่ 5                       
 

 
 

ภาพที่ 2  แสดงหนาจอสําหรับระบุกลุมงานที่ตองการแจงปญหา 
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ภาพที่ 3  แสดงหนาจอการระบุประเภทการใหบริการของระบบงานที่ตองการแจงปญหา 
 

 
 

ภาพที่ 4  แสดงหนาจอการระบุระบบงานหลักที่ตองการแจงปญหา 
 

   

ภาพที่ 5  แสดงหนาจอการระบุระบบงานที่ตองการแจงปญหา 

DPU



 112 

 คลิกที่ระบบงานที่ตองการแจงปญหาและกดปุม    ระบบจะกลับเขาสูหนาจอ
หลัก เพื่อใหผูแจงกรอกขอมูลปญหาตอไป ดังภาพที่ 6 

 

 
 

ภาพที่ 6  แสดงหนาจอสําหรับการแจงปญหาระบบงานคอมพิวเตอร 
 
 ผูแจงสามารถกรอกรายละเอียดในการแจงปญหาดังนี้ 

- ใสรายละเอียดของปญหา ในชอง รายละเอียดของปญหา 
- ใสหมายเลขโทรศัพทของผูแจง และ email สําหรับการติดตอ 

- คลิกปุม  หลังจากนั้นปญหาที่แจงจะถูกบันทึกเขาสูระบบ  
 

2.   สวนของผูรับแจงปญหา  
 ผูรับแจงปญหาหรือหนวยงานที่รับผิดชอบ จะเขามาในระบบเพื่อตรวจสอบปญหาที่ไดรับแจง โดย

ผูรับแจงจะตอง Login เขาในระบบ และเขามาเลือกเมนู    ดังภาพที่ 7 ซ่ึงจะปรากฏรายการปญหา
เฉพาะของหนวยงานที่ผู Login รับผิดชอบเทานั้น 
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ภาพที่ 7  แสดงหนาจอสําหรับหนวยงานผูรับแจงปญหา 
 

หลังจากที่เลือกรายการปญหาที่จะดําเนินการแกไขแลว ใหผูรับแจงคลิกที่ปุม                                เพื่อเขาไปดู
รายละเอียดของปญหา ดังภาพที่ 8 

 

 
 

ภาพที่ 8  แสดงหนาจอรายละเอียดของปญหาที่ไดรับแจง 
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หนาจอปญหาที่ไดรับแจงแบงเปนสวนตางๆ  3 สวนดังนี้ 
สวนที่ 1 แกปญหา /  ติดตามงาน  จะแสดงรายละเอียดตางๆ  ดังนี้ 

- วันที่แจงปญหา 
- ช่ือผูแจงปญหา 
- กลุมงาน  (ระบบงาน) 
- หนวยงานผูรับผิดชอบ  
- วันที่ตอบสนอง  หมายถึง  วันที่หนวยงานที่รับผิดชอบรับเรื่อง หรือเปดดูเรื่อง 
- กําหนดแลวเสร็จ  หมายถึง  วันเวลาที่ตองดําเนินการแกไขใหแลวเสร็จภายใตระยะเวลาที่

กําหนดตาม  SLA 
สวนที่ 2  รายละเอียดของปญหา  จะแสดงรายละเอียดตางๆ  ดังนี้ 

- รายละเอียดของปญหาที่แจง 
- ในกรณีที่ปญหาที่แจงมีผลกระทบตามที่  SLA กําหนด   ผูรับแจงตองระบุ 
       ผลกระทบของปญหาโดยคลิกที่ปุม 
       ดังภาพที่ 9                                                           

             

 
 

ภาพที่ 9  แสดงผลกระทบของปญหาในดานตางๆ และระดับความสําคัญของปญหา 
 

 หลังจากที่ผูรับแจงปญหาเลือกผลกระทบของปญหา วาปญหานั้นกระทบกับการปฏิบัติงานตรงกับ
ดานใด และระดับความรุนแรงของปญหาเปนอยางไร ระบบจะบันทึกขอมูลการพิจารณาระดับความสําคัญของ
ปญหา เพื่อแสดงระยะเวลาที่ตองดําเนินการแลวเสร็จของงานตามที่กําหนดไวใน SLA และกลับเขาสูหนาจอ
รายละเอียดของปญหา 
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สวนที่ 3  บันทึกการแกปญหา  ผูรับแจงปญหาบันทึกขอมูล การแกปญหา/ ผลของการแกปญหาในชองการบันทึก
การแกปญหา ดังภาพที่ 10 
 

 
 

ภาพที่ 10  แสดงหนาจอในการบันทึกขอมูลปญหา/การแกไขปญหา 
 

หลังจากที่ไดบันทึกขอมูลปญหา/การแกไขปญหาเรียบรอยแลวจึงกดปุม 
ผลของการแกปญหาจะแสดง ดังภาพที่ 11      
              

 
 

ภาพที่ 11  แสดงหนาจอผลการบันทึกขอมูลปญหา/การแกไขปญหา 
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3.  สวนของการติดตาม/ สืบคนปญหา 

 3.1 การติดตาม ผูแจงสามารถติดตามเรื่องที่แจงไดโดยเขาไปที่เมนู                                และใสเงื่อนไขในการ
คนหา โดยพิมพ  รหัสประจําตัวพนักงาน ปญหาตาง  ๆที่พนักงานเคยไดมีการแจงไวจะขึ้นมาแสดง พรอมทั้ง
สถานะของงานดังภาพที่ 12  และสามารถคลิกเขาไปดูรายละเอียดตางๆ ได  ดังภาพที่ 13 
 

 
 

ภาพที่ 12  แสดงวิธีในการคนหา/ติดตามเรื่องที่แจงโดยคนหาจากรหัสพนักงาน 
 

 
 

ภาพที่ 13  แสดงรายละเอียดของเรื่องที่ติดตาม/คนหา 
    
  3.2 การคนหา  พนักงานสามารถเขามาคนหาปญหาไดจากคําคนตางๆ  ที่เกี่ยวของกับปญหาหรือระบบงานที่
เกิดปญหา เพื่อเรียกดูปญหาและคําตอบ หรือวิธีการแกไขได กอนที่จะทําการแจงปญหา ซ่ึงหากเปนปญหา
เดียวกับที่พนักงานตองการแจงปญหา พนักงานสามารถนําขอมูลหรือวิธีการแกปญหาไปใชแกปญหาเองกอน 

โดยเขาไปที่เมนู      ใสเงื่อนไขการคนหา โดยพิมพคําที่ตองการคนหาลงในชองเงื่อนไขการคนหา   ดัง
ภาพที่ 14 
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ภาพที่ 14  แสดงหนาจอสําหรับการคนหา 
 

 ยกตัวอยางการคนหา เชนคําวา  “เปดเอกสารแนบ” ทุกรายการที่มีการแจงปญหาและตอบปญหา จะ
ขึ้นมาแสดงดังภาพที่ 15 
 

 
 

ภาพที่ 15  แสดงรายการจากคําที่คนหา 
 

 ทุกรายการของปญหา ที่มีการแจงปญหาและตอบปญหา ที่มีคําวา “เปดเอกสารแนบ”   จะขึ้นมา  และ
พนักงานสามารถคลิกเขาไปดูรายละเอียดของแตละรายการได ดังภาพที่ 16 
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ภาพที่ 16 แสดงรายการปญหาและวิธีการแกไขปญหา 
 
4.   ในสวนของรายงานตางๆ  ประกอบดวยรายงานทั้งหมด จํานวน 7 รายงาน  ดังนี้  

- รายงานการใหบริการและการแกปญหาทั้งหมด 
- รายงานการบริการและการแกปญหาที่ยังอยูระหวางดําเนินการ 
- รายงานการบริการและการแกปญหาที่ดําเนินการเรียบรอยแลว 
- รายงานสรุปการใหบริการและการแกปญหาของสายงาน  ICT 
- รายงานเปรียบเทียบแตละเดือนของหนวยงาน 
- รายงานการใหบริการและการแกปญหาที่ใชเวลาเกิน  SLA 
- รายงานการใหบริการและการแกปญหาที่ไมอยูในขอกําหนดการใหบริการ SLA 

 

 4.1 รายงานการใหบริการและการแกปญหาทั้งหมด 

 คลิกที่เมนู      เลือกรายงานการใหบริการและการแกปญหาทั้งหมดดังภาพ 
ที่ 17  และเลือกเงื่อนไขตางๆ ที่ตองการดู ดังภาพที่ 18 
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ภาพที่ 17  แสดงรายการรายงานการใหบริการและการแกปญหาทั้งหมด 
 

 
 

ภาพที่ 18  แสดงการเลือกเงื่อนไขในการดูรายงาน 
 

- เลือกหนวยงานที่ตองการดูรายงาน   
- เลือกเดือน ที่ตองการดูรายงาน  
- เลือกปที่ตองการดูรายงาน 

- กดปุมสรางรายงาน   จะแสดงรายละเอียดดังภาพที่ 19 
 

 
 

ภาพที่ 19  แสดงรายงานการใหบริการและการแกปญหาทั้งหมด 
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 4.2 รายงานการบริการและการแกปญหาที่ยังอยูระหวางดําเนินการ 

 คลิกที่เมนู      เลือกรายงานการบริการและการแกปญหาที่ยังอยูระหวาง
ดําเนินการดังภาพที่ 20 และเลือกเงื่อนไขตางๆ ที่ตองการดู ดังภาพที่ 21 
 

 
 

ภาพที่ 20  แสดงรายการรายงานการบริการและการแกปญหาที่ยังอยูระหวางดําเนินการ 
 

 
 

ภาพที่ 21  แสดงการเลือกเงื่อนไขในการดูรายงาน 
 

- เลือกหนวยงานที่ตองการดูรายงาน   
- เลือกเดือน ที่ตองการดูรายงาน  
- เลือกปที่ตองการดูรายงาน 

- กดปุมสรางรายงาน   จะแสดงรายละเอียดดังภาพที่ 22 
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ภาพที่ 22  แสดงรายงานการบริการและการแกปญหาที่ยังอยูระหวางดําเนินการ 

 
 4.3 รายงานการบริการและการแกปญหาที่ดําเนินการเรียบรอยแลว 

 คลิกที่เมนู      เลือกรายงานการบริการและการแกปญหาที่ดําเนินการ 
เรียบรอยแลว ดังภาพที่ 23 และเลือกเงื่อนไขตางๆ ที่ตองการดู ดังภาพที่ 24 
 

 
 

ภาพที่ 23  แสดงรายการการบริการและการแกปญหาที่ดําเนินการเรียบรอยแลว 
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ภาพที่ 24  แสดงการเลือกเงื่อนไขในการดูรายงาน 
 

- เลือกหนวยงานที่ตองการดูรายงาน   
- เลือกเดือนที่ตองการดูรายงาน  
- เลือกปที่ตองการดูรายงาน 

- กดปุมสรางรายงาน   จะแสดงรายละเอียดดังภาพที่ 25 
 

 
 

ภาพที่ 25  แสดงรายงานการบริการและการแกปญหาที่ดําเนินการเรียบรอยแลว 
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 4.4 รายงานสรุปการใหบริการและการแกปญหาของสายงาน  ICT 

 คลิกที่เมนู             เลือกรายงานสรุปการใหบริการและการแกไขปญหาของ 
สายงาน ICT  ดังภาพที่ 26   และเลือกเงื่อนไขตางๆ ที่ตองการดู ดังภาพที่ 27 
 

 
 

ภาพที่ 26  แสดงรายการรายงานสรุปการใหบริการและการแกไขปญหาของสายงาน ICT 
 

 
 

ภาพที่ 27  แสดงการเลือกเงื่อนไขในการดูรายงาน 
 

- เลือกเดือนที่ตองการดูรายงาน  
- เลือกปที่ตองการดูรายงาน 

- กดปุมสรางรายงาน   จะแสดงรายละเอียดดังภาพที่ 28 
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ภาพที่  28  แสดงรายงานสรุปการใหบริการและการแกไขปญหาของสายงาน ICT 
 
 4.5 รายงานเปรียบเทียบแตละเดือนของหนวยงาน 

  คลิกที่เมนู      เลือกรายงานเปรียบเทียบแตละเดือนของหนวยงานดังภาพที่ 29  
และเลือกเงื่อนไขตางๆ ที่ตองการดู ดังภาพที่ 30 
 
 

 
 

ภาพที่ 29  แสดงรายการรายงานเปรียบเทียบแตละเดือนของหนวยงาน 
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ภาพที่ 30  แสดงการเลือกเงื่อนไขในการดูรายงาน 
 

- เลือกหนวยงานที่ตองการดูรายงาน 
- เลือกเดือน ที่ตองการดูรายงาน  
- เลือกปที่ตองการดูรายงาน 

- กดปุมสรางรายงาน   จะแสดงรายละเอียดดังภาพที่ 31 
 

 

 
 

ภาพที่ 31  แสดงรายงานเปรียบเทียบแตละเดือนของหนวยงาน 
 

 4.6 รายงานการใหบริการและการแกปญหาที่ใชเวลาเกิน SLA 

 คลิกที่เมนู     เลือกรายงานการใหบริการและการแกปญหาที่ใชเวลาเกิน ดัง
ภาพที่ 32 และเลือกเงื่อนไขตางๆ ที่ตองการดู ดังภาพที่ 33 
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ภาพที่ 32  แสดงรายการรายงานการใหบริการและการแกปญหาที่ใชเวลาเกิน 
 

 
 

ภาพที่ 33  แสดงการเลือกเงื่อนไขในการดูรายงาน 
 

-   เลือกหนวยงานที่ตองการดูรายงาน 
-   เลือกเดือน ที่ตองการดูรายงาน  
-   เลือกปที่ตองการดูรายงาน 

-   กดปุมสรางรายงาน   จะแสดงรายละเอียดดังภาพที่ 34 
 
 

 
 

ภาพที่ 34  แสดงรายงานการใหบริการและการแกปญหาที่ใชเวลาเกิน 
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 4.7 รายงานการใหบริการและการแกปญหาที่ไมอยูในขอกําหนดการใหบริการ SLA 

  คลิกที่เมนู     เลือกรายงานการใหบริการและการแกไขปญหาที่ไมอยูในขอ 
กําหนดการใหบริการ SLA   ดังภาพที่ 35   และเลือกเงื่อนไขตางๆ ที่ตองการดู ดังภาพที่ 36 
 

 
 

ภาพที่ 35  แสดงรายการรายงานการใหบริการและการแกไขปญหาที่ไมอยูในขอกําหนดการใหบริการ SLA 
 

 
 

ภาพที่ 36  แสดงการเลือกเงื่อนไขในการดูรายงาน 
 

-   เลือกหนวยงานที่ตองการดูรายงาน 
-   เลือกเดือน ที่ตองการดูรายงาน  
-   เลือกปที่ตองการดูรายงาน 

-   กดปุมสรางรายงาน   จะแสดงรายละเอียดดังภาพที่ 37 
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ภาพที่ 37  แสดงรายงานการใหบริการและการแกไขปญหาที่ไมอยูในขอกําหนดการใหบริการ SLA 
 
 รายงานทั้งหมดสามารถ  Print หรือ เลือกรูปแบบ File ที่ตองการใหแสดงผลไดคือเปน File Excel หรือ 
รูปแบบไฟลเปน PDF ได 
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