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บทคดัย่อ 

 
ในปัจจุบันการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) มีการรับเร่ืองร้องเรียนจากลูกค้าหลาย

ช่องทาง เช่น สาํนกังานจาํหน่ายและบริการภาค1-4, ตูป้ณ.150, คอลเซ็นเตอร์ท่ีหมายเลข 1129, และ
ศูนยร์ะฆงัทอง (189) เป็นตน้ ซ่ึงขอ้ร้องเรียนท่ีเขา้มานั้นมาจากหลายช่องทางนั้นทาํให้เกิดความ
ซํ้ าซ้อนกันของขอ้มูล การแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนทาํไดล่้าช้า เน่ืองจากคณะทาํงานตอ้งทาํการ
รวบรวมเร่ืองร้องเรียนทั้ งหมดซ่ึงมีโดยเฉล่ียเดือนละประมาณ 150-200 เร่ือง และแจง้ต่อไปยงั
ผูรั้บผิดชอบหรือผูเ้ก่ียวขอ้งทางเอกสาร ทั้งน้ียงัทาํใหก้ารออกรายงานท่ีใชน้าํเสนอผูบ้ริหารมีความ
ล่าชา้ และคลาดเคล่ือนอีกดว้ย 

สารนิพนธ์น้ีไดต้ระหนักถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน จึงนาํเสนอการออกแบบ และการพฒันา
ระบบจดัการขอ้ร้องเรียน: กรณีศึกษาการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เพื่อบริหารจดัการขอ้มูลขอ้ร้องเรียนให้
อยู่ในระบบฐานขอ้มูลเดียวกนั ซ่ึงพฒันาโดยใช้โปรแกรมไมโครซอฟท์ วิชวลสตูดิโอดอทเน็ต 
(Microsoft Visual Studio .NET) ทาํงานร่วมกบัฐานขอ้มูลเอสคิวแอล เซิร์ฟเวอร์ (SQL Server) ผล
การพฒันาระบบพบว่าระบบช่วยลดปัญหาการซํ้ าซอ้นของขอ้มูลท่ีมาจากหลายช่องทาง เพิ่มความ
สะดวกในการรับเร่ืองร้องเรียนจากลูกคา้ของ กฟภ.โดยตรง หรือผ่านทางคอลเซ็นเตอร์ ทาํให้
เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบสามารถรับทราบขอ้ร้องเรียน และแจง้สถานะความกา้วหนา้ของขอ้ร้องเรียน
ไปยงัลูกคา้ไดโ้ดยตรงดว้ยการส่ง SMSไดอ้ย่างรวดเร็ว นอกจากน้ีระบบยงัช่วยเพิ่มความรวดเร็ว
และความถูกตอ้งในการจดัทาํรายงานสาํหรับผูบ้ริหารในรูปแบบของไฟล ์Excel ได ้

ผลการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบพบวา่ ผูใ้ชมี้ความพึงพอใจในการใชร้ะบบ
ในระดบัดี ทาํให้สามารถสรุปไดว้่าระบบจดัการขอ้ร้องเรียน: กรณีศึกษาการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค น้ี 
ทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และตรงตามวตัถุประสงค ์ 
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ABSTRACT 
 At the present, the customers can contact  Provincial Electricity Authority (PEA) to 
complain about all the problems through many channels such as : Office Distribution and Service 
Sectors 1-4, PO Box 150, Call Center 1129 and Rakung Thong Center (189) . Consequently, there 
are about 150 – 200 of the similar problems a month which need to be collected and categorized 
before passing them to the responsible units. All  these steps cause the problems solving cannot 
be finished fast either. 
 This individual study aims awareness of the problem for cause of A Design and 
Development of Complaint Management System : A Case Study of Provincial Electricity 
Authority under the topic Data and information about complaint management in the same base, 
which has been developed by using Microsoft Visual Studio.NET together with SQL Server. 
The result shows that the developed system is very useful since it can reduce the number of the 
repeated problems  come from different channels. Moreover, it is easier to get the complaint from 
the customer and the complaints can go straight to the responsible units and the customers can get 
the result or the progress of problems solving through SMS. Also the system can work faster and 
produce an accurate report for the ministrative team too . 
 From the survey, this system is accepted by the users, so it can be assumed that  
“ Complaint Management System  : A Case Study of Provincial Electricity Authority ”  can be 
used efficiently and achieve the goal. 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
1.1 ทีม่าและความสําคญัของงาน 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) มีภารกิจในการผลิต การจดัส่ง และการจาํหน่ายพลงังาน
ไฟฟ้าให้แก่ประชาชน ธุรกิจและอุตสาหกรรมต่างๆ ในพ้ืนท่ีทัว่ประเทศ ยกเวน้ กรุงเทพมหานคร, 
นนทบุรีและสมุทรปราการ คิดเป็นพื้นท่ีในความรับผิดชอบรวมทั้งส้ิน 74 จงัหวดั ครอบคลุมพื้นท่ี
ประมาณ 510,000 ตารางกิโลเมตร หรือคิดเป็นร้อยละ 99 ของพื้นท่ีทัว่ประเทศ ทั้งน้ีการให้บริการ
ของพนักงานในแต่ละพ้ืนท่ีจะมีความยากง่ายแตกต่างกนัไปตามลกัษณะงาน ทาํให้อาจเกิดความ
ล่าชา้หรือบกพร่องในการให้บริการ ซ่ึงหน่วยงานต่างๆจะไดรั้บเร่ืองร้องเรียน จากประชาชนเขา้มา
จากหลากหลายช่องทาง ซ่ึงสามารถจาํแนกระดบัขอ้ร้องเรียนตามความง่าย – ยาก ดงัน้ี ขอ้ร้องเรียน
ระดบั 1 เป็นขอ้คิดเห็น, ขอ้เสนอแนะ, คาํชมเชย, สอบถามหรือร้องขอขอ้มูล สามารถรับเร่ืองและ
ช้ีแจงให้ผูร้้องเรียนรับทราบไดท้นัที โดยกาํหนดระยะเวลาในการตอบขอ้ร้องเรียนภายใน 5 วนัทาํ
การ  โดยการตอบขอ้ร้องเรียนดว้ยวาจาและผูร้้องเรียนลงนามรับทราบ ขอ้ร้องเรียนระดบั 2 เร่ือง
ร้องเรียนท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดใ้นหน่วยงานเดียวซ่ึงถูกพิจารณาจดัทาํบนัทึกส่งต่อไปยงัแผนก/กอง/
ฝ่ายท่ีเก่ียวของเพื่อดาํเนินการแกไ้ข/ปรับปรุงต่อไป โดยกาํหนดระยะเวลาในการตอบขอ้ร้องเรียน 
ภายใน 15 วนัทาํการ  ขอ้ร้องเรียนระดบั 3 เป็นขอ้ร้องเรียนท่ีตอ้งให้ผูบ้ริหารอนุมติั หรือเป็นขอ้
ร้องเรียนท่ีขดักบันโยบายของการไฟฟ้าจาํเป็นตอ้งใหร้ะดบัผูบ้ริหารพิจารณา โดยกาํหนดระยะเวลา
ในการตอบขอ้ร้องเรียนภายใน 30 วนัทาํการ 

ปัจจุบนัมีการรับเร่ืองร้องเรียนจากหลายช่องทาง ไดแ้ก่ สาํนักงานจาํหน่ายและบริการ
ภาค1-4, ตูป้ณ.150,  สํานักงานปลดัสํานักนายกรัฐมนตรี (สปน.), ศูนยด์าํรงธรรม (1567), Call 
Center ท่ีหมายเลข 1129, และศูนยร์ะฆงัทอง (189) ซ่ึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) มีการแต่งตั้ง
คณะทาํงานรวบรวมขอ้ร้องเรียน กฟภ. ให้ทาํหนา้ท่ีรวบรวมขอ้ร้องเรียน จดัเก็บสถิติ วิเคราะห์หา
สาเหตุและแนวทางการแกไ้ข และจดัทาํรายงานนาํเสนอผูบ้ริหารในทุกไตรมาส ซ่ึงขอ้ร้องเรียนท่ี
เขา้มานั้นมาจากหลายช่องทางทาํให้เกิดความซํ้ าซ้อนของขอ้มูล การแกไ้ขปัญหาเกิดความล่าช้า
เน่ืองจากคณะทาํงานตอ้งทาํการรวบรวมเร่ืองร้องเรียนจากหลายช่องทางโดยเฉล่ียเดือนละประมาณ 
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150-200 เร่ือง และแจง้ต่อไปยงัผูรั้บผิดชอบหรือผูเ้ก่ียวขอ้งทางเอกสารซ่ึงใชเ้วลาพอสมควร ทั้งน้ี
ยงัทาํใหร้ายงานท่ีใชน้าํเสนอกบัผูบ้ริหารเกิดความล่าชา้ และคลาดเคล่ือนอีกดว้ย  

 สารนิพนธ์น้ีจึงนาํเสนอการพฒันาระบบรับขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เพื่อ
บริหารจดัการขอ้มูลขอ้ร้องเรียนให้อยูใ่นระบบฐานขอ้มูลเดียวกนั ลดปัญหาการซํ้ าซอ้นของขอ้มูล
ท่ีมาจากหลายช่องทาง เพ่ิมความสะดวกในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนจากลูกคา้ของ กฟภ. 
เจ้าหน้าท่ีผูรั้บผิดชอบสามารถแจง้สถานะความก้าวหน้าของขอ้ร้องเรียน ท่ีส่งถึงหน่วยงานท่ี
รับผดิชอบ และเพิ่มความรวดเร็วในการจดัทาํรายงานสาํหรับผูบ้ริหาร 

 

1.2 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
1. เพื่อศึกษาวิเคราะห์ระบบรับขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
2. เพื่อออกแบบระบบรับขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
3. เพื่อพฒันาระบบรับขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

 

1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 ความสามารถของระบบแบ่งไดต้ามกลุ่มผูใ้ช ้ดงัน้ี 
 1) กลุ่มลูกคา้ของ กฟภ. 
  1.1   เพิ่มขอ้ร้องเรียน 
  1.2  สามารถคน้หา ติดตามขอ้ร้องเรียน 
  1.3  ดูสถานะความกา้วหนา้ในการแกปั้ญหาขอ้ร้องเรียน 

2) เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.1   สามารถเรียกดูเร่ืองร้องเรียนในสังกดัท่ีรับผิดชอบ 
 2.2   สามารถดูสถานะของเร่ืองร้องเรียน ไดแ้ก่ อยูร่ะหว่างดาํเนินการ, ยติุ หรือ

ยกเลิก เร่ืองร้องเรียน  
 2.3  สามารถส่ง SMS เพื่อแจ้งผลการดําเนินงานกับผู ้ร้องเรียนหลังจาก

เจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบดาํเนินการ ยติุ หรือ ยกเลิกขอ้ร้องเรียนแลว้ 
 2.4  สามารถออกรายงานเพ่ือนาํเสนอผูบ้ริหารเป็นรายไตรมาสหรือรายปี ใน

รูปแบบของไฟล ์Excel ได ้
3) ผูดู้แลระบบ 
 3.1  สามารถกาํหนดสิทธิการเขา้ถึงขอ้มูลใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3.2  สามารถเขา้ถึงขอ้มูลขอ้ร้องเรียนทุกเร่ืองในระบบ 
 3.3  สามารถเขา้ถึงรายงานไดทุ้กประเภท 
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1.4 ประโยชน์และผลทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ลดปัญหาความซํ้าซอ้นของขอ้มูลท่ีมาจากหลายช่องทาง 

2. เพิ่มประสิทธิภาพของการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนใหมี้ความรวดเร็ว และไดป้ริมาณงาน

มากข้ึน  

3. ทาํใหก้ารรวบรวมขอ้ร้องเรียน จดัเกบ็สถิติ วิเคราะห์หาสาเหตุและแนวทางการแกไ้ข และ

จดัทาํรายงานนาํเสนอผูบ้ริหารในทุกไตรมาสทาํไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน 

4. ขอ้มูลไม่สูญหาย มีฐานขอ้มูลจดัเกบ็ท่ีเดียวกนั คน้หาและนาํมาใชง้านง่าย 

5. ลดปริมาณการใชก้ระดาษ 
 

1.5 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการพฒันา 
1.   อุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ 

  1. CPU : Intel Xeon Processors 6 Core 2.66 GHz 
  2. RAM : 128 GB 1066MHz 
  3. HDD : 1.1 TB 10,000 rpm Dell r910  
2. ซอฟตแ์วร์ 

  1. Microsoft visual studio 2010 ใชส้าํหรับพฒันาโปรแกรม  
 2. C#.NET ภาษาท่ีใชพ้ฒันาโปรแกรม 
 3. Photoshop และ Illustrator ใชส้าํหรับตกแต่งรูปภาพต่างๆ 

 4. Microsoft Sharepoint 2010  ระบบจะแสดงผลผา่นโปรแกรม Sharepoint 
 5. Microsoft SQL server 2008 r2 โปรแกรมบริหารจดัการฐานขอ้มูล  

  
  



 
 

 
 

บทที ่2 
ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 ในบทท่ี 2 น้ีจะกล่าวถึงทฤษฎีแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งในการดาํเนินโครงการอนัไดแ้ก่ การ
จดัการขอ้ร้องเรียนและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงทั้งหมดมีรายละเอียดของเน้ือหาดงัต่อไปน้ี 

 
2.1 ทฤษฎ ีและแนวคดิทีเ่กีย่วกบั การจัดการข้อร้องเรียน 
 ขอ้ร้องเรียน (Complaints) หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ได้รับจากองค์กรธุรกิจตามความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้  และทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจและแจง้ให้ผูเ้ก่ียวขอ้ง
ไดท้ราบ (ศิริพร วิษณุมหิมาชยั, ม.ค.- มิ.ย. 2551) 
 ขอ้ร้องเรียนสามารถเกิดข้ึนไดต้ลอดการใหบ้ริการลูกคา้ อยา่งไรก็ตามขอ้ร้องเรียนตอ้ง
มีองคป์ระกอบท่ีชดัเจน เพื่อใหส้ามารถนาํคาํร้องเรียนไปพิจารณาขอ้เทจ็จริง เพื่อหาแนวทางในการ
กาํจดัหรือแกไ้ข และทาํใหอ้งคก์รทราบวา่จะใหค้าํตอบแก่ลูกคา้คนใดอยา่งไร 

การรับข้อร้องเรียน (Receipt of Complaint) จาํเป็นต้องอาศัยข้อมูลท่ีจาํเป็นในการ
จดัการขอ้ร้องเรียน ของลูกคา้ซ่ึงควรประกอบไปดว้ย 

1. รายละเอียดของขอ้ร้องเรียน 
2. ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใหแ้กไ้ข 
3. ขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัอะไร (ผลิตภณัฑ/์หรือวิธีการทาํงานขององคก์ร) 
4. ขอ้มูลดา้นบุคลากร 
5. ขอ้มูลทางการตลาด 

การท่ีลูกคา้จะมีการร้องเรียนไดน้ั้นยอ่มมีสาเหตุท่ีนาํพาไปสู่การร้องเรียนต่อกิจการ ซ่ึง
สาเหตุเหล่านั้นพอจะสรุปไดโ้ดยมีประเดน็ต่าง ๆ  ดงัต่อไปน้ี 

1. สาเหตุมาจากพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
  1.1 พนกังานพดูจาไม่สุภาพ มองลูกคา้ดว้ยหางตา ไม่สนใจลูกคา้ 
  1.2 ให้บริการล่าชา้ ไม่ไดรั้บบริการทนัที เช่น ขณะท่ีให้บริการก็มีการทาํงานอ่ืน 
หรือพดูคุยกบัเพื่อนร่วมงาน แต่งหนา้ต่อหนา้ลูกคา้ 
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1.3 เกิดความผิดพลาดขณะท่ีให้บริการ เช่น การเขียนช่ือลูกคา้ผิด ทาํให้เสียเวลา

ในการแกไ้ข 
1.4 ไดรั้บการส่ือสารจากพนกังานไม่ตรงกนั 
1.5 บริการไม่ยติุธรรม  พนกังานปล่อยให้ลูกคา้รายอ่ืนแซงคิวลูกคา้ท่ีกาํลงัรอรับ

บริการอยู ่โดยท่ีพนกังานไม่ไดใ้หค้วามสาํคญักบัการเขา้คิวตามระเบียบขององคก์ร 
1.6 พนกังานไม่มีความรู้ เม่ือลูกคา้สอบถาม พนกังานก็ไปสอบถามจากเพื่อนทุก

คร้ัง ไม่สามารถใหค้าํตอบไดด้ว้ยตวัเอง 
2. สาเหตุมาจากตวัสินคา้/บริการ 

2.1 สินคา้หรือบริการไม่ดี ไม่มีคุณภาพ ซ่ึงไม่ตรงกบัการโฆษณาท่ีลูกคา้รับรู้ 
2.2 ขั้นตอนการบริการหลายขั้นตอน ทาํให้เกิดความล่าชา้ในการรอคอย ทั้งดา้น

เอกสารและการขออนุมติัจากผูบ้ริหาร 
2.3 มีแต่เคร่ืองบริการอตัโนมติั หาตวัผูใ้หบ้ริการไม่ไดใ้นการเกิดปัญหากบัลูกคา้ 

3. สาเหตุมาจากตวัลูกคา้ 
3.1 มีทศันคติท่ีไม่ดีต่อพนักงานให้บริการ เช่น เกลียดข้ีหน้าพนักงาน ซ่ึงทาํให้

การบริการไม่ดีในการรับรู้ของลูกคา้ 
3.2 มาจากนิสัยส่วนตวัของลูกคา้ท่ีชอบร้องเรียน ซ่ึงในกรณีน้ีลูกคา้อาจจะลอง

ทดสอบการใหบ้ริการหรือทดสอบการรับขอ้ร้องเรียนจากองคก์ร 
4. สาเหตุมาจากปัจจยัอ่ืน ๆ 

4.1 คู่แข่งขนัมีบริการท่ีดีกว่าเม่ือเปรียบเทียบกบัการบริการขององคก์รท่ีลูกคา้ได้
ใชบ้ริการ 

4.2 อตัราการใหบ้ริการของคู่แข่งขนัถูกกวา่เม่ือลูกคา้ตรวจสอบพบในภายหลงั 
 วิธีการลดขอ้ร้องเรียน 

1. ป้องกนัการร้องเรียนดว้ยการส่งมอบการบริการท่ีดี สามารถลดขอ้ร้องเรียนได ้80% 
2. การจดัการอยา่งเป็นระบบ ลดขอ้ร้องเรียนได ้20% 
3. ตั้งหน่วยงานท่ีชดัเจนข้ึนตรงกบัผูบ้ริหารองคก์ร เพ่ือใหเ้ห็นถึงความสาํคญัและให้

อาํนาจในการดาํเนินการ 
 

 ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการจดัการขอ้ร้องเรียนอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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1. ลูกคา้เกิดความประทบัใจ   ในกรณีท่ีพนกังานหรือผูรั้บขอ้ร้องเรียนช่วยเหลือลูกคา้

ดี ลูกคา้จะเกิดความประทบัใจท่ีมีต่อตวัผูรั้บขอ้ร้องเรียนและส่งผลต่อองคก์รและจะอยูใ่นใจลูกคา้
อยา่งมิรู้ลืม 

2. ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดี  ส่ิงท่ีทาํให้เกิดความรู้สึกต่อเน่ืองจากความประทบัใจคือ
ลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการจากองคก์รเดิมและช่วยพาลูกคา้รายใหม่ ๆ มาสู่องคก์รดว้ย 

3. ปกป้องธุรกิจของเรา  ลูกคา้จะช่วยเหลือองคก์รเป็นอยา่งดี จะปกป้องธุรกิจของเรา
ทนัทีหากมีคนอ่ืนมาพดูในทางลบแก่องคก์ร 

4. ขายสินคา้ไดม้ากข้ึน ลูกคา้แต่ละคนจะกลบัมาซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของคุณอยา่ง
ต่อเน่ือง 

5. เกิดการบอกปากต่อปาก (Word of Mouth) ลูกคา้ย่อมนาํความประทบัใจจากท่ีเขา
เคยไดรั้บไปบอกต่อแก่ญาติพี่นอ้ง เพื่อนสนิท ทาํใหบุ้คคลเหล่าน้ีตอ้งการมาใชบ้ริการขององคก์ร 

6. ลดค่าใชจ่้ายดา้นการส่งเสริมการตลาด ในกรณีท่ีลูกคา้เกิดความประทบัใจมีมาก 
ลูกค้าจะทําหน้าท่ี ส่งเสริมการตลาดให้กับองค์กร  โดยองค์กรไม่ต้องเสียค่าโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ์ หรือท่ีเรียกวา่ “ลูกคา้คือส่ือโฆษณาท่ีดีท่ีสุด” 

 

2.2 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 ปรัชญนนัท ์นิลสุข (2551)อธิบายว่าลกัษณะของการรับขอ้ร้องเรียนแบบอิเลก็ทรอนิกส์ 
(E-Petition) จดัทาํข้ึนเพ่ือการรับขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ แต่มีช่ือเรียกแตกต่างกนัไปตามแต่ละหน่วยงาน
จะใชเ้รียก สาํหรับ E-Petition จะเรียกตามลกัษณะท่ีใชใ้นแบบท่ีสาํนกันายกรัฐมนตรีของประเทศ
องักฤษใชใ้นเวบ็ไซตบ์า้นเลขท่ี 10 ถนนดาวน์น่ิงซ่ึง ถูกจดัอยูใ่นเวบ็ไซตใ์นส่วนของการส่ือสารกบั
นายกรัฐมนตรี หรือเรียกง่ายๆ คือการร้องเรียนเร่ืองราวต่างๆ ไปยงันายกรัฐมนตรีนั่นเอง จะมี
ลกัษณะตามรูปท่ี 2.1 
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ภาพที ่2.1 E-Petitionของสาํนกันายกรัฐมนตรี ประเทศองักฤษ  
ทีม่า  :  http://petitions.number10.gov.uk/ 
 

ในส่วนของลกัษณะการรับขอ้ร้องเรียนแบบอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยจะมีการ
เรียกช่ือแตกต่างกนัไปเช่น 

ศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียน 
ศูนยบ์ริการประชาชน 
คอลเซ็นเตอร์ (Call Center) 
ศูนยป์ระสานราชการใสสะอาด 
ฯลฯ 
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ภาพที ่2.2 เวบ็ไซตรั์บเร่ืองร้องเรียนของสาํนกันายกรัฐมนตรี 
ทีม่า  :  http://www.1111.go.th (12 ก.ย.2551) 
  
 วตัถุประสงคข์องการจดัใหมี้ระบบการจดัการรับขอ้ร้องเรียนอยา่ง เช่น สายด่วนรัฐบาล
ท่ี 1111 ก็ระบุเจตนารมณ์ไวช้ดัเจนว่า รัฐบาลไทยมีเจตนารมณ์ท่ีจะเสริมสร้างสังคมอยูเ่ยน็เป็นสุข
ร่วมกนั เพื่อนาํไปสู่เสถียรภาพและประโยชน์สุขของประชาชนชาวไทย จึงมุ่งเนน้ความเป็นอยูข่อง
ประชาชนและความสงบเรียบร้อยของสังคม โดยการเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมกบัภาครัฐ 
ในการเสนอเร่ืองราวร้องทุกข์ การแจง้เบาะแสการกระทาํผิดกฎหมาย และการเสนอขอ้คิดเห็น
ขอ้เสนอแนะ คาํติชมไดด้ว้ยตนเอง หรือผา่นทางจดหมาย โทรศพัท ์โทรสาร และทางเวบ็ไซต ์ซ่ึง
เป็นช่องทางการใหบ้ริการประชาชนท่ีมีความรวดเร็ว สามารถใหบ้ริการไดต้ลอดเวลาจึงไดมี้การจดั 
ตั้ง เวบ็ไซต ์“www.1111.go.th” เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ประชาชน โดยเร่ืองราวท่ีเสนอจะไดรั้บ
การพิจารณาและแจง้ผลให้ทราบภายในเวลาอนัสมควร  ซ่ึงก็หมายถึงประชาชนสามารถร้องเรียน
ไดโ้ดยตรงผา่นเวบ็นั้นเอง เป็นช่องทางหน่ึงท่ีช่วยให้สามารถรับขอ้ร้องเรียนไดอ้ยา่งรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพในเร่ืองของการบริหารจดัการขอ้ขดัแยง้ดงักล่าว ช่วยใหเ้ร่ืองร้องเรียนไดรั้บการแกไ้ข
และบรรเทาไปในท่ีสุด 
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 อนุชิต อภิชาติธนากูล  (2547) ทาํการวิจยัในหัวขอ้ “ การนาํระบบลูกคา้สัมพนัธ์ไปใช้
ในบริษทัอุปกรณ์ทางดา้นอุตสาหกรรม ”  โดยการวิจยัน้ีมุ่งเนน้การวิเคราะห์ และการปรับปรุงการ
ทาํงานของบริษทัตวัอยา่งท่ีธุรกิจเก่ียวกบัสินคา้อุปกรณ์ทางดา้นอุตสาหกรรม เพื่อท่ีจะเพิ่มคุณภาพ
ในการบริการให้แก่ลูกคา้ เพิ่มความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อบริษทั ลดค่าใชจ่้ายในการทาํงาน และ
ลดความผิดพลาดในการทาํงาน การวิจยัคร้ังน้ีใชค้วามรู้ทางวิศวกรรมอุตสาหกรรมและวิศวกรรม
การจัดการในการวิจัยอาทิเช่น การวางระบบการทํางาน การวดัการทํางาน เป็นต้น ภายหลัง
การศึกษาระบบการทาํงานในปัจจุบนัพบว่าระบบการทาํงานของบริษทัมีปัญหาในการส่ือสารกบั
ลูกคา้และมีการร่วมมือในการทาํงานท่ีจาํกดั เน่ืองจากการขาดระบบการทาํงานท่ีดี ไม่มีนโยบายท่ี
ชัดเจน ไม่มีการวดัผลท่ีชัดเจน ขาดขอ้มูลท่ีเหมาะสมในการให้บริการ และการทาํงานไม่เป็น
เอกภาพซ่ึงปัญหาและขอ้มูลท่ีกล่าวไปแลว้ขา้งตน้จะเป็นขอ้มูลพื้นฐานในการวิจยัต่อไป วิธีในการ
พฒันาคือการนาํระบบลูกคา้สมัพนัธ์มาใชภ้ายในบริษทั โดยนาํมาพฒันาใชใ้นฝ่ายบริการลูกคา้ ฝ่าย
ขาย ฝ่ายจัดส่ง และฝ่ายวิศวกรรม ซ่ึงเทคโนโลยีท่ีใช้ในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ได้แก่ 1) E-
commerce  เป็นการทาํธุรกรรมผ่านระบบอินเทอร์เน็ตตั้งแต่การให้ขอ้มูลสินคา้ การทาํรายการซ้ือ
ขาย และระบบการชําระเงิน ความปลอดภัย 2) คลังข้อมูล  (Data Warehousing) เป็นการรวม
ฐานขอ้มูลหลายฐานจากระบบปฏิบติัการ เช่น ระบบขาย ผลิต บญัชี เพื่อให้ผูใ้ช้สามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดง่้าย 3) การขดุคน้ขอ้มูล (Data Mining and OLAP) เป็นเคร่ืองมือหรือซอฟทแ์วร์ท่ีดึงขอ้มูล
และวิเคราะห์จากขอ้มูลปฏิบติัการ จากระบบฐานขอ้มูลต่างๆ เพ่ือนาํมาวิเคราะห์ทางสถิติ การหา
พฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้มากข้ึน รวมทั้ งการ
แบ่งแยกตลาดเพื่อสร้างมูลค่าเพ่ิมใหก้บัธุรกิจ 4) ระบบศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call-center) การใชร้ะบบ 
PC telephony รวมถึง Internet telephony ซ่ึงเป็นการรวมระบบโทรศพัทเ์ขา้กบัระบบงานต่างๆ เช่น 
ฐานขอ้มูลของลูกคา้ การขาย การเงิน และผลิตภณัฑ์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่าง
รวดเร็ว พร้อมทั้งมีการวดัผลและเก็บขอ้มูลหลงัการพฒันาท่ีชัดเจน ภายหลงัการนําระบบลูกคา้
สมัพนัธ์มาใชแ้ลว้ ผลท่ีตามมาคือการลดการร้องเรียนลูกคา้ลง 25% ลดการจากไปของลูกคา้ลง 23% 
เพิ่มลูกค้าใหม่กว่า 42% โดยในจาํนวนนั้ นกว่า 40% มาจากระบบลูกค้าสัมพันธ์โดยตรง ลด
ค่าใชจ่้ายลง 20% เม่ือเปรียบเทียบระหว่างก่อนนาํระบบลูกคา้สัมพนัธ์มาใชแ้ละหลงัการนาํมาใชย้ิง่
ไปกวา่นั้น ระบบลูกคา้สมัพนัธ์ยงัช่วยเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัของบริษทัในอนาคตดว้ย   
 ณัฏฐปพน โสประดิษฐ์ (2554) ทาํการวิจยัในหัวขอ้ “ ระบบบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดอด
เน็ต ”  โดยการวิจยัน้ีมุ่งเนน้การเสนอเก่ียวกบัการจดัการขอ้มูลโมดูล Sales ของระบบบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์ (Customer Relationship Management) ซ่ึงเป้าหมายของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์นั้นไม่ได้
เนน้เพียง แค่การบริการลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการเก็บขอ้มูลพฤติกรรมในการใชจ่้ายและความ
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ตอ้งการของลูกคา้ จากนั้นจะนาํขอ้มูลเหล่านั้นมาวิเคราะห์และใชใ้ห้เกิดประโยชน์ในการพฒันา
ผลิตภณัฑ ์หรือการบริการรวมไปถึงนโยบายในดา้นการจดัการ ซ่ึงเป้าหมายสุดทา้ยของการพฒันา 
CRM ก็คือ การเปล่ียนจากผูบ้ริโภคไปสู่การเป็นลูกค้าตลอดไป  โดยได้มีการนําเทคโนโลย ี
ADO.NET Entity Framework, AJAX และ JQuery มาใช้ประยุกต์ใช้งานร่วมกบัการออกแบบ N-
Tier Architecture รวมถึงไดมี้การวาง Design Pattern แบบ Repository Pattern เพื่อช่วยให้การเขียน
โคด้ในแต่ละเลเยอร์มีการทางานท่ีเป็นอิสระต่อกนั แต่ในขณะเดียวกนัก็สามารถจดัการโคด้ท่ีมีการ
ใชง้านร่วมกนัไดอ้ยา่งมีระเบียบอยา่งดีเยี่ยมสาํหรับภาษาท่ีใชเ้ขียนในส่วนของ Server Side Script 
คือ ASP.NET 4.0 และ Code Behindเป็น C#.NET 4.0 
 ภูธเนศ  เกตุพิ บูลย์ (2554) ทําการวิจัยในหัวข้อ “ ระบบบริหารจัดการข้อมูลการ
ให้บริการลูกคา้ ”  วตัถุประสงค์เพ่ือ ช่วยในการปฏิบติังานในกระบวนการให้บริการลูกคา้นั้นมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานมากข้ึน โดยทาํการรวบรวมขอ้มูลต่างๆ เพื่อลดขั้นตอนในการเขา้ถึง
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ และปัจจุบนัเทคโนโลยีและสารสนเทศต่างๆมีความเจริญกา้ว 
หนา้มากข้ึนอาจเรียกไดว้่า เป็นยคุของเทคโนโลยีสารสนเทศเช่นเทคโนโลยีทางดา้นคอมพิวเตอร์
ไม่ว่าจะเป็นทางดา้นฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์ท่ีมีการพฒันาไปอยา่งรวดเร็วดงันั้นจึงทาํให้คนทัว่ไป
ได้ให้ความสําคญัในด้านของขอ้มูลข่าวสารมากยิ่งข้ึนโดยแหล่งขอ้มูลต่างๆก็ไดม้าจากหลายๆ 
แหล่งซ่ึงแหล่งขอ้มูลหน่ึงท่ีบุคคลโดยทัว่ไปให้ความสนใจนั้นก็คืออินเตอร์เน็ต (Internet) ซ่ึงใน
ปัจจุบนัไดเ้ขา้มามีบทบาทอยา่งมากในทุกหน่วยงานหรือองคก์รธุรกิจเพ่ือช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การดาํเนินงานการดาํเนินธุรกิจในการเป็นผูใ้ห้บริการบาํรุงรักษาคอมพิวเตอร์ ฮาร์ดแวร์และ
ซอฟแวร์มีความสาํคญัไม่นอ้ยไปกวา่การพฒันาผลิตภณัฑข์องบริษทัใหมี้ประสิทธิภาพการทาํงานท่ี
ดี และเป็นท่ียอมรับของกลุ่มลูกคา้ผูส้นใจและใชง้านระบบ เพื่อใหเ้กิดการไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
การนาํระบบไอที เขา้มาช่วยในการจดัการงานบริการลูกคา้จึงเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได ้โดยในการ
พัฒนาระบบการจัดการข้อมูลบริการลูกค้า ผู ้พัฒนาได้นําเทคโนโลยี MySQL Server, เว็บ
เซิร์ฟเวอร์ Apache มาใชร่้วมกบั Code Behind เป็น PHP 
 ธงไชย  สุรินทร์วรางกูร (2556) นําเสนอการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนาในหัวขอ้ “ 
แนวทางการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในธุรกิจ ”  มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาแนวทางในการพฒันาการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมสําหรับการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในองคก์รธุรกิจ  และสนองตอบความตอ้งการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในการ
อาํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ ทั้งน้ี  โดยใชเ้คร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัประกอบดว้ยแบบสอบถาม  
และแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง  กลุ่มประชากรประกอบดว้ยลูกคา้ขององค์กรธุรกิจในเขต
กรุงเทพมหานคร  จาํนวน  400 คน  รวมทั้งกลุ่มผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจขนาดกลางในเขต
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กรุงเทพมหานครจาํนวนทั้งส้ิน  15 ราย  ผลการวิจยัพบขอ้มูลท่ีสําคญัว่า  กลุ่มตวัอย่างลูกคา้ส่วน
ใหญ่ใช้ช่องทางเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการรับบริการด้านการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ผ่าน
เวบ็ไซตข์ององคก์รธุรกิจมากท่ีสุด  และรองลงมาคือการใชโ้ทรศพัท ์ การรับบริการท่ีจุดใหบ้ริการ
ลูกค้า  การใช้จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  และการบริการส่งข้อความสั้ นๆ ผ่านโทรศัพท์มือถือ   
ตามลาํดบั  ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการรับบริการ
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในองคก์รธุรกิจอยูใ่นระดบัมาก  เน่ืองจากประหยดัค่าใชจ่้าย  และเป็นการ
ใช้เทคโนโลยีให้เกิดประโยชน์  อย่างไรก็ตาม  ลูกคา้พบปัญหาดา้นวิธีการใช้เทคโนโลยีให้เกิด
ประโยชน์  และเทคโนโลยท่ีีใชไ้ม่ทนัสมยั   
 



 
 

 
 

บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิัยการวเิคราะห์และการออกแบบระบบ 

  
 ในบทน้ีจะกล่าวถึงระเบียบวิธีวิจยัประกอบดว้ยขั้นตอนในการดาํเนินการวิจยั ส่วนท่ี
สองกล่าวถึงขั้นตอนการวิเคราะห์และการออกแบบระบบ เร่ิมตั้ งแต่การศึกษาระบบงานเดิม
ตลอดจนกระบวนการวิเคราะห์ออกแบบและพฒันาระบบงานใหม่ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
3.1 ระเบียบวธีิวจัิยและระยะเวลาในการดําเนินการ 
 ขั้นตอนการดาํเนินการวิจยั มีดงัต่อไปน้ี 

1. ศึกษาระบบปัจจุบนัในองคก์รและกาํหนดปัญหา 
2. ทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
3. วิเคราะห์และออกแบบระบบงาน 
4. ออกแบบ Input/Output 
5. พฒันาระบบ 
6. ทดสอบและปรับปรุง 
7. การประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบ 
8. จดัทาํเอกสารและสรุปผลการวิจยั 

 ระยะเวลาในการดาํเนินการสามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี  3.1 
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ตารางที ่3.1  ระยะเวลาในการดาํเนินการ 
 

แผนการดาํเนินงาน 
เดือนที ่

1 2 3 4 5 6 7 8 
1. ศึกษาระบบปัจจุบนัในองคก์รและ
กาํหนดปัญหา 

        

2. ทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง 

        

3. วิเคราะห์และออกแบบระบบงาน         
4. ออกแบบ Input/Output         
5. พฒันาโปรแกรม         
6. ทดสอบและปรับปรุง         
7. การประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้
ระบบ 

        

8. จดัทาํเอกสารและสรุปผลการวิจยั         
 
3.2  การวเิคราะห์ระบบงานเดิม  

 3.2.1 ขั้นตอนการรับเร่ืองร้องเรียนในปัจจุบนั  
 ในปัจจุบนัการการรับเร่ืองร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขา้มาจากหลายช่องทาง 
ไดแ้ก่ สาํนกังาน จ.1- จ.4, ตูป้ณ.150,  สาํนกังานปลดัสาํนกันายกรัฐมนตรี (สปน.), ศูนยด์าํรงธรรม 
(1567), Call Center ท่ีหมายเลข 1129, และศูนยร์ะฆงัทอง (189) ซ่ึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.)
ซ่ึงมีคณะทาํงานรวบรวมขอ้ร้องเรียน กฟภ.  ทาํหนา้ท่ีรวบรวมขอ้ร้องเรียน วิเคราะห์หาสาเหตุและ
แนวทางการแกไ้ข จดัเกบ็สถิติ และจดัทาํรายงานนาํเสนอผูบ้ริหารในทุกไตรมาสโดยสามารถแสดง
แผนผงักระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขไ์ดด้งัภาพท่ี 3.1 ซ่ึงขอ้ร้องเรียนท่ีเขา้มานั้นมาจาก
หลายช่องทางทําให้ เกิดความซํ้ าซ้อนของข้อมูล  การแก้ไขปัญหาเกิดความล่าช้าเน่ืองจาก
คณะทาํงานตอ้งทาํการรวบรวมเร่ืองร้องเรียนจากหลายช่องทาง และส่งต่อไปยงัผูรั้บผิดชอบหรือ
ผูเ้ก่ียวขอ้งผ่านทางบนัทึกซ่ึงใชเ้วลาพอสมควร  จึงทาํให้รายงานท่ีนาํเสนอกบัผูบ้ริหารเกิดความ
ล่าชา้ และคลาดเคล่ือน  
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ภาพที ่3.1 แผนผงักระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ของลูกคา้ 
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 3.2.2 การวิเคราะห์ปัญหาของระบบงานเดิม 
ปัญหาของรับเร่ืองร้องเรียนในปัจจุบนั มีดงัน้ี 
1. ขอ้มูลมีความซํ้าซอ้น 
2. มีความล่าชา้ในการจดัทาํรายงาน และส่งต่อขอ้ร้องเรียนไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
3. เร่ืองร้องเรียน ตกหล่น ศูนยห์าย 

 
3.3  การออกแบบระบบงานใหม่ 
 3.3.1 ขั้นตอนการเกบ็ความตอ้งการ 
  ระบบขอ้ร้องเรียนใหม่ มีขั้นตอนการเก็บความตอ้งการโดย ผูพ้ฒันาจดัการประชุม
ร่วมกบัคณะทาํงานการจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของลูกคา้ เพื่อทาํความเขา้ใจกระบวนการ
ทาํงานเดิม และสอบถามความตอ้งการและปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากเจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบขอ้ร้องเรียน 
   3.3.2 ระบบขอ้ร้องเรียน 

ระบบขอ้ร้องเรียนใหม่เป็นการรวบรวมขอ้ร้องเรียนจากทุกช่องทางเขา้มาเก็บไวใ้นท่ี
เดียวและทาํการส่งต่อไปให้ผูรั้บผิดชอบดาํเนินการแกไ้ข และเปิดขอ้ร้องเรียน  โดยมีขั้นตอนการ
ทาํงาน ดงัน้ี  

1) ประชาชน / เจา้หนา้ท่ี กรอกแบบฟอร์ม เพิ่มขอ้ร้องเรียน 
2) ระบบแบ่งขอ้ร้องเรียนตามช่องทางการร้องเรียนและเขต 
3) เจา้หน้าท่ีผูดู้แลขอ้ร้องเรียนในแต่ละเขต ทาํการรับเร่ืองร้องเรียน หรือ ส่งต่อไปให้

หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ  
4) ระบบจะส่งจดัเกบ็ขอ้ร้องเรียน ท่ีทาํการรับไวใ้นส่วน ขอ้ร้องเรียนท่ีตอ้งติดตาม 
5) เจา้หนา้ท่ีดาํเนินการแกไ้ขและตอบกลบัไปท่ีผูร้้องเรียน 
6) ระบบดาํเนินการแจง้ไปยงัผูร้้องเรียนทาง SMS และ Email ท่ีผูร้้องเรียนแจง้ไว ้
7)  ปิดขอ้ร้องเรียน 
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ภาพที ่3.2 แผนผงัโครงสร้างของระบบจดัการขอ้ร้องเรียน 

 
3.3.2 Use Case Diagram ผงัแสดงกระบวนการทาํงานในระบบ 

ในการทาํงานของระบบขอ้ร้องเรียนมีขั้นตอน ดงัน้ี ผูใ้ช้ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ของ กฟภ.  
เขา้สู่ระบบโดยไม่ตอ้งทาํการลงช่ือ  ผูใ้ชจ้ะสามารถเพิ่มเร่ืองร้องเรียน ระบบจะทาํการสร้างเลขท่ีคาํ
ร้องให้แก่ผูร้้องเรียน สาํหรับใชค้น้หาติดตามขอ้ร้องเรียนของตนเอง ส่วนพนกังานท่ีมีหนา้ท่ีดูแล
ระบบขอ้ร้องเรียน จาํเป็นตอ้ง login เขา้ระบบเพื่อจดัการขอ้เรียนในสังกดัท่ีตนเองไดรั้บมอบหมาย 
โดยจะทาํการรับขอ้ร้องเรียนหรือจะส่งต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือพนกังานทาํการรับขอ้ร้องเรียน 
ระบบจะส่ง sms และ email ไปยงัเจา้ของเร่ืองร้องเรียน (User) เพื่อแจง้ใหท้ราบว่าเร่ืองร้องเรียนได้
ถูกดาํเนินการรับแลว้ และเม่ือตรวจสอบปัญหาและแกไ้ขเสร็จแลว้ พนักงานตอ้งทาํการปิดขอ้
ร้องเรียนในระบบ และระบบจะส่ง SMS และ Email แจง้เจา้ของเร่ืองร้องเรียน (User)  ให้ทราบว่า
ขอ้ร้องเรียนดงักล่าวไดรั้บการแกไ้ขแลว้ 

 
 
 
 
 
 
 

ระบบขอ้ร้องเรียน 

เพ่ิมขอ้ร้องเรียน (โดยประชนชน) 

ระบบบริหารจดัการ 

คน้หาขอ้ร้องเรียน 

สืบคน้ขอ้มูลขอ้ร้องเรียนในปีก่อนหนา้ 

แบบฟอร์มเพ่ิมขอ้ร้องเรียน 

รับเร่ืองร้องเรียน 

ขอ้ร้องเรียนติดตาม/ตอบกลบั 

ออกรายงาน 

ขอ้ร้องเรียนจากหน่วยงานภายใน กฟภ. 

ขอ้ร้องเรียนจากระบบ Call Center 

ขอ้ร้องเรียนจากระบบ Web Site 

ส่งขอ้ร้องเรียนไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ปิดขอ้ร้องเรียน. 
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ภาพที ่3.3 แผนผงัของระบบขอ้ร้องเรียนในรูปแบบยสูเคสไดอะแกรม (Use Case Diagram) 
  

3.3.3 ER Diagram แบบจาํลองโครงสร้างของฐานขอ้มูลระบบ 
รูปท่ี 3.3 เป็นการแสดงแบบจาํลองโครงสร้างของฐานขอ้มูลระบบขอ้ร้องเรียนสาํหรับ 

Data Dictionary อยูใ่นภาคผนวก ก. การออกแบบฐานขอ้มูล 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับ/ส่งต่อ เร่ืองร้องเรียน 
เขา้สู่ระบบ 

คน้หาติดตามขอ้ร้องเรียน 
ของตนเอง 

จดัการขอ้ร้องเรียน 

เพ่ิมขอ้ร้องเรียน 

พนกังานท่ี
เก่ียวขอ้ง 

ลกูคา้ของ กฟภ. 

<<include>> 

<<include>> 

ดูรายงาน 

ยติุ/ยกเลิกขอ้ร้องเรียน 

<<include>> 

<<include>> 

คน้หาติดตามขอ้ร้องเรียน 
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ภาพที ่3.4  แผนผงัแสดงแบบจาํลองโครงสร้างของฐานขอ้มูลระบบขอ้ร้องเรียน 
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ภาพที ่3.4  (ต่อ) 
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ภาพที ่3.4  (ต่อ) 
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 3.3.4  การออกแบบ User Interface 
  1. ส่วนของลูกคา้ 

หนา้จอหลกัส่วนของผูร้้องเรียน สามารถออกแบบไดด้งัแสดงในภาพท่ี 3.7 
 

 
 

ภาพที ่3.7 หนา้จอหลกัของระบบขอ้ร้องเรียนในส่วนของลูกคา้ 
 

หนา้จอแบบฟอร์มการกรอกขอ้ร้องเรียน สามารถออกแบบไดด้งัแสดงในภาพท่ี 3.8 

 
 

ภาพที ่3.8 หนา้จอแบบฟอร์มรับเร่ืองร้องเรียน 

Logo 

Menu

Menu Login 
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 2. ส่วนของพนกังานท่ีเก่ียวขอ้ง 

  หนา้จอหลกัส่วนพนกังานหลงัจากทาํการ Login เขา้ระบบ  แสดงไดด้งัภาพท่ี 3.9 
 

 
  
ภาพที ่3.9 หนา้จอหลกัในส่วนพนกังานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

หนา้จอการจดัการขอ้ร้องเรียน สาํหรับเขา้ไปดูรายละเอียดขอ้ร้องเรียน เพื่อเขา้สู่
ขั้นตอนการรับ และ ปิดขอ้ร้องเรียน ท่ีเขา้มาในสงักดัท่ีรับผดิชอบอยู ่สามารถแสดงไดด้งัภาพท่ี 3.10 
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ภาพที ่3.10 หนา้จอการจดัการขอ้ร้องเรียน 
 
 
 
 
 

Menu 
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หนา้จอปิดขอ้ร้องเรียน หลงัจากดาํเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนแลว้ เจา้หนา้ท่ีจะ
ดาํเนินการปิดขอ้ร้องเรียน ซ่ึงมีหนา้จอไดด้งัแสดงในภาพท่ี 3.11 
 

 
 
ภาพที ่3.11  หนา้จอปิดขอ้ร้องเรียน 
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บทที ่4 

ผลการดาํเนินงาน 
 
จากการดาํเนินการออกแบบและพฒันาระบบขอ้ร้องเรียน กรณีศึกษา การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค ไดแ้บ่งผลการดาํเนินการออกเป็น 3 หวัขอ้ ดงัน้ี 
4.1 ส่วนของการออกแบบระบบ 
4.2 ส่วนของการพฒันาระบบ 
4.3 ส่วนของการทดสอบระบบโดยมีผูใ้ชเ้ป็นส่วนร่วม 

 

4.1 ส่วนของการออกแบบระบบ 
 ขั้นตอนการทาํงานของระบบขอ้ร้องเรียนสามารถแสดงไดด้งัภาพท่ี 4.1 ทาํข้ึนเพ่ือจดั
วางโครงสร้างและกาํหนดรูปแบบของเวบ็แอพพลิเคชนัใหท้าํงานไดอ้ยา่งมีระเบียบแบบแผน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.1  ขั้นตอนการทาํงานของระบบ 
 

 

ผูใ้ชง้านระบบ 

 

 

 

ฐานขอ้มูล  พนกังาน กฟภ. 

เพิ่มเร่ืองร้องเรียน ขอ้มูลขอ้ร้องเรียน 

ขอ้มูลพนกังาน ยนืยนัตวัตน 

เขา้สู่ระบบ 

รับขอ้ร้องเรียน 

ปิด / ยกเลิก ขอ้ร้องเรียน 

ออกรายงาน 
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4.2  ส่วนของการพฒันาระบบ 
 

การพฒันาระบบขอ้ร้องเรียน แบ่งออกเป็น 2 ส่วนดงัน้ี 
 

1. ประชาชนหรือลูกคา้  ไม่ตอ้งทาํการ login  เขา้ระบบ โดยจะสามารถทาํการเพิ่มขอ้
ร้องเรียนไดเ้ลย   

  

 

ภาพที ่4.2  หนา้จอหลกัของระบบ 
 

 จากรูปท่ี 4.2 แสดงหนา้จอหลกัของระบบขอ้ร้องเรียน เม่ือผูใ้ชเ้ขา้มาใชง้านระบบ จะ
พบหนา้จอหลกัของระบบขอ้ร้องเรียน 
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ภาพที ่4.3  หนา้จอแบบฟอร์มการเพ่ิมขอ้ร้องเรียน 
 

 จากรูปท่ี 4.3 แสดงหน้าจอแบบฟอร์มการเพิ่มขอ้ร้องเรียน โดย ผูร้้องเรียนจะตอ้งทาํ
การกรอก ในช่องท่ีมี เคร่ืองหมาย “ * ”  ใหค้รบ จากนั้นทาํการกดปุ่ม “บนัทึก” 
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ภาพที ่4.4 หนา้จอแสดงหมายเลขขอ้ร้องเรียนและช่ือผูร้้องเรียน 
 

 จากรูปท่ี  4.4 หลังจากทําการบันทึกข้อร้องเรียนแล้ว  ระบบจะทําการสร้าง 
หมายเลขขอ้ร้องเรียนใหก้บัผูส้ร้างขอ้ร้องเรียน 
 

2. พนกังานดูแลระบบ  จะตอ้งทาํการยนืยนัตวัตนเพ่ือเขา้ใชร้ะบบ  
 

 

ภาพที ่4.5  หนา้จอยนืยนัตวัตนเพ่ือเขา้สู่ระบบ 
 

จากรูปท่ี 4.5 แสดงหน้าจอยืนยนัตวัตน ใชส้ําหรับพนักงานผูดู้แลระบบทาํการยืนยนั
ตวัตน เพื่อเขา้ใชง้านระบบ และดูขอ้ร้องเรียนในเขตรับผดิชอบของตนเอง 
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ภาพที ่4.6  หนา้จอหลกัสาํหรับพนกังานท่ีดูแลระบบ 
 

จากรูปท่ี 4.6 แสดงหนา้จอหลกัสาํหรับพนกังานท่ีดูแลระบบ ดาํเนินการจดัการ รับขอ้
ร้องเรียนท่ีอยู่เข้ามาในเขตหรือสังกัดท่ีตอนเองรับผิดชอบดูแลอยู่  โดยคลิกท่ี “หมายเลขข้อ
ร้องเรียน”  เพื่อเขา้ไปตรวจสอบรายละเอียดขอ้ร้องเรียน และทาํการรับขอ้ร้องเรียน 
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ภาพที ่4.7  หนา้จอรายละเอียดขอ้ร้องเรียน 
 
จากรูปท่ี 4.7 แสดงหน้าจอรายละเอียดขอ้ร้องเรียน โดยพนักงานท่ีดูแลระบบสามารถ

จดัการกบัขอ้ร้องเรียนได ้4 เง่ือนไข ดงัน้ี 
1. รับเร่ือง  
2. ส่งต่อ  ในกรณีท่ีขอ้ร้องเรียนนั้นไม่ใช่หนา้ท่ีความรับผิดชอบของเขตตนจึงทาํการ

ส่งต่อขอ้ร้องเรียนไปยงัหน่วยงานอ่ืนได ้ 
3. ยกเลิก  ในกรณีท่ีขอ้ร้องเรียนท่ีส่งเขา้ระบบไม่ใช่ความรับผิดชอบของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค  
4. ปิดขอ้ร้องเรียน   
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ภาพที ่4.8  หนา้จอ Pop up  แจง้การรับขอ้ร้องเรียน 
 

จากรูปท่ี 4.8 แสดงหน้าจอ Pop up  เม่ือพนักงานท่ีดูแลระบบทาํการรับขอ้ร้องเรียน
เรียบร้อยแลว้ ระบบจะแสดง pop up แจง้กลบัมา “รับเร่ืองร้องเรียนเรียบร้อย”  ใหค้ลิก “OK”   และ
ส่ง SMS ไปแจง้กลบัลูกคา้เจา้ของขอ้ร้องเรียน ใหท้ราบว่า “ ทาง PEA ไดรั้บเร่ืองร้องเรียนของท่าน
แลว้ ” 

 

 
 
 

ภาพที ่4.9 หนา้จอการส่งต่อขอ้ร้องเรียน 
 

จากรูปท่ี 4.9 แสดงหนา้จอการส่งต่อขอ้ร้องเรียน เม่ือพนงังานท่ีดูแลระบบตอ้งการส่ง
ต่อขอ้ร้องเรียนไปยงัหน่วยงานอ่ืน ใหท้าํการคลิก แว่นขยาย เพื่อคน้หาหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ และ
คลิก “ บนัทึกส่งต่อ ”  
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ภาพที ่4.10 หนา้จอยนืยนัการยกเลิกขอ้ร้องเรียน 
 

 

ภาพที ่4.11  หนา้จอยนืยนัการปิดขอ้ร้องเรียน 
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ภาพที ่4.12  หนา้จอติดตามขอ้ร้องเรียน 
 

จากรูปท่ี 4.12 แสดงหน้าจอติดตามขอ้ร้องเรียน  เป็นหน้าจอสําหรับการคน้หาขอ้
ร้องเรียน  โดยสามารถ คน้หาจาก หมายเลขขอ้ร้องเรียน ช่ือผูร้้องเรียน ประเภทขอ้ร้องเรียน ช่อง
ทางการร้องเรียน หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ สถานะของขอ้ร้องเรียน และ ช่วงเวลาท่ีทาํการร้องเรียน  
 รายงานของระบบขอ้ร้องเรียน ประกอบดว้ย 5 รายงาน ดงัน้ี 

1. รายงานสรุปรายละเอียดข้อร้องเรียนประจาํปี เป็นรายงานท่ีแสดงรายละเอียด
เก่ียวกบั เลขท่ีคาํร้อง, วนัท่ีคาํร้องส่งถึง กฟภ.,  วนัท่ีพนกังานรับขอ้ร้องเรียน,  วนัท่ีปิดขอ้ร้องเรียน,  
ช่ือผูส่้ง, ช่องทาง กฟภ.รับคาํร้อง,  ประเภทขอ้ร้องเรียน, สถานท่ีเกิดขอ้ร้องเรียน, สาเหตุของขอ้
ร้องเรียน, การดาํเนินการแกไ้ข,  หน่วยงานผูรั้บผิดชอบ, ผลการดาํเนินการ, และจาํนวนวนัท่ีใชใ้น
การแกไ้ข โดยสามารถ Export รายงานน้ีออกมาในรูปแบบ File .slxs   ดงัรูปท่ี 4.13 
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ภาพที ่4.13  หนา้จอรายงานสรุปรายละเอียดขอ้ร้องเรียนประจาํปี  

 
2. รายงานตอบสนองขอ้ร้องเรียนประจาํปี รายงานน้ีแสดงสถานะการตอบสนองขอ้

ร้องเรียนท่ีมีในแต่ละภาค ดงัรูปท่ี 4.14 
 

 
 
 

ภาพ 4.14  หนา้จอรายงานสรุปสถานะการตอบสนองขอ้ร้องเรียน 
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3. รายงานสรุปรายละเอียดขอ้ร้องเรียนประจาํปี รายงานน้ีแสดงช่องทางท่ีขอ้ร้องเรียน

เขา้สู่ระบบ สามารถ เรียกดู ตามไตรมาส,ตามภาค  และ ตามเขต  ได ้ดงัรูปท่ี 4.15 
 

 
 
 

ภาพ 4.15  หนา้จอรายงานสรุปช่องทางการร้องเรียน 

4. รายงานสรุปรายละเอียดขอ้ร้องเรียนประจาํปี รายงานน้ีแสดงขอ้มูลเป็นไตรมาส 

โดยเรียกดูขอ้มูลตามภาค และเขตได ้ดงัรูปท่ี 4.16 
 

 
 

ภาพที ่4.16  หนา้จอรายงานสรุปสถานะขอ้ร้องเรียนตามไตรมาส 
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5. รายงานสรุปรายละเอียดขอ้ร้องเรียนประจาํปี รายงานน้ีแสดงขอ้มูลประเภทขอ้
ร้องเรียน โดยแบ่งตามภาค  ดงัรูปท่ี 4.17 

 

 
 

ภาพที ่4.17  หนา้จอรายงานสรุปตามประเภทขอ้ร้องเรียน 

 
4.3  ส่วนของการทดสอบระบบโดยผู้มีส่วนร่วม 

ส่วนของการทดสอบระบบน้ี ไดใ้ชก้ลุ่มตวัอยา่ง โดยทาํการคดัเลือกจากพนกังาน กฟภ. 
จาํนวน 25 คน และ ประชาชนภายนอก จาํนวน 5 คน  รวมเป็น 30 คน โดยใชแ้บบสอบถาม เพ่ือ
ประเมินความพึงพอใจจากกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อนาํมาวิเคราะห์ขอ้มูลและแปรผลการทดสอบระบบ ซ่ึง
ไดก้าํหนดเกณฑใ์นการทดสอบไว ้5 ระดบั  

 
ตารางที ่4.3  เกณฑก์ารใหค้ะแนนของแบบประเมินความพึงพอใจ 
 

เชิงคุณภาพ เชิงปริมาณ ความหมาย 
มากท่ีสุด 4.51-5.00 ระบบท่ีพฒันามีความพึงพอใจในระดบัดีมาก 
มาก 4.01-4.50 ระบบท่ีพฒันามีความพึงพอใจในระดบัดี 

ปานกลาง 3.51-4.00 ระบบท่ีพฒันามีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
นอ้ย 3.01-3.50 ระบบท่ีพฒันามีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 

นอ้ยท่ีสุด < 3.00 ระบบท่ีพฒันามีความพึงพอใจในระดบันอ้ยมาก 
 



37 
 

 

โดยผลการประเมินมีดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.4 ขอ้มูลส่วนตวัของผูป้ระเมิน 

 
   เพศ      

เพศชาย 18 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 
เพศหญิง 12 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 
รวม 30 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 

  อาย ุ     
16 – 25 ปี  0 คน คิดเป็นร้อยละ 0.00 
26 – 35 ปี 12 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 
36 – 45 ปี 12 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 
46 – 55 ปี 6 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 
มากกวา่ 55 ปี 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0.00 
รวม 30 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 

   สถานะในการใชง้านระบบ     
พนกังานฯท่ีเก่ียวขอ้ง       25 คน คิดเป็นร้อยละ 83.33 
กลุ่มลูกคา้ กฟภ.  5 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 
รวม 30 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 
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ส่วนที ่2  แบบประเมินในส่วนของพนกังานฯท่ีเก่ียวขอ้ง    
 

ตารางที่  4.5  การประเมินด้านความสามารถในการทํางานตามความต้องการผู ้ใช้ระบบ    
(Functional Requirement Test) 

 

รายการประเมิน 
ผู้ใช้ 

ระดับความพงึพอใจ 
X SD 

1.  ความสามารถในการสืบคน้ขอ้มูล 4.24 0.60 ดี 

2.  ความสามารถในการจดัการขอ้ร้องเรียน 4.16 0.69 ดี 

3.  ความสามารถในการส่งต่อขอ้ร้องเรียน 4.20 0.76 ดี 

4.  ความสามารถในการแสดงรายงานต่างๆ 4.20 0.70 ดี 

5.  ความสามารถในการจดัการขอ้ความแจง้เตือน 4.28 0.74 ดี 

6.  ความสามารถของระบบในภาพรวม 4.36 0.49 ดี 

สรุปความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบ 4.27 0.66 ดี 

 
ตารางที ่4.6  การประเมินดา้นการทาํงานไดต้ามฟังกช์นังานของระบบ (Functional Test) 
 

รายการประเมิน 
ผู้ใช้ 

ระดับความพงึพอใจ 
X SD 

1.  ความถูกตอ้งของระบบในการสืบคน้ขอ้มูล 4.12 0.60 ดี 

2.  ความถูกตอ้งในการส่งต่อขอ้ร้องเรียน 4.36 0.64 ดี 

3.  ความถูกตอ้งในการจดัการขอ้มูลขอ้ร้องเรียน / 
ปิด /ยกเลิก 

4.24 0.60 ดี 

4.  ความถูกตอ้งของขอ้มูลในการแสดงรายงาน
ต่างๆ 

4.48 0.59 ดี 

5.  ความถูกตอ้งของระบบในการจดัประเภทของ
ขอ้ร้องเรียน 

4.32 0.56 ดี 
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ตารางที ่4.6  (ต่อ) 

รายการประเมิน 
ผู้ใช้ 

ระดับความพงึพอใจ 
X SD 

 6.  ความถูกตอ้งในการทาํงานของระบบใน
ภาพรวม 

4.28 0.61 ดี 

สรุปความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบ 4.30 0.60 ดี 

 
ตารางที ่4.7  การประเมินดา้นความง่ายต่อการใชง้านระบบ (Usability Test) 
 

รายการประเมิน 
ผู้ใช้ 

ระดับความพงึพอใจ 
X SD 

1.   ความง่ายในการใชง้านระบบ 4.20 0.71 ดี 

2.  ความเหมาะสมในการเลือกใชช้นิดตวัอกัษร
และความชดัเจนของขอ้ความท่ีแสดงบนจอภาพ 

4.44 0.58 ดี 

3.  ความเหมาะสมในการใชส้ญัลกัษณ์หรือ
รูปภาพในการส่ือความหมาย 

4.12 0.60 ดี 

4.  ความเหมาะสมของปริมาณขอ้มูลท่ีนาํเสนอ
ในแต่ละหนา้จอ 

4.48 0.59 ดี 

5.  การนาํเสนอเน้ือหาเป็นระบบและเรียง
ตามลาํดบัขั้นตอนการทาํงาน 

4.44 0.58 ดี 

สรุปความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบ 4.34 0.62 ดี 
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ตารางที ่4.8  การประเมินดา้นการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลในระบบ (Security Test) 
 

รายการประเมิน 
ผู้ใช้ 

ระดับความพงึพอใจ 
X SD 

1.  การกาํหนดรหสัผูใ้ชแ้ละรหสัผา่นในการ
ตรวจสอบผูเ้ขา้ใชร้ะบบ 

4.16 0.75 ดี 

2.  การตรวจสอบสิทธ์ิของผูใ้ชเ้พื่อเขา้ถึงขอ้มูล
ในระดบัต่างๆ 

4.20 0.58 ดี 

3.  การควบคุมการใชง้านตามสิทธ์ิของผูใ้ชอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

4.20 0.71 ดี 

4.  ความเหมาะสมของการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีบนัทึกเขา้สู่ระบบ 

4.28 0.74 ดี 

สรุปความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบ 4.21 0.69 ดี 
 
ส่วนท่ี 3  แบบประเมินในส่วนของลูกคา้ (ประชาชนทัว่ไป) 
 

ตารางที่  4.9  การประเมินด้านความสามารถในการทํางานตามความต้องการผู ้ใช้ระบบ    
(Functional Requirement Test) 

 

รายการประเมิน 
ผู้ใช้ 

ระดับความพงึพอใจ 
X SD 

1.  ความสามารถในการเพ่ิมเร่ืองร้องเรียนได ้ 4.20 0.84 ดี 

2.  ความสามารถของระบบในส่วนการแจง้เตือน 4.80 0.45 ดี 

สรุปความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบ 4.50 0.71 ดี 
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ตารางที ่4.10  การประเมินดา้นการทาํงานไดต้ามฟังกช์นังานของระบบ (Functional Test) 
 

รายการประเมิน 
ผู้ใช้ 

ระดับความพงึพอใจ 
X SD 

1. ความถูกตอ้งในการสร้างขอ้ร้องเรียน 4.40 0.55 ดี 

2.  ความถูกตอ้งในการแจง้เตือนเม่ือมีความ
คืบหนา้ของขอ้ร้อง 

4.40 0.55 ดี 

3.  ความถูกตอ้งในการทาํงานของระบบใน
ภาพรวม 

4.60 0.55 ดี 

สรุปความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบ 4.47 0.52 ดี 

 
ตารางที ่4.11  การประเมินดา้นความง่ายต่อการใชง้านระบบ (Usability Test) 
 

รายการประเมิน 
ผู้ใช้ 

ระดับความพงึพอใจ 
X SD 

1.  ความง่ายในการใชง้านระบบ 4.40 0.89 ดี 

2.  ความเหมาะสมในการเลือกใชช้นิดตวัอกัษร

และความชดัเจนของขอ้ความท่ีแสดงบนจอภาพ 
4.20 0.45 ดี 

3.  ความเหมาะสมในการใชส้ญัลกัษณ์หรือ

รูปภาพในการส่ือความหมาย 
4.00 0.71 ดี 

4.  ความเหมาะสมของปริมาณขอ้มูลท่ีนาํเสนอ

ในแต่ละหนา้จอ 
4.40 0.55 ดี 

5.  ความเหมาะสมของขอ้ความแจง้เตือนเม่ือพบ

ขอ้ผดิพลาด 
4.40 0.55 ดี 

6.  ใชค้าํศพัทท่ี์ผูใ้ชมี้ความคุน้เคยและสามารถ
ปฏิบติัตามไดโ้ดยง่าย 

4.20 0.84 ดี 

สรุปความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบ 4.34 0.62 ดี 
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จากผลการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้งานท่ีมีต่อระบบ จาํนวน 30 คน ดว้ยแบบ

ประเมินท่ีสร้างข้ึนการวิเคราะห์ขอ้มูลมีค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน พบว่าระบบท่ีพฒันาข้ึน

มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัดี 

 



 
 

บทที ่5 
สรุปอภปิรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 
ในบทน้ีจะกล่าวถึง ขอ้สรุปจากการดาํเนินโครงงาน ปัญหาและอุปสรรคระหว่างการ

พฒันา รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆในการศึกษาต่อไป โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 

5.1  สรุปผลและวจิารณ์ 
ในการพฒันาระบบขอ้ร้อนเรียน กรณีศึกษา การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยทดลองจากการ

ใชง้านจากกลุ่มผูใ้ชง้านท่ีสุ่มข้ึนมา จากการวิเคราะห์รวบรวมขอ้มูลและออกแบบระบบงานเพื่อให้
เหมาะสมแก่การใชง้านไดอ้อกแบบให้ผูใ้ชส้ามารถเรียนรู้และใชง้านง่ายท่ีสุดตามความตอ้งการ
ของผูใ้ช ้โดยสรุปผลการดาํเนินงานดงัน้ี 

5.1.1 การแสดงผลของขอ้มูลมีความถูกตอ้งครบถว้น ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้
5.1.2 ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนมีความสอดครองกบัการทาํงานจริงในปัจจุบนัอยูม่ากส่งผลให้

เจ้าหน้าท่ีท่ีใช้งานระบบไม่จาํเป็นต้องเรียนรู้ระบบงานมากนัก และยงัเพ่ิมความสะดวกสบายแก่
พนกังานอีกดว้ย 

5.1.3 ปัญหาของประชาชนท่ีร้องเรียนเขา้มาในระบบไม่สูญหาย และติดตามสถานะงานได ้
5.1.4  ลดเวลาในการแกไ้ขปัญหาไปไดม้าก เพราะไม่ตอ้งทาํบนัทึกแจง้หน่วยงานต่างๆอีกต่อไป 
5.1.5  ลูกคา้ (ประชาชนทัว่ไป)  ไม่ค่อยกรอกขอ้มูล “หมายเลขผูใ้ชไ้ฟ”  ในแบบฟอร์มขอ้ร้องเรียน  

แต่จาํเป็นตอ้งมีฟิลดน้ี์ไวเ้น่ืองจากเป็นความตอ้งการของผูใ้ชง้านซ่ึงทาํให้สะดวกในการตรวจสอบ
ขอ้มูลในบางกรณี เช่นการถูกงดจ่ายไฟฟ้าเป็นตน้  
 5.1.6 ประเภทขอ้ร้องเรียน และประเภทลูกคา้ เป็นการ จาํแนกประเภทตามมติของคณะบอร์ด
บริหารการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (บอร์ด ICT) 
 5.1.7  ในการพฒันาระบบขอ้ร้องเรียน พบว่าระบบยงัมีขอ้บกพร่องในดา้นการพิสูจน์ตวัตน
ของผูร้้องเรียนดงัน้ี 
  ระบบมีการขอเลขประจาํตวัประชาชน และมีการตรวจสอบดว้ยวิธีการคาํนวณ 
ตามสูตร แต่มีตวัเลข 1ชุด ท่ีสามารถใช่เพื่อเล่ียงการกรอกเลขบตัรประชาชนจริงได ้ 
  การ เช็ คทวนข้อ มู ลผู ้ใช้  เช่ น  อี เม ล  ระบบไม่ ได้ให้ ผู ้ ร้ อ ง เรียนทําก าร  
คอนเฟิร์มอีเมล กลบัมายงัระบบ  ซ่ึงทาํใหผู้ร้้องเรียนสามารถใส่ อีเมลใดๆกไ็ด ้
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  เบอร์โทรศพัท์ ไม่มีการส่งรหัสยืนยนัไปท่ีโทรศพัท์ท่ีผูร้้องเรียนใส่มาทาํให้ไม่
สามารถยนืยนัไดว้า่เป็นเบอร์โทรศพัทจ์ริง 
 
5.2  ปัญหาและอุปสรรค 

ขอ้จาํกดัระบบขอ้ร้องเรียนกรณีศึกษา การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีดงัน้ี 
5.2.1 เจา้หน้าท่ีของแต่ละหน่วยงานท่ีรับผิดชอบดูแลเร่ืองร้องเรียนจาํเป็นตอ้งเขา้ดูในระบบ

บ่อยๆ หากไม่เช่นนั้นเร่ืองร้องเรียนจะคา้งอยูใ่นระบบ กลายเป็นขอ้มูลขยะ และปัญหาท่ีลูกคา้ร้อง
เขา้มากจ็ะไม่ไดรั้บการแกไ้ข 

5.2.2 ขอ้ร้องเรียนท่ีรับเขา้มาจากระบบ Call center  มีแบบฟอร์มต่างกนั ทาํให้เวลาแสดงใน
ระบบ ขอ้มูลส่วนใหญ่จะไปตกอยู่ในช่องรายละเอียด เช่น ช่ือผูร้้อง สถานท่ีติดต่อ เบอร์โทรศพัท ์
ผูร้้อง เป็นตน้  
 
5.3  ข้อเสนอแนะในการศึกษาขั้นต่อไป 

5.3.1 ควรปรับแบบฟอร์มในการรับขอ้มูลขอ้ร้องเรียนให้รองรับกับขอ้มูลของ Call Center 
และช่องทางอ่ืนๆใหม้ากท่ีสุด 

5.3.2 ควรมีการเช่ือมโยงกบัระบบทางภูมิศาสตร์เพื่อช่วยจดัการปัญหาการแจง้ขอ้ร้องเรียนท่ี
ซํ้ าซอ้นในพื้นท่ีใกลเ้คียงกนั 
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ตาราง ก.1  รายช่ือของตารางและความหมายของตาราง 
 

ลาํดับ ช่ือตาราง ความหมาย 
1 Attachment ตารางรายละเอียดเอกสารแนบ 
2 CallcenterComplainttype ตารางประเภทขอ้ร้องเรียนฝ่ัง Callcenter 
3 CallCenterData ตารางขอ้มูลฝ่ัง Callcenter 
4 CallcenterStatus ตารางสถานะคาํร้องฝ่ัง Callcenter 
5 CenterCode ตารางรหสัการไฟฟ้า (13เขต) 
6 ComplaintAutoId ตารางขอ้มูล Runing number 
7 ComplaintChannel ตารางช่องทางการร้องเรียน 
8 ComplaintData ตารางขอ้มูลขอ้ร้องเรียน 
9 ComplaintGroup ตารางกลุ่มผูใ้ชง้าน 
10 ComplaintLog ตารางขอ้มูล Log การทาํงานในระบบ 
11 ComplaintType ตารางประเภทขอ้ร้องเรียน 
12 ComplaintUsers ตารางขอ้มูลพนกังานท่ีดูแลระบบ 
13 CustomerType ตารางประเภทลูกคา้ 
15 DeptPeaMapping ตารางขอ้มูล PEACode 
16 GroupPrivilege ตารางขอ้มูลสิทธิของกลุ่มผูใ้ช ้ 
17 GroupType ตารางสิทธิการเขา้ถึงประเภทขอ้ร้องเรียนของกลุ่ม

ผูใ้ชง้าน 
18 Privilege ตารางขอ้มูลสิทธิการจดัการระบบ 
19 UserGroup ตารางกลุ่มผูใ้ชง้าน 
20 UserLevel ตารางระดบัตาํแหน่งในการไฟฟ้า 
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ตาราง ก.2  รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง CallcenterComplainttype 
 

Fields Name Type Length Description Key 
TypeId tinyint 1 รหสัประเภทขอ้ร้องเรียน PK 
TypeName nvarchar(50) 50 ช่ือประเภทขอ้ร้องเรียน 

1 = คุณภาพไฟฟ้า 
2 =  อ่ืน ๆ 
3 = การใหบ้ริการ 
4 = การจดหน่วย/แจง้ค่า
ไฟฟ้า 
5 = พฤติกรรมพนกังาน 
6 = การถูกงดจ่ายไฟฟ้า 
7 =  อ่ืนๆ 
8 = ลบั 
9 = ร้องเรียน > 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลผูใ้ช้
ไฟฟ้า 
10 =  แนะนาํ > การ
ใหบ้ริการ 
11 = แนะนาํ > คุณภาพ
ไฟฟ้า 
12 = แนะนาํ > การจด
หน่วย/แจง้ค่าไฟฟ้า 
13 = แนะนาํ > อ่ืนๆ 
14 = แนะนาํ > 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลผูใ้ช้
ไฟฟ้า 
15 =  ช่ืนชม > การ
ใหบ้ริการ 
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ตาราง ก.2  รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง CallcenterComplainttype (ต่อ) 
 

Fields Name Type Length Description Key 
   16 =  ช่ืนชม > 

ศูนยบ์ริการขอ้มูลผูใ้ช้
ไฟฟ้า 
17 =  ช่ืนชม > อ่ืนๆ 

 

ComplaintTypeId tinyint 1 รหสัประเภทขอ้ร้องเรียน 
 (CPN) 

 

 
ตาราง ก.3  รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง CallCenterData 
 

Fields Name Type Length Description Key 
OBJID int 4 Running record number PK 
CALL_CASEID2C
ASE 

int 4 ขอ้มูลจากระบบ CRM 
CASEID 

 

CALL_CASEID nvarchar  50 ขอ้มูลจากระบบ CRM เลขท่ี
เร่ืองร้องเรียน 

 

CALL_JOBSTATU
SID 

int 4 ขอ้มูลจากระบบ CRM สถานะ
ของงาน  
0 =  เปิดเร่ืองร้องเรียนจาก
เจา้หนา้ท่ี Call center 
1 = รับทราบและอยูร่ะหวา่ง
ดาํเนินการจากเจา้หนา้ท่ีการ
ไฟฟ้า 
3 = ปิดเร่ืองร้องเรียน   
2,5 = ยกเลิกเร่ืองร้องเรียน 

 

CALL_CHANNEL
ID 

int 4 ขอ้มูล ช่องทางการติดต่อ 
Default ค่าเท่ากบั 1  
(1 = CALL CENTER) 
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ตาราง ก.3  รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง CallCenterData (ต่อ) 
 

Fields Name Type Length Description Key 
CALL_COMPTYP
EID 

int 
 

4 ขอ้มูลประเภทคาํร้องเรียน 
ตามเง่ือประเภทขอ้ร้องเรียน
จากระบบ PEA Complaint 
(CPN)  
1= ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าดบั/ไฟฟ้า
เกิน 
2=การใหบ้ริการ 
3 = พฤติกรรมพนกังาน 
4 = ไม่มีไฟฟ้าใช ้
5 = จดหน่วย/พิมพบิ์ล 
6 = อ่ืนๆ 

 

CALL_CREATOR
NAME 

nvarchar 120 ขอ้มูลท่ีเจา้หนา้ท่ีบนัทึกขอ้มูล
เร่ืองร้องเรียน/หน่วยงานท่ีส่ง
เร่ืองให ้กฟภ. 

 

CALL_CONTACT
_NAME 

nvarchar  
200 ช่ือผูร้้องเรียน 

 

CALL_CONTACT
_CARDID 

nvarchar  
20 เลขท่ีบตัรประชาชนผูร้้องเรียน 

 

CALL_CONTACT
_ADDR 

nvarchar  
200 ท่ีอยูข่องผูร้้องเรียน  

CALL_CONTACT
_PHONE 

nvarchar  
50 เบอร์โทรศพัทท่ี์ติดต่อกลบั  

CALL_CONTACT
_EMAIL 

nvarchar  
80 Email ของผูร้้องเรียน  

CALL_CONTACT
_MAILADDR 

nvarchar  
100 สถานท่ีติดต่อกลบั  
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ตาราง ก.3 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง CallCenterData (ต่อ) 
 

Fields Name Type Length Description Key 
CALL_CONTACT
_COMPADDR 

nvarchar  
100 สถานท่ีเกิดขอ้ร้องเรียน  

CALL_CONTACT
_ABSTRACT 

nvarchar  
4000 สรุปสาระสาํคญัของเร่ือง  

CALL_PEAACCE
PTEDON 

datetime 
8 

วนัท่ีเจา้หนา้ท่ีรับเร่ืองและอยู่
ระหวา่งดาํเนินการ 

 

CALL_CANCELL
EDON 

datetime 
8 

วนัท่ีเจา้หนา้ท่ีรับเร่ืองยกเลิก
ขอ้มูล 

 

CALL_CLOSERN
AME 

nvarchar  
120 ช่ือเจา้หนา้ท่ีปิดเร่ืองร้องเรียน  

CALL_CANCELN
AME 

nvarchar  
120 

ช่ือเจา้หนา้ท่ียกเลิกเร่ือง
ร้องเรียน 

 

CALL_CLOSE_RE
MARK 

nvarchar  
4000 หมายเหตุปิดเร่ืองร้องเรียน  

CALL_CANCEL_
REMARK 

nvarchar  
4000 หมายเหตุยกเลิกเร่ืองร้องเรียน  

CALL_CS_LOCAL
OFFICE 

nvarchar  
20 ขอ้มูล PEA Local Office  

CALL_CREATED
ON 

datetime 
8 วนัท่ีและเวลารับคาํร้องเรียน  

PEA_PEACODE_C
LEAR 

nvarchar  
15 

ขอ้มูลจากระบบ PEA 
Complaint (CPN) หน่วยงาน 
กฟภ. ท่ีรับเร่ืองร้องเรียน 

 

PEA_CLEAR nvarchar  
250 

ขอ้มูลจากระบบ PEA 
Complaint (CPN) การ
ดาํเนินการแกไ้ข 
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ตาราง ก.3 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง CallCenterData (ต่อ) 
 

Fields Name Type Length Description Key 
PEA_STATUS int 4 ขอ้มูลจากระบบ PEA 

Complaint (CPN)  สถานะของ
เร่ืองร้องเรียน 
0 =  เปิดเร่ืองร้องเรียนจาก
เจา้หนา้ท่ี Call center 
 1 = รับทราบและอยูร่ะหวา่ง
ดาํเนินการจากเจา้หนา้ท่ีการ
ไฟฟ้า 
3 = ยติุเร่ืองร้องเรียนแลว้ 
2,5 = ยกเลิกเร่ืองร้องเรียน 

 

PEA_REASON_C
ANCEL 

nvarchar  100 ขอ้มูลจากระบบ PEA 
Complaint (CPN) สาเหตุการ
ยกเลิกเร่ืองร้องเรียน 

 

PEA_DOC_REFER nvarchar  50 ขอ้มูลจากระบบ PEA 
Complaint (CPN) 
เอกสารอา้งอิง 

 

PEA_RESULT_CL
OSE 

int 4 ขอ้มูลจากระบบ PEA 
Complaint (CPN) ผลการปิด
เร่ืองร้องเรียน  
0 = ผูร้้องเรียนไม่พึงพอใจ 
1 = ผูร้้องเรียนพึงพอใจ) 

 

PEA_TIME_PROC
ESS 

int 4 ขอ้มูลจากระบบ PEA 
Complaint (CPN) ระยะเวลา
การดาํเนินการ (0 = ภายใน
เวลาท่ีกาํหนด, 1 = เกินเวลาท่ี
กาํหนด) 
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ตาราง ก.3 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง CallCenterData (ต่อ) 
 

Fields Name Type Length Description Key 
PEA_PROCESS nvarchar 200 ขอ้มูลจากระบบ PEA 

Complaint (CPN) ผลการ
ดาํเนินการแกไ้ข 

 

PEA_PURPOSE int 4 ขอ้มูลจากระบบ PEA 
Complaint (CPN) จุดประสงค์
ของเร่ืองร้องเรียน ( 0 = เพื่อให้
ทราบเป็นขอ้มูล,1 = เพื่อทราบ
ผลการดาํเนินการแกไ้ข) 

 

PEA_NO_CLOSE nvarchar 50 ขอ้มูลจากระบบ PEA 
Complaint (CPN) เลขท่ีปิด
เร่ืองร้องเรียน 

 

PEA_NO_CLOSE_
DATE 

datetime 8 ขอ้มูลจากระบบ PEA 
Complaint (CPN)  วนั/เดือน/ปี
ท่ีปิดเร่ืองร้องเรียน 

 

CALL_CASE_STA
TUS 

int 4 ขอ้มูลจากระบบ PEA 
Complaint (CPN)  สถานะการ
ส่งเร่ืองร้องเรียน 

 

 
ตาราง ก.4  รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง CallcenterStatus 
 

Fields Name Type Length Description Key 
CallcenterStatusId tinyint 1 รหสัสถานะของเร่ือง

ร้องเรียนฝ่ัง Callcenter 
PK 

CallcenterStatusName nvarchar 50 ช่ือสถานะของเร่ืองร้องเรียน 
ฝ่ัง Callcenter 
Close   /   Pening 
Cancel  /    Open 
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ตาราง ก.4  รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง CallcenterStatus (ต่อ) 
 

Fields Name Type Length Description Key 
ComplaintStatusId tinyint 1 รหสัสถานะของเร่ือง

ร้องเรียนฝ่ัง CPN 
 

ComplaintStatusName nvarchar 50 ช่ือสถานะของเร่ืองร้องเรียน 
ฝ่ัง CPN 
Close 
Accept,Forwarding 
Cancel 
Issue 

 

 
ตาราง ก.5  รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง ComplaintType 
 

Fields Name Type Length Description Key 
ComplaintTypeId tinyint 1 รหสัประเภทขอ้ร้องเรียน PK 
ComplaintTypeName nvarchar 250 ประเภทขอ้ร้องเรียน 

7 = คุณภาพไฟฟ้า 
8 = การใหบ้ริการ 
9 = การจดหน่วย/แจง้ค่า
ไฟฟ้า 
10 = พฤติกรรมพนกังาน 
11 = การถูกงดจ่ายไฟฟ้า 
12 = การทุจริต ประพฤติ
มิชอบ 
13 = แนะนาํ 
14 = ช่ืนชม 
99 = อ่ืนๆ 

 

CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
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ตาราง ก.5  รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง ComplaintType (ต่อ) 
 

Fields Name Type Length Description Key 
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
UpdatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท่ี้ทาํการแกไ้ขขอ้มูล  
UpdatedDate datetime 8 วนัท่ีแกไ้ขขอ้มูล  
 
ตาราง ก.6 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง GroupType 
 

Fields Name Type Length Description Key 
GroupTypeId uniqueidentifier 16 รหสัประเภทของกลุ่ม

ผูใ้ชง้าน 
PK 

GroupId uniqueidentifier 16 รหสักลุ่มผูใ้ชง้าน  
ComplaintTypeId tinyint 1 รหสัประเภทขอ้ร้องเรียน  
CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
UpdatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท่ี้ทาํการแกไ้ขขอ้มูล  
UpdatedDate datetime 8 วนัท่ีแกไ้ขขอ้มูล  
 
ตาราง ก.7  รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง MSProvince 

 
Fields Name Type Length Description Key 

ProvinceId nvarchar 10 รหสัจงัหวดั PK 
ProvinceName nvarchar 50 ช่ือจงัหวดั  
DepSap nvarchar 10 หมายเลขของหน่วยงาน

จากระบบ SAP 
FK 

Region tinyint 1 ภาค  
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ตาราง ก.8  รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง DeptPEAMapping 

 

Fields Name Type Length Description Key 

DepSap nvarchar 10 
หมายเลขของหน่วยงาน
จากระบบ SAP 

PK 

PEACode nvarchar 10 เลข 13 หลกั ระบุสงักดั  
 
ตาราง ก.9  รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง ComplaintChannel 
 

Fields Name Type Length Description Key 
ChanneId tinyint 1 รหสัช่องทางการร้องเรียน PK 
ChannelName nvarchar(250) 50 ช่องทางการร้องเรียน 

1 = Call Center  
2  = ผวก./สาํนกังาน ภ1-ภ4 
3 =  ส่งผา่นหน่วยงานอ่ืน  ๆ
4  =  www.pea.co.th 
5 =  ตู ้ปณ. 150 
6 =  ส่ือมวลชน 
7 =  สปน./สตง. 
8 =  ศูนยด์าํรงธรรม 
9 =  สาํนกังานหนา้งาน / 
การไฟฟ้าเขต 
10 =  ส่ือสงัคมออนไลน์ 
11  =  ศูนยป์ฏิบติัการ
ต่อตา้นการทุจริต 

 

CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
UpdatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท่ี้ทาํการแกไ้ขขอ้มูล  
UpdatedDate datetime 8 วนัท่ีแกไ้ขขอ้มูล  
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ตาราง ก.10 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง UserGroup 
 

Fields Name Type Length Description Key 
UserGroupId uniqueidentifier 16 รหสักลุ่มผูใ้ชง้าน PK 
UserId uniqueidentifier 16 รหสัของผูใ้ชง้าน FK 
GroupId uniqueidentifier 16 รหสัของกลุ่ม FK 
CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
UpdatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท่ี้ทาํการแกไ้ขขอ้มูล  
UpdatedDate datetime 8 วนัท่ีแกไ้ขขอ้มูล  
 
ตาราง ก.11 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง CenterCode 
 

Fields Name Type Length Description Key 
CostId nvarchar(2) 2 รหสัศูนยต์น้ทุน PK 
CostCentername nvarchar(150) 150 ช่ือหน่วยงาน  
RegionCode nvarchar(2) 2 รหสัภาค  
 
ตาราง ก.12 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง ComplaintUsers 
 

Fields Name Type Length Description Key 
Userid uniqueidentifier 16 รหสัพนกังาน PK 
Telephone nvarchar(50) 50 เบอร์โทรศพัท ์  
Email nvarchar(150) 150 Email  
CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
UpdatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท่ี้ทาํการแกไ้ขขอ้มูล  
UpdatedDate datetime 8 วนัท่ีแกไ้ขขอ้มูล  
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ตาราง ก.13 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง ComplaintAutoId 

 

Fields Name Type Length Description Key 
type nvarchar(50) 50 ชนิดขอ้ร้องเรียน 

I = Internat 
C = Callcenter 

PK 

year int 4 ปีท่ีขอ้ร้องเรียนเกิด PK 
id int 4 หมายเลขคาํร้องชุด

สุดทา้ยท่ีระบบสร้างไว้
ในแต่ละคร้ัง 

 

CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
UpdatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท่ี้ทาํการแกไ้ขขอ้มูล  
UpdatedDate datetime 8 วนัท่ีแกไ้ขขอ้มูล  
 
ตาราง ก.14 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง ComplaintLog 

 

Fields Name Type Length Description Key 
ComplaintLogId uniqueidentifier 16 รหสั log file ขอ้ร้องเรียน  PK 
ComplaintId uniqueidentifier 16 รหสัขอ้ร้องเรียน FK 
ComplaintLogDate datetime 8 วนัท่ีเกิดlog  

PrivilegeId uniqueidentifier 16 รหสัสิทธ์ิแต่ละสิทธ์ิใช้
ในการจดัการระบบ 

 

RefUserId uniqueidentifier 16 รหสัพนกังาน (ส่งต่อ
เร่ืองร้องเรียนใหใ้คร) 

 

RefDept nvarchar(10) 10 ส่งต่อเร่ืองร้องเรียนให้
หน่วยงานอ่ืน 
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ตาราง ก.14 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง ComplaintLog (ต่อ) 
 

Fields Name Type Length Description Key 
RefDeptName nvarchar(500) 500 ส่งต่อเร่ืองร้องเรียนให้

หน่วยงานอ่ืน (Callcenter 
> CPN ) 

 

RefPeaCode nvarchar(10) 10 PEACode ของหน่วยงาน
ท่ีถูกส่งต่อขอ้ร้องเรียน 
(Callcenter > CPN ) 

 

RefPeaName nvarchar(500) 500 ช่ือหน่วยงานท่ีถูกส่งขอ้
ร้องเรียนต่อ 
(Callcenter > CPN ) 

 

Remark nvarchar(500) 500 Remark  
CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
UpdatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท่ี้ทาํการแกไ้ขขอ้มูล  
UpdatedDate datetime 8 วนัท่ีแกไ้ขขอ้มูล  

 
ตาราง ก.15 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง Attachment 
 

Fields Name Type Length Description Key 
AttachId uniqueidentifier 16 รหสั File เอกสารแนบ PK 
ComplaintId uniqueidentifier 16 รหสัขอ้ร้องเรียน FK 
AttachFilename nvarchar(500) 500 ช่ือเอกสารแนบ  
AttachType nvarchar(250) 250 ชนิดเอกสารแนบ  
AttacData varbinary(MAX) -1 วนัท่ีแนบเอกสาร  
Description nvarchar(500) 500 รายละเอียดของเอกสาร

แนบ 
 

CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
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ตาราง ก.16 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง ComplaintData 

 
Fields Name Type Length Description Key 

ComplaintId uniqueidentifier 16 รหสัขอ้ร้องเรียน PK 
ComplaintNo Nvarchar(50) 50 หมายเลขขอ้ร้องเรียน  
ChannelId tinyint 1 รหสัช่องทางการรับขอ้

ร้องเรียน 
 

CustomerTypeId tinyint 1 รหสัประเภทลูกคา้  
ComplaintTypeId tinyint 1 รหสัประเภทขอ้ร้องเรียน  
ComplaintUser nvarchar(150) 150 ช่ือผูร้้องเรียน  
CitizenId nvarchar(50) 50 เลขท่ีบตัรประชาชนผู ้

ร้องเรียน 
 

TelephoneNo nvarchar(50) 50 เบอร์โทรศพัท ์  
SmsFlag bit 1 เช็คเม่ือตอ้งการรับผลทาง 

SMS 
 

Email nvarchar(150) 150 Email ของผูร้้องเรียน  
FullAddress nvarchar(500) 500 ท่ีอยูข่องผูร้้องเรียน  
DepartmentId nvarchar(50) 50 รหสัหน่วยงาน  
ProvinceId nvarchar(50) 50 รหสัจงัหวดั  
PEACode nvarchar(10) 10 PEA Code  
PEAName nvarchar(250) 250 ช่ือหน่วยงานในการไฟฟ้า  
ContactAdress nvarchar(500) 500 ท่ีอยูท่ี่สามารถติดต่อได ้  
CANO nvarchar(50) 50 หมายเลขผูใ้ชไ้ฟ  
Locationadress nvarchar(500) 500 สถานท่ีเกิดขอ้ร้องเรียน  
ComplaintSubject ntext 16 หวัขอ้ร้องเรียน  
Exceptdate datetime 8 วนัท่ีรับขอ้ร้องเรียน  
CloseDate datetime 8 วนัท่ีปิดขอ้ร้องเรียน  
Remark nvarchar(500) 500 ความคิดเห็น  
ViewCount int 4 จาํนวนคร้ังในการเปิดดู

ขอ้มูล  
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ตาราง ก.16 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง ComplaintData (ต่อ) 
 

Fields Name Type Length Description Key 
DepSap nvarchar(10) 10 หมายเลขของหน่วยงาน 

จากระบบ SAP 
 

IsCC bit 1 ขอ้ร้องเรียนจาก 
CallCenter 

 

ClientIP nvarchar(50) 50 IP เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ี
ร้องเรียนเขา้มาในระบบ 

 

Ownerid uniqueidentifier 16 เกบ็ User Id ของ
พนกังานท่ีทาํการรับเร่ือง 

 

CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
UpdatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท่ี้ทาํการแกไ้ขขอ้มูล  
 
ตาราง ก.17 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง ComplaintGroup 

 
Fields Name Type Length Description Key 

GroupId uniqueidentifier 16 รหสักลุ่มผูใ้ชง้าน PK 
GroupName nvarchar(50) 50 ช่ือกลุ่มผูใ้ชง้าน  
Remark nvarchar(500) 500 Remark  
SMS bit 1 เบอร์โทรศพัทมื์อถือท่ี

ตอ้งการใหแ้จง้เตือนเม่ือ
มีเร่ืองร้องเรียนเขา้ 

 

Email bit 1 Email ตอ้งการใหแ้จง้
เตือนเม่ือมีเร่ืองร้องเรียน
เขา้ 

 

CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
UpdatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท่ี้ทาํการแกไ้ขขอ้มูล  
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ตาราง ก.18 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง UserLevel 
 

Fields Name Type Length Description Key 
UserLevelId uniqueidentifier 16 รหสัตาํแหน่งหนกังาน PK 
UserId uniqueidentifier 16 รหสัพนกังาน  
Depsap nvarchar(10) 10 หมายเลขของหน่วยงาน 

จากระบบ SAP 
 

CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
UpdatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท่ี้ทาํการแกไ้ขขอ้มูล  
 

ตาราง ก.19 รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง CustomerType 

 
Fields Name Type Length Description Key 

CustomerTypeId uniqueidentifier 16 รหสัประเภทลูกคา้ PK 
CustomerTypeName nvarchar(250) 250 ประเภทลูกคา้ 

1 = อุตสาหกรรม 
2 = พาณิชย ์
3 = บา้นอยูอ่าศยั 
4 =  อ่ืนๆ 

 

CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
UpdatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท่ี้ทาํการแกไ้ขขอ้มูล  
UpdatedDate datetime 8 วนัท่ีแกไ้ขขอ้มูล  
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ตาราง ก.20  รายละเอียดฟิลดข์อ้มูลของตาราง GroupPrivilege 

 
Fields Name Type Length Description Key 

GroupPrivilegeId uniqueidentifier 16 รหสัสิทธิกลุ่มผูใ้ชง้าน PK 
GroupId uniqueidentifier 16 รหสักลุ่มผูใ้ชง้าน FK 
PrivilegeId uniqueidentifier 16 รหสัสิทธิการจดัการใน

ระบบ 
 

CreatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท้าํการเพ่ิมขอ้มูล  
CreatedDate datetime 8 วนัท่ีทาํการเพิม่ขอ้มูล  
UpdatedBy uniqueidentifier 16 ช่ือผูท่ี้ทาํการแกไ้ขขอ้มูล  
UpdatedDate datetime 8 วนัท่ีแกไ้ขขอ้มูล  
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ภาคผนวก ข 
Use Case Scenario 
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ตารางที ่ข.1 คาํอธิบาย Use Case การเพิ่มขอ้ร้องเรียน 

Use Case ID: UC01 
System : การพฒันาระบบขอ้ร้องเรียน 

Use Case Name: การเพิ่มขอ้ร้องเรียน 
Actors: ลูกคา้(ประชาชนทัว่ไป) 

Purpose: เพิ่มขอ้ร้องเรียน 
Overview: ลูกคา้ทาํการเพ่ิมขอ้ร้องเรียน เขา้ระบบ 

Pre-Conditions: ลูกคา้สามารถเขา้ไปกรอกแบบฟอร์มขอ้ร้องเรียนในระบบ 
Post Conditions: มีขอ้ร้องเรียนใหม่เพิ่มข้ึนมาในระบบ  

Flow of Events 
Actor Action System Response 

1.  ลูกคา้ คลิกเมนู เพิ่มขอ้ร้องเรียน  
2.  กรอกขอ้มูลตามแบบฟอร์มเพิ่มขอ้ร้องเรียน  
3.  คลิก บนัทึกขอ้มูล   
 4.ระบบตรวจสอบขอ้มูล 
 5.ระบบสร้างหมายเลขขอ้ร้องเรียน และบนัทึก

ขอ้มูลขอ้ร้องเรียนลงฐานขอ้มูล 
 6. ระบบแสดงหมายเลขขอ้ร้องเรียนใหก้บัลูกคา้ 
Alternative Flows:  ในขั้นตอนท่ี 3 หากลูกคา้กดยกเลิกระบบจะกลบัไปสู่หนา้จอหลกั 

Exception: Step 4 ถา้ระบบตรวจสอบพบวา่ ผูใ้ชก้รอกขอ้มูลท่ีจาํเป็นไม่ครบ ระบบ 
จะแสดงขอ้ความแจง้ใหผู้ใ้ชท้ราบ 



67 
 

ตารางที ่ข.2 คาํอธิบาย Use Case คน้หา / ติดตามขอ้ร้องเรียน 
Use Case ID: UC02 

System : การพฒันาระบบขอ้ร้องเรียน 
Use Case Name: คน้หา / ติดตามขอ้ร้องเรียน  

Actors: ลูกคา้(ประชาชนทัว่ไป) 
Purpose: สามารถติดตามสถานะขอ้ร้องเรียนของตนเองได ้

Overview: ลูกคา้ทาํการคน้หาขอ้ร้องเรียนของตนเองจากหนา้จอคน้หาขอ้ร้องเรียน 
Pre-Conditions: ลูกคา้คน้หาขอ้ร้องเรียนของตนเอง 

Post Conditions: ระบบแสดงสถานะขอ้ร้องเรียนตามหมายเลขท่ีลูกคา้กรอก  
Flow of Events 

Actor Action System Response 
1.  ลูกคา้ ป้อนหมายเลขขอ้ร้องเรียนของตนเอง  
 2.ระบบตรวจสอบขอ้มูล 
 3.ระบบแสดงสถานะขอ้ร้องเรียนท่ีลูกคา้คน้หา 
Alternative Flows:  - 

Exception: Step 4 ถา้ระบบตรวจสอบไม่หมายเลขขอ้ร้องเรียนท่ีลูกคา้ป้อน ระบบ 
จะแสดงขอ้ความแจง้ใหผู้ใ้ชท้ราบ 
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ตารางที ่ข.3 คาํอธิบาย Use Case เจา้หนา้ท่ี login ระบบ 
Use Case ID: UC03 

System : การพฒันาระบบขอ้ร้องเรียน 
Use Case Name: เจา้หนา้ท่ี login ระบบ  

Actors: เจา้หนา้ท่ี กฟภ.  
Purpose: ลงช่ือเขา้สู่ระบบ เพื่อเขา้ใชง้านระบบ 

Overview: เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งทาํการลอ็กอินเขา้สู่ระบบทุกๆ คร้ังก่อนท่ีจะเร่ิมปฏิบติังานใน
ระบบ 

Pre-Conditions: - 
Post Conditions: ระบบอนุญาตใหสิ้ทธ์ิเจา้หนา้ท่ีเขา้ไปจดัการขอ้ร้องในหน่วยงานท่ีตนเอง

รับผดิชอบ 
Flow of Events 

Actor Action System Response 
1.  เจา้หนา้ท่ีทาํการป้อน username / password  
 2.ระบบตรวจสอบขอ้มูลผูใ้ชร้ะบบงานจาก

ฐานขอ้มูล 
 3.ระบบอนุญาตใหเ้ขา้ใชง้านระบบ 
 4.ระบบแสดงหนา้จอหลกัในการใชง้านระบบ 
Alternative Flows:  - 

Exception: - 
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ตารางที ่ข.4 คาํอธิบาย Use Case การรับขอ้ร้องเรียน 
Use Case ID: UC04 

System : การพฒันาระบบขอ้ร้องเรียน 
Use Case Name: การรับขอ้ร้องเรียน  

Actors: เจา้หนา้ท่ี กฟภ.  
Purpose: สามารถรับขอ้ร้องเรียนท่ีส่งถึงหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 

Overview: เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและระบบทาํการแจง้ผลการรับขอ้ร้องเรียน 
Pre-Conditions: เจา้หนา้ท่ีทาํการ Login 

Post Conditions: ระบบบนัทึกการรับขอ้ร้องเรียนในหน่วยงานท่ีเจา้หนา้ท่ีเก่ียวขอ้ง 
Flow of Events 

Actor Action System Response 
1.  เจา้หนา้ท่ีเขา้ระบบจดัการขอ้ร้องเรียน  
2. คลิกเขา้ไปดูรายละเอียดในขอ้ร้องเรียน  
3. กด รับ ขอ้ร้องเรียน  
 4.ระบบแสดง pop up ใหเ้จา้หนา้ท่ีกรอกคาํอธิบาย 
 5. ระบบบนัทึก สถานะขอ้ร้องเรียนเป็น Accept 

และคาํอธิบายลงฐานขอ้มูล 
 6.ระบบแสดงหนา้จอแจง้วา่ รับเร่ืองร้องเรียน

เรียบร้อยแลว้ 
Alternative Flows:  ในขั้นตอนท่ี 3 พนกังานสามารถทาํการยกเลิกขอ้ร้องเรียนในกรณีท่ีขอ้เรียน

นั้นไม่ใช่ความรับผดิชอบของกบัการไฟฟ้า  
Exception: - 
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ตารางที ่ข.5 คาํอธิบาย Use Case การส่งต่อขอ้ร้องเรียน 
Use Case ID: UC05 

System : การพฒันาระบบขอ้ร้องเรียน 
Use Case Name: การส่งต่อขอ้ร้องเรียน  

Actors: เจา้หนา้ท่ี กฟภ.  
Purpose: สามารถส่งต่อขอ้ร้องเรียนไปยงัหน่วยงานอ่ืน 

Overview: เจา้หนา้ท่ีเขา้ดูรายละเอียดขอ้ร้องเรียน และทาํการส่งต่อไปยงัหน่วยงานอ่ืน 
Pre-Conditions: เจา้หนา้ท่ีทาํการ Login 

Post Conditions: เจา้หนา้ท่ีทาํการส่งต่อไปยงัหน่วยงานอ่ืน 
Flow of Events 

Actor Action System Response 
1.  เจา้หนา้ท่ีเขา้ระบบจดัการขอ้ร้องเรียน  
2. คลิกเขา้ไปดูรายละเอียดในขอ้ร้องเรียน  
3. กด ส่งต่อขอ้ร้องเรียน  
4. เลือกหน่วยงานท่ีตอ้งการทาํการส่งต่อ  
 5.ระบบบนัทึกขอ้มูลลงฐานขอ้มูล และแสดง pop 

up การบนัทึกขอ้มูล 
 6. ระบบส่งขอ้ร้องเรียนไปหน่วยงานอ่ืน 
Alternative Flows:  ในขั้นตอนท่ี 4 หน่วยงานท่ีทาํการส่งต่อไป ตอ้งมีเจา้หนา้ท่ีรับผดิชอบหากไม่มี 

จะไม่สามารถทาํการส่งต่อขอ้ร้องเรียนได ้
Exception: - 
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ตารางที ่ข.6 คาํอธิบาย Use Case การปิดขอ้ร้องเรียน 
Use Case ID: UC06 

System : การพฒันาระบบขอ้ร้องเรียน 
Use Case Name: การปิดขอ้ร้องเรียน  

Actors: เจา้หนา้ท่ี กฟภ.  
Purpose: สามารถปิดขอ้ร้องเรียน 

Overview: เจา้หนา้ท่ีตอ้งทาํการการปิด ขอ้ร้องเรียนท่ีทาํการแกไ้ขเสร็จเรียบร้อยแลว้ 
Pre-Conditions: เจา้หนา้ท่ีทาํการปิดขอ้ร้องเรียนในระบบ 

Post Conditions: ระบบจะส่ง SMS แจง้ลูกคา้ ใหท้ราบวา่ ขอ้ร้องเรียนไดรั้บการแกไ้ขแลว้ 

Flow of Events 
Actor Action System Response 

1.  เจา้หนา้ท่ีเขา้ระบบจดัการขอ้ร้องเรียน  
2. คลิกเขา้ไปดูรายละเอียดในขอ้ร้องเรียน  
3. กด ปิด ขอ้ร้องเรียน  
 4.ระบบแสดง pop up ใหเ้จา้หนา้ท่ีกรอกคาํอธิบาย 
 5. ระบบบนัทึก สถานะขอ้ร้องเรียน Closed และ

คาํอธิบายลงฐานขอ้มูล 
 6. ระบบกลบัสู่หนา้จอ การจดัการขอ้ร้องเรียน 
Alternative Flows:  -  

Exception: - 
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ภาคผนวก ค 
ตวัอย่างแบบสอบถาม  
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แบบประเมินระบบจัดการข้อร้องเรียน 
(กรณีศึกษาการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค) 
Complaint Management System  

(Case Study of Provincial Electricity Authority) 
 
 

คาํช้ีแจง 
1.  แบบประเมินชุดน้ีเป็นแบบสอบถามเพ่ือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชง้านระบบ

จดัการขอ้ร้องเรียน ท่ีไดพ้ฒันาข้ึนมาเพ่ือใชอ้าํนวยความสะดวกในการจดัการขอ้มูลขอ้ร้องเรียน ใน
ระบบงานข้อ ร้องเรียน  การไฟ ฟ้ าส่วน ภู มิภาค  โดยมีวัต ถุประสงค์ เพื่ อประเมินความ 
พึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบและประเมินประสิทธิภาพของระบบท่ีใชใ้นการปฏิบติังานจริง 

2.  แบบประเมินชุดน้ีไดแ้บ่งออกเป็น 3 ส่วนประกอบดว้ย 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนตวัของผูป้ระเมิน 
ส่วนท่ี 2  แบบประเมินในส่วนของพนกังานฯท่ีเก่ียวขอ้ง 
ส่วนท่ี 3  แบบประเมินในส่วนของลูกคา้ (ประชาชนทัว่ไป) 

แบบประเมินสารนิพนธ์ชุดน้ีไดแ้บ่งผูป้ระเมินออกเป็นสองกลุ่มคือกลุ่มพนักงานฯท่ี
เก่ียวขอ้งและกลุ่มลูกคา้ กฟภ. (ประชาชนทัว่ไป) โดยผูป้ระเมินจะตอ้งเลือกประเมินตามสถานะใน
การใชง้านระบบของตนใหถู้กตอ้ง 

3 . การแสดงความคิดเห็นของผู ้ประเมิน เก่ียวกับประสิทธิภาพของระบบซ่ึง
ประกอบดว้ยส่วนของคาํถามท่ีอยูด่า้นซา้ยมือ และส่วนประมาณค่าท่ีอยูด่า้นขวามือจาํนวน 5 ระดบั 
โดยทาํเคร่ืองหมาย    ลงในช่องทางดา้นขวามือท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน โดยกาํหนดค่า
ความหมายดงัน้ี 
   5 หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
   4  หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพมาก 
   3  หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพปานกลาง 
   2  หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพนอ้ย 
   1  หมายถึง       ระบบมีประสิทธิภาพนอ้ยท่ีสุด 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนตัวของผู้ประเมิน 
   1.  เพศ   

  ชาย    
  หญิง 
 

  2.  อาย ุ
   16 – 25 ปี      26 – 35 ปี 
   36 – 45 ปี     46 – 55 ปี         มากกวา่ 55 ปี 
 

  3.  สถานะในการใชง้านระบบ 
  พนกังานฯท่ีเก่ียวขอ้ง          กลุ่มลูกคา้ กฟภ. (ประชาชนทัว่ไป)  
หากท่านเป็นพนกังานฯท่ีเก่ียวขอ้งใหท้าํแบบประเมินต่อในส่วนท่ี 2 เท่านั้น 
- หากท่านเป็นลูกคา้ กฟภ. (ประชาชนทัว่ไป) ให้ขา้มไปทาํแบบประเมินใน
ส่วนท่ี 3 เท่านั้น 
 

ส่วนที ่2  แบบประเมินในส่วนของพนกังานฯท่ีเก่ียวขอ้ง        
  แบบประเมินในส่วนของพนักงานฯท่ีเก่ียวขอ้ง ผูท่ี้มีสถานะในการใช้งานระบบเป็น

พนกังานฯท่ีเก่ียวขอ้ง จะทาํการประเมินในส่วนน้ีซ่ึงแบบประเมินจะแบ่งออกเป็น 4  ดา้น คือ 
1.  ดา้นความสามารถในการทาํงานตามความตอ้งการผูใ้ชร้ะบบ (Functional 
Requirement Test) 
2.  ดา้นการทาํงานไดต้ามฟังกช์นังานของระบบ (Functional Test) 
3.  ดา้นความง่ายต่อการใชง้านระบบ (Usability Test) 
4.  ดา้นการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลในระบบ (Security Test) 
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ตารางท่ี ค.1  การประเมินดา้นความสามารถในการทาํงานตามความตอ้งการผูใ้ชร้ะบบ (Functional  
                   Requirement Test) 
 
 

รายการประเมิน 
ระดบัความคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
5 4 3 2 1 

1.  ความสามารถในการสืบคน้ขอ้มูล      
2.  ความสามารถในการจดัการขอ้ร้องเรียน      
3.  ความสามารถในการส่งต่อขอ้ร้องเรียน      
4.  ความสามารถในการแสดงรายงานต่างๆ      
5.  ความสามารถในการจดัการขอ้ความแจง้เตือน      
6.  ความสามารถของระบบในภาพรวม      
 
ตารางท่ี ค.2  การประเมินดา้นการทาํงานไดต้ามฟังกช์นังานของระบบ (Functional Test) 
 
 

รายการประเมิน 
ระดบัความคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
5 4 3 2 1 

1.  ความถูกตอ้งของระบบในการสืบคน้ขอ้มูล      
2.  ความถูกตอ้งในการส่งต่อขอ้ร้องเรียน      
3.  ความถูกตอ้งในการจดัการขอ้มูลขอ้ร้องเรียน / 
ปิด /ยกเลิก 

     

4.  ความถูกตอ้งของขอ้มูลในการแสดงรายงานต่างๆ      
5.  ความถูกตอ้งของระบบในการจดัประเภทของขอ้
ร้องเรียน 

     

6.  ความถูกตอ้งในการทาํงานของระบบในภาพรวม      
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ตารางท่ี ค.3  การประเมินดา้นความง่ายต่อการใชง้านระบบ (Usability Test) 
 
 

รายการประเมิน 
ระดบัความคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
5 4 3 2 1 

1.   ความง่ายในการใชง้านระบบ      
2.  ความเหมาะสมในการเลือกใชช้นิดตวัอกัษรและ
ความชดัเจนของขอ้ความท่ีแสดงบนจอภาพ 

     

3.  ความเหมาะสมในการใชส้ญัลกัษณ์หรือรูปภาพ
ในการส่ือความหมาย 

     

4.  ความเหมาะสมของปริมาณขอ้มูลท่ีนาํเสนอใน
แต่ละหนา้จอ 

     

5.  การนาํเสนอเน้ือหาเป็นระบบและเรียงตามลาํดบั
ขั้นตอนการทาํงาน 

     

 
ตารางท่ี ค.4  การประเมินดา้นการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลในระบบ (Security Test) 
 
 

รายการประเมิน 
ระดบัความคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
5 4 3 2 1 

1.  การกาํหนดรหสัผูใ้ชแ้ละรหสัผา่นในการ
ตรวจสอบผูเ้ขา้ใชร้ะบบ 

     

2.  การตรวจสอบสิทธ์ิของผูใ้ชเ้พื่อเขา้ถึงขอ้มูลใน
ระดบัต่างๆ 

     

3.  การควบคุมการใชง้านตามสิทธ์ิของผูใ้ชอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

4.  ความเหมาะสมของการตรวจสอบความถูกตอ้ง
ของขอ้มูลท่ีบนัทึกเขา้สู่ระบบ 
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ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
 ............................................................................................ 
 
ส่วนที ่3  แบบประเมินในส่วนของลูกค้า (ประชาชนทัว่ไป) 
                แบบประเมินในส่วนของลูกคา้ (ประชาชนทัว่ไป) ลูกคา้ท่ีใชง้านระบบขอ้ร้องเรียน จะทาํ
การประเมินในส่วนน้ีซ่ึงแบบประเมินจะแบ่งออกเป็น 4  ดา้น คือ 

1.  ดา้นความสามารถในการทาํงานตามความตอ้งการผูใ้ชร้ะบบ (Functional 
Requirement Test) 
2.  ดา้นการทาํงานไดต้ามฟังกช์นังานของระบบ (Functional Test) 
3.  ดา้นความง่ายต่อการใชง้านระบบ (Usability Test) 
 

ตารางท่ี ค.5  การประเมินดา้นความสามารถในการทาํงานตามความตอ้งการผูใ้ชร้ะบบ (Functional  
                   Requirement Test) 
 
 

รายการประเมิน 
ระดบัความคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
5 4 3 2 1 

1.  ความสามารถในการเพ่ิมเร่ืองร้องเรียนได ้      
2.  ความสามารถของระบบในส่วนการแจง้เตือน      
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ตารางท่ี ค.6  การประเมินดา้นการทาํงานไดต้ามฟังกช์นังานของระบบ (Functional Test) 
 
 

รายการประเมิน 
ระดบัความคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
5 4 3 2 1 

1. ความถูกตอ้งในการสร้างขอ้ร้องเรียน      
2.  ความถูกตอ้งในการแจง้เตือนเม่ือมีความคืบหนา้
ของขอ้ร้อง 

     

3.  ความถูกตอ้งในการทาํงานของระบบในภาพรวม      
 
ตารางท่ี ค.7  การประเมินดา้นความง่ายต่อการใชง้านระบบ (Usability Test) 
 
 

รายการประเมิน 
ระดบัความคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
5 4 3 2 1 

1.  ความง่ายในการใชง้านระบบ      
2.  ความเหมาะสมในการเลือกใชช้นิดตวัอกัษรและ
ความชดัเจนของขอ้ความท่ีแสดงบนจอภาพ 

     

3.  ความเหมาะสมในการใชส้ญัลกัษณ์หรือรูปภาพ
ในการส่ือความหมาย 

     

4.  ความเหมาะสมของปริมาณขอ้มูลท่ีนาํเสนอใน
แต่ละหนา้จอ 

     

5.  ความเหมาะสมของขอ้ความแจง้เตือนเม่ือพบ
ขอ้ผดิพลาด 

     

6.  ใชค้าํศพัทท่ี์ผูใ้ชมี้ความคุน้เคยและสามารถ
ปฏิบติัตามไดโ้ดยง่าย 
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ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
............................................................................................. 
 
 

ขอขอบคุณท่ีกรุณาสละเวลาในการประเมินการทาํงานของระบบในคร้ังน้ี 
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