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ABSTRACT 
 

 This independent study aims to study and develop a notification system and track 
information technology incidents. The study is implemented by using "Line Official Account" as a 
way for Civil court officers to submit incidents to Information Technology (IT) department. 
Dialogflow is provided for users to communicate their problems. It includes questions and answers. 
Then the incidents and user requirements are compiled and collected to Firebase functions to 
process and record them into Firestore Database. We also develop a mobile application for the IT 
staff to receive and respond to problems from the user.  

AN INCIDENT TRACKING SYSTEM: A CASE STUDY OF  
CIVIL COURT 

 



จ 
 

กติติกรรมประกาศ 
 

สารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลงไดด้ว้ยดีโดยความช่วยเหลือ  และการสนบัสนุนใหค้ าปรึกษา
ของ รองศาสตราจารย ์ดร.วราพร จิระพนัธ์ุทอง อาจารยป์รึกษา ท่ีได้เสียสละเวลาให้ค  าแนะน า 
ตรวจสอบแกไ้ขสารนิพนธ์ฉบบัน้ีใหส้มบูรณ์มากยิง่ข้ึน ขอกราบขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูง  

ขอขอบคุณส านกังานศาลยุติธรรม หน่วยงานผูใ้ห้การสนบัสนุนทุนการศึกษา  ซ่ึงเป็น
ส่วนส าคญัใหไ้ดม้าเรียนหลกัสูตรน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณคุณพ่อคุณแม่ ครอบครัว ท่ีเป็นก าลงัใจให้การจดัท าสารนิพนธ์
ฉบบัน้ีส าเร็จไปไดด้ว้ยดี 

ในทา้ยท่ีสุดน้ีผูจ้ดัท าหวงัว่าผลงานสารนิพนธ์ฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์กบัผูท่ี้ตอ้งการ
ศึกษาดา้นการพฒันาระบบการจดัการปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลั และหากมีขอ้ผดิพลาด
ประการใด กราบขออภยัเป็นอยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ีดว้ย  
 
 

นนท ์ จิตร์จ านงค์ 



 ฉ 

สารบัญ 
 

 หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย.............................................................................................................     ฆ 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ........................................................................................................     ง 
กิตติกรรมประกาศ.............................................................................................................     จ 
สารบญัตาราง.....................................................................................................................     ซ 
สารบญัภาพ........................................................................................................................     ญ 
บทท่ี  
        1.  บทน า....................................................................................................................      1 
 1.1  ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา........................................................      1 
 1.2  วตัถุประสงค.์.................................................................................................      2 
 1.3  แผนการด าเนินงาน........................................................................................      2 
 1.4  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการพฒันาระบบ.................................................................. 
             1.5  ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะได.้................................................................................ 

     3 
     3 

       2.  แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง..................................................................      4 
             2.1  ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง............................................................................................      4 
             2.2  ระบบ หรือแอปพลิเคชนัท่ีเก่ียวขอ้ง...............................................................      7 
       3.  วธีิการด าเนินการและเคร่ืองมือ..............................................................................     13 
 3.1  แบบจ าลองความคิดของระบบ.......................................................................     13 
 3.2  การออกแบบระบบ.........................................................................................     14 
        4.  ผลการด าเนินงาน..................................................................................................      28 
 4.1  การพฒันาระบบตน้แบบ................................................................................      28 
             4.2  การเก็บและเรียกคน้ขอ้มูลผา่น API................................................................      49 
 4.3  การทดสอบ และประเมินความพึงพอใจ........................................................      51 
        5.  สรุป แผนการพฒันาต่อ......................................................................................... 
             5.1  สรุป................................................................................................................ 
             5.2  ประโยชน์และผลกระทบท่ีไดรั้บ.................................................................... 
             5.3  การพฒันาต่อ.................................................................................................. 

     61 
     61 
     61 
     62 



ช 

สารบัญ (ต่อ)  
  

บทท่ี  หนา้ 
บรรณานุกรม......................................................................................................................     63 
ประวติัผูเ้ขียน.....................................................................................................................     66 
  

  
 

  
  
  
  
  

  
  
  

 
 

 

 

 

 

 

 

 



ซ 

สารบัญตาราง 
 

ตารางที่ หน้า 
        1.1  แผนการด าเนินงาน..............................................................................................        2 
        2.1  Chatbots versus traditional communication channels.........................................   6 
        2.2  ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการแจง้ปัญหาฯผา่นช่องทางต่าง ๆ.........................................   9 
        2.3  วเิคราะห์งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง................................................................................ 12 
        3.1  Use Case Description ลงทะเบียน....................................................................... 16 
        3.2  Use Case Description แจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั...................... 16 
        3.3  Use Case Description ยกเลิกการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั...... 17 
        3.4  Use Case Description รับงาน.............................................................................. 17 
        3.5  Use Case Description เสร็จงาน........................................................................... 18 
        3.6  Use Case Description ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง......................... 19 
        3.7  Use Case Description ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบ.......................... 19 
        3.8  รายละเอียดของตาราง Users................................................................................ 20 
        3.9  รายละเอียดของตาราง Tasks............................................................................... 21 
        4.1  API ท่ีใชใ้น UC01 ลงทะเบียน............................................................................ 49 
        4.2  API ท่ีใชใ้น UC02 แจง้ปัญหา............................................................................. 49 
        4.3  API ท่ีใชใ้น UC03 ยกเลิกแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั................. 49 
        4.4  API ท่ีใชใ้น UC04 รับงาน................................................................................... 50 
        4.5  API ท่ีใชใ้น UC05 เสร็จงาน................................................................................ 50 
        4.6  API ท่ีใชใ้น UC06 ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง.............................. 50 
        4.7  API ท่ีใชใ้น UC07 แสดงรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบ........................ 51 
        4.8  ตารางผลการส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชท่ี้มีต่อระบบ..................................... 59 
        4.9  ตารางผลการส ารวจความพึงพอใจของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ท่ีมีต่อระบบ.......................................................................................................... 59 
        4.10  การน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ประสิทธิภาพในการท างาน........................................ 60 
  
  



ฌ 

สารบัญภาพ 
 

ภาพที ่  หน้า 
        2.1  ITIL Incident Management process..................................................................          5 
        3.1  แบบจ าลองทางความคิดของระบบ....................................................................       14 
        3.2  Use Case Diagram ของระบบ...........................................................................        15 
        3.3  ER Diagram ของระบบ.....................................................................................        20 
        3.4  Sequence diagram ของ UC01 ลงทะเบียน........................................................        22 
        3.5  Sequence diagram ของ UC02 แจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั.......        23 
        3.6  Sequence diagram ของ UC04 ยกเลิกการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทาง   

เทคโนโลยดิีจิทลั................................................................................................        24 
        3.7  Sequence diagram ของ UC04 รับงาน..............................................................        25 
        3.8  Sequence diagram ของ UC05 เสร็จงาน...........................................................        26 
        3.9  Sequence diagram ของ UC06 ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง.........        27 
        3.10  Sequence diagram ของ UC07 ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบ…....        27 
        4.1  ริชเมนู...............................................................................................................        29 
        4.2  ตวัอยา่งการใชริ้ชเมนู........................................................................................        29 
        4.3  คู่มือการแจง้ปัญหาฯ..........................................................................................        30 
        4.4  การลงทะเบียนส าเร็จ.........................................................................................        31 
        4.5  การลงทะเบียนไม่ส าเร็จ....................................................................................        32 
        4.6  การตรวจสอบช่ือท่ีลงทะเบียนไว.้.....................................................................        32 
        4.7  การแยกขอ้มูลท่ีตอ้งการจากขอ้ความ................................................................        33 
        4.8  การแจง้ปัญหาฯ.................................................................................................        34 
        4.9  การแจง้เตือนมีการแจง้งานใหม่ในไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลย ี 

สารสนเทศ.........................................................................................................        35 
        4.10  การแกไ้ขขอ้ความการแจง้ปัญหาฯ..................................................................        35 
        4.11  การแจง้เตือนยงัไม่ไดล้งทะเบียน……............................................................        36 
        4.12  รายการฟังกช์นัทั้งหมดของผูใ้ชท้ ัว่ไป............................................................        36 
  



ญ 

สารบัญภาพ (ต่อ)  
 

ภาพที ่ หน้า 
        4.13  การแสดงรายการปัญหาฯ ท่ียงัไม่ไดรั้บการแกไ้ข...........................................    37 
        4.14  การแสดงรายการปัญหาฯ ท่ีไม่มีรายการคา้ง................................................... 37 
        4.15  การยกเลิกการแจง้ปัญหาฯ............................................................................... 38 
        4.16  รายการท่ีผูใ้ชเ้คยแจง้ปัญหาฯ.......................................................................... 38 
        4.17  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศรับงานผา่นบญัชีทางการของไลน์......... 39 
        4.18  การแจง้เตือนการรับงานไปยงัไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลย ี         

สารสนเทศ..................................................................................................... 40 
        4.19  การแจง้เตือนการรับงานไปยงับญัชีทางการของไลน์ของผูแ้จง้ปัญหาฯ.......... 40 
        4.20  การแจง้ท างานเสร็จ......................................................................................... 41 
        4.21  การแจง้เตือนมีการแจง้ท างานเสร็จในไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วน

เทคโนโลยสีารสนเทศ................................................................................... 41 
       4.22  การแจง้เตือนการเสร็จงานไปยงับญัชีทางการของไลน์ของผูแ้จง้ปัญหาฯ....... 41 
       4.23  การดูค่า userid จากบญัชีทางการของไลน์....................................................... 42 
       4.24  การเขา้ระบบในแอนดรอยด์แอปพลิเคชนั....................................................... 42 
       4.25  รายการการแจ้งปัญหาฯของเจ้าหน้า ท่ี ส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ในแอนดรอยดแ์อปพลิเคชนั..........................................................................  43 
       4.26  การแสดงรายละเอียดของงานของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศใน 

แอนดรอยดแ์อปพลิเคชนั.............................................................................. 44 
         4.27  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศรับงานผา่นแอนดรอยดแ์อปพลิเคชนั 45 
         4.28  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศเสร็จงานผา่นแอนดรอยดแ์อปพลิเคชนั.            46 
          4.29  การแจง้เตือนให้ระบุเหตุผล…………............................................................             47 
          4.30  การแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลัใหม่ของเจา้หนา้ท่ีส่วน 

         เทคโนโลยสีารสนเทศในแอนดรอยดแ์อปพลิเคชนั........................................            48 
4.31  การแจง้เตือนการกรอกขอ้มูลไม่ครบทุกช่อง..................................................            48             
4.32  ทดสอบลงทะเบียนส าเร็จ................................................................................            51             

          4.33  ทดสอบลงทะเบียนดว้ยช่ือท่ีมีอยูใ่นระบบแลว้................................................           52 



ฎ 

             สารบัญภาพ (ต่อ) 
  

ภาพที ่ หน้า 
        4.34  ทดสอบแจง้ปัญหาฯ ผา่นบญัชีทางการของไลน์..............................................       53 
          4.35  ทดสอบยกเลิกแจง้ปัญหาฯ ผา่นบญัชีทางการของไลน์....................................           54 
          4.36  การทดสอบรับงานของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ..........................           54 
          4.37  การทดสอบเสร็จงานของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ.......................           55 
   4.38  การทดสอบดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง......................................           56 

   4.39  การทดสอบแสดงรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบผา่นบญัชีทางการ 

                   ของไลน์...........................................................................................................           56 

          4.40  การทดสอบแสดงรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบผา่นแอนดรอยด ์

       แอปพลิเคชนั...................................................................................................            57 

          4.41  เวลาท่ีไฟร์เบสฟังกช์นัใชป้ระมวลผล..............................................................            58 

          4.42  หน่วยความจ าท่ีไฟร์เบสฟังกช์นัใชป้ระมวลผล................................................           58 

 

 



 
 

บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1  ควำมเป็นมำ  และควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ในปัจจุบนัเทคโนโลยีดิจิทลัเขา้มามีความจ าเป็นต่อการท างานในทุกส่วนขององค์กร
ตั้งแต่ระดบัพื้นฐานถึงระดบัสูง มีการส่งขอ้มูลระหวา่งกนัในองคก์รเป็นจ านวนมาก มีการน าขอ้มูล
เขา้และน าขอ้มูลออกจากระบบงานต่าง ๆ ในปริมาณสูง เม่ือในองค์กรมีการใช้งานฮาร์ดแวร์และ
ซอฟตแ์วร์ต่าง ๆ ในปริมาณมากและหลากหลายรูปแบบ ท าใหมี้ปัญหาดา้นเทคโนโลยีดิจิทลัเกิดข้ึน
เป็นจ านวนมาก ปัญหาต่าง ๆ เหล่าน้ีตอ้งการการจดัการท่ีเป็นรูปแบบสามารถจดัล าดบัความส าคญั
และติดตามผลการแกไ้ขปัญหาได ้
  ศาลแพง่ เป็นศาลยติุธรรมชั้นตน้ซ่ึงมีอ านาจพิจารณาคดีแพ่งทั้งปวงและคดีอ่ืนใดท่ีมิได้
อยู่ในอ านาจของศาลยุติธรรมอ่ืน โดยในปี 2564 มีจ านวนบุคลากรมากกว่า 400 คน มีเคร่ือง
คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วงต่าง ๆ เป็นจ านวนมาก ท าให้เกิดปัญหาข้อขัดข้องทางด้าน
เทคโนโลยดิีจิทลัมากข้ึนตามไปดว้ย 
  Line application เป็นแอปพลิเคชัน่ส่งขอ้ความระหวา่งผูใ้ชด้ว้ยกนัและยงัมีบริการ line 
official account ท่ีสามารถใช้ Chatbot และ API ในการติดต่อกับผู ้ใช้ได้ และ Line ย ัง เป็น 
แอปพลิเคชัน่ท่ีมีผูใ้ชใ้นประเทศไทยเป็นจ านวนมาก โดยในปี 2563 มีจ านวนผูใ้ช ้45 ลา้นบญัชี  
  สารนิพนธ์น้ีจึงถูกท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อพฒันาระบบแจง้และติดตามผลปัญหา
ขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลัของบุคลากรในศาลแพ่ง เพื่อเป็นระบบท่ีผูใ้ช้สามารถแจง้ปัญหา
และติดตามผลขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลัไดโ้ดยสะดวก โดยมีกลุ่มเป้าหมายเป็นบุคลากรใน
ศาลแพ่ง ผูใ้ช้ตอ้งเพิ่มเพื่อนผ่าน QR code โดยไม่จ  าเป็นตอ้งลงโปรแกรมเพิ่มเติม เป็นการพฒันา
ระบบโดยมีส่วนติดต่อกับผู ้ใช้ผ่าน line official account และเขียนการโต้ตอบกับผู ้ใช้ด้วย 
DialogFlow และส่งขอ้มูลไปประมวลผลดว้ยภาษา Node.js บน firebase functions และใช ้firebase 
firestore เป็นระบบจดัการฐานขอ้มูล และพฒันาแอนดรอยแอปพลิเคชั่นส าหรับให้ผูดู้แลระบบ
สามารถบริหารจดัการการแกไ้ขปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลัไดโ้ดยสะดวก 
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1.2  วตัถุประสงค์ 
1. เพื่อพฒันาระบบส าหรับผูใ้ชง้านระบบเทคโนโลยีดิจิทลัในองคก์รศาลแพง่ ใหส้ามารถแจง้

ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลั และติดตามสถานะของปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยี
ดิจิทลัท่ีไดแ้จง้ไปแลว้ ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 

2. เพื่อพฒันาระบบส าหรับเจา้หน้าท่ีในส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศในศาลแพ่ง ให้สามารถ
รับทราบปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลั สามารถบริหารจดัการ และติดตามปัญหาขอ้ขดัขอ้ง
ทางเทคโนโลยดิีจิทลัท่ีไดรั้บแจง้มาแลว้อยา่งสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 

3. เพื่อพฒันาระบบจัดเก็บฐานข้อมูลปัญหาข้อขดัข้องทางเทคโนโลยีดิจิทลัในศาลแพ่ง 
ส าหรับน าขอ้มูลมาใชต่้อไปได ้
 
1.3  แผนกำรด ำเนินงำน 
 
ตำรำงที ่1.1  แผนการด าเนินงาน 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย พ.ค.

1. ศึกษาปัญหา และความ

ตอ้งการของระบบ
2. ศึกษาขอ้มลูเก่ียวกบัเคร่ืองมือ

ในการพฒันาระบบ

3. วิเคราะห์ และออกแบบระบบ

4. พฒันาระบบ

5. ติดตั้ง ทดสอบ และแกไ้ข

ขอ้ผิดพลาด

6. ประเมินการใช้งานระบบ

7. น าเสนอผลงาน

แผนการด าเนินงาน
พ.ศ.2564 พ.ศ.2565
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1.4  เคร่ืองมือในกำรพฒันำระบบ 
ซอฟตแ์วร์ท่ีใชใ้นการพฒันา 
1. Line official Account 
2. Dialogflow 
3. Node.js 
4. Firebase Functions 
5. Firebase Firestore 
6. Android Studio 

 
1.5  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ  

1. ผูใ้ช้งานระบบเทคโนโลยีดิจิทลัในองค์กรศาลแพ่ง สามารถแจ้งปัญหาข้อขดัข้องทาง
เทคโนโลยดิีจิทลั และสามารถติดตามสถานะของปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลัท่ีไดแ้จง้ไป
แลว้ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 

2. เจา้หนา้ท่ีในส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศในศาลแพง่ สามารถรับทราบปัญหาขอ้ขดัขอ้งทาง
เทคโนโลยีดิจิทลัและติดตามปัญหาขอ้ขดัข้องทางเทคโนโลยีดิจิทลัท่ีได้รับแจง้มาแล้วได้อย่าง
สะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 

3. ส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศในศาลแพ่ง มีระบบจดัเก็บฐานข้อมูลปัญหาข้อขดัข้องทาง
เทคโนโลยดิีจิทลัในศาลแพง่ ส าหรับน าขอ้มูลมาใชต่้อไปได ้

 
  
 
 
 

 
 
 
 



 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
2.1  ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันามีดงัน้ี 
 2.1.1  ITIL Incident Management process  
  การจดัการขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลัมีความส าคญัต่อการท างานอยา่งต่อเน่ืองของ
ระบบเทคโนโลยีดิจิทลั และจ าเป็นตอ้งมีการจดัการขอ้ขดัขอ้งเพื่อให้มัน่ใจไดว้า่ระบบจะสามารถ
ท างานไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพ (Palilingan & Batmetan, 2018) 
  ITIL คือมาตรฐานหน่ึงในระดับนานาชาติส าหรับการด าเนินงานด้าน IT โดย ITIL 
อธิบายค าวา่ incident ไวว้า่ การขดัขอ้งของการบริการดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั โดยไม่คาดหมาย หรือ 
คุณภาพของการบริการด้านเทคโนโลยีดิจิทัลลดลง และ Incident Management process ก็คือ
กระบวนการส าหรับการรับมือกบั incident ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน (Cao & Zhang, 2016) 

ITIL Incident Management process มีขั้นตอนต่าง ๆ ดูภาพท่ี 2.1 
1. แจง้เหตุ การแจง้เหตุปัญหาขอ้ขดัขอ้งฯผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศพัท์ เวบ็ไซต์ 

อีเมล ์หรือระบบเฉพาะ 
2. ยนืยนั ยนืยนัการเกิดเหตุปัญหาขอ้ขดัขอ้งฯ 
3. บนัทึก บนัทึกการเกิดเหตุปัญหาขอ้ขดัขอ้งฯ 
4. จ าแนกประเภท จ าแนกประเภทปัญหาขอ้ขดัขอ้งฯ 
5. จดัล าดบัความส าคญั จดัล าดบัความส าคญัของปัญหาขอ้ขดัขอ้งฯ 
6.  วเิคราะห์เบ้ืองตน้ วเิคราะห์ปัญหาขอ้ขดัขอ้งฯเบ้ืองตน้ 
7. จัดระดับความส าคัญอีกคร้ัง น าผลท่ีได้จากการวิเคราะห์เบ้ืองต้นมาจัดระดับ

ความส าคญัอีกคร้ัง 
8.  หาสาเหตุเพิ่มเติมและวนิิจฉยั สอบสวนเพิ่มเติมแลว้วนิิจฉยั 
9. แกไ้ขและกูคื้น แกไ้ขปัญหาขอ้ขดัขอ้งฯและกูคื้นความเสียหายท่ีเกิดข้ึน 
10. จบ ส้ินสุดกระบวนการ  
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  กระบวนการจดัการปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลัของ ITIL เร่ิมจากมีการแจง้
เหตุปัญหาขอ้ขดัขอ้งฯ ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศพัท์ เว็บไซต์ อีเมล์ หรือระบบเฉพาะ เม่ือ
เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศรับทราบจะท าการยนืยนัปัญหาขอ้ขดัขอ้งฯ ท่ีเกิดข้ึน แลว้จึงท า
การบันทึกปัญหาข้อขัดข้องฯดังกล่าว และจ าแนกประเภทปัญหาข้อขัดข้องฯ เพื่อจัดล าดับ
ความส าคญั จากนั้นจึงท าการวิเคราะห์ปัญหาขอ้ขดัขอ้งฯเบ้ืองตน้ แลว้น าผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์
เบ้ืองต้นมาจัดระดับความส าคัญอีกคร้ัง    ถัดมาท าการสอบสวนเพิ่มเติมแล้ววินิจฉัยปัญหา
ข้อขัดข้องฯ ท่ีเกิดข้ึน แล้วแก้ไขปัญหาข้อขัดข้องฯและกู้คืนความเสียหายท่ีเกิดข้ึน ส้ินสุด
กระบวนการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.1  ITIL Incident Management process (Cao & Zhang, 2016) 
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 2.1.2  LINE  ปัจจุบนัไลน์แอปพลิเคชนั ไดเ้ขา้มามีอิทธิพลและบทบาทในชีวิตประจ าวนัเรา
มากข้ึน ในเร่ืองการติดต่อส่ือสาร ตลอดจนแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารในการท างาน เพื่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อการท างานสูงสุด อยา่งในเร่ืองของความสะดวก รวดเร็ว และไดรั้บความนิยมและการ
ตอบรับจากกลุ่มผู ้ใช้ได้มากข้ึนและหลากหลาย (ขวญัฤดี ฮวดหุ่น, 2560) และกลุ่มผู ้สูงอายุ
ยอมรับไลน์จากการท่ีเห็นวา่มีประโยชน์ในการใชง้านและใชง้านง่าย (วศิปัตย ์ชยัช่วย, 2560) 
 2.1.3  Chatbot สามารถแบ่งเป็นสองรูปแบบคือ แบบผูช่้วยส่วนบุคคลเสมือน (Virtual Personal 
Assistants (VPAs)) เช่นApple Siri ,Microsoft Cortana ,Google Assistant ,Amazon Alexa และแบบ
เฉพาะเจาะจงกลุ่มผูใ้ช ้(Hutapea, 2017) ทุกวนัน้ีก็มีองคก์รจ านวนมากท่ีก าลงัพฒันา ทดสอบ หรือ
ใช้งานแชทบอทแลว้ อย่างไรก็ตามการจะใช้แชทบอทไดต้อ้งมีความมัน่ใจว่าสามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูใ้ชไ้ดโ้ดยไม่ตอ้งมีคนเขา้มาเก่ียวขอ้ง (Zumstein & Hundertmark, 2017) โดยสามารถ
เปรียบเทียบแชทบอทกบัช่องทางส่ือสารอ่ืน ๆ ไดต้ามตารางท่ี 2.1 
 
ตารางที ่2.1  Chatbots versus traditional communication channels (Zumstein & Hundertmark, 
2017) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.1.4  Cloud computing หรือเรียกแบบยอ่ ๆ วา่ Cloud คือบริการ server ท่ีสามารถเช่ือมต่อได้
ผ่านอินเตอร์เน็ตและมีซอฟต์แวร์และฐานข้อมูลอยู่ในนั้ น ในการใช้บริการ Cloud ผู ้ใช้ไม่
จ  า เป็นต้องบริหารจัดการ server ในระดับกายภาพ โดยสามารถแบ่งบริการได้สามระดับ
ดงัน้ี(Shailendra Chauhan, 2021) 



7 
 

  1.  Infrastructure as a service (IaaS) คือ การให้บริการเฉพาะของโครงสร้างพื้นฐาน
ของระบบ เ ช่น  ระบบเค รือ ข่ าย , ระบบจัด เก็บข้อ มูล , ระบบประมวลผล , Servers และ 
ระบบปฏิบติัการ (OS) 
  2.  Platform as a service (PaaS) คือ บริการดา้น Platform ส าหรับนกัพฒันาระบบ หรือ 
Developer ท่ีท างานดา้น Software และ Application โดยจะมีการประมวลผลขอ้มูลผา่นระบบCloud 
ยกตวัอยา่งเช่น Google Cloud Platform  
  3.  Software as a service (SaaS) เป็นรูปแบบการให้บริการ Software ผา่นอินเทอร์เน็ต 
การเขา้ใชง้าน Software ผา่นทาง Web Browser แตกต่างจาการใชง้านแบบเดิม ๆ โดยไม่ตอ้งติดตั้ง
โปรแกรมลงเคร่ือง ซ่ึงเป็นลกัษณะการใช ้License คลา้ยกบัการเช่าใช ้โดยคิดค่าบริการตามลกัษณะ
การใชง้านจริง เช่น ตามจ านวนผูใ้ชง้าน ระยะเวลาการใชง้าน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่จ  าเป็นตอ้งลงทุน
เพิ่มเติมในส่วน Hardware, Software License รวมไปถึงค่าใช้จ่ายในการดูแลรักษาระบบ เพราะผู ้
ให้บริการจะเป็นผูดู้แลระบบทั้งหมดให้ ผูใ้ช้งานสามารถเขา้ใช้งาน Software และ Web Browser 
ผา่นการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตจากท่ีไหนก็ได ้ยกตวัอยา่งเช่น Google docs, Google sheets  

 
2.2  ระบบ หรือแอปพลเิคชันทีเ่กีย่วข้อง 
 2.2.1 ระบบงานท่ีใช้เทคโนโลยีดิจิทลัต่าง ๆ ในศาลแพ่ง เจา้หน้าท่ีในศาลแพ่งมีการท างานท่ี
หลากหลายเก่ียวขอ้งกบัระบบงานท่ีใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลัต่าง ๆ มากมาย โดยสามารถแบ่งระบบท่ีใช้
งานเทคโนโลยดิีจิทลัต่าง ๆ ในศาลแพง่ตามลกัษณะการใชง้าน ได ้2 ประเภท 

2.2.1.1 เวบ็แอปพลิเคชนั ท างานผา่นเวบ็บราวเซอร์ มีทั้งท่ีเคร่ืองแม่ข่ายอยูใ่นความดูแล
ของส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศในศาลแพง่เอง และอยูใ่นความดูแลของส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ
ส านกังานศาลยติุธรรม ยกตวัอยา่งเช่น 

1.   CIS ระบบสารสนเทศส านวนคดีศาลแพง่ 
2.   E-CMS ระบบการจดัท าสารบบและส านวนความอิเล็กทรอนิกส์ 
3.   e-Filing ระบบการยืน่และส่งค าคู่ความและเอกสารโดยส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
4.   CIOS ระบบบริการออนไลน์ศาลยติุธรรม 
5.   Mail ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์กลางเพื่อการส่ือสารในภาครัฐ 
6.   e-Office ระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
7.   e-Notice ระบบการส่งเอกสารและการประกาศนัดไต่สวนโดยวิธีการลง

โฆษณาทางส่ือเทคโนโลยสีารสนเทศ 
8.  Awis ระบบงานฐานขอ้มูลหมายจบั 
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9.  Summon ระบบรายงานและติดตามผลการส่งหมายขา้มเขต 
10.  Senddoc ระบบรับ-ส่งเอกสาร ศาลฎีกา 

 
  2.2.1.2 วนิโดวแ์อปพลิเคชนั เป็นโปรแกรมท่ีติดตั้งอยูใ่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ทัว่ไป  

1.  ไมโครซอฟทอ์อฟฟิส โปรแกรมจดัการเอกสารเป็นโปรแกรมหลกัท่ีใช้งาน
ในศาลแพง่ 

2.  โครม เวบ็บราวเซอร์ ใชเ้ขา้เวบ็แอปพลิเคชนั 
3.  พีดีเอฟ รีดเดอร์ โปรแกรมอ่านไฟลพ์ีดีเอฟ 
4.  เพจเมเนเจอร์ โปรแกรมจดัการการสแกนเอกสาร 
5.  PHILIPS SpeechExec โปรแกรมเคร่ืองถอดเทปส าหรับเจ้าหน้าท่ีหน้า  

บลัลงักใ์ชถ้อดเทปในหอ้งพิจารณาคดี 
 2.2.2  อุปกรณ์ต่อพว่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบงานต่าง ๆ ในศาลแพง่ 

1.  สแกนเนอร์ ใชใ้นการสแกนส านวนความเขา้สู่ระบบ    
2.  พรินเตอร์ ใชพ้ิมพเ์อกสารต่าง ๆ เพื่อน าเขา้สู่ส านวนความ 
3.  เคร่ืองถอดเทป ใชบ้นัทึกเสียงในการพิจารณาคดี และถอดเทป 

 
 2.2.3 วธีิการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลัเดิม 
  จากประสบการณ์ในการท างานพบวา่วิธีการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั
เดิมมีหลายวิธีไม่ว่าจะเป็นโทรศัพท์ภายในศาลแพ่ง โทรศัพท์มือถือไปหาเจ้าหน้าท่ีในส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศโดยตรง หรือไลน์ส่วนตวัของเจา้หนา้ท่ีในส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ แจง้
ด้วยค าพูดเม่ือบงัเอิญเจอหรือมาแจง้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือจะเขียนใบแจง้ซ่อมแล้ว
น ามาส่งท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศก็ตาม ล้วนแต่มีปัญหาความไม่สะดวกในการแจง้ปัญหาฯ 
ยกตวัอยา่งเช่น ไม่สามารถติดต่อผา่นโทรศพัทภ์ายในศาลแพ่งได ้เน่ืองจากไม่มีเจา้หนา้ท่ีวา่งอยูรั่บ
โทรศพัท ์หรือเม่ือแจง้ปัญหาฯไปแลว้ไม่ทราบว่าเม่ือใดจะมีเจา้หนา้ท่ีมาแกไ้ขปัญหาฯ ให้เป็นตน้ 
ดงัแสดงในตารางท่ี 2.2   
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ตารางที ่2.2  ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการแจง้ปัญหาฯผา่นช่องทางต่าง ๆ 
 

 
 
ทีม่า:  จากการสังเกตุและประสบการณ์ท างาน 
 

2.2.3  LINE official account คือ บญัชีทางการของ LINE ส าหรับธุรกิจท่ีช่วยใหร้้านคา้สามารถ
สร้างฐานผูติ้ดตาม ส่ือสารและส่งขอ้มูลกิจกรรมทางการขายและการตลาด หรือโปรโมชัน่พิเศษไป
ยงัลูกคา้ผ่านทางไลน์ ตอบโจทยธุ์รกิจด้วยฟีเจอร์ท่ีหลากหลายท่ีจะช่วยสร้าง ประสบการณ์ท่ีดี
ใหแ้ก่ลูกคา้ของร้านคา้ รวมทั้งช่วยให้ร้านคา้สามารถบริหาร จดัการการขายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
เช่น การสร้างขอ้ความทกัทาย ขอ้ความ ตอบกลบัอตัโนมติั คูปองและบตัรสะสมแตม้ การแชทแบบ 
1-1 การบรอดแคสต์ หาผูติ้ดตามทั้งหมด หรือการบรอดแคสต์แบบระบุกลุ่มเป้าหมาย เป็นต้น 
(LINE for Business, 2022) 

2.2.4  Dialogflow เป็นหน่ึงในผลิตภณัฑ์ google cloud โดย dialogflow เป็น platform ท่ีเขา้ใจ 
natural language สามารถ integrate เขา้กบัส่วน conversational user interface ของ mobile app ,web 
app, social media app ท าหน้าท่ีรวบรวมความต้องการ ( intent) และส่ิงท่ีต้องการ (entity) ใน

                                            ช่องทางแจงปัญหาฯ

ปัญหาในการแจ้งปัญหาฯ
โทรศัพท์ภายในศาลแพ่ง

โทรศัพท์มือถือของ

เจ้าหน้าทีใ่นส่วนเทคโนฯ

ไลน์ส่วนตัวของ

เจ้าหน้าทีใ่นส่วนเทคโนฯ
แจ้งด้วยค าพูดต่อหน้า เขียนใบแจ้งซ่อม

ติดต่อไม่ได้ / / /

เจ้าหน้าทีใ่นส่วนเทคโนฯคนอ่ืนไม่ทราบ

หรือใช้เวลานาน
/ / / / /

ไม่สามารถจัดล าดับก่อนหลัง / / / / /

ไม่มกีารเกบ็ประวัติการเกดิปัญหาฯและการ

แก้ไขปัญหาฯ
/ / / /

เปลืองกระดาษ /

ไม่สามารถจัดระดับความส าคัญของปัญหาฯ / / / /

ไม่สามารถติดตามผลการแก้ไขปัญหาฯ / / / /

ใช้เวลานานในการแจ้งปัญหาฯ / /

ไม่ทราบช่ือเจ้าหน้าทีท่ีจ่ะมาแก้ไขปัญหาฯ / /
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ประโยคสนทนาของผูใ้ชง้าน และตอบค าถามตามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน ตามกฎ หรือ flow ท่ี
วางเอาไว ้ซ่ึง Dialogflow จะช่วยเพิ่มความยืดหยุน่ของประโยคท่ี chatbot รับมา ไม่จ  าเป็นตอ้งตรง
ตามเง่ือนไข แบบ rule based ก็สามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้านได ้(Google, 2022) 
 2.2.5  Firebase functions เป็นหน่ึงในผลิตภัณฑ์ google cloud โดย firebase functions คือ 
Node.js environment ท่ีเราสามารถรัน Java Script ได ้และสามารถท างานร่วมกบัฟีเจอร์อ่ืน ๆ ของ 
Firebase หรือระบบอ่ืน ๆ ได้ โดยจะเร่ิมท างานตามเหตุการณ์ (event) หรือเม่ือมี triggers เกิดข้ึน 
(Moroney, 2017) 
 2.2.6  Firebase Firestore  เป็นหน่ึงในผลิตภณัฑ์ google cloud โดย Firebase Firestore คือคือ
บริการฐานขอ้มูลแบบ NoSql ท่ีจดัเก็บในรูปแบบ document และสามารถท างานร่วมกบัฟีเจอร์อ่ืน 
ๆ ของ Firebase หรือระบบอ่ืน ๆ ได้ โดยการจดัเก็บข้อมูลจะอยู่ในรูปแบบของ collection และ 
document (Firebase, 2017) 
 2.2.7 Android Studio คือเคร่ืองมืออย่างเป็นทางการของแอนดรอยด์ท่ีใช้ในการพฒันาแอน
ดรอยด์แอปพลิเคชนั ท่ีออกแบบมาเพื่อเร่งการพฒันาและช่วยให้ไดแ้อปพลิเคชนัท่ีมีคุณภาพสูงสุด
ส าหรับอุปกรณ์ท่ีใชร้ะบบปฏิบติัการแอนดรอยด์ โดยมีคุณสมบติัต่าง ๆ เช่น Apply Changes ท าให้
สามารถแกไ้ขโคด้และการเปล่ียนแปลงทรัพยากรไปยงัแอปท่ีท างานอยู่โดยไม่ตอ้งรีสตาร์ทแอป 
ความยดืหยุน่น้ีช่วยใหส้ามารถควบคุมจ านวนแอปท่ีจะรีสตาร์ทเม่ือตอ้งการปรับใชแ้ละทดสอบการ
เปล่ียนแปลงเล็กๆ น้อยๆ ท่ีเพิ่มข้ึนในขณะท่ีคงสถานะปัจจุบนัของอุปกรณ์ไว ้Intelligent code 
editor ตวัแกไ้ขโคด้ช่วยให้เขียนโคด้ไดดี้ข้ึน ท างานเร็วข้ึน และมีประสิทธิภาพมากข้ึนโดยน าเสนอ
การเติมโคด้ท่ีสมบูรณ์ การปรับโครงสร้างใหม่ และการวิเคราะห์โคด้ ขณะท่ีพิมพ ์Android Studio 
จะใหค้  าแนะน าในรายการแบบเล่ือนลง เพียงกด Tab เพื่อใส่รหสั  (Android Developers, 2019) 
 
2.3 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
  วลยัพร  มณีนิล (2559)ได้ศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการน า ITIL มาใช้ใน
องค์กรอย่างย ัง่ยืนกรณีศึกษา:บริษทัโกซอฟท์(ประเทศไทย) จ ากดั โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ปัจจยัความส าเร็จของการน า ITIL มาใชใ้นองคก์รอยา่งย ัง่ยนืเพื่อเป็นแนวทางแก่องคก์รท่ีจะเร่ิมน า 
ITIL มาใชห้รือน า ITIL มาใชแ้ลว้ใหส้ามารถคงไวซ่ึ้งกรอบวธีิปฏิบติั ITIL ไดอ้ยา่งย ัง่ยนืซ่ึงมีบริษทั 
โกซอฟท(์ประเทศไทย) จ ากดั เป็นกรณีศึกษาของงานวจิยั ผลการวจิยัแสดงใหเ้ห็นวา่การสนบัสนุน
จากผูบ้ริหารอย่างต่อเน่ืองจะมีส่วนเสริมสร้างให้พนกังานในองค์กรมีความตระหนกัในกรอบวิธี
ปฏิบติัITILในขณะเดียวกันก็จะท าให้เกิดการจดัตั้งกลุ่มITIL  Champion ภายในองค์กรข้ึน และ
ผลกัดนัให้พนักงานในองค์กรมีส่วนร่วมในการปรับปรุงกระบวนการท างาน ทั้งน้ีจะตอ้งมีการ
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ประเมินผลและตรวจติดตามอย่างต่อเน่ือง เพื่อท่ีจะได้ทราบผลลัพธ์ หรือผลสะท้อนกลับของ
กระบวนการท่ีไดถู้กสร้างข้ึน และน าผลลพัธ์นั้นมามีส่วนท าให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการอยา่ง
ต่อเน่ือง และท าให้มัน่ใจไดว้่ากระบวนการท างานนั้น ๆ สามารถคงไวซ่ึ้งความส าเร็จของการน า 
ITIL มาในองคก์รอยา่งย ัง่ยนื 
  วิไลพร เฟ่ืองเพ็ชร (2553) ได้ศึกษา ระบบให้ความช่วยเหลือออนไลน์ Online Help 
Desk กรณีศึกษาบริษัท ไทยสเตนเลสสตีล จ ากัด มีว ัตถุประสงค์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
กระบวนการติดต่อ ประสานงาน ด าเนินการตามการแจง้ปัญหา ขอรับบริการจากแผนกเทคโนโลยี
สารสนเทศ ของพนกังานภายในบริษทัเพื่อความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร รวมทั้งเก็บขอ้มูลเพื่อ
สามารถน ามาวิเคราะห์และประเมิณผลการด าเนินงานของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศได้ โดย
ระบบเป็นเวบ็แอปพลิเคชนัท่ีพฒันาดว้ยภาษา ASP.NET(C#) ผนวกกบัการจดัการระบบฐานขอ้มูล
ดว้ย SQL Server 
  มทัธนา กอ้นสันทดั (2562) ไดจ้ดัท า คู่มือการรับแจง้ปัญหาระบบฐานขอ้มูล ฝ่ายบริการ
ศูนยข์อ้มูลกลาง (Information center) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี โดยมีวตัถุประสงค์
รวบรวมขั้นตอน แนวทางการปฏิบติังานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการดูแลประสานงานระบบงานต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแสดงขั้นตอนในลกัษณะของแผนภูมิ (Flowchart)พร้อมทั้งอธิบายรายละเอียดในแต่
ละขั้นตอน แนวทางปฏิบติัท่ีส าคญั ตลอดจนข้อปฏิบติัท่ีบุคลากรท่ีปฏิบติังานในส่วนงานฝ่าย
บริการศูนยข์อ้มูลกลางควรทราบ เพื่อลดข้อผิดพลาดในการปฏิบติังาน และยงัเป็นแนวทางในการ
ปฏิบติังานใหเ้กิดประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน  
  ไกรลาศ  ทองนอ้ย (2555) ไดศึ้กษา  ระบบรับแจง้ปัญหาทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อช่วยในการแก้ไขปัญหา
ทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยเป็นเวบ็แอปพลิเคชนัใน Intranet พฒันาดว้ย C# และ Microsoft 
SQL Server 2005 เป็นระบบฐานขอ้มูล ไดผ้ลการด าเนินงานคือ ความรวดเร็วในการรับแจง้ปัญหา
เร็วข้ึน ไดรั้บทราบปัญหาท่ีเกิดข้ึนในองคก์รมากข้ึนทัว่ถึง 
  จากงานวิจยัท่ีกล่าวถึงข้างต้น ล้วนเป็นงานวิจยัท่ีน าเสนอระบบหรือวิธีการรับแจง้
ปัญหาและจดัการกบัปัญหา โดยมีการพฒันาเวบ็แอปพลิเคชนัมารองรับ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
กระบวนการติดต่อ ประสานงาน ด าเนินการตามการแจง้ปัญหา แต่ทั้งหมดยงัมีปัญหาร่วมกนัคือ 
แอปพลิเคชนัท่ีใช้ในการแจง้ปัญหาอาจถูกติดตั้งอยู่ในคอมพิวเตอร์ท่ีมีปัญหาท าให้ไม่สามารถใช้
แอปพลิเคชนันั้นได ้และขาดการแจง้เตือนการปรับปรุงสถานะของปัญหา สามารถสรุปไดด้งัตาราง
ท่ี 2.3 
 



12 
 

ตารางที ่2.3  วเิคราะห์งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

 

ระบบ

ชอ่ง

ทางการ

แจง้

ปัญหา

เครอืขา่ย

การสง่

ปัญหาให ้

ผูท้ี่

เกีย่วขอ้ง

การปฏเิสธ

ไมรั่บงาน

การ

ปรับปรงุ

ขอ้มลู

รายละเอยีด

ของปัญหา

การแจง้

เตอืนเมือ่

มปัีญหา

ใหม่

การแจง้

เตอืนเมือ่

แกไ้ข

ปัญหาเสร็จ

ระบบใหค้วามชว่ยเหลอื

ออนไลน ์Online Help Desk 

กรณีศกึษาบรษัิท ไทยสเตน

เลสสตลี จ ากัด (วไิลพร เฟ่ือง

เพ็ชร, 2553)

เว็บ

แอป

พลเิคชนั

อนิทราเน็ต ท าได ้ ท าได ้ N/A

ตอ้งเขา้

ไป

ตรวจสอบ

เอง

ตอ้งเขา้

ไป

ตรวจสอบ

สถานะเอง

คูม่อืการรับแจง้ปัญหาระบบ

ฐานขอ้มลู ฝ่ายบรกิารศนูย์

ขอ้มลูกลาง (Information 

center) (มัทธนา กอ้นสนัทัด, 

2562)

เว็บ

แอป

พลเิคชนั

อนิทราเน็ต N/A N/A N/A

ตอ้งเขา้

ไป

ตรวจสอบ

เอง

ตอ้งเขา้

ไป

ตรวจสอบ

สถานะเอง

ระบบรับแจง้ปัญหาทางดา้น

เทคโนโลยสีารสนเทศ 

กรณีศกึษาธนาคารไทย

พาณิชย ์จ ากัด (มหาชน) 

(ไกรลาศ  ทองนอ้ย, 2555)

เว็บ

แอป

พลเิคชนั

อนิทราเน็ต N/A N/A ท าได ้

ตอ้งเขา้

ไป

ตรวจสอบ

เอง

แจง้ผา่น

อเีมล์



 
 

บทที ่3 
วธีิการด าเนินการและเคร่ืองมือ  

  
 เพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลัทั้งดา้นผูใ้ช้
ทัว่ไปและดา้นเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศรวมถึงขอ้จ ากดัในดา้นเครือข่ายขององคก์ร การ
ออกแบบระบบจึงใชไ้ลน์แอปพลิเคชนัเป็นส่วนติดต่อกบัผูใ้ชท้ ัว่ไป ใชไ้ฟร์เบสฟังกช์นัประมวลผล 
ใช้ไฟร์เบสไฟร์สโตร์เป็นฐานขอ้มูล และใช้แอนดรอยด์แอปพลิเคชนัเป็นส่วนติดต่อกบัผูใ้ชส่้วน
เทคโนโลยสีารสนเทศ 
 
3.1  แบบจ าลองทางความคิดของระบบ  

 ของผูใ้ช้ในส่วนในการออกแบบระบบ ทัว่ไปเนน้ในการสร้างระบบท่ีสามารถใชง้านได้
ง่าย  สามารถใช้งานได้ในโทรศพัท์เคล่ือนท่ี และไม่ตอ้งลงแอปพลิเคชันเพิ่มเติม เม่ือพิจารณา
ถึงไลน์แอปพลิเคชนัมีผูใ้ช้งานในสัดส่วนท่ีสูงมากในศาลแพ่ง ในส่วนของผูใ้ช้ทัว่ไปจึงใช้บญัชี
ทางการของไลน์ (LINE Official Account) เป็นส่วนท่ีใช้ติดต่อกบัผูใ้ช้(User interface) เน่ืองจาก
เจ้าหน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศมีฟังก์ชันการท างานหลกัท่ีมากกว่าผูใ้ช้ทัว่ไป จึงใช้แอน
ดรอยด์แอปพลิเคชัน เพื่ออ านวยความสะดวกต่อการท างานของเจ้าหน้าท่ีส่วนเทคโนโลยี
สารสนเทศ และเพิ่มความเร็วในการท างานมากข้ึน และลดขอ้ผดิพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ้ 
 โดยระบบประกอบไปดว้ยส่วนต่างๆดงัน้ี  
       1.  บญัชีทางการของไลน์ (Line OA) เป็นส่วนติดต่อกบัผูใ้ช ้ ทั้งผูใ้ชท้ ัว่ไปและเจา้หนา้ท่ีส่วน
เทคโนโลยสีารสนเทศ โดยท าหนา้ท่ีจะรับส่งขอ้ความติดต่อกบัไดอะลอกโฟลว ์ รวมทั้งท าหนา้ท่ี
แสดงการแจง้เตือนต่าง ๆ ท่ีไดรั้บขอ้มูลมาจากไฟร์เบสฟังกช์นัอีกดว้ย 
       2.  ไดอะลอกโฟลว ์(Dialogflow) ท าหนา้ท่ีประมวลผลขอ้ความส าหรับตอบโตก้ลบัไปยงับญัชี
ทางการของไลน์ เม่ือไดอะลอกโฟลวร์วบรวมความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดจ้ะส่งความตอ้งการของผูใ้ช้
ไปยงัเวบ็เซอร์วสิท่ีอยูใ่นไฟร์เบสฟังกช์นั 
       3.  ไฟร์เบสฟังกช์นั (Firebase Functions) ท าหนา้ท่ีประมวลผลตามขอ้มูลท่ีไดรั้บมาจาก ไดอะล
อกโฟลว ์หรือ แอนดรอยด์แอปพลิเคชนั อ่านเขียนขอ้มูลลงในฐานขอ้มูลไฟร์สโตร์  และส่งขอ้ความ
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แจง้เตือน(Notification)ไปยงัไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ และบญัชีทางการ
ของไลนข์องผูใ้ชท้ ัว่ไป 
       4.  ฐานขอ้มูลไฟร์สโตร์ ท าหนา้ท่ีจดัเก็บขอ้มูล 
       5.  ไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าหนา้ท่ีแสดงการแจง้เตือนต่างๆท่ีมา
จากไฟร์เบสฟังกช์นั 
       6.  แอนดรอยดแ์อปพลิเคชนั เป็นส่วนติดต่อกบัผูใ้ชข้องผูแ้ลระบบโดยเฉพาะ ท าหนา้ท่ีรับส่ง
ขอ้มูลติดต่อกบัไฟร์เบสฟังกช์นั 

 โดยสามารถแสดงแบบจ าลองทางความคิดของระบบไดด้งัภาพท่ี 3.1 
 

 
 
ภาพที ่3.1   แบบจ าลองทางความคิดของระบบ 
 
3.2  การออกแบบระบบ  
 ฟังกช์นัการท างานของระบบสามารถแบ่งตามผูใ้ชไ้ดเ้ป็น 2 ประเภทดงัน้ี 

1. ผูใ้ชทุ้กคน 
1.1  ลงทะเบียน 
1.2  แจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั 
1.3  ยกเลิกการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั 
1.4  ดูรายการปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลัท่ียงัไม่ไดรั้บการแกไ้ขล่าสุด 
1.5  ดูรายการการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลัล่าสุดของตนเอง 
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2. เฉพาะเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 
2.1  แจง้รับจะแกไ้ขปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั 
2.2  แจง้เสร็จส้ินการแกไ้ขปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั 

3.2.1 Use Case Diagram 
 น าฟังก์ชนัการท างานของระบบมาเขียนเป็น Use Case Diagram ไดด้งัภาพท่ี 3.2 และ 
Use Case Description ของแต่ละ Use case ไดด้งัตารางท่ี 3.1 ถึงตารางท่ี 3.6 
 

 
 
ภาพที ่3.2  Use Case Diagram ของระบบ 
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ตารางที ่3.1 Use Case Description ลงทะเบียน 

 
ตารางที ่3.2 Use Case Description แจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั 

ID:  UC01 

Title: ลงทะเบียน 

Description: ผูใ้ชต้อ้งลงทะเบียนก่อนใชร้ะบบ หรือเม่ือตอ้งการเปล่ียนช่ือท่ีแสดง
ในระบบ 

Primary Actor: ผูใ้ชทุ้กประเภท 

Preconditions: เพิ่มเพื่อนกบั line official account  

Postconditions: ผูใ้ชมี้ช่ือในระบบ สามารถใชง้านระบบ และ admin สามารถ
เปล่ียนแปลงสิทธิได ้

Main  
Success Scenario: 

ช่ือผูใ้ชถู้กบนัทึกลงฐานขอ้มูลและ 
ระบบ ตอบกลบัมาดว้ยขอ้ความวา่ คุณลงทะเบียนส าเร็จดว้ยช่ือ... 
 

Extensions: - 

ID:  UC02 

Title: แจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั 

Description: แจง้ขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลั หรือแจง้ส่ิงท่ีตอ้งการ 

Primary Actor: ผูใ้ชทุ้กประเภท 

Preconditions: ผูใ้ชล้งทะเบียน 

Postconditions: เจา้หนา้ส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศสามารถรับงานท่ีแจง้มาได ้ 

Main  
Success Scenario: 

ขอ้ขดัขอ้งถูกบนัทึกลงฐานขอ้มูล พร้อมหมายเลขประจ างาน และมี
การส่งขอ้ความแจง้เตือนงานใหม่ไปยงัไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วน
เทคโนโลยสีารสนเทศ  และระบบ ตอบกลบัมาดว้ยขอ้ความวา่ 
หมายเลขประจ างานคือ ... อยูใ่นล าดบัท่ี ...  

Extensions: - 
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ตารางที ่3.3 Use Case Description ยกเลิกการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั 
 

ID:  UC03 

Title: ยกเลิกการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั 

Description: ยกเลิกการแจง้ขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลั หรือส่ิงท่ีตอ้งการ 

Primary Actor: ผูใ้ชทุ้กประเภท 

Preconditions: ผูใ้ชล้งทะเบียน และมีการแจง้ขอ้ขดัขอ้งเขา้ระบบแลว้ แต่ยงัไม่มี
เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศรับงานดงักล่าว 

Postconditions: เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศไม่สามารถรับงานดงักล่าวได ้

Main  
Success Scenario: 

งานดงักล่าวถูกบนัทึกในระบบวา่ยกเลิก และระบบ ตอบกลบัมาดว้ย
ขอ้ความวา่ คุณไดย้กเลิกการแจง้งาน... แลว้ 
 

Extensions: - 

 
ตารางที ่3.4 Use Case Description รับงาน 
 

ID:  UC04 

Title: รับงาน 

Description: เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศบนัทึกในระบบวา่จะท างานช้ิน
น้ี พร้อมแจง้ช่ือเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศไปยงัผูแ้จง้ 

Primary Actor: เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 

Preconditions: ผูใ้ชล้งทะเบียน และมีการแจง้ขอ้ขดัขอ้งเขา้ระบบแลว้ แต่ยงัไม่มี
เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศรับงานดงักล่าว 

Postconditions: เจา้หนา้ส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีรับงาน สามารถแจง้เสร็จงาน
ได ้

Main  
Success Scenario: 

ช่ือผูรั้บงาน และเวลาท่ีรับ ของงานดงักล่าวถูกบนัทึกในระบบ และ
มีการแจง้เตือนไปยงัไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยี
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สารสนเทศและทางบญัชีทางการของไลน์ของผูแ้จง้ฯ วา่งาน
หมายเลขดงักล่าวมีเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศคนใดรับ
งานแลว้ ระบบ ตอบกลบัมาดว้ยขอ้ความวา่ คุณไดรั้บงาน... แลว้ 

Extensions: - 

 
ตารางที ่3.5 Use Case Description เสร็จงาน 
 

ID:  UC05 

Title: เสร็จงาน 

Description: เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศบนัทึกในระบบวา่ท างานช้ินน้ี
เสร็จส้ินแลว้ พร้อมแจง้ขอ้ความไปยงัผูแ้จง้ 

Primary Actor: เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 

Preconditions: ผูใ้ชล้งทะเบียน และมีการแจง้ขอ้ขดัขอ้งเขา้ระบบแลว้ และเป็น
เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีกดรับงาน 

Postconditions: งานดงักล่าวไม่สามารถแจง้เสร็จงานไดอี้ก 

Main  
Success Scenario: 

ช่ือผูท้  างานเสร็จส้ิน และเวลาท่ีท าเสร็จ ของงานดงักล่าวถูกบนัทึก
ในระบบ และมีการแจง้เตือนไปยงัไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วน
เทคโนโลยสีารสนเทศและทางบญัชีทางการของไลน์ของผูแ้จง้ฯ วา่
งานหมายเลขดงักล่าวมีเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศคนใด
ท างานเสร็จแลว้ และระบบ ตอบกลบัมาดว้ยขอ้ความวา่ คุณได้
ท างาน... เสร็จแลว้ 
 

Extensions: - 
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ตารางที ่3.6 Use Case Description ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง 
 

ID:  UC06 

Title: ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง 

Description: ผูใ้ชดู้รายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง 

Primary Actor: ผูใ้ชทุ้กประเภท 

Preconditions:  

Postconditions:  

Main  
Success Scenario: 

ระบบแสดงรายละเอียดของงานล่าสุดของผูใ้ชไ้ด ้

Extensions: - 

 
ตารางที ่3.7 Use Case Description ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบ 
 

ID:  UC07 

Title: ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบ 

Description: ผูใ้ชดู้รายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบ 

Primary Actor: ผูใ้ชทุ้กประเภท 

Preconditions:  

Postconditions:  

Main  
Success Scenario: 

ระบบแสดงรายละเอียดของงานล่าสุดของระบบใชไ้ด ้

Extensions: - 
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  3.2.2 ER diagram  
 การออกแบบฐานขอ้มูลของระบบโดยใช้ฐานขอ้มูลไฟร์สโตร์ซ่ึงเป็นฐานขอ้มูลแบบ 
NoSql ประกอบไปดว้ยตาราง users ใชเ้ก็บขอ้มูลของผูใ้ช ้และตาราง tasks ใชเ้ก็บขอ้มูลของปัญหา
ขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลัท่ีไดรั้บแจง้เขา้มา น ามาสร้างเป็น ER diagram ไดด้งัภาพท่ี 3.3 และ
รายละเอียดของตาราง users และตาราง tasks แสดงในตารางท่ี 3.8 และ 3.9 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่3.3  ER Diagram ของระบบ 
 
ตารางที ่3.8 รายละเอียดของตาราง Users 
 
ล าดบัท่ี ช่ือฟิลด ์ ค าอธิบาย 

1 Userid ค่ายูนีคประจ าไลน์ไอดีท่ีได้จากบญัชีทางการของไลน์ ระบบ
จะตอ้งใชค้่าน้ีในการพุชขอ้ความไปท่ีบญัชีทางการของไลน์ 

2 Username ค่าท่ีผูใ้ชต้ั้งค่าในการลงทะเบียนในบญัชีทางการของไลน์ 
3 Admin ค่าท่ีแสดงว่าผู ้ใช้เป็นเจ้าหน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ

หรือไม่ 
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ตารางที ่3.9 รายละเอียดของตาราง Tasks 
 
ล าดบัท่ี ช่ือฟิลด ์ ค าอธิบาย 

1 Doc_id ค่ายูนีคประจ า document ท่ีสร้างข้ึนอตัโนมติัโดยฐานขอ้มูลไฟร์
สโตร์ 

2 task_id ค่าหมายเลขประจ าปัญหาฯท่ีไดรั้บแจง้เขา้มา 
3 Inform_id Userid ของผูแ้จง้ปัญหาฯ 
4 Inform_name ช่ือผูแ้จง้ปัญหาฯ 
5 Inform_times เวลาท่ีแจง้ปัญหาฯ 
6 Accepted_id Userid ของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีรับงาน 
7 Accepted_name ช่ือเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีรับงาน 
8 Accepted_times เวลาท่ีเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีรับงาน 
9 Done_id Userid ของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเสร็จงาน 

10 Done_name ช่ือเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเสร็จงาน 
11 Done_times เวลาท่ีเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเสร็จงาน 
12 Problem รายละเอียดของปัญหาฯ 
13 Place สถานท่ีท่ีเกิดปัญหาฯ 
14 Tel เบอร์ติดต่อกลบัของผูแ้จง้ปัญหา 
15 Result ผลของการแกไ้ขปัญหาฯ 

 
3.2.3 Sequence diagram  

 จากแต่ละ Use Case Description ในหวัขอ้ 3.2.2 น ามาออกแบบ Sequence diagram ได้
ดงัน้ี 

3.2.3.1 UC01 ลงทะเบียน มีขั้นตอนการท างานดงัน้ี 
1.  ผูใ้ชพ้ิมพข์อ้ความ “ลงทะเบียน”  
2.  Line OA + Dialogflow ตอบกลบัมาวา่  ใหพ้ิมพช่ื์อท่ีตอ้งการใช ้
3.  ผูใ้ชพ้ิมพช่ื์อท่ีตอ้งการใช ้
4.  Line OA + Dialogflow ตอบทวนช่ือท่ีผูใ้ชพ้ิมพม์า ใหผู้ใ้ชย้นืยนั 
5.  ผูใ้ชพ้ิมพย์นืยนั 
6.  Line OA + Dialogflow ส่งช่ือท่ีผูใ้ชต้อ้งการไปยงัไฟร์เบสฟังกช์นั 
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7.  ไฟร์เบสฟังกช์นัเก็บขอ้มูลลงในไฟร์เบสไฟสโตร์ 
8.  ไฟร์เบสฟังกช์นัส่งผลการลงทะเบียนกลบัไปท่ี Line OA + Dialogflow 
9.  Line OA + Dialogflow แสดงข้อความท่ีไฟร์เบสฟังก์ชันส่งมาไปยงัผู ้ใช้ดัง 

ภาพท่ี 3.3  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่3.4  Sequence diagram ของ UC01 ลงทะเบียน 
 
3.2.3.2 UC02 แจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั มีขั้นตอนการท างานดงัน้ี 

1.  ผูใ้ชพ้ิมพข์อ้ความ “แจง้ปัญหา”  
2.  Line OA + Dialogflow ตอบกลบัมาวา่  ใหพ้ิมพปั์ญหาฯท่ีตอ้งการแจง้ 
3.  ผูใ้ชพ้ิมพปั์ญหาฯท่ีตอ้งการแจง้ 
4.  Line OA + Dialogflow ตอบทวนปัญหาฯท่ีผูใ้ชพ้ิมพม์า ใหผู้ใ้ชย้นืยนั 
5.  ผูใ้ชพ้ิมพย์นืยนั 
6.  Line OA + Dialogflow ส่งปัญหาฯท่ีไปยงัไฟร์เบสฟังกช์นั 
7.  ไฟร์เบสฟังกช์นัเก็บขอ้มูลลงในไฟร์เบสไฟสโตร์ 
8.  ไฟร์เบสฟังกช์นัส่งผลการแจง้ปัญหากลบัไปท่ี Line OA + Dialogflow ของผูใ้ช ้
9.  Line OA + Dialogflow แสดงขอ้ความท่ีไฟร์เบสฟังกช์นัส่งมาไปยงัผูใ้ช ้
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10.ไฟร์เบสฟังก์ชันส่งข้อความแจ้งเตือนงานใหม่ไปยงัไลน์กลุ่มของเจ้าหน้าท่ี 
ส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศดงัภาพท่ี 3.4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่3.5  Sequence diagram ของ UC02 แจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั 

 
3.2.3.3 UC03 ยกเลิกการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลั มีขั้นตอนการท างาน

ดงัน้ี 
1.  ผูใ้ชพ้ิมพข์อ้ความ “ยกเลิกการแจง้”  
2.  Line OA + Dialogflow แสดงรายการปัญหาฯ ท่ีสามารถยกเลิกได ้
3.  ผูใ้ชพ้ิมพห์มายเลขประจ างานพร้อมเหตุผลท่ีตอ้งการยกเลิก 
4.  Line OA + Dialogflow ตอบทวนหมายเลขประจ างานพร้อมเหตุผลท่ีผูใ้ชพ้ิมพม์า 

ใหผู้ใ้ชย้นืยนั 
5.  ผูใ้ชพ้ิมพย์นืยนั 
6.  Line OA + Dialogflow ส่งหมายเลขประจ างานพร้อมเหตุผลท่ีตอ้งการยกเลิกไป

ยงัไฟร์เบสฟังกช์นั 
7.  ไฟร์เบสฟังกช์นัเก็บขอ้มูลลงในไฟร์เบสไฟร์สโตร์ 
8.  ไฟร์เบสฟังก์ชันส่งผลการยกเลิกปัญหาฯกลับไปท่ี Line OA + Dialogflow  

ของผูใ้ช ้
9.  Line OA + Dialogflow แสดงขอ้ความท่ีไฟร์เบสฟังกช์นัส่งมาไปยงัผูใ้ช ้
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10.  ไฟร์เบสฟังกช์นัส่งขอ้ความแจง้เตือนยกเลิกงานพร้อมเหตุผลไปยงัไลน์กลุ่มของ
เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศดงัภาพท่ี 3.5 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่3.6  Sequence diagram ของ UC04 ยกเลิกการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั 
 

3.2.3.4 UC04 รับงาน มีขั้นตอนการท างานดงัน้ี 
1.  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศพิมพข์อ้ความ “รับงาน”  
2.  Line OA + Dialogflow แสดงรายการปัญหาฯ ท่ีสามารถรับงานได ้
3.  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศพิมพห์มายเลขประจ างานท่ีตอ้งการรับงาน 
4.  Line OA + Dialogflow ตอบทวนหมายเลขประจ างานท่ีเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยี

สารสนเทศพิมพม์า ใหเ้จา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศยนืยนั 
5.  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศพิมพย์นืยนั 
6.  Line OA + Dialogflow ส่งหมายเลขประจ างานท่ีตอ้งการรับงานไปยงัไฟร์เบส

ฟังกช์นั 
7.  ไฟร์เบสฟังกช์นัเก็บขอ้มูลลงในไฟร์เบสไฟสโตร์ 
8.  ไฟร์เบสฟังกช์นัส่งผลการรับงานกลบัไปท่ี Line OA + Dialogflow ของเจา้หนา้ท่ี

ส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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9.  Line OA + Dialogflow แสดงข้อความท่ีไฟร์เบสฟังก์ชันส่งมาไปยงัเจ้าหน้าท่ี
ส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 

10.  ไฟร์เบสฟังก์ชันส่งข้อความแจ้งเตือนรับงานไปยงัไลน์กลุ่มของเจ้าหน้าท่ี 
ส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศดงัภาพท่ี 3.6 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่3.7  Sequence diagram ของ UC04 รับงาน 
 

3.2.3.5 UC05 เสร็จงาน มีขั้นตอนการท างานดงัน้ี 
1.  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศพิมพข์อ้ความ “เสร็จงาน”  
2.  Line OA + Dialogflow แสดงรายการปัญหาฯ ท่ีสามารถเสร็จงานได ้
3.  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศพิมพห์มายเลขประจ างานท่ีตอ้งการเสร็จงาน

พร้อมเหตุผล 
4.  Line OA + Dialogflow ตอบทวนหมายเลขประจ างานท่ีเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยี

สารสนเทศพิมพม์า ใหเ้จา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศยนืยนั 
5.  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศพิมพย์นืยนั 
6.  Line OA + Dialogflow ส่งหมายเลขประจ างานท่ีตอ้งการเสร็จงานพร้อมเหตุผล

ไปยงัไฟร์เบสฟังกช์นั 
7.  ไฟร์เบสฟังกช์นัเก็บขอ้มูลลงในไฟร์เบสไฟสโตร์ 
8.  ไฟร์เบสฟังก์ชันส่งผลการเสร็จงานกลับไปท่ี Line OA + Dialogflow ของ 

เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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9.  Line OA + Dialogflow แสดงข้อความท่ีไฟร์เบสฟังก์ชันส่งมาไปยงัเจ้าหน้าท่ี 
ส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 

10.  ไฟร์เบสฟังก์ชนัส่งขอ้ความแจง้เตือนเสร็จงานพร้อมเหตุผลไปยงัไลน์กลุ่มของ
เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศดงัภาพท่ี 3.7 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่3.8  Sequence diagram ของ UC05 เสร็จงาน 
 

3.2.3.6  UC06 ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง มีขั้นตอนการท างานดงัน้ี 
1.  ผูใ้ชพ้ิมพข์อ้ความ “รายการของฉนั”  
2.  Line OA + Dialogflow ส่งค าสั่งไปยงัไฟร์เบสฟังกช์นั 
3.  ไฟร์เบสฟังกช์นัอ่านขอ้มูลในไฟร์เบสไฟสโตร์ 
4 .   ไฟ ร์ เบสฟังก์ชัน ส่งรายการการแจ้ง ปัญหา ล่ า สุดของผู ้ใช้กลับไป ท่ี   

Line OA + Dialogflow ของผูใ้ช ้
5.  Line OA + Dialogflow แสดงข้อความท่ีไฟร์เบสฟังก์ชันส่งมาไปยงัผู ้ใช้ดัง 

ภาพท่ี 3.8 
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ภาพที ่3.9  Sequence diagram ของ UC06 ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง 
 
3.2.3.7 UC07 ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบ มีขั้นตอนการท างานดงัน้ี 

1.  ผูใ้ชพ้ิมพข์อ้ความ “แสดงรายการ”  
2.  Line OA + Dialogflow ส่งค าสั่งไปยงัไฟร์เบสฟังกช์นั 
3.  ไฟร์เบสฟังกช์นัอ่านขอ้มูลในไฟร์เบสไฟสโตร์ 
4.  ไฟร์เบสฟังก์ชนัส่งรายการการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบกลบัไปท่ี Line OA + 

Dialogflow ของผูใ้ช ้
5.  Line OA + Dialogflow แสดงข้อความท่ีไฟร์เบสฟังก์ชันส่งมาไปยงัผู ้ใช้ดัง 

ภาพท่ี 3.8 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่3.10  Sequence diagram ของ UC07 ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบ 



  

 
 

บทที ่4 
ผลการด าเนินงาน 

  
 เม่ือพิจารณาถึงฟังก์ชันในการท างานของทั้งผูใ้ช้ทัว่ไปและเจา้หน้าส่วนเทคโนโลยี

สารสนเทศ รวมถึงความสะดวกในการติดตั้งระบบ และปริมาณการใชง้าน ระบบแจง้และติดตาม
ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลัจึงพฒันาข้ึนบนสองแพลตฟอร์มคือ บญัชีทางการของไลน์
ส าหรับผูใ้ชท้ ัว่ไป และแอนดรอยดแ์อปพลิเคชนัส าหรับเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 
4.1 การพฒันาระบบแจ้งและติดตามปัญหาข้อขัดข้องทางเทคโนโลยีดิจิทัล  

 ระบบแจ้งและติดตามปัญหาข้อขดัข้องทางเทคโนโลยี ดิจิทลัมีการท างานผ่านสอง
แพลตฟอร์มคือ บญัชีทางการของไลน์ และแอนดรอยด์แอปพลิเคชนั โดยผูใ้ช้ทัว่ไปจะสามารถ
ท างานผา่นบญัชีทางการของไลน์ไดเ้ท่านั้น เน่ืองจากผูใ้ชท้ ัว่ไปมีการท างานหลกัคือ การแจง้ปัญหา
ขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลั และติดตามผลผา่นการแจง้เตือน ซ่ึงการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งนั้น
สามารถใช้ริชเมนูท่ีมีอยูใ่นบญัชีทางการของไลน์เพื่ออ านวยความสะดวกต่อผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งเพียงพอ 
และตอ้งการใช้ประโยชน์ของการท่ีผูใ้ช้ทุกคนมีการใช้แอปพลิเคชันไลน์กนัอยู่แล้วโดยไม่ตอ้ง
สนใจถึงแพลตฟอร์มของโทรศพัท์มือถือของผูใ้ช้ ท  าให้สะดวกในการไม่ตอ้งติดตั้งแอปพลิเคชนั 
และมีความสะดวกในการปรับปรุงระบบโดยท่ีไม่ต้องด า เนินการในส่วนท่ีเ ก่ียวข้องกับ
โทรศพัทมื์อถือของผูใ้ชท้ ัว่ไป ทั้งยงัสามารถแจง้เตือนต่าง ๆ ผา่นบญัชีทางการของไลน์ท่ีผูใ้ช้ทัว่ไป
คุน้เคยและเห็นไดช้ดัเจน รวมถึงยงัสามารถบรอดแคสขอ้ความต่าง ๆ ไดง่้าย 

  ในส่วนของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศนั้น มีฟังกช์นัการท างานหลกัท่ีเพิ่มเขา้
มาคือ การรับงาน และการเสร็จงาน โดยจะท างานผา่นบญัชีทางการไลน์ก็ไดเ้ช่นกนั แต่เน่ืองจากมี
การใช้งานฟังก์ชันท่ีมากกว่าผูใ้ช้ทัว่ไป การท างานผ่านบญัชีทางการของไลน์อาจจะมีความไม่
สะดวกเกิดข้ึนในการรับงาน และเสร็จงาน จึงมีการพฒันาแอนดรอยด์แอปพลิเคชัน เพื่ออ านวย
ความสะดวกต่อการท างานของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ และเพิ่มความเร็วในการท างาน
มากข้ึน และลดขอ้ผดิพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ้
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 4.1.1 การท างานของผูใ้ช ้
 4.1.1.1 ริชเมนู เม่ือผูใ้ชท้  าการเพิ่มบญัชีทางการของไลน์เป็นเพื่อนจะปรากฏริชเมนูซ่ึงท า

หนา้ท่ีเหมือนปุ่มลดั 2 ปุ่ม ประกอบดว้ย คู่มือ และ  แจง้ปัญหา ดงัภาพท่ี 4.1 
 
 
 
 
 

  
 

ภาพที ่4.1  ริชเมนู 
 

 โดยเม่ือกดปุ่มแจ้งปัญหา จะเป็นการเร่ิมขั้ นตอนการแจ้งปัญหาข้อขัดข้องทาง
เทคโนโลยีดิจิทลัซ่ึงเปรียบเสมือนผูใ้ชพ้ิมพค์  าวา่ “แจง้ปัญหา” โดยบญัชีทางการของไลน์จะท าการ
ตอบขอ้ความวา่ “กรุณาระบุปัญหาของคุณ” พร้อมแสดงตวัอยา่งการพิมพปั์ญหาและขอ้มูลอ่ืน ๆ ท่ี
ตอ้งการ “โปรแกรมคดัถ่าย หอ้งมรดก เบอร์1913”    ดงัภาพท่ี  4.2    โดยจะอธิบายเพิ่มเติมในหวัขอ้ 
4.1.1.3  

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่4.2  ตวัอยา่งการใชริ้ชเมนู 
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  แต่เน่ืองจากระบบจะตอ้งท าการเก็บขอ้มูลช่ือผูแ้จง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยี
ดิจิทลั ผูใ้ช้ทุกคนจะตอ้งท าการลงทะเบียนเพื่อระบุช่ือท่ีใช้ในระบบก่อนจึงจะสามารถแจง้ปัญหา
ขอ้ขดัขอ้งฯได ้ดงัรายละเอียดในหวัขอ้ 4.1.1.2 

 และโดยเม่ือกดปุ่มคู่มือ จะเป็นการแสดงป็อบอพัคู่มือใชก้ารระบบ ซ่ึงประกอบดว้ย QR 
code บญัชีทางการของไลน์ วิธีการลงทะเบียนเพื่อระบุช่ือผูใ้ชง้าน วิธีการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทาง
เทคโนโลยดิีจิทลั และตวัอยา่งการแจง้เตือนต่าง ๆ ผา่นบญัชีทางการของไลน์ข้ึนมา ดงัภาพท่ี 4.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที ่4.3  คู่มือการแจง้ปัญหาฯ 
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 4.1.1.2 การลงทะเบียน  เน่ืองจากระบบจะตอ้งท าการเก็บขอ้มูลช่ือผูแ้จง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้ง
ทางเทคโนโลยีดิจิทลั และช่ือไลน์ของผูใ้ชท่ี้ระบบสามารถดึงขอ้มูลมาใชไ้ดก้็อาจจะไม่ใช่ช่ือท่ีผูใ้ช้
ตอ้งการจะใช้ ระบบจึงจ าเป็นตอ้งให้ผูใ้ชทุ้กคนจะตอ้งท าการลงทะเบียนเพื่อระบุช่ือท่ีใชใ้นระบบ
ก่อนจึงจะสามารถแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งฯได ้ 

  วิธีการลงทะเบียน ผูใ้ช้สามารถลงทะเบียนด้วยการพิมพ์ค  าว่า “ลงทะเบียน” บญัชี
ทางการของไลน์จะตอบกลบัมาว่า “คุณสามารถพิมพ์ช่ือ เพื่อทะเบียนได้เลยค่ะ” ผูใ้ช้พิมพ์ช่ือท่ี
ตอ้งการ  บญัชีทางการของไลน์จะตอบกลบัมาใหต้รวจสอบและยนืยนัช่ือท่ีผูใ้ชพ้ิมพ ์ถา้ผูใ้ชย้ืนยนั
ก็ให้พิมพค์  าวา่ “ใช่” ระบบก็จะตรวจสอบช่ือท่ีผูใ้ชต้อ้งการวา่มีในระบบแลว้หรือไม่ ถา้ไม่มีผูใ้ชก้็
สามารถใชช่ื้อตามท่ีตอ้งการได ้โดยบญัชีทางการของไลน์จะตอบกลบัมาวา่ “คุณลงทะเบียนส าเร็จ
ดว้ยช่ือ”ตามภาพท่ี 4.4 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่4.4  การลงทะเบียนส าเร็จ 
 

 ถา้ช่ือนั้นมีผูใ้ช้อ่ืนใช้ไปแลว้ บญัชีทางการของไลน์จะตอบกลบัมาว่า “ลงทะเบียนไม่
ส าเร็จเน่ืองจากช่ือซ ้ า กรุณาลงทะเบียนใหม่ดว้ยช่ืออ่ืน” ตามภาพท่ี 4.5  

  ผูใ้ช้ยงัสามารถตรวจสอบช่ือท่ีใช้ลงทะเบียนด้วยการพิมพ์ค  าว่า “ฉันคือใคร” บญัชี
ทางการของไลน์จะตอบกลบัมาวา่ “คุณลงทะเบียนในช่ือ……” ตามภาพท่ี 4.6 
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ภาพที ่4.5  การลงทะเบียนไม่ส าเร็จ 

 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่4.6  การตรวจสอบช่ือท่ีลงทะเบียนไว ้

 
 4.1.1.3 การแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลั เน่ืองจากระบบตอ้งการอ านวย

ความสะดวกให้กบัผูใ้ช้ทัว่ไปในการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลัให้มากท่ีสุด จึง
ก าหนดขอ้มูลท่ีตอ้งการให้ผูใ้ช้ระบุให้น้อยท่ีสุดโดยขอ้มูลท่ีระบบตอ้งการประกอบดว้ย “ปัญหา” 
“สถานท่ี” “เบอร์ติดต่อกลบั” และเพื่อความรวดเร็วในการแจง้ปัญหาฯ ระบบจึงก าหนดใหผู้ใ้ชพ้ิมพ์
ขอ้มูลทั้ง 3 ส่วนมาในคร้ังเดียวโดยผูใ้ช้จะตอ้งพิมพข์อ้มูล “ปัญหา” “สถานท่ี” และ “เบอร์ติดต่อ
กลบั” ตามล าดบัไม่สามารถสลบัล าดบัได ้ 
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 ยกตวัอย่างเช่น “โปรแกรมคดัถ่าย ห้องมรดก เบอร์1913” และ  ทดสอบlinebot งาน
เทคโนโลยีดิจิทลั โทร1913 โดยระบบจะแยกขอ้ความออกเป็น 3 ส่วนตามล าดบั โดยระบบจะใช้
ค  าหลกัเป็นตวัแบ่งแยกขอ้มูล “ปัญหา” “สถานท่ี” และ “เบอร์ติดต่อกลบั” ออกจากกนั โดยขอ้ความ
แรกก่อนจะถึงค าว่า “ห้อง” ระบบจะระบุว่าเป็นข้อมูล “ปัญหา” ขอ้ความท่ีอยู่ด้านหลัง “ห้อง” 
(สามารถใช้ค  าว่า “งาน” แทนได้) จะเป็นข้อมูล “สถานท่ี” และข้อความท่ีอยู่ด้านหลงั “เบอร์” 
(สามารถใชค้  าวา่ “โทร” แทนได)้  จะเป็นขอ้มูล “เบอร์ติดต่อกลบั” จะไดข้อ้มูลท่ีผูแ้จง้แจง้ปัญหาฯ 
ดงัน้ี ปัญหา:โปรแกรมคดัถ่าย สถานท่ี:มรดก เบอร์ติดต่อกลบั:1913  และปัญหา:ทดสอบlinebot 
สถานท่ี:เทคโนโลยดิีจิทลั เบอร์ติดต่อกลบั:1913 ดงัภาพท่ี 4.7 
 

โปรแกรมคดัถ่าย ห้องมรดก เบอร์1913 
 
 
 
 

 
ทดสอบlinebot งานเทคโนโลยดิีจิทลั โทร1913 

 
 
 
 

 
ภาพที ่4.7  การแยกขอ้มูลท่ีตอ้งการจากขอ้ความ 

 
 เม่ือผูใ้ชต้อ้งการจะแจง้ปัญหาฯ ผูใ้ชส้ามารถกดปุ่ม”แจง้ปัญหา” ท่ีปรากฎอยูใ่นริชเมนู

ของบญัชีทางการของไลน์ (ถา้ใช ้line pc จะไม่ปรากฎริชเมนูดงักล่าว) หรือจะพิมพ ์ ”แจง้ปัญหา” 
หรือ “2” ลงได้ช่องขอ้ความเองก็ได้ โดยบญัชีทางการของไลน์จะตอบข้อความว่า “กรุณาระบุ
ปัญหาของคุณ” พร้อมแสดงตวัอยา่งการแจง้ หลงัจากนั้นผูใ้ชส้ามารถพิมพข์อ้ความท่ีระบุ “ปัญหา” 
“สถานท่ี” และ “เบอร์ติดต่อกลบั” ตามรูปแบบท่ีไดอ้ธิบายไปแลว้ได ้บญัชีทางการของไลน์จะตอบ
ขอ้ความว่า “กรุณาตรวจสอบขอ้มูลท่ีท่านแจง้” พร้อมดว้ยขอ้มูล “ปัญหา” “สถานท่ี” และ “เบอร์
ติดต่อกลบั” ท่ีระบบประมวลผลได ้เพื่อให้ผูใ้ชต้รวจสอบและยืนยนัอีกคร้ังหน่ึง โดยผูใ้ชส้ามารถ

ปัญหา: 
โปรแกรมคดัถา่ย 

สถานท่ี: 
มรดก 

เบอรต์ิดตอ่กลบั: 
1913 

ปัญหา: 

ทดสอบlinebot 
สถานท่ี: 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

เบอรต์ิดตอ่กลบั: 
1913 
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ยืนยนัไดด้ว้ยการพิมพค์  าวา่ “ใช่” หลงัจากนั้นบญัชีทางการของไลน์จะแสดงขอ้ความล าดบัคิวและ
หมายเลขประจ างาน เพื่อใชอ้า้งอิงต่อไป ดงัภาพท่ี  4.8    ขณะเดียวกนัระบบจะส่งขอ้ความแจง้เตือน
การแจง้ปัญหาฯใหม่เขา้มาไปยงัเขา้ไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศอีกดว้ย โดย
ขอ้ความประกอบไปด้วยข้อมูล ช่ือผูแ้จง้ หมายเลขประจ างาน ปัญหา สถานท่ี  เวลาท่ีแจง้ และ 
จ านวนงานท่ีคา้งอยูใ่นระบบทั้งหมด ดงัภาพท่ี 4.9 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่4.8  การแจง้ปัญหาฯ 
 

 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่4.9  การแจง้เตือนมีการแจง้งานใหม่ในไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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 แต่ถา้ผูใ้ช้เปล่ียนใจ หรือระบบเขา้ใจส่ิงท่ีผูใ้ช้ตอ้งการแจง้ผิด ผูใ้ช้สามารถตอบ “ไม่” 
โดยบญัชีทางการของไลน์จะแสดงข้อความ “กรุณาระบุปัญหาท่ีท่านต้องการแจง้อีกคร้ังครับ” 
เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถพิมพข์อ้ความแจง้ปัญหาฯ ใหม่ได ้ดงัภาพท่ี 4.10 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่4.10  การแกไ้ขขอ้ความการแจง้ปัญหาฯ 

 
 หรือถา้ผูใ้ชย้งัไม่ไดล้งทะเบียน บญัชีทางการของไลน์จะแจง้ใหผู้ใ้ชท้ราบดว้ยขอ้ความ

วา่ “คุณยงัไม่ไดล้งทะเบียนค่ะ กรุณาพิมพ ์ ลงทะเบียน” เพื่อใหผู้ใ้ชล้งทะเบียนก่อนท าการแจง้
ปัญหาฯ ดงัภาพท่ี 4.11 

4.1.1.4 ฟังกช์นัทั้งหมดท่ีผูใ้ชท้ ัว่ไปสามารถใชไ้ด ้เม่ือผูใ้ชพ้ิมพค์  าวา่ “เมนู”  บญัชีทางการ
ของไลน์จะแจ้งให้ผูใ้ช้ทราบถึงฟังก์ชันทั้งหมดท่ีผูใ้ช้ทั่วไปสามารถใช้ได้ ดังภาพท่ี 4.12 ซ่ึง
ประกอบดว้ย 

1. ลงทะเบียน เพื่อระบุช่ือท่ีตอ้งการหรือเปล่ียนช่ือใหม่ 
2. แจง้ปัญหา เพื่อแจง้ปัญหาฯ 
3. แสดงรายการ เพื่อแสดงรายงานการแจง้ปัญหาท่ียงัไม่ไดรั้บการแกไ้ขท่ีมีอยูใ่น

ระบบทั้งหมด 
4. ยกเลิกการแจง้ เพื่อยกเลิกการแจง้ปัญหา 
5. รายการของฉนั เพื่อแสดงรายงานการแจง้ปัญหา 6 รายการล่าสุดของผูใ้ช ้
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ภาพที ่4.11  การแจง้เตือนยงัไม่ไดล้งทะเบียน 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่4.12  รายการฟังกช์นัทั้งหมดของผูใ้ชท้ ัว่ไป 
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 4.1.1.5 แสดงรายการ เม่ือผูใ้ชพ้ิมพค์  าวา่ “แสดงรายการ”   บญัชีทางการของไลน์จะแสดง
รายการปัญหาท่ียงัไม่ไดรั้บการแกไ้ขท่ีมีอยูใ่นระบบทั้งหมด โดยขอ้ความจะมีรูปแบบ #หมายเลข
ประจ างาน#:ปัญหา:สถานท่ี:เบอร์ติดต่อกลบั:วนัเวลาท่ีแจง้:ช่ือผูท่ี้รับงาน(ถา้มีผูรั้บงานแล้ว) ดงั
ภาพท่ี 4.13  แต่ถา้ไม่มีรายการปัญหาท่ียงัไม่ไดรั้บการแกไ้ข บญัชีทางการของไลน์จะตอบกลบัมา
ดว้ยขอ้ความวา่ “ไม่มีรายการคา้ง” ดงัภาพท่ี  4.14 

 
 
 
 

ภาพที ่4.13  การแสดงรายการปัญหาฯ ท่ียงัไม่ไดรั้บการแกไ้ข 
 
 
 
 

 
ภาพที ่4.14  การแสดงรายการปัญหาฯ ท่ีไม่มีรายการคา้ง 

 
 4.1.1.6 การยกเลิกการแจง้ปัญหาข้อขดัข้องทางเทคโนโลยี ดิจิทลั เม่ือผูใ้ช้ตอ้งการจะ

ยกเลิกการแจ้งปัญหาฯท่ีเกิดข้ึน ไม่ว่าจะสามารถแก้ไขด้วยตวัเอง หรือเป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนใน
ช่วงเวลาไม่นาน ผูใ้ชส้ามารถพิมพค์  าวา่ “ยกเลิกการแจง้”  เพื่อยกเลิกการแจง้ปัญหาฯได ้โดยบญัชี
ทางการของไลน์จะตอบขอ้ความว่า “กรุณาระบุหมายเลขงานท่ีตอ้งการแจง้ยกเลิก พร้อมเหตุผล” 
พร้อมทั้งรายการการแจง้ปัญหาท่ีสามารถยกเลิกได ้จากนั้นผูใ้ช้จะตอ้งพิมพห์มายเลขประจ างาน 
พร้อมเหตุผลโดยจะต้องอยู่ในรูปแบบ “หมายเลขประจ างาน เหตุผล” และระบบจะให้ผู ้ใช้
ตรวจสอบและยืนยนัอีกคร้ังหน่ึง โดยผูใ้ช้สามารถยืนยนัไดด้ว้ยการพิมพค์  าว่า “ใช่” หลงัจากนั้น
บญัชีทางการของไลน์จะแสดงขอ้ความยนืยนัการยกเลิกการแจง้ดงัภาพท่ี 4.15  

 4.1.1.7 รายการของฉัน ผูใ้ช้สามารถดูประวติัการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยี
ดิจิทลัของตนเองไดด้ว้ยการพิมพค์  าวา่ “รายการของฉนั” โดยบญัชีทางการของไลน์จะแสดงรายการ
ประวติัการแจง้ปัญหาฯ ล่าสุด 7 รายการของผูใ้ชค้นนั้น โดยขอ้ความจะมีรูปแบบ #หมายเลขประจ า
งาน#:ปัญหา:สถานท่ี:เบอร์ติดต่อกลบั:วนัเวลาท่ีแจง้:ช่ือผูท่ี้รับงาน(ถา้มี):ช่ือผูท่ี้ท  างานเสร็จ(ถา้มี):
วนัเวลาท่ีท างานเสร็จ(ถา้มี) ดงัภาพท่ี 4.16  
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ภาพที ่4.15  การยกเลิกการแจง้ปัญหาฯ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที ่4.16  รายการท่ีผูใ้ชเ้คยแจง้ปัญหาฯ 
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4.1.2 การท างานของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 การท างานผ่านบัญชีทางการของไลน์ของเจ้าหน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศจะสามารถใช้งานระบบไดเ้หมือนกบัผูใ้ชท้ ัว่ไป แต่จะมีการ
ท างานท่ีเพิ่มข้ึนมาคือ การรับงาน และการเสร็จงาน แต่ ในการท่ีจะพิมพ ์“รับงาน” “เสร็จงาน” และ
หมายเลขประจ างานทุกคร้ัง อาจจะเกิดความไม่สะดวกและความล่าช้าหรือข้อผิดพลาดในการ
ท างานได้ จึงมีการพฒันาแอนดรอยด์แอปพลิเคชัน เพื่ออ านวยความสะดวกต่อการท างานของ
เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ และเพิ่มความเร็วในการท างานมากข้ึน และลดขอ้ผิดพลาดท่ี
อาจจะเกิดข้ึนได ้ 

 4.1.2.1 การรับงานผา่นบญัชีทางการของไลน์ เม่ือผูใ้ชท้ ัว่ไปท างานแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้ง
ทางเทคโนโลยีดิจิทลัเขา้มาในระบบแลว้ เม่ือเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศตอ้งการท่ีจะรับ
ท างานดังกล่าว และเพื่อแจ้งให้ผูใ้ช้ทั่วไปท่ีแจ้งปัญหาฯเข้ามา และเจ้าหน้าท่ีส่วนเทคโนโลยี
สารสนเทศคนอ่ืน ๆ ทราบ ให้การพิมพ์ค  าว่า “รับงาน” บญัชีทางการของไลน์จะแสดงรายการ
ปัญหาฯ ท่ีมีการแจง้เขา้มาล่าสุดและยงัไม่มีผูรั้บงานโดยขอ้ความจะมีรูปแบบ#หมายเลขประจ า
งาน#:ปัญหา:สถานท่ี:เบอร์ติดต่อกลบั:วนัเวลาท่ีแจง้ จากนั้นเจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ
จะต้องพิมพ์หมายเลขประจ างานท่ีต้องการรับงาน และระบบจะให้เจ้าหน้าท่ีส่วนเทคโนโลยี
สารสนเทศตรวจสอบและยืนยนัอีกคร้ังหน่ึง โดยเจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถ
ยืนยนัไดด้ว้ยการพิมพค์  าวา่ “ใช่” หลงัจากนั้นบญัชีทางการของไลน์จะแสดงขอ้ความยนืยนัการรับ
งาน ดงัภาพท่ี 4.17 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่4.17  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศรับงานผา่นบญัชีทางการของไลน์ 
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 ขณะเดียวกนัระบบจะส่งขอ้ความแจง้เตือนการรับงานไปยงัเขา้ไลน์กลุ่มของเจา้หน้าท่ี
ส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศและทางบัญชีทางการของไลน์ของผู ้แจ้งปัญหาฯ โดยข้อความ
ประกอบดว้ยช่ือเจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีรับงาน และหมายเลขประจ างานท่ีรับ ดงั
ภาพท่ี 4.18 และ ภาพท่ี 4.19  ตามล าดบั 

 
 
 

 
 

ภาพที ่4.18  การแจง้เตือนการรับงานไปยงัไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 
 
 

 
ภาพที ่4.19  การแจง้เตือนการรับงานไปยงับญัชีทางการของไลน์ของผูแ้จง้ปัญหาฯ 

 
 4.1.2.2 การเสร็จงานผา่นบญัชีทางการของไลน์  เม่ือเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ

ไดท้ างานท่ีรับไวเ้สร็จเรียบร้อยแลว้ ตอ้งการแจง้ให้ผูใ้ช้ทัว่ไปท่ีแจง้ปัญหาฯเขา้มา และเจา้หน้าท่ี
ส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศคนอ่ืน ๆ ทราบ ให้การพิมพค์  าวา่ “เสร็จงาน” บญัชีทางการของไลน์จะ
แสดงรายการปัญหาฯ ท่ีเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศคนดงักล่าวไดรั้บงานไว ้โดยขอ้ความ
จะมีรูปแบบ #หมายเลขประจ างาน#:ปัญหา:สถานท่ี:เบอร์ติดต่อกลบั:วนัเวลาท่ีแจง้:ช่ือเจา้หน้าท่ี
ส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีรับงาน จากนั้นเจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศจะต้องพิมพ์
หมายเลขประจ างานท่ีตอ้งการเสร็จงานพร้อมเหตุผลโดยจะตอ้งอยู่ในรูปแบบ “หมายเลขประจ า
งาน เหตุผล” และระบบจะใหเ้จา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศตรวจสอบและยนืยนัอีกคร้ังหน่ึง 
โดยเจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถยืนยนัได้ดว้ยการพิมพค์  าว่า “ใช่” หลงัจากนั้น
บญัชีทางการของไลน์จะแสดงขอ้ความยนืยนัการเสร็จงาน ดงัภาพท่ี 4.20 

 ขณะเดียวกันระบบจะส่งข้อความแจ้งเตือนการเสร็จงานไปยงัเข้าไลน์กลุ่มของ
เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศและทางบญัชีทางการของไลน์ของผูแ้จง้ปัญหาฯ โดยขอ้ความ
ประกอบช่ือเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเสร็จงาน และหมายเลขประจ างานท่ีเสร็จพร้อม
เหตุผล ดงัภาพท่ี 4.21 และ ภาพท่ี 4.22 ตามล าดบั 
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ภาพที ่4.20  การแจง้ท างานเสร็จ 
 

 
 

 
 
 

ภาพที ่4.21  การแจง้เตือนมีการแจง้ท างานเสร็จในไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 
 
 
 

ภาพที ่4.22  การแจง้เตือนการเสร็จงานไปยงับญัชีทางการของไลน์ของผูแ้จง้ปัญหาฯ 
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4.1.2.3 LOGIN การเขา้ระบบของเจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศในแอนดรอยด์
แอปพลิเคชัน เน่ืองจากระบบมีการท างานหลักอยู่ในบัญชีทางการของไลน์เจ้าหน้าท่ีส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศก็มีความจ าเป็นจะตอ้งลงทะเบียนผา่นบญัชีทางการของไลน์ดว้ยเช่นกนั เม่ือ
ลงทะเบียนเสร็จแลว้พิมพค์  าวา่ “ฉนัคือใคร”  บญัชีทางการของไลน์จะตอบช่ือท่ีลงทะเบียนพร้อม
ทั้ง userid ตามภาพท่ี 4.23  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศสามารถน าค่า userid ดงักล่าว มาใช้
เขา้ระบบในแอนดรอยด์แอปพลิเคชันได้ดว้ยการกรอก userid และกดปุ่ม “LOGIN” และเม่ือเขา้
ระบบส าเร็จจะปรากฏช่ือท่ีลงทะเบียนตามภาพท่ี 4.24    โดยระบบจะท าการจ า userid ไวไ้ม่
จ  าเป็นตอ้งเขา้ระบบทุกคร้ังท่ีใชง้าน ยกเวน้เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศกดปุ่ม “LOGOUT” 
ระบบจะท าการลา้งค่า userid ท่ีจ  าไว ้

 

 

 

 

 
ภาพที ่4.23  การดูค่า userid จากบญัชีทางการของไลน์ 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.24  การเขา้ระบบในแอนดรอยดแ์อปพลิเคชนั 
 

 4.1.2.4 MAIN การดูรายการการแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลัท่ียงัไม่ได้รับ
การแกไ้ขจ านวน 20 รายการของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศในแอนดรอยด์แอปพลิเคชนั 
แต่ถา้จ านวนรายการปัญหาฯท่ียงัไม่ไดรั้บการแกไ้ขไม่ถึง 20 รายการ ระบบจะท าการแสดงรายการ
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ปัญหาฯท่ีไดรั้บการแกไ้ขแลว้มาต่อทา้ยใหค้รบ 20 รายการ โดยจะแสดงรายการท่ียงัไม่มีการรับงาน
ดว้ยสีแดง รายการท่ีมีการรับงานแลว้แต่ยงัไม่เสร็จดว้ยสีเหลือง และแสดงรายการท่ีไดรั้บการแกไ้ข
แลว้ดว้ยสีเขียว ขอ้ความจะมีรูปแบบ  หมายเลขประจ างาน ปัญหา สถานท่ี เบอร์ติดต่อกลบั ช่ือผูรั้บ
งาน ผูท่ี้ท  างานเสร็จ และเวลาล่าสุดท่ีมีการแจง้ปัญหาฯ รับงาน หรือเสร็จงาน ดงัภาพท่ี   4.25 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.25  รายการการแจง้ปัญหาฯของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศในแอนดรอยด์ 
แอปพลิเคชนั 
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 เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถกดดูรายละเอียดของงานได ้โดยรายการท่ี
ยงัไม่มีผูรั้บงานและงานท่ีมีผูรั้บแลว้แต่ยงัไม่เสร็จจะอธิบายเพิ่มเติมในหวัขอ้ 4.1.2.5 และ 4.1.2.6 
ตามล าดบั ในส่วนของงานท่ีไดรั้บการแกไ้ขแลว้จะปรากฎรายละเอียดของรายการนั้นประกอบดว้ย  
งานท่ี ปัญหา สถานท่ี เบอร์ ผูแ้จง้ เวลาท่ีแจง้ ผูรั้บงาน เวลาท่ีรับ ผูเ้สร็จงาน เหตุท่ีงานเสร็จ และเวลา
ท่ีงานเสร็จ  ดงัภาพท่ี 4.26 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.26  การแสดงรายละเอียดของงานของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศในแอนดรอยด์
แอปพลิเคชนั 
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4.1.2.5 การรับงานของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศในแอนดรอยด์แอปพลิเคชนั 
เม่ือเจ้าหน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศกดรายการปัญหาฯ ท่ียงัไม่มีผูรั้บงาน ระบบจะแสดง
รายละเอียดของรายการนั้นประกอบดว้ย  งานท่ี ปัญหา สถานท่ี เบอร์ ผูแ้จง้ เวลาท่ีแจง้ พร้อมทั้ง
ปรากฎปุ่ม “รับงาน” ดงัภาพท่ี 4.27  และเม่ือเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศกดปุ่ม “รับงาน” 
จะเกิดกระบวนการท างานเหมือนขอ้ 4.1.2.1 ท่ีไดอ้ธิบายไปแลว้ รวมทั้งระบบจะส่งขอ้ความแจง้
เตือนการรับงานไปยงัเขา้ไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศและทางบญัชีทางการ
ของไลน์ของผูแ้จง้ปัญหาฯ โดยขอ้ความประกอบดว้ยช่ือเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีรับ
งาน และหมายเลขประจ างานท่ีรับ ดงัภาพท่ี 4.18 และ ภาพท่ี 4.19  ตามล าดบั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพที ่4.27  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศรับงานผา่นแอนดรอยดแ์อปพลิเคชนั 
 

4.1.2.7 การเสร็จงานของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศในแอนดรอยด์แอปพลิเค
ชัน เม่ือเจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศกดรายการปัญหาฯ ท่ียงัไม่มีเสร็จ ระบบจะแสดง
รายละเอียดของรายการนั้นประกอบดว้ย  งานท่ี ปัญหา สถานท่ี เบอร์ ผูแ้จง้ เวลาท่ีแจง้ พร้อมทั้ง
ปรากฎปุ่ม “เสร็จงาน” พร้อมทั้งช่องขอ้ความส าหรับระบุเหตุผลท่ีงานเสร็จ  ดงัภาพท่ี 4.28 และเม่ือ
เจ้าหน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศกรอกเหตุท่ีเสร็จงาน และกดปุ่ม “เสร็จงาน” จะเกิด
กระบวนการท างานเหมือนขอ้ 4.1.2.2 ท่ีไดอ้ธิบายไปแลว้ รวมทั้งระบบจะส่งขอ้ความแจง้เตือนการ
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เสร็จงานไปยงัเขา้ไลน์กลุ่มของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศและทางบญัชีทางการของไลน์
ของผูแ้จง้ปัญหาฯ โดยขอ้ความประกอบช่ือเจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเสร็จงาน และ
หมายเลขประจ างานท่ีเสร็จพร้อมเหตุผล ดงัภาพท่ี 4.21 และ ภาพท่ี  4.22 ตามล าดบั และเม่ือกลบัไป
รายการปัญหาฯ ในหน้า MAIN รายการปัญหาฯ ดงักล่าวก็จะแสดงสีขอ้ความดว้ยสีเขียว แต่หาก
เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศกดปุ่ม “เสร็จงาน” โดยท่ีไม่ไดก้รอกเหตุท่ีงานเสร็จ ระบบจะ
ไม่ท างานและจะแสดงขอ้ความเตือนใหก้รอกขอ้มูลในช่องดงักล่าวตามภาพท่ี  4.29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.28  เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศเสร็จงานผา่นแอนดรอยดแ์อปพลิเคชนั 
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ภาพที ่4.29  การแจง้เตือนให้ระบุเหตุผล 
 

4.1.2.8 NEW การแจ้งปัญหาข้อขดัข้องทางเทคโนโลยีดิจิทลัใหม่ของเจ้าหน้าท่ีส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศในแอนดรอยด์แอปพลิเคชัน  เม่ือเจ้าหน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ
ต้องการจะแจ้งปัญหาฯ ใหม่สามารถแจ้งได้ในหน้าน้ี โดยระบบจะต้องการข้อมูล “ปัญหา” 
“สถานท่ี” และ “เบอร์ติดต่อกลบั” โดยอยู่ในรูปช่องให้กรอกขอ้มูลจ านวน 3 ช่องดงัภาพท่ี 4.30 
เช่นเดียวกบัการแจง้ปัญหาฯผ่านบญัชีทางการของไลน์ เม่ือเจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ
กรอกขอ้มูลครบทั้ง 3 ช่อง และกดปุ่ม “ส่ง” จะเกิดกระบวนการท างานเหมือนขอ้ 4.1.1.3 ท่ีได้
อธิบายไปแล้ว รวมทั้ งระบบจะส่งข้อความแจ้งเตือนการแจ้งงานใหม่ไปยงัเข้าไลน์กลุ่มของ
เจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศโดยขอ้ความประกอบไปดว้ยขอ้มูล ช่ือผูแ้จง้ หมายเลขประจ า
งาน ปัญหา สถานท่ี เวลาท่ีแจง้ และ จ านวนงานท่ีคา้งอยู่ในระบบทั้งหมด ดงัภาพท่ี 4.9 และเม่ือ
กลบัไปรายการปัญหาฯ ในหนา้ MAIN รายการปัญหาฯ ดงักล่าวก็จะแสดงสีขอ้ความดว้ยสีแดง แต่
หากเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศกดปุ่ม “ส่ง” โดยท่ีไม่ไดก้รอกขอ้มูลครบทั้ง 3 ช่อง  ระบบ
จะไม่ท างานและจะแสดงขอ้ความเตือนใหก้รอกขอ้มูลใหค้รบตามภาพท่ี 4.30 
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ภาพที่ 4.30  การแจ้งปัญหาข้อขดัข้องทางเทคโนโลยีดิจิทลัใหม่ของเจ้าหน้าท่ีส่วนเทคโนโลยี
สารสนเทศในแอนดรอยดแ์อปพลิเคชนั   

 

 

 

 

 

  
 
 
 
 

ภาพที ่4.31  การแจง้เตือนการกรอกขอ้มูลไม่ครบทุกช่อง 
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4.2 การเกบ็และเรียกค้นข้อมูลผ่าน API 
 ในการท างานของระบบทั้งบนบญัชีทางการของไลน์และแอนดรอยด์แอปพลิเคชนัจะ
เป็นการท างานผ่าน API ท่ีอยู่บนไฟร์เบสฟังก์ชันผ่าน URL เดียวกันทั้งหมด โดยจะมีแบ่งการ
ท างานดว้ย parameter action และมีการเรียกใชต้ามแต่ละ Use Case 
 4.2.1 UC01 ลงทะเบียน เรียกใช ้API register มีการส่งค่า ช่ือท่ีใชล้งทะเบียน ใชเ้ฉพาะบนบญัชี
ทางการของไลน์เท่านั้น  
 
ตารางที ่4.1  API ท่ีใชใ้น UC01 ลงทะเบียน 

 
 
 

 
 4.2.2 UC02 แจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลั เรียกใช ้API inform มีการส่งค่า ปัญหา 
สถานท่ี เบอร์ติดต่อกลับ userid ของผู ้แจ้ง ใช้ทั้ งบนบัญชีทางการของไลน์หรือแอนดรอยด ์
แอปพลิเคชนั 
 
ตารางที ่4.2  API ท่ีใชใ้น UC02 แจง้ปัญหา 

 
 
 

  
 4.2.3 UC03 ยกเลิกการแจง้ เรียกใช ้API pre cancel เพื่อใหร้ะบบแสดงรายการปัญหาท่ีสามารถ
ยกเลิกได ้และ API cancel เพื่อส่งค่า หมายเลขประจ างานท่ีตอ้งการยกเลิก ใช้ทั้งบนบญัชีทางการ
ของไลนเ์ท่านั้น 
 
ตารางที ่4.3  API ท่ีใชใ้น UC03 ยกเลิกแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลั 

 
 
 
 

ช่ือ API parameters แพลตฟอร์มท่ีเรียกใช ้

register ช่ือท่ีใชล้งทะเบียน บญัชีทางการของไลน์ 

ช่ือ API parameters แพลตฟอร์มท่ีเรียกใช้ 

Inform ปัญหา, สถานท่ี ,เบอร์ติดต่อกลบั, userid ของผูแ้จง้ ทั้งสองแพลตฟอร์ม 

ช่ือ API parameters แพลตฟอร์มท่ีเรียกใช้ 

Pre cancel - บญัชีทางการของไลน์ 

Cancel หมายเลขประจ างานท่ีตอ้งการยกเลิก บญัชีทางการของไลน์ 
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 4.2.4 UC04 รับงาน ในบัญชีทางการของไลน์ เรียกใช้ API pre accept เพื่อให้ระบบแสดง
รายการปัญหาท่ีสามารถรับงานได ้และ API accept เพื่อส่งค่า หมายเลขประจ างานท่ีตอ้งการรับงาน 
และบนแอนดรอยดแ์อปพลิเคชนัจะได ้API tasks เพื่อแสดงรายการปัญหาล่าสุด และใช ้API accept 
เพื่อส่งค่า หมายเลขประจ างานท่ีตอ้งการรับงาน เช่นเดียวกนั 
 
ตารางที ่4.4  API ท่ีใชใ้น UC04 รับงาน 

 
 
 
 
 

 
 4.2.5 UC05 เสร็จงาน ในบญัชีทางการของไลน์ เรียกใช้ API pre done เพื่อให้ระบบแสดง
รายการปัญหาท่ีสามารถเสร็จงานได ้และ API done เพื่อส่งค่า หมายเลขประจ างานท่ีตอ้งการเสร็จ
งาน พร้อมเหตุผล และบนแอนดรอยด์แอปพลิเคชนัจะได ้API tasks เพื่อแสดงรายการปัญหาล่าสุด 
และใช ้API done  เพื่อส่งค่า หมายเลขประจ างานท่ีตอ้งการเสร็จงาน พร้อมเหตุผล เช่นเดียวกนั 
 
ตารางที ่4.5  API ท่ีใชใ้น UC05 เสร็จงาน 

 
 
 
 
 
 

 
4.4.2.6 UC06 ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง เรียกใช ้API mylist ไม่มีการส่งค่า ใช้

เฉพาะบนบญัชีทางการของไลน์เท่านั้น  
 
 
 

ช่ือ API parameters แพลตฟอร์มท่ีเรียกใช้ 

Pre accept - บญัชีทางการของไลน์ 

Tasks - แอนดรอยดแ์อปพลิเคชนั 

Accpet หมายเลขประจ างานท่ีตอ้งการรับงาน ทั้งสองแพลตฟอร์ม 

ช่ือ API parameters แพลตฟอร์มท่ีเรียกใช้ 

Pre done - บญัชีทางการของไลน์ 

Tasks - 
แอนดรอยดแ์อปพลิเค
ชนั 

Done หมายเลขประจ างานท่ีตอ้งการเสร็จงาน, เหตุผล ทั้งสองแพลตฟอร์ม 
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ตารางที ่4.6  API ท่ีใชใ้น  UC06 ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง 
 
 
 

 
 4.2.6 UC07 แสดงรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบ เน่ืองจากมีการแสดงผลและการเรียก
ล าดบัท่ีต่างกนัในแต่ละแพลตฟอร์มจึงมีการเรียกใช ้API ท่ีต่างกนัโดยบนบญัชีทางการของไลน์จะ
เรียกใช ้API list และบนแอนดรอยด์แอปพลิเคชนัจะเรียกใช ้API tasks ทั้งสอง API ไม่มีการส่งค่า
ไป  
 
ตารางที ่4.7  API ท่ีใชใ้น  UC07 แสดงรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบ 

 
 
 
 

 
4.3 การทดสอบ และประเมินความพงึพอใจ 
 4.3.1 การทดสอบความถูกตอ้งในการท างานตาม Use Case ท่ีไดอ้อกแบบไว ้
  4.3.1.1 UC01 ลงทะเบียน การลงทะเบียนผา่นบญัชีทางการของไลน์ท าไดถู้กตอ้ง และเม่ือ
ทดสอบดว้ยการช่ือท่ีมีอยูใ่นระบบแลว้ก็สามารถตรวจสอบช่ือซ ้ าในระบบไดต้ามภาพท่ี 4.32 และ
ภาพท่ี 4.33 ตามล าดบั  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ช่ือ API parameters แพลตฟอร์มท่ีเรียกใช ้

mylist - บญัชีทางการของไลน์ 

ช่ือ API parameters แพลตฟอร์มท่ีเรียกใช้ 

List - บญัชีทางการของไลน์ 

Tasks - แอนดรอยดแ์อปพลิเคชนั 
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ภาพที ่4.32  ทดสอบลงทะเบียนส าเร็จ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.33  ทดสอบลงทะเบียนดว้ยช่ือท่ีมีอยูใ่นระบบแลว้ 
 
  4.3.1.2 UC02 แจง้ปัญหาข้อขดัข้องทางเทคโนโลยีดิจิทลั ทดสอบแจง้ปัญหาฯ ท าได้
ถูกตอ้งมีการตอบกลบัการแจง้ปัญหาฯส าเร็จ มีการแจง้เตือนการแจง้ปัญหาฯใหม่ไปยงักลุ่มไลน์
ของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ ตามภาพท่ี 4.34 
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  4.3.1.3 UC03 ยกเลิกแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลั ทดสอบยกเลิกแจง้ปัญหา
ฯ ท าไดถู้กตอ้งมีการตอบกลบัการยกเลิกแจง้ปัญหาฯส าเร็จ มีการแจง้เตือนการยกเลิกการแจง้ปัญหา
ฯใหม่ไปยงักลุ่มไลน์ของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ ตามภาพท่ี 4.35 
  4.3.1.4 UC04 รับงาน  ทดสอบรับงานโดยเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศผา่นบญัชี
ทางการของไลน์และผ่านแอนดรอยด์แอปพลิเคชนั ท าไดถู้กตอ้งมีการตอบกลบัการรับงาน มีการ
แจง้เตือนการรับงานไปยงักลุ่มไลน์ของเจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ และแจง้เตือนไปยงั
บญัชีทางการของไลน์ของผูแ้จง้ปัญหาฯ ตามภาพท่ี 4.36 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.34  ทดสอบแจง้ปัญหาฯ ผา่นบญัชีทางการของไลน์ 
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ภาพที ่4.35  ทดสอบยกเลิกแจง้ปัญหาฯ ผา่นบญัชีทางการของไลน์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.36  การทดสอบรับงานของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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  4.3.1.5 UC05 เสร็จงาน  ทดสอบเสร็จงานโดยเจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศผ่าน
บญัชีทางการของไลน์และผา่นแอนดรอยด์แอปพลิเคชนั ท าไดถู้กตอ้งมีการตอบกลบัการเสร็จงาน 
มีการแจง้เตือนการเสร็จงานไปยงักลุ่มไลน์ของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ และแจง้เตือน
ไปยงับญัชีทางการของไลน์ของผูแ้จง้ปัญหาฯ ตามภาพท่ี 4.37 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.37  การทดสอบเสร็จงานของเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  
  4.3.1.6 UC06 ดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง ทดสอบดูรายงานการแจง้ปัญหา
ล่าสุดของตนเองโดยผูใ้ชผ้า่นบญัชีทางการของไลน์ ท าไดถู้กตอ้งมีการแสดงผล 7 รายการล่าสุด ดงั
ภาพท่ี 4.38 
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ภาพที ่4.38  การทดสอบดูรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของตนเอง 
 
  4.3.1.6 UC07 แสดงรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบ ทดสอบแสดงรายงานการแจง้
ปัญหาล่าสุดของระบบ โดยผูใ้ช้ผ่านบญัชีทางการของไลน์ ท าได้ถูกต้องมีการแสดงผลเฉพาะ
รายการท่ียงัไม่ไดรั้บการแกไ้ขสูงสุดไม่เกิน 7 รายการล่าสุด ดงัภาพท่ี 4.39 และโดยเจา้หนา้ท่ีส่วน
เทคโนโลยีสารสนเทศผ่านแอนดรอยด์แอปพลิเคชนัท าไดถู้กตอ้งมีการแสดงผล 20 รายการล่าสุด 
ดงัภาพท่ี 4.40 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.39  การทดสอบแสดงรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบผา่นบญัชีทางการของไลน์ 
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ภาพที ่4.40  การทดสอบแสดงรายงานการแจง้ปัญหาล่าสุดของระบบผา่นแอนดรอยด์แอปพลิเคชนั 
 
 4.3.2 ความเร็วในการท างาน และทรัพยากรท่ีใช ้
 สารนิพนธ์น้ีได้ท าการทดลองใช้ระบบเป็นเวลา 1 เดือน (ตั้งแต่วนัท่ี 28 กุมภาพนัธ์ 
2565 ถึง วนัท่ี 28 มีนาคม 2565 ) มีผูใ้ชง้านในระบบจ านวน 228 คน มีผูแ้จง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้งทาง
เทคโนโลยดิีจิทลัจ านวน 41 คน มีการแจง้ปัญหาฯเขา้มาจ านวน 301 คร้ัง  เม่ือตรวจสอบรายละเอียด
การท างานของไฟร์เบสฟังก์ชันผ่าน Google cloud platform console พบว่าในรอบระยะเวลา 30 
วนัท่ีผ่านมาก ไฟร์เบสฟังก์ชนัใช้ประมวลผลท่ี 50 เปอร์เซ็นไทล์เท่ากบั 0.23 วินาที  และท่ี 95  
เปอร์เซ็นไทล์เท่ากบั 0.97 วินาที ดงัภาพท่ี 4.40 แสดงให้เห็นการท างานส่วนใหญ่มีการตอบสนอง
กลบัมายงับญัชีทางการของไลน์ได้อย่างรวดเร็ว และมีการใช้หน่วยความจ าท่ี 99 เปอร์เซ็นไทล์
เท่ากบั 85.45 MiB ดงัภาพท่ี 4.41 แสดงใหเ้ห็นวา่การท างานส่วนใหญ่ใชห้น่วยความจ าไม่มาก 



58 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.41  เวลาท่ีไฟร์เบสฟังกช์นัใชป้ระมวลผล 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.42  หน่วยความจ าท่ีไฟร์เบสฟังกช์นัใชป้ระมวผล 
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 4.3.3 การวดัความพึงพอใจ 
  การวดัความพึงพอใจด้วยแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้ระบบซ่ึงเป็นเจา้หน้าท่ี
ภายในศาลแพ่งจ านวน 25 คน และเจา้หนา้ส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ จ านวน 3 คน  โดยมีระดบั
คะแนนให้เลือกระหว่าง 1 (น้อยท่ีสุด) ถึง 5 (มากท่ีสุด)พบว่าผูใ้ช้มีความพึงพอใจเฉล่ียต่อความ
สะดวกติดตั้งระบบ 4.27 คะแนน ความพึงพอใจต่อความง่ายในการแจง้ปัญหา 4.32 คะแนน ความ
พึงพอใจต่อการติดตามผลและการแจง้ล าดบัคิว 4.23 คะแนน  ความพึงพอใจรวมของระบบ 4.27 
คะแนน และเจา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศมีความพึงพอใจเฉล่ียต่อความสะดวกติดตั้งระบบ 
5 คะแนน ความพึงพอใจต่อความง่ายในการแจง้ปัญหา 4.66 คะแนน ความพึงพอใจต่อการติดตาม
ผลและการแจง้ล าดบัคิว 4.66 คะแนน  ความพึงพอใจรวมของระบบ 5 คะแนน ดงัแสดงผลตาม
ตารางท่ี 4.8 และตารางท่ี 4.9 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.8  ตารางผลการส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชท่ี้มีต่อระบบ 

 
 
 
 
 
 

ตารางที่ 4.9  ตารางผลการส ารวจความพึงพอใจของเจา้หน้าท่ีส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีต่อ
ระบบ 

 
 
 
 
 

  
 

ล าดบัท่ี หวัขอ้ เฉล่ีย S.D. 

1 ความสะดวกในการติดตั้งระบบ 4.28 1.02 

2 ความง่ายในการแจง้ปัญหา 4.28 1.24 

3 การติดตามผลและการแจง้ล าดบัคิว 4.20 1.15 

4 ความพึงพอใจรวมของระบบ 4.27 1.13 

ล าดบัท่ี หวัขอ้ เฉล่ีย S.D. 

1 ความสะดวกในการติดตั้งระบบ 5 0 

2 ความง่ายในการแจง้ปัญหา 4.66 0.57 

3 การติดตามผลและการแจง้ล าดบัคิว 4.66 0.57 

4 ความพึงพอใจรวมของระบบ 5 0 
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 4.3.4 การน าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดม้าใชว้เิคราะห์ประสิทธิภาพในการท างาน 
  ในช่วงเวลาทดสอบระบบเป็นเวลา 1 เดือนนั้นสามารถน าขอ้มูลท่ีเก็บอยูใ่นฐานขอ้มูล
มาวิเคราะห์ประสิทธิภาพในการท างานของเจา้หน้าส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยค านวณเวลา
เฉล่ียท่ีใชรั้บงานเท่ากบั 31 นาที 15 วนิาที เวลาเฉล่ียท่ีใชแ้กไ้ขปัญหานบัจากเวลาท่ีรับงานจนแกไ้ข
เสร็จส้ิน 112 นาที 10 วินาที รวมเวลาท่ีใช้นบัตั้งแต่แจง้ปัญหาฯ จนแกไ้ขไดเ้ท่ากบั 143 นาที 25 
วนิาที ดงัแสดงผลตามตารางท่ี 4.10  
 
ตารางที ่4.10  การน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ประสิทธิภาพในการท างาน 
 

 
ล าดบัท่ี หวัขอ้ ระยะเวลาท่ีใชเ้ฉล่ีย 

1 ระยะเวลาเฉล่ียท่ีใชรั้บงาน 31 นาที 15 วนิาที 

2 ระยะเวลาเฉล่ียท่ีใชท้  างาน 112 นาที 10 วนิาที 

3 ระยะเวลารวม 143 นาที 25 วนิาที 



 
 

บทที ่5 
สรุป แผนการพฒันาต่อ 

 
5.1  สรุป 
  ระบบแจ้งและติดตามปัญหาข้อขดัข้องทางเทคโนโลยี ดิจิทลัสามารถท างานตามท่ี
ออกแบบไว ้และตอบสนองต่อวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวด้งัน้ี 
 1.  ผูใ้ชง้านระบบเทคโนโลยีดิจิทลัในองคก์รศาลแพ่ง มีระบบท่ีสามารถแจง้ปัญหาขอ้ขดัขอ้ง
ทางเทคโนโลยีดิจิทลั และ สามารถติดตามสถานะของปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลัท่ีได้
แจง้ไปแลว้ ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
 2.  เจ้าหน้าท่ีในส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศในศาลแพ่ง มีระบบท่ีสามารถรับทราบปัญหา
ข้อขดัข้องทางเทคโนโลยีดิจิทลั และ สามารถบริหารจดัการ และติดตามปัญหาข้อขดัข้องทาง
เทคโนโลยดิีจิทลัท่ีไดรั้บแจง้มาแลว้ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
 3.  ส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศในศาลแพง่มีระบบจดัเก็บฐานขอ้มูลปัญหาขอ้ขดัขอ้งทาง
เทคโนโลยดิีจิทลั ส าหรับน าขอ้มูลมาใชต้่อไปได ้
 4.  ระบบแจง้และติดตามปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยดิีจิทลัสามารถท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
ตอบสนองต่อการท างานไดดี้ 

 
5.2   ประโยชน์และผลกระทบทีไ่ด้รับ 
 1.   ผูใ้ช้งานระบบเทคโนโลยีดิจิทลัในองค์กรศาลแพ่ง สามารถแจ้งปัญหาข้อขดัข้องทาง
เทคโนโลยีดิจิทลั และ สามารถติดตามสถานะของปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลัท่ีไดแ้จง้
ไปแลว้ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
 2.  เจา้หนา้ท่ีในส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศในศาลแพ่ง สามารถรับทราบปัญหาขอ้ขดัขอ้งทาง
เทคโนโลยีดิจิทลั และสามารถบริหารจดัการ และติดตามปัญหาขอ้ขดัขอ้งทางเทคโนโลยีดิจิทลัท่ี
ไดรั้บแจง้มาแลว้ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
 3.  ส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศในศาลแพ่ง สามารถจดัเก็บฐานข้อมูลปัญหาขอ้ขดัข้องทาง
เทคโนโลยดิีจิทลั ส าหรับน าขอ้มูลมาใชต่้อไปได ้
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5.3   แผนการพฒันาต่อ 
1.  ปรับปรุงการแสดงผลใหส้วยงามมากข้ึน 
2.  สามารถก าหนดความส าคญัของปัญหาฯ  
3. สามารถมอบหมายใหเ้จา้หนา้ท่ีส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศคนใดท างานท่ีก าหนดได ้ 
4. เพิ่มการจดัเก็บขอ้มูลปัญหาฯท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดเ้องได ้
5. เพิ่มรูปแบบรายงานท่ีสามารถน าไปใชป้ระโยชน์เพิ่มมากข้ึน 
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