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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาวิจัยนี้มีจุดมุ่งหมายในการพัฒนากระบวนการให้บริการรับแจ้งเหตุแก้ไขปัญหาของการประปาส่วน
ภูมิภาค เพื่อจําแนกปัญหาความขัดข้องของการใช้งานระบบเครือข่ายและระบบคอมพิวเตอร์  เพื่อลดระยะเวลาการ
วิเคราะห์และแก้ไขปัญหา ระยะเวลาการดําเนินงานซ่อมแซมแก้ไขฮาร์ดแวร์และซอตร์แวร์ให้กลับสู่สภาวะปกติ ระบบที่
พัฒนาขึ้นยึดตามกรอบการให้บริการไอทีที่เป็นเลิศโดยมุ่งเน้นสัญญาการให้บริการบํารุงรักษา จากผลการประเมินผู้ใช้งาน
ระบบแจ้งปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีพัฒนาขึ้น โดยพนักงานพบว่ามีความพึงพอใจเฉลี่ยการใช้งานอยู่ในระดับ ดี 
 

ค าส าคัญ: การให้บริการ, แก้ไขปัญหา, การประปาส่วนภูมิภาค  
 

ABSTRACT 
 

 This paper aims to development the service helpdesk system for Provincial Waterworks 
Authority. It was conducted in order to identify the problem of using network and computer system 
properly, to reduce time of incident analysis and operation time of repairing hardware and software 
services to the normal stage. This helpdesk system was applied as the best practice for IT service 
focusing on the maintenance service agreement process. For the result from this research the 
satisfaction by users found that the average user satisfaction is at a good level. 
 

Keyword:  service, helpdesk, Provincial Waterworks Authority 
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บทน า 
 เนื่องจากปัจจุบันการประปาส่วนภูมิภาคได้จัดซื้อระบบ Groupware เพื่อบริการสนับสนุนการให้บริการด้าน 
Hardware และSoftware ให้กับสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศของการประปาส่วนภูมิภาคสํานักงานใหญ่ ในการให้บริการ
แก้ปัญหาต่างๆกับพนักงานการประปาส่วนภูมิภาค สํานักงานใหญ่ ซึ่งมีค่าใช้จ่ายในการดูแลบริหารจัดการ และค่าลิขสิทธิ์
ซอฟต์แวร์สูง แต่ก็ยังไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการการบรกิารดา้น Hardware และSoftware ในการทํางานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

ดังนั้นทางหน่วยงานจึงเห็นสมควรที่จะมีการปรับเปลี่ยนระบบให้ดีขึ้นโดยการจัดตั้งทีมพัฒนา โปรแกรมประยุกต์
บนเว็บ (Web Application) (บัญชา ปะสีละเตสัง: 2550) ขึ้นมาเพื่อพัฒนาระบบแจ้งปัญหาเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ
ขึ้นมาใช้เป็นเครื่องมือในการบริหารงานภายใน สําหรับปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ ของสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และการให้บริการสนับสนุนการปฎิบัติงานของสายงานอื่นๆ ในการประปาส่วนภูมิภาค สํานักงานใหญ่ ได้อย่างสะดวก
รวดเร็ว เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และยังสามารถช่วยลดค่าใช้จ่าย (ภูเก็ตคอมเอ็กเพรส: 2558) ให้กับการประปาส่วนภูมิภาค
อีกด้วย 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

1. เพื่อพัฒนาเว็บไซต์ให้บริการแจ้งปัญหาให้ตอบสนองการให้บริการภายในองค์กร  
2. เพื่อลดหรือแก้ไขปัญหาการใช้งานซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์ภายในองค์กร 
3. เพื่อช่วยอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้งานระบบสารสนเทศขององค์กร (ภัทรพล: 2556) 

 

วิธีด าเนินการวิจัย  
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ความต้องการของระบบ โดยการวิเคราะห์ให้สอดคล้องกับความต้องการกับการดําเนินการจริง 

ในการวิเคราะห์ถึงข้ันตอนและกระบวนการทํางานต่างๆ (ณัฏฐพันธ์: 2008) ของการพัฒนาระบบดังน้ี 
1. กําหนดความต้องการของระบบใหม่ 
2. เจ้าหน้าท่ีและผู้ใช้ ต้องให้ความร่วมมือ 
3. ศึกษาเอกสารที่มีอยู่และศึกษาระบบเดิม 
4. สรุปความต้องการของระบบใหม่ 

จากการวิเคราะห์ความต้องการจึงสามารถสรุปได้ดังนี้ 
ก. ด้านผู้ใช้งานท่ัวไป 

1. Login โดยใช้ฐานข้อมูลเดียวกับระบบหลัก 
2. กําหนดอาคารสถานท่ี ท่ีจะขอใช้บริการ 
3. กรอกรายละเอียดการขอใช้บริการต่างๆ 

ข. ด้านผู้ดูแลระบบ 
1. Login โดยใช้ฐานข้อมูลเดียวกับระบบหลัก 
2. กําหนดฝ่ายและหน่วยงานผู้รับผิดชอบได้ 
3. กําหนดผู้รับผิดชอบของแต่ละหน่วยงานได้ 
4. ลบ/แก้ไขข้อมูล เจ้าหน้าท่ีของแต่ละหน่วยงานได้ 
5. เลือกสถานะ การดําเนินการ (แก้ไขปัญหาได้หรือปิดงาน) 

ค. ด้านการแสดงผล 
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1. สรุปสถิติการให้บริการในภาพรวมทั้งหมดโดยแยกเป็น วัน เดือน และปี ตามหน่วยงานหรือผู้ดําเนินการ 
1. วิธีด าเนินการวิจัย  

1.1. ศึกษากระบวนการดําเนินการรับแจ้งและแก้ไขปัญหา รวบรวมข้อมูลการติดต่อประสานงาน แก้ไขปัญหา 
รวมถึงการสัมภาษณ์ หรือการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการการแจ้งปัญหา 

1.2. ศึกษาโครงสร้างการให้บริการของหน่วยงาน ปริมาณผู้ใช้บริการ และโครงสร้างการบริหารจัดการงาน 
1.3. วิเคราะห์ปัญหาที่ได้รับแจ้ง จําแนกประเภท ลักษณะของปัญหา และแนวทางแก้ไข ความถี่ในการเกิดปัญหา 

รวมถึงแนวทางการปฏิบัติงานต่อปัญหาต่างๆ ที่ได้รับแจ้ง และระยะเวลาในการดําเนินการแล้วเสร็จต่อปัญหาต่างๆ เพื่อ
นํามาวิเคราะห์ หรือคาดการณ์งานท่ีจะเกิดขึ้น 

1.4. จําลองเหตุการณ์เพื่อประเมินกรอบการทํางานใหม่ ต่อเหตุการณ์ที่ได้รับแจ้ง เพื่อประเมินว่าสามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการ และลดระยะเวลาในการให้บริการกับผู้ขอใช้บริการ 
2. การท างานทั้งหมดของโปรแกรม มีวิธีการดังนี้   

  การทํางานของระบบแจ้งปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศจะแบ่งออกเป็น 2  ส่วนใหญ่ๆ คือ ส่วนแรกเป็น
หน้าจอของผู้ใช้บริการ โดยหน้าจอนี้จะเป็นหน้าจอสําหรับผู้ใช้งานทั่วไปใช้ในการแจ้งปัญหา และส่วนที่สอง เป็นหน้าจอ
สําหรับเจ้าหน้าท่ีรับแจ้งปัญหา หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือใช้ในการรับ แก้ไข และส่งต่อปัญหาโดยทั้ง 2 ส่วนนี้ จําเป็นต้อง
ทําการล็อคอินเข้าสู่ระบบเพื่อเป็นการยืนยันตัวตน และเข้าตามสิทธ์ิการใช้งานก่อนเสมอ 

2.1. การเข้าใช้งานระบบ แสดงหน้า เข้าระบบ สมัครสมาชิก และลืมรหัสผ่าน โดยผู้ใช้งานสามารถล็อคอินเข้าระบบ 
หรือกรณีลืมรหัสผ่านผู้ใช้งานสามารถกรอกรหัสพนักงาน และรหัสบัตรประชาชน เพื่อแจ้งลืมรหัสผ่านกลับไปยัง อีเมลล์ (E-
mail) ที่ลงทะเบียนไว ้

 
 

ภาพที่ 1 การเข้าใช้งานระบบ 
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2.2. หน้าจอหลัก แสดงรายการปัญหาทั้งหมด ท้ังที่แจ้งมา การโอนงาน ได้รับการแก้ไข และปิดงาน 
 

 
 

ภาพที่ 2  หน้าหลักแสดงรายการทั้งหมด 
 

2.3. หน้าจอบันทึกการแจ้งปัญหา เมื่อผู้ใช้บริการพบปัญหา สามารถแจ้งปัญหาเข้ามาผ่านหน้าบันทึกปัญหาผ่าน
ทางหน้าเว็บได้ และผู้ดูแลระบบจะทําการแจง้แทนได้เพียงกรอกรหัสพนักงานของผู้ใช้บริการ ระบบจะให้กรอกรายละเอียด
ปัญหา หากมีภาพประกอบก็สามารถอัพโหลดเข้ามาในระบบได้ 

 
 

ภาพที่ 3 เพิ่มรายการแจ้งปัญหา (Ticket) 
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2.4. หน้าจอบันทึก และวิเคราะห์ปัญหาหน้าจอนี้จะเป็นการแสดงรายละเอียดของปัญหาเพื่อประกอบการ
ตัดสินใจ ท่ีจะทําการแก้ไข ส่งต่อ ปิดงาน จนถึงปัญหาได้รับการแก้ไข 
 

 
 

ภาพที่ 4  บันทึกและวิเคราะห์ปญัหา 
 

2.5. หน้าจอดาวน์โหลดเอกสารต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง หน้าจอดาวน์โหลดเอกสาร ใช้ในการดาวน์โหลดคู่มือการใช้
งาน แบบฟอร์มต่างๆที่เกี่ยวข้อง 

 

 
 

ภาพที่ 5 ดาวน์โหลดเอกสาร 
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2.6. หน้าจอแสดงรายการของหน่วยงาน เป็นการแสดงรายการที่หน่วยงานท่ีตนสังกัดอยู่ เป็นผู้ดําเนินการ  
 

 
 

ภาพที่ 6  รายการของหน่วยงาน 
 

2.7. หน้าจอแสดงรายการที่รับผิดชอบ หน้าจอแสดงรายการที่รับผิดชอบ ใช้แสดงรายการที่กําหนดให้ตน
เป็นผู้ดําเนินการ 

 

 
 

ภาพที่ 7  รายการที่รับผิดชอบ 
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2.8. หน้าจอรายช่ือเจ้าหน้าที่ ใช้แสดงรายช่ือพนักงานที่มีหน้าที่เป็นผู้ ให้บริการแก้ไขปัญหา สามารถเพิ่ม 
แก้ไข ลบข้อมูลเจ้าหน้าท่ี รวมทั้งยังสามารถเพิ่มข้อมูลเจ้าหน้าท่ีจากภายนอก หรือจากทางบริษัท  

 

 
 

ภาพที่ 8  รายช่ือเจ้าหน้าที ่
 

2.9. หน้าจอแสดงรายงานผลการดําเนินงาน เป็นการแสดงรายงานผลการดําเนินงานทั้งหมดที่ได้ดําเนินการแล้วเสร็จ 
 

 
 

ภาพที่ 9  รายงานผลการดําเนินงาน 
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2.10. หน้าจอแสดงบันทึกการทํางาน แสดงข้อมูลการดําเนินการแจ้งปัญหาที ่เกิดขึ้นทั้งหมดในระบบ 
 

 
 

ภาพที่ 10  บันทึกการทํางาน 
 

2.11. หน้าจอแสดงรายละเอียดการเข้าใช้งาน 
 

 
 

ภาพที่ 11  รายละเอียดการเข้าใช้งาน 
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2.12. หน้าจอแสดงสถิติการแก้ไขปัญหาซอฟต์แวร์ และฮาร์ดแวร์ 
 

 
 

ภาพที่ 12  สถิติการแก้ปญัหา 
 

ผลการวิจัย  
ผลจากการวิจัยพบว่า ภายหลังการใช้ระบบแจ้งปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถลดขั้นตอนการ

ดําเนินงานที่ล่าช้า ให้มีความคล่องตัวมากขึ้น ทําให้ผู้ใช้บริการระบบสารสนเทศของหน่วยงานทุกคนสามารถแจ้งปั ญหา
เกี่ยวกับการใช้งานระบบสารสนเทศและแจ้งซ่อมบํารุงอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ผ่านทางระบบออนไลน์ได้อย่างทั่วถึง ทุกที่ ทุก
เวลา สามารถยกระดับระบบแจ้งปัญหาดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้มีความสะดวก รวดเร็วและเป็นมาตรฐานสากล อีกท้ัง
ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องสามารถรับทราบข้อมูลพื้นฐานและรายงานสถิติการให้บริการได้อย่างละเอียด ข้อมูลมี
ความน่าเช่ือถือ เจ้าหน้าที่และเวลามีความสัมพันธ์กันอย่างต่อเนื่อง สามารถตรวจสอบการทํางานของเจ้าหน้าที่แต่ละ
หน่วยงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

 

สรุปและอภิปรายผล  
การศึกษากระบวนการรับแจ้งปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่าการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้

งานให้บริการนั้น ช่วยให้การดําเนินงานด้านบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยสามารถช่วยแก้ไขปัญหาการใช้งานต่างๆ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ยังช่วยลดระยะเวลาในการดําเนินงาน แก้ปัญหาการให้บริการที่ล่าช้า สามารถติดตาม
สถานะงานของตนเองได้ ระบบแจ้งปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นระบบงานที่จําเป็นในการสนับสนุนทางเทคนิค 
ให้กับสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศของการประปาส่วนภูมิภาคสํานักงานใหญ่ โดยมุ่งหวังที่จะสร้างมาตรฐานการให้บริการ
เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ พร้อมทั้งเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการช่วยเหลือผู้ใช้บริการภายในองค์กร โดยที่
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ผู้รับบริการสามารถแจ้ง และติดตามงานของตนเองได้อย่างสะดวกรวดเร็วผ่านทางเว็บไซต์ ระบบนี้ สามารถเพิ่มความ
สะดวกให้กับผู้ใช้บริการ และลดระยะเวลาในการทํางานของเจ้าหน้าที่ให้บริการทางเทคนิค ส่งผลให้การให้บริการมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

การนําระบบแจ้งปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็นเครื่องมือในการบริหารงานภายในเพื่อช่วยปรับปรุง
มาตรฐานการให้บริการ และการให้บริการสนับสนุนทางเทคนิคของสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถแจ้งปัญหา และ
ติดตามงานของตนเองผ่านทางเว็บไซต์ ทําให้สะดวกต่อการทํางาน ลดปัญหาการให้บริการล่าช้า ปรับปรุงกระบวนการ
ทํางาน เพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ และความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ 

 

ตารางที่ 1 ตารางแสดงผลการประเมินความพึงพอใจในการใช้งานระบบแจ้งปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

หัวข้อประเมิน 
ค่าเฉลี่ยรวมของความพึงพอใจ (ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ 

1. ระบบสารสนเทศมีความถูกต้อง ครบถ้วน 4.67 มากที่สุด 

2. ระบบสารสนเทศตรงตามความต้องการใช้งาน 4.53 มากที่สุด 

3. ระบบระบบสารสนเทศเป็นประโยชน์ต่อการดําเนินงาน 4.60 มากที่สุด 

4. ระบบสารสนเทศมีความทันสมยัและเป็นปัจจุบัน 4.47 มาก 

5. ระบบใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน 4.80 มากที่สุด 

6. มีการจัดระบบข้อมลูเป็นหมวดหมู ่ 4.40 มาก 

7. สามารถเข้าถึงระบบสารสนเทศได้ง่าย และสะดวกรวดเร็ว 4.53 มากที่สุด 

8. ระบบมีเสถียรภาพ การเชื่อมตอ่ไม่เกิดปญัหา 4.53 มากที่สุด 

9. รูปแบบการแสดงผลมีความสวยงาม 3.87 มาก 

10. ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการใช้งานระบบ 4.87 มากที่สุด 

คะแนนเฉลี่ยรวมความพึงพอใจทั้งหมด 4.53 มากที่สุด 
 

จากผลการประเมินโดยผู้ใช้งาน และผู้เช่ียวชาญจากแบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้งานระบบแจ้งปัญหา
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของการประปาส่วนภูมิภาคออนไลน์พบว่า ผู้เข้ามาใช้งานระบบแจ้งปัญหาด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศมีความพึงพอใจคิดเป็น 4.53 จากคะแนนเต็ม 5.00 เห็นได้ว่าผู้ใช้งานสามารถใช้งานได้ในระดับ ดี สะดวก มี
ประสิทธิภาพ และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากท่ีสุด (บุญชม: 2545) 
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