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บทคดัย่อ 
ระบบสนับสนุนการแก้ไขปัญหาของลูกค้าสําหรับโครงการพัฒนา
โปรแกรมระบบห้องสมุดอตัโนมติั มหาวิทยาลยัวลยัลกัษณ์ เป็นระบบที@
พฒันาขึBนเพื@อรองรับกระบวนการแกไ้ขปัญหาจากสถาบนัการศึกษา และ
หน่วยงานต่างๆ ที@ใช้ระบบห้องสมุด WALAI AutoLib ซึ@ งจะช่วยในการ
จดัการกบัปัญหา คาํถาม และขอ้เสนอแนะต่างๆ ที@แจง้มาให้กบัโครงการ
เพื@อดาํเนินการ และนอกจากนีBยงัสนบัสนุนในส่วนของขอ้มูลต่างๆ ที@เป็น
ประโยชน์ต่อกระบวนการทาํงานของโครงการ โดยได้นําเทคโนโลยี
อินเทอร์เน็ตเขา้มาช่วยอาํนวยความสะดวกให้กบัผูใ้ชใ้นระดบัต่างๆ ระบบ
ดงักล่าวมีการแบ่งออกเป็นระบบงานย่อยได้แก่ ส่วนของการแจง้ปัญหา 
ส่วนของการตอบปัญหา ส่วนการสืบคน้ ส่วนปฏิทินการปฏิบติังาน ส่วน
จัดการข่าว เว็บบอร์ด และ ส่วนให้บริการดาว์นโหลดเอกสารหรือ
โปร แ ก ร ม ใ นก า รพัฒนา ระบ บได้ใ ช้สถ า ปัตย ก รร ม Web-based 
technology โดยใช้ Visual Studio.NET 2005 เป็นเครื@องมือในการพฒันา 
ใช้ภาษา ASP.NET (VB)ในการพฒันาระบบ และใช้ Microsoft SQL 
Server 2005 Express เป็นระบบจดัการฐานขอ้มูล         

ประโยชน์ที@ไดจ้ากการพฒันาระบบนีB คือ ทาํให้กระบวนการในการ
แก้ไขปัญหา และบริการขอ้มูลต่างๆ ให้กบัลูกคา้มีประสิทธิภาพมากขึBน 
เนื@องจากมีการจดัการกระบวนการในการแก้ไขปัญหาที@สะดวก รวดเร็ว 
และการจดัการรายการปัญหาต่างๆ เป็นระเบียบ และอยู่ในรูปแบบที@
กาํหนด และนอกจากนีBยงัเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที@ดีในการบริการให้กบั
โครงการพฒันาโปรแกรมระบบห้องสมุดอตัโนมติั มหาวิทยาลัยวลัย
ลกัษณ์อีกดว้ย   
 

คําสําคัญ—ระบบสนับสนุนการแกไ้ขปัญหา; ระบบห้องสมุดอตัโนมติั; 
WALAI AutoLib; Help desk 
 

1. บทนํา 
โครงการพฒันาระบบห้องสมุดอตัโนมติั เป็นโครงการในสังกดัสาํนกัวิชา
สารสนเทศศาสตร์ มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ ได้พฒันาระบบห้องสมุด 
WALAI AutoLib ซึ@ งเป็นโปรแกรมระบบห้องสมุดอตัโนมติัขนาดใหญ่ 
โดยมีฟังก์ชันการทาํงานที@หลากหลาย ได้แก่ งานบริหารจดัการระบบ

ห้องสมุด (Policy management) งานจัดทํารายการบรรณานุกรม 
(Cataloging) งานยืมคืน (Circulation) งานจัดหาหนังสือและวารสาร 
(Acquisition) งานวารสาร (Serial)  และงานสืบค้นทรัพยากร (OPAC: 
Online Public Access Catalog)  โครงการดังกล่าวได้ริเริ@ มพฒันา
โปรแกรมตัBงแต่ปี พ.ศ. 2548 จนถึงปัจจุบนั ไดพ้ฒันาฟังก์ชนัการทาํงานที@
พร้อมใช้งานและไดมี้การติดตัBงระบบห้องสมุด WALAI AutoLib ให้กบั
หน่วยงานต่างๆ แล้ว ทัB งในสถาบันการศึกษาระดับมหาวิทยาลัย และ
วิทยาลยัต่าง ๆ หน่วยงานเอกชน หน่วยงานภาครัฐ และรัฐวิสาหกิจ และ
จะมีจาํนวนเพิ@มขึBนเรื@อย ๆ ในอนาคต จากการที@มีสถาบนัการศึกษา และ
หน่วยงานต่างๆ ใชร้ะบบห้องสมุด WALAI AutoLib จาํนวนมาก จึงทาํให้
มีความยุง่ยากในการบริหารโครงการมากขึBน ไดแ้ก่ 
- จาํนวนลูกคา้ที@ใช้ระบบมีจาํนวนมากขึBน ทาํให้ตอ้งติดต่อสื@อสาร  

และให้บริการลูกคา้เพิ@มมากขึBน จึงทาํให้โปรแกรมเมอร์ที@พฒันา
ระบบตอ้งใช้เวลาในการติดต่อประสานงานเพื@อแก้ไขปัญหาให้กบั
ลูกคา้มากขึBน 

- การให้บริการแกไ้ขปัญหาในส่วนของความผิดพลาดของระบบยงัไม่
มีส่วนสาํหรับจดัการรายการปัญหาต่างๆ จึงทาํให้เกิดความล่าช้าใน
การติดต่อเพื@อแกไ้ขปัญหา และมีโอกาสที@ปัญหาที@แจง้มาจะไม่ไดรั้บ
การแกไ้ข  

- ไม่มีรูปแบบการจัดเก็บรายการปัญหาที@แน่นอน เนื@องจากลูกค้า
จะแจง้ปัญหาเขา้มาทางโทรศพัท์ หรืออีเมล์ของโปรแกรมเมอร์ที@
รับผิดชอบในแต่ละงาน จึงทําให้ ปัญหาที@แจ้งกระจายไปย ัง
โปรแกรมเมอร์แต่ละคน โดยไม่มีส่วนที@ใช้รวบรวมขอ้มูลปัญหา
ทัBงหมด จึงทาํให้เกิดความยุง่ยากในการติดตามรายการปัญหาต่าง ๆ 
ของระบบ 

- ภาระหน้าที@ในการแก้ไขปัญหาในงานต่าง ๆ ในบางส่วนยงัมีการ
จดัการที@ซํBาซอ้นกนั หรือบางงานอาจไม่มีผูรั้บผิดชอบที@ชดัเจน 

- เกิดความเขา้ใจในปัญหาคลาดเคลื@อนเนื@องจากปัญหาที@แจง้อาจจะ
ไม่ไดแ้จง้กบัผูที้@รับผิดชอบโดยตรง 

จากปัญหาดังกล่าว จึงมีความต้องการที@จะพฒันาระบบสนับสนุนการ
แกไ้ขปัญหาของลูกคา้ขึBนมา เพื@อช่วยในการจดัการกระบวนการแกปั้ญหา
ให้เป็นระบบ  
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2. งานวจิยั/ระบบงานที0ใกล้เคยีง 
 ธุวพล พฒันาสิทธิเสรี [1] ได้ทาํการพฒันาระบบการจดัการขอ้มูลการ
แกปั้ญหาเพื@อแกไ้ขปัญหาเบืBองตน้สาํหรับงานดา้นโปรแกรม โดยระบบที@
พฒันาเกี@ยวขอ้งกบัผูใ้ช้งาน 3 ส่วน คือ ผูใ้ช้งานระบบ ผูดู้แลระบบ และผู ้
ที@เป็นเจา้ของระบบงาน ซึ@ งมีโครงสร้างในการทาํงานดงันีB คือ ผูใ้ช้งาน
ระบบทาํการกรอกใบงานแจง้ปัญหาส่งมายงัผูดู้แลระบบ เมื@อทางผูดู้แล
ระบบงานไดรั้บใบงานก็ทาํการคน้หาขอ้มูลจากฐานขอ้มูลเพื@อตอบปัญหา 
แต่หากไม่สามารถตอบปัญหาที@เกิดขึBนไดก้็ทาํการส่งต่อใบงานนัBนไปยงัผู ้
ที@เป็นเจา้ของระบบงานเพื@อตอบปัญหาที@เกิดขึBน โดยกระบวนการทาํงาน
ทัBงหมดนีBผูใ้ช้งานทัBง 3 ส่วนสามารถติดตามดูกระบวนการทัBงหมดได ้
และเมื@อสามารถตอบปัญหาที@ส่งมาจากผูใ้ช้งานเสร็จสิBนแล้วทางผูดู้แล
ระบบก็ทาํการเพิ@มขอ้มูลดงักล่าวลงฐานขอ้มูลเพื@อใชใ้นการคน้หา เมื@อเกิด
ปัญหาขึBนในครัB งต่อไป จุดเด่นของระบบ ประกอบดว้ย การจดัหมวดหมู่
คาํถาม โดยการจดัแบ่งหมวดหมู่ของคาํถามให้เป็นระบบที@เป็นมาตรฐาน
เดียวกนัโดยใช้ Data Warehouse และการอพัโหลดไฟล์เอกสารแนบเพื@อ
ประกอบกบัคาํถาม 

ทองรินทร์ ยิBมปิ@ น [2] ได้ท ําการพัฒนาระบบคําถามที@พบบ่อย
สาํหรับทีมสนบัสนุนดา้นเทคนิค(กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั
(มหาชน)) จดัทาํขึBนเพื@อช่วยเพิ@มช่องทางการสื@อสารระหว่างพนักงาน
ธนาคารกบัทีมงานสนับสนุนด้านเทคนิค ซึ@ งจะช่วยจดัการกบัคาํถามที@
ถามบ่อยในแต่ละวนั ทาํให้ลดปัญหาในการตอบคาํถามเดียวกนัหลายๆ 
ครัB ง ซึ@ งจะช่วยให้ลดเวลาและลดทรัพยากรที@สิBนเปลืองได้ เช่น กระดาษ 
ค่าโทรศพัท ์เป็นตน้ ประโยชน์ที@ไดรั้บจากการพฒันาระบบนีB  คือช่วยเพิ@ม
ประสิทธิภาพการทาํงานของผูใ้ช้ให้สามารถแกปั้ญหาไดส้ะดวกมากขึBน 
แกไ้ขปัญหาดว้ยตวัเองได ้และยงัมีการจดัเก็บขอ้มูลแบบสถิติว่าคาํใดเป็น
คาํถามที@มีผูถ้ามบ่อย เพื@อจะไดน้าํไปสู่การแก้ปัญหาเหล่านีB ไดอ้ยา่งถาวร
ต่อไป รวดเร็ว จุดเด่นของระบบ ประกอบด้วย การแบ่งหมวดหมู่ของ
รายการปัญหา โดยแบ่งคาํคน้ไดต้ามหมวดหมู่ รหสัคาํถาม และคน้ตามคาํ
หรือวลีของคาํถาม การส่งอีเมล์เพื@อจดัส่งขอ้มูลคาํตอบในรูปแบบอีเมล์
ให้กบัผูถ้าม การแสดงขอ้มูลคาํถามที@ถามบ่อยเพื@อใช้แสดงรายละเอียด
คาํถามและวิธีการแกไ้ข 

วิไลรัตน์ พีธรากร [3] ไดท้าํการพฒันาระบบจดัการความรู้สาํหรับ
บริหารเครือข่ายของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เพื@อสนบัสนุนการทาํงาน
ประจาํวนัของเจา้หนา้ที@เครือข่าย ผูใ้ชส้ามารถเขา้ใช้งานระบบไดโ้ดยผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต ระบบสามารถบนัทึกขอ้มูลปัญหาที@เกิดขึBนพร้อมทัBง
วิธีการแก้ไขในแต่ละปัญหา และการสร้างรายงานทางสถิติสําหรับ
ผูบ้ริหาร ระบบรองรับการเพิ@มหวัขอ้ปัญหาใหม่และวิธีการแกปั้ญหาใหม่
โดยผู ้ใช้งานทั@วไป จุดเด่นของระบบ ประกอบด้วย การค้นหาที@
หลากหลาย เช่น คน้ตามประเภทของผูแ้จง้ หัวเรื@ อง และช่วงเวลา การ
กลั@นกรองวิธีการแก้ปัญหาเพื@อความถูกตอ้งของขอ้มูล การรองรับการ
แลกเปลี@ยนขอ้มูลความรู้กบัหน่วยงานภายนอกโดยการแปลงขอ้มูลอยูใ่น
รูปมาตรฐาน XML  

 

3. วธีิการเกบ็ความต้องการระบบ 
 ผูวิ้จยัไดท้าํการรวบรวมขอ้มูล 3 วิธีคือ การสังเกตการณ์ การสัมภาษณ์ 
และการประชุม 
ก. การสังเกตการณ์ 
ผูวิ้จยัไดส้งัเกตการณ์ ในการรับปัญหาจากลูกคา้และตอบปัญหาของลูกคา้ 
และไดศึ้กษากระบวนการรับปัญหาของลูกคา้ เพื@อนาํมาใช้เป็นขอ้มูลใน
การวิเคราะห์ระบบต่อไป โดยมีวตัถุประสงคข์องการสังเกตการณ์เพื@อทาํ
ความเขา้ใจกระบวนการทาํงานที@เกิดขึBนจริงในกระบวนการรับและแกไ้ข
ปัญหาของลูกค้า และศึกษาระบบการจดัการปัญหาในปัจจุบนั เพื@อให้
เข้าใจกระบวนการทาํงาน และปัญหาหรือข้อบกพร่องของระบบงาน
ปัจจุบนั และวางแผนเพื@อพฒันาระบบการจดัการกบัปัญหาที@ลูกคา้แจง้มา
และแกไ้ขปัญหาหรือขอ้บกพร่องของระบบงานเดิม  

ข. การสัมภาษณ์ 
ผูวิ้จยัไดท้าํการสมัภาษณ์บุคคลที@เกี@ยวขอ้งกบัระบบ 4 กลุ่ม คือ     
           1. ลูกคา้ผูใ้ชง้านระบบห้องสมุดอตัโนมติั 

            2. เจา้หนา้ที@ประสานงานโครงการ/เจา้หนา้ที@ฝึกอบรม 
            3. โปรแกรมเมอร์/ผูดู้แลฐานขอ้มูล 
            4. ผูบ้ริหารโครงการ 

สัมภาษณ์ ลูกค้าผูใ้ช้งานระบบห้องสมุด เพื@อศึกษาความตอ้งการ
ระบบในมุมมองของผูใ้ช้งานระบบที@เป็นผูแ้จง้ปัญหา เช่น ความตอ้งการ
แจง้รายละเอียดของปัญหา การติดตามการแกปั้ญหา และการรับข่าวสาร
จากระบบ เป็นตน้  

สัมภาษณ์ เจา้หน้าที@ประสานงาน/เจา้หน้าที@ฝึกอบรม เพื@อศึกษาความ
ตอ้งการระบบในมุมมองของผูใ้ชที้@เป็นผูจ้ดัการขอ้มูลปัญหา เช่น การตอบ
ปัญหา การมอบหมายปัญหา การจดัการข่าวสารต่างๆ 

สัมภาษณ์ โปรแกรมเมอร์/ผูดู้แลฐานขอ้มูล เพื@อศึกษาความตอ้งการ
ระบบในมุมมองของผูต้อบปัญหา เช่น การตอบปัญหา และการรับส่ง
ขอ้มูลข่าวสารกบัลูกคา้ 

การสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารโครงการ เพื@อศึกษาความตอ้งการระบบใน
มุมมองของผูใ้ชง้านในระดบัผูบ้ริหารที@ดูภาพรวมของโครงการ ดูผลลพัธ์
การทาํงานของระบบ เช่น ความตอ้งการรายงานในรูปแบบต่างๆ การ
จดัการเรื@องเวลาที@ใชใ้นการตอบหรือแกไ้ขปัญหา 
ค. การประชุม 
ผูวิ้จยัไดป้ระชุมร่วมกบัที@ปรึกษาโครงการพฒันาระบบห้องสมุดทัBงหมด 5 
ท่าน ดว้ยกนั วตัถุประสงคข์องการประชุม เพื@อศึกษาความตอ้งการระบบ
ในมุมมองของผูใ้ช้งานระดบัที@ปรึกษาที@ดูภาพรวม ดูผลลพัธ์การทาํงาน
ของระบบ และความต้องการให้ระบบมีฟังก์ชันอะไรบ้าง เช่น ความ
ตอ้งการ รายงานในรูปแบบต่างๆ การจดัการเรื@องเวลาที@ใชใ้นการตอบหรือ
แกไ้ขปัญหา และระบบตอ้งมีฟังก์ชนัอะไรบา้ง  Input และ Output ที@
ออกแบบเหมาะสมหรือไม่ ขัBนตอนการทาํงานเหมาะสมหรือไม่ ให้
คาํปรึกษาวา่ที@เหมาะสมจะเป็นอยา่งไร 
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4. การออกแบบระบบ 
ในการออกแบบระบบของระบบสนับสนุนการแก้ไขปัญหาของลูกค้า
สาํหรับระบบห้องสมุดอตัโนมติั ไดอ้อกแบบฟังก์ชันงานสําหรับแต่ละ
กลุ่มผูใ้ช้ ซึ@ งมีทัBงหมด 6 กลุ่ม และไดอ้อกแบบ Workflow ของการแกไ้ข
ปัญหา ดงันีB  
 

4.1 กลุ่มผู้ใช้งาน 
ระบบสนับสนุนการแก้ไขปัญหาของลูกค้าสําหรับระบบห้องสมุด
อตัโนมติั แบ่งกลุ่มผูใ้ช้งานระบบออกเป็น 6 กลุ่มคือ ลูกค้า เจ้าหน้าที@
ประสานงานโครงการและเจา้หน้าที@ฝึกอบรม โปรแกรมเมอร์และผูดู้แล
ฐานขอ้มูล ผูบ้ริหารโครงการและที@ปรึกษาโครงการ ผูดู้แลระบบ และ
ผูใ้ชง้านทั@วไป ซึ@ งมีฟังกช์นัการใชง้านระบบดงันีB  
� ลูกค้า  

ผูใ้ชก้ลุ่มนีB เมื@อ Login เขา้สู่ระบบแลว้ สามารถใช้งานในส่วนของการแจง้
ปัญหา เมื@อแจง้ปัญหาแลว้สามารถใช้งานในส่วนของการติดตามปัญหา 
เมื@อทางทีมงานมีการตอบหรือแกไ้ขปัญหาแลว้ลูกคา้สามารถตรวจสอบผล
การแก้ไขปัญหา เพื@อตอบว่าสามารถแก้ไขปัญหาได้หรือไม่ และลูกค้า
สามารถดูประวติัการแจ้งปัญหาได้ รวมทัBงสามารถสืบค้นปัญหาและ
คาํถามที@ถามบ่อยทัBงแบบ keyword และแบบ Browse สามารถดูขอ้มูล
หน่วยงานของลูกคา้เอง และสามารถดาวน์โหลดขอ้มูลที@เกี@ยวขอ้งได ้
� เจ้าหน้าที0ประสานงานโครงการและเจ้าหน้าที0ฝึกอบรม 
ผูใ้ช้กลุ่มนีB เมื@อ Login เขา้สู่ระบบแล้ว สามารถใช้งานในส่วนของการ
จดัการกบัปัญหาทัBงหมด เช่น การตอบปัญหา การมอบหมายปัญหา การ
ปิดปัญหา การสืบคน้ปัญหาและคาํถามที@ถามบ่อยทัBงแบบ keyword และ
แบบ Browse สามารถจดัการข้อมูลหน่วยงานของลูกคา้ จดัการข้อมูล
ลูกคา้ จดัการข้อมูลโมดูล จดัการข้อมูลเวอร์ชันของซอฟต์แวร์ จดัการ
ขอ้มูลข่าว จดัการขอ้มูลตารางปฏิบติังาน จดัการขอ้มูลลิงค ์และดูรายงาน  
� โปรแกรมเมอร์และผู้ดูแลฐานข้อมูล 
ผูใ้ช้กลุ่มนีB เมื@อ Login เขา้สู่ระบบแล้ว สามารถใช้งานในส่วนของการ
จดัการกบัปัญหาในโมดูลที@รับผิดชอบและปัญหาที@ได้รับการมอบหมาย
สามารถที@จะแจ้งปัญหาเข้าระบบได้ ถ้ามีลูกค้าติดต่อผ่านช่องทางอื@น 
สามารถเพิ@มคาํถามที@ถามบ่อยเขา้ระบบ สามารถทาํการสืบคน้ปัญหาทัBง
แบบ keyword และแบบ Browse เพื@อตอบปัญหาของลูกคา้  
� ผู้บริหารโครงการและที0ปรึกษาโครงการ 

ผูใ้ช้กลุ่มนีB เมื@อ Login เขา้สู่ระบบแล้วสามารถใช้งานในส่วนของการดู
รายงาน การจัดการข้อมูลนโยบายในการแก้ไขปัญหาว่าในแต่ระดับ
ความสาํคญัของปัญหาให้ทางทีมงานใชเ้วลาในการแกไ้ขภายในกี@วนั  
� ผู้ดูแลระบบ 

ผูใ้ช้กลุ่มนีB เมื@อ Login เข้าสู่ระบบแล้วสามารถใช้งานในส่วนของการ
กาํหนดสิทธิในการใชง้านของผูใ้ช ้และกาํหนดขอ้มูลทีมงานได ้
� บุคคลทั0วไป 

ผูใ้ช้กลุ่มนีB ไม่ตอ้ง Login เขา้สู่ระบบ สามารถใช้งานในส่วนของการดู
ขอ้มูลข่าวทั@วไป ดูขอ้มูลตารางปฏิบติัของทางทีมงาน สามารถใช้งานเวบ็
บอร์ดได ้สามารถดูขอ้มูลเกี@ยวกบัโครงการและนโยบาย ดูขอ้มูลทีมงาน
ของโครงการพฒันาระบบห้องสมุด และสามารถติดต่อเพื@อขอใช้ระบบ
สนับสนุนการแก้ปัญหาของลูกค้า ดูขอ้มูลวิธีการขอ้ใช้ระบบห้องสมุด
อตัโนมติั ขอ้มูลค่าใชจ่้ายในการบาํรุงรักษาระบบห้องสมุด และขอ้มูลการ
แนะนาํระบบห้องสมุดเบืBองตน้ 
 

 4.2 Workflow ของการแก้ไขปัญหา 

ระบบสนับสนุนการแก้ไขปัญหาของลูกค้าสําหรับระบบห้องสมุด
อตัโนมติั มีขัBนตอนการทาํงานดงัรูปที@ 1 

ลูกค้า
เจ้าหน้าที�ประสานงานโครงการ/

เจ้าหน้าที�ฝ�กอบรม
โปรแกรมเมอร์/ผู้ดูแลฐานข้อมูล

ผู้บริหารโครงการ/
ที�ปรึกษาโครงการ

แจ้งป$ญหา

รายการป$ญหา

ค้นหารายการป$ญหา
ในฐานความรู้

มีรายการ หรือไม่

คําตอบของป$ญหา

มี

ไม่มี

มอบหมายป$ญหา

รายการมอบหมายป$ญหา

แก้ไขหรือตอบป$ญหา
ป$ญหาที�

ผ่านการแก้ไข

ตอบรับการแก้ไข
ป$ญหา ผลการตอบรับการแก้ไข

ป$ญหา

ป/ดป$ญหา

ประวัติการแก้ไขป$ญหา

แก้ไขถูกต้อง หรือไม่

ใช่

ไม่ใช่

เลือกรูปแบบรายงานการ
แก้ไขป$ญหา

รายงานการแก้ไขป$ญหา

ตอบได้ หรือไม่

ได้
ไม่ได้

เก็บข้อมูลผลการตอบรับ

เป3นความรู้เก่า หรือไม่

เก็บเป3นความรู้ หรือไม่

เก็บข้อมูลความรู้

ใช่

ใช่

ไม่ใช่
ไม่ใช่

เริ�มต้น

จบการแจ้งป$ญหา

ตอบ

บันทึกข้อมูลป$ญหา รายการป$ญหาที�ระบุโมดูล

แก้ไขถูกต้อง หรือไม่

ผลการตอบรับการแก้ไข
ป$ญหา

ใช่

ไม่ใช่

รูปที@ 1. ขัBนตอนการทาํงานของระบบ 
 

จากรูปที@ 1 รูปขัBนตอนการทาํงานของระบบ สามารถอธิบายลาํดบั
ขัBนตอนการทาํงานไดด้งันีB  เริ@มตน้จากลูกคา้แจง้ปัญหาเขา้ระบบ เจา้หน้าที@
ประสานงานโครงการ/เจา้หน้าที@ฝึกอบรมเป็นผูรั้บแจง้ปัญหา เมื@อได้รับ
ปัญหามาแล้ว ถ้าเจ้าหน้าที@ประสานงานโครงการ/เจ้าหน้าที@ ฝึกอบรม
สามารถตอบปัญหาไดก้็สามารถตอบลูกคา้ไดเ้ลย แต่ถา้ไม่สามารถตอบได้
ก็จะคน้ขอ้มูลความรู้จากระบบ และถา้มีขอ้มูลก็สามารถตอบปัญหาลูกคา้
ได้เลย แต่ถ้าไม่มีความรู้ในฐานขอ้มูลเจา้หน้าที@ประสานงานโครงการ/
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เจ้าหน้าที@ ฝึกอบรมก็บันทึกข้อมูลการแจ้งปัญหา และมอบหมายให้
โปรแกรมเมอร์หรือผูดู้แลฐานขอ้มูลแกไ้ขหรือตอบปัญหา เมื@อแกไ้ขหรือ
แกปั้ญหาแลว้แจง้ให้ลูกคา้ตรวจสอบผลการแกไ้ขปัญหา และตอบกลบัมา
วา่สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้ามที@ตอ้งการหรือไม่ ซึ@ งผลการแกไ้ขปัญหามี 2 
กรณี คือ  
         1. กรณีที@สามารถแกไ้ขปัญหาได ้เจา้หน้าที@ประสานงานโครงการ/
เจ้าหน้าที@ฝึกอบรมจะบนัทึกข้อมูลเพื@อปิดรายการปัญหา และหากเป็น
ปัญหาใหม่สามารถเพิ@มขอ้มูลในฐานความรู้ได ้
         2. กรณีที@ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได ้จะตอ้งมอบหมายปัญหาไปยงั
ผูรั้บผิดชอบเพื@อแกไ้ขปัญหานัBนใหม่ จนกระทั@งสามารถแกไ้ขปัญหาของ
ลูกคา้ได ้

 

5. ตวัอย่างหน้าจอการใช้งาน 
ระบบสนับสนุนการแก้ไขปัญหาของลูกค้าสําหรับระบบห้องสมุด
อตัโนมติั มีตวัอยา่งหนา้จอการใชง้านหลกัๆ ดงันีB  
1.  ตัวอย่างหน้าจอที0ลูกค้าแจ้งปัญหา                 

 
                        รูปที@ 2. หนา้จอของการแจง้ปัญหาผูใ้ชที้@เป็นลูกคา้ 
 

จากรูปที@ 2 หน้าจอที@ลูกคา้แจง้ปัญหา ลูกคา้สามารถระบุ ปัญหาที@
เกิดขึBน ระดบัความสาํคญัของปัญหา โมดูลของซอฟต์แวร์ที@เกี@ยวขอ้งกบั
ปัญหาและสามารถแนบไฟลรู์ปได ้
 

2. ตัวอย่างหน้าจอการติดตามปัญหาที0แจ้ง 

 
รูปที@ 3. การติดตามปัญหาที@แจง้ 

 

จากรูปที@ 3 แสดงหนา้จอการติดตามปัญหาที@แจง้ ระบบจะแสดงขอ้มูล
ปัญหาที@ลูกคา้แจง้ ลูกคา้สามารถรายงานผลการตรวจสอบวา่สามารถแกไ้ข
ปัญหาไดต้ามที@ลูกคา้ตอ้งการหรือไม่โดยคลิกที@ “ตรวจสอบ” และในกรณี
ที@ปัญหานัBนยงัไม่ได้ดาํเนินการแก้ไขลูกคา้ยงัสามารถแก้ไขรายละเอียด
ของปัญหาที@แจง้ไดโ้ดยคลิกที@ “แกไ้ข” ซึ@ งจะแสดงหน้าจอดงัรูปที@ 4 ใน

กรณีที@ตอ้งการแสดงรายละเอียดของปัญหาให้คลิกที@ชื@อรายการปัญหาที@
แจง้ ซึ@ งจะแสดงหนา้จอดงัรูปที@ 5 
 3. ตัวอย่างหน้าจอสําหรับการปรับปรุงแก้ไขปัญหาที0แจ้ง 

 
รูปที@ 4. การปรับปรุงแกไ้ขปัญหาที@แจง้ 

 

จากรูปที@ 4 แสดงหน้าจอให้สามารถปรับปรุงแกไ้ขปัญหาที@แจง้ ใน
กรณีที@ปัญหานัBนยงัไม่ไดด้าํเนินการแกไ้ข  
 

4. ตัวอย่างหน้าจอรายละเอยีดปัญหาที0แจ้ง 

 
รูปที@ 5. รายละเอียดปัญหา 

 

จากรูปที@ 5 แสดงหน้าจอรายละเอียดปัญหา ประกอบด้วยขอ้มูล 
หมายเลขปัญหา วนัที@แจง้ปัญหา รายการปัญหา ระดบัความสาํคญั ไฟล์ที@
แนบในกรณีแจง้ปัญหา ผูแ้จง้ปัญหา หน่วยงาน ซอฟตแ์วร์ที@ใช้งาน โมดูล
ที@มีปัญหา ประเภทการแจ้ง คาํตอบ ไฟล์ที@แนบกรณีตอบปัญหาจาก
ทีมงาน ชื@อผูต้อบ ประวติัการส่งต่อปัญหา และประวติัการตอบปัญหา 
 

5. ตัวอย่างหน้าจอการตอบปัญหา 

จากรูปที@ 6 แสดงหน้าจอการตอบปัญหา ระบบจะแสดงขอ้มูล หมายเลข
ปัญหา รายการปัญหา ระดบัความสาํคญั ไฟล์ที@แนบในกรณีแจง้ปัญหา ผู ้
แจ้งปัญหา โมดูลที@ มีปัญหา ทีมงานสามารถตอบคําถามลงในช่อง 
“คาํตอบ” และสามารถแนบไฟล์ได ้นอกจากนีBสามารถมอบหมายปัญหา
ต่อให้กบัผูอื้@นไดใ้นกรณีที@ไม่สามารถแกปั้ญหาได ้ 
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รูปที@ 6. การตอบปัญหา 

 

6. ตัวอย่างหน้าจอข้อมูล FAQ  

 
                                รูปที@ 7. แสดงขอ้มูล FAQ 
 

จากรูปที@ 7 แสดงหน้าจอขอ้มูลผลการสืบคน้ FAQ ขอ้มูลคาํถามที@
ถามบ่อย เพื@อให้ผูใ้ช้งานระบบสามารถคน้หาคาํตอบได้ เมื@อผูใ้ช้เลือก
รายการที@ต้องการระบบจะแสดงข้อมูล FAQ ที@ เ ลือกดังรูปที@  8 
วตัถุประสงคข์องหนา้จอนีB เพื@อใช้ในการสืบคน้และแสดงรายละเอียดของ 
FAQ 

 
                         รูปที@ 8. รายละเอียด FAQ 
 

จากรูปที@ 8 แสดงรายละเอียด FAQ ประกอบดว้ยขอ้มูล หมายเลข 
FAQ คาํถาม คาํตอบ ไฟลแ์นบ โมดูลที@เกี@ยวขอ้ง กลุ่มคาํถามและผูบ้นัทึก
ขอ้มูล 
 

7.ตัวอย่างหน้าจอการรวมปัญหา 

 
                                                รูปที@ 9. การรวมปัญหา 

        จากรูปที@ 9 แสดงขอ้มูลปัญหาทัBงหมด เพื@อทาํการรวมปัญหาที@

ใกลเ้คียงกนัเขา้ดว้ยกนั วิธีรวมปัญหาให้การเลือกปัญหาหลกัก่อน แลว้จึง
เลือกปัญหาที@ตอ้งการยบุรวมเขา้กบัปัญหาหลกัทัBงหมด 
8.ตัวอย่างหน้าจอการสืบค้นปัญหา 

8.1 การสืบค้นปัญหาแบบ keyword 

 
รูปที@ 10. การสืบคน้ปัญหาแบบ keyword 

 

จากรูปที@ 10 แสดงหน้าจอการสืบคน้ปัญหาแบบ keyword ผูใ้ช้งาน
สามารถระบุคาํคน้และเลือกประเภทการคน้เพื@อกรองขอ้มูลในการสืบคน้
ไดด้งันีB  หมายเลขปัญหา ปัญหา-คาํสาํคญั โมดูล-คาํสาํคญั ผูแ้จง้-คาํสาํคญั 
หน่วยงาน-คาํสาํคญั ปัญหา-เรียงตามตวัอกัษร โมดูล-เรียงตามตวัอกัษร ผู ้
แจง้-เรียงตามตวัอกัษร หน่วยงาน-เรียงตามตวัอกัษร และสามารถเลือกดู
ปัญหาทัBงหมดได ้
8.2 การสืบค้นปัญหาแบบ browse 

 
                                         รูปที@ 11. การสืบคน้ปัญหาแบบ browse 
  

          จากรูปที@ 11 แสดงหน้าจอการสืบคน้ปัญหาแบบ browse ผูใ้ช้งาน
สามารถเลือกประเภทการคน้ที@ตอ้งการ browse ไดด้งันีB  โมดูลที@มีปัญหา 
หน่วยงานที@แจง้ปัญหา สถานะของปัญหา และความสาํคญัของปัญหา 
 

9. ตัวอย่างรายงานปัญหาใหม่ 

 
   รูปที@ 12. รายงานปัญหาใหม่ 
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จากรูปที@ 12 หนา้จอการแสดงรายงานปัญหาใหม่ รายละเอียดรายงาน
ประกอบดว้ยชื@อโมดูล คาํถาม หน่วยงานที@ถาม ระดบัปัญหา และวนัที@ถาม 
 

10. ตัวอย่างหน้าจอรายงานปัญหาที0ตอบช้า 

 
                                                     รูปที@ 13. รายงานปัญหาที@ตอบชา้ 
 

 จากรูปที@ 13 หน้าจอการแสดงรายงานปัญหาที@ตอบช้า รายละเอียด
รายงานประกอบด้วยชื@อโมดูล คาํถาม วนัที@ถาม วนัที@ตอบ ความสําคญั 
และชื@อผูไ้ดรั้บมอบหมาย 
 

 11. ตัวอย่างรายงานปัญหาที0ยงัไม่ได้ปิดที0เกนิจํานวนวนัที0กาํหนด 

               
                       รูปที@ 14. รายงานปัญหาที@ยงัไม่ไดปิ้ดที@เกินจาํนวนวนักาํหนด 
 

จากรูปที@ 14 หน้าจอแสดงรายงานปัญหาที@ยงัไม่ไดปิ้ดที@เกินกาํหนด 
รายละเอียดรายงานประกอบด้วยชื@อโมดูล คาํถาม วนัที@ถาม วนัที@ตอบ 
สถานะ และชื@อผูไ้ดรั้บมอบหมาย 
 

12. ตัวอย่างหน้าจอรายงานจํานวนปัญหาของแต่ละโมดูล 

 
                                  รูปที@ 15. หนา้จอรายงานจาํนวนปัญหาแต่ละโมดูล 
 

จากรูปที@ 15 หน้าจอการแสดงรายงานจาํนวนปัญหาแต่ละโมดูล ตาม
ช่วงเวลาที@ระบุ โดยแสดงวา่แต่ละโมดูมีปัญหากี@ปัญหา 
 

 
 

6. การวดัความพงึพอใจในการใช้งานระบบ 

 
รูปที@ 17. กราฟแสดงความพึงพอใจในการใชง้านระบบ 

 

รูปที@ 17 กราฟแสดงความพึงพอใจในการใช้งานระบบ เป็นการเก็บขอ้มูล
จากผูใ้ชง้านระบบทุกกลุ่มรวมจาํนวน 20 คน    

 

7. สรุปผลและเสนอแนะ 
ระบบสนับสนุนการแก้ไขปัญหาของลูกค้า สําหรับระบบห้องสมุด
อตัโนมติั ระบบสามารถช่วยสนบัสนุนการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ และการ
ให้ขอ้มูลที@สาํคญัแก่ลูกคา้หรือผูใ้ช้งานทั@วไป ระบบนีBสามารถรองรับการ
เติบโตและขยายฐานลูกคา้ที@จะเพิ@มขึBนอนาคต โดยมีการจดัเก็บขอ้มูลไว้
ในฐานขอ้มูลอยา่งเป็นระบบ สามารถเรียกดูขอ้มูลมาใช้ประโยชน์ไดต้าม
ความตอ้งการ และก็ยงัมีความปลอดภยัในการเขา้ถึงขอ้มูล ระบบนีBทาํให้
ปัญหาที@ลูกคา้แจง้ไดรั้บการแกไ้ข ผูแ้จง้สามารถติดตามความคืบหน้าของ
ปัญหาผ่านทางระบบได้ และสามารถออกรายงานสรุปปัญหาในแต่ละ
โมดูล หน่วยงานที@แจง้ และตามช่วงเวลาที@ตอ้งการดูรายงาน 
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