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ระบบแจ้งซ่อมทางเทคโนโลยสีารสนเทศ    
IT INCIDENT MANAGEMENT  

 

กิตติกร อาศนะ1 
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วรภทัร ไพรีเกรง2 

บทคดัย่อ 

 ทุกวนัน้ีอาจกล่าวไดว้่า เทคโนโลยีไดเ้ขา้มาจดัการทุกส่ิงอยา่งจนกลายเป็นองค์ประกอบโครงสร้าง

ของธุรกิจไปแลว้ บุคลากรและบริษทัจึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งเรียนรู้และวางแผนกลยทุธ์ใหส้อดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคและเทคโนโลยีท่ีเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งอยู่เสมอ องค์กรสามารถจะวางแผน

ควบคุมการท างาน และสนับสนุนการตดัสินใจในหลายๆ ท าให้การด าเนินธุรกิจเป็นไปอย่างราบร่ืน ใน

ปัจจุบนัการใชง้านอุปกรณ์ส่ือสารเคล่ือนท่ีมีแนวโนม้สูงข้ึนเป็นผลมาจากการให้บริการแอพพลิเคชัน่ต่างๆ ท่ี

เพิ่มมากข้ึนเพื่อตอบสนองการใช้งานของผูใ้ช้ท่ีมีความหลากหลาย ท าให้ในอนาคตแนวโน้มการพฒันา

แอพพลิเคชัน่สามารถสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่ธุรกิจท่ีมีความหลากหลายได ้การออกแบบและพฒันาระบบแจง้

ซ่อมงานเทคโนโลยีสารสนเทศ IT INCIDENT MANAGEMENT มาช่วยสนับสนุนในการท างานของฝ่าย

เทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อให้การท างานท่ีเป็นระบบและแสดงให้เห็นถึงกระบวนท างานในแต่ละวนั ตั้งแต่

กระบวนการแจง้ซ่อม รอซ่อม ยกเลิก และซ่อมเสร็จ สามารถบริหารจดัล าดบัแต่ละกระบวนการจดัการปัญหา

แจง้ซ่อมเทคโนโลยีสารสนเทศไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีการแจง้งานผา่นระบบและระบบไลน์แอพพลิเค

ชนัของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน เพื่อเพิ่มความสะดวกในการใชง้านและประสานงาน ตลอดจนการติดตามผลการ

ด าเนินงานระหว่างฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศกบัผูแ้จง้ซ่อมไดอ้ย่างครบถว้น ระบบสามารถสรุปขอ้มูลเพื่อ

ประโยชน์ต่อผูบ้ริหารในการจดัท ารายงานต่างๆ ได ้เพื่อประโยชน์สูงสุดในการบริหารจดัการระบบแจง้ซ่อม

งานเทคโนโลยีสารสนเทศ IT INCIDENT MANAGEMENT รวมถึงการแก้ไขปัญหาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศใหก้บัเจา้หนา้ท่ีสามารถปฏิบติังานส าเร็จบรรลุผลไดเ้ป็นอยา่งดี 
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ABSTRACT 

 Nowadays, our world has become the world of digital business, which has critically changed our 
lifestyle towards technology. To build a good organization, the business operation must be well planned and 
decision-making in many issues must be carefully supported.  This will result in smoothness in business 
running and will bring a better change to the organization. However, the level of success in using technology 
to improve an organization depends on many factors within the organization.  One of the important factors is 
the user, but all of the factors must start from a good change management which encourages the user to 
embrace the technology and use it to the full advantage.  The management section of one organization in 
Bangkok issued a policy to develop a paperless maintenance notification system and to use a technology to 
manage and control maintenance notification system of the company to the full extent.  A study of recent 
maintenance notification service revealed that the organization’ s notification system was not systematically 
managed.  Users have fill out a form in pages of paper, scan them and send the files through email to submit 
the maintenance request. The receipt was not well managed. The staff has spent a long time in searching for 
the emails and in gathering loads of documents. The manual management led to document loss, and it would 
be impossible for the staff to report to their superiors and to the inspector of the company. This circumstance 
points out how important it is to solve the problem and make the system better, thus IT Incident Management, 
an application for maintenance notification through information technology, has been created.  Using this 
application, the notifier can add details of the maintenance request on the application.  The evidence of 
notification will be recorded and can be searched easily.  Accordingly, the use of this application can also 
prevent document loss.  In all, this application can make the receipt of maintenance notification easier and 
faster, lessening the difficulty of the maintenance notification system.  When the senior hands the job to the 
staff, the staff will be able to manage the maintenance notification by transferring the job to other technicians 
within or outside the organization. Notification can be done through the system or through LINE application 
which can facilitate the work order and make the work process more efficient. The use of this application can 
follow the case immediately.  In addition, the capability in collecting maintenance notification statistically 
allows the senior to be able to analyze the data and then utilize the important data for future work.  This new 
way of management can benefit primary problem analysis, and provide the solutions to the problem which 
can be summarized in the further stage. also prevent a repetition of the problem in the future. 



วารสารบณัฑิตศกึษา มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์ปีท่ี 11 ฉบบัท่ี 2 

 
 

44 
 

บทน า 
 ทีม่าและความส าคัญของการพฒันา  
               ทุกวนัน้ีอาจกล่าวไดว้า่ เทคโนโลยไีดเ้ขา้มาจดัการทุกส่ิงอยา่งจนกลายเป็นองคป์ระกอบโครงสร้าง
ของธุรกิจไปแลว้ บุคลากรและบริษทัจึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งเรียนรู้และวางแผนกลยทุธ์ใหส้อดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคและเทคโนโลยีท่ีเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งอยู่เสมอ องค์กรสามารถจะวางแผน
ควบคุมการท างาน และสนับสนุนการตดัสินใจในหลายๆ ท าให้การด าเนินธุรกิจเป็นไปอย่างราบร่ืน ใน
ปัจจุบนัการใชง้านอุปกรณ์ส่ือสารเคล่ือนท่ีมีแนวโน้มสูงข้ึนเป็นผลมาจากการให้บริการแอพพลิเคชัน่ตางๆ ท่ี
เพิ่มมากข้ึนเพื่อตอบสนองการใช้งานของผูใ้ช้ท่ีมีความหลากหลาย ท าให้ในอนาคตแนวโน้มการพฒันา
แอพพลิเคชัน่สามารถสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่ธุรกิจท่ีมีความหลากหลายได ้การออกแบบและพฒันาระบบแจง้
ซ่อมทางเทคโนโลยีสารสนเทศ IT Incident Management มาช่วยสนบัสนุนในการท างานของฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศ เพื่อให้การท างานท่ีเป็นระบบและแสดงใหเ้ห็นถึงกระบวนท างานในแต่ละวนั ตั้งแต่กระบวนการ
แจง้ซ่อม รอซ่อม ยกเลิก และซ่อมเสร็จ สามารถบริหารจดัล าดบัแต่ละกระบวนการจดัการปัญหาแจง้ซ่อม
เทคโนโลยีสารสนเทศไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีการแจง้งานผา่นระบบและระบบไลน์แอพพลิเคชันของ
เจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน เพื่อเพิ่มความสะดวกในการใช้งานและประสานงาน ตลอดจนการติดตามผลการ
ด าเนินงานระหว่างฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศกบัผูแ้จง้ซ่อมไดอ้ย่างครบถว้น ระบบสามารถสรุปขอ้มูลเพื่อ
ประโยชน์ต่อผูบ้ริหารในการจดัท ารายงานต่างๆ ได ้เพื่อประโยชน์สูงสุดในการบริหารจดัการระบบแจง้ซ่อม
ทางเทคโนโลยีสารสนเทศ IT Incident Management รวมถึงการแก้ไขปัญหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ใหก้บัเจา้หนา้ท่ีสามารถปฏิบติังานส าเร็จบรรลุผลไดเ้ป็นอยา่งดี  
 
วตัถุประสงค์ 
 เพื่อศึกษาการออกแบบ และพัฒนาระบบแจ้งซ่อมทางเทคโนโลยีสารสนเทศ IT Incident 
Management ด้วยเทคโนโลยี web service ส าหรับลงทะเบียนบริการแจ้งซ่อมให้แก่ผูใ้ช้งานทัว่ไปภายใน
องคก์ร และจดัการแจง้ซ่อมของฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 1.เกิดการบูรณาการบริหารขั้นตอนการแจง้บริการและปัญหาเทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ ท่ีมีอยู่กระจดั
กระจายพฒันามาเป็นระบบโปรแกรม  
 2.การจดัล าดบัความส าคญัของการด าเนินงานได ้จะท าใหเ้กิดความสะดวกในการบริหารจดัการในการใชง้าน
ระบบ   
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3.การน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไวม้าเพื่อใชป้ระยกุตก์ารท างานฝ่ายอ่ืนๆ เช่น การน าขอ้มูลประกอบการตดัสินใจใน
การจดัการของฝ่ายจดัซ้ือการตดับญัชีทรัพยสิ์น    
4. แนวทางการน าไปสู่ระบบส านกัไร้กระดาษ (Paperless Office)   ในอนัท่ีจะเป็นส่ิงอ านวยความสะดวก ลด
ขั้นตอนและระยะเวลาในการบริหารงาน ตลอดจนการตอบสนองการปฏิบติัไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 
แนวคิดทฤษฎแีละงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

1. การสร้างและพฒันาเวบ็แอปพลิชนั (Web Application)  
Web Application หมายถึง การพฒันาระบบงานบนเวบ็ขอ้มูลต่าง ๆ ในระบบมีการไหลเวียนใน แบบ Online 
ทั้งแบบ Local (ภายใน LAN) และ Global (ออกไปยงัเครือข่ายอินเทอร์เน็ต) ท าใหเ้หมาะส าหรับงานท่ีตอ้งการ
ขอ้มูลแบบ Real Time 

2.ทฤษฎีเก่ียวกบัโปรแกรม (Visual Studio Code) 
Visual Studio Code หรือ VS Code เป็นโปรแกรม (Code Editor) ท่ีใช้ในการแกไ้ขและปรับแต่งโคด้จากค่าย
ไมโครซอฟทมี์การพฒันาออกมาในรูปแบบของ (Open Source)  เหมาะส าหรับนกัพฒันาโปรแกรมท่ีตอ้งการ
ใชง้านขา้มแพลตฟอร์มรองรับการใชง้านทั้งบน Windows , macOS และ Linux ทั้งภาษา JavaScript 
 TypeScript และ Node.js สามารถเช่ือมต่อกบั Git ไดน้ ามาใชง้านไดง่้ายไม่ซบัซอ้น 

3.ทฤษฎีเก่ียวกบั (phpMyAdmin) 
PhpMyAdmin คือ โปรแกรมท่ีถูกพฒันาโดยใช้ภาษา PHP เพื่อใช้ในการบริหารจดัการฐานขอ้มูล MySQL 
แทนการคียค์  าสั่งเน่ืองจากถา้เราจะใชฐ้านขอ้มูลท่ีเป็น MySQL บางคร้ังจะมีความล าบากและยุง่ยากในการใช้
งานดังนั้นจึงมีเคร่ืองมือในการจดัการฐานข้อมูล MySQL ข้ึนมาเพื่อให้สามารถจัดการตวั DBMS ท่ีเป็น 
MySQLไดง่้ายและสะดวกยิง่ข้ึนโดย PhpMyAdmin 

4. Bootstrap  
Bootstrap เป็น Front-end Framework ท่ีช่วยให้เราสามารถสร้างเวบ็แอปพลิเคชนัไดอ้ยา่งรวดเร็วและสวยงาม 
ตัว Bootstrap เองมีทั้ ง CSS Component และ JavaScript Plugin ให้เราได้เรียกใช้งานได้อย่างหลากหลาย
Bootstrap ถูกออกแบบมาให้รองรับการท างานแบบ Responsive Web ซ่ึงท าให้การเขียนเว็ปแค่คร้ังเดียว
สามารถน าไปรันผา่นเบาวเซอร์ไดท้ั้งบน มือถือ แทบ็เลต และพีซีทัว่ไป 

5. Cascading Style Sheet 
ลักษณะทั่วไปของ CSS  ซ่ึงย่อมาจากค าว่า Cascading Style Sheet เป็นภาษาท่ีใช้ส าหรับจัดรูปแบบการ
แสดงผลของเวบ็ไซต ์จากเดิมในการก าหนดรูปแบบการแสดงผลจะก าหนดโดยการใช ้TAG HTML ท่ีควบคุม
การแสดงผลโดยเฉพาะ หรือก าหนด Attribute ของ TAG HTML โดยตรง 
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6. SweetAlert  
SweetAlert CDN: sweetAlert มาแทนท่ีฟังก์ชัน window.alert() ของ JavaScript ท่ีแสดงหน้าต่างโมดอลท่ี
สวยงาม เป็นไลบรารีแบบสแตนด์อโลนท่ีไม่มีการพึ่งพา และสร้างจากไฟล์ JavaScript บวกกบัไฟล์ CSS 
Sweet Alert ใชส้ าหรับท าใหก้ล่องแจง้เตือนดูน่าสนใจและออกแบบไดง่้าย 

7. jQuery 
jQuery เป็น JavaScript Library ท่ีบรรจุเอา Function และ ค าสั่งต่างๆ ท่ีจะท าใหไ้ม่ตอ้งมาเขียนเองใหม่ทั้งหมด
ตั้งแต่ตน้ เราสามารถท่ีจะเขียน ajax ไดแ้บบ ง่าย ๆ เพียงเขียนค าสั่งไม่ก่ีบรรทดั หรือจะเขียน JavaScript เพื่อ
ดกั Event (เหตุการณ์) ต่างๆท่ีตอ้งการ เช่น การ click, rollover, mouse moved อ่ืนๆอีกมากหมาย   

8. Line Notify  
Line Notify กบัระบบ CRM ซีอาร์เอม็ คือการเช่ือมต่อแอพลิเคชนัไลน์เขา้กบัระบบ หรือเวบ็บอร์ด เวบ็ไซต ์E-
commerce ขอ้มูลของ Line จะเช่ือมต่อกบั Account ของเวบ็ไซต ์เม่ือเวบ็ไซต ์หรือเวบ็บอร์ดมีการตอบกระทู ้
อพัเดตข่าวสาร และตอบค าถามต่างๆ ระบบจะท าการแจง้เตือนไปยงัไลน์ของผูใ้ช้งาน ผูใ้ช้สามารถรับรู้
ข่าวสารจากเวบ็บอร์ด ไดจ้ากการแจง้เตือนผา่นช่องทางไลน์ 
 
การวเิคราะห์และออกแบบระบบ 

ขั้นท่ี 1 ก าหนดปัญหา (Problem Definition) 
ขั้นตอนแรกทางผู ้วิจ ัยได้มีการศึกษารวบรวมข้อมูลเพื่อก าหนดปัญหาโดยการสังเกตสภาพแวดล้อม 
กระบวนการท างานในปัจจุบนั สาเหตุท่ีท าให้เกิดอุปสรรคใ์นการท างาน และจะมีวิธีการแกไ้ขปัญหาอยา่งไร 
ศึกษาความเป็นไปไดใ้นการพฒันาเทคโนโลยท่ีีทั้งมีการใชพ้ฒันาโครงการ  

ขั้นท่ี 2 วเิคราะห์ (Analysis Phase)  
ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชก้ารเก็บขอ้มูล (Fact-Gathering Techniques) ไดศึ้กษาเอกสารท่ีมีอยูต่รวจสอบวิธีการท างาน
ในปัจจุบนั สัมภาษณ์ผูใ้ช้และผูจ้ดัการท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง เอกสารคู่มือการใช้งาน แผนผงัใช้งานขององค์กร
รายงานต่าง ๆ ท่ีหมุนเวียนในระบบการศึกษาวิธีการท างาน เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีถูกต้อง และน าไปท าการ
วเิคราะห์ขอ้มูล 

ขั้นท่ี 3 การออกแบบ (Design) 
มีการออกแบบโครงร่าง ระบุเทคโนโลยท่ีีใชช้นิดของฐานขอ้มูล และผลลพัธ์ท่ีได ้เช่น การออกแบบรูปแบบ 
ฟอร์มการในการบนัทึกขอ้มูลการออกแบบฐานขอ้มูล และการออกส่วนท่ีปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ชง้าน   
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ขั้นท่ี 4 การพฒันา (Development) 
ผูว้ิจยัได้มีการเลือกระบบท่ีใช้ง่ายและสอดคล้องกบัความต้องการผูใ้ช้งานโปรแกรมท่ีพฒันาข้ึนจะมีการ
ทดสอบเป็นระยะๆ เพื่อการมัน่ใจไดก้ารพฒันาโปรแกรมนั้นสามารถใช้งานไดใ้นทุกส่วนและขั้นตอนของ
ระบบงาน  พร้อมทั้งมีการจดัท าคู่มือประกอบการใชง้าน  

ขั้นท่ี 5 ทดสอบ (Test) 
ในการทดสอบนั้นมกัจะมีผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนได้ เพื่อให้การทดสอบมีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน ตอ้งการ
ทบทวนการทดสอบกบัผูใ้ชง้านอยา่งต่อเน่ือง เพื่อคน้หาขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนในโปรแกรม  

ขั้นท่ี 6 ติดตั้ง (Implementation) 
หลงัมีการทดสอบการใชง้านระบบจนเป็นท่ีน่าพอใจแลว้ ทางผูว้จิยัไดท้  าการน าระบบไปติดตั้งเพื่อใชง้านจริง 
โดยการใช้งานนั้นจะตอ้งอาศยัรูปแบบการท างานแบบเดิมเขา้มาเก่ียวข้องเพื่อให้ผูใ้ช้งานเกิดความเข้าใจ 
สามารถปรับตวักบัการใชร้ะบบร่วมในการท างานมากข้ึน 

ขั้นท่ี 7 บ ารุงรักษา (Maintenance) 
น าระบบไปทดสอบการท างานเต็มรูปแบบอีกคร้ัง เพื่อทดสอบวา่จุดท่ีเกิดขอ้ผิดพลาดผา่นการแกข้อ้ผิดพลาด
แลว้ อีกทั้งมัน่ใจไดว้่าการแก้ไขขอ้ผิดพลาดดงักล่าวนั้นจะไม่กระทบการไหลเวียนของระบบส่วนอ่ืนของ
ระบบ  
 

เม่ือได้ท าการพฒันาระบบเสร็จเรียบร้อยแล้ว โดยมีการข้ึนเว็บออนไลน์ Web Service  เพื่อให้เขา้
ทดสอบการใชง้านระบบจริง ทั้งน้ีทางผูว้ิจยัท าไดอ้อกแบบสอบถามส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชง้านพร้อม
ทั้งเปิดลงทะเบียนและทดสอบจริง แต่ยงัมีผูใ้ชง้านบางส่วนยงัไม่เขา้ใจในการท างานของ Web Application จึง
จ าเป็นจะตอ้งจดัท าคู่มือการใชง้านอยา่งง่ายท่ีสุด อธิบายใหค้วามรู้ใหก้บัผูใ้ชง้าน เพื่อการทดสอบคร้ังน้ีเป็นไป
อยา่งมีประสิทธิภาพ และเป็นแนวทางในปรับปรุงแกไ้ข Web Application สมบูรณ์มากข้ึน พบวา่ระบบมีความ
สะดวกช่วยลดภาระในการท างานของผูใ้ชง้าน สามารถด าเนินการไดต้รงตามวตัถุประสงคแ์ละขอบเขตท่ีตั้ง
ไวทุ้กประการ โดยผลท่ีไดจ้ากการด าเนินงานนั้นมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 ซ่ึงถือวา่ระบบมีประสิทธิภาพในระดบั
ปานกลาง 
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การพฒันาระบบและผลการด าเนินการ

 

                                                ภาพที ่1 ภาพรวมแผนผังการท างานของระบบ 

 

 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2 หน้าจอการจัดการข้อมูลทัว่ไปทุกประเภทผู้ใช้งาน 
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ภาพที ่3 จอแสดงผลการจัดการข้อมูล  การแจ้งซ่อม 

 

ภาพที ่4 จอแสดงผลการจัดการข้อมูล  การมอบหมายให้ช่างซ่อม 

 

ภาพที ่5 จอแสดงผลการจัดการข้อมูล การส่งต่อช่างภายใน 
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ภาพที ่6 จอแสดงผลการจัดการข้อมูล  การค้นหางานซ่อมทีก่ าลงัด าเนินการ 

 
ข้อเสนอแนะและงานวจัิยในอนาคต 

ขอ้เสนอแนะส าหรับการพฒันาหรือปรับปรุงระบบบริการแจง้ซ่อมทางเทคโนโลยีสารสนเทศโดย
การพฒันาหรือปรับปรุงในอนาคตสามารถสรุปเป็นประเด็นไดด้งัน้ี 

1. หนา้จอใชง้านง่าย แต่ Wording บางค ายงัไม่ตรงกบัฟังกช์นัท่ีใชง้าน การใช ้Wording ให ้Input ต่าง 
ๆ เขา้ใจมากข้ึน  

2. ภาพรวมการปรับปรุงในเร่ือง UX (User Experience) และ UI (User Interface) มีสีสันหลากตา แต่
โดยพื้นฐานเป็นระบบภายในใชง้านถือวา่สะดวกตอบโจทยค์วามตอ้งการของในการท างาน  

3. มีการจดัหมวดหมู่ท่ีชัดเจนตาม Process งาน, ระบบ Search อาจจะมีปัญหาได้ถ้ามีขอ้มูลท่ีเยอะ
มากๆควรใชว้ธีิ Query ขอ้มูลแทนท่ีจะใชว้ธีิ Filter ในฝ่ังหนา้เวบ็ไซต ์ 

4. ตอ้งศึกษาอ่านคู่มือให้เขา้ใจก่อนในจุดท่ีใช้งาน เพื่อสร้างความเขา้ใจมากข้ึนในการใช้งานระบบ  
ผูใ้ชท้ ัว่ไปอาจสับสนน าไปสู่การใชง้านท่ีไม่ตรงตามจุดประสงคท่ี์ไดก้ าหนดไว ้              

5. ไม่ทราบถึงในส่วนท่ีจ าเป็นตอ้งให้ใส่ขอ้มูล ควรจะมีการแจง้เป็นตวัดอกจนั (*) หรือวงเล็บให้ใส่
ขอ้มูลช่อง 
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