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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งน้ี เปนการวิจัยเชิงพัฒนา มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) พัฒนาระบบบริหารจัดการคําขอรับบริการภายในองคกรใน
รูปแบบดิจิทัล (2) วิเคราะหผลการใชงานระบบดานปริมาณคําขอ ประเภทบริการ สถานะการดําเนินงาน และระยะเวลาดําเนินการ และ 
(3) วิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการในฐานะตัวช้ีวัดสะทอนคุณภาพการใหบริการเบ้ืองตน จากคะแนนประเมินและขอเสนอแนะท่ี
บันทึกผานระบบหลังการใหบริการ ระบบ CF-HelpHub พัฒนาบน Microsoft SharePoint, Power Apps และ Power Automate 
เพ่ือทําหนาท่ีเปนจุดรับคําขอแบบรวมศูนยครบวงจร ตั้งแตการรับคําขอ จําแนกประเภทบริการ มอบหมายและแจงเตือนผูรับผิดชอบ 
สงตอคําขอ ติดตามสถานะ ไปจนถึงการเช่ือมโยงรายการประเมินผลหลังรับบริการ แหลงขอมูลประกอบดวยรายการคําขอรับบริการ
และรายการประเมินผลท่ีจัดเก็บในระบบระหวางวันท่ี 1 มกราคม 2569 ถึง 31 มีนาคม 2569 วิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา ไดแก 
จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคากลาง ผลการศึกษาพบวา (1) ระบบ CF-HelpHub รองรับกระบวนการบริหารจัดการคําขอรับบริการ
ครบวงจรบน Microsoft Power Platform (2) มีคําขอรับบริการท้ังหมด 517 รายการ ดําเนินการเสร็จสิ้น 417 รายการ คิดเปนรอยละ 
80.66 คากลางระยะเวลาดําเนินการ 2.95 วัน และ (3) จากรายการประเมินท่ีมีการบันทึกคะแนนความพึงพอใจครบถวน 245 รายการ 
พบวามีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.95 จาก 5 คะแนน ผลการวิจัยสะทอนวาระบบ CF-HelpHub มีสวนสนับสนุนการบริหารคําขอรับ
บริการภายในองคกรใหเปนระบบมากข้ึน ชวยใหสามารถติดตามสถานะ ลดโอกาสการตกหลนของคําขอผานการจัดเก็บขอมูลใน
ฐานขอมูลกลาง และนําขอมูลจากระบบไปใชประกอบการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการไดอยางเปนระบบ 

 
คําสําคัญ: ระบบบริหารคําขอรับบริการ งานบริการภายในองคกร การเปลี่ยนผานสูดิจิทัล ความพึงพอใจของผูใชบริการ Microsoft 
Power Platform 
 
Abstract 

This development research aimed to (1) develop a digital internal service request management system, 
(2) analyze system usage in terms of request volume, service categories, operational status, and completion time, 
and (3) analyze user satisfaction as a preliminary indicator of service quality, based on post-service ratings and 
comments recorded through the system. The CF-HelpHub system was developed using Microsoft SharePoint, 
Power Apps, and Power Automate as a centralized Single Point of Contact platform, supporting the complete 
service request lifecycle from submission, service classification, staff assignment and notification, request 
forwarding, and status tracking through to post-service evaluation linkage. Data were derived from service request 
records and post-service evaluation records stored in the system between January 1 and March 31, 2026, and 
analyzed using descriptive statistics including frequency, percentage, mean, and median. The results showed that 
(1) CF-HelpHub supports a complete service request management workflow on the Microsoft Power Platform, (2) 
of 517 total service requests, 417 were completed (80.66%), with a median completion time of 2.95 days, and (3) 
based on 245 post-service evaluation records with complete satisfaction ratings, the average satisfaction score was 
4.95 out of 5. These findings indicate that CF-HelpHub supports systematic internal service request management, 
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improves status tracking, helps reduce the likelihood of request omission through centralized request storage, and 
enables data-driven service improvement within the organization. 

 
Keywords: Service Request Management System, Internal Service Operations, Digital Transformation, User Satisfaction, 
Microsoft Power Platform 
 
บทนํา 

การใหบริการภายในองคกรเปนกลไกสําคัญท่ีชวยสนับสนุนใหการดําเนินงานของบุคลากรและหนวยงานตาง ๆ เปนไปอยาง
ตอเน่ือง มีประสิทธิภาพ และตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางเหมาะสม โดยเฉพาะในองคกรท่ีมีภารกิจหลากหลาย 
การใหบริการภายในอาจครอบคลุมงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ งานสื่อสารองคกร งานกายภาพและสิ่งแวดลอม งานโสตทัศนูปกรณ 
และงานสนับสนุนอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงานประจําวัน อยางไรก็ตาม หากกระบวนการแจงคําขอรับบริการยังพ่ึงพาหลาย
ชองทาง เชน การแจงผานแอปพลิเคชันสนทนา โทรศัพท อีเมล หรือการแจงดวยวาจา อาจทําใหเกิดปญหาการติดตามงานไมตอเน่ือง 
ขอมูลกระจัดกระจาย การมอบหมายงานไมเปนระบบ และขาดขอมูลเชิงประจักษสําหรับนําไปใชวิเคราะหและปรับปรุงคุณภาพ 
การใหบริการ (DeLone & McLean, 2003) 

งานวิจัยในประเทศไทยหลายเรื่องสะทอนใหเห็นวา การนําระบบสารสนเทศมาใชในงานบริการภายในองคกรชวยลดความ
ซ้ําซอนของกระบวนการทํางาน เพ่ิมความสะดวกในการแจงงาน และสนับสนุนการติดตามขอมูลอยางเปนระบบ ตัวอยางเชน วสุ สุริยะ 
และคณะ (2567) พบวาระบบแจงซอมออนไลนชวยลดข้ันตอนการทํางาน จัดเก็บขอมูลไดเปนระบบ และสามารถสรุปผลเปนตวัเลขและ
กราฟไดอยางมีประสิทธิภาพ ในทํานองเดียวกัน ชนาธิป อินพักทัน (2564) ไดพัฒนาระบบแจงปญหาดานเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับ
สํานักงานปลัดกระทรวงกลาโหม พบวาการนําระบบดิจิทัลมาใชชวยใหการจัดการปญหาดานไอทีมีความเปนระบบและสามารถติดตาม
สถานะการดําเนินงานไดอยางชัดเจน ขณะท่ี ประทีป เทพยศ และอภิรมย อังสุรัตน (2564) รายงานวาระบบแจงซอมบํารุงครุภัณฑ
ออนไลนชวยใหการใหบริการมีความสะดวก รวดเร็ว และถูกตองมากข้ึน นอกจากน้ี กุลางกูร พัฒนเมธาดา และคณะ (2568) ยังช้ีใหเห็น
วา การประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศในหนวย One Stop Service สามารถชวยยกระดับกระบวนการบริการใหมีคุณภาพและ 
มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

ในเชิงทฤษฎี DeLone และ McLean (2003) อธิบายวาความสําเร็จของระบบสารสนเทศสัมพันธกับคุณภาพของระบบ 
คุณภาพของสารสนเทศ การใชงาน ความพึงพอใจของผูใช และประโยชนสุทธิท่ีเกิดจากระบบ ขณะท่ี Davis (1989) ช้ีใหเห็นวา การรับรู
ถึงประโยชนและความงายในการใชงานเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอการยอมรับเทคโนโลยีของผูใช สําหรับมิติดานคุณภาพการใหบริการ 
แนวคิด SERVQUAL ของ Parasuraman และคณะ (1988) มุงวัดการรับรูคุณภาพบริการจากมุมมองของผูใชบริการ ซึ่งเปนประเด็นท่ี
เก่ียวของโดยตรงกับการประเมินผลระบบบริการภายในองคกร 

ระบบ CF-HelpHub (โดย CF ยอมาจาก Child and Family ซึ่งเปนช่ือยอของสถาบันแหงชาติเพ่ือการพัฒนาเด็กและ
ครอบครัว) จึงไดรับการพัฒนาข้ึนในป พ.ศ. 2568 โดยทีมงานดิจิทัลประยุกต เพ่ือแกปญหาท่ีพบในองคกร อันเปนผลจากการรับแจงคํา
ขอหลายชองทางท่ีขาดมาตรฐาน ทําใหยากตอการติดตามสถานะ เกิดความเสี่ยงท่ีคําขอจะตกหลน และไมมีขอมูลเชิงประจักษสําหรับ
นําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ จากการวิเคราะหกระบวนการภายในองคกรดวยแผนผังสายธารคุณคา (Value Stream Mapping) 
กอนการพัฒนาระบบ ซึ่งเปนสวนหน่ึงของกระบวนการวิเคราะหความตองการในระยะเริ่มตนของโครงการ ผูวิจัยพบวาระยะเวลาการรอ
คอยในกระบวนการใหบริการอยูท่ี 290 นาทีสําหรับงานดิจิทัลประยุกต 650 นาทีสําหรับงานสื่อสารองคกร และ 9 วันสําหรับงาน
กายภาพและสิ่งแวดลอม ระบบ CF-HelpHub จึงถูกพัฒนาข้ึนเพ่ือรวมชองทางการรับคําขอใหเปนจุดเดียว (Single Point of Contact) 
ครอบคลุมงานบริการท้ัง 3 กลุม ใช Microsoft SharePoint เปนฐานขอมูลกลาง Microsoft Power Apps เปนสวนติดตอผูใชสําหรับ
การบันทึกและจัดการคําขอ และ Microsoft Power Automate เปนกลไกสนับสนุน Workflow Automation เชน การแจงเตือน
ผูเก่ียวของ การสงตอคําขอ การอัปเดตสถานะ และการเช่ือมโยงขอมูลการประเมินผลหลังรับบริการ (Microsoft, n.d.-a, n.d.-b, n.d.-
c) 

การศึกษาน้ีจึงมุงวิเคราะหผลการใชงานระบบ CF-HelpHub จากขอมูลจริงของระบบ เพ่ือประเมินวาระบบสามารถสนับสนุน
การบริหารจัดการคําขอรับบริการภายในองคกรไดอยางไร โดยพิจารณาจากจํานวนคําขอ สถานะการดําเนินงาน ระยะเวลาดําเนินการ 
การเช่ือมโยงขอมูลการประเมินผล และความพึงพอใจของผูใชบริการ ท้ังน้ี ผลการศึกษาจะเปนประโยชนตอการพัฒนาระบบงานบริการ
ภายในองคกร และเปนแนวทางสําหรับการนําขอมูลจากระบบดิจิทัลมาใชในการปรับปรุงคุณภาพบริการอยางตอเน่ือง นอกจากน้ี 
ผลการศึกษายังเปนขอมูลอางอิงสําหรับองคกรท่ีตองการนํา Microsoft Power Platform มาพัฒนาระบบบริหารจัดการคําขอรับบรกิาร
ภายใน และเปนแนวทางในการนําขอมูลจากระบบดิจิทัลไปใชวิเคราะหและปรับปรุงคุณภาพบริการอยางเปนระบบและตอเน่ือง 
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วัตถุประสงค 

1) เพ่ือพัฒนาระบบบริหารจัดการคําขอรับบริการภายในองคกรในรูปแบบดิจิทัล 
2) เพ่ือวิเคราะหผลการใชงานระบบ CF-HelpHub ในดานจํานวนคําขอ ประเภทบริการ สถานะการดําเนินงาน และระยะเวลา

ดําเนินการ 
3) เพ่ือวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการในฐานะตัวช้ีวัดสะทอนคุณภาพการใหบริการเบ้ืองตน จากคะแนนประเมินและ

ขอเสนอแนะท่ีบันทึกผานระบบหลังการใหบริการ 
 
วิธดํีาเนินการวิจัย 

การศึกษาน้ีเปนการวิจัยเชิงพัฒนา โดยมุงพัฒนาระบบ CF-HelpHub เพ่ือใชเปนระบบกลางสําหรับบริหารจัดการคําขอรับ
บริการภายในองคกร และวิเคราะหผลการใชงานระบบจากขอมูลจริงท่ีเกิดข้ึนภายหลังการนําระบบไปใชงาน 

1) ประชากรและแหลงขอมลู 
ประชากรในการศึกษาคือคําขอรับบริการภายในองคกรท่ีบันทึกผานระบบ CF-HelpHub และรายการประเมินผลหลังรับ

บริการท่ีเช่ือมโยงกับคําขอดังกลาว แหลงขอมูลประกอบดวย 2 รายการหลัก ไดแก รายการคําขอรับบริการ และรายการประเมินผลหลงั
รับบริการ โดยชวงขอมูลหลักท่ีใชในการวิเคราะหคือวันท่ี 1 มกราคม 2569 ถึง 31 มีนาคม 2569 ซึ่งเปนชวงขอมูลเต็ม 3 เดือน 
ท่ีเหมาะสมตอการวิเคราะหเชิงพรรณนา 

2) เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยประกอบดวยระบบ CF-HelpHub ซึ่งพัฒนาดวย Microsoft SharePoint, Microsoft Power Apps 

และ Microsoft Power Automate โดย SharePoint ใชเปนฐานขอมูลกลางสําหรับจัดเก็บรายการคําขอและรายการประเมินผล 
Power Apps ใชพัฒนาแบบฟอรมและหนาจอการจัดการคําขอ และ Power Automate ใชสนับสนุนกระบวนการทํางานอัตโนมัติ เชน 
การแจงเตือนผูรับผิดชอบ การสงตอคําขอ การอัปเดตสถานะ และการเช่ือมโยงรายการประเมนิผลหลังรับบริการ (Microsoft, n.d.-c) 
นอกจากน้ี ผูวิจัยใช Microsoft Excel ในการเตรียม ทําความสะอาด จับคู และวิเคราะหขอมูล 

3) การเก็บรวบรวมและคัดเลือกขอมูล 
การคัดเลือกขอมูลเริ่มจากการกรองรายการคําขอรับบริการท่ีมีวันและเวลาบันทึกคําขออยูระหวางวันท่ี 1 มกราคม 2569 ถึง 

31 มีนาคม 2569 ไดคําขอท้ังหมด 517 รายการ จากน้ันจําแนกคําขอท่ีดําเนินการเสร็จสิน้โดยพิจารณาจากสถานะ "ดําเนินการเสร็จสิน้" 
และ "ประเมินเสร็จสิ้น" ไดจํานวน 417 รายการ สําหรับขอมูลการประเมินผล ผูวิจัยใช RequestID เปนตัวแปรหลักในการจับคูระหวาง
รายการคําขอรับบริการกับรายการประเมินผลหลังรับบริการ และใชเฉพาะรายการประเมินท่ีจับคูกับคําขอท่ีดําเนินการเสร็จสิ้นและมีคา
คะแนน Rating จริงในการคํานวณคะแนนเฉลี่ย 

4) ตัวแปรท่ีใชในการวิเคราะห 
ตัวแปรท่ีใชในการวิเคราะหประกอบดวย RequestID (รหัสคําขอ), MainService (ประเภทบริการหลัก), SubService 

(ประเภทบริการยอย), TypeService (ลักษณะคําขอ), Status (สถานะการดําเนินงาน), Created (วันและเวลาท่ีบันทึกคําขอ), 
DateForwarded (วันท่ีสงตอคําขอ), DateCompleted (วันท่ีดําเนินการเสร็จสิน้), Rating (คะแนนความพึงพอใจ) และ Comment 
(ขอเสนอแนะ) โดยการวิเคราะหระยะเวลาดําเนินการใช Created ซึ่งเปนวันและเวลาท่ีระบบบันทึกคําขอโดยอัตโนมัติเปนจุดเริ่มตน 
และ DateCompleted เปนจุดสิ้นสุดของกระบวนการ สวน Comment ใชสําหรับวิเคราะหขอเสนอแนะเชิงคุณภาพจากผูใชบริการ 

5) การวิเคราะหขอมูล 
การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคากลาง โดยแบงการวิเคราะหออกเปน 4 มิติ 

ไดแก (1) ภาพรวมปริมาณคําขอรับบริการ (2) ประเภทบริการหลักและบริการยอย (3) สถานะและระยะเวลาดําเนินการ และ  
(4) ผลการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ 

การศึกษาน้ีวิเคราะหขอมูลท่ีเกิดจากการใชงานระบบ CF-HelpHub ตามกระบวนการใหบริการปกติขององคกร โดยใชขอมูล
ในลักษณะทุติยภูมิและรายงานผลในระดับภาพรวม กอนการวิเคราะห ผูวิจัยไดตัดขอมูลท่ีสามารถระบุตัวบุคคลได เชน ช่ือ นามสกุล 
อีเมล และรายละเอียดเฉพาะบุคคล ออกจากชุดขอมูลวิเคราะห รวมท้ังปกปดขอมูลในภาพหนาจอระบบท่ีอาจเช่ือมโยงไปยังผูใชบริการ
หรือผูปฏิบัติงาน ท้ังน้ี ผลการวิจัยนําเสนอในลักษณะสถิติภาพรวม โดยไมเปดเผยตัวตนของบุคคลใดบุคคลหน่ึง 
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ผลการวิจัย 

1) ผลการพัฒนาระบบ CF-HelpHub 
ระบบ CF-HelpHub ไดรับการออกแบบใหเปนระบบกลางสําหรับบริหารจัดการคําขอรับบริการภายในองคกร โดยทํางาน

รวมกันระหวาง Microsoft SharePoint, Microsoft Power Apps และ Microsoft Power Automate ผูใชบริการสงคําขอผาน
แบบฟอรมออนไลนท่ีพัฒนาดวย Power Apps ขอมูลคําขอถูกจัดเก็บใน SharePoint พรอมสราง RequestID เพ่ือใชติดตามคําขอ 
จากน้ัน Power Automate ทําหนาท่ีสนับสนุน workflow automation เชน การแจงเตือนผูรับผิดชอบ การสงตอคําขอ การอัปเดต
สถานะ และการเช่ือมโยงรายการประเมินผลหลังรับบริการ ดังภาพท่ี 1 
  

 
 

ภาพท่ี 1 Workflow ระบบ CF-HelpHub 
 

จากภาพท่ี 1 กระบวนการทํางานของระบบ CF-HelpHub แสดงใหเห็นวา ระบบถูกออกแบบใหรองรับการบริหารจัดการคํา
ขอรับบริการครบวงจร ตั้งแตตนทางของการแจงคําขอผาน Power Apps การจัดเก็บขอมูลใน SharePoint การแจงเตือนและสงตอคํา
ขอดวย Power Automate ไปจนถึงการประเมินผลหลังรับบริการ โดยมี RequestID เปนรหัสกลางสําหรับติดตามคําขอและเช่ือมโยง
ขอมูลระหวางรายการคําขอรับบริการกับรายการประเมินผล ระบบดังกลาวชวยใหการติดตามงานมีความตอเน่ือง ลดความเสี่ยงของคํา
ขอตกหลน และทําใหองคกรสามารถนําขอมูลไปใชวิเคราะหเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการไดอยางเปนระบบ 

ในดานสถาปตยกรรมระบบ CF-HelpHub ถูกออกแบบตามแนวทาง Three-Tier Architecture โดยแบงหนาท่ีของแตละ
สวนประกอบอยางชัดเจน ดังน้ี (1) Data Layer: Microsoft SharePoint ทําหนาท่ีเปนฐานขอมูลกลาง จัดเก็บ List รายการคําขอและ
รายการประเมินผล พรอมฟลดมาตรฐาน เชน RequestID, MainService, SubService, TypeService, Status, Created, 
DateCompleted และ Rating (2) Presentation Layer: Microsoft Power Apps ทําหนาท่ีเปนสวนติดตอผูใช ใหบริการหนาจอ
สําหรับแจงคําขอ เลือกประเภทบริการ ติดตามสถานะ และจัดการคําขอสําหรับผูรับผิดชอบ และ (3) Automation Layer: Microsoft 
Power Automate ขับเคลื่อน Workflow อัตโนมัติตามเง่ือนไขท่ีกําหนด การแบงช้ันดังกลาวทําใหแตละสวนประกอบสามารถปรับปรุง
หรือขยายขีดความสามารถไดอยางอิสระโดยไมกระทบตอสวนอ่ืนของระบบ ดังภาพท่ี 2 
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ภาพท่ี 2 สถาปตยกรรมระบบ CF-HelpHub (Three-Tier Architecture) 
 
จากภาพท่ี 2 จะเห็นไดวาท้ังสามช้ันทํางานประสานกันอยางเปนระบบ โดย Power Apps (Presentation Layer) ทําหนาท่ี

รับขอมูลจากผูใชและสงไปจัดเก็บใน SharePoint (Data Layer) ขณะท่ี Power Automate (Automation Layer) คอยตรวจจับ 
การเปลี่ยนแปลงขอมูลใน SharePoint แลวขับเคลื่อน Workflow ท่ีเก่ียวของโดยอัตโนมัติ การออกแบบในลักษณะน้ีทําใหระบบม ี
ความยืดหยุนสูง สามารถเพ่ิมประเภทบริการหรือปรับกระบวนการทํางานไดโดยไมตองสรางระบบใหมท้ังหมด 

กระบวนการพัฒนาระบบดําเนินการในลักษณะเชิงวนซ้ํา (Iterative Development) แบงเปน 4 ระยะ ไดแก (1) ระยะ
วิเคราะหความตองการ: ศึกษากระบวนการทํางานและความตองการของระบบรวมกับหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ัง 3 ฝาย เพ่ือกําหนด
ประเภทบริการ โครงสรางฟลดขอมูล และกระบวนการทํางาน (2) ระยะออกแบบและพัฒนาตนแบบ: ออกแบบโครงสรางขอมูลใน 
SharePoint สรางแบบฟอรมและหนาจอการจัดการใน Power Apps และกําหนด Workflow ใน Power Automate (3) ระยะทดสอบ
และปรับปรุง: ทดสอบระบบกับผูใชจริงจากแตละฝาย และปรับปรุงตามขอเสนอแนะกอนเปดใชงานจริง และ (4) ระยะเปดใชงานและ
ติดตามผล: เปดใชงานระบบตั้งแตเดือนมกราคม 2569 และติดตามผลการใชงานอยางตอเน่ืองในชวง 3 เดือนแรก ท้ังน้ี ขอมูลระยะเวลา
การรอคอยกอนการพัฒนาระบบ ไดจากการวิเคราะหกระบวนการทํางานดวยแผนผังสายธารคุณคาในระยะน้ี เพ่ือสะทอนบริบทของ
ปญหากอนการพัฒนาระบบ ไมไดนํามาใชเปรียบเทียบเชิงสถิติโดยตรงกับขอมูลระยะเวลาดําเนินการหลังการใชระบบ 

กลไกสําคัญท่ีทําให CF-HelpHub สามารถทําหนาท่ีเปน Single Point of Contact ไดคือ การกําหนดเง่ือนไขการสงตอคําขอ
อัตโนมัติ (Conditional Routing) ใน Power Automate โดยเมื่อผูใชบริการบันทึกคําขอเขาสูระบบ Power Automate จะตรวจสอบ
คา MainService ของคําขอน้ันและดําเนินการแตกตางกันตามเง่ือนไข ดังน้ี: (1) หาก MainService = งานดิจิทัลประยุกต ระบบจะ 
แจงเตือนผูรับผิดชอบของงานดิจิทัลประยุกตผานอีเมลโดยอัตโนมัติ (2) หาก MainService = งานกายภาพและสิ่งแวดลอม ระบบ
จะแจงเตือนผูรับผิดชอบของงานกายภาพและสิ่งแวดลอม และ (3) หาก MainService = งานสื่อสารองคกร ระบบจะแจงเตือน
ผูรับผิดชอบของงานสื่อสารองคกร กลไกดังกลาวทําใหบุคลากรไมจําเปนตองทราบวาตองติดตอฝายใด เพียงแจงประเภทบริการท่ี
ตองการ ระบบจะจัดการสงตอไปยังผูรับผิดชอบท่ีถูกตองโดยอัตโนมัติ หนาจอการใชงานของระบบ CF-HelpHub ถูกออกแบบใหสอด
รับกับกลไกดังกลาว โดยผูใชบริการสามารถแจงคําขอผานแบบฟอรมมาตรฐาน ดังภาพท่ี 3 
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ภาพท่ี 3 หนาจอแบบฟอรมสรางคําขอรับบริการใหมในระบบ CF-HelpHub 
 

จากภาพท่ี 3 หนาจอแบบฟอรมท่ีพัฒนาดวย Microsoft Power Apps ชวยใหผูใชบริการสามารถเลือกประเภทงาน ประเภท
บริการ และประเภทบริการยอยผานเมนูแบบ dropdown รวมถึงระบุเรื่อง รายละเอียด วันท่ีและเวลาใชงาน และสถานท่ีผานหนาจอ
เดียว การออกแบบในลักษณะน้ีชวยใหผูใชบริการสามารถแจงคําขอไดอยางครบถวนและเปนมาตรฐานเดียวกัน สวนขอมูลท่ีถูกบันทึก
จะปรากฏในรายการคําขอบน SharePoint พรอมสถานะการดําเนินงาน ดังภาพท่ี 4 
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ภาพท่ี 4 หนาจอรายการคําขอรับบริการและสถานะการดําเนินงานในระบบ CF-HelpHub  
 

จากภาพท่ี 4 หนาจอรายการคําขอรับบริการในระบบ CF-HelpHub ซึ่งจัดเก็บบน Microsoft SharePoint โดยแสดงขอมูล
ครบถวนในแตละคําขอ ไดแก RequestID ช่ือเรื่อง ประเภทบริการหลัก ประเภทบริการยอย ประเภทคําขอ รายละเอียด สถานะการ
ดําเนินงาน การแกไขปญหา และอ่ืนๆ ระบบยังรองรับการกรองขอมูลตามประเภทบริการหลัก เพ่ือใหเจาหนาท่ีสามารถติดตามและ
บริหารจัดการคําขอในความรับผิดชอบไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 

2) ภาพรวมการใชงานระบบ CF-HelpHub 
จากการวิเคราะหขอมูลในชวงวันท่ี 1 มกราคม 2569 ถึง 31 มีนาคม 2569 พบวา ระบบ CF-HelpHub มีคําขอรับบริการ

ท้ังหมด 517 รายการ โดยมีคําขอท่ีอยูในสถานะ “ดําเนินการเสร็จสิ้น” และ “ประเมินเสร็จสิ้น” รวม 417 รายการ คิดเปนรอยละ 
80.66 ของคําขอท้ังหมด ท้ังน้ี สถานะคําขอท่ีเหลือประกอบดวยสถานะกําลังดําเนินการ รอดําเนินการ และไมสามารถดําเนินการได  
ซึ่งสะทอนใหเห็นวาระบบสามารถทําหนาท่ีเปนฐานขอมูลกลางในการติดตามความคืบหนาของงานบริการภายในองคกรไดอยางชัดเจน 
 
ตารางท่ี 1  
ภาพรวมสถานะคําขอรับบริการในระบบ CF-HelpHub 
 
สถานะคําขอ จํานวน รอยละ 
ประเมินเสร็จสิ้น 245 47.39 
ดําเนินการเสร็จสิ้น 172 33.27 
กําลังดําเนินการ 88 17.02 
รอดําเนินการ 6 1.16 
ไมสามารถดําเนินการได 6 1.16 
รวม 517 100 

 
ท้ังน้ี ความแตกตางระหวางสถานะ “ดําเนินการเสร็จสิ้น” และ “ประเมินเสร็จสิ้น” สะทอนกระบวนการทํางานของระบบ 

กลาวคือ เมื่อผูรับผิดชอบบันทึกวาดําเนินการเสร็จสิ้นแลว ระบบจะสงลิงกแบบประเมินการใหบริการใหผูใชบริการโดยอัตโนมัติผาน 
Power Automate อยางไรก็ตาม การกรอกแบบประเมินการใหบริการเปนความสมัครใจ สถานะจะเปลี่ยนเปน “ประเมินเสร็จสิ้น” 
ก็ตอเมื่อผูใชบริการกรอกและสงแบบประเมินการใหบริการเทาน้ัน คําขอจํานวน 172 รายการในสถานะ “ดําเนินการเสร็จสิ้น” 
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จึงหมายถึงคําขอท่ีใหบริการเสร็จแลวแตผูรับบริการยังไมไดบันทึกคะแนน ซึ่งเปนสวนหน่ึงท่ีอธิบายอัตราการบันทึกคะแนนรอยละ 
58.75 ดวย 

3) ผลการวิเคราะหคําขอตามประเภทบริการหลักและบริการยอย 
เมื่อจําแนกคําขอตามประเภทบริการหลัก พบวา งานสื่อสารองคกรมีจํานวนคําขอมากท่ีสุด รองลงมาคือ งานดิจิทัลประยุกต และ 
งานกายภาพและสิ่งแวดลอม ตามลําดับ ขอมูลดังกลาวสะทอนใหเห็นวาระบบ CF-HelpHub รองรับงานบริการภายในองคกรท่ี
หลากหลาย ไมไดจํากัดเฉพาะงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศเทาน้ัน 
 
ตารางท่ี 2  
จํานวนคําขอรับบริการจําแนกตามประเภทบริการหลัก 
 
ประเภทบริการหลัก จํานวนคําขอ รอยละ 
งานสื่อสารองคกร 216 41.78 
งานดิจิทัลประยุกต 167 32.30 
งานกายภาพและสิ่งแวดลอม 134 25.92 
รวม 517 100 

 
เมื่อพิจารณาในระดับบริการยอย พบวา งานซอมบํารุงและดานการออกแบบเปนกลุมท่ีมีจํานวนคําขอมากท่ีสุด รองลงมาคือ

ดานประชาสัมพันธ ขอคําปรึกษา/บริการท่ัวไป และดานซอฟตแวร ขอมูลน้ีสามารถนําไปใชวางแผนการจดัสรรกําลังคน กําหนดแนวทาง
ใหบริการ จัดลําดับความสําคัญของงานบริการ และวางแผนการจัดซื้อจัดหาวัสดุและอุปกรณคงคลังตามความถ่ีการใชบริการจริงไดใน
อนาคต 

 
ตารางท่ี 3  
จํานวนคําขอรับบริการจําแนกตามบริการยอย 
 
บริการยอย จํานวนคําขอ รอยละ 
งานซอมบํารุง 99 19.15 
ดานการออกแบบ 98 18.96 
ดานประชาสัมพันธ  68 13.15 
ขอคําปรึกษา/บริการท่ัวไป 54 10.44 
ดานซอฟตแวร (โปรแกรม/ระบบ) 48 9.28 
ดานฮารดแวร (อุปกรณคอมพิวเตอร/อุปกรณเสริม) 45 8.70 
โสตทัศนูปกรณ 44 8.51 
บริการพนักงานท่ัวไป 24 4.64 
ระบบเครือขายและการเช่ือมตออินเตอรเน็ต 20 3.87 
บริการอ่ืน ๆ 8 1.55 
ดานวิเทศสัมพันธ 6 1.16 
บริการคนสวน 3 0.58 
รวม 517 100 

 
4) ผลการวิเคราะหประเภทคําขอท่ีพบมากท่ีสุด 
เมื่อพิจารณารายละเอียดของประเภทคําขอรับบริการ พบวา ประเภทคําขอท่ีพบมากท่ีสุดสวนใหญเก่ียวของกับงานสื่อสาร

องคกรและงานสนับสนุนการจัดกิจกรรม เชน การแจงขาวประชาสัมพันธหรือการจัดกิจกรรม การออกแบบสื่อ และการจัดทําเอกสาร
ประกอบกิจกรรม ขณะท่ีกลุมงานดิจิทัลและงานกายภาพยังมีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนการทํางานประจําวันขององคกร 
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ตารางท่ี 4  
ประเภทคําขอรับบริการท่ีพบมากท่ีสุด 10 อันดับแรก 
 

อันดับ ประเภทคําขอ จํานวนคําขอ รอยละ 
1 แจงขาวประชาสัมพันธ/การจัดกิจกรรม 68 13.15 
2 ออกแบบ Poster/Banner 41 7.93 
3 ออกแบบใบประกาศนียบัตร 37 7.16 
4 บริการดานเว็บไซต 35 6.77 
5 ติดตั้งและตั้งคาโปรแกรม 27 5.22 
6 งานประปา/สุขาภิบาล 24 4.64 
7 วัสดุ/ครุภัณฑ 22 4.26 
8 คอมพิวเตอรตั้งโตะและโนตบุก 21 4.06 
9 เคลื่อนยายวัสดุ/ครุภัณฑ 20 3.87 
10 เครื่องปรับอากาศ 19 3.68 

 
5) ผลการวิเคราะหระยะเวลาดําเนินการ 
การวิเคราะหระยะเวลาดําเนินการใชเวลาท่ีสรางคําขอ ซึ่งสอดคลองกับเวลาท่ีระบุใน Created เปนจุดเริ่มตน และใช 

DateCompleted เปนจุดสิ้นสุดของกระบวนการ ผลการวิเคราะหพบวา คากลางของระยะเวลาตั้งแตคําขอถูกสงเขาสูระบบ 
จนดําเนินการเสร็จสิ้นอยูท่ีประมาณ 2.95 วัน ขณะท่ีคาเฉลี่ยเทากับ 6.61 วัน ซึ่งบงช้ีวาขอมูลมีการกระจายตัวเบขวา กลาวคือ มีคําขอ
บางรายการท่ีใชเวลาดําเนินการยาวนานกวาคําขอสวนใหญ การใชคากลางจึงเหมาะสมในการสะทอนพฤติกรรมท่ัวไปของระยะเวลา
ดําเนินการ 

 
ตารางท่ี 5  
ตัวช้ีวัดดานระยะเวลาดําเนินการ 
 
ตัวชี้วัด คา 
จํานวนคําขอท่ีใชคํานวณระยะเวลา 417 
คากลางระยะเวลาดําเนินการ (วัน) 2.95 
คาเฉลี่ยระยะเวลาดําเนินการ (วัน) 6.61 
จุดเริ่มตนการคํานวณ Created (วันและเวลาท่ีระบบบันทึกคําขอโดยอัตโนมัติ) 
จุดสิ้นสุดการคํานวณ DateCompleted 

 
6) ผลการจับคูขอมูลคําขอกับรายการประเมินผล 
การวิเคราะหผลการประเมินความพึงพอใจใช RequestID เปนตัวแปรในการจับคูระหวางรายการคําขอและรายการ

ประเมินผล จากคําขอท่ีดําเนินการเสร็จสิ้นจํานวน 417 รายการ พบวามีรายการประเมินท่ีมีคะแนน Rating จริงจํานวน 245 รายการ 
คิดเปนอัตราการบันทึกคะแนนรอยละ 58.75 สวนรายการท่ียังไมมีคะแนนมีจํานวน 172 รายการ ท้ังน้ี รายการดังกลาวเกิดจากการท่ี
ระบบ Power Automate สรางรายการประเมินและสงลิงกคะแนนความพึงพอใจใหผูใชบริการโดยอัตโนมัติเมื่อคําขอถูกบันทึกวา
ดําเนินการเสร็จสิ้น อยางไรก็ตาม ผูใชบริการสวนหน่ึงยังไมไดบันทึกคะแนน ทําใหฟลด Rating ในรายการดังกลาวยังคงวางเปลา 
การวิเคราะหเฉพาะรายการท่ีมีการบันทึกคะแนนจึงเหมาะสมกวาการนําคา 0 มาแทนขอมูลท่ีขาดหาย 
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ตารางท่ี 6  
ผลการจับคูขอมูลคําขอกับรายการประเมินผล 
 
รายการ จํานวน/คา 
คําขอท่ีดําเนินการเสร็จสิ้น 417 
รายการท่ีมีการบันทึกคะแนน 245 
รายการประเมินท่ียังไมมีคะแนน 172 
อัตราการบันทึกคะแนน (รอยละ) 58.75 

 
7) ผลการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ 
จากรายการประเมินท่ีมีการบันทึกคะแนนความพึงพอใจครบถวนจํานวน 245 รายการ พบวาคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยอยูท่ี 

4.95 จาก 5 คะแนน และคากลางเทากับ 5.00 คะแนน แสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการผานระบบ CF-
HelpHub ในระดับสูงมาก ซึ่งสอดคลองกับขอเสนอแนะเชิงบวกจากผูใชบริการท่ีสะทอนถึงความรวดเร็วและความเรียบรอยของ 
การดําเนินการ 

 
ตารางท่ี 7  
ผลการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 
ตัวชี้วัด คา 
จํานวนรายการท่ีมีการบันทึกคะแนน 245 
คะแนนเฉลี่ย 4.95 
คากลางคะแนน 5 
อัตราการบันทึกคะแนน (รอยละ) 58.75 

 
นอกจากคะแนนความพึงพอใจเชิงปริมาณแลว ยังพบขอเสนอแนะเชิงคุณภาพจากผูใชบริการจํานวน 15 รายการ จากรายการ

ประเมินท้ังหมด 245 รายการ โดยสามารถจัดกลุมไดเปน 3 ประเด็นหลัก ไดแก (1) ความรวดเร็วในการดําเนินการและการแจงความ
คืบหนา เชน “แกไขปญหาไดเร็วและแจงการดําเนินงานใหทราบ” และ “ดําเนินการไวและเรียบรอยดีมาก” (ขอความจากฟลด 
Comment ในระบบ) (2) การใหบริการเชิงรุกของเจาหนาท่ีท่ีดําเนินการและใหคําแนะนําโดยไมตองรอใหผูรับบริการรองขอกอน และ 
(3) ขอเสนอแนะเพ่ือพัฒนาบริการ ไดแก การสอบถามความตองการเพ่ิมเติมกอนปดคําขอ และปญหาความเขากันไดของซอฟตแวรกับ
อุปกรณท่ีควรไดรับการแกไข ขอมูลดังกลาวสอดคลองกับคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.95 คะแนน และสะทอนใหเห็นถึงประเด็นท่ีควร
พัฒนาตอไปในอนาคต 

ภาพรวมของผลการวิเคราะหระบบ CF-HelpHub ท้ังในมิติปริมาณคําขอรับบริการจําแนกตามประเภทบริการ สถานะการ
ดําเนินงาน ระยะเวลาดําเนินการ และผลการประเมินความพึงพอใจ แสดงไดดังภาพท่ี 5 
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ภาพท่ี 5 สรุปผลการวิเคราะหระบบ CF-HelpHub 
 

จากภาพท่ี 5 แสดงภาพรวมผลการวิเคราะหระบบ CF-HelpHub ครอบคลุม 4 มิติหลัก ไดแก (1) ปริมาณคําขอรับบริการ
จําแนกตามประเภทบริการหลัก พบวางานสื่อสารองคกรมีปริมาณสูงสุด คิดเปนรอยละ 41.78 รองลงมาคืองานดิจิทัลประยุกต (รอยละ 
32.30) และงานกายภาพและสิ่งแวดลอม (รอยละ 25.92) (2) สถานะคําขอรับบริการ พบวาคําขอท่ีดําเนินการเสร็จสิ้นและประเมินเสรจ็
สิ้นรวมกัน คิดเปนรอยละ 80.66 ของคําขอท้ังหมด 517 รายการ (3) ระยะเวลาดําเนินการ มีคากลางเทากับ 2.95 วัน และคาเฉลี่ย 
6.61 วัน สะทอนวาคําขอสวนใหญไดรับการดําเนินการอยางเปนระบบ และ (4) ผลการประเมนิความพึงพอใจจากรายการประเมินท่ีมี
การบันทึกคะแนนความพึงพอใจครบถวน 245 รายการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.95 จาก 5 คะแนน สะทอนใหเห็นวาระบบ CF-HelpHub 
มีสวนสนับสนุนการยกระดับประสบการณการรับบริการภายในองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 
สรุปผลการวิจัย 

การพัฒนาและประเมินผลระบบ CF-HelpHub ดําเนินการไดบรรลุวัตถุประสงคท้ัง 3 ประการ ดังน้ี 
วัตถุประสงคท่ี 1: การพัฒนาระบบบริหารจัดการคําขอรับบริการในรูปแบบดิจิทัล ระบบ CF-HelpHub ไดรับการพัฒนาบน

แพลตฟอรม Microsoft SharePoint, Microsoft Power Apps และ Microsoft Power Automate โดยรองรับกระบวนการทํางาน
ครบวงจร ตั้งแตการแจงคําขอ การจําแนกประเภทบริการ การมอบหมายผูรับผิดชอบ การสงตอคําขอ การติดตามสถานะ ไปจนถึง 
การประเมินผลหลังรับบริการ โดยมี RequestID เปนกลไกหลักในการเช่ือมโยงขอมูลตลอดกระบวนการ 

วัตถุประสงคท่ี 2: การวิเคราะหผลการใชงานระบบ จากขอมูลในชวงวันท่ี 1 มกราคม 2569 ถึง 31 มีนาคม 2569 พบวามี 
คําขอรับบริการท้ังหมด 517 รายการ โดยมีคําขอท่ีดําเนินการเสร็จสิ้น 417 รายการ คิดเปนรอยละ 80.66 งานสื่อสารองคกรเปน
ประเภทบริการท่ีมีปริมาณคําขอสูงสุด (รอยละ 41.78) รองลงมาคืองานดิจิทัลประยุกต (รอยละ 32.30) และงานกายภาพและ
สิ่งแวดลอม (รอยละ 25.92) คากลางของระยะเวลาดําเนินการอยูท่ี 2.95 วัน โดยมีการกระจายตัวเบขวา ท้ังน้ี การประเมิน 
ความเหมาะสมของระยะเวลาดําเนินการควรกําหนด SLA แยกตามประเภทบริการในระยะถัดไป สําหรับมิติระยะเวลาดําเนินการ  
เมื่อเปรียบเทียบกับขอมูลจากการวิเคราะหกระบวนการกอนการใชระบบซึ่งพบระยะเวลาการรอคอยเฉลี่ย 9 วันในงานกายภาพและ
สิ่งแวดลอม และ 290–650 นาที    ในงานดิจิทัลประยุกตและงานสื่อสารองคกร คากลาง 2.95 วัน สะทอนพัฒนาการดานความเปน
ระบบของกระบวนการทํางาน อยางไรก็ตาม เน่ืองจากตัวช้ีวัดท้ังสองวัดมิติท่ีตางกัน (Waiting Time กับ Total Lead Time)  
การเปรียบเทียบเชิงสถิติโดยตรงจึงยังไมสามารถดําเนินการได และถือเปนทิศทางสําหรับการศึกษาระยะถัดไป 

วัตถุประสงคท่ี 3: การวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการในฐานะตัวช้ีวัดสะทอนคุณภาพการใหบริการเบ้ืองตน  
จากรายการประเมินท่ีมีการบันทึกคะแนนความพึงพอใจครบถวน 245 รายการ คิดเปนอัตราการบันทึกคะแนนรอยละ 58.75 พบวา
ผูใชบริการมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.95 จาก 5 คะแนน สะทอนใหเห็นวาระบบ CF-HelpHub มีสวนสนับสนุนการยกระดับ
ประสบการณการรับบริการภายในองคกร โดยเฉพาะดานการติดตามคําขอ การจัดเก็บขอมูล และการนําขอมูลไปใชประกอบการ
ปรับปรุงบริการ 

โดยสรุป ระบบ CF-HelpHub ชวยใหองคกรมีฐานขอมูลกลางสําหรับบริหารคําขอรับบริการ มีสวนติดตอผูใชท่ีรองรับการแจง
และจัดการคําขอ และมีกลไก workflow automation สําหรับการแจงเตือน การสงตอ และการเช่ือมโยงผลประเมิน ทําใหสามารถ
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ติดตามสถานะการดําเนินงาน ชวยลดความเสี่ยงของงานตกหลนผานการจัดเก็บคําขอในฐานขอมูลกลางและการติดตามสถานะ และนํา
ขอมูลไปใชวิเคราะหเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการภายในองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 
การอภิปรายผล 

ผลการศึกษาช้ีใหเห็นวา การนําระบบดิจิทัลมาใชในการบริหารจัดการคําขอรับบริการภายในองคกรชวยเพ่ิมความเปนระบบ
ของกระบวนการทํางาน จากเดิมท่ีการแจงคําขออาจเกิดข้ึนผานหลายชองทางและยากตอการติดตาม ระบบ CF-HelpHub ชวยรวม  
คําขอเขาสูฐานขอมูลกลาง ทําใหสามารถจําแนกประเภทบริการ กําหนดผูรับผิดชอบ ติดตามสถานะ และประเมินผลหลังรับบริการได
ชัดเจนข้ึน 

ผลการศึกษาน้ีสอดคลองกับงานของวส ุสุริยะ และคณะ (2567) ท่ีพัฒนาระบบแจงซอมออนไลนของคณะทันตแพทยศาสตร 
มหาวิทยาลัยพะเยา โดยพบวาระบบออนไลนชวยใหการแจงซอมมีความสะดวก ลดข้ันตอนการทํางาน จัดเก็บขอมูลไดเปนระบบ และ
สามารถประมวลผลเปนตวัเลขและกราฟไดอยางมีประสทิธิภาพ นอกจากน้ียังสอดคลองกับงานของประทีป เทพยศ และอภิรมย อังสุรัตน 
(2564) ท่ีพัฒนาและประเมินระบบแจงซอมบํารุงครุภัณฑออนไลนของคณะสิ่งแวดลอมและทรัพยากรศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล  
ซึ่งพบวาระบบออนไลนชวยสนับสนุนกระบวนการแจงซอมใหมีความสะดวก รวดเร็ว และถูกตองมากข้ึน 

อีกท้ัง ผลการศึกษายังมีความสอดคลองกับงานของกุลางกูร พัฒนเมธาดา และคณะ (2568) ท่ีพัฒนาระบบสนับสนุน 
การทํางานของหนวย One Stop Service สถาบันวิจัยพหุศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ซึ่งรายงานวาการนําระบบสารสนเทศมา
ปรับปรุงกระบวนการบริการชวยใหผูใชงานสามารถกรอกแบบฟอรมออนไลน ตรวจสอบความครบถวนของขอมูล และติดตามสถานะได
สะดวกข้ึน รวมถึงมีผลประเมินความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 

ในดานประสิทธิภาพการดําเนินงาน คําขอท่ีดําเนินการเสร็จสิ้นคิดเปนรอยละ 80.66 แสดงใหเห็นวาระบบสามารถรองรับ
ปริมาณงานบริการภายในองคกรไดดีในระดับท่ีนาพอใจ ขณะเดียวกัน คากลางระยะเวลาดําเนินการ 2.95 วัน สะทอนวาคําขอสวนใหญ
ไดรับการดําเนินการอยางเปนระบบ อยางไรก็ตาม การประเมินความเหมาะสมของระยะเวลาควรกําหนด SLA แยกตามประเภทบริการ
ในระยะถัดไป เมื่อพิจารณาบริบทกอนการพัฒนาระบบซึ่งพบระยะเวลาการรอคอยเฉลี่ย 9 วันในงานกายภาพและสิ่งแวดลอม และ 
290–650 นาทีในงานดิจิทัลประยุกตและงานสื่อสารองคกร คากลาง 2.95 วันสะทอนพัฒนาการดานความเปนระบบของกระบวนการ
ทํางานไดอยางชัดเจน อยางไรก็ตาม ชองวางระหวางคากลาง (2.95 วัน) และคาเฉลี่ย (6.61 วัน) บงช้ีวามีคําขอบางกลุมท่ีใชเวลา
ดําเนินการยาวนาน ซึ่งดึงคาเฉลี่ยใหสูงข้ึน เมื่อพิจารณาประเภทบริการยอยท่ีมีปริมาณสูงสุด พบวางานซอมบํารุง (รอยละ 19.15) และ
งานกายภาพและสิ่งแวดลอมอ่ืน ๆ เปนกลุมท่ีนาจะมีระยะเวลาดําเนินการยาวนานกวาคากลาง เน่ืองจากตองรอวัสดุอุปกรณหรือ
ประสานงานกับชางภายนอก ในทํานองเดียวกัน งานออกแบบ Poster/Banner (รอยละ 7.93) และงานออกแบบใบประกาศนียบัตร 
(รอยละ 7.16) อาจตองผานรอบการแกไข (Revision Cycle) หลายครั้ง ในขณะท่ีงานดานซอฟตแวร (รอยละ 9.28) และงานดาน
ฮารดแวร (รอยละ 8.70) นาจะดําเนินการไดรวดเร็วกวา ขอมูลน้ีช้ีใหเห็นวา Outliers ท่ีดึงคาเฉลี่ยข้ึน มิไดสะทอนถึงความบกพรองของ
กระบวนการโดยรวม แตเปนผลจากความซับซอนเฉพาะของงานแตละประเภท ซึ่งเปนพ้ืนฐานสําคัญในการกําหนด SLA แยกตาม
ประเภทบริการตอไป 

ผลการประเมินความพึงพอใจเฉลี่ย 4.95 จาก 5 คะแนน สอดคลองกับแนวคิดคุณภาพการใหบริการของ Parasuraman และคณะ 
(1988) ท่ีใหความสําคัญกับประสบการณและการรับรูของผูใชบริการเปนตัวช้ีวัดคุณภาพ เมื่อพิจารณาตามแนวคิดความสําเร็จของระบบ
สารสนเทศของ DeLone และ McLean (2003) ระบบ CF-HelpHub มีสวนสนับสนุนท้ังดานคุณภาพของระบบ การใชงาน ความพึงพอใจ
ของผูใช และผลประโยชนเชิงองคกร อยางไรก็ตาม การตีความผลความพึงพอใจควรพิจารณารวมกับอัตราการบันทึกคะแนนรอยละ 
58.75 ซึ่งแมเพียงพอสําหรับการสะทอนแนวโนมความพึงพอใจเบ้ืองตน แตยังควรมีมาตรการกระตุนการประเมินผลหลังรับบริการ
เพ่ือใหขอมูลมีความครอบคลุมมากข้ึน 

นอกจากน้ี ผลการประเมินความพึงพอใจในระดับสูงและขอเสนอแนะเชิงบวกจากผูใชบริการยังสอดคลองกับแนวคิด 
การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) ของ Davis (1989) ท่ีระบุวาการรับรูถึงความงายในการใชงานและ
ประโยชนของระบบเปนปจจัยสําคัญท่ีนําไปสูการยอมรับและใชงานเทคโนโลยีอยางตอเน่ือง 

ยิ่งไปกวาน้ัน ผลการศึกษายังสะทอนใหเห็นถึงศักยภาพในการนําขอมูลจากระบบไปใชเพ่ือการบริหารจัดการเชิงกลยุทธของ
องคกรในระยะถัดไป ท้ังในดานการวางแผนอัตรากําลังคนและการจัดสรรทรัพยากรบุคคล การวางแผนจัดซื้อวัสดุและคงคลังตามความถ่ี
การใชบริการจริง รวมถึงการพัฒนาระบบตอยอดสําหรับงานบริการประเภทอ่ืนในองคกร การขยายขอบเขตการใชประโยชนจากขอมูล
ดังกลาวจะชวยสนับสนุนความยั่งยืนและคุณคาของระบบ CF-HelpHub ในระยะยาว 
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ขอเสนอแนะและขอจํากัดของการวิจัย 
ขอเสนอแนะ 
1) ควรพัฒนา Dashboard สําหรับผูบริหาร เพ่ือแสดงจํานวนคําขอ สถานะงาน ระยะเวลาดําเนินการ และคะแนน 

ความพึงพอใจในภาพรวม 
2) ควรกําหนดมาตรฐานระยะเวลาการใหบริการ (SLA) แยกตามประเภทบริการ เพ่ือใหสามารถวิเคราะหอัตราการดําเนินการ

เสร็จภายในเวลาท่ีกําหนดไดชัดเจนข้ึน 
3) ควรเพ่ิมระบบแจงเตือนคําขอท่ีคางดําเนินการหรือใกลเกินระยะเวลาท่ีกําหนด เพ่ือชวยใหผูรับผิดชอบติดตามงานได

ตอเน่ือง 
4) ควรสงเสริมใหผูใชบริการใหคะแนนในแบบประเมินการใหบริการหลังรับบริการมากข้ึน เพ่ือใหขอมูลดานคุณภาพบริการ 

มีความครอบคลุม 
5) ควรเพ่ิมฟลด DateStarted หรือ DateAccepted และฟลด Priority ในระบบ เพ่ือสนับสนุนการวิเคราะหระยะเวลาตั้งแต

แจงคําขอจนเริ่มดําเนินการ และการจัดลําดับความเรงดวนของงานไดชัดเจนยิ่งข้ึน 
6) จากขอเสนอแนะเชิงคุณภาพของผูใชบริการ ควรกําหนดข้ันตอนการตรวจสอบความครบถวนของงานกอนปดคําขอ เชน 

การสอบถามผูรับบริการวามีความตองการเพ่ิมเติมหรือไม เพ่ือใหการใหบริการเปนไปอยางครบถวนและตรงตามความตองการ 
นอกจากน้ีควรจัดทําแนวทางรับมือปญหาความเขากันไดของซอฟตแวรและอุปกรณอยางเปนระบบ เพ่ือลดความถ่ีของปญหาซ้ําและ
ยกระดับคุณภาพการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศในระยะยาว 

7) ควรนําขอมูลการกระจายตัวของประเภทบริการยอยท่ีไดจากระบบไปใชประกอบการวางแผนการจัดซื้อจัดหาวัสดุและ
อุปกรณคงคลัง เน่ืองจากขอมูลแสดงใหเห็นถึงความถ่ีและลักษณะของงานบริการท่ีเกิดข้ึนจริง เชน งานซอมบํารุง (รอยละ 19.15) และ
งานดานฮารดแวร (รอยละ 8.70) ซึ่งสามารถนํามาพยากรณความตองการวัสดุในแตละชวงเวลา ชวยลดปญหาวัสดุขาดมือหรือคงคลัง
สวนเกิน และสนับสนุนการบริหารจัดการทรัพยากรภายในองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
 

ขอจํากัดของการวิจัย 
1) การวิเคราะหระยะเวลาตั้งแตแจงคําขอจนเริ่มดําเนินการยังไมสามารถทําไดโดยตรง เน่ืองจากระบบยังไมมีฟลด 

DateStarted หรือ DateAccepted 
2) ขอมูลกอนการใชระบบยังไมมีการจัดเก็บเปนตัวเลขในรูปแบบเดียวกัน จึงยังไมสามารถเปรียบเทียบผลกอนและหลังการใช

ระบบในเชิงสถิติไดครบถวน 
3) ขอมูลการประเมินผลหลังรับบริการยังไมครอบคลุมทุกคําขอท่ีดําเนินการเสร็จสิ้น โดยมีอัตราการบันทึกคะแนนรอยละ 

58.75 
4) ลักษณะงานบริการแตละประเภทมีความซับซอนแตกตางกัน จึงควรตีความระยะเวลาดําเนินการรวมกับบริบทของงาน 

แตละประเภท 
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