
 
 

 
 
 

รายงานผลด าเนินงานตาม 
แผนการวิเคราะห์และการปัญหาโดยใช้ One Page Report 

ประจ าปีการศึกษา 2565 
 
 
 
 

ส านักคอมพิวเตอร ์
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
 
 
 
 

วันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2566  



สารบัญ 
 
 หน้า 
แบบวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page Report ของส านักคอมพิวเตอร์.................. 1 
ผลด าเนินงานตามแผนวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page Report............................ 2 
ภาคผนวก…………………………………………………………………………………………………………………………. 5 
1.1 แผนการวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page Report ของส านักคอมพิวเตอร์...... 6 
1.2 ขั้นตอน (Flow) การตอบค าถามทางด้านเทคนิคให้ผู้รับบริการสามารถแก้ปัญหาเบื้องต้น....... 8 
1.3 ผลประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK ....................................  13 

 
 

 



 
 

แบบวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page Report ของส านักคอมพิวเตอร์  
ประจ าปีการศึกษา 2565 

 

ในปีการศึกษา 2565 ส านักคอมพิวเตอร์ได้จัดท าแบบวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page 
Report ของส านักคอมพิวเตอร์ขึ้น เพ่ือเป็นการพัฒนางานและเพ่ิมประสิทธิการให้บริการให้แก่ผู้รับบริการ
ได้รับความสะดวกและรวดเร็วขึ้น โดยได้ก าหนดหัวข้อแบบวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหา One Page Report  
เรื่อง “การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ HelpDesk ของส านักคอมพิวเตอร์” ซี่งการบริการ HelpDesk 
ของส านักคอมพิวเตอร์เป็นการบริการให้ค าปรึกษาเกี่ยวกับการใช้งานเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ของ
มหาวิทยาลัย รวมทั้งการใช้บริการไอซีทีต่างๆ ที่ติดตั้งอยู่บนระบบเครือข่ายบัวศรี รายละเอียดดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

 (รายเอียดเพ่ิมเติมดังภาคผนวก 1.1)
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ผลด าเนินงานตามแผนการวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page Report 
 จากแผนการวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page Report ดังกล่าวข้างต้น (แผนภาพ 1) 
ส านักคอมพิวเตอร์ได้ทราบถึงสาเหตุของปัญหาที่แท้จริงในการด าเนินงานการให้บริการ Help Desk จึงได้น า
ข้อมูลดังกล่าวมาปรับปรุงการให้บริการ Help desk เพ่ือให้สามารถบริการผู้ใช้บริการ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ได้รับ
ความสะดวกรวดเร็วและเป็นที่พึงพอใจ โดยในปีการศึกษาได้มีผลด าเนินงาน ดังต่อไปนี้ 

1. กิจกรรมการด าเนินงาน 

วัน เดือน ปี ผลด าเนินงาน 

1 มกราคม 2566 ผู้บริหารและบุคลากรที่เก่ียวข้อง เข้าร่วมกิจกรรมรับค าแนะน าการด าเนินการตาม
แผนการวิเคราะห์และแก้ไขปัญหาด้วย  One Page Report ปีการศึกษา 2564 
ผ่านออนไลน์ด้วยโปรมแกรม ZOOM  

22 กุมภาพันธ์ 2566 
 

ผู้บริหารและบุคลากรที่เก่ียวข้อง เข้าร่วมกิจกรรม จากฝ่ายพัฒนาคุณภาพ หัวข้อ
เรื่อง “การวิเคราะห์และการแก้ปัญหาโดยใช้ One Page Report"   
เวลา 08.30 - 12.00 น. ณ ห้อง ศ.ดร.สุดใจ เหล่าสุนทร ชั้น 2 ส านักหอสมุดกลาง 

18 เมษายน 2566 คณะท างานประกันคุณภาพตามเกณฑ์ภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินงานที่เป็นเลิศ 
(EdPEx) ของส านักคอมพิวเตอร์ ได้มีการประชุมเพ่ือจัดท าแผนพัฒนาองค์กร และ
แผนการวิเคราะห์และแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page Report ประจ าปีการศึกษา 
2565 

12 พฤษภาคม 2566 คณะกรรมการ Help Desk ของส านักอมพิวเตอร์ได้มีการประชุมเพ่ือด าเนินการ
รวบรวม และจัดกลุ่มปัญหาทางด้านเทคนิคท่ีผู้รับบริการได้มีการสอบถามผ่าน 
ช่องทางการติดต่อของส านักคอมพิวเตอร์ ได้แก่ Line Official และ Facebook 
Messenger ส านักคอมพิวเตอร์  

มิถุนายน – กรกฎาคม
2566 

คณะท างานประกันคุณภาพตามเกณฑ์ภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินงานที่เป็นเลิศ 
(EdPEx) ของส านักคอมพิวเตอร์ และคณะกรรมการ Help Desk ได้มีการประชุม
จัดท า Work Flow การให้บริการ Help Desk  

กรกฎาคม 2566 ส านักคอมพิวเตอร์ได้ท าการประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจงานบริการ 
Help Desk ประจ าปีการศึกษา 2565 แก่ผู้รับบริการและได้มีการวิเคราะห์ผล
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ HelpDesk พบว่า มีผลประเมินความพึงพอใจฯ 
ร้อยละ 93.36  
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2. ผลด าเนินงานตามวิธีการด าเนินงานเพื่อให้ผลลัพธ์ตามทีก่ าหนด  (Implement Countermeasure) 

กิจกรรม ระยะเวลา
ด าเนินการ 

ผู้รับผิดชอบ ผลด าเนินงาน 

1. รวบรวม และจัดกลุ่ม
ปัญหาทางด้านเทคนิคท่ี
เกิดข้ึน 

เม.ย.-พ.ค 66 ทุกฝ่ายที่
เกี่ยวข้อง 

คณะกรรมการ Help Desk ของ 
ส านักคอมพิวเตอร์ได้มีการประชุมเพ่ือ
ด าเนินการรวบรวม และจัดกลุ่ม
ปัญหาทางด้านเทคนิคท่ีผู้รับบริการได้
มีการสอบถามผ่าน ช่องทางการติดต่อ
ของส านักคอมพิวเตอร์ ได้แก่ Line 
Official และ Facebook 
Messenger ส านักคอมพิวเตอร์  

2. จัดท าขั้นตอน (Flow) 
การตอบค าถามทางด้าน
เทคนิค 

พ.ค.-มิ.ย. 66 ทุกฝ่ายที่
เกี่ยวข้อง 

มีการวิเคราะห์กลุ่มปัญหาทางเทคนิค
ทีไ่ด้รวบรวม และพิจารณาเลือก
ปัญหาที่สามารถน ามาจัดท าขั้นตอน 
(Flow) การตอบค าถามทางด้าน
เทคนิค เพ่ือลดระยะเวลาในการ
ให้บริการ และเพ่ือให้ผู้รับบริการ
สามารถแก้ไขปัญหาได้ด้วยเองใน
เบื้องต้น จ านวน 5 ขั้นตอน ดังนี้ 

1) ด้านบัญชีผู้ใช้งาน 
2) ด้านเครือข่าย 
3) ด้านบริการซอฟต์แวร์ 
4) ด้านระบบสารสนเทศ 
5) ด้านสารสนเทศเพ่ือการเรียน

การสอน 
(รายละเอียดเพ่ิมเติมดังภาคผนวก 1.2) 

3. ปรับปรุงข้อมูลในระบบ 
FAQ ผ่านเว็บไซต์การ
จัดการ ความรู้ของ
ส านักคอมพิวเตอร์ 

มิ.ย. - ก.ค. 66 ทุกฝ่ายที่
เกี่ยวข้อง 

ด าเนินการปรับปรุงข้อมูลในระบบ 
FAQ ผ่านเว็บไซต์การจัดการความรู้
ของส านักคอมพิวเตอร์ 
ที ่: https://km.cc.swu.ac.th/   
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3. ผลลัพธ์ตามเป้าหมายท่ีตั้งไว้ Set the Target 

 ส านักคอมพิวเตอร์ได้ก าหนดเป้าหมายของแผนการวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page 
Report จ านวน 2 ข้อ โดยมีผลลัพธ์ดังนี้ 

เป้าหมาย ผลลัพธ์ 

1. มีข้ันตอน (Flow) การตอบค าถามทางด้าน
เทคนิคให้ผู้รับบริการสามารถแก้ปัญหาเบื้องต้น
ได ้อย่างน้อย 5 ขั้นตอน  

มีข้ันตอน (Flow) การตอบค าถามทางด้านเทคนิคให้
ผู้รับบริการสามารถแก้ปัญหาเบื้องต้นได้ จ านวน 5 
ขั้นตอน ได้แก่ 

1) ด้านบัญชีผู้ใช้งาน 
2) ด้านเครือข่าย 
3) ด้านบริการซอฟต์แวร์ 
4) ด้านระบบสารสนเทศ 
5) ด้านสารสนเทศเพ่ือการเรียนการสอน 

2. ก าหนดให้มีการประเมินความพึงพอใจการ
ให้บริการ HelpDesk 

ส านักคอมพิวเตอร์ ได้ก าหนดให้มีการประเมินผล
ความพึงพอใจการให้บริการ HelpDesk ประจ าปี
การศึกษา 2565 แก่ผู้รับบริการและได้วิเคราะห์ผล
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ HelpDesk พบว่า  
มีผลประเมินความพึงพอใจร้อยละ 93.36 
(รายละเอียดเพ่ิมเติมดังภาคผนวก 1.3) 

 

 

สรุป 
 จากแผนการวิเคราะห์และการแก้ไขปัญหาโดยใช้ One Page Report ที่ส านักคอมพิวเตอร์ได้จัดท า
ขึ้น ท าให้ทราบถึงสาเหตุของปัญหาที่แท้จริงในการให้บริการ HelpDesk มีการน าข้อมูลมาใช้ประกอบการ
ตัดสินใจ ในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการสามารถให้บริการแก่ผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ได้รับ 
ความสะดวกรวดเร็วและพึงพอใจมากยิ่งขึ้น และมีแนวปฏิบัติที่ดีส าหรับเผยแพร่ให้แก่ผู้ปฏิบัติงานน าไปปฏิบัติ 
โดยเป็นเครื่องมือในการสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพมุ่งสู่การบริหารคุณภาพภายในองค์กรที่
เป็นเลิศ ทั้งนี้มีการเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ส านักคอมพิวเตอร์เพ่ือให้หน่วยงานอ่ืนได้น าไปใช้ประโยชน์ 
รวมทั้งจัดเก็บไว้บนระบบการจัดการความรู้ส านักคอมพิวเตอร์เพ่ือเป็นองค์ความรู้ของส่วนงาน 
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ภาคผนวก
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1.1 แผนการวิเคราะห์และการปัญหาโดยใช้ One Page Report   
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1.2 ขั้นตอน (Flow) การตอบค าถามทางด้านเทคนิคให้ผู้รับบริการสามารถแก้ปัญหาเบื้องต้น  
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ขั้นตอน (Flow) การตอบค าถามทางด้านเทคนิคให้ผู้รับบริการสามารถแก้ปัญหาเบื้องต้น 

 

1. ด้านบัญชีผู้ใช้งาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. ด้านเครือข่าย 
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3. ด้านบริการซอฟต์แวร์ 
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4. ด้านระบบสารสนเทศ 

 

 

 

   

11



5. ด้านสารสนเทศเพื่อการเรียนการสอน 
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1.3 ผลประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK 
ประจ าปีการศึกษา 2565 
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจบริการ HELPDESK ส านักคอมพิวเตอร์ 

ประจ าปกีารศึกษา พ.ศ. 2565  

(ระหว่างเดือนสิงหาคม 2565 ถงึเดือนกรกฎาคม 2566) 

ส ำนักคอมพิวเตอร์ได้จัดท ำกำรประเมินควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำร HELPDESK 
และผู้มีส่วนได้เสียส ำนักคอมพิวเตอร์ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2565 โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือส ำรวจควำมคิดเห็น
เกี่ยวกับควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้เสีย ส ำนักคอมพิวเตอร์ เพ่ือเป็นแนวทำง
ในกำรพัฒนำบริกำรและปรับปรุงประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของส ำนักคอมพิวเตอร์ โดยมีผู้ตอบ
แบบสอบถำมจ ำนวนทั้งสิ้น 470 คน โดยผู้รับบริกำรส ำนักคอมพิวเตอร์มีประเมินควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจ
ของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้เสีย บริกำร HELPDESK ส ำนักคอมพิวเตอร์ ดังนี้ 

1) ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้เสีย บริกำร 
HELPDESK ส ำนักคอมพิวเตอร์ อยู่ที่ระดับพึงพอใจ มีค่ำเฉลี่ยรวม 9.34 คิดเป็นร้อยละ 93.36 โดยมีค่ำร้อยละ
คะแนนควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจสูงกว่ำค่ำเป้ำหมำย 

  

80.00

82.00

84.00

86.00

88.00

90.00

92.00

94.00

ค่าเป้าหมาย : 
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ

ผลประเมิน : 
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ

85.00

93.36

14



2) ควำมต้องกำรหรือข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ของผู้รับบริกำร HELPDESK ส ำนักคอมพิวเตอร์ รำยละเอียด
ดังนี้ 

- บริกำรดีมำกค่ะ/ดีมำกครับ/ดีค่ะ 
- มีจุดให้บริกำรที่ รพ. 
- รวดเร็วดีมำกค่ะ/บริกำรเร็วด้วยค่ะ/ดีมำกๆ บริกำรรวดเร็ว/ท ำงำนเร็วมำก/ตอบเมลเร็วมำก 

ขอบคุณมำกค่ะ 
- ขอให้มีบริกำรโปรแกรมที่ถูกลิขสิทธิ์ ไม่ต้องคอยมำใส่ product key แบะเพ่ิมกำรให้บริกำร

โปรแกรม AMOS, Lisrel 
- ขอบคุณมำกคะ/ขอบคุณมำก ได้รับค ำแนะน ำที่ดีคะ 
- ผมรักทุกคนครับ 
- แอดมินตอบค ำถำมไวแก้ปัญหำได้ทันใช้งำน  
- เวลำปิด-เปิดท ำกำร ในหน้ำเพจเฟสบุ๊คกับในเว็บไซต์ไม่ตรงกัน ท ำให้สับสนเล็กน้อย รบกวน

แก้ไขให้ตรงกันทั้งหมดจะดีมำกค่ะ 
- กว่ำจะตอบถำมไปตั้งแต่ เที่ยง มำตอบอีกที  6 โมง จนผมแก้ปัญหำได้พ่ึงมำอ่ำน(อย่ำงน้อยก็

ยังอ่ำนแหละ) 
- เพ่ิมช่องทำงกำรติดต่อกับเจ้ำหน้ำที่ เพ่ือควำมคล่องตัวและแก้ปัญหำได้ทันที เพ่ือคนที่ไม่มี

ควำมช ำนำญจะไม่ทะพลำดจนแก้ไข้ยำกค่ะ 
- อยำกให้มีกำรประชำสัมพันธ์องค์กำรให้มำกกว่ำนี้ 
- อยำกให้ติดต่อง่ำยกว่ำนี้ค่ะ และอยำกให้มีข้อมูลกำรแก้ไขเบื้องต้นเยอะๆ และอัพเดทใหม่

ในกลูเกิลค่ะ 
- บริกำรดีมำกค้ำ ประทับใจ  มีกำรโทรติดต่อทำงโทรศัพท์และกำรควบคุมคอมพิวเตอร์

ระยะไกล  ท ำให้สะดวก  แม้ไม่ได้อยุ่ในมหำลัยค่ะ 
- เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรดีเยี่ยมมำกๆครับ ประทับใจทุกครั้งที่มำใช้บริกำร 

- อยำกได้โปรแกรม SPSS ค่ะ 😂 อยำกให้เมล g.swu หรือไดรฟ์เก็บงำนไม่หมดอำยุตอน

เรียนจบไปแล้วค่ำ แต่รู้ว่ำคงจะไม่ได้ 😢 

- บริกำรรวดเร็วมำกๆค่ะ ประทับใจ แก้จบในครั้งเดียว เยี่ยมๆๆ 
- พ่ีที่ส ำนักคอมให้บริดำรดีมำกเลยค่ะ ใจดีด้วย 
- พ่ีเจ้ำหน้ำที่ให้ควำมช่วยเหลือดีมำกค่ะ ให้ลองโปรแกรมเอง 
- ขอบคุณค่ะที่ช่วยเหลือ 
- เพ่ิมเบอร์โทรศัพท์ 
- ดีอยู่แล้วค่ะ ขอบคุณมำกที่ตอบ email กลับเร็วมำก ประทับใจค่ะ 
- บริกำร รวดเร็วดีค่ะ 
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- มีกำรท ำงำนที่รวดเร็วมำกค่ะ  
- อยำกให้แจ้งสำเหตุของปัญหำ ทั้งๆท่ีถำมแล้ว แต่ก็ยังไม่ได้รับค ำตอบ 
- ให้บริกำรตรงจุด แต่อำจใช้เวลำ 

- เจ้ำหน้ำที่ให้ควำมช่วยเหลือดีมำก ๆ มีควำมพยำยำมช่วยเหลืออย่ำงเต็มที่ 👍🏻👍🏻 

- ดีอยู่แล้วค่ะ ติดต่อได้เร็วมำกค่ะในครั้งนี้ ขอบคุณเจ้ำหน้ำที่มำกๆค่ะ รวดเร็วมำกเลยค่ะ 
- ทำงมหำวิทยำลัยควรพิจำรณำแก้ปัญหำระบบเชิงรุก มำกกว่ำกำรแก้ปัญหำเป็นรำยครั้ง ใน

กรณีที่นิสิตเจอปัญหำเข้ำระบบไม่ได้ทุกต้นภำคกำรศึกษำ มำ 3 ครั้งติดต่อกัน ส่วนงำนควรมี
กำรค้นคว้ำหำต้นตอของปัญหำ มำกกว่ำเเจ้งนิสิตกลับว่ำ ไม่ทรำบว่ำเป็นเพรำะอะไร หรือ
โทษว่ำนิสิตจ ำรหัสผ่ำนผิดเอง เนื่องจำกเกิดปัญหำซ้ ำในกรณีเดิมมำหลำยครั้งเเล้ว และในครั้ง
ก่อนหน้ำนิสิตได้เเจ้งประเด็นปัญหำอย่ำงชัดเจนเเล้ว นอกจำกนี้ในครั้งก่อน หลังบ้ำนของ
ระบบก็แก้ไขปัญหำให้ได้โดยไม่ต้องรีเซทพำสเวิร์ด นั่นเเสดงให้เห็นว่ำพำสเวิร์ดเดิมนั้นใช้กำร
ได้ เเละเป็นเครื่องยืนยันว่ำนิสิตไม่ได้จ ำผิดหรือพิมพ์ผิดเเต่อย่ำงใด เพ่ือให้เกิดกำรพัฒนำ
กระบวนกำรตำมเกณฑ์คุณภำพที่มหำวิทยำลัยใช้เป็นเเนวทำงในกำรบริหำรจัดกำรที่เป็นเลิศ 
กระบวนกำรควรมีกำรพิจำรณำ ADLI ให้เหมำะสม เพ่ือให้ส่งเสริมกำรพัฒนำคุณภำพของ
มหำวิทยำลัยที่เหมำะสม // นอกจำกนี้มหำวิทยำลัยควรดูเเลนิสิตที่รหัสบัวศรี ไม่ตรงกับรหัส
นิสิต อันเกิดจำกกำรที่มหำวิทยำลัยเลื่อนกำรขึ้นทะเบียนของนิสิตจำกสถำนกำรณ์โรคระบำด 
เเต่ไม่เปลี่ยนรหัสบัวศรีให้ตรงกับรหัสนิสิต ส่งผลให้เกิดปัญหำในกำรด ำเนินกำรต่ำงๆ ทั้ง
ระบบซูพรีม ไอธีสิส ระบบยื่น บว. กำรเข้ำห้องสมุด กำรยืมคืนหนังสือ ฯลฯ  

- บริกำรดีครับ ให้ค ำปรึกษำ ตอบข้อซักถำมข้อมูลได้เป็นอย่ำงดีครับ 
- กำรปิด mail โดยไม่บอกล่วงหน้ำ คือ ไม่มีมำรยำทมำก 
- ให้คะแนนคุณเอนกวิทย์ค่ะ บริกำรดีมำกๆและแก้ปัญหำได้คล่องแคล่วตรงจุดค่ะ 
- อยำกให้ระบบเข้ำได้สะดวกกว่ำนี้ เพ่ือลดควำมยุ่งยำกในกำรรบกวนพี่ ๆ เจ้ำหน้ำที่ 
- ไม่มีค่ะ/ไม่มีครับ 
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