
คู่มือการใช้งานระบบ โครงการพัฒนาระบบแจ้งและติดตามปัญหาการใช้งานระบบ e-Office 
(Incident Management) องค์การบริหารส่วนจังหวัดพะเยา 

1. ภาพรวมและช่องทางเข้าใช้งาน 
- ระบบเปิดให้แจ้งปัญหาได้ ทั้งก่อนและหลัง Login — เหมาะกับกรณีลืมรหัสผ่านหรือเข้าระบบไม่ได้ 
- จาก หน้า Login e-Office ให้กดปุ่ม 「แจ้งปัญหา e-Office」 ในส่วนบริการอ่ืนๆ ผ่านหน้าระบบ Line 

Official Account  ผ่านช่องทาง https://lin.ee/NkOrXT9  **แนะนำให้ใช้งานผ่าน มือถือ** 

 
- หลัง Login แล้ว ให้ไปที่ ศูนย์แจ้งปัญหา IT (เมนูซ้ายล่างของ e-Office) หรือเมนูมือถือ 

        「แจ้งปัญหา / คำร้อง」 

  
 



- มี คู่มือ Flow ในระบบที่ https://pypao-eoffice.ddns.net/eoffice/main/incident_guide.php    
(พิมพ์/บันทึก PDF ได้) สำหรับอ้างอิงภาพรวม 

 
 
2. ขั้นตอนแจ้งปัญหา (ผู้ใช้ทั่วไป — ยัง Login ไม่ได้) 

- เปิด แจ้งปัญหา (incident_public.php) 

 



- (แนะนำ) เข้าสู่ระบบด้วย LINE เพ่ือให้ระบบจำคำร้องใน คำร้องของฉัน ได้สะดวก โดยก่อนที่จะแจ้งปัญหา 
จะต้อง แจ้ง ชื่อ – นามสกุล เพ่ือทำการเชื่อมต่อ ระบบ Line กับ ชื่อผู้ใช้ในระบบ e-Office  

 
- เลือก ทางลัด ที่ตรงปัญหา (ถ้ามี) เช่น ลืมรหัสผ่าน, เข้าใช้งานไม่ได้, สอบถามการใช้งาน, ลงทะเบียนไม่ได้, 

ขอเชื่อม LINE LOGIN, แก้สิทธิ์, แก้ข้อมูลส่วนตัว ฯลฯ — ระบบจะเติม หมวดคำขอ และรายละเอียด
เบื้องต้นให้ 

- กรอก ข้อมูลผู้ติดต่อ (ช่องที่มี * ต้องครบ): ชื่อ, เบอร์โทร (ใช้ติดตามและยืนยันตัวตน), อีเมล (ถ้ามี), 
หน่วยงาน/กอง/ฝ่าย 

- เลือก หมวดคำขอ และ โมดูลระบบ ที่เก่ียวข้อง (มี 14 โมดูลหลักของ e-Office) ถ้ากดทางลัดไม่ต้องเลือก 
ระบบจะเลือกให้อัตโนมัติ 

 
- ตรวจ หัวข้อ และ รายละเอียดปัญหา — แนะนำให้ระบุอาการ, ขั้นตอนที่ทำ, ข้อความ error, ชื่อผู้ใช้ที่

ต้องการแก้ (กรณีแจ้งแทน) 
 
 
 
 



- กดปุ่ม แจ้งปัญหาของตนเอง หรือ แจ้งแทนผู้อ่ืน (ถ้ามี) เพ่ือให้ระบบเติมคำอธิบาย — แก้ไขก่อนส่งได้ 

 
- อ่าน คำแนะนำจากคลังความรู้ (E-Bot) ที่แสดงใต้ช่องรายละเอียด — อาจแก้ปัญหาได้โดยไม่ต้องเปิดคำร้อง 
- เลือก ลักษณะปัญหา และ ความเร่งด่วน (ค่าเริ่มต้นมักเป็นระดับกลาง — ทางลัดบางอย่างอาจตั้งเป็น  
「สูง」ให้) 

- แนบภาพหน้าจอ (ลากวางหรือเลือกไฟล์) ถ้ามี — ช่วยให้ทีมงานเข้าใจเร็วขึ้น 
- กด ส่งคำร้อง 
- จด เลขคำร้อง (เช่น INC-2569-xxxxx) และ เบอร์โทรที่ใช้แจ้ง — ใช้ติดตามครั้งถัดไป 

3. การติดตามคำร้อง 
3.1 คำร้องของฉัน (แนะนำ) 

- เปิด คำร้องของฉัน — ต้อง Login e-Office หรือ Login ด้วย LINE (ตามท่ีระบบรองรับ) 

 



- ดูรายการคำร้องทั้งหมดที่คุณแจ้ง พร้อม สถานะล่าสุด 
- ใช้ ตัวกรอง (สถานะ, ข้อความใหม่, รอประเมิน ฯลฯ) ตามต้องการ 
- กดเข้า รายละเอียดคำร้อง เพ่ืออ่านแชท, ไทม์ไลน์, กำหนดเวลา และตอบทีมงาน 

3.2 ติดตามด้วยเลขคำร้อง (ไม่ต้อง Login) 
- เปิด ติดตามคำร้อง (incident_track.php) 
- กรอก เลขคำร้อง และ เบอร์โทรที่ใช้ตอนแจ้ง 
- กด ค้นหา / แสดงสถานะ 
- อ่านสถานะ, ไทม์ไลน์, แชท — ตอบกลับ และ แนบรูป/ไฟล์ ได้ในหน้านี้ (รูป, PDF, วิดีโอบางประเภท) 
- หลังส่งคำร้องสำเร็จ ระบบอาจพามาหน้านี้พร้อมเลขคำร้องให้อัตโนมัติ 

 
4. การสนทนากับทีมดูแล 

1. ใช้ แชทในคำร้อง เป็นช่องทางหลัก — ข้อความและไฟล์ถูกเก็บเป็นประวัติ 
2. เมื่อทีมงานถามเพ่ิม สถานะอาจเป็น รอข้อมูลเพิ่มเติม — ให้ตอบในแชทโดยเร็ว 
3. LINE Call ใช้เฉพาะกรณีเร่งด่วนในเวลาราชการ, ต้อง เพ่ิมเพ่ือน LINE Official ก่อน, แนะนำใช้ Google 

Chrome 
4. คำร้องที ่ปิดงาน แล้ว แชทอาจปิด — ต้องการเปิดเรื่องซ้ำให้ติดต่อ Admin ตามที่ระบบแจ้ง 

 



5. ความหมายสถานะคำร้อง  
1. รอดำเนินการ — รับเรื่องเข้าระบบ รอทีมงาน 
2. รับเรื่องแล้ว — ทีมงานรับทราบ 
3. กำลังตรวจสอบ — วิเคราะห์สาเหตุ 
4. กำลังแก้ไข — ดำเนินการแก้ไข  
5. รอข้อมูลเพิ่มเติม — รอผู้แจ้งตอบหรือส่งข้อมูล  
6. ทดสอบแล้ว — ทดสอบหลังแก้ไข  
7. เสร็จสิ้น — งานเสร็จ รอปิดหรือรอประเมิน 
8. ปิดงาน — จบกระบวนการ 
9. เปิดซ้ำ — เปิดคำร้องอีกครั้งเมื่อยังมีปัญหา 

 
6. ความเร่งด่วนและกำหนดเวลา 

1. ระดับความเร่งด่วน: ต่ำ · กลาง · สูง · Critical 
2. ระบบกำหนด เวลาตอบกลับ และ เวลาแก้ไข ตามระดับ (เช่น 

Critical ตอบภายใน 2 ชม., แก้ภายใน 8 ชม. — ค่าอ้างอิงใน
ระบบ) 

3. ในหน้ารายละเอียดคำร้อง ดู panel กำหนดเวลา และ ไทม์
ไลน์ — หากเลยกำหนดจะมีการบันทึกในระบบ 

 
 
 
 
 



7. ประเมินความพึงพอใจ 
1. เมื่อคำร้อง เสร็จสิ้น/ปิดงาน ผู้แจ้งสามารถ ให้คะแนน 1–5 (ไม่พอใจมาก ถึง พอใจมาก) 
2. ใน คำร้องของฉัน กรอง รอประเมิน หรือกด ประเมินเลย จากรายการ 
3. การประเมินช่วยให้ทีม IT ปรับปรุงบริการ 

 
 

 
 
8. E-Bot ศูนย์ความรู้ 

1. ก่อนส่งคำร้อง ระบบอาจแสดง บทความแนะนำ จาก E-Bot ตามหัวข้อที่พิมพ์ 
2. เปิด ศูนย์ความรู้ e-bot (system_summary.php) เพ่ือค้นหาคู่มือด้วยตนเอง 
3. ถ้าแก้ปัญหาได้จากคู่มือ ไม่จำเป็นต้องเปิดคำร้อง — ลดเวลารอ 



 
9. ทางลัดที่ใช้บ่อย (สรุป) 
สามารถกด ทางลัดได้ในหน้า ระบบ E-Bot ศูนย์ความรู้ 

 
10. แก้ปัญหาเบื้องต้น (FAQ สั้นๆ) 

1. หาทางเข้าไม่เจอ — หน้า Login → แจ้งปัญหา e-Office หรือเมนูศูนย์แจ้งปัญหา IT 
2. ส่งไม่ได้ — ตรวจช่อง * โดยเฉพาะ ชื่อ และ เบอร์โทร 
3. หาคำร้องไม่เจอ — เปิด คำร้องของฉัน ก่อน; ถ้าไม่ Login ใช้ ติดตามคำร้อง + เลข + เบอร์ 
4. กดทางลัดแล้วไม่รู้ขั้นต่อไป — เลือก แจ้งตนเอง/แจ้งแทน ตรวจข้อความ แล้วส่ง 

 
 
 
 



11. สำหรับทีมดูแล (Operator) — สรุปสั้น 
1. ผู้ที่ได้รับสิทธิ Mission Control เข้า จัดการคิวคำร้อง 

 
2. กรองคิวตามวัน, สถานะ, ความเร่งด่วน, ข้อความใหม่ — เปิดเสียงแจ้งเตือนได้ 
3. เปิดคำร้อง → รับเรื่อง · มอบหมาย · เปลี่ยนสถานะ · ตอบแชท (มีบันทึกภายในสำหรับทีม) 
4. ดู สถิติคำร้อง (Analytics) ตามสิทธิ 

 

 



 

 

 



 

 
5. ผู้ดูแลระบบ ตั้งค่ารายชื่อ Operator / LINE ที ่ตั้งค่าผู้ดูแล Incident 

1. ระบบตั้งค่าผู้ดูแล  

 
 
 
 
 



2. ระบบเชื่อมต่อ Line กับผู้ใช้ในระบบ 

 
3. ระบบแจ้งเตือนอัตโนมัติผ่าน Line Messenger API 

 


