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Abstract 

 

 The objectives of this research were (1) to design and create knowledge base for 

IT helpdesk service with ontology technology; (2) to develop an application for IT helpdesk 

service with ontology technology; and (3) to evaluate the system performance of the 

application for IT helpdesk service with ontology technology.  

 Research methods consisted of (1) studying the tasks of IT support in academic 

institute; (2) collecting the IT problems in an academic institute. Rajapruek University was 

selected as a case study. The questions and answers for solving IT problems were collected by 

interviewing IT staff and reviewing the IT service’s problem solving document of the IT 

department from year 2013 to 2017. Later, the problems was qualified by three experts; 

(3) designing and creating knowledge base using Protégé; (4) developing an application for 

IT helpdesk service with ontology technology; and (5) evaluating the system performance of 

the application using precision and recall values from the sample problems. The user satisfaction 

was evaluated by seven IT staff using the questionnaire. 

 The results showed that (1) IT service’s problem were 1,925 data sets, were 

divided into 21 problems and were grouped into three areas: hardware, software and network; 

(2) the application provided an input screen for search term about IT problem. The search 

results were the frequency of IT problem occurrence and the guideline for IT problem solving 

in three areas; and (3) the system performance of the application gained the precision value 

96.82% and the recall value 100%. The average of user satisfaction for the application was 

4.29. The highest score from user satisfaction was “It is able to solve the IT problems in the 

real situation.” at 4.43.  
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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
   
  ในปัจจุบนัธุรกิจต่าง ๆ มีการแข่งขนัสูงมาก ซ่ึงตอ้งอาศยัวิธีการและกลยุทธ์ต่าง ๆ 
มากมาย เพื่อให้ธุรกิจประสบความส าเร็จตามเป้าหมายและได้เปรียบคู่แข่งขัน โดยมีการน า
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยในการด าเนินการ เพื่อให้การด าเนินการรวดเร็ว ลดขอ้ผิดพลาด 
ตรวจสอบได้ รวมไปถึงการท างานให้บรรลุเป้าหมายด้วย ซ่ึงธุรกิจแต่ละประเภทก็มีการน า
คอมพิวเตอร์เขา้มาใชง้านในรูปแบบต่างๆ แลว้แต่วตัถุประสงคข์องการน าไปใชง้าน 
  โดยเฉพาะสถานศึกษาก็มีการน าคอมพิวเตอร์มาใชใ้นกิจการดา้นการศึกษา ซ่ึงประกอบ
ไปดว้ย 3 งานหลกั คือ งานบริหารการศึกษา งานบริการการศึกษา และงานดา้นการเรียนการสอน 
จดัไดว้า่เกือบทุกส่วนงานมีการน าคอมพิวเตอร์เขา้มาใชใ้นการท างาน (เจตตวรรษ สระแกว้, 2556) 
ดงันั้น หน่วยงานท่ีส าคญัต่อการใช้งานคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศนั้น คือ ส านัก
เทคโนโลยีสารสนเทศ ในส่วนงานสนบัสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Support) ท่ีท าหนา้ท่ีดูแล
รับผิดชอบ จดัการ แกไ้ข ซ่อมแซม บ ารุงรักษาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ทั้งฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ และ
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ ซ่ึงปัจจุบนัการท างานของ IT Support นั้นมีภาระมากมายในสถานศึกษา โดย
เนน้การแกไ้ขปัญหาการใช้งานคอมพิวเตอร์ของอาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีในทุกหน่วยงาน พบปัญหา
ในการใหบ้ริการท่ีล่าชา้ เน่ืองจากปริมาณเจา้หนา้ท่ี IT Support มีไม่เพียงพอต่อปริมาณปัญหาท่ีเขา้
มา มีทั้งปัญหาเดิมๆ ท่ีตอ้งแกไ้ข และปัญหาท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีบางท่านก็ไม่สามารถแกไ้ข
ปัญหาไดทุ้กปัญหา ท าให้บางปัญหาตอ้งรอเจา้หน้าท่ีคนอ่ืนท่ีแกไ้ขไดเ้ท่านั้น ส่งผลให้การแกไ้ข
ปัญหาบางอย่างของหน่วย IT Support เกิดความล่าช้า ดังนั้น จึงเห็นว่าถ้ามีการให้ความรู้ 
ประสบการณ์ดา้นบ ารุงรักษา และแกไ้ขปัญหาการใชง้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้แก่ผูป้ฏิบติังาน 
IT Support ภายในมหาวิทยาลยัไดอ้ยา่งทัว่ถึงแลว้นั้น ก็จะช่วยให้ผูป้ฏิบติังานส่วนใหญ่สามารถ
แกไ้ขปัญหาต่างๆ ได ้อีกทั้งยงัช่วยให้เจา้หน้าท่ีดงักล่าวไดรั้บความรู้เพิ่มเติมด้านการบ ารุงรักษา 
และแกไ้ขปัญหาการใชง้านเทคโนโลยสีารสนเทศอีกดว้ย  
  ถา้มีการพฒันาระบบสารสนเทศท่ีช่วยในการแกไ้ขปัญหา และให้ความรู้ในการใชง้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศให้แก่เจา้หนา้ท่ี IT Support ในสถานศึกษาได ้อาจจะท าให้ระยะเวลาในการ
แกไ้ขปัญหาลดลง รวมไปถึงสามารถรองรับการท างานของเจา้หนา้ท่ีใหม่ไดอี้กดว้ย แต่ในปัจจุบนั
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คนทัว่ไปมกัอาศยัสมาร์ตโฟนส าหรับเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ดงันั้น วิทยานิพนธ์น้ี จึงมีแนวคิด
ท่ีจะพฒันาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วยเทคโนโลยี
ออนโทโลยี โดยการรวบรวมความรู้และประสบการณ์ในการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในมหาวทิยาลยั มาสร้างเป็นฐานความรู้ดว้ยออนโทโลย ีและน าฐานความรู้นั้นมาพฒันา
เป็นระบบฐานความรู้การช่วยเหลือดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลยัในรูปแบบโปรแกรม
ประยุกต ์เพื่อให้เจา้หนา้ท่ีงาน IT Support ในมหาวิทยาลยัสามารถน าความรู้จากระบบดงักล่าวมา
แกไ้ขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศได ้ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ีเลือกมหาวิทยาลยัราชพฤกษ ์ซ่ึง
เป็นมหาวิทยาลัยเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดันนทบุรี เป็นกรณีศึกษาในการรวบรวมปัญหาและ
วธีิการแกไ้ขปัญหาการใชง้านเทคโนโลยสีารสนเทศ รวมไปถึงทดสอบประสิทธิภาพของโปรแกรม
ประยกุต ์
 

2. วตัถุประสงค์ของงำนวจิัย 
 

2.1 เพื่อออกแบบและสร้างฐานความรู้ดา้นการบริการให้ความช่วยเหลือทางดา้นไอที
ดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยี 

2.2 เพื่อพฒันาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางดา้นไอที
ดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยี 

2.3 เพื่อทดสอบประสิทธิภาพของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความ
ช่วยเหลือทางดา้นไอที ดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยี 

 

3. ขอบเขตของกำรวจิัย 
 

3.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
3.1.1 สัมภาษณ์ความรู้และประสบการณ์เก่ียวกบัปัญหาและการแกไ้ขปัญหาการ

ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในสถานศึกษา จากเจ้าหน้าท่ี ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศของ
มหาวิทยาลยัราชพฤกษ์ จ  านวน 3 คน ร่วมกบัการศึกษาปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ จากเอกสารบนัทึกประวติัการแกไ้ขปัญหา เป็นระยะเวลา 4 ปี ตั้งแต่เดือน
มิถุนายน พ.ศ. 2556 ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2560 

3.1.2 ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความถูกตอ้งของปัญหาและการแกไ้ขปัญหาการใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีไดร้วบรวมมา เป็นจ านวน 3 คน 
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3.1.3 ทดสอบการใชง้านโปรแกรมประยกุตฯ์ และประเมินความพึงพอใจในการ
ใช้โปรแกรมประยุกต์ฯ โดยเจ้าหน้าท่ีให้บริการในงานของส านักเทคโนโลยีสารสนเทศของ
มหาวทิยาลยัราชพฤกษ ์จ านวน 7 คน 
  3.2 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
   3.2.1 ศึกษากรอบความรู้ส าหรับการบริหารทรัพยากรดา้น IT (ITIL: Information 
Technology Infrastructure Library) ซ่ึงเป็นแนวปฏิบติัในบริหารจดัการการให้บริการดา้น IT และ
น ามาวเิคราะห์หาลกัษณะการใหบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศในสถานศึกษาท่ีเป็นมาตรฐาน 

3.2.2 ศึกษาลกัษณะปัญหาการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศและวิธีการแกไ้ขปัญหา
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศจากสถานศึกษาตวัอยา่งมาสร้างเป็นฐานความรู้ดว้ยออนโทโลยี โดย
เลือกมหาวทิยาลยัราชพฤกษเ์ป็นกรณีศึกษา 

3.2.3 เน้ือหาความรู้เก่ียวกับปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีน าเสนอในงานวิจยัคร้ังน้ีมีไวส้ าหรับเจา้หน้าท่ีให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ
เท่านั้น 

 

4. กรอบกำรด ำเนินกำรวจิัย 
 

 ในการด าเนินการพฒันาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือ
ทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยีในสถานศึกษานั้น มีกรอบการด าเนินการวจิยัดงัน้ี 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบการด าเนินการวจิยั 

 กรอบความรู้ส าหรับ 
 การบริหารทรัพยากร 
 ดา้น IT (ITIL) 

 

 ลกัษณะการใหบ้ริการ 
 เทคโนโลยสีารสนเทศ 
 ในสถานศึกษา  
 

 ปัญหาการใช ้
 เทคโนโลยสีารสนเทศ 
 ในสถานศึกษา 
 

 วธีิการแกไ้ขปัญหา 
 การใชเ้ทคโนโลย ี 
 สารสนเทศ 

 - เจา้หนา้ท่ีเทคโนโลย ี
 สารสนเทศ   
 - เอกสารบนัทึกการ 
 แกไ้ขของกรณีศึกษา  
 - ผูเ้ช่ียวชาญ 

 ฐานความรู้การ 
 ใหค้วามช่วยเหลือ 
 ดา้นไอที 
 

 โปรแกรมประยกุต ์
 ส าหรับการบริการให ้
 ความช่วยเหลือทางดา้น 
 ไอทีดว้ยเทคโนโลย ี
 ออนโทโลย ี
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5. สมมติฐำนกำรวจิัย 
 

 โปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วยเทคโนโลยี
ออนโทโลยี มีความสามารถในการใชง้านไดอ้ยูใ่นระดบัดีข้ึนไป โดยพิจารณาจากค่าความแม่นย  า 
(Precision) และค่าความระลึก (Recall) ท่ีไดจ้ากการสืบคน้วิธีการแกไ้ขปัญหาการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศดว้ยปัญหาตวัอย่างท่ีก าหนดให้ ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 90 และผูใ้ชมี้ความพึงพอใจในการ
ใชโ้ปรแกรมประยกุตฯ์ อยูใ่นระดบัมากข้ึนไป 

 

6.  นิยำมศัพท์ 
 

 6.1 เทคโนโลยีสำรสนเทศในสถำนศึกษำ ประกอบไปดว้ย 3 งานหลกั คือ งานบริหาร
การศึกษา งานบริการการศึกษา และงานดา้นการเรียนการสอน 

 6.2 กำรให้ควำมช่วยเหลือเทคโนโลยีสำรสนเทศ ประกอบไปดว้ย 4 งานหลกั คือ งาน
ซ่อมบ ารุงอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ งานด้านการบ ารุงรักษาระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ งานเผยแพร่
ขอ้มูลผา่นเวบ็ไซตส์ านกังาน และงานดา้นระบบสารสนเทศในองคก์ร 
 6.3 ออนโทโลย ี(Ontoloty) เป็นรูปแบบฐานความรู้ท่ีมีการระบุความหมาย นิยาม และ
ความ สัมพนัธ์ของนิยามนั้น ๆ และจะระบุถึงค าศพัทท์ัว่ไป เพื่อใหผู้ท่ี้ตอ้งการใชค้วามรู้เร่ืองหน่ึง ๆ 
ร่วมกนัได ้
 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1  ทราบปัญหาและวธีิการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในสถานศึกษา 
7.2  มีฐานความรู้ดา้นการบริการใหค้วามช่วยเหลือดา้นไอทีดว้ยออนโทโลยี 
7.3 ได้โปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วย

เทคโนโลยอีอนโทโลยท่ีีมีประสิทธิภาพ 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

 การพฒันาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วย
เทคโนโลยอีอนโทโลย ีผูว้จิยัไดท้บทวนทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. เทคโนโลยสีารสนเทศในสถานศึกษา 

2. กรอบความรู้ส าหรับการบริหารทรัพยากรดา้น IT (ITIL) 

3. ฐานความรู้ออนโทโลย ี(Ontology) 

4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการพฒันาฐานความรู้ออนโทโลย ี

5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. เทคโนโลยสีารสนเทศในสถานศึกษา 
 

 ปัจจุบนักระแสการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมไดเ้ปล่ียนแปลงไปมาก โดยมุ่งเน้นการ
พฒันาประเทศไปสู่เศรษฐกิจและสังคมแห่งภูมิปัญญาและการเรียนรู้ ซ่ึงต้องมีการน าความรู้
ทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้ห้เกิดประโยชน์ และสามารถเขา้ถึงองคค์วามรู้ดา้นต่าง ๆ ได ้
เพื่อน าไปสู่การผลิต การเขา้ถึง การแพร่กระจายความรู้ไดอ้ย่างถูกตอ้งเหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
นโยบายของรัฐบาลท่ีเป็นไปตามนโยบายพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศของประเทศไทย และ
พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 ท่ีสนบัสนุนให้มีการใชค้อมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต
ในการเรียนการสอนและการบริหารจดัการการศึกษา (กระทรวงศึกษาธิการ, 2550) 
 จากนโยบายการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพื่อการศึกษาดังกล่าวท าให้
สถาบนัการศึกษาต่างๆ ทั้งประเทศไทยไดน้ าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชป้ระโยชน์ในวงการศึกษา
เพิ่มมากข้ึน สามารถจ าแนกบทบาทการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในสถานศึกษาได้เป็น 3 
ประเภทใหญ่ ๆ ดงัน้ี (เจตตวรรษ สระแกว้, 2556) 

1.1  เทคโนโลยสีารสนเทศเพ่ือการบริหารการศึกษา 

 การบริหารการศึกษานบัเป็นส่ิงส าคญัในการก าหนดทิศทาง นโยบาย อนัน าไปสู่
แนวทางการปฏิบติัในการจดัการศึกษา ส่ิงท่ีส าคญัในการท่ีจะช่วยให้การบริหารมีประสิทธิภาพนั้น 
คือความพร้อมของขอ้มูลในการบริหารจดัการเพื่อการตดัสินใจและก าหนดนโยบายการศึกษา จึงท า
ใหเ้ทคโนโลยสีารสนเทศมีบทบาทในการบริหารการศึกษาเพิ่มมากข้ึน ประกอบไปดว้ย 
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 1.1.1  การบริหารงานทั่วไป  เป็นการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการ
บริหารงานบุคคล งานธุรการ การเงินและการบญัชี รวมไปถึงการจัดท าระบบฐานข้อมูลเพื่อ
ประโยชน์ในการวางแผนและบริหารการศึกษาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

 1.1.2 งานบริหารการเรียนการสอน เป็นการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยใน
การบริหารผูส้อน นอกเหนือจากงานดา้นการสอนปกติ เช่น งานทะเบียน งานดา้นเอกสาร การจดั
ตารางสอนตารางสอบ การตรวจและการเก็บรวบรวมคะแนน การสร้างและวิเคราะห์ขอ้สอบ การ
วดัผลและประเมินผลการเรียน เป็นตน้ 

1.2 เทคโนโลยสีารสนเทศเพ่ืองานบริการการศึกษา 

 การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศช่วยจดัการเรียนการสอน เพื่อช่วยให้ผูส้อนไม่ตอ้ง
เสียเวลาไปกบัการบริการการศึกษา เช่น การจดัเลือกขอ้สอบ การตรวจและให้คะแนน การเก็บ
ประวติันกัศึกษาเฉพาะวิชาท่ีสอน เพื่อดูพฒันาการดา้นการเรียนและการให้ค  าปรึกษา และช่วยใน
การจดัท าเอกสารเก่ียวกบัการเรียนการสอนของวิชาท่ีสอน รวมไปถึงการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาช่วยออกแบบและพฒันาระบบการสอนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ตรงกบัวตัถุประสงคแ์ละความ
ตอ้งการของผูเ้รียน 

1.3 เทคโนโลยสีารสนเทศด้านการเรียนการสอน 
 เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีช่วยในกระบวนการเรียนการสอน โดยใชส่ื้อคอมพิวเตอร์

ในการน าเสนอเน้ือหา เร่ืองราวต่าง  ๆ ซ่ึงรวมถึง คอมพิวเตอร์ช่วยสอน (Computer-Assisted 
Instruction: CAI) มีลกัษณะเป็นการเรียนโดยตรง และเป็นการเรียนแบบมีปฏิสัมพนัธ์ คือสามารถ
โตต้อบระหวา่งผูเ้รียนกบัคอมพิวเตอร์ได ้เช่นเดียวกบัการสอนระหวา่งครูกบันกัศึกษาท่ีอยูใ่นห้อง
ปกติ ซ่ึงคอมพิวเตอร์ช่วยสอนท่ีใช้ในการเรียนการสอนมีหลายประเภทตามวตัถุประสงค์ท่ีจะให้
นกัศึกษาไดเ้รียน คือ ประเภทติวเตอร์ ประเภทแบบฝึกหดั ประเภทการจ าลอง ประเภทเกม ประเภท
แบบทดสอบ ซ่ึงแต่ละประเภทก็มีจุดมุ่งหมายในการให้ความรู้แก่ผูเ้รียนในวิธีการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึง
มีการจดัเก็บขอ้มูลการเรียนการสอนต่าง ๆ ไวใ้นระบบฐานขอ้มูล และสามารถประมวลผลจาก
ขอ้มูลต่าง ๆ ได ้(ตวงแสง ณ นคร, 2542) 
 

2. กรอบความรู้ส าหรับการบริหารทรัพยากรด้าน IT (ITIL) 
 

 IT Infrastructure Library (ITIL) เป็นแนวปฏิบติัท่ีดีเก่ียวกบัการให้บริการงาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ซ่ึงหลกัการหลกัของ ITIL นั้นจะเป็นแบบอยา่งท่ีดีให้แก่องคก์รในการ
จดัการและควบคุมการให้บริการ IT ซ่ึงประกอบไปดว้ยแบบแผนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ การ
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น าไปปฏิบติั และการประเมิน ซ่ึงแต่ละองค์กรก็มีทรัพยากรท่ีแตกต่างกนั จึงเป็นขอ้ก าหนดท่ีไม่
สามารถถ่ายทอดจากองคก์รหน่ึงไปยงัองคก์รหน่ึงได ้(ศิริสุดา สุภาวรรณ, 2555) 
  มาตรฐานหรือกรอบความรู้ส าหรับการบริหารทรัพยากรดา้น IT หรือ ITIL นั้น เป็นการ
น าเสนอกรอบงานหลกัส าหรับทุกกิจกรรมในแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงกิจกรรมต่าง ๆ 
เหล่าน้ีจะถูกแบ่งออกเป็นกระบวนการยอ่ยต่าง ๆ ท่ีท าให้การจดัการบริการ IT มีประสิทธิภาพมาก
ข้ึน โดย ITIL ไดถู้กปรับปรุงและพฒันาอย่างต่อเน่ืองจากความร่วมมือหลายภาคส่วน ซ่ึงประกาศ
กรอบความรู้ในคร้ังแรกเม่ือปี 2011 เป็น ITIL v1 โดยแบ่งรายละเอียดออกเป็น 5 หมวดหลกั ดงัน้ี 
(ศิริสุดา สุภาวรรณ, 2555; Cartlidge, 2007) 

1) กลยทุธ์การบริการ (Service Strategy) 
2) การออกแบบงานบริการ (Service Design) 
3) การส่งมอบงานบริการ (Service Transition) 
4) การปฏิบติังานบริการ (Service Operation) 
5) การปรับปรุงงานบริการอยา่งต่อเน่ือง (Continual Service Improvement) 

  ต่อมาไดมี้การพฒันา ITIL v1 เป็น ITIL v2 และ ITIL v3 ซ่ึงมีขอ้แตกต่างท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างการท างานท่ีแต่เดิมเนน้กระบวนการและปรับการท างาน IT ให้เขา้กบัธุรกิจ
ทุกประเภท เป็นการบริหารจดัการกระบวนการใหบ้ริการของแผนก IT ใหส้ามารถเขา้กบัหน่วยงาน
ต่าง ๆ ได ้โดยมีการบริหารการให้บริการเชิงปฏิบติั ท่ีเนน้ค าวา่ “แนวทางปฏิบติัอนัเป็นเลิศ (Best 
Practice)” (ศิริสุดา สุภาวรรณ, 2555; จิราพร ปัญญาธีระ และคณะ, 2556) เพื่อให้เขา้ใจถึงความ 
สัมพนัธ์ของแต่และองคป์ระกอบ สามารถอธิบายไดด้งัภาพท่ี 2.1 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี  2.1  องคป์ระกอบหลกัของ ITIL v3 (Yearsley, 2015) 
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  จากรูปดงักล่าวขา้งตน้เห็นไดว้า่มีการแบ่งขั้นตอนของวงรอบการจดัการการบริการของ 
IT ออกเป็นขั้นตอนย่อย ๆ เพื่อให้การก าหนดแนวปฏิบติัของแต่ละขั้นตอนของวงรอบมีความ
ชดัเจนมากข้ึน ซ่ึงสามารถอธิบายกระบวนการยอ่ย ๆ ของ 5 หมวดหลกัไดด้งัน้ี (บรรเลง โกไศยกา-
นนท,์ 2556; พร้ิม ฮั้นประเสริฐ, 2556; Cartlidge, 2007) 
  2.1 กลยุทธ์การบริการ (Service Strategy) คือ กลยุทธ์และการวางแผนหน้าท่ีและ
ความรับผดิชอบดา้นการบริการ IT ให้เช่ือมโยงกบัแผนธุรกิจ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้องคก์ร
ประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย ประกอบไปดว้ยกระบวนการยอ่ย ไดแ้ก่ 
   2.1.1 การจัดการด้านการเงินกับการให้บริการ IT เพื่อรองรับการจดัการทาง
การเงินท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน สามารถช่วยวางแผนทางการเงินให้กบัองคก์รได ้เช่น การวางแผน
การสั่งซ้ืออุปกรณ์ การบริหารทรัพยสิ์นดา้น IT และทรัพยากรท่ีถูกใช้ในการให้บริการ เพื่อสร้าง
ความมัน่ใจใหก้บับุคลากรในองคก์รหรือลูกคา้ได ้
   2.1.2 การจัดการด้านกลุ่มผลงานจากการบริการ เป็นกระบวนการท่ีรับผิดชอบ
การบริหารจดัการงานบริการต่างๆ เช่น บริการท่ีมีการวางแผนการให้บริการไวล่้วงหนา้ โดยไดรั้บ
อนุมติัจากผูบ้ริหารแลว้ การบริการท่ีให้อยูใ่นปัจจุบนั และการบริการท่ีหยุดให้บริการไปแลว้ อาจ
รวมถึงการดูแลดา้นการลงทุนในการจดัการบริการท่ีมีรูปแบบไม่คงท่ีตามโครงสร้างองคก์ร 
   2.1.3 การสร้างกลยุทธ์ ซ่ึงมุ่งเน้นการหาโอกาสทางการตลาด หรือช่องทางการ
ใหบ้ริการ โดยปรับปรุงการบริการท่ีมีอยูเ่ดิมใหเ้ขา้กบัปัญหาท่ีก าลงัประสบอยู ่เพื่อให้ IT กลายเป็น
เคร่ืองมือทางกลยทุธ์อยา่งหน่ึงท่ีสามารถสร้างคุณค่าใหก้บัธุรกิจได ้
   2.1.4 การจัดการความต้องการ เป็นการวิเคราะห์ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีผลต่องานบริการ ซ่ึงจะตอ้งบริหารจดัการทรัพยากรทาง IT ท่ีมีอยู่ให้สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีเกิดข้ึนของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
  2.2 การออกแบบงานบริการ (Service Design) มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบในการ
ออกแบบเป้าหมายของการบริการ มีการคดัเลือกและจดัสรรรูปแบบงานบริการ ค่าใชจ่้ายการบริการ 
และวิเคราะห์ผลประโยชน์ ความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึน รวมไปถึงการพัฒนางานบริการให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึนดว้ย ซ่ึงประกอบไปดว้ยกระบวนการยอ่ย ดงัน้ี 
   2.2.1 การจัดการด้านระดับของการบริการ เป็นการเจรจาหาขอ้ตกลงระหว่างผู ้
ให้บริการกับผูข้อใช้บริการ ซ่ึงเป็นการตรวจสอบว่ารูปแบบของการบริการท่ีออกแบบไวน้ั้ น 
เป็นไปตามเป้าหมายท่ีตกลงกันไวห้รือไม่ ซ่ึงส่วนใหญ่จะท าเป็นเอกสารข้อตกลงระดับการ
ปฏิบติัการ (Operation Level Agreement) ท่ีใชแ้สดงขอ้ตกลงระหวา่งหน่วยงานท่ีสนบัสนุนการ
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ 
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   2.2.2 การจัดการด้านบัญชีบริการ ท าหนา้ท่ีจดัท าและดูแลบญัชีการบริการให้มี
ความถูกตอ้ง โดยจะตอ้งเตรียมการเพื่อให้สามารถหาขอ้มูลท่ีส าคญัส าหรับทุกๆ บริการได ้รวมไป
ถึงจดัการกระบวนการหรือรายละเอียดการใหบ้ริการต่าง ๆ ใหอ้ยูใ่นสถานะปัจจุบนั 
   2.2.3 การจัดการความมั่นคงของสารสนเทศ เพื่อใหก้ารบริหารมีความมัน่คงและ
ปลอดภยั จะตอ้งมีการจดัท านโยบาย มาตรฐาน และขั้นตอนการปฏิบติังาน เพื่อให้ทราบถึงความ
เส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนในปัจจุบนั ลดช่องโหวจ่ากภายคุกคามต่าง ๆ 
   2.2.4 การจัดการด้านความพร้อมใช้งาน เป็นการรักษาความพร้อมใช้งานให้อยู่
ในระดบัท่ีตกลงกนัไวก้บัลูกคา้ โดยจะตอ้งมีการจดัท าแผนความพร้อมใช้งาน ตรวจสอบความ
พร้อมใชง้าน และประเมินความเส่ียงต่างๆ เพื่อใหก้ารบริการมีความพร้อมใชง้านตลอดเวลา 
   2.2.5 การจัดการด้านขีดความสามารถ เป็นการรักษาขีดความสามารถของธุรกิจ
และองค์ประกอบต่างๆ ให้เพียงพอตามท่ีท าขอ้ตกลงกนัไวก้ับลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ เช่น พื้นท่ี
ใหบ้ริการในการแชร์ขอ้มูลจะตอ้งเพียงพอต่อการใชง้าน เป็นตน้ 
   2.2.6 การจัดการด้านความต่อเน่ืองของการให้บริการ เพื่อรองรับการจดัการแผน
ธุรกิจอย่างต่อเน่ืองโดยรวม จะตอ้งมัน่ใจว่าโครงสร้างพื้นฐานและการบริการสามารถครอบคลุม
ความตอ้งการของลูกคา้ หรือตอบรับกบัขอ้ตกลงของเวลาในการด าเนินการทางธุรกิจได้ เพื่อให้
ธุรกิจท่ีใช้ระบบสารสนเทศสามารถด าเนินการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองจากเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และมีแผน
รับมือความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึน รวมไปถึงสร้างความพร้อมของทีมงานใหบ้ริการ IT ดว้ย 
   2.2.7 การจัดการด้านซัพพลายเออร์ เพื่อให้แน่ใจวา่ทุกสัญญาหรือขอ้ตกลงท่ีท า
กบัซัพพลายเออร์จะสนบัสนุนความตอ้งการของธุรกิจ ให้ไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ มีความพร้อม 
ความเหมาะสมกบัความตอ้งการขององคก์ร 
  2.3 การส่งมอบงานบริการ (Service Transition) เป็นการจดัการความเปล่ียนแปลงท่ี
จะเกิดข้ึน ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบองค์กร หรือวฒันธรรมองค์กร การบริหารจัดการความรู้ การ
วเิคราะห์ความเส่ียง ซ่ึงขอ้ควรปฏิบติัในการบริการมี 7 กระบวนการ ดงัน้ี 
   2.3.1 การจัดการการเปลี่ ยนแปลง  เ ป็นการตรวจสอบและควบคุมการ
เปล่ียนแปลง เพื่อใหแ้น่ใจวา่มีวธีิการด าเนินงานท่ีเป็นมาตรฐาน ถูกตอ้งอยา่งมีประสิทธิภาพ พร้อม
กบัสามารถรับมือกบัการเปล่ียนแปลงท่ีส่งผลกระทบต่อคุณภาพนอ้ยท่ีสุด 
   2.3.2 การวางแผนการส่งมอบและให้การสนับสนุน เป็นการวางแผน และ
ประสานงานทรัพยากรภายใตต้น้ทุน เวลา และคุณภาพท่ีก าหนดไว ้
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   2.3.3 การจัดการสินทรัพย์และปรับแต่งการบริการ ท าหน้าท่ีจดัการทรัพยสิ์นท่ี
เก่ียวข้องกับการให้บริการ ส่วนการปรับแต่งเป็นกระบวนการก าหนดและควบคุมโครงสร้าง
พื้นฐานท่ีมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการอ่ืน 
   2.3.4 การจัดการการน าไปใช้ เป็นการวางแผนตารางเวลา การออกเวอร์ชนัต่าง ๆ 
ซ่ึงจะตอ้งมีการทดสอบก่อนน าไปใช้งานจริง ซ่ึงการน าไปใช้นั้นจะรับผิดชอบการเคล่ือนยา้ย
ส่วนประกอบต่างๆ ของการบริการ ไปยงัสภาวะการท างานจริง 
   2.3.5 การทดสอบการบริการ เป็นการทดสอบกระบวนการให้บริการ และตรวจ- 
สอบผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการบริการ เพื่อให้แน่ใจว่าผลท่ีไดเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ 
และเป็นการยนืยนัวา่การด าเนินงาน IT สามารถรองรับการบริการใหม่ท่ีเกิดข้ึนมาได ้
   2.3.6 การประเมินผล เน้นท่ีประสิทธิภาพการให้บริการว่าเป็นไปตามเกณฑ์ท่ี
ก าหนดหรือไม่ 
   2.3.7 การจัดการความรู้ เป็นการรวบรวม วิเคราะห์ จดัเก็บ และแบ่งปันความรู้
ขอ้มูลภายในองค์กร ซ่ึงจดัเป็นศูนย์รวมความรู้ท่ีให้ทุกคนในองค์กรเข้ามาหาความรู้ และเป็น
ประโยชน์ในการตอบปัญหาการบริการอีกทางหน่ึงไดด้ว้ย 
  2.4 การปฏิบัติงานบริการ (Service Operation) เป็นกิจกรรมท่ีปฏิบติังานในลกัษณะ
วนัต่อวนั เพื่อบรรลุเป้าหมายในการดูแลรักษาการท างานใหเ้ป็นไปตามขอ้ตกลงกบัผูใ้ชบ้ริการ รวม
ไปถึงการตรวจสอบเหตุการณ์ และปัญหาต่าง ๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนกบัการบริการได ้ซ่ึงมีกระบวนการ
ยอ่ยดงัน้ี 
   2.4.1 การจัดการสถานการณ์  คือ การติดตามเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีมีผลกับการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงอาจจะใชร้ะบบการเฝ้าดูช่วยตรวจสอบฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ และเครือข่าย เป็นตน้ 
   2.4.2 การด าเนินการกบัการร้องขอ เป็นการช่วยรับเร่ืองความตอ้งการต่าง ๆ ของ
ผูใ้ชง้านท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัปัญหาการใชบ้ริการ อาจจะเป็นลกัษณะการขอค าปรึกษาเก่ียวกบัการใช้
บริการได ้
   2.4.3 การจัดการเหตุการณ์ที่ผิดปกติ เป็นการช่วยสนับสนุนแก้ไขเหตุการณ์
ผิดปกติ ท่ีท าให้การบริการตอ้งหยุดชะงกั โดยมุ่งเน้นท่ีการแก้ไขปัญหาให้เร็วท่ีสุด โดยไม่ตอ้ง
สนใจสาเหตุท่ีแทจ้ริงก่อน 
   2.4.4 การจัดการแก้ไขปัญหา  เน้นการแก้ไขปัญหาจากสาเหตุท่ีแท้จริง ซ่ึง
แตกต่างกบัการจดัการเหตุการณ์ท่ีผดิปกติท่ีเนน้การกูคื้นส่ิงท่ีเป็นปัญหาใหพ้ร้อมใชง้านเร็วท่ีสุด 
   2.4.5 การจัดการการเข้าถึง เป็นการก าหนดสิทธ์ิหรือจ ากัดสิทธ์ิในการเข้าถึง
ขอ้มูลต่าง ๆ 
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   2.4.6 การรับเร่ืองการบริการ เป็นศูนยก์ลางในการติดต่อรับแจง้ปัญหาท่ีเกิดข้ึน
จากผูใ้ช้บริการ โดยอาจจะแจง้ผา่นทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์หรืออีเมล เป็นตน้ เป็นศูนยก์ลางในการ
ติดต่อส่ือสารประสานงานระหวา่งผูใ้ช้งานกบัหน่วยบริการต่าง ๆ เพื่อด าเนินการแกไ้ขปัญหาให้
สามารถใชง้านไดต้ามปกติอยา่งเร็วท่ีสุด 
  2.5 การปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเน่ือง (Continual Service Improvement) เน้น
การปรับปรุงการให้บริการท่ีมีคุณภาพ และรักษาคุณภาพการให้บริการให้คงอยู่ตลอด โดยใช้
แนวคิด Plan Do Check Act หรือ PDCA ซ่ึงสามารถอธิบายกระบวนการของแต่ละขั้นตอนไดด้งัน้ี 
   2.5.1 Plan เป็นการวางแผนการท างานท่ีจะตอ้งรู้วา่ จะให้ใครท า ท าอะไร ท าท่ี
ไหน ทีเม่ือใด และมีเวลาเท่าใด รวมไปถึงท าอยา่งไร และให้อยูภ่ายใตง้บประมาณท่ีก าหนด เพื่อให้
ไดต้ามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้
   2.5.2 Do เป็นการลงมือท าตามแผนท่ีก าหนดไว ้
   2.5.3 Check เป็นการตรวจสอบงานวา่ กิจกรรมท่ีท าอยูน่ั้นมีผลลพัธ์ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัเป้าหมายท่ีก าหนดไวห้รือไม่ 
   2.5.4 Act เป็นการปรับปรุงแก้ไขงานให้ดีข้ึน หากท าการตรวจสอบแล้วพบ
ปัญหาท่ีตอ้งท าการแกไ้ข ก็ให้ด าเนินการเพิ่มเติมตามท่ีเห็นสมควร ซ่ึงเหมือนเป็นการวนกลบัไป
วางแผนใหม่และด าเนินการใหม่อีกคร้ัง  
 

3. ฐานความรู้ออนโทโลย ี(Ontology) 
 
  ออนโทโลยี  มีไว้เพื่อสร้างฐานความรู้ ท่ี มีการระบุถึงความหมาย นิยาม และ
ความสัมพนัธ์ของนิยามนั้น ๆ และจะระบุถึงค าศพัทท์ัว่ไป เพื่อให้นกัวิจยัและผูค้น้ควา้ท่ีตอ้งการใช้
ความรู้หรือขอ้มูลในเร่ืองหน่ึง ๆ ร่วมกนัได ้ซ่ึงประกอบไปด้วยค านิยามต่าง ๆ ท่ีเคร่ืองเขา้ใจ
เก่ียวกบัแนวคิดในเร่ืองของความรู้และความสัมพนัธ์ระหวา่งส่ิงท่ีตอ้งการจะศึกษา โดยหลกัการ
ของออนโทโลย ีจะมีลกัษณะท่ีคลา้ยกบัหลกัการของ Object-Oriented จดัไดว้า่ออนโทโลยีเป็นส่วน
ส าคญัในเทคโนโลยีการรู้ความหมาย (Semantic Technology) ซ่ึงในออนโทโลยีหน่ึง ๆ จะมีการ
แชร์ (การใช้ร่วมกัน) และมีความเข้าใจพื้นฐานของโดเมนท่ีใช้ส่ือสารระหว่างบุคคลและ
คอมพิวเตอร์ โดยออนโทโลยีจะอธิบายถึง subject หน่ึง ๆ โดยใชค้วามเขา้ใจของแนวคิด ตวัอยา่ง 
(instances) ความสัมพนัธ์ คุณสมบติั และเง่ือนไข (Noy & McGuinness, 2001) 
 ซ่ึงออนโทโลยีน้ี จะถูกจดัการอยู่ในรูปแบบของล าดบัชั้น (taxonomies) มีภาษาท่ีใช้
อธิบายออนโทโลยี คือ อาร์ดีเอฟ และโอดบับลิวแอล (OWL) ซ่ึงเป็น 2 ภาษาท่ี W3C (World Wide 
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Web Consortium) ตอ้งการให้ผูพ้ฒันาเวบ็ทัว่โลกน าไปใช้ในการพฒันาเวบ็ไซต ์ เชิงความหมาย 
โดยโอดบับลิวแอลเป็นรูปแบบท่ีก าหนดให้เว็บไซต์ ท่ีสามารถอธิบายความหมายของเอกสาร
ไดม้ากข้ึน จะอธิบายถึงขอ้มูลภายในดว้ยภาษาท่ีเคร่ืองคอมพิวเตอร์สามารถเขา้ใจได ้ซ่ึงก็คือ เอ็กซ์
เอ็มแอล กับอาร์ดีเอฟนั่นเอง แต่โอดับบลิวแอลจะเพิ่มเติมส่วนของการสนับสนุนค าศพัท์ท่ีใช้
อธิบายในเชิงของ คลาส (Class) คุณสมบติั (Properties) และอินสแทนซ์ (instance) ของขอ้มูลเขา้
ไปดว้ยจากโครงสร้างอาร์ดีเอฟ  (เบญสิร์ยา ปานปุญญเดช, 2558) 
 3.1 ประโยชน์ของออนโทโลย ี
   จากบทความท่ีกล่าวมานั้น ท าให้ทราบถึงประโยชน์ในการสร้างออนโทโลยี ดงัน้ี 
(Noy & McGuinness, 2001) 
   3.1.1 มีความเข้าใจในเร่ืองของโครงสร้างข้อมูลระหว่างบุคคลหรือซอฟต์แวร์
ร่วมกนัได้  
    ตวัอยา่งเช่น สมมติวา่มีเวบ็ไซตต่์าง ๆ ท่ีมีขอ้มูลเก่ียวกบัยา การแพทย ์หรือ
เวบ็ไซตท่ี์ใหบ้ริการเก่ียวกบัการคา้ในเร่ืองของยารักษาโรคต่าง ๆ ถา้เวบ็ไซตเ์หล่าน้ีไดใ้ชแ้ละแสดง
ให้รู้ว่ามีออนโทโลยีเดียวกนั ท าให้คอมพิวเตอร์เอเจนต์ สามารถคดัเลือก และรวบรวมขอ้มูลจาก
ต่างท่ีไดเ้อเจนตก์็สามารถใชข้อ้มูลท่ีรวบรวมมา เพื่อตอบสนองต่อผูใ้ชห้รือน าเขา้ขอ้มูลให้แก่ แอป
พลิเคชนัต่าง ๆ 

3.1.2 สามารถน าความรู้กลับมาใช้ใหม่ได้ 
   ตวัอยา่งเช่น แบบจ าลอง ส าหรับความรู้ท่ีมีรูปแบบแตก ต่างกนั จ าเป็นตอ้ง
แสดงใหเ้ห็นถึงแนวคิดของเวลา ซ่ึงการแสดงในเร่ืองของเวลาน้ีจะรวมไปถึง ช่วงหรือระยะเวลา จุด
เวลา การหาความสัมพนัธ์ของเวลา ฯลฯ นักวิจยักลุ่มหน่ึงพฒันาออนโทโลยี โดยมีรายละเอียด
เหล่าน้ี นกัวิจยักลุ่มอ่ืนก็สามารถน าออนโทโลยีมาใช้ในเร่ืองท่ีพวกเขาสนใจได ้อีกอย่างหน่ึง ถ้า
พวกเขาตอ้งการท่ีจะสร้างออนโทโลยขีนาดใหญ่ ก็สามารถรวบรวมเอาความรู้ต่าง ๆ บางส่วนในแต่
ละออนโทโลยมีาใชไ้ดเ้ช่นกนั 

3.1.3 สามารถสร้างสมมติฐานหรือความรู้ของเร่ืองน้ัน ๆ ไว้อย่างชัดเจน 
   ตวัอย่างเช่น สมมติฐานเร่ืองของ hard-coding (การเขียนโคด้โปรแกรมท่ี
ไม่มีความยืดหยุ่นหรือเพิ่มเติมในอนาคต) ซ่ึงในโลกของการเขียนโปรแกรม สร้างสมมติฐานให้
เห็นวา่ ไม่เพียงแค่ยากท่ีจะคน้หาและเขา้ใจแลว้ แต่ยงัยากท่ีจะเปล่ียนแปลงดว้ย โดยเฉพาะบุคคลท่ี
ไม่มีทกัษะการเขียนโปรแกรมเลย นอกจากน้ี ขอ้ก าหนดในความรู้ต่าง ๆ ท่ีชดัเจนจะเป็นประโยชน์
ต่อผูใ้ชร้ายใหม่ท่ีตอ้งเรียนรู้ถึงความหมายและเหตุผลต่าง ๆ ในความรู้นั้น ๆ     
 

http://www.km-web.rmutt.ac.th/?author=2
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  3.1.4 สามารถแยกแยะความรู้หลักออกจากความรู้ในการปฏิบัติได้  
   จดัว่าเป็นหลกัการท างานโดยทัว่ไปของออนโทโลยีอยู่แล้ว คือสามารถ
อธิบายและแยกแยะเร่ืองงาน (task) หรือกระบวนการหาผลลพัธ์ ออกจาก วิธีการท างานของ
โปรแกรม 
   3.1.5 สามารถวิเคราะห์ความรู้ได้ 
    จัดว่า เ ป็นข้อก าหนดอย่างหน่ึงของความสามารถในการน าไปใช ้
(Available) โดยการวเิคราะห์ในรูปแบบน้ีจะเกิดข้ึนและเป็นประโยชน์ก็ต่อเม่ือมีการน าออนโทโลยี
ท่ีมีอยูก่ลบัมาใชใ้หม่ และมีการขยายออนโทโลย ี

3.2 ค าศัพท์ทีเ่กีย่วข้องกบัการสร้างออนโทโลยี 
   การพฒันาออนโทโลยีจะเหมือนกับการก าหนดหรือระบุกลุ่มของข้อมูล และ
โครงสร้างของขอ้มูลให้กบัโปรแกรมอ่ืน ๆ น าไปใช ้ซ่ึงในวิธีการแกไ้ขปัญหา แอปพลิเคชนั และ
ซอฟตแ์วร์เอเจนตต่์าง ๆ จะใชอ้อนโทโลยีหลาย ๆ ตวั และฐานความรู้ท่ีสร้างข้ึนจากออนโทโลยี
นั้น ๆ มาใชเ้หมือนเป็นขอ้มูลหน่ึง ๆ เม่ือทราบถึงสาเหตุและเหตุผลในการสร้างออนโทโลยีแลว้ ก็
ควรท่ีจะทราบค าศัพท์ท่ีเก่ียวข้องกับการสร้างออนโทโลยีก่อน ซ่ึงค าศัพท์ท่ีเก่ียวข้อง และ
จ าเป็นตอ้งรู้ มีดงัน้ี (Chan & Lam, 2005) 
   3.2.1 Class (คลาส) 
    ในคลาสหน่ึง ๆ จะแสดงถึงกลุ่มของแนวคิดท่ีคลา้ยกนั ดงัตวัอย่างของ
คอมพิวเตอร์ ซ่ึงจะแสดงเป็นคลาสเช่นกนั โดยในคลาสนั้นจะประกอบไปดว้ยหลาย ๆ สับคลาส 
อย่างเช่น คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล เคร่ืองเมนเฟรม เวิร์กสเตชัน เป็นต้น ซ่ึงในแต่ละคลาสจะมี
ค าอธิบายโดยค าจ ากดัความท่ีระบุถึง Slots ท่ีบอกถึงรายละเอียดของคลาสนั้น (แต่ไม่ใช่สมาชิกของ
คลาส) โดย Slots จะอธิบายและระบุถึง instance ของคลาส    
หมายเหตุ  โดยทัว่ไปแลว้คลาสจะระบุอยูใ่นโครงร่างของออนโทโลย ี(Frame-Ontology) 

3.2.2 Instance หรือ individual (อินสแทนซ์ หรือสมาชิก)  
   ในทุก ๆ ดา้นหรือทุกส่วนของออนโทโลยี จะมีกลุ่มของค าจ ากดัความ 
(ได้แก่ กลุ่มของคลาส กลุ่มของ Slots กลุ่มของกลุ่มของรีเลชัน กลุ่มของฟังก์ชัน) ซ่ึงจดัว่าเป็น   
อินสแทนซ์ของคลาสหน่ึง ๆ โดยท่ีคลาสหลาย ๆ คลาสเป็นอินสแทนซ์ของคลาสหน่ึง และฟังก์ชนั
หลาย ๆ ฟังกช์นัเป็นอินสแทนซ์ของฟังกช์นัหน่ึง เป็นตน้ โดยท่ีอินสแทนซ์หน่ึง ๆ นั้นไม่ควรท่ีจะมี
ความซับซ้อนหรือเป็นส่วนตวัมากนกั เพราะอินสแทนซ์ในบางทีก็อาจจะเป็นคลาสหน่ึงคลาสได ้
แต่ในทางกลบักนั ความเป็นส่วนตวัมากไปก็ไม่จดัวา่เป็นคลาส 
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3.2.3 Domain (โดเมน) 
   โดเมนของสล็อต จัดว่าเป็นคลาสหน่ึง โดยมีการก าหนดถึงขอบเขต
คุณสมบติัของสล็อต ท่ีอยู่ในโดเมนนั้น ซ่ึงจดัไดว้่า โดเมน เป็น Superset ดงัตวัอย่างท่ีว่า โดเมน
ของ “mother” คือ “Female-Animal” แต่ “Female-Animal” ทั้งหมดไม่จดัวา่เป็น “mother”    
  3.2.4 Slot (สล็อต) 
   ใช้ในการอธิบายถึงความสัมพนัธ์ระหว่าง อินสแทนซ์ของคลาสท่ีจดัว่า
เป็น Domain (ลกัษณะหลกั) กบั อินสแทนซ์ของคลาสท่ีจดัวา่เป็น Range (ลกัษณะประเภท) เช่น 
“brother” จดัเป็นสล็อต โดยท่ีมี Domain เป็น “Animal” และมี Range เป็น “Male-Animal” 
 

 
 

ภาพท่ี  2.2  ตวัอยา่งออนโทโลยใีนรูปแบบโครงสร้างล าดบัชั้น (Kim, et al., 2012, 322) 
 

  ซ่ึงตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี เป็นออนโทโลยท่ีีแสดงอยูใ่นรูปของภาษา OWL  
 

  </owl:Ontology> 
     <owl:Class rdf:ID="TomatoTopping"> 
       <owl:disjointWith> 
         <owl:Class rdf:ID="SpinachTopping"/> 
       </owl:disjointWith> 
       <owl:disjointWith> 
          </owl:Class> 

 

ภาพท่ี 2.3  ตวัอยา่งออนโทโลยใีนรูปแบบของภาษาโอดบับลิวแอล 
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  จากภาพท่ี 2.3 น้ี เป็นออนโทโลยท่ีีสร้างข้ึนโดยใชภ้าษาโอดบับลิวแอล ท่ีอธิบายถึงการ
ประกาศหรือก าหนดคลาสในออนโทโลย ีซ่ึงอธิบายไดว้า่ อินสแทนซ์ในคลาส TomatoTopping จะ
ไม่ปรากฎในคลาส SpinachTopping นัน่คือทั้งสองคลาสน้ีไม่มีสมาชิกตวัใดเหมือนกนั (disjoint) 
 

<owl:Class rdf:ID="SlicedTomatoTopping"> 
    <rdfs:subClassOf> 
      <owl:Restriction> 
        <owl:onProperty> 
          <owl:FunctionalProperty rdf:about="#hasSpiciness"/> 
        </owl:onProperty> 
        <owl:someValuesFrom> 
          <owl:Class rdf:about="#Mild"/> 
        </owl:someValuesFrom> 
      </owl:Restriction> 
    </rdfs:subClassOf> 
 

ภาพท่ี 2.4  ตวัอยา่งคลาสของออนโทโลยใีนภาษาโอดบับลิวแอล 
 

  จากภาพท่ี 2.4 น้ีเป็นออนโทโลยีท่ีสร้างข้ึนโดยใชภ้าษาโอดบับลิวแอล ท่ีแสดงให้เห็น
ถึงความสัมพนัธ์ในคลาสท่ีบอกวา่คลาส SlicedTomatoTopping มีความสัมพนัธ์คือ hasSpiciness ท่ี
ระบุเป็น Mild คือมีรสชาติอ่อน ๆ ไม่ใช่รสจดั 
 

4. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการพฒันาฐานความรู้ออนโทโลย ี
 
  4.1   โปรแกรมโปรเทเจ (Protégé) 
   โปรแกรมโปรเทเจ เป็นฟรีแวร์ตวัหน่ึง ท่ีใช้เพื่อพฒันา และแก้ไขออนโทโลย ี
(สามารถดาวน์โหลดโปรแกรมได้ท่ี http://protege.standford.edu) และมีการใช้งานแบบโอเพน
ซอร์ส (ผูเ้ขียนโปรแกรมเปิดเผยซอร์สโคด้) ท่ีไดมี้การรองรับกลุ่มผูใ้ชท่ี้เพิ่มข้ึน โดยเป็นเคร่ืองมือท่ี
เหมาะสมในการสร้างแบบจ าลองของความรู้ และแอปพลิเคชนัของฐานความรู้ในออนโทโลยี ส่ิง
ส าคญัคือ Protégé มีกลุ่มของโครงสร้างแบบจ าลองความรู้ และการท างานท่ีสนับสนุนการสร้าง 
การมองเห็น และการปรับให้เหมาะสมของออนโทโลยีในรูปแบบท่ีหลากหลาย โปรเทเจมีการ

http://protege.standford.edu/
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สนบัสนุนการสร้างแบบจ าลองความรู้ และการน าเขา้ขอ้มูล ซ่ึงในอนาคตโปรเทเจจะมีโปรแกรม
เสริมท่ีเพิ่มความสามารถให้กบัโปรแกรมหลกั (plug-in) และมี API ท่ีมีพื้นฐานเป็น Java ในการ
สร้างเคร่ืองมือและแอปพลิเคชันของฐานความรู้ นอกจากน้ี Protégé ยงัสนับสนุนเฟรม XML 
Schema, RDF(S) และ OWL (Stanford Center for Biomedical Informatics Research, 2016)  
   การพฒันาระบบฐานความรู้ (ออนโทโลยี) ท่ีประสบความส าเร็จนั้น ส่วนหน่ึงถูก
สร้างข้ึนโดยโปรเทเจ ซ่ึงไดมี้การแนะน ารูปแบบท่ีเป็นมาตรฐานของการน าไปใช้ ท่ีผูใ้ช้รายใหม่
ควรจะปฏิบติัตาม เพื่อหลีกเล่ียงปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนในการพฒันาระบบ  ซ่ึงโปรเทเจถูกออกแบบ
ข้ึนมาสนบัสนุนการพฒันาแบบการท าซ ้ า (iterative) ท่ีมีลกัษณะเป็นวฏัจกัรในการแกไ้ขออนโทโล-
ยี และส่วนประกอบอ่ืน ๆ ของระบบฐานความรู้ ดว้ยเหตุน้ี นกัพฒันาไม่ควรจะคาดหวงัถึงความ
สมบูรณ์แบบในการพฒันาออนโทโลย ีโดยปราศจากการพิจารณาในดา้นอ่ืนของกระบวนการดว้ย  
   ในการพฒันาโครงงานโดยโปรแกรมโปรเทเจ ให้ประสบความส าเร็จนั้น มี
ขอ้แนะน าในการปฏิบติั ตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
   4.1.1 วางแผนการใช้ฐานความรู้ ซ่ึงโดยปกติจะหมายถึง การท างานและหัวขอ้
ของผูท่ี้สนใจ หรือผูเ้ช่ียวชาญท่ีตอ้งการแกไ้ขปัญหาดว้ยเทคโนโลยฐีานความรู้ 
   4.1.2 สร้างออนโทโลยีขนาดเล็กในขั้นต้น โดยมีการก าหนด คลาส และสล็อต 
(คุณสมบติัหรือความสัมพนัธ์ของคลาส) ดงัภาพท่ี 2.5 ซ่ึงโปรแกรมโปรเทเจมีหนา้จอการออกแบบ
ออนโทโลย ีดงัน้ี 
 

 

ภาพท่ี 2.5  หนา้จอการออกแบบออนโทโลยขีองโปรแกรมโปรเทเจ 
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  ซ่ึงจากรูปดังกล่าวของการออกแบบออนโทโลยี สามารถก าหนดคลาส 
(class) และคุณสมบติั หรือความสัมพนัธ์ (slot)  
  4.1.3 ใส่ความรู้ เม่ือสร้างออนโทโลยีดงัขอ้ 4.1.2 แลว้ (ต่อมาก็จะมีออนโทโลย ี
หรือเปิดขอ้มูลจากไฟลไ์ด)้ สามารถเรียกดูฟอร์มดงักล่าวไดโ้ดยตรง เพื่อใส่ขอ้มูลหรือความรู้ลงใน
ส่วนของอินสแทนซ์ท่ีอยูภ่ายในออนโทโลยไีด ้
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 2.6  ฟอร์มอินสแทนซ์ในโปรเทเจ 
 

    จากภาพท่ี 2.6 เม่ือกรอกขอ้มูลแลว้ จะไดค้่าของสล็อตท่ีใชใ้นการทดสอบ
อินสแทนซ์ ซ่ึง ณ จุดน้ีจะแสดงถึงออนโทโลยท่ีีมีความสมบูรณ์มากข้ึน โดยมีการกรอกขอ้มูลลงใน
ฟอร์มอินสแทนซ์ของโดเมนนั้น ๆ ซ่ึงจะก่อให้เกิดการแกไ้ขปรับปรุงทั้งออนโทโลยี โดยการ
เปล่ียนแปลงของออนโทโลยีจดัไดว้่าเป็นงานใหญ่ เน่ืองจากการเปล่ียนแปลดงักล่าว อาจเกิดจาก
การสร้างใหม่ในบางส่วน หรือทั้งหมดของฐานความรู้นัน่เอง 
   4.1.4 น าฟอร์มที่ได้มาขัดเกลาหรือท าให้ความรู้ที่มีอยู่ดีข้ึน ขณะท่ีก าลงัพฒันา 
หรือขดัเกลาให้ดีข้ึนนั้น ท าให้เห็นถึงปัญหาเร่ืองการออกแบบออนโทโลยีในขั้นแรกได้ชัดเจน
ยิง่ข้ึน ถา้จ าเป็นตอ้งท าการแกไ้ขออนโทโลย ีก็ใหก้ลบัมาท าขอ้ 4.1.4 ซ ้ าอีกคร้ัง 
   4.1.5 สร้างฐานความรู้ให้มีขนาดใหญ่ข้ึนได้ เป็นการทดสอบแอปพลิเคชนั หรือ
วธีิการแกไ้ขปัญหา 
   4.1.6 ตรวจสอบแอปพลิเคชันให้ครบถ้วน โดยให้ผูใ้ช้เป็นตวัทดสอบ ซ่ึงใน
ขั้นตอนน้ีอาจจะก่อใหเ้กิดการปรับปรุง หรือเปล่ียนแปลงออนโทโลยใีหม่ก็ได ้
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   หัวใจหลกัท่ีท าให้โครงงานท่ีสร้างข้ึนในโปรเทเจ ประสบความส าเร็จ คือ การ
ออกแบบโครงสร้างของคลาส และสล็อตในออนโทโลยี โดยเฉพาะแบบจ าลอง (model) ท่ีใช้ใน
การสร้างออนโทโลยีตอ้งเหมาะสม และสมดุลกบัความจ าเป็นในการสร้างฐานความรู้ในเร่ือง   
หน่ึง ๆ เทียบกบัความตอ้งการในการทราบถึงวิธีการแกไ้ขปัญหา หรือแอปพลิเคชนันั้น ๆ ซ่ึง
นกัพฒันาออนโทโลยคีวรจะค านึงถึงส่ิงสองส่ิงเท่า ๆ กนั คือ 
   - แบบจ าลอง (model) ท่ีตอ้งค านึงถึงกลุ่มของปัญหา และวธีิการแกไ้ขปัญหา 
   - การออกแบบออนโทโลยี ควรสร้างและดดัแปลงให้ตรงตามขอ้ก าหนดของ
ผูใ้ชด้ว้ย 
   เม่ือท าการดาวน์โหลดโปรเทเจ มาใช ้ผูใ้ชส้ามารถดาวน์โหลดโปรแกรมเสริมท่ี
ช่วยในการท างาน (plug-ins) มาใชง้านร่วมกบัโปรเทเจได ้เพื่อเพิ่มความสามารถในการท างานของ
โปรเทเจ ใหมี้ความหลากหลายมากยิง่ข้ึน เช่น 
   - การสร้าง น าเขา้ และการบนัทึกออนโทโลยีเป็นไฟล์ท่ีมีรูปแบบต่าง ๆ เช่น 
อาร์ดีเอฟ โอดบับลิวแอล ท่ีมีโครงสร้างเป็นแบบเอก็ซ์เอม็แอล 
   - มีโปรแกรมท่ีช่วยในการสร้างออนโทโลยี (Project Wizards) ให้ง่ายและ
รวดเร็วในการใช ้
   - ส าหรับการส่งออกของออนโทโลยีจากโปรเทเจในรูปแบบท่ีหลากหลาย ทั้ง
ไฟลแ์ละฐานขอ้มูล 
   นอกจากน้ียงัมี โปรแกรมเสริมท่ีช่วยในการท างาน (plug-ins) อีกมากมาย โดย
สามารถหาขอ้มูลเพิ่มเติมไดท่ี้ Protégé Plug-ins Library By Type ใน http://protege.stanford.edu 
  4.2   อาร์เอพ ี(RAP-RDF API for PHP) 
   อาร์เอพี (RAP-RDF API for PHP) เป็นเคร่ืองมือทางเว็บท่ีสามารถเขา้ใจ
ความหมาย (Semantic Web) ส าหรับนกัพฒันาท่ีใชภ้าษา PHP โดยมีลกัษณะเด่นในเร่ืองของการ
วเิคราะห์ค า (parsing) การปรับเปล่ียน/การจดัการ (manipulating) การจดัเก็บ (storing) การสอบถาม 
(querying) การบริการ (serving) และสนบัสนุนขอ้มูลในรูปแบบของอาร์ดีเอฟ ซ่ึงอาร์เอพีถูกคิดคน้
มาจากโครงการหน่ึงของมหาวทิยาลยัแห่งเบอร์ลิน ในปี 2002 (Westphal & Bizer, 2004)  
   โดยอาร์เอพี จะประกอบไปดว้ย กลุ่มของค าสั่งในเอพีไอ (API) ท่ีใชใ้นการจดัการ
กบัอาร์ดีเอฟ และมีการจดัเก็บขอ้มูลท่ีอยู่ในโครงสร้างอาร์ดีเอฟ (RDF Schema) นอกจากน้ียงั
สนบัสนุนภาษาท่ีใชใ้นการสอบถาม (query language) ขอ้มูลจากออนโทโลยี ท่ีมีช่ือวา่ อาร์ดีคิว
แอล (RDQL)  
 

http://protege.stanford.edu/
http://www.wiwiss.fu-berlin.de/suhl/ueber_uns/team/daniel_westphal.htm
http://www.wiwiss.fu-berlin.de/suhl/ueber_uns/team/chris_bizer.htm
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   สามารถแสดงตวัอยา่งค าสั่งในการติดต่อกบัอาร์เอพี มีดงัน้ี 
    define("RDFAPI_INCLUDE_DIR", "./../api/"); 
    include(RDFAPI_INCLUDE_DIR . "RdfAPI.php"); 
    $base1="xxx.rdf"; 
    $model = ModelFactory::getDefaultModel(); 
    $model->load($base1); 
   ตวัอย่างดงักล่าวน้ี เป็นค าสั่งในการติดต่อกบัอาร์เอพี เพื่อท่ีจะช่วยสนบัสนุนการ
ใชภ้าษาอาร์ดีคิวแอลในการสืบคน้ ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
   - เป็นการก าหนดไดเร็กทอร่ีให้กบัโฟลเดอร์ของเอพีไอ (API) หลงัจากท่ีได้
ดาวนโ์หลดเอร์พีไอมาแลว้ท าการแตกซิปแลว้ (unzip) 
   - เป็นค าสั่งท่ีใช้เรียกไฟล์ RdfAPI.php ท่ีอยู่ในโฟลเดอร์ของเอพีไอ (API) 
เพื่อใหส้ามารถใชค้  าสั่งในการจดัการกบัอาร์ดีเอฟ (ภาษาอาร์ดีคิวแอล) ได ้
   - เป็นการก าหนดไฟลอ์าร์ดีเอฟท่ีตอ้งการอา้งถึงหรือท าการสืบคน้ ซ่ึงใน ณ ท่ีน้ี 
แหล่งขอ้มูลท่ีตอ้งการอา้งอิง คือ xxx.rdf โดยในตวัอยา่งไดเ้ก็บไฟล์ดงักล่าวไวใ้นตวัแปรท่ีมีช่ือวา่ 
$base1 
   - เป็นค าสั่ง ท่ีใช้ในการสร้าง MemModel ใหม่ ซ่ึงเป็นท่ีเก็บข้อมูลใน
หน่วยความจ าหลกั โดยเก็บไวเ้ป็นตวัแปรท่ีมีช่ือวา่ $model 
   - ท าการโหลดขอ้มูลในไฟล์อาร์ดีเอฟท่ีเก็บไวใ้นตวัแปร $base1 เขา้มาไวใ้น 
MemModel 
   ซ่ึงหลงัจากพิมพค์  าสั่งดงัขา้งตน้แลว้ ก็สามารถใชค้  าสั่งอาร์ดีคิวแอลในการสืบคน้
ขอ้มูลจากไฟลอ์าร์ดีเอฟท่ีไดอ้า้งถึงไดเ้ลย 
  4.3   อาร์ดีคิวแอล (RDQL –RDF Data Query Language) 
   อาร์ดีคิวแอล (RDQL) เป็นภาษาในการสืบคน้ขอ้มูล (Query Language) ส าหรับ
อาร์ดีเอฟโมเดล ซ่ึงคลา้ยกบัการด าเนินการของภาษาในการสอบถามขอ้มูลแบบโครงสร้าง (SQL) 
ของฐานขอ้มูลเชิงสัมพนัธ์ โดยมองอาร์ดีเอฟโมเดลเป็นขอ้มูลในรูปแบบทริปเปิล (Triple) ท าให้
รูปแบบการสอบถามตอ้งถูกก าหนดตามแบบแผนของกราฟ (Seaborne & HP Labs Bristol, 2004) 
ดงัภาพท่ี 2.7     
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ภาพท่ี 2.7  ตวัอยา่งอาร์ดีเอฟโมเดลท่ีใชใ้นการสอบถาม (Kanewala, 2014, 7) 
 

  ซ่ึงจากตวัอยา่งดงักล่าวจะเสนอรูปแบบค าสั่งท่ีใชใ้นการสอบถามมา 3 แบบ ซ่ึง
สามารถแสดงตวัอยา่งค าสั่งตามล าดบัไดด้งัน้ี 

- แบบท่ี 1 ค าสั่งท่ีใชส้อบถาม Subject หรือ Predicate หรือ Object อยา่งใดอยา่ง
หน่ึง 
  

SELECT ?x 
WHERE (?x  <#FullName>  "John Smith") 

 

ภาพท่ี 2.8  ตวัอยา่งค าสั่งอาร์ดีคิวแอล แบบท่ี 1 
 

  จากภาพท่ี 2.8 หมายถึง จงแสดง Subject (?x) ท่ีมี predicate เป็น #FullName  ของ 
“John Smith”   ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดมี้ลกัษณะดงัต่อไปน้ี  
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x                             
============================= 
<http://somewhere/JohnSmith/> 

 

ภาพท่ี 2.9  ตวัอยา่งผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการคน้หาโดยใชภ้าษาอาร์ดีคิวแอล แบบท่ี 1 
 

- แบบท่ี 2 ค าสั่งท่ีใชส้อบถามถึง Subject หรือ Predicate หรือ Object มากกวา่ 1 
อยา่ง 
 

SELECT ?x, ?fname 
WHERE (?x  <#FullName>  ?fname) 

  

ภาพท่ี 2.10  ตวัอยา่งค าสั่งอาร์ดีคิวแอล แบบท่ี 2 
 

  จากภาพท่ี 2.10 หมายถึง จงแสดง Subject (?x) และ Object (?fname) ท่ีมี 
predicate เป็น #FullName  ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดมี้ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

 

x                                | fname         
================================================ 
<http://somewhere/JohnSmith/>    | "John Smith"  
<http://somewhere/RebeccaSmith/> | "Becky Smith" 
<http://somewhere/SarahJones/>   | "Sarah Jones" 
<http://somewhere/MattJones/>    | "Matt Jones" 

 

ภาพท่ี 2.11  ตวัอยา่งผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการคน้หาโดยใชภ้าษาอาร์ดีคิวแอล แบบท่ี 2 
 
 

- แบบท่ี 3 ค าสั่งท่ีใชส้อบถามแบบมีเง่ือนไขมากกวา่หน่ึง 
 

SELECT ?givenName 
WHERE (?y  <#FamilyName>  "Smith") , 
      (?y  <#GivenName>  ?givenName) 

 

ภาพท่ี 2.12  ตวัอยา่งค าสั่งอาร์ดีคิวแอล แบบท่ี 3 
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  จากภาพท่ี 2.12 หมายถึง จงแสดง Object (?givenName) โดยท่ี Subject (?y) และมี 
#FamilyName เป็นของ  “Smith”  ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดมี้ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
 

givenName 
========= 
"John"    
"Becky" 

 

ภาพท่ี 2.13  ตวัอยา่งผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการคน้หาโดยใชภ้าษาอาร์ดีคิวแอล แบบท่ี 3 
 

  ภาษาอาร์ดีคิวแอลในการสืบคน้ขอ้มูล มีขอ้ดีตรงท่ีอาร์ดีคิวแอล เป็นภาษาในการ
สืบคน้ขอ้มูล ส าหรับไฟลอ์าร์ดีเอฟ ท่ีเม่ือเปรียบเทียบกบัรูปแบบภาษาอ่ืนแลว้ ภาษาอาร์ดีคิวแอล มี
โครงสร้างของภาษาท่ีชดัเจน และไม่ซับซ้อนเกินไป ท าให้สามารถเขา้ใจไดง่้าย และไดรั้บความ
นิยมในการใชอ้ยา่งแพร่หลาย ท าใหส้ามารถสืบคน้ขอ้มูลไดผ้ลลพัธ์ท่ีตรงตามความตอ้งการ 
 

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

  ในอดีตและปัจจุบนัมีผูพ้ฒันาและน าฐานความรู้ออนโทโลยีไปประยุกต์ใช้ในการ
ด าเนินงานดา้นต่าง ๆ มากมาย ไดจ้ากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
  จุฑามาศ เทียนสะอาด (2555) ด าเนินการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อวินิจฉัยและให้
ค  าแนะน าผูป่้วยไตวายเร้ือรัง โดยใช้ฐานความรู้ออนโทโลยี โดยความรู้ของระบบไดส้กดัมาจาก
ต าราวิชาการและพยาบาลผูเ้ช่ียวชาญไตเทียมมาสร้างเป็นฐานความรู้ในรูปแบบของกฎ IF-THEN 
Rules โดยเง่ือนไขของกฎประกอบดว้ย ผลการตรวจเลือดทางหอ้งปฏิบติัการของผูป่้วย และประวติั
การรักษาของผูป่้วย โดยใชก้ลไกในการอนุมานแบบไปข้างหนา้ (Forwarding Chaining) ในการหา
ค าตอบซ่ึงเป็นแนวทางการใหค้  าแนะน าในการดูแลและการปฏิบติัตนแก่ผูป่้วยแต่ละราย โดยพฒันา
เป็นเวบ็แอปพลิเคชนั (Web Application) บนเครือข่ายอินทราเน็ต (Intranet) ซ่ึงระบบดงักล่าว
สามารถน าไปประยุกตใ์ชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเรียนรู้ให้กบัพยาบาลไตเทียมท่ีมีประสบการณ์นอ้ย 
เพื่อฝึกฝน ตรวจสอบความรู้ และพฒันาความเช่ียวชาญของตนเองได ้
  จุฑาวรรณ สิทธิโชคสถาพร (2555) ด าเนินการพฒันาต้นแบบออนโทโลยีและ
ฐานความรู้เชิงความหมายส าหรับงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ โดยรวบรวมขอ้มูลสารสนเทศใน
ระบบงานสารบรรณ ศึกษาและวเิคราะห์โครงสร้าง องคป์ระกอบของหนงัสือราชการแต่ละประเภท 
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ร่วมกบัภารกิจหลกัและวฒันธรรมในการจดัเก็บและเรียกใช้ขอ้มูลสารสนเทศขององค์กร เพื่อ
ก าหนดกรอบโครงสร้างและขอบเขตขององค์ความรู้ท่ี เหมาะสมส าหรับงานสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ตามแนวคิดออนโทโลยี จากการทดสอบเปรียบเทียบการคน้คืนขอ้มูลสารสนเทศ
ระหว่างระบบงานสารบรรณเดิม และการคน้คืนสารสนเทศในเชิงความหมายจากตน้แบบออน
โทโลยงีานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์นั้น พบวา่การสืบคน้จากตน้แบบออนโทโลยีช่วยขยายค าคน้ท่ี
นอกเหนือจากท่ีผูใ้ช้ระบุ ท าให้สามารถค้นคืนสารสนเทศได้ครอบคลุมตามความหมายท่ีผูใ้ช้
ตอ้งการยิง่ข้ึน 
  เรวดี ศกัด์ิดุลยธรรม (2549) น าออนโทโลยีมาใชใ้นการสร้างฐานความรู้ โดยการบรรจุ
นิยาม และความสัมพนัธ์ของนิยามต่างๆ ซ่ึงไดมี้การประยุกตอ์อนโทโลยีท่ีได้ มาใชใ้นการสืบคน้
ขอ้มูลในเชิงความหมาย (Semantic Search) โดยท าการพิจารณาจากความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูล ท่ี
ถูกออกแบบไวเ้ป็นโมเดลออนโทโลยี ซ่ึงในการพฒันาระบบฐานความรู้สมุนไพรไทย โดยใชเ้วบ็
ออนโทโลยีน้ี ไดอ้ธิบายถึงการจดัการกบัขอ้ความสืบคน้ เช่น การตรวจสอบรูปแบบประโยค และ
การตดัค าจากขอ้ความสืบคน้ นอกจากน้ียงัอธิบายถึงการสร้างฐานความรู้ ซ่ึงในโครงงานฉบบัน้ีมี
ฐานความรู้ หรือออนโทโลยีอยู ่2 กลุ่ม คือ ออนโทโลยีทางภาษาศาสตร์ ท่ีใชใ้นการเปรียบเทียบหา
ค าหลกัท่ีมีความหมายเหมือนกนั ท าให้ไดค้  าหลกัท่ีจะน าไปใชสื้บคน้หาค าตอบ และออนโทโลยี
ของสมุนไพรไทย ท่ีใชใ้นการสืบคน้หาขอ้มูลท่ีผูใ้ชต้อ้งการ โดยการน าเอาค าหลกัท่ีไดจ้ากการ
เปรียบเทียบในออนโทโลยีทางภาษาศาสตร์มาท าการสืบคน้หาค าตอบท่ีเป็นค่าอินสแทนซ์ รวมไป
ถึงน าค่าอินสแทนซ์ท่ีไดไ้ปดึงขอ้มูลออกมาแสดงไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ช้ 
  อานนท์ ไกรเสวกวิสัย (2552) น าเสนอแนวความคิดการสืบคน้รูปภาพบนเวบ็โดยใช้
แนวความคิดของเวบ็เชิงความหมาย ซ่ึงท าให้คอมพิวเตอร์สามารถเขา้ใจความหมายของขอ้มูลใน
เอกสารบนอินเทอร์เน็ตได้ ท าให้ไดผ้ลลพัธ์จากการสืบคน้ท่ีมีความแม่นย  ามากข้ึน โดยแบ่งงาน
ออกเป็น 2 ขั้นตอน คือ ขั้นแรกการเตรียมขอ้มูลส าหรับการสืบคน้ ซ่ึงมีการออกแบบโครงสร้าง
ขอ้มูลออนโทโลยีส าหรับบรรยายสถานท่ีท่องเท่ียวในประเทศไทย แลว้ท าการจดัเก็บค าบรรยาย
รูปภาพให้อยูใ่นรูปแบบของภาษาอาร์ดีเอฟ (RDF) และในขั้นตอนท่ีสองเป็นการออกแบบขั้นตอน
สืบคน้และพฒันาแบบจ าลองในการสืบคน้  
  ชาญ ชัยค าภา (2558) ท าการพฒันาระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์โดยใช้ออนโทโลย ี
กรณีศึกษาระบบกรอกภาระงานมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี โดยน าความรู้เก่ียวกบัระบบกรอก
ภาระงานสายสวิชาการมารวบรวมในออนโทโลยี ออกแบบแบ่งเป็น 3 คลาส คือ คลาสเวิร์คโหลด 
(Workload) คลาสปัญหา (Problem) และคลาสการแกปั้ญหา (Solution) มีความสัมพนัธ์ระหวา่ง
คลาส และคุณสมบัติของชนิดข้อมูล โดยมีการทดสอบฐานความรู้เน้ือหาออนโทโลยีจาก
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ผูเ้ช่ียวชาญ และประเมินประสิทธิภาพของออนโทโลยีจากผูใ้ช้โดยใส่ค าคน้ตามท่ีก าหนด พบว่า
เน้ือหาในออนโทโลยมีีความเหมาะสม และมีความสามารถในการใชง้านอยูใ่นเกณฑดี์ 
  ขนิษฐา กุลประจวบ (2556) ท าการออกแบบและพฒันาออนโทโลยีผลิตภณัฑ์เสริม
อาหาร และประเมินประสิทธิภาพของออนโทโลยีท่ีพฒันาข้ึน โดยท าการศึกษาขอ้มูลผลิตภณัฑ์
เสริมอาหาร พฤติกรรมการบริโภคผลิตภณัฑเ์สริมอาหาร และพฤติกรรมการสืบคน้ขอ้มูลผลิตภณัฑ์
เสริมอาหาร ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์จากผูบ้ริโภค และน าผลการศึกษา
ดงักล่าวมาออกแบบคลาส และความสัมพนัธ์ระหว่างคลาส โดยมีความเหมาะสมของโครงสร้าง
ออนโทโลยี อยู่ในระดบัมาก และมีประสิทธิภาพในการคน้คืนของออนโทโลยี โดยใช้ค  าคน้ท่ีได้
จากการรวบรวมขอ้มูลพฤติกรรมการสืบคน้ พบวา่อยูใ่นระดบัดี 
  หทัยา คชรัตน์ (2554) วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีไดน้ าเสนอการออกแบบและพฒันาออนโทโล
ยีการท่องเท่ียวชนบท โดยเน้นความตอ้งการสืบคน้ขอ้มูลของนกัท่องเท่ียวเป็นหลกั ซ่ึงในการ
ออกแบบนั้นไดอ้าศยัสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้ง 3 ส่วน ไดแ้ก่ ปัจจยัและยุทธศาสตร์การท่องเท่ียว
ชนบท ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว และออนโทโลยีการท่องเท่ียวท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั 
โดยออนโทโลยีการท่องเท่ียวชนบทท่ีพฒันาข้ึนมาน้ี สามารถรองรับการจดัเก็บความรู้ไดจ้  านวน
มาก มีการกระจายขอ้มูลในลกัษณะของการถ่ายทอด และมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งหลากหลาย โดย
ความรู้ท่ีไดใ้ห้รายละเอียดในเชิงลึก ผลการวิเคราะห์โดยใช้ตวัวดัเคา้ร่างสะทอ้นให้เห็นว่า การ
ออกแบบออนโทโลยกีารท่องเท่ียวชนบทมีคุณภาพสูง 
  เนตรนภา บุญล้อ (2556) พฒันาระบบการสืบคน้รูปภาพเชิงความหมายโดยใช้ออน
โทโลยี กรณีศึกษาการท่องเท่ียวในภาคตะวนัตก โดยพฒันาวิธีการสืบคน้ขอ้มูลการท่องเท่ียวท่ี
สามารถสืบคน้ขอ้มูลไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ช้งาน  พฒันาวิธีการสืบคน้ขอ้มูลรูปภาพเชิง
ความหมาย โดยใชอ้อนโทโลยใีหส้อดคลอ้งกบัวธีิการสืบคน้รูปภาพเชิงความหมาย และด าเนินการ
ออกแบบโครงสร้างขอ้มูลออนโทโลยีส าหรับอธิบายคุณลกัษณะหรือความหมายของรูปภาพ  และ
สถานท่ีท่องเท่ียว แลว้จดัเก็บค าบรรยายรูปภาพ และสถานท่ีท่องเท่ียวให้อยูใ่นรูปแบบของภาษา   
โอดบับลิวแอล (OWL) หลงัจากนั้นจึงออกแบบขั้นตอนการสืบคน้และพฒันาระบบการสืบคน้เชิง
ความหมายข้ึนมา และทดลองด าเนินการคน้หารูปภาพจากระบบการสืบคน้ ซ่ึงไดท้  าการประเมินผล
การคน้หา พบวา่มีค่าระดบัความแม่นย  า และระดบัการระลึกอยูใ่นเกณฑดี์มาก 
  พิมพศุ์ภา แสงศุภวรรธน์ (2557) ไดท้  าการออกแบบและพฒันาออนโทโลยีอาหารไทย 
เพื่อรองรับการชดเชยวตัถุดิบ โดยเนน้การชดเชยทางประสาทสัมผสัอาหาร 3 ดา้น คือ กล่ิน รสชาติ 
และเน้ือสัมผสั ซ่ึงใชอ้าหารไทยจ านวน 10 อยา่งท่ีไดรั้บความนิยมจากชาวต่างชาติ ซ่ึงออนโทโลยีท่ี
พฒันาข้ึนมานั้น มีการออกแบบคลาสและความสัมพนัธ์ระหวา่งคลาสเพื่อรองรับการชดเชยวตัถุดิบ 
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โดยใชก้ารอนุมานความรู้จากชุดของฐานกฎท่ีพฒันาดว้ยภาษาเอสดบับิวอาร์แอล ซ่ึงผลการอนุมาน
ความรู้จากตวัแบบไดถู้กประเมินโดยผูเ้ช่ียวชาญดา้นอาหารไทยแลว้ จากนั้นน าผลการประเมินไป
ค านวนหาประสิทธิภาพของตวัแบบด้วยค่าความแม่นย  า ค่าความระลึก และค่าเอฟเมเชอร์ (F-
measure) ซ่ึงผลท่ีไดพ้บวา่ ออนโทโลยีท่ีพฒันาข้ึนสามารถใชช้ดเชยวตัถุดิบท่ีขาดแคลนได ้โดยมี
ค่าความแม่นย  า คือ 0.84 ค่าความระลึกคือ 0.97 และค่าเอฟเมเชอร์คือ 0.90 
  วรงคพ์ร คณาวรงค ์(2557) ท าการออกแบบและพฒันาออนโทโลยีแหล่งท่องเท่ียวเชิง
วฒันธรรม โดยมีการก าหนดความตอ้งการออนโทโลยีเก่ียวกบัลักษณะและประเภทของแหล่ง
ท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรม ออนโทโลยีดา้นการท่องเท่ียวและวฒันธรรมท่ีมีอยู่ และพฤติกรรมการ
สืบคน้ขอ้มูลแหล่งท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรมท่ีไดจ้ากการสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ต่อมาได้
น าความตอ้งการดงักล่าวมาพฒันาออนโทโลยีดว้ยโปรแกรมโปรเทเจ (Protégé) 3.5 ท่ีประกอบไป
ดว้ย 7 คลาส ไดแ้ก่ สถานท่ีท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรม งานประเพณีและวฒันธรรม วิถีชีวิต กิจกรรม
เชิงวฒันธรรมท่ีจดัแสดง กิจกรรมเชิงวฒันธรรมท่ีเขา้ร่วมได้ ต าแหน่งท่ีตั้ง และวนัเวลาท าการ 
หลงัจากนั้นท าการประเมินออนโทโลยีท่ีไดพ้ฒันาข้ึน โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือประเมินความ
เหมาะสมของโครงสร้างออนโทโลยี พบวา่มีความเหมาะสมคิดเป็นค่าเฉล่ีย 4.70 และการประเมิน
ประสิทธิภาพการคน้คืนขอ้มูลดว้ยความแม่นย  าซ่ึงมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 0.96 ค่าความระลึก มีค่าเฉล่ีย 0.97 
และค่าเอฟเมเชอร์ มีค่าเฉล่ีย 0.96 
  



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 การพฒันาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วย
เทคโนโลยอีอนโทโลย ีมีรายละเอียดขั้นตอนการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

1. ศึกษาลกัษณะงานของการสนับสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT Support) ใน
สถานศึกษา 

2. รวบรวมปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในสถานศึกษา  
3. ออกแบบและสร้างฐานความรู้การช่วยเหลือดา้นไอทีดว้ยออนโทโลยี 
4. พฒันาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางดา้นไอทีด้วย

เทคโนโลยอีอนโทโลย ี
5. ทดสอบประสิทธิภาพของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือ

ทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยี 
 

1. ศึกษำลกัษณะงำนของกำรสนับสนุนเทคโนโลยสีำรสนเทศในสถำนศึกษำ 
 
  เพื่อหาลักษณะงานของการสนับสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศในสถานท่ีศึกษาท่ีเป็น
มาตรฐาน ผูว้จิยัจึงแบ่งกระบวนการศึกษาออกเป็น 3 กระบวนการ ดงัน้ี 
  1.1 ศึกษำจำกกรอบควำมรู้ส ำหรับกำรบริหำรทรัพยำกรด้ำน IT (ITIL) ซ่ึงเป็น
แนวทางแนวปฏิบติัในบริหารจดัการการให้บริการด้าน IT (รายละเอียดในบทท่ี 2 หน้า 6-11) 
สามารถสรุปเป็นกรอบความรู้ดา้นการบริหารทรัพยากรดา้น IT ไดด้งัน้ี 
   1)  กลยทุธ์การบริการ (Service Strategy) 
   2)  การออกแบบงานบริการ (Service Design) 
   3)  การส่งมอบงานบริการ (Service Transition) 
   4)  การปฏิบติังานบริการ (Service Operation) 
   5)  การปรับปรุงงานบริการอยา่งต่อเน่ือง (Continual Service Improvement) 
  1.2 ศึกษำขอบเขตและลกัษณะของงำนสนับสนุนเทคโนโลยีสำรสนเทศในสถำนศึกษำ 
(รายละเอียดในบทท่ี 2 หนา้ 5-6) สามารถสรุปลกัษณะงานสนบัสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศใน
สถานศึกษา ไดด้งัน้ี 



27 
 

   1)  งานสนับสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริหารการศึกษา เช่น การ
บริหารงานทัว่ไปของหน่วยงานต่างๆ และงานบริหารการเรียนการสอน (งานทะเบียน และงานจดั
ตารางสอบ เป็นตน้) 
   2)  งานสนับสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่องานบริการการศึกษา เช่น ระบบ
พฒันาการเรียนการสอน การใหค้  าปรึกษา เป็นตน้ 
   3)  งานสนบัสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศด้านการเรียนการสอน เช่น การพฒันา
ส่ือคอมพิวเตอร์ท่ีใชใ้นการเรียนการสอน และการใชส่ื้อในการเรียนการสอน เป็นตน้ 
  1.3  วิเครำะห์หำกำรบริกำรด้ำนไอทีของสถำนศึกษำ โดยน ากรอบความรู้ส าหรับการ
บริหารทรัพยากรด้าน IT (ITIL) (ในขั้นตอนท่ี 1.1) และลกัษณะงานสนับสนุนเทคโนโลยี
สารสนเทศ (ในขั้นตอนท่ี 1.2) มาวิเคราะห์ร่วมกนั ดงัตารางท่ี 3-1 เพื่อหาว่าการบริการ IT ของ
มหาวิทยาลยัต่าง ๆ สอดคลอ้งกบักรอบความรู้ ITIL ส่วนใดบา้ง และส่วนใดท่ีจ าเป็นตอ้งมีการ
พฒันาใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 3.1  ความสัมพนัธ์ของกรอบความรู้ของ ITIL กบั งานสนบัสนุน IT ในสถานศึกษา 
 

ITIL 
งำนสนับสนุนเทคโนโลยสีำรสนเทศในสถำนศึกษำ กรอบเวลำกำร

ปฏิบัตงิำน งำนบริหำรกำรศึกษำ งำนบริกำรกำรศึกษำ งำนกำรเรียนกำรสอน 
1. กลยทุธ์การ
บริหาร 

   
รายปี หรือราย
ภาคการศึกษา 

2. การออกแบบ
งานบริการ 

   
รายปี หรือราย
ภาคการศึกษา 

3. การส่งมอบงาน
บริการ 

   
รายปี หรือราย
ภาคการศึกษา 

4. การปฏิบติังาน
บริการ *    

* ตลอดระยะ 
เวลาในแต่ละปี
การศึกษา 

5. การปรับปรุง
งานบริการต่อเน่ือง 

   
รายปี หรือราย
ภาคการศึกษา 

 

   จากตารางท่ี 3.1 เห็นไดว้า่ งานสนบัสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศในสถานศึกษาทุก
งาน มีการท างานท่ีสอดคลอ้งกบักรอบความรู้ส าหรับการบริหารทรัพยากรดา้น IT (ITIL) คือ ทุก
งานจะตอ้งมีการวางแผนกลยุทธ์การบริหารดา้น IT มีการออกแบบงานบริการของแต่ละงาน มีการ
ส่งมอบการบริหาร มีการปฏิบติังานบริการ และจะตอ้งมีการปรับปรุงงานบริการอย่างต่อเน่ือง



28 
 

ทั้งส้ิน แต่เม่ือพิจารณากรอบเวลาในการปฏิบติังานแล้ว จะเห็นได้ว่า เกือบทุกงานจะเป็นการ
ด าเนินงานเป็นรายปีการศึกษา หรือรายภาคการศึกษา ยกเวน้งานการปฏิบติังานบริการ ท่ีจะตอ้งมี
การด าเนินงานตลอดระยะเวลาในแต่ละปีการศึกษา เพื่อรักษาการท างานในดา้นต่าง ๆ ให้เป็นไป
ตามข้อตกลงกบัผูใ้ช้บริการ หรือตามเป้าหมายของหน่วยงานต่างๆ ดังนั้น ในการวิจยัคร้ังน้ีจึง
มุ่งเนน้การพฒันาการปฏิบติังานบริการของสถานศึกษาใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อให้การท างาน
ทุกส่วนในสถานศึกษาสามารถด าเนินการไปไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 

2. รวบรวมปัญหำกำรใช้เทคโนโลยสีำรสนเทศในสถำนศึกษำ 
 
  ซ่ึงใน ณ ท่ีน้ีเลือกใช้มหาวิทยาลยัราชพฤกษ์เป็นกรณีศึกษา โดยน าประเด็นการให้ 
บริการ IT ในสถานศึกษาท่ีศึกษาในขั้นตอนแรก มาเป็นเกณฑ์ในการรวบรวมปัญหาและวิธีการ
แกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ ในมหาวทิยาลยัราชพฤกษ ์โดยรวบรวมขอ้มูลจาก 

- บนัทึกการสนบัสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศยอ้นหลงั 4 ปี ตั้งแต่เดือนมิถุนายน พ.ศ. 
2556 ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2560  

- สัมภาษณ์เจา้หนา้ท่ีส านกัเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชพฤกษ ์3 คน 
  ซ่ึงพบว่า ข้อมูลท่ีผ่านการคดัเลือก โดยท าการตดัขอ้มูลท่ีไม่สมบูรณ์ออก มีทั้งหมด 
1,925 เรคคอร์ด สามารถสรุปเป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดท้ั้งหมด 21 ปัญหา โดยแบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ 
ปัญหาดา้นฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ และเครือข่าย ซ่ึงสามารถสรุปปัญหาท่ีเกิดข้ึนโดยเรียงล าดบัจาก
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนบ่อยท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด ไดด้งัตารางท่ี 3.2 
 

ตารางท่ี 3.2  สรุปปัญหาในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในมหาวทิยาลยัราชพฤกษ ์ 
 

ล ำดบั ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ จ ำนวนปัญหำแยกด้ำน (คร้ัง)   จ ำนวน 
รวม ฮำร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ เครือข่ำย 

1 Print ไม่ได ้ 50 638 33 721 
2 เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได ้ 114 124 429 667 
3 หนา้จอจากคอมพิวเตอร์ไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์ 52 104 - 156 
4 เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท างานชา้ - 102 - 102 
5 เขา้โปรแกรมเฉพาะของมหาวทิยาลยัไม่ได ้ - 49 - 49 
6 เขา้ Windows ไม่ได ้ 2 32 - 34 
7 โหลดไฟลต์่างๆ ไม่ได ้ - 24 9 33 
8 โปรแกรม MS Office ใชไ้ม่ได ้ - 26 - 26 
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ตารางท่ี 3.2  (ต่อ) 
 

ล ำดบั ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ จ ำนวนปัญหำแยกด้ำน จ ำนวน 
รวม ฮำร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ เครือข่ำย 

9 Print เอกสารออกมาด า 22 - - 22 
10 ปัญหาไฟล ์PDF - 22 - 22 
11 ปัญหาตวัอกัษร/ภาษาของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ - 18 - 18 
13 อินเทอร์เน็ตชา้ - - 9 9 
14 ไฟลง์านหาย - 9 - 9 
15 Key board ไม่ท างาน 9 - - 9 
16 เสียงไม่ออก - 8 - 8 
17 Blue Screen - 7 - 7 
18 Print ไม่ถูกตอ้งตามไฟลง์าน - 7 - 7 
19 ไรท ์CD ไม่ได ้ - 6 - 6 
20 เมา้ส์ไม่ท างาน 4 1 - 5 
21 เปิดไฟลง์านไม่ได ้ - 3 - 3 

รวมทั้งส้ิน 257 1,188 480 1,925 
 

  จากปัญหาทั้งหมด 21 ปัญหาดงักล่าว ไดท้  าการรวบรวมวิธีการแก้ไขปัญหาจากการ
สัมภาษณ์เจา้หน้าท่ีส านกัเทคโนโลยีสารสนเทศและบนัทึกการสนับสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สามารถสรุปวิธีการแก้ไขปัญหาของทั้ง 21 ปัญหา โดยแยกเป็นประเด็นปัญหาด้านฮาร์ดแวร์ 
ซอฟตแ์วร์ และเครือข่าย ไดด้งัตารางท่ี 3.3  
 

ตารางท่ี 3.3  สรุปวธีิการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ (มหาวทิยาลยัราชพฤกษ)์ 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้ำน วธีิกำรแก้ไข 
1. Print ไม่ได ้(721) ฮาร์ดแวร์ 

(50) 
- สาย USB หลวม ใหเ้สียบใหม่ (14) 
- ยา้ยเคร่ือง print (2) 
- กระดาษติด (8) 
- ปลัก๊หลวม (5) 
- เปล่ียนคอมพิวเตอร์เคร่ืองแม่ (1) 
- เปล่ียนสายใหม่ (1) 
- restart เคร่ืองพิมพใ์หม่ (6) 
- สาย LAN หลุด (10) 
- เปล่ียน Printer ใหม่ (เสีย) (3) 
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ตารางท่ี 3.3  (ต่อ) 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้ำน วธีิกำรแก้ไข 
 ซอฟตแ์วร์ 

(638) 
- restart คอมพิวเตอร์เคร่ืองแม่ (279) 
- Add printer ใหม่ (239) 
- แกไ้ขไฟลง์าน (3) 
- ลบและ Add printer ใหม่ (4) 
- ลง driver printer ใหม่ (39) 
- ตั้งค่าเคร่ือง printer ใหม่ (45) 
- share printer ใหม่ (29) 
 

เครือข่าย 
(33) 

- เปล่ียนวง Net (24) 
- ปลด Proxy (4) 
- เปล่ียนเบอร์ IP (3) 
- ติดตั้ง USB Wifi (2) 
 

2. เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได ้(667) ฮาร์ดแวร์ 
(114) 

- สาย LAN หลุด ใหเ้สียบใหม่ (62) 
- เปล่ียนอุปกรณ์ใหม่ (6) 
- ปลัก๊ Switch หลวม ใหเ้สียบใหม่ (21) 
- ถอดสาย LAN แลว้เสียบใหม่ (4) 
- เปล่ียนสาย LAN (2) 
- restart Server (10) 
- เขา้หวัสาย LAN (RJ45) ใหม่ (4) 
- ใส่ card Wireless (5) 
 

ซอฟตแ์วร์ 
(124) 

- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่ (42) 
- ตั้งค่าการใชง้านใหม่ (9) 
- เปล่ียนใช ้Browser ใหม่ (58) 
- ลง Windows ใหม่ (3) 
- ขอรหสัเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตใหม่ (7) 
- เขา้หนา้หลกัของ RPU ก่อน (5) 

เครือข่าย 
(429) 

- Restart router ใหม่ (121) 
- ตั้ง Proxy ใหม่ (112) 
- เลือกวงอินเทอร์เน็ตใหม่ (40) 
- Reset Switch (65) 
- Enable Net (91) 
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ตารางท่ี 3.3  (ต่อ) 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้ำน วธีิกำรแก้ไข 
3. หนา้จอจากคอมพิวเตอร์ไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์ 
(156) 

ฮาร์ดแวร์ 
(52) 

- เปล่ียนสายใหม่ (32) 
- ปลัก๊หลวม ใหเ้สียบใหม่ (20) 

ซอฟตแ์วร์ 
(104) 

- ตั้งค่าหนา้จอใหอ้อก 2 จอ (9) 
- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่ (92) 
- ลง Driver ใหม่ (3) 

4. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท างานชา้ (102) ซอฟตแ์วร์ 
(102) 

- ลง Windows ใหม่ (87) 
- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่ (5) 
- Ctrl+Alt+Del (10) 

5. เขา้โปรแกรมเฉพาะของมหาวทิยาลยัไม่ได ้(49) ซอฟตแ์วร์ 
(49) 

- คร้ังรหสัการใชง้านใหม่ (5) 
- เคร่ืองคอมพิวเตอร์ติดไวรัสใหล้ง Windows 
ใหม่ (24) 
- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ (16) 
- ดึง Icon ของโปรแกรมกลบัมา (4) 

6. เขา้ Windows ไม่ได ้(34) ฮาร์ดแวร์ 
(2) 

- Harddisk พงั ใหเ้ปล่ียนใหม่ (2) 

ซอฟตแ์วร์ 
(32) 

- ลง Windows ใหม่ (18) 
- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่ (10) 
- เขา้ Safe mode (2) 
- ปิด Windows Update (2) 

7. โหลดไฟลต์่างๆ ไม่ได ้(33) ซอฟตแ์วร์ 
(24) 

- ปิดตวัช่วย Download (1) 
- ลง IDM ใหม่ (3) 
- ลงโปรแกรมช่วย Download (20) 

เครือข่าย (9) - ตั้ง Proxy ใหม่ (9) 
8. โปรแกรม MS Office ใชไ้ม่ได ้(26) ซอฟตแ์วร์ 

(26) 
- ลงโปรแกรมใหม่ (10) 
- save งานแลว้เปิดใหม่ (1) 
- คดัลอกไฟลง์านไวท่ี้ Desktop แลว้เปิด (4) 
- ปรับ version โปรแกรมใหต้ ่าลง (1) 

9. Print เอกสารออกมาด า (22) ฮาร์ดแวร์ 
(22) 

- เช็ดตลบัหมึก (2) 
- ใชไ้ดร์เป่าผงหมึกออก (20) 

10. ปัญหาไฟล ์PDF (22) ซอฟตแ์วร์ 
(22) 

- ลงโปรแกรมช่วย save เอกสารเป็น PDF (5) 
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ตารางท่ี 3.3  (ต่อ) 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้ำน วธีิกำรแก้ไข 

  - ลงโปรแกรมแปลง PDF (16) 
- ลดขนาดไฟล ์PDF (1) 

11. ปัญหาตวัอกัษร/ภาษาของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
(18) 

ซอฟตแ์วร์ 
(18) 

- Add ภาษาใหม่ (8) 
- ลง Font ใหม่ (7) 
- กด Scroll Lock (3) 

12. เปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่ติด (12) ฮาร์ดแวร์ 
(4) 

- ท าความสะอาด RAM (2) 
- ตรวจสอบสาย Power (1) 
- ตรวจสอบปลัก๊ (1) 

ซอฟตแ์วร์ 
(8) 

- ลง Windows ใหม่ (8) 

13. อินเทอร์เน็ตชา้ (9) เครือข่าย 
(9) 

- ตรวจสอบความเร็วอินเทอร์เน็ตทั้งตึก (4) 
- ping เรียกสญัญาณ (5) 

14. ไฟลง์านหาย (9) ซอฟตแ์วร์ 
(9) 

- กูไ้ฟลง์านกลบัมา (7) 
- ใชโ้ปรแกรมกูไ้ฟลง์าน (1) 
- ลงโปรแกรมสแกนไวรัส (1) 

15. Key board ไม่ท างาน (9) ฮาร์ดแวร์ 
(9) 

- ถอดสายแลว้เสียบใหม่ (8) 
- เปล่ียน Keyboard (1) 

16. เสียงไม่ออก (8) ซอฟตแ์วร์ (8) - ลง Driver ใหม่ (8) 
17. Blue Screen (7) ซอฟตแ์วร์ 

(7) 
- ลง Windows ใหม่ (6) 
- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ (1) 

18. Print ไม่ถูกตอ้งตามไฟลง์าน (7) ซอฟตแ์วร์ 
(7) 

- ตั้งค่าการพิมพข์อง printer ใหม่ (7) 

19. ไรท ์CD ไม่ได ้(6) ซอฟตแ์วร์ 
(6) 

- ลงโปรแกรมใหม่ (Nero) (6) 

20. เมา้ส์ไม่ท างาน (5) ฮาร์ดแวร์ 
(4) 

- เปล่ียนเมา้ส์ใหม่ (2) 
- ใชก้ระดาษรองเมา้ส์ (1) 
- โมดิฟายสายใหม่ (1) 

ซอฟตแ์วร์ (1) - restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่ (1) 
21. เปิดไฟลง์านไม่ได ้(3) ซอฟตแ์วร์ 

(3) 
- เปล่ียนโปรแกรมเปิดไฟลง์าน (1) 
- ลงโปรแกรมใหม่ (2) 

 

*หมายเหตุ: ตวัเลขใน ( ) หมายถึง จ านวนคร้ังท่ีเกิดเหตุการณ์นั้น 
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3. ออกแบบและสร้ำงฐำนควำมรู้กำรช่วยเหลือด้ำนไอทด้ีวยออนโทโลย ี 
  3.1 ตรวจสอบควำมถูกต้องของเน้ือหำ 
   น าปัญหาการใชแ้ละวธีิการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศท่ีรวบรวมได้
จากขั้นตอนท่ี 2 มาท าการตรวจสอบความถูกต้อง  โดยผูเ้ช่ียวชาญด้านการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ จ านวน 3 คน ดงัน้ี 
  -  คุณพรชยั ยอดเศรณี วศิวกรปฏิบติัการ 
       ส านักบริการคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
       (บางเขน) 
  - คุณอดิศกัด์ิ กิญญาคง ผูอ้  านวยการส านกัคอมพิวเตอร์ 

    มหาวทิยาลยัศรีปทุม วทิยาเขตชลบุรี 
- คุณมนตรี ล่ิมทองใบ Account Director 

    บริษทั ออราเคิล คอร์ปอเรชัน่ (ประเทศไทย) 
 

  โดยให้ผูเ้ช่ียวชาญดงักล่าวเรียงล าดบัความส าคญัของปัญหาท่ีรวบรวมมาได ้พร้อมทั้ง
สามารถเสนอวิธีการแกไ้ขปัญหาแบบใหม่ได้ ซ่ึงเป็นการวดัความสอดคลอ้งระหว่างปัญหาและ
วิธีการแก้ไขปัญหา (ตามแบบสัมภาษณ์และสอบถามความรู้ด้านการแก้ไขปัญหาทาง IT ดัง
ภาคผนวก ก) ซ่ึงน ามาเปรียบเทียบกบัความถ่ีในการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ของมหาวทิยาลยั ราชพฤกษ ์ 
  ซ่ึงในการเก็บข้อมูลคร้ังน้ีมีการก าหนดมาตรวดัข้อมูลเป็นแบบมาตราเรียงล าดับ 
(Ranking Scale) เพื่อวดัล าดบัความส าคญัของวิธีการแกไ้ขปัญหาในแต่ละวิธี โดยมีการก าหนด
มาตรประมาณค่าความส าคญัตามจ านวนวธีิการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน  
  เช่น ปัญหาหน่ึง มีวธีิการแกไ้ขปัญหา 4 วธีิ ดงันั้น  
    ล าดบัความส าคญัท่ี 1  มีค่าความส าคญัเท่ากบั 4 คะแนน  
    ล าดบัความส าคญัท่ี 2 มีค่าความส าคญัเท่ากบั 3 คะแนน 
    ล าดบัความส าคญัท่ี 3 มีค่าความส าคญัเท่ากบั 2 คะแนน 
    ล าดบัความส าคญัท่ี 4 มีค่าความส าคญัเท่ากบั 1 คะแนน  
  

  ดงันั้น ในการเก็บขอ้มูลความคิดเห็นจากผูเ้ช่ียวชาญต่อวิธีการแกไ้ขปัญหาของแต่ละวิธี 
(จากตารางท่ี 3.3) สามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 3.4 
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ตารางท่ี 3.4  การก าหนดค่าความส าคญัของวธีิการแกไ้ขปัญหา 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ 

จ ำนวนและค่ำควำมส ำคญัของวธีิกำรแก้ไขปัญหำ 

ฮำร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ เครือข่ำย 

ล ำดบั ค่ำควำมส ำคญั 
(คะแนน) 

ล ำดบั ค่ำควำมส ำคญั 
(คะแนน) 

ล ำดบั ค่ำควำมส ำคญั 
(คะแนน) 

1. Print ไม่ได ้ 1 9 1 7 1 4 
2 8 2 6 2 3 
3 7 3 5 3 2 
4 6 4 4 4 1 
5 5 5 3   
6 4 6 2   
7 3 7 1   
8 2     
9 1     

2. เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได ้ 1 8 1 6 1 5 
2 7 2 5 2 4 
3 6 3 4 3 3 
4 5 4 3 4 2 
5 4 5 2 5 1 
6 3 6 1   
7 2     
8 1     

3. หนา้จอจากคอมพิวเตอร์ไม่
ข้ึนโปรเจคเตอร์ 

1 2 1 3   
2 1 2 2   
  3 1   

4. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท างาน
ชา้ 

  1 3   
  2 2   
  3 1   

5. เขา้โปรแกรมเฉพาะของ
มหาวทิยาลยัไม่ได ้

  1 4   
  2 3   
  3 2   
  4 1   
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ตารางท่ี 3.4  (ต่อ) 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ 

จ ำนวนและค่ำควำมส ำคญัของวธีิกำรแก้ไขปัญหำ 

ฮำร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ เครือข่ำย 

ล ำดบั ค่ำควำมส ำคญั 
(คะแนน) 

ล ำดบั ค่ำควำมส ำคญั 
(คะแนน) 

ล ำดบั ค่ำควำมส ำคญั 
(คะแนน) 

6. เขา้ Windows ไม่ได ้ 1 1 1 4   
  2 3   
  3 2   
  4 1   

7. โหลดไฟลต์่างๆ ไม่ได ้   1 3 1 1 
  2 2   
  3 1   

8. โปรแกรม MS Office ใช้
ไม่ได ้

  1 5   
  2 4   
  3 3   
  4 2   
  5 1   

9. Print เอกสารออกมาด า 1 2     
2 1     

10. ปัญหาไฟล ์PDF   1 3   
  2 2   
  3 1   

11. ปัญหาตวัอกัษร/ภาษาของ
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

  1 3   
  2 2   
  3 1   

12. เปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์  
ไม่ติด 

1 3 1 1   
2 2     
3 1     

13. อินเทอร์เน็ตชา้     1 2 
    2 1 

14. ไฟลง์านหาย   1 3   
  2 2   
  3 1   
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ตารางท่ี 3.4   (ต่อ) 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ 

จ ำนวนและค่ำควำมส ำคญัของวธีิกำรแก้ไขปัญหำ 

ฮำร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ เครือข่ำย 

ล ำดบั ค่ำควำมส ำคญั 
(คะแนน) 

ล ำดบั ค่ำควำมส ำคญั 
(คะแนน) 

ล ำดบั ค่ำควำมส ำคญั 
(คะแนน) 

15. Key board ไม่ท างาน 1 2     
2 1     

16. เสียงไม่ออก   1 2   
  2 1   

17. Blue screen   1 2   
  2 1   

18. Print ไม่ถูกตอ้งตามไฟล์
งาน 

  1 1   

19. ไรท ์CD ไม่ได ้   1 2   
  2 1   

20. เมา้ส์ไม่ท างาน 1 3 1 1   
2 2     
3 1     

21. เปิดไฟลง์านไม่ได ้   1 2   
  2 1   

 

* หมายเหตุ: ถา้วธีิการใดไม่มีการก าหนดล าดบัความส าคญั ใหมี้ค่าคะแนนเป็น 0 คะแนน 
 

  เม่ือผูเ้ช่ียวชาญได้ด าเนินการตรวจสอบความถูกต้องของวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยการล าดบัความส าคญัของปัญหาดงักล่าวแล้ว ผูว้ิจยัได้น ามาผลการ
ล าดบัความส าคญัมาแปลงเป็นค่าคะแนนตามท่ีก าหนดไวใ้นตารางท่ี 3.4 และท าการรวมคะแนน
ดงักล่าวจากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 คน รวมถึงล าดบัความส าคญัของการแกไ้ขปัญหาจากมหาวิทยาลยั   
ราชพฤกษ์ ซ่ึงพิจารณาจากจ านวนคร้ังท่ีแกไ้ขปัญหา (เช่น จ านวนคร้ังมาก จะมีล าดบัความส าคญั
เป็นล าดบัท่ี 1) เพื่อสรุปล าดบัความส าคญัของวธีิการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ดงัตารางท่ี 3.5 
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  3.2 ปรับปรุงเน้ือหำเกี่ยวกับวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศให้ถูกต้อง
ตำมผลกำรตรวจสอบจำกผู้เช่ียวชำญ   
   จากผลการตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหาเก่ียวกบัวิธีการแกไ้ขปัญหาการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศจากผูเ้ช่ียวชาญ (ดงัตารางท่ี 3.5) ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการปรับปรุงเน้ือหาโดยการ
เรียงล าดบัความส าคญัของวธีิการแกไ้ขปัญหาในรูปแบบต่าง ๆ ทั้ง 21 ปัญหา ดงัตารางท่ี 3.6 
 

ตารางท่ี 3.6  วธีิการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศท่ีปรับปรุงแลว้  
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้ำน วธีิกำรแก้ไข 
(เรียงล ำดบัควำมส ำคญั) 

1. Print ไม่ได ้ ฮาร์ดแวร์ 1. กระดาษติด  
2. restart เคร่ืองพิมพใ์หม่  
3. สาย USB หลวม ใหเ้สียบใหม่  
4. ปลัก๊หลวม 
5. สาย LAN หลุด  
6. ยา้ยเคร่ือง print  
7. เปล่ียนสายใหม่  
8. เปล่ียน Printer ใหม่ (เสีย)  
9. เปล่ียนคอมพิวเตอร์เคร่ืองแม่  

ซอฟตแ์วร์ 
 

1. restart คอมพิวเตอร์เคร่ืองแม่  
2. ตั้งค่าเคร่ือง printer ใหม่  
3. share printer ใหม่  
4. ลบและ Add printer ใหม่  
   ลง driver printer ใหม่  
5. Add printer ใหม่  
6. แกไ้ขไฟลง์าน  

เครือข่าย 
 

1. ปลด Proxy  
   เปล่ียนเบอร์ IP  
2. เปล่ียนวง Net  
3. ติดตั้ง USB Wifi  
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ตารางท่ี 3.6   (ต่อ) 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้ำน วธีิกำรแก้ไข 
(เรียงล ำดบัควำมส ำคญั) 

2. เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได ้ ฮาร์ดแวร์ 
 

1. ปลัก๊ Switch หลวม ใหเ้สียบใหม ่ 
2. ถอดสาย LAN แลว้เสียบใหม่  
3. สาย LAN หลุด ใหเ้สียบใหม่  
4. เปล่ียนสาย LAN  
5. restart Server  
6. เขา้หวัสาย LAN (RJ45) ใหม่  
7. เปล่ียนอุปกรณ์ใหม่  
8. ใส่ card Wireless  

ซอฟตแ์วร์ 
 

1. restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่  
2. เปล่ียนใช ้Browser ใหม่  
3. ตั้งค่าการใชง้านใหม่  
4. ขอรหสัเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตใหม่ 
5. เขา้หนา้หลกัของ RPU ก่อน  
6. ลง Windows ใหม่  

เครือข่าย 
 

1. Restart router ใหม่  
   Reset Switch  
2. ตั้ง Proxy ใหม่  
3. Enable Net  
4. เลือกวงอินเทอร์เน็ตใหม่  
เพิ่มเติม 
- ตรวจสอบหมายเลข IP ของเคร่ือง 
- ตรวจสอบ Link Internet ของ ม. 
- ตรวจสอบระบบ DNS 

3. หนา้จอจากคอมพิวเตอร์ไม่ข้ึน
โปรเจคเตอร์  

ฮาร์ดแวร์ 
 

1. ปลัก๊หลวม ใหเ้สียบใหม่ 
2. เปล่ียนสายใหม่ 

ซอฟตแ์วร์ 
 

1. restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่  
2. ตั้งค่าหนา้จอให้ออก 2 จอ  
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ตารางท่ี 3.6   (ต่อ) 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้ำน วธีิกำรแก้ไข 
(เรียงล ำดบัควำมส ำคญั) 

  3. ลง Driver ใหม่  
เพิ่มเติม 
- Check Resolution Setting 

4. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท างานชา้  ซอฟตแ์วร์ 
 

1. restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่ 
2. ลง Windows ใหม่  
   Ctrl+Alt+Del  
เพิ่มเติม 
- ตรวจสอบพื้นท่ีวา่งในฮาร์ดดิสก ์
- ก าจดัไฟลข์ยะ/Clean up เคร่ือง 

5. เขา้โปรแกรมเฉพาะของมหาวทิยาลยั
ไม่ได ้ 

ซอฟตแ์วร์ 
 

1. restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์  
2. ดึง Icon ของโปรแกรมกลบัมา  
3. คร้ังรหสัการใชง้านใหม่  
   เคร่ืองคอมพิวเตอร์ติดไวรัสใหล้ง   
   Windows ใหม่  
เพิ่มเติม 
- ตรวจสอบการเช่ือมต่อเครือข่าย 
- ตรวจสอบรหสัการเขา้ใชง้าน 
- ตรวจสอบเคร่ือง Server 

6. เขา้ Windows ไม่ได ้ ฮาร์ดแวร์ 1. Harddisk พงั ใหเ้ปล่ียนใหม่  
ซอฟตแ์วร์ 

 
1. restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่ 
2. ลง Windows ใหม่  
3. เขา้ Safe mode  
4. ปิด Windows Update  

7. โหลดไฟลต่์างๆ ไม่ได ้ ซอฟตแ์วร์ 
 

1. ลงโปรแกรมช่วย Download  
2. ปิดตวัช่วย Download  
    ลง IDM ใหม่  



48 
 

ตารางท่ี 3.6   (ต่อ) 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้ำน วธีิกำรแก้ไข 
(เรียงล ำดบัควำมส ำคญั) 

 เครือข่าย 1. ตั้ง Proxy ใหม่  
เพิ่มเติม 
- ตรวจสอบไฟลป์ลายทาง อาจจะ
ไม่ไดรั้บอนุญาตใหโ้หลด หรือไฟล์
อาจจะมีไวรัส 

8. โปรแกรม MS Office ใชไ้ม่ได ้ ซอฟตแ์วร์ 
 

1. ลงโปรแกรมใหม่  
2. save งานแลว้เปิดใหม่  
3. คดัลอกไฟลง์านไวท่ี้ Desktop แลว้
เปิด  
4. ปรับ version โปรแกรมให้ต ่าลง 
5. Restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์  

9. Print เอกสารออกมาด า  ฮาร์ดแวร์ 
 

1. เช็ดตลบัหมึก  
2. ใชไ้ดร์เป่าผงหมึกออก  
เพิ่มเติม 
- ทดลองเปล่ียนตลบัหมึก 

10. ปัญหาไฟล ์PDF  ซอฟตแ์วร์ 
 

1. ลงโปรแกรมแปลง PDF  
2. ลงโปรแกรมช่วย save เอกสาร
เป็น PDF  
3. ลดขนาดไฟล ์PDF  

11. ปัญหาตวัอกัษร/ภาษาของเคร่ือง
คอมพิวเตอร์  

ซอฟตแ์วร์ 
 

1. Add ภาษาใหม่  
   ลง Font ใหม่  
2. กด Scroll Lock  

12. เปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่ติด  ฮาร์ดแวร์ 
 

1. ตรวจสอบปลัก๊ 
2. ตรวจสอบสาย Power  
3. ท าความสะอาด RAM 
เพิ่มเติม 
- ตรวจสอบ Power Supply  
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ตารางท่ี 3.6   (ต่อ) 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้ำน วธีิกำรแก้ไข 
(เรียงล ำดบัควำมส ำคญั) 

 ซอฟตแ์วร์ 1. ลง Windows ใหม่  
13. อินเทอร์เน็ตชา้  เครือข่าย 

 
1. ping เรียกสัญญาณ  
2. ตรวจสอบความเร็วอินเทอร์เน็ต    
เพิ่มเติม 
- Disconnect-Reconnect Network 
ใหม่ 

14. ไฟลง์านหาย  ซอฟตแ์วร์ 
 

1. กูไ้ฟลง์านกลบัมา  
2. ใชโ้ปรแกรมกูไ้ฟลง์าน  
3. ลงโปรแกรมสแกนไวรัส  

15. Key board ไม่ท างาน  ฮาร์ดแวร์ 
 

1. ถอดสายแลว้เสียบใหม่  
2. เปล่ียน Keyboard  

16. เสียงไม่ออก  ซอฟตแ์วร์  1. ลง Driver ใหม่  
2. Check Volume Setting 
เพิ่มเติม 
- ตรวจสอบการตั้งค่าล าโพง 

17. Blue Screen  ซอฟตแ์วร์ 
 

1. restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์  
2. ลง Windows ใหม่  
เพิ่มเติม 
- เขา้ Safe Mode ลบโปรแกรม หรือ 
Driver ท่ีเพิ่งติดตั้งออก 
- เรียก Profile “Last known Good 
Configuration” ข้ึนมาในการบูท 

18. Print ไม่ถูกตอ้งตามไฟลง์าน  ซอฟตแ์วร์ 1. ตั้งค่าการพิมพข์อง printer ใหม่  
19. ไรท ์CD ไม่ได ้ ซอฟตแ์วร์ 

 
1. ลงโปรแกรมใหม่ (Nero)  
เพิ่มเติม 
- ท าความสะอาดเคร่ืองเล่น DVD 
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ตารางท่ี 3.6   (ต่อ) 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้ำน วธีิกำรแก้ไข 
(เรียงล ำดบัควำมส ำคญั) 

20. เมา้ส์ไม่ท างาน  ฮาร์ดแวร์ 
 

1. เปล่ียนเมา้ส์ใหม่  
2. ใชก้ระดาษรองเมา้ส์  
3. โมดิฟายสายใหม่  
เพิ่มเติม 
- น าเมา้ส์ไปทดสอบกบัเคร่ืองอ่ืน 

ซอฟตแ์วร์ 1. restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่  
21. เปิดไฟลง์านไม่ได ้ ซอฟตแ์วร์ 

 
1. เปล่ียนโปรแกรมเปิดไฟลง์าน 
2. ลงโปรแกรมใหม่  
เพิ่มเติม 
- น าไฟลไ์ปทดสอบเปิดเคร่ืองอ่ืน 

 
3.3 กำรสร้ำงออนโทโลยด้ีำนกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยสีำรสนเทศ 

   เม่ือเน้ือหาความรู้เก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศนั้นมีความ
ถูกตอ้งแลว้ (จากตารางท่ี 3.6) จึงน ามาสร้างเป็นออนโทโลยีดา้นการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศดว้ยโปรแกรม Protégé ซ่ึงในการสร้างออนโทโลยีคร้ังน้ี เลือกใชโ้ปรแกรม Protégé 4.3 
(สามารถดาวน์โหลดโปรแกรมไดท่ี้ http://protege.standford.edu)  
   จากการศึกษาและรวบรวมข้อมูลเก่ียวกับปัญหาและการแก้ไขปัญหาการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในสถานศึกษาแลว้นั้น สามารถจดัหมวดหมู่ของส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแกไ้ข
ปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศออกเป็นคลาส (Class) และ ซบัคลาส (Subclass) ไดด้งัน้ี 
   - คลาสปัญหาทางการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ มีทั้งหมด 21 คลาส ซ่ึงเป็น
ปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในสถานศึกษาท่ีได้รวบรวมมาจากสถาบันกรณีศึกษา 
(มหาวทิยาลยัราชพฤกษ)์ จ านวน 21 ปัญหา ซ่ึงแสดงไดด้งัภาพท่ี 3.1 
 
 
 
 

http://protege.standford.edu/
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ภาพท่ี 3.1  คลาสปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 

 

   - แต่ละคลาสของปัญหา จะประกอบไปด้วยซับคลาสท่ีแบ่งเป็นวิธีการแก้ไข
ปัญหาทางดา้นฮาร์ดแวร์ (Hardware) ซอฟตแ์วร์ (Software) และเครือข่าย (Network) แสดงไดด้งั
ภาพท่ี 3.2 

 
 

ภาพท่ี 3.2  ซบัคลาสวธีิการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศดา้นต่างๆ 
 

    จากภาพท่ี 3.2 จะเห็นได้ว่าแต่ละปัญหาของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศจะมี
วิธีการแก้ไขปัญหาแต่ละดา้นไม่เท่ากนั บางปัญหาสามารถแกไ้ขไดท้ั้งดา้นฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ 
และเครือข่าย แต่บางปัญหาสามารถแกไ้ดเ้ฉพาะดา้นฮาร์ดแวร์ หรือ ซอฟตแ์วร์ เท่านั้น 
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    - แต่ละซับคลาสของวิธีการแก้ไขปัญหาด้านต่างๆ จะประกอบไปด้วยวิธีการ
แกไ้ขปัญหาแต่ละวธีิท่ีไดศึ้กษาและรวบรวมมา ซ่ึงอยูใ่นส่วนท่ีเรียกวา่ “Individual/Instance” แสดง
ไดด้งัภาพท่ี 3.3 

 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 3.3  วธีิการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
 
    จากภาพท่ี 3.3 เป็นตวัอย่างการอธิบายวิธีการแก้ไขปัญหา “Print ไม่ได้” ซ่ึง
ประกอบไปดว้ยซับคลาสท่ีเป็นวิธีการแกไ้ขปัญหาทั้งทางดา้นฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ และเครือข่าย 
โดยวธีิการแกไ้ขทางดา้นฮาร์ดแวร์ จะประกอบไปดว้ยวธีิการแกไ้ขปัญหาทั้งหมด 9 แบบ 
   

    จากขอ้มูลคลาสปัญหา และซับคลาสท่ีเป็นวิธีการแกไ้ขปัญหาในแต่ละดา้น รวม
ไปถึงขอ้มูลวิธีการแกไ้ขปัญหาของแต่ละดา้นนั้น สามารถจดัให้อยูใ่นโครงสร้างขอ้มูลเป็นล าดบั
ชั้น (Tree) และมีความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูล ท่ีเป็นฐานความรู้ (ออนโทโลยี) ดา้นการแกไ้ขปัญหา
การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ ไดด้งัภาพท่ี 3.4 
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ภาพท่ี 3.4  ตวัอยา่งความสัมพนัธ์ออนโทโลยวีธีิการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
 
    จากภาพท่ี 3.4 เป็นตวัอยา่งความสัมพนัธ์ในออนโทโลยีวิธีการแกไ้ขปัญหาการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ ส าหรับคลาสปัญหา “Print ไม่ได”้ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัซับคลาสท่ีเป็น
วิธีการแก้ไขปัญหาในแบบต่างๆ ทั้ งท่ีเป็นด้านฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ และเครือข่าย เป็น “has 
subclass” และในแต่ละซบัคลาสจะมีความสัมพนัธ์กบัวิธีการแกไ้ข เป็น “has individual” ดงัภาพท่ี 
3.5 
 

 
 

 

 
 

ภาพท่ี 3.5  ความสัมพนัธ์ระหวา่ง Class, Subclass และ Individual 
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    หลงัจากนั้น ท าการก าหนดขอ้ความท่ีมีความหมายเหมือนกนักบัปัญหาการใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีอยูใ่นออนโทโลย ีในส่วนของ Class Annotation ดงัภาพท่ี 3.6 
 

 
 

ภาพท่ี 3.6  การก าหนดขอ้ความท่ีมีความหมายเหมือนกนั 
 

    จากภาพท่ี 3.6 เป็นการก าหนดขอ้ความท่ีมีความหมายเหมือนกนักบัปัญหาการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในออนโทโลยีเก่ียวกบั “อินเทอร์เน็ตชา้” โดยมีค าท่ีมีความหมายเหมือนกนั 
เช่น net ใชง้านไม่ได ้net ใชไ้ม่ได ้และ ออก Internet ไม่ได ้เป็นตน้ 
    ซ่ึงสามารถรวบรวมขอ้ความท่ีมีความหมายเหมือนกนักบัปัญหาการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศทั้งหมดท่ีอยูอ่อนโทโลย ีไดด้งัตารางท่ี 3.7 
 

ตารางท่ี 3.7  ขอ้ความท่ีมีความหมายเหมือนกนักบัปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ข้อควำมทีม่คีวำมหมำยเหมือนกนั 
1. Print ไม่ได ้ print ไม่ออก  print ไม่ได ้ printer เสีย printer ไม่ท างาน 

ปร้ินเตอร์พงั  ปร้ินเตอร์เสีย ปร้ินไม่ออก ปร้ินเตอร์ไม่ท างาน 
ปร้ินไม่ได ้   ปร๊ินตไ์ม่ท างาน ปร๊ินตไ์ม่ออก ปร๊ินตไ์ม่ได ้
ปร๊ินไม่ออก   ปร๊ินไม่ได ้ พร้ินเสีย  พร้ินไม่ออก  
พร้ินไม่ได ้   พร๊ินตเ์สีย พร๊ินตไ์ม่ออก พร๊ินตไ์ม่ได ้
พร๊ินเสีย   พร๊ินไม่ออก พร๊ินไม่ได ้ พิมพไ์ม่ได ้
สัง่ print ไม่ได ้ สัง่ปร้ินไม่ได ้ เคร่ืองปร้ินเสีย เคร่ือง print ไม่ท างาน 
ไม่สามารถพร้ินได ้ไม่สามารถพร๊ินได ้ไม่สามารถปร้ินได ้ไม่สามารถ print ได ้
เคร่ืองปร้ินไม่ท างาน  

2. เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได ้ internet มีปัญหา  internet ใชไ้ม่ได ้ net ใชง้านไม่ได ้ internet ใชง้านไม่ได ้
net ใชไ้ม่ได ้ ออกเวบ็ไม่ได ้ อินเตอร์เน็ตชา้ ออกอินเตอร์เน็ตไม่ได ้
อินเตอร์เน็ตชา้มาก เขา้เน็ตไม่ได ้ เน็ตเขา้ไม่ได ้ อินเตอร์เน็ตมีปัญหา 
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ตารางท่ี 3.7   (ต่อ) 
 

ปัญหำกำรใช้ IT ข้อควำมทีม่คีวำมหมำยเหมือนกนั 
 เน็ตมีปัญหา เน็ตใชไ้ม่ได ้ เน็ตใชง้านไม่ได ้ เขา้ internet ไม่ได ้  

เล่น net ไม่ได ้ เล่นเน็ตไม่ได ้ เล่นเวบ็ไม่ได ้ อินเตอร์เน็ตใชง้านไม่ได ้
เวบ็เขา้ไม่ได ้ เวบ็ไซตเ์ขา้ไม่ได ้ เล่น internet ไม่ได ้  อินเตอร์เน็ตใชไ้ม่ได ้

3. หนา้จอจาก
คอมพิวเตอร์ไม่ข้ึน
โปรเจคเตอร์ 

project เตอร์ไม่มีภาพ  projector ภาพไม่ออก  
projector ไม่มีภาพ   ต่อโปรเจคเตอร์ไม่ได ้  
ภาพไม่ออก projector  ภาพไม่ออกโปรเจคเตอร์  
เช่ือมต่อโปรเจคเตอร์ไม่ได ้  หนา้คอมไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์  
โปรเจคเตอร์ไม่มีภาพ  หนา้จอคอมไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์   
ภาพจากคอมไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์ หนา้จอ computer ไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์ 
หนา้จอจากคอมไม่ข้ึน projector  หนา้จอจากคอมพิวเตอร์ไม่ข้ึน projector 
หนา้จอจากคอมไม่ข้ึนโปรเจคเจอร์ หนา้จอจากคอมไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์ 
หนา้จอจากคอมไม่ออก projector  projector มีปัญหา 
ภาพไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์  โปรเจคเตอร์มีปัญหา  
โปรเจคเตอร์ภาพไม่ออก  ไม่ออกโปรเจคเตอร์ 

4. เคร่ืองคอมพิวเตอร์
ท างานชา้ 

com ท างานชา้  computer ชา้  computer หน่วง  
คอมชา้ลง  คอมท างานชา้  คอมพิวเตอร์ชา้  
คอมหน่วง  เคร่ืองคอมชา้  เคร่ือง com ท างานชา้ 
คอมชา้   คอมพิวเตอร์ท างานชา้ เคร่ือง computer ชา้ 
คอมพิวเตอร์ชา้ลงกวา่เดิม เคร่ืองคอมท างานชา้             เคร่ืองคอมพิวเตอร์หน่วง
เคร่ือง computer ท างานชา้ 

5. เขา้โปรแกรมเฉพาะ
ของมหาวทิยาลยัไม่ได ้

program เปิดไม่ข้ึน  program เปิดไม่ได ้  visionnet ใชง้านไม่ได ้
visionnet ใชไ้ม่ได ้  visionnet   วชิัน่เน็ต 
วชิัน่เน็ตมีปัญหา  วชิัน่เน็ตใชง้านไม่ได ้ วชิัน่เน็ตใชไ้ม่ได ้
เขา้ visionnet ไม่ได ้ เขา้วชิัน่เน็ตไม่ได ้  เขา้โปรแกรมไม่ได ้
เขา้โปรแกรมมหาลยัไม่ได ้ เขา้ใชง้านวชิัน่เน็ตไม่ได ้ เปิด visionnet ไม่ข้ึน 
เปิดวชิัน่เน็ตไม่ได ้  เปิดโปรแกรมหาลยัไม่ได ้ เปิดโปรแกรมไม่ได ้
โปรแกรมเปิดแลว้ไม่ข้ึน โปรแกรมเปิดไม่ข้ึน โปรแกรมเปิดไม่ได ้
ใชโ้ปรแกรมหาลยัไม่ได ้ ไม่สามารถใช ้visionnet ได ้  
ไม่สามารถเขา้ใชง้าน visionnet ไม่สามารถใชง้าน visionnet ได ้
โปรแกรมมหาวทิยาลยัใชไ้ม่ได ้ เขา้โปรแกรมของมหาวทิยาลยัไม่ได ้
โปรแกรมของมหาวทิยาลยัใชไ้ม่ได ้ เขา้ใชง้านโปรแกรมของมหาวทิยาลยัไม่ได ้
โปรแกรมของมหาวทิยาลยัใชง้านไม่ได ้ไม่สามารถใชง้านโปรแกรมของมหาลยัได ้
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6. เขา้ Windows ไม่ได ้ window คา้ง windows คา้ง  window เขา้ไม่ได ้ windows เขา้ไม่ได ้

วนิโดวค์า้ง วนิโดวเ์ขา้ไม่ได ้ วนิโด ้  วนิโดค้า้ง 
วนิโดมี้ปัญหา วนิโดเ้ขา้ไม่ได ้ เขา้วนิโดวไ์ม่ได ้ เขา้ window ไม่ได ้
เปิดวนิโดวไ์ม่ได ้

7. โหลดไฟลต์่างๆ ไม่ได ้ download file ไม่ได ้ download ไฟลไ์ม่ได ้ download ไม่ได ้
file download ไม่ได ้ file โหลดไม่ได ้  load file ไม่ได ้
load ไฟลต์่างๆ ไม่ได ้ load ไฟลไ์ม่ได ้  ดาวน์โหลดไฟลไ์ม่ได ้
ดาวน์โหลดไม่ได ้  ปัญหา download ไฟล ์ ไฟลโ์หลดไม่ได ้
ปัญหาการดาวน์โหลดไฟล ์ โหลดไฟลไ์ม่ได ้  โหลดไม่ได ้
ไม่สามารถ download ได ้ ไม่สามารถดาวน์โหลดไฟลไ์ด ้
ไม่สามารถโหลดไฟลไ์ด ้

8. โปรแกรม MS Office 
ใชไ้ม่ได ้

microsoft office ใชไ้ม่ได ้ microsoft word ใชไ้ม่ได ้ word เปิดไม่ข้ึน 
เขา้ word ไม่ได ้  เขา้เวดิไม่ได ้  เขา้โปรแกรมเวดิไม่ได ้
เปิด  power point ไม่ได ้ เปิด exel ไม่ได ้  เปิด word ไม่ได ้
เปิดเวดิไม่ได ้  เปิดโปรแกรม word ไม่ได ้   โปรแกรมเปิดไม่ข้ึน 
เวดิเขา้ไม่ได ้  เวดิเปิดไม่ได ้  เวร์ิดใชไ้ม่ได ้
โปรแกรม office เปิดไม่ได ้ โปรแกรม office ใชไ้ม่ได ้  
โปรแกรมเวร์ิดเปิดไม่ได ้ โปรแกรมเอก็เซลเปิดไม่ได ้
เปิดไมโครซอฟเวดิไม่ได ้ โปรแกรมพาวเวอร์พอยเปิดไม่ได ้

9. Print เอกสารออกมา
ด า 

print ออกมาด า print แลว้ด า print แลว้ออกมาด า ปร้ินด า 
ปร้ินออกมาด า ปร้ินแลว้ด า ปร้ินเตอร์ปร้ินแลว้ด า ปร๊ินด า 
ปร๊ินเอกสารออกมาด า ปร๊ินตอ์อกมาด า ปร้ินเอกสารออกมาด า ปร๊ินตแ์ลว้ด า 
ปร๊ินออกมาด า พร้ินออกมาด า ปร๊ินตเ์อกสารออกมาด า ปร๊ินแลว้ด า 
ปร้ินไฟลอ์อกมาด า พร๊ินตอ์อกมาด า ปร้ินแลว้ออกมาด า พร๊ินด า 
พร๊ินตแ์ลว้ด า พร้ินแลว้ด า ปร๊ินตแ์ลว้ออกมาด า พร๊ินตด์ า 
พร๊ินออกมาด า เอกสารออกมาด า พร๊ินตเ์อกสารออกมาด า 
ปร๊ินตด์ า พร๊ินตแ์ลว้ออกมาด า  พร้ินเอกสารออกมาด า  

10. ปัญหาไฟล ์PDF PDF problem  PDF FIle Problem pdf เปิดไม่ข้ึน pdf เปิดไม่ได ้
ปัญหา FIle PDF ปัญหา file พีดีเอฟ ปัญหาไฟลพ์ีดีเอฟ ปัญหา PDF 
เปิด pdf ไม่ข้ึน เอกสาร pdf เปิดไม่ได ้ ไฟล ์PDF เปิดไม่ข้ึน เปิด pdf ไม่ได ้
ไฟล ์PDF เปิดไม่ได ้ ไม่สามารถเปิด pdf ได ้  
ไม่สามารถเปิดไฟล ์pdf ได ้
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11. ปัญหาตวัอกัษร/
ภาษาของเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ 

font problem font ผิด font เพ้ียน font แสดงผลผิด 
font ไม่มี ตวัอกัษรผิด font ไม่มีในระบบ  ของฟอนตไ์ม่เจอ 
ตวัอกัษรเพ้ียน ตวัอกัษรแสดงผิด ปัญหาตวัอกัษร  ตวัอกัษรแสดงผลผดิ 
ปัญหา font เพ้ียน ปัญหาภาษาคอม ฟอนตไ์ม่มี ปัญหาภาษาในคอม  
ภาษาของคอม ภาษาเพ้ียน ภาษาแสดงผลผิด ภาษาแสดงผิด 
หา font ไม่เจอ ไม่มี font ไม่มีตวัอกัษร ไม่เจอ font 
ไม่เจอตวัอกัษร ภาษาของเคร่ือง computer 

12. เปิดเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ไม่ติด 

com เปิดไม่ได ้ computer เปิดไม่ข้ึน computer เปิดไม่ได ้
คอมเจง้ ไม่สามารถเปิด computer ได ้ คอมเปิดไม่ข้ึน 
เปิด com ไม่ได ้ เปิด computer ไม่ได ้ เคร่ืองคอมพิวเตอร์เสีย 
เปิดคอมไม่ข้ึน เปิดคอมพิวเตอร์ไม่ข้ึน เปิดคอมพิวเตอร์ไม่ได ้
เปิดคอมไม่ได ้ เปิดเคร่ือง com ไม่ติด เปิดเคร่ืองคอมไม่ติด 
เปิดเคร่ืองคอมไม่ได ้ เปิดเคร่ือง computer ไม่ติด ไม่สามารถเปิดคอมได ้
คอมพิวเตอร์เปิดไม่ข้ึน ไม่สามารถเปิดคอมพิวเตอร์ได ้

13. อินเทอร์เน็ตชา้ internet ใชไ้ม่ได ้ net ใชง้านไม่ได ้ net ใชไ้ม่ได ้  internet ใชง้านไม่ได้
ออก net ไม่ได ้ ออกเน็ตไม่ได ้ เขา้เนตไม่ได ้ ออก internet ไม่ได ้
เขา้ internet ไม่ได ้ เขา้เน็ตไม่ได ้ เนตใชไ้ม่ได ้ อินเตอร์เนตใชง้านไม่ได ้
เน็ตชา้มาก เน็ตใชไ้ม่ได ้ เน็ตชา้ เขา้อินเตอร์เน็ตไม่ได ้

14. ไฟลง์านหาย file problem file งานหาย file หาย หาไฟลไ์ม่เจอ 
ไฟลห์าย ไฟลห์ายไป 

15. Keyboard ไม่ท างาน คีบอดกดไม่ได ้ คีบอดไม่ท างาน Keyboard ไม่ติด keyboard กดไม่ได ้
keybord กดไม่ได ้ คีบอร์ดกดไม่ติด คีบอร์ดกดไม่ได ้ keyboard พิมพไ์ม่ได ้
คีบอร์ดพิมพไ์ม่ได ้ คีบอร์ดไม่ท างาน คียบ์อร์ดกดไม่ได ้ คียบ์อร์ดใชง้านไม่ได ้
คียบ์อร์ดพงั คียบ์อร์ดเสีย คียบ์อร์ดใชไ้ม่ได ้ คียบ์อร์ดไม่ติด 
คียบ์อร์ดไม่ท างาน 

16. เสียงไม่ออก sound ไม่มี sound ไม่ออก speaker เสียงเบา speaker ไม่มีเสียง 
ล าโพงเสียงไม่ดงั ล าโพงไม่ค่อยดงั ล าโพงไม่ดงั ล าโพงไม่มีเสียง 
เสียงเบา เสียงไม่ค่อยดงั เสียงไม่ดงั เสียงไม่มี    เสียงไม่ออก 

17. Blue Screen monitor เป็นสีฟ้า จอข้ึนสีฟ้า จอฟ้า จอ monitor เป็นสีฟ้า 
จอภาพมีสีฟ้า จอภาพเป็นสีฟ้า จอสีฟ้า จอมอนิเตอร์เป็นสีฟ้า 
จอเป็นสีฟ้า ภาพไม่ข้ึน มอนิเตอร์ข้ึนสีฟ้า จอเปล่ียนเป็นสีฟ้า  
มอนิเตอร์เป็นสีฟ้า หนา้จอเป็นสีฟ้า จอภาพมอนิเตอร์เป็นสีฟ้า 
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18. Print ไม่ถูกตอ้งตาม
ไฟลง์าน 

print ผิด print ไม่ถูก ปร้ินผดิ ปร้ินไม่ตรงตาม file 
ปร้ินไม่ตรงตามไฟล ์ปร๊ินตผ์ิด ปร๊ินตไ์ม่ถูก ปร้ินไม่ถูกตามไฟลง์าน 
ปร๊ินผดิ ปร๊ินออกมาผิด ปร๊ินไม่ตรง ปร๊ินตไ์ม่ตรงตามไฟล ์
ปร๊ินไม่ถูก พร้ินผิด พร๊ินตผ์ิด ปร๊ินไม่ตรงตามไฟล ์
พร้ินไม่ถูก พร้ินไม่ถูกตอ้ง พร๊ินผิด พร้ินไม่ตรงตามไฟลง์าน 
พร๊ินตไ์ม่ถูก พร๊ินไม่ตรงตามไฟล ์ พร๊ินตไ์ม่ตรงตามไฟล ์
พิมพไ์ม่ถูก พร้ินไม่ถูกตอ้งตามไฟลง์าน เคร่ือง print พิมพผ์ิดเคร่ือง
ปร้ินพิมพผ์ิด ปร๊ินตไ์ม่ถูกตอ้งตามไฟลง์าน เคร่ือง print พิมพไ์ม่ถูก 
พร๊ินไม่ถูก พร๊ินตไ์ม่ถูกตอ้งตาม file งาน พร๊ินไม่ถูกตอ้งตามไฟลง์าน 
พร้ินไม่ตรง พร๊ินตไ์ม่ถูกตอ้งตามไฟลง์าน  

19. ไรท ์CD ไม่ได ้ CD บญัทึกไม่ได ้ CD เขียนไม่ติด cd ไร้ไม่ได ้ dvd เขียนไม่ได ้
dvd ไร้ไม่ได ้ DVD write dvd ไม่ได ้ write ซีดีไม่ได ้
ซีดี write ไม่ได ้ ซีดีบนัทึกไม่ได ้ ซีดีเขียนไม่ได ้ ซีดีไร้ไม่ได ้
ดีวดีีเขียนไม่ได ้ ปัญหาซีดี เขียน cd ไม่ได ้ บญัทึกขอ้มูลลงซีดีไม่ได ้
เขียน dvd ไม่ได ้ เขียนซีดีไม่ได ้ เขียนดีวดีีไม่ได ้     บนัทึกขอ้มูลลง cd ไม่ได ้
ไม่สามารถไร้ซีดีได ้ไรท ์dvd ไม่ได ้ ไรทซี์ดีไม่ได ้ เขียนขอ้มูลลง cd ไม่ได ้
ไรทดี์วดีีไม่ได ้ ไรทแ์ผน่ไม่ได ้ ไรทไ์ม่ติด เขียนขอ้มูลลงซีดีไม่ได ้
ไรทไ์ม่ได ้ ไร้ ไร้ซีดีไม่ได ้ ไม่สามารถไร้ cd ได ้
ไร้ดีวดีีไม่ได ้ ไร้ไม่ได ้

20. เมาส์ไม่ท างาน mouse ขยบัไม่ได ้ mouse พงั mouse มีปัญหา mouse เล่ือนไม่ไป 
mouse เสีย mouse ไม่ขยบั mouse ไม่ท างาน mouse ไม่เล่ือน 
ขยบั mouse ไม่ได ้ ขยบัเมา้ส์ไม่ได ้ ขยบัเมา้ไม่ได ้ เมาส์พงั 
เมาส์มีปัญหา เมาส์เสีย เมาส์ไม่ขยบั เมาส์ไม่ท างาน 
เมา้พงั เมา้ส์ขยบัไม่ได ้ เมา้ส์พงั เมา้ส์ไม่ติด 
เมา้ส์ไม่เล่ือน เมา้เสีย เมา้ไม่ขยบั เมา้ไม่ติด 
เมา้ไม่ท างาน เมา้ไม่เล่ือน เล่ือนเมา้ส์ไม่ไป เล่ือน mouse ไม่ไป 

21. เปิดไฟลง์านไม่ได ้ file เปิดไม่ได ้ งานเปิดไม่ออก งานเปิดไม่ได ้ มีปัญหาตอนเปิดไฟล ์
เปิด file งานไม่ข้ึน เปิด file ไม่ข้ึน เปิดงานไม่ข้ึน      ไม่สามารถเปิดไฟลง์านได ้
เปิดงานไม่ได ้ เปิดเวดิไม่ได ้ เปิดไฟลง์านไม่ได ้ เปิดไฟลเ์วดิไม่ได ้
เปิดไฟลไ์ม่ข้ึน เปิดไฟลไ์ม่ได ้ เอกสารเปิดไม่ได ้ เปิดไฟลเ์อกสารไม่ได ้
ไฟลเ์ปิดไม่ข้ึน ไฟลเ์ปิดไม่ได ้ เปิด file งานไม่ได ้ ไม่สามารถเปิดไฟลไ์ด ้
ไม่สามารถเปิดเวดิได ้   
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 4. พัฒนำโปรแกรมประยุกต์ส ำหรับกำรบริกำรให้ควำมช่วยเหลือทำงด้ำนไอทีด้วย
เทคโนโลยอีอนโทโลยี 
  ด าเนินการพฒันาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางดา้นไอที
ดว้ยเทคโนโลยีออนโทโลยี ท่ีผูใ้ช้สามารถคน้หาวิธีการแกไ้ขปัญหาการใช้งานจากปัญหาท่ีผูใ้ช้
ป้อนขอ้มูลเขา้ไป โดยด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
  4.1 ระบุข้อก ำหนดควำมต้องกำรทำงด้ำนซอฟต์แวร์ (Software Requirement 
Specification: SRS)  
   เป็นการระบุความตอ้งการดา้นความสามารถของโปรแกรมประยุกต์ดงักล่าว เพื่อ
เป็นแนวทางในการวเิคราะห์ ออกแบบ และพฒันาโปรแกรมประยกุตด์งักล่าว ซ่ึงแบ่งความตอ้งการ
ออกเป็น 2 ส่วน คือ ความตอ้งการท่ีเป็นหนา้ท่ีหลกั (Functional Requirement) และความตอ้งการท่ี
ไม่ใช่หนา้ท่ีหลกั (Non-functional Requirement) มีรายละเอียดดงัน้ี 
   4.1.1 ความต้องการทีเ่ป็นหน้าทีห่ลัก (Functional Requirement) 
    ในการระบุความตอ้งการท่ีเป็นหนา้ท่ีหลกัของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับ
การบริการให้ความช่วยเหลือทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยีออนโทโลยีนั้น ทางผูว้ิจยัไดแ้บ่งความ
ตอ้งการออกเป็น 3 ส่วน ดงัตารางท่ี 3.8 
 

ตารางท่ี 3.8  ความตอ้งการท่ีเป็นหนา้ท่ีหลกั (Functional Requirement) ของโปรแกรมประยกุต ์
 

ควำมต้องกำร รำยละเอยีดควำมต้องกำร 
1. การน าเขา้ขอ้มูล (Input)   สามารถน าเขา้ขอ้ความท่ีเป็นปัญหาในการใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีหลากหลายได ้โดยสามารถเลือกใช้
ค าศพัทท์างคอมพิวเตอร์ทั้งท่ีเป็นภาษาไทย และ
ภาษาองักฤษได ้

2. การประมวลผล (Process) - ท าการตดัค าจากขอ้ความท่ีน าเขา้ 
- น าค าท่ีตดัไดจ้ากขอ้ความไปเปรียบเทียบความหมายท่ี
เหมือนกบัค าหลกัท่ีน าไปใชใ้นการสืบคน้ในฐานความรู้ 
- น าค าหลกัท่ีไดไ้ปสืบคน้วิธีการแกไ้ขปัญหาในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศจากฐานความรู้ท่ีสร้างข้ึน 

3. การแสดงผลลพัธ์ (Output)   แสดงขอ้ความท่ีเป็นวิธีการแกไ้ขปัญหาการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีตรงกบัปัญหาในการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศในตอนน าเขา้ขอ้มูล โดยเรียงล าดบัจากปัญหาท่ี
สามารถน าไปใชแ้กไ้ขไดม้ากท่ีสุดตามล าดบั 
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4.1.2 ความต้องการทีไ่ม่ใช่หน้าทีห่ลัก (Non-functional Requirement) 
    ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ก าหนดความตอ้งการท่ีไม่ใช่หน้าท่ีหลักของ
โปรแกรมประยุกตส์ าหรับสอบถามความพึงพอใจเก่ียวกบัการน าโปรแกรมประยุกตด์งักล่าวไปใช้
ในการท างานจริง ซ่ึงประเด็นดังกล่าวได้ระบุไวใ้นแบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้งาน
โปรแกรมประยกุต ์ดงัภาคผนวก 
  4.2 วิเครำะห์และออกแบบกำรท ำงำนของโปรแกรมประยุกต์ส ำหรับกำรบริกำรให้
ควำมช่วยเหลือทำงด้ำนไอทด้ีวยเทคโนโลยอีอนโทโลย ี
   ในการศึกษาและพฒันาโปรแกรมประยุกต์ดงักล่าว ทางผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์
และออกแบบระบบตามข้อก าหนดความต้องการด้านซอฟต์แวร์ (Software Requirement 
Specification: SRS) ท่ีระบุไว ้โดยใชห้ลกัการวิเคราะห์และออกแบบระบบเชิงวตัถุ (UML) ซ่ึงเป็น
แผนภาพท่ีเขา้ใจง่าย ประกอบไปดว้ย ยูสเคสไดอะแกรม (Use case Diagram) คลาสไดอะแกรม 
(Class Diagram) และ  ซีเควนไดอะแกรม (Sequence Diagram) ดงัต่อไปน้ี 
 

User Managing Agent

Delivery query

Verify accuracy 
of query

Compare with 
synonym

Searching 
Knowledge base

Searching Agent

 
 

ภาพท่ี 3.7  ยสูเคสไดอะแกรมของระบบ 
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   จากยูสเคสไดอะแกรมข้างต้น กล่าวได้ว่าการท างานของโปรแกรมประยุกต์
ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วยเทคโนโลยีออนโทโลยีมีส่ิงท่ีเก่ียวข้อง 
(Actor) กบัระบบ ดงัน้ี 
   - User (ผูใ้ช)้ เป็นผูท่ี้ใชง้านระบบ โดยท าการกรอกขอ้ความสืบคน้ท่ีตอ้งการเขา้
สู่ระบบ 
   - Managing Agent (ตวัแทนจดัการกบัขอ้ความสืบคน้) เป็นตวัแทนการท างานใน
การจดัการกบัขอ้ความสืบคน้ โดยมีการตดัค า และเปรียบเทียบขอ้ความท่ีมีความหมายเหมือนกนั 
เพื่อใหไ้ดค้  าหลกัท่ีจะน าไปสืบคน้ต่อไป 
   - Searching Agent (ตวัแทนในการสืบคน้ขอ้มูล) เป็นตวัแทนการท างานในการ
สืบคน้ขอ้มูลจากออนโทโลยีวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และท าการแสดง
ขอ้มูลท่ีเป็นค าตอบ 
   นอกจากน้ี โปรแกรมประยุกต์ดงักล่าวยงัมีกระบวนการ หรือยูสเคส (Use case) ท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยสามารถอธิบายการท างานในแต่ละยสูเคสตามล าดบั ดงัตารางต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 3.9  ค าอธิบายยสูเคสของ Delivery query 
 

Use case ID S01 
Use case Name Delivery query 
Brief Description รับขอ้ความสืบคน้มาจาก User และส่งต่อไปใหก้บั Managing 

Agent เพื่อท าการตดัค า 
Primary Actors User 
Passive Actors Managing Agent 
Precondition ขอ้ความสืบคน้ 
Basic flow 1. รับขอ้ความสืบคน้มาจาก User 

2. ส่งขอ้ความสืบคน้ใหก้บั Managing Agent เพื่อท าการ
ตรวจสอบ 

Alternatives ถา้ผูใ้ชไ้ม่ไดก้รอกขอ้ความสืบคน้มาเลย ระบบจะไม่สามารถท า
การคน้หาได ้โดยแสดงขอ้ความใหท้ าการกรอกขอ้ความสืบคน้
ใหม่อีกคร้ัง 

Post-condition ขอ้ความสืบคน้ท่ีรับมาจาก User 
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ตารางท่ี 3.10  ค าอธิบายยสูเคสของ Verify accuracy of query 
 

Use case ID S02 
Use case Name Verify accuracy of query 
Brief Description รับขอ้ความสืบคน้มาท าการตดัค าและส่งกลบัให ้Managing 

Agent อีกคร้ัง เพื่อเขา้สู่กระบวนการต่อไป 
Primary Actors Managing Agent 
Passive Actors Managing Agent 
Precondition ขอ้ความสืบคน้ท่ีรับมาจาก User 
Basic flow 1. รับขอ้ความสืบคน้มาจาก Managing Agent 

2. ท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้ความสืบคน้ 
Alternatives กรณีท่ีขอ้ความสืบคน้มีสัญลกัษณ์ หรือรูปแบบท่ีไม่ถูกตอ้ง 

ระบบจะแจง้วา่ ไม่เขา้ใจความหมายและใหก้รอกใหม่อีกคร้ัง 
Post-condition ผลจากการตรวจสอบและค าท่ีไดจ้ากการตดัค า 

 

ตารางท่ี 3.11  ค าอธิบายยสูเคสของ Compare with synonym 
 

Use case ID S03 
Use case Name Compare with synonym 
Brief Description รับค าท่ีไดม้าเปรียบเทียบขอ้ความท่ีมีความหมายเหมือน

ขอ้ความหลกัท่ีน าไปใชใ้นการสืบคน้ในฐาน ความรู้ และส่ง
ค าหลกัท่ีไดใ้ห ้Searching Agent เพื่อสืบคน้ต่อไป 

Primary Actors Managing Agent 
Passive Actors Searching Agent 
Precondition ค าสืบคน้ท่ีไดจ้าก Managing Agent 
Basic flow 1. รับค าท่ีได้ตรวจสอบแล้ว มาเปรียบเทียบค าท่ีมีความหมาย

เหมือนกบัค าหลกัท่ีใชใ้นการสืบคนในฐานความรู้ 
2. ส่งค าหลกัท่ีไดจ้ากการเปรียบเทียบใหค้  า Searching Agent 

Alternatives กรณีท่ีระบบไม่พบค าหลกัท่ีจะน าไปใชใ้นการสืบคน้ ระบบจะ
แสดงขอ้ความบอกวา่ไม่เขา้ใจความหมาย ใหก้รอกใหม่อีกคร้ัง 

Post-condition ค าหลกัท่ีจะน าไปใชใ้นการสืบคน้ต่อไป 
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ตารางท่ี 3.12  ค าอธิบายยสูเคสของ Searching Knowledge base 
 

Use case ID S04 
Use case Name Searching Knowledge base 
Brief Description รับขอ้ความท่ีไดจ้ากการเปรียบเทียบความเหมือน มาท าการสืบ

คน้หาค าตอบจากฐานความรู้ เพื่อพบค าตอบท่ีตอ้งการแลว้จะ
แสดงผลใหก้บั User 

Primary Actors Searching Agent 
Passive Actors Searching Agent 
Precondition ค าหลกัท่ีจะน าไปใชใ้นการสืบคน้ต่อไป 
Basic flow 1. รับค าหลกัท่ีได้มาจากการเปรียบเทียบค าเหมือนมาท าการ

คน้หาค าตอบจากฐานความรู้ 
2. แสดงค าตอบท่ีไดจ้ากการสืบคน้ใหก้บั User 

Alternatives กรณีท่ีระบบไม่พบค าตอบ ระบบจะแสดงขอ้ความวา่ไม่พบ
ค าตอบ ใหก้รอกขอ้ความสืบคน้ใหม่อีกคร้ัง 

Post-condition ค าตอบท่ีไดจ้ากการสืบคน้ขอ้มูลในฐานความรู้ 

 
   หลงัจากท่ีไดน้ าเสนอการท างานของระบบในรูปแบบของยูสเคสไดอะแกรม และ
ค าอธิบายยูสเคสแลว้ ท าให้ทราบถึงกระบวนการท างานของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการ
ใหค้วามช่วยเหลือทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยี วา่มีกระบวนการอะไร อยา่งไรบา้ง รวม
ไปถึงส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบ ซ่ึงต่อไปน้ีจะอธิบายถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งออบเจ็ค (Object) หรือ
คลาส (Class) ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบ ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยแอตทริบิวต ์(Attribute) ท่ีใชบ้อก
คุณสมบติัของคลาสนั้น และการด าเนินการ (Operation) ท่ีใชบ้อกหนา้ท่ีการท างานของคลาสนั้น  
   โดยผูว้ิจยัเลือกใช้คลาสไดอะแกรม (Class Diagram) ในการอธิบาย ซ่ึงในการ
ท างานของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีดว้ยเทคโนโลยี
ออนโทโลยน้ีี ประกอบไปดว้ย 3 คลาส ไดแ้ก่ 
   - คลาส Managing Agent เป็นคลาสท่ีรับขอ้มูลสืบคน้ (Query) เขา้มา เพื่อท าการ
ตดัค า (Extract word) และน าไปเปรียบเทียบหาค าหลักท่ีมีความหมายเหมือนกนั (Compare 
Synonym) โดยจะน าค าหลกัท่ีไดไ้ปใหก้บั Searching Agent เพื่อท าการสืบคน้ในฐานความรู้ต่อไป 
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   - คลาส Searching Agent เป็นคลาสท่ีน าค าหลกัท่ีได้จากการเปรียบเทียบค า
เหมือน (Get query) จากคลาส Managing Agent มาท าการสืบคน้ขอ้มูลวิธีการแกไ้ขปัญหาการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศจากคลาส Ontology โดยจะไดค้  าตอบเป็นค่าอินสแทนซ์ (Get instance) มา
แสดงใหแ้ก่ผูใ้ช ้
   - คลาส Ontology เป็นคลาสท่ีใช้เก็บและรวบรวมความรู้ต่างๆ โดยมีการเก็บ
ความรู้เป็นคลาส (Class) ความสัมพนัธ์ (Property) และค่าอินสแทนซ์ (Instance) ท่ีสามารถท าการ
เพิ่มหรือลบขอ้มูลในออนโทโลยไีด ้
   ซ่ึงความสัมพนัธ์ระหว่างคลาส คุณสมบติัและการด าเนินการของแต่ละคลาส 
สามารถแสดงไดด้งัภาพท่ี 3.8 
 

Managing Agent 
- Query 
- Extract word ( ) 
- Compare synonym ( ) 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
ภาพท่ี 3.8  คลาสไดอะแกรมของระบบ 

 

   เม่ือทราบความสัมพนัธ์ภายในระบบแล้ว ขั้นตอนถัดไปผูว้ิจยัเลือกใช้ซีเควน
ไดอะแกรม (Sequence Diagram) ในการอธิบายถึงการท างานของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการ
บริการให้ความช่วยเหลือทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยีออนโทโลยี โดยบอกถึงล าดบัการท างานว่า
การกระท าใดเกิดข้ึนก่อนและเกิดทีหลงั ซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัน้ี 

Ontology 
- Class 
- Property 
- Instant 
- Insert ( ) 
- Delete ( ) 

Searching Agent 
- Key word 
- Instant 
- Get Key word ( ) 
- Get instant ( ) 

1 
1 

0…* 

1 
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User Managing Agent

Send query

 
 

ภาพท่ี 3.9  ซีเควนไดอะแกรมของการส่งขอ้ความสืบคน้ของผูใ้ช ้
 

    จากภาพท่ี 3.9 เป็นซีเควนไดอะแกรมท่ีแสดงถึงการส่งขอ้ความสืบคน้ส าหรับการ
สืบคน้วิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเร่ิมจากผูใ้ช้ป้อนขอ้ความสืบคน้ ซ่ึง
จะตอ้งผา่นกระบวนการส่ง (Delivery query) ก่อนจะท าการส่งขอ้ความสืบคน้นั้นไปให้ Managing 
Agent เพื่อท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้ความท่ีใชใ้นการสืบคน้ต่อไป 
 

Managing Agent

Send query to verify accuracy

Send query to compare synonym

Send query for search

 
 

 

ภาพท่ี 3.10  ซีเควนไดอะแกรมของการตรวจสอบ และเปรียบเทียบขอ้ความท่ีมีความหมาย 
    เหมือนกนั 
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    จากภาพท่ี 3.10 เป็นซีเควนไดอะแกรมท่ีแสดงถึงการตรวจสอบความถูกตอ้งของ
ขอ้ความสืบคน้ หลงัจากนั้นจะส่งขอ้ความสืบคน้ไปท าการเปรียบเทียบหาขอ้ความท่ีมีความหมาย
เหมือนกบัขอ้ความหลกัท่ีจะน าไปใชใ้นการสืบคน้ในฐานความรู้ 
 

Managing Agent Searching Agent

Send words for search

 
 

ภาพท่ี 3.11  ซีเควนไดอะแกรมของการส่งขอ้ความหลกัใหแ้ก่ Searching Agent 
 

    จากภาพท่ี 3.11 แสดงถึงซีเควนไดอะแกรมของการส่งขอ้ความหลกัท่ีใช้ในการ
สืบคน้ใหก้บั Searching Agent โดยจะน าไปสืบคน้วธีิการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ
จากฐานความรู้ (ออนโทโลย)ี ต่อไป 
 

Searching Agent Ontology

Send word for search

Send instants

 
 

ภาพท่ี 3.12  ซีเควนไดอะแกรมของการสืบคน้ขอ้มูลจากออนโทโลยี 
 

    จากภาพท่ี 3.12 เป็นซีเควนไดอะแกรมท่ีแสดงถึงการสืบคน้หาค่าอินสแตนท ์หรือ
วิธีการแกไ้ขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศจากฐานความรู้ (ออนโทโลยี) และเม่ือท าการสืบ
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คน้หาค าตอบไดแ้ลว้ จะส่งค าตอบนั้นกลบัมาให้ Searching Agent อีกคร้ัง เพื่อน าไปแสดงผลให้
ผูใ้ชต่้อไป 
 

User Searching Agent

Present answers

 
 

ภาพท่ี 3.13  ซีเควนไดอะแกรมของการแสดงค าตอบจากการสืบคน้ 
 

    จากภาพท่ี 3.13 เป็นซีเควนไดอะแกรมท่ีแสดงถึงการแสดงค าตอบท่ีไดจ้ากการ
สืบคน้ นัน่คือ วิธีการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ โดย Searching Agent จะท าการ
จดัรูปแบบในการน าเสนอค าตอบท่ีไดใ้หแ้ก่ผูใ้ช ้
  4.3 ศึกษำเคร่ืองมือทีน่ ำมำใช้ในกำรพฒันำโปรแกรมประยุกต์  

- โปรแกรม Protégé 4.3 ในการสร้างฐานความรู้ในรูปแบบ .owl 
- โปรแกรม Eclipse 4.7.2 ในการ export ไฟล์ .owl ให้อยูใ่นรูป .jar ดว้ย OWL 

API 
- โปรแกรม Adobe Dreamweaver cc ในการพฒันาเวบ็ดว้ยภาษา PHP ควบคู่กบั

ไฟลฐ์านความรู้ในรูป .jar 
- โปรแกรม Android Studio 3.0.1 ในการเขียนผลลพัธ์ท่ีจะแสดงบน Android 

App และโปรแกรม Xcode 9.2 ในการเขียนผลลพัธ์ท่ีจะแสดงบน IOS App 
4.4 น ำออนโทโลยด้ีำนกำรช่วยเหลือด้ำนเทคโนโลยสีำรสนเทศมำพัฒนำเป็นโปรแกรม

ประยุกต์ตำมส่ิงทีไ่ด้วเิครำะห์และออกแบบไว้  
 ในการพฒันาโปรแกรมประยกุตส์ าหรับการบริการใหค้วามช่วยเหลือทางดา้นไอที

ดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยี มีขั้นตอนดงัน้ี 
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   - เร่ิมจากการสร้างฐานความรู้ (Knowledge base) ดว้ยโปรแกรม Protégé โดย
ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะถูกจดัเก็บในรูปแบบ OWL ไฟล ์ 
   - น าฐานความรู้ในรูปแบบของ OWL ไฟล์มาประมวลผลผา่น OWL API ใน
โปรแกรม Eclipse 4.7.2 ซ่ึงมีพื้นฐานการท างานบน Java โดยจะท าการ export โปรแกรมดงักล่าว
ใหอ้ยูใ่นรูป .jar  
   - น าไฟลง์านท่ีเป็น .jar ดงักล่าว ไปเขียนโปรแกรมร่วมกบัภาษา PHP ซ่ึงผลลพัธ์
ท่ีไดจ้ะถูกแสดงผา่นหนา้เวบ็  
   - น าโปรแกรมมาต่อยอดการแสดงผลในรูปแบบของโปรแกรมประยุกต์บน
สมาร์ตโฟน โดยใช ้โปรแกรม Android Studio ในการเขียนผลลพัธ์ท่ีจะแสดงบน Andriod App 
และโปรแกรม Xcodeในการเขียนผลลพัธ์ท่ีจะแสดงบน IOS App 
   สามารถแสดงสถาปัตยกรรมของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความ
ช่วยเหลือทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยีดงักล่าว ไดด้งัน้ี 

 

 

       
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 3.14  สถาปัตยกรรมของโปรแกรมประยกุตส์ าหรับการบริการใหค้วามช่วยเหลือทางดา้น    
   ไอทีดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยี 

เจ้าหน้าท่ี IT Support และ
บันทึกการสนับสนุน IT 

ฐานความรู้ออนโทโลย ี (OWL File)  กลไกการค้นหา ผู้ใช้งานผ่านแอปพลิเคชันบน
สมาร์ทโฟน 

ตรวจสอบความถูกต้อง
จากผู้เช่ียวชาญ 

OWL API 

Java OWL 

PHP 

Web 

IOS 

Android 
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5. ทดสอบประสิทธิภำพของโปรแกรมประยุกต์ส ำหรับกำรบริกำรให้ควำมช่วยเหลือ
ทำงด้ำนไอทด้ีวยเทคโนโลยอีอนโทโลยี 
  เม่ือพฒันาโปรแกรมประยุกต์ฯ ดงักล่าวเสร็จแลว้ จะด าเนินการทดสอบประสิทธิภาพ
การสืบคน้ของโปรแกรมประยกุตฯ์ โดยประเมินจากค่าความแม่นย  า (Precision) และค่าความระลึก 
(Recall) จากปัญหาตวัอย่างท่ีก าหนด และประเมินความพึงพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์
ดงักล่าว ซ่ึงการประเมินค่าดงักล่าวมีวธีิการดงัน้ี 
  5.1 ค่ำควำมแม่นย ำ (Precision)  
   เป็นอตัราส่วนร้อยละของจ านวนสารสนเทศท่ีคน้คืนไดแ้ละตรงตามความตอ้งการ
กบัจ านวนสารสนเทศเร่ืองท่ีคน้คืน (ปริศนา มชัฌิมา, 2548) ซ่ึงสามารถแสดงให้เห็นว่าระบบท่ี
พฒันาข้ึนมานั้น มีความแม่นย  าในการคน้พบผลลพัธ์มากนอ้ยเพียงใด โดยก าหนดให ้ 
   ค่า Precision = 1 หมายถึง ผลลพัธ์ทุกรายการมีความเก่ียวพนักนักบัเร่ืองท่ีสืบคน้ 
   ค่า Precision = 0 หมายถึง ไม่มีผลลพัธ์ใดๆ ท่ีเก่ียวพนักบัค าสืบคน้ 
   โดยมีสูตรในการค านวณ ดงัน้ี (ศุภชยั ตั้งวงศศ์านต,์ 2553) 
 

Precision = A 
 A + B 

  

   ก าหนดให ้ A   คือ จ านวนค าตอบท่ีคน้คืนไดแ้ลว้เก่ียวกบัเร่ืองท่ีตอ้งการ 
     B   คือ จ านวนค าตอบท่ีคน้คืนได ้แต่ไม่เก่ียวกบัเร่ืองท่ีตอ้งการ 
 

  5.2 ค่ำควำมระลกึ (Recall) 
   เป็นอตัราส่วนร้อยละของจ านวนสารสนเทศท่ีครบถว้นท่ีระบบสามารถคน้พบใน
สารสนเทศเร่ืองนั้นทั้งหมด (ปริศนา มชัฌิมา, 2548) ซ่ึงเป็นการวดัความสามารถในการคน้คืนของ
ระบบท่ีแสดงให้เห็นวา่ เม่ือระบบท าการคน้หาค าตอบออกมาแลว้ ค าตอบนั้นมีความถูกตอ้ง และ
ครบถว้นเพียงใด โดยก าหนดให ้ 
   ค่า Recall = 1  หมายถึง ผลลพัธ์ท่ีไดท้ั้งหมดสอดคลอ้งกบัค าสืบคน้นั้นๆ 
   ค่า Recall = 0  หมายถึง ไม่มีผลลพัธ์ใดท่ีแสดงออกมา สอดคลอ้งกบัค าสืบคน้เลย 
   โดยมีสูตรในการค านวณ ดงัน้ี (ศุภชยั ตั้งวงศศ์านต,์ 2553) 
 

Recall = A 
 A + C 
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   ก าหนดให ้  A   คือ จ านวนค าตอบท่ีคน้คืนไดแ้ลว้เก่ียวกบัเร่ืองท่ีตอ้งการ 
    C  คือ จ านวนค าตอบท่ีไม่สามารถคน้คืน แต่เก่ียวกบัเร่ืองท่ีตอ้งการ 
 

  5.3 ประเมินควำมพงึพอใจในกำรใช้โปรแกรมประยุกต์ฯ 
   เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลการใช้งานโปรแกรมประยุกต์ฯ เพื่อใช้ประเมินความ
พึงพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วย
เทคโนโลยีออนโทโลยี ของเจา้หนา้ท่ี IT Support ของมหาวิทยาลยัราชพฤกษ ์จ านวน 7 คน จาก
แบบสอบถาม ซ่ึงการประเมินดงักล่าวจะเกิดข้ึนหลงัจากท่ีให้เจา้หน้าท่ี IT Support ทดลองใช้
โปรแกรมประยกุตแ์ลว้  
   ในการประเมินความพึงพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้
ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วยเทคโนโลยีออนโทโลยี  สามารถแบ่งออกเป็นขั้นตอนการ
ด าเนินการดงัน้ี 
   5.3.1 สร้างแบบสอบถามทีใ่ช้ประเมินความพึงพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์ 
แบ่งออกเป็น 3 ส่วน (ดงัภาคผนวก ค) ดงัน้ี 
    ส่วนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ ศาสตร์หรือสาขาท่ีส าเร็จการศึกษา และประสบการณ์ให้บริการในงานของส านกัเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
    ส่วนท่ี 2 สอบถามประเด็นความพึงพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์
ส าหรับการบริการใหค้วามช่วยเหลือทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยี โดยก าหนดขอ้ค าถาม
ตามขอ้ก าหนดความตอ้งการระบบ (SRS) ทั้ งท่ีเป็นความตอ้งการท่ีเป็นหน้าท่ีหลกั (Functional 
Requirement) ซ่ึงแบ่งออกเป็นการน าเขา้ขอ้มูล การประมวลผล และการแสดงผลลพัธ์ และความ
ต้องการท่ีไม่ใช่หน้าท่ีหลัก (Non-functional Requirement) ซ่ึงเป็นเร่ืองของการน าโปรแกรม
ประยกุตไ์ปใชง้านจริง รวมเป็นจ านวน 9 ขอ้  
    ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
    ในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ใช้การแบ่งระดับความพึงพอใจในการใช้
โปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือด้านไอทีด้วยเทคโนโลยีออนโทโลย ี
ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  5  หมายถึง  มากท่ีสุด 
      4  หมายถึง  มาก 
      3  หมายถึง  ปานกลาง 
      2  หมายถึง  นอ้ย 
      1  หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 
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     ในการแปลผลค่าคะแนนท่ีเฉล่ียท่ีไดแ้ต่ละระดบั ค านวณไดจ้าก 
     อนัตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด)/จ านวนชั้น 
        = (5-1)/5  
        = 0.8 
 

ตารางท่ี 3.13  เกณฑค์ะแนนความพึงพอใจในการใชโ้ปรแกรมประยกุตฯ์ 
 

คะแนนเฉลีย่ เกณฑ์ควำมพงึพอใจ 
4.21 – 5.00  พึงพอใจมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20  พึงพอใจมาก 
2.61 – 3.40  พึงพอใจปานกลาง 
1.81 – 2.60  พึงพอใจนอ้ย 
1.00 – 1.80  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 
5.3.2 หาประสิทธิภาพของแบบ สอบถาม โดยประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 

ท่าน คือ 
 ผศ.ดร.สมจารี ปรียานนท ์ ขา้ราชการบ านาญ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

 ผศ.ดร.เรวดี ศกัด์ิดุลยธรรม หวัหนา้สาขาวชิาคอมพิวเตอร์ธุรกิจ  
  คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัราชพฤกษ ์
 ดร.สุวรรณ ทองภู กรรมการผูจ้ดัการบริษทั โคด้รันเนอร์  
  จ ากดั (Code Runner Co., Ltd.) 
 

    โดยให้ผูเ้ช่ียวชาญดงักล่าว ประเมินความเหมาะสมของค าถามท่ีใชใ้นการ
ประเมินความพึงพอใจในการใชโ้ปรแกรมประยกุตฯ์ โดยก าหนดเป็นค่าคะแนน ดงัน้ี 
    ค่า 1 หมายถึง สามารถใชข้อ้ค าถามนั้นได ้
    ค่า  0 หมายถึง  ไม่สามารถใชข้อ้ค าถามนั้นได ้
    หลังจากนั้นจะท าการหาค่าเฉล่ียของค่าคะแนนท่ีผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน

ประเมินมา โดยเลือกขอ้ค าถามท่ีมีคะแนนสูงกวา่ 0.5 โดยใชสู้ตร IOC = 
  

 
 

    โดย N  หมายถึง จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
     R หมายถึง ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ  
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    พบวา่ ขอ้ค าถามทั้ง 9 ขอ้ มีเน้ือหาท่ีเหมาะสมกบัการประเมินความความ
พึงพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วย
เทคโนโลยีออนโทโลยี ซ่ึงแสดงผลการประเมินความสอดคลอ้งของเน้ือหาและขอ้เสนอแนะของ
ผูเ้ช่ียวชาญ ดงัตารางท่ี 3.14 
 
ตารางท่ี 3.14  ผลการประเมินความสอดคลอ้งเชิงเน้ือหาของแบบประเมินความพึงพอใจ 
 

ข้อที ่ ประเดน็พจิำรณำ 

ผศ
.ดร

.ส
มจ

ารี
 ป
รีย
าน
นท

์ 

ผศ
.ดร

.เร
วดี

 ศกั
ดิ์ดุ

ลย
ธร
รม

 

ดร
.สุ
วร
รณ

 ท
อง
ภู 

 

ผลกำร
ประเมนิ 

 ใช ้
ได ้

ใช้
ไม่ได ้

ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม 
1 ศาสตร์หรือสาขาท่ีส าเร็จการศึกษา 

........................................................................... 
1 1 1 1.00   

2 ประสบการณ์ใหย้ริการในงานของส านกัเทคโนโลยี
สารสนเทศ ....................ปี 

1 1 1 1.00   

ตอนที ่2 ข้อมูลควำมพงึพอใจในกำรใช้งำนโปรแกรมประยุกต์ฯ 
1 ใส่ขอ้ความท่ีหลากหลายในการสืบคน้ 1 1 1 1.00   
2 มีขอ้ความแจง้เตือนเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดในการสืบคน้ 1 1 1 1.00   
3 ผลลพัธ์ท่ีไดรั้บตรงตามความคาดหวงั 1 1 1 1.00   
4 ความถูกตอ้งของผลลพัธ์ 1 1 1 1.00   
5 ผลลพัธ์ท่ีไดอ่้านเขา้ใจง่าย 1 1 1 1.00   
6 ความเร็วในการแสดงผลลพัธ์ 1 1 1 1.00   
7 โปรแกรมประยกุตฯ์ ใชง้านง่าย 1 1 1 1.00   
8 น าโปรแกรมประยกุตฯ์ ไปใชก้บัการท างานในปัจจุบนัได ้ 1 1 1 1.00   
9 ถา้หากน าโปรแกรมประยกุตฯ์ มาใช ้จะช่วยใหก้ารท างาน

มีความรวดเร็วและถูกตอ้งมากข้ึน 
1 1 1 1.00   

ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะในกำรใช้โปรแกรมประยุกต์ฯ 
 (ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นหรือ

ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม) (ถา้มี) 
1 1 1 1.00   
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    นอกจากน้ีผู ้เ ช่ียวชาญยังได้ให้ข้อเสนอแนะในการทดสอบการใช้
โปรแกรมประยกุตฯ์ ดงัน้ี 
    -  ตอ้งแน่ใจวา่ผูต้อบแบบสอบถามควรเป็นกลุ่มท่ีจบการศึกษาในศาสตร์
ท่ีเก่ียวขอ้ง หรือมีพื้นฐานดา้นคอมพิวเตอร์มาก่อน 
    -  ในการเก็บขอ้มูลตอ้งแน่ใจว่าทดลองใชง้านโปรแกรมประยุกต์ฯ แลว้ 
จึงประเมินได ้
    -  ควรใช้อุปกรณ์เดียวกนัหรือมีคุณลกัษณะเหมือนกนัในการทดลองใช้
ก่อนประเมิน 
   5.3.3 จัดท าแบบสอบถามความพงึพอใจ ผูว้จิยัจดัท าแบบสอบถามความพึงพอใจ
ต่อการใช้โปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วยเทคโนโลยี   
ออนโทโลยท่ีีมีความเหมาะสมตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญไดป้ระเมินมา 
   5.3.4 เก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์ฯ โดยเก็บ
ขอ้มูลจากเจา้หนา้ท่ี IT Support ของส านกัเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชพฤกษ ์จ านวน 7 
คน หลงัจากท่ีไดท้ดลองใชโ้ปรแกรมประยกุตฯ์ ดงักล่าวแลว้ 
   5.3.5 วิเคราะห์ข้อมูล น าขอ้มูลท่ีได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ เพื่อประเมิน
ความพึงพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์ฯ โดยเลือกใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ดว้ยการวดัค่ากลางของขอ้มูลโดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และวดัการกระจายของขอ้มูล โดยใช้ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 



บทที ่4 

ผลการด าเนินการวจิัย 
 
  หลังจากท่ีได้ด าเนินการวิจัยตามขั้นตอนในบทท่ี 3 เสร็จเรียบร้อยแล้ว ในบทน้ีจะ
กล่าวถึงผลการด าเนินการพฒันาโปรแกรมประยกุตส์ าหรับการบริการใหค้วามช่วยเหลือทางดา้นไอ
ทีดว้ยเทคโนโลยีออนโทโลยี ส าหรับสถานศึกษา โดยใช้ฐานความรู้ (ออนโทโลยี) เก่ียวกบัปัญหา
และวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และผลการทดสอบประสิทธิภาพของ
โปรแกรมประยกุตด์งักล่าว โดยแบ่งการน าเสนอออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
  1. ผลการพฒันาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางดา้นไอที
ดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลย ี
  2. ผลการทดสอบประสิทธิภาพของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความ
ช่วยเหลือทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยี 

2.1 ผลประเมินค่าความแม่นย  า (Precision) 
2.2 ผลประเมินค่าความระลึก (Recall) 
2.3 ผลประเมินความพึงพอใจในการใชโ้ปรแกรมประยกุตฯ์ 

3. ผลการทดสอบสมมติฐานงานวจิยั 
 

1. ผลการพัฒนาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอที
ด้วยเทคโนโลยอีอนโทโลยี 
 

  ในหัวขอ้น้ีจะแสดงถึงการท างานของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความ
ช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วยเทคโนโลยีออนโทโลยี ซ่ึงน าเสนอในส่วนของผูใ้ช้งานเป็นหลัก 
ประกอบดว้ยหนา้จอต่างๆ ดงัน้ี 

  1.1 ไอคอนของโปรแกรมประยุกต์ฯ 

   เม่ือผูใ้ชท้  าการติดตั้งโปรแกรมประยุกต์ดงักล่าวลงบนสมาร์ตโฟนแลว้ จะปรากฏ
ไอคอนของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยี
ออนโทโลย ีดงัภาพท่ี 4.1 ซ่ึงมีช่ือวา่ “IT Problem” 
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ภาพท่ี 4.1  ไอคอนของโปรแกรมประยกุตฯ์ 
 

  1.2 หน้าจอหลกัของโปรแกรมประยุกต์ฯ 
   เม่ือผูใ้ช้เข้าใช้งานโปรแกรมประยุกต์ฯ โดยกดเลือกท่ีไอคอนของโปรแกรม
ประยกุตฯ์ แลว้ จะปรากฏหนา้จอหลกัดงัภาพท่ี 4.2  
 

 
 

ภาพท่ี 4.2  หนา้จอหลกัของโปรแกรมประยกุตฯ์ 
 

   จากภาพท่ี 4.2 เป็นหนา้จอหลกัของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความ
ช่วยเหลือทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยี ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย 

   - ส่วนขอ้ความ “IT SUPPORT” บอกวตัถุประสงคใ์นการท างานของโปรแกรม
ประยกุตฯ์ คือ ใหค้วามช่วยเหลือดา้นการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
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   - ส่วนกรอกขอ้ความสืบคน้ จะปรากฏขอ้ความ “Search problem here…” 
เพื่อให้ผูใ้ช้ท  าการกรอกขอ้ความสืบคน้ท่ีเก่ียวกบัปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศลงในช่อง
ขอ้ความดงักล่าว 

   - ปุ่ม “SEARCH” เป็นปุ่มคน้หา ท่ีใช้ในการคน้หาวิธีการแกไ้ขปัญหาการใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีกรอกไวใ้นช่องขอ้ความสืบคน้ 

  1.3 หน้าจอแสดงผลการค้นหา 

   เม่ือผูใ้ชก้รอกขอ้ความสืบคน้ท่ีเป็นปัญหาของการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศลงใส
ช่องสืบคน้ และกดปุ่ม “SEARCH” เพื่อคน้หาแล้ว จะปรากฏหน้าจอท่ีแสดงผลการคน้หาเป็น
วธีิการแกไ้ขปัญหาของปัญหานั้น ดงัภาพท่ี 4.3 
 

 
 

ภาพท่ี 4.3  หนา้จอแสดงผลการคน้หา 
 

   จากภาพท่ี 4.3 เป็นหนา้จอแสดงผลการคน้หาวธีิการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศ ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย 
   - ส่วนแสดงปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศท่ีผูใ้ชท้  าการคน้หา ซ่ึงจากภาพ
ท่ี 4.3 คือปัญหา “Print ไม่ได”้ 
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   - ส่วนแสดงระดบัความบ่อยในการเกิดปัญหานั้นๆ จะแสดงเป็นแถบไล่สีจากสี
เขียว (ไม่ค่อยเกิดปัญหาน้ี) ไปจนถึงสีแดง (เกิดปัญหาบ่อยท่ีสุด) ซ่ึงจากภาพท่ี 4.3 กล่าวได้ว่า 
ปัญหา “Print ไม่ได”้ เป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนบ่อยท่ีสุด เน่ืองจากแถบสีไล่สีไปจนถึงสีแดง 
   - ส่วนแสดงแนวทางการแกไ้ขปัญหา จะแบ่งออกเป็นวิธีการแกไ้ขปัญหาแต่ละ
ดา้น คือ ดา้นฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ และเครือข่าย โดยระบบจะท าการน าเสนอวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ี
แกไ้ขไดดี้ท่ีสุดข้ึนมาเป็นล าดบัแรก ซ่ึงไดจ้ากการตรวจสอบความถูกตอ้งจากผูเ้ช่ียวชาญในบทท่ี 3 
   - ปุ่มแสดงวิธีการแกไ้ขปัญหาเพิ่มเติม เรียกวา่ปุ่ม “read more” ระบบจะท าการ
แสดงวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีแกไ้ขไดดี้ท่ีสุดข้ึนมาก่อนบางส่วน ถา้ผูใ้ชต้อ้งการดูวิธีการแกไ้ขปัญหา
ในแบบอ่ืนเพิ่มเติม สามารถกดเลือกท่ีปุ่ม “read more” ได ้
  1.4 หน้าจอแสดงวธีิการแก้ไขปัญหาทั้งหมด 
   เม่ือผูใ้ชต้อ้งการดูวธีิการแกไ้ขปัญหาทั้งหมดของปัญหานั้นๆ สามารถกดปุ่ม “read 
more” แลว้ระบบจะท าการแสดงวธ๊ิการแกไ้ขปัญหาทั้งหมด ดงัภาพท่ี 4.4 
 

 
 

ภาพท่ี 4.4  หนา้จอแสดงวธีิการแกไ้ขปัญหาทั้งหมด 
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   จากภาพท่ี 4.4 เป็นหนา้จอแสดงวธีิการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
ไดค้น้หาไวท้ั้งหมด โดยแบ่งเป็นวธีิการแกไ้ขปัญหาทางดา้นฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ และเครือข่าย ซ่ึง
จะประกอบไปดว้ย 
   - ส่วนแสดงปัญหาท่ีตอ้งการแกไ้ข และแถบสีท่ีแสดงถึงระดบัความบ่อยของ
การเกิดปัญหานั้นๆ 
   - ส่วนแสดงวิธีการแกไ้ขปัญหานั้นๆ ทั้งหมด โดยจะแสดงวิธีการแกไ้ขปัญหา
เป็นดา้นฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ และเครือข่าย ซ่ึงแต่ละดา้นจะแสดงวธีิการแกไ้ขปัญหาโดยเรียงล าดบั
จากวธีิการท่ีสามารถแกไ้ขไดม้ากท่ีสุดก่อนตามล าดบั 
   - ปุ่มแสดงวิธีการแก้ไขปัญหาเบ้ืองตน้ เรียกว่าปุ่ม “less” ถ้าผูใ้ช้ตอ้งการดู
วิธีการแกไ้ขปัญหาเพียงบางส่วน หรือตอ้งการดูวิธีการแก้ไขปัญหาท่ีสามารถแกไ้ขได้มากท่ีสุด 
(บ่อยคร้ัง) เท่านั้น ก็สามารถกดปุ่ม “less” และระบบจะท าการแสดงวิธีการแกไ้ขปัญหาดงัภาพท่ี 
4.3 
 

2. ผลการทดสอบประสิทธิภาพของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความ
ช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วยเทคโนโลยอีอนโทโลยี 
 

  เม่ือพฒันาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วย
เทคโนโลยีออนโทโลยีเสร็จแล้ว เพื่อเป็นการทดสอบประสิทธิภาพในการท างานของโปรแกรม
ประยกุต ์ผูว้จิยัไดด้ าเนินการแบ่งประเมินประสิทธิภาพออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
  - ผลประเมินค่าความแม่นย  า (Precision) 
  - ผลประเมินค่าความระลึก (Recall) 
  - ผลประเมินความพึงพอใจในการใชโ้ปรแกรมประยกุตฯ์ 
 

  ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการสัมภาษณ์เจา้หน้าท่ีส านกัเทคโนโลยีสารสนเทศของ
มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ จ  านวน 7 คน เก่ียวกับข้อความท่ีมักจะใช้ในการระบุปัญหาการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศทั้ง 21 ปัญหา เพื่อน าไปใช้ในการทดสอบและประเมินค่าความแม่นย  า 
(Precision) และค่าความระลึก (Recall) พบว่า ขอ้ความสืบคน้ท่ีมกัจะใช้ระบุปัญหามากท่ีสุด มีดงั
ตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1  ขอ้ความสืบคน้ท่ีมกัใชร้ะบุปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

ปัญหาการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ 
ทีร่ะบุในฐานความรู้ (ออนโทโลย)ี 

ข้อความสืบค้นทีม่ักใช้ระบุปัญหา 

1. Print ไม่ได ้ Print ไม่ได ้
2. เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได ้ เล่นเน็ตไม่ได ้
3. หนา้จอคอมพิวเตอร์ไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์ ไม่ออกโปรเจคเตอร์ 
4. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท างานชา้ คอมชา้ 
5. เขา้โปรแกรมของมหาวทิยาลยัไม่ได ้ Vision net 
6. เขา้ Windows ไม่ได ้ เขา้ Windows ไม่ได ้
7. โหลดไฟลต่์างๆ ไม่ได ้ โหลดไฟลไ์ม่ได ้
8. โปรแกรม MS Office ใชไ้ม่ได ้ Office ใชไ้ม่ได ้
9. Print เอกสารออกมาด า Print ด า 
10. ปัญหาไฟล ์PDF เปิด PDF ไม่ได ้
11. ปัญหาตวัอกัษร/ภาษาของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ไม่มี Font 
12. เปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่ติด คอมไม่ติด 
13. อินเทอร์เน็ตชา้ เน็ตชา้ 
14. ไฟลง์านหาย ไฟลห์าย 
15. Key board ไม่ท างาน Key board ไม่ติด 
16. เสียงไม่ออก เสียงไม่ออก 
17. Blue screen จอฟ้า 
18. Print ไม่ถูกตอ้งตามไฟลง์าน Print ไม่ถูกตอ้ง 
19. ไรท ์CD ไม่ได ้ ไรทไ์ม่ได ้
20. เมา้ส์ไม่ท างาน เมา้ส์ไม่ติด 
21. เปิดไฟลง์านไม่ได ้ เปิดงานไม่ได ้
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  2.1 ผลการประเมินค่าความแม่นย า (Precision) 
   เป็นการประเมินความถูกต้องในการสืบค้นวิธีการแก้ไขปัญหาในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศจากโปรแกรมประยุกต์ท่ีพฒันาข้ึน โดยพิจารณาจากความแม่นย  าในการ
คน้พบผลลพัธ์ จากขอ้ความสืบคน้ในตารางท่ี 4.1 พบว่า ผลการประเมินค่าความแม่นย  าในการ
สืบคน้ขอ้มูล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.97 คิดเป็นร้อยละ 96.82 ดงัตารางท่ี 4.2 
 

ตารางท่ี 4.2  ผลการประเมินค่าความแม่นย  า (Precision) 
 

ข้อความสืบค้นที่มักใช้ระบุปัญหา ค่าความแม่นย า ร้อยละ 
1. Print ไม่ได ้ 1 100.00 
2. เล่นเน็ตไม่ได ้ 1 100.00 
3. ไม่ออกโปรเจคเตอร์ 1 100.00 
4. คอมชา้ 1 100.00 
5. Vision net 1 100.00 
6. เขา้ Windows ไม่ได ้ 1 100.00 
7. โหลดไฟลไ์ม่ได ้ 1 100.00 
8. Office ใชไ้ม่ได ้ 1 100.00 
9. Print ด า 1 100.00 
10. เปิด PDF ไม่ได ้ 1 100.00 
11. ไม่มี Font 1 100.00 
12. คอมไม่ติด 1 100.00 
13. เน็ตชา้ 0.33 33.33 
14. ไฟลห์าย 1 100.00 
15. Key board ไม่ติด 1 100.00 
16. เสียงไม่ออก 1 100.00 
17. จอฟ้า 1 100.00 
18. Print ไม่ถูกตอ้ง 1 100.00 
19. ไรทไ์ม่ได ้ 1 100.00 
20. เมา้ส์ไม่ติด 1 100.00 
21. เปิดงานไม่ได ้ 1 100.00 

เฉลีย่รวม 0.97 96.82 
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  2.2 ผลประเมินค่าความระลกึ (Recall) 
   เป็นการประเมินความถูกต้องในการสืบค้นวิธีการแก้ไขปัญหาในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศจากโปรแกรมประยุกต์ท่ีพฒันาข้ึน โดยพิจารณาจากความครบถว้นท่ีระบบ
สามารถคน้พบผลลพัธ์ จากขอ้ความสืบคน้ในตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผลการประเมินค่าความระลึกใน
การสืบคน้ขอ้มูล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.00 คิดเป็นร้อยละ 100 ดงัตารางท่ี 4.3 
 

ตารางท่ี 4.3  ผลการประเมินค่าความระลึก (Recall) 
 

ข้อความสืบค้นที่มักใช้ระบุปัญหา ค่าความระลึก ร้อยละ 
1. Print ไม่ได ้ 1 100.00 
2. เล่นเน็ตไม่ได ้ 1 100.00 
3. ไม่ออกโปรเจคเตอร์ 1 100.00 
4. คอมชา้ 1 100.00 
5. Vision net 1 100.00 
6. เขา้ Windows ไม่ได ้ 1 100.00 
7. โหลดไฟลไ์ม่ได ้ 1 100.00 
8. Office ใชไ้ม่ได ้ 1 100.00 
9. Print ด า 1 100.00 
10. เปิด PDF ไม่ได ้ 1 100.00 
11. ไม่มี Font 1 100.00 
12. คอมไม่ติด 1 100.00 
13. เน็ตชา้ 1 100.00 
14. ไฟลห์าย 1 100.00 
15. Key board ไม่ติด 1 100.00 
16. เสียงไม่ออก 1 100.00 
17. จอฟ้า 1 100.00 
18. Print ไม่ถูกตอ้ง 1 100.00 
19. ไรทไ์ม่ได ้ 1 100.00 
20. เมา้ส์ไม่ติด 1 100.00 
21. เปิดงานไม่ได ้ 1 100.00 

เฉลีย่รวม 1 100.00 
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  2.3 ผลประเมินความพงึพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์ฯ 
   ในการประเมินผลความพึงพอใจของการใช้โปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการ
ให้ความช่วยเหลือทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยีออนโทโลยี ประเมินโดยเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการงาน
ในส านักเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลยัราชพฤกษ์ จ  านวน 7 คน ซ่ึงทุกคนได้ท าการ
ประเมินความพึงพอใจหลงั จากทดลองใช้งานโปรแกรมประยุกต์ฯ ดงักล่าวแลว้ ผลการประเมิน
ความพึงพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์ฯ สามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ ขอ้มูลส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถาม ขอ้มูลความพึงพอใจในการใชง้านโปรแกรมประยุกต์ฯ และขอ้เสนอแนะ
ในการใชโ้ปรแกรมประยกุตฯ์ 
   ส่วนท่ี 1 ข้อมลูส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปด้วย ศาสตร์หรือสาขาท่ี
ส าเร็จการศึกษา และประสบการณ์ใหบ้ริการในงานของส านกัเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถแสดง
ไดด้งัตารางท่ี 4.4  
 

ตารางท่ี 4.4  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ศาสตร์หรือสาขาทีส่ าเร็จการศึกษา 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
1. ศาสตร์หรือสาขาท่ีเก่ียวขอ้งกบัคอมพิวเตอร์ 
 - เทคโนโลยสีารสนเทศ (1) 
 - คอมพิวเตอร์ธุรกิจ (3) 
 - วทิยาการคอมพิวเตอร์ (1) 
2. ศาสตร์หรือสาขาท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัคอมพิวเตอร์ 
 - สถิติประยกุต ์(1) 
 - ออกแบบผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรม (1) 

 
5 
 
 
 

2 

 
71.43 

 
 
 

28.57 

รวมทั้งส้ิน 7 100.00 
ประสบการณ์ให้บริการในงานของส านักเทคโนโลยสีารสนเทศ 

รายการ เฉลีย่ (ปี) 
ประสบการณ์ใหบ้ริการในงานของส านกัเทคโนโลยสีารสนเทศของผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด 7 คน โดยเฉล่ีย 

6.14 
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   จากตารางท่ี 4.4 กล่าวไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 7 คน ส่วนใหญ่
ส าเร็จการศึกษาจากศาสตร์หรือสาขาท่ีเก่ียวขอ้งกบัคอมพิวเตอร์ จ  านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 71.43 
และมีประสบการใหบ้ริการในงานของส านกัเทคโนโลยสีารสนเทศโดยเฉล่ีย 6.14 ปี  
   ถึงแม้ว่าจะมีผูต้อบแบบสอบถามท่ีส าเร็จการศึกษาไม่ตรงศาสตร์หรือสาขาท่ี
เก่ียวขอ้งกบัคอมพิวเตอร์ จ  านวน 2 คนก็ตาม แต่พบวา่มีประสบการณ์ให้บริการในงานของส านกั
เทคโนโลยีสารสนเทศไม่น้อยกว่า 5 ปีทั้งหมด ดงันั้นจึงกล่าวไดว้่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดมี
ความสามารถในการให้บริการงานของส านกัเทคโนโลยีสารสนเทศและมีความเหมาะสมในการ
ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจในการใชโ้ปรแกรมประยกุตฯ์  
 

   ส่วนที ่2 ข้อมูลความพงึพอใจในการใช้งานโปรแกรมประยกุต์ฯ 
   การวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจในการใช้งานโปรแกรมประยุกต์ฯ ในคร้ังน้ี 
เก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการระบบท่ีก าหนดไวใ้นบทท่ี 3 หน้าท่ี 59-60 ทั้งท่ีเป็นความตอ้งการท่ีเป็น
หนา้ท่ีหลกั (Functional Requirement) คือ การน าเขา้ขอ้มูล การประมวลผล และการแสดงผลลพัธ์ 
และความตอ้งการท่ีไม่ใช่หนา้ท่ีหลกั (Non-functional Requirement) คือ การน าโปรแกรมประยุกต์
ไปใชง้านจริง สามารถแสดงผลการประเมินความพึงพอใจในการใชง้านโปรแกรมประยุกต์ฯ ไดด้งั
ตารางท่ี 4.5  
   

ตารางท่ี 4.5  ผลการประเมินความพึงพอใจในการใชง้านโปรแกรมประยกุตฯ์ 
 

ประเด็นที่ประเมิน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ 
พงึพอใจ 

1. ใส่ขอ้ความท่ีหลากหลายในการสืบคน้ 4.00 
 

0.49 มาก 

2. มีขอ้ความแจง้เตือนเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดใน
การสืบคน้ 

4.43 0.53 มากท่ีสุด 

3. ผลลพัธ์ท่ีไดรั้บตรงตามความคาดหวงั 4.71 
 

0.49 มากท่ีสุด 

4. ความถูกตอ้งของผลลพัธ์ 4.00 
 

0.58 มาก 

5. ผลลพัธ์ท่ีไดอ่้านเขา้ใจง่าย 3.86 
 

0.69 มาก 
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ตารางท่ี 4.5   (ต่อ) 
 

ประเด็นที่ประเมิน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ 
พงึพอใจ 

6. ความเร็วในการแสดงผลลพัธ์ 4.29 
 

0.79 มากท่ีสุด 

7. โปรแกรมประยกุตฯ์ ใชง้านง่าย 4.57 
 

0.76 มากท่ีสุด 

8. น าโปรแกรมประยกุตฯ์ ไปใชก้บัการ
ท างานในปัจจุบนัได ้

4.29 0.76 มากท่ีสุด 

9. ถา้หากน าโปรแกรมประยกุตฯ์ มาใชจ้ะ
ช่วยใหก้ารท างานมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง
มากข้ึน 

4.43 0.53 มากท่ีสุด 

เฉลีย่รวม 4.29 0.60 มากทีสุ่ด 

 
   จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีไดท้ดลองใชง้านโปรแกรมประยุกต์
ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยีออนโทโลยีแลว้ มีความพึงพอใจ
ในการใชง้านโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29) โดยมีความพึงพอใจในผลลพัธ์ท่ี
ได้รับตรงตามความคาดหวงัมากท่ีสุดอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71) รองลงมาคือ 
โปรแกรมประยุกตฯ์ ใชง้านง่าย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57) ล าดบัถดัมามีความพึง
พอใจเก่ียวกบัขอ้ความแจง้เตือนเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดในการสืบคน้ และมีความคิดเห็นว่าถา้หากน า
โปรแกรมประยกุตฯ์ มาใช ้จะช่วยให้การท างานมีความรวดเร็วและถูกตอ้งมากข้ึน อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43) ตามล าดบั ซ่ึงประเด็นท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ผลลพัธ์ท่ีไดอ่้าน
เขา้ใจง่าย อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86) โดยเห็นวา่ผลลพัธ์ส่วนใหญ่เป็นเทคนิคการแกไ้ข
ปัญหา เน้นการบอกว่าจะต้องไปแก้ไขท่ีจุดไหน เกิดข้อผิดพลาดตรงไหน ต้องไปตรวจสอบ
ตรงไหน แต่ยงัไม่ไดบ้อกถึงขั้นตอนในการแกไ้ขปัญหาท่ีชดัเจน ซ่ึงในอนาคตอาจจะมีการพฒันา
เพิ่มเติมเพื่อขยายผลใหก้ลุ่มผูใ้ชท่ี้ไม่ใช่เจา้หนา้ท่ีส านกัเทคโนโลยสีารสนเทศ 
   เม่ือพิจารณาตามขอ้ก าหนดความตอ้งการดา้นซอฟตแ์วร์ (Software Requirement 
Specification: SRS) ของโปรแกรมประยกุตฯ์ ท่ีระบุไวใ้นบทท่ี 3 หนา้ท่ี 59-60 นั้น สามารถสรุปได้
ดงัตารางท่ี 4.6 
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ตารางท่ี 4.6  ผลการประเมินความพึงพอใจ จ าแนกตามขอ้ก าหนดความตอ้งการซอฟตแ์วร์ 
 

ข้อก าหนดความ
ต้องการ 

ประเด็นที่ประเมิน ค่าเฉลีย่ 
ค่าเฉลีย่รวม
รายด้าน 

Input 1. ใส่ขอ้ความท่ีหลากหลายในการสืบคน้ 4.00 4.00 

Process 2. มีขอ้ความแจง้เตือนเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดใน
การสืบคน้ 

4.29 
4.36 

6. ความเร็วในการแสดงผลลพัธ์ 4.43 
Output 3. ผลลพัธ์ท่ีไดรั้บตรงตามความคาดหวงั 4.71 

4.19 4. ความถูกตอ้งของผลลพัธ์ 4.00 
5. ผลลพัธ์ท่ีไดอ่้านเขา้ใจง่าย 3.86 

การน าไปใช้จริง 7. โปรแกรมประยกุตฯ์ ใชง้านง่าย 4.57 

4.43 

8. น าโปรแกรมประยกุตฯ์ ไปใชก้บัการท างาน
ในปัจจุบนัได ้

4.29 

9. ถา้หากน าโปรแกรมประยกุตฯ์ มาใช ้จะช่วย
ใหก้ารท างานมีความรวดเร็วและถูกตอ้งมาก
ข้ึน 

4.43 

   
   จากตารางท่ี 4.6 กล่าวได้ว่า เม่ือวิเคราะห์ตามข้อก าหนดความต้องการด้าน
ซอฟตแ์วร์ (Software Requirement Specification: SRS) ของโปรแกรมประยุกต์ฯ แลว้นั้น พบวา่ ผู ้
ท่ีใชง้านโปรแกรมประยุกต์ฯ ดงักล่าวมีความพึงพอใจดา้นการน าไปใชง้านจริงมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.43 รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ (Process) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 และดา้นผลลพัธ์ท่ีได ้
(Output) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นน าเขา้ขอ้มูล (Input) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 ซ่ึง
กล่าวไดว้า่ความสามารถของโปรแกรมประยุกตฯ์ ดงักล่าวเป็นไปตามขอ้ก าหนดความตอ้งการดา้น
ซอฟตแ์วร์ของโปรแกรมประยกุตฯ์ 
 

   ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะในการใช้โปรแกรมประยกุต์ฯ 
   ผูต้อบแบบสอบถามให้ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใชโ้ปรแกรมประยุกต์ฯ ดงักล่าว 
คือ เม่ือท าการคน้หาวิธีการแกไ้ขปัญหาจากปัญหาท่ีสืบคน้แลว้ โปรแกรมประยุกต์ฯ ควรจะมีปุ่มท่ี
สามารถกลบัไปหนา้หลกัได ้
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3. ผลการทดสอบสมมติฐานงานวจิัย 
 
  ด าเนินการน าผลการทดสอบประสิทธิภาพของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้
ความช่วยเหลือทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยีออนโทโลยี ทั้งค่าความแม่นย  า (Precision) ค่าความ
ระลึก (Recall) และความพึงพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์ฯ มาวิเคราะห์ เพื่อทดสอบ
สมมติฐานงานวจิยั (จากบทท่ี 1 หนา้ 4) คือ โปรแกรมประยกุตส์ าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือ
ทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยีออนโทโลยี มีความสามารถในการใชง้านไดอ้ยูใ่นระดบัดีข้ึนไป โดย
พิจารณาจากประเด็นดงัน้ี 
  3.1 มีค่าความแม่นย า (Precision) จากการสืบค้นวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศด้วยปัญหาตัวอย่างทีก่ าหนดให้ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 
   ผลการทดสอบพบว่า มีค่าความแม่นย  า (Precision) ในการสืบคน้วิธีการแก้ไข
ปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศดว้ยปัญหาตวัอยา่งท่ีก าหนดให ้คิดเป็นร้อยละ 96.82  
  3.2 มีค่าความระลึก (Recall) จากการสืบค้นวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศด้วยปัญหาตัวอย่างทีก่ าหนดให้ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 
   ผลการทดสอบพบว่า มีค่าความระลึก (Recall) ในการสืบคน้วิธีการแกไ้ขปัญหา
การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศดว้ยปัญหาตวัอยา่งท่ีก าหนดให ้คิดเป็นร้อยละ 100 
  3.3 ความพงึพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์ฯ อยู่ในระดับมากขึน้ไป 
   ผลการทดสอบพบวา่ ผูใ้ชมี้ความพึงพอใจในการใชโ้ปรแกรมประยุกต์ฯ โดยรวม
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 
  



บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาและพฒันาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือ
ทางด้านไอทีด้วยเทคโนโลยีออนโทโลยีนั้น สามารถสรุปผล และเสนอแนะแนวทางเพื่อการ
ศึกษาวจิยัต่อไปในอนาคตไดด้งัน้ี 
 

1. สรุปผลการวจิัย 
 
  จากปัญหาการใหบ้ริการงานของส านกัเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีล่าชา้ ซ่ึงเกิดจากปริมาณ
เจา้หน้าท่ี IT Support มีไม่เพียงพอต่อปริมาณปัญหาท่ีเขา้มา และเจา้หน้าท่ีบางท่านก็ไม่สามารถ
แกไ้ขปัญหาไดทุ้กปัญหานั้น จึงมีแนวคิดว่าถา้มีการพฒันาเคร่ืองมือท่ีช่วยให้ความรู้ในการแกไ้ข
ปัญหาการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศให้แก่เจา้หนา้ท่ี IT Support ได ้อาจจะท าให้ระยะเวลาในการ
แกไ้ขปัญหาลดลง และยงัสามารถรองรับการท างานของเจา้หนา้ท่ีใหม่ไดอี้กดว้ย ทางผูว้ิจยัจึงศึกษา
และพฒันาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีดว้ยเทคโนโลยี
ออนโทโลยี มาประยุกตใ์ชใ้นการสืบคน้วิธีการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ โดยแบ่ง
การศึกษาและพฒันาโปรแกรมประยกุตฯ์ ดงักล่าวออกเป็น 5 ส่วนหลกัๆ คือ 
  1.1 การศึกษาลักษณะงานของการสนับสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศในสถานศึกษา 
พบว่า มีการท างานท่ีสอดคล้องกบักรอบความรู้ส าหรับการบริหารทรัพยากรด้าน IT (ITIL) ซ่ึง
พิจารณากรอบเวลาในการปฏิบติังานแลว้ จะเห็นไดว้า่ การปฏิบติังานบริการ และการปรับปรุงงาน
บริการนั้น จะตอ้งมีการด าเนินงานตลอดระยะเวลาในแต่ละปีการศึกษา เพื่อให้การท างานทุกส่วน
ในสถานศึกษาสามารถด าเนินการไปได้อย่างต่อเน่ือง ดังนั้ น ในการวิจัยคร้ังน้ีจึงมุ่งเน้นการ
พฒันาการปฏิบติังานบริการของสถานศึกษาใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน  
  1.2 รวบรวมปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในสถานศึกษา  ซ่ึงรวบรวมปัญหาการ
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศจากมหาวิทยาลยัราชพฤกษ์ โดยการสัมภาษณ์เจา้หน้าท่ี และศึกษาจาก
บนัทึกการสนบัสนุนเทคโนโลยสีารสนเทศยอ้นหลงั 4 ปี พบวา่มีปัญหาท่ีเกิดข้ึนทั้งหมด 21 ปัญหา 
ซ่ึงแต่ละปัญหาสามารถแบ่งวธีิการแกไ้ขปัญหาออกเป็นดา้นซอฟตแ์วร์ ฮาร์ดแวร์ และเครือข่าย 
  1.3 ตรวจสอบความถูกต้องของเน้ือหา โดยน าปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาท่ี
รวบรวมได้มาตรวจสอบความถูกตอ้งจากผูเ้ช่ียวชาญดว้ยวิธีการให้ล าดบัความส าคญัของวิธีการ
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แกไ้ขปัญหา และมีการเพิ่มเติม ปรับปรุงวิธีการแกไ้ขปัญหาให้ถูกตอ้งมากข้ึน หลงัจากนั้นจึงน า
ปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาดงักล่าวมาสร้างเป็นฐานความรู้ออนโทโลยีการบริการให้ความ
ช่วยเหลือดา้นไอที ดว้ยโปรแกรม Protégé 4.3 ซ่ึงประกอบไปดว้ยคลาสของปัญหาจ านวน 21 คลาส 
และมีซับคลาสเป็นการแกไ้ขปัญหาท่ีแบ่งเป็นดา้นซอฟต์แวร์ ฮาร์ดแวร์ และเครือข่าย โดยแต่ละ
ดา้นจะประกอบไปดว้ยค่าอินสแทนซ์เป็นวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีเรียงล าดบัความส าคญัไวแ้ลว้ และมี
การก าหนดข้อความท่ีมีความหมายเหมือนกนักบัปัญหาเพื่อน าไปใช้ในการสืบค้นวิธีการแก้ไข
ปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
  1.4 พัฒนาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วย
เทคโนโลยอีอนโทโลย ีโดยใชโ้ปรแกรม Eclipse 4.7.2 ร่วมกบัภาษา PHP และใช้โปรแกรม Android 
Studio ในการเขียนผลลพัธ์ท่ีจะแสดงบน Andriod App และโปรแกรม Xcode ในการเขียนผลลพัธ์
ท่ีจะแสดงบน IOS App ซ่ึงการท างานของโปรแกรมประยุกต์ฯ แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ รับ
ขอ้ความสืบคน้ ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้ความนั้น น ามาเปรียบเทียบขอ้ความท่ีมีความหมาย
เหมือนกบัปัญหาท่ีเก็บไวใ้นฐานความรู้ และท าการคน้หาวิธีการแกไ้ขปัญหาจากฐานความรู้ออน
โทโลยกีารช่วยเหลือดา้นการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
  1.5 ทดสอบประสิทธิภาพของโปรแกรมประยุกต์ฯ ดว้ยการประเมินค่าความแม่นย  า 
(Precision) และค่าความระลึก (Recall) โดยการกรอกขอ้ความสืบคน้ท่ีมกัจะใชร้ะบุปัญหามากท่ีสุด 
พบวา่ มีค่าความแม่นย  าในการสืบคน้ขอ้มูล เฉล่ียเท่ากบั 0.97 คิดเป็นร้อยละ 96.82 และมีค่าความ
ระลึกในการสืบคน้ขอ้มูล เฉล่ียเท่ากบั 1.00 คิดเป็นร้อยละ 100 นอกจากน้ียงัมีการประเมินความพึง
พอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์ฯ โดยเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการงานในส านกัเทคโนโลยีสารสนเทศ
จ านวน 7 คน พบว่า มีความพึงพอใจในการใช้งานโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.29 
 

2. ปัญหาและข้อจ ากดัของงานวจิัย 
 
  โปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้านไอทีด้วยเทคโนโลยี
ออนโทโลย ีมีปัญหาและขอ้จ ากดั ดงัน้ี 
  2.1 โปรแกรมประยุกต์ฯ ท่ีพฒันาข้ึนนั้น น าไปใช้ส าหรับเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศเท่านั้น จึงท าใหข้อ้ความท่ีใชใ้นการคน้หาเป็นขอ้ความท่ีเจา้หนา้ท่ีฯ ใชก้นัอยู่
เป็นประจ าเฉพาะกลุ่ม และวธีิการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศท่ีจดัท าเป็นแนวทางการ
แกปั้ญหาเบ้ืองตน้ แต่ยงัไม่มีขั้นตอนในการแกไ้ขปัญหาอยา่งละเอียด 
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  2.2 มีขอ้ความสืบคน้บางขอ้ความท่ีเหมือนกนัแต่ปรากฏในปัญหาท่ีต่างกนั ท าให้ผล
การสืบคน้ไดจ้  านวนวิธีการแกปั้ญหาซ่ึงไม่เก่ียวขอ้งโดยตรงออกมาดว้ย จึงท าให้ค่าความแม่นย  า 
(Precision) ในการสืบคน้ไดไ้ม่ถึงร้อยละ 100  
  2.3 ยงัไม่สามารถเพิ่มเติมปัญหา หรือปรับปรุงวิธีการแกไ้ขปัญหาในฐานความรู้ผ่าน
ทางโปรแกรมประยกุตฯ์ ได ้
  2.4  การออกแบบฐานความรู้โดยระบุวิธีและล าดบัของปัญหาและวิธีแก้ปัญหาแบบ
คงท่ี (static) ดงันั้น หากมีปัญหาหรือวิธีแกปั้ญหาอ่ืนๆ เพิ่มเติม และมีการจดัล าดบัค่าของปัญหา
หรือวธีิการแกปั้ญหาท่ีเปล่ียนแปลงไป จะตอ้งปรับโมเดลของฐานความรู้ 
  2.5 การพิจารณาขอ้ความท่ีมีความหมายเหมือนกนั ไม่ได้จดัท าในลกัษณะของการ
วิเคราะห์รูปแบบ (pattern analysis) ท าให้ตอ้งใชเ้วลาในการพิจารณาและจดัเตรียมขอ้ความท่ีมี
ความหมายเหมือนกนัค่อนขา้งมาก และเม่ือมีขอ้ความใหม่เพิ่มข้ึน จะตอ้งน ามาพิจารณาและจดั
ขอ้ความเขา้กลุ่ม 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
  ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังน้ี แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ  
  3.1 ข้อเสนอแนะในการน างานวจัิยไปใช้จริง 
   3.1.1 ควรมีการเพิ่มเติมและปรับปรุงปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศให้สอดคลอ้งกบัหน่วยงาน และเหมาะสมกบัฮาร์ดแวร์ และซอฟตแ์วร์ท่ีใช้
ในหน่วยงานนั้นๆ  
   3.1.2 ควรมีการส ารวจและตรวจสอบความเหมาะสมของเครือข่ายท่ีใช้ใน
หน่วยงาน ให้เพียงพอกบัจ านวนผูใ้ช้โปรแกรมประยุกต์ฯ เน่ืองจากโปรแกรมประยุกต์ฯ ดงักล่าว
ท างานลกัษณะออนไลน์ 
   3.1.3 ควรเปล่ียนแปลงข้อความท่ีเหมือนกันซ่ึงไปปรากฏในหลายปัญหาให้
แตกต่างกนัอยา่งชดัเจน เพื่อท าใหผ้ลการสืบคน้มีค่าความแม่นย  าสูงข้ึนหรือถึงร้อยละ 100 
  3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยต่อไป 
   3.2.1 ควรต่อยอดฐานความรู้วธีิการแกไ้ขปัญหาการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศให้มี
ขั้นตอนการแกไ้ขปัญหาอยา่งละเอียด เพื่อรองรับกลุ่มผูใ้ชท่ี้ไม่ใช่เจา้หนา้ท่ีเทคโนโลยสีารสนเทศ 
   3.2.2 ควรพัฒนาให้สามารถปรับปรุงเน้ือหาของฐานความรู้ผ่านโปรแกรม
ประยกุตฯ์ ได ้เพื่อเป็นการจดัการความรู้ดา้นการแกไ้ขการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในองคก์รได ้
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   3.2.3 ควรออกแบบฐานความรู้โดยใช้การก าหนดคุณสมบติัเฉพาะ (Property) 
ก าหนดค่าหรือคะแนน (value/score) และความสัมพนัธ์ระหวา่งคลาส (Relationship) ทั้งน้ี หากมี
การเพิ่มปัญหาและวิธีการแกปั้ญหาจะไดไ้ม่ตอ้งปรับโมเดลใหม่ทั้งหมด ตวัอยา่งเช่น ปัญหา print 
ไม่ได ้ถูกแกไ้ขโดย (is solved by) Restart เคร่ือง ซ่ึงการ Restart เคร่ือง อาจจะเป็นวิธีการแกไ้ข
ปัญหาอ่ืนๆ ไดเ้ช่นกนั ไม่จ  าเป็นตอ้งสร้าง Subclass Restart เคร่ืองหลายคลาส ดงัภาพท่ี 5.1 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 5.1  ตวัอยา่งการก าหนด Property ท่ีเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งคลาส 
 

   3.2.4 ควรใช้การวิเคราะห์รูปแบบ (Pattern analysis) ส าหรับจดักลุ่มขอ้ความท่ีมี
ความหมายเหมือนกนั เพื่อรองรับการสืบคน้ดว้ยขอ้ความท่ีเหมือนกนัไดห้ลากหลายและยืดหยุ่น
มากข้ึน ตวัอย่างเช่น Printer ประกอบไปดว้ยค าท่ีมีความหมายเหมือนกนัไดแ้ก่ ปร๊ิน พร้ิน ปร้ิน
เตอร์ พร้ินเตอร์ เป็นตน้ 
   3.2.5 ในอนาคตอาจมีการปรับปรุงโปรแกรมประยุกต์ให้อยู่ในรูปแบบระบบ
โตต้อบอตัโนมติั เพื่อเพิ่มความน่าสนใจในการใชง้าน 
  3.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
   ถ้าองค์กรหรือหน่วยงานมีการบริหารจัดการงานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT 
Management) ท่ีดี และมีการอบรมให้ความรู้แก่ผูใ้ช้งานในมหาวิทยาลัย อาจจะส่งผลให้การ
ให้บริการแก้ไขปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมีประสิทธิภาพมากข้ึน และมีปริมาณงาน
ใหบ้ริการแกไ้ขปัญหาท่ีลดนอ้ยลงได ้  

Print ไม่ได ้

Restart เคร่ือง 

Net ไม่ติด 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 
แบบสัมภาษณ์และสอบถามความรู้ดา้นการแกไ้ขปัญหาทาง IT 
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แบบสัมภาษณ์และสอบถามความรู้ด้านการแก้ไขปัญหาทาง IT 
 

 แบบสัมภาษณ์และสอบถามความรู้ชุดน้ี จดัท าข้ึนโดยนกัศึกษาปริญญาโท แขนงวิชา
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร สาขาวิชาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  มหาวิทยาลยัสุโขทยั 
ธรรมาธิราช ในการสัมภาษณ์ความรู้ดา้นการแกไ้ขปัญหาทาง IT  เพื่อรวบรวมปัญหาและการแกไ้ข
ปัญหาจากประสบการณ์ของผูเ้ช่ียวชาญ มาจดัท าเป็นฐานความรู้ดา้นการแกไ้ขปัญหาทาง IT ของ
สถานบนัอุดมศึกษา ผูว้ิจยัใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการให้ความรู้ดงักล่าวดว้ยขอ้มูลท่ีจริง 
เพื่อความสมบูรณ์ของงานวทิยานิพนธ์ 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลวธีิการแก้ไขปัญหาทาง IT 
ค าช้ีแจง  โปรดเขียนตวัเลขลงในช่อง “ล าดบัความส าคญัในการแกไ้ขปัญหา” ท่ีตรงกบัสภาพความ
เป็นจริงท่ีสุด (ก าหนด 1 คือ ส าคญัมากท่ีสุด และเลขถดัมาตามล าดบั) หรืออาจเพิ่มเติมวิธีการแกไ้ข
ปัญหาในรูปแบบอ่ืนๆ ท่ีนอกเหนือจากแบบสัมภาษณ์ได ้
 

วธีิการแก้ไขปัญหาในแบบต่างๆ 
ปัญหาการใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้าน วธีิการแก้ไข ล าดบัความส าคญั 
1. Print ไม่ได ้ (721) Hardware 

(50) 
- สาย USB หลวม ใหเ้สียบใหม่  
- ยา้ยเคร่ือง print  

- กระดาษติด  
- ปลัก๊หลวม  
- เปล่ียนคอมพิวเตอร์เคร่ืองแม่  
- เปล่ียนสายใหม่  
- restart เคร่ืองพิมพใ์หม่  

- สาย LAN หลุด  
- เปล่ียน Printer ใหม่ (เสีย)  

Software 
(638) 

- restart คอมพิวเตอร์เคร่ืองแม่  

- Add printer ใหม่  
- แกไ้ขไฟลง์าน  

- ลบและ Add printer ใหม่  

- ลง driver printer ใหม่  

- ตั้งค่าเคร่ือง printer ใหม่  
- share printer ใหม่  
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ปัญหาการใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้าน วธีิการแก้ไข ล าดบัความส าคญั 
 Network - เปล่ียนวง Net  

- ปลด Proxy  
- เปล่ียนเบอร์ IP  
- ติดตั้ง USB Wifi  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  

2. เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได ้
(667) 

Hardware 
(114) 

- สาย LAN หลุด ใหเ้สียบใหม่  
- เปล่ียนอุปกรณ์ใหม่  
- ปลัก๊ Switch หลวม ให้เสียบ
ใหม่ 

 

- ถอดสาย LAN แลว้เสียบใหม่  
- เปล่ียนสาย LAN  

- restart Server  
- เขา้หวัสาย LAN (RJ45) ใหม่  
- ใส่ card Wireless  

Software 
(124) 

- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่  
- ตั้งค่าการใชง้านใหม่  
- เปล่ียนใช ้Browser ใหม่  
- ลง Windows ใหม่  
- ขอรหัสเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต
ใหม่ 

 

- เขา้หนา้หลกัของ RPU ก่อน  

Network 
(429) 

- Restart router ใหม่  
- ตั้ง Proxy ใหม่  
- เลือกวงอินเทอร์เน็ตใหม่  
- Reset Switch   
- Enable Net  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 
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ปัญหาการใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้าน วธีิการแก้ไข ล าดบัความส าคญั 
3. หนา้จอจาก
คอมพิวเตอร์ไม่ข้ึน
โปรเจคเตอร์  (156) 

Hardware 
(52) 

- เปล่ียนสายใหม่  

- ปลัก๊หลวม ใหเ้สียบใหม่  
Software 

(104) 
- ตั้งค่าหนา้จอใหอ้อก 2 จอ  
- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่  

- ลง Driver ใหม่  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

4. เคร่ืองคอมพิวเตอร์
ท างานชา้ (102) 

Software 
(102) 

- ลง Windows ใหม่  

- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่  

- Ctrl+Alt+Del  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

5. เข้าโปรแกรมเฉพาะ
ของมหาวิทยาลัยไม่ได ้ 
(49) 

Software 
(49) 

- คร้ังรหสัการใชง้านใหม่  

- เคร่ืองคอมพิวเตอร์ติดไวรัสให้
ลง Windows ใหม่ 

 

- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์  

- ดึง Icon ของโปรแกรมกลบัมา  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

6. เขา้ Windows ไม่ได ้
(34) 

Hardware 
(2) 

- Harddisk พงั ใหเ้ปล่ียนใหม่  

 
 



100 
 

ปัญหาการใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้าน วธีิการแก้ไข ล าดบัความส าคญั 
 Software 

(32) 
- ลง Windows ใหม่  

- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่  
- เขา้ Safe mode  

- ปิด Windows Update  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

7. โหลดไฟลต์่างๆ ไม่ได ้
(33) 

Software 
(24) 

- ปิดตวัช่วย Download  

- ลง IDM ใหม่  
- ลงโปรแกรมช่วย Download  

Network 
(9) 

- ตั้ง Proxy ใหม่  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

8. โปรแกรม MS Office 
ใชไ้ม่ได ้ (26) 

Software 
(26) 

- ลงโปรแกรมใหม่  

- save งานแลว้เปิดใหม่  
- คดัลอกไฟล์งานไวท่ี้ Desktop 
แลว้เปิด 

 

- ปรับ version โปรแกรมใหต้ ่าลง  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

9. Print เอกสารออกมาด า 
(22) 

Hardware 
(22) 

- เช็ดตลบัหมึก  

- ใชไ้ดร์เป่าผงหมึกออก  

 



101 
 

ปัญหาการใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้าน วธีิการแก้ไข ล าดบัความส าคญั 

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  

10. ปัญหาไฟล ์PDF (22) Software 
(22) 

- ลงโปรแกรมช่วย save เอกสาร
เป็น PDF 

 

- ลงโปรแกรมแปลง PDF  
- ลดขนาดไฟล ์PDF  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

11. ปัญหาตวัอกัษร/ภาษา
ของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
(18) 

Software 
(18) 

- Add ภาษาใหม่  
- ลง Font ใหม่  

- กด Scroll Lock  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

12. เปิดเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ไม่ติด (12) 

Hardware 
(4) 

- ท าความสะอาด RAM  
- ตรวจสอบสาย Power  
- ตรวจสอบปลัก๊  

Software 
(8) 

- ลง Windows ใหม่  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 
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ปัญหาการใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้าน วธีิการแก้ไข ล าดบัความส าคญั 
13. อินเทอร์เน็ตชา้ (9) Network 

(9) 
- ตรวจสอบความเร็วอินเทอร์เน็ต 
ทั้งตึก 

 

- ping เรียกสญัญาณ  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

14. ไฟลง์านหาย (9) Software 
(9) 

- กูไ้ฟลง์านกลบัมา  

- ใชโ้ปรแกรมกูไ้ฟลง์าน  

- ลงโปรแกรมสแกนไวรัส  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

15. Key board ไม่ท างาน 
(9) 

Hardware 
(9) 

- ถอดสายแลว้เสียบใหม่  

- เปล่ียน Keyboard  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

16. เสียงไม่ออก (8) Software 
(8) 

- ลง Driver ใหม่  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  

17. Blue Screen (7) Software 
(7) 

- ลง Windows ใหม่  
- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์  
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ปัญหาการใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้าน วธีิการแก้ไข ล าดบัความส าคญั 

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

18. Print ไม่ถูกตอ้งตาม
ไฟลง์าน  (7) 

Software 
(7) 

- ตั้งค่าการพิมพข์อง printer ใหม่  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

19. ไรท ์CD ไม่ได ้ (6) Software 
(6) 

- ลงโปรแกรมใหม่ (Nero)  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

20. เมา้ส์ไม่ท างาน  (5) Hardware 
(4) 

- เปล่ียนเมา้ส์ใหม่  
- ใชก้ระดาษรองเมา้ส์  
- โมดิฟายสายใหม่  

Software 
(1) 

- restart เคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่  

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

21. เปิดไฟลง์านไม่ได ้ (3) Software 
(3) 

- เปล่ียนโปรแกรมเปิดไฟลง์าน  
- ลงโปรแกรมใหม่  
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ปัญหาการใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้าน วธีิการแก้ไข ล าดบัความส าคญั 

วธีิการแกไ้ขในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 

  
  
  
  
  

 
ตอนที ่2 ข้อมูลปัญหาและวธีิการแก้ไขปัญหาทาง IT ในรูปแบบอ่ืนๆ 
ค าช้ีแจง  นอกจากปัญหาและวิธีการแกไ้ขปัญหาในตอนท่ี 1 แลว้ ท่านสามารถแจง้ปัญหาทาง IT 
อ่ืนๆ ท่ีพบในหน่วยงานของท่าน พร้อมกบัวธีิการแกไ้ขปัญหาได ้
 

วธีิการแก้ไขปัญหาในแบบต่างๆ 
ปัญหาการใช้ IT ทีเ่กดิขึน้ ด้าน วธีิการแก้ไข ล าดบัความส าคญั 

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

 
 
     ลงช่ือ.......................................................................... 
      (.......................................................................) 
     ต าแหน่ง..................................................................... 
     หน่วยงาน................................................................... 
     ...................................................................................
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ภาคผนวก ข 
จดหมายขอความอนุเคราะห์ตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา 
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ภาคผนวก ค 
แบบประเมินความพึงพอใจของโปรแกรมประยกุตส์ าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางดา้น  

ไอทีดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยี 
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แบบประเมินความพงึพอใจของโปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางด้าน   
ไอทด้ีวยเทคโนโลยอีอนโทโลยี 

 
 แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยนกัศึกษาปริญญาโท แขนงวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการส่ือสาร สาขาวิชาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ในการ
ประเมินความพึงพอใจในการใช้โปรแกรมประยุกต์ส าหรับการบริการให้ความช่วยเหลือทางดา้น 
ไอที ด้วยเทคโนโลยีออนโทโลยี ผูว้ิจยัใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการประเมินขอ้ค าถามท่ี
จดัเตรียมไวต้ามความเป็นจริง 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดกรอกขอ้มูลท่ีตรงกบัความเป็นจริงท่ีสุด 
 

ตอนที ่2 ข้อมูลความพงึพอใจในการใช้งานโปรแกรมประยุกต์ฯ 
ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัสภาพความเป็นจริงท่ีสุด 
ซ่ึงแบ่งระดบัความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดบั คือ  
มากท่ีสุด = 5  มาก = 4       ปานกลาง = 3  นอ้ย = 2  นอ้ยท่ีสุด = 1  
 

1.   ศาสตร์หรือสาขาท่ีส าเร็จการศึกษา
............................................................................................................ 
 

2.  ประสบการณ์ใหบ้ริการในงานของส านกัเทคโนโลยสีารสนเทศ...........................ปี 
 

ประเด็นค าถาม ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 
1) ใส่ขอ้ความท่ีหลากหลายในการสืบคน้    

 
 
 

 
 

2) มีขอ้ความแจง้เตือนเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดในการ
สืบคน้ 

   
 

 
 

 
 

3) ผลลพัธ์ท่ีไดรั้บตรงตามความคาดหวงั    
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ข้อเสนอแนะในการใช้โปรแกรมประยุกต์ฯ     
 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประเด็นค าถาม ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 
4) ความถูกตอ้งของผลลพัธ์    

 
 
 

 
 

5) ผลลพัธ์ท่ีไดอ่้านเขา้ใจง่าย 
 

     

6) ความเร็วในการแสดงผลลพัธ์    
 

 
 

 
 

7) โปรแกรมประยกุตฯ์ ใชง้านง่าย    
 

 
 

 
 

8) น าโปรแกรมประยุกต์ไปใช้กบัการท างานใน
ปัจจุบนัได ้

   
 

 
 

 
 

9) ถ้าหากน าโปรแกรมประยุตก์มาใช้ จะช่วยให้
การท างานมีความรวดเร็วและถูกตอ้งมากข้ึน 
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ภาคผนวก ง 
จดหมายขอความอนุเคราะห์ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามความพึงพอใจของโปรแกรมประยกุต์

ส าหรับการบริการใหค้วามช่วยเหลือทางดา้นไอทีดว้ยเทคโนโลยอีอนโทโลยี 
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