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ประเภทธุรกจิ ธุรกิจใหค้  าปรึกษาและแกไ้ขปัญหาทางดา้น IT 

บทสรุป 

ในการสหกิจศึกษาคร้ังน้ีขา้พเจ้าได้รับมอบหมายหน้าท่ีในต าแหน่ง SharePoint Helpdesk 
Support มีหนา้ท่ีช่วยในการรับแจง้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนบนระบบ SharePoint ผ่านช่องทางต่างๆ น าขอ้มูลท่ี
ไดรั้บมาบนัทึกลงในระบบ ServiceDesk plus ช่วยแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้เก่ียวกบั SharePoint  ท่ีท างานอยู่
บน Web Application และจดัท าเอกสารรายงานปัญหาท่ีมีการแจง้เขา้มาเป็นเอกสารแบบรายสปัดาห์  

จากการศึกษาขอ้มูลเพื่อน าไปปฎิบติังานจริง ขา้พเจา้สามารถน าทฤษฎี ITIL มาประยกุตใ์ชใ้ห้
เกิดเป็นขั้นตอนกระบวนการในการท า SharePoint Support สามารถวิเคราะห์ขอ้มูลปัญหาท่ีเกิดข้ึนบน
ระบบ SharePoint และสามารถแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้เก่ียวกบั SharePoint ต่างๆได ้เช่น การใหสิ้ทธ์ิเขา้ถึง
ไฟลต่์างๆแก่ User แกไ้ขขอ้มูลต่างๆภายใน SharePoint การน าไฟลเ์อกสารท่ี User ลบไปกลบัคืนมาอีก
ทั้งยงัไดรั้บทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษซ่ึงเป็นส่ิงท่ีอยูน่อกเหนือจากต าราเรียน 
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Summary 

 In the cooperative education, I am assigned as a SharePoint helpdesk. My work starts when 

users inform their issue. I record the issue in ServiceDesk plus, then I classify ticket. After that I will 

either help to solve or escalate it to 2nd tier support. once a week, I have to summarize all ticket, create 

a weekly report and present it to user.   

 

The result from Training:  

 After the internship, I can apply the theory; ITIL for building the process of SharePoint 

Support. I am able to receive, classify, and analyze issue from the user. I can troubleshoot basic 

SharePoint issue, for example; when user would like to access to the SharePoint sites, edit data in 

SharePoint sites, recover file system in SharePoint. Last but not least, I have learned much more English 

for business communication.  
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บทที ่1  

บทน ำ 

1.1 ช่ือและสถำนที่ตั้งของสถำนประกอบกำร 

ช่ือสถานประกอบการ  : บริษทั เรโวลิก เทค จ ากดั 

ท่ีตั้งสถานประกอบการ : อาคาร 253 ถนนอโศกมนตรี ชั้น 16 แขวงคลองเตยเหนือ เขตวฒันา  

กรุงเทพ 10110 

โทรศพัท ์  : 02-260-4572 

อีเมล    : contact@revolictech.com 

 
ภำพที ่1.1 แผนท่ีบริษทั 

 

1.2 ลกัษณะธุรกจิของสถำนประกอบกำร หรือกำรให้บริกำรขององค์กร 

บริษทั เรโวลิก เทค จ ากดั มุ่งเนน้การน าเสนอระบบท่ีครอบคลุมทางดา้นธุรกิจและซอฟตแ์วร์ท่ี

ช่วยในการขบัเคล่ือนทางธุรกิจ บริษทัมีความหลากหลายของผลิตภณัฑแ์ละบริการส าหรับการใชง้าน

ดา้นธุรกิจ 
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1.3 รูปแบบกำรจดัองค์กรและกำรบริหำรองค์กร  

 

 

 

 

1.4 ต ำแหน่งและหน้ำที่งำนที่นักศึกษำได้รับมอบหมำย 

ต าแหน่งงานท่ีปฏิบติั        :    SharePoint service support  

ลกัษณะงานท่ีนกัศึกษาปฏิบติังาน   :    รับปัญหาท่ีลูกคา้แจง้เขา้มาผา่นทางช่องทางการติดต่อต่างๆ น า

ปัญหานั้นไปวเิคราะห์แยกประเภทของประเดน็ปัญหาเพือ่น าไปบนัทึกในระบบ ServiceDesk Plus และ

แกไ้ขปัญหาระบบ SharePoint เบ้ืองตน้ 

 

1.5 พนักงำนที่ปรึกษำและต ำแหน่งของพนักงำนทีป่รึกษำ  

นางสาวปวีณ์สุดา ไชยจิโรจ          :  System Engineer 

นายปัญชรินทร์ ปุญญนิรันดร์       :  SharePoint Service Engineer 

 

1.6 ระยะเวลำที่ปฏิบัตงิำน  

ระยะเวลาปฏิบติังานสหกิจศึกษาเป็นเวลา 4 เดือน  

เร่ิมตน้ปฏิบติังานสหกิจศึกษา วนัท่ี  1 มิถุนายน พ.ศ.2559 

ส้ินสุดงานสหกิจศึกษา วนัท่ี  30 กนัยายน พ.ศ.2559 

 

 

 

 

Managing Director 

Development System Engineer Design Project Management   
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1.7 ที่มำและควำมส ำคญั 

 ปัจจุบันข้อมูลภายในองค์กรต่างๆได้ถูกจัดเก็บอยู่บนเคร่ืองคอมพิวเตอร์หรือเคร่ือง

คอมพิวเตอร์เซิฟเวอร์ภายในองคก์ร ซ่ึงขอ้มูลกระจดักระจายอยูต่ามส่วนงานต่างๆอาจเส่ียงต่อการสูญ

หายหรือเกิดขอ้มูลซ ้ าซอ้นจึงจ าเป็นตอ้งมีระบบท่ีสามารถจดัการกบัขอ้มูลต่างๆท่ีอยูภ่ายในองคก์รได ้

คือ ระบบ SharePoint จึงเขา้มาท าหนา้ท่ีจดัการขอ้มูลภายในองคก์รโดย SharePoint เป็น ผลิตภณัฑข์อง

ไมโครซอฟท์ เป็น Web Application ท างานร่วมกันผ่าน Web Browser มีความสามารถใน การแชร์

ขอ้มูล ฝากขอ้มูลงาน ท าการนดัหมาย ท าการแจง้เตือน ท าสถิติ และอีกหลากหลายเคร่ืองมือ เพื่อใชใ้น

การร่วมกนัไดส้ะดวก นอกจากน้ียงัสามารถก าหนดสิทธ์ (Permission) ในการท างานของแต่ละส่วนได ้

จึงสามารถน ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือจดัการในเร่ือง บทบาทหน้าท่ีของคนในองคก์รได ้SharePoint เป็น

เหมือนพื้นท่ีส่วนกลางขององคก์ร ในการจดัการขอ้มูลต่างๆ  

 ดงันั้นทางบริษทัแห่งหน่ึงท่ีมีธุรกิจเก่ียวกบัน ้ ามนัภายในประเทศไทย จึงมอบหมายให้ทาง 

บริษทั เรโวลิก เทค จ ากดั พฒันาและดูแลส่วนงาน SharePoint ภายในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้

ให้มีประสิทธิภาพและสามารถท างานไดอ้ย่างราบร่ืนทางบริษทั เรโวลิก เทค จ ากดั จึงมีหน้าท่ีดูแล

ระบบ SharePoint ให้พร้อมท่ีจะรองรับลูกคา้ท่ีจะเขา้มางานส่วนต่างๆของ SharePoint ปรับปรุงระบบ 

SharePoint ให้มีประสิทธิภาพและความทนัสมยั จดัการความสามารถในแต่ละส่วนงานขอ SharePoint 

เพื่อให้การท างาน SharePoint ดีมากยิ่งข้ึน และคอยแกไ้ขปัญหาท่ีมีใน SharePoint หากเกิดขอ้ผิดพลาด

ในการท างานของระบบ ซ่ึงอาจท าให้งานหรือเอกสารส าคญัภายในบริษทัเกิดความเสียหาย เพื่อลูกคา้

ผูใ้ชง้านระบบ ท างานไดส้ะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

ปัญหำ 

1) บริษทัแห่งหน่ึงท่ีมีธุรกิจเก่ียวกบัน ้ามนัในประเทศไทย ตอ้งการดูแลขอ้มูลภายในองคก์ร 

2) บริษทั เรโวลิก เทค จ ากดั ไดเ้ขา้ไปดูแลการท างานในส่วนงานของ SharePoint เพื่อดูแลขอ้มูล

ภายในองคก์รใหลู้กคา้ซ่ึงการดูแลระบบจะตอ้งมีขอ้ตกลงในการท างานท่ีมีขั้นตอนท่ีเป็นมาตรฐาน  

3)  บริษทัแห่งหน่ึงท่ีมีธุรกิจเก่ียวกบัน ้ ามนัในประเทศไทย ไม่ไดมี้เจา้หน้าท่ีเฉพาะทางเก่ียวกบั 

SharePoint จึงจ าเป็นตอ้งมีผูดู้แลระบบ SharePoint  

https://smelink.net/company/mubadala-petroleum-thailand-limited.html
https://smelink.net/company/mubadala-petroleum-thailand-limited.html
https://smelink.net/company/mubadala-petroleum-thailand-limited.html


4 
 

4) เม่ือลูกค้าท่ีใช้งานระบบ SharePoint เกิดปัญหาข้ึนต้องการการแก้ไขปัญหาภายในเวลา

อนัรวดเร็วและมีสถิติปัญหาท่ีเกิดข้ึน  

 

1.8 วตัถุประสงค์ของกำรปฏิบัตงิำนและโครงงำนทีไ่ด้รับมอบหมำย  

1) เพื่อเรียนรู้การเป็น IT support ภายใตส้ภาวะความกดดนัจริง 

2) เพื่อศึกษากระบวนการท า Service support ในแต่ละขั้นตอนตามทฤษฎี ITIL 

3) เพื่อใหส้ามารถรับแจง้ปัญหาจาก User ตามแนวทางท่ีถูกสร้างข้ึน 

4) เพื่อน าความรู้ส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ในการท างานไปใชแ้ละพฒันาไดจ้ริง  

  

1.9 ผลที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรปฏิบตัิงำนและโครงงำนที่ได้รับมอบหมำย 

1) ไดป้ระสบการณ์ในการท างานจริงภายใตแ้รงกดดนัและการเขา้สังคม 

2) ไดฝึ้กการคิด วิเคราะห์ เพื่อแกปั้ญหา 

3) ไดน้ าความรู้ท่ีเรียนมาประยกุตใ์ชใ้นการท างาน 

 

1.10 นิยำมศัพท์เฉพำะ  

Ticket คือ ใบบนัทึกค าร้องท่ี User ส่งค าร้องขอการแกไ้ขปัญหามาให ้การมี Ticket ท าใหรั้บรู้

เร่ืองราวของค าร้องและติดตามการด าเนินงานการแกไ้ขปัญหาท่ีถูกด าเนินการอยู่ ภายใน Ticket จะมี

ขอ้มูลท่ีลูกคา้ส่งมาให้    และสถานะของ Ticket เช่น Open, Investigate, Pending, Resolved, Close ซ่ึง

สถานะมีอะไรบา้งจะข้ึนอยู่กบัแต่ละองค์กรนั้นๆเป็นคนก าหนด โดย Ticket เป็นเหมือนบนัทึกการ

ท างานนั้นอยา่งละเอียด เม่ือมีปัญหาสามารถกลบัมาตรวจสอบขอ้มูลจาก Ticket ได ้ 

Pending คือ การท่ีไม่สามารถด าเนินการกิจกรรมใดๆต่อไปได้ เพราะต้องรอการกระท า

บางอยา่งใหส้ าเร็จเรียบร้อยก่อน จึงไปสามารถด าเนินการต่อไป 

Workaround คือ การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า เพื่อให้งานท่ีถูกหยุดเพราะเกิดปัญหาด าเนิน

ต่อไป 
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List คือ feature  การท างานต่างๆท่ีอยู่ภายใน SharePoint Application  ถูกสร้างข้ึนมาโดยมี

ความสามารถแตกต่างกนั เช่น List ส าหรับเก็บขอ้มูลในรูปแบบต่างๆ (หากจดัเก็บเเอกสารจะใชค้  าว่า 

Library), list ท่ีเป็นปฎิทินท่ีสามารถใส่ขอ้มูลเพื่อแจง้เตือนการท างาน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

บทที ่2 

ทฤษฎแีละเทคโนโลยทีีใ่ช้ในกำรปฏิบัตงิำน 
2.1 SharePoint 

SharePoint คือ web application ท่ีท างานอยูบ่นเซิฟเวอร์  SharePoint เป็นชุดผลิตภณัฑข์อง
บริษัท Microsoft ส าหรับการท างานและบริหารเอกสารร่วมกันผ่าน web browser ท่ีใช้ภายใน
องคก์ร เขา้ถึงขอ้มูลจากอุปกรณ์ต่างๆ ไดเ้กือบทั้งหมดผ่านเวบ็เบราวเ์ซอร์ เช่น Internet Explorer, 
Chrome หรือ Firefox ส่วนใหญ่ใชส้ าหรับองคก์รทั้งภายในและภายนอก SharePointเปรียบเสมือน 
”จุดแบ่งปันขอ้มูล” ซ่ึงหนา้ท่ีหลกัของ SharePoint คือการสร้างพื้นท่ีท างานร่วมกนั ส าหรับจดัเก็บ, 
แลกเปล่ียน, คน้หาขอ้มูลเอกสาร และมีการเชิญสมาชิกเขา้มาสู่พื้นท่ีท างานเพื่อให้มีส่วนร่วมของ
การท างานร่วมกนัทุกอยา่งของ SharePoint มีเซิร์ฟเวอร์เป็นตวัจดัการทั้งหมด[1] 

SharePoint ท างานรวมกบั Microsoft office ไดเ้ปิดตวัในปี 2001 ซ่ึงเปิดตวัท่ามกลางการ
แข่งของระบบ File Sharing ส าหรับการจดัการขอ้มูลเอกสารและจดัเก็บเอกสาร แต่ตวั SharePoint 
ท าไดเ้หนือกว่าการจดัเก็บเอกสารคือการปรับแต่งท่ีสามารถปรับใหเ้ขา้กบัรูปแบบองคก์รได ้ท าให้
มี User ใชง้านมากกวา่ 160 ลา้นคนและอีกกวา่ 750,000 องคก์ร 
ประเภทผลิตภณัฑข์อง SharePoint แบ่งออกเป็น 

SharePoint Server ออกแบบมาให้ เหมาะสมแก่องค์กร ธุร กิจมีการก าหนดสิทธ์ิ

ความสามารถในการเขา้ใช้งานส่วนต่างๆเพื่อการควบคุมการท างานของบุคคลภายในองค์กร 

SharePoint Server เป็นการรวมกนัของ SharePoint Foundation, Standard, and Enterprise  

SharePoint Server อาจเป็นรูปแบบการให้บริการแบบ virtual server หรือ รูปแบบ cloud ก็

ไดอ้ยูท่ี่ผูใ้ชง้านก าหนด  

 SharePoint Online เป็นส่วนเสริมการใชบ้ริการต่อเน่ืองจากการใชง้าน Microsoft Office 

365 ซ่ึง Microsoft เป็นเจา้ของ SharePoint  ผูใ้ช้สามารถใช้งานได้หลงัจากผูใ้ช้งาน จ่ายเงินเพื่อ

สมคัรสมาชิก มีขอ้จ ากัดในการใช้งานต่างๆเช่น การแลกเปล่ียนขอ้มูล การไม่มี Log เก่ียวกับ

ขอ้ผดิพลาดใหต้รวจสอบหรือมีขอ้จ ากดัการเขา้ถึงขอ้มูลของบุคคลอ่ืนๆ 

ส่วนประเภทของการใหบ้ริการของ SharePoint แบ่งออกเป็น  

http://www.mindphp.com/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD/73-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3/2159-microsoft-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3.html
http://www.mindphp.com/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD/73-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3/1849-web-browser-%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3-web-browser-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD.html
https://en.wikipedia.org/wiki/Office_365
https://en.wikipedia.org/wiki/Office_365
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SharePoint Standard เป็นการใหบ้ริการ SharePoint พื้นฐานคือสามารถสร้างพื้นท่ีส าหรับ

บริหารจดัการขอ้มูลข้ึนมาไดแ้ต่รูปการจดัเก็บและการตั้งค่าต่างๆจะมีความสามารถแค่เพียงพื้นฐาน

เท่านั้นคือไม่สามารถปรับแต่งใหมี้ความสามารถเฉพาะทางได ้

SharePoint Enterprise เ ป็นการให้บ ริการ  SharePoint มีพื้ นฐานมาจาก SharePoint 

Standard แต่สามารถปรับแต่งให้มีการใช้งานเฉพาะทางได้เช่นสามารถ เช่ือมต่อกับ Microsoft 

outlook เพื่อใหมี้การแจง้เตือนการใชง้านผา่น E-mail[2] 

 ประเภทของผลิตภณัฑ ์SharePoint ท่ีบริษทัเรโวลิกเทค จ ากดั ใหบ้ริการ Service แก่บริษทั

แห่งหน่ึงท่ีมีธุรกิจเก่ียวกบัน ้ามนัภายในประเทศไทย  คือ รูปแบบ SharePoint Server 

2.1.1 กำรก ำหนดสิทธ์ิใน SharePoint (Permission) 

Permission ใน SharePoint  คือสิทธ์ิในการเขา้ถึงขอ้มูล หรือกระท าส่ิงต่างๆ ภายใน sites 

ของ SharePoint ระบบสามารถก าหนดสิทธ์ิให้เป็นรายบุคคลหรือแบ่ง Permission เป็นกลุ่มเพื่อให้

ทราบว่ากลุ่มใดมีสิทธ์ิในใชง้านอะไรบา้งเพื่อให้เป็นระเบียบและง่ายต่อตรวจสอบมากกว่าการให้

สิทธ์ิเป็นรายบุคคล เช่น กลุ่ม Administrator , กลุ่ม Member, กลุ่มของ Visitor 

Permission พื้นฐานของ SharePoint มีตามตารางท่ี 2.1 ดงัน้ี  

ตำรำงที่ 2.1 แสดงขอ้มูล permission พื้นฐานของ SharePoint 

 

 

 

 

Permission  รายละเอียด 

View Only สามารถเรียกดูหนา้ Application SharePoint, เรียกดูขอ้มูล, ดูเวอร์ชัน่, ใช ้ 

feature ของ Site ตวัเอง, ดูหนา้ต่างๆภายใน site 

Limited Access สามารถเรียกดูหนา้ Application SharePoint, ดูหนา้ต่างๆภายใน site 

Read สามารถเรียกดูหนา้ Application SharePoint, ดูขอ้มูล, ดูเวอร์ชัน่, ดู

หนา้ต่างๆภายใน site, Download เอกสาร 

Contribute สามารถ เพิ่ม/แกไ้ข/ลบขอ้มูลได,้ แกไ้ขขอ้มูล user, อพัเดทขอ้มูล user 

https://smelink.net/company/mubadala-petroleum-thailand-limited.html
https://smelink.net/company/mubadala-petroleum-thailand-limited.html
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ตำรำงที่ 2.1 แสดงขอ้มูล permission พื้นฐานของ SharePoint(ต่อ) 

 

 

สิทธ์ิเหล่าน้ีเราสามารถสร้างเองก าหนดช่ือและความสามารถของสิทธ์ิข้ึนเองเพิ่มก่ีแบบก็

ได้[3]เพื่อไปใช้ในแต่ละกลุ่มโดยในแต่ละกลุ่มอาจมี Permission มากกว่า 1 รูปแบบ    ซ่ึงใน

SharePoint มีกลุ่มท่ีเป็นพื้นฐานมาใชอ้ยู่แลว้ 3 กลุ่มคือ Admin ไดสิ้ทธ์ิ Full Control, Member ได้

สิทธ์ิ Edit, Visitor ได ้สิทธ์ิ read  

 

2.2 Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 

 Information Technology Infrastructure Library (ITIL) เ ป็นการ มุ่ง เน้นการให้บ ริการ
ทางดา้น IT ในโลกธุรกิจเร่ิมจากเม่ือปี 1980 รัฐบาลองักฤษมีความคิดริเร่ิมท่ีจะคิดคน้กระบวน
จดัการงานบริการทางดา้น IT ของภาครัฐให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนมีการตั้งคณะท างานข้ึนชุด
หน่ึงข้ึนมาศึกษาภายใต้ช่ือ The Central Computer and Telecommunication Agency (CCTA) ซ่ึง
ต่อมาได้กลายเป็น Office of Government Commerce (OGC)  การตั้งคณะท างานข้ึนก็เพื่อท าการ
พฒันากรอบความรู้ข้ึนส าหรับการบริหารทรัพยากรทางดา้น IT ให้มีประสิทธิภาพมากท่ีสุดให้แก่
ภาครัฐและเอกชน จนเม่ือถึงปี 1990 OGC ไดส้รุปรายงานรายละเอียดต่างๆ ออกมาเป็นชุดหนงัสือ 
โดยชุดหนังสือดังกล่าวถูกเรียกว่า  Information Technology Infrastructure Library หรือช่ือย่อ
วา่ ITIL  และไดมี้การประกาศเปิดตวัอยา่งเป็นทางการ ไดรั้บกระแสการตอบรับท่ีดี จึงมีการตั้งกลุ่ม
ส าหรับผูท่ี้สนใจข้ึนมาเพื่อเป็นสังคมแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างสมาชิกในกลุ่มภายใตช่ื้อว่า 
IT Information Management Forum (ITIMF) และต่อมาในภายหลงัได้มีการเปล่ียนช่ือไปเป็นช่ือ
กลุ่มเป็น IT Service Management Forum (ITSMF) เม่ือมีการน าแนวคิดและแนวปฏิบติัของ ITIL 
ไปประยกุตใ์ชใ้นหลายองคก์รอยา่งแพร่หลาย ซ่ึงต่อมาภายหลงัจึงไดมี้การประกาศมาตราฐานของ

Edit สามารถ เพิ่ม/แกไ้ข/ลบขอ้มูลได,้ แกไ้ขขอ้มูล user, อพัเดทขอ้มูล user ,

สามารถจดัการ lists เพื่อใชง้านได ้

Design สามารถดู, เพิ่ม, ลบ, อนุญาตผูอ่ื้นในการเขา้ถึงขอ้มูล, ปรับแต่งขอ้มูล

ทั้งหมดใน SharePoint 

Full Control สิทธ์ิในการควบคุมการท างานของ SharePoint ทั้งหมด 
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กระบวนจดัการการงานบริการดา้น IT (ITSM) ข้ึนมาช่ือวา่ The British Standard 15000 (BS-15000) 
และต่อมาไดมี้การประกาศเป็นมาตราฐานสากลช่ือวา่ ISO-20000:2005[4] 

  ITIL เป็น Open Knowledge ท่ีมีการรวบรวมเป็นเอกสารท่ีอธิบายถึงแนวทางท่ีดีสุด (Best 

Practice) ในดา้นการบริหารจดัการโครงสร้างของหน่วยงานดา้นไอที (IT Infrastructure) ในเอกสาร

ดงักล่าวจะเป็นการการรวบรวมแนวทางปฏิบติัจากหน่วยงานทางดา้นไอทีต่างๆทัว่โลก เพื่อน ามา

ก าหนดหาแนวทางท่ีดีท่ีสุด (Best Practice) ซ่ึงจะก าหนดให้ IT เป็นบริการท่ีตอ้งตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของธุรกิจแก่ผูใ้ชง้านรวมถึงลูกคา้ ค  าว่า Best Practice จะมุ่งเนน้ท่ีกระบวนการจดัการ

การใหบ้ริการทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ซ่ึง ITIL จะถูกใชเ้ป็นแนวทางแต่ไม่ไดก้ล่าวถึงวิธีการ

ด าเนินการส่วนมากจะถือว่า ITIL เป็น Best Practice ท่ีเป็นท่ียอมรับในระดบัสากลและมีการใช้

อย่างแพร่หลายจนท าให้กลายเป็นมาตรฐานท่ียอมรับกันโดยปริยาย ปัจจุบันมีผู ้ท่ีได้รับ 

Certificate ของ ITIL กวา่ 100,000 คนทัว่โลก 

ITIL มุง้เนน้ไปท่ีองคป์ระกอบท่ีดีซ่ึงมีช่วยท าใหอ้งคก์รเพิ่มประสิทธิผล ประหยดัค่าใชจ่้าย 
รวมทั้งเพิ่มความพึงใจของผูรั้บบริการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งภายในและภายนอก
องคก์ร มีการอธิบายวา่ควรตอ้งท าอะไรบา้งและมีบอกแนววิธีการปฏิบติัท่ีสามารถน ามาปรับใชไ้ด ้ 

ITIL มีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองนบัจากท่ีไดมี้การเปิดตวั ITIL Version 1 เม่ือปี 1990 และได้
ปรับปรุงเน้ือหาจนกลายเป็น ITIL Version 2 ในปี 2006 และในปีถดัมาคือปี 2007 ไดมี้เพิ่มเติมและ
ปรับปรุงเป็น ITIL Version 3 เพื่อให้สอดคลอ้ยกบัแนวเทคโนโลยีและโลกธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงไป 
มีการแบ่งรายละเอียดแบ่งออกเป็น 5 หมวดหมู่ ประกอบไปด้วย  Service Strategy, Service 
Design, Service Transition, Service Operation, Continual Service Improvement  จ ากการ ศึกษา
พบว่ากรณีท่ีมีการน า ITIL มาประยกุตใ์ชใ้นการบริหารจดัการบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศจะ
ก่อใหเ้กิดประโยชน์หลายประการ ขอ้ส าคญัคือ  มีการพบว่าการมีการบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ
ท่ีดีสามารถลดค่าใชจ่้ายลงได ้นอกจากน้ีประโยชน์หลกัของ ITIL คือท าให้เกิดการจดัระบบการ
ท างานของหน่วยงานเทคโนโลยีสารสนเทศรวมถึง การบริหารจัดการวิธีการด าเนินงานของ
หน่วยงานท่ีแตกต่างกันหลายระดับให้เป็นหน่ึงเดียว ช่วยให้เกิดความคล่องตัว และสามารถ
แกปั้ญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งรวดเร็ว จึงท าให ้ITIL ถูกใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังาน[5] 
2.2.1 ประโยชน์ของกำรน ำ ITIL มำใช้งำน 

1) ช่วยลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายในการบริหารงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
2) ช่วยปรับปรุงระบบการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศด้วยกระบวนการ หรือ

ระเบียบขั้นตอนการท างานเชิงปฏิบติั 
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3) ช่วยใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศไดรั้บความพึง
พอใจจากลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน เน่ืองมาจากประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีเป็นระบบและมี
ความเป็นมืออาชีพมากยิง่ข้ึน 

4) ช่วยให้องคก์รท่ีมีธุรกิจทางเทคโนโลยีสารสนเทศไดรั้บมาตรฐานสากล เป็นท่ียอมรับ
จากองคก์ร หรือหน่วยงานจากต่างประเทศ 

5) ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ และทกัษะการท างานมากข้ึน 
6) ช่วยให้การบริการขององค์กร มีความคล่องตัว และมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน จาก

คุณลกัษณะพิเศษท่ีมีอยูแ่ลว้ของ ITIL[6] 
2.2.2 หมวดหมู่ของ ITIL  

แบ่งออกเป็น 5 หมวดหมู่ ประกอบไปด้วย  Service Strategy, Service Design, Service 

Transition, Service Operation, Continual Service Improvement 

 

 
 

ภำพที ่2.1 การแบ่งหมวดหมู่ของ ITIL Lifecycle 

 

   ใน ITIL มีกระบวนการอยูห่ลายส่วนแต่ส่วนท่ีนกัศึกษาใชใ้นการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั

งานสหกิจศึกษา คือส่วนของ Service Operation และ Service design  

2.2.2.1 Service Strategy เป็นศูนยก์ลางของ ITIL Lifecycle เป็นการก าหนดแนวทางและมี

หลกัการของ Service Management ท่ีเป็นพื้นฐานในบริหารนโยบายแนวทางการปฏิบติังาน และ
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กระบวนการบริหารการบริการ เพื่อการพฒันาระบบการให้บริการแก่ตลาดธุรกิจให้สอดคลอ้งต่อ

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเทคโนโลยีสารสนเทศในองคก์ร และลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการและท าให้

เกิดผลลพัธ์ของวิธีการบริการท่ีดีท่ีสุดรวมทั้ง การออกแบบวิธีการน าเอาระบบท่ีให้บริการท่ีมี

ประสิทธิภาพไปใช ้ตลอดจนการดูแลรักษาและการปรับปรุง แกไ้ขกระบวนการบริการท่ีต่อเน่ือง  

ตัวอย่ำง Service Strategy คือ Financial Management เป็นการจดัการบริหารการเงินกบัการ

ใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อรองรับกบัทรัพยสิ์นท่ีมีภายในองคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ 

เช่น ทรัพยากรท่ีถูกใชใ้นการใหบ้ริการ เพื่อสร้างความมัน่ใจใหลู้กคา้  

2.2.2.2 Service Design เป็นการออกแบบกิจกรรมท่ีจะเกิดข้ึนในการะบวนการให้บริการ

รวมทั้ง การพฒันากลยุทธ์และวิธีการบริหารระบบบริการ เพื่อให้มีความพร้อมท่ีจะให้บริการ

ก าหนดขีดความสามารถในการให้มีการบริการท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ รวมทั้งบริหารงานให้

ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการใหบ้ริการท่ีต่อเน่ือง และการบริหารระบบรักษาความปลอดภยั 

 ส่วนของ Service Design ท่ี SharePoint Helpdesk น ามาใชคื้อ “Service Level Management 

(SLA)” เพื่อท าให้เกิดขอ้ตกลงระดับการบริการกับลูกคา้และท าให้การบริการมีการออกแบบ

เป้าหมายท่ีชัดเจนตามข้อตกลงท่ีวางเอาไว้ ในการให้บริการจะแบ่งระดับการให้บริการ

ออกเป็น Service Level Management เพื่อใชใ้นการตรวจสอบใหแ้น่ใจวา่การปฏิบติังานจะอยูภ่ายใต้

ขอ้ตกลงและสัญญา สร้างความชดัเจนและสามารถวดัผลการด าเนินงานดา้นสารสนเทศจากระดบั

การใหบ้ริการ 

ขอ้ตกลงระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้(SLA) ไม่มีกฏขอ้บงัคบั หรือรูปแบบขอ้ตกลงท่ี

ตายตวั ในแต่ละบริษทัหรือหน่วยงานใดๆ สามารถมี SLA ท่ีแตกต่างกนัไดห้ลายแบบและมีหลาย 

SLA  ไดใ้นการด าเนินงานการใหบ้ริการ โดยการท า Service SharePoint Support  ของบริษทั เรโว

ลิกเทค จ ากดั กบั บริษทัแห่งหน่ึงท่ีมีธุรกิจเก่ียวกบัน ้ามนัในประเทศไทย มีดงัน้ี  

2.2.2.2.1 ข้อก ำหนดในกำรวเิครำะห์และจัดล ำดับควำมส ำคญัของปัญหำ 

 เม่ือมีค าร้องเรียนการขอแกปั้ญหาจะตอ้งจดัล าดบัความส าคญัของการแกไ้ขปัญหาเพื่อให้

ผูใ้ห้บริการแกไ้ขปัญหาท่ีมีระดบัความส าคญัสูงกว่าก่อน อนัดบัแรกควรเรียงล าดบัประเภทของ

ปัญหา คือ Service Request มีความส าคญัน้อยท่ีสุด ตามดว้ย Incident Request มีความส าคญัมาก

ท่ีสุด จากนั้นจึงเรียงตามล าดบัตามผลกระทบ (Impact) และความเร่งรีบของปัญหา (Urgency)  
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Impact  คือ ผลกระทบของปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบั User  มีการจดัล าดบัของ Impact ตามตารางท่ี 2.2 

ตำรำงที่ 2.2 แสดงค่าของผลกระทบ (Impact) 

 

ระดบัของ Impact รายละเอียดของผลกระทบ 

Small ปัญหามีผลกระทบกบัคนๆเดียวหรือมากกวา่เลก็นอ้ย 

Medium ปัญหามีผลกระทบกบับุคคลหน่ึงกลุ่ม หรือมีผลกระทบเป็นบางแผนก 

Large ปัญหามีผลกระทบกบับุคคลหลายกลุ่ม หลายแผนก หรือทั้งองคก์ร 

 

Urgency คือ ความเร่งรีบในการแกไ้ขปัญหา โดย Urgency ตามตารางท่ี 2.3 

ตำรำงที่ 2.3 แสดงค่าของความเร่งรีบ (Urgency) 

 

ระดบัของ Urgency รายละเอียดของความเร่งรีบ 

High มีการก าหนดเวลาแบบเฉพาะเจาะจง 

medium ไม่มีการระบุเวลาแบบเฉพาะเจาะจงอาจก าหนดเป็นช่วงเวลาข้ึนมา 

low ไม่มีการระบุเวลาวา่ปัญหาควรถูกแกไ้ขเม่ือใด 

 

การเรียงล าดบัความส าคญัจะน าเอาค่าของ Impact คูณกบั Urgency เพื่อใหไ้ด ้“Priority” 

 

ตำรำงที่ 2.4 ตาราง Priority 

 

 Urgency 

High Medium Low 

 

Impact 

Large Critical High Medium 

Medium High Medium Medium 

Small Medium Medium Low 
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2.2.2.2.2 ข้อก ำหนดเกีย่วกบัเวลำ 

หลงัจากการเปิด Ticket และมีการก าหนด “Priority” เรียบร้อยแลว้ จะมีระยะเวลาในการ

ด าเนินงานเกิดข้ึนจะข้ึนอยู่กบั สถานะใน Ticket มีเพียง 2 สถานะ คือ Open และ Investigate ท่ีจะ

นับเวลาท างาน หากจะเปล่ียนสถานะ Ticket เป็นแบบอ่ืนเวลาของ Ticket จะถูกหยุดโดยหาก

ตอ้งการใหก้ารนบัเวลาถูกหยดุจะตอ้งมีเหตุผลในการหยดุเวลาดงักล่าว 

ระยะเวลาในการท างาน (Duration) และ ระยะเวลาในการตอบรับค าร้องขอการแก้ไข

ปัญหา (Responded Time) จะถูกนับตั้ งแต่สถานะเป็น Open แต่จะไม่นับวนัหยุดหรือ เกินกว่า

ช่วงเวลาการท างานออกไป  

 

ตำรำงที ่2.5 ตารางก าหนดเวลาในการใหบ้ริการแต่ละส่วนของบริษทั เรโวลิค เทค จ ากดั 

 

 Priority 

Critical High Medium Low 

Duration Below 4 Hours Below 8 Hours Below 3 

Working Day 

Below 5 

Working Day 

Responded Time 30 Minute 30 Minute 1 Hours 4 Hours 

Responded Time 

Non-Office 

1 Hours 4 Hours Next Day  

 

2.2.2.3 Service Transition  คือความเก่ียวขอ้งของการส่งมอบหรือความต่อเน่ืองของการ

ให้บริการท่ีจ า เป็นในธุรกิจเป็นการส่งมอบสถานะการด าเนินงานในทุกรายการเพื่อให้

ระบบปฏิบติัการท างานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

ตัวอย่ำง Service Transition คือ Knowledge Management คือการรวบรวมขอ้มูลมาวิเคราะห์จดัเก็บ

และแบ่งปันความรู้ภายในองคก์ร หรือเป็นการจดัการความรู้เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพเป็นการลด

ความจ าเป็นในการท่ีจะตอ้งคน้หาความรู้ใหม่อีกคร้ัง ซ่ึงการท าให้ขอ้มูลท่ีเป็นความรู้มีศูนยร์วม
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เพื่อใหทุ้กคนในองคก์รเขา้มาหาความรู้ไดแ้บบไม่ตอ้งเสียทรัพยากรทางดา้นเวลา จะเป็นประโยชน์

ในการตอบปัญหาของ Service ท่ีไดเ้ปิดใหบ้ริการ 

2.2.2.4 Service Operation เนน้ไปดา้นกิจกรรมท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบติังานเพื่อใหบ้รรลุผลส าเร็จใน

การดูแลรักษาหนา้ท่ีการท างาน หรือบริการท่ีเป็นไปตามขอ้ตกลงว่าดว้ยสัญญาบริการ (SLA) ท่ีมี

ต่อลูกคา้ มีรายละเอียดดงัน้ี 

2.2.2.4.1 Event Management  คือ กระบวนการท่ีช่วยติดตามเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีมีผลกับ

การให้บริการ ซ่ึงอาจใช้คน หรือระบบ  Monitoring ในการช่วยตรวจสอบ Hardware,  Software, 

Network  เป็นตน้ เพื่อใชใ้นการกรองการจดักลุ่มงานและการตดัสินใจในการด าเนินการท่ีเหมาะสม  

Event Management ได้มีการจ าแนกค าร้องขอการแก้ไขปัญหาจาก User เพื่อให้ได้

กระบวนการท างานท่ีเป็นระบบคือกระบวนการ “Request Fulfillment”,  กระบวนการ “Incident 

Management”, กระบวนการ “Problem Management” 

2.2.2.4.2 Request Fulfillment คือ กระบวนการท่ีจะช่วยรับเร่ืองความตอ้งการต่างๆ ของ 

User ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัปัญหาการใหบ้ริการ อาจมาในรูปแบบลกัษณะของการขอค าปรึกษาเก่ียวกบั

การให้บริการ หรือการขอการแนะน าเก่ียวกบัการให้บริการและใชง้าน User ยงัสามารถใชบ้ริการ

อ่ืนต่างๆต่อไปได ้เช่น User ส่งค าร้องขอการเขา้ถึงขอ้มูลท่ีลูกคา้ไม่มีสิทธิเขา้ถึง 

2.2.2.4.3 Incident Management คือ กระบวนการท่ีจะช่วยรับเร่ืองร้องขอความตอ้งการ

แกไ้ขปัญหาต่างๆ ของ User ท่ีเป็นเหตุการณ์ผดิปกติท่ีท าใหก้ารด าเนินงานตอ้งหยดุชะงกั กล่าวคือ 

User ไม่สามารถใช้บริการในส่วนท่ี User มีสิทธิใช้บริการในส่วนต่างๆไดห้รือ User ตอ้งมีการ

เปล่ียนขั้นตอนการท างานท าใหก้ารใหบ้ริการมีความยุง่ยากมากข้ึน โดยมุ่งหมายไปท่ีการแกปั้ญหา

ใหเ้ร็วท่ีสุด ไม่ตอ้งสนใจสาเหตุท่ีแทจ้ริงก่อน เพื่อใหก้ารบริการสามารถกลบัมาท างานไดอ้ยา่งปกติ 

2.2.2.4.4 Problem Management คือ กระบวนการท่ีช่วยแกไ้ขปัญหาจากสาเหตุท่ีแทจ้ริง

เป็นกระบวนการแกไ้ขปัญหาท่ีต่างๆท่ีเกิดข้ึนจาก Incident Management จะเป็นกระบวนการน้ีก็

ต่อเม่ือ 2 กรณี คือ กรณีมีการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไปก่อน User จะยงัสามารถใชบ้ริการต่อไปไดแ้ต่

ไม่ไดแ้กปั้ญหาจากสาเหตุท่ีแทจ้ริงอาจท าให้เกิดปัญหาอีกได ้หรือปัญหาเดิมท่ีถูกแกไ้ขเรียบร้อย

แลว้แต่เกิดข้ึนปัญหาข้ึนอีกซ ้าๆและบ่อยคร้ัง แสดงวา่การแกปั้ญหาท่ีใชอ้ยูย่งัไม่ใช่การแกท่ี้สาเหตุท่ี

แทจ้ริงของปัญหา ตอ้งมีการหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงและแกไ้ข 
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2.2.2.4.5 Access Management: กระบวนการท่ีช่วยให้บริการเก่ียวกบัการขอสิทธ์ิเขา้ใช้

งานระบบต่างๆ  

2.2.2.4.6 Service Desk : จุดบริการท่ีมีกลุ่มคนเช่น IT helpdesk คอยรับการติดต่อจาก User 

คอยช่วยแกปั้ญหาในเบ้ืองตน้ และผสานงานกบัหน่วยบริการต่างๆ 

2.2.2.4.7 Technical Management : กลุ่มคนท่ีช่วยดูแลเทคนิคเฉพาะทางต่างๆ เช่น System 

administrator, Software engineer มีหน้า ท่ี ดูแลระบบและจัดการปัญหากรณี  IT helpdesk ไม่

สามารถแกไ้ขปัญหาในเบ้ืองตน้ได[้7] 

 

2.3 ทฤษฏีกำรบริกำร (Service) 

การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล

หรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบาย

หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท า มีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่

สามารถแสดงออกมาในรูปแบบรูปธรรมและไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์นๆอีก

กิจกรรมนั้นๆเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจ ไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้

ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาคการบริการมีส่วนประกอบต่างๆเช่น 

ความเช่ือถือ ความสุภาพอ่อนโยน ความซ่ือสัตย ์ความเขา้ใจ ประกอบรวมกนัเพื่อให้บุคคลอ่ืนเกิด

ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการ

เก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของ

การใหบ้ริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ[8] 

 

2.4 ServiceDesk plus  

โปรแกรม ServiceDesk Plus เป็นซอฟแวร์ประเภท Manage Engine เป็นซอฟทแ์วร์ท่ีช่วย
จดัเกบ็ค าร้องขอการแกไ้ขปัญหาจาก User โดนในการจดัเกบ็ขอ้มูลจะเป็นไปตามแนวทางท่ี
ผูใ้ชง้านไดถู้กก าหนดไวต้ั้งแต่ตน้ ซอฟทแ์วร์ของ ServiceDesk Plus สามารถจดัการค าร้องการแกไ้ข
ปัญหาท่ี User ส่งเขา้มาให ้IT Helpdesk ได ้ServiceDesk Plus มีระบบการติดตาม, การประเมินล าดบั
ความส าคญัในการท างาน, มีสถิติขอ้มูลเพื่อการบริหารจดัการองคก์ร, มี Self-Service Portal และ
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สามารถสร้างฐานความรู้เพือ่ใหเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาในคร้ังต่อไปได ้ มีส่ิงจ าเป็นส าหรับ 
Helpdesk ซ่ึงสนบัสนุนการท างานของ IT ใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุด เช่น การออกรายงานขอ้มูลค า
ร้องขอจาก User เพื่อน าไปประเมินคุณภาพในการท างาน ตวัโปรแกรมจะช่วยลดเวลาในการรับแจง้
ปัญหาโดยสามารถตั้งค่าใหมี้การส่งการแจง้เตือนแบบอตัโนมติัหรือสร้างขอ้มูลพื้นฐานแบบ
อตัโนมติัเพื่อช่วยลดเวลาการท างานของ Helpdesk 

ServiceDesk Plus ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของ Helpdesk โดยจดัการสร้างขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง
ทั้งหมดเก่ียวกบัเอกสารหรือผูใ้ชเ้กบ็ไวใ้นระบบ สามารถเรียกดูขอ้มูลภายใน ServiceDesk Plus 
ยอ้นหลงัไดเ้พือ่ตรวจสอบความถูกตอ้งซ่ึงสร้างความมัน่ใจในระดบัการของการใหบ้ริการ อีกทั้งยงั
ช่วยใหอ้งคก์รท่ีตอ้งการสร้างมาตรฐานในการท างานใหเ้ป็นองคก์รท่ีมีการปฏิบติังานแบบมี Best 
practice เช่น ITIL มีการพฒันาศกัยภาพการท างาน[9] 

ServiceDesk Plus เม่ือเร่ิมใชง้านจะมีการสร้างใบค าร้องเพื่อบนัทึกขอ้มูลข้ึนมาใบค าร้องจะ
ถูกเรียกวา่ “Ticket” โดยเม่ือการบนัทึกเสร็จส้ินจะมีตวัเลขเป็นตวัก ากบัเพื่อใหส้ะดวกในการจดจ า
ค าร้องขอเพื่อการติดตามสถานะของงานและเพื่อใหง่้ายต่อการล าดบัความส าคญัในการแกไ้ขปัญหา
ตาม Priority  

 

2.5 Change advisory board(CAB) 

 CAB จดัเป็นหน่ึงในส่วนของการท า Change Management ท่ีเป็นส่วนของ Service 

Transition ใน ITIL CAB จะเป็นผูก้  าหนดวา่ใครสามารถเขา้ถึงขอ้มูลในส่วนท่ี CAB ดูแลไดบ้า้ง

กล่าวคือ CAB ผูไ้ดรั้บอนุญาตท่ีค่อยสนบัสนุนการท างานเก่ียวกบัการอนุมติัในการเขา้ถึงขอ้มูลใด

ขอ้มูลหน่ึง ซ่ึงผูท่ี้จะมาดูแลในส่วนของ CAB จะมีความหนา้เช่ือถือในการมอบค าอนุมติัใหแ้ก่ผูท่ี้

ตอ้งการเขา้ถึงขอ้มูลโดยปรกติแลว้จะเป็นระดบัผูจ้ดัการท่ีรู้เร่ืองเก่ียวกบัส่วนงานท่ีตนเอง

รับผดิชอบหรือเจา้หนา้ IT ระดบัสูง IT CAB จะตอ้งตรวจสอบผูจ้ะเขา้ถึงขอ้มูลก่อนท่ีจะอนุมติัเพื่อ

บริหารการอนุมติัสิทธิใหน้อ้ยเป็นส่วนใหญ่เพื่อลดความเส่ียงและป้องกนัความเสียหายของขอ้มูล 

CAB ไม่จ าเป็นตอ้งอนุมติัค าร้องขอจากการพบหนา้แต่สามารถอนุมติัจากเคร่ืองมืออีเลค็โทรนิคต่าง

ไดเ้ช่น เช่น E-mail อยา่ไรกต็าม CAB จะตอ้งมีหลกัฐานการอนุญาตเพื่อเป็นการยนัยนืการเขา้ถึง

ขอ้มูลของบุคคลอ่ืน แนวคิดน้ีไม่จ าเป็นตอ้งใชเ้ฉพาะหน่วยงานทางดา้น IT สามารถน าแนวคิดไปใช้

กบัการท างานอยา่งอ่ืนไดอี้กดว้ย[10]  
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2.6 Microsoft Office Excel  

 Microsoft Office Excel (ไมโครซอฟท์ เอ็กเซล) เป็นโปรแกรมประเภท สเปรดชีต 
(spreadsheet) หรือตารางค านวณอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีใชเ้ก็บบนัทึกขอ้มูลในลกัษณะต่างๆ ซ่ึงส่วนมาก
มกัเก็บขอ้มูลประเภทการค านวณ โดยจะเก็บขอ้มูลลงในตารางส่ีเหล่ียมท่ีเรียกว่า เซล (Cell)ท่ี
สามารถน าเอาเซลมาอา้งอิงใส่ในสูตร เพื่อใหโ้ปรแกรมค านวณหาผลลพัธ์จากขอ้มูลท่ีบนัทึกไวไ้ด้
[11] 
Microsoft Office Excel ช่ือเสียงในดา้น การค านวณเก่ียวกบัตวัเลข และการท าบญัชี ต่าง ๆ การ
ท างานของโปรแกรม ใชต้ารางตามแนวนอน (rows) และแนวตั้ง (columns) เป็นหลกั[12] 

โปรแกรม Microsoft Office Excel เป็นโปรแกรมส าหรับงานเก่ียวกบัการค านวณตวัเลข 
การวิเคราะห์ขอ้มูล การจดัเก็บบนัทึกขอ้มูลของตาราง การสร้างกราฟ วิเคราะห์ขอ้มูล ตลอดจน
พฒันาให้เป็นระบบงานท่ีมีขีดความสามารถสูง มีการวิเคราะห์ขอ้มูลและพฒันาระบบขอ้มูล ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ตลอดจนการปรับเปล่ียนความสามารถเพื่อให้เหมาะสมกบัความตอ้งการได้
เป็นอย่างดี หรือปฏิบติังานเก่ียวกบัธุรกิจอ่ืนๆ  Microsoft Office Excel  สามารถช่วยให้ใชเ้วลาใน
การท าเอกสารลดน้อยลงเม่ือเทียบกับเวลาท่ีใช้เคร่ืองมืออ่ืนๆเช่น ปากกากับกระดาษ และใน
โปรแกรม Microsoft Office Excel มีคุณสมบัติใช้ทั้ งแผนภูมิและแผนผงัล าดับงานเพื่ออธิบาย
แนวคิดท่ีสลบัซบัซอ้น สร้างแรงจูงใจ มีฟังกช์นัส าหรับการค านวณและเทคนนิคมากข้ึนซ่ึงสามารถ
น ามาประยกุตแ์ละวิเคราะห์กบัการท างานใหเ้กิดความสะดวก และรวดเร็ว[13] 



 
 

บทที ่3 

แผนงำนกำรปฏิบัตงิำนละขั้นตอนกำรด ำเนินงำน 
 

3.1 แผนกำรปฏิบัตงิำน 

     แผนงานระหวา่งการปฏิบติัสหกิจศึกษา ไดใ้ชรู้ปแบบเป็น Gantt Chart ตามตารางท่ี 3.1 

แสดงรายละเอียดงานต่างๆ ตามแผนการปฎิบติัสหกิจเป็นเวลา 4 เดือนส่วนรายละเอียดงานต่างๆ

สามารถดูไดจ้ากหวัขอ้ 3.2  

ตำรำงที่ 3.1 แสดงแผนการปฏิบติัสหกิจเป็นเวลา 4 เดือน 

 

หัวข้องำน เดือนที่ 1 เดือนที่ 2 เดือนที่ 3 เดือนที่ 4 
 เรียนรู้บทบาท SharePoint System Engineer                 
 เรียนรู้บทบาท IT Helpdesk                  
 เรียนรู้บทบาท SharePoint Administrator Support ในงาน 

โปรเจคจริง 
                

 ศึกษาระบบโปรแกรม Service desk plus และ SharePoint 
เพื่อใชใ้นการท างาน 

                

 ศึกษาการท างานจากการ Support งานของลูกคา้                 
 จดัเตรียมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง                 

 

3.2 รำยละเอยีดงำน 

3.2.1 SharePoint Helpdesk Service 

 การปฏิบติังานสหกิจศึกษา ขา้พเจา้ไดอ้ยูใ่นส่วนงานของ SharePoint Helpdesk ของแผนก 

SharePoint Support ได้ปฏิบติังานไปทางด้านการรับค าร้องขอ ,รับการแจ้งเตือนหรือเขา้ไปพบ

ปัญหาด้วยตนเองเก่ียวกับปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนบนระบบ SharePoint และน าค าร้องเรียนนั้นมา

วิเคราะห์แลว้จึงไปน ากรอกขอ้มูลลงระบบบนัทึก ServiceDesk plus 
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3.2.2 งำนอ่ืนๆ 

3.2.2.1 ศึกษาและใชง้านระบบ SharePoint 

  3.2.2.2 แกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัระบบ SharePoint เบ้ืองตน้  

  3.2.2.3 จดัท าเอกสารรายงานค าร้องขอรายสปัดาห์ 

 

3.3 ขั้นตอนกำรด ำเนินงำน 

3.3.1 ศึกษำทฤษฏี ITIL V3  
 ศึกษาทฤษฏี ITIL V3 อยา่งละเอียดเพื่อเป็นขอ้มูลในการท างาน 
3.3.2 ศึกษำกำรท ำงำนระบบ SharePoint 
 ศึกษาการท างานของระบบ SharePoint อยา่งละเอียดใหเ้ขา้ใจการท างานต่างๆของ SharePoint 
เพื่อเขา้ใจหลกัการท างานรวมถึงศึกษาซอฟทแ์วร์ท่ีเก่ียวขอ้ง  
 3.3.3 ด ำเนินงำนตำมขั้นตอนกำรท ำ Service 

แบ่งขั้นตอนการท างานออกเป็น 6 ขั้นตอนใหญ่ๆคือ 
 1. รับค าร้องจาก Userและตอบรับค าร้อง 
 2. วิเคราห์ขอ้มูลและบนัทึกลงในระบบ ServiceDesk plus  
 3. แกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ 
 4. ตอบกลบั User หลงัแกไ้ขปัญหาเสร็จส้ิน 
 5. บนัทึกลงในระบบ ServiceDesk plus หลงัแกไ้ขปัญหาเสร็จส้ิน 
 6. จดัท ารายงานเพื่อน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ 

3.3.3.1 รับค ำร้องจำก Userและตอบรับค ำร้อง 
3.3.3.1.1 รับค ำร้องจำก User 

เป็นขั้นตอนในการรับเร่ืองร้องเรียนปัญหาท่ีเกิดข้ึนภายในระบบ SharePoint ผา่นทาง

ช่องทางต่างๆ ทั้งหมด 5 ช่องทางดว้ยกนัแยกเป็นช่องทางท่ี User แจง้ปัญหาเขา้มา 3 ช่องทางและ

ช่องทางท่ีระบบหรือ SharePoint Helpdesk เป็นผูพ้บปัญหาดว้ยตนเองอีก 2 ช่องทาง หาก User เป็น

ผูแ้จง้ปัญหาจะตอ้งตอบรับค าร้องขอนั้นๆ เพื่อให ้User รับรู้วา่ปัญหาท่ีแจง้ทางเขา้มา เม่ือทาง 
SharePoint Helpdesk  ได้รับแจ้งปัญหาท่ีร้องเรียนแลว้แต่ละช่องทางการติดต่อนั้ นเม่ือ

ไดรั้บแจง้ปัญหาแลว้จะเกิด Response Time ข้ึนเพื่อเป็นการวดัคุณภาพการท างานใหอ้ยูใ่นมาตรฐาน 
SLA  
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ค ำร้องจำกทำง E-mail ส่วนมาก User จะแจง้ค าร้องผา่นทาง E-mail โดยการตอบรับค าร้อง
จะตอ้งใชภ้าษาท่ีสุภาพการพิมพต์อบกลบั E-mail กรณีท่ี User แจง้ขอ้มูลปัญหาไม่เพียงพอการตอบ
กลบัสามารถขอขอ้มูลท่ีจ าเป็นในการแกไ้ขปัญหาจาก User ได ้การนบัเวลา Response Time จะถูก
นบัเวลาตั้งแต่ค าร้องไดถู้กส่งเขา้มาผ่านทาง E-mail และ Response Time จะถูกหยดุเวลาเม่ือมีการ
ตอบกลบั E-mail 

 

 
 

ภำพที ่3.1 รูปภาพแสดงการแจง้ปัญหาจาก User 

 

ค ำร้องขอจำกโทรศัพท์ โดยทัว่ไป User จะตอ้งการการแกไ้ขความเร่งรีบเป็นพิเศษเม่ือ 
User โทรเขา้มาจะเป็นการเร่ิมนบัเวลา Response Time และ Response Time จะถูกหยดุเวลาเม่ือรับ
สายโทรศพัท ์การคุยโทรศพัทเ์ก่ียวกนัปัญหาจะตอ้งใชภ้าษาสุภาพพยายามท าความเขา้ใจเก่ียวกบั
ปัญหาท่ีลูกคา้แจง้และขอขอ้มูลปัญหาใหไ้ดม้ากท่ีสุด หากขอ้มูลยงัไม่เพียงพอสามารถให ้User ส่ง
ขอ้มูลรายละเอียดเพิ่มเติมภายทางช่องทาง E-mail  

ค ำร้องขอที ่User ที่เข้ำมำแจ้งด้วยตนเอง เม่ือเร่ิมพดูคุย Response Time จะเร่ิมนบัเวลาและ 
Response Time จะถูกหยดุเวลาในเวลาเดียวกนั การพูดคุยเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนโดยจะใชภ้าษาท่ี
สุภาพเพื่อให ้User เกิดความไวว้างใจในการแกไ้ขปัญหา 

ค ำร้องจำกระบบแจ้งเตือนอัตโนมัติ  เม่ือเกิดปัญหาข้ึนภายในระบบ SharePoint ระบบ
จะแจ้งปัญหาเขา้ไปทาง E-mail อตัโนมติั โดย Response Time จะเร่ิมนับเวลาตั้ งแต่ E-mail ถูก
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ส่งออกไปจากระบบ และเม่ือมีการเปิดอ่านรายละเอียด E-mail ฉบบันั้น Response Time จะถูกหยดุ
เวลา 
 

 
 

ภำพที ่3.2 รูปภาพแสดงการแจง้เตือนปัญหาผา่นทาง E-mail จากระบบอตัโนมติั 

 

กำรเข้ำไปพบปัญหำด้วยตัวเอง กรณีน้ีจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือ SharePoint Helpdesk เขา้ไปพบ
ปัญหาดว้ยตนเองเวลา Response Time จะเร่ิมนับเวลาตั้งแต่พบปัญหาและResponse Time จะถูก
หยดุเม่ือมีการเปิด Ticket  

 

 
 

ภำพที ่3.3 รูปภาพแสดงปัญหาท่ีทาง SharePoint Helpdesk พบดว้ยตนเอง 

และเม่ือ Response Time ถูกหยดุลง เวลาของการแกไ้ขปัญหาจะเร่ิมนบัเวลาเพื่อเป็นการบ่ง
บอกถึงการเร่ิมตน้การแกไ้ขปัญหาของ SharePoint Support 
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3.3.3.1.2 ตอบรับค ำร้องขอ 
การตอบรับค าร้องขอต่างๆท่ีเขา้มาตอ้งใชภ้าษาท่ีสุภาพในตอบกลบัแต่ถา้เป็นการแจง้เตือน

ท่ีมาจากระบบเซิร์ฟเวอร์หรือ SharePoint Helpdesk เป็นคนเขา้ไปเจอปัญหาดว้ยตนเองไม่ตอ้งตอบ
กลบัใดๆการตอบกลบัอาจจะเป็นการขอขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัปัญหา 

 

 
 

ภำพที ่3.4 ตวัอยา่งการตอบรับค าร้องของแบบสุภาพ 

 

3.3.3.2 วเิครำห์ข้อมูลปัญหำทีเ่กดิขึน้เพ่ือแบ่งประเภทของปัญหำ และบนัทกึเป็น Ticket ลงใน
ระบบ ServiceDesk plus 
3.3.3.2.1 วเิครำห์ข้อมูลปัญหำทีเ่กดิขึน้เพ่ือแบ่งประเภทของปัญหำ 

วิเคราะห์ขอ้มูลปัญหาท่ีเกิดข้ึนเพื่อแบ่งประเภทของปัญหา ผา่นทางช่องทางต่างๆจะยดึตาม
หลกัมาตรฐาน ITIL ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจะแบ่งออกเป็น  

Service Request คือค าร้องขอความตอ้งการต่างๆบน SharePoint ของ User ท่ีไม่เก่ียวขอ้ง

กบัปัญหาหรือขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนจากการใหบ้ริการ SharePoint อาจมาในรูปแบบลกัษณะของการ

ขอค าปรึกษาเก่ียวกบัการให้บริการ หรือการขอการแนะน าเก่ียวกบัการให้บริการและใชง้านโดย 

User ยงัสามารถใช ้SharePoint ต่อไปได ้เช่น User ส่งค าร้องขอการเขา้ถึง Sites SharePoint ท่ีลูกคา้

ไม่มีสิทธิเขา้ถึง 
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Incident Request คือค าร้องขอการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ของ User ท่ีเป็นเหตุการณ์ผิดปกติ

ของ SharePoint ท่ีท าใหก้ารด าเนินงานตอ้งหยดุชะงกั กล่าวคือ User ไม่สามารถใชบ้ริการในส่วนท่ี 

User มีสิทธิใช้บริการในส่วนต่างๆได้หรือ User ตอ้งมีการเปล่ียนขั้นตอนการท างานท าให้การ

ใหบ้ริการมีความยุง่ยากมากข้ึน 

Problem คือกระบวนการท่ีช่วยแกไ้ขปัญหาจากสาเหตุท่ีแทจ้ริงของเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ

ของ SharePoint (Incident Request)ท่ีเกิดข้ึนซ ้ าๆ โดยเม่ือมีการแกไ้ขปัญหา ในส่วนของ Incident 

Request ท่ี User มีการส่งค าร้องมาใหแ้ลว้เม่ือเวลาผา่นไป User ไดส่้งค าร้องขอมาใหอี้กคร้ังเน้ือหา

ขอร้องขอยงัคงเป็นรูปแบบเดิม แสดงให้เห็นว่าการแกปั้ญหาในขั้นตอน Incident Request ไม่ใช่

การแกไ้ขปัญหาท่ีแทจ้ริงจึงจ าเป็นตอ้งหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาเพื่อแกไ้ขต่อไป ท าให ้Incident 

Request กลายเป็น Problem 

โดยในแต่ละประเภทของปัญหาจะตอ้งท าการวิเคราะห์จากขอ้มูลท่ีไดรั้บมาจาก user ซ่ึง 
SharePoint Helpdesk จะตอ้งท าความเขา้ใจในปัญหา เสียก่อนจึงจะสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลออกมา
ได้ และน าไปบนัทึกเป็น Ticket ลงในระบบ ServiceDesk Plus เม่ือการบนัทึกเสร็จส้ินจะมีเลข
ก ากับปัญหา (Ticket Number)  เพื่อการติดตามสถานะของงานและเพื่อให้ง่ายต่อการล าดับ
ความส าคญัในการแกไ้ขปัญหาตาม Priority Matrix หากไม่ไดท้  าความเขา้ใจในปัญหาเสียก่อนอาจ
ท าให้เกิดปัญหาตามมาภายหลังได้ เช่น User ส่งค าร้องของการแก้ไขปัญหาประเภท Service 
Request ขอเขา้ถึงขอ้มูลทางการเงินแต่ User นั้นไม่ไดรั้บการตรวจสอบจาก CAB ท าให้ขอ้มูลทาง
การเงินสูญหาย 

 

 
 

ภำพที ่3.5 ตวัอยา่งการบนัทึกขอ้มูลลง ServiceDesk plus 
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3.3.3.2.2บันทกึข้อมูลให้เป็น Ticket ในระบบ ServiceDesk plus 
ขั้นตอนการบนัทึก Ticket ลงในระบบ ServiceDesk plus  
สร้ำง Ticket  
การสร้าง Ticket มีการสร้างดว้ยกนั 2 วิธีคือแบ่งจากการรับเร่ืองร้องเรียนปัญหาคือ  

1. รับเร่ืองร้องเรียนปัญหามาจากการท่ี User ติดต่อเขา้มาทางโทรศพัท,์ User เขา้มาแจง้
ปัญหาดว้ยตนเองหรือ SharePoint Helpdesk เป็นผูพ้บปัญหาดว้ยตนเอง  

ใหเ้ขา้ไปยงั Application ServiceDesk plus  
เม่ือเขา้มายงั Application ServiceDesk plus จะปรากฎหนา้เขา้สู่ระบบใหก้รอกขอ้มูลมีอยู่

ดว้ยกนั 3 ส่วน ดงัภาพท่ี 3.6 คือ 
Username : ช่ือผูใ้ชง้าน 
Password : รหสัผา่นผูใ้ชง้าน 
Log on to : ส่วนงานท่ีผูใ้ชง้านอยู ่
 

 
 

ภำพที ่3.6 แสดงการเขา้สู่ระบบ ServiceDesk plus เพื่อสร้าง Ticket 

 

หลงัจากกรอกขอ้มูลเสร็จกด  เพื่อเป็นการยนืยนัการเขา้สู่ระบบ 
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เม่ือเขา้สู่ระบบส าเร็จจะเขา้มาสู่หนา้หลกั Application ServiceDesk plus ดงัภาพท่ี 3.7 

 
 

ภำพที ่3.7 แสดงหนา้จอหลกั ServiceDesk plus 

 

เลือกแถบเมนู Request  

 
 

ภำพที ่3.8 แสดงต าแหน่งแถบเมนู Request 
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เม่ือเขา้ไปยงัเมนู Request กดปุ่ม “New Incident” เพื่อเป็นการสร้าง Ticket 
 

 
 

ภำพที ่3.9 แสดงต าแหน่งปุ่ม New Incident 

 

เม่ือกด “New Incident” จะเขา้สู่ขั้นตอนบนัทึกรายละเอียด Ticket ในขั้นตอนต่อไป 
2. รับเร่ืองร้องเรียนปัญหาทางช่องทางการ E-mail หรือ ระบบแจง้เตือนอตัโนมติั จะตอ้ง 

Forward E-mail เขา้สู่ระบบ ServiceDesk plus เพื่อใหร้ะบบบนัทึกเร่ืองร้องเรียน 
 

 
 

ภำพที ่3.10 รูปภาพแสดงการ Forward E-mail เขา้สู่ระบบ ServiceDesk plus 

 

เม่ือ Forward E-mail เขา้สู่ระบบแลว้ระบบจะท าการสร้างขอ้มูลใหอ้ตัโนมติัและจะส่ง E-
mail กลบัมาแจง้วา่ ขอ้มูลไดถู้กสร้างข้ึนมาแลว้ใหก้ดเปิดลิงคท่ี์ระบบส่งมาใหเ้พื่อเร่ิมบนัทึกขอ้มูล 
Ticket  
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ภำพที ่3.11 แสดง E-mail ท่ีระบบอตัโนมติั ServiceDesk plus เป็นผูส่้งมา 

 

กดท่ี URL ท่ีระบบส่งมาให ้ 
 

 
 

ภำพที ่3.12 แสดง URL ท่ีระบบส่งให ้

 

จะปรากฎหนา้ต่างใหเ้ขา้สู่ระบบ  Application ServiceDesk plus ใหก้รอกขอ้มูลมีอยู่
ดว้ยกนั 3 ส่วนคือ  
Username : ช่ือผูใ้ชง้าน 
Password : รหสัผา่นผูใ้ชง้าน 
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Log on to : ส่วนงานท่ีผูใ้ชง้านอยูด่งัภาพท่ี 3.13 
 

 

ภำพที ่3.13 แสดงการเขา้สู่ระบบ ServiceDesk plus 

 

หากเขา้สู่ระบบส าเร็จจะปรากฎหนา้ต่างแสดงรายละเอียดขอ้มูล ถา้หากการสร้าง Ticket 
เกิดจาก User แจง้ผา่นทางช่องทาง E-mail หรือ ระบบแจง้เตือนและ Forward e-mail เขา้ไปใน 
Application ServiceDesk plus แลว้ Application ServiceDesk plus จะท าการสร้างขอ้มูล Ticket ไว้
ใหบ้างส่วนดงัภาพท่ี 3.14  

 

 
 

ภำพที ่3.14 แสดงหนา้ต่างหลงัการเขา้สู่ระบบ ServiceDesk plus ส าเร็จ 



29 
 

น าเมาส์ไปช้ีท่ีปุ่มเมนู Assign เลือก Pick up เพื่อเป็นการรับ Ticket เขา้มาอยูใ่นหมวด 
SharePoint ตามภาพท่ี 3.15 

 

 
 

ภำพที ่3.15 แสดงการรับ Ticket เขา้มาอยูใ่นหมวด SharePoint 

 

น าเมาส์ไปช้ีท่ีปุ่มเมนู action เลือก “Add note” เพื่อเป็นการระบุวา่ใครจะเป็นผูรั้บผดิชอบ 
Ticket  

 

 
 

ภำพที ่3.16 แสดงต าแหน่ง “Add note” เพื่อระบุผูรั้บผดิชอบ Ticket 

 

ระบุผูท่ี้ตอ้งรับผดิชอบ Ticket และเลือกตวัเลือก Consider notes addition as first response 
ทุกคร้ังเพื่อหยดุเวลา Response Time  
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ภำพที ่3.17 ระบุผูรั้บผดิชอบ Ticket 

 

กด   เพื่อบนัทึก 
หลงัจากบนัทึกผูรั้บผดิชอบแลว้ จะเขา้สู่ขั้นตอนบนัทึกรายละเอียด Ticket ในขั้นตอน

ต่อไป   
บันทกึรำยละเอยีด Ticket  

สร้าง Ticket จากปุ่ม “New Incident” จะเขา้มาสู่หนา้บนัทึกรายละเอียด Ticket ทนัที 
ส่วนการสร้าง Ticket จากระบบอตัโนมติันั้นใหไ้ปท่ีหนา้ขอ้มูลจะแสดงรายละเอียดขอ้มูล

จากท่ีระบบสร้างข้ึนใหก้ดท่ีปุ่ม “Edit” เพื่อเป็นการแกไ้ขขอ้มูล Ticket 
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ภำพที ่3.18 แสดงต าแหน่งปุ่ม Edit 

 

เลือก Change Template เป็น SharePoint  
 

 
 

ภำพที ่3.19 แสดงการเลือก Change Template 

 

เลือก Request Type เป็น ไปตามท่ี SharePoint Helpdesk วิเคราะห์ขอ้มูลและแบ่งประเภท
ของปัญหา 
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ภำพที ่3.20 แสดงการเลือก Request Type 

 

เลือก Status เป็น Open 
 

 
 

ภำพที ่3.21 แสดงการเลือก Status 

 

เลือก Level เป็น Technician เพราะการแกไ้ขปัญหาเป็นหนา้ท่ีของ Technician  

 
 

ภำพที ่3.22 แสดงการเลือก Level 
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เลือก Mode จากช่องทางท่ี User ติดต่อแจง้ปัญหา 
 

 
 

ภำพที ่3.23 แสดงการเลือก Mode 

 

เลือก Impact จากการวิเคราะห์ขอ้มูลผลกระทบต่อการท างาน 
 

 
 

ภำพที ่3.24 แสดงการเลือก Impact 
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เลือก urgency จากวเิคราะห์ความเร่งรีบของ User 
 

 
 

ภำพที ่3.25 แสดงการเลือก urgency 

 

เลือก Priority จากการคูณกบัของค่า Impact กบั Urgency  

 
 

ภำพที ่3.26 แสดงการเลือก Priority 

 

ใส่ช่ือ User ท่ีแจง้ปัญหา 
 

 
 

ภำพที ่3.27 แสดงส่วนกรอกช่ือ User 
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เลือก Sites จากประเทศของ User  
 

 
 

ภำพที ่3.28 แสดงการเลือก sites 

 

เลือก Location_Inc จากส่วนงาน`User ท่ีมีปัญหา 
 

 
 

ภำพที ่3.29 แสดงการเลือก Location_Inc 
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เลือก Group เป็น SEA_SHAREPOINT  
 

 
 

ภำพที ่3.30 แสดงการเลือก Group 

 

เลือก Technician เป็นผูท่ี้จะตอ้งแกไ้ขปัญหา 
 

 
 

ภำพที ่3.31 แสดงการเลือก Technician 

 

เลือก Category เป็น SharePoint  
 

 
 

ภำพที ่3.32 แสดงการเลือก Category 
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เลือก Subcategory กรณีท่ี Request Type เป็น “Request” และจากการวเิคราะห์ขอ้มูลวา่
ปัญหาเป็นขอ้มูลหมวดใด 

-Configuration คือ Service Request ท่ีมีปัญหาเก่ียวกบั การตั้งค่าหรือแกไ้ข SharePoint  
-Document คือ Service Request ท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัเอกสารท่ีถูกเกบ็ไวภ้ายใน SharePoint  
-Inquiry Inquiry & Manual คือ Service Request ท่ีมีปัญหาท่ีเป็นขอ้มูลสอบถามเก่ียวกบั
การใชง้าน SharePoint  
-Maintenance คือ Service Request ท่ีมีปัญหาท่ีเป็นปัญหาในการติดตั้ง, อพัเดท SharePoint   
-User คือ Service Request ท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัการใชง้านหรือสิทธิ User ภายใน SharePoint   
 

 
 

ภำพที ่3.33 แสดงการเลือก Subcategory 

 

เลือก Item หลงัจากเลือก Subcategory และจากการวิเคราะห์ขอ้มูลวา่ปัญหาเป็นขอ้มูลหมู่
ใด(กรณีถา้ไม่ไดเ้ลือก Subcategory ไม่ตอ้งใส่ขอ้มูลส่วนน้ี) 

กรณีเลือก Subcategory เป็น Configuration จะมีขอ้มูล Item ใหเ้ลือกดงัภาพท่ี  3.34 
-Add/Edit/Delete List, Library, Page, Button, Link  
-Apply Site Certificate  
-Configure Internet/Internet connection  
-Create New Site, Subsite  
-Enable New function  

 
 

ภำพที ่3.34 แสดงการเลือก Item กรณีเลือก Subcategory เป็น Configuration 
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กรณีเลือก Subcategory เป็น Document จะมีขอ้มูล Item ใหเ้ลือกดงัภาพท่ี  3.35 
-Add/ Edit/ Delete Matadata 
-Add/ Edit/ Delete Workflow  
-Download/ upload/ Restone/ Move/ Edit/ Delete Document 
 

 
 

ภำพที ่3.35 แสดงการเลือก Item กรณีเลือก Subcategory เป็น Document 

 

กรณีเลือก Subcategory เป็น Inquiry & Manual จะมีขอ้มูล Item ใหเ้ลือกดงัภาพท่ี  3.36 
-Provide user steps /manual 
-Question & Answer 

 

 
 

ภำพที ่3.36 แสดงการเลือก Item กรณีเลือก Subcategory เป็น Inquiry & Manual 

 

กรณีเลือก Subcategory เป็น Maintenance จะมีขอ้มูล Item ใหเ้ลือกดงัภาพท่ี  3.37 
-Expand Disk space 
-Monitor server status 
-Update Windows/ SharePoint / SQL patches 

 

 
 

ภำพที ่3.37 แสดงการเลือก Item กรณีเลือก Subcategory เป็น Maintenance 
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กรณีเลือก Subcategory เป็น Maintenance จะมีขอ้มูล Item ใหเ้ลือกดงัภาพท่ี  3.38 
-Grant/ Manage/ Remove Users’ permission 
-Migrate user permission  
 

 
 

ภำพที ่3.38 แสดงการเลือก Item กรณีเลือก Subcategory เป็น User 

 

ใส่ขอ้มูล Impact Site จากการวิเคราะห์ขอ้มูลวา่ปัญหาเกิดท่ี SharePoint site ใด 
 

 
 

ภำพที ่3.39 แสดงต าแหน่งใส่ Impact Site 

 

เลือก Cause of Problem กรณีท่ี Request Type เป็น Incident และจากการวิเคราะห์ขอ้มูลวา่
ปัญหาเป็นขอ้มูลหมวดใด 

-Application 
-Hardware 
-Network 
-No Trouble Found  
-Result of Change 
-Software 
-User Error 
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ภำพที ่3.40 แสดงการเลือก Cause of Problem 

 
ใส่ขอ้มูล Subject ใหเ้ป็นขอ้มูลเน้ือหาท่ีตอ้งการบอกเล่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนเป็นขอ้ความสั้นๆ 

ทุกคร้ังตอ้งใส่ขอ้มูล Request Type น าหนา้เพื่อใหส้ะดวกแก่ผูอ่ื้นท่ีตอ้งการเขา้มาดูรายละเอียด 
 

 
 

ภำพที ่3.41 แสดงต าแหน่งใส่ Subject 

 

ใส่ Description เป็นรายละเอียดขอ้มูลปัญหาท่ีไดรั้บแจง้เขา้มาจาก User 
 

 
 

ภำพที ่3.42 แสดงต าแหน่งใส่ Description 

 

กด  ไฟลก์รณีมีไฟลท่ี์เก่ียวคงกบัปัญหาส่งมาจาก User 
 

 
 

ภำพที ่3.43 แสดงต าแหน่ง Attachments 
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กด   เพื่อเป็นการบนัทึกขอ้มูล 
 

 
 

ภำพที ่3.44 แสดงต าแหน่งปุ่ม Add request 

 
3.3.3.3 แก้ไขปัญหำ 

การแก้ไขปัญหาไม่ได้เป็นหน้าท่ีของ SharePoint Helpdesk เม่ือบันทึกข้อมูลลงระบบ 
ServiceDesk plus แลว้จะสามารถระบุผูที้ตอ้งรับผิดชอบการแกไ้ขปัญหาซ่ึงระยะเวลาท่ีใชใ้นการ
แกไ้ขปัญหานั้นถูกก าหนดโดยมาตรฐาน SLA ท่ีทางบริษทัไดต้กลงกบัลูกคา้เอาไวก่้อนแลว้   

 แต่กรณีท่ีวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึนแลว้ SharePoint Helpdesk ไดส้รุปว่าปัญหาเป็น
ปัญหาเบ้ืองตน้ท่ี SharePoint Helpdesk สามารถแกไ้ขปัญหาเองไดจ้ะท าการแกปั้ญหาดว้ยตนเอง  

การแกไ้ขขอ้มูลเบ้ืองตน้นั้น SharePoint Helpdesk จะเป็นผูแ้กไ้ขปัญหาในส่วนของหน้า 
Application SharePoint เท่านั้น ถา้หากเกินกว่าขอบเขตน้ีจะส่ง Ticket ต่อไปให้ยงั System Admin 
แกไ้ขปัญหาต่อไป การแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ SharePoint Helpdesk ควรรู้ถึงขอ้มูลพื้นฐานของ User 
เสียก่อน เช่น User เป็นใคร, User มีต าแหน่งอะไร, มีปัญหา SharePoint ส่วนไหนหรือ User จะเขา้
ไปท าอะไรในส่วนนั้น, SharePoint ส่วนท่ี User มีปัญหา User มีสิทธิในการเขา้ถึงหรือไม่  มีใคร
เป็น CAB ในการอนุมติัค าร้องขอ 
ปัญหาเบ้ืองตน้ท่ีพบบ่อย เช่น  
User ไม่มีสิทธิเข้ำถึงไฟล์บ้ำงไฟล์ใน SharePoint  

วิธีการแกไ้ขปัญหาคือ การเพิ่มสิทธิให้แก่ User โดยอา้งอิงจากขอ้มูลพื้นฐานว่า User เป็น
ใคร, User เขา้ถึงไฟล์ขอ้มูลอะไร, ใครเป็นผูอ้นุญาต User คนนั้น, User จะเขา้ถึงไฟล์ขอ้มูลเพื่อ
อะไร  มีใครเป็น CAB ในการอนุมติัค าร้องขอ 
User ลบไฟล์ทิง้แล้วหำไม่เจอ 
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วิธีการแกไ้ขปัญหาคือ Recover ไฟลเ์ดิมของ User ท่ีอยูภ่ายใน Recycle bin ของ SharePoint 
sites ให ้User  
Link ของ SharePoint มีปัญหำ  

วิธีการแก้ไขปัญหาคือ อัพเดต Link ต่างๆให้ตรงกับความต้องการของ User ท่ีอยู่ใน 
SharePoint site อาจเกิดปัญหาเน่ืองจากขอ้มูล Link ท่ีไม่ไดถู้กอพัเดต  

 
3.3.3.4 ตอบกลบัลูกค้ำเม่ือแก้ไขปัญหำเสร็จส้ิน 

 ตอบกลบัลูกคา้วา่ปัญหาท่ีลูกคา้ส่งค าร้องขอมานั้นไดถู้กแกไ้ขเสร็จส้ินแลว้การตอบกลบั
จะตอ้งอยูภ่ายใตเ้วลาตามมาตรฐาน SLA การตอบกลบัลูกคา้จะตอ้งในภาษาท่ีสุภาพและบอก
รายละเอียดท่ีสามารถเปิดเผยไดว้า่ปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดรั้บการแกไ้ขอยา่งไร 

 

 
 

ภำพที ่3.45 ภาพแสดงตวัอยา่งการตอบกลบัลูกคา้ 

 
3.3.3.5 บันทกึลงระบบว่ำปัญหำได้ถูกแก้ไข 

เม่ือตอบกลบัลูกคา้เสร็จส้ินจะตอ้งบนัทึกวา่การแกไ้ขไดแ้กไ้ขดว้ยวิธีใดเพื่อเป็นการบนัทึก
ระยะเวลาส้ินสุดการแกไ้ขปัญหา โดยจะเรียกวา่ Closed Ticket ดงัน้ี 

เม่ือเขา้มายงั Application ServiceDesk plus จะปรากฎหนา้เขา้สู่ระบบใหก้รอกขอ้มูลมีอยู่
ดว้ยกนั 3 ส่วนคือ  

Username : ช่ือผูใ้ชง้าน 
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Password : รหสัผา่นผูใ้ชง้าน 
Log on to : ส่วนงานท่ีผูใ้ชง้านอยูด่งัภาพท่ี 3.46 
 

 
ภำพที ่3.46 login เขา้สู่ระบบเพื่อปิด Ticket 

 
หลงัจากกรอกขอ้มูลเสร็จกด  เพื่อเป็นการยนืยนัการเขา้สู่ระบบ 
เม่ือเขา้สู่ระบบส าเร็จจะเขา้มาสู่หนา้หลกั Application ServiceDesk plus ดงัภาพท่ี 3.47 
 

 
 

ภำพที ่3.47  แสดงหนา้จอหลกั ServiceDesk plus 
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เลือกแถบเมนู Request  
 

 
 

ภำพที ่3.48 แสดงต าแหน่ง Request  

 

เลือก Ticket ท่ีตอ้งการปิด  

 

 
 

ภำพที ่3.49 แสดง Ticket 
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เลือกแถบ Resolution  
 

 
 

ภำพที ่3.50 แสดงการเลือกแถบ Resolution 

 
กรอกหลายละเอียดการแกไ้ขปัญหาเพื่อผูอ่ื้นท่ีเขา้มาศึกษาปัญหาไดเ้ขา้ใจวิธีการแกไ้ข 

 

 
 

ภำพที ่3.51 แสดงการกรอกรายละเอียด Resolution 
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เลือกหวัขอ้ Update request status to  เป็น resolved  
 

 
 

ภำพที ่3.52 แสดงเลือกหวัขอ้การเปล่ียน status 

 

กด  เพื่อเป็นการยนืยนัการบนัทึก  
3.3.3.6 กระบวนกำรท ำสรุปผลข้อมูล  

หลังขั้ นตอนกระบวนการท างาน Service support แล้วในแต่ละสัปดาห์ SharePoint 
Helpdesk จะตอ้งท าเอกสารรายงานขอ้มูลการแจง้ค าร้องขอการแกไ้ขปัญหา เอกสารจะออก Report 
ทุกวนัพุธของสัปดาห์เพื่อน าขอ้มูลมาประเมินประสิทธิภาพการท างานของ SharePoint Support ว่า
สามารถท างานไดอ้ยูภ่ายใตม้าตรฐานท่ีถูกก าหนดข้ึนหรือไม่ ขั้นตอนการออกรายงานมีดงัน้ี  

ไปท่ี Web application serviceDesk plus   

ไปท่ีเมนู Reports  

 

 
 

ภำพที ่3.53 แสดงต าแหน่งท่ีอยูเ่มนู Reports 

 
กด Edit เลือกหวัขอ้ ‘SharePoint All Cases’ 
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ภำพที ่3.54 แสดงต าแหน่ง Edit 

 

เลือกหอ้ขอ้ยอ่ย Step 2 : Filter Options เปล่ียนตวัเลือก Date Filter เป็น Created Time จาก

วนั 2015-05-01 ถึง วนัท่ีปัจจุบนั  

 

 
 

ภำพที ่3.55 แสดงการกรอกรายละเอียด Resolution 

 
ตัว เ ลือก  Advanced Filtering เ ป็น  ‘Request Status’ และ เ ลือก  column  ‘Investigate’, 

‘Onhold’, ‘Open’, ‘User pending’, ‘Vendor/ Third party pending’, ‘Waiting for Approval’ จากนั้น

กด OK 
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ภำพที ่3.56 แสดงการเลือก column ท่ีตอ้งการ 

 

กด Run Report  เพื่อสร้างขอ้มูล Report 

ไปยงัดา้นขวามือของขอ้มูล เลือก Export as :    

บนัทึก Report เป็น Report1.xls 

 

 
 

ภำพที ่3.57 แสดงการเลือก Save as 

 

ท าซ ้ าขั้นตอน 2 - 3 โดยเลือกเมนู Report และกด Edit ท่ีหวัขอ้ยอ่ย ‘SharePoint All Cases’ 

เลือกหอ้ขอ้ยอ่ย Step 2 : Filter Options เปล่ียนตวัเลือก Date Filter เป็น Resolved Time 

และหวัขอ้ Form เปล่ียนเป็นวนัพธุ จนถึงวนัปัจจุบนั 

 

 
 

ภำพที ่3.58 แสดงการเลือกหวัขอ้ Data Filter 
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กด Run Report  เพื่อสร้างขอ้มูล Report 

ไปยงัดา้นขวามือของขอ้มูล เลือก Export as :   

บนัทึก Report เป็น Report2.xls 

เปิด Report1 หลงัจากบนัทึก เปล่ียนช่ือเป็น Weekly Report.xls 

เปิด Report2.xls และคดัลอก Ticket ทั้งหมด แต่ไม่เอา หวัขอ้ Column 

 

 
 

ภำพที ่3.59 การคดัลอก Ticket 

 

กลบัไปท่ี Weekly Report.xls วางขอ้มูลท่ีคดัลอกจาก Report2 ไวใ้ตข้อ้มูล Weekly Report 
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ภำพที ่3.60 พื้นท่ีการวางขอ้มูลท่ีคดัลอกจาก Report2 

 

แก ้Total records และเปล่ียน Tab name เป็น All Issue. 

 

 
 

ภำพที ่3.61  แสดงการแก ้Total records 

 

สร้าง tab เอกสารข้ึนมาใหม่ใหช่ื้อ ‘Sheet1’ และน าขอ้มูลตามจากตาราง 3.2ใส่ลงไป 
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ตำรำงที่ 3.2 แสดงขอ้มูลตารางภายใน Sheet1 

 

Resolved Completed 
Closed Completed 
Open In Progress 
Investigate In Progress 
User pending In Progress 
Onhold In Progress 

 

สร้าง tab เอกสารข้ึนมาใหม่ใหช่ื้อวา่ ‘Summary’สร้างตารางและใส่ขอ้มูลตามภาพท่ี 3.62 

 

 
 

ภำพที ่3.62 แสดงภาพการแกไ้ขตาราง 

 

ไปท่ี Tab เอกสาร ‘All Issues’  เลือกเมนู Insert เลือก PivotTable  PivotChart. 
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ภำพที ่3.63  แสดงต าแหน่งเมนู Insert 

 

เม่ือเปิด Pivot Table จะปรากฎหนา้ต่าง Create PivotTable with PivotChart  

หัวข้อ  Choose the data that you want to analyze เ ลือก ตัว เ ลือก Select a table or range 

กลบัไปท่ี Tab All Issue ใหล้ากคลุมขอ้มูล Ticket รวมทั้งหวั column ใน Tab All Issue  

หัวข้อ  Choose the data that you want the pivotTable and PivotChart to be planced เ ลือก

ตวัเลือก Existing Worksheet กดท่ี Location  และเลือกท่ีๆจะสร้างขอ้มูลกราฟ  

 

 
 

ภำพที ่3.64  แสดง Pivot Table ท่ีตอ้งกรอกขอ้มูล 
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หลงัจากไดต้  าแหน่งวางกราฟแลว้ใส่ขอ้มูลกราฟใหเ้ลือกหวัขอ้ขอ้มูลจากทาง
ดา้นขวา 

 

 
 

ภำพที ่3.65  แสดงขอ้มูลกราฟ Pivot Table 
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หลงัจากนั้นจะไดก้ราฟเพื่อบอกขอ้มูลค าร้องขอการแกไ้ขปัญหาจาก User  

 

 
 

ภำพที ่3.66  แสดงขอ้มูลกราฟ Pivot Table 
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3.4 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

3.4.1.1 แผนภำพกำรท ำงำนของ SharePoint Support 
การท างาน service Request  

 

 
 

ภำพที ่3.67 แผนภาพแสดงการท า service support 
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การท างาน Service Incident  

 

 
 

ภำพที ่3.68 แผนภาพแสดงการท างาน Service Incident 
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การแยกประเภทปัญหา(Verify Issue Type) 

 

 
 

ภำพที ่3.69 แผนภาพแสดงการแยกประเภทปัญหา



 
 

บทที ่4 

สรุปผลกำรด ำเนินงำน กำรวเิครำะห์และสรุปผลต่ำงๆ 
 

4.1 ขั้นตอนและผลกำรด ำเนินงำน 

ในช่วงระยะเวลาสองเดือนแรกของการปฏิบติังานสหกิจศึกษา จะเป็นช่วงของการศึกษา
ขอ้มูลท่ีจ าเป็นก่อนเร่ิมปฏิบติังานจริง ไดศึ้กษาขอ้มูล ITIL , SharePoint, Service desk Plus ซ่ึงเป็นส่วน
หน่ึงของกระบวนการท างาน และในช่วงเดือนท่ีสามเป็นตน้ไป เป็นช่วงท่ีเร่ิมศึกษากระบวนการ
ท างาน จากการปฎิบติังานจริง ณ บริษทัแห่งหน่ึงท่ีมีธุรกิจเก่ียวกบัน ้ามนัในประเทศไทย 

จากการท าหน้าท่ี  SharePoint helpdesk ส่วน ของ SharePoint Support  ท่ีเป็นผูรั้บเร่ือง
ร้องเรียนปัญหาจาก User โดยไดท้ าการสร้าง Ticket และท าการส่งเร่ืองต่อไปให้ผูเ้ก่ียวขอ้ง เพื่อ
ด าเนินการหาแนวทางวิธีการแกไ้ขปัญหา ในการท าหนา้ท่ี SharePoint helpdesk ท่ีอา้งอิงหลกัการ
ท างานมาจากทฤษฎี ITIL ท าใหไ้ดข้ั้นตอนการท างานออกมาเป็น 6 ขั้นตอนดงัน้ี 

1. รับค าร้องจาก Userและตอบรับค าร้อง 
2. วิเคราห์ขอ้มูลและบนัทึกลงในระบบ ServiceDesk plus  
3. แกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ 
4. ตอบกลบั User หลงัแกไ้ขปัญหาเสร็จส้ิน 
5. บนัทึกลงในระบบ ServiceDesk plus หลงัแกไ้ขปัญหาเสร็จส้ิน 
6. 6. จดัท ารายงานเพื่อน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ 

 
หลงัจากท่ีไดป้ฏิบติังานพนกังานท่ีปรึษาไดก้ าหนดขอบเขตระยะเวลาในการปฏิบติัหนา้ท่ี 

SharePoint Helpdesk ตั้งแต่วนัท่ี 1 ถึงวนัท่ี 31 สิงหาคม พ.ศ. 2559 ซ่ึงจากรายงานประจ าสัปดาห์
ทั้งหมด 5 สัปดาห์นกัศึกษาไดส้รุปออกมาเป็นสถิติดงัน้ี 

1. จ านวนปัญหาท่ีลูกคา้ร้องเรียนผ่านช่องทางการติดต่อตลอดระยะเวลาปฎิบติังานมีจ านวน 
65 ปัญหาคิดเป็น 100% จากปัญหาทั้งหมด 

2. จ านวนปัญหาท่ีนกัศึกษาเป็นผูส้ามารถรับแจง้ปัญหาดว้ยตนเองมีจ านวน 60 ปัญหาคิดเป็น 
92% จากปัญหาทั้งหมดท่ีถูกแจง้เขา้มาจาก  User  
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ภำพที ่4.1 แสดงจ านวนปัญหาท่ีนกัศึกษาเป็นผูส้ามารถรับแจง้ปัญหาดว้ยตนเอง 

 
3. จ านวนปัญหาท่ีสามารถท า First response ให้อยู่ภายใตก้รอบเวลาท่ีก าหนดข้ึน 59 ปัญหา

คิดเป็น 98% จากปัญหาท่ีนกัศึกษารับแจง้ทั้งหมด 
 

 
 

ภำพที ่4.2 แสดงจ านวนปัญหาท่ีนกัศึกษาท า First response 

 
4. จ านวนปัญหาท่ีนักศึกษาเป็นผูรั้บแจง้ปัญหาดว้ยตนเองแต่มีขอ้ผิดพลาดในการบนัทึก 6 

ปัญหาคิดเป็น 10% จากปัญหาท่ีนกัศึกษาเป็นผูรั้บแจง้ปัญหาดว้ยตนเอง 
 

60

5

จ านวนปัญหาท่ีนกัศึกษาเป็นผูส้ามารถรับแจง้ปัญหา
ดว้ยตนเอง

จ ำนวนปัญหำท่ีสำมำรถรับแจ้ง จ ำนวนปัญหำท่ีไม่สำมำรถรับแจ้ง

59

1

จ านวนปัญหาท่ีนกัศึกษาท า First response

จ ำนวนปัญหำท่ีสำมำรถท ำ First response จ ำนวนปัญหำท่ีไม่สำมำรถท ำ First response
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ภำพที ่4.3 แสดงจ านวนปัญหาท่ีเกิดขอ้ผดิพลาดในการบนัทึก Ticket 

 
5. จ านวนปัญหาท่ีนกัศึกษาเป็นผูแ้กไ้ขปัญหาดว้ยตนเองมีจ านวน 17 ปัญหาคิดเป็น 28% จาก

ปัญหาท่ีนกัศึกษารับแจง้ทั้งหมด 
6. จ านวนปัญหาท่ีนกัศึกษาส่งเร่ืองไปให้ผูเ้ก่ียวขอ้งแกไ้ขปัญหา 43 ปัญหาคิดเป็น 72% จาก

ปัญหาท่ีนกัศึกษารับแจง้ทั้งหมด 
 

 
 
ภำพที ่4.4 แสดงจ านวนปัญหาท่ีนกัศึกษาเป็นผูแ้กไ้ขปัญหาและส่งตอ้งใหผู้อ่ื้น 

 
7. จ านวนปัญหาท่ีนกัศึกษาส่งเร่ืองไปให ้SharePoint system administrator support 23 ปัญหา

คิดเป็น 53% จากปัญหาท่ีนกัศึกษารับแจง้ทั้งหมด 

60

5

จ านวนปัญหาท่ีเกิดขอ้ผดิพลาดในการบนัทึก Ticket

จ ำนวนปัญหำท่ีสำมำรถรับแจ้ง จ ำนวนปัญหำท่ีไม่สำมำรถรับแจ้ง

43
17

จ านวนปัญหาท่ีนกัศึกษาเป็นผูแ้กไ้ขปัญหา

จ ำนวนปัญหำท่ีไม่สำมำรถแก้ไข จ ำนวนปัญหำท่ีสำมำรถแก้ไข
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ภำพที ่4.5 แสดงจ านวนปัญหาท่ีนกัศึกษาเป็นผูส่้งต่อไปให ้System administrator 

 

4.2 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล  

จากการปฏิบติังานหนา้ท่ี SharePoint Helpdesk ตั้งแต่วนัท่ี 1 ถึงวนัท่ี 31 สิงหาคม 2559 ได้
ท าสรุปขอ้มูลค าร้องขอแกไ้ขปัญหาโดยเปรียบเทียบขอ้มูลจากเดือนท่ีผา่นมาไดอ้อกมาดงัน้ี 
4.2.1 ข้อมูลค ำร้องขอแก้ไขปัญหำตั้งแต่เดือนมกรำคมถึงเดือนสิงหำคม 
ตำรำงที่ 4.1 แสดงขอ้มูลค าร้องขอแกไ้ขปัญหาตั้งแต่เดือนมกราคมถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559 

 
 1/2016 2/2016 3/2016 4/2016 5/2016 6/2016 7/2016 8/2016 
Incident  15 11 17 28 29 19 8 19 
Request 41 35 56 49 53 82 43 46 
รวม 56 46 73 77 82 101 51 65 

 

23
20

จ านวนปัญหาท่ีนกัศึกษาเป็นผูส่้งต่อไปให ้System 
administrator

จ ำนวนปัญหำท่ีส่งไป จ ำนวนปัญหำท่ีส่งไปให้เจ้ำท่ีหน้ำท่ีคนอ่ืนๆ
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ภำพที่ 4.6 แสดงขอ้มูลค าร้องขอแกไ้ขปัญหาตั้งแต่เดือนมกราคมถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559 

 
4.2.2 ข้อมูลแสดงจ ำนวน Ticket ทั้งหมดของเดือน สิงหำคม พ.ศ. 2559 ทีถู่กแก้ไข 
 
ตำรำงที่ 4.2 แสดงขอ้มูลค าร้องขอการแกไ้ขปัญหาท่ีถูกแกไ้ขภายในเดือน สิงหาคม พ.ศ. 2559 
 

   Type of Request 

Tickets Incident Service Request Total 

1. Tickets ท่ีสร้างในเดือน สิงหาคม 19 46 65 

Total of Month  19 46 65 

2. Tickets ท่ีปิดในเดือน สิงหาคม 19 44 63 

3. Tickets ท่ีไม่ถูกปิดในเดือน สิงหาคม 0 2 2 
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4.2.3 ข้อมูลของ Ticket ทีถู่กแบ่งตำม priority ภำยในเดือนสิงหำคม พ.ศ. 2559 
 

ตำรำงที่ 4.3 แสดงตารางขอ้มูล Priority ของ Ticket ท่ีถูกเปิดภายในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559 

 
  

 

 
Priority 

   

รวมทัง้หมด Request Type Medium Planning Low 

Incident 1 15 3 19 

Request 1 44 1 46 

รวม 2 59 4 65 

 

 
 

ภำพที่ 4.7 แสดงการเปรียบเทียบขอ้มูล Priority ของ Ticket ท่ีถูกเปิดภายในเดือนสิงหาคม  พ.ศ. 

2559 
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4.2.4 ผลกำรด ำเนินกำรประจ ำเดือนสิงหำคม คิดตำมจ ำนวน Ticket ที่มี Response time ผ่ำน
หรือไม่ผ่ำน SLA   
ตำรำงที่ 4.4 แสดง Response Time ท่ีผา่น SLA ภายในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559 

 
 
 
 

 
 
 

 
 

ภำพที่ 4.8 แสดงกราฟ Response Time ท่ีผา่น SLA ภายในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559 

 
กรณีท่ีไม่ผา่น SLA เม่ือถึงการประชุมของแต่ละเดือนจะตอ้งมีการพดูคุยถึงเหตุผลท่ีไม่ผา่น 

SLA ปัญหาทั้ง 5 ท่ีไม่ผา่นนั้นส่วนใหญ่เกิดมาจากการไม่รอบคอบของตวันกัศึกษาท่ีไม่สามารถท า
ไดต้ามก าหนดเวลา  
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Request 
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Incident 3 16 19 

Request 2 44 46 

Grand Total 5 60 65 
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4.3 วจิำรณ์ข้อมูลโดยเปรียบเทยีบผลที่ได้รับกบัวตัถุประสงค์ และจุดมุ่งหมำยในกำร

ปฏิบัตงิำนหรือกำรจดัท ำโครงกำร  

การท ากระบวนการ Service ส่วนหนา้ท่ี SharePoint helpdesk  ในคร้ังน้ีไดเ้ปิดโอกาสใหไ้ด้
เรียนรู้กระบวนการท างาน ของ IT Support  และเรียนรู้กระบวนการ Service อีกทั้ งเรียนรู้และ
พฒันาการส่ือสารกบัผูอ่ื้นท่ีเป็นส่ิงนอกเหนือจากตารางเรียน 



 
 

บทที ่5 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลกำรด ำเนินงำน 

 จากการปฎิบติัตั้งแต่เดือนมิถุนายน ถึงกนัยายน เป็นเวลารวม 4 เดือนนั้นถือว่า ประสบ
ความส าเร็จในระดับท่ีดี เน่ืองจากไดรั้บประสบการณ์ในการท างานจริง ไดท้  างาน เก่ียวขอ้งกบั 
Service Helpdesk  ท าให้รู้การท างานเป็นทีม และความรู้ใหม่ๆในการให้บริการต่างๆของ IT เช่น 
การรับ E-mail จากลูกคา้ การใชง้านระบบ SharePoint ท่ีใชใ้นการแลกเปล่ียนขอ้มูลการท างาน เป็น
ตน้ ไดเ้รียนรู้ท่ีจะวางแผนการท างานใหเ้กิดความแน่นอนและสามารถแกไ้ขปัญหาต่างๆเฉพาะหนา้
ได ้โดยไม่ส่งผลกระทบต่องานได ้นอกจากน้ียงัไดเ้ร่ืองความตรงต่อเวลาอีกดว้ย ไม่ว่าจะเป็นการ
ตรงต่อเวลาการเขา้งาน การตรงต่อเวลาการส่งงาน  

 
5.2 แนวทำงกำรแก้ไขปัญหำ 

ปัญหาในการท างานท่ีพบเจอคือ ประการแรก ปัญหาในการใช้งานระบบ SharePoint 
เน่ืองจากเป็นระบบ ท่ีไม่เคยใชม้าก่อนจึงตอ้งใชเ้วลาในการศึกษาเพื่อให้สามารถเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของ User ประการท่ีสองปัญหาเร่ืองการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัทฤษฎี ITIL เน่ืองจาก ITIL 
เป็นแค่แนวทางในการท างานไม่ไดมี้หลกัการท่ีแน่นอนท าให้ตอ้งความเขา้ใจและประสบการณ์ 
ประการท่ีสาม ปัญหาเร่ืองภาษาท่ีใชส่ื้อสารกบั User เน่ืองจากการส่ือสารใชภ้าษาองักฤษทั้งหมด
และตวันักศึกษามีทกัษะทางภาษาท่ีน้อย แนวทางการแกไ้ขปัญหาทั้ง 3 อย่างน้ีคือ สอบถามจาก
พนกังานท่ีปรึกษา ซ่ึงจะไดรั้บ Keyword มา และไปศึกษาต่อเองบา้ง โดยพนกังานท่ีปรึกษากย็นิดีท่ี
จะช่วยเหลือตลอด และใหก้ารสนบัสนุน จนสามารถแกไ้ขปัญหาเหล่าน้ีได ้

ส าหรับการท ารายงานคร้ังน้ีปัญหาท่ีพบ คือ การใชค้  าต่างๆในรายงาน การใชค้  าต่างๆให้ 
เป็นค าท่ีเป็นทางการ การเว้นวรรคค า เวน้บรรทดั จดัหน้ากระดาษให้สวยงาม แก้ปัญหาโดยดู
ตวัอยา่งจากรายงานของรุ่นพี่ท่ีสถาบนัและสอบถามจากพนกังานท่ีปรึกษา 
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5.3 ข้อเสนอแนะจำกกำรด ำเนินงำน 

5.3.1 ควรมีการปูพื้นฐานในการใชโ้ปรแกรมส าหรับจดัท าเอกสาร หรือโปรแกรมส าหรับ

ส านกังาน เช่น Microsoft Office แบบต่างๆ 

5.3.2 ในการท างานเป็นตอ้งหาขอ้มูลเพื่อเตรียมความพร้อมก่อนลงมือและตอ้งวางแผนให้

การท างานเสมอ 

5.3.3 ควรจดัหลกัสูตรภาษาองักฤษเพื่อน าไปใชใ้นโลกธุรกิจ IT 
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การใช้งาน ServiceDesk plus 

1. การลอ็กอนิเข้าสู่ระบบ  
 เปิด Web Application ServiceDesk plus เพื่อเร่ิมการทดสอบการเขา้สู่ระบบ การกรอกขอ้มูล

ตามหนา้จอเขา้สู่ระบบ แสดงดงัภาพท่ี ก.1  
Username :: admin  
Password :: xxxxxxxx  
Log on to :: เลือกส่วนท่ีจะเขา้ใชง้าน 

 

 
 

ภาพที ่ก.1 แสดงหนา้จอเขา้สู่ระบบ 

 

 เม่ือกรอก Username, Password, Log on to ถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ใหก้ดท่ีปุ่ม จะปรากฏหนา้จอ

ถดัไปและทางมุมดา้นบนขวาจะแสดงช่ือท่ีใชเ้ขา้สูร้ะบบแสดงวา่  ผูใ้ชก้  าลงัลอ็กอินเขา้สู่ระบบ

เรียบร้อย ดงัภาพท่ี ก.2 
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ภาพที ่ก.2 แสดงหนา้จอหลกัของระบบ 

 

2. หน้าจอหลกัของระบบ  

 หนา้จอหลกัของระบบจะแสดงขอ้มูลต่างๆดงัน้ี 
a. แถบเมนูท่ีน าทางไปยงัส่วนต่างๆของ SharePoint โดยจะแนะน าต่อในส่วนถดัไป 
b. สร้าง Ticket แบบรวดเร็ว 
c. ทางลดัส าหรับคน้หา Ticket 
d. ปฏิทินก าหนดการต่างๆ 

 

 
 

ภาพที ่ก.3 แสดงหนา้จอหลกั Service desk plus 

 

a 

c 

 

b 

d 
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3. แถบเมนูการท างานต่างๆ 

 หนา้จอแถบเมนู Dashboard เป็นหนา้จอท่ีสรุปขอ้มูล Ticket ทั้งหมดภายในระบบ Service desk 
plus เป็นสรุปขอ้มูลของส่วนงานต่างๆ ภายในองคก์ร มีกราฟแสดงผลทางสถิติ มีการ
เปรียบเทียบขอ้มูลสามารถเลือกไดว้า่จะแสดงขอ้มูลเป็นแบบ สปัดาห์หรือเดือน มีสถิติเก่ียวกบั 
SLA ท่ีก าหนดไวว้า่มี Ticket ท่ีสามารถท าตาม SLA ท่ีก าหนดไดอ้ยูจ่  านวนเท่าใดและยงั
สามารถเปรียบเทียบสถิติเก่ียวกบั SLA กบัเดือนท่ีผา่นๆมาไดด้งัภาพท่ีแสดงไวใ้นภาพท่ี ก.4 

 

  

 

ภาพที ่ก.4 แสดงหนา้จอแถบเมนู Dashboard 

 

 แถบเมนู Request เป็นหนา้จอท่ีแสดงขอ้มูล Ticket ท่ีถูกสร้างภายในระบบ ServiceDesk plus มี

รายละเอียด Ticket แสดงท่ีหนา้จอหลกัสามารถเขา้ไปดูหลายละเอียดเพิ่มเติมหรือแกไ้ขได ้ มี

เมนูส าหรับสร้าง Ticket ข้ึนมาใหม่สามารถเลือกแสดงผลขอ้มูลไดต้ามท่ีผูใ้ชต้อ้งการเช่น 

เรียงล าดบัตามเลขล าดบั Ticket หรือเรียงล าดบัตาม Priority ของ Ticket เพื่อใหส้ะดวกต่อ

ผูใ้ชง้าน ServiceDesk plus  

 



75 

 

 
 

ภาพที ่ก.5 แสดงหนา้จอแถบเมนู Request 

 

 เม่ือกดเขา้มาในส่วนของ Ticket แลว้นั้นหนา้จอจะแสดงผลขอ้มูลต่างๆของ Ticket แบบ

ละเอียด เช่น ผูใ้ชง้านสามารถดูรายละเอียด Ticket และสามารถกด Edit เพื่อแกไ้ขขอ้มูล 

 
 

ภาพที ่ก.6 แสดงหนา้จอขอ้มูลของ Ticket 

 

 แถบเมนู Problem เป็นหนา้จอท่ีแสดงขอ้มูล Ticket ท่ีขอ้มูลปัญหาเป็นประเภท Problem 

ผูใ้ชง้านสามารถกดเขา้ไปดูรายละเอียด Ticket ประเภทน้ีได ้
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ภาพที ่ก.7 แสดงหนา้จอแถบเมนู Problem 

 

 แถบเมนู Change เป็นหนา้จอท่ีแสดงขอ้มูล การเปล่ียนแปลง workflow ท่ีท าใหมี้ผลกบั Ticket 

ท่ีเปิดอยู ่

 

 
 

ภาพที ่ก.8 แสดงหนา้จอแถบเมนู Change 

 

 แถบเมนู Asset เป็นหนา้จอท่ีแสดงขอ้มูลServer ท่ีเช่ือมต่ออยูก่บั ServiceDesk plus  
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ภาพที ่ก.9 แสดงหนา้จอแถบเมนู Asset 

 

 แถบเมนู Report เป็นหนา้จอท่ีแสดงขอ้มูลในการท่ีจะน าขอ้มูลออกจาก ServiceDesk plus มี

หมวดหมู่ของส่วนการท างานใหเ้ลือกดงัภาพท่ี ก.10 

 

 
 

ภาพที ่ก.10 แสดงหนา้จอแถบเมนู Report 

 

เมนู Report นั้นเม่ือกดเขา้ไปยงัส่วนการท างานท่ีตอ้งการน าขอ้มูลออกมาดงัภาพท่ี ก.11 แลว้

สามารถกด Edit เพื่อเลือกวิธีการน าออกขอ้มูลเช่น ตอ้งการน าขอ้มูลออกมาแค่บางช่วงเวลา

เท่านั้น เป็นตน้ ตามภาพท่ี ก.12  
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ภาพที ่ก.11 แสดงหนา้จอเม่ือเลือกส่วนงานท่ีตอ้งการ 

 

 
 

ภาพที ่ก.12 แสดงหนา้จอเม่ือกดเลือก Edit 
 

เม่ือเลือกขอ้มูลท่ีตอ้งการน าออกมาจาก ServiceDesk plus จะกลบัมาสู่หนา้จอเร่ิมของแถบ 

Report ใหส้ังเกตท่ีมุมขวาของขอ้มูลจะมีรูปแบบขอ้ท่ีตอ้งการน าออกมาดงัภาพท่ี ก.13 

 

 
 

ภาพที ่ก.13 แสดงหนา้จอรูปแบบขอ้มูลท่ีสามารถน าออกมาได ้
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 แถบเมนู Support เป็นหนา้จอท่ีแสดงขอ้มูลในการช่วยเหลือการบริษทัผูพ้ฒันา ServiceDesk 

plus  มีขอ้มูลการติดต่อบริษทัเม่ือเกิดปัญหาจากการใชง้าน, community ส าหรับการแลกเปล่ียน

ความคิดเห็นของผูใ้ชง้านระบบ  ServiceDesk plus, ขอ้มูลความรู้ในการใชง้าน ServiceDesk 

plus 

 

 
 

ภาพที ่ก.14 แสดงหนา้จอแถบ Support 
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ภาคผนวก ข. 
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การใช้งาน SharePoint 

1. เร่ิมต้นใช้งาน SharePoint 

 เม่ือเขา้มาหนา้แรกของ SharePoint จะพบกบัส่วนต่างๆดงัน้ี 

a. navigation ส าหรับไปยงัส่วนต่างๆของ SharePoint sites 

b. feature (list)ส าหรับใชง้าน SharePoint  

 

 
 

ภาพที ่ข.1 แสดงหนา้แรกของ SharePoint site 

 

2. สร้าง List 

หากตอ้งการเกบ็ขอ้มูลลง SharePoint จ าเป็นตอ้งสร้างท่ีเกบ็ขอ้มูลข้ึนมา มีขั้นตอนดงัน้ี 

 กด ท่ีมุมขวาบนของ Site กด Site Contents ดงัภาพท่ี ข.2 

b 

a

. 
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ภาพที ่ข.2 แสดงการเลือก Sites content 

 

 จะพบกบั list ต่างๆท่ีมีอยูภ่ายใน SharePoint Site  

 

 
 

ภาพที ่ข.3 แสดง List ต่างๆภายใน SharePoint sites 

 

 กด add an app เพื่อสร้าง List 
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ภาพที ่ข.4 แสดงต าแหน่ง add an app 

 

 เม่ือกดเขา้มาแลว้จะพบกบัรูปแบบ List ต่างๆ สามารถเลือกรูปแบบใหต้รงความตอ้งการในการ

เกบ็ขอ้มูลได ้

 

 
 

ภาพที ่ข.5 แสดงรูปแบบ List ต่างๆ 

 

 เม่ือเลือกรูปแบบท่ีตอ้งการแลว้จะพบกบัหนา้ต่างท่ีใหก้รอกขอ้มูลช่ือส าหรับ List  
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ภาพที ่ข.6 แสดงหนา้ต่างกรอกขอ้มูลช่ือ List 
 

 กรอกช่ือเรียบร้อยกด  เพื่อเป็นการยนืยนัช่ือ  

 List  ส าหรับเกบ็ขอ้มูลจะปรากฎข้ึนดงัภาพท่ี ข.7 

 

 
 

ภาพที ่ข.7 แสดงหนา้ต่างเกบ็ขอ้มูล 

 

3. การให้สิทธิเข้าถึงข้อมูล User 

 เปิดหนา้จอหลกั SharePoint sites ท่ีตอ้งการใหสิ้ทธิแก่ User  
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ภาพที ่ข.8 แสดงหนา้หลกั SharePoint sites ท่ีตอ้งการใหสิ้ทธิแก่ User 

 

 กด  มุมขวาบน เลือก Site Settings ดงัภาพท่ี ข.9 

 

 
 

ภาพที ่ข.9 แสดงบริเวณกดท่ี Site Settings 

 

 กดเลือกเมนู Site permission  
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ภาพที ่ข.10 แสดงบริเวณท่ีกด Site permission 

 

 จะแสดงรายละเอียดสิทธิของ User ต่างๆสามารถใหจ้ดัการสิทธิเป็นแบบกลุ่มได ้ 

 

 
 

ภาพที ่ข.11 แสดงหนา้ต่างรายละเอียดสิทธิของ User 

 

 กด เพื่อไปยงัเมนูเพิ่มสิทธิให ้User ใส่ช่ือ User ท่ีตอ้งการเพิ่มสิทธิและกด Dropdown 

เพื่อเลือกประเภทของสิทธิการเขา้ถึงขอ้มูล 
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ภาพที ่ข.12 เมนูกรอกรายละเอียด User และประเภทของสิทธิการเขา้ถึงขอ้มูล 

 

 กด เพื่อเป็นการยนืยนัการเพิม่สิทธิให ้User  

 เม่ือกด แลว้รายช่ือ User จะปรากฎข้ึนพร้อมบอกประเภทของการเขา้ถึงขอ้มูล 

 

 
 

ภาพที ่ข.13 แสดงรายช่ือ User ท่ีปรากฎข้ึนพร้อมบอกประเภทของการเขา้ถึงขอ้มูล 

 

4. การลบข้อมูล 

 เขา้ไปยงัท่ี ท่ีขอ้มูลนั้นถูกเกบ็ไวแ้ลว้กด  
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ภาพที ่ข.14 แสดงท่ีท่ีขอ้มูลถูกเกบ็ไว ้

 

 กด อีกคร้ัง 

 

 
 

ภาพที ่ข.15 แสดงหนา้ต่างแสดงขอ้มูลไฟล ์
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 กด delete 

 

 
 

ภาพที ่ข.16 แสดงต าแหน่ง delete 

 

 จะปรากฎขอ้ความใหย้นืยนัการลบขอ้มูล 

 

 
 

ภาพที ่ข.17 แสดงหนา้ต่างขอ้ความยนืยนัการลบขอ้มูล 

 

 กด  เพื่อเป็นการยนืยนัการลบขอ้มูล  
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5. การกู้คืนข้อมูล 

หาก User ลบขอ้มูลออกไปแลว้ตอ้งการกูคื้นใหท้ าตามขั้นตอนดงัน้ี 

 เปิดหนา้จอหลกั SharePoint sites ท่ีตอ้งการกูคื้นขอ้มูลใหแ้ก่ User  

 

 
 

ภาพที ่ข.18 แสดงหนา้หลกั SharePoint sites ท่ีตอ้งการกูคื้นขอ้มูลใหแ้ก่ User 

 

 กด  มุมขวาบน เลือก Site Settings ดงัภาพท่ี ข.17 

 

 
 

ภาพที ่ข.19 แสดงบริเวณท่ีอยู ่Site Settings เพื่อกูคื้น 

 

 กดเลือกเมนู Recycle Bin 
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ภาพที ่ข.20 แสดงบริเวณท่ีกด Recycle Bin 

 

 กด ขอ้มูลท่ีตอ้งการกูคื้น 

 

 
 

ภาพที ่ข.21 แสดงหนา้ต่างขอ้มูลท่ี User เคยลบ 
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 กด เพื่อกูคื้นขอ้มูล 

6. แก้ไข links navigation  

 เปิดหนา้จอหลกั SharePoint sites ท่ีตอ้งการเปล่ียน Navigation  

 

 
 

ภาพที ่ข.22 แสดงหนา้หลกัเพื่อการ Edit navigation 

 

 กด  

 เลือก Navigation ท่ีตอ้งการแกไ้ข เช่นตอ้งแกไ้ข Navigation “Documents” 
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ภาพที ่ข.23 แสดงหนา้หลกัเลือก Navigation ท่ีตอ้งการแกไ้ข 

  

 เม่ือกดแลว้จะท าใหก้ลายเป็นหนา้ต่างเลือก Navigation 

 

 
 

ภาพที ่ข.24 แสดงหนา้ต่างเลือก Navigation 
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 กด  

 แกไ้ขขอ้มูล Navigation ท่ีเลือก  

Text to display คือ ช่ือท่ีใชแ้สดง Navigation 

Address คือ link ท่ี Navigation น าทางไปดงัภาพท่ี ข.22 

 

 
 

ภาพที ่ข.25 แสดงหนา้ต่างแกไ้ขขอ้มูล 

 

 กด  เป็นการยนืยนัการแกไ้ข Navigation  

 

 



 
 

ประวตัผู้ิจัดท าโครงงาน 

 
ช่ือ – นามสกลุ นายณพงศ ์สุวรรณเชษฐ  
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