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ประเภทธุรกิจ/สินค้า  ธุรกจิให้ค าปรึกษาและแกไ้ขปัญหาดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

บทสรุป  

งานท่ีไดรั้บมอบหมายเป็นสว่นหน่ึงของระบบการบริการ Service Support for SharePoint 

ซ่ึง เ ป็นการบริการให้กบัผลิตภ ัณฑ์ของ Microsoft ชื่อ Microsoft SharePoint โดยงานท่ีนักศึกษา

ไดรั้บเป็นงานในสว่นของ SharePoint Administrator ลกัษณะงานคือเมื่อ  ผู ้ใช ้งาน มีปัญหาหรือ มี

ขอ้สงสัยเกีย่วกบัการใชง้าน SharePoint จะสง่ปัญหาดงักลา่วให้กบับริษัท โดยปัญหานั้ นจะผา่นมา

ท่ี SharePoint Helpdesk กอ่น เพื่อเช็ควา่ปัญหาหรือข้อสงสัยนั้ น เกิดข้ึนจากระบบ SharePoint 

หรือไม ่หากเราเป็นผูรั้บผิดชอบ SharePoint Helpdesk มหีน้าท่ีการเก็บข้อมูลเวลา และรายละเอียด

ตา่งๆเกบ็ไวแ้ละเปิดเป็น Ticket เพื่อเร่ิมจดัการค าร้องขอในเบ้ืองตน้ หากเป็นค าร้องขอท่ีจ าเ ป็นต้อง

ใชค้วามรู้เฉพาะทาง จะมกีารสง่งานและTicket นั้ นให้กบั SharePoint Administrator เพื่อแกปั้ญหา

ให้ ผูใ้ชง้าน 

ระบบงานน้ีใชโ้ปรแกรม Service Desk Plus ในการจัดการเปิด Ticket และเก็บ ข้อมูลของ

ค าร้องขอ จากนั้ น  SharePoint Helpdesk และ  SharePoint Administrator จ าเ ป็นต้องใช ้ทักษะการ

วเิคราะห์ปัญหาท่ีไดรั้บจาก ผูใ้ชง้าน วา่สุดทา้ยแลว้ควรมีวิธีและกระบวนการแกไ้ขปัญหาอยา่งไร

จึงจะถูกตอ้ง และประหยดัเวลามากท่ีสุด  
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ผลทีไ่ด้รับจากการด าเนินงาน 

เข้าใจระบบการท างานของ SharePoint Administrator ได้รับความรู้เกี่ยวกบั Microsoft 

SharePoint , ServiceDesk plus และพื้นฐานการใชง้านโปรแกรมอ่ืนๆมาชว่ยเป็นเคร่ืองมือในการ

แกไ้ขปัญหา  ซ่ึงชว่ยให้ได้ความรู้และชว่ยให้ได้ประสบการณ์ในการแกไ้ขปัญหาให้ได้อยา่ง

ทนัทว่งทีและมปีระสิทธิภาพ นอกจากน้ียงัชว่ยให้มคีวามรับผิดชอบมากข้ึน สามารถท างานภายใต้
แรงกดดนั และ ชว่ยเสริมทกัษะในการเขา้สังคมกบัผูอ่ื้น 
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Project title  SharePoint Administrator for SharePoint Support and Service 
Name  Mr. Nopphadon Chareonkijsomboon 
Faculty  Faculty of Information of Technology, Information of 

 TechnologyProgram 
Advisor  Dr.Budsaraphorn Luangmalawat 
Job Supervisor  Ms.Paveesuda Chaijiroj 
Company  Revolic Tech Co., Ltd 
Business Type / Product IT Business Consulting 

 

Summary  

 The scope of work is a part of Service Support for Microsoft SharePoint system. Trainee 

has a SharePoint Administrator role. When a user has an incident or a question about SharePoint, 

the uer will send his request to Revolic Tech Support unit. A SharePoint Helpdesk will first 

receive the request and classify if it is in Support scope or not. If so, SharePoint Helpdesk will 

record request details and open a Ticket. Then he will solve the issue if it is a basic one. If the 

request needs more advanced knowledge, A SharePoint Helpdesk will send it to the SharePoint 

Administrator to resolve issue. 

 This Support process uses the ServiceDesk Plus tool to manage the Ticket and record 

request details. Analysis skill is required for SharePoint Helpdesk and SharePoint  Administrator 

to find out the proper solution in the timely manner. 

The result from Training:  

  Trainee has the better understanding about system Administrator role and responsibility. 

Moreover, I gain more knowledge about Microsoft SharePoint, ServiceDesk Plus and other useful 

tools. This accumulates my knowledge and experience for solving the problems with timely 

manner and good performance. Above of all, it makes me has more responsibility, be able to 
work under pressure, and improve my communication skill.  
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กิตติกรรมประกาศ 
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ปรึกษาสหกจิศึกษา ท่ีคอยให้ค าปรึกษาตลอดการปฏิบติัสหกิจ และการจัดท าโครงงาน 
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บทท่ี 1 

บทน า 

1.1 ช่ือและที่ตั้งของสถานประกอบการ 

บริษทั เรโวลิก เทค จ ากดั  
อาคาร 253 อโศก ช ั้น 16 แขวงคลองเตยเหนือ เขตวฒันา กรุงเทพ 10110  
โทรศพัท์ 02-260-4572 โทรสาร 02-260-4573  
E-mail: contact@revolictech.com 
Revolic Tech Co., Ltd.  

253 Asoke Building, 16th Floor, Klongtoey Noei, Wattana, Bangkok, Thailand 10110  
Tel. +662-260-4572 Fax +662-260-4573  
 
 
 

 

ภาพที ่ 1.1 แผนท่ีบริษทั 

 

mailto:contact@revolictech.com
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1.2 ลักษณะธุรกิจ 

       บริษทั เรโวลิก เทค จ ากดั มุง่เน้นการน า เสนอระบบท่ีครอบคลุมทางด้านธุรกิจและซอฟต์แวร์

ท่ีชว่ยในการขบัเคล่ือนทางธุรกจิ บริษทัมคีวามหลากหลายของผลิตภ ัณฑ์และการบริการ ส าหรับ 
การใชง้านดา้นธุรกจิ 

 

1.3 รูปแบบขององค์กร 

 

 

              ภาพที ่ 1.2 รูปแบบขององค์กร 

 

1.4 ต าแหนง่ท่ีได้รับมอบหมาย: SharePoint Administrator support 

หน้าที ่: 1. รับ Ticket มาจาก SharePoint Helpdesk วเิคราะห์และจดัการ Ticket 

              2. ด าเนินการตามค าร้องขอจาก ผูใ้ชง้าน ท่ีระบุไวใ้น Ticket 

              3. ส่ือสารกบั ผูใ้ชง้าน อยา่งสม า่เสมอ 

4. คีย์ขอ้มลูการด าเนินการลง Ticket รายงานรอการยืนยนัผลจาก ผูใ้ชง้าน และปิด Ticket 

 

 

1.5 พนักงานที่ปรึกษาและต าแหน่งงานของพนักงานที่ปรึกษา  

1) ปวณ์ีสุดา  ไชยจิโรจ               :  System Engineer 

2) ปัญชรินทร์  ปุญญนิรันดร์       :  SharePoint Service Engineer 

Managing Director 

Project Management Design System Engineer Development 
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1.6 ระยะเวลาปฏิบัติงาน 

ระยะเวลาปฏิบติังานสหกจิศึกษาเป็นเวลา 4 เดือน  

     เร่ิมตน้ปฏิบติังานสหกจิศึกษา วนัท่ี  1 มถุินายน 2558 

     ส้ินสุดงานสหกจิศึกษา วนัท่ี  30 กนัยายน 2558 

 

1.7 ที่มาและความส าคัญ 

บริษทั เรโวลิก เทค จ ากดั ให้บริการ Service SharePoint โดยวดัประสิทธิภาพการท างาน

จาก SLA (Service level Agreement) มกีารแบง่การท างานเป็น  2 ส่วนคือ SharePoint Helpdesk และ 

SharePoint Administratorโดย SharePoint Helpdesk มหีน้าท่ีรับเ ร่ืองและจัดการด าเ นินการตามค า
ร้องขอของลูกคา้ในเบ้ืองตน้ และ SharePoint Administrator จดัการกบัปัญหาท่ีเฉพาะทางในระบบ 

       การบริการ (Service) คือ การดูแล อธิบาย แนะน า แกปั้ญหา และการชว่ยเหลืออีกหลายรูปแบบ 

เพื่อจุดประสงค์ คือ การท าให้ลูกคา้เกดิความพึงพอใจสูงสุด กบั การบริการของเราและการท างาน
ของลูกคา้สามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งตอ่เน่ืองไมส่ะดุด  

       SharePoint คือ ผลิตภ ัณฑ์ของไมโครซอฟท์ ส าหรับการท างานร่วมกนัผา่น  Web Browser 

ตั้งแต ่การแชร์ข้อมูล ฝากข้อมูล งาน การนัดหมาย การแจ้ง เ ตือน ท าสถิติ และอีกหลากหลาย

เคร่ืองมอื เพื่อใชใ้นการท างานรว่มกนัได้สะดวก นอกจากน้ียังสามารถก  าหนดสิทธ์ ( Permission) 

ในการท างานของแตล่ะคน อยา่งเป็นระบบไดอี้กดว้ย จึงสามารถน ามา ใช ้จัดการในเ ร่ือง บทบาท

หน้าท่ีของคนในองค์กรได้ SharePoint จึง เ ป็นเหมือนพื้นท่ีส่วนกลางขององค์กร ในการจัดการ
ตา่งๆภายในองค์กร 

       SLA (Service level Agreement) คือ ขอ้ตกลงระหวา่งผู้ให้บริการและลูกค้า โดยละเอียด เพื่อ

เป็นขอ้ตกลงในการบริการให้ตรงตามความตอ้งการของลูกค้าและตรงตามการบริการท่ีได้ระบุไว ้

เชน่ หากเกดิปัญหา   Sever Down   ตอ้งแกปั้ญหาให้ไดภ้ายในเวลา 8 ช ัว่โมง นับตั้งแตท่ราบปัญหา 

หากมปัีจจยัอ่ืนเชน่ตอ้งซ้ืออะไหลใ่หม ่ต้องรอการอนุมติั จะเป็นการไมน่ับเวลาใน 8 ช ั่วโมงนั้ น 

เป็นตน้ โดยใน SLA จะระบุอยา่งระเอียดวา่มอีะไรบา้ง เราต้องแกปั้ญหาให้ได้ตามท่ีระบุ ลูกค้าไม ่

สามารถเรง่ให้เสร็จกอ่นเวลาหรือ เรียกคา่เสียหายเพื่อรับผิดชอบใดๆไดห้ากยงัอยูภ่ายในในเ ง่ือนไข
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ขอ้ตกลง  แตห่ากเราไมส่ามารถบริการไดต้ามข้อตกลงท่ีระบุไวจ้ะถือวา่ผิดข้อตกลงและอาจมีการ
เรียกคา่เสียหายได ้

   

1.8 วัตถุประสงค์ 

1.8.1 เพื่อเรียนรู้ศึกษาส่ิงใหมแ่ละน ามาประยุกต์ใชใ้นการแกไ้ขปัญหา 

1.8.2 เพื่อไดป้ระสบการณ์การการเขา้สังคมและการท างานร่วมกนั ในแบบการท างานจริง  

1.8.3 เพื่อศึกษาและทดลองปฏิบติัการท างานของ SharePoint Administrator ในการตอบสนองความ 

ตอ้งการของลูกคา้ 

1.9 ผลที่คาดว่าจะได้รับจากการปฏิบัติงาน 

1.9.1 สามารถน าความรู้ท่ีไดไ้ปประยุกต์ใชห้ลกัจบการศึกษา 

1.9.2 ไดป้ระสบการณ์การท างานจริง ภายใตแ้รงกดดนัของงาน  

1.9.3 ไดป้ระสบการณ์การการเขา้สังคมและการท างานร่วมกนั  

1.9.4 สามารถจดัการกบัส่ิง ท่ีลูกคา้ร้องขอได้จริง 

1.9.5 มคีวามรับผิดชอบตอ่งานท่ีได้รับ มคีวามรอบคอบ เน้นความถูกตอ้ง และตรงตอ่เวลาเสมอ 
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บทท่ี 2 

ทฤษฎีและเทคนิคที่เก่ียวข้อง 
                การจัดการดูแลและ แกไ้ขปัญหาบนระบบ SharePoint (SharePoint Administrator for 

SharePoint Support and Service) เป็นสว่นของการดูแลระบบและจัดการปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัระบบ 

SharePoint เพื่อให้ระบบสามารถใชง้านไดอ้ยา่งปรกติ โดยจดัการปัญหาท่ีถูกมอบหมายเข้ามาผา่น 
ระบบ Helpdesk  

ทฤษฎี ท่ีใ ช ้ประ กอบกา รจัดการ ดูแลและ แก ้ไ ขปัญหาบนระบบ SharePoint (SharePoint 
Administrator for SharePoint Support and Service) มดีงัตอ่ไปน้ี 

2.1 ทฤษฎีไมโครซอฟท์ SharePoint (Microsoft SharePoint) 

2.2 ทฤษฎีศูนย์จดัการระบบสารสนเทศ (SharePoint Helpdesk)  

2.3 ทฤษฎีการบริการ (Support Service) 

2.4 ทฤษฎี Management Engine ServiceDesk Plus 

2.5 ทฤษฎี ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 
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2.1 ทฤษฎีไมโครซอฟท์ SharePoint (Microsoft SharePoint)[1] 

 

ภาพที ่2.1 ตวัอยา่งสัญลกัษณ์ SharePoint  

 

เป็นผลิตภณัฑ์ของ ไมโครซอฟท์เพื่อเกบ็ จัดระเบียบ แชร์ และเข้าถึงข้อมูลจากอุปกรณ์ตา่งๆ ได้

เกอืบทั้งหมด ผา่นเวบ็เบราวเ์ซอร์ เชน่ Internet Explorer, Chrome หรือ Firefox ส่วนใหญใ่ช ้ส าหรับ
องค์กรทั้งภายในและภายนอก โดยมรูีปแบบดงัน้ี 

      SharePoint Online บริการระบบคลาวด์ท่ีโฮสต์โดย ไมโครซอฟท์ ส าหรับธุรกิจทุกขนาด 

ธุรกิจทุกประ เ ภทสามารถสมัครใ ช ้ง านแผน  Office 365  ห รือบริการ SharePoint Online 

แบบสแตนด์อโลนแทนการติดตั้งและการปรับใช ้ SharePoint Server ในองค์กร พนักงานของ
องค์กรสามารถสร้าง Site ไวส้ าหรับแชร์เอกสารและขอ้มลูกบัเพื่อนร่วมงาน, คูค่า้ และลูกคา้ 

      SharePoint Server องค์กรสามารถปรับใชแ้ละจัดการ SharePoint Server ในองค์กรได้ โดยท่ีมี

คณุลกัษณะทั้งหมดของ SharePoint Foundation แลว้ยงัมคีณุลกัษณะและความสามารถเพิ่มเ ติม เชน่ 
การจดัการเน้ือหาองค์กร, ขา่วกรองธุรกจิ, การคน้หาองค์กร, Site สว่นตวั และตวัดึงขอ้มลูขา่วสาร 

      SharePoint Foundation เป็นเทคโนโลยีท่ีส าคัญส าหรับ Site SharePoint ทั้งหมด SharePoint 

Foundation (เดิมคือ Windows SharePoint Services) สามารถปรับใช ้ในองค์กรได้ฟรี สามารถใช ้

SharePoint Foundation เพื่อสร้าง Site ไดห้ลายชนิดท่ีภายในองค์กรสามารถท างานร่วมกนัได้บน
เวบ็เพจ, เอกสาร, รายการ, ปฏิทิน และขอ้มลูได ้
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SharePoint Designer โปรแกรมท่ีวางจ าหนา่ยฟรีคร้ังสุดท้ายในปี 2013 โดยใช ้ส าหรับสร้าง  การ

แกปั้ญหาหรือการเปล่ียนแปลงบน SharePoint แบบ Work Flow ท่ีมีประสิทธิภาพ และใช ้ในการ
แกไ้ขเน้ือหาภายนอกชนิดตา่งๆ ส าหรับ SharePoint  

      One Drive for Business Sync โปรแกรมเดสกท็์อปท่ีคุณสามารถใช ้ Sync เอกสารจากทีม Site 

หรือ One Drive for Business ลงในคอมพิวเตอร์ของคณุส าหรับการใชแ้บบออฟไลน์  

โดยรูปแบบของ SharePoint ท่ีบริษทัเรโวลิกเทค จ ากดั ให้บริการ Service คือ SharePoint Server 

 

การก าหนดสิทธิ์ใน SharePoint (Permission) 

Permission ใน SharePoint คือสิทธ์ิในการเขา้ถึง หรือกระท าส่ิงตา่งๆ ใน  Site ของ SharePoint โดย

ระบบใน SharePoint สามารถก  าหนดสิทธ์ิให้กบัแตล่ะคนได้ แตส่ าหรับภายในองค์กร จะแบง่ 

Permission เป็น Group วา่ Group ไหนมสิีทธ์ิในการท าอะไรบ้างเพื่อให้เ ป็นระเบียบและสามารถ

ตรวจสอบไดง้า่ยมากกวา่ เชน่ Group ของแอดมิน, Group ของสมาชิก, Group ของผู้เ ย่ียมชม เ ป็น
ตน้  
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Permission พืน้ฐานของ SharePoint[3] 

Permission Level Description Permission 
View Only เป็นสิทธ์ิการเขา้ชมสว่นใหญ ่

ใชก้บัผูท่ี้เย่ียมชมเวบ็ไซต์ 
 หน้า Application 

 ดูขอ้มลู 
 ดูเวอร์ชนั 
 ใช ้ Service Site ของ

ตวัเองได ้

 ดูหน้าตา่งๆใน Siteได ้
 

Limited Access เป็นสิทธ์ิการเขา้ชมท่ีมกีาร
จ ากดักวา่ View Only 

 ดูหน้า Application 

 ดูหน้าตา่งๆใน Siteได ้
 

Read เป็นสิทธ์ิในการเขา้ชมและ
สามารถน าขอ้มลูภายในไป
ใชไ้ด ้

 หน้า Application 
 ดูขอ้มลู 
 ดู Version 

 ดูหน้าตา่งๆใน Siteได ้
 Download เอกสารได ้

Contribute สามารถจดัการขอ้มลูรายบุคคล
ของแตล่ะ ผูใ้ชง้าน ได ้

 Add, Edit, Delete 
ขอ้มลูได ้

 แกไ้ขขอ้มลู ผูใ้ชง้าน 

 อพัเดทขอ้มลู ผูใ้ชง้าน 
 

Edit 
 

 
 

 
 

สิทธ์ิท่ีอนุญาตให้จดัการกบั
ขอ้มลูและแฟ้มขอ้มูลได้
ทั้งหมด 

 สิทธ์ิเหมอืน 
Contribute และจดัการ
กบัขอ้มลูและ
แฟ้มขอ้มลูไดท้ั้งหมด 
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Design 

สิทธ์ิท่ีอนุญาตให้จดัการกบั
ขอ้มลู แฟ้มขอ้มลู และสามารถ
จดัการแกป้รับปรุงหน้า
เวบ็ไซต์ได ้

 

 สิทธ์ิในการ View, 
Add, Update, Delete, 
Approve, และ 
Customize ขอ้มลู 
หรือ Pages ทั้งหมดใน
SharePoint  

Full Control สิทธ์ิในการควบคมุแบบ Full 
Control 

 สามารถควบคมุและ
จดัการตา่งๆไดแ้บบ 
Full Control  

 

ตารางที ่2.1 ตาราง Permission พื้นฐานของ SharePoint 

สิทธ์เหลา่น้ีเราสามารถสร้างเองก  าหนดชื่อและความสามารถของสิทธ์ิข้ึนเองเพิ่มข้ึนแบบใหมก่ี่

แบบกไ็ด ้เพื่อไปใช ้ในแตล่ะ Group โดยในแตล่ะ Group อาจมีสิทธ์ิมากกวา่ 1 แบบก็ได้    ใน 
SharePoint ม ีGroup เป็น Default มาใชอ้ยูแ่ลว้ 3 Group คือ Administrator, Member และ Visitor  

 โดย  Administrator = Full Control 

     Member = Edit 

Visitor = Read 
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2.2 ทฤษฎีศูนย์จัดการระบบสารสนเทศ (SharePoint Helpdesk) 
เป็นต าแหนง่บริการ Support ดา้น IT มหีน้าท่ีในการติดตอ่รับปัญหาตา่งๆจากผู้ใช ้งาน มาวิเคราะห์

เปิด Ticket แกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ ปิด Ticket และตอบกลบัผูใ้ชง้าน หากปัญหาจ าเ ป็นต้องใช ้ความรู้

เฉพาะทาง  SharePoint Helpdesk มีหน้าท่ีวิเคราะ ห์และส่งปัญหากบั Ticket ไปยัง ต าแหน่ง ท่ี
เหมาะสม 

2.3 ทฤษฎีการบริการ (Support Service) 
การบริการ (Service) คือ การดูแล อธิบาย แนะน า แกปั้ญหา และการชว่ยเหลืออีกหลายรูปแบบ เพื่อ

จุดประสงค์ คือ การท าให้ลูกคา้เกดิความพึงพอใจสูงสุดกบัการบริการของเราและการท างานของ
ลูกคา้สามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งตอ่เน่ืองไมส่ะดุด  

  

เราจะรู้ได้อย่างไรว่าการบริการของเราท าให้เกิดความพอใจ 

หลกัการคือ ความพึงพอใจ = ความเป็นจริง - ความคาดหวงัของลูกคา้ 

ความเป็นจริง คือ ส่ิงท่ีเราท าได้หรือได้ท าลงไป การด าเ นินการใช ้เวลาเทา่ไหร่ ผลออกมาเป็น

อยา่งไร กระบวนการด าเนินงานเป็นอยา่งไร โดยบางอยา่งเชน่ เวลาในการด าเ นินการ จะถูกระบุอยู ่

ใน SLA อยูแ่ลว้วา่ควรท าอยา่งไรหากเกินก  าหนด ยอ่มต้องเกิดความไมพ่ึงพอใจจากลูกค้า ความ
เป็นจริงแบง่ได ้2 มมุมอง 

1. เชิงปริมาณ: การด าเนินงานครบตามท่ีก  าหนดหรือไม ่

2. เชิงคณุภาพ: ผลการด าเนินงานตรงตามท่ีระบุหรือไม ่ เสร็จตามเวลาหรือไม ่
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ความคาดหวังของลูกค้า คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัให้การด าเนินการเป็นไป ซ่ึงจะท าให้มีผลตอ่ความ

พึงพอใจในการบริการเชน่ หากในสัญญา SLA เราสามารถด าเ นินการได้ตามค าขอของลูกค้าโดย

ระยะเวลาไมเ่กนิก  าหนด SLA และปริมาณงานเทา่กบัท่ีลูกค้าได้ระบุไวซ่ึ้งจะถือวา่เ ป็นความเป็น

จริงของเรา และผา่นอยูใ่นเกณฑ์การประเมนิ แตลู่กคา้มองวา่งานน้ีควรจะเสร็จกอ่นหน้านั้ นนาน

แลว้ และถึงไมไ่ด้ระบุแตก่็ควรมีปริมาณงาน และผลงานมากกวา่น้ี  ก็จะท าให้แมเ้ราไมไ่ด้อยู ่

นอกเหนือขอ้ตกลงท่ีก  าหนดไว ้แตค่วามพึงพอใจของลูกคา้ลดลงจากความคาดหวงั ท่ีมากกวา่ความ
จริงท่ีเป็นไปได ้

 ความคาดหวงัของลูกค้า มีผลอยา่งมากกบัความพึงพอใจ ซ่ึงลูกค้าอาจไมม่ีความรู้ความ

เขา้ใจมากพอในสว่นท่ีเราตอ้งด าเนินการ ซ่ึงอาจท าให้ความคาดหวงัสูง กวา่ความเป็นจริงท่ีสามารถ
ท าไดม้าก และสุดทา้ยจึงเกดิความพอใจในระดบัท่ีต ่า 

 ดงันั้นการให้บริการจึงตอ้งมกีารส่ือสารเป็นหัวใจหลักส าคัญท่ีจะท าให้ผู ้ให้บริการและ
ลูกคา้เขา้ใจกนัและสามารถด าเนินงานรว่มกนัไดอ้ยา่งราบร่ืน  
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2.4 ทฤษฎี Management Engine ServiceDesk Plus[2] 

 

ภาพที ่ 2.2 ตวัอยา่งสัญลกัษณ์ Manage Engine ServiceDesk Plus  

 

Manage Engine เป็นสว่นหน่ึงของ Zoho คอร์ปอเรช ัน่ท่ีพฒันาซอฟแวร์ส าหรับการใช ้งานในธุรกิจ

ไอที ServiceDesk Plusเป็นผลิตภณัฑ์ส าหรับในระบบงานของเรา ServiceDesk Plus เ ป็นตัวหลักใน

การด าเนินงานของ SharePoint Helpdesk ในการสร้าง  Ticket และ Manage งานตา่งๆท่ีได้รับจาก
ผูใ้ชง้าน  

Manage Engine® ServiceDesk Plus คือ Web-base Application ท่ีเ ป็นซอฟท์แวร์ท่ีชว่ยใน

การจัดการ  การให้บริการได้ตรงตาม Framework ของ  ITIL มากท่ีสุด ซอฟท์แวร์ของ  Manage 

Engine® ServiceDesk Plus มแีพคเกจแบบบูรณาการกบัการจัดการการร้องขอ  (Trouble Ticketing) 

ServiceDesk Plus มทุีกส่ิง ท่ีจ าเ ป็นส าหรับ Help Desk ซ่ึงสนับสนุนการท างานของ  IT อยา่ง  เ ต็ม

เป่ียมและมปีระสิทธิภาพมากท่ีสุด ตวัโปรแกรมจะ ชว่ยลดเวลาในการบันทึกปัญหา จัดการปัญหา

อยา่ง เ ป็นระเบียบ และบัน ทึกการกระท าต ่างๆได้อย ่างละ เ อียด  ServiceDesk Plus ชว่ยเพิ่ ม

ประสิทธิภาพของ Help Desk โดยการให้ขอ้มลูท่ีเกีย่วขอ้งทั้งหมดเกีย่วกบัเอกสารหรือผู้ใช ้ ซ่ึงสร้าง

ความมัน่ใจในระดบัการของการให้บริการ  อีกทั้งยังชว่ยให้องค์กรท่ีต้องการพัฒนาศักยภาพให้ 
กลายเป็นองค์กรท่ีมกีารปฏิบัติงานเป็นเลิศแบบ Best Practice  
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ในระบบการท างานของบริษทั เรโวลิกเทค จ ากดั ServiceDesk Plus ชว่ยในการรับค าร้อง

ขอจากผูใ้ชง้าน และเปิดเป็น Ticket ท่ีจะบันทึกข้อมูลเกี่ยวกบัค าร้องขอและการด าเ นินงาน เชน่ 

สถานะการด าเนินงานในตอนน้ี ใครเป็นผูด้ าเ นินงาน เพื่อให้ทั้ง ผู ้ด าเ นินงานและลูกค้าสามารถ

ติดตามการด าเนินงานท่ีเป็นไป ไดต้ลอดเวลา โดย  SharePoint Helpdesk จะเป็นผู้รับค าร้องขอจาก

ลูกค้า และแกปั้ญหาในเ บ้ืองต้น หากต้องใช ้ความรู้เฉพาะทาง  SharePoint Helpdesk มีหน้า ท่ี
วเิคราะห์และสง่ปัญหาไปยงัต าแหนง่ท่ีเหมาะสม หากเกีย่วกบั SharePoint โดยตรง 

 

สถานะของTicket 

 สถานะของ Ticket ไมม่รูีปแบบท่ีตายตวั โดยในแตล่ะบริษัทหรือหน่วยงานใดๆ สามารถม ี
สถานะของ Ticketท่ีแตกตา่งกนัไดห้ลายรูปแบบ สถานะของ Ticket ท่ีไดถู้กก  าหนดไวใ้น Service  

Desk Plus ของบริษทั เรโวลิกเทค จ ากดั มดีงัน้ี 

Status Name Description Timer Status 
Open Ticket ถูกเ ปิดแล้ว ยังไมม่ีการ

ด าเนินการใดๆ 
นับเวลาการด าเ นินการตาม
ข้อตกลงใน  SLA ขณะอยูใ่น
สถานะน้ี 

Investigate ก  าลงัด าเนินการ นับเวลาการด าเ นินการตาม
ข้อตกลงใน  SLA ขณะอยูใ่น
สถานะน้ี 

Waiting for Approval รอการ Approved จึงด าเนินการ
ตอ่ได ้
 

ไมน่ับเวลาการด าเ นินการตาม
ขอ้ตกลงใน  SLA ขณะอยูใ่น
สถานะน้ี 

User Pending 
 
 
 
 
 

รอผูใ้ชง้าน กระท าบางอยา่ง จึง
ด าเนินการตอ่ได ้

ไมน่ับเวลาการด าเ นินการตาม
ข้อตกลงใน  SLA ขณะอยูใ่น
สถานะน้ี 
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On-hold หยุดชะงักเน่ืองดว้ยเหตุผล
บางอยา่งท าให้ไมส่ามารถ
ด าเนินการตอ่ได ้

ไมน่ับเวลาการด าเ นินการตาม
ข้อตกลงใน  SLA ขณะอยูใ่น
สถานะน้ี 

Resolved การด าเ นินการเสร็จเ รียบร้อย
แตย่ังไมไ่ด้รับการยืน ยันจาก
ผูใ้ชง้าน 

ไมน่ับเวลาการด าเ นินการตาม
ข้อตกลงใน  SLA ขณะอยูใ่น
สถานะน้ี 

Closed ได้รับการยืนยันจากผู้ใช ้งาน 
การด าเ นินการเสร็จเ รียบร้อย
อยา่งสมบูรณ์ 

ไมน่ับเวลาการด าเ นินการตาม
ข้อตกลงใน  SLA ขณะอยูใ่น
สถานะน้ี 

ตารางที ่2.2 ตาราง สถานะของ Ticket 

ในสถานะตา่งๆมเีพียง Open และ Investigate เทา่นั้นท่ีจะเป็นการนับเวลาในการด าเนินงาน และใช ้
ในการวดัประสิทธิภาพการท างานและขอ้ตกลงใน SLA สว่นสถานะอ่ืนๆจะเป็นการหยุดเวลาเอาไว ้

 สถานะของ Ticket หลงัถูกมอบหมายมาให้แผนกอ่ืนๆจะเป็น Open ทั้ง น้ีหลังจากได้รับ

การมอบหมายงานมา SharePoint Administrator สามารถปรับเปล่ียนไดต้ามความเหมาะสม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



15 
 

2.5 ทฤษฎี ITIL (Information Technology Infrastructure Library)[4][5] 

ITIL ยอ่มาจาก Information Technology Infrastructure Library โดยเ ร่ิมจากปี 1980 รัฐบาลอังกฤษมี
ความคิดริเร่ิมท่ีจะคิดคน้ “กระบวนจดัการงานบริการด้าน IT” ของภาครัฐให้มีประสิทธิภาพมาก
ย่ิ ง ข้ึ น  โด ยมี กา ร ตั้ ง คณ ะท า ง า นช ุ ดห น่ึ ง ข้ึนม า ศึ กษ าชื่ อ  The Central Computer and 
Telecommunication Agency (CCTA) ซ่ึ งตอ่มาได้กลายเ ป็น Office of Government Commerce 
(OGC) จนเมือ่เวลาผา่นไปจนถึงปี 1990 คณะท างานดังกลา่วได้สรุปรายงานรายละเอียดตา่งๆ 
ออกมาเป็นชดุหนังสือในการกระบวนจัดการการงานบริการด้าน IT ให้มีประสิทธิภาพ โดยช ุด
หนังสือดงักลา่วถูกเรียกวา่ IT Infrastructure Library หรือ ชื่อยอ่วา่  ITIL  และได้มีการประกาศเปิด
ตวัอยา่งเป็นทางการในปีนั้น ซ่ึงกไ็ดรั้บกระแสการตอบรับท่ีดี 

ITIL มกีารพฒันาอยา่งตอ่เน่ืองนับจากท่ีไดม้ีการเปิดตัว ITIL v.1 เมื่อปี 1990 ผา่นมาจนถึง
ปี 2007 และไดเ้พิ่มเติมและปรับปรุงเ ป็น ITIL v.3 เพื่อให้สอดคล้องกบัแนวเทคโนโลยีและโลก
ธุรกจิท่ีเปล่ียนแปลงไป และลา่สุดในปี 2011 มกีารประกาศเปิดตัว ITIL 2011  ข้ึนมา โดยมีการแบง่
รายละเ อียดแบง่ออกเป็น 5 หมวดหมู ่ประกอบไปด้วย Service Strategy, Service Design, Service 
Transition, Service Operation, Continual Service Improvement ซ่ึงมีการเ รียงล าดับความส าคัญได้
อยา่งเหมาะสมและมกีารเพิ่มมุมมองในส่วนของคุณคา่ทางธุรกิจ เพื่อให้ IT สอดคล้องกบัความ
ตอ้งการของธุรกจิอยา่งแทจ้ริง 

ITIL เป็น Open Knowledge ท่ีมกีารรวบรวมเป็นเอกสารท่ีอธิบายถึงแนวทางท่ีดีสุด (Best 
Practice) ในดา้นการบริหารจดัการโครงสร้างของหนว่ยงานดา้นไอที ( IT Infrastructure) ในเอกสาร
ดงักลา่วจะเป็นการการรวบรวมแนวทางปฏิบติัจากหนว่ยงานทางด้านไอทีตา่งๆทั่วโลก เพื่อน ามา
ก  าหนดหาแนวทางท่ีดีท่ีสุด 
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 โครงสร้างของ ITIL 

1) Service Strategy เป็นกระบวนการในขั้นตอนวางแผนการบริการวา่ บริการอะไร ท าไมถึงเ ลือก

การบริการน้ี คา่ใชจ้า่ยท่ีจ าเป็นเป็นอยา่งไร มีจุดแข็งของการบริการและจุดออ่นคืออะไร เพื่อให้

สามารถจดัล าดบัความส าคญัในการลงทุนไดแ้ละมีการด าเ นินงานท่ีคุ้มคา่กบัคา่ใช ้จา่ยท่ีลงทุนไป
มากท่ีสุด 

2) Service Design เป็นกระบวนการในขั้นตอนการออกแบบ เพื่อให้เกดิความมัน่ใจได้วา่บริการของ

เราสามารถด าเนินการไดอ้ยา่งมคีณุภาพเชน่ สามารถจดัการขอ้มลูไดอ้ยา่ง ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน มี

ทรัพยากรเพียงพอตอ่การบริการและมกีารบริการท่ีเป็นไปตามข้อตกลงเสมอ ( SLA)  มีการบริการท่ี

ม ัน่ใจไดว้า่คุม้คา่กบัคา่ใชจ้า่ยท่ีลงทุน มีการบริการท่ีม ัน่ใจได้วา่สามารถรักษาความปลอดภ ัยใน
ทุกๆดา้นได ้ เป็นตน้  

3) Service Transition เป็นกระบวนการในขั้นตอนวางแผนรองรับส าหรับเหตุการณ์ตา่งๆท่ีอาจเกิด

เชน่ กระบวนการส าหรับการรองรับการเปล่ียนแปลงตา่งๆในองค์กร กระบวนการรองรับการซอ่ม
หรือปรับปรุง 

4) Service Operation เป็นกระบวนการท่ีชว่ยในเร่ืองของขั้นตอนและวธีิในการด าเนินงาน 

5) Continual Service Improvement เป็นกระบวนการท่ีชว่ยในเ ร่ืองของการพัฒนาการบริการให้ดี

ข้ึนโดยมกีระบวนการ 7 ขั้นตอน คือ ระบุส่ิง ท่ีต้องการปรับปรุง ก  าหนดตัววดัผล รวบรวมข้อมูล 
ประมวลผลขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มลู การน าเสนอขอ้มลู และ เร่ิมกระบวนการปรับเปล่ียน 

โดยจากโครงสร้างของ ITIL ท่ีมกีระบวนการอยูห่ลายส่วนนั้ น ส่วนท่ีได้ฝึกปฏิบัติสหกิจ คือส่วน
ของ Service Operation และใชโ้ครงสร้างบางสว่นจาก Service Design 
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ประโยชน์ของการน า ITIL มาใช้งาน 

 ชว่ยลดตน้ทุนคา่ใชจ้า่ยในการบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ชว่ยปรับปรุงระบบการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศด้วยกระบวนการ หรือ      

ระเบียบขั้นตอนการท างานเชิงปฏิบติั 

 ชว่ยให้หนว่ยบริการเทคโนโลยีสารสนเทศไดรั้บความพึงพอใจจากลูกค้าผู ้ใช ้บริการมาก
ข้ึน อนัเน่ืองมาจากประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีเ ป็นระบบ และมีความเป็นมืออาชีพ 
มากย่ิงข้ึน 

 ชว่ยให้องค์กรในสว่นของหนว่ยงานเทคโนโลยีสารสนเทศได้รับมาตรฐานสากลเป็นท่ี
ยอมรับจากองค์กร หรือหนว่ยงานจากนานาประเทศ 

 ชว่ยเพิ่มประสิทธิภาพ และทกัษะการท างานมากข้ึน 
 ชว่ยให้บริการขององค์กร มคีวามคลอ่งตวั และมีประสิทธิภาพมากย่ิง ข้ึน จากคุณลักษณะ

พิเศษท่ีมอียูแ่ลว้ของ ITIL 
 

2.5.1 Service Operation 

การด าเนินการ 

Event Management: คือกระบวนการท่ีชว่ยติดตามเ หตุการณ์ตา่ง ๆ ท่ีมีผลกบัการ

ให้บริการ ซ่ึ งอาจใ ช ้คน  ห รือระบบ Monitoring ใ นการช ่วยตรวจสอบ Hardware, Software, 
Network เป็นตน้ 

ภายในกระบวนการ Event Management ในการวเิคราะห์ปัญหาสามารถจ าแนกได้ตามน้ี : 

 Request Fulfillment: กระบวนการท่ีจะชว่ยรับเร่ืองความตอ้งการตา่งๆ ของผู้ใช ้งาน ท่ีไม ่

เกีย่วขอ้งกบัปัญหาการให้บริการ และ อาจเป็นลักษะขอค าปรึกษาเกี่ยวกบัการให้บริการ 

หรือการขอการแนะน าเกีย่วกบัการให้บริการและใชง้าน  

 Incident Management: กระบวนการน้ีชว่ยในการสนับสนุนการแกไ้ขเหตุการณ์ผิดปกติ 

การเปล่ียนแปลง หรือเหตุการณ์ใดๆท่ีท าให้การบริการต้องหยุดชะงัก โดยมุง่หมายไปท่ี

การแกปั้ญหาให้เร็วท่ีสุด เพื่อให้การบริการสามารถกลับมาท างานไดอ้ยา่งปกติ 
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 Problem Management: กระบวนการท่ีชว่ยแก ้ไขปัญหาจากสาเ หตุ ท่ีแท้จริ งเ ป็น

กระบวนการแกไ้ขปัญหาท่ีตา่งจาก  Incident Management โดยจะเป็นกระบวนการน้ีก็

ตอ่เมือ่ ปัญหาเดิมท่ีถูกแกไ้ขเกิดข้ึนซ ้ าๆบอ่ยคร้ัง แสดงวา่การแกปั้ญหาท่ีใช ้อยูข่ณะนั้ น

ไมใ่ชก่ารแกท่ี้สาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหา จ าเป็นตอ้งมกีารหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงและแกไ้ข 

บุคคลทีเ่กี่ยวข้อง 

Service Desk หรือ Helpdesk กลุม่คนท่ีคอยรับการติดตอ่จากผู้ใช ้งาน คอยชว่ยแกปั้ญหา

ในเบ้ืองตน้ และผสานงานกบัหนว่ยบริการตา่งๆ 

Technical Management กลุม่คนท่ีชว่ยดูแลเทคนิคเฉพาะทางตา่งๆเชน่ มหีน้าท่ีดูแลระบบ

และจดัการปัญหากรณี help desk ไมส่ามารถแกไ้ขปัญหาในเบ้ืองตน้ได ้  

 

2.5.2 Service SLA (Service Level Agreement) 

SLA คือ หน่ึงในแนวทางการท างานใน SLA เป็นข้อตกลงระหวา่งผู้ให้บริการและลูกค้า 

โดยละเอียด เพื่อเป็นขอ้ตกลงในการบริการให้ตรงตามความต้องการของลูกค้าและตรงตามการ

บริการท่ีไดร้ะบุไว ้โดยใน  SLA จะระบุอยา่งระเ อียดวา่มีอะไรบ้าง เราต้องแกปั้ญหาตามท่ีระบุ 

ลูกคา้ไมส่ามารถเรง่ให้เสร็จกอ่นเวลาหรือ เรียกคา่เสียหายเพื่อรับผิดชอบใดๆไดห้ากยังอยูภ่ายในใน

เง่ือนไขขอ้ตกลง แตห่ากเราไมส่ามารถบริการไดต้ามขอ้ตกลงท่ีระบุไวจ้ะถือวา่ผิดข้อตกลงและอาจ
มกีารเรียกคา่เสียหายได ้

ขอ้ตกลงระหวา่งผูใ้ห้บริการและลูกค้า (SLA)  ไมม่ีกฎข้อบังคับ หรือรูปแบบข้อตกลงท่ี

ตายตวั ในแตล่ะบริษทัหรือหนว่ยงานใดๆ สามารถมี SLA ท่ีแตกตา่งกนัได้หลายแบบและมีหลาย 

SLA  ไดใ้น 1 การด าเนินงาน โดยระบบ SharePoint Service ของบริษทั เรโวลิกเทค จ ากดั มดีงัน้ี  
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2.5.2.1 การวิเคราะห์ความส าคัญของปัญหา 

 เมือ่มกีารมอบหมายงาน จาก SharePoint Helpdesk เข้ามามากกวา่ 1 ปัญหาข้ึนไปจะต้องมี

การจดัล าดบัความส าคญัของปัญหาเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีมีระดับความส าคัญสูงกวา่กอ่น  โดยอันดับ

แรกควรเรียงล าดับจากประเภทของปัญหากอ่นคือ Service Request มีความส าคัญน้อยท่ีสุด ตาม

ด้วย Incident และ  Problem มีความส าคัญมากท่ีสุด  จากนั้ นจึงเ รียงตามล าดับความส าคัญและ
ความเรง่รีบของปัญหา เรียกวา่ Priority โดย Priority สามารถไดจ้ากสูตร 

Priority = Impact * Urgency 

Impact คือผลกระทบ โดยจดัเป็นกลุม่ดงัน้ี 

 Small = ปัญหามผีลกะทบกบัคนๆเดียวหรือมากกวา่เล็กน้อย 

 Medium = ปัญหามผีลกะทบกบับุคคล1กลุม่ หรือมผีลกระทบเป็นแผนก 

 Large = ปัญหามผีลกะทบกบับุคคลหลายกลุม่ หลายแผนก หรือทั้งองค์กร 

Urgency  คือความเรง่รีบโดยหากไมม่กีารระบุเวลาวา่ปัญหาควรถูกแกไ้ขเมื่อใด จะถือวา่ Urgency 

เป็น Low และหากเมือ่มกีารก  าหนดเวลาท่ีแนน่อน Urgency จะมีคา่ตั้งแต  ่Mediumข้ึนไปโดยข้ึนอยู ่
กบัผูท่ี้แกไ้ขปัญหานั้นๆวา่จะวเิคราะห์ให้ Urgencyอยูใ่นระดบัใด 

 

*ทั้งน้ีการก  าหนด Impact หรือ Urgency ข้ึนอยูก่บัการวิเคราะห์ของผู้เ ปิด Ticket ด้วยเชน่กนั เชน่ 

Urgency มกีารก  าหนดเวลาแตเ่วลามมีากถึง 1 ปี และตัวปัญหาวิเคราะห์แล้วสามารถจัดการได้ไม ่
ยากนัก Urgency อาจถูกก  าหนดเป็น Low ไดเ้ชน่กนั 
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 Urgency 
High Medium Low 

 
Impact 

Large Critical High Medium 
Medium High Medium Medium 

Small Medium Medium Low 
ตารางที ่2.3 ตาราง Priority 

 

สถานะความส าคัญของปัญหาในตอนท่ีมอบหมายมา  SharePoint Helpdesk อาจมีการ 

ก  าหนดสถานะมาให้เ รียบร้อย ทั้ง น้ี  SharePoint Administrator สามารถปรับเปล่ียนได้ตามความ
เหมาะสม 

 2.5.2.2 ข้อก าหนดเกี่ยวกับเวลา 

หลงัจากไดรั้บ Ticket จาก SharePoint Helpdesk ระยะเวลาในการด าเ นินงานจะข้ึนอยูก่บั 
สถานะใน Ticket โดยจะมเีพียง 2 สถานะ คือ Open และ Investigate ท่ีจะนับเวลาท างาน 

 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 

ตารางที ่2.4 ตารางก  าหนดเวลาในการให้บริการแตล่ะสว่นของบริษทั เรโวลิคเทค จ ากดั 

 

ระยะเวลาในการท างาน (Duration) และการตอบกลับ (Responded Time)  จะถูกนับตั้งแต ่

สถานะเป็น Open แตจ่ะไมน่ับเวลาในกรณีท่ีเป็นวนัหยุดหรือเวลาท่ีเกนิกวา่ชว่งเวลาในการท างาน 
หลงัจากถึงเวลาในการท างานอีกคร้ังเวลาจึงถูกนับตอ่ไป 
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บทท่ี 3 

แผนงานการปฏิบัติงานและข้ันตอนการด าเนินงาน 

3.1 แผนการปฏิบัติงาน 

แผนปฏิบัติสหกิจศึกษา 

 

ตารางที ่3.1 ตารางปฏิบติังานในโครงการ 

3.2 รายละเอียดงานโครงงาน 

3.2.1 SharePoint Administrator 

ขา้พเจา้ไดอ้ยูใ่นส่วนงานของ  SharePoint Administrator มีการปฏิบัติงานไปในด้านการ

บริการการแกไ้ขและด า เ นินการตามค าร้องขอของผู้ใช ้งาน ท่ีเ กี่ยวก ับผลิตภ ัณฑ์ Microsoft 
SharePoint เพื่อให้สามารถใชง้านผลิตภณัฑ์ไดอ้ยา่งปกติและราบร่ืน  
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3.2.2 งานอื่นๆ 

3.2.2.1 จดัท าเอกสาร Monthly Report เอกสารเกีย่วกบั ฐานขอ้มลู และเอกสารอ่ืนๆท่ีใช ้
ส าหรับในการประชมุ  

3.2.2.2 ในชว่งระหวา่งการปฏิบติังานมกีาร Migrate ระบบจึงไดม้กีารชว่ยในการเกบ็ข้อมลู

และท า ส ารอง ขอ้มลู 

        3.2.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

การเกบ็รวบรวมข้อมลูปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ชง้าน จาก E-mail ท่ีไดรั้บการมอบหมายจาก 
SharePoint Helpdesk   

3.3 ขั้นตอนการด าเนินงาน 
 

 ในสว่นงานท่ีท าเป็นงานสว่นหน่ึงของ บริษทั เรโวลิก เทค จ ากดั ในการบริการ SharePoint 

Support ให้กบัลูกคา้ โดยจดัการดูแลให้  ผลิตภ ัณฑ์ Microsoft SharePoint สามารถท างานได้อยา่ง

เป็นปรกติเสมอ บริการให้ให้ค าปรึกษา และ บริการอ่ืนๆท่ีเกี่ยวข้องกบั SharePoint โดยส่ิง ท่ีลูกค้า

ตอ้งการจะถือเป็นค าร้องขอและจะมกีารด าเ นินการตามค าร้องขอแบง่เ ป็น 2 ส่วน คือ SharePoint 
Helpdesk, Technician  

SharePoint Helpdesk: จะเป็นสว่นแรกท่ีรับค าร้องขอจากลูกค้าท่ีเ ป็นผู้ใช ้งาน ท าการเปิด  Ticket 

และ แกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ หากปัญหาจ าเป็นตอ้งใชค้วามรู้เฉพาะทาง  SharePoint Helpdesk มีหน้าท่ี

วเิคราะห์และสง่ปัญหาไปยงัต าแนง่ท่ีเหมาะสม (Technician) และ คอยติดตามการท างานจนค าร้อง
ขอไดรั้บการด าเนินการเสร็จส้ิน 

SharePoint Administrator:  เ ป็น Technician ท่ีแกไ้ขปัญหาท่ีเกี่ยวกบั SharePoint โดยตรงมีหน้าท่ี

จดัการกบัปัญหา หรือค าร้องขอใดๆเกี่ยวกบั SharePoint ท่ี SharePoint Helpdesk ไมส่ามารถแกไ้ข

ได ้โดยค าร้องขอท่ีมาจากผูใ้ชง้าน นั้นสามารถเป็นไปได้ในทุกๆมุมของ SharePoint ซ่ึงหมายความ

วา่ปัญหามทีั้งแบบซ ้าๆและแบบไมซ่ ้าหลายรูปแบบ    โดยจากการสหกิจศึกษามีค าร้องขอเกี่ยวกบั

เร่ืองตา่งๆ ดงัน้ี 
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1. ผูใ้ชง้าน Permission: สว่นใหญจ่ะเป็นค าร้องขอมากกวา่ปัญหาเกีย่วกบัผูใ้ชง้าน ค าร้องขอ

เกีย่วกบัผูใ้ชง้าน เชน่ Grant Permission, Delete Permission, Edit Permission, Check 

Permission 

2. Document: ค าร้องขอเกีย่วกบั Document เชน่ ไมส่ามารถ Upload หรือ Delete Document ได,้ 

เอกสาร Document ท่ีเราเป็นคน Create ไมถู่กตอ้ง หรืออา่นไมไ่ด,้ การจดัท าเอกสารรายเดือน 

3. Application: ค าร้องขอเกีย่วกบั Application เชน่ Webpart Error, หน้าเวบ็ไซต์ไมส่ามารถใช ้

งานไดเ้น่ืองจากเป็น Link เกา่ หรือมกีาร Lock Site เอาไว,้ การแสดงผลไมค่รบหรือไมต่รงตาม

ความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

4. Other: ค าร้องขอเกีย่วกบั Other เชน่ ตอ้งการค าแนะน า, ตอ้งการ manual 

 

การด าเนินงานจะเป็นไปตาม ITIL ในเ ร่ืองของ SLA เพื่อเ ป็นการจัดการระบบท างานเชน่ 

ล าดบัการท างานกอ่น – หลงัหรือระยะเวลาในการท างาน และเป็นการวดัผลในการท างานได้อยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

โดยวธีิการด าเนินการหรือแกไ้ขปัญหาตามค าร้องขอของผูใ้ชง้าน  ดังตอ่ไปน้ี    เ ป็นส่วนหน่ึง
ของการด าเนินการหรือแกไ้ขปัญหาจากปัญหาหลากหลายรูปแบบดงัท่ีกลา่วขา้งตน้  

 

3.3.1 ค าร้องขอเกี่ยวกับ User Permission  

หลงัไดรั้บการมอบหมายค าร้องขอของผู้ใช ้งาน จาก SharePoint Helpdesk แล้วนั้ น จะต้องมีการ

ตรวจสอบวา่ผูท่ี้ตอ้งการให้กระท าการนั้น คือใคร, ใครเป็นคน Approved, Grant เข้าไปท่ีไหน , เพื่อ

อะไร (โดยปรกติเหตุผลสว่นน้ีจะระบุอยูใ่นค าร้องขออยูแ่ล้ว)  หากขาดไปส่ิงใดส่ิงหน่ึงจะต้องมี

การด าเนินการให้เรียบร้อยกอ่น เชน่ มกีารร้องขอให้  Delete Permission คนหน่ึง  แตผู่้ร้องขอไมใ่ช ่

ต าแหนง่ท่ีมอี านาจครอบคลุมสว่นนั้น และไมม่ีส่ิง ยืนยันวา่ค าร้องขอน้ีได้รับการ Approved แล้ว

จะตอ้งมกีระบวนการในการขอ Approved จากผูม้อี านาจในสว่นนั้นกอ่น จึงด าเ นินการตามค าร้อง
ขอได ้
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3.3.1.1 Request for Grant Permission 

เป็นขั้นตอนร้องขอการ Approved เ ร่ืองตา่งๆท่ีเกี่ยวกบั Permission จากผู้ท่ีมีสิทธ์ิ Approved ใน
เร่ืองนั้นๆ เชน่ Manager, Senior Manager 

1) ในหน้า Service Desk Plus เลือก Ticket ท่ีจ าเป็นตอ้งมกีารขอ Approved 

 

ภาพที ่ 3.1 เลือก Ticket ท่ีตอ้งมกีารขอ Approve 
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2) ในหน้า Ticket ดา้นขวา กดเลือก Action > Submit for Approval  

 

ภาพที ่ 3.2 เลือก Action เพื่อสง่ค าขอ 
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3) เน้ือหาในป็อปอพั 

 ในชอ่ง To ใสช่ื่อหรือ E-mail ของผูท่ี้เราตอ้งการสง่ค าขอ Approve  

 ในชอ่ง Subject คือหัวเร่ือง 

หลงัจากใสข่อ้มลูเรียบร้อย กด Send 

 

ภาพที ่ 3.3 กรอกขอ้มลู 
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4) รอ E-mail ตอบกลบั โดยจะมกีารตอบกลับผา่น Outlook เช็ค E-mail 

สถานะ Approval Status for Request คือ ผูม้สิีทธ์ิ Approve ตกลงอนุญาต (Approved) 

หรือไม ่

สถานะ Status คือ ณ ตอนน้ีค าร้องขอน้ีมสีถานะเป็นอยา่งไร เชน่ Approved, Pending 

หากทั้ง 2 สถานะไดรั้บการ Approved จึงจะด าเนินการตามค าร้องขอไดท้นัที 

 

ภาพที ่ 3.4 เช็คค าขอ Approve จาก E-mail 
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3.3.1.2 Check Permission 

กอ่นจะท าการใดๆไมว่า่จะเป็น Grant Permission , Delete Permission, Edit Permission จะต้องมีการ

เช็ค Permission ของบุคคลท่ีก  าลังจะถูกกระท านั้ นกอ่นวา่ ณ ขณะนั้ น  Permission ของเขาเป็น

อยา่งไรเพื่อความรอบคอบ และการส่ือสารท่ีตรงกนั เชน่ ต้องการ  Grant นาย A ไปยัง  SharePoint 

หน่ึงใ น  Group ชื่ อวา่ Administrator แตจ่ากการเ ช็ค พบวา่น าย  A อยูใ่น  Group นั้ น อยูแ่ล้ว 
หมายความวา่จะตอ้งมกีารส่ือสารกบัผูใ้ชง้านใหม ่

 

1) ในหน้า SharePoint ท่ีตอ้งการเช็ค Permission กดเลือก  > Site Settings 

 
ภาพที ่ 3.5 ไปท่ี Site Setting 
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2) ในหน้า Site Settings กดเลือก Site Permission 

 

ภาพที ่ 3.6 ไปท่ี Site Permission 

 

3) ในหน้า  Site Permission จะเห็น Permission ท่ีแบง่ เ ป็น Group ตา่งๆ  ของ  SharePoint นั้ น 

กดเลือกท่ี Check Permissions 

 

ภาพที ่ 3.7 Check Permissions 
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4) ใสช่ื่อ หรือ E-mail หรือ Group ท่ีตอ้งการคน้หา และกด Check Now 

 

ภาพที ่ 3.8 ใสข่อ้มลูท่ีตอ้งการคน้หา 
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3.3.1.3 Grant Permission 

1) ในหน้า SharePoint ท่ีตอ้งการ Grant Permission กดเลือก  > Site Settings 

 
ภาพที ่ 3.9 ไปท่ี Site Setting 
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2) ในหน้า Site Settings กดเลือก Site Permission 

 

ภาพที ่3.10 ไปท่ี Site Permission 

 

3) ในหน้า  Site Permission จะเห็น Permission ท่ีแบง่ เ ป็น Group ตา่งๆ  ของ  SharePoint นั้ น 

กดเลือกท่ี Grant Permissions 

 

ภาพที ่3.11 ไปท่ี Grant Permission 
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4) เน้ือหาในป็อปอพั 

 ใน Invite people ใสช่ื่อ หรือ E-mail ของผู้ท่ีต้องการ  Grant เข้าไป โดยหากเราไมไ่ด้

เลือก Option ดา้นลา่งจะเป็นการ  Grant สิทธ์ิให้กบับุคคลนั้ นโดยไมไ่ด้อยูใ่น  Group 

ใดๆเลย 

 ในสว่นของ Option ดา้นลา่งเป็นการเลือก Group วา่ตอ้งการ  Grant บุคคลท่ีเ ลือกไปอยู ่

ใน Group ใด 

เมือ่ใสข่อ้มลูเรียบร้อยกด Share 

 

ภาพที ่ 3.12 ก  าหนดสิทธ์ิ /เลือก Group 
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5) ตรวจสอบอีกคร้ังโดยการเขา้ไปท่ี Group ท่ีเราเพิ่งท าการ Grant ไป วา่มีบุคคลท่ีถูกต้องอยู ่

ใน Group เรียบร้อยแลว้ 

 

ภาพที ่3.13 ตรวจทานใน Group 
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3.3.1.4 Delete Permission 

ในขั้นตอนท่ี 1 และ 2 สามารถท าตามขั้นตอนท่ี 1 และ 2 ในเร่ือง Grant Permission ไดเ้ลย 

1) ในหน้า Site Permission เ ลือก Group ท่ีมีบุคคลท่ีต้องการ Delete Permission อยู ่หากไม ่

ทราบถึง Group ท่ีบุคคลนั้นอยู ่สามารถท าตามขั้นตอนในส่วนของ  Check Permission เพื่อ

ดู Group ท่ีอยูไ่ด ้

 

ภาพที ่ 3.14 เลือก Group ท่ีตอ้งการ 
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2) ในหน้า Group Select บุคคลท่ีตอ้งการ Delete Permission จากนั้นทางดา้นบน  

กดเลือก Actions  >  Remove User from Group  

 

ภาพที ่3.15 เลือกบุคคลท่ีตอ้งการลบ 

 

3) จะมหีน้าตา่งป็อปอพัเพื่อยืนยันการลบ กดเลือก OK หรือ Enter จะเป็นการลบบุคคลนั้ น

ออกไปจาก Group ตรวจทานอีกคร้ังวา่ไมม่ีบุคคลนั้นอยูใ่น Group แลว้ 

 

ภาพที ่ 3.16 ยืนยนัการลบ 
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3.3.2 Monthly Report 

เป็นการเกบ็ขอ้มลูจากแตล่ะ Server รายเดือนเพื่อตรวจสอบถึงสถานะตา่งๆ ของ Server เพื่อใช ้ใน
การประเมนิสถานะของ Server ปัจจุบนั 

1) ท าการ  Remoteไปยัง แตล่ะ  Server โดยใ ช ้โปรแกรม Remote Desktop Connection 

โดยปรกติใน Windows จะมโีปรแกรมน้ีให้มาอยูแ่ล้วกดเลือกท่ี Start และค้นหาโปรแกรม

ไดท้ันที ส่วนใน  Windows 8 ปุ่มค้นหาท าได้โดยการน าเคอเซอร์ไปชี้ ท่ีมุมบนขวาของ

หน้าจอ 

 

ภาพที ่ 3.17 คน้หาโปรแกรมส าหรับ Remote 
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2) ใสช่ื่อของ ฐานขอ้มลู ท่ีตอ้งการ Remote และกด Connect  

 

ภาพที ่ 3.18 ใส ่ฐานขอ้มลู ท่ีตอ้งการ 

 

3) หลงั Remote เข้าไปค้นหาโปรแกรมชื่อ SQL Server Management และกดเลือกเพื่อเ ปิด

โปรแกรม  

 

ภาพที ่ 3.19 เปิดโปรแกรม SQL Server Management 
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4) หลงัเปิดโปรแกรมจะมหีน้าตา่งให้เลือก Server ท่ีจะใช ้โดยสว่นใหญค่า่ท่ีเ ป็น  Default เ ป็น 

Server ของ ฐานขอ้มลู ท่ีเราก  าลงั Remote อยู ่ณ ขณะนั้นอยูแ่ลว้  กด Connect 

 

ภาพที ่3.20 Connect ไปยงัเซิฟเวอร์ 

 

5) บริเวณแถบดา้นบน กดเลือก New Query  

 

ภาพที ่ 3.21 กดเลือก New Query 
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6) จะไดห้น้าใหมส่ าหรับการใส่ Code SQL พิมพ์  exec sp_helpdb จากนั้ นกด Execute หรือ 

กด F5 เพื่อรัน จะไดข้อ้มลูวา่มี ฐานข้อมูล อะไรบ้าง, ใช ้ข้อมูลไปขนาดเทา่ไหร่, Owner 

เป็นใคร, id, สร้างเมือ่ไหร,่ Status, Compatibility Level 

 

ภาพที ่3.22 ใสค่ าส่ังSQL 

 

7) คลุมทั้งหมด > กดเลือกขวา > เลือก Copy with header 

 

ภาพที3่.23 คดัลอกขอ้มลู 
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8) น าข้อมูลทั้ ง เ กา่ และ ใหมล่ง ไปแก ้ไขใ น  Microsoft Excel โดยข้อมูลท่ี เร าต้องการ

เปรียบเทียบของเกา่ใหมน่ั้ น คือ ฐานข้อมูล Size ในข้อมูลเกา่นั้ นจะมีข้อมูลของเ ดือน 

December ซ่ึงเป็นขอ้มลูการใชง้าน ฐานขอ้มลู คร้ังแรก คอลมัน์ น้ีจะไมม่ีการเปล่ียนแปลง

เพื่อใชใ้นการเปรียบเทียบปัจจุบนักบัการใชง้านตั้งแตค่ร้ังแรก และ 2 เ ดือนถัดมาคือการ

เปรียบเทียบระหวา่งเดือนปัจจุบนัและเดือนกอ่น  

จากตารางตวัอยา่งขอ้มลูท่ีไดม้าใหมก่จ็ะเ ป็นข้อมูลของเ ดือนใหม ่ดังนั้ นคอลัมน์ 

July จะตอ้งถูกลบออกและมีคอลมัน์ September เพิ่มเขา้มา 

 

ภาพที ่ 3.24 แกไ้ขขอ้มลูตาราง 
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9) หลงัใสข่อ้มลูใหม ่ เซลท่ีมสูีตรอยูอ่าจเกิดการคลาดเคล่ือนไดด้งันั้นเราต้องมีการใส่สูตร

ใหม ่

 

ภาพที ่ 3.25 ใสสู่ตรใหมอี่กคร้ัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



43 
 

10) น าขอ้มลูในตารางท่ีแกไ้ขเสร็จแล้วไปใส่ในตัว Report ท่ีแกไ้ขจาก Report เ ดิมเพื่อใช  ้

Platform เดิม ไมค่วรคดัลอกมาทั้งตารางเพราะอาจท าให้เสีย Platform  

 

ภาพที ่ 3.26 น าขอ้มลูมาแกไ้ขจาก Report เดิม 
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3.3.3 Redirect 

เป็นวธีิการแกปั้ญหากรณีม ีLink หรือหน้าท่ีไมไ่ดใ้ชง้านแลว้แตย่ังมีการเ ปิดให้ใช ้งานอยู ่บางคร้ัง

ผูใ้ชง้าน หลายคนท่ีไมท่ราบถึงเร่ืองน้ีและยงัเขา้ไปใชง้านของเกา่ อาจท าให้เกิดปัญหาซ ้ าซ้อนได้

เชน่ ขอ้มลูไมเ่ป็นปัจจุบนั หรือบางกรณีมีการ  Lock Site เอาไวท้ าให้ไมส่ามารถ  Upload File หรือ

แกไ้ขอะไรใน SharePoint เกา่ได ้กอ็าจเป็นปัญหาตอ่ผูใ้ช ้งาน การ Redirect คือ การท าให้เมื่อเข้าสู ่

Link หรือหน้าเว็บ Site เกา่ จะท าการ Link ไปหน้าเว็บ Site ใหมท่ันที เพื่อไมใ่ห้เกิดปัญหาแก ่
ผูใ้ชง้าน 

กรณมีีการ Lock Site เอาไว้: 

1) ท าการ Remote ไปยัง แตล่ะ Server โดยใ ช ้โปรแกรม Remote Desktop Connection 

โดยปรกติใน Windows จะมโีปรแกรมน้ีให้มาอยูแ่ล้วกดเลือกท่ี Start และค้นหาโปรแกรม

ไดท้นัที สว่นใน Windows 8 ปุ่มคน้หาสามารถเปิดไดโ้ดยการน าเคอเซอร์ไปชี้ ท่ีมุมบนขวา

ของหน้าจอและกดเลือกท่ีปุ่มแวน่ขยาย  

 

 

ภาพที ่ 3.27 คน้หาโปรแกรมส าหรับ Remote 
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2) ใสช่ื่อของฐานขอ้มลูท่ีเป็น Frontend และกด Connect  

 

ภาพที ่3.28 ใสฐ่านขอ้มลูท่ีเป็น Frontend 
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3) คน้หาโปรแกรมชื่อ SharePoint (เลขเวอร์ชนัของ SharePoint) Central Administration 

 

ภาพที ่ 3.29 คน้หา SharePoint ( ) Central Administration 
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4) กด Continue 

 

ภาพที ่3.30 กด Continue 

 

5) ดา้นซา้ยของโปรแกรม กด Application Management 

 

ภาพที ่3.31 เลือก Application Management 
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6) กดท่ี Configure quotas and Locks 

 

ภาพที ่3.32 กดท่ี Configure quotas and Locks 
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7) หาก Site ถูก Locks เอาไว ้ Lock status for this Site จะถูกเ ลือกไวท่ี้ Read – only ให้เปล่ียน 

Status เป็น Not Locked 

 

ภาพที ่ 3.33 เปล่ียน Status เป็น Not Locked 
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การ Redirect 

8) จากขั้นตอนท่ี 7) เมือ่เราปลดล็อค กส็ามารถท าให้เราท าการ  Redirect ได้แล้ว กลับมาท่ีหน้า 

SharePoint ท่ีเราตอ้งการท าการ Redirect กดท่ี  > Edit page 

 

ภาพที ่ 3.34 กดท่ี Edit page 
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9) บริเวณแถบดา้นบนเลือก Media and Content > Content Editor   

 

ภาพที ่ 3.35 เลือก Content Editor   

 

10) จะมีแถบ Content ข้ึนมาบริเวณ  Header ของ  SharePoint กรณีถ้าเ ราต้องการให้หน้ า

เวบ็ไซต์ Link ไปท่ีอีกหน้าทนัทีท่ีมกีารเข้าหน้าเว็บ Site เกา่ เราไมจ่ าเ ป็นต้องใส่ Content 

ในสว่นน้ี แตห่ากเรามกีาร Redirect โดยก  าหนดเวลาหลงัจากเขา้มาในหน้าเว็บไซต์เกา่  อาจ

ใส ่Content เพื่ออธิบายแกผู่ใ้ชง้าน เชน่ “หน้าเวบ็ Site น้ีไมถู่กใช ้งานแล้วคุณจะถูกพาไป

ยงัหน้าเวบ็ไซต์ใหมภ่ายใน 15 วนิาที” เพื่อให้ผูใ้ชง้านไมเ่กดิความสับสน 

 

ภาพที ่3.36 Edit content 
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11) บริเวณแถบดา้นบนกดเลือกท่ี Edit Source 

 

ภาพที ่ 3.37 กดเลือก Edit Source 
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12) จะมีพื้นท่ีในการใส่ Code HTML พิมพ์  <meta http-equir = "refresh" content ="0;url = 

http://Example.com"> ตรงสว่น 0 คือจ านวนเวลาเมือ่มีการเข้ามาในหน้าเว็บไซต์แบบเกา่

วา่มเีวลาเทา่ไหรก่อ่นจะพาไปยงัหน้าเวบ็ไซต์ใหมม่หีนว่ยเป็นวนิาที โดยหากก  าหนดเป็น 0 

เมือ่มกีารเขา้มาหน้าเวบ็ Site เกา่จะถูกพาไปยังหน้าเว็บ Site ใหมท่ันทีโดยท่ีหน้าเว็บ Site 

เกา่จะไมผ่า่นตาผูใ้ชง้านเลย 

 

ภาพที ่3.38 ใสโ่คด้ HTML และ Save 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://example.com/
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13) ไปท่ีแถบ PAGE เลือก Stop Editing จะกลบัมาหน้าา SharePoint ปรกติ 

 

ภาพที ่3.39 ออกจากการ Editing 
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3.3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล  

แผนภาพการทางานเชิงธุรกิจ (Business Process Modeling Notation : BPMN) 
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1) การท างานของ SharePoint Helpdesk ท่ี Ticket เป็น Service Request และมอบหมายงานให้ แผนกท่ีเหมาะสม

 

        ภาพที ่ 3.4.1 แผนภาพแสดง การท างานของ SharePoint Helpdesk ท่ี Ticket เป็น Service Request และมอบหมายงานให้ แผนกท่ีเหมาะสม 
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2) การท างานของ SharePoint Helpdesk ท่ี Ticket เป็น Incident และมอบหมายงานให้ แผนกท่ีเหมาะสม 

 

ภาพที ่ 3.4.2 แผนภาพแสดง การท างานของ SharePoint Helpdesk ท่ี Ticket เป็น Incident และมอบหมายงานให้ แผนกท่ีเหมาะสม 



58 
 

3) การท างานหลงัไดรั้บการมอบหมาย Ticket จาก SharePoint Helpdesk เป็น Incident 

 

      ภาพที ่ 3.4.3 แผนภาพแสดง การท างานหลงัไดรั้บการมอบหมาย Ticket จาก SharePoint Helpdesk เป็น Incident 
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4) การท างานหลงัไดรั้บการมอบหมาย Ticket จาก SharePoint Helpdesk เป็น Service Request 

 

ภาพที ่ 3.4.4 แผนภาพแสดง การท างานหลงัไดรั้บการมอบหมาย Ticket จาก SharePoint Helpdesk เป็น Service Request 
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บทท่ี 4 

สรุปผลการด าเนินงาน การวิเคราะห์และสรุปผล  
 

4.1 ขั้นตอนและผลการด าเนินงาน 
 ใน ทุกๆ สุดสัปดา ห์  SharePoint Helpdesk จะมีการท า  Weekly Report เ พื่ อส รุปผล
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานกบัค าร้องขอท่ีไดรั้บการแจง้จากผูใ้ชง้านมาทั้งหมด  

จากการท่ีได้ฝึกปฏิบัติงานของจริง จากการบริการลูกค้าท่ีเ ป็น ผู้ใช ้ง านในส่วนของ 

SharePoint Administrator ตั้งแตว่นัท่ี 1 ถึงวนัท่ี 31 สิงหาคม 2559 โดยจากรายงานประจ าสัปดาห์
ทั้งหมด 5 สัปดาห์ SharePoint Helpdesk ไดส้รุปออกมาเป็นสถิติดงัน้ีสามารถปฏิบติังานได ้ ดงัน้ี  

1. จ านวนปัญหาท่ีลูกคา้ร้องเรียนผา่นชอ่งทางการติดตอ่ตลอดระยะเวลาปฏิบัติงานมีจ านวน
 65 ปัญหา คิดเป็น 100% จากปัญหาทั้งหมด 

2. จ านวนปัญหาท่ี SharePoint Helpdesk เป็นผูส้ามารถรับแจง้ปัญหามีจ านวน  
 60 ปัญหา คิดเป็น 92% จากปัญหาทั้งหมดท่ีถูกแจง้เขา้มาโดยผูใ้ชง้าน  

3. จ านวนปัญหาท่ี SharePoint Helpdesk เป็นผูแ้กไ้ขปัญหาดว้ยตนเองมจี านวน   
 17 ปัญหา คิดเป็น 28% จากปัญหาท่ีนักศึกษารับแจง้ทั้งหมด 

4. จ านวนปัญหาท่ี SharePoint Helpdesk สง่เร่ืองไปให้ผูเ้กีย่วขอ้งแกไ้ขปัญหา  
 43 ปัญหา คิดเป็น 72% จากปัญหาท่ีนักศึกษารับแจง้ทั้งหมด 

5. จ านวนปัญหาท่ี SharePoint Helpdesk สง่เร่ืองไปให้ SharePoint Administrator 

 23 ปัญหา คิดเป็น 53% จากปัญหาท่ีนักศึกษารับแจง้ทั้งหมด 
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6. จ านวนปัญหาท่ี นักศึกษา (SharePoint Administrator)  สามารถแกไ้ขปัญหาด้วยตนเองมี
จ านวน 21 ปัญหา คิดเป็น 91% จากปัญหาท่ีนักศึกษารับแจง้ทั้งหมด 

7. จ านวนปัญหาท่ี นักศึกษา (SharePoint Administrator)  ไมส่ามารถแกไ้ขปัญหาด้วยตนเอง

ตอ้งให้พนักงานท่ีปรึกษาเป็นผู้ด าเ นินการมีจ านวน 2  ปัญหา คิดเป็น 9% จากปัญหาท่ี
นักศึกษารับแจง้ทั้งหมด  

User Permission 

 จาก Weekly Report นั้ น ค าร้องขอจากผู้ใช ้งาน ท่ีนักศึกษาได้ปฏิบัติด าเ นินการบริการ

ผูใ้ชง้าน ท่ีมจี านวนทั้งหมด 23 ค าร้องขอนั้น มีถึง  10 ค าร้องขอ ท่ีเ ป็นค าร้องขอเกี่ยวกบัผู ้ใช ้งาน 

Permission ซ่ึงหมายความวา่ความรู้เกี่ยวกบั Permission เ ป็นพื้นฐานส่วนหน่ึงท่ีส าคัญและควรท า
จนช  านาญของการบริการ SharePoint  

Monthly Report 

              Monthly Report ท่ีนักศึกษาไดท้ านั้นเป็นการเช็คสถานะประจ าเ ดือน ซ่ึง เ ป็นส่วนหน่ึงท่ีใช ้

ในการประชมุชว่งส้ินเดือนในการวางแผนถึงงานท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต วา่สถานะของ  Server 

ในตอนน้ี สอดคล้องกนัหรือไม ่ควรเพิ่มหรือลดอะไรหรือไม ่นอกจากน้ี ขั้นตอนในการท า 

Monthly Report สามารถชว่ยประยุกต์ใชใ้นงานอ่ืนๆ เชน่ ในชว่งท่ีไดฝึ้กปฏิบติังาน เ ป็นชว่งเวลาท่ี

มกีาร Migration พอดีจึงได้มีการชว่ยพี่พนักงานท่ีปรึกษา ในการ  List ฐานข้อมูล ออกมาใช ้งาน   

   

Redirect 

 ในการท า Redirect นั้นในชว่งท่ีไดฝึ้กปฏิบติังานมีการ Migrate ระบบ Sharepoint2010 เ ป็น 

SharePoint 2013 ซ่ึงไดม้กีารแจง้ผูใ้ชง้าน ท่ีเกี่ยวข้อง และมีการ  Lock เอาไว ้แตผู่ ้ใช ้งาน ท่ีไมไ่ด้

ติดตามและไมท่ราบถึงการ  Migrate ก็ยังมีบางส่วน ในชว่งนั้ นจึงมีปัญหาจากผู้ใช ้งาน ประเภท 

Application เกีย่วกบัการใชง้านเขา้มามากมาย เราจึงตอ้งท าการ  Redirect ในหน้า Site ท่ีมีการใช ้งาน

บอ่ยเอาไวส้ าหรับผู้ใช ้งาน ท่ีไมท่ราบหรือไมไ่ด้ติดตาม จากการปฏิบัติงาน  Site ท่ีได้ท าการ 

Redirect ในเบ้ืองตน้มทีั้งหมด 32 Page แตบ่างคร้ังยังมีกรณีผู ้ใช ้งาน ได้ Bookmark หน้าเว็บเอาไว ้

หรือสามารถจ า URL ในเชิงลึกได ้ซ่ึงจะท าให้อยูน่อกเหนือหน้าหลักๆท่ีได้ท าการ  Redirect เอาไว ้
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และมกีารแจง้ค าร้องขอในการใชง้านเข้ามา  เราจึงต้องท าการ  Redirect เ ป็นแตล่ะกรณีไป โดยค า

ร้องขอจากผูใ้ชง้าน ท่ีนักศึกษาไดป้ฏิบติัด าเนินการบริการผูใ้ชง้าน ท่ีมจี านวนทั้งหมด 23  ค าร้องขอ 
ม ี5 ค าร้องขอท่ีเป็นค าร้องขอท่ีจ าเป็นต้อง Redirect  

 นอกจากน้ียังมีอีก 6 ปัญหาในกรณีอ่ืนๆท่ีไมไ่ด้กลา่วถึงคือ ค าร้องขอ  Manual หรือขอ

ค าแนะน าในการใช  ้SharePoint 2 ค าร้องขอ , ค าร้องขอเกีย่วกบัการไมส่ามารถมองเห็นเอกสารได้

เน่ืองจากก  าหนดจ านวนการแสดงเอกสารไวน้้อยเกนิไป 1 ค าร้องขอ , ค าร้องขอเกี่ยวกบัข้อมูลใน

เอกสารท่ีมคีวามผิดเพี้ยน 1 ค าร้องขอ และค าร้องขอเกีย่วกบัการต้องการแสดงข้อมูลใน  SharePoint 
เพิ่มเติม 2 ค าร้องขอ ซ่ึงค าร้องขอทั้งหมดไดถู้กด าเนินการและเป็นไปอยา่งเรียบร้อย 

 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลู 
ค าร้องขอท่ีไมส่ามารถแกไ้ขได้ดว้ยตนเองทั้งหมด 2 ค าร้องขอ  

1. เป็นค าร้องขอเกี่ยวกบัการปรับเปล่ียนขนาดของตารางแสดงข้อมูลใน  SharePoint ซ่ึงไม ่

สามารถใช  ้การตั้งคา่ธรรมดาใน SharePoint ในการแกไ้ขได้ โดยจะต้องมีการปรับเปล่ียน  HTML 

Code ใน Application เสริม ชื่อวา่ SharePoint Designer โดยการรับเปล่ียนน้ีส่งผลกระทบตอ่บุคคล

ในวงกวา้ง คือผูท่ี้ใชง้าน Site ในขณะนั้ นทั้งหมด และหากเกิดข้อผิดพลาดนั้ นยากตอ่การแกไ้ข 

เน่ืองจากอาจท าให้ Default Code สูญหาย และส่งผลกระทบตอ่ผู้ใช ้งาน ทั้ง  Site เ น่ืองจากยังมี
ความรู้ไมเ่พียงพอและยงัไมม่ีประสบการณ์ จึงให้พี่พนักงานท่ีปรึกษาเป็นคนด าเนินการแทน  

2. เป็นค าร้องขอเกีย่วกบัการ Migrate ระบบซ่ึงเป็นสว่นท่ีพี่พนักงานท่ีปรึกษาก  าลังด าเ นินการ
อยู ่และ อยูน่อกเหนือจากงานท่ีไดรั้บมอบหมาย จึงให้พนักงานท่ีปรึกษาเป็นคนด าเนินการแทน  
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จากค าร้องขอท่ี 1 . ได้ศึกษาวิธีการด าเ นินการจากพนักงานท่ีปรึกษาในแตล่ะขั้นตอน และ
น าไปใชใ้นในการท างานจริงไดใ้นอนาคต 

จากการด าเนินการทั้งหมด 21 ค าร้องขอ มีค าร้องขอท่ีไมผ่า่นข้อตกลงในการให้บริการ ( SLA) 
ทั้งหมด 3 ค าร้องขอ คือ 

-  ค าร้องขอเกีย่วกบั Permission 2 ค าร้องขอ เน่ืองจากมคี าร้องขอคล้ายกนัเข้ามาจ านวนมากและใน

ขณะนั้นมคี าร้องขออ่ืนๆเขา้มาเป็นจ านวนมาก หลังจากด าเ นินการตามค าขอเ รียบร้อย จึงลืมแจ้ง
ผูใ้ชง้านถึงการด าเนินการท่ีเสร็จเรียบร้อยแลว้ ท าให้การตอบกลบัเกนิเวลาท่ีก  าหนด (4  ช ัว่โมง) 

- ค าร้องขอเกี่ยวกบัต้องการ  อัพเดท Manual เ น่ืองจากหลังการมีการ  Migrate SharePoint เ ป็น

เวอร์ชนั 2013 ท าให้มหีน้าตาบางสว่นท่ีเปล่ียนไป จึงมีค าร้องขอให้แก ้ Manual เ ดิมท่ีมีอยูแ่ล้วของ

บริษทั ให้เน้ือหาและภาพเป็นปัจจุบัน ซ่ึง เ ป็น  Service Request และมี Priority เ ป็น  Low จึงล าดับ

การค าร้องขอน้ีไวเ้ป็นอนัดบัทา้ยๆจากค าร้องขออ่ืน และคอ่ยๆท า แตไ่ด้มีการละเลยนานจนเกินไป
ท าให้เลยระยะเวลาในการด าเนินการ (ต ่ากวา่ 5 วนั) 

 จากค าร้องขอท่ีไมผ่า่นข้อตกลงในการให้บริการ ( SLA)  ทั้งหมด 3 ค าร้องขอ ได้มีการ

ด าเนินการ ส่ือสารตอบกลบัผูใ้ชง้าน เพื่ออธิบายถึงเหตุผลและปรับความเข้าใจแก  ่ผู ้ใช ้งาน เพื่อให้ 

ผูใ้ชง้านเกดิความไมพ่อใจในการด าเนินการน้อยท่ีสุด และผลคือ ผูใ้ชง้านสามารถยอมรับและเข้าใจ 
การส่ือสารเป็นไปไดด้ว้ยดี  

 

4.3 วิจารณ์ข้อมลูโดยเปรียบเทียบผลที่ได้รับกับวัตถุประสงค์  ในการปฏิบัติงานและท า

โครงการ 

 การฝึกปฏิบัติในการเป็น SharePoint Administrator คร้ัง น้ี  ท าให้ได้รับประสบการณ์ท่ีมี

ประโยชน์เกีย่วกบัการท างานมากมาย และชว่ยเปิดโอกาสให้รู้จักกบั Software ใหม ่ๆ  การแกปั้ญหา

และท างานให้รวดเร็ว ตรงตอ่เวลา และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดซ่ึงเ ป็นประสบการณ์ใหมท่ี่ไม ่
สามารถหาไดใ้นห้องเรียน 
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บทท่ี 5 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการด าเนินโครงงาน 
 จากการปฏิบติังานมถุินายน ถึงกนัยายน เป็นเวลารวม 4 เดือนนั้ น ถือวา่เ ป็นได้ด้วยดี ได้รับ

ประสบการณ์ท่ีดีในหลายดา้นในการท างานจริงให้กบัผูใ้ชง้านโดยตรง ได้เ รียนรู้การใช ้ Microsoft 

SharePoint และเคร่ืองมอือ่ืนๆมากมายในการให้บริการท่ีดีแก  ่ผู ้ใช ้งาน ไมว่า่จะเป็น  ServiceDesk 

Plus, Microsoft PowerShell, หรือแมแ้ตก่ารใช ้เคร่ืองมือใน  Microsoft Office บางอยา่งท่ีปกติใน

การใชง้านท่ีผา่นมานั้นไมม่โีอกาสไดใ้ชเ้ลย แตไ่ดใ้ชเ้วลาท างานจริงทั้ง เพื่อความรวดเ ร็วกวา่และ
ความจ าเป็น 

 นอกจากการไดเ้รียนรู้การใชง้าน Software ใหม ่ๆ  การปฏิบัติงานคร้ังน้ียังชว่ยฝึกในเ ร่ือง

ความตรงตอ่เวลาทั้งการตรงตอ่เวลาของตวัเราและการตรงตอ่เวลากบัผูใ้ชง้าน และได้ฝึกงานภายใต้

แรงกดดนัจากการท างานจริงท่ีตอ้งมคีวามถูกตอ้ง แมน่ย า รอบคอบ ตรงตอ่เ วลา และการส่ือสารท่ี
ตอ้งมคีวามสัมพนัธ์ท่ีดีตอ่อารมณ์ของผูใ้ชง้าน แตล่ะคนท่ีแตกตา่งกนั  
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5.2 ปัญหาและแนวทางการแก้ไข 
 ในขณะปฏิบติังานพบปัญหาหลกัคือ ส่ิงท่ีผูใ้ชง้านร้องขอมามีความหลากหลายมากๆและ  

SharePoint เป็นส่ิงใหมท่ี่เพิ่งไดเ้รียนรู้จากการฝึกปฏิบติังานคร้ังน้ี ท าให้มีปัญหาบางอยา่งเ ป็นส่ิง ท่ี

เราไมรู้่หรือยงัไมไ่ดท้ดลองมากอ่น แนวทางในการแกไ้ขปัญหามี  2 ทางคือค้นหาวิธีหรือแนวทาง

ในการจดัการปัญหาจาก Search Engine และปรึกษากบัพนักงานท่ีปรึกษา โดยจะหาทางแกปั้ญห า

ดว้ยตนเองกอ่นหากไมส่ามารถท าไดจ้ริงๆจึงถามพนักงานท่ีปรึกษา แตท่ั้ง น้ี ข้ึนอยูก่บัความเร่งดว่น
ของผูใ้ชง้านหากมคีวามเรง่ดว่นมากจะปรึกษาพนักงานท่ีปรึกษาทนัที 

 ส าหรับการท ารายงานคร้ังน้ีมปัีญหาในการเวน้วรรค และเวน้บรรทัด การจัดหน้ากระดาษ

ให้ดูเหมาะสม และภาพท่ีมสีว่นท่ีจ าเป็นตอ้งมกีารเบลอภาพคอ่นขา้งมาก แนวทางในการแกปั้ญหา

คือ ดูตวัอยา่งรายงานจากรุน่พี่ท่ีสถาบนั และพยายามอธิบายภาพอยา่งละเอียดเพื่อให้เกิดความเข้าใจ
เน้ือหาและภาพมากท่ีสุด 

 

5.3 ข้อเสนอแนะจากการด าเนินงาน 
ปัญหา 

 มปัีญหาเร่ืองอินเตอร์เน็ตท่ีบางคร้ังใชง้านไมไ่ด ้ท าให้การท างานเกิดความลา่ช ้า และมีผลตอ่เวลา
ในการแกไ้ขปัญหาให้ผูใ้ชง้าน  

ข้อเสนอแนะ 

ควรมกีารท าให้อินเตอร์เน็ตมีความเสถียรมากกวา่น้ี  

 

 

 

 

 



66 
 

เอกสารอ้างอิง 
1. SharePoint คืออะไร [Online], Available:  

https://support.office.com/th-th/article/SharePoint-

%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B
8%A3-97b915e6-651b-43b2-827d-fb25777f446f  [2016, Sep 4] 

2. Manage Engine, Wikipedia [Online], Available: https://en.wikipedia.org/wiki/ManageEngine 
[2016, Sep 4] 

 

3. User Permissions and Permission levels in SharePoint 2013 [Online], Available: 
https://technet.microsoft.com/en-us/library/cc721640.aspx [2016, Sep 5] 

 

4. ITIL (Information Technology Infrastructure Library) [Online], Available: http://isoit-y2-g2-
246.blogspot.com/2015/02/itil-information-technology.HTML [2016, Sep 5] 

 

5.ประวติัความเป็นมาของ ITIL (IT Infrastructure Library) [Online], Available: 
http://www.bejame.com/article/2000 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://support.office.com/th-th/article/SharePoint-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3-97b915e6-651b-43b2-827d-fb25777f446f
https://support.office.com/th-th/article/SharePoint-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3-97b915e6-651b-43b2-827d-fb25777f446f
https://support.office.com/th-th/article/SharePoint-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3-97b915e6-651b-43b2-827d-fb25777f446f
https://en.wikipedia.org/wiki/ManageEngine%20%5b2016
https://en.wikipedia.org/wiki/ManageEngine%20%5b2016
https://technet.microsoft.com/en-us/library/cc721640.aspx%20%5b2016
http://isoit-y2-g2-246.blogspot.com/2015/02/itil-information-technology.html%20%5b2016
http://isoit-y2-g2-246.blogspot.com/2015/02/itil-information-technology.html%20%5b2016


67 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



68 
 

การจัดการกับ Ticket หลังได้รับการมอบหมายงาน 

หลังได้รับการมอบหมาย Ticket 
เขา้ไปท่ี Ticket ท่ีไดรั้บการมอบหมายมา สถานะบริเวณด้านลา่งของโปรแกรมจะเป็น Open ให้
วเิคราะห์ปัญหาท่ีเขา้มาและเปล่ียนสถานะตามความเหมาะสม 

 หากเราตอ้งการเร่ิมท างานทนัทีให้เปล่ียนสถานะเป็น Investigate 

 หากมปัีญหากรณีต้องรอผู้ใช ้งาน หรือแผนกอ่ืน ๆกระท าบางอยา่งให้ ให้เปล่ียนเป็น   

(_)Pending 

 หากมปัีญหาท่ีท าให้ไมส่ามารถด าเนินงานตอ่ได ้ ให้เปล่ียนเป็น On Hold 

 หากมปัีญหากรณีตอ้งรอการ Approved กอ่นจึงด าเ นินการตอ่ได้ ให้เปล่ียนเป็น Waiting 

for Approval 

โดยการเปล่ียนสถานะน้ีมผีลตอ่การวดัประสิทธิภาพการท างานของเราวา่มีประสิทธิภาพแคไ่หน  

เมือ่เปล่ียนสถานะอยา่งเหมาะสมแลว้กด Save 

 

 
 

ภาพที ่ก.1 เปล่ียนสถานะให้เหมาะสม 
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สถานะน้ีสามารถมกีารเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตาม สถานการณ์ ณ ขณะนั้ น  และทุกคร้ัง ท่ีมีการ

แกปั้ญหา หรือเกดิเหตุการณ์ใดๆ เชน่ User  Pending จะต้องมีการบันทึกไวใ้น Resolution เสมอ
เพื่อให้เมือ่มกีารตรวจสอบสามารถตรวจสอบไดอ้ยา่งถูกตอ้งแมน่ย า  

 

 

ภาพที ่ก.2 บนัทึกการท างาน 

 

การใสร่ายละเอียดตา่งๆควรงา่ยตอ่การเขา้ใจ มกีารจดัระเบียบเรียบร้อย และสามารถมีภาพประกอบ
ได ้หลงัใสร่ายละเอียดเรียบร้อยกด Save 

 

 



70 
 

หลังการด าเนินงานเสร็จส้ิน 
หลงัการด าเนินการเสร็จส้ิน ใสว่ธีิการด าเนินการของเราลงใน Resolution ให้เ รียบร้อยจากนั้ นให้
เปล่ียนสถานะอยา่งเหมาะสม 

 กรณีผูใ้ชง้านสามารถติดตามงานไดอ้ยา่งใกล้ชิดและสามารถทราบถึงผลการด าเ นินงาน

และตรวจทานเรียบร้อยสามารถเปล่ียนสถานะเป็น Closed ไดท้นัที 

 กรณีผลการด าเนินงานตอ้งรอการยืนยนัจากผูใ้ชง้าน วา่ผลเป็นไปด้วยดี ให้เปล่ียนสถานะ

เป็น Resolved และเมือ่มกีารเช็คเรียบร้อย และมีการยืนยันจากผู้ใช ้งาน จึงเปล่ียนสถานะ

เป็น Closed 

 

 

ภาพที ่ก.3 บนัทึกการท างานและเปล่ียนสถานะ 
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การส่ือสารและตอบกลับ 
ทั้งตอนเร่ิมและหลงัการด าเนินงานรวมถึงเหตุการณ์ตา่งๆท่ีเกดิข้ึนระหวา่งการด าเ นินงานจนจบการ

ด าเนินงานควรมกีารแจง้ให้ผูใ้ชง้านท่ีเป็นเจา้ของค าขอนั้นได้ทราบตลอดเวลาไมว่า่จะด้วยทาง E-

mail การโทรศพัท์ หรืออ่ืนๆ เพื่อเป็นการแสดงถึงการติดตามงานตลอดเวลาและส่ือสารกบัผู้ ใช ้งาน 

อยา่งเข้าใจกนัและกนั โดยเฉพาะกรณีท่ีสถานะงานเป็น Resolved หากไมม่ีการแจ้งให้ทราบ 

ผูใ้ชง้านอาจไมไ่ด้มาเช็คงานจากตัว  Ticket นานเกินไป ท าให้ Ticket ไมถู่กปิดลง เ ป็นสถานะ 
Closed หรือปิดลงอยา่งลา่ชา้ 
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ภาคผนวก ข 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

List คือ ส่วนการท าง านตา่ ง ๆภ ายใน  SharePoint Application โดย List มีหลายรูปแบบท่ีมี

ความสามารถตา่งกนั เชน่ Listส าหรับเก็บไฟล์ Document, Listส าหรับการท าปฏิทิน, Listส าหรับ
การเกบ็สถิติ 

Approve คือ การขออนุญาต ในบางกรณีการด าเนินการให้กบัผูใ้ชง้าน ผู ้ท่ีเ ป็นผู้ใช ้งาน ร้องขอให้

ด าเนินการโดยไมไ่ดม้กีารอา้งอิงจาก ผูท่ี้มตี าแหนง่สูงกวา่ในการด าเนินการนั้ น ท าให้ต้องมีการร้อง

ขอการ Approve เพื่อให้มกีารยืนยนั Approved 

Priority คือ ความส าคญัของปัญหาท่ีมกีารวเิคราะห์เรียบร้อยแลว้เพื่อใช ้ในการล าดับการแกปั้ญหา 

และใชอ้า้งอิงใน SLA 

Workaround คือ การแห้ปัญหาในเบ้ืองตน้ท่ีสามารถท าให้การใชง้านระบบ หรือ การด าเ นินงานท่ี

เกดิปัญหา สามารถด าเนินการตอ่ไปได ้ แตไ่มไ่ดแ้กปั้ญหาจากสาเหตุท่ีแท้จริงของปัญหา  

Open Knowledge คือ ขอ้มลูหรือความรู้ท่ีเผยแพรโ่ดยไมม่ีการเ สียคา่ใช ้จา่ยใดๆในการได้รับหรือ

น าไปใช  ้

Permission คือ การก  าหนดสิทธ์ิในการเขา้ถึงหรือการกระท าใดๆ บน  Site  

Grant Permission คือ การเพิ่มบุคคลเขา้ไปในรายการ Permission บน Site 
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Ticket คือ เมือ่ผูใ้ชง้านสง่ค าร้องขอมาท่ีเรา เมือ่เราวเิคราะห์วา่เ น้ือหาในนั้ นเ ป็นเ ร่ืองของเราท่ีเรา

จะตอ้งแกไ้ข หรือด าเนินการ เราจะมกีารเปิด Ticket เป็นการเปิดโปรเจคงานนั้ นวา่เราได้รับรู้และ

เร่ิมด าเนินการแลว้ ภายใน Ticket จะมขีอ้มลูท่ีผูใ้ชง้านสง่มาให้    และสถานะของ Ticket เชน่ รับรู้

แลว้ ก  าลงัท า การด าเนินการหยุดน่ิงเน่ืองจาก.... ด าเ นินการเ รียบร้อยแล้ว หรือ  Ticket ถูกปิด แล้ว

เป็นการบนัทึกถึงวา่ค าร้องขอนั้นด าเนินการไปเป็นอยา่งไร ซ่ึงสถานะมอีะไรบ้างจะข้ึนอยูก่บัแตล่ะ

องค์กรนั้นๆเป็นคนก  าหนด โดย Ticket เป็นเหมอืนบนัทึกการท างานนั้ นอยา่งละเ อียด เมื่อมีปัญหา
จะไดส้ามารถตามหาสาเหตุได้จากขอ้มูลของ Ticket 

Pending คือ การท่ีไมส่ามารถด าเนินการตอ่ได ้เพราะตอ้งรอการกระท าบางอยา่งให้ส าเ ร็จเ รียบร้อย

กอ่น จึงสามารถด าเนินการตอ่ได ้

Web Browser คือ โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ท่ีผูใ้ชส้ามารถดูข้อมูลและโต้ตอบกบัข้อมูลสารสนเทศท่ี

จดัเกบ็ในหน้าเวบ็ไซต์ท่ีสร้างดว้ยภาษาเฉพาะ เชน่ ภาษา เอชทีเ อ็มแอล  ท่ีจัดเก็บไวท่ี้เว็บเซอร์วิซ

หรือเวบ็เซิร์ฟเวอร์หรือระบบคลงัขอ้มลูอ่ืน ๆ โดยโปรแกรมคน้ดูเวบ็เปรียบเสมือนเคร่ืองมือในการ
ติดตอ่กบัเครือขา่ยคอมพิวเตอร์ขนาดใหญท่ี่เรียกวา่เวลิด์ไวด์เว็บ 

Remote คือ การควบคมุเคร่ืองคอมพิวเตอร์จากระยะไกล 

Remote Desktop คือ โปรแกรมส าหรับการควบคุมเคร่ืองคอมพิวเตอร์จากระยะไกล 

Best Practice คือ รูปแบบการการด าเนินงานหรือแนวทางการด าเนินงานท่ีดีท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B8%8A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%87%E0%B8%A1%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B9%87%E0%B8%9A%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%8B
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B9%87%E0%B8%9A%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%8B
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B9%87%E0%B8%9A%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9F%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%A5%E0%B8%94%E0%B9%8C%E0%B9%84%E0%B8%A7%E0%B8%94%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B9%87%E0%B8%9A


75 
 

ประวัติผู้วิจัย 

 

ช่ือ-สกุล  นายนพดล       เจริญกจิสมบูรณ์ 

วันเดือนปีเกิด  26 กนัยายน 2537 

ประวัติการศึกษา  

ระดบัประถมศึกษา     โรงเรียนนรรัตน์รังสฤษด์ิ ,พ.ศ. 2549 

ระดบัมธัยมศึกษา        โรงเรียนเตรียมอุดมศึกษาสุวนิทวงศ์ ,พ.ศ. 2555 

ระดบัอุดมศึกษา          คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ สาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ พ.ศ. 2560 

                                    สถาบนัเทคโนโลยีไทย - ญี่ปุ่น 

 

ทนุการศึกษา -ไมม่-ี 

ประวัติการฝึกอบรม -ไมม่-ี 

ผลงานทีไ่ด้รับการตีพมิ -ไมม่-ี 

 

 

 

 


