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ชื�อโครงงาน  IT Access Communication 

   วเิคราะห์กระบวนการติดต่อสื�อสารผา่นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ผูเ้ขียน   นางสาวพีรพรรณ พุทธเวชมงคล 

คณะ   เทคโนโลยสีารสนเทศ  
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อาจารยที์�ปรึกษา  อาจารยธ์นัยพร กณิกนนัต ์

ชื�อพนกังานที�ปรึกษา คุณปรีดา ชื�นจงกลกุล 

ชื�อสถานประกอบการ Maersk Line (Thailand) Co., Ltd 

ประเภทธุรกิจ  เดินเรือขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 

  

 บริษทั Maersk Line (Thailand) Co., Ltd ประกอบธุรกิจ เดินเรือขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ จากการที�ไดเ้ขา้ไปปฏิบติังานตามโครงการสหกิจศึกษาในบริษทั Maersk Line (Thailand) 

Co., Ltd ในตาํแหน่ง IT Support ซึ� งตอ้งร่วมงานกบั outsource และ ประสานงานกบัเจา้หน้าที�

ต่างประเทศ ในการแก้ปัญหาต่างๆ ที�เกิดจากการใช้งานของ USER โดยจะมีการส่ง Request 

(Ticket) ผ่านหนา้ของ IT Support Page และทางเจา้หนา้ที�ที�รับผิดชอบ หรือ Service Desk จะใช้

โปรแกรม BMC Remedy User เป็นตวักลางในการรับ Request (Ticket) และกระจายงานไปตามทีม

ต่างๆ เพื�อให้แต่ละทีมที�ดูแลงานดา้นนั;นๆ แกปั้ญหา โดยส่วนใหญ่ปัญหาดา้น Software เจา้หนา้ที�

ต่างประเทศจะเป็นคนดูแล และแกปั้ญหา ส่วนปัญหาที�ทาง Local IT หรือ IT Support  ดูแลจะเป็น

ปัญหาดา้น Hardware และ Network ที�ตอ้งเขา้ไปช่วยเหลือจดัการแกไ้ขปัญหาต่างๆที�เกิดขึ;นให้

สามารถใชง้านไดต้ามปกติ ซึ� งปัญหาเหล่านี;ทางต่างประเทศไม่สามารถเขา้ถึงได ้ 

 

ผลจากการปฏิบติังานในครั; งนี;  ทาํใหจ้ดัการปัญหาที�เกิดขึ;นในแต่ละวนัใหก้บั USER ซึ� ง 

ปัญหาที�เกิดขึ;นนั;นแตกต่างกนัออกไป ปัญหาส่วนใหญ่ที�พบจากการปฏิบติังานแบ่งออกเป็นดา้น

Software, Hardware และ Network ปัญหาดา้น Software เช่น การลงโปรแกรมต่างๆ หรือ สแกน

Virus ปัญหาดา้น Hardware เช่น HDD หรือ RAM เสีย Printer ใช้งานไม่ได ้ และปัญหาดา้น 

Network เช่น หลุด Domain, IP Address แจกไม่ถูกตอ้งหรือความล่าชา้ของระบบ และ Internet 

 

ผูเ้ขียน นางสาวพีรพรรณ พุทธเวชมงคล

คณะ   เทคโนโลยสีารสนเเทศศศ 

สาขาวชิา เทคโนโลยสีารสสสนเทศ

อาจารยที์�ปรึกษา อาจารยธ์นัยพรรร กณิกนนัตตต์

ชื�อพนกังานที�ปรึกษา คุณปรีดา ชื�นนนนจงกลกุล

ชื�อสถานประกอบการ Maersk Liiiinnne (Thailand) Co., LLLLtd

ประเภทธุรกิจ เดินเรือขขขนสงสินคา้ารรรระะะะหวา่งประะะะะเทศ

  

บริษษษัทัททท MMMMaeeerrrsk Line ((Thailand) Co., Ltd ประกอบธุรกิจจจ เเเดินนนนเเรืืืือออขขขขนสงสินคา้ระห

ประเทศ จากกกกการที�ไดเ้ขา้ไปปฏิบติังานนตตตตตามโครงการสสหกิจศึกษาในนบบริษทั Maaaaeersk Line (Thaila

Co., LLtd ในตาํแหหหนง IITTTTT Support ซซซซึึ��� งตอ้งรวมงานกบับบบ outsourceee แแแแและ ปประสานงานนนนกกกกบัเจา้หนั

ต่างประะะเทศ ในการรรแก้้ปปปปััญหาต่างๆ ที�เกิดจากการใช้้้้้งานของ UUUSEEERRRRR โดยจะมมมมีกการสง Req

(TTicket) ผ่าาานนนนนหนา้าาาของงง IT Support Paggggeee แแแแลละะะทททาางงงงเเเจจา้หนา้ที�ที�รับผิดชชชชออออบ หหหหหรือ SService Deeesk จ

โปรแกกกรม BMC Remmmmedy User เเปปปปป็็นตวักลางในการรับ Requeeeesst (Ticket) แและะะกระจายงาาานไปตาม

ตต่่างๆ เพื�อให้แต่ลลละะะทีมที�ดูแลลลลงงาานนนดดดา้านนนนนนนั;นนๆๆๆๆๆ แแแกกกป้ปัญหหหาาา โโโดดดยยยสสส่วววนนนใใใใใใหหหญ่ปัญหาาาดดดดา้น Software เจจจจ้า้หน

ต่างปปประะะเทศจะเป็นคนดูแแลลลล แแแแแแลลลละแแแแแกป้ปปปปัััััญหหหหหาาาาา สสสสสสส่่่ววววววนนนนนนปปปปปััััััญญญญญญญหาาาทททีีี�ทาาาง LLLLoocalll IT หรือ IT Suppoooort ดูแลจะ

ปัญหหหหาดา้น Hardware และ Nettttwworrrkk ที�ตอ้ออองงงเขา้าไไไไไไปปชช่วววยเหหหหหลืออจจดัการรรรแแกไ้ขปัญหาต่างๆททททีีี�เกิดขึ;น

สามมมมาาาารถใใใชง้าาานไดต้ตามปกกตติ ซึ� งปปปปปััััญญญญญหหหหหาาาาาเเเเหหหหหล่าาานนนนนนีีีีี;;;;ทททททาาาาางงงงงต่างปปปปปรรรรรระะะเเเททททททศศศศศไไไไมมมมม่่สสสสสาามมมาารถเขา้ถึึงได้้

ผลจากกกาาารรรรปปฏิบติังานในครั; งนนี;  ทาํใหจ้ดัการปัญญญญหาที�เกิดขึ;นในแตตตต่ละะะวนัใหก้บั USSSER ซึ�ง

ปัญญหหหาที�เกิดขึ;นนนนั;นแตกกกตตตต่างกนันนออกไปปป ปัญญญญหาสั วนนนใใใหหหญ่ที�พบจจากกกกาาารรรปปปปฏิบติังงงงาาานนแบ่งออออกเป็นด

Software, Hardware และ Network ปปัญหาาดดา้านนน SSSSoftware เช่่่น การลงโปรแกรมต่างๆ หรือ สแ

Vi ปั ้ H d ่ HDD ื RAM สี P i ใ ้ ไ ่ไ ้ ปั
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Abstract 
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Place   41st floor, River Wing East, Empire Tower 195 South Sathorn Road,  
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 Maersk Line co., Ltd is one of the largest shipping line companies in the industry. During my 

Co-Operative Education, I was part of IT Support team in IT department. My project scoped on IT 

Access Communication between user and IT Application through Intranet portal site called IT 

Support Page. I was assigned a project to conduct use survey in raising IT incidents though 

established process. The processes is started by Raising ticket through IT Support Page, then the 

ticket or incident will be assigned to each service desk agent. If the incidents were related to hardware 

and network, they will then assign to Local IT through Remedy ticketing system.  
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 My support role was helping user with hardware and physical check network issue. In 

addition, I also helped to promote agreed IT process to the user.  

 My support role was helping user with hardware and physical check network issue. In 

addition, I also helped to promote agreed IT proooocess to the user.  
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กติติกรรมประกาศ 
 

 การที�ไดม้าสหกิจในครั� งนี�  นบัเป็นโอกาสที�ดีมากที�ไดม้าศึกษาหาความรู้ หาประสบการณ์

จากการทาํงานจริง ก่อนที�เขา้ทาํงานจริงในอนาคต โอกาสที�ไดรั้บมานี�  ต่อไปขา้พเจา้จะนาํไปใชใ้ห้

เกิดประโยชน์สูงสุด และการมาสหกิจในครั� งจะสําเร็จไปไม่ไดถ้า้ขาด คาํแนะนาํจากอาจารย ์จาก

พี�ๆทุกคนในแผนก และ บริษทั Maersk Line (Thailand) Co., Ltd และ คุณปรีดา ชื�นจงกลกุลที�ให้

โอกาสในการมาสหกิจ เป็นระยะเวลา 4 เดือน 

 ขอบคุณอาจารยทุ์กท่านที�ดูแลใหค้าํปรึกษาเกี�ยวกบัการทาํงานต่างๆ และเตรียมความพร้อม

ก่อนสหกิจให ้

 ขอบคุณบริษทั Maersk Line (Thailand) Co., Ltd ที�ไดม้อบโอกาสให้ไดม้าสหกิจ เป็นเวลา

4เดือน 

 ขอบคุณคุณปรีดา ชื�นจงกลกุล พี�ๆในแผนก IT และพี�ๆทุกคนในบริษทัที�คอยดูแลและให้

คาํแนะนําต่างๆ ทั�งเรื� องงาน การทาํงานต่อในอนาคต เรื� องทั�วไป และประสบการณ์ดีๆในการ

ทาํงาน 

ขอบคุณครอบครัวและเพื�อนๆทุกคนสําหรับกาํลังใจ คาํปรึกษาและคาํแนะนาํดีที�มีให้

ตลอดสหกิจศึกษารวมทั�งการจดัทาํโครงงานสหกิจศึกษาฉบบันี�  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การที�ไดม้าสหกิจในครั� งนี�  นบัเป็นโโอออกกกกาสที�ดีมากที�ไดม้าศึกษาหาความรู้ หาประสบกา

จากการทาํงานจริง ก่อนที�เขา้ทาํงานจริงในอออนาคคคต โอกาสที�ไดรั้บมานี�  ต่อไปขา้พเจา้จะนาํไปใช

เกิดประโยชน์สูงสุด และการมาสหกิจในนนนครั� งจะสสสสํํําเร็จไปไม่ไดถ้า้ขาด คาํแนะนาํจากอาจารย ์
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บทที� 1 บทนํา 

 

1.1 ชื�อและที�ตั�งของสถานประกอบการ 

ชื�อสถานประกอบการ : บริษทั Maersk Line (Thailand) Co., Ltd 

ที�อยู ่  :  ชั�น41  River Wing East, ตึกเอม็ไพร์ 195 ถนน สาทรใต ้ 

    แขวง ยานนาวา เขต สาทร กรุงเทพฯ 10120 

โทรศพัท ์  :  +66 (0) 27529000 

แฟกซ์    : +66 (0) 27529582 

Website   : http://www.maerskline.com 
 

 

 
 

ภาพที� 1.1   แผนที�บริษทั 

บทท 1 บทนา

1.1 ชื�อและที�ตั�งของสถานประกอบการ

ชื�อสถานประกอบการ : บบบบริษทั MMaaaersk Line (Thailand) Co., Ltd

ที�อยู ่  : ชั�น41  Riveeeer Wing East, ตึกเอม็ไพร์ 195 ถนน สาทรใ

    แขวง ยานนาาาาวา เขต สาทร กรุงเทพฯ 10120

โทรศพัท ์ : +66 (0) 27529000000

แฟกซ์    : +666 ((((0000) 275295888882

Website   :: http://////wwww.maerssskkklineee.comm
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1.2 ลกัษณะธุรกจิของสถานประกอบการ  

 Maersk Line เป็นธุรกิจหลกัของกลุ่มบริษทั A.P. Moller Maersk Group ซึ� งเป็นบริษทัขนส่

สินคา้ทางเรือชั�นนาํของโลก และเป็นผูใ้หบ้ริการขนส่งระบบตูค้อนเทนเนอร์รายใหญ่ที�สุดในโลก มี

สาํนกังานใหญ่อยูที่�กรุงโคเปนเฮเกน ประเทศ เดนมาร์ก ใหบ้ริการลูกคา้ผา่นสาขาและตวัแทนใน

ประเทศต่างๆ ที�สามารถรับประกนัไดถึ้งคุณภาพของการใหบ้ริการทั�วโลก ใน 325 สาขา ครอบคลุม

กวา่ 125 ประเทศ ถือเป็นบริษทัที�ไดรั้บความไวว้างใจสาํหรับบริการที�ครอบคลุมไปทั�วโลก ทั�งการ

ใหบ้ริการเรือบรรทุกสินคา้ รถบรรทุกสินคา้ การใหบ้ริการทางรถไฟ เพื�อเป็นส่วนหนึ�งของการขนส่ง

สินคา้แบบ Door-to-Door  

กลุ่มธุรกิจของ A.P. Moller Maersk Group ในประเทศไทยมีทั�งหมด 4 บริษทั 

� Maersk Line (Thailand) Co., Ltd 

� Damco Logistic (Thailand) Co., Ltd 

� MCC Transport (Thailand) Co., Ltd 

� Safmarine Container Lines (Thailand) Co., Ltd 

 

1.3 รูปแบบการจัดองค์กรและการบริหารองค์กร 

*ไม่อนุญาตใหเ้ปิดเผย 

 

1.4 ตําแหน่งและหน้าที�ที�นักศึกษาได้รับมอบหมาย 

ตําแหน่ง  นกัศึกษาฝึกงานแผนก IT 

งานที�ได้รับมอบหมาย  

� IT Support ในดา้นต่างๆ 

� พฒันาระบบการติดต่อสื�อสารกบั user ผา่นเทคโนยสีารสนเทศ 

 

1.5 พนักงานที�ปรึกษา และตําแหน่งของพนักงานที�ปรึกษา 

 คุณปรีดา ชื�นจงกลกุล ตาํแหน่ง Asia Pacific IT Account Manager 

 

1.2 ลกษณะธุรกจของสถานประกอบการ 

Maersk Line เป็นธุรกิจหลกัของกลุ่มบบบรรรริษษษทั A.P. Moller Maersk Group ซึ� งเป็นบริษทัขน

สินคา้ทางเรือชั�นนาํของโลก และเป็นผูใ้หบ้ริกกกการขขขนนสั งระบบตูค้อนเทนเนอร์รายใหญ่ที�สุดในโลก

สาํนกังานใหญ่อยูที่�กรุงโคเปนเฮเกน ประเททททศศศ เดนมาาาร์ก ใหบ้ริการลูกคา้ผา่นสาขาและตวัแทนใน

ประเทศต่างๆ ที�สามารถรับประกนัไดถึ้งคุุุุณณณภาพของกกการรใหบ้ริการทัั �วโลก ใน ั 325 สาขา ครอบคลุ

กวา่ 125 ประเทศ ถือเป็นบริษทัที�ไดรั้บคคคควววามไวว้างใจสํํําําาาาหรับบริการที�ครอบคลุมไปทวัโลก ทัั �งกา

ใหบ้ริการเรือบรรทุกสินคา้ รถบรรทุกสสสสิิิินคา้ การใหบ้ริกาารรรรทางรถไฟ เพื�อเป็นสวนหนึ�งของการขน

สินคา้แบบ Door-to-Door

กลุ่มธุรกิจของ A.P. Moollllllleeeeerr MMMMaersk Group ในนนปปปรระะะเเทศไทยมีททททั�งหมมมดด 4444 บบบบริษทั

� Maersskk LLiinne (TTTThailand) Co., Ltd 

� Dammmccco Logistic (TThailand) Co., LLLLLtttdddd

� MMMCCCCC TTTTransport (Thaailand) Co., Ltd 

� Safmarine Conttttaaainnnneeer Lines (TTThailandd))) CCCCooo.,, Ltd 

1.3 รูปแบบกการจัดดดองคคคค์์์กรและการบรรรริหหหาาารรรออองงงคค์กกกกรรรร

*ไม่อนุญาาาตใหหหห้้เ้ปิดเผย

1.4 ตํํําแหหหหน่งและหน้าที�ทททที�นนนนัักกกกกกศศศศึึึึึกกษษาไไไไไได้รรรรรัััััับบบบบมมมมมมมอออออออบบบบบหหหหหหมมมมมมายยย

ตําแหน่ง นนนนักัศศศศศึึึึึกษาฝึกกกกงงงงานแแแแแแผผผนนกก IT

งงงงาาาานททททีี�ไไไได้รับมมอบหหมมมาาย

���� IT Support ในดด้้้า้าานนนต่างๆ

� พฒัฒฒฒนนนนาาระบบการรติดต่อสื��อสารกัับั user ผา่นนเทคโนยสีารสสสสนนนนเเเทศ

1.5 พนนักกงานที���ปรึกษา และตตําาาแแแแหหหหนนน่งงงของงพพนักงงานทีีี��ปปปปปรรรึกกกษษษษาาา

คุณปรีดา ชื�นจงกลกุล ตาํแหน่ง Asia Pacific IT Account Manager
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1.6 ระยะเวลาที�ปฏบิัติงาน 

ตั�งแต่วนัที� 1 มิถุนายน ถึง วนัที� 30 กนัยายน พ.ศ. 2554 เป็นระยะเวลา 4 เดือน 

 

1.7 วตัถุประสงค์ของการปฏบัิติงาน 

1. เพื�อสร้างทกัษะ และประสบการณ์การทาํงานจริง 

2. เพื�อฝึกฝนและประยกุตก์ารนาํความรู้ที�ไดศึ้กษาจากในชั�นเรียนจริงมาใชก้บังานที�ปฏิบติัจริง 

3. เพื�อเรียนรู้การปรับตวัเขา้กบัวฒันธรรมการทาํงาน และวฒันธรรมขององคก์รที�ปฏิบติังาน 

4. เพื�อศึกษาและเรียนรู้ระบบงานที�ใชจ้ริงในองคก์ร 

5. เพื�อเสริมสร้างระเบียบวินยั และความรับผิดชอบต่อหนา้ที�ที�ไดรั้บมอบหมาย 

6. เพื�อฝึกฝนและเรียนรู้วธีิการทาํงานร่วมกบัผูอื้�นที�มีคุณวุฒิและวยัวฒิุที�แตกต่าง 

 

1.8 ผลที�คาดว่าจะได้รับจากการปฏบิัติงาน 

1. ไดป้ฏิบติังานภายในองคก์รเสมือนพนกังานจริง 

2. ไดรั้บประสบการณ์จากการทาํงาน 

3. ไดน้าํความรู้ที�เรียนมาใชใ้นการปฏิบติังานจริง 

4. ไดเ้รียนรู้ระบบงานที�ใชจ้ริงภายในองคก์ร 

5. ไดเ้รียนรู้ขั�นตอนการทาํงานอยา่งเป็นระบบระเบียบและมีแบบแผนที�ชดัเจน 

6. ไดศึ้กษาความรู้ใหม่ๆเพิ�มเติมประกอบการทาํงาน 

7. ไดเ้รียนรู้และพฒันาตนเอง ในการทาํงานร่วมกบัผูอื้�น มีความรับผดิชอบเพิ�มมากขึ�น 

8. สามารถเลือกสายอาชีพไดถู้กตอ้ง เนื�องจากไดท้ราบความถนดัของตนเองมากขึ�น 

 

 

1.6 ระยะเวลาทปฏบตงาน

ตั�งแต่วนัที� 1 มิถุนายน ถึง วนัที� 30 กนัยยยยาาาายน พ.ศ. 2554 เป็นระยะเวลา 4 เดือน

1.7 วตัถุประสงค์ของการปฏบัิติงาน

1. เพื�อสร้างทกัษะ และประสบการณณณณ์์์การทาํงานจจจจรริิง

2. เพื�อฝึกฝนและประยกุตก์ารนาํคคววามรู้ที�ไดศึ้กษาาาจจจจจากในชั�นเรียนจริงมาใชก้ั บังานที�ปฏิบติัจั

3. เพื�อเรียนรู้การปรับตวัเขา้กบัวว ััฒัฒนธรรมการทาํงานนนน และวฒันธรรมั ขององคก์รที�ปฏิบติังาน

4. เพื�อศึกษาและเรียนรู้ระบบงาานที�ใชจ้ริงงงงใใใใในนนนองคก์ร

5. เพื�อเสริมสร้าางงงงรรระะเบีียบบบวนินนนยัย และความรับผิิดชอบต่อหหนนนา้ทททที�ทีีี�ได้้ร้รรััับบบบมอบหมาย

6. เพื�อฝึกกฝฝฝฝนนนแแแและเรรีีีียนรู้วธีิการทาํงานรวมกบัผูอื้�นที�มีคุณวุฒิและวววััยัยวฒิุททที�แแแตตตกกตั ่าง

1.8 ผลททททีีี�คาดดดดวววว่่่่าจะได้รับบจจจจจาาากการปฏฏฏฏฏบิบััติงาน

1. ไไไไดดดป้ฏิบติังานภภภภายใใใในองคก์รเสสสสมมมมือออนนพนัักังานจรรริงงง

222. ไไดรั้บประสสสสบกาารรณ์จากการทาํงาน

33. ไดน้าํความมรู้ที�เเเรีีียนมาใชใ้นนนนนกการปปฏิบติังานจริง

444. ไไดเ้รีียนรู้รระบบบบงานที�ใใชชชช้จ้รริงภายในองคก์ร

5555. ไไไไไดเ้รียนรู้ขั���นตอนกาารรรททททาําาาางาาานนอยยยยยยั ่่า่งงงงเเเเปปปปปปป็็็็็็นนนนรรระะะบบบบบบบบบระเเเบบบีีีีียบบแแแแและะะมีีแบบบบแผนที�ชดัเจน

66.. ไไไไดศึ้กษาความรู้ใหหหม่ๆเพิ�มเตติิมปปปประกอออบบบบบกาาารรรรรรทททาํงงงงงงาานนน

7. ไไไไดดดดดเ้เเรรีียยยนรู้และพฒัฒนนนนาตนเเออองงงงงง ในนนนนกกกกกาารททําําาางงงงาาาาาานนนรวมมกกกกกกบับบผผูู ้อ้อออื�นนนน มมมมีีีคคคคคคววามมมรรรรััับผิั ดดชชชชออบเพพพพิ�มมมมมมมาาาาากกกกขึึ�น

8.. สสสสามาาาาารถเลือกสายอาชีพพไไไไดดดถููู้กตอ้ง เนื�องจากไดท้รราบคววววาาามมถนดัของตนเองมาาาากขขึึ��นนน



 

 

บทที� 2 

ทฤษฏีและเทคโนโลยทีี�ใช้ในการปฏิบัตงิาน 

 

2.1 ทฤษฏีที�ใช้ในการปฏบิัติงาน  

 

2.1.1 การทาํวจัิย 

หลกัการในการทาํวจิยั คือเราตอ้งตอบคาํถามเหล่านี� ใหไ้ด ้ 

1) ทาํไมทาํวจิยัเรื�องนี�   

2) ทาํวจิยัเรื�องนี� เพื�ออะไร ทาํแลว้นาํไปใชป้ระโยชน์อะไร  

3) มีขั�นตอน วธีิการทาํอยา่งไร เพื�อใหไ้ดค้าํตอบ  

 

 ขั�นตอนการวิจยั 

1) กาํหนดโจทยปั์ญหาของการวจิยั 

� รวบรวมปัญหา ขอ้สงสัยที�ตอ้งการหาคาํตอบ ประเด็นของปัญหา 

� คน้ควา้เอาสารทฤษฏีที�เกี�ยวขอ้งแลว้สรุปกรอบแนวความคิด และประเด็นในการวิจยั 

� กาํหนดหวัขอ้วจิยัอยา่งคร่าวๆ 

2) กาํหนดวตัถุประสงค ์

� นาํปัญหามากาํหนดวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

3) กระบวนที�จะไดม้าซึ� งคาํตอบตามวตัถุประสงค์ 

� ตรวจสอบเอกสารและผลการวจิยั 

� จาํแนกตวัแปร วางกรอบแนวความคิด ตั�งสมมติฐาน 

� เลือกวจิยัในการวิจยั เช่น กาํหนดประชากร หรือ กลุ่มตวัอยา่ง สถิติ และ 

แบบสอบถาม 

� สร้างเครื�องมือในการวจิยัให้สอดคลอ้งตามวตัถุประสงคที์�วางไว ้เช่น ทาํ

แบบสอบถามจาก Google Docs หรือ แบบกระดาษ 

� เก็บรวบรวมขอ้มูล และวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

บทท 2

ทฤษฏีและเทคโนนนโโโโลลลยทีี�ใช้ในการปฏิบัตงิาน

2.1 ทฤษฏทีี�ใช้ในการปฏบิัติงาน 

2.1.1 การทาํวจัิย

หลกัการในการทาํวจิยั คือเราาาตอ้งตอบคาํถามเหล่าาาานี� ใหไ้ด้

1) ทาํไมทาํวจิยัเรื�องนนี�

2) ทาํวจิยัเรื�องนี�� เพพพื��ออะไรรร ทททํํําํแลว้วนาํไปใชป้ระโยชน์อะไไไรร

3) มีขั�นตตตตออออน วววิิิธิธธีกกกกาาารทาํออยา่งไไร เพื�อใหไ้ดค้าํตอบ

ขั��นตออออนการรวิจยัั

1) กกกกาําหนดโจทยป์ปปปััญหหหหาของการววววิิจิจจยัยยย์

� รวบบบบรวมมมมปัญหา ขอ้สงสัยที�ตอ้งการหาคาํตอบ ประเด็นนนนขขของปปปัญหา

� ค้น้นนคววว้้า้เอาสารทฤษษฏฏฏฏีทททีีี�เกก�ยวขอ้งแลว้สรุปปปปปกกกรรรรอบแนวควาามมคิดดด และประเด็นนนใใใในนนนการ

��� กาํหหนนดหวัขอ้ววจิจจัััยัยอยา่งคร่าวๆ

2) กาํหนดวตัถถถถุประสงคค์

� นาํปัญหามมมากํําํหนนนดดววัััตัตตตถุปปปประะะะะะะสสสสสสสสงงงงงงคคคคข์ขอออออองงกกาารวจิจจจัยั

3))) กระบวนที�จะไดม้มมมมาซึ�งคาํตออออบตตตตตามวตัถถถถุุปปปประะสสสสสสงงงงค์์์

���� ตรววจสอบบเเเออออกสสาาาาารรรรรรแแแแแแลลลลลละะะะะะผผผผผลลกกกาาาาารรรรรรววววววิิิิิิิจิจจจจััยั

� จาํแนกตวัแปร วาาาางงงงกกกกรอบแนวความคิด ตั��งสสสมมมมมมมมติิฐานั

� เลือออกกกวิิิจิยัในการววิจยั เชชนน กาํหนดประชชาาากกกรร หรือ กลุ่มตวัอออออย่า่าาง สถิติ และ 

แแแแบบบบสสสสออบถถถถาม

� สร้างเครื�องมืออใใใใในนนนกกกกาารวววิิจิยัใหหห้้สอดคคลอ้งตตตตามวววตัตตตถถถถุปประสงคที์�วางไว ้เชน ทาํ

แบบสอบถามจาก Google Docs หรือ แบบกระดาษ
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4) การรายงานผล 

� แปลผล คือการนาํผลที�ไดม้าจดัทาํตารางนาํเสนอใหเ้หมาะสมกบัขอ้มูล เช่น ทาํตาราง 

� เขียนรายงานวิจยั คือการนาํเสนอใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคที์�ตั�งไว ้

� จดัทาํเอกสารอา้งอิง คือการทาํคู่มือ 

� ภาคผนวก คือขอ้มูลที�ไม่จาํเป็นตอ้งไวใ้นเนื�อหา แต่ควรใหผู้อ่้านทราบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4) การรายงานผล

� แปลผล คือการนาํผลที�ไดม้าจดัดดดทาํตารางนาํเสนอใหเ้หมาะสมกบัขอ้มูลั เช่น ทาํต

� เขียนรายงานวิจยั คือการนาํเสสสนออออใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคที์�ตัั �งไว้ั

� จดัทาํเอกสารอา้งอิง คือการรรรทาํคู่มือออ

� ภาคผนวก คือขอ้มูลที�ไม่จจจํําํเป็นตอ้งไไไวใ้ในเนื�อหา แต่ควรใหผู้อ่้านทราบ
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2.1.2 วงจรการพฒันาระบบ (System Development Life Cycle)  

การพฒันาระบบในองคก์รเป็นหนา้ที�ของนกัวเิคราะห์ระบบที�จะตอ้งทาํการติดต่อกบั

หน่วยงานที�ตอ้งการพฒันาระบบสารสนเทศ วา่การทาํงานมีองคป์ระกอบอะไรบา้ง เช่นขนาดของ

องคก์ร รายละเอียดการทาํงาน ถา้เป็นบริษทัขนาดใหญ่นกัวเิคราะห์จะตอ้งเขา้ใจใหช้ดัเจนเกี�ยวกบั

มาตรฐานการทาํงาน กระบวนการทาํงาน ระบบสารสนเทศมีวงจรมีจุดเริ�มตน้ในการทาํงานและ

จุดสิ�นสุดของการปฏิบติังาน ที�เป็นลาํดบัตั�งแต่ตน้จนเสร็จเรียบร้อย เป็นระบบที�ใชง้านได ้ซึ� ง

นกัวเิคราะห์ระบบตอ้งทาํความเขา้ใจใหดี้วา่ในแต่ละขั�นตอนจะตอ้งทาํอะไร และทาํอยา่งไร ขั�นตอน

การพฒันาระบบมี  7 ขั�น ไดแ้ก่ 

1. เขา้ใจปัญหา (Problem Recognition)  

2. ศึกษาความเป็นไปได ้(Feasibility Study) 

3. วเิคราะห์ (Analysis)  

4. ออกแบบ (Design)  

5. สร้างหรือพฒันาระบบ (Construction)  

6. การปรับเปลี�ยน (Conversion)  

7. บาํรุงรักษา (Maintenance) 

 

กลุ่มของปัญหาออกเป็น 6 หวัขอ้ตามความตอ้งการของผูใ้ช ้ซึ� งแทนดว้ยอกัษร 6 ตวัคือ PIECES 

อ่านวา่ “พีซ-เซส” โดยมีรายละเอียดดงันี� คือ  

1. Performance หมายถึงความตอ้งการที�จะใหมี้การปรับปรุงทางดา้นการปฎิบติังาน 

2. Information หมายถึงความตอ้งการที�จะใหมี้การปรับปรุงและควบคุมทางดา้นขอ้มูล 

3. Economics หมายถึงความตอ้งการที�จะใหมี้การปรับปรุงและควบคุมทางดา้นตน้ทุน 

4. Control หมายถึงความตอ้งการที�จะใหมี้การปรับปรุงระบบงานขอ้มูล เพื�อใหมี้การควบคุมและ

ระบบรักษาความปลอดภยัที�ดียิ�งขึ�น 

5. Efficiency หมายถึงความตอ้งการที�จะใหมี้การปรับปรุงประสิทธิภาพของคนและเครื�องจกัร 

6. Service หมายถึงความตอ้งการที�จะใหมี้การปรับปรุงการบริการต่างๆ ใหดี้ขึ�น เช่น การบริการ

ลูกคา้หรือการใหบ้ริการต่อพนกังานภายในธุรกิจเองเป็นตน้  

 

2.1.2 วงจรการพฒนาระบบ (System Development Life Cycle)

การพฒันาระบบในองคก์รเป็นหนา้ที�ขอออองนกัวเิคราะห์ระบบที�จะตอ้งทาํการติดต่อกบั

หน่วยงานที�ตอ้งการพฒันาระบบสารสนเทศ วววววววา่าาาาาาาาาากกาาาาาาาาารรรรทาํงานมีองคป์ระกอบอะไรบา้ง เชนขนาดของ

องคก์ร รายละเอียดการทาํงาน ถา้เป็นบริษทัขขขขขขขขขขขนนนนาาดดดใใใใใใใใหหหหหหหหหหหหญ่นกัวเิคราะห์จะตอ้งเขา้ใจใหช้ดัเจนเก�ยวกบั

มาตรฐานการทาํงาน กระบวนการทาํงาน รรรระบบสารสสสนนเทศมีวงจรมีจุดเริ�มตน้ในการทาํงานและ

จุดสิ�นสุดของการปฏิบติังาน ที�เป็นลาํดบับบตตตั��งแต่ตน้จนเสสสสรรร็จเรียบร้อย เป็นระบบที�ใชง้านได้ ซึ� ง

นกัวเิคราะห์ระบบตอ้งทาํความเขา้ใจใหหหห้้้ดี้วา่ในแต่ละขั�นตตตตอนจะตอ้งทาํอะไรั และทาํอยา่งไร ขั�นตอ

การพฒันาระบบมี 7 ขั�น ไดแ้ก

1. เขา้ใจปัญหา (Prooooobbbblllleeem Reccoognition) 

2. ศึกษาความเป็นนนนไปได ้(Feasibiillity Study)

3. วเิครราาาาะะะห์ (Analysis) 

4. ออกแบบบบบบบ (Desiggn) 

5. สร้างหรือพพฒัฒนาารรรรระะะบบบบบ (Constttttrrrrruction) 

6. กาาาารปรับเปลี�ยยยน (CCCConversionn)))) 

777. บาํรุงงรรักษา (Maaiiiintenance)

กกกลลุ่มมมขของงปปัญหาาาอออกเป็น 6 หหหหััวัวขอ้ตามความตอ้งการของผูใ้ช้้้ ้ซซซซึึ�งแทนดว้ววยยยอออักัษร 666 ตวัคคคืืืออ PPPIIIIECE

อ่านนนวา่ “พีซ-เซส” โโโโดยมีรายลลลละะะะเออออออีีีีียยยยยยดดดดดดัังังนนนนนนีีีี�คคคคคืืืืืือออออออ

1. Peeeerforrmmance หมายยยถึงควาามมมมตอ้ออองการทททททททีีีีี�จจจจจะะะะใใใให้้้้ม้มมมมมีีีีีกกาารรรปรััับบปปรรรุุงทางงงดา้นการปฎิบติังงงาาาน

2. Information หมาาาาายถึงความมตอ้องงงงการทที�จจจะะะะใหห้้ม้มมมมีีีีีกกกการรปปปรับบบบปรรรุุงงและคคคควบคุมทางดา้นขอ้มมมมูล

3.. Econoooomics หหมายถถึึึงงงงคควาามมมมมตตตตตต้อ้ออออองงงงงงกกกกกาาาารทททททีีี�จจจจจจะะะะะะใใใใใใใหหหหห้มี้การรรรปปปปปรรรััับบบบบบปปปปปปรรรรรุงงงงงแแแแแลลละะะะคคควบคุมทางดดดด้า้าาานต้้้น้ททททุุนนนน

4.. CCCConnnnnttrol หมายถึงความต้้อ้งงงงกกกาาารที�จะใหมี้การปรับปปรรุุงงงรรรระะบบงานนขอ้มูล เพื�อใหหหหมี้กกการคควบคุม

ระบบรักษาาาคคคววววามปลอดภภยัยที�ดียงิขึ�น

55. Efficiencyyyy หหหมมมาายถึงงงงคคควาาามมมมตอ้งการที�จะใหมี้การปรับปรุงงปปปปรรระสสสสสิทธิภภภาาาพพพพขขขของคนและเเคคครื�องจั

6. Service หมายถึงความตตต้้อ้อออองการทททีี���จะใหหมี้การปรับปปปปรุงกาารรรรบบริการต่างๆ ใหดี้ขึึ���น เช่่น การบริ

ลูกคา้หรือการใหบ้ริการต่อพนกังานภายในธุรกิจเองเป็นตน้
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ในแต่ละโครงการของระบบงานขอ้มูลนั�น จะมีลกัษณะที�จะตอบสนองความตอ้งการที�ไดร้ะบุอยู่

ในพีซเซสอนัใดอนัหนึ�งหรือ มากกวา่หนึ�งก็ได ้ดงันั�นพีซเซสจึงมีความสาํคญัต่อนกัวเิคราะห์ระบบใน

การใช ้เพื�อพิจารณาถึงปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ชอ้ยา่งมีหลกัเกณฑ ์ 

 

 

 
 

 

ภาพที� 2.1   แสดงวงจรการพฒันาระบบ (System Development Life Cycle) 

 

  

1. Problem 

Recognition 

2. Feasibility Study 

3. Analysis 

4. Design 5. Construction 

6. Conversion 

7. Maintenance 

ในแตละโครงการของระบบงานขอมูลนน จะมลกษณะทจะตอบสนองความตองการทไดระบุ

ในพีซเซสอนัใดอนัหนึ�งหรือ มากกวา่หนึ�งกได้ ดดดดงันั�นพีซเซสจึงมีความสาํคญัตั ่อนกัวเิคราะห์ระบ

การใช้ เพื�อพิจารณาถึงปัญหาและความตอ้งกาารรรขอออองผูใ้ชอ้ยา่งมีหลกัเกณฑ์

ภาพที� 2.1   แสสดงวงจรรกกกาาารรรพพฒันาระบบ (((SSSyyyssttem Development Life Cyyyycccllle)

  

1..  Problem 

Reccccooognition

2. Feasibility Study

3333. AAnalysis

4444. Designn55555. CCCCCoooonnnssttttrrrrruuuucttiiiioooon

6666. Connnnvversion

7. Maintennnaaance
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ตารางที� 2.1   สรุปวงจรการพฒันาระบบ  

 

หนา้ที� ใจความของหนา้ที� 

1. เขา้ใจปัญหา 1. ตระหนกัวา่มีปัญหาในระบบ 

2. ศึกษาความเป็นไปได ้ 1. รวบรวมขอ้มูล 

2. คาดคะเนค่าใชจ่้าย ผลประโยชน์และอื�น 

3. ตดัสินใจวา่จะเปลี�ยนแปลงระบบหรือไม่ 

3. วเิคราะห์ 1. ศึกษาระบบเดิม 

2. กาํหนดความตอ้งการของระบบ 

3. แผนภาพระบบเก่าและระบบใหม่ 

4. ออกแบบ 1. เปลี�ยนแผนภาพจากการวเิคราะห์เป็นแผนภาพลาํดบัขั�น 

5. พฒันา 1. เตรียมสถานที�ฝึกอบรม 

2. เตรียมคู่มือการใชแ้ละฝึกอบรม 

6. นาํมาใชง้านจริง 1. เริ�มใชง้านระบบใหม่ 

7. บาํรุงรักษา 1. เขา้ใจปัญหา 

2. ศึกษาสิ�งที�จะตอ้งแกไ้ข 

3. ตดัสินใจวา่จะแกไ้ขหรือไม่ 

4. แกไ้ขเอกสาร คู่มือ และแกไ้ข 

5. ทดสอบ 

6. ใชง้านระบบที�แกไ้ขแลว้ 

ตารางท 2.1   สรุปวงจรการพฒนาระบบ

หนา้ที� ใจคคความมมมของหนา้ที�

1. เขา้ใจปัญหา 1111. ตระหนนนกัวา่มีปัญหาในระบบ

2. ศึกษาความเป็นไปได้ 1. รวบรวมมมขขอ้อมลู

2. คาดคะเนคคคค่าใชจ่้าย ผลประโยชน์และอื�น

3. ตดัสินใจวา่จจจจะเปลี�ยนแปลงระบบหรือไม่

3. วเิคราะห์ 1. ศึกกกกกษาระบบเดดดดิิิม

2. กกกาําาหหนนดความต้้้อ้ออองการรรขอออองงงระบบ

3. แผนภาพระบบเก่าและระบบบบบใหม่

4. ออกแบบ 11. เเเปปลลี�ยยยนนนนแแแแผนภาพจากกกการวเิคราะห์เปป็็นนนนแผนภาพลาํดบั

5. พฒันา 1. เตรียมสสถาาานที�ฝึกอบรม

2. เตรียมคู่มือกกการใชแ้ละฝฝฝฝึึึึกกกกอออบรรมม

6. นาํมาใชชช้้้ง้งงานจริง 1. เริ�มใชง้านระบบใหม่

7. บําํรุงรักษาา 11. เเขขขา้าาใใจจปปปัญญญญญหา

2. ศึกษาสิ�งที�จะตต้้้อ้อออองงงแกไ้ข้้

3. ตดัสินใจวา่จะแกไ้ไไขขขขหรือไม้้ ่

44444. แแแก้้้ไ้ไไไไไไไขขขขขขเอกกสสสสสาาร คคคคคูู้้้้ ่มืือออ แลลละแกไ้ข้้

5. ททททททดดดสสสสสสอบบบบบบ

66. ใใใชชง้าานนรรรรรระบบบบบที�แแแกไ้ไไไขแลว้ว้้
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2.1.3 สถิติ 

สถิติ หมายถึงศาสตร์ที�นาํมากระทาํกบัหลกัฐานที�เป็นขอ้มูลซึ� งอาจจะเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ

หรือเชิงคุณภาพ โดยมีวธีิการกระทาํไดแ้ก่ การเก็บรวบรวมขอ้มูล การนาํเสนอขอ้มูล การวเิคราะห์โดย

ใชห้ลกัการทางคณิตศาสตร์ และการนาํผลการวเิคราะห์มาสรุป 

มีความหมายได ้2 อยา่ง คือ  

ก. ในแง่เป็นศาสตร์ ไดแ้ก่  

1. การวางแผน (Planning) ก่อนจะมีการวางแผนตอ้งมีหวัขอ้เรื�องที�จะศึกษา อาทิ การแกปั้ญหาเกี�ยวกบั

เรื�องใดเรื�องหนึ�ง  

2. การเก็บรวบรวมขอ้มูล (Collection of data) เมื�อกาํหนดในขั�นที� 1 แลว้วา่จะนาํอะไรมาเป็นขอ้มูล ก็

จะทาํการรวบรวมตามวธีิการทางสถิติ 

 3. การนาํเสนอ (Presentation of data) เมื�อรวบรวมไดแ้ลว้ก็จะนาํมาแสดงใหค้นเขา้ใจ ซึ� งอาจจะแสดง

ในรูปตารางสถิติ เป็นรูปภาพ หรือเป็นแบบเส้นโคง้  

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล (Analysis of data) เมื�อไดข้อ้มูลตามตอ้งการก็จะนาํมาวเิคราะห์ ซึ� งอาจจะอยูใ่น

รูป ค่าเฉลี�ย ค่าร้อยละ ค่าสัดส่วน หรือค่าใด ๆ  

5. การตีความ (Interpretation of data) เป็นขั�นตอน สุดทา้ย คือ การสรุปผลการวเิคราะห์ในขั�นตอนที� 4 

และการนาํผลที�ไดไ้ปอา้งอิงใชก้บัส่วนอื�น ๆ ดว้ย  

 

ข. ในกรณีเป็นตวัเลข  

หมายถึง ตวัเลขต่าง ๆ อาทิ จาํนวนนิสิตที�ลงทะเบียนเรียน วชิาสถิติ ประจาํภาคเรียนที�1 ปี 2552 จาํนวน 

41คน ประชาชนที�มีสิทธิออกเสียงเลือกตั�ง จาํนวนทารกแรกเกิด ในรอบเดือน จาํนวนรถยนตที์�จด

ทะเบียนใหม่ในรอบเดือน หรือจาํนวนชายไทยวยั 21 ปี ในวนัที� 1 เมษายน 2552 เป็นตน้  

ความหมายของผลลพัธ์ 

Frequency   คือ ค่าที�แสดงความถี�ที�นบัได ้

Percent    คือ ค่าที�แสดงความถี�ที�นบัไดใ้นรูปร้อยละ คิดจากขอ้มูลทั�งหมด 

Valid Percent   คือ ค่าที�แสดงความถี�ที�นบัไดใ้นรูปร้อยละ ไม่รวมค่า Missing 

Cumulative Percent  คือ ค่าที�แสดงความถี�สะสมของ Valid Percent 

2.1.3 สถต

สถิติ หมายถึงศาสตร์ที�นาํมากระทาํกบัหหหลกัฐานที�เป็นขอ้มูลซึ� งอาจจะเป็นขอ้มูลเชิงปริมาั

หรือเชิงคุณภาพ โดยมีวธีิการกระทาํไดแ้ก การรรรรรรเเเเเเกกกก็็็็็็็บบบบบบบบบบบบรวบรวมขอ้มูล การนาํเสนอขอ้มลู การวเิคราะห

ใชห้ลกัการทางคณิตศาสตร์ และการนาํผลกาาาาาาาาาาารรรรรรวิเิคครรรรราาาาาาาาาะห์มาสรุป

มีความหมายได้ 2 อยา่ง คือ

ก. ในแง่เป็นศาสตร์ ไดแ้ก

1. การวางแผน (Planning) ก่อนจะมีการรรรวางแผนตอ้งมีหวัวขขขขอ้เรื�องที�จะศึกษา อาทิ การแกปั้ญหาเก้ ี�ย

เรื�องใดเรื�องหนึ�ง

2. การเก็บรวบรวมขอ้มููลลล (((CCCCooollectioon of data) เเมมมื�ออกกกาํหนดในนนขขขขั�นที�ั 1111 แแแลลลลว้วา่จะนาํอะไรมาเป็นขอ้มู

จะทาํการรวบรวมตามววววิิธิธธีการทางสถิติ

3. การนาํเสนนนนออออ (Presentationn off data) เมื�ออรรรรวววบบบบรรววมมมไไไไดดดดแ้แลว้กจะะะนาํามมาแสดงใใให้้้ค้นเขขขข้้า้าาาใจ ซึ�งอาจจะแ

ในรูปตารางสถิิตตตติิิิ เป็นรูปภภาพ หรือเป็นแบบบบเส้นโคง้

4. การววววเิคราะห์ขอ้มมูลล (AAnnnnalyyysis of dattaaaaa) เมื�อไดข้อ้มูลตามมมมตอ้งการกจจจจะะะะนนาํมาาวเิคราะห์ ซึ� งงงออออาจจะอย

รูป ค่าเฉลีีีี�ยยยย ค่าร้อยละ คคค่าสสสสัััดส่วน หรืออค่่าใด ๆ

5. กาาารตีความม (Interrrpretaaattion of data) เป็นขั�นตออนน สุุดทา้ย คือั การสรุปปปผผผผลกาาาาารวเิคราะห์์์์ใใใในขัั�นนนตอนััั

และกกกาาาารรรรนนนาํผลที�ไดไ้ไไไปอออา้าางอิงใชก้บัสสสส่ววนนนอื����น ๆ ดว้ย

ข. ในกรณีเเเปปปป็็็็นตวัเลขขขข

หมายถึง ตตตตััวัเลขขต่าง ๆ อาทิ จจาํนวนนนนนนิิสิตตตตที�ลงทททททททะะะะะเเเบบบบบบีีีีียยนนเเเเเเรรีียยนนนน วชิชชชาสสถถิิติ ปปปประจาํภาคเรียนที�111 ปี 2552 จาํ

41คน ปปประชาชนที�มีสิทธิออออออกเสียงเเลลืือกกกกกตั�งง จาํานนนนววนทททาาาาาารรรกแแแแรกเเเเเกั ิดด ในรออบบบบเดือน จาํนวนรถยยยนนนนตที์�จด

ทะเบียยยยนนใใใใหม่ใในนนนรอบเเดือน หหหรรรือจาําาานนนนนวววววนนนนนชชชชชาาาาายยไไทททททยยยยยวววววััััยัยยย 21 ปปปปีีี ใใใใในนวววววััััันันนนนทททที� 111111 เเเมมมษษษายน 2552 เปปปป็็นต้้้น้

ความหหหมายยยขขขของผลลลัพัพพพพธธธธธ์

Frequeeeeency   คืออออ คคคค่าาาที�แสดงความถี�ที�นบัได้

Perceennnttt    คืืืือ ค่าททททีีี�แสดงคคคคววววาาามมมถี�ที�นบัไไไดดดใ้ใในนนรูปร้อยยยลละ คิิิดดดจากขอ้มูลลททททั�งงงหหหมมมดดดด

Valid Percent   คือ ค่าที�แสดงความมถถี�ทที�นนนบับบบไดใ้นรูปร้้อยละ ไม่รวมค่า Missing

C l ti P t คือ ค่าที�แสดงความถี�สะสมของ V lid P t
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2.2 เทคโนโลยทีี�ใช้ในการปฏบิัติงาน  

2.2.1 BMC Remedy User 

 โปแกรม BMC Remedy User เป็นโปรแกรมที� BMC Software เป็นผูพ้นัฒาขึ�นมา เพื�อปฏิรูป

ส่วนงานดา้นการบริการทาง IT ดว้ยการปรับเปลี�ยนระบบงาน IT ใหส้อดคลอ้งกบัความจาํเป็นทางดา้น

ธุรกิจ ทาํใหมี้ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานเพิ�มขึ�นทั�งระบบและโครงสร้างพื�นฐานในงานดา้นไอที 

และเพิ�มความคล่องตวัในการบริหารจดัการใหส้ามารถสนองความตอ้งการ และวตัถุประสงคข์องธุรกิจ

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึ�น 

 

นอกจากนี�ยงันาํแนวทางของ ITIL (Information Technology Infrastructure Library) ซึ� งเป็นที�

ยอมรับมาใชเ้ป็นมาตรฐานในทางปฏิบติั เพื�อใหส้ามารถควบคุมระบบงานต่างๆ และขยาย

ความสามารถในการตรวจสอบ วดัระดบัผลการทาํงานไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม จดัการปัญหาช่องวา่ง

ระหวา่งเทคโนโลยกีบั User (บุคลากร) และ ระบบงานลงได ้ทั�งเป็นประโยชน์ในการให้บริการทางดา้น

ไอที ซึ� งตอ้งจดัการการติดต่อสอบถาม การรับแจง้และแกไ้ขขอ้ขดัขอ้ง รวมถึงการขอใชบ้ริการทางดา้น

ไอทีอีกดว้ย ทั�งนี� ยงัสามารถลดค่าใชจ่้ายในการจดัการไอที แมว้า่ผูใ้ชง้านจะเยอะเพิ�ม และยงัเพิ�มความ

รวดเร็ว ความถูกตอ้ง แม่นยาํในการบริหารจดัการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ�งขึ�น 

 

งานดา้น IT Support สาํคญัที�การเขา้ถึงปัญหาของUSERไดอ้ยา่งรวดเร็ว ปรับปรุง ซ่อมแซม 

การแกไ้ขปัญหา การใหบ้ริการและเพิ�มความพอใจให้แก่ User โดยโปรแกรม BMC Remedy User เป็น

ตวักลางในการรับRequest (Ticket) ของUserซึ� งUserที�ส่งRequestไป ทางService Desk จะส่งหมายเลข

ของปัญหา (Incident) นั�นกลบัมา เพื�อใชใ้นการติดตามขั�นตอนงานต่อไป และService Desk จะกระจาย

งานไปตามทีมต่างๆ เพื�อใหแ้ต่ละทีมที�ดูแลงานดา้นนั�นๆแกปั้ญหา ระหวา่งกระบวนการทาํงานจะมีการ

แจง้สถานะงานเป็นระยะ และเมื�อปัญหาแกเ้สร็จเรียบร้อยแลว้ ก็ทาํการส่งE-mail เพื�อยืนยนังาน และมี 

Self-service request catalog for IT เป็นคู่มือที�ช่วยควบคุมเวลาของการแกปั้ญหาต่างๆ   

  

 

 

 

 

2.2 เทคโนโลยทใชในการปฏบตงาน 

2.2.1 BMC Remedy User

โปแกรม BMC Remedy User เป็นโปปปปรแกกรรมที� BMC Software เป็นผูพ้นัฒาขึ�นมา เพื�อปฏิ

ส่วนงานดา้นการบริการทาง IT ดว้ยการปรับบบบเปลี�ยนรรระบบงาน IT ใหส้อดคลอ้งกบัความจาํเป็นทาั

ธุรกิจ ทาํใหมี้ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาาานเพิ�มขึ�นทททัั�งรระบบและโครงสร้างพื�นฐานในงานดา้นไอ�

และเพิ�มความคล่องตวัในการบริหารจดักกกการใหส้ามารถสสสสสนองความตอ้งการ และวตัถุประสงคข์อง

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึ�น

นอกจากนี�ยงันนาําแแแแแนนนววททททางขออง ITIL (Innffformmation Techhhhnolooogggy IIIInnnnfrastructure Library) ซึ� งเป็

ยอมรับมาใชเ้ปป็นมมาาตรฐฐฐฐาาานในทางปฏิบัติิั เพื�อใหส้ามารถควบคุมระบบงงาาาานนต่างๆๆๆๆ และขยาย

ความสามารถถถถใใใในการตรวจสอบ ววดัระดบัผผผผลลลลลกกกาารทาํางงาาานนนนไดอ้ยา่งเป็นนรรูปธรรม จดัการรรปปัญหาช่องวา่ง

ระหวา่งเทคโนโโโโลลลยกีบั UUser ((บุคลากร) แแและ ระบบงานนลลลงได้ ทั�งเป็นปรระโยชน์ใในนนนการให้บริการทา

ไอที ซซึ�งงงงตอ้งจดัการกกาารติดดดดตต่อออสอบถาม กการรับแจง้และแก้้้ไ้ไไขขอ้ขดัข้้อ้ออองงงง รรวมถถึึงการขอใชบ้บบบริการทา้้้้

ไอทีอีกดว้ยยย ทั�งนีั � ยงัสสาาาามารรถถลดค่าใชจ่่่่้ายในการจดัการไอทีีีี แมว้า่ผูใ้ชง้งงาาาานจจจะะะเยอะเพิ�ม แแแและยงัเพิ�มค

รวดเร็ว ความมถถููกตอ้ออง แมมม่นยาํในการบริหารจดัดดกกาาารรรใใหหหมี้ประสิทธิภาพมากกกยิ�งขขขขขึึึึึ�น

งานด้า้น ITT SSupport สสสสาําาาคญัญที�การเขา้ถึงปัญญหาของUSERRไไไไดอ้ยา่งรวดดดดดเร็ว ปรััับปรุง ซซซ่ออออมแซ

กาารรรรแแแแกกไ้ไ้้ขขขปัญหา กาารรใหบ้ริกาาารรรแแแแลลลลลละะะะเเพิิ���มมมมมคคคคคววววววาามมมมมพพพพพพอใใใใจจจจจจจจใใใใให้้้้แแแแกกกกก UUseeeeer โโดดดดดยโโโโปปรแกรม BMC Remmeeddyyyy User

ตวักลางใใในนนนการรรับRequest ((Ticket)) ขอองงUserซซซซซซึึึึึึ�� งงงงงUUUUUUsssssseerททททททีีีี�สสสสสสสงงงRReqqqquesssttไป ทททททางService Deskkk จจจจะะสส่งหมาย

ของปััญญญหา (Incident) นั�นนนนกลบัมั า เพพพืืืื�อใใใชชใ้ในกกาาารรรรตติิดตตาาาาามมมมขัั�นนนตตอออออนงาาาานต่ออไไไไปปปป และService Desssk จะกร

งานไปปปปตตตามทีมมมมต่างๆ เเพื�อให้แ้แแแตตต่ละะะททททีีีมมมทททีีีี��ดดดูแแแลงงาาานนนดดด้้้้า้าานนั�นๆๆแแกกก้้้้ป้ปปปปปััญญหหหาาา้้้ รระะะหวา่งกระบววววนนนนการทททาํางงงงานจะ

แจง้สถถถานนนะะะะงงงงาาานเป็นระยะ และเมื�อปปปปปััััญญญหหหาาาแกเ้สร็จเรียบร้อยยแแแลลลลว้วว ก้ ็ทาํการรส่งE-mail เพื�อออยืนนนนยนันนนงงาน แ

Self-ff seeeervice requesttt cccaaatalog for ITT เป็นคคู่มือที�ชวยควบคคคุุมมมมเววลลาของการแกป้ปปปปัญญหหหาต้ ่างๆ  
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ตารางที� 2.2   ตารางเปรียบเทียบขอ้ดีของBMC ทาง IT กบั Business 

 

Functionality Your IT Benefits Your Business Benefits 

Service Desk ลดเวลาการแกปั้ญหาลง 30% คอมกลบัสู่สภาพปกติเร็วขึ�น 

Change Management ลดความผดิพลาดของงานลง 40% รักษารูปของการทาํงาน 

Asset Management ประหยดัค่าใชจ่้ายลง 30% ลดค่าใชจ่้ายของ IT 

Service Request Mgmt ลดการทาํงานของService desk  

ลง40% - 60% 

ลดเวลาในการร้องขอ 

Knowledge Management วเิคราะห์และปัญหาไดเ้ร็วขึ�น Userสามารถแกปั้ญหาไดด้ว้ยตวัเอง 

Demand & 

Resource Mgmt 

จดัการทรัพยกรณ์ Demand Supply

ได ้

จดัโครงการITกบัbusinessให้ทาํงาน

ร่วมกนัได ้

Financial Planning เพิ�มความเร็วในการวางแผนจาก

เดือนเป็นสัปดาห์ 

ลดค่าใชจ่้ายของ IT 

IT Controls Management จดัการควบคุมการทาํงานที�

นอกเหนือจากงานITได ้

ลดค่าใชจ่้ายบริษทัในเครือได ้

Service Cost Mgmt ลดการติดตั�งและตน้ทุนการ

ติดต่อสื�อสารดา้นIT 

ลดค่าใชจ่้ายของITลง 10-15% 

Supplier Management จดัการsupplier lifecycleทั�งหมด ลดค่าใชจ่้ายsupplierลง 5-15% 

CMDB รวบรวมขอ้มูลง่ายขึ�น เขา้ใจการทาํงานของ IT 

Dashboards and Analytics เห็นประสิทธิภาพการทาํงานได้

ชดัเจนขึ�น 

ตั�งขอ้สงสัยที�เกี�ยวกบัผลกระทบของ

ธุรกิจได ้

Discovery & Dependency อาศยัทรัพยากรณ์ทางIT และการ

บริการทางธุรกิจ 

ลดการขาดตอนและปรับปรุงการใช ้

Orchestration รับงานและส่งต่องานอตัโนมติั ลดค่าใชจ่้าย ลดความเสี�ยงจากการ

ลอง 

Service Level 

Management 

ติดตามและวดัระดบัของ IT service 

ได ้

เพิ�มความพึ�งพอใจใหก้บัUser เพิ�มความพึ�งพอใจใหก้บั

ตารางท 2.2   ตารางเปรยบเทยบขอดของBMC ทาง IT กบ Business

Functionality Your IT Benefffiits Your Business Benefits

Service Desk ลดเวลาการแกกกก้้้ปั้ญหาลลลง ้ 30% คอมกลบัสู่สภาพปกติเร็วขึ� ึน

Change Management ลดความผดิพพพลาดของงาาานนลง 40% รักษารูปของการทาํงาน

Asset Management ประหยดัคคคค่าใชจ่้ายลง 30%%%%% ลดค่าใชจ่้ายของ IT

Service Request Mgmt ลดการททททาํงานของService ddddesk 

ลง40%%% - 60%

ลดเวลาในการร้องขอ

Knowledge Managemeennnttttt วเิครราาะห์และปัญญญหหาาาไไดเ้ร็วขึ�น UUUUsssserสามารถแกปั้ญหาไดด้ว้้

Demand & 

Resource Mgggmmt

จดัการทรัพยกรณ์ Demand Supply

ไดด้

จดัดดโโโโครงกกกาาารITกบัbusinessให

ร่วมกัันัได้ัั

Financiall PPPlannnnniiinnng เพิ�มความมเเเร็็็วในการวางงแผผผนจาก

เดือนเป็นนนสัปดาห์

ลดค่าใชจ่้าาายยยของ IIITT

IT Controlllss Managemmmmentt จดัการควบคุมการทาํงานที�

นอกเหนือจาาากกกงงาานนนIITTไไไไดดด้

ลลลลดคค่่าาาาาใใชจ่้ายบริษษษษััทัในเครือได

Service CCost Mgmmmt ลดกกกาาาาารติดตั��งและตน้ทุนกาั ร

ตตตติิดตต่อสื�อสารดา้นIITT

ลดคค่าใชชช้้จ่้ายของITTTTลง 10-15

Suupppppppplllliiieeeerrr MMMManagement จจจดัดดดกกกาาาารsuuuuuupppppppllliiiiiieeerr llliifecccccyyyyyycleททททััััั��งงงหมมมมมด ลดค่าใชจ่้ายsuppliiieeeeerrrrrลลลลงงงง 5-15

CMDB รวบรรรวมมมมขขอ้มูลงงงง่าาาายขขขขขขึึึึ�นน เเเเขขขา้ใจการทาํงานขขขอออองงง IT

Dashboooards aand Analyticcccsss เห็นปปปประะะะสสิททธิภภาาาพพพพการทททททําําางาาานนไดดด้

ชชชดัเจนขึึึ����น

ตตั�งงงงขอ้สงสสัยที�เกกััั �ยวกกบับบผลกระ

ธุรกิจได้

Discovvveryy && Dependdddeency อาศยัทรรัพพพยยยาาากกกกรณ์ทางITTTT แแแลลละะการ

บริการทางงธุรกิจ

ลดการขาดตอนนนแแแแลละปปปปรับปรุ

Orchheesssttration รับบบบงานแลละะส่งต่องานออตัตตโโโนมติั ลลลลดดดคคคค่าใใชจ่่้าาาายยย ลดความมมเสี�ยงจา

ลอง

Service Level ติดตามและวดัระดบัของ IT service Use
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ตารางที� 2.4   Incident Priority Classifications 

Severity 

Level 

Definition SLA 

P1 A critical incident/problem includes one or more of the following characteristics:  

� Disables a major part, or the whole FACT solution, e.g. system down 

� Critical/major business impact 

� No work around available 

� Impacts FACT users globally 

� Impacts the confidentiality of critical data  

3 hours 

P2 A major incident/problem includes one or more of the following characteristics:  

� Disables functions within the FACT solution, e.g. data is corrupt  

� High business impact 

� Work around exists but is comprehensive and time consuming 

� Impacts a high number of FACT users  

6 hours 

P3 A minor incident/problem includes one or more of the following characteristics:  

� Disables a single function within the FACT solution 

� Medium business impact 

� Work around exists in the short term view 

� Impacts many FACT users  

2 days 

P4 A trivial incident/problem includes one or more of the following characteristics:  

� Minor non-critical function within the FACT solution, e.g. misspelling or 

incorrect positioning of fields on a screen/report 

� Low business impact 

� Work around exists 

� Impacts few FACT users  

3 days 

ตารางท 2.4   Incident Priority Classifications

Severity

Level

DDDefinition

P1 A critical incident/problem innnncludes one ooorr more of the following characteristics: 

� Disables a major ppaaart, or the wholeeeee FACT solution, e.g. system down

� Critical/major buuusssiness impact

� No work aroundd availablee

� IImmmmpppacts FFFACCCCTT users globally

���� Impppacts the confidentiality of critical data 

P2 AA mmmmajor incident/problem innnncccludes one or more of the foolllowing chhhhaaaarracteristics: 

� DDisabbbbblllleeees functionnnnssss within the FACTTTT solution, eee.gggg. dataa is corrupt 

� HHHiiiigh bbbusiness immmmppact

� Woorrrrk around exists but is comprehensive and timmmeeee connnnnsuming

� Immmpacts a highh nnnnuumbber of FACT userrsss 

P3 A minoooorrrr incident//pppproblem includes oone or more of thhhhee followinnnnnggg characteristics::: 

� Disableees aaa ssinnnnggle fffunnnnnccccttttioooonnn wiiiitttttthhhhhin tthhhee FFAAAAACTTTT soolllution

� Mediiiuuum businnneessss impacccttt

� Worrrrkkkk around eexissstttss in thhhheeeeee short tttteeeeeerrmmmm viiiiieeew

� Impacts mmaaaannnyy FACT users 

P4 A triviaaallll iiiiinnnncident/proobblem includes one or morree off the followwwwiiiiinnnggg characteristiiiccs: 

���� MMMMiinorr  nnnnonnn--ccccritical function within the FACCTTTT sooooolutionnn, e.gggg. misspelliinnng or 

incorrect ppooooossitioniiinnng off fields oon a ssssccreen/rrreeport

� Low business impact
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2.2.2 BMC Remedy AR System 

AR System หรือ Action Request System เป็น Software Application ตวัหนึ�งที�เขา้มาช่วยทาํ 

Database ของClient-Sever ไม่วา่จะเป็นDatabase ของSybase, MS SQL Server, Oracle ที�มีการเก็บ

ขอ้มูลในรูปแบบของตารางData Dictionary ซึ� ง BMC Remedy AR System ออกแบบระบบมาใหง่้ายต่อ

การปรับเปลี�ยนให้เหมาะสมกบัHardware ที�ใชอ้ยูใ่นองคก์ร และ Application ในองคก์ร 

 

หน้าที�ในแต่ละชั6นของ BMC Remedy AR System 

1) Client Tier 

 อยูใ่นระดบั Presentation ที�Userสามารถเขา้ใชไ้ด ้เช่น User Interface และ User Interaction ซึ� ง

Tools ส่วนใหญ่ที� Administration ใช ้Client หรือ End-user ก็สามารถใชไ้ดเ้หมือนกนั Application ของ

Clients สามารถรันผา่นหนา้บราวเซอร์ได ้ทั�งบนWindows, Palm OS  

 

2) Mid-Tier 

เป็นระดบัในการใชบ้ริการผา่นWeb server โดย และเปิดใหใ้นงานต่างๆผา่นApplicationบWeb ซึ� ง 

Mid-Tier กบั Sever Tier จะดูแลกระบวนการทาํงานของธุรกิจ โดยมีMid-Tier คอยเป็นตวัส่งเรื�องหรือ

ปัญหาต่างๆผา่น BMC Remedy AR System Server และ มีการตอบรับบนWeb วา่ไดรั้บเรื�องเป็นที�

เรียบร้อยแลว้ BMC Remedy AR System จะแสดงตารางเรื�องที�ไดรั้บแลว้ 

 

3) Server Tier 

 Server Tier ประกอบดว้ย BMC Remedy AR System Server ที�ควบคุมกระบวนการทาํงาน 

และ การเขา้ถึงขอ้มูลในส่วนของData Tier ในชั�นนี�สามารถใช ้Remedy AR System Servers หลายตวั 

และใหอ้อกตวัเดียวในประสิทธิภาพสูง   

 

4) Data Tier 

ในชั�นของData ไดเ้ก็บ Database Servers และขอ้มูลต่างๆ ที�สามารถเขา้ถึงได ้โดย BMC Remedy 

ARSystem Server และ Servers ตวัอื�นๆสามารถเขา้ใช ้Database ตวัเดียวกนั ขอ้ดีก็คือ ประสิทธิภาพสูง 

แชร์ขอ้มูลที�เหมือนกนั และ ทาํBack up ง่าย  

 

2.2.2 BMC Remedy AR System 

AR System หรือ Action Request Systeeemmmm เป็น Software Application ตวัหนึ�งที�เขา้มาชวย

Database ของClient-Sever ไม่วา่จะเป็นDatabbbaaase ขขขของSybase, MS SQL Server, Oracle ที�มีการเกบ

ขอ้มูลในรูปแบบของตารางData Dictionary ซซึึึึ� ง BMMMCCC Remedy AR System ออกแบบระบบมาใหง้

การปรับเปลี�ยนให้เหมาะสมกบัHardware ททททีีีี�ใชอ้ยูใ่นออองคก์ร และ Application ในองคก์ร

หน้าที�ในแต่ละชั6นของ BMC Remedy AAAAAAAAAAAAAARR System

1) Client Tier 

อยูใ่นระดบั Pressseeeeennntttaaation ทททที�UUUUUUUUUUUUserสามมมมมาาาาาาาาาาารรรรถถถถถเเเเขขขขขขขขข้้้้้้า้าาาาใชไ้ด ้เชชช่่่นนนน Useeerr IIInnnnterface และ User Interactio

Tools ส่วนใหญญ่ที� Admmmmiiinistration ใช ้CCCCCCCCCCCCCCllllllliiiieeeennnnnnnnnnnnnttttttt หหหหหหหหหหรรรืืืือออออออ End-user ก็สามารถใชชชชไ้ไไไดเ้หมือนก้ นั Application

Clients สามาารรรรถถรันผ่่า่านนนหนา้บบราาวเซอร์ได้ ททททั�งงงบบบนนWWWWWWWWWWWWWWWiiiiiiinnnnnnnnnnddddddddddddddoooowwwsss, PPPPPPPPPPaaaaaaaaaaaalllmmmmmmmmmmmmm  OOOOOOOOOOOOOOOOSSSSS 

2) Mid-Tier 

เป็นระะะะดบัในการใใใช้้บ้รรรริิิการผา่นWWeb server โดย และเปปปปปิิิดใหใ้นงานนนต่างงงงๆๆๆผา่นApplllliiiiccationบWe

Middd-Tier กบับ SSeverr TTierrr จจะดูแลกระบวนการทาํางงานของธุรกิจ โดยมีMiiidddd-Tiiieeeeer คอยเป็นตัััวัส่่งงงเรื�อง

ปัญหหาาาตตตต่าาางๆผา่น BBBBBBBMMMMMMMC RRRRRRRRRRRRRemedy AAAARRRRRRRRR SSSSSSSystem Server และ มีีีีีีกกกกาาาาาาาาาาาารรรรรรรรรรรตตตตอบรับบบบบนนนนนนนนนนนนนWeebbbbbbbbbbbb ว่่่า่ไไดรั้บบบเเเเเเเเเรรรรรรรรรรืื�ออออออออองงงงงงเเป็นที

เรียบบบบบบบบบบบบรรรรรรรรรรร้ออออออออออยยยยยยยยแแลลลลล้้้้้ว้ววววววว BBBBBBBMMMMCCCCCCC RRRRRRRRRReeeemedy AAAAAAAAAARRRRRRRRRRR System จะแสดงตารางเรื�องที�ไไไไดดดดดดดดดดดด้้้้้้ร้รรรรรรับแลว้

3) SSSeeeerverr Tier 

 Server Tier ประะะกกกกกอบดว้ย BBBMMCC Remmmmeeeedddddy AAAARRRRRRRRRRRRR Syyyssstemmmmmm Seeerver ทททททททีีีีีีี���คคคคคคคคคคคคคควบบคคคคคคคุุุมมมมมมมมมมมกกกกกกกกรรรรรรรรรรรระะะบวนนกกกกกกกกกาาาาาาารทาํงาน

และ กกกกกาาาาารเขา้ถึงงงงขขขขขขข้้อ้มมมมููููููลลลลลลลลลลล้ ใใใใใใใใใใใใในนนนนนสสววววนนนนนนนนนนนนนนขของงงDDDDDDDDDDDDDaaaaaaaatttttaaaaaa TTTTTTTTTTiiiiiiiiieeeer ใใใใใใในนนนนนนนชชชชชชัััััั����นนนนนนนนนีััััั � สามมมาาาาาารรรถถถถถถถถใใใใใใใใใใใชชชชชช้ RRRRRRReeeeeemmmmmmeeeeeeeeeddddddddddddddddyyy AAAAAAAAAAAARRRRRRRRRRRRRRRR SSSSSSSyyyyyyyyssteeeemmmmmmmm Serveeeerrrrrrrssss หลาย

และใหหหหหหหหหห้้้้้้้อ้ออออออออออออออออกตตตตตตตตัััวัวววเดียวใใใในนนนนนนนนนปปปปปปปปปปปปปปปปปรรรรรรรรรระะะะะะะะะะะสสสสสสสสสสสสสิิิทททททธธิิิภภภภภภาาาาาาาาาาาาพพพพพพพพพพพสสสสูููููููููง  

44) Data Tierrrr 

ในชชัั�นของData ไดเ้ก็บ Dataaabbbbbaassse Seeerverss และขอ้ออมูลตตตต่างๆๆๆ ทททที�สสสสามารถเขา้ถึงได้ โดย BMC Rem

ARSystem Server และ Servers ตวัอื�นๆสามารถเขา้ใช ้Database ตวัเดียวกนั ขอ้ดีกั ็คือ ประสิทธิภา

�
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Action Request System framework. 

� BMC Atrium CMDB  

� BMC Service Request Management   

� BMC Remedy Help Desk 

� BMC Remedy Service Desk: Incident Management 

� BMC Remedy Service Desk: Problem Management 

� BMC Remedy Change Management  

� BMC Remedy Customer Support  

� BMC Service Level Management  

� BMC Remedy Asset Configuration Management  

� Expert Desk  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 2.2   แสดงBMC Remedy AR System Tier 

 

Action Request System framework. 

� BMC Atrium CMDB  

� BMC Service Request Management  

� BMC Remedy Help Desk 

� BMC Remedy Service Desk: Inciiiddent Managgggemment 

� BMC Remedy Service Desk: Prrroblem Manageeeeemmment 

� BMC Remedy Change Managggement  

� BMC Remedy Customer Suupport  

� BMC Servicee LLLLeevel MMMannnnaaggement  

� BMC RRRReeeemmmmedy AAAsset Configuration Management  

� Experrrttt Desk  k
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2.2.3 SPOC 

 SPOC (Single Point of Contact) หรือ POC (A Point of Contact) เป็นการระบุถึงการ

ติดต่อสื�อสารกบับุคคล และองคก์รที�เกี�ยวขอ้งกบัทรัพยกร POC สามารถเป็นบุคคล หน่วยงานที�

ใหบ้ริการ เป็นผูป้ระสานงานหรือจุดโฟกสัของขอ้มูลที�เกี�ยวกบักิจกรรมหรือโปรแกรม  POC ใชใ้น

หลายกรณีที�ขอ้มูลสาํคญัและความถูกตอ้งเป็นสิ�งสาํคญัและการตอบปัญหาการใชง้านของเครื�อง PC ใน

ลกัษณะการบริการ ณ. จุดเดียว  

  

 *SPOC ในที�นี� เป็นคาํที�นิยามขึ�นเพื�อให้เห็นภาพของการทาํงานที�มีลกัษณะการบริการณ.จุด

เดียว ที�ใชง้านผา่นระบบ Intranet ดว้ยโปรแกรม Internet Explorer เป็นโปรแกรมพื�นฐานที�ทุก ๆ เครื�อง

จะตอ้งมี ในกรณีUserที�ปัญหา สามารถส่งปัญหาเขา้มาทางSPOC แลว้ทางService Deskจะเป็นผู ้

กระจายไปยงัทีมต่างๆ เพื�อแกไ้ขปัญหา โดยจะใชโ้ปรแกรม BMC Remedy User ติดตามผลของปัญหา

ที�ส่งเขา้มาทางSPOC และ แกปั้ญหาไปทีละปัญหา  

 

 **ปัจจุบนั SPOC ไดเ้ปลี�ยนชื�อเป็น IT Support Page แต่ยงัคงกระบวนการทาํงานเดิมไว ้

 

 
 

ภาพที� 2.3   แสดงภาพ Icon SPOC 

 

 

 

 

 

 

 

2.2.3 SPOC

SPOC (Single Point of Contact) หรือ PPPPOOOOC (A Point of Contact) เป็นการระบุถึงการ

ติดต่อสื�อสารกบับุคคล และองคก์รที�เก�ยวขอ้งกกกบัททททรัพยกรั POC สามารถเป็นบุคคล หน่วยงานที�

ใหบ้ริการ เป็นผูป้ระสานงานหรือจุดโฟกสัขขขขอองขอ้มมมูลลลที�เกั �ยวกบักิจกรรมหรือโปรแกรม POC ใชใ้

หลายกรณีที�ขอ้มูลสาํคญัและความถูกตอ้งเเเเปปปป็็็็นสิงสาํคัญัญญและการตอบปัญหาการใชง้านของเครื�อง P

ลกัษณะการบริการ ณ. จุดเดียว

*SPOC ในที�นี� เป็นคาํที�นิยามมมขขึึึ�นเพื�อใหเ้เเเห็นภาพขอออองการทาํงานที�มีลกัษณะการบริการณ.จุ

เดียว ที�ใชง้านผา่นระบบ IIIIInnnttttrrraaanet ดว้วยโปรแกรรรมมม IInnnternet Expppplorer เเเปปปป็นนนนโปรแกรมพื�นฐานที�ทุก ๆ เ�

จะตอ้งมี ในกรณีUserททีีี��ปปปัญหา สามารถถส่งปัญหาเขา้มาทางSPOC แลว้ทาาาางงService Deskจะเป็นผู ้

กระจายไปยงังงททททีีมต่างๆๆๆ เพื�อแกกไ้ขข้้ ปัญหา โดดยยยจจจจะะะใใชชโ้โโปปปปรรรแกรม BBBMCC Remeddy User ตตตติิดดตามผลของปั

ที�สงเขา้มาทางSPPPPOC และะ แกปั้ญหาไปทททีลละ้ ปัญหา

********ปัจจุบนั SPPPOOC ไไไไดเ้ปลี�ยนชชืืืื�อเป็็็น IT Support Paagge แต่ยงัคงงกระะะะบบบวนการทาําาางงงานเดิมไว้

ภาพทีีีีี���� 2.3   แสดงภาพพ Icoon SPOOOOCCC
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2.2.4 Service Desks 

Service Desk เป็นฟังกช์ั�น ไม่ใช่กระบวนการ (Process) แต่อยา่งใด เป็นการทาํงานของ

หน่วยงานการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Service Desk) ผา่นทางโทรศพัท ์เวบ อีเมล์ หรือ

ระบบแจง้เตือนอตัโนมติัเกี�ยวกบัโครงสร้างพื�นฐาน (Infrastructure) ดา้นไอที และเป็นจุดศูนยก์ลางที�

จดัเตรียมไวใ้นการติดต่อสื�อสาร ประสานงานจดัการสาํหรับUser เพื�อแกไ้ขเหตุขดัขอ้งใหอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพ และสนบัสนุนกระบวนการของผูใ้ชบ้ริการดา้นไอที ในการปฎิบติังานในแต่ละวนั 

รวมถึงการรับ Incident และ Service Request ทั�งหมด โดยใช ้Software Tools หรือ Incident 

Management ในการบนัทึกและบริหารจดัการเหตุการณ์ที�เกิดขึ�น โดยการควบคุมสั�งการ แกไ้ขปัญหาที�

จุดเดียว (Central Point of Contact) หรือ อาจเรียกวา่ Single Point of Contact ("SPOC")  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.2.4 Service Desks

Service Desk เป็นฟังกช์ั์ �น ไม่ใชกระบววววนนนนการ (Process) แต่อยา่งใด เป็นการทาํงานของ

หน่วยงานการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนนนเทศศศศ (Service Desk) ผา่นทางโทรศพัท์ เวบ อีเมล์ ห

ระบบแจง้เตือนอตัโนมติัเก�ยวกบัโครงสร้างพพพพืืืืั ���นฐานน ((Infrastructure) ดา้นไอที และเป็นจุดศูนยก์ลา

จดัเตรียมไวใ้นการติดต่อสื�อสาร ประสานงงงงานจดัการสสสาํหรับUser เพื�อแกไ้ขเหตุขดัขอ้ง้้ ใหอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพ และสนบัสนุนกระบวนกาาารรรของผูใ้ชบ้ริกกาาาารดา้นไอที ในการปฎิบติังานในแต่ละวนั

รวมถึงการรับ Incident และ Service Reeeequest ทั�งหมด โดยยยยใช้ Software Tools หรือ Incident 

Management ในการบนัทึกและบริหาาารจดัการเหหหหตตตุการณ์ที�เกกกกิดขึ�น โดยการควบคุมสั�งการ แกไ้ขปัญ้้

จุดเดียว (Central Point offf CCCCooonnntact) หหรือ อาจเรรรีียยยกกววววา่ Single PPPPooint offff CCCoooontact ("SPOC") 
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2.2.5 Google Docs 

 โปรแกรมจดัการเอกสารออนไลน์ของ Google เปรียบเสมือนโปรแกรมจดัการเอกสารของ 

Microsoft Office (Word, Excel, PowerPoint) Google Docs ไม่ตอ้งติดตั�งโปรแกรมไวใ้นเครื�อง แค่เปิด 

IE, Firefox หรือ Safari แลว้เขา้ไปยงัเวบ็ไซตข์อง Google docs ก็สามารถ สร้าง แกไ้ข เปิดอ่านไดเ้ลย 

โดยตวัเอกสารนั�นก็จะถูกเก็บไวใ้นเซิฟเวอร์ของ Google และยงัเป็น Cloud Computing ในบริเวณที�มี

อินเทอร์เน็ตและอินเทอร์เน็ตบราวเซอร์ไม่วา่ที�ไหนก็ตามก็สามารถทาํงานเอกสารได ้และ ไม่จาํกดัวา่

จะตอ้งเป็นบนเครื�องคอมพิวเตอร์ จะเป็น Tablet หรือ Smartphone ที�มีบราวเซอร์ ก็สามารถเรียกใชง้าน 

Google Docs ได ้

 

คุณสมบติัของ Google Docs 

1.ไม่ตอ้งติดตั�งโปรแกรม 

2.ใชง้านง่าย เหมือนใช ้Office บนเครื�อง 

3.แชร์เอกสารได ้โดยไม่ตอ้งส่งเอกสารไปทางอีเมล์  

4.ทาํงานบนเอกสารชิ�นเดียวกนั ไดค้ราวละหลายคน ซึ� งแต่ละคนสามารถเห็นวา่อีกฝ่ายกาํลงัพิมพอ์ะไร

อยู ่

5.เอกสารที�สร้างทั�งหมดจะถูกเก็บไวท้ั�งหมดในนเซิฟเวอร์ของ Google 

6.ออนไลน์เขา้ถึงเอกสารของเราไดจ้ากทุกที� และจากหลากหลายอุปกรณ์ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที�2.4   แสดงการใชง้านผา่น Cloud Computing 

2.2.5 Google Docs

โปรแกรมจดัการเอกสารออนไลน์ของ GGGGoogle เปรียบเสมือนโปรแกรมจดัการเอกสารขอ

Microsoft Office (Word, Excel, PowerPoint) GGGoooooggle Docs ไม่ตอ้งติดตั�งโปรแกรมไวใ้นเครื�อง ั แค

IE, Firefox หรือ Safari แลว้เขา้ไปยงัเวบ็ไซตตตต์์์ข์อง GGGoooogle docs ก็สามารถ สร้าง แกไ้ข เปิดอ้้ ่านได้

โดยตวัเอกสารนั�นก็จะถูกเก็บไวใ้นเซิฟเวออออร์์์์ของ Googggle และยงัเป็น Cloud Computing ในบริเวณ

อินเทอร์เน็ตและอินเทอร์เน็ตบราวเซอร์ไไไไม่วา่ที�ไหนกตาาาามมก็สามารถทาํงานเอกสารได ้และ ไม่จาํกั

จะตอ้งเป็นบนเครื�องคอมพิวเตอร์ จะเปปปป็นน Tablet หรือ Smmmmaartphone ที�มีบราวเซอร์ ก็สามารถเรียกใ

Google Docs ได้

คุณสมบติัของ GGGoogle Docs

1.ไม่ตอ้งติดตตตัั�งงงงโโโโปรแกกกรรมัั

2.ใชง้านง่าย เหมมมมืืืือนใช ้OOffice บนเครื�อง

3.แชร์เออออกสารไไไได้ โดดยยไม่ตตตตตอ้อออองงงงสงเอกสารรรรรไปทางอีเมล์

4.ทาํงานบบบนนนเอกสารชิ�นนนเดียยยยวกนั ไดค้รราวละหลายคนั ซึ��� งแต่ลละคนสามาาารถเเเเหหห็นวา่อีกฝ่าาายยยกาํลงัพิมพ์

อยู่

5.เอกกสสสสาาารรรที�สร้างทั�งงหมดดดจะถูกเก็บไววววท้ทททัััั�งหมดในนเซิฟเวอร์์์์์ขขขอออออง Google

6.อออออนนไไไลลลน์เขข้้า้าถึงเอออกสสารของเรราาาาไไไไดดจ้ากทุกที� และจากหลากหลายยยออออุุุุปกรณ์
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2.2.6 Microsoft Office Publisher 

Microsoft Office Publisher เป็นโปรแกรมช่วยงานธุรกิจในเรื�องการจดัการทาํสิ�งพิมพที์�ตอ้งใช้

ในหน่วยงานเช่น ประกาศ ใบปลิว นามบตัร แผน่พบั ฯลฯ เพื�อเผยแพร่แนะนาํต่อผูอื้�น  

 

การทาํงานในที�นี� ใช ้

- Blank Page Size สาํหรับออกแบบสิ�งพิมพด์ว้ยตวัเอง 

- Advertisementsสาํหรับการสร้างใบปลิวแบบต่างๆ 

- Catalogs สร้างสิ�งพิมพป์ระเภทคาตาล็อกแนะนาสินคา้ รายละเอียดเกี�ยวกบัสินคา้และบริการต่างๆ 

- Flyer สาํหรับการสร้างใบปลิว สิ�งพิมพส์าหรับการโฆษณาสินคา้และบริการที�มีรายละเอียดไม่มาก 

- News Letters สาํหรับการสร้างหนงัสือพิมพ ์จดหมายแจง้ข่าวแบบต่างๆ 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที� 2.5   แสดงภาพโปรแกรม Microsoft Office Publisher 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.2.6 Microsoft Office Publisher

Microsoft Office Publisher เป็นโปรแกกกรรรรมช่วยงานธุรกิจในเรื�องการจดัการทาํสิ�งพิมพที์�ต้

ในหนวยงานเช่น ประกาศ ใบปลิว นามบตัร แแแผผน่พพพพบั ฯลฯ เพื�อเผยแพรแนะนาํต่อผูอื้�น 

การทาํงานในที�นี� ใช้

- Blank Page Size สาํหรับออกแบบสิ�งพิมมมมพด์ว้ยตวัเอง

- Advertisementsสาํหรับการสร้างใบปลลลิิวแบบต่างๆ

- Catalogs สร้างสิ�งพิมพป์ระเภทคาตาาาล็อกแนะนนนนาสินคา้ ราาายละเอียดเก�ยวกบัสินคา้และบริการตั ่าง

- Flyer สาํหรับการสร้างใใใบบบบบปปปปลิว สิ�งพพิิิิมพส์าหรรรัับบบกกาาาารโฆษณาสสสสิิิินคา้แแแแลลลละะะะบบบริการที�มีรายละเอียดไม่มา

- News Letters สาํหรับกกกการสร้างหนงัสืออพิมพ ์จดหมายแจง้ข่าวแบบต่างๆๆๆๆ

ภาพทททีี� 2.5   แสสดงงงงภาพโปปปปปรรแกกกกกกรรม MMMMMiicroooosoffftt Officcce Publishher
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2.2.7 SPSS 

SPSS ยอ่มาจากคาํวา่ Statistical package for the Social Science ซึ� งเป็นโปรแกรมสาํเร็จรูปตวัที�

สามารถทาํงานร่วมกบัโปรแกรมMicrosoftตวัอื�นๆได ้เช่น Microsoft Excel, Microsoft Word เป็น

เครื�องมือสาํหรับจดักระทาํขอ้มูล สามารถนาํขอ้มูลจากแฟ้มขอ้มูลมาประมวลผลดว้ยตาราง สร้างกราฟ 

และวเิคราะห์ทางสถิติที�หลากหลาย ถา้ผูว้เิคราะห์ตอ้งการใชโ้ปรแกรม SPSS ดาํเนินการจดัการกบั

ขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูล และรายงานผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้เิคราะห์จะตอ้งเขียนโปรแกรมคาํสั�งเพื�อสั�ง

ใหโ้ปรแกรม SPSS กระทาํตามที�ผูว้เิคราะห์ตอ้งการ 

มีส่วนประกอบสาํคญั 2 อยา่งคือ 

1. โปรแกรม 

2. ขอ้มูลจากแบบประเมินหรือแบบสอบถาม 
 

 
 
 
 

ภาพที�2.6   แสดงส่วนต่างๆของโปแกรม SPSS 
 

2.2.7 SPSS

SPSS ยอ่มาจากคาํวา่ Statistical packaggggeeee for the Social Science ซึ� งเป็นโปรแกรมสาํเร็จรูป

สามารถทาํงานร่วมกบัโปรแกรมMicrosoftตวัววอออืืื��นๆๆๆๆได ้เชน Microsoft Excel, Microsoft Word เป็น

เครื�องมือสาํหรับจดักระทาํขอ้มูล สามารถนาําาาขอ้มูลจจจากแฟ้มขอ้มูลมาประมวลผลดว้ยตาราง สร้างก

และวเิคราะห์ทางสถิติที�หลากหลาย ถา้ผูว้เิคคคคราะห์ตอ้งกการใชโ้ปรแกรม SPSS ดาํเนินการจดัการกบั

ขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูล และรายงานผลการรรรวเิคราะห์ขอ้มมูลลล ผูว้เิคราะห์จะตอ้งเขียนโปรแกรมคาํสั�งเพ

ใหโ้ปรแกรม SPSS กระทาํตามที�ผูว้เิครรรราาะห์ตอ้งการ

มีสวนประกอบสาํคญั 2 อยา่งคือ

1. โปรแกรม

2. ขอ้มูลจากแบบบปปประเมินหรือแบบบสอบถาม



21 

 

2.2.8 Remote Desktop 

 การใชง้าน Remote Desktop บน Windows XP แบ่งเป็น 2 ประเภท 

 1. Remote Desktop Server ซึ� งจะรันอยูบ่นเครื�องคอมพิวเตอร์ที�ทาํหนา้ที�เป็นผูใ้หบ้ริการ ซึ� งอาจเป็น

เครื�องคอมพิวเตอร์ที�ใชร้ะบบปฏิบติัการ Windows XP หรือ Windows Server 2003  การใชง้าน Remote 

Desktop Server บน Windows XP กบับน Windows Server 2003 นั�นจะมีขอ้แตกต่างจากเล็กนอ้ย คือ 

บน Windows XP นั�นจะสามารถใหบ้ริการแก่ Remote Desktop Client ไดเ้พียง 1 User และเมื�อมีการใช้

งาน Remote Desktop นั�น User จะไม่สามารถใชง้านได ้      

2. Remote Desktop Client ซึ� งจะรันอยูบ่นเครื�องคอมพิวเตอร์ที�เป็นผูข้อใชบ้ริการ ซึ� งอาจเป็นเครื�อง

คอมพิวเตอร์ที�ใชร้ะบบปฏิบติัการ Windows XP หรือ Windows Server 2003 ก็ไดR้emote Desktop 

Server และRemote Desktop นั�นมีประโยชน์มากในการบริหารจดัการเครื�องคอมพิวเตอร์จากระยะไกล 

การทาํงานนั�นจะใช ้Remote Desktop Protocol (RDP) และใชพ้อร์ทหมายเลข 3389 การใชง้านนั�นตอ้งรู้ 

IP Address หรือชื�อเครื�องคอมพิวเตอร์ (Computer name) และตอ้งใช ้User และ รหสัผา่น (Password) 

ในการตรวจสอบสิทธิ� การใชง้าน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที�2.7   แสดงโปรแกรม Remote Desktop  

 

 

 

2.2.8 Remote Desktop 

การใชง้าน Remote Desktop บน Windoooows XP แบ่งเป็น 2 ประเภท

 1. Remote Desktop Server ซึ� งจะรันอยูบ่นเครรรืื�องคคคคอมพิวเตอร์ที�ทาํหนา้ที�เป็นผูใ้หบ้ริการ ซึ� งอาจเป็

เครื�องคอมพิวเตอร์ที�ใชร้ะบบปฏิบติัการ Wiiinnndows XXXP หรือ Windows Server 2003  การใชง้าน Re

Desktop Server บน Windows XP กบับน WWWWindows SSSeerver 2003 นั�นจะมีขอ้แตกตั ่างจากเล็กนอ้ย 

บน Windows XP นั�นจะสามารถใหบ้ริกาาาารแกั Remote DDDDesktop Client ไดเ้พียง 1 User และเมื�อมีก

งาน Remote Desktop นั�น User จะไม่สสสสาามารถใชง้านได ้     

2. Remote Desktop Client ซึ� งจะรันออยยูบ่นเครื�องงคคคอมพิวเตออออร์ที�เป็นผูข้อใชบ้ริการ ซึ� งอาจเป็นเครื�อ

คอมพิวเตอร์ที�ใชร้ะบบปปฏฏฏฏฏิบบบบตัตติการ WWWindows XXXPPP หหหหรรือ Windooowws Serrrvvveeerrr 2003 ก็ไดR้emote Deskto้้

Server และRemote Dessssktop นัั��นมีประโโยชน์มากในการบริหารจััดัการเคครรรรืืื�องคอมพิวเตอร์จากระยะัั

การทาํงานนั�นนนนจจจะใช้ ้ั RRRemote DDeessktop Protooooccooooolll ((RRDDDPPPP)))) และใชชช้พ้พพอรร์ทหมายเเเลลลข 338889999 การใชง้านนั�นั

IP Address หรืือออชชชชื�อเครื�องงคอมพิวเตอร์ (CCComputer nameee) และตอ้งใช้ UUUser และ รรรรหสัผา่น (Passwo

ในการตตตตรวจสอบสิทททธธิ� การรรรรใใใใใชชชช้้ง้าน

ภาพพพพพที�2.7   แสสดดดงโปรแแกรมมม Remotteee Desktop
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2.2.9 DameWare Mini Remote Control Program (DMRC) 

โปรแกรมการเชื�อมต่อการควบคุมระยะไกล หรือ Remote เพื�อใหส้ามารถเขา้ถึงคอมพิวเตอร์

ภายในไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยผา่น Microsoft Windows API 

 

 
 

ภาพที�2.8   แสดงโปรแกรม DameWare Mini Remote Control 

 

2.2.10 การMap network drive 

 เป็นการจาํลองHard disk ของคนอื�นให้เป็นเสมือนHard diskของตวัเอง ซึ� งปกติอาจถูกแบ่งเป็น 

2 หรือ 3 drive เช่น drive C: D: E: ตวัอกัษรเหล่านี�หมายถึง 1 พาร์ทิชั�น ในการแบ่งHard disk ในระบบ

Network มี การอา้งถึง, การบนัทึก, การอ่าน ในHard disk ของเครื�องอื�นๆ ไดด้ว้ย ซึ� งในระบบ Window 

จะอา้งถึง Hard disk ของคนอื�นได ้ตอ้งมีการระบุที�อยูต่ามหลกั เช่น \\computer1\d\ หมายถึง จะทาํงาน

บน Hard disk ของคอมพิวเตอร์บนNetwork ที�ชื�อวา่ computer1 และทาํงานบน drive D ของเขา แต่ถา้มี

การใชง้านเป็นประจาํ ก็ทาํ map network drive ไว ้เพื�อให้สะดวกต่อการใชง้าน เช่น ตั�งชื�อdrive ที�ใช้

ใหม่วา่ Drive Z และใชเ้ป็น Share drive 

 

2.2.11 การShare Printer 

           การแชร์ Printer ในระบบเครือข่าย LANนี�  ช่วยใหเ้ครื�องคอมพิวเตอร์ทุกเครื�องที�ติดตั�งอยูใ่น

ระบบเครือข่าย LAN เดียวกนัสามารถใชง้านเครื�อง Printer ดว้ยกนัได ้และไม่จาํเป็นตอ้ง Install driver 

โดยผูใ้ช ้ทาํการเขา้สู่ระบบ โดย Username และ Password ที�ถูกกาํหนด ดว้ย IP Address ใด เวลาใด

ผูใ้ชง้าน จะตอ้งแสดงหลกัฐานของตน ผา่นทางอุปกรณ์แม่ข่าย (Switch) จากนั�น อุปกรณ์แม่ข่าย จะส่ง

หลกัฐานดงักล่าวต่อไปยงั RADIUS Server ซึ� งเป็นระบบสาํหรับตรวจสอบผูใ้ชโ้ดยเฉพาะที�ใชก้นัอยู่

ทั�วไป โดยการแลกเปลี�ยนขอ้มูลกนัระหวา่ง RADIUS Serverและอุปกรณ์ WLAN ซึ� งวธีินี�จะเป็นไป

ตามโพรโตคอลที�เรียกวา่ EAP (Extensible Authentication Protocol) 

2.2.9 DameWare Mini Remote Control Program (DMRC)

โปรแกรมการเชื�อมต่อการควบคุมระยะะะะไไไไกล หรือ Remote เพื�อใหส้ามารถเขา้ถึงคอมพิวเต

ภายในไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยผา่น Microsoft Wiiinnndowwwws API

ภาาพพพที�2.8   แสดงโโปรแกรม DameWare Mini Remooootte Control

2.2.10 การMappp nnetworkk drive

เป็นการจาํลลลอองHHaaaardddd disk ของคคคคคนอื�นให้เป็นเสมือนนนHard diskkkkขขขขอองตวัวเอง ซึ�� งปกติิออออาจถูกแบ

2 หรือ 3 ddddrrrive เช่น driiive CCCC: D: E: ตวัออัักัษรเหล่านี�หมายถึึึง 1 พาร์ทิชั�นนน ในนนนกกการแบั ่งHaaarrrddd disk ในระ

Netwwwork มี กกาาารอา้งถถถึึึึง, กกกาารบนัทึก, การอ่าน ในHHard disk ของเครื�องอื�นนนๆๆๆ ไดดดดด้ด้ว้ย ซึ� งในระบบบบ Win

จะอ้้้า้างงงถถถถึงงง Hard diskk ขออองคนอื�นได ้ตตตตตอ้อองงมีีีการระบุที�อยูต่ามหหลลลลลกัก เช่น \\\\ commmputeeer1\d\ หมาายยยถถถึงงงง จจะทาํ

บนน HHHaarrrddd disskkk ของคออมพิวเตอรรรร์บบนนNetwork ที�ชื�อวา่ computer1 แแแและทาํงานนนบบบนนน drive D ขขขอองงงเเขขขขา แ

การรรใชง้านเป็นประจจจํํําํ ก็ทาํ mmmaaaappp nnnnnneeeeettttwwoorrrrrkkkkkk ddddrrrrrriiiivvvvveeeee ไไไไไวววววว้้้ เพื�ออออใใใใใใหหหหห้้้้้สสสสสะะะะดดวกกกกกตตตต่ออออการใชง้าน เชน ตั�งชื�อั driivvvve ที�ใ

ใหม่วา่ Drrrriiive ZZ และใชเ้ป็นนน Share ddddrrivveeee

2.2.11111 กการShaaaare Priinter

           กาารรรรแชชชชชร์ Printer ในระบบเคครรรรือออขขข่าย LANนี�  ช่วยใหเ้คคครรรื�ออองงงงคอมพิววเตอร์ทุกเครื�องงงงททที�ตตติิิดตตตััั����งอยูใ่น

ระบบเเเเเครือข่าย LANNN เเเดีีีียวกนัสามมารถใชชง้านเครื�อง ั Prinnttteeer ดดว้ยกนัได ้และะะไไไไไมมมั ่จาํเป็นตอ้ง Innnstall dr

โดยผผูใ้ใใช ้ทาํการเขขา้าาสสูรรระะะะบบบบ โโโโดย UUUUsername และ Password ที�ถูกกกกาําาาหนนนนนดด ดว้ววยยย IIPP AAddress ใดดด เวลาใ

ผูใ้ชง้าน จะตอ้งแสดงหลกัฐานขขออออองงตตน ผผา่นททางอุปกกรณ์แมมมมม่ข่ายย ((((SSSwitch) จากนั�น อุปกรณ์์์แมั ่ข่าย จ

หลกัฐานดงักล่าวต่อไปยงั RADIUS Server ซึ� งเป็นระบบสาํหรับตรวจสอบผูใ้ชโ้ดยเฉพาะที�ใชก้นั

�
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2.2.12 PhotoScape 

  PhotoScape เป็นโปรแกรม Freeware สามารถดาวน์โหลดฟรีไดจ้าก photoscape.org เป็น

โปรแกรมจดัการรูปภาพที�ใชง้านง่าย และสะดวกรวดเร็วในการทาํ ตั�งแต่การการทาํขอบรูปแบบต่างๆ 

สวยๆ การแกไ้ขภาพเป็นกลุ่มครั� งละหลายๆ รูป การจดัหนา้ของรูปหลายๆ รูปใหเ้ป็นรูปเดียว การรวม

ภาพ การทาํภาพเคลื�อนไหว การแบ่งภาพ การ Capture ภาพหนา้จอมาใชง้าน การเลือกสี การแปลงไฟล ์

RAW เป็น JPEG การปรับแต่งแกไ้ขรูปภาพ เช่นการปรับแสง สี ความคมชดัของรูป และการยอ่ ขยาย

ขนาดของรูป โปรแกรมเดียวทาํไดห้ลากหลายและใชง้านไดง่้ายๆ  

 
 

ภาพที� 2.9   แสดงโปรแกรม PhotoScape 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.2.12 PhotoScape

PhotoScape เป็นโปรแกรม Freeware สสสสามารถดาวน์โหลดฟรีไดจ้าก photoscape.org เป็น

โปรแกรมจดัการรูปภาพที�ใชง้านง่าย และสะดดดววกรรรรวดเร็วในการทาํ ตั�งแต่การการทาํขอบรูปแบบต่

สวยๆ การแกไ้ขภาพเป็นกลุ้้ ่มครั� งละหลายๆ รรูป การรรจดัหนา้ของรูปหลายๆ รูปใหเ้ป็นรูปเดียว การ

ภาพ การทาํภาพเคลื�อนไหว การแบ่งภาพ กกกการ Captureee ภาพหนา้จอมาใชง้าน การเลือกสี การแปลง

RAW เป็น JPEG การปรับแต่งแกไ้ขรูปภภภภาพ้้ เช่นการปรรัับบบแสง สี ความคมชดัของรูป และการยอ่ ข

ขนาดของรูป โปรแกรมเดียวทาํไดห้ลาาาากกกหลายและใชง้านนไไดง่้ายๆ 

ภาพที� 2..99   แสดงโปรแแกกกรม PhotoSSSScape
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นิยามศัพท์  

Incident  

 เหตุการณ์ที�ไม่ไดค้าดการณ์ไวล่้วงหนา้ ที�ขดัขวางงานบริการทางดา้นเทคโนโลยสีนเทศ (IT 

Service) หรือทาํใหร้ะดบัคุณภาพการใหบ้ริการลดลง รวมไปถึงความผดิพลาดของ Configuration Item 

ซึ� งอาจยงัไม่กระทบกบัการใหบ้ริการทนัที  

 

Incident Management 

 กระบวนการซึ�งเกี�ยวขอ้งกบัการจดัการ Incident ทั�งหมด โดยประกอบดว้ย ขอ้ผดิพลาดของ

งานบริการทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT Service) เพื�อกูคื้น Service ใหก้ลบัคืนสู่สภาวะปกติให้

เร็วที�สุดเท่าที�จะทาํได ้และลดผลกระทบที�ส่งผลต่อการดาํเนินการทางธุรกิจใหน้อ้ยที�สุด  

 

ITIL (Information Technology Infrastructure Library)  

 เป็นมาตรฐานการปฎิบติัการจดัการบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ ถือเป็นแบบแผนการปฏิบติัที�

ดีสุด (Best practice) ไดรั้บการยอมรับเป็นมาตรฐาน de facto ใน Service Management และเป็น

มาตรฐานที�ควรนามาใชเ้ป็นแนวทางในการเตรียมระบบสารสนเทศขององคกรใหพ้ร้อมเขาสู่ยคุ IT 

Governance และเหมาะสาหรับการบริหารจดัการงานบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศใหมี้

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลชดัเจน เช่น มาตรฐานทาง Service Support และ Service Delivery 

ตลอดจนการกาหนด SLA (Service Level Agreement) ดว้ย กระบวนการ ITIL เป็นมาตรฐานการพฒันา

ระบบบริหารจดัการงานบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศที�ไดรั้บการยอมรับกวางขวา้งที�สุดในปัจจุบนั 

ถือเป็นแบบแผนการปฏิบติัที�เป็นที�นิยมของทั�งภาครัฐและเอกชนทั�วโลก เนื�องดวยการบริหารจดัการ

งานบริการดานสารสนเทศไดก้ลายเป็นระเบียบปฎิบติัสาคญัสาหรับองคกรที�ใช้ IT หรือระบบ

สารสนเทศเป็นตวัขบัเคลื�อนการเติบโตของธุรกิจ และเพิ�มความพึงพอใจในการบริการลูกคา้ (User) 

 

 

 

 

 

 

นยามศพท

Incident  

เหตุการณ์ที�ไม่ไดค้าดการณ์ไวล่้วงหนนน้้า้ ททีี��ขขขขดัขวางงานบริการทางดา้นเทคโนโลยสีนเทศ (

Service) หรือทาํใหร้ะดบัคุณภาพการใหบ้ริกกกการลดลลงงง รวมไปถึงความผดิพลาดของ Configuration

ซึ� งอาจยงัไม่กระทบกบัการใหบ้ริการทนัทีั

Incident Management

กระบวนการซึ�งเก�ยวขอ้งกบักกการจดัการั IIIncident ทททััั��งงหมด โดยประกอบดว้ย ขอ้ผดิพลาดข

งานบริการทางดา้นเทคโนนนนนโโโโลลลยสีารสสนเทศ (ITTT SSSeerrvvvice) เพื�อกกกูค้คืน้ Seeervviiiicccee ใหก้ลบัคืนสูสภาวะปกติ

เร็วที�สุดเท่าที�จะะททาํไได้ แแแและลดผลกระทบบที�สงผลต่อการดาํเนินการทางธุรรรรกกิิจใหน้อ้ยที�สุด

ITIL (Informatttiion Techhnology Infrasstttructure Libraaary)

เป็นมาตรฐฐาานนกาาารรรรรปปปปฎฎฎิิิบติัการจดัดดดดการบริการเทคโนนนนโโลยสีารสนนนนเเเททททศ ถถือเป็นแบบแผผผผนนนการปฏิ

ดีสุด (Bestttt practice) ไไไดด้้รั้บบบบการยอมรับเปปป็็็นมาตรฐาน de facto ใน Servvviiiice MMMMManagemennnntt และเป็น

มาตรรฐานที�ควววรนามมมาใชเ้เเปปปป็็็็นแนวทางในการเตรียยมมระบบสารสนเทศของงงองคกกกกรใหพ้ร้อมเขาสสสูููยคุ I

Governaaance และเหหมาะะะสาหรับการบบบบบริิิหารจดัการงานบริการรรรรดดดดา้นเทคโนโโลลลยสีสารสนเทศใใใหหหม้มมมี

ประะสสสิทททธิิิภาพพและปปประะสิทธิผลชชชชัดัเเจน เช่น มาตรฐานทาง Service SSSSupport แแแแลลลละะะ Service DDelliiivveeeery 

ตลออออดจนการกาหนดดด SLA (SSSeeerrrrvvvvvviiiiiicccccceeee Leevvvvvveeeeelllll AAAAAAAgggggrrrrreemmmmmmmmeeennttt))) ดดดดด้้้ว้ววววยยยย กกกกกกระะบบบบบววนนนการ ITIL เป็นมาตรฐฐานนนนการพ

ระบบบริหหหหารจดัดการงานบรริการดา้นนนเเทคคคคคโนโโลลยยยยีีีีีสีสสสสาาาาาารรรรสสนนนนนนนเเเทททศศศที�ไไไไดร้รััับบการรรยอมรับกวางขวา้างงงงที�้ สสุดในปัจ

ถือเป็นนนแบบแผนการปฏิบบบบััติัที�เป็นทีี�นนนิิยมมมมมขอองททัััั��งงภภภภาคครรัััััฐฐฐฐฐฐแลละะเอกกกกกกชนนนนทัััั �วโลลกกกกั เนื�องดวยการบริหหหหารจดัก

งานบบบรรรริกการดานนนนสารสสนเทศไไดดดดก้ลาาาายยยยยเเเเเปปปปปป็็นนนนนรรรรระะะเบบบีีียยยยยบบบบบปปปปปปฎฎิิบติัสสสาาาาาคคญัญญญญสสสสสาาาาหหหหรรรรรััััับบบอออองคกรที����ใช้ ITTTT หรือระะะะบบบบบ

สารสนนนเทททศศศศเปปปปป็็็็นตวัขบัเคลื�อนการเตติิิบบบบบโโโโตตตของธุรกิจ และเพิ�มคคคคววววาาาามมพึงพอใใจในการบริกาาาารลลลลููกค้้า้า (Use
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Microsoft Windows API  

 คาํวา่ API มาจากคาํวา่ Application Programming Interface หมายถึง กลุ่มของ Library ซึ� งใช้

เป็นส่วนติดต่อระหวา่งแอพพลิเคชนั กลุ่มฟังกช์นั Windows API คือ กลุ่มของฟังกช์นั ที�มีนามสกุล 

*.dll ที�เรียกวา่ Dynamic Link Library ซึ� งเป็นกลไกหลกัของระบบปฏิบติัการ Windows ไม่วา่จะเป็น 

Windows 9x หรือ Windows NT หรือแมก้ระทั�ง Windows 2000 ก็ตาม โดยปกติมกัจะอยูใ่นโฟลเดอร์ 

c:\Windows\System กล่าวคือ กลุ่มฟังกช์นั Windows API ก็คือ แกนหลกัของระบบปฏิบติัการ 

Windows นั�นเอง 

 เนื�องจากวา่ กลุ่มฟังกช์นั Windows API ถูกเขียนขึ�นมาดว้ยภาษา C ดงันั�น ชนิดของ

อาร์กิวเมนตใ์นกลุ่มฟังกช์นั Windows API ส่วนใหญ่ จึงไม่สามารถถูกเรียกใชง้านโดย Visual Basic ได้

ทั�งหมด เนื�องจากวา่ ชนิดของขอ้มูล มีโครงสร้างที�ต่างกนั จากเหตุผลดงักล่าว ผูเ้ขียนจึงไดแ้ยกกลุ่ม

ฟังกช์นั Windows API ออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ คือ  

� กลุ่มฟังกช์นั Windows API ที� Visual Basic ไม่สามารถเรียกใชง้านไดเ้ลย ฟังกช์นั API กลุ่มนี�  

จะไม่มีการกล่าวถึง  

� กลุ่มฟังกช์นั Windows API ที�มีหนา้ที�เหมือน หรือคลา้ยกบัฟังกช์นัมาตรฐาน คาํสั�ง หรือ

แมก้ระทั�งคอนโทรลใน Visual Basic กลุ่มนี�ผูเ้ขียน จะมีการกล่าวถึงบา้งพอสมควร  

� กลุ่มฟังกช์นั Window API ที� Visual Basic สามารถเรียกใชง้านไดอ้ยา่งสมบูรณ์   ซึ� งเป็นกลุ่ม

ฟังกช์นั Windows API ที�มีประโยชน์ในการเรียกใชง้านดว้ย Visual Basic มากที�สุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Microsoft Windows API  

คาํวา่ API มาจากคาํวา่ Application Proggggramming Interface หมายถึง กลุ่มของ Library ซึ� ง

เป็นสวนติดต่อระหวา่งแอพพลิเคชนั กลุ่มฟังกกก์์ช์นั ์ Windows API คือ กลุ่มของฟังกช์นั ที�มีนามสกุ์

*.dll ที�เรียกวา่ Dynamic Link Library ซึ� งเป็นนนนกลไกหหหลกัของระบบปฏิบติัการ Windows ไม่วา่จะเป็

Windows 9x หรือ Windows NT หรือแมก้รรรระทั�ง Windddows 2000 ก็ตาม โดยปกติมกัจะอยูใ่นโฟลเด

c:\Windows\System กล่าวคือ กลุ่มฟังกช์ชชชันั ์ Windows AAAAPPPI ก็คือ แกนหลกัของระบบปฏิบติัการ 

Windows นั�นเอง

เนื�องจากวา่ กลุ่มฟังกช์นั ์ Wiinnndows APIIII ถูกเขียนขขขึึึึ���นนนนมาดว้ยภาษา C ดงันั�น ชนิดของั

อาร์กิวเมนตใ์นกลุ่มฟังกช์ชชชชนันนน ์ WWWindowws API ส่วววนนนใใหหหหญ่ จึงไม่สสสสาามารรถถถถถถถถูกกกกเรียกใชง้านโดย Visual Bas

ทั�งหมด เนื�องจากวั า่ ชนนนนิิิดของข้้้อ้มูล มีโโครงสร้างที�ต่างกนั จากเหตุผลดงังกกกกลั ่าว ผูููเ้ขียนจึงไดแ้ยกกลุ

ฟังกช์นั ์ Winddddooows APPPII ออกเปป็นน 3 กลุ่มใหญญญญ่ คคคคคืออ 

� กลุุุ่มฟังกกกช์นั ์ Winndows API ที� VVViisual Basic ไมมม่สสสามารถเรียกใใชช้ง้านไดเ้ลลลลย ฟังกช์นั ์ API กล

จะไม่มีการรกกล่าววถถถถถึึึึง 

� กลลลุุ่มฟังกช์นั ์ WWWWinddddows API ทีีีี�มีหนา้ที�เหมือน หรืืือคลา้ยกบัฟฟฟัััังงงงกั ช์ชชัันันนมาตรฐานนน คคาํ์ สั�ง หรือ

แมก้กรรระทั�งคคคอนโโโทรลใน ั Visual Basic กกลลุุุ่มนี�ผููเ้ขียน จะมีการกลล่่าาวถึงงงงงบา้งพอสมควร 

� กลุ่มฟังกช์ชันั ์ WWWindow APIII ทททีี� Visual Basic สามารถเเเเรรรียยกใชง้านไไดดดอ้ยย่า่าางสมบูรณณณณ์   ซซึ� งเป็นก

ฟฟังกช์นั ์์์ WWinnddows APIIII ทที�มมีประโยชน์ในการเรียกใชง้านดดดด้ว้ย Visualllll BBBasic มากทีีี���สุดดด
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RADIUS Server 

 RADIUS เป็นคาํยอ่ของ Remote Authentication Dial-In User Service (RADIUS) คือ 

client/server security protocol ซึ� งเป็นผลงานของLucent InterNetworking Systems ที�ไดท้าํการคิดคน้

ขึ�นมา เพื�อรวบรวม account ของ users ใหอ้ยูแ่ต่เพียงที�เดียว เพื�อง่ายต่อการบริหาร ไม่ตอ้งทาํหลายจุด

หลายเซิฟเวอร์ เวลามี users ที�เซิฟเวอร์อื�นๆ ตอ้งการใชง้าน ก็จะส่งขอ้มูลมาตรวจเช็คที� RADIUS 

Server นี�  

 

ในระบบที�มีผูใ้ชง้านอินเตอร์เน็ตจาํนวนมาก ซึ� งยากต่อการควบคุมการใชง้าน โดยเฉพาะใน

สถานศึกษา หรือ องคก์รขนาดใหญ่ที�มีผูใ้ชง้านมากๆ การใชR้ADIUS Server จึงมีความสาํคญัเป็นอยา่ง

มาก 

 

 ขอ้ดีของ RADIUS Server 

� ควบคุมการใชอิ้นเตอร์เน็ตของ User ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

� สามารถเก็บ Log File เพื�อตรวจสอบหลงัได ้ตามกฎหมายใหม่กาํหนดdesktop 

� ตรวจสอบ User ที�กาํลงัใชง้านได ้แบบ Real time 

� กาํหนดระยะเวลาการใชง้านของ User ได ้เช่น 1 ชั�วโมง, 2 วนั, 3 เดือน หรือ 10 นาที เป็นตน้ 

� สามารถ Clear User ที�ไม่ตอ้งการใหใ้ชง้านในขณะ On line ได ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

RADIUS Server 

 RADIUS เป็นคาํยอ่ของ Remote Autheeennnntication Dial-In User Service (RADIUS) คือ 

client/server security protocol ซึ� งเป็นผลงานขขของLLLLucent InterNetworking Systems ที�ไดท้าํการคิด

ขึ�นมา เพื�อรวบรวม account ของ users ใหอ้ยยยยูแ่ต่เพียยงงงที�เดียว เพื�อง่ายต่อการบริหาร ไม่ตอ้งทาํหลาย

หลายเซิฟเวอร์ เวลามี users ที�เซิฟเวอร์อื�นๆๆๆๆ ตอ้งการใใใใชชง้าน กจะส่งขอ้มูลมาตรวจเช็คที� RADIUS 

Server นี�

ในระบบที�มีผูใ้ชง้านอินเตอรรร์์เเน็ตจาํนวนนนนมาก ซึ� งยาาากต่อการควบคุมการใชง้าน โดยเฉพาะ

สถานศึกษา หรือ องคก์รขขขขขนนนนาาาดใหญ่ททีีีี�มีผูใ้ชง้านนนมมมาาากกกกๆ การใชช้้้R้RRRADIIUUUUSSS Server ้้ จึงมีความสาํคญัเป็น

มาก

ขอ้ดีของงงง RADIUUS Server

� ควบคุมการรใใชอิ้นนนนนเตตตตอร์เน็ตของงงงง User ไดอ้ยา่งมีปรรรระสิทธิภาพพพพ

� สสสาาามารถเก็บ LLLLog FFFFile เพื�อตรวจสอบหลงัได ้ตามกฎหมายใหมมมม่กาําหหหหนดdesktooopppp

�� ตรวจจจสอบ Userrr ที�กาํลงัใชง้านได ้แบบบบบ RRReeaalll time

� กาํหนดระยะเวววลาการใชง้าาานนนนนของ User ได ้เชน 1 ชัั���ววโโโโโมมมมงัั , 2 วนั, 33 เดืออน หรือ 10000 นนนาาทีีีี เป็น

��� สามารถ CCleeear User ทที�ไไไไม่ตตอ้งการใหใ้ชง้านในขณะ On lliiiinnnne ได้
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WLAN  

 ระบบเครือข่ายไร้สาย (WLAN = Wireless Local Area Network) คือ ระบบการสื�อสารขอ้มูลที�

มีความคล่องตวัมาก ซึ� งอาจจะนาํมาใชท้ดแทนหรือเพิ�มต่อกบัระบบเครือข่ายแลนใชส้ายแบบดั�งเดิม 

โดยใชก้ารส่งคลื�นความถี�วทิยใุนยา่นวทิย ุRF และ คลื�นอินฟราเรด ในการรับและส่งขอ้มูลระหวา่ง

คอมพิวเตอร์แต่ละเครื�อง ผา่นอากาศ ทะลุกาํแพง เพดานหรือสิ�งก่อสร้างอื�นๆ โดยปราศจากความ

ตอ้งการของการเดินสาย นอกจากนั�นระบบเครือข่ายไร้สายก็ยงัมีคุณสมบติัครอบคลุมทุกอยา่ง

เหมือนกบัระบบ LAN แบบใชส้าย ที�สาํคญัก็คือ การที�มนัไม่ตอ้งใชส้ายทาํใหก้ารเคลื�อนยา้ยการใชง้าน

ทาํไดโ้ดยสะดวก ไม่เหมือนระบบ LAN แบบใชส้าย ที�ตอ้งใชเ้วลาและการลงทุนในการปรับเปลี�ยน

ตาํแหน่งการใชง้านเครื�องคอมพิวเตอร์ 

 สาํหรับเลข 802.11 นั�นเป็น เทคโนโลยมีาตรฐานแบบเปิดซึ� งกาํหนดโดย Institute of Electrical 

and Electronics Engineers : IEEE โดยเลขหลกัตวัหนา้จะเหมือน ๆ กนั แต่ความแตกต่างของ

เทคโนโลยจีะกาํหนดดว้ยตวัอกัษรดา้นหลงั เช่น 802.11b , 802.11a , 802.11g มาตรฐาน 802.11b ถือ

เป็นมาตรฐาน Wi-Fi ตวัแรก ที�ไดรั้บการพฒันาขึ�นมา สามารถส่งขอ้มูลไดด้ว้ยความเร็ว 11 เมกะบิตต่อ

วนิาทีโดยใชช่้วงความถี� 2.4 กิกะเฮิรตซ์ ครอบคลุมพื�นที�ทาํการในระยะ 150 เมตร นอกจากนี�ยงัมี

มาตรฐานในลกัษณะเดียวกนันี� อีกหลายตวั อาทิ 802.11a และ 802.11g แต่ในบา้นเราอาจไม่สามารถใช้

งาน 802.11a ที�มีความเร็วสูงถึง 54 เมกะบิตต่อวินาที ในระยะ 100 ฟุตได ้เนื�องจากส่งสัญญาณในยา่น

ความถี� 5 กิกะเฮิรตซ์ ซึ� งไม่ไดรั้บอนุญาตจากกรมไปรษณียโ์ทรเลข ส่วน 802.11g ไม่มีปัญหาอะไร 

เพราะใชย้า่นความถี�เดียวกบั 802.11b แต่ต่างกนัตรงที�เร็วกวา่กนัถึง 5 เท่า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

WLAN  

ระบบเครือข่ายไร้สาย (WLAN = Wirelllleeeess Local Area Network) คือ ระบบการสื�อสารขอ้

มีความคล่องตวัมาก ซึ� งอาจจะนาํมาใชท้ดแทนนนหรืืออออเพิมต่อกบัระบบเครือขั ่ายแลนใชส้ายแบบดั�งเดิั

โดยใชก้ารสงคลื�นความถี�วทิยใุนยา่นวทิย ุRRRRFFF และ คคคลื�นอินฟราเรด ในการรับและสงขอ้มูลระหวา่

คอมพิวเตอร์แต่ละเครื�อง ผา่นอากาศ ทะลุกกกกํําํแพง เพดาานหรือสิ�งก่อสร้างอื�นๆ โดยปราศจากความ

ตอ้งการของการเดินสาย นอกจากนั�นระบบบบบเครือขั ่ายไร้้้้สสสสายก็ยงัมีคุณสมบติัครอบคลุมทุกอยา่ง

เหมือนกบัระบบ LAN แบบใชส้าย ที�สสสสาําาคญักคือ การที�มันันนนไม่ตอ้งใชส้ายทาํใหก้ารเคลื�อนยา้ยการใ

ทาํไดโ้ดยสะดวก ไม่เหมือนระบบ LAAAN แบบใชชชชส้าย ที�ตอ้งงงใชเ้วลาและการลงทุนในการปรับเปลี�ย

ตาํแหน่งการใชง้านเครื�องงงคคคออออมมมพิวเตออร์

สาํหรับเลข 802222.11 นั�นเป็็็น เทคคโนโลยมีาตรฐานแบบเปปิิดซึ� งกั าําหหหหนดโดย Institute of Elec

and Electronniiicccss Engiiineers : IEEEEE โโดยเลขหหหหลลลลกักกตตวัวหหหหนนนนา้าจะเหมืือออน ๆๆ กนั แตตต่คความแแตตตตกต่างของ

เทคโนโลยจีะกาําาหหนดดว้ยยตวัอกัษรดา้นหหหลลลงั เช้ น 802.1111bb , 802.11a , 88002.11g มาาาาตตตรฐาน 802.11b ถ

เป็นมาตตตตรฐาน Wi-FFii ตวัแแแรรรรรกกกก ที�ไดรั้บกาาาาารพฒันาขึ�นมา สามมมมารถส่งขอ้ออมมมมูลลลลไดด้ดว้ยความเร็ว 11111 เมกะบิ

วนิาทีโดยใใใใชช้วงความมมถีีีี���� 2..4444 กิกะเฮิรตตซ์์ ครอบคลุมพื����นทีี�ท ํําําการในระยยะ �� 155550 เมตร นอออกกกจากนี�ยงัมี

มาตรรรฐานในลลลกัษณะะะเดียววววกนันีั � อีกหลายตวั อาทิ 802.11a และ 802.11g แแแแต่ในนนนนบา้นเราอาจไไม่่สสามาร

งาน 88800002222..11a ที��มีคววามเรรร็็็็วสูงถึง 54 เเมมมมกกกะบิิตต่อวินาที ในระยยยะะะะะ 100 ฟุตได้้ ้เนื�องงงจากสงสญัญญญญญญาาาาณณณณในย

ควาามมมถถี� 555 กิกกะะะเฮิรตซ์ ซซึึึ� งไม่ไดร้รับบออนุญาตจากกรมไปรษณียโ์ทรเลลลลขข สวน 80000222.11g ไไไมมม่มีปัญญญหหหาาออออะไร

เพรราะใชย้า่นความถถถีีีี�เดียวกบั 888800000002222...11111111111bb แแแแแตตตตตต่่่่่่ตตตตต่่่่าางงงงกกกกกกัันัตตตตรรรรรรรรงททีี�เเเรรรรร็็็็วววววกกกกกวววัั ่่่า่าาาาากัันันนถถถถถึึึึงงง ัััั 555 เท่า
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EAP (Extensible Authentication Protocol) 

 EAP (Extensible Authentication Protocol) รองรับเซิร์ฟเวอร์ที�ใชต้รวจสอบบุคคลได้

หลากหลาย เป็นมาตรฐาน IEEE 802.1x ที�เมื�อมีการติดต่อหรือเขา้ถึง AP ตวั AP จะใหผู้ใ้ชแ้สดงตวัซึ� ง

การแสดงตวันี� เป็นส่วนหนึ�งของหลกัฐานอา้งอิง จากนั�น AP ก็จะส่งขอ้มูลที�ผูใ้ชก้รอกหรือแสดงตวัไป

ให ้Radius Server ตามมาตรฐานการตรวจสอบผูเ้ขา้ใช ้วิธีของตรวจสอบผูเ้ขา้ใชโ้ดยหลกัฐานอา้งอิงจะ

ถูกจาํกดัความใน 802.1X  มาตรฐาน EAP (Protocol น่าเชื�อถือ) ซึ� งโปรโตคอลนี�สามารถนาํไปพฒันา

และกาํหนดวธีิการตรวจสอบไดห้ลากหลายวธีิปัจจุบนัโปรโตคอล EAP ไดถู้กพฒันามาขึ�นมาใช ้4 

รูปแบบหลกัๆ คือ  

1) EAP-MD5 ใชก้ารตรวจสอบ Username และ Password ช่วยใหผู้ใ้ช ้WLAN มีความปลอดภยั

มากขึ�น แต่ โปรโตคอลนี�ไม่ไดส้ามารถช่วยแกปั้ญหาความไม่ปลอดภยัของการใชร้หสัลบั

เครือข่าย 

2) LEAP  พฒันาโดยบริษทั Cisco มีกลไกการทาํงานเหมือน EAP-MD5 แต่จะเพิ�มการจดัการและ

บริหารรหสัลบัเครือข่ายใหมี้การเปลี�ยนแปลงค่าได ้แต่มีขอ้เสียที� ยงัจาํกดัอยูใ่นผลิตภณัฑ ์ของ 

Cisco เท่านั�น 

3) EAP-TLS พฒันาโดยบริษทั Microsoft ซึ� งโปรโตคอลนี�จะใช ้X.509 Certificate แทนการ

ตรวจสอบ Username และ Password การทาํงานคือจะอาศยัการส่งผา่น PKI ผา่น SSL มายงั 

EAP เพื�อกาํหนดรหสัลบัเครือข่าย แต่จะมีขอ้เสียตรงที�ความยุง่ยากและค่าใชจ่้ายในการติด

จดัการและบริหารระบบ PKI Certificate สูง 

4) EAP-TTLS พฒันาโดยบริษทั Funk Software ซึ� งการทาํงานคลา้ยกบั EAP-TLS แต่โดยใช ้

Certificate ตรวจสอบเครื�องแม่ข่าย และใช ้Username  กบั Password ในการตรวจสอบผูใ้ช ้แต่

โพรโตคอลนี�จะมีความปลอดภยันอ้ยกวา่ EAP-TLS  

EAP (Extensible Authentication Protocol) 

 EAP (Extensible Authentication Protoccccol) รองรับเซิร์ฟเวอร์ที�ใชต้รวจสอบบุคคลได้

หลากหลาย เป็นมาตรฐาน IEEE 802.1x ที�เมื�อออมมีีีกาาาารติดต่อหรือเขา้ถึง AP ตวั AP จะใหผู้ใ้ชแ้สดงตั

การแสดงตวันี� เป็นสวนหนึ�งของหลกัฐานอา้าาางงอิง จากกกนั�น AP ก็จะส่งขอ้มูลที�ผูใ้ชก้รอกหรือแสดงตั

ให ้Radius Server ตามมาตรฐานการตรวจสสสสอบผูเ้ขา้ใใชชช ้วิธีของตรวจสอบผูเ้ขา้ใชโ้ดยหลกัฐานอา้ง

ถูกจาํกดัความใน ั 802.1X  มาตรฐาน EAPPPP (Protocol น่าาเเเชชื�อถือ) ซึ� งโปรโตคอลนี�สามารถนาํไปพฒั

และกาํหนดวธีิการตรวจสอบไดห้ลากหหหหลายวธีิปัจจุบนัโปปปปรรโตคอล EAP ไดถู้กพฒันามาขึ�นมาใช ้4

รูปแบบหลกัๆ คือ 

1) EAP-MD5 ใชก้าาารรรรรตตตตรรรวจสอบบ Usernammmeee แแแแลละ Passwoooord ช่ววววยยยยใใใหหหหผู้ใ้ช ้WLAN มีความปลอด

มากขึ�น แต่ โปปปรรรโตคอลนี��� ไม่ไดดส้ามารถชวยแกปั้ญหาความไม้ ่ปปลลลลอดภยัของการใชร้หสัลบั

เครือออขขขข่่าย

2) LEAP  พพพพฒันาโดดยบริษทั Cisco มมมีีีีกลไกการทาํงงงานเหมือน EAAPP-MD5 แแตตตต่่จะเพิ�มการจดักา

บริหารรหสัสสลลบัเคคคคครรรรรืืืืออออข่ายใหมี้กกกกกาาาารเปลี�ยนแปลงค่าไไไได ้แต่มีขอ้อเเเเสสสสีีีียยยที� ยงังจาํกดัอยูใ่นผผผผลิตภณัฑ์

CCCCiiiisco เท่านั�นน

333) EAPP-TLS พพพััฒันนาาโดยบริษทั Microsoft ซึ� งโปรโตคอลนี�จะใช ้XXXX.5099999 Certificate แทนนการ

ตรวจสอบ Useeername และ PPPPassword การทาํงานคืืืืือออจจจจจะอาศยัการสสสงผา่าาน PKI ผา่นนน SSSSSSSLLL มา

EEEAPPP เพื�อกกกาํหหนดรหสัลลลลบับเเครือข่าย แต่จะมีขอ้เสียตรงที�คคคววววามยุง่ยากกกแแแลลละค่าใใใชชชจ่้ายยยใใในนนกกกาาาารติด

จดัการและะะบบริหารระะะะบบบบบบบบบบบ PPPPPPKKII CCCCCCeeeeerrrrttiiiiiiifffffiiiiicccccateee สสสสูููููง

4) EEEEAAAP-TTTLS พฒันาาาโโดยบรริษษษษัทั FFunk SSSSSSSooooofffffffttttttwwwwarreeeeee ซซึึึ�� งงการรรรทาํางงานคคคลา้ยกบั EAP-TLLSSS แต่โดยใช้

Certificate ตรวจจจสสสอบเครื�อองแมมมมม่ข่าย แแแลลลละะใชช้้้ ้UUUUUUserrrnnammmme  กกกกับั Passsssword ในการตรวจจจจสสอบผูใ้

โโโโพรโโโโตตตตคอลนนี�จะมีีคคววววามปปปปลลลลลลออออออดดดดดดภภภภภภัััััยัยยยยนนอ้ออออยยยยยยกกกกกกวววววา่า EAPP-TTTTLLLLLSSSSSS



 

 

บทที� 3 

แผนการปฏิบัตงิานและขั�นตอนการดาํเนินงาน 

 

3.1 แผนการปฏิบัติงาน 

 

ตารางที� 3.1   งานและช่วงเวลาที�ปฏิบติังานในการสหกิจศึกษา 

 

รายละเอยีด มิถุนายน กรกฏาคม สิงหาคม กนัยายน 

ศึกษาโครงสร้างของบริษทั                 

ศึกษาระบบและกระบวนการทาํงาน                 

ทาํแบบสอบถามและเก็บแบบสอบถาม 

ครั( งที�1 

                

สรุปแบบสอบถามครั( งที�1                 

ทาํแบบสอบถามและเก็บแบบสอบถาม 

ครั( งที�2 

                

สรุปแบบสอบถามครั( งที�2                 

ทาํUser’s Guide/ Handout ฯลฯ                 

ปฏิบติังานIT Support                 

 

 

 

 

 

 

บทท 3

แผนการปฏิบัตงิานนนแแแลลละขั�นตอนการดาํเนินงาน

3.1 แผนการปฏบิัติงาน

ตารางที� 3.1   งานและช่วงเวลาที�ปฏิบติังงงานในการสหกิจจจศศศศึกษา

รายละเออยียยยยดดด มมิถถถุนนายน กรกกกฏฏาาคคคคมมม สิงหาคม กนั

ศึกษาโครงสร้าางขขอองบรรริิษษษทั

ศึกษาระบบแลลละกระบวนกาารทาํงาน

ทาํแบบสสสออบบบบถถถาาาามมมมและเก็บแบบบบบบบสอบถาม 

ครั( งที�11

สรุปแแแแบบบบบบสสสสอบถามครรรรััั( งที�1111

ทาํแแแแบบบบสอบถาามแลลลละเก็บบบบแบบสอบถามมมม 

ครรั( งที�2

สรุปปปแบบสอบถามคคคครรััั((( งที�2

ทาํUser’s GGGuide/ Handout ฯฯฯลฯฯฯ

ปฏิบตัติิิิงงงานIT Support



30 
 

 

ตารางที� 3.2   ช่วงเวลาในการงานทาํโครงงานสหกิจศึกษา 

 

รายละเอยีด มิถุนายน กรกฏาคม สิงหาคม กนัยายน 

ศึกษาหวัขอ้โครงงานที�ไดรั้บ                 

ทาํรายงานรูปเล่มบทที�1                 

ทาํรายงานรูปเล่มบทที�2                 

ทาํรายงานรูปเล่มบทที�3                 

ทาํรายงานรูปเล่มบทที�4                 

ทาํรายงานรูปเล่มบทที�5                 

ทาํรายงานภาคผนวก                 

สรุปผลการดาํเนินงาน                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางท 3.2   ชวงเวลาในการงานทาโครงงานสหกจศกษา

รายละเอยีด มมมิถุนายน กรกฏาคม สิงหาคม กนั

ศึกษาหวัขอ้โครงงานที�ไดรั้บ

ทาํรายงานรูปเล่มบทที�1

ทาํรายงานรูปเล่มบทที�2

ทาํรายงานรูปเล่มบทที�3

ทาํรายงานรูปเล่มบทที�44

ทาํรายงานรูปเลล่มมมมบบบบททที�5

ทาํรายงานภาคคคคผผนวก

สรุปผลกกกการดดดดาําาเเเเนนนิิิินงาน
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3.2 รายละเอยีดงาน  

 

3.2.1 ระบบงานเดิม 

 ระบบงาน IT Support เดิมนั(น ให้บริการผา่นโทรศพัทเ์ป็นส่วนใหญ่ กรณีที� User คนไหนมี

ปัญหา จะโทรติดต่อมาโดยตรง ทาํให้เก็บ Log ในงานทาํงานไม่ได ้ไม่สามารถตรวจสอบไดว้่า User 

คนไหน เกิดปัญหาอะไรขึ(น เมื�อไร ดาํเนินงานถึงขั(นไหนแลว้ และการที�ตอ้งให้เจา้หนา้ที� IT เดินไปดู 

หรือ Remote ไปในทุกกรณีนั(น จะเป็นการสิ(นเปลืองทรัพยก์รบุคคล จึงไดมี้การนาํ SPOC ซึ� งปัจจุบนั

ไดเ้ปลี�ยนชื�อเป็น IT Support Page มาใช ้เพื�อให ้IT ทาํงานไดง่้ายขึ(น และตรวจสอบที�มาของงานไดง่้าย

ขึ(น โดยการใชS้POC หรือ IT Support Page สามารถใชง้านผา่นระบบ Intranet ดว้ยโปรแกรม Internet 

Explorer เป็นโปรแกรมพื(นฐานที�ทุก ๆ เครื�องจะตอ้งมี ในกรณีที�Userมีปัญหา สามารถส่งปัญหาเขา้มา

ทาง IT Support Page โดย Service Deskจะใชโ้ปรแกรม BMC Remedy User เป็นตวักลางในการรับ

Request (Ticket) ของUser และ Service Desk จะกระจายงานไปตามทีมต่างๆ เพื�อให้แต่ละทีมที�ดูแล

งานดา้นนั(นๆแกปั้ญหา ระหวา่งกระบวนการทาํงานจะมีการแจง้สถานะงานเป็นระยะ และเมื�อปัญหาแก้

เสร็จเรียบร้อยแลว้ ก็ทาํการส่ง E-mail เพื�อยืนยนังาน โดย User เองสามารถติดตามผลของปัญหาที�

ตวัเองส่งเขา้มาผา่นทาง IT Support Page ไดเ้ช่นกนั แต่ดว้ยความที� User ยงัไม่เขา้ใจกระบวนการ

ทาํงานที�แน่ชัด ว่าทาํงานอย่างไร มีข้อดี-ข้อเสียอย่างไร และการติดต่อกับทางต่างประเทศในการ

แกปั้ญหาต่างๆ ดูเป็นเรื�องยากสาํหรับUserบางคนที�ไม่เขา้ใจภาษาคอมพิวเตอร์ ทาํให้สื�อสารกนัยาก จึง

ยงัไม่เป็นที�นิยม และเวลาในการแกไ้ขปัญหาชา้เกินไป  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 รายละเอยดงาน 

3.2.1 ระบบงานเดิม

ระบบงาน IT Support เดิมนั(น ใหหหห้้้้บริการผั ่า่าาานโทรศพัทเ์ป็นส่วนใหญ่ กรณีที� User คนไ

ปัญหา จะโทรติดต่อมาโดยตรง ทาํให้เก็บบบ Log ในงานนนทาํงานไม่ได ้ไม่สามารถตรวจสอบไดว้่า

คนไหน เกิดปัญหาอะไรขึ( ึน เมื�อไร ดาํเเเนนนิินงานถึงขั(นไหหหนนนแลว้ และการที�ตอ้งให้เจา้หนา้ที�ั IT เดิน

หรือ Remote ไปในทุกกรณีนั(น จะเปปป็นนนการสิั (นเปลืองทรัพพพพยก์รบุคคล จึงไดมี้การนาํ SPOC ซึ� งปั

ไดเ้ปลี�ยนชื�อเป็น IT Supporrt Page มมมมาใช ้เพื�อใหหหห้้้้ IIITTTTT ทาํงานไไไไไดดดดง่้ายขขึ(น และตรวจสอบที�มาของงานไ

ขึ(น โดยการใชS้POC หหหรืือ IT SSSSuuupport Page สามารถใชง้านผผา่านนนรรระบบ IInnntranet ดว้ยโปรแกรม In

Explorer เป็นโโปปปปรแแแกกกรมมมมพพื(นฐานที�ททุก ๆ เครื�องจะตอ้งมี ในกรณีที�Userมมมีีีีปปปปัญญญหหหหา สสสสาาามารถส่งปัญหา

ทาง IT Suppoorrrrtttt Page โดย Service Deskkkkkจะใชโ้ปรแกกกกรม BMC Remmeedy Userr เเเปปปป็็็็นตวักลางในก

Requestt ((Tiicckkkkeeeet) ของUserrrr แแแแและ Serviccce Desk จะกระจจาาายงานไปตตตาาาามมทีมต่างๆ เเพพพื�อออใใใหห้้้้แแแแต่ละทีม

งานดา้นนนนนนนนั(นๆแกปั้ญหาา้ รรระหหหหวา่งกระบบบวววนนนนกกกกาารรรทําํงานจจจจะะะมมมมีกกกาาารรรแจง้สถานนนนะงาาานเปป็นระยะ แแลลละเมื�อปัญ

เสร็จจจเเรรรรียยยยบบรร้อยแลว้ กกกก็ทาํกกกกาาาารส่ง E-mail เพื�อยืนยนังาน โดย User เองงงงสามมมารถติดตามมมมผผผลลขขของปัญ

ตวัเเออองงส่งเขา้มาาผา่นนนนทางงงง IT Supportt PPPPaaagge ไดเ้ชนกััันันน แแแแแตตต่ดดว้ยความที� UUUUserr ยงัไไม่เขา้ใจกรรรระบว

ทาํางานทททีี��แนชชชัด ว่าาาทาําางานอย่างไไไไร มีข้อดี-ข้อเสียอย่างไร และะะะการติดต่่ออออกับบทางงงตตต่างปปปประเทศใ

แกป้ปปัญหาต้ ่างๆ ดูเปปปป็็็นนนนเรื�องยากกกสสสสสสสํําําาาาหหหหรรรรับบบบUUUUsssseeeeeerrrrบบบบบาาาางงงงคคคคนนนนที�ไมมมมม่เเเเขขขขขา้าาาใใใใใจจจจจภภภภภาาาาาษษษษษาาาาาคคคคอมพิวเตอออร์ ทาํให้สื�อสารกกกนัย

ยงัไไม่่่เปปปป็็็็นททที�นิยม และเวลาในนนนกาาาาาารรรรรแกกก้้ไ้ไขปปปปปปัััญหหหหหาชชชชชช้้้า้าาาาเเเเเเเกกก้้ ินนนนไไไไไไไปป 
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3.2.2 ระบบใหม่ที�ต้องการ 

 จากระบบเดิมนั(น User ไม่นิยมใช ้ IT Support Page ซึ� งทาํให้การทาํงานของ IT ไม่มีรูปแบบ

การทาํงานที�แน่นอน ไม่มีที�มาของงานที�แน่นอน ทาํใหก้ารตรวจสอบและติดตามผลเป็นเรื�องยาก การที�

ให้ User ใช ้IT Support Page ก็เพื�อให้สามารถควบคุมระบบงานต่างๆ และขยายความสามารถในการ

ตรวจสอบผลการทาํงานว่าดาํเนินอยู่ในขั(นตอนไหนแลว้ วดัผลการทาํงานได้อย่างเป็นรูปธรรม ลด

ปัญหาช่องว่างระหว่างเทคโนโลยีกบั User และระบบงานลงได ้การใช้ IT Support Page ยงัเป็น

ประโยชน์ในการให้บริการทางดา้น IT ทั(งดา้นจดัการ การติดต่อสอบถาม การรับแจง้และแกไ้ขปัญหา 

รวมถึงการขอยืมอุปกรณ์ดา้น IT ดว้ย และสามารถลดค่าใชจ่้ายในส่วนของ IT ลงได ้ถึงจะมีผูใ้ชง้าน

เพิ�มมากขึ(น แต่ระบบยงัคงความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง แม่นยาํในการให้บริการอยู ่และ เมื�อ User หนัมา

ใช ้IT Support Pageมากขึ(นจะทาํใหก้ารบริหารจดัการดา้น IT มีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ(น 

ในระบบใหม่นี( จะใชสื้�อต่างๆ เพื�อทาํอยา่งไรให้ User หนัไปใช ้ IT Support Page มากขึ(น ทาํ

อยา่งไรให้ User สามารถแกปั้ญหาไดด้ว้ยตนเอง และเห็นถึงขอ้ดี-ขอ้เสีย รวมถึงการทาํให้ User เขา้ใจ

ถึงระบบงานของ IT อยา่งคร่าวๆ 

 

 

 

 

 

 

3.2.2 ระบบใหมทตองการ

จากระบบเดิมนั(น User ไม่นิยมใช้ IT SSSSupport Page ซึ� งทาํให้การทาํงานของ IT ไม่มีรูป

การทาํงานที�แนนอน ไม่มีที�มาของงานที�แนนอออน ทททาํใหก้ารตรวจสอบและติดตามผลเป็นเรื�องยาก 

ให้ User ใช ้IT Support Page ก็เพื�อให้สามมมมาาารถควบบบคุมระบบงานต่างๆ และขยายความสามารถใ

ตรวจสอบผลการทาํงานว่าดาํเนินอยู่ในขขขขััั(นนตอนไหนนนแลลว้ัั วดัผลการทาํงานได้อย่างเป็นรูปธรร

ปัญหาช่องว่างระหว่างเทคโนโลยีกบั UUUUser และระบบบบบบงานลงได้ การใช้ IT Support Page ย ั

ประโยชน์ในการให้บริการทางดา้น ITTTT ทั(งดา้นั จดัการ กาาาารติดต่อสอบถาม การรับแจง้และแกไ้ขป

รวมถึงการขอยืมอุปกรณ์ดา้น IT ดว้วย และสามมมมมาารถลดค่าใใใใชชชจ่้ายในสวนของ IT ลงได้ ถึงจะมีผูใ้

เพิ�มมากขึ(น แต่ระบบยงังคคคคคงงงงงคคควววาาามรวดดเร็ว ความมมถถถูกกตตต้้้อ้ง แม่นย ํําําาาในกกาาารใใใหหหห้บบริการอยู ่และ เมื�อ User

ใช้ IT Support PPaagggeeมากกกกขขขึ(นจะทาํใหก้ารบริหารจดัการดา้น IT มีประสิททธธธธิิิภาพมมมาาากยิ�งขึ(น

ในระะะะบบใหม่่นีี((( จะใช้สื้�ออต่างๆ เพื�อออออทททาําอยา่งงไไไรรรรใให้ User หันันไปใช้ IT Supppport Page มากขึ

อยา่งไรให้ Userrrr สามารถถแกปั้ญหาไดด้ว้ววยตนเอง และะเหหห็นถึงขอ้ดี-ขอ้อเสีีย รวมถถถึึึึงการทาํให้ User

ถึงระบบบบบบบบงานของ IT ออยา่าางงงงคครรร่าวๆ
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ภาพที�3.1   แสดงการทาํงานคร่าวๆของ การRaise Ticket บนหนา้IT Support Page 

 

ภาพที�3.1   แสดงการทํําํงานครรร่าาววๆๆๆขขขขของ การRRRaise Ticket บนหนา้IT Support Page



34 
 

 

3.3 ขั�นตอนการดําเนินงานโครงงาน 

 

3.3.1 เกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นการกาํหนดโจทยที์�ตอ้งการจะใช้ตอบปัญหาของงานหรือเพื�อให้

ทราบถึงขอ้สงสัยที�เราตอ้งการหาคาํตอบ โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลในที�นี(  ได้นาํ Google Docsมา

ประยกุตใ์ช ้ในการทาํแบบสอบถามออนไลน์ เพื�อประหยดัเวลาในการทาํงาน และทรัพยกรณ์ คาํถามได้

แบ่งเป็น2ส่วน ไดแ้ก่ 

1. ขอ้มูลทั�วไปของผูใ้ช ้ 

2. คาํถามเกี�ยวกบัการใชง้าน SPOC หรือที�ไดเ้ปลี�ยนชื�อเป็น IT Support Page แลว้  

� ตวัอยา่งคาํถามขอ้มูลทั�วไป 

1) บริษทั 

2) ทีม/แผนก 

3) เพศ 

4) อาย ุ

5) ประสบการณ์ทาํงาน 

� ตวัอยา่งคาํถามเกี�ยวกบั SPOC 

1) Userรู้จกัหรือเคยไดย้นิคาํวา่ “SPOC” หรือไม่  

2) รู้วธีิการใช้ SPOC หรือไม่ 

3) รู้กระบวนการทาํงานของ SPOC หรือไม่ 

4) คิดวา่การใชง้าน SPOC  มีผลดีหรือไม่ 

5) รู้หรือไม่วา่ SPOC ไดเ้ปลี�ยนชื�อเป็น “IT Support Page”  

6) เมื�อเจอปัญหา มีวธีิการแกอ้ยา่งไร 

7) รู้จกักระบวนการ “Escalations and complaints”  หรือไม่ 

8) ขอ้เสนอแนะ 

 

หมายเหตุ   แบบสอบถามนี(  ไดท้าํเป็นภาษาไทยและภาษาองักฤษ 

 

3.3 ขนตอนการดาเนนงานโครงงาน

3.3.1 เกบ็รวบรวมข้อมูล

การเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นการกาําาาหนดโจททททยที์�ตอ้งการจะใช้ตอบปัญหาของงานหรือเพ

ทราบถึงขอ้สงสัยที�เราตอ้งการหาคาํตอบบบ โดยการเก็็บบบรวบรวมขอ้มูลในที�นี(  ได้นาํ Google D

ประยกุตใ์ช ้ในการทาํแบบสอบถามออนนนนไลน์ เพื�อประหยยยดัเวลาในการทาํงาน และทรัพยกรณ์ คาํถ

แบ่งเป็น2ส่วน ไดแ้ก

1. ขอ้มูลทั�วไปของผูใ้ใช ้ั

2. คาํถามเกี�ยวกับับบการใช้้ง้งงาานนน ัั SPOC หรือที�ไดเ้ปลี�ยนชื�อเปปป็นนนน IT Supppppport Page แลว้ 

� ตวัอยยา่าาางงงงคาํถถถาามมมขขข้อ้มูลทั�วไปปั

11)))) บริษทั

222)))) ทีม/แผนกกกก

3) เพศ

4) อายยยยุ

5)) ปรรรระสบบบบการณ์ทาํงานน

� ตตวัออยยยา่งคาําาถาาามมมเกี�ยวกบั SSSSPOC

1) UUsssseeeerรู้จกัหรืออออออเเเเเคคคคคยยยยยไไไไไดดดดดย้ยยยยนินนนคคคคคคคาําาาาวววววา่าาาา “““SSSSSPPPPPPOCC”” หหหหหรรรรือออออไไไไไมมมมม่

2) รู้วธีิการใชชชช้้้ SSPPPPPOOOCC หหรรืืออไมมมม่่

3) รู้กระบวววนนนการทาํงงงาานขขขของ SPPPPOOOOOC หหหหหหรรือไไไไไมมม่

44)))) คิดวา่การรรใใชง้านนนน SSSSSSPPOOOOCCCCCC มีผผผผผลลลลลลลดดดดดดดดีีีีีหหหหหรือไไมมมมมม่

55555) รู้หรือไม่วา่ SPPPPOOOOCCC ไดเ้ปลี�ยนชืื�อเป็น “ITT Supppppppoooorrt Pagge” 

6) เมื�ออออเเจจจจจอปัญหา มีวธีิการแก้้อ้ยา่งงไไไไไร

7) รรรรูู้้จักักกกกกระบววววนนนกกกาาารรร “Escalations and complaints” หรรืออออไไไมมมม่

8))) ขอ้เสนอแนะ

(
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3.3.2 วเิคราห์ระบบ 

3.3.2.1 วเิคราะห์ระบบงานเดิม 

User มีการใชบ้ริการผา่นโทรศพัทเ์ป็นส่วนใหญ่ กรณีที� User คนไหนมีปัญหา จะโทรติดต่อมา

โดยตรงทั(งผา่น Service Desk ไม่ก็ Local IT  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที�3.2   แสดงการติดต่อขอแกปั้ญหากบั Service desk โดยตรงของ User 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที�3.3   แสดงการติดต่อขอแกปั้ญหากบั Local IT โดยตรงของ User  

 

 

3.3.2 วเคราหระบบ

3.3.2.1 วเิคราะห์ระบบงานเดิม

User มีการใชบ้ริการผา่นโทรศพัทเ์ป็นนนสวนนนใหญ่ กรณีที� User คนไหนมีปัญหา จะโทรติด

โดยตรงทั(งผา่น Service Desk ไม่ก็ Local ITTTT

ภภาพททททีีี�3.222   แสดงการติดตตต่ออออขขขอออแแก้้ป้ปปัััญหหหาาาา้้ กกกกกบับบบบ Service desk โโโดยตตตรงขออง User

ภาพที�3.3   แสดงการติดต่อขอแก้้ป้ปัญหาก้้ บั Local IT โดยตรงของ User 
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3.3.3 วางแผนขั�นตอนงานและศึกษาความเป็นไปได้ 

1) จดั Training ใหพ้นกังานใหม่ และ พนกังานที�สนใจ 

2) Guideline/ Manual สาํหรับ User 

3) ทาํ Handout หรือ โปสเตอร์ เพื�อประชาสัมพนัธ์ 

4) ใช ้E-mailเป็นตวักลาง ในการแจง้ข่าวสาร 

5) ทาํ E-Learning / LMS 

6) ประชาสัมพนัธ์ผา่นหนา้ website 

7) แจง้ผา่น HR หรือหวัหนา้ของแต่ละแผนก 

8) ปรับปรุงและพฒันาระบบ 

9) มีการจดัตั(งรางวลัสาํหรับ User ที�ใชง้านอยา่งสมํ�าเสมอ และตามกระบวนการ 

 

3.3.4 ออกแบบระบบงานใหม่ 

1) จดั Training ใหพ้นกังานใหม่ และ พนกังานที�สนใจ 

� วางระเบียบการ Training ให้กบัพนกังานใหม่ เพื�อที�เวลามีปัญหาจะสามารถแกไ้ข 

หรือ ทาํตามกระบวนการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่ตอ้งรอพนกังานคนอื�นมาแนะนาํ เพื�อลด

ผลกระทบต่อการทาํงานใหน้อ้ยที�สุด 

2) ทาํ Guideline/ Manual สาํหรับ User  

� แจก Guideline/ Manual ให้กบัพนกังานใหม่ และ หวัหนา้แต่ละแผนก แต่ละทีม ให้

ไดศึ้กษา การใชง้านอยา่งง่ายๆ และสามารถบอกต่อให้พนกังานคนอื�นๆในทีมได ้เพื�อ

นาํไปปฏิบติัจริงได้ โดยมีการใช้ภาษาที�เขา้ใจง่าย มีภาพประกอบ หรือ แผนภาพการ

ทาํงาน เพื�อใหพ้นกังานเกิดความเขา้ใจมากขึ(น และมีตารางระยะเวลาในการแกปั้ญหา 

3) ทาํ Handout หรือ โปสเตอร์ เพื�อประชาสัมพนัธ์ 

� การทาํสื� อประชาสัมพนัธ์ให้คนเห็นและเกิดความสนใจ โดยใช้ภาษาอย่างง่ายๆ 

อธิบาย หรือ เกร็ดความรู้เกี�ยวกบั IT ง่ายๆ แนะนาํการใชง้านบางส่วน เพื�อสร้างความ

เขา้ใจและเพิ�มความสนใจในดา้น IT ของพนกังานใหม้ากขึ(น 

 

 

3.3.3 วางแผนขนตอนงานและศกษาความเปนไปได

1) จดั Training ใหพ้นกังานใหม่ และ พนกักกกงานที�สนใจ

2) Guideline/ Manual สาํหรับ User

3) ทาํ Handout หรือ โปสเตอร์ เพื�อปรรรระะะชาสัมพพพนัธ์

4) ใช้ E-mailเป็นตวักลาง ในการแจง้งงขข่าวสาร

5) ทาํ E-Learning / LMS

6) ประชาสัมพนัธ์ผา่นหนา้ webssssiiite

7) แจง้ผา่น HR หรือหวัหนา้ขอองแต่ละแผนนนนนก

8) ปรับปรุงและพพฒัฒฒฒฒนนนารรรระบบ

9) มีการจจดัตตั(งงรางวววลัสาํหรับั User ที�ใชง้านอยา่งสมํ�าเสมอ และตามมมมกกระบวนการ

3.3.4 อออออกแบบบบบบบระบบงานใหหม่

1) จดั Training ใหหหพ้พพพนนนนัักังานใหมม่ และ พนนกักกกงงงาานที�สนนนใจ

� วางรรรระเบบบบียบการ Training ให้กบัพนกังานใหมั ่ เพื��ออออที�เเววววลลลามีปัญหาาาาจะสามารถ

หรรรืือ ททททาําตามกระบวนกาารรรไไไดดดอ้อยยยา่างงถถถถูกกกกตตตตอ้ง ไม่ตอ้งรอพนนนกังาาาาานคนนอื�นมาแนะะะนาํ เพ

ผลลลกรรรระทบต่อการรรททททํําํงานใหน้อ้ยที�สุด

2) ทาํ Guidellliiinnnee/ Manuaaaallll สาํหรับ User 

� แจก Guideeeliiinnnnneee/ MMMMMannnnnnuuuallllll ใใใใใใหห้้้้้้กกกบับบพพพพพนนนนนกังาานนใหหหหหมั ่ แแแและะะ หวัหนา้แต่ละแผนนนกกกกก แแแแตตต่่ละที

ไดศึ้กษา กกการใชง้าานนออยยา่งง่ายยยยยๆๆๆๆ แแลลลลลละสสสสสาาามมมารถถถบอออกกต่อใใใใให้พนกังานนคนอืื�นนนๆๆๆๆใใในทีมไ

นาํไปปฏฏฏฏิิิบติัจริงไไไดด้ โโโโดดยยมีกกาาารรรรรใช้้ภาาาษษษษษาทททีีี�เเขา้าาาาาใจจงง่าย มมีีภภภาาพประะกอบบ หรือออ แผนภา

ทาํงาน เพื�อใใใหหหหพ้นัักังานเกิดคววามเขา้ใจจมากขขึึึ(((( ึึึึน แแลลลละะมีีีตารางระยะเววววลาในนกกกกกาาาาารแกป้ั้

3)) ทททํําําาา HHandoutttt หหรือ โปปสเตอร์์์ เพพพื�อออปปปรรรระชาสัมพนันนนนธธธ์

� กาาารรรรทาํสื� อประชาสัมพพันัธ์ให้คนเห็นนนแและเกิดความสนใใใใจจจจ โดยใช้ภาษษษาอย่าง

อออธิบายย หหหรรืือ เกรรรร็็็็ดความมมรููู้เก�ยวกบั ITTT งงง่าาายๆ แนะะะนาํกกาาาารรรใใใใชชช้้ง้านบบบบาาางงสวน เพพพืืื�อสร้าง

เขา้ใจและเพิ�มความมมสสสสนนนใจในนนดา้นน IIIIITTT ของงงงพพพพนนนกังานใหม้ากขึ( ึน
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4) ใช ้E-mail เป็นตวักลาง ในการแจง้ข่าวสาร 

� ใช้แจง้ข่าวสารใหม่ๆ หรือ ประชาสัมพนัธ์ แนะนาํวิธีการใช้งาน เดือนละครั( ง หรือ2

เดือนครั( ง เพื�อย ํ(าเตือนกระบวนการทาํงาน และเป็นเหมือนจดหมายเตือนพนกังานที�ยงั

ไม่เขา้ไปใชง้าน  

5) ทาํ E-Learning / LMS 

� เนื�องจาก LMS เป็นเหมือน E-learning ตวัหนึ�งที�พนกังานใหม่ทุกคนจะตอ้งศึกษา ถา้

เป็นไปได ้จะก็น่าจะมีการทาํลง LMS เพื�อง่ายต่อการศึกษา  

6) ประชาสัมพนัธ์ผา่นหนา้ website 

� มีการขึ(นสัญลกัษณ์ SPOC ใหเ้ด่นชดัยิ�งขึ(น หรือ วางในที�สามารถมองเห็นไดง่้าย 

7) แจง้ผา่น HR หรือหวัหนา้ของแต่ละแผนก 

� ให ้HR มีการเกริ�นนาํถึงระบบงานของคอมพิวเตอร์และระบบ IT ในองคก์ร เพื�อความ

เขา้ใจที�ตรงกนั ตั(งแต่แรกที�เริ�มเขา้มาปฏิบติังาน 

8) ปรับปรุงและพฒันาระบบ 

� ปรับปรุงเวลาในการแกไ้ขปัญหา เพื�อลดปัญหาขององคก์ร หรือการทาํงานของ User 

ที�จะตามมาในภายหลงั เนื�องจากการทาํงานตอ้งทาํงานอิงกบัระบบเป็นส่วนใหญ่ ถา้มี

ปัญหาเกี�ยวกบัระบบ แล้วไม่ได้รับการแก้ไขทนัที  หรือมีการแก้ไขที�ล่าช้า อาจจะ

ส่งผลกระทบถึงการทาํงานและภาพลกัษณ์ขององคก์รได ้ 

9) มีการจดัตั(งรางวลัสาํหรับ User ที�ใชง้านอยา่งสมํ�าเสมอ และตามกระบวนการ 

� มีการให้รางวลัเล็กๆน้อยๆกบั User เพื�อเป็นการกระตุน้ให้ User คนอื�นๆ เกิดความ

สนใจที�จะใหง้านมากขึ(น 

 

 

 
 
 
 
 
 

4) ใช E-mail เปนตวกลาง ในการแจงขาวสาร

� ใช้แจง้ข่าวสารใหม่ๆ หรือ ปรรรระะะะชาสัมพนัธ์ แนะนาํวิธีการใช้งาน เดือนละครั( ง 

เดือนครั( ง เพื�อย ํ(าเตือนกระบวววนนกาาาารทาํงาน และเป็นเหมือนจดหมายเตือนพนกังา

ไม่เขา้ไปใชง้าน

5) ทาํ E-Learning / LMS

� เนื�องจาก LMS เป็นเหมมมมืืือน E-learninggggg ตวัหนึ�งที�พนกังานใหม่ทุกคนจะตอ้งศึก

เป็นไปได ้จะก็น่าจะมมมมีการทาํลง LMS เพพพพืืืื�อง่ายต่อการศึกษา

6) ประชาสัมพนัธ์ผา่นหนา้ webbbsite

� มีการขขึ(นนนนนสสสัััญญญญลกัษณณ์์์์ SPOC ใหหห้้เ้เเดด่นนนชดัยิ�งขึ(น หหหหรือ วววาางงใใใในนนนที�สามารถมองเห็นไดง่้าย

7) แจง้ผา่าน HHR หรรรืืือหวัหนา้ของแต่ละแผนก

���� ให้้ HR มีการเกกริ�นนาํถึงรรรรระะะะบบบบบบงานนขขขอออองคอมพิิิวเตออร์และระบบ ITTT ในองคก์ร เพื�อ

เขา้ใจที�ตตรงกนั ตัั (งแต่แรรรกที�เริมเขา้มาาปปปฏฏฏิบติังาน

8) ปรับปรุงแลละะพฒัฒฒฒนนาาาระบบ

� ปรับบบปปปรุงงเวลาในการแกไ้ขปัญหา เพื�อลดปัญหาของงงองคค์์ก์กกร หรือกาาารรทาํงานของ

ที�จจจะตาาามมมาในภายหลงั เนนนื�ออองงจจาาากกกกกาาาารรรททาํงานตอ้งทาํงานนนอิงกกกกกบับระบบบเป็นสั วนนนนใหญ

ปััญหหหาเกี�ยวกบัระะะบบบบ แล้วไม่ได้รับการแกกกก้ไไไไขทนัที  หรรืือมมมีีีการแก้ไขขขขทีี�ล่่่่าช้า อ

ส่งผผผลกระทบบถถถถึึงกการทาํงานและภาพลกัษณ์ของอออองงคก์รได ้

99))) มมมีการจดัตั(งรางวลัสาําาหหหหรรรรับบบบั UUUUseerrrrr ททททีีีี���ใใใใใชชชชชชช้้้ง้งงงาาานออออยยยยยยา่างสสสมมํํํํ���าาเสสสมมอ แและะะตามกระบวนการ

� มีการให้รรรางวลัเล็็กกๆนนนน้อยๆกกกกกกับับบบบ UUUUUUserrr เเพพพพืืื�อเปปปป็็็็นกกการกรรรระตุน้ให้ User คคนนนอออื�นนๆ เกิด

สนใจที�จจจะใหง้านมมมมากกกกขขึึ( ึนน
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3.4 รายละเอยีดงานที�นักศึกษาปฏบิัติในงานสหกจิศึกษา 

1) จดบนัทึกชื�อคอมพิวเตอร์ หมายเลขเครื�อง CPU และ หนา้จอ ของแต่ละ User  

2) เปลี�ยน Computer และ Notebook ใหก้บั User 

� Back up ขอ้มูลต่างๆของUser ที�มีในเครื�องเก่า และยา้ยไปเครื�องใหม่ 

� ลงWindow  และ โปรแกรมต่างๆ 

� Map share drive และ Printer 

3) งาน Support User 

 ในช่วงแรก User ก่อนเริ�มทาํโปรเจค็ User มกัโทรมาแจง้ปัญหาที�มีโดยตรงตามกรณีต่าง ๆ 

ดงันี(  

 3.1) ทางดา้น Hardware 

� คอมชา้ โปรแกรมคา้ง 

� เครื�องเปิดไม่ติด หรือเปิดติดแต่ไม่สามารถเขา้ Windows ได ้

� สอบถามอาการหรือขอ้ความบนหนา้จอ 

� Hard disk เสีย 

� ลอง Restart เครื�อง 

� แกไ้ขตามอาการ 

 3.2) ทางดา้น Network 

� หลุด Domain 

� IP ผดิ 

� เขา้ Internet ไม่ได ้

� ตรวจสอบสาย LAN  

� ให ้User ดูไฟสถานะบน Port LAN 

� ใหล้องเอาสายจากเครื�องอื�นมาเสียบ 

� ลองใช ้User คนอื�น Login 

� แกไ้ขตามอาการ 

 

 

3.4 รายละเอยดงานทนกศกษาปฏบตในงานสหกจศกษา

1) จดบนัทึกชื�อคอมพิวเตอร์ หมายเลขเครื�องงงง CPU และ หนา้จอ ของแต่ละ User

2) เปลี�ยน Computer และ Notebook ใหก้บับบบ Usseeer

� Back up ขอ้มูลต่างๆของUUUUssser ที�มีใใในนนเครื�องเกา และยา้ยไปเครื�องใหม่

� ลงWindow  และ โปรแกกกกรรรมต่างๆ

� Map share drive aa และ PPPPrinter

3) งาน Support User

ในชวงแรก User ก่อนเริ�มทาําโโปรเจค็ UUUUsssseeeer มกัโทรมมมมมาแจง้ปัญหาที�มีโดยตรงตามกรณีต่าง ๆ

ดงันี(

 3.1) ททาางงงงดดดา้าน HHHHaaardware

��� คอมชา้ โปปรแกรมคา้ง

� เครื�องเปปิิดไไไไมมม่ติด หรือเปปปิิดติดแต่ไม่สาามาาารถเขา้ Wiiiinnnnndows ได้

� สอบถาาาามมออออาาการหรือขขข้้้อ้ควาาามมบบบบนนนนนหหหนนนนา้าจอ

� Harrrrdddd disssskk เสีย

�� ลออออง RRReeeestart เครื�อง

� แกกไ้ขขขขตามอาการรรร้้

3.2) ทางด้า้าาานนนน Networrkkkk

� หลุด Dommmmaaaainnnnnn

� IP ผดิ

�� เขา้ Internnnet ไม่ไไไไดดดดดด้้้้

����� ตรวจสอบสาย LLLLAAAN

� ใหหห้ ้UUUUUsser ดูไไฟสถถานะบน Port LLLAAN

� ใใใหหห้้ล้ลลอองเอาสสสสาาาายยยจจจากเครื�องอื�นมาเสียบ

��� ลองใช ้User คนนนนนอื�น Looogin

� แกไ้ขตามอาการ้้
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 3.3) ทางดา้น Software 

� ปัญหา User Login ไม่ได ้

� ตรวจสอบใน Server Active Directory วา่ User Lock หรือไม่ 

� สอบถามขอ้ความแจง้เตือนบนหนา้จอ 

� ให ้User ตรวจสอบไฟสถานะ Network 

 3.4) ทางดา้น Hardware อื�นๆ เช่น Printer Keyboard Mouse 

� จอเปิดไม่ติดหรือเสีย 

� Keyboard Mouse หรือ Printer ไม่สามารถใชง้านได ้

� นาํ Spare ไปเปลี�ยนให ้

� นาํอุปกรณ์ที�ชาํรุดหรือเสียส่งเคลมกลบัไปยงับริษทันั(นๆ 

 3.5) ปัญหาเกี�ยวกบัโปรแกรมต่างๆ เช่น MS Office, Outlook, Applicationต่างๆ 

� สอบถามอาการเบื(องตน้ 

� ใช ้Remote  Desktop Connection / DameWare ไปตรวจสอบ  

� Login ดว้ย Admin ID แลว้แกไ้ขตามอาการ (ขอ User ID กบั Password เผื�อลองLogin) 

 3.6) ติดตั(งโปรแกรมในเครื�อง 

� ถา้เป็นโปรแกรมมาตรฐานสามารถติดตั(งไดเ้ลย 

� ถา้เป็นโปรแกรมของแต่ละแผนกจะมี Installer อยูบ่น Share drive 

� ถา้เป็นโปรแกรมอื�น ๆ ตอ้งแจง้และดูความเหมาะสมก่อนติดตั(ง 

� กรณีที�ลงไดจ้ะ Remote ไปติดตั(งให ้โดยตอ้งให ้User Log off แลว้ Login ดว้ย Admin  

 3.7) แชร์เครื�อง Printer  

� สอบถามรุ่นหรือชื�อของ Printer ที�อยูใ่นแต่ละแผนก 

�  Remote Desktop ไป Match  Printer 

 

** หมายเหตุ งาน Project ที�ไดรั้บมอบหมาย จะปฏิบติัควบคู่กบังาน Support User 
 
 
 
 

3.3) ทางดาน Software

� ปัญหา User Login ไม่ได้

� ตรวจสอบใน Server Active DDDireeectory วา่ User Lock หรือไม่

� สอบถามขอ้ความแจง้เตือนนนนบนหน้้า้าาจอ

� ให ้User ตรวจสอบไฟสถถถถานะ Netwooorkk

3.4) ทางดา้น Hardware อื�นๆ เชชชช่นน Printer Keybbbbboooard Mouse

� จอเปิดไม่ติดหรือเสีย

� Keyboard Mouse หหรรืืือ Printerr ไไไไไม่สามารถถถถใใใใใชง้านได้

� นาํ SSppppaaarre ไไไปปปปเเปลี�ยยนให้

� นนนาําอุปกกกกรณ์ที�ชาํรุดหรือเสียสงเคลมกลบัไปยงับริษทันั(นนนนๆ

 3.5) ปปปััญญหาเกี���ยวกบับโปรแกรมั ต่างงๆๆๆ เช่่น MS OOOffice, Outloook, Applicationnnตตต่างๆ

� สอบถามออาาาาากการเบื(องตน้นน

� ใช ้Reemmmmotttee  Desktopppp Cooonnnnnnneeccctttiiiooooonnnn // DDDDaaaameeWWare ไปตตตตรววววจจจสอบบ 

� Loggggiin ดว้วววย Admin ID แลว้แกไ้ขตามอาการ้้ (ขอ Userrr IDD กกกกกบั Passworrrd เผื�อลองL

3.6) ตติิิดตั(งโโโโปรแแแแกรมในเครื�องั

� ถ้้า้เปป็นนนโปรแกรมมมมมาตรฐานสามารถติดตั(งไดเ้ลลยยยยั

� ถ้้า้าาาเเเเปปป็็็นโปรแกกกกรรมมมขขขอองงแแแตตตต่ลละะแแแผผผนนนกกจะะมมมี IInnssstttaalllleerr ออออยยยยููููบ่น Sharee drive

� ถา้เป็นโปรรรรแแกกกกกกรรรรมอออืืืื�นน ๆๆๆๆๆ ต้้้้อ้อออองงแแแแแจจจจจ้ง้งงงงงงแลลลละะะะะะะดดููคคควววามเเเหหมมาาะสมมมกอนติดตั(ง

� กรณีที�ลงงงงไไดจ้ะ Reeeemmooootte ไปตตตติิิิิดดดดดดตั((งใใใใใใหหหหห ้โโโโโโดดดดยยยตอ้ออองใหหหห้้ Userr Log off แลว้ Loginn ดว้ย A

3333.7777))) แแแแชร์เครื�อง PPrrriinter

����� สอบถามรุ่นหรรรรืืืออออชื�อของ Printer ที�อยูใ่นนแแต่ละะะแแแแผผผนก

� Reeemmmmmoote Desktopp ไป Match PPriinter

** หมาายยยเเเหหหตตุ งาน Project ที�ไไไไไดดรั้บมอออบหหมมมาย จะปปปฏิิิบบบััตัตติควบคู่กกกกบังาน Support UUUser



บทที� 4  

สรุปผลการดาํเนินงาน การวเิคราะห์และสรุปผลต่างๆ 

 

4.1 ขั�นตอนและผลการดําเนินงาน 

1) กาํหนดโจทย ์ปัญหาของการวจิยั 

� ทาํไมUser ถึงไม่นิยมใช ้ IT Support Page (SPOC) 

� Userรู้จกัหรือเคยไดย้นิคาํวา่ “SPOC” หรือไม่  

� รู้วธีิการใช้ SPOC หรือไม่ 

� รู้กระบวนการทาํงานของSPOC หรือไม่ 

2) กาํหนดวตัถุประสงค ์

� เพื-อให ้User เขา้มาใช ้IT Support Page (SPOC) มากขึ.น 

� เพื-อให ้User รู้กระบวนการทาํงานของ IT มากขึ.น 

� เพื-อให ้IT support มีที-มาของงานใหช้ดัเจนขึ.น 

3) กระบวนที-จะไดม้าซึ- งคาํตอบตามวตัถุประสงค์ 

� เขียนแบบสอบถามจาก Google Docs หรือ แบบกระดาษ 

� เก็บรวบรวมขอ้มูล และวเิคราะห์ขอ้มูล 

4) การรายงานผล 

� กราฟสรุป ขอ้มูลแบบสอบถาม จาํนวน 100คน 

� เขียนรายงานวิจยั (การนาํเสนอใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคที์-ตั.งไว)้ 

� จดัทาํเอกสารอา้งอิง คือ การทาํคู่มือ 

� ภาคผนวก (ขอ้มูลที-ไม่จาํเป็นตอ้งไวใ้นเนื.อหา แต่ควรให้ผูอ่้านทราบ) 

 

 

 

 

 

บทท 4 

สรุปผลการดาํเนินงานนน กาาาารวเิคราะห์และสรุปผลต่างๆ

4.1 ขั�นตอนและผลการดําเนินงาน

1) กาํหนดโจทย ์ปัญหาของการวจิยัยยย

� ทาํไมUser ถึงไม่นิยมมมใใใช ้ IT Support Pagggge (SPOC)

� Userรู้จกัหรือเคยไดด้้ย้ิินิคาํวา่ “SSSSSPPPPOC” หรือออออไไไไม่

� รู้วธีิกกกกาาาารใใช้ SSSPPPOOOCCCC หรือไม่

�� รู้้้กกกรรระบบบบวนการทาํงงานของSPOC หรือไม่

2) กาํหนนดดดดววววตัถุประสงค์

���� เพพื-ออให ้UUUUUseeeer เขา้มาใชชชช ้IT Support Page ((((SPOC) มาาากกกกขขขขึ.น

� เพื-อใใใหหห้้้ ้UUUUsser รู้กระบววววนการทาํงานของ IIITTTTT มากขึ.น

� เพื-อออให ้IIIT support มีที-มาของงานใหช้ดัเจนขึ. ึน

333)) กระบวนททีี-จะไไไดม้าซึ- งคาํตออออบบบตตามวตัถุประสงค์

��� เขขขีีียนนแบบสอบบบบถาามจาก Google Docs หรือ แบบบบบกกระดาษ

� เก็บบบรวบรวมมมมขขขขข้้้้อ้อออออมมมมมมููลลลลล แลลลลละะะะะะววววิิิเิเคคคคคครรรรรราาะหหหหหหหห์์์ขขขขขอ้มมมมูลลลลล

4) กกกกาาารราายยงานผล

� กราฟสรรรรุุุป ขอ้มูลแแแบบบบบสออบบถถาาามมม จจาํานนนนนนววนน 1100000000คนน

���� เขียนนรายงาานนนวิจัััยัยยย (((((กกกาาารรรนนนํําํเสสสนนนอออใใใใใหส้อดดคคลล้้้้อ้อองงงกกับับบวววัััตัตตถถถถุปปประสงคที์-ตััั .งงงงไไว้ั )้้

� จดัทาํเอกสารอา้งอิิิงงง คคคือออ การทาํคู่มือ

� ภาาาาคคคคผผผนวก (ขอ้มูลที-ไม่จจาํเป็นตอ้งไวใ้นนนเเนนนื.อหา แต่ควรให้้ผผผผผูููู ้้อ่่่้าาานทราบ)
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ตารางที� 4.1   ตารางแสดงขอ้มูลผูท้าํแบบสอบถาม 

Section: 1 

 1.Company 2.Gender 3.Age 4.Year of Service 

N           Valid 100 100 100 100 

            Missing 0 0 0 0 
 

Section: 2 

 1. Have you ever heard 

the word "SPOC"? 

2. Have you ever 

used SPOC? 

3. Do you know 

SPOC process? 

4. How often do 

you do use SPOC? 

N           Valid 100 100 100 100 

            Missing 0 0 0 0 
 

 5. If you have a problem, what do you do?  

[Raise Tickets] 

5. If you have a problem, what do you do?  

[E-mail to Service desk] 

N           Valid 100 100 

            Missing 0 0 
 

 5. If you have a problem, what do you do?  

[Call THA WSM (IT 9393)] 

5. If you have a problem, what do you do?  

[Self-fix] 

N           Valid 100 100 

            Missing 0 0 
 

 5. If you have a problem, what 

do you do? [Ask Service desk 

from OC and call] 

6. Do you know that 

SPOC changed name to 

"IT Support Page"? 

7. Do you know 

“Escalations and 

complaints” process? 

N           Valid 100 100 100 

            Missing 0 0 0 

 

 

ตารางท 4.1   ตารางแสดงขอมูลผทูาแบบสอบถาม

Section: 1 

1.Company 2.GGGGender 3.Age 4.Year of

N           Valid 100 111000 100 10

            Missing 0 0 0 0

Section: 2 

1. Have you ever hhheard 

the wwoooorrrdd "SPOOOOC"?

2. Have youuu ever 

uuuussssed SPOCCC????

3. Do you know 

SSSPOC process?

4. How

you do u

N           Valid 100000 100 100 1

            Missinnnggg 0 0 0000

5. If youu hhhave a probbbllem, what do yoouuu do? 

[Raisssee Tiiiiccckkkeetttsss]]]

5555.. IIIIf you have aa ppprrroobbllleeeemm, what d

[EE-mail to Seerrrrvvvice desk

N           VVVValid 100 11100

            Missinngg 0000 0

5... IIf you haavvvve aa problem, what do you do? 

[Caaalllll TTTTTTHHHHAA WWWWWSSSSMMMMMMMM ((((IIIITTT 933333333993)]]

5555. If you hhhhhavve a problem, wwhat d

[Self-ff ffiixx]]]]

N           VVVValid 1100 110000000

            Missing 00 0

5. If you have aaaaa ppproblem, what 

dddo you do? [AAssk Service desk 

froooommm OOOCCCC and call]

6. DDoooo yyyyoou knoww that 

SPOCC changed nammeeee ttttooo 

"IT Supppppppoooort PPPPPage"???

777. DDDo you 

“Esccalation

complllaints” p

N           VValid 111100 111000 100

            Missing 0 0 0
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ตารางที� 4.2   แสดงความถี-และเปอร์เซ็นต ์ของผูท้าํแบบสอบถาม 

ส่วนที- 1 

1. Company 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid            Maersk 75 75.0 75.0 95.0 

                  DAMCO 20 20.0 20.0 20.0 

                       MCC 5 5.0 100.0 100 

                        Total 100 100.0 100.0  
 

2. Gender 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid            Female 65 65.0 65.0 65.0 

                        Male 35 35.0 35.0 100.0 

                        Total 100 100.0 100.0  
 

3. Age 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid               22-28 47 47.0 47.0 47.0 

                        29-35 39 39.0 39.0 86.0 

                        36-45 11 11.0 11.0 97.0 

              More than 46 3 3.0 3.0 100.0 

                        Total 100 100.0 100.0  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางท 4.2   แสดงความถและเปอรเซนต ของผทูาแบบสอบถาม

ส่วนที- 1

1. Company 

Frequency Peeercent Valid Percent Cumulative Pe

Valid            d Maersk 75 7775.0 75.0 95.0

                  DAMCO 20 20.0 20.0 20.0

                       MCC 5 5.0 100.0 100

                       Total 100 100.00000 100.0

2. Gender 

FFrequueency Percent VVValidd Percenntt Cumulative Pe

Valid            FFeeeemmmmale 6655 65.0 65.0 65.0

                       Maleee 35555 35.0 35.0 100.0000

                       Total 100000 100.0 100.0

3. Age 

Frequennnncy Percent Valllliid Percenttt CCCummmuuuulative Pe

Valllid               22-22228888 47 444447777...0000 444447777...00000 47.0

                       29-35 39999 33333399.00000 333339.000 86.0000

                       36-45 1111 11.0000 1111.000 97.0

             MMMMMoreeee than 46 333 3..00000 3333333.0 11100000000.00000

                       Total 100 100.0 100000.0000
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4. Year of service 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid     Less than 1yr 24 24.0 24.0 95.0 

                   1-5 yrs 55 55.0 55.0 55.0 

                   5-10 yrs      16 16.0 16.0 71.0 

              More than 10 5 5.0 5.0 100.0 

                        Total 100 100.0 100.0  

 

ส่วนที- 2 

1. Have you ever heard the word "SPOC"? 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid               No 12 12.0 12.0 12.0 

                        Yes 88 88.0 88.0 100.0 

                      Total 100 100.0 100.0  

 
2. Have you ever used SPOC? 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid               No 26 26.0 26.0 26.0 

                        Yes 74 74.0 74.0 100.0 

                      Total 100 100.0 100.0  

 
3. Do you know SPOC process? 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid               No 41 41.0 41.0 41.0 

                        Yes 59 59.0 59.0 100.0 

                      Total 100 100.0 100.0  

 

4. Year of service 

Frequency Perceeennnnt Valid Percent Cumulative Pe

Valid     Less than 1yr 24 24.000 24.0 95.0

                   1-5 yrs 55 55555.0 55.0 55.0

                   5-10 yrs      16 11116.0 16.0 71.0

              More than 10 5 5.0 5.0 100.0

                        Total 100 100.0 100.0

ส่วนที- 2

1. Have yyoouu eever hhheard the word "SPOC"? 

Freqquency PPPPPeercent Valid PPercent Cummulative Perce

Valid               NNNNo 12 12.0 12.0 11112.0

                        Yes 88888 88.0 88.0 100.0

                      Total 10000 100.0 100.0

2. HHHave you everrr used SPOCCCCC???? 

Frequennccccy Percent Validddd PPercent Cumulative PPPPerce

Vaaliiiidddd               No 26 2222226666666.00000 22226.00 26.0

                        Yes 74 74.00000 7774.00 100.0

                      Total 100000 10000..00000 1111100..00

3. DDDDoooo yyou knoww SPOCC processsss??? 

Frequency Percent Valid Percent Cumulativee Perce

Valid               Nooo 444111 41.0 41.000 4441.0

                        Yes 59 59.000 555999.00 100.0

                      Total 100 100.0 100.0
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4. How often do you do use SPOC? 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid          Always 20 20.0 20.0 20.0 

                     Never 24 24.0 24.0 44.0 

               Sometime 56 56.0 56.0 100.0 

                      Total 100 100.0 100.0  

 

5. If you have a problem, what do you do? (Arrange most to less) [Raise Tickets] 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid           1 Less 22 20.0 20.0 20.0 

                     2 8 8.0 8.0 30.0 

                     3 13 13.0 13.0 43.0 

                     4 27 27.0 27.0 70.0 

                   5 Most   30 30.0 30.0 100.0 

                      Total 100 100.0 100.0  

 

If you have a problem, what do you do? (Arrange most to less) [E-mail to Service desk] 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid           1 Less 9 9.0 9.0 9.0 

                     2 21 21.0 21.0 30.0 

                     3 33 33.0 33.0 63.0 

                     4 19 19.0 19.0 82.0 

                   5 Most   18 18.0 18.0 100.0 

                      Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

4. How often do you do use SPOC? 

Frequency Percennnnt Valid Percent Cumulative Perce

Valid          Always 20 20.000 20.0 20.0

                     Never 24 24444.0 24.0 44.0

               Sometime 56 55556.0 56.0 100.0

                      Total 100 100.0 100.0

5. If you have a problem, whatt do you doo????? (Arrange mmmost to less) [Raise Tickets] 

FFrrreeeeeqqqqqueeennnncy Percceentt VVVValid PPPercccceeennnnt Cumulative Perce

Valid           1 LLeeeessssss 2222222 20.0 20.0 20.0

                     222 8 88888.00 8.0 300...000

                     3 13 13.0 13.0 444433.000

                     4 27777 27.0 27.0 70.0

                  5 Most  30 30.0 30.0 100.000

                      TTotal 100000 111000000.00 100.0

If yyou have a probllleeemmm, what ddddoooo you do? (Arranggee most to less) [[EEEE-mail to SSSSSeeervice desk] 

Frequueeennnncccyyyyyy PPPPPPeeeeeercccceeennnt VVVVValiidddd Peeercent Cumulaaatttiiiiivvvveeee PPPerce

Validd           1 Less 9 9.0 999.0 99.0

                     2 21 21.0000 222221.00 30.000

                     333 33 33.0 33.0 63.0000

                     4 19 1119999.00 19.0 82.0

                  5 Mostttt  18 18.0 18.0 100.0

                      TTootttal 10000 111100000.0 100.00
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If you have a problem, what do you do? (Arrange most to less) [Call THA WSM (IT 9393)] 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid           1 Less 15 15.0 15.0 15.0 

                     2 14 14.0 14.0 29.0 

                     3 25 25.0 25.0 54.0 

                     4 34 34.0 34.0 88.0 

                   5 Most   12 12.0 12.0 100.0 

                      Total 100 100.0 100.0  

 

If you have a problem, what do you do? (Arrange most to less) [Self-fix] 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid           1 Less 23 23.0 23.0 23.0 

                     2 22 22.0 22.0 45.0 

                     3 14 14.0 14.0 59.0 

                     4 3 3.0 3.0 62.0 

                   5 Most   38 38.0 38.0 100.0 

                      Total 100 100.0 100.0  

 

If you have a problem, what do you do? (Arrange most to less) [Ask Service desk by OC and call] 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid           1 Less 31 31.0 31.0 31.0 

                     2 35 35.0 35.0 66.0 

                     3 15 16.0 16.0 82.0 

                     4 17 16.0 16.0 98.0 

                   5 Most   2 2.0 2.0 100.0 

                      Total 100 100.0 100.0  

 

If you have a problem, what do you do? (Arrange most to less) [Call THA WSM (IT 9393)] 

Frequency Percennnnttt Valid Percent Cumulative Perce

Valid           1 Less 15 15.000 15.0 15.0

                     2 14 14444.0 14.0 29.0

                     3 25 22225.0 25.0 54.0

                     4 34 34.0 34.0 88.0

                   5 Most  12 12.0 12.0 100.0

                      Total 100 100.0 100.0

If you have a pproobblleem, wwwwhat do you do? (Arrange most to less) [Self-ffiiixxxx] 

Freqquuency PPPPPeercent Valid PPercent Cuuummmulative Perce

Valid           1 LLLLeess 23 23.0 23.0 222233.000

                     2 22222 22.0 22.0 45.0

                     3 14 14.0 14.0 59.0

                     444 3 333.000 3.0 622.0

                   5 Mosttt  3338 38.0 38888.00 100.0

                       Totalll 100 100.0 100.00

If youu hhhhaaave a problem, whhhat do youuu doooo? (Arrrraaaaannnnngeee mmmmosssssstttt ttoo leeess) [[Ask SSService deesk by OOOOCCC and cal

Freeeeqqqquency Peerrcccceeeeennt VVVVVValiidddd Perceeeennnnt Cummmuuulatiiivve Perce

Validdd           11111 Less 31 31.0 31.0 31.0000

                     2 35 3335555.00 35.0 66.0

                     3 15 16.0 16.0 82.0

                     44 17 1111666.0 16.0 99998888.000

                  5 Most  2 2.0 2.0 100.0

Total 100 100 0 100 0
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6. Do you know that SPOC changed name to "IT Support Page"? 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid               No 82 82.0 82.0 82.0 

                        Yes 18 18.0 18.0 100.0 

                      Total 100 100.0 100.0  

 

7. Do you know "Escalations and complaints" process? 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid               No 74 74.0 74.0 74.0 

                        Yes 26 26.0 26.0 100.0 

                      Total 100 100.0 100.0  

 

 

ตารางที� 4.3   เปรียบเทียบจาํนวนผูท้าํแบบสอบถามในการเลือกใชง้าน 
 

 Raise Ticket E-mail to  

Service desk 

Call THA WSM Self-fix Ask Service-desk  

by OC and call 

1 Less 20 9 15 23 31 

2 8 21 14 22 35 

3 13 33 25 14 16 

4 27 19 34 3 16 

5 Most 30 18 12 38 2 

 

 

 

 

6. Do you know that SPOC changed name to "IT Support Page"? 

Frequency Percennnnttt Valid Percent Cumulative Perce

Valid               No 82 82.000 82.0 82.0

                        Yes 18 18888.0 18.0 100.0

                      Total 100 11110000.0 100.0

7. Do you know "Escalations anndddd complaints" proccccess? 

Frequency Percennnnnttt Valid Percent Cumulative Perce

Valid               No 77444 74.000 774444.0 74.0

                        Yeeesss 2226666 26.0 26.0 100.0

                      TTTotal 100 1111100000000.00 100.0

ตารางที� 4...33   เปรียบเเททททีีียบบบจจาํนวนผูท้าํแบบสอบถามในการเลือกใชง้านนนน

Raise Tickkket E-mmmmaiil to 

SSeerrvice desk

Call THHAAAAA WSM Selfff-ffff fix AAAssskkk SSSServic

bbbyyy OOOOC an

1 Less 222000 99 1111555555 223 31

2 8 2111 1444 22 35

3 13 33333 255555 14 16

444 27 111199999 3333344444 3 16

5 Mooost 30 1111888 111222 38 2
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Bar Chart 

Section: 1 

 

 

ภาพที� 4.1   กราฟแสดงจาํนวนพนกังานแต่ละบริษทัที-ทาํแบบสอบถาม 100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น พนกังานในบริษทั Maersk ซึ-งมีมาก

เป็นอนัดบัที-1 ตามดว้ย DAMCO เป็นอนัดบัที-2 และ MCC เป็นอนัดบัที-3  

 

ภาพที� 4444.1   กราฟฟฟฟแแแแแแสสสสสดดดดงงงงจจจจาําาานนนนววววววนนนนนพพพพนนนนกักกกงงงงานแแแแตตตต่ลลลลละะะะะบบบบบรรรรริษษษษษทัททททททททททีีี-ททททาํแบบสอออบถาม 100คน

จากกราฟสรุปผลลล พบวา่ ผผูท้ทททําํแแแแบบบสออบบบบบถามมมมมมสสสววนนนนใใใหญญญญญ่เป็นนนน พนกักกงานในบบริิษทั Maerrrssk ซึ-งมี

เป็นอนันนดดดดบับบบบทีีีี-1 ตตตตามดว้ย DAAAMMMCCOO เเเเเปปปปปป็็็นนนนอออออััันันนนนนดดดบับบทททททีี-2222  แแแแแลละ MMMMMCCCCCCCCC เเเเเปปปปปปป็็็็็นนนออออััันันนนนดดบับบททททีีีี--3 

Bar Chart 

Section: 1 
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ภาพที� 4.2   กราฟแสดงจาํนวนเพศของพนกังานที-ทาํแบบสอบถาม100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น พนกังานหญิง ซึ- งมากเป็นอนัดบัที-1 

และ พนกังานชายเป็นอนัดบัที-2 

 

ภาพพพที� 4...222   กราฟแสดงจจจาําาานนนนวนเพศของพพพนนนนนกักกกกงานที-ทาํแบบบสสสอบบบถาม100คน

จากกราฟสสสสรรรรุปผล พบบบบววววววา่าาาา ผผผผููููท้ทททาําาาแแแแบบบบบบบบบบบสสสสสออออบบบบถถถถาามสสวววววนนนนนใใใใหหหหหญญญญญ่เเเเปปปปป็นนนนนน พพพพนกังานหหญญิง ซึ- งมากเป็นอออันัดบั

และ พนกักกงานชายเป็นอนัดบับบทีี-22222
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ภาพที� 4.3   กราฟแสดงช่วงอายขุองพนกังาน 100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น พนกังานที-มีช่วงอายรุะหวา่ง22-28 

เป็นอนัดบัที-1 ตามดว้ย ช่วงอาย ุ29-35 เป็นอนัดบัที-2 ช่วงอาย ุ36-45 เป็นอนัดบัที-3 และ อาย ุ46ปีขึ.นไป 

เป็นอนัดบัที-4   

 

ภาพที� 4444.333   กราฟแสดงช่วงอายขุองพพพพนนนนกังาน 1000000คนนน

จจจจจากกราฟสรุปผล พพพพบบบววววว่า่าาาาา ผผผูู ้ท้ททททําํแแแแแแบบบบบบบสสสสสสสอออบบบบบถถามมมมมมสสสวนนนใใใหญญญญญ่เป็นนน พนนนกังานที-มีชวงอายุรุรระะะะะหหหหววว่่า่ง22

เป็นออนันนดัับัที-1 ตามดว้ย ชวววงอาย ุ29--335 เเป็นอนันนดดดดััับัทททททีีีีี-222222 ช่่่ววววงงงออายยยยุุ ุ366--45 เปปป็็็็นอนัดบัทที-3 และ อายยย ุ46ปีขึ6 .

เป็นอนัดดดดบับบบบทีีีี-44  
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ภาพที� 4.4   กราฟแสดงอายกุารทาํงานของพนกังาน 100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายกุารทาํงาน1-5ปี เป็นอนัดบัที-1 ตาม

ดว้ย นอ้ยกวา่ 1ปี เป็นอนัดบัที-2 อายกุารทาํงาน5-10ปี เป็นอนัดบัที-3 และ มากกวา่ 10ปี เป็นอนัดบัที-4   

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 4.4   กราฟแสดงอายกุารทาํงานขออองงงงพนกังาน 111000คน

จจจจาากกราฟสรุปผล พพพพบบบวววววว่่า่าาา ผผูู ้้ท้ทททําํแแแแบบบบบสสสสสอออบบบบบบถถถถถถถามมมมสสสสสสสวนนนใใใหญญญญ่มีอออายกุกกกาาารทาํงาน1-5ปี เป็นนนนอนัดบัที-1 

ดว้ย นนนน้้อ้อยกวา่ 1ปี เป็นอนัดดดดดัับัที-2 อายยยยุกุาารรรรทาํงานนนนน5555-10000ปปปปปปีีีี เปปปป็็็็นนนนอนันนนนดบับบทที-000 3 แลลละะ มากกว่า่ 10ปี เป็นนนอนัดบั0
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Section: 2 

 

 

ภาพที� 4.5   กราฟแสดงจาํนวนพนกังานที-เคยและไม่เคยไดย้นิคาํวา่ SPOC จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เคยไดย้นิคาํวา่ SPOC ถึงร้อยละ88 เป็น

อนัดบัที-1 และไม่เคยไดย้นิ ร้อยละ12 เป็นอนัดบัที-2  

 

Section: 2 

ภาพที� 4.5   กกกกราฟแสดงงงงจจาํานนนวววนนพพพนนนนกักงงาาานนนททที-เเคยแแแลละะไไมมม่เเคคยยไไดดดดดด้้้ย้ยยยนิคาํวา่ SSSSPPPOC จาํนวน10000คคคน

จากกราฟสรุปผลล พบวา่ ผููท้ททาํแแแแบบบสอออบบบบบถาามมมมมมสววววนนนนนใใใหญญญญญ่ เคคยยไดย้ิิินินนคาํวา่ SPPOC ถึงร้้้้ออยยยละ88 เ

อนัดบัทททีีี-1111 แแแแแลละะะะไไม่เคยไดย้นินน ร้อยลละะะะ1111112 เเปปปปปปป็็็็นนนนอนันนนนดดดดดดัับับบบบบบบททที-2
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ภาพที� 4.6   กราฟแสดงจาํนวนพนกังานที-เคยและไม่เคยใช ้SPOC จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เคยใช ้SPOC ถึงร้อยละ74เป็นอนัดบัที-1 

และไม่เคยใช ้ร้อยละ26 เป็นอนัดบัที-2  

 

ภาพที� 44.6   กราฟแสดงจจจจจาํานวนพนกังานที-เคยและะะะะไไม่เคยใช ้SPPPOCC จาํนวน100000คคคนนนน

จากกราฟสสสรุปผล พบบบบววววว่่า่าาาาา ผผผผผููู ้้ท้ททททําํแแแแแบบบบบบบบบบบสสสสสสสอออออบบบถาาาาาาามมมมมสสววนนนนนใใใใใใหหญญญญญญ่่่ เคคยยยยใใใใชชช ้SPOC ถึึงร้อยละ74เป็นออออนัดบั

และไม่เเเคคคคยยยยใช ้รร้อยละ26 เปป็นนอนัดบัททีี-2
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ภาพที� 4.7  กราฟแสดงจาํนวนพนกังานที-รู้และไม่รู้กระบวนการทาํงานของ SPOC จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ รู้กระบวนการทาํงานของ SPOC ถึงร้อย

ละ59เป็นอนัดบัที-1 และไม่รู้กระบวนการ ร้อยละ41 เป็นอนัดบัที-2  

 

ภาพทททีี� 4.7  กราฟฟฟแสสสดงจาํนวนพพพนนนนนักังานที-รู้และไม่รู้กระบบววววนนนนการทาํงานนนของงง SPOC จาําาานนนววน100ค

จจจากกราฟสรุปผล พบบบบวววววา่าาาาา ผผููู ้้้้้ท้ททําํแแแแแบบบบบบบบสสสสสสสออออบบบถาาาาาามมมมมมสวนนนนใใใใใใหญญญญญ่ รู้้กกกกระะบบบวนการทาํงานของ SSPPOOOOC ถึง

ละ59เปปป็นนนนอันัดบัที-1 และไมมม่่รู้กระบววนนกกกาาร ร้อยยยยยลลลละ444444111 เปปปปปปป็็็็็็นนนนอออันัดดดััับัทททีีี--22
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ภาพที� 4.8   กราฟแสดงจาํนวนพนกังานที-ใชง้าน SPOC จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใชง้าน SPOC บางครั. ง ถึงร้อยละ56 เป็น

อนัดบัที-1 ตามดว้ย ใชป้ระจาํ ร้อยละ24 เป็นอนัดบัที-2 และ ไม่เคยใชง้าน ร้อยละ 24  

 

ภาาาพทททที� 4.8   กราฟฟแแแแสสสดงจาํนวนพนกังานที-ใช้้้้ง้งงงาาน SPOC จจาํนวววน100คน

จจจจจากกราฟสรุปผล พพบบบบววววา่าาาา ผผผูู ้้้ท้ททททําํแแแแแแบบบบบบบบสสสสสสสออบบบถาาามมมมมมสวนนนนใใใใใใหญญญญญ่ ใชชชช้้้้ง้านนน SPOC บางครั. ง ถึงงงรรรรร้ออออยยยยลลละ56

อนัดบับทททที-11 ตามด้ว้ย ใชป้ระจจจาํ ร้อยละะ24444 เป็นอัันันนนนดดบับบททททททีี-2 แแแแแแลละะ ไมมม่เคคยยใชง้าาานน ร้อยละะ 24
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ภาพที� 4.9  กราฟแสดงการเลือการใช ้Raise Ticket (ส่งคาํร้องไปที-Service desk) จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกใช ้Raise Ticket เป็นอนัดบัที-1 ถึง

ร้อยละ30 ตามดว้ยเลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-2 ร้อยละ27 เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-3 ร้อยละ13 เลือกใชง้าน

เป็นอนัดบัที-4 ร้อยละ8 เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-5 ร้อยละ 20 

ภาพพพทที� 4.99  กราาาฟแแแแสดงการเลลลือออการใช ้Raise Ticket (ส่งคาํร้้้้อออองไปที-Servvvvicee deskkk)) จาํนนนนวน100ค

จจจจากกราฟสรุปผล พพพพบบบวววววว่า่าาา ผผูู ้้ท้ทททําํแแแแบบบบบสสสสสสสอออบบบบบบถถถถถถถามมมมสสสสสสวนนนใใใหญญญญ่ เลลืืออกใใใใชชช ้Raise Ticket เป็นนนนอัััันัดบัที-1

ร้อยลละะะ33330 ตามดว้ยเลือกใชชช้้ง้านเป็นออออันัดดดดดัับัที-2 รรร้้้้้อออออยลละะะะะะ227 เเเเลลลืืือกใใใชง้งาานเป็นนนอนัดบัที-33 ร้อยละ11333 เลือกใ

เป็นอนัดดดดบับบบบทททที-44 ร้อยละ8 เลืืืออออกใชง้านนนเเป็นนนนนอออนัดับับบบบบทททททททีีีีี--555 ร้อยลลลลลละะะ 200
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ภาพที� 4.10  กราฟแสดงการเลือการใช ้E-mail to Service Desk จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกใช ้ E-mail to Service Desk เป็น

อนัดบัที-1 ร้อยละ18 ตามดว้ยเลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-2 ร้อยละ19 เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-3 ร้อยละ33 

เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-4 ร้อยละ21 เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-5 ร้อยละ 9 
 

ภภาพททีีี��� 4.10  กราฟฟแแสสดงการเลือการใช ้E-mail to Seerrrrvice Deskkkk จําํนวน100คคนน

จจจจาาาากกรราฟสรุปผล พพพบว่า่ ผผู ้ท้ทททาํแแแแบบบสอออบบบบบบบถถถถาาาาาามมสสสสสสวววววววนนนใใใหญญญญ่ เลลืืออกใชชชช้้ ้ E-mail to Servviiicce DDesk เป็

อนัดบัททที-1 ร้อยละ18 ตามดดดด้้้ว้ยเลือกใใใชชง้าาาานนเเป็นออออัััันันนนนดบับททททททีีีีี-222 ร้้อออยลลลลละ1999 เลือกกใใใใชง้านเป็นอนัดบัที-3333 ร้อยล

เลือกใใใใชชชช้ง้านเป็นนนนอนัดบับที-4 ร้้้ออออยยละะ22222111111 เเเเเลลลลลืือออออกกกกกใชชชชช้้้้ง้งงงงาาาาานนนนนเเเเปป็็นอนันนดดดดััับับบทททททีีีีีี----5555 รรรร้้้อออออยยยยลลละะะ 9
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ภาพที� 4.11   กราฟแสดงการเลือการใช ้Call THA WSM (ติดต่อ IT ประเทศไทย) จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกใช ้ Call THA WSM (IT) เป็น

อนัดบัที-1 ร้อยละ12 ตามดว้ยเลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-2 ร้อยละ34 เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-3 ร้อยละ25 

เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-4 ร้อยละ14 เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-5 ร้อยละ 15 

ภาพททีี� 4.11   กรรราฟฟฟฟแสดงการเเลลลลือการใช ้Call THA WSM (ตติิิดดดดต่อ IT ปรรรระะะเทททศไทยยย) จาําานนนวน100ค

จจจจากกราฟสรุปผล พพพพบบบววววววว่า่าาาาา ผผผูู ้ท้ททททําํแแแแแบบบบบบสสสสสสสอออบบบบบถถถถถามมมมมมสสสสสวนนนใใใหญญญญญ่ เลลืืออกใใใใชชช ้ Call THA WSMMM (((((IIIITTTT) เป็น

อนัดบับบทททที-11 ร้้อยละ12 ตามดดว้ววยเลือกใใชชง้าาาานนเป็นออออออััันันนนนดัััับับบบบบททที--222 รรรรร้้อออยลลละ34444 เลือกกกใชง้านเปป็นนอนัดบัทที-333 ร้อยล

เลือกใชชช้้ง้งาานนนนนเเปป็นอนัดบัที-4444 ร้อยละ14444 เลลืือออกใช้ง้งาาานนนนเป็นออััันันนนนนดดดัับัทททททีีีีี---5 รร้้้อออยละ 11115
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ภาพที� 4.12   กราฟแสดงการเลือการใช ้Self-fix (แกปั้ญหาดว้ยตนเอง) จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกใช ้ Self-fix เป็นอนัดบัที-1 ถึงร้อย

ละ38 ตามดว้ยเลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-2 ร้อยละ3 เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-3 ร้อยละ14 เลือกใชง้านเป็น

อนัดบัที-4 ร้อยละ22 เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-5 ร้อยละ 23 

ภาพพที� 4.1112   กราฟแสดงงงงการเลือการใช ้Self-ff fix (แกป้ปปปััััญญญญหาดว้ยตนนนนเอง้ ) จาํนนนวน111100คน

จจจจากกราฟสรุปผล พพพพบบบวววววว่า่าาา ผผูู ้้ท้ทททําํแแแแบบบบบสสสสสสสอออบบบบบบถถถถถถถามมมมสสสสสสวนนนใใใหญญญญ่ เลลืืออกใใใใชชช ้ Self-ff fix เป็นอนันนนดดัััับัทีีีี-1 ถึงร้

ละ388 ตตตามดว้ยเลือกใชง้านนนเป็นอนัดดดัับับททีี-22 ร้อยลลลละะะะะ3 เเลลลลลลืืออกกกใใใใใชชชช้ง้านนนนนเปป็นนอนัดดดับัที-3 ร้อยยละ14 เลืืืือกกกใชง้าน

อนัดบัทททีีี-4444 รรรรร้อออยยละ22 เลือกใใใใชง้านเป็นนนนนอนันนนนนดดบัทีี--555555 รรรรรรร้้้้ออยละ 22222233
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ภาพที� 4.13   กราฟแสดงการเลือการถามService desk จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกใช ้ Ask Service desk by OC and 

call) เป็นอนัดบัที-1 ร้อยละ2 ตามดว้ยเลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-2 ร้อยละ17 เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-3 

ร้อยละ15 เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-4 ร้อยละ35 เลือกใชง้านเป็นอนัดบัที-5 ร้อยละ 31 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภภภาพทททีีี�� 4.13   กราาาฟฟฟฟฟแสดงการเลือการถามServvvviice desk จําํานวนนน100คน

จจจจจากกราฟสรุปผล พบบบบววววา่าาาา ผผผูู ้้้้้ท้ททททําํแแแแแแบบบบบบบบสสสสสสสออบบบถาาามมมมมมสวนนนนใใใใใใหญญญญญ่ เลลืืออกใใใช ้ Ask Service dessskkkkk bbbbyyyy OOC a

call) เปปป็นนนนออออััันัดบับที-1 ร้อยละ222 ตามดว้วยยเลลลลืืืืออกใชง้งงงงาาานนเเเเปปปปปป็็นอออออออันันนนดดดดับัททททีีีี--2 รรร้้้ออยละะะะ17 เลือกใใชชง้านเเปปปป็็็็นนนนอออนัดบัที-

ร้อยละ1115 เลืออกใชง้านเป็นนนนอนัดบัที-4444 ร้ออออยลละ33555 เเเลลือกใใใใใใชชชชชง้งาานนเปปปปป็็นออัันันดบัทที-5555 ร้อยละะ 31
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ภาพที� 4.14   กราฟแสดงจาํนวนพนกังานที-รู้และไม่รู้วา่ SPOC มีการเปลี-ยนชิ-อแลว้ จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ ไม่รู้วา่มีการเปลี-ยนชื-อแลว้ ร้อยละ82 มา

เป็นอนัดบัที-1 และ รู้วา่มีการเปลี-ยนชื-อ ร้อยละ18 เป็นอนัดบัที-2 
 

ภาพททีีี� 4.14   กราฟแแแแสดงจาํนวนนนพพพนกังานที-รู้และไม่รู้วา่ SPOOOOC มีการเปปปลลลลี-ยนนนชิอแลว้ จําําานวน100

จจจจจากกราฟสรุปผล พพบบบบววววา่าาาา ผผผูู ้้้ท้ททททําํแแแแแแบบบบบบบบสสสสสสสออบบบถามมมมมมสวนนนใใใใหญญญญญ่ ไมมมม่รู้ว่า่าามีการเปลี-ยนชื-อแลว้วว รรรร้ออออยยยละ8

เป็นอนันนดดดดบับบที-1 และ รู้วา่มีกาาารเปลี-ยนนชชื-ออ ร้อยละะะะะ11118 เเเเเปปปปปป็นอออออออนันนนดดบัททททีีีี-2
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ภาพที� 4.15   กราฟแสดงจาํนวนพนกังานที-รู้จกัและไม่รู้จกั Escalations and Complaints จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ ไม่รู้จกั Escalations and Complaints ร้อย

ละ74 มาเป็นอนัดบัที-1 และ รู้จกั Escalations and Complaints ร้อยละ26 เป็นอนัดบัที-2 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีี���� 4.15   กราฟฟฟแสสสดดดงจาํนวนพพนนนนััักังานที-รู้จกัและไม่รู้จกั EEEEssssccalations annd CCComplaintsss จํําํนวน10

จจจจจากกราฟสรุปผล พพบบบบววววา่าาาา ผผผูู ้้้ท้ททททําํแแแแแแบบบบบบบบสสสสสสสออบบบถาาามมมมมมสวนนนนใใใใใใหญญญญญ่ ไมมมม่่รู้จ ัักักก Escalations and CCCooooommmmppppllaints

ละ74 มมมาาาาเเเปปปป็็็็นอนัดบัที-1 และะะ รู้จกั Essccallaaaations aaaaaannnnd CCCCCCoommmmmpppppppllaaaaintssss ร้อออยละ2222666 เป็นอนัดดบัที-2
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Conclusion 100users (25%) 

 

 

ภาพที� 4.16   กราฟสรุปอนัดบัตวัเลือก ในการเลือกใชง้านของพนกังาน จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกใช ้Self-fix เป็นตวัเลือกที-1 อนัดบัที-

1 ร้อยละ38 เลือก Call THA WSM ตวัเลือกที-2 อนัดบัที-1 ร้อยละ 34 เลือกใชง้าน E-mail to Service 

desk เป็นตวัเลือกที-3อนัดบัที-1 ร้อยละ 33 เลือกใชง้าน Ask Service desk by OC and call ตวัเลือกที-4 

และ ที-5 เป็นอนัดบัที-1 ร้อยละ 16  
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No.1 

No.2 

No.3 

No.4 

No.5 

Conclusion 100users (25%) 

ภาพททีีี� 4.16666   กรรรราฟสรุปอนัดบัตตตตวัวววเเเลลลือออก ใใในกาาาารรรรเเเลลลลลืออกใชง้านของพพพนกังงงาน จาํานวน100คคคน

จากกราฟสสสสรรรรุปผล พบวววว่่า่ ผููู ้ท้าํแบบสอบถาามสวนใหญญญญญ่ เลืออกกกใช ้Self-ff ffffiiixx เป็นตวัเลือกทที---1 อนั

1 รร้้ออออยยยยลลลละะะะ33338 เลือก Call THHAAAA WWWWWWSSSMMMMM ตตตตตตัวัเเลลลลลลืืืืออกกกกกกททททที-2 ออออออันันดับับบททีี-1 รร้้อยยยละ 334 เลือกใชง้าน E--maiiiillll to S

desk เเปปปป็นนนตวัเลืือกที-3อนัดบับบที-1 ร้อยยลละะ 33 เลือออออกกกกกใใชชชช้้้้้ง้งงงงานนนนน AAAAsk Serrrvvice dddesk by OOC and ccaallll ตวัเลื

และ ที-555 เปปปป็นนนออนัดบัที-1 ร้ออออยยยละ 16 
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ภาพที� 4.17   กราฟสรุปตวัเลือกที-1 ในการเลือกใชง้านของพนกังาน จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกใช ้Self-fix เป็นอนัดบัที-1 ร้อยละ38 

ตามดว้ยเลือกใชง้าน Raise Tickets เป็นอนัดบัที-2 ร้อยละ30 เลือกใชง้าน E-mail to Service desk เป็น

อนัดบัที-3 ร้อยละ18 เลือกใชง้าน Call THA WSM เป็นอนัดบัที-4 ร้อยละ7 เลือกใชง้าน Ask Service 

desk by OC and call เป็นอนัดบัที-5 ร้อยละ 2 
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ภาพที� 4.17   กกกกราาาาฟฟฟสรุปตวัเเลลลลืืออออกกกกททที-11 ใใในนนนนกกกกาารรรเเเลลลลือออกกใใใชง้านของงงงพพพพนนักักกงาานน จาํนวน1000000คน

จากกรราฟสสสสรุปผผผผล พบวา่ ผูท้าํแบบบบบบบบสสอบถามสสสววววนนนนนใใใใใหญ่ เลือกใช ้Seeeelf-ff ffiiix เป็นนอนัดบัที-1 ร้อย

ตาามดว้ยเเเลือกกใชง้านนน RRRRaise Tickeeetttts เป็นอนัดบัที-2 ร้อยละ30 เลืืืือออกกใชง้าน EEE--maail to SSServiiiccce desk เป็

อนัดบัที-3 ร้อยละ18888 เเเลือกใชง้าาาานน CCCaaallll TTTHHHHAA WWWSSSMMM เป็นนนออนันดดดบับทที-44 รรรร้้้้ออออยละ7 เลืืืือออกกใชง้าน Ask Seeervic

deskkkk bbbby OOOOOC and call เป็นอนันนนดับับบบบบบทีีี---555 รร้้อยยยยยยละะะะ 222222
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ภาพที� 4.18   กราฟสรุปตวัเลือกที-2 ในการเลือกใชง้านของพนกังาน จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกใช ้Call THA WSM เป็นอนัดบัที-1 

ร้อยละ34 ตามดว้ยเลือกใชง้าน Raise Tickets เป็นอนัดบัที-2 ร้อยละ27 เลือกใชง้าน E-mail to Service 

desk เป็นอนัดบัที-3 ร้อยละ19 เลือกใชง้าน Ask Service desk by OC and call เป็นอนัดบัที-4 ร้อยละ16 

เลือกใชง้าน A Self-fix เป็นอนัดบัที-5 ร้อยละ 3 

 

0 

5 

10 

15 

20 

25 

30 

35 

40 

Raise Tickets E-mail to Service 
desk 

Call THA WSM (IT 
9393) 

Self-fix Ask Service desk by 
OC and call 

ภภภภาพที� 4.18   กรรราาาฟสรุปตวัเเเเลลลลืือออกทีี-2 ในการเลืืืืออกกกใใใใใชง้านของพพพพนัักักกกกงาน จาํนวนนนน11000คน

จากกราฟสสสสรุปผผผล พบวา่ ผูท้าําาแแแแบบบบสอบถามสวนใใใใใหหหญญญญญ่ เลือกใช ้Caaall THHA WSM เปป็นนนนออออนัดบั

ร้ออยลลละะ333444 ตาามมมดว้ยเเเลือออกใชง้าน RRRaise Tickets เป็นอนัดบัที-2 ร้อยยยยลลลละ27 เลือกกกใชช้ง้าน EEE-maaaiiilll tttoo Serv

dessskk เป็นอนัดบัที-3 รรรร้้้้อยละ199 เเเเลลลลลลืออออกกกกกใใใใใชชชชง้งงงาาาานนนนนนน AAAAAAsssskkkkk SSSSSeeeeeerrrvicccceeeee dddddeeeeessssskkkkkk bbbbbyy OOOOOOCCCCCCC and call เเปป็็นอนัดบัที-4 ร้อออยละ

เลือกใชง้าาาน A Self-ff fix เป็นนนออันันดดัับัททททีีี-5 รรรร้้้้้ออยลละ 333333
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ภาพที� 4.19   กราฟสรุปตวัเลือกที-3 ในการเลือกใชง้านของพนกังาน จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกใช ้E-mail to Service desk เป็น

อนัดบัที-1 ร้อยละ33 ตามดว้ยเลือกใชง้าน Call THA WSM (IT 9393) เป็นอนัดบัที-2 ร้อยละ25 เลือกใช้

งาน Ask Service desk by OC and call เป็นอนัดบัที-3 ร้อยละ16 เลือกใชง้าน Ask Service desk by OC 

and call เป็นอนัดบัที-4 ร้อยละ714 เลือกใชง้าน Raise Tickets เป็นอนัดบัที-5 ร้อยละ 13 
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ภภภภาพที� 4.19   กรรราาาฟสรุปตวัเเเเลลลลืือออกทีี-3 ในการเลืืืืออกกกใใใใใชง้านของพพพพนัักักกกกงาน จาํนวนนนน11000คน

จากกราฟสสสสรุปผผผล พบวา่ ผูท้าําาแแแแบบบบสอบถามสวนใใใใใหหหญญญญญ่ เลือกใช ้E---mmailll to Service ddeeeesssskkkk เป็น

อันันดดบับบททที-111 ร้ออยยยละ3333 ตตตาาามดว้ยเลืออกกกกใชง้าน Call THA WSM (IT 9999333393) เป็นออััันันนดดับัที-222 รร้อยลลละะ2225 เลือ

งานนน Ask Service deeeesssk by OCCC aaaaaaannndddddd cccaaallllllllll เเเปปปปปปปป็นนนนอออออนันนนดดดดบับบบบบททที-3 รรรรร้อออออยยยยลลลลละะะะะ1111166666 เเเลลลลลลืือออออกกกใชง้าน AAsk Service deskkk by 

and call เปปปป็็็นอนัดบัที-4 ร้อยลลละ777114 เเลลืือกกกกกใช้้้ง้งานนนนนนน RRRRRRaaaiseee TTiicckkketsss เป็นนนอนัดดดบัที-5 ร้อยละ 13
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ภาพที� 4.20   กราฟสรุปตวัเลือกที-4 ในการเลือกใชง้านของพนกังาน จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกใช ้Ask Service desk by OC and 

call เป็นอนัดบัที-1 ร้อยละ35 ตามดว้ยเลือกใชง้าน Self-fix เป็นอนัดบัที-2 ร้อยละ22 เลือกใชง้าน E-mail 

to Service desk เป็นอนัดบัที-3 ร้อยละ21 เลือกใชง้าน Call THA WSM เป็นอนัดบัที-4 ร้อยละ14 เลือกใช้

งาน Raise Tickets เป็นอนัดบัที-5 ร้อยละ 8 
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ภภภภาพที� 4.20   กรรราาาฟสรุปตวัเเเเลลลลืือออกทีี-4 ในการเลืืืืออกกกใใใใใชง้านของพพพพนัักักกกกงาน จาํนวนนนน11000คน

จากกราฟสสสสรุปผผผล พบวา่ ผูท้าําาแแแแบบบบสอบถามสวนใใใใใหหหญญญญญ่ เลือกใช ้AAAsssk Seeervice desk bbyyyy OOOOC an

call เเปป็นนนอออนัดดบับบที-1 รรร้้อยยยละ35 ตามมมดดดว้ยเลือกใชง้าน Self-ff fix เป็นอออััันันนนดบัที-2 ร้้้อออยลละ22 เเเลลลือกใใใใชชง้งงาน E-

to SSService desk เป็นนนนอนัดบัที-333 รรรรรร้ออออยยยยยลลลละะะะ2222211111 เเเเเเลลลลือออออกกกกใใใใใชชชชง้งงงงงาาน CCCCCCaaallllllllll TTTTTHHHHHAAAAA WWWWWWSSSSM เป็นอันันดบัที-4 ร้อยละ1114 เลื

งาน Raiseee Tickets เป็นอนัดดดััับับทททีีีี---5 ร้้้อออยลลลละะ 88
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ภาพที� 4.21   กราฟสรุปตวัเลือกที-5 ในการเลือกใชง้านของพนกังาน จาํนวน100คน 

 

จากกราฟสรุปผล พบวา่ ผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกใช ้Ask Service desk by OC and 

call เป็นอนัดบัที-1 ร้อยละ31 ตามดว้ยเลือกใชง้าน Self-fix เป็นอนัดบัที-2 ร้อยละ23 เลือกใชง้าน Raise 

Tickets เป็นอนัดบัที-3 ร้อยละ20 เลือกใชง้าน Call THA WSM เป็นอนัดบัที-4 ร้อยละ15 เลือกใชง้าน E-

mail to Service desk เป็นอนัดบัที-5 ร้อยละ 9 
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ภภภภาพที� 4.21   กรรราาาฟสรุปตวัเเเเลลลลืือออกทีี-5 ในการเลืืืืออกกกใใใใใชง้านของพพพพนัักักกกกงาน จาํนวนนนน11000คน

จากกราฟสสสสรุปผผผล พบวา่ ผูท้าําาแแแแบบบบสอบถามสวนใใใใใหหหญญญญญ่ เลือกใช ้AAAsssk Seeervice desk bbyyyy OOOOC an

call เเปป็นนนอออนัดดบับบที-1 รรร้้อยยยละ31 ตามมมดดดว้ยเลือกใชง้าน Self-ff fix เป็นอออััันันนนดบัที-2 ร้้้อออยลละ23 เเเลลลือกใใใใชชง้งงาน Ra

Ticcckkets เป็นอนัดบัททททีีีี-3 ร้อยละะ22222220000000 เเเเลลลลลืออออกกกกใใใใใชชชชชง้งงงงงาาาานนนนน CCCCCaaalllllllllll TTHHAAAAAA WWWWWWSSSSSMMMMM เเเเปปปปปป็นนนนนออออนัดบัที-4 รร้้อยละ15 เลือกใใใชง้า

mail to Seeervice desk เป็นอนันนดััับับบที-55 รร้้อยยยยละ 99
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4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 จากกราฟ สรุปไดว้า่ คนทาํแบบสอบถาม จาํนวน100คน ส่วนใหญ่  

� เป็นพนกังานของ Maersk    ร้อยละ75  

� เป็นผูห้ญิง      ร้อยละ65  

� ช่วงอายรุะหวา่ง 22-28     ร้อยละ47  

� อายกุารทาํงาน 1-5ปี     ร้อยละ55  

� เคยไดย้นิคาํวา่ SPOC    ร้อยละ88 

� เคยใช ้SPOC     ร้อยละ74 

� รู้จกักระบวนการทาํงานของ SPOC   ร้อยละ59 

� ใชง้านเป็นบางครั. ง บางคราว   ร้อยละ56 

� เลือกใชง้าน Self-fix เป็นตวัเลือกที-1  ร้อยละ38 

� เลือกใชง้าน Call WSM THA เป็นตวัเลือกที-2 ร้อยละ34 

� ไม่รู้วา่SPOCเปลี-ยนชื-อแลว้   ร้อยละ82 

� ไม่รู้จกั Escalations and Complaints  ร้อยละ74 

 

โดยผูท้าํแบบสอบถามส่วนใหญ่เริ-มรู้จกั SPOC แลว้ แต่ยงัไม่ทราบว่า SPOC ไดมี้การเปลี-ยนชื-อ

เป็น IT Support Page แลว้ เกิน 80% และยงัไม่รู้กระบวนการอื-นๆ เช่น Escalations and Complaints 

เกิน 70% และมีการโทรมาที- IT โดยตรงเป็นตวัเลือกที-2 หมายความว่า ถึงพนกังานจะเคยใช้ หรือ รู้

กระบวนการทาํงานของ SPOC หรือ เลือกการใชง้านอะไรมาก่อน ก็เลือกโทรหา IT เป็นตวัเลือกที-2 ที- 

34%  

 

 

 

 

 

 

4.2 ผลการวเคราะหขอมูล

จากกราฟ สรุปไดว้า่ คนทาํแบบสอบถาาาามมมม จาํนวน100คน ส่วนใหญ่

� เป็นพนกังานของ Maersk   ร้อยละ75 

� เป็นผูห้ญิง     ร้อยละ65

� ช่วงอายรุะหวา่ง 22-28    ร้อยละ47 

� อายกุารทาํงาน 1-5ปี    ร้อยละ55 

� เคยไดย้นิคาํวา่ SPOC    ร้อยละ88

� เคยใช้ SPOC ร้อยละ74

� รู้จกักระบวนกกกกาารทาํงาาานขขขขออง SPOC รร้้้้ออยยลลลละ59

� ใชง้านนเเเปปปป็็นนนนบบางคคครั. ง บางครราว  ร้อยละ56

� เลือกใใใใชชง้าน Self-ff ffiix เป็นตวัเลือกกกกทททีีี--1 ร้อยละะ388

� เเลืือออกกกใใใใชชช้้้ง้าน Call WWWWWSSSM THA เปปป็็็นตวัเลือกที-2 ร้อยละะะะะ333344

� ไไไม่รู้วา่SPOCเปปปปลีีีี--ยยยนนนนชื-อแลว้  ร้อยละ82222

��� ไไมมม่รู้จกั Escaaaalatioooonns and Complaints ร้อยละ74

โดยผผูท้าําแแแบบสสสอบบบถามสวนใใใใหหญ่เริ-มรู้จกั SPOC แลว้ แต่ย ังังงงไไม่ทราบววว่าาา SSPOCCC ได้้ม้มมมีีีการเปลี-

เป็นนน IT Support PPaaaage แลว้ เกกกกินนนนนน 888800000%%%%% แแแแแแแลลลลละะะะะะยยยยยงังงงงไไไไไมมมมมม่่รรููู้กรระะะะะบบบบบววววนนนนนกกกกกาาาาารรรรอออออืื-นนนนนนนๆ เชน Essccalations and CCComp

เกิน 70% และมีการโทรมาาททททีีี-- IIIIIT โโดยยยยตรรงงงงงเเปปป็็นนนนนนตตตตตตตวัเเเลลลลลลลืืือออกกกททททีีีี--2 หหหหมาาายยคววววาาามว่า ถึงพนกังานนนจจะเคยใช้ ห

กระบบววววนการทาํงานของ SSSSPOC หรรรืืออ เลลลลืืืือกกาารรรรรใใใใชง้าาาาาานนนนอออะะไไรมมมมากออออน ก็เลลลืืือกโทรหา IT เป็นตตตวัเลือก

34% 
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4.3 วเิคราะห์และวจิารณ์ข้อมูลโดยเปรีบเทยีบผลที�ได้รับกบัวตัถุประสงค์และจุดมุ่งหมายใน

การปฏบิัติงาน 

จากการปฏิบติังานสหกิจศึกษาในครั. งนี.  ไดรั้บมอบหมายให้พฒันาระบบการติดต่อสื-อสารกบั User 

ผา่นเทคโนยีสารสนเทศ หรือ IT Support Page เพื-อลดจาํนวนการติดต่อเขา้มาหา IT โดยตรง ตอ้งการ

ให้ User มีความเขา้ใจในระบบงานของ IT ให้มากขึ.น และปฏิบติัตามกระบวนการที-กาํหนดไว ้จึงเริ-ม

การกําหนดปัญหา และรวบรวมปัญหา ข้อสงสัยที-ต้องการหาคําตอบ ประเด็นของปัญหา เก็บ

แบบสอบถาม เพื-อวิเคราะห์ปัญหาวา่ทาํไม User  ถึงไม่ทาํตามกระบวนการ แต่เนื-องจากเป็นระบบที-มี

อยูแ่ต่เดิมแลว้ ในการเก็บแบบสอบถามครั. งแรกจึงเป็นเหมือนตวักระตุน้ให้ User เกิดความตื-นตวั และ

หนัมาให้ความสนใจมากขึ.น จากไม่สนใจเป็นสนใจมากขึ.น จากไม่รู้จกัเป็นรู้จกัมากขึ.น โดยบางส่วน 

เริ-มถามจากคนที-รู้จกัหรือเคยใชม้าก่อน วา่คืออะไร และทาํงานอยา่งไร ทาํให้การเก็บแบบทดสอบครั. ง

ที-2 ที-มีระยะเวลาที-ห่างกนั มีจาํนวนคนรู้จกัเริ-มมีมากขึ.น แต่ยงัไม่ทราบกระบวนการทาํงาน ซึ- งเราที-เป็น

คนเก็บแบบสอบถาม จะต้องศึกษาระบบและ การทาํงานของระบบอย่างละเอียดก่อนเพื-อที-จะได้

นาํเสนอหรือบอกต่อแก่ User ไดอ้ย่างถูกตอ้ง แต่เนื-องจากขาดประสบการณ์ในการทาํงานในดา้นนี.  

อาจจะมีขอ้ผดิพลาดในบางประการ  

4.3 วเคราะหและวจารณขอมูลโดยเปรบเทยบผลทไดรบกบวตถุประสงคและจุดมุงหมาม

การปฏบิัติงาน

จากการปฏิบติังานสหกิจศึกษาในครั. งนี.  ไไไไดดรั้บมมมอบหมายให้พฒันาระบบการติดต่อสื-อสารกบั

ผา่นเทคโนยีสารสนเทศ หรือ IT Support PPPPage เพื-ออออลดจาํนวนการติดต่อเขา้มาหา IT โดยตรง ตอ้

ให้ User มีความเขา้ใจในระบบงานของ IIIITTT ให้มากขึ..นนนน แและปฏิบติัตามกระบวนการที-กาํหนดไว้

การกําหนดปัญหา และรวบรวมปัญหหหา ข้อสงสัยที----ตตตตต้้องการหาคําตอบ ประเด็นของปัญหา

แบบสอบถาม เพื-อวิเคราะห์ปัญหาวา่ทททํํําํไม User ถึงไม่ทททําําตามกระบวนการ แต่เนื-องจากเป็นระบ

อยูแ่ต่เดิมแลว้ ในการเก็บแบบสอบถถามครั. งแรกกกกกจจจจึงเป็นเหมมมมืืืืออออนตวักระตุน้ให้ User เกิดความตื-นตวั

หนัมาให้ความสนใจมมมาาากกกกกขึึึ..น จจจากไไมม่สนใจเป็นสนใจมากขึ.นนน จากกกไไไม่รู้้้้จจจจกักกกเป็นรู้จกัมากขึ.น โดยบา

เริ-มถามจากคนนททที-รรรรูู้จจจจกัหรรรรืืือออเคยใชม้ากอน วา่คืออะไร และทาํงานอยา่งไรรร ทาํใหหห้กกกการเก็บแบบทดสอ

ที-2 ที-มีระยะเวววลาที-หางกนั มมีั จ ําํนวนคนรู้จกักกกกเเริ-มมีีมากขขขึึึ.นน แต่ยงัไม่ททรราบกระบวนกาารรรทาํงาน ซึ- งเรา

คนเก็บแแบบบบบบสออออบบบถาม จะต้ออองศึกษาระะบบบบและ การททําําางานของรรรระะบบอย่างละะะะเเเอียยยยดดกกกก่ออนเพื-อที-

นาํเสนนนนออหรือบอกต่อแกกกก่ UUssser ไดอ้ย่างงงถูกตอ้งง แแแต่เนื-องจจจากขาดปรรระสสสสบการณ์ในการทํํําําางานใน

อาจจะมีขอ้ออผดิพลาดใใในนนนบาาางงประการ 



บทที� 5 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุปการดาํเนินงาน 

จากการปฏิบติังานสหกิจศึกษาในครั� งนี�  ไดรั้บมอบหมายให้พฒันาระบบการติดต่อสื#อสารกบั

User ผา่นเทคโนยสีารสนเทศ หรือ IT Support Page ไดมี้การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม และ

ขอ้แนะนาํต่างๆ ที#ทาํให้พบขอ้ผิดพลาดของกระบวนทาํงานบางจุด ที#บางปัญหาไม่มีตอบการรับจาก

Service desk และทาํให้ทราบอีกวา่ยงัมี User อีกหลายคน ที#ยงัไม่รู้จกั หรือ เคยใช ้IT Support Page 

(SPOC) มาก่อนอีก และจากการสอบถามดว้ยตวัเอง ถึงเหตุผลที#ไม่ใช ้และจากการสังเกต คนไทยส่วน

ใหญ่ เป็นกลุ่มคนที#รักสบาย ถา้มีอะไรที#ง่ายกวา่ก็จะเลือกทางนั�น ไม่ชอบทาํตามกระบวนการที#กาํหนด

ไว ้แต่หลงัจากที#ไดพู้ดคุย และอธิบายกระบวนการทาํงานให้ฟังแลว้ ก็เกิดแลว้เขา้ใจและเริ#มให้ความ

ร่วมมือที#จะเขา้มาใชง้านมากขึ�น  

 

5.1.1 ปัญหาที�พบ 

� Internet Server ที#อยูต่่างประเทศ ทาํให้ Google Docs ที#ใชเ้ก็บแบบสอบถามเวอร์ชั#นภาษาไทย

เกิดขอ้ผดิพลาดทางเทคนิค ทาํให ้User บางคน สับสน ไม่เขา้ใจ 

� แบบสอบถามยงัไม่รัดกุมและคอบคุม ทาํใหต้อ้งทาํแบบสอบถามใหม่ 

� ปริมาณ User ที#เยอะและ บางคนเคยทาํแบบสอบถามชุดก่อนแลว้ จึงทาํให้มีปัญหาในการทาํ

แบบสอบถามชุดใหม่ 

� ขาดความร่วมมือจาก User บางกลุ่ม 

� ไม่มีประสบการณ์การทาํงานดา้นวจิยั จึงตอ้งทาํงานหลายรอบ 

 

5.2 แนวทางการแก้ปัญหา 

� เพิ#มความรอบคอบในการทาํงานให้มากขึ�น เช่น แบบสอบถามขาดความรัดกุมของคาํถาม เลย

ตอ้งทาํใหม่ ซึ# งทาํใหเ้สียเวลา และเป็นการรบกวน User 

� การทาํวจิยัตอ้งอาศยัความรู้หลายๆดา้นในการทาํ เช่น สถิติ ความรู้งานที#ตอ้งทาํวจิยั 

 

บทท 5

บทสสสรรรรุปปปปและข้อเสนอแนะ

5.1 สรุปการดาํเนินงาน

จากการปฏิบติังานสหกิจศึกษาในคคคครั� งนี�  ได้้้ร้รรรัับมอบหมายให้พฒันาระบบการติดต่อสื#อส

User ผา่นเทคโนยสีารสนเทศ หรือ IT Suuupppport Page ไดดดด้มี้การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม

ขอ้แนะนาํต่างๆ ที#ทาํให้พบขอ้ผิดพลาาาดดดของกระบวนทททํํําําางานบางจุด ที#บางปัญหาไม่มีตอบการรั

Service desk และทาํให้ทราบอีกวา่ยยย ังังมี User อีกหลายคคคคน ที#ยงัไม่รู้จกั หรือ เคยใช ้IT Support

(SPOC) มาก่อนอีก และจากกการสอบบบบถามดว้ยตตตตัวัเเเอออออง ถึงเหตุผผผผลที#ไมม่ใช ้และจากการสังเกต คนไท

ใหญ่ เป็นกลุ่มคนที#รักสสสบาย ถ้้า้าามมมีอออะไรทที#ง่ายกวา่ก็จะเลือกทางนนั�นนน ไไไมั ่ชอบบบทาํตามกระบวนการที#กํ

ไว ้แต่หลงัจากกกททททีีีี#ไไไดดด้พ้พพููดดดคคคุย และอธิบบายกระบวนการทาํงานใหห้ฟังแลว้ กกกเเเเกกิดดดแแแแล้้ว้ววเเเเขขข้า้ใจและเริ#มให้

ร่วมมือที#จะเข้้า้ามมมมาใชง้านมากขึ�น

5.1.1 ปปปปััััญญญญหหาที�พบ

��� Internet Serrrver ททททีีีี###อยูต่่างประเทศ ทาํให้ Google Docs ที#ใชเ้กบแแแแบบบบบบสสอบถามเวอร์ชั#นนภาษั

เกิดขอ้ผดิพพพลาดดดทางเทคนิค ทททาําาาใใใหห้้ User บางคน สััััับบบสสสสน ไม่เขา้ใจ

��� แแบบบสสอบถถถามมยงัไม่รัดกกุมมและคอบคุม ทาํใหต้อ้งทาํแบบบบสสสอบถามใใใหหหมมม่

� ปริมาณ UUUssser ที#เยอะะะะแแแแลลลลลละะะะะะ บบาางงงงงคคคคคคนนนนเเเเเเคคคคคยยยยยทํําําาาแแแแแแแแบบบบบสสสสสออออออบบบบบถถถถถถามมชชชชชุุดดดกกก่อนแลว้ จึึงทาํให้มีปัญหหาาาาในก

แบบบบสสอบถามชุดใใหหหม่

� ขาดความร่วมมืออออจาก Userr บบาางงงงกกลลุ่ม

��� ไม่มีปปปประสบบกการณ์์กกกาาาารทาําางงงงาาาานนนนดดดด้้้า้าาานนนนวจิจจจัััยัยยย จจจจึึึึึงงงงตอ้งทํําําางงงานนนนหหหลลลาาายยยยรรออออบบ

5.2 แนนนนวทางการแแแแกกกก้้้ปปปปัััญหา

� เพิ#มความมมรอบคคคคอออบบบบใใใในกาาาารรทาํงานให้มากขึ� ึน เช่น แบบสสสอบถาาาามมขขขขาาาดควาาาามรัดกุมขออองคาํถา

ตอ้งทาํใหม่ ซึ# งทาํใหเ้สสีียเวววลลลลาาา แแและเปป็นการรรรรบกวนนนนน UUUssseeeerr

� การทาํวจิยัตอ้งอาศยัความรู้หลายๆดา้นในการทาํ เชน สถิติ ความรู้งานที#ตอ้งทาํวจิยั
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5.3 ข้อเสนอแนะจากการดําเนินงาน 

� ควรศึกษาความรู้หลายๆดา้นไว ้ทั�งดา้นไอที ดา้นการจดัการ 

� เตรียมความพร้อมของตวัเองอยูเ่สมอ เพื#อรับกบัสถานการณ์เฉพาะหนา้ไดต้ลอดเวลา 

 

5.4 ผลที�ได้รับจากการปฏบิัติงาน 

1. ไดน้าํความรู้ที#เรียนมาใชใ้นการพฒันาระบบงานที#ไดรั้บมอบหมาย 

2. ไดศึ้กษาความรู้ใหม่ๆเพิ#มเติมเพื#อนาํมาใชก้บัการทาํงาน 

3. ไดรั้บประสบการณ์ในการทาํงานจริง และเรียนรู้การทาํงานร่วมกบัผูอื้#น 

4. ไดเ้รียนรู้ระบบงานภายในองคก์ร 

5. ไดฝึ้กฝนตนเองใหมี้ระเบียบแบบแผนในการทาํงานมากขึ�น 

 

 

5.3 ขอเสนอแนะจากการดาเนนงาน

� ควรศึกษาความรู้หลายๆดา้นไว ้ทั�งดา้นนนนไไไไอที ดา้นการจดัการั

� เตรียมความพร้อมของตวัเองอยูเ่สมออออ เพื#อรรรับกบัสถานการณ์เฉพาะหนา้ไดต้ลอดเวลาั

5.4 ผลที�ได้รับจากการปฏบิัติงาน

1. ไดน้าํความรู้ที#เรียนมาใชใ้นการรพพพฒันาระบบงานนนนนที#ไดรั้บมอบหมาย

2. ไดศึ้กษาความรู้ใหม่ๆเพิ#มเติมมเเเพื#อนาํมาใชก้บัการททททาํงานั

3. ไดรั้บประสบการณ์ในการททาํงานจริง แแแแลลลละเรียนรู้กาาาาารรรรรทาํงานรวมกบัผูอื้#นั

4. ไดเ้รียนรู้ระบบบบบบงงงานภาาายในนนนอองคก์ร

5. ไดฝึ้กฝฝนนนนตตตตนเองงงงใหมี้ระเบียบแบบแผนในการทาํงานมากขึ�น
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เอกสารอ้างอิง 
1. Google Docs คืออะไร 

http://techno.bodinsp.ac.th/?p=85 

http://kafaak.wordpress.com/2011/06/29/live-seamlessly-with-google-03/ 

2. Microsoft Office Publisher 

http://aster.spu.ac.th/file/user/140/140/upload/ae/ssg_1/preset/handout_publisher2007.pdf 

3. BMC Remedy User 

http://www.bmc.com/products/product-listing/53035210-143801-2527.html 

4. SPOC 

http://en.wikipedia.org/wiki/Point_of_contact 

5. SDLC 

http://www.nayoktech.ac.th/~vwinwin/BC21_49/page3.html 

6. AR system 

http://peningoblog.com/bmc/downloads/bmc_remedy_ars_scalability.pdf 

http://www1.cscbrasil.com.br/upload/solucao/arquivos/74/7cfca03e0f3713cca3db98bcb70fec17f6ed4

795.pdf 

7. สถิติ 

http://301math.exteen.com/20080112/entry 

8. SPSS 

http://www.watpon.com/spss/ 

http://stang.sc.mahidol.ac.th/text/pdf/spss.ppt 

9. Microsoft Windows API 

http://kampol.htc.ac.th/web1/subject/programming2/sheet/vb6/vbch45.html 

10. RADIUS Server 

http://free.oilupload.com/radius-server-

%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%

A3/ 

เอกสารอ้างอิง
1. Google Docs คืออะไร

http://techno.bodinsp.ac.th/?p=85

http://kafaak.wordpress.com/2011/06/29/livvve-seamllleeessly-with-google-03/

2. Microsoft Office Publisher 

http://aster.spu.ac.th/file/user/140/140/uuuppload/ae/ssg_1///pppreset/handout_publisher2007.pdf

3. BMC Remedy User

http://www.bmc.com/products/produuuct-listinggg///53330035210-11443801-2527.html

4. SPOC 

http://en.wikipeedddiiaaa..ooorgg///wwwiki/PPoooiinttt__oofff_cccoonttaacctt

5. SDLC

http://wwwww.nnnaayyyoktteeecccchhh.ac.ttthhh///~~~vwinwinn///BC21_49/page// 3.hhhhtml

6. AR ssyyyysstem

http://////pppeeennniiinnngobbblllooog.cccoom/bbmmmmc/downloads/bmc_remedy_ars_scalabilityyy...ppdf

httpp::////www11.cccssscbrraasil.ccoom.br/uploadd///sssooolllucao/arquivos///777444//7cfca03e0f337713cccca33dddbbb998bcb70fffeec17f

795.pdf

7. สสถิติ

http://301mmmaatthhhh.eexteen.com///22000008011112////entrrryyy

8. SPPSSSSSSSS

http://wwwwwww.wwaaatpoonn.com///ssspppss/

http:///ssttaaang.sccc.mahiddooolll..aacc..th/tteexxxtt/pdf/spss.ppt

9. Micccrosofffftttt Windowwwwsssss API 

http://kkampol.htc.aaac.ttthh/web111///sssuuubjecctt//pprroooggrrraaammmmmiinnggg222//shheeeett//vvb6/vbbccchhh45.htmmmll

10. RRAAAADDDIIUUUSS SSSeeerrrver 

http://free.oilupload.com/radius-server-

%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%
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11. WLAN 

http://xn--w3ciehq2esd4a.com/?p=22 

12. EAP (Extensible Authentication Protocol) 

http://cpe.rsu.ac.th/ut/courses/T1-50/cpe489/portfolio/470854/IEEE%20802.1x.doc 

13. การทาํวจิยั 

พรทิพย ์อุดมสิน. 2547. เอกสารประกอบการฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการนักวจัิยระดับพื�นฐาน รุ่นที# 1 
วรัญญา ภทัรสุข. 2545. ระเบียบวธีิวจัิยทางสังคมศาสตร์. กรุงเทพฯ : โรงพิมพจุ์ฬาลกรณ์ มหาวทิยาลยั.  

สุนิสา สงแสงอ่อน. 2547. ข้อคิดจากเวทเีสนอผลงานวจัิย (2). วารสารข่าวเกษตรย ั,งยนื. ปีที, 2 ฉ. 

พฤษภาคม 2547  

อภินนัท ์อร่ามรัตน์. 2542. วจัิยทางการแพทย์. มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. (อดัสาํเนา) 

 

11. WLAN

http://xn--w3ciehq2esd4a.com/?p=22

12. EAP (Extensible Authentication Protocol))) 

http://cpe.rsu.ac.th/ut/courses/T1-50/cpe4899/////portfooolllio/470854/IEEE%20802.1x.doc

13. การทาํวจิยั

พรทิพย์ อุดมสิน. 2547. เอกสารประกอบบบบการฝึกอบรมเชชชชิิงปฏิบัติการนักวจัิยระดับพื�นฐาน รุ่นที#ร 1
วรัญญา ภทัรสุข. 2545. ระเบียบวธีิวจัิยยยยททางสังคมศาสตร์. กรุงเทพฯ : โรงพิมพจุ์ฬาลกรณ์ มหาวทิ

สุนิสา สงแสงอ่อน. 2547. ข้อคิดจากเเเวทเีสนอผลลลลงานวจัิย (((2222). วารสารข่าวเกษตรย ั,งยนืั . ปีที, 2 ฉ. 

พฤษภาคม 2547 

อภินนัท์ อร่ามรรัตตนนน์.. 2544442. วจัิยทางการรแแพทย์. มหาวทิยาลยัเชียงใใใหม่. (ออออััดัดสาํเนา)



 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ภาคผนวววก
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ภาคผนวก ก. 

ตัวอย่างแบบสอบถาม 

  

ภาคผนวก ก.

ตวัววอออออย่างแบบสสสอบถาม
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ตัวอย่างแบบสอบถามที�เป็นกระดาษ ครั�งที�1 

แบบสอบถามการใช้งานระบบSPOC (IT Support page)  

ตอนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

1. แผนก ...........................................        ทีม.............................................. 

2. เพศ 

        ชาย      หญิง   

  

3. อาย ุ

                      22-28               29-35                  36-45           46ปี ขึ$นไป 

4. อายกุารทาํงาน 

                      ต ํ�ากวา่1ปี               1-5ปี   5-10ปี             มากกวา่ 10ปี

   

ตอนที� 2  ขอ้มูลการใชง้าน 

1. เคยไดย้นิคาํวา่ “SPOC”  หรือไม่ 

เคย จาก..............................     ไม่ เพราะ...........................................  

2. เคยใชง้าน SPOC  หรือไม่ 

เคย         ไม่ เพราะ.......................................... 

3. รู้กระบวนการทาํงานของ SPOC  หรือไม่ 

รู้                     ไม่ เพราะ........................................... 

4. เมื�อเจอปัญหาใชง้าน SPOC  บ่อยหรือไม่ 

              เป็นประจาํ                      บางครั$ ง 

             ใชบ้า้ง แต่โทรหาITบ่อยกวา่                    อื�นๆ...................................... 

5. เมื�อเจอปัญหา มีวธีิการแกอ้ยา่งไร (เลือกขอ้ที�ใชบ้่อยที�สุด) 

             ส่งTicket         ส่งE-Mailหา Service desk  

 โทรหาLocal WSM (IT 9393)        หาวธีิแกด้ว้ยตวัเอง 

   ปรึกษา Service desk ผา่นOC        อื�นๆ................................... 

แบบสอบถามการใชงานระบบSPOC (IT Support page)

ตอนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถามมมมั

1. แผนก ...........................................       ทีม..............................................

2. เพศ

        ชาย      หญิง   

3. อายุ

                      22-28             2222999-33555                336-45      46ปี ขึ6 $นไป

4. อายกุกาาาารรรททาํงานนน

                     ต ํ�ากวา่1ปี         1-5ปี 5-10ปี0             มากกวา่ 1

  

ตอนททททีีีี� 22 ขอ้มูลการใใชชชช้้้ง้านนน

1. เคยไดย้นินคคคคํําํวา่าาา “SPOC” หรือไม่

เคย จาก................................   ไม่ เพราะะะ......................................

222. เคยใชง้าาน SPOC หหรือไม่

เคย         ไไไไไม่่ เพราะ............................................

3333. รู้กระบวนการททททาํงานของงงง SPPPPOC หหรรรรรรืืืืออออไไไไไไมมมมมมม่

รู้                     ไไไมม่ เพพรรรราะ................................................

4. เมื�อออออเจอปัญหาใชง้าน SSSSPPPPOC บ่อยหรือไม่

              เเเปปปป็็็็นนนนนประจาํ                     บางครั$ ง

             ใใชชชช้บ้บบบบา้ง แแแตตตต่โโโโททททรรรรหาITบ่อยกวา่                    อออืืื�นนนนนๆๆๆ.........................................

5. เมื��อเจอปัญหา มีวธีิกาารรรรแแแแกกกกอ้อยยา่งไร ((เลือกขขข้อ้ที�ใใชชชชชบ้่อออยยยยทททที��สุด)

             ส่งTicket     ส่งE-Mailหา Service desk
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6. คิดวา่การใชง้าน SPOC  มีผลดีหรือไม่ 

             ดี                       ไม่ดี เพราะ..................................... 

7. รู้หรือไม่วา่ SPOC  ไดเ้ปลี�ยนชื�อเป็น “IT Support Page” แลว้ 

                          รู้ จาก.................................                    ไม่ เพราะ........................................ 

8. รู้จกักระบวนการ“Escalations and complaints”  หรือไม่ 

รู้ จาก.................................        ไม่ เพราะ....................................  

9. คิดวา่ทาํอยา่งไร ท่านถึงจะรู้จกั SPOC  และ Escalations and complaints  มากขึ$น 

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

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

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

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

10. ขอ้เสนอแนะเพิ�มเติม (อยากใหI้Tทาํอะไรเพิ�มเติม) 

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

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

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

 

*หมายเหตุ SPOC  ปัจจุบันได้เปลี�ยนชื�อเป็น IT Support page แล้ว 

 

** ขอความร่วมมือในการทาํแบบสอบถามทุกขอ้นะค่ะ  

 

******************************* 

 

ขอบคุณที�ใหค้วามร่วมมือในการทาํแบบสอบถามค่ะ 

 

 

             ด                       ไมด เพราะ................................

7. รู้หรือไม่วา่ SPOC ไดเ้ปลี�ยนชื�อเเปปปป็น “IT Support Page” แลว้

                     รู้ จาก.................................                    ไม่ เพราะ...................................

8. รู้จกักระบวนการ“Escalations aaannnnd complllaints” หรือไม่

รู้ จาก.................................    ไม่ เพราะ..................................

9. คิดวา่ทาํอยา่งไร ท่านถึงจะรููู้จจจัักั SPOC และะะะ Escalations and complaints มากขึ

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

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

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

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

1000. ข้้้อ้ออเเเเสสสสนอแแนะเพพิ�มมมมเเตติิม (อยากใใใใหI้Tทาํอะไรเพิ�มเเเตตติม)

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

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

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

*หมายเหตุ SSSSPPPPPOOOOOOCC ปปััจจจจจจจจจจจจุบบบบบััััันนนนนไไไไได้้้้้้เเเเเปปปปปปลี�ยยนนนชื�ออเเป็นนนน IT SSupport page แล้วววว

** ขขขอความมร่วมมมมืออในกกกกกาาาาาารรรทททําําาาาแแแแแแบบบบบสสสสสสออออบบบบบถามทททททุกกกกกขขขอ้ออออนนนนนนนะะะคคคคค่่ะะะะะ 

*****************************************

ขอบคุณทีีีี�ใใใหหหค้คความรรรวมมมือออออใใใในการรรรททททาําาแแบบสอบถามค่ะ
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ตัวอย่างแบบสอบถามจาก Google Document (Versionภาษาไทย) ครั�งที�1 

 
 
 
 
 

ภาพที� ก. 1   หวัขอ้แบบสอบถามภาษาไทย 
 

 

ภาพที� ก. 1   หหวัขอ้แบบบบสอบถามภาษาไทย
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ภาพที� ก. 2   ตวัอยา่งแบบสอบถามภาษาไทย ครั$ งที�1 

 

 

 

 

ภาพที� ก. 2   ตวัอยา่งแบบบบสสอบถามภาาษาไทย ครั$ งงงทททที�1
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ตัวอย่างแบบสอบถามจาก Google Document (Versionภาษาองักฤษ) ครั�งที�1 

 

 
 

ภาพที� ก. 3   หวัขอ้แบบสอบถามภาษาองักฤษ 

 

 

ภาพที� ก. 3   หหหหััวัขอ้แบบสสสอบถามภาษาองักฤษ
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ภาพที� ก. 4   ตวัอยา่งแบบสอบถามภาษาองักฤษ ครั$ งที�1 

 

 

ภาพที� ก. 4   ตวัอยา่งแบบสอบถามภาษาองักฤษ ครั$ งที�1



82 
 

ตัวอย่างแบบสอบถามที�เป็นกระดาษ ครั�งที�2 

New Questionnaire: "IT Support Page (SPOC) 

 

 

 

  

Section1: General Information 
1. Company 

 Maersk   MCC    DAMCO   Sufmarine 
2. Department/Team …………………………………. 
3. Gender 

 Male         Female 
4. Age 

 22-28   29-35   36-45   More than 46 
5. Year of service 

 Less than 1   1-5 yrs   5-10yrs   More than 10  

Section2: Using Information 
1. Have you ever heard the word “SPOC”? 

 Yes      No 
 

2. Have you ever used SPOC? 
  Yes      No 

 
3. Do you know SPOC process? 

 Yes      No 
 

4. If you know SPOC process, Can you explain the process? 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

5. How often do you do use SPOC? 
 Always     Sometime    Never 

 
6. If you have a problem, what do you do? (Arrange 1 (less) to 5 (most))  

Raise Tickets    E-mail to Service Desk   Call THA WSM (IT 9393) 
 Self-fix    Ask Service Desk by OC and Call 

 
7. What do you think about SPOC? 

 1Poor  2Fair   3Soso (Never Use)  4Good  5Excellent  
 

8. Do you know that SPOC changed name to "IT Support Page"? 
  Yes     No 

 
9. Do you know “Escalations and complaints” process?  

   Yes     No 
 

10. How do you promote SPOC/ Escalations and complaints to other people? 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

11. More detail 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………...... 

“THANK YOU” 

New Questionnaire: IT Support Page (SPOC) 

Section1: General Information
1. Company

Maersk MCC DAMCO Sufmarin
2. Department/Team ……………………………………….
3. Gender

Male    Female
4. Age

22-28 29-33353 36-45 More tha
5. Year of service

Less than 1 1--5 yrs 5-10yrs More tha

Section2: Using Informmmmatatatatiion
1. Have you ever heh ard thhhhe word “SPOC”?

Yess No

2. Havee yyyouo  ever usedd SPOC?
  Yessss NNoN

3. Do you know SPPPPOOCOOC process?
Yes NoNoNoo

4. If yououuu knoww SPOCOCOC process, Can you explain the process?
……………………………………………………………………………………………………………………………………… …………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… ………………………………………………………………

5. How oftenn n dododo you do uuuse SSPOC?
Always oSoSoSoSoomemm titiiimemmememm Never

6. Ifff y ou have a probleelem, whaaaatt dooo you do?ooo??o  ((((((ArAAAAA raaaangngngnn ee 1 (leeeess)) to 5 (((((most)) 
Raise Tickets EE-mmamaamaail tto ooo o SSServiice DDDDDesk Call THAA W WWWSM (IT
Self-fix AAAsk SeSeeeeervrrr icceee Deeeesee k bbbbby OC annna d Call

777. Whattatat do you think ababbouooo t SPOC?
111P11 oor 2FaFairiirir 3Soso (Never Ussse)e)e)e) 4Good 555Excelle

8.. Do you knoooww w tttht at SPOC chhanged name to "IT Suppppporrt Page"?
  Yes No

99. DoDoo y yououou k kknow “Escalationnsnn  and comomommplpplaia nts” prrorooceceec sss ?
  Yes No

10. How do you promote SPOC/ Escalations and complaints to other people?
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ตัวอย่างแบบสอบถามจาก Google Document (Versionภาษาองักฤษ) ครั�งที�2 
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ภาพที� ก. 5  ตวัอยา่งแบบสอบถามภาษาองักฤษ ครั$ งที�2 

  

ภาพพพทททที� ก. 5  ตวัอยา่งแบบสอบถามภาษาองังงกกฤฤษ ครั$$$$ งงททีีี���2222
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ภาคผนวก ข. 

คู่มือระบบสําหรับผู้ใช้งาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข.

คู่มือระบบสําหรับผค ู้ใช้งานผ
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User’s Guide 

What is IT Support Page? 

 IT Support page is the page for helping user who has the problems. In this page have 

many materials such as IT news, Service request and self service. 

  

   

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� ข. 1   แสดงเมนูสาํคญัต่างๆ ในหนา้ IT Support Page   

Global Maersk Line business 

impacting issues 

Details of regional 

issues. 

Details of what’s IT going to do 

and what happened to system. 

Update about IT issue which will impact you and 

may be affect you. Understand Service desk’s 

If you have any problems, you can raise a ticket here. 

Download ‘How to’ guides. Find the answers and 

solve it by yourself. 

Escalations is for the ticket that no response. 

Complaints for complain Service desk. 

How do you feel after service? 

What is IT Support Page?

 IT Support page is the page for helppiiinnnng user who has the problems. In this page have 

many materials such as IT news, Service reeeqquessstt and self service. 

  

   

GGGlobal Maeeersk Linnneee bbbusineeess 

impacting issues

DDDetails of regggiiiooonnnal 

issuueeeessss.

DDetaiiiilllss oooofff whattt’sss IT gggoinggggg to do 

and what happened to system.

UUpdate about IT issue which will impact y

mmmmay be affect you. Understand Service de

If yyyyou have any problems, you can raise 

Download ‘HHooooww to’ gggguides. Find the an

solve it bbyy yourself.

EEEEEscalationnssss is fffoor tthe tickett tthhhat no resp

Complaints ffffor cooooomplain Serviice desk.

HHHHHHowwwww dooo  you feel after servicce??
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Process of Raise tickets 

& 

Incident Priority Classifications 

  

Process ooof Raise ticcckkets

&&&

Incident Priority Classiiifffficaaattttions
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Process of Raise tickets  

For user 

 

 

ภาพที� ข. 2   แสดงกระบวนการทาํงานของ User  

For Service Desk 

 

 

ภาพที� ข. 3   แสดงกระบวนการทาํงานของ Service Desk  

IT Suppot Page  

Service Requests 

Service Categories 

Provide Information 

Submitted Requests 

Service Desk will confirm you by e-mail. 

Planning & Approval 

Solve problems 

Confirm to user 

Complete (Close ticket) 

For user 

ภาพที� ข. 2222   แแแแสสสดดดดงงงกกกกกรรรระะะะบบบบววววนนนนการรรทาํงานขออออง UUUUser

Foor Serviceee Deskkk 

IT Suppot Page 

Service Requests

Service Categoriess

Provide Inforrrrmationnnn

Subbbmmittedddd Reeeeqqqqueeesttsss

SSSSeeeerrrvvicceeee Deesk wwwwill cooonnnnfirm you by e-mail.

PPPPllaaaannnnnnnnning & AAAApprovvaaal

Soollllvvveeee  ppppprooobbblems

CCCConfirmmmm tttoooo uuuussseeeerrr

Compllleetttte (Cloooosssseeee tttticket))))
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Basic Knowledge BBBBBaaaassiiicc KKKKnnnowleddggggeeee
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How to add a network printer? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� ข. 4   แสดงการเพิ�มPrinter ในระบบ 

1. Click Start 

3. Type “\\10.66.8.12” 

4. Click OK 

2. Click Run 

5. Find for your Team 
Printer’s name. 

6. Then double click or 
right click to connect and 
set it’s as default. 

1. ClClCllicici k Start

3. Type “\\10.6

4. Click OK

2. Click Run

55.5  Find fooorrr r yoyour Team
Printer’sss s nananammememem .

6. Thehehhen double clickckk oo or
riririighghhghght click to connect andndddd 
set it’s as deddedeffafff ult.
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How to map a network drive? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� ข. 5   แสดงการMatch share drive 

3. Drive, select letter that you want 
to access the share drive. 

Folder, server and shared folder that 
you want to map in the following 
way: \\servername\share  

2. Right click, select 
Map Network Drive 

4. Click Finish 

1. Click Start 

3. Drivee,,, select letter thaaata  yyyou wwwwannnnt
to aacccccccess the share drivvvve.

Foldererrr,, sesess rvvvere  and sharered foldldddeeeeree  thhhhhataataaa  
you uu wwaant tototoo map in the folllllllowo ing
way:y::y: \\\\seseses rrvr ername\share

2. RRRRight click, select 
Mapp p Network Drive

1. Click StS art
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How to managing your mailbox? (Archive mail) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� ข. 6   แสดงการเซฟไฟลอี์เมลไวใ้นเครื�อง 

1. Click File -> New -> Outlook Data File  

2. Select Outlook Personal 
Folder File (.pst), and then click 
OK. 

3. Create file name, then click OK. 

1. Click File -> New -> Outlook 

2. SeSeSeelecctcc  Outlookkkk PPPPeeersonal 
Foooolderrrr File (.pst), and then click 
OOKOO .

3. CCreeeaatee file naaame, then click OKKK.K
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How to maintain a healthy PC & speed up your PC? 

1. Delete temporary files 

Delete the temporary files and cookies from your computer to get better speed. You can do this in 

Internet Explorer.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� ข. 7   แสดงการทาํ Delete temporary files 

1. Click Tools -> Internet Option.  

2. On General tab, click Setting on 
Browsing history.  

3. Click View files, then delete file.  

1. Delete temporary files 

Delete the temporary files and cookies from yooouur computer to get better speed. You can do thi

Internet Explorer.  

1. Click ToTTTT ols ----> Intternet Option.

2. On Geneneerall l tab, clickkkk S S Setting o
BrBrBrrowsing hhhisii ttot ry.

33. CCliliiilil ckcccc  VVViiewww fileeeees, theeeen nn delete file.
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2. Disk cleanup  

Remove old files that are no longer required to help increase disk space, keeping in mind records 

retention policies. You can delete unwanted files directly from your computer, which will help 

increase speed.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Click Start -> All Program -> Accessories -> 
System Tools -> Disk Cleanup 

Remove old files that are no longer required to help increase disk space, keeping in mind recor

retention policies. You can delete unwanted ffiiles directly from your computer, which will help

increase speed.  

1. Click SSSStatart -> All Program -> Accessories -> 
System TTToooo ls -> Disk Cleanup
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ภาพที� ข. 8   แสดงการทาํ Disk cleanup (1) 

2. Scanning  

3. Select files to delete, then ok.  

4. Cleaning 

2. Scanning

3. Select fififiiles tto delete, tttthhhhen ok.

4. CCCCleeeaning
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OR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Click My Computer, then right click 
on drive c: and select Properties. 

2. Click Disk Cleanup. 

1. Click My Computer, then
on drive c: and select Prop

2. Click DDDDisk Cleanup.
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ภาพที� ข. 9   แสดงการทาํ Disk cleanup (2) 

2. Scanning  

3. Select files to delete, 
then ok.  

4. Cleaning 

2. Scanning

3.33  SSSSelect tt fiffifiles to delete, 
then ok..

4. Cleaning
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3. Recycle Bin 

When you delete a file or folder from your PC, it goes to the recycle bin and takes up space on the 

hard drive.  

 

 

 

 

 
 

ภาพที� ข. 10   แสดงการทาํลบไฟลอ์อกจาก Recycle Bin 

 

4. Shutdown / startup 

Shut down any unnecessary programs that are loading when you start up your computer. This will 

free up system memory, and improve performance. Also, if you regularly use ‘sleep’ or 

‘hibernate’ modes, make sure that you periodically shutdown your pc completely, and reboot, to 

optimize performance. 

 

 

 

 

 

 

 

Click Recycle Bin then, select 
Empty Recycle Bin 

When you delete a file or folder from your PC, it goes to the recycle bin and takes up space on

hard drive.  

ภภาพที� ข. 10   แสสสดดงการทาํลบไไฟฟฟลอ์อกจาก Reecycle Binnnn

4444. Shutdownnnn / sttttaaaartup

SShhhhut down any uunnnnecccessary programmmsss tttthhhhat are loaddiiingggg wwwwwhen you startt uup yyyour computer. TThis w

ffree upppp  sysstttem mmemmmmory, and immmmprove performance. Also, if yyyyoou regularrrllly uuse ‘sssllleeeep’ or 

‘hhhibernate’ modeeessss, make suuuurrrrreeee ttthhhhaaaattt yyyyoooouuuuu ppppeeeerrrriiiiooooddddiiiicccallyy  sssshhhhhuuuuttttdddddooooowwwwwnnnn yyyyyooooouur pc commmmppletely, and rebbbooooot, 

optimizzzeee performance. 

Click Recyyyycle Bin then, select 
Empty Recycycycle Bin
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ภาคผนวก ค. 

เทคโนโลยทีี�ใช้ในการปฏิบัติงาน 

 

 

 

 

 

 

 

  

ภาคผนวก คคค.

เทคโนโลยทีี�ใช้ในการปฏิบัติงาาาาน
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BMC Remedy User 

1. Click on Icon. 

 

 

ภาพที� ค. 1   Icon BMC Remedy User 

2. Login’s Page. 

 

 

 

 

 

ภาพที� ค. 2   แสดงหนา้ Login 

 

3. Click Options to fill the Sever, and then click OK. 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� ค. 3   แสดงหนา้ Option 

1. Click on Icon.

ภาพที� ค. 1111   Icon BMMC Remedy User

2. Login’s Page.

ภาพที� คคค.. 222   แแสสสดงหนา้ Login

333. Click Options to fffiiillllll tttttthheee SSevvvvver, aaanndddd ttthhhennnnn clickkkk OKKKK. 
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4. Click on Incident Management console on Incident Management. 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

ภาพที� ค. 4   แสดงหนา้ Link 

5. Click on Search Incident 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� ค. 5   แสดงหนา้ Console 

ภาพที� ค. 4   แสดงหน้้า้า LLLLink

5. Click on SSSearch Innnccccciiiiiidddeeeeennnnntttt 
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6. Search Incident’s Page 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� ค. 6   แสดงหนา้ Search Incident’s Page 

 

7. Select Assignment to see incident that assign to our team.  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� ค. 7   แสดงหนา้ Assignment’s Page 

ภาพที� คคค. 6   แสดงหนนา้าา Search Incideent’s Pagee

7. SSelect Assssiiignmmment to see incident that assign to our team.  
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8. This page shows Incident that assign to our team. 

 

ภาพที� ค. 8   แสดงหนา้ Incidentที�ส่งใหที้มประเทศไทย 
 
 
 

This one shows who assign to who, and information of incident request. 

 

ภาพที� ค. 9   แสดงหนา้ Incident วา่งานถูกส่งโดยใคร และใครรับผิดชอบอยู ่

 

 

 

 

 
 

ภาพที� ค. 8   แแแแสดงหนา้ Incidentททีีี����สสสงใหที้มประเทศไทย

This one shoowwwwss wwwwho aaassign to who, and information of incident requuueeesst. 

ภาพพททททีี� คคคค. 9   แสสสสดดดงงงหนา้ Incident วา่งานถูกส่งโดยใคคคครรร แแและใครรรรับบบบผิดชอบอยู่
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And this one shows status of incident request 

 
 

ภาพที� ค. 10   แสดงสถานะของIncident 

 

9. If you want to update status, select Work info. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที� ค. 11   แสดงหนา้ Work Info 

 

 

 

 

 

ภาพที� ค... 10   แสดดงงงสถานะของIncident

9. If you want to update statuuus, select Work info. 

ภาาาพพพพทททที� คคค. 11  แสดดดงงงงหหหหนนน้้า้ Work Info
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ภาคผนวก ง. 

ตัวอย่างผลงาน 

  

ภภภภาาาคคคคคผผผผนนนนววก งงง.

ตัวอย่างผลงาน
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 ภาพที� ง. 1   แสดงกระบวนการขอรหสัผา่นใหม่ผา่นService Desk 

 

 

 

 

 

ภาพที� ง. 1   แสดงกกรระะบบบววนนกการขอรหสัผา่นใหมมมม่ผา่นนนนนService Desk
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ภาพที� ง. 2   แสดงกระบวนการ Raised Tickets 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� ง. 2   แสดงกระบวนการ Raised Ticccckkkkets
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ภาพที� ง. 3   แสดงกระบวนการ Escalations & Complaints (1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพพพพที� ง. 3   แสดงกระะะบบบบววนนนกกกาารร EEEscalations & Commmmplaiiiinnnnts (11))



110 
 

 

 

   ภาพที� ง. 4   แสดงกระบวนการ Escalations & Complaints (2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ภาาาพที� ง. 4   แสดงงงกกกกรรระบวนการ EEEEEssssccccaalations & Commmmplaiiints (22)
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   ภาพที� ง. 5   แสดงกระบวนการ Escalations & Complaints (3) 

 

  ภาพพพพที� ง. 5   แสดงกระบวนการ Escalations & Coooommplllaaaaaints (3)
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ชื�อ - นามสกุล    นางสาวพีรพรรณ พุทธเวชมงคล 

 

วนั เดือน ปีเกดิ    20 มิถุนายน พ.ศ. 2532 

 

ประวตัิการศึกษา   
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