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บทคัดย่อ 
 

 ปัจจุบันมหำวิทยำลัยทุกแห่งได้น ำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้ในกำรด ำเนินงำนมำกขึ้น แต่
บุคลำกรส่วนใหญ่ขำดควำมรู้และทักษะในกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ จึงท ำให้
เจ้ำหน้ำทีใ่ห้บริกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศซึ่งมีจ ำนวนไม่เพียงพอต่อกำรให้บริกำรได้
อย่ำงทั่วถึง ดังนั้น งำนวิจัยครั้งนี้จึงพัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัยให้แก่บุคลำกร นักศึกษำ และอำจำรย์ ที่สำมำรถให้ข้อมูลแก้ไขปัญหำได้
อย่ำงทันท ีโดยกำรสัมภำษณ์ปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศจำกผู้เกี่ยวข้อง
ในหน่วยงำนให้บริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศของมหำวิทยำลัยตัวอย่ำง 6 แห่ง ซึ่งรวบรวมมำได้ทั้งสิ้น 
22 ปัญหำ น ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำของแต่ละปัญหำมำตรวจสอบและเรียงล ำดับควำมส ำคัญจำก
ระดับพ้ืนฐำนขึ้นไป โดยผู้เชี่ยวชำญ หลังจำกนั้นน ำปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำดังกล่ำวมำสร้ำงเป็น
ฐำนควำมรู้ในลักษณะล ำดับชั้นที่ระบุควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำผ่ำน
โปรแกรม Dialogflow และน ำมำเชื่อมต่อกับแอปพลิเคชัน LINE ที่มีชื่อว่ำ IT Bot ซึ่งท ำกำรทดสอบ
ประสิทธิภำพจำกข้อควำมทดสอบที่เป็นปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ 90 ข้อควำม พบว่ำ     
แชทบอทมีค่ำควำมแม่นย ำ คิดเป็นร้อยละ 92.22 และมีค่ำเรียกคืน คิดเป็นร้อยละ 93.33 และให้
กลุ่มตัวอย่ำง 60 คน ซึ่งเป็นอำจำรย์ เจ้ำหน้ำที่ และนักศึกษำของมหำวิทยำลัย ใช้แชทบอทพร้อมทั้ง
ประเมินควำมพึงพอใจ พบว่ำ มีควำมพึงพอใจในกำรใช้งำนโดยรวม ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.23 ซึ่งพึงพอใจ
ควำมเร็วในกำรโต้ตอบและแสดงผลลัพธ์มำกที่สุด และเห็นว่ำแชทบอทสำมำรถให้บริกำรแก้ปัญหำ
กำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยได้ อีกท้ังช่วยให้ผู้ใช้มีองค์ควำมรู้ด้ำนกำรแก้ไขปัญหำกำร
ใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ิมขึ้น ซึ่งมหำวิทยำลัยหรือองค์กรต่ำง ๆ สำมำรถน ำแชทบอทไปต่อยอดใช้
งำนได้ โดยควรเพ่ิมปัญหำเฉพำะของแต่ละแห่ง หรือน ำมำใช้ในกำรเรียนกำรสอนได้ แต่ยังมีบำง
ข้อควำมที่แชทบอทไม่สำมำรถตอบค ำถำมได้ ดังนั้น ควรมีกำรพัฒนำแชทบอทให้มีระบบรวบรวม
ข้อควำมจำกกำรสนทนำ เพ่ือน ำมำหำวิธีกำรแก้ไขปัญหำและเพ่ิมควำมรู้เกี่ยวกับวิธีกำรแก้ไขปัญหำ
ให้แชทบอทตอ่ไป จะท ำให้แชทบอทมีฐำนควำมรู้เพ่ิมข้ึน และตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้มำกขึ้น 
 

ค าส าคัญ: แชทบอท ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ วิธกีำรแก้ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ 
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Abstract 
 

 Nowadays, all universities have increasingly adopted information technology (IT) 
in their operations, but most personnel do not have the knowledge and skills to solve 
the IT usage problems. As a result, only a few university staff (technicians), who can 
solve the IT usage problems, cannot provide thorough service. Therefore, this research 
has developed the solution suggestion chatbot for IT usage problems in the universities 
that can assist personnel, students and teachers how to solve the IT usage problems 
immediately by interviewing personnel in IT departments from six sample universities 
and a total of 22 problems were collected. The solutions for each problem were 
examined and prioritized from the basic level upwards by the experts. After that, the 
problems and the solutions were used to generate a knowledge base in a hierarchical 
manner that identifies the relationship between problems and solutions through the 
Dialogflow program and connects the knowledge base to a LINE application called IT 
Bot. The efficacy test was conducted on 60 sample users among teachers, students, 
and university staff with 90 messages on IT usage problem and it is found that the 
chatbot has a precision value 92.22% and recall value 93.33%. The satisfaction was also 
evaluated by the same users, and it is found that the overall satisfaction is 4.23 where 
the response time and the response yield the highest satisfaction. The chatbot can give 
suggestion to solve the IT usage problems in universities and also help users to gain 
more knowledge in solving the IT usage problems. The universities or organizations can 
continue to improve the chatbot by adding specific problems of each organization or 
can be used in teaching. However, there are still some messages that the chatbots is 
unable to answer. Therefore, the chatbot should be improved by adding a system to 
collect messages from conversations to find solutions and increase knowledge of the 
chatbot that meets the user’s needs. 
 

Keywords: Chatbots, IT usage problems, How to solve IT usage problems 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบันมหำวิทยำลัยต่ำง ๆ ได้มีกำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรมำใช้ในกำร
ด ำเนินงำนต่ำง ๆ ทั้งในด้ำนกำรเรียนกำรสอน กำรวิจัย กำรสื่อสำรภำยในองค์กร และกำรบริหำรงำน
ภำยในมหำวิทยำลัย ซึ่งท ำให้มีผู้ที่เกี่ยวข้องในกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรภำยใน
มหำวิทยำลัยหลำยฝ่ำยด้วยกัน คือ นิสิต/นักศึกษำ อำจำรย์ เจ้ำหน้ำที่ ดังนั้น แต่ละมหำวิทยำลั ยจึง
ต้องมีกำรจัดตั้งส ำนักงำนที่ท ำหน้ำที่บริหำรจัดกำร และดูแลด้ำนเทคนิคที่จ ำเป็นต่อกำรใช้งำน
เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย รวมไปถึงกำรให้ค ำปรึกษำ และให้บริกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้
งำนให้แก่ผู้ใช้ในทุกฝ่ำย เพ่ือให้กำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรของมหำวิทยำลั ยเกิด
ประโยชน์สูงสุด (ข้อมูลส ำนักบริหำรเทคโนโลยีสำรสนเทศ จุฬำลงกรณ์มหำวิทยำลัย , 2554; ส ำนัก
เทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยขอนแก่น, 2563) ซึ่งส่วนงำนที่ให้ค ำปรึกษำ ดูแลด้ำนเทคนิค และ
บริกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรนั้น คือ ส่วนงำนสนับสนุ น
เทคโนโลยีสำรสนเทศ (IT Support) ในปัจจุบันถือว่ำเป็นสำยงำนที่ขำดตลำด ไม่เพียงพอต่อปริมำณ
ปัญหำที่เข้ำมำ เนื่องจำกมีกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรเพ่ิมมำกขึ้น และบุคลำกร
ส่วนใหญ่ไม่มีควำมรู้และทักษะในกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ ซึ่งมีทั้งปัญหำเดิมที่
ต้องแก้ไข และปัญหำที่แตกต่ำงกัน (KODE, 2562) เจ้ำหน้ำที่บำงท่ำนไม่สำมำรถแก้ไขปัญหำได้ทุก
ปัญหำ ท ำให้บำงปัญหำต้องรอเจ้ำหน้ำที่ที่เชี่ยวชำญเป็นผู้แก้ไขเท่ำนั้น ส่งผลให้กำรแก้ไขปัญหำ
บำงอย่ำงของส่วนงำนสนับสนุนเทคโนโลยีสำรสนเทศเกิดควำมล่ำช้ำ จึงท ำให้หลำย ๆ องค์กร
พยำยำมหำเครื่องมือที่ช่วยดูแลหรือแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้ในองค์กร โดย
ต้องค ำนึงถึงพฤติกรรมกำรติดต่อสื่อสำรของบุคคลในปัจจุบันเป็นองค์ประกอบ 

ซึ่งสังคมในปัจจุบันเป็นสังคมยุคดิจิทัล ที่มีกำรสื่อสำรในรูปแบบใหม่ ผ่ำนอุปกรณ์ที่
หลำกหลำย เช่น สมำร์ทโฟน แท็บเล็ต โดยเน้นเปิดโอกำสกำรติดต่อสื่อสำร กำรน ำเสนอเรื่องรำว 
ควำมรู้สึกนึกคิด และควำมคิดเห็นบนพ้ืนที่ที่เป็นเครือข่ำยสังคมออนไลน์ (Social Network) ได้    
(วรวุฒิ อ่อนน่วม, 2559) ประกอบกับพฤติกรรมของผู้ใช้ที่ต้องกำรควำมรวดเร็วในกำรหำค ำตอบหรือ
กำรหำข้อมูล ดังนั้น กำรโต้ตอบแบบทันทีทันใด (Real Time Interaction) จึงเป็นปัจจัยส ำคัญที่จะ
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้ได้อย่ำงทันท่วงที และสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรได้เป็น
อย่ำงดี โดยในปัจจุบันมีกำรพัฒนำโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่สำมำรถโต้ตอบแบบทันทีทันใดได้ คือ 
หุ่นยนต์สนทนำ หรือที่เรียกว่ำ แชทบอท (Chatbot) เป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่จ ำลองบทสนทนำ
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ของมนุษย์ที่สำมำรถสื่อสำรผ่ำนข้อควำมได้แบบทันที (Real Time) โดยใช้เทคโนโลยีปัญญำประดิษฐ์ 
(Artificial Intelligence: AI) ในกำรโต้ตอบกับคู่สนทนำ โปรแกรมจะถูกฝังตัวอยู่บนแม่ข่ำย (Server) 
ของแอปพลิเคชันต่ำง ๆ แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ Rule-based Bot เป็นแชทบอทที่ท ำงำนและ
ให้ผลลัพธ์ตำมค ำหลัก (keyword) ที่ก ำหนดไว้เท่ำนั้น หำกผู้ใช้งำนพิมพ์ผิดจะไม่สำมำรถตอบค ำถำม
ได้ และแบบ AI-based Bot ที่ถูกพัฒนำด้วยกำรประมวลผลภำษำธรรมชำติ (Natural Language 
Processing: NLP) ที่มีกำรเรียนรู้ค ำพูด ภำษำที่เขียน โดยใช้กำรเรียนรู้เครื่อง (Machine Learning) 
ท ำให้มีควำมยืดหยุ่นในกำรแสดงผลลัพธ์มำกกว่ำในแบบแรก กล่ำวได้ว่ำแชทบอทในแบบ AI-based 
Bot ได้รับควำมสนใจและควำมนิยมจำกผู้ใช้เป็นอย่ำงมำก (Mr.Digital, 2563) 

จำกข้อมูลที่กล่ำวมำนั้น ผู้วิจัยจึงมีแนวคิดท่ีจะพัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำร
ใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยให้แก่บุคลำกร นิสิต/นักศึกษำ และอำจำรย์ ที่สำมำรถ
โต้ตอบหรือให้ข้อมูลต่ำง ๆ ได้อย่ำงทันทีทันใด ผ่ำนอุปกรณ์สื่อสำรเคลื่อนที่ เช่น สมำร์ทโฟน แท็บ
เล็ต โดยกำรรวบรวมควำมรู้และประสบกำรณ์แก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัยต่ำง ๆ มำสร้ำงเป็นฐำนควำมรู้ และน ำฐำนควำมรู้นั้นมำพัฒนำเป็นแชทบอทบนแอป
พลิเคชัน LINE ด้วยเครื่องมือ API.AI หรือเรียกว่ำ Dialogflow เพ่ือให้บุคลำกรในมหำวิทยำลัยมี
ควำมรู้ด้ำนกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ และอำจช่วยลดปัญหำกำรใช้งำน
เทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรในมหำวิทยำลัยได้ จัดได้ว่ำเป็นกำรพัฒนำกำรให้บริกำรของ
ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศของมหำวิทยำลัยให้มีประสิทธิภำพมำกขึ้น 
 
1.2 ค าถามการวิจัย 
 1.2.1 ปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศของมหำวิทยำลัยใน
ประเทศไทยเป็นอย่ำงไร 
 1.2.2 กำรออกแบบและสร้ำงฐำนควำมรู้วิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัยควรเป็นอย่ำงไร 
 1.2.3 แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยควร
มีลักษณะอย่ำงไร 
 1.2.4 ประสิทธิภำพของแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ
ในมหำวิทยำลัยเป็นอย่ำงไร 
 1.2.5 ผู้ใช้มีควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัยอยู่ในระดับใด 
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1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.3.1 เพ่ือศึกษำปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศของ
มหำวิทยำลัยในประเทศไทย 
 1.3.2 เพ่ือออกแบบและสร้ำงฐำนควำมรู้วิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย 
 1.3.3 เพ่ือพัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย 
 1.3.4 เพ่ือทดสอบประสิทธิภำพของแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
 1.3.5 เพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ใช้ในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำน
เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
 
1.4 สมมติฐานการวิจัย 
 1.4.1 แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย มี
ควำมสำมำรถในกำรใช้งำนอยู่ในระดับดีขึ้นไป โดยพิจำรณำจำกค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) และค่ำ
เรียกคืน (Recall) ที่ได้จำกกำรโต้ตอบวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศด้วยปัญหำ
ตัวอย่ำงที่ก ำหนด ไม่น้อยกว่ำร้อยละ 90 
 1.4.2 ผู้ใช้มีควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัยอยู่ในระดับมำกขึ้นไป 
 
1.5 ขอบเขตการวิจัย 
 1.5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ด ำเนินกำรพัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ
ในมหำวิทยำลัย โดยใช้โปรแกรม Dialogflow (api.ai) ของ Google และเชื่อมต่อกับ LINE 
Messaging API ของแอปพลิเคชัน LINE เท่ำนั้น เนื่องจำก LINE เป็นแอปพลิเคชันด้ำนเครือข่ำย
สังคมออนไลน์ที่คนไทยนิยมใช้ในกำรติดต่อสื่อสำร (ส ำนักข่ำวอินโฟเควสท์, 2562; BrandInside, 
2563)  
 1.5.2 ขอบเขตด้านประชากร 
 1) ศึกษำลักษณะปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศจำก
เอกสำรบันทึกประวัติกำรแก้ไขปัญหำ และสัมภำษณ์ควำมรู้และประสบกำรณ์กำรแก้ไขปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศจำกเจ้ำหน้ำที่ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ จ ำนวน 6 ท่ำน จำกมหำวิทยำลัยที่
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เป็นกลุ่มตัวอย่ำง 6 แห่ง ซึ่งแยกตำมกลุ่มของสถำบันอุดมศึกษำของประเทศไทย โดยเลือก
สถำบันอุดมศึกษำในแต่ละกลุ่ม กลุ่มละ 2 แห่ง เพื่อเป็นตัวแทนของทุกกลุ่มสถำบันอุดมศึกษำ ดังนี้ 
 -  สถำบันอุดมศึกษำของรัฐ 2 แห่ง ประกอบด้วย มหำวิทยำลัยประเภท
มหำวิทยำลัยรำชภัฏ 1 แห่ง และมหำวิทยำลัยประเภทมหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคล 1 แห่ง 
 -  สถำบันอุดมศึกษำในก ำกับของรัฐ 2 แห่ง  
 - สถำบันอุดมศึกษำเอกชน 2 แห่ง 
 2) ผู้เชี่ยวชำญตรวจสอบควำมถูกต้องของฐำนควำมรู้เกี่ยวกับปัญหำและกำรแก้ไข
ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศที่ได้รวบรวมมำ จ ำนวน 3 ท่ำน 
 3) กลุ่มตัวอย่ำงประเมินควำมพึงพอใจจำกกำรทดลองใช้งำนแชทบอทแนะน ำวิธีกำร
แก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย ที่เป็นเจ้ำหน้ำที่ อำจำรย์ และนิสิต/
นักศึกษำจำกมหำวิทยำลัยที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำง รวมทั้งสิ้น 60 คน โดยเลือกกลุ่มตัวอย่ำงแบบบังเอิญ 
(Accidental sampling) 
 1.5.3 ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 ด ำเนินกำรเก็บข้อมูลจำกมหำวิทยำลัยกลุ่มตัวอย่ำงในเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหำนครและ
ปริมณฑลเท่ำนั้น เนื่องจำกเป็นเขตพ้ืนที่ที่มีสถำบันอุดมศึกษำระดับปริญญำมำกที่สุด (ส ำนักนโยบำย
และแผนกำรอุดมศึกษำ, 2558) จึงเลือกเก็บข้อมูลในพ้ืนที่ดังกล่ำวเป็นตัวแทนของกลุ่มสถำบัน 
อุดมศึกษำในประเทศไทย 
 
1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 แชทบอท (Chatbot) เป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่สำมำรถพูดคุย โต้ตอบกับผู้ใช้ได้อย่ำง
ทันที ผ่ำนทำงแอปพลิเคชันกำรสนทนำในรูปแบบของข้อควำมเป็นหลัก ซึ่งมีหลักในกำรพัฒนำ 2 
ด้ำน คือ เทคโนโลยีกำรส่งข้อควำม (Messaging Technology) และกำรเรียนรู้เครื่อง ซึ่งเป็นเทคนิค
หลักของปัญญำประดิษฐ์ (AI) (Accenture Interactive, 2016) 

ฐานความรู้ (Knowledge Base) เป็นกำรรวบรวมและจัดเก็บข้อเท็จจริงและข้อมูล
ประสบกำรณ์เกี่ยวกับโดเมนหนึ่ง ๆ ทั้งที่เป็นควำมรู้ที่เป็นเรื่องจริง (Factual Knowledge) และ
ควำมรู้แบบศึกษำส ำนึก (Heuristic Knowledge) ซึ่งมักอยู่ในรูปแบบของกฎ IF-THEN-ELSE และ
ควำมสัมพันธ์ของสิ่งต่ำง ๆ ในรูปแบบอนุกรมวิธำน (Taxonomy) (Tutorials Point, 2015) 

การใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย  สำมำรถแบ่งประเภทของกำรน ำ
เทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้ในมหำวิทยำลัยได้ 3 ประเภท คือ (เจตตวรรษ สระแก้ว, 2556) 

- เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือกำรบริหำรกำรศึกษำ เช่น งำนธุรกำร งำนกำรเงินและกำรบัญชี 
กำรบริหำรงำนบุคคล งำนทะเบียน งำนวิชำกำร เป็นต้น ผู้ใช้งำนเป็นเจ้ำหน้ำที่ของมหำวิทยำลัย 
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- เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ืองำนบริกำรกำรศึกษำ ช่วยให้ผู้สอนไม่ต้องเสียเวลำไปกับกำร
บริกำรกำรศึกษำ เช่น งำนตรวจข้อสอบ กำรให้คะแนน กำรให้ค ำปรึกษำ กำรดูผลกำรสอบ เป็นต้น 
ผู้ใช้งำนเป็นอำจำรย์ และนิสิต/นักศึกษำของมหำวิทยำลัย 

- เทคโนโลยีสำรสนเทศด้ำนกำรเรียนกำรสอน เช่น กำรพัฒนำสื่อกำรเรียนกำรสอนต่ำง ๆ 
ผู้ใช้งำนเป็นอำจำรย์ในมหำวิทยำลัย 
 การให้บริการแก้ไขปัญหาการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ  เป็นกำรปฏิบัติกำรบริกำร 
(Service Operation) ที่ปฏิบัติงำนในลักษณะวันต่อวัน เพ่ือบรรลุเป้ำหมำยในกำรดูแลรักษำและ
แก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศให้แก่ผู้ใช้บริกำร ทั้งในเรื่องของฮำร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ และ
เครือข่ำย โดยมุ่งเน้นกำรแก้ไขปัญหำให้เร็วที่สุด (Cartlidge, 2007) 
 
1.7 ประโยชน์ของงานวิจัย 
 1.7.1 ทรำบปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศของมหำวิทยำลัย
ในประเทศไทย 
 1.7.2 มีฐำนควำมรู้วิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
 1.7.3 ได้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย
ที่มีประสิทธิภำพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 

 
  ในงำนวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท ำกำรศึกษำทฤษฎี แนวคิด และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือใช้เป็น
แนวทำงส ำหรับกำรด ำเนินงำนวิจัย ประกอบไปด้วย 

2.1 เทคโนโลยีสำรสนเทศในสถำนศึกษำ 
2.2 กำรปฏิบัติกำรบริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
2.3 ฐำนควำมรู้ 
2.4 แชทบอท 
2.5 เครื่องมือที่ใช้ในกำรพัฒนำแชทบอท 
2.6 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.7 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

 
2.1 เทคโนโลยีสารสนเทศในสถานศึกษา 
  เมื่อปี 2009 ในกำรประชุมระดับโลกด้ำนกำรอุดมศึกษำ (World Conference on Higher 
Education: WCHE) ได้มีกำรประชุมในหัวข้อพลวัตใหม่ของกำรศึกษำในระดับอุดมศึกษำ โดยมีกำร
น ำเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรเข้ำมำมีบทบำทในหน้ำที่หลักของสถำนศึกษำใน
ระดับอุดมศึกษำ ทั้งด้ำนกำรเรียนกำรสอน กำรบริหำรจัดกำร กำรวิจัย รวมถึงกำรเข้ำถึงสังคม โดยมี
รำยละเอียดดังนี้ (Balasubramanian, et al., 2009; เจตตวรรษ สระแก้ว, 2556) 

2.1.1 เทคโนโลยีสารสนเทศกับการเรียนการสอน 
นักวิชำกำรและผู้สอนได้มีกำรน ำคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสำรสนเทศต่ำง ๆ มำใช้

ในกำรเรียนกำรสอนมำกขึ้น ทั้งในด้ำนกำรจัดท ำสื่อกำรสอน และอีเลิร์นนิง (e-Learning) ที่เป็นกำร
เรียนรู้ออนไลน์ ทั้งในหลักสูตรของมหำวิทยำลัย และกำรศึกษำทำงไกล ซึ่งสำมำรถเพ่ิมคุณภำพใน
กำรจัดกำรเรียนกำรสอนได้เป็นอย่ำงดี โดยมีหลำยประเทศที่มีประสบกำรณ์ด้ำนกำรน ำเทคโนโลยี
สำรสนเทศมำปรับใช้ในกำรเรียนกำรสอนในรูปแบบของมหำวิทยำลัยเสมือนจริง ( Virtual 
Universities) ให้ข้อแนะน ำว่ำ กำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศเข้ำมำใช้ในกำรเรียนกำรสอนนั้น ควรมี
กำรด ำ เนินกำรอย่ ำง เป็นระบบ จึ ง ท ำ ให้ เกิดกำร พัฒนำกำรจัดกำรเรียนกำรสอน ดั ง นี้ 
(Balasubramanian, et al., 2009) 

1) สื่อกำรสอนที่หลำกหลำยสนับสนุนกำรเรียนของผู้เรียน ได้แก่ มีกำรบันทึกสื่อ
กำรสอน คู่มือหรือหนังสือประกอบกำรเรียนกำรสอนในรูปแบบดิจิทัล  มีกำรจัดท ำบทเรียน
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คอมพิวเตอร์ช่วยสอน (Computer-Assisted Instruction: CAI) ที่สำมำรถโต้ตอบระหว่ำงผู้เรียนกับ
คอมพิวเตอร์ได้ เช่นเดียวกับกำรสอนระหว่ำงครูกับนักศึกษำที่อยู่ในห้องปกติ (ตวงแสง ณ นคร, 
2542) มีกำรบันทึกบรรยำกำศกำรเรียนกำรสอน เพ่ือให้ผู้เรียนสำมำรถทบทวนและศึกษำย้อนหลังได้ 
มีห้องสนทนำทำงวิชำกำรร่วมกันผ่ำนสื่อออนไลน์ มีกำรเชื่อมต่อแหล่งข้อมูลภำยนอกด้วยลิงค์เว็บไซต์
ต่ำง ๆ รวมถึงมีช่องทำงในกำรให้ค ำปรึกษำของผู้สอนผ่ำนระบบออนไลน์ นอกจำกนี้ยังมีกำรจัดท ำ
ห้องสมุดเสมือนจริง (Virtual Libraries) ที่รวบรวมข้อมูลต่ำง ๆ ทั้งท่ีเป็น หนังสือ วำรสำร หรือแหล่ง
อ้ำงอิงทำงวิชำกำรอ่ืน ๆ ในรูปแบบดิจิทัลไว้ให้บริกำรผู้เรียน 

2) อีเลิร์นนิง (E-Learning) เป็นกำรจัดกำรเรียนรู้ผ่ำนอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งขึ้นอยู่กับ
สถำนศึกษำท่ีจะต้องพัฒนำกำรเรียนกำรสอนให้เหมำะสมกับคุณลักษณะของเทคโนโลยีสำรสนเทศที่มี
อยู่ และประสบกำรณ์กำรเรียนรู้ของผู้เรียนในสถำนศึกษำของตนเอง 

3) แหล่งทรัพยำกรทำงกำรศึกษำแบบเปิด (Open Educational Resources: 
OERs) เป็นสื่อกำรเรียนกำรสอนที่น ำเสนอได้อย่ำงอิสระ เปิดเผยส ำหรับกำรใช้งำนของคนทั่วไปผ่ำน
เครือข่ำยอินเทอร์เน็ต เป็นบริบทในกำรเรียนกำรสอนใหม่ที่ลดช่องว่ำงในกำรเข้ำถึงองค์ควำมรู้ต่ำง ๆ 
เป็นแหล่งควำมรู้ที่ให้ผู้เรียนหรือผู้ที่สนใจเข้ำมำศึกษำหำควำมรู้ได้ตลอดเวลำ จัดได้ว่ำเป็นกำรสร้ำง
ชุมชนทำงกำรศึกษำระดับโลก 

4) นโยบำยกำรเรียนกำรสอนของสถำนศึกษำ โดยสถำนศึกษำแต่ละแห่งจะต้องมี
นโยบำยในกำรบริหำรจัดกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศที่น ำมำใช้ในกำรเรียนกำรสอน รวมถึงมีกำร
สนับสนุน จัดสรรทรัพยำกรทำงเทคโนโลยีสำรสนเทศในเหมำะสมกับสถำบันของตนเอง และมีกำร
ก ำหนดบุคลำกร บทบำทของผู้สอนและผู้เรียนอย่ำงชัดเจน 

5) กำรพัฒนำขีดควำมสำมำรถในกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรเรียนกำรอน
ให้แก่ผู้สอน เพ่ือให้กำรจัดกำรเรียนกำรสอนมีประสิทธิภำพ เช่น กำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศอ ำนวย
ควำมสะดวกในกำรสอนที่ดีขึ้น ช่วยกระตุ้นให้ผู้เรียนมีผลกำรเรียนรู้ที่ดีข้ึน 

 

2.1.2 เทคโนโลยีสารสนเทศกับการบริหารจัดการ 
   กำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรในกำรบริหำรกำรศึกษำในระดับ 
อุดมศึกษำ มีกำรด ำเนินกำรตำมหน้ำที่หลักของมหำวิทยำลัย ดังนี้ (Balasubramanian, et al., 
2009) 
   1) ปรับปรุงคุณภำพและควำมสำมำรถของระบบสำรสนเทศเพ่ือกำรจัดกำร ในกำร
สนับสนุนกำรตัดสินใจเชิงกลยุทธ์และกำรด ำเนินนโยบำยของมหำวิทยำลัย 
   2) กระตุ้นและอ ำนวยควำมสะดวกในกำรรับส่งข้อมูลต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำร
ด ำเนินกำรทั่วทั้งระบบกำรศึกษำในมหำวิทยำลัย 
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   3) ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้ในปัจจุบัน เพ่ือให้เข้ำถึงกำรบริกำรและข้อมูล
ของมหำวิทยำลัยได้อย่ำงรวดเร็วและมีประสิทธิภำพมำกขึ้น 
   ซึ่งกำรด ำเนินกำรดังกล่ำว จะส่งผลประโยชน์หลำยประกำรต่อกำรด ำเนินกำรต่ำง ๆ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในสถำนศึกษำทั้งหมด ดังตำรำงที่ 2.1 
 

ตารางที่ 2.1 ผลประโยชน์ด้ำนกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรบริหำรจัดกำร 
ส่วนที่ได้รับผลประโยชน์ ประโยชน์ที่ได้รับ 

ฝ่ำยธุรกำรและกำรบริหำรงำนต่ำง ๆ 1. สำมำรถประมวลผล บันทึกข้อมูลจ ำนวนมำกได้อย่ำง
รวดเร็ว และถูกต้อง 
2. สำมำรถท ำรำยงำนต่ำง ๆ ได้อย่ำงถูกต้อง 
3. สำมำรถค้นหำ และเรียกคืนข้อมูลได้อย่ำงรวดเร็ว 
4. ช่วยลดต้นทุนในกำรจัดเก็บข้อมูลและเอกสำรต่ำง ๆ 
ของสถำบันได้ 
5. ประหยัดทรัพยำกรมนุษย์ในกำรปฏิบัติงำนได้ เช่น 
ระบบที่นิสิตสำมำรถลงทะเบียนเรียนได้ด้วยตนเอง 
ช ำระค่ำธรรมเนียมต่ำง ๆ ผ่ำนออนไลน์ 
6. สำมำรถขยำยขอบเขตกำรรับนักเรียน/นักศึกษำเขำ้
ศึกษำในสถำบันแบบข้ำมพรมแดนได้ 

นักเรียน/นักศึกษำ ได้รับควำมยืดหยุ่นในกำรด ำเนินกำรต่ำง ๆ ทั้งในเรื่อง
ของกำรลงทะเบียนเรียนผ่ำนระบบออนไลน์ กำรค้นหำ
ข้อมูลหลักสูตรและเนื้อหำในกำรเรียน กำรโต้ตอบกับ
ผู้สอนผ่ำนกำรแชทหรือกำรอภิปรำยออนไลน์ รวมถึง
กำรส่งงำนและกำรสอบผ่ำนระบบออนไลน์  

คร/ูอำจำรย์ สำมำรถสร้ำงและจัดเก็บเนื้อหำต่ำง ๆ กำรค้นหำ เรียก
คืน และน ำข้อมูลเนื้อหำต่ำง ๆ กลับมำใช้ใหม่ รวมถึง
สำมำรถเผยแพร่เนื้อหำผ่ำนระบบออนไลน์ได้ 

 
 จำกตำรำงที่ 2.1 กล่ำวได้ว่ำกำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้เป็นเครื่องมือในกำรบริหำร
จัดกำรในสถำนศึกษำ ส่งผลให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งบุคลำกรฝ่ำยธุรกำรและกำรบริหำรงำนด้ำนต่ำง ๆ 
นักเรียน/นักศึกษำ และครู/อำจำรย์ สำมำรถด ำเนินกำรต่ำง ๆ ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพมำกขึ้น อ ำนวย
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ควำมสะดวกในกำรด ำเนินกำรต่ำง ๆ ของผู้ที่เกี่ยวข้องได้เป็นอย่ำงดี  ลดขั้นตอน ต้นทุนและลด
บุคลำกรในกำรปฏิบัติงำน นอกจำกนี้ยังท ำให้เกิดระบบในกำรด ำเนินงำนต่ำง ๆ ดังนี้ 

1) เกณฑ์มำตรฐำนในกำรให้บริกำรกำรศึกษำแก่ผู้เรียน 
2) กำรออกแบบรูปแบบกำรเรียนกำรสอนเป็นโมดูลตำมประสบกำรณ์ของนักเรียน 
3) กำรเตรียมเครื่องมือกำรเรียนกำรสอนและกำรด ำเนินงำนต่ำง ๆ 
4) กำรสนับสนุนกำรรวมและกำรท ำงำนร่วมกันกับระบบงำนต่ำง ๆ 

 

 2.1.3 เทคโนโลยีสารสนเทศกับการวิจัย 
   เทคโนโลยีสำรสนเทศมีบทบำทและมีควำมส ำคัญอย่ำงยิ่งต่อกำรวิจัยของสถำบัน 
กำรศึกษำ ซึ่งมีอยู่ 4 ประเด็น ดังนี้ 

1) ควำมสำมำรถในกำรประมวลผลข้อมูลขนำดใหญ่และมีควำมซับซ้อนของ
เทคโนโลยีสำรสนเทศ ท ำให้กำรท ำวิจัยมีควำมรวดเร็ว และมีควำมถูกต้องมำกขึ้น 

2) ควำมสำมำรถในกำรเชื่อมโยงข้อมูลและกำรสื่อสำรของเทคโนโลยีสำรสนเทศ ท ำ
ให้เกิดกำรแลกเปลี่ยนและแบ่งปันองค์ควำมรู้ต่ำง ๆ ระหว่ำงสถำบันทั้งภำยในและภำยนอกประเทศ 

3) ควำมสำมำรถในกำรรวบรวมข้อมูลจำกแหล่งต่ำง ๆ เป็นห้องสมุดดิจิทัล ท ำให้
เพ่ิมควำมเท่ำเทียมในกำรเข้ำถึงแหล่งข้อมูลควำมรู้ทำงวิชำกำรได้เป็นอย่ำงดี เพ่ิมควำมเป็นไปได้ใน
กำรท ำวิจัยของสถำบันกำรศึกษำขนำดเล็กหรือสถำบันกำรศึกษำท่ีอยู่ห่ำงไกลเมืองได ้

4) เกิดพลวัตใหม่ในกำรวิจัย โดยมีกำรก ำหนดนโยบำยระดับชำติเกี่ยวกับกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศในระดับอุดมศึกษำ และมีกำรสร้ำงระบบฐำนข้อมูลต่ำง ๆ ที่เชื่อมโยงข้อมูลของ
สถำบันกำรศึกษำทุกแห่ง เพ่ือให้มีมำตรฐำนในกำรเข้ำถึงข้อมูลทำงกำรศึกษำและองค์ควำมรู้ต่ำง ๆ 
ได้อย่ำงถูกต้อง เท่ำเทียมกัน 
   จำกประเด็นที่กล่ำวมำนั้น เห็นได้ว่ำ ประสิทธิภำพของเทคโนโลยีสำรสนเทศมี
ควำมส ำคัญต่อกำรน ำไปใช้ในกำรวิจัย ที่ช่วยให้งำนวิจัยมีคุณภำพมำกขึ้น ทั้งในเรื่องกำรประมวลผล 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล กำรค้นหำข้อมูล กำรเชื่อมโยงควำมรู้จำกนักวิจัยทั่วโลก ซึ่งประเด็นดังกล่ำว
จะต้องด ำ เนินกำรภำยใต้นโยบำยกำรใช้ เ ทคโนโลยีสำรสนเทศในระดับอุดมศึกษำและ
สถำบันกำรศึกษำต่ำง ๆ โดยนโยบำยในกำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้ในกำรวิจัยควรมีลักษณะ
ดังนี้ 

1) ระบุวิธีกำรในกำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้เพ่ือเพ่ิมขีดควำมสำมำรถในกำร
วิจัยในระดับสถำนบัน 

2) กำรปรับปรุงควำมสำมำรถในกำรเชื่อมต่อเครือข่ำย กำรจัดหำฮำร์ดแวร์ 
ซอฟต์แวร์ และกำรติดตั้งเครือข่ำยคอมพิวเตอร์ LAN, WAN หรือกำรท ำเครือข่ำยส่วนบุคคลเสมือน  
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(Virtual Private Networks) เพ่ือกำรสื่อสำรข้อมูล กำรประสำนงำน และกำรเข้ำถึงข้อมูลควำมรู้ได้
อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

3) ท ำควำมร่วมมือด้ำนกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศระหว่ำงสถำบันอุดมศึกษำ 
ส ำหรับกำรด ำเนินกำรวิจัยในกิจกรรมต่ำง ๆ  

4) พัฒนำควำมสำมำรถของอำจำรย์และบุคลำกรทำงกำรศึกษำ เกี่ยวกับทักษะ
พ้ืนฐำนและทักษะขั้นสูงในกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรวิจัย โดยควรมีระบบกำรสร้ำงแรงจูงใจ
และส่งเสริมให้บุคลำกรพัฒนำตนเอง และน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้ในกำรวิจัยมำกข้ึน 
 

  2.1.4 เทคโนโลยีสารสนเทศกับการเข้าถึงสังคม 
   เทคโนโลยีสำรสนเทศเป็นเครื่องมือที่ช่วยอ ำนวยควำมสะดวกในกำรเข้ำถึงชุมชน 
สังคม ทั้งด้ำนกำรวิจัยเชิงปฏิบัติกำรในชุมชน ที่ท ำให้ชุมชนสังคมทั่วไปมีส่วนร่วมในกำรวิจัยได้ เช่น
กำรรวบรวมข้อมูลจำกชุมชนผ่ำนระบบคอมพิวเตอร์ ซึ่งอำจจะมีกำรจัดตั้งศูนย์สื่อผสมในกำรผลิตสื่อ
ต่ำง ๆ สู่สังคม กำรติดตั้งตู้คีอ็อสก์ (Kiosk) ให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร เป็นกำรกระจำยข้อมูลข่ำวสำร
ต่ำง ๆ ของสถำบันกำรศึกษำลงสู่ชุมชน สังคม เป็นกำรขยำยขอบเขตพ้ืนที่กำรให้บริกำรทำงวิชำกำรสู่
ชุมชนสังคม และกำรเก็บข้อมูลจำกชุมชน เพ่ือน ำมำประยุกต์ใช้ในกำรวิจัยและกำรเรียนกำรสอนของ
สถำบันอุดมศึกษำได้ 
 
2.2 การปฏิบัติการบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 จำกหัวข้อที่กล่ำวมำแล้ว ท ำให้เห็นถึงควำมส ำคัญของกำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้ใน
สถำบันกำรศึกษำในระดับต่ำง ๆ รวมถึงสถำบันอุดมศึกษำ ซึ่งสถำบันอุดมศึกษำทุกแห่งมีกำรจัดตั้ง
หน่วยงำนที่บริหำรจัดกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ ส่วนใหญ่ตั้งชื่อว่ำ “ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ” 
เพ่ือสนับสนุนเทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรท ำงำนทุกด้ำน ทั้งกำรวำงแผนกลยุทธ์ กำรน ำเทคโนโลยี
สำรสนเทศไปใช้ในองค์กร และก ำหนดรูปแบบในกำรท ำงำนภำยในส ำนัก/แผนก โดยส่วนใหญ่กำร
ท ำงำนของแผนกดังกล่ำว แสดงดังภำพที่ 2.1 
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ภาพที่ 2.1 แผนภำพกำรท ำงำนของแผนกเทคโนโลยีสำรสนเทศ  
ที่มา: e-Government Program (Yesser) (2007) 

 
 จำกภำพที่ 2.1 อธิบำยได้ว่ำแผนกเทคโนโลยีสำรสนเทศ จะต้องมีกำรก ำหนดโครงสร้ำง
องค์กร มีกำรก ำหนดภำระหน้ำที่ บทบำท และควำมรับผิดชอบในแต่ละส่วนงำน โดยเจ้ำหน้ำที่
เทคโนโลยีสำรสนเทศ จะต้องด ำเนินกำรตำมบทบำทหน้ำที่ที่ก ำหนด ซึ่งเจ้ำหน้ำที่ เทคโนโลยี
สำรสนเทศจะสำมำรถคิดวิธีกำรหรือกระบวนกำรในกำรท ำงำนในบทบำทหน้ำที่ของตัวเองให้ประสบ
ควำมส ำเร็จได้ ซึ่งงำนหลักที่ส ำคัญของแผนกเทคโนโลยีสำรสนเทศในองค์กรต่ำง ๆ คือ กำรให้บริกำร
ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศแก่ผู้รับบริกำร โดยเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศ จะเป็นบุคคลส ำคัญที่จะ
ท ำหน้ำที่ดังกล่ำว 
 จำกกำรท ำงำนดังกล่ำว แสดงให้เห็นว่ำสิ่งส ำคัญที่จะเชื่อมโยงเทคโนโลยีสำรสนเทศสู่กำร
น ำไปใช้ประโยชน์ในองค์กรต่ำง ๆ นั้น คือ กำรให้บริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศ ( IT Services) โดย
แผนกเทคโนโลยีสำรสนเทศส่วนใหญ่จะท ำหน้ำที่ให้บริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศ แก่บุคลำกรใน
องค์กร เพ่ือสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนในองค์กรให้มีประสิทธิภำพมำกขึ้น ซึ่งกำรบริกำรนั้นเป็นสิ่งส ำคัญ 
เนื่องจำกควำมต้องกำรหรือปัญหำที่เกิดข้ึนกับแต่ละบุคคลมีควำมแตกต่ำงกัน มักขึ้นอยู่กับทักษะและ
ควำมสำมำรถในกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศของแต่ละบุคคล โดยกำรให้บริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
มีควำมส ำคัญ ดังนี้ (e-Government Program (Yesser), 2007) 
 

โครงสร้ำง
องค์กร 

เจ้ำหน้ำท่ี 
IT 

บทบำท หน้ำท่ี และ
ควำมรับผิดชอบของ

งำน IT 

กระบวนกำร
ท ำงำน 

กำรบริกำร IT 

ผู้รับบริกำร 
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1) สร้ำงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงแผนกเทคโนโลยีสำรสนเทศกับบุคลำกรในองค์กรหรือลูกค้ำที่
รับบริกำร 

2) กำรให้บริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศเป็นบทบำทหน้ำที่ส ำคัญที่คอยสนับสนุนกำรท ำงำน
ให้แก่แผนกอ่ืน 

3) กำรท ำงำนและงบประมำณของกำรให้บริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศจะมีควำมสัมพันธ์กับ
ขนำด และควำมต้องกำรของแต่ละองค์กร 

4) กำรบริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศจะต้องอำศัยทรัพยำกรทำงเทคโนโลยีสำรสนเทศที่
จ ำเป็นและบุคลำกรที่มีควำมสำมำรถ 
  ในปัจจุบันได้มีกำรก ำหนดมำตรฐำนกำรบริหำรจัดกำรกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศ หรือ ISO/IEC20000 และ ITIL (IT Infrastructure Library) ที่เป็นกำรรวบรวมสรุป
แนวคิดและกระบวนกำรจัดกำรงำนบริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศที่ดีไว้ดังนี้ 
 

  2.2.1 มาตรฐานการบริหารจัดการการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ( ISO/IEC 
20000) 
   ISO/IEC 20000 เป็นมำตรฐำนกำรบริหำรจัดกำรกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศให้แก่ผู้ใช้บริกำร เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำและปรับปรุงกำรให้บริกำรเทคโนโลยี
สำรสนเทศให้มีประสิทธิภำพ ช่วยลดต้นทุนในกำรด ำเนินงำน ตอบสนองควำมต้องกำรและสร้ำงควำม
พึงพอใจให้แก่ผู้รับบริกำร โดยสำมำรถน ำมำตรฐำนดังกล่ำวไปใช้ได้ทั้งในหน่วยงำนขนำดเล็กและ
ขนำดใหญ่ ซึ่งมำตรฐำน ISO/IEC 20000 ประกอบไปด้วยมำตรฐำน 2 ส่วน คือ (Bureau Veritas, 
2554) 
   - ส่วนที่ 1 เป็นข้อก ำหนดของกำรบริหำรงำนบริกำร และอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง  
   - ส่วนที่ 2 เป็นมำตรฐำนในกำรด ำเนินงำน ที่บอกถึงแนวทำงในกำรให้บริกำร
เทคโนโลยีสำรสนเทศภำยใต้ขอบเขตของข้อก ำหนดในส่วนที่ 1 
   ซึ่งองค์กรเป้ำหมำยที่ควรน ำมำตรฐำน ISO/IEC 20000 มำใช้เป็นแนวทำงในกำร
ให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ ได้แก่  
   - องค์กรที่ใช้บริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศภำยนอก (IT Outsourcing Services)  
   - องค์กรที่ต้องกำรสร้ำงควำมมั่นใจให้ผู้รับบริกำรมำใช้บริกำรด้ำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศ  
   - ผู้ให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศที่ต้องกำรสร้ำงหลักเกณฑ์มำตรฐำนให้กับ
กำรบริกำร 
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   - องค์กรที่มุ่งกำรพัฒนำกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศให้มีคุณภำพ สร้ำง
มูลค่ำเพ่ิมให้กำรบริกำร/สินค้ำ และลดค่ำใช้จ่ำยในกำรด ำเนินงำนด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
   กำรบริหำรจัดกำรกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศตำมข้อก ำหนดของ
มำตรฐำน ISO/IEC 20000 แบ่งออกเป็น 5 กระบวนกำร ดังนี้ (กิตติพงศ์ โรจน์จึงประเสริฐ, 2550) 
ดังนี้ 

1) กำรส่งมอบบริกำร (Service Delivery) จะต้องมีกำรบริหำรระดับกำรให้บริกำร 
ที่เป็นกำรสร้ำงข้อตกลงกับผู้รับบริกำรเกี่ยวกับประเภท รูปแบบ และคุณภำพของกำรให้บริกำรด้ำน
เทคโนโลยีสำรสนเทศที่จะส่งมอบให้ และน ำไปด ำเนินกำรตำมข้อตกลงนั้น นอกจำกนี้ยังต้องมีกำร
จัดท ำรำยงำนกำรให้บริกำรที่มีควำมน่ำเชื่อถือ ถูกต้อง ซึ่งจะต้องมีกำรบริหำรควำมต่อเนื่องและควำม
พร้อมใช้งำนบริกำรด้วย เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีกำรจัดกำรทรัพยำกร วิธีกำร และเทคนิคในกำรให้บริกำร
หรือแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศไว้อย่ำงเหมำะสมตำมที่ตกลงไว้กับผู้รับบริกำร 

2) กระบวนกำรส่งมอบ (Delivery Process) องค์กรจะต้องมีกำรวำงแผนกำรส่ง
มอบกำรบริกำรทั้งระบบ ซอฟต์แวร์ และฮำร์ดแวร์ ซึ่งกำรส่งมอบกำรบริกำรจะต้องได้รับกำรเห็นชอบ
จำกบุคคลที่เกี่ยวข้องทั้งหมดก่อน รวมถึงจะต้องมีกำรบันทึกวันเวลำที่ส่งมอบกำรบริกำร โดยอ้ำงถึง
กำรร้องขอกำรเปลี่ยนแปลงพร้อมกำรยืนยันจำกผู้รับมอบด้วย ซึ่งกระบวนกำรส่งมอบบริกำรนี้ จะ
สัมพันธ์กับกระบวนกำรบริหำรกำรปรับแต่งระบบ และกำรบริหำรกำรเปลี่ยนแปลง 

3) กระบวนกำรควบคุม (Control Process) จะประกอบไปด้วยกำรบริหำรกำร
ปรับแต่งระบบ ที่เป็นกำรก ำหนดและควบคุมองค์ประกอบต่ำง ๆ ของกำรบริกำรและโครงสร้ำง
พ้ืนฐำน รวมถึงดูแลรักษำควำมถูกต้องของข้อมูลในกำรปรับแต่งระบบ โดยองค์กรจะต้องมีกำร
ก ำหนดนโยบำยในกำรก ำหนดค่ำปรับแต่งของระบบและองค์ประกอบต่ำง ๆ ด้วย และกำรบริหำรกำร
เปลี่ยนแปลง เป็นกำรด ำเนินกำรเพื่อให้มั่นใจว่ำกำรเปลี่ยนแปลงต่ำง ๆ ที่เกิดขึ้นจะได้รับกำรประเมิน 
อนุมัติ น ำไปปฏิบัติ และทบทวน ทั้งนี้จะต้องมีกำรบันทึกกำรร้องขอกำรเปลี่ยนแปลงไว้เป็นหลักฐำน
ด้วย และท ำกำรแยกประเภทของกำรเปลี่ยนแปลงให้ชัดเจน เช่น เร่งด่วน ฉุกเฉิน เรื่องหลัก เป็นต้น 
ซ่ึงกำรบริหำรกำรเปลี่ยนแปลงจะรวมถึงกำรเปลี่ยนแปลงกลับสภำพเดิมด้วย 

4) กระบวนกำรแก้ไขปัญหำ (Resolution Process) จะต้องมีกำรบริหำรควำมไม่
ต่อเนื่องในกำรให้บริกำร ที่เป็นกำรแก้ไขควำมไม่ต่อเนื่องที่เกิดขึ้นให้กลับสู่สภำพเดิมของกำร
ให้บริกำรอย่ำงรวดเร็ว ทั้งนี้ควำมไม่ต่อเนื่องที่เกิดขึ้น จะต้องมีกำรจดบันทึกไว้เป็นหลักฐำน รวมถึงมี
กำรจัดท ำวิธีกำรปฏิบัติงำนหรือวิธีกำรจัดกำรกับผลกระทบที่เกิดขึ้นจำกควำมไม่ต่อเนื่องของกำร
ให้บริกำร ซึ่งจะต้องแจ้งควำมคืบหน้ำและผลของกำรด ำเนินกำรให้แก่ผู้รับบริกำรด้วย นอกจำกนี้ยัง
ต้องมีกำรบริหำรกำรแก้ไขปัญหำ โดยจะต้องระบุสำเหตุของปัญหำและวิธีกำรจัดกำรกับปัญหำที่
เกิดข้ึน เพ่ือให้เกิดผลกระทบต่อธุรกิจหรือกำรด ำเนินงำนให้น้อยที่สุด 
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5) กระบวนกำรบริหำรควำมสัมพันธ์ (Relationship Process) ประกอบไปด้วย  
- กำรบริหำรควำมสัมพันธ์ทำงธุรกิจ ซึ่งเป็นกำรสร้ำงและรักษำควำมสัมพันธ์ที่

ดีระหว่ำงผู้ให้และผู้รับบริกำร โดยผู้ให้บริกำรจะต้องมีเอกสำรรำยละเอียดของกำรให้บริกำรกับ
ผู้รับบริกำร รวมถึงร่วมกันพิจำรณำผลกำรด ำเนินงำนหรือผลลัพธ์ที่เกิดข้ึน  

- กำรบริหำรผู้ส่งมอบ ซึ่งเป็นกระบวนกำรสร้ำงควำมมั่นใจว่ำผู้ส่งมอบกำร
บริกำรจะสำมำรถด ำเนินกำรได้อย่ำงถูกต้อง รวมถึงกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพ โดยจะต้องจัดท ำเป็น
เอกสำรที่แสดงถึงข้อก ำหนด ขอบเขต ระดับของกำรบริกำร และกระบวนกำรสื่อสำรให้แก่ผู้ส่งมอบ
บริกำรด้วย 

 

  2.2.2 คลังโครงสร้างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITIL: IT Infrastructure Library) 
   เป็นกรอบแนวปฏิบัติที่ดีในกำรจัดกำรกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ ซึ่งใน
ปัจจุบันกรอบแนวปฏิบัติของ ITIL ได้มีกำรพัฒนำมำตั้งแต่เวอร์ชันที่ 1, 2, 3 (ITIL V1, V2, V3) โดย 
ITIL V3 จะเน้นกรอบแนวปฏิบัติที่เป็นวงจรของกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ ซึ่งประกอบ
ไปด้วยองค์ประกอบหลัก 5 ประกำร ดังภำพที่ 2.2 
 

 
 

ภาพที่ 2.2 องค์ประกอบหลักของกรอบแนวปฏิบัติ ITIL V3 
ที่มา: https://www.pngegg.com/id/png-xbvko 
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 จำกภำพที่ 2.2 อธิบำยองค์ประกอบหลักของกรอบแนวปฏิบัติด้ำนกำรให้บริกำรเทคโนโลยี
สำรสนเทศเวอร์ชัน 3 (ITIL V3) ดังนี้ (Cartildge, et al., 2007) 

1) กลยุทธ์กำรบริกำร (Service Strategy) 
กลยุทธ์กำรบริกำรมีควำมสัมพันธ์กับกลยุทธ์และวัฒนธรรมขององค์กร ซึ่ง

องค์กรอำจมีกำรให้บริกำรหรือส่งมอบกำรบริกำรไปยังหน่วยธุรกิจเดียว หรือหลำยหน่วยภำยใน
องค์กรเดียวกัน หรืออำจจะด ำเนินกำรให้บริกำรในฐำนะผู้ให้บริกำรภำยนอกองค์กรก็ได้ ดังนั้น       
กลยุทธ์ที่จะน ำมำใช้จะต้องเหมำะสมกับผู้รับบริกำร และจะต้องค ำนึงถึงกำรแข่งขันในปัจจุบันด้วย 
โดยควรที่จะต้องสร้ำงควำมแตกต่ำงในกำรให้บริกำรจำกคู่แข่ง ซึ่ง ITIL V3 มีประเด็นที่ผู้ให้บริกำร
ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ ควรจะพิจำรณำเพ่ือน ำไปใช้ในกำรสร้ำงกลยุทธ์กำรบริกำรที่ชัดเจนและ
ตรงกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ดังนี้ 

- ควรเสนอบริกำรอะไรบ้ำง 
    - ควรเสนอบริกำรให้ใครบ้ำง 
    - วิธีกำรให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำรควรเป็นอย่ำงไร 
    - กำรให้บริกำรขององค์กร มีควำมแตกต่ำงจำกคู่แข่งหรือที่มีอยู่ทั่วไปอย่ำงไร 
    - ผู้รับบริกำรจะสำมำรถรับรู้ถึงคุณค่ำของกำรบริกำรได้อย่ำงไร 
    - ผู้รับบริกำรจะร้องขอหรือเข้ำถึงกำรให้บริกำรประเภทต่ำง ๆ ได้อย่ำงไร 
    - จะสร้ำงมูลค่ำทำงกำรเงินจำกกำรให้บริกำรได้อย่ำงไร 
    - จะสร้ำงควำมมั่นคงปลอดภัยในสินทรัพย์ที่ใช้ในกำรให้บริกำรอย่ำงไร 
    - จะจัดสรรสินทรัพย์ที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุดในกำรให้บริกำรอย่ำงไร 
    - วิธีกำรวัดประสิทธิภำพกำรให้บริกำรเป็นอย่ำงไร 
   2) กำรออกแบบกำรบริกำร (Service Design) 
    กำรออกแบบกำรบริกำรเป็นขั้นตอนภำยในวงจรกำรให้บริกำร และเป็น
องค์ประกอบส ำคัญของกำรให้บริกำร โดยจะต้องค ำนึงถึงกำรเปลี่ยนแปลงทำงธุรกิจด้วย โดยกำร
ออกแบบกำรบริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศจะต้องมีควำมเหมำะสมกับธุรกิจ และอำจจะเป็นนวัตกรรม
ด้ำนกำรบริกำรแบบใหม่ส ำหรับธุรกิจในอนำคตได้ โดยเป้ำหมำยและวัตถุประสงค์หลักของกำรบริกำร
ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ มีดังนี ้
    - ออกแบบกำรบริกำรให้เหมำะสมกับธุรกิจ 
    - ออกแบบกระบวนกำรให้บริกำรที่เหมำะสมกับองค์กร 
    - มีกำรระบุและจัดกำรควำมเสี่ยงด้ำนกำรบริกำร 
    - ออกแบบโครงสร้ำงพื้นฐำนด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศที่ปลอดภัยและยืดหยุ่น
กับกำรให้บริกำร 
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    - ออกแบบวิธีกำรวัดประสิทธิภำพของกำรให้บริกำร 
    - จัดท ำแผนกำรด ำเนินกำร แผนกำรบ ำรุงรักษำ นโยบำย มำตรฐำน 
สถำปัตยกรรม กรอบกำรท ำงำน และเอกสำรที่สนับสนุนกำรออกแบบกำรบริกำรที่มีคุณภำพ 
    - พัฒนำทักษะและควำมสำมำรถของบุคลำกรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
    - กำรออกแบบกำรบริกำรมีส่วนช่วยปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำรเทคโนโลยี
สำรสนเทศ โดยรวม 
    จำกเป้ำหมำยหรือวัตถุประสงค์ที่กล่ำวมำนั้น สรุปได้ว่ำมี 4 ส่วนหลักในองค์กร
ที่เกี่ยวข้องกับกำรออกแบบกำรให้บริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศ คือ บุคลำกร ที่จะต้องมีกำรพัฒนำ
ทักษะและควำมสำมำรถทำงเทคโนโลยีสำรสนเทศให้เพียงพอต่อกำรให้บริกำร อุปกรณ์หรือทรัพยำกร
ทำงเทคโนโลยีสำรสนเทศที่จะต้องมีควำมพร้อมใช้ในกำรให้บริกำร กระบวนกำรให้บริกำรที่จะต้องมี
ควำมเหมำะสมกับผู้รับบริกำรในองค์กร และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในกำรให้บริกำร เทคโนโลยี
สำรสนเทศ เช่น ผู้ผลิต ผู้จัดจ ำหน่ำย ที่สนับสนุนอุปกรณ์หรือทรัพยำกรทำงเทคโนโลยีสำรสนเทศที่
น ำไปใช้ในกำรให้บริกำร 
   3) กำรปรับเปลี่ยนกำรบริกำร (Service Transition) 

เป็นกำรปฏิบัติกำรและน ำเสนอกำรบริกำรตำมที่ได้ออกแบบกำรบริกำรไว้ 
กระบวนกำรปรับเปลี่ยนกำรบริกำรนั้น ไม่เพียงแต่จะต้องด ำเนินกำรในสถำนกำรณ์ปกติเท่ำนั้น แต่ยัง
ต้องค ำนึงถึงกำรปรับเปลี่ยนบริกำรในช่วงสถำนกำรณ์ฉุกเฉินหรือไม่ปกติด้วย และจะต้องมีกำรรองรับ
ข้อผิดพลำดที่อำจจะเกิดขึ้นได้ ซึ่งกำรส่งมอบกำรบริกำรให้มีประสิทธิผลและประสิทธิภำพทั้งใน
สถำนกำรณ์ปกติและสถำนกำรณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป โดยทั่วไปจะต้องมีกำรรับประกันกำรปรับเปลี่ยน
บริกำรให้ครอบคลุมสถำนกำรณ์ต่ำง ๆ เพ่ือสร้ำงควำมมั่นใจให้แก่ผู้รับบริกำรว่ำจะได้รับบริกำรที่
ถูกต้องเป็นไปตำมข้อตกลง 
   4) กำรปฏิบัติกำรบริกำร 
    วัตถุประสงค์ของกำรปฏิบัติกำรบริกำร คือ กำรส่งมอบกำรบริกำรตำมข้อตกลง
ที่ได้ตกลงกับผู้รับบริกำรไว้ โดยใช้โครงสร้ำงพ้ืนฐำนทำงเทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรให้บริกำร ไม่
เพียงแต่กำรบริกำรจะสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริกำรเท่ำนั้น แต่จะสำมำรถสร้ำงคุณค่ำให้กับ
ธุรกิจได้ ซึ่งเป็นหน้ำที่ของฝ่ำยสนับสนุนด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศที่จะต้องตรวจสอบกำรให้บริกำร
และกำรส่งมอบบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรได้อย่ำงถูกต้องเหมำะสม ซึ่งสิ่งส ำคัญที่จะต้องค ำนึงถึงต่อกำร
ให้บริกำร มีดังนี้ 
    - มุมมองทำงด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศจะต้องสอดคล้องกับมุมมองทำงธุรกิจ 
    - เสถียรภำพกำรให้บริกำร และกำรให้บริกำรที่รวดเร็ว 
    - คุณภำพของกำรให้บริกำร และต้นทุนกำรให้บริกำร 
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    - กำรตอบสนอง และกำรให้บริกำรเชิงรุก 
    ซึ่งหน้ำที่กำรท ำงำนหลักของกำรให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ มีดังนี ้
    - หน้ำที่รับเรื่องกำรบริกำร (Service Desk Function) เป็นศูนย์กลำงในกำร
รับข้อมูลควำมต้องกำรบริกำรของผู้รับบริกำรทั้งหมดภำยในองค์กร เป็นหน่วยงำนหนึ่งของแผนก IT 
ซึ่งเป็นหน่วยแรกที่รับควำมต้องกำรและจะส่งต่อให้กับผู้สนับสนุนทำงเทคโนโลยีสำรสนเทศ เพ่ือ
ด ำเนินกำรให้บริกำรต่อไป 
    - หน้ำที่จัดกำรด้ำนเทคนิค (Technical Management Function) เป็นผู้ที่มี
ควำมรู้ ทักษะ และควำมสำมำรถทำงด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ ทั้งในเรื่องของกำรแก้ไขปัญหำ ให้
ควำมช่วยเหลือกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในองค์กร กำรออกแบบ กำรส่งมอบกำรบริกำร 
รวมถึงสำมำรถจัดกำรโครงสร้ำงพ้ืนฐำนทำงด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศขององค์กรได้ 
    - หน้ำที่จัดกำรแอปพลิเคชัน (Application Management Function) เป็นผู้
ที่มีควำมเชี่ยวชำญทำงด้ำนซอฟต์แวร์ ซึ่งมีบทบำทหน้ำที่คล้ำยกับผู้ที่จัดกำรด้ำนเทคนิค แต่เน้น
ทำงด้ำนซอฟต์แวร์เป็นหลัก 
   5) กำรปรับปรุงงำนบริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (Continual Service Improvement) 
    กำรปรับปรุงงำนบริกำรอย่ำงต่อเนื่อง หรือเรียกว่ำ CSI เกี่ยวข้องกับกำรรักษำ
คุณค่ำของกำรบริกำรที่ผู้รับบริกำรได้รับ โดยจะต้องมีกำรประเมินผลกำรบริกำรอย่ำงต่อเนื่อง และมี
กำรปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำร เพ่ือรองรับกำรเปลี่ยนแปลงทำงธุรกิจและเทคโนโลยี ซึ่ง กำร
ปรับปรุงงำนบริกำรอย่ำงต่อเนื่อง ได้ก ำหนดกระบวนกำรส ำคัญในกำรปรับปรุงกำรบริกำรไว้ 7 
ขั้นตอน ดังภำพที่ 2.3 
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ภาพที่ 2.3 กระบวนกำรปรับปรุงกำรบริกำร 
ที่มา: Cartildge, et al. (2007) 

 
 จำกภำพที่ 2.3 อธิบำยกระบวนกำรปรับปรุงกำรบริกำร 7 ขั้นตอน ดังนี้ 
    ขั้นตอนที่ 1 ก ำหนดสิ่งที่ควรวัด: เป็นกำรก ำหนดสิ่งที่จะวัดผลกำรให้บริกำร 
โดยส่วนใหญ่จะเน้นควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร และควำมส ำเร็จของกำรให้บริกำรที่ตรงตำมควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำร 
    ขั้นตอนที่ 2 ก ำหนดสิ่งที่สำมำรถวัดได้: ซึ่งบำงอย่ำงมีข้อจ ำกัดในกำรวัดผล
ควำมส ำเร็จของกำรให้บริกำรได้อย่ำงชัดเจน แต่ก็สำมำรถวัดจำกควำมเสี่ยงที่อำจจะเกิดขึ้นได้ ใน
ขั้นตอนนี้มีควำมเกี่ยวข้องกับควำมพร้อมของเครื่องมือที่จะใช้วัดผลกำรให้บริกำรด้วย 
    ขัน้ตอนที่ 3 รวบรวมข้อมูล: เป็นขั้นตอนกำรตรวจสอบ สอดส่อง และรวบรวม
ข้อมูล ซึ่งจะต้องค ำนึงถึงเครื่องมือที่ใช้ในกำรตรวจสอบหรือกำรรวบรวมข้อมูลด้วย ส่วนใหญ่จะเน้น
กำรรวบรวมข้อมูลที่เป็นประสิทธิผลของกำรให้บริกำร กระบวนกำรให้บริกำร เครื่องมือที่ใช้บริกำร 
    ขั้นตอนที่ 4 ประมวลผลข้อมูล : เมื่อรวบรวมข้อมูล  (Data) ของผลกำร
ให้บริกำรมำแล้ว จะท ำกำรประมวลผลข้อมูลเพื่อให้ได้สำรสนเทศ (Information) ของกำรให้บริกำร  
    ขั้นตอนที่ 5 วิเครำะห์ข้อมูล: เป็นกำรแปลงสำรสนเทศที่ได้จำกกำรประมวลผล 
มำเป็นควำมรู้ (Knowledge) ที่ส่งผลต่อกำรให้บริกำรและกำรปรับปรุงกำรบริกำรต่อไป เช่น 
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แนวโน้มของลักษณะปัญหำหรือควำมต้องกำร ต้นทุนหรือค่ำใช้จ่ำยที่จะต้องใช้ในกำรให้บริกำร และ
ลักษณะของกลุ่มผู้รับบริกำร เป็นต้น 
    ขั้นตอนที่ 6 น ำเสนอและใช้สำรสนเทศ: ข้อมูลหรือควำมรู้ที่ ได้จำกกำร
วิเครำะห์จะถูกน ำเสนอให้อยู่ในรูปแบบที่เข้ำใจง่ำย และง่ำยต่อกำรเข้ำถึงข้อมูลควำมรู้ เพ่ือน ำไปใช้ใน
กำรวำงแผนกำรให้บริกำร หรือปรับปรุงกำรให้บริกำรต่อไป แต่ถึงแม้ว่ำข้อมูลควำมรู้ที่ได้จะสำมำรถ
น ำไปใช้ในกำรให้บริกำรในรูปแบบใหม่ก็ตำม ก็จะต้องมีควำมเชื่อมโยงและสัมพันธ์กับเป้ำหมำยของ
ธุรกิจด้วย  
    ขั้นตอนที่ 7 กำรด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุงให้ดีขึ้น: เป็นขั้นตอนที่น ำแผนกำร
ให้บริกำรที่ปรับปรุง/แก้ไขใหม่แล้ว หรือเป็นกำรให้บริกำรใหม่มำด ำเนินกำรจริง โดยจะต้องมีกำร
ออกแบบกำรให้บริกำรใหม่ให้เหมำะสมกับปัญหำหรือควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและเป้ำหมำยของ
ธุรกิจ รวมถึงจะต้องมีกำรสื่อสำรกำรให้บริกำรใหม่ภำยในองค์กรอย่ำงทั่วถึงก่อนด ำเนินกำรจริง  
   จำกแนวปฏิบัติกำรบริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศที่กล่ำวมำ ปัจจุบันได้มีกำรพัฒนำต่อ
จนมำถึง ITIL V4 ที่มกีำรปรับแต่งเพ่ิมเติมจำก ITIL V3 โดยเน้นให้ควำมส ำคัญถึงกำรเปลี่ยนแปลงใน
วัฒนธรรมองค์กร กำรท ำงำนเป็นทีม และกำรสื่อสำรองค์กร โดยผสำนงำนเทคโนโลยีสำรสนเทศเข้ำ
กับโครงสร้ำงธุรกิจโดยรวม และเน้นกำรให้เทคนิคใหม่ ๆ ในกำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้เพ่ิม
ประสิทธิผลและประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรมำกข้ึน (Terra, 2020) 
 
2.3 ฐานความรู้  
  2.3.1 ความหมายของฐานความรู้ 
   ควำมรู้ (Knowledge) คือ กำรรวบรวมข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ผ่ำนกำรประมวลผลและ
จัดระเบียบข้อมูลแล้ว และข้อมูลประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำของเหตุกำรณ์ต่ำง ๆ (Tutorials Point, 
2015)  
   ฐำนควำมรู้ คือ กำรรวบรวมจัดเก็บข้อมูลที่เก่ียวกับสำขำวิชำเฉพำะ หรือเรื่องใดเรื่อง
หนึ่ง ซึ่งสำมำรถรวบรวมเนื้อหำได้หลำยรูปแบบรวมไปถึง (Patterson, 2020) 
   - ค ำถำมท่ีพบบ่อย 
   - ค ำแนะน ำกระบวนกำรแบบทีละข้ันตอน 
   - บทควำมเบื้องต้น 
   - วิดีโอสำธิต 
   -  อภิธำนศัพท์และค ำจ ำกัดควำมต่ำง ๆ 
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  2.3.2 ประโยชน์ของฐานความรู้ 
   กำรสร้ำงฐำนควำมรู้นั้น เพ่ือให้สำมำรถเข้ำถึงข้อมูลเหล่ำนั้นได้ง่ำยขึ้น และง่ำยต่อ
กำรน ำไปใช้ร่วมกับโปรแกรมประยุกต์ต่ำง ๆ (Patterson, 2020) โดยทั่วไปมักอยู่ในรูปแบบของ
โปรแกรมค้นหำ (search engine) ซึ่งเชื่อมต่อกับฐำนควำมรู้ในเรื่องที่เกี่ยวข้อง เช่น Google, Bing, 
Google Scholar เป็นต้น ซึ่งอำศัยฐำนควำมรู้ระดับโลก และสำมำรถค้นหำข้อมูลตำมค ำค้นหำของ
ผู้ใช้งำนได้ นอกจำกนี้ยังน ำฐำนควำมรู้ไปประยุกต์ใช้กับเว็บไซต์ พำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-
Commerce) เช่น amazon.com และ walmart.com จะมีฐำนควำมรู้เกี่ยวกับสินค้ำที่ผู้บริโภคนิยม
ซื้อ เป็นต้น (Deshpande, et al., 2013) ซ่ึงฐำนควำมรู้ที่ผ่ำนกำรออกแบบดี จะเป็นข้อมูลพ้ืนฐำนให้
กำรเรียนรู้ของเครื่องให้สำมำรถเรียนรู้ลักษณะของข้อมูลได้ ส่งผลให้ผู้ใช้ได้รับควำมรู้จำกโปรแกรม
ประยุกต์ต่ำง ๆ ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพมำกขึ้น (Patterson, 2020) 
   “ฐำนควำมรู้” จัดว่ำเป็นเครื่องมือหนึ่งที่ช่วยประหยัดต้นทุนในกำรด ำเนินงำนทำง
ธุรกิจได้ ช่วยลดเวลำในกำรค้นหำข้อมูลสินค้ำและบริกำรของลูกค้ำ ซึ่งฐำนควำมรู้ที่มีองค์ควำมรู้
เพียงพอ จะสำมำรถสร้ำงประสบกำรณ์ที่ดีให้กับลูกค้ำได้หลำยวิธี ดังนี้ (Patterson, 2020) 
   - ลูกค้ำท่ีชอบบริกำรตนเอง: ลูกค้ำส่วนใหญ่ต้องกำรค้นหำค ำตอบให้แก่ตัวเอง โดย
มักค้นหำข้อมูลจำกฐำนควำมรู้ผ่ำนโปรแกรมประยุกต์ต่ำง ๆ 
   - ฐำนควำมรู้สนับสนุนรูปแบบกำรเรียนรู้ที่ต่ำงกัน: ฐำนควำมรู้สำมำรถน ำเสนอ
ข้อมูลที่เหมำะสมกับลูกค้ำแต่ละคน 
   - ฐำนควำมรู้ท ำงำนตลอดเวลำ (24/7): แม้ว่ำลูกค้ำอยู่คนละมุมโลก ก็สำมำรถ
เข้ำถึงฐำนควำมรู้เดียวกันได้ตลอดเวลำ 
   - สำมำรถส่งควำมรู้ตำมบริบท: ซอฟต์แวร์สำมำรถค้นหำควำมรู้จำกฐำนควำมรู้ของ
องค์กรให้ลูกค้ำได้ตำมต้องกำร 
   - ฐำนควำมรู้สำมำรถสร้ำงข้อมูลเชิงลึกที่เป็นประโยชน์: ฐำนควำมรู้เป็นเครื่องมือที่
สำมำรถรำยงำนผลกำรใช้งำน ในกรณีที่ค้นหำแล้วไม่พบ ก็สำมำรถน ำมำเป็นประเด็นในปรับปรุง
เนื้อหำฐำนควำมรู้ขององค์กรให้ครอบคลุมกับควำมต้องกำรของลูกค้ำมำกข้ึนได้ 
 

  2.3.3 วิธีการสร้างฐานความรู้ 
   ปัจจุบันมีเครื่องมือมำกมำยส ำหรับกำรจัดเก็บและเข้ำถึงข้อมูลควำมรู้ ซึ่งเครื่องมือ
และวิธีกำรส ำหรับรวบรวมข้อมูลลงในฐำนควำมรู้ มีดังนี้ (Patterson, 2020) 
   - ระบบเอกสำรที่ใช้ร่วมกัน (Shared Document Systems) อำจเป็นเอกสำรใน
รูปแบบ MS Word หรือ PDF ที่อยู่บนแม่ข่ำยเดียวกัน เป็นกำรแชร์โฟลเดอร์ร่วมกันของ Dropbox, 
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Google Drive ซึ่งเป็นกำรจัดเก็บเอกสำรควำมรู้ที่ใช้กันทั่วไป ท ำให้ผู้ใช้สำมำรถเข้ำถึงข้อมูลได้หลำย
คนในเวลำเดียวกัน แต่จะสร้ำงควำมท้ำทำยด้ำนกำรท ำซ้ ำ รูปแบบไฟล์ และกำรเข้ำถึง 
   - วิกิ และอินทรำเน็ต (Wikis and Intranets) เป็นแหล่งรวบรวมและแสดงควำมรู้ที่
สำมำรถแก้ไขได้ และค้นหำได้ง่ำยโดยคนจ ำนวนมำก โดยวิกิและอินทรำเน็ตมักใช้เพ่ือรวบรวมควำมรู้
ภำยในองค์กร และท ำให้พนักงำนเข้ำใจข้อมูลควำมรู้นั้นได้ง่ำย  
   - เครื่องมือฐำนควำมรู้เฉพำะงำน (Dedicated Knowledge Base Tools) เป็น
ซอฟต์แวร์ในกำรสร้ำงฐำนควำมรู้ กำรรักษำ และส่งมอบข้อมูลควำมรู้เฉพำะด้ำน เช่น ฐำนควำมรู้
เกี่ยวกับกำรให้บริกำรหรือช่วยเหลือลูกค้ำของแผนกช่วยเหลือลูกค้ำ เพ่ือให้พนักงำนมีข้อมูลควำมรู้ใน
กำรบริกำรที่ถูกต้องตรงกัน และมีประสิทธิภำพ เป็นต้น 
 

   ซึ่งเทคนิคในกำรสร้ำงฐำนควำมรู้ มี 7 ดังนี้ (Support Driven, 2018) 
   ข้อที่ 1 ก ำหนดแผนกำรสร้ำงและใช้ฐำนควำมรู้ เช่น น ำฐำนควำมรู้ไปพัฒนำ
กระบวนกำรท ำงำน หรือกำรให้บริกำร หรือกิจกรรมต่ำง ๆ ให้แก่องค์กรและลูกค้ำ 
   ข้อที่ 2 น ำควำมต้องกำรของผู้ใช้มำจัดล ำดับควำมส ำคัญ และปรับแต่งเนื้อหำควำมรู้
ขององค์กร เพ่ือให้ฐำนควำมรู้มีควำมรู้เพียงพอส ำหรับผู้ใช้ 
   ข้อที่ 3 บ ำรุงรักษำฐำนควำมรู้ขององค์กรเหมือนเป็นผลิตภัณฑ์หนึ่ง เนื่องจำกควำมรู้
ในองค์กรนั้น เป็นเครื่องมือส ำคัญในกำรสื่อสำรและพัฒนำควำมสำมำรถ ประสิทธิภำพกำรท ำงำน
ภำยในองค์กร 
   ข้อที่ 4 สำมำรถวัดได้ เป็นกำรวัดว่ำฐำนควำมรู้ที่สร้ำงขึ้นมำนั้นตรงกับวัตถุประสงค์
ที่ตั้งไว้หรือไม่ 
   ข้อที่ 5 น ำไปทดสอบกำรท ำงำนจริง ทั้งกำรค้นหำ เรียนรู้ และแก้ไขปรับแต่งควำมรู้ 
   ข้อที่ 6 จัดท ำคู่มือกำรใช้  เผื่ ออนำคตมีพนักงำนผู้รับผิดชอบดูแล ปรับแต่ง
ฐำนควำมรู้ ก็จะสำมำรถด ำเนินกำรได้อย่ำงต่อเนื่อง 
   ข้อที่ 7 ตั้งค่ำให้สำมำรถวิจำรณ์เนื้อหำควำมรู้ได้ เพ่ือให้ควำมรู้นั้นมีควำมทันสมัย 
และมีประสิทธิภำพในกำรน ำไปใช้งำน 

 

   โดยฐำนควำมรู้ที่สร้ำงขึ้นมำนั้น จะมีประโยชน์และสำมำรถน ำไปใช้งำนได้อย่ำงมี
ประสิทธิภำพเพียงใด ขึ้นอยู่กับควำมสมบูรณ์ของเนื้อหำที่เป็นไปได้ในเรื่องนั้น ๆ ซึ่งมีเทคนิคในกำร
สร้ำงเนื้อหำฐำนควำมรู้ 5 เทคนิค ดังนี้ (Patterson, 2020) 
   - เข้ำใจสิ่งที่ผู้ใช้ต้องกำรให้ครอบคลุม 
   - รวบรวมข้อมูลควำมรู้ที่มีอยู่ 
   - จัดระเบียบข้อมูลควำมรู้นั้น 
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   - สร้ำงเนื้อหำควำมรู้ใหม่ 
   - รักษำและปรับปรุงฐำนควำมรู้ให้ทันสมัย 
  2.3.4 การแทนความรู้ (Knowledge Representation) 
   วิธีกำรแทนควำมรู้  ส่งผลต่อประสิทธิภำพของกำรน ำฐำนควำมรู้ไปใช้ และกำร
บ ำรุงรักษำฐำนควำมรู้ กำรที่จะพิจำรณำว่ำฐำนควำมรู้ควรที่จะน ำเสนออยู่ในรูปแบบใดนั้น ขึ้นอยู่กับ
ประเภทของควำมรู้ และกำรจัดหมวดหมู่ของควำมรู้ด้วย ซึ่งกำรแทนควำมรู้สำมำรถแทนได้หลำย
รูปแบบ ดังนี้ (Okafor, et al., 2007) 
   1)  กฎกำรผลิต (Production Rules) 
     เป็นโครงสร้ำงฐำนควำมรู้ที่จ ำลองควำมรู้ของผู้เชี่ยวชำญมำเป็นชุดของกฎ 
เพ่ือให้ด ำเนินกำรตำมสถำนกำรณ์ท่ีเกิดขึ้น (Situation-Action) ตำมกำรน ำเสนอดังนี้ 
 

     IF in Situation type 1 
        THEN perform Action for type 1 
     AND IF in Situation type 2 
        THEN perform Action for type 2 
 

     จำกตัวอย่ำงดังกล่ำว เรียกได้ว่ำเป็นกฎ IF-THEN หรือกฎกำรผลิต หรือ กฎ
สถำนกำรณ์-กำรแสดง (situation-action rules) ซึ่งอธิบำยได้ว่ำ ถ้ำเกิดสถำนกำรณ์ 1 (Situation 
type 1) จะแสดงกำรด ำเนินกำรหรือกำรแก้ไขปัญหำ 1 (Action for type 1) และถ้ำเกิดสถำนกำรณ์ 
2 (Situation type 2) จะแสดงกำรด ำเนินกำรหรือกำรแก้ไขปัญหำ 2 (Action for type 2) 
     ซึ่งกฎกำรผลิตมีลักษณะกำรน ำควำมรู้มำเชื่อมโยงกับสถำนกำรณ์กับแนว
ทำงแก้ไขปัญหำ โดยจะด ำเนินกำรไปเรื่อย ๆ จนกว่ำจะเจอแนวทำงกำรแก้ไขปัญหำที่เหมำะสมกับ
สถำนกำรณ์ที่เกิดขึ้น รูปแบบนี้เป็นกำรก ำหนดควำมรู้แบบเหตุและผล (cause-and-effect) เหมำะ
กับกำรวิเครำะห์หำพฤติกรรมต่ำง ๆ ซึ่งคุณสมบัติหลักของกฎกำรผลิตมี 5 ประกำร คือ (Hayes-
Roth, 1985) 
     - ผสมผสำนควำมรู้และทักษะของมนุษย์ในกฎ IF-THEN แบบมีเงื่อนไข 
     - สำมำรถเพ่ิมควำมรู้และทักษะตำมสัดส่วนกำรขยำยฐำนควำมรู้ 
     - ควำมสำมำรถในกำรแก้ไขปัญหำที่ซับซ้อน โดยกำรเลือกกฎที่ตรงกับปัญหำ 
     - ก ำหนดล ำดับของกฎที่เหมำะสมกับกำรด ำเนินกำรหรือกำรแก้ไขปัญหำ 
     - เตรียมควำมรู้ในเชิงลึกลงในผลลัพธ์หรือกำรด ำเนินกำรตำมล ำดับของกฎ 
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     ข้อได้เปรียบของกฎกำรผลิต คือ ควำมเป็นธรรมชำติของกฎ เนื่องจำกรูปแบบ
ของกฎเป็นแบบ “เหตุ-ผล” หรือ “กำรกระท ำตำมสถำนกำรณ์” เป็นกำรจ ำลองควำมรู้ของ
ผู้เชี่ยวชำญในลักษณะที่เป็นธรรมชำติ เป็นกำรแสดงควำมรู้ที่เข้ำใจง่ำย มีควำมเป็นโมดูลหรือกลุ่มของ
ควำมรู้เฉพำะทำง ง่ำยต่อกำรแก้ไขและกำรบ ำรุงรักษำ 
     ข้อเสียเปรียบของกฎกำรผลิต คือ อำจเกิดปัญหำของกำรจัดล ำดับควำมส ำคัญ
ของกฎ เช่น กฎ A มีควำมส ำคัญกว่ำกฎ B และกฎ B มีควำมส ำคัญกว่ำกฎ C แต่กฎ C มีควำมส ำคัญ
กว่ำกฎ A เป็นต้น จึงไม่สำมำรถใช้กฎดังกล่ำวแก้ไขปัญหำที่ซับซ้อนมำก ๆ ได้ เนื่องจำกเป็นกฎอย่ำง
ง่ำย 
   2)  เครือข่ำยควำมหมำย (Semantic Network) 
     เป็นรูปแบบกำรแทนควำมรู้ที่แสดงถึงควำมรู้หรือสิ่งที่มีควำมสัมพันธ์ระหว่ำงกัน 
มีกำรก ำกับควำมสัมพันธ์ และกำรเชื่อมโยงควำมรู้ที่เกี่ยวข้องกันตำมควำมสัมพันธ์ ซึ่งควำมสัมพันธ์ 
(Relationship) มีควำมส ำคัญอย่ำงยิ่งในเครือข่ำยควำมหมำย เนื่องจำกเป็นโครงสร้ำงพ้ืนฐำนในกำร
จัดระเบียบหรือจัดหมวดหมู่ควำมรู้  หำกไม่มีควำมสัมพันธ์ ควำมรู้ก็จะเป็นเพียงข้อเท็จจริงที่ไม่
เกี่ยวข้องกันและไม่สำมำรถระบุควำมหมำยหรือกำรเชื่อมโยงกับควำมรู้อ่ืน ๆ ได้ 
     วิธีกำรน ำเสนอควำมรู้ในแบบเครือข่ำยควำมหมำย ไม่มีข้อจ ำกัดในกำรก ำหนด
ชื่อควำมรู้และควำมสัมพันธ์ แต่มักจะใส่ค ำอธิบำยที่แสดงถึงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงควำมรู้ที่ชัดเจน ดัง
ตัวอย่ำงเครือข่ำยควำมหมำยในภำพที่ 2.4  
 

 
 

ภาพที่ 2.4 โครงสร้ำงเครือข่ำยควำมหมำยของระบบคอมพิวเตอร์ 
ที่มา: Okafor, et al. (2007) 
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  จำกภำพที่ 2.4 สำมำรถอธิบำยควำมรู้ตำมข้อมูลที่อยู่ในคลำส และควำมสัมพันธ์ตำมเส้น
เชื่อมระหว่ำงคลำส ได้ดังนี ้
     ควำมรู้ที่ 1: Drives เป็นส่วนประกอบของ (Component_of) Personal 
Computer System 
     ควำมรู้ที่ 2: HDD, FDD, CDD, DVD, FLASH เป็นชนิดของ (A_Kind_Of) 
Drives 
     ควำมรู้ที่ 3: SCSI และ IDE เป็นชนิดของ (A_Kind_Of) HDD 
     ควำมรู้ที่ 4: FDD และ HDD ท ำงำนตำมหลักกำรของ (Is_A) Magnetic 
Drives 
     ควำมรู้ที่ 5: DVD และ CDD เป็น (Is_A) Optical Drives 
 

     เครือข่ำยควำมหมำยนี้ สำมำรถแปลงเป็นชุดค ำสั่งในระบบคอมพิวเตอร์ เพ่ือ
แสดงถึงกำรพัฒนำระบบหรือโปรแกรมที่มีกำรน ำเสนอควำมรู้ดังกล่ำวได้ง่ำย โดยอำศัยกำรแปล
ควำมหมำยจำกควำมสัมพันธ์ระหว่ำงคลำสจำกแผนภำพฐำนควำมรู้ (Niemann, et al., 1990) 
   3)  ระบบเฟรม (Frame Systems) 
     แนวคิดของเฟรมเกิดจำกควำมต้องกำรแทนควำมรู้และเหตุกำรณ์ต่ำง ๆ ที่
เกิดขึ้นในรูปแบบวัตถุ (object) เฟรมมีหลักกำรที่คล้ำยกับเครือข่ำยควำมหมำย โดยจัดเก็บข้อมูล
เกี่ยวกับวัตถใุนรูปแบบวัตถุ-คุณลักษณะ-ค่ำ (Object-Attribute-Value) คือ  
     - Frame name บอกถึงชื่อวัตถ ุ
     - Slots name บอกถึงคุณลักษณะของวัตถุ (Attribute) 
     - Fillers  บอกถึงค่ำของคุณลักษณะ (Value) 
     กำรแทนควำมรู้แบบเฟรม สำมำรถแทนคุณลักษณะได้หลำยอย่ำง เช่น กฎ 
กรำฟิก ควำมคิดเห็น ค ำถำมต่ำง ๆ หรือสมมุติฐำนของสถำนกำรณ์ โดยตัวอย่ำงกำรแทนควำมรู้ในรูป
ของเฟรมแสดงไดด้ังภำพที่ 2.5 
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ภาพที่ 2.5 ตัวอย่ำงเฟรมแสดงประเภทของแผงวงจรรวม 

ที่มา: Okafor, et al. (2007) 
 

     แต่ละเฟรมสำมำรถมีกำรเชื่อมโยงควำมสัมพันธ์กันดังภำพที่ 2.6 ตัวอย่ำงเฟรม
คอมพิวเตอร์ (Computer Frame) มีเฟรมย่อยเป็นประเภทคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล (Personal 
Computer) ที่ประกอบไปด้วยเฟรมย่อย คือ Software, Motherboard, Drives, Casing, Micro 
processor และ RAM  

 
ภาพที่ 2.6 ระบบเฟรมแทนควำมรู้เกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล 

ที่มา: Okafor, et al. (2007) 
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     ข้อได้เปรียบของระบบเฟรม คือ สำมำรถแทนควำมรู้ที่มีรำยละเอียดและ
ควำมสัมพันธ์จ ำนวนมำกได้ สำมำรถอธิบำยควำมรู้ให้เข้ำใจง่ำย มีกำรสืบทอดคุณสมบัติต่ำง ๆ ไปสู่
เฟรมย่อยได้ เป็นกำรแก้ไขปัญหำควำมรู้ที่ขำดหำยไปหรือไม่สมบูรณ์ได้ดี 
     ข้อเสียเปรียบของระบบเฟรม คือ เฟรมยังขำดกำรระบุควำมหมำยของวัตถุ 
และไม่มีกำรแสดงควำมสัมพันธ์ เช่น Is_A และ A_Kind_Of เหมือนเครือข่ำยควำมหมำย ซึ่งอำจท ำ
ให้เกิดควำมสับสนในควำมสัมพันธ์ระหว่ำงเฟรมได้ นอกจำกนี้กำรแก้ไขวัตถุที่เป็นเฟรมหลัก อำจ
กลำยเป็นปัญหำอย่ำงมำกกับเฟรมย่อย เนื่องจำกมีกำรสืบทอดคุณสมบัติตำมล ำดับชั้น  
   4)  ตรรกะ (Logic) 
     ตรรกะเป็นวิธีแสดงควำมรู้อย่ำงเปิดเผย ซึ่ งประกอบไปด้วยประพจน์ 
(proposition) ที่มีหลักฐำน (Premise) มำกกว่ำ 1 หลักฐำน และมีกำรสรุปเป็นควำมรู้ตำมหลักฐำน
ที่มีควำมสัมพันธ์กันของประพจน์ต่ำง ๆ แสดงตัวอย่ำงได้ดังนี้ 
     Premise:  Microprocessor is built using semiconductor 
     Premise:  Intel Pentium 4 is a microprocessor 
     Conclusion: Intel Pentium 4 is built using semiconductor 
 

     จำกตัวอย่ำงดังกล่ำว อธิบำยได้ว่ำ หลักฐำนที่ว่ำ Microprocessor ถูกสร้ำงขึ้น
โดยใช้สำรกึ่งตัวน ำ (Semiconductor) และหลักฐำนที่ว่ำ Intel Pentium 4 เป็น Microprocessor 
สรุปเป็นควำมรู้ได้ว่ำ Intel Pentium 4 ถูกสร้ำงข้ึนโดยใช้สำรกึ่งตัวน ำ 
     กำรประยุกต์ใช้ตรรกะในกำรแสดงควำมรู้  สำมำรถน ำไปใช้ ผ่ำนระบบ
คอมพิวเตอร์ได้ง่ำย ท ำให้เกิดกำรเขียนโปรแกรมและกำรพัฒนำภำษำที่ใช้ตรรกะที่เรียกว่ำ PROLOG  
 

  2.3.5 การเข้าใช้ฐานความรู้ 
   กำรเข้ำใช้ฐำนควำมรู้ต่ำง ๆ จะต้องค ำนึงถึงรูปแบบกำรน ำเสนอฐำนควำมรู้ด้วย ซึ่ง
กำรใช้งำนฐำนควำมรู้ ประกอบไปด้วย 3 ขั้นตอนหลัก ดังภำพที่ 2.7 โดยอธิบำยได้ดังนี้ (Firebaugh, 
1998) 
   1)  กำรได้มำ (Acquisition) เป็นกำรรวบรวมควำมรู้ใหม่เข้ำสู่ฐำนควำมรู้ โดยน ำ
ข้อมูลมำจำก 2 ระดับ คือ ข้อมูลในฐำนข้อมูล และข้อมูลควำมรู้ใหม่ที่ได้จำกกำรวิเครำะห์ หรือ
เรียกว่ำฟังก์ชันกำรเรียนรู้ (Learning function)  
   2)  กำรค้นคืน (Retrieval) เป็นกำรดึงข้อมูลข้อเท็จจริงและควำมสัมพันธ์ต่ำง ๆ 
เพ่ือแก้ไขปัญหำงำนที่ต้องกำร 



27 
 

 

   3)  กำรน ำควำมรู้ไปใช้ หรือกำรใช้เหตุผล (Reasoning) เป็นกำรน ำควำมรู้ไปใช้ใน
กำรแก้ไขปัญหำ โดยข้อมูลที่ถูกดึงมำจำกฐำนควำมรู้จะต้องผ่ำนกำรแปลงหรือตีควำมและน ำเสนอ
ควำมรู้ให้อยู่ในรูปแบบที่สำมำรถน ำไปใช้ได้ง่ำย  
 

 
 

ภาพที่ 2.7 ขั้นตอนกำรใช้ควำมรู้ 
ที่มา: Okafor, et al. (2007) 

 
2.4 แชทบอท  
  แชทบอท เป็นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่ผู้ใช้สำมำรถพูดคุยด้วยได้โดยอัตโนมัติ ผ่ำนแอปพลิเค
ชันสนทนำ (Messaging Apps) หน้ำต่ำงสนทนำ (Chat Windows) หรือสำมำรถพูดคุยได้ด้วยเสียง 
และแชทบอทสำมำรถโต้ตอบผู้ใช้ผ่ำนทำงแอปพลิเคชันเดียวกันได้ ถึงแม้ว่ำแชทบอทจะเป็นที่นิยมใน
ปัจจุบัน แต่ควำมเป็นจริงมีกำรพัฒนำแชทบอทมำกว่ำ 50 ปี ซึ่งแชทบอทในยุคแรก เรียกว่ำ ELIZA 
ถูกสร้ำงขึ้นเมื่อปี 1966 เป็นกำรจ ำลองข้อควำมโต้ตอบผู้ใช้จำกกำรพิมพ์ค ำถำม โดยเปรียบเทียบว่ำ
ค ำตอบไหนตรงกับค ำถำมที่ผู้ใช้ถำม ต่อมำแชทบอทได้มีกำรพัฒนำมำอย่ำงต่อเนื่อง มีกำรเพ่ิมเทคนิค
กำรประมวลผลที่ซับซ้อนมำกขึ้น เพ่ือให้แชทบอทเข้ำใจค ำถำมของผู้ใช้งำนมำกขึ้น และมีกำรเตรียม
ค ำตอบที่เก่ียวข้องให้ผู้ใช้มำกขึ้น (Accenture Interactive, 2016) 
  2.4.1 การท างานของแชทบอท 
   กำรที่มนุษย์โต้ตอบกับแชทบอทได้นั้น ถ้ำใช้เสียงโต้ตอบกับแชทบอท แชทบอทจะ
เปลี่ยนข้อมูลเสียงเป็นข้อมูลในรูปแบบข้อควำมก่อน ด้วยเทคโนโลยีกำรรู้จ ำเสียงอัตโนมัติ 
(Automatic Speech Recognition: ASR) โดยแชทบอทจะด ำเนินกำรผ่ำนข้อควำมเท่ำนั้น (Text-
based messaging) หลังจำกนั้นแชทบอทจะท ำกำรวิเครำะห์ข้อควำมที่ได้รับ และหำข้อควำมที่
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เหมำะสมโต้ตอบกลับไปยังผู้ส่ง ซึ่งอำจจะอยู่ในรูปแบบของข้อควำม หรือเสียงก็ได้ โดยใช้เทคนิค 
Text to Speech (TTS) (Artificial Solution, 2020) 
   กำรโต้ตอบสื่อสำรกับมนุษย์เป็นงำนที่ซับซ้อนอย่ำงมำก เนื่องจำกแชทบอทจะต้องมี
กลไกท ำควำมเข้ำใจภำษำธรรมชำติของมนุษย์หลำยภำษำ ซึ่งอำศัยหลักกำร ดังนี้  (Artificial 
Solution, 2020) 
   1)  กำรประมวลผลภำษำธรรมชำติ (Natural Language Processing: NLP) 
     เริ่มจำกกำรตัดค ำจำกประโยคที่ผู้ใช้สื่อสำรหรือน ำเข้ำสู่แชทบอท และท ำกำร
แปลงค ำต่ำง ๆ ให้อยู่ในรูปแบบเดียวกัน เช่น แปลงตัวอักษรทั้งหมดให้เป็นตัวพิมพ์เล็ก หรือแก้ไขกำร
สะกดค ำผิดก่อน หลังจำกนั้นก็จะมำวิเครำะห์ว่ำค ำนั้นเป็นค ำอะไร ค ำคุณศัพท์ หรือค ำกิริยำ  
   2)  กำรเข้ำใจภำษำธรรมชำติ (Natural Language Understanding: NLU) 
     ช่วยให้แชทบอทเข้ำใจในค ำหรือข้อควำมที่ได้รับ โดยเปรียบเทียบค ำจำกกลุ่ม
ของภำษำทั่วไป เช่น ค ำศัพท์เฉพำะ และค ำพ้องควำมหมำย จำกนั้นจะน ำมำวิเครำะห์ร่วมกับ
อัลกอริทึมหรือกฎที่เป็นฐำนควำมรู้ เพ่ือตีควำมหมำย ท ำควำมเข้ำใจและหำข้อควำมให้แชทบอท
โต้ตอบกลับ 
   3)  กำรสร้ำงภำษำธรรมชำติ (Natural Language Generation: NLG) 
     นอกเหนือจำกกำรที่แชทบอทโต้ตอบกลับตำมข้อควำมที่ได้ก ำหนดไว้ใน
ฐำนควำมรู้แล้ว บำงครั้งอำจจะจ ำเป็นต้องสร้ำงภำษำที่เป็นธรรมชำตินอกเหนือจำกข้อควำม เช่น 
ข้อควำมเสียง หรือรูปภำพ หรืออำจจะต้องเชื่อมโยงข้อมูลจำกฐำนข้อมูลอ่ืน ๆ มำใช้ผสมผสำนกับ
กำรโต้ตอบให้กับแชทบอทด้วย 

 

  2.4.2 องค์ประกอบหลักของแชทบอท 
   จำกหลักกำรท ำงำนของแชทบอทที่กล่ำวมำนั้น เห็นได้ว่ำแชทบอทมีองค์ประกอบ
หลักอยู่ 2 ส่วน คือ (Accenture Interactive, 2016) 
   1)  กำรบริกำรส่งข้อควำม (Messaging Services) 
     เทคโนโลยีกำรส่งข้อควำม เป็นที่นิยมอย่ำงแพร่หลำยในช่วง 2-3 ปีที่ผ่ำนมำ 
และจะยังคงเป็นที่นิยมต่อไปโดยเฉพำะกำรส่งข้อควำมผ่ำนสมำร์ทโฟน ซึ่งแอปพลิเคชันผู้ให้บริกำรส่ง
ข้อควำมที่เป็นที่นิยมมำกที่สุด คือ Facebook Messenger, WhatsApp, WeChat และ LINE รวม
ไปถึงฟังก์ชันของแอปพลิเคชันอ่ืน เช่น กำรช ำระเงิน กำรสั่งซื้อสินค้ำ และกำรจองสินค้ำ/กำรบริกำร 
ก็มีกำรบริกำรส่งข้อควำมที่เป็นกำรด ำเนินกำร ตอบค ำถำม หรือยืนยันกำรด ำเนินกำรต่ำง ๆ 
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   2)  ปัญญำประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) 
     ปัญญำประดิษฐ์ (AI) ได้ถูกพัฒนำขึ้นอย่ำงต่อเนื่องภำยใน 2-3 ปีที่ผ่ำนมำ
เช่นกัน โดยมีกำรพัฒนำกำรเรียนรู้ของเครื่องที่มีประสิทธิภำพมำกขึ้น สำมำรถเรียนรู้ข้อมูลต่ำง ๆ ได้
อย่ำงกว้ำงขวำง โดยเฉพำะกำรเรียนรู้ภำษำธรรมชำติ (Natural Language) สำมำรถพัฒนำคุณภำพ
กำรเรียนรู้เพ่ือให้เครื่องมีควำมชำญฉลำด และสำมำรถแสดงข้อมูลควำมรู้ที่มีคุณภำพและช่วย
ประกอบกำรตัดสินใจได้ 
 

  2.4.3 ประเภทของแชทบอท  
   สำมำรถแบ่งออกเป็น 2 ประเภทหลัก ๆ คือ (เพชร เครือพำนิช, 2561) 
   - วิธีกำรตำมกฎ (Rule-Based Approach) เป็นวิธีกำรพัฒนำแชทบอทที่จะโต้ตอบ
กับผู้ใช้ผ่ำนเงื่อนไข หรือกฎที่ก ำหนดเอำไว้แล้ว กำรพัฒนำแชทบอทวิธีนี้จะต้องวำงเงื่อนไขให้
ครอบคลุม เพียงพอกับค ำถำมของผู้ใช้ ซึ่งถ้ำมีค ำถำมนอกเหนือจำกเงื่อนไขที่ก ำหนดไว้ แชทบอทจะ
ไม่สำมำรถเข้ำใจสิ่งที่ผู้ใช้งำนสื่อมำได้  
   - วิธีกำรตำมปัญญำประดิษฐ์ (AI-Based Approach) หรือเรียกอีกอย่ำงว่ำ Intent 
Based Chatbot เป็นวิธีกำรพัฒนำแชทบอทที่ให้ควำมส ำคัญกับประเด็นส ำคัญ (Intent) และบริบท 
(Context) ซึ่งจ ำเป็นต้องใช้เทคโนโลยีกำรประมวลผลภำษำธรรมชำติ เพ่ือให้แชทบอทเข้ำใจว่ำผู้ใช้
ก ำลังสื่อเรื่องรำวใด 
 

  2.4.4 การพัฒนาแชทบอท 
   ในหัวข้อนี้จะกล่ำวถึงเคล็ดลับในกำรพัฒนำแชทบอทให้ประสบควำมส ำเร็จ โดยมี
ขั้นตอนต่ำง ๆ ดังนี้ (Artificial Solution, 2020) 
   1)  ก ำหนดเป้ำหมำย (Define Goals) เป็นกำรก ำหนดเป้ำหมำยทำงธุรกิจที่
ต้องกำรจะสร้ำงแชทบอท ว่ำมีควำมจ ำเป็นอย่ำงไร ส่งผลต่อคุณค่ำใดที่จะเกิดกับธุรกิจ และมีกำร
ก ำหนดคุณลักษณะของแชทบอทตำมเป้ำหมำยที่ก ำหนด ซึ่งในขั้นตอนนี้จะต้องค ำนึงถึงงบประมำณ
และทรัพยำกรที่จะใช้ในกำรสร้ำงแชทบอทด้วย 
   2)  คิดให้ใหญ่ เริ่มต้นให้เล็ก (Think Big, Start Small)  
     องค์กรทั่วไป มักจะมีกำรก ำหนดแผนพัฒนำหรือแนวทำงที่จะน ำองค์กรก้ำวไป
ให้ถึงเป้ำหมำยที่วำงไว้ ซึ่งมักเป็นภำพที่วำงไว้ปลำยทำงโดยรวม ดังนั้นระหว่ำงกำรเดินทำงขององค์กร 
ควรเริ่มต้นจำกจุดเล็ก ๆ ที่สำมำรถแก้ไขปัญหำหรือพัฒนำกำรด ำเนินงำนได้ ซึ่งกลยุทธ์แชทบอทจะ
เป็นเครื่องมือที่ใช้ในกำรด ำเนินกำรในเฉพำะจุดและเป็นส่วนหนึ่งที่จะท ำให้องค์กรบรรลุเป้ำหมำยที่
วำงไว้ได้ 
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   3)  ควบคุมภูมิทัศน์ของแชทบอท (Take Control of the Chatbot Landscape) 
     ส ำหรับองค์กรขนำดใหญ่ ไม่ใช่เรื่องยำกที่จะมีโครงกำรสร้ำงแชทบอทเพ่ือ
น ำมำใช้ในกำรด ำเนินงำน แต่ก็ไม่ค่อยได้รับกำรประสำนงำนหรือกำรมีส่วนร่วมจำกผู้บริหำรฝ่ำย
สำรสนเทศ (Chief Information Officer: CIO) ในกำรน ำข้อมูลควำมรู้ต่ำง ๆ ขององค์กรมำใช้สร้ำง
แชทบอทให้ตรงตำมเป้ำหมำยขององค์กรที่ก ำหนดไว้ จึงท ำให้องค์กรส่วนใหญ่เกิดปัญหำด้ำนกำร
รวบรวมข้อมูลมำจัดท ำเป็นฐำนควำมรู้ ที่อำจเกิดควำมซ้ ำซ้อน และควำมปลอดภัยของฐำนควำมรู้ 
   4)  ท ำงำนร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดขององค์กร (Collaborate with All 
Stakeholders) โดยจะต้องอำศัยควำมร่วมมือจำกผู้บริหำรฝ่ำยสำรสนเทศ (CIO) ที่เป็นส่วนส ำคัญใน
กำรรวบรวมข้อมูลควำมรู้ในกำรท ำงำนจำกหน่วยงำนอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องแล้ว ก็จะต้องอำศัยกำรมีส่วน
ร่วมจำกส่วนอ่ืนในกำรสร้ำงแชทบอทด้วย เช่น นักพัฒนำระบบกำรสนทนำหรือแชทบอท และ
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องในกำรทดสอบแชทบอท 
   5)  ด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่องไม่มีจุดจบ (Going Live Isn’t the End) 
     กำรสร้ำงและน ำแชทบอทไปใช้ในกำรด ำเนินงำนขององค์กร เป็นเพียงจุดเริ่มต้น
เท่ำนั้น ยังคงต้องมีกำรพัฒนำแชทบอทให้มีควำมสำมำรถมำกขึ้น สำมำรถโต้ตอบให้ข้อมูลที่ตรงตำม
ควำมต้องกำรของลูกค้ำและองค์กรต่อไป จึงจะท ำให้กำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนขององค์กรเป็นไปตำม
เป้ำหมำยที่ก ำหนดไว้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 
2.5 เครื่องมือที่ใช้ในการพัฒนาแชทบอท 
  ในกำรพัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัยครั้งนี้ เลือกใช้เครื่องมือในกำรพัฒนำ โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนสร้ำงฐำนควำมรู้
และกำรเรียนรู้ของแชทบอท และส่วนติดต่อกับกำรบริกำรส่งข้อควำม (Messaging Services) ดังนี้ 

1) สร้ำงฐำนควำมรู้และกำรเรียนรู้ของแชทบอท 
   ในกำรวิจัยครั้งนี้ เลือกเครื่องมือในกำรสร้ำงแชทบอท คือ Dialogflow หรือ api.ai ของ 
Google เป็นเว็บแอปพลิเคชันที่ช่วยสร้ำงกำรสื่อสำรด้วยวิธีกำรโต้ตอบผู้ใช้ผ่ำนกำรสนทนำด้วยเสียง
หรือข้อควำมโดยอัตโนมัติ ภำยใต้ควำมสำมำรถของปัญญำประดิษฐ์ (AI) ด้วยกำรรองรับกำรท ำควำม
เข้ำใจภำษำธรรมชำติโดยที่ไม่ต้องเขียนโปรแกรมอะไรเพ่ิมเติม ซึ่ง Dialogflow สำมำรถแปลง input 
หรือ query ของผู้ใช้งำนให้เป็นประเด็นส ำคัญ (Intent) โดยผ่ำนกระบวนกำรประมวลผล
ภำษำธรรมชำติ (Natural Language Processing) ที่รองรับมำกกว่ำ 20 ภำษำ รวมถึงภำษำไทยได้ 
นอกจำกนี้ Dialogflow ยังรอบรับกำรเชื่อมต่อกับช่องทำงกำรบริกำรส่งข้อควำมของแอปพลิเคชัน
ต่ำง ๆ ได้แก่ Facebook Messenger, Twitter. LINE และเว็บไซต์ของตัวเองได้ (เพชร เครือพำนิช, 
2561) 
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   ซึ่งก่อนที่จะสร้ำงแชทบอทใน Dialogflow นั้น จะต้องท ำกำรสร้ำงฐำนควำมรู้ในรูปแบบ
ที่เหมำะสมกับเนื้อหำของแชทบอท เพ่ือป้อนให้แก่ Dialogflow ก่อน ตัวอย่ำงดังภำพที่ 2.8 ตำม
ขั้นตอนดังนี้ 
   - สร้ำงตัวแทน (Agent) ที่เปรียบเสมือนแชทบอท 1 ตัวขึ้นมำ 
   - สร้ำงประเด็นส ำคัญ (Intent) และกำรตอบสนอง (Response) ที่เปรียบเสมือนกำร
ท ำ Flow กำรโต้ตอบกลับตำมกำรตีควำมที่ผู้ใช้พิมพ์เข้ำมำ ตำมฐำนควำมรู้ที่ได้สร้ำงขึ้น โดยจะต้องมี
กำรสอนวลีที่สำมำรถใช้เหมือนกันได้ (Training phrases) 
   - กำรสอนให้ Bot เข้ำใจหรือเก่งมำกขึ้น โดยกำรใส่ควำมรู้ หรือสร้ำง Intent ให้
ละเอียดมำกขึ้น 
 

 
 

 
 

ภาพที่ 2.8 ตัวอย่ำงกำรสร้ำง Intent ใน Dialogflow 
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2) ส่วนติดต่อกับกำรบริกำรส่งข้อควำม (Messaging Services) 
   ในกำรวิจัยครั้งนี้ เลือกเครื่องมือที่ใช้เชื่อมต่อกับกำรบริกำรส่งข้อควำมผ่ำนแอปพลิเคชัน 
LINE ด้วย LINE Messaging API ที่เป็นตัวกลำงในกำรสื่อสำรระหว่ำงบริกำรแชทบอทกับผู้ใช้ LINE 
โดย Messaging API จะส่งและรับข้อมูลระหว่ำงฐำนควำมรู้หรือแชทบอทที่สร้ำงขึ้นจำก Dialogflow 
และแอปพลิเคชัน LINE ผ่ำนทำงแม่ข่ำยของ LINE ซึ่งกำรใช้งำน Messaging API จะท ำให้กำรส่ง
ข้อมูลระหว่ำง Dialogflow ไปยังผู้ใช้ของ LINE ผ่ำนทำง LINE Platform โดยเมื่อผู้ใช้มำเพ่ิมบัญชี
ของแชทบอทที่สร้ำงด้วย Dialogflow เป็นเพ่ือน หรือผู้ใช้มีกำรส่งข้อควำมมำหำแชทบอทที่สร้ำงขึ้น 
ทำง LINE Platform ก็จะท ำกำรส่ง request มำยัง Server ของแชทบอทที่สร้ำงด้วย Dialogflow 
ซึ่งวิธีกำรนี้เรียกว่ำ Webhook ที่ท ำให้ผู้ใช้งำนรู้สึกเหมือนกับว่ำได้โต้ตอบกับคนจริง ๆ จำก
กระบวนกำรดังกล่ำว (mindphp, 2561) สำมำรถแสดงได้ดังภำพที ่2.9 
 

 
 

ภาพที่ 2.9 กำรท ำงำนร่วมกันของ LINE และ Dialogflow 
ดัดแปลงมาจาก: PamornT (2562) 

 
2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
  จำกข้อมูลที่ได้ศึกษำมำข้ำงต้น ชี้ให้เห็นถึงควำมส ำคัญของกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
องค์กรต่ำง ๆ รวมถึงสถำบันกำรศึกษำเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรท ำงำน ดังนั้น กำรให้บริกำรแก้ไข
ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศที่รวดเร็ว และตรงตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้เป็นสิ่งส ำคัญที่จะ
ช่วยให้ด ำเนินงำนขององค์กรมีควำมรำบรื่น โดยกำรน ำแชทบอทเข้ำมำช่วยให้กำรบริกำรดังกล่ำว  
ผู้วิจัยจึงได้ท ำกำรรวบรวมกำรศึกษำและกำรวิจัยต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรพัฒนำแชทบอทที่
ประยุกต์ใช้ในงำนธุรกิจและกระบวนกำรท ำงำนต่ำง ๆ ที่มีอยู่ในปัจจุบัน ดังนี้ 
  Nica, et al. (2018) ได้น ำวิธีกำรและเทคโนโลยีของแชทบอทมำพัฒนำเป็นแชทบอทส ำหรับ
ให้ค ำแนะน ำนักท่องเที่ยวผ่ำนระบบ E-Tourism โดยที่สำมำรถสื่อสำรกับผู้ใช้ผ่ำนกำรพิมพ์ข้อควำม
โต้ตอบเกี่ยวกับข้อมูลกำรจองโรงแรม/ที่พัก กำรวำงแผนกำรท่องเที่ยว และสอบถำมเกี่ยวกับสถำนที่
ท่องเที่ยวที่น่ำสนใจและต้องกำรจะเดินทำงไปท่องเที่ยวได้ โดยในกำรพัฒนำแชทบอทครั้งนี้ มุ่งพัฒนำ



33 
 

 

ปรับปรุงเนื้อหำของแชทบอทให้เป็นระบบแนะน ำนักท่องเที่ยวให้ครอบคลุมควำมต้องกำรของผู้ใช้ 
แก้ไขปัญหำแชทบอทที่ไม่สำมำรถตอบค ำถำมหรือให้ข้อแนะน ำด้ำนกำรท่องเที่ยวให้แก่ผู้ใช้ได้อย่ำง
ครอบคลุม โดยเลือกใช้หลักกำรของกำรใช้เหตุผลตำมแบบจ ำลอง (Model-based Reasoning) ที่มี
กำรเรียนรู้ซ้ ำ ๆ จำกฐำนควำมรู้ ข้อมูลควำมต้องกำรของผู้ใช้ และข้อแนะน ำเกี่ยวกับกำรท่องเที่ยว 
พบว่ำ ระบบให้ค ำแนะน ำนักท่องเที่ยวด้วยแชทบอทสำมำรถโต้ตอบและให้ข้อมู ลแก่ผู้ใช้งำนได้
ครบถ้วนมำกข้ึน 
  Holotescu (2016) เห็นว่ำกำรเพ่ิมจ ำนวนของผู้ให้บริกำร MOOCs (Massive Open 
Online) เช่น Coursera, edX, FutureLearn, UniCampus.ro และ NOVAMO OC.uvt.ro เป็นต้น 
เป็นควำมท้ำทำยในกำรหำแหล่งเรียนรู้ โดยได้ท ำกำรพัฒนำ MOOCBuddy ขึ้น ซึ่งเป็นระบบผู้
แนะน ำ MOOC ในรูปแบบของแชทบอทผ่ำน Facebook Messenger ที่สำมำรถให้ข้อมูลโต้ตอบกับ
ผู้ใช้เกี่ยวกับข้อมูลของผู้ให้บริกำร MOOCs ของค่ำยต่ำง ๆ ตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้ที่ต้องกำรจะ
พัฒนำวิชำชีพและให้ข้อมูลที่เป็นวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้ MOOCs ของค่ำยต่ำง ๆ ด้วย พบว่ำ      
แชทบอทที่พัฒนำขึ้นมำนั้น สำมำรถสร้ำงควำมสัมพันธ์แบบไม่เป็นทำงกำรกับผู้ใช้ได้ อ ำนวยควำม
สะดวกในกำรเรียนรู้ที่แพร่หลำย มีกำรโต้ตอบกับผู้ใช้อย่ำงรวดเร็วและตรงตำมควำมต้องกำร ซึ่งใน
อนำคตจะมีกำรปรับปรุงฐำนควำมรู้ของข้อมูลให้มีขนำดใหญ่ขึ้น ทั้ งในเรื่องของข้อมูลกำรแนะน ำ 
MOOC ควำมต้องกำรค้นหำข้อมูลของผู้ใช้ ประวัติกำรโต้ตอบของแชทบอท และอำจจะพัฒนำเป็น
ระบบผู้แนะน ำผ่ำน API เฉพำะของตนเอง แต่ก็ยังคงใช้งำนผ่ำน API ของแอปพลิเคชันต่ำง ๆ ด้วย 
  Cui, et al. (2017) ได้พัฒนำ SuperAgent Chatbot ของฝ่ำยบริกำรลูกค้ำที่ยกระดับกำร
ให้บริกำร E-Commerce ซึ่งแตกต่ำงจำกระบบ SuperAgent ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน โดยใช้ประโยชน์
จำกข้อมูลสำธำรณะขนำดใหญ่ เช่น จำกค ำอธิบำยผลิตภัณฑ์ต่ำง เนื้อหำหรือควำมคิดเห็นของผู้ใช้ที่
น ำเสนอผ่ำนทำงระบบ E-Commerce และกำรสนทนำของผู้ใช้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และประสบกำรณ์
ซื้อสินค้ำออนไลน์ผ่ำนแอปพลิเคชันกำรสนทนำต่ำง ๆ เป็นต้น และใช้กำรประมวลผลภำษำธรรมชำติ 
และเทคนิคกำรเรียนรู้ของเครื่องมำร่วมพัฒนำแชทบอทด้วย พบว่ำ SuperAgent Chatbot ที่ได้รับ
กำรปรับปรุงประสบกำรณ์ของผู้ใช้ผ่ำนทำงข้อมูลสำธำรณะขนำดใหญ่นั้น สำมำรถโต้ตอบและให้
ข้อมูลแก่ผู้ใช้ได้ตรงตำมควำมต้องกำรมำกขึ้น ละเอียดมำกขึ้น ผู้ใช้ได้รับควำมสะดวกในกำรหำข้อมูล
เพ่ือประกอบกำรตัดสินใจซื้อสินค้ำ/บริกำรผ่ำน E-Commerce มำกขึ้น ซึ่งในอนำคตจะมุ่งพัฒนำแช
ทบอทให้สำมำรถรองรับค ำค้นหำ/สอบถำมที่หลำกหลำยมำกขึ้น และรองรับข้อมูลสินค้ำและบริกำรที่
มีมำกข้ึน 
  Bittner & Shoury (2019) ได้ท ำกำรศึกษำวิธีกำรท ำควำมเข้ำใจควำมต้องกำรของลูกค้ำ
หรือกลุ่มเป้ำหมำย ด้วยวิธีกำร Empathy Map ที่เป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภำพในกำรออกแบบ
ควำมคิดท่ีเน้นผู้ใช้เป็นศูนย์กลำง (User centered design) แต่ก็ต้องอำศัยทักษะด้ำนระเบียบวิธีกำร
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คิด และควำมเชี่ยวชำญในกำรออกแบบของผู้เชี่ยวชำญ เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้ค ำแนะน ำ
แนวทำงให้แก่ทีมนักออกแบบ ดังนั้น จึงได้คิดวิธีกำรรวบรวมควำมเชี่ยวชำญในด้ำนที่เกี่ยวข้องกับกำร
ออกแบบ เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกให้นักออกแบบเข้ำถึงควำมรู้ได้ง่ำย โดยกำรใช้โครงสร้ำงและ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย ด้วยกำรสร้ำงตัวแทนกำรสนทนำในรูปแบบของแชทบอท เพ่ือเป็นตัวแทนในกำร
ให้ควำมรู้และอ ำนวยควำมสะดวกในกำรเข้ำถึงควำมต้องกำรของลูกค้ำหรือกลุ่มเป้ำหมำย โดยเริ่ม
จำกกำรน ำข้อมูลควำมต้องกำรของลูกค้ำมำสร้ำงเป็นฐำนควำมรู้ แล้วให้แชทบอทท ำกำรเรียนรู้ และ
โต้ตอบกับทีมนักออกแบบได้อัตโนมัติ 
  Ranoliya, et al. (2017) ได้ท ำกำรศึกษำโปรแกรมท่ีเลียนแบบกำรสนทนำของมนุษย์ โดยใช้ 
AI ในกำรสร้ำง ที่เรียกว่ำ แชทบอท ซึ่งเป็นผู้ช่วยเสมือนจริงที่ดีที่สุดในกำรโต้ตอบ เช่น กำรตอบ
ค ำถำมเรื่องต่ำง ๆ กำรตอบค ำถำมกำรขอเส้นทำงกำรขับขี่ กำรเปิดเครื่องควบคุมอุณหภูมิในบ้ำน
อัจฉริยะ ไปจนถึงกำรเล่นเพลงโปรดของคนในบ้ำนเพ่ือสร้ำงควำมบันเทิ ง เป็นต้น กล่ำวได้ว่ำใน
ปัจจุบันแชทบอทได้รับควำมนิยมเป็นอย่ำงมำกในกลุ่มธุรกิจ เนื่องจำกสำมำรถลดต้นทุนกำรให้บริกำร
ลูกค้ำที่สำมำรถใช้บริกำรได้หลำยคนพร้อมกันได้ นอกจำกนี้กำรท ำงำนอ่ืน ๆ ก็สำมำรถน ำแชทบอท
เข้ำมำช่วยเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรท ำงำนได้ด้วย โดยเฉพำะด้ำนกำรศึกษำ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงท ำกำร
ออกแบบแชทบอทส ำหรับน ำมำใช้ในมหำวิทยำลัย โดยกำรรวบรวมชุดข้อมูลของค ำถำมที่พบบ่อย 
(FAQs) ด้วยภำษำ AIML (Artificial Intelligence Markup Language) และเทคนิคกำรวิเครำะห์
ควำมหมำยแฝง (LSA: Latent Semantic Analysis) โดยมีกำรก ำหนดข้อค ำถำมเป็นแม่แบบเอำไว้ 
และค ำถำมทั่วไป เช่น กำรต้อนรับ/ทักทำย ซึ่งค ำถำมต่ำง ๆ จะได้รับกำรตอบกลับโดยใช้ AIML และ
ค ำถำมตำมบริกำรอ่ืน ๆ จะใช้ LSA เพ่ือตอบสนองค ำตอบตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้ ซึ่งเทคนิคกำร
สร้ำงแชทบอทนี้สำมำรถน ำไปใช้ในมหำวิทยำลัยต่ำง ๆ ในกำรตอบค ำถำมที่พบบ่อย หรือควำมรู้ด้ำน
ต่ำง ๆ ที่นักศึกษำอยำกรู้ เพ่ือช่วยในกำรประชำสัมพันธ์และกำรตอบค ำถำม หรือข้อสงสัยให้แก่
นักศึกษำได้อย่ำงถูกต้องตรงกัน และอย่ำงรวดเร็ว 
  Xu, et al. (2017) ได้ท ำกำรศึกษำพฤติกรรมของผู้ใช้บริกำรต่ำง ๆ กับแชทบอท โดยใน
ปัจจุบันผู้ใช้หันไปใช้โซเชียลมีเดียเป็นช่องทำงในกำรขอรับบริกำรจ ำนวนมำก แต่ส่วนใหญ่กำรขอรับ
บริกำรหรือร้องขอกำรบริกำรผ่ำนโซเชียลมีเดียก็ยังไม่ได้รับกำรตอบกลับหรือแก้ไขอย่ำงทันท่วงที 
หรือบำงครั้งอำจจะไม่ได้รับกำรตอบกลับเลย ดังนั้น เพ่ือให้กำรบริกำรผ่ำนโซเชียลมีเดียสำมำรถ
ด ำเนินกำรได้อย่ำงทั่วถึงและทันท่วงที จึงสร้ำงระบบกำรสนทนำใหม่ เรียกว่ำ แชทบอท เพ่ือสร้ำง
ค ำตอบอัตโนมัติส ำหรับค ำขอของผู้ใช้โซเชียลมีเดีย แชทบอทที่สร้ำงขึ้นจะผสมผสำนเทคนิคกำรเรียนรู้
เชิงลึก (Deep Learning) และได้เรียนรู้ฝึกฝนรูปแบบกำรสนทนำ ยกตัวอย่ำงกำรสนทนำทำง 
Twitter เกือบ 1 ล้ำนครั้งที่ผู้ใช้และตัวแทนจำกกว่ำ 60 แบรนด์มีกำรตอบค ำถำมกำรบริกำร และ
พบว่ำมำกกว่ำ 40% ของค ำขอกำรบริกำรเป็นเรื่องของอำรมณ์ ดังนั้นกำรเรียนรู้ของแชทบอทที่
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สำมำรถเป็นตัวแทนมนุษย์ในกำรแสดงควำมคิดเห็น หรือเห็นอกเห็นใจเพ่ือช่วยเหลือผู้ใช้ ก็จะสำมำรถ
รับมือกับสถำนกำรณ์ทำงอำรมณ์ได้ แสดงให้เห็นว่ำถ้ำแชทบอทที่มีกำรเรียนรู้รูปแบบกำรสนทนำจะมี
ประสิทธิภำพดีกว่ำระบบดึงข้อมูลจำกฐำนข้อมูลเพ่ือแสดงข้อมูลแก่ผู้ใช้ธรรมดำ โดยแชทบอทจะ
เรียนรู้กำรตัดสินใจของมนุษย์ และประเมินสถำนกำรณ์ได้โดยอัตโนมัติ 
 

  จำกงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องดังกล่ำว พบว่ำ มีกำรวิจัยจ ำนวนมำกที่มีกำรศึกษำถึงกำรสร้ำงและ
น ำแชทบอทมำใช้ในกำรด ำเนินงำนต่ำง ๆ โดยเน้นกำรให้ควำมรู้ในลักษณะกำรโต้ตอบสนทนำ ไม่ว่ำ
จะเป็นด้ำนกำรให้บริกำรข้อมูลแก่ลูกค้ำในองค์กรธุรกิจต่ำง ๆ กำรให้ควำมรู้และตอบค ำถำมทำงกำร
ศึกษำให้แก่นักศึกษำ กำรให้ควำมรู้เชิงเทคนิคในกำรท ำงำนต่ำง ๆ ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่ำ กำรท ำงำนของ     
แชทบอทสำมำรถน ำมำประยุกต์ใช้กับกำรท ำงำนด้ำนกำรให้บริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศในองค์กร
ต่ำง ๆ ได้ โดยเฉพำะสถำบันกำรศึกษำที่เป็นมหำวิทยำลัย เนื่องจำกเป็นสถำบันกำรศึกษำที่มีกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศกับกำรด ำเนินงำนหลำยด้ำน และเป็นสถำบันที่ช่วยสร้ำงองค์ควำมรู้ต่ำง ๆ ใน
กำรพัฒนำประเทศ โดยในปัจจุบันมีลักษณะกำรให้บริกำรด้วยบุคคล ซึ่งอำจจะไม่เพียงพอต่อกำรร้อง
ขอบริกำร และบุคคลแต่ละคนอำจจะมีองค์ควำมรู้และควำมถนัดที่แตกต่ำงกัน จึงเห็นว่ำ ถ้ำมีกำร
รวบรวมองค์ควำมรู้ด้ำนกำรใช้งำนหรือแก้ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ และพัฒนำระบบกำร
สนทนำโต้ตอบค ำถำมในรูปแบบของแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย อำจช่วยลดปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรใน
มหำวิทยำลัยได้ จัดได้ว่ำเป็นกำรพัฒนำกำรให้บริกำรของส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศของ
มหำวิทยำลัยต่ำง ๆ ให้มีประสิทธิภำพมำกขึ้น 
  
2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  จำกกำรศึกษำหลักกำร ทฤษฎี และสถำนกำรณ์ปัจจุบัน รวมไปถึงงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องกับกำร
สร้ำงและน ำแชทบอทมำช่วยในกำรให้บริกำรและให้ควำมรู้ในกำรด ำเนินงำนต่ำง ๆ มำแล้วนั้น ผู้วิจัย
มีแนวทำงในกำรพัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย ตำมกรอบแนวคิดกำรวิจัย ดังภำพที่ 2.10 และกรอบด ำเนินกำรวิจัย ดังภำพที่ 2.11 
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ภาพที่ 2.10 กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 2.11 กรอบด ำเนินกำรวิจัย 
 

  จำกกรอบด ำเนินกำรวิจัยดังภำพที่ 2.11 อธิบำยได้ว่ำในกำรวิจัยครั้งนี้จะท ำกำรศึกษำปัญหำ
และวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย และรวบรวมข้อมูลดังกล่ำวมำ
จัดท ำเป็นฐำนควำมรู้กำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย หลังจำกนั้นจะน ำ
ฐำนควำมรู้ดังกล่ำวมำพัฒนำเป็นแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ
ในมหำวิทยำลัย 
 
 

ควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำร
แก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยสีำรสนเทศ 

แชทบอทแนะน ำวิธีกำร
แก้ปัญหำกำรใช้งำน
เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลยั 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

ประสิทธิภำพแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไข
ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยสีำรสนเทศ  

ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 

ฐำนควำมรู้กำรแก้ไขปญัหำ
กำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ
ในมหำวิทยำลัย 

แชทบอทแนะน ำวิธีกำร
แก้ปัญหำกำรใช้งำน
เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลยั วิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้

เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลยั 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
  กำรท ำวิจัยเรื่องแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย เป็นกำรศึกษำปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย น ำมำออกแบบและสร้ำงเป็นฐำนควำมรู้ เพ่ือน ำไปพัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำร
แก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยให้มีประสิทธิภำพและสร้ำงควำมพึงพอใจ
ให้แก่ผู้ใช้ในกำรใช้แชทบอทที่ช่วยแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย โดยมีกำร
ด ำเนินกำรตำมข้ันตอน ดังนี้ 
  3.1 รวบรวมปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
  3.2 ออกแบบและสร้ำงฐำนควำมรู้วิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย 
  3.3 พัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
  3.4 ทดสอบประสิทธิภำพของแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้ เทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
  3.5 ประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
  จำกข้ันตอนดังกล่ำวสำมำรถแสดงรำยละเอียดกำรด ำเนินกำรโดยรวมดังภำพที่ 3.1 และ 3.2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 3.1 แผนภำพกำรด ำเนินกำรในขั้นตอนที่ 1 

3.1 
รวบรวมปญัหำและวิธีกำรแกไ้ขปญัหำกำรใช้งำนเทคโนโลยสีำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 

3.1.1 
บันทึกกำรแก้ไขปัญหำ 

เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 

3.1.2 
สัมภำษณ์เจำ้หน้ำท่ีที่เกี่ยวข้องกับกำรแก้ไข
ปัญหำเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 

ได้ปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 

ขั้น
ตอ

นท
ี่ 3

.1
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ภาพที่ 3.2 แผนภำพกำรด ำเนินกำรในขั้นตอนที่ 2 ถึงข้ันตอนที่ 5 

 

3.2 
ออกแบบและสร้ำงเป็นฐำนควำมรูว้ิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ 

3.2.1 
ออกแบบและสร้ำงฐำนควำมรู ้

3.2.2 
ก ำหนดข้อควำมกำรสนทนำให้แชทบอท 

3.3 
พัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยสีำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 

3.4 
ทดสอบประสิทธิภำพของแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปญัหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ 

ได้ปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 

ฐานความรู้วิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 

ได้แชทบอทแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวทิยาลัย 

3.5 
ประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้ 

เทคโนโลยีสำรสนเทศ 

ประเมินจำกค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) ประเมินจำกค่ำเรียกคืน (Recall) 

ขัน้
ตอ

นท
ี่ 3

.2
 

ขั้น
ตอ

นท
ี่ 3

.3
 

ขั้น
ตอ

นท
ี่ 3

.4
 

ขั้น
ตอ

นท
ี่ 3

.5
 

ประสิทธิภาพการโต้ตอบวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของแชทบอท 
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  ภำพที่ 3.1 และ 3.2 แสดงถึงขั้นตอนในกำรด ำเนินกำรวิจัย ซึ่งอธิบำยวิธีกำรด ำเนินงำนของ
แต่ละข้ันตอน ได้ดังต่อไปนี้ 
 
3.1 รวบรวมปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
  เก็บรวบรวมข้อมูลปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย
จำกบันทึกกำรแก้ไขปัญหำเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย และสัมภำษณ์เจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้อง
กับกำรแก้ไขปัญหำเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย โดยมีกำรก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำง และขั้นตอน
กำรด ำเนินงำน ดังนี้ 
  3.1.1 รวบรวมจากเอกสารบันทึกการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
    กลุ่มตัวอย่ำงมหำวิทยำลัยที่ใช้ในกำรเก็บข้อมูล จ ำนวน 6 แห่ง ทีเ่ป็นตัวแทนของทุก
กลุ่มสถำบันอุดมศึกษำ มีดังนี้ 
    -  สถำบันอุดมศึกษำของรั ฐ 2 แห่ง ประกอบด้วย มหำวิทยำลัยประเภท
มหำวิทยำลัยรำชภัฏ 1 แห่ง และมหำวิทยำลัยประเภทมหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคล 1 แห่ง 
    -  สถำบันอุดมศึกษำในก ำกับของรัฐ 2 แห่ง  
    - สถำบันอุดมศึกษำเอกชน 2 แห่ง 
  3.1.2 สัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องกับการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
    - ด ำเนินกำรสัมภำษณ์เจ้ำหน้ำที่ที่ปฏิบัติงำนแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัยตัวอย่ำง 6 แห่ง แห่งละ 1 คน  
    - สรุปปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
โดยแบ่งเป็นวิธีกำรแก้ไขปัญหำทำงด้ำนฮำร์ดแวร์ (Hardware) ซอฟต์แวร์ (Software) และเครือข่ำย 
(Network) 
 
3.2 ออกแบบและสร้างฐานความรู้วิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
  เมื่อได้สรุปปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยจำก
ขั้นตอนที่ผ่ำนมำแล้ว จะด ำเนินกำรออกแบบและสร้ำงฐำนควำมรู้ ดังนี้ 
  3.2.1 ออกแบบและสร้างฐานความรู้ 
    น ำสรุปปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำมำออกแบบและสร้ำงเป็นฐำนควำมรู้ที่แสดงถึง
ปัญหำ และวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในรูปแบบต่ำง ๆ 
    1) น ำปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศที่รวบรวมได้จำก
มหำวิทยำลัยที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำง และเอกสำรควำมรู้ต่ำง ๆ มำจัดท ำเป็นแบบสอบถำมควำมรู้ด้ำนกำร
แก้ไขปัญหำทำงเทคโนโลยีสำรสนเทศ เพ่ือตรวจสอบควำมถูกต้องของวิธีกำรแก้ไขปัญหำ 
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    2) น ำปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศมำตรวจสอบควำม
ถูกต้องจำกผู้เชี่ยวชำญด้ำนกำรบริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศ จ ำนวน 3 คน ด้วยแบบสอบถำมควำมรู้
ด้ำนกำรแก้ไขปัญหำทำงเทคโนโลยีสำรสนเทศที่สร้ำงขึ้น  โดยให้ผู้เชี่ยวชำญดังกล่ำวเรียงล ำดับ
ควำมส ำคัญของปัญหำที่รวบรวมมำได้ พร้อมทั้งสำมำรถเสนอวิธีกำรแก้ไขปัญหำแบบใหม่ได้ ซึ่งเป็น
กำรวัดควำมสอดคล้องระหว่ำงปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำ  
    3) น ำผลกำรเรียงล ำดับควำมส ำคัญของกำรแก้ไขปัญหำในแต่ละรูปแบบจำก
ผู้เชี่ยวชำญมำเปรียบเทียบกับควำมถี่ในกำรแก้ไขปัญหำต่ำง ๆ ของมหำวิทยำลัยตัวอย่ำง เพ่ือสรุป
ล ำดับควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำต่ำง ๆ ซึ่งในกำรเก็บข้อมูลครั้งนี้มีกำรก ำหนดมำตรวัดข้อมูล
เป็นแบบมำตรำเรียงล ำดับ (Ranking Scale) เพ่ือวัดล ำดับควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำในแต่
ละวิธี โดยมีกำรก ำหนดมำตรประมำณค่ำควำมส ำคัญตำมจ ำนวนวิธีกำรแก้ไขปัญหำที่เกิดขึ้น  
     เช่น ปัญหำหนึ่ง มีวิธีกำรแก้ไขปัญหำ 3 วิธี ดังนั้น  
      ล ำดับควำมส ำคัญท่ี 1  มีค่ำควำมส ำคัญเท่ำกับ 3 คะแนน  
      ล ำดับควำมส ำคัญท่ี 2 มีค่ำควำมส ำคัญเท่ำกับ 2 คะแนน 
      ล ำดับควำมส ำคัญท่ี 3 มีค่ำควำมส ำคัญเท่ำกับ 1 คะแนน 
    4) ปรับปรุงเนื้อหำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศให้ถูกต้องตำม
ผู้เชี่ยวชำญและผลกำรเรียงล ำดับควำมส ำคัญของกำรแก้ไขปัญหำต่ำง ๆ 
    5) สร้ำงฐำนควำมรู้ ในลักษณะล ำดับชั้น (Hierarchical) ที่ระบุควำมสัมพันธ์
ระหว่ำงปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำ 
    6) ก ำหนดข้อควำมที่มีควำมหมำยเหมือนกันกับปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ
ที่อยู่ในฐำนควำมรู้ 
  3.2.2 ก าหนดข้อความสนทนาให้กับแชทบอท  
    ก ำหนดข้อควำมสนทนำตำมปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย โดยก ำหนดเป็น 3 กรณ ีดังนี้ 
    1) กรณีวิธีกำรแก้ไขปัญหำที่แชทบอทแนะน ำประสบควำมส ำเร็จ 
    2) กรณีวิธีกำรแก้ไขปัญหำที่แชทบอทแนะน ำไม่ประสบควำมส ำเร็จ และมี
ค ำแนะน ำอ่ืน ๆ เพิ่มเติม 
    3) กรณทีี่แชทบอทไม่สำมำรถตอบวิธีกำรแก้ไขปัญหำได ้
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3.3 พัฒนาแชทบอทแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
  น ำฐำนควำมรู้ด้ำนกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ และข้อควำมที่ก ำหนดให้   
แชทบอทเรียนรู้ควำมหมำยในกำรสนทนำ มำพัฒนำเป็นแชทบอท โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
  1) กำรก ำหนดควำมต้องกำรของซอฟต์แวร์ (Software Requirement Specification: 
SRS) ซึ่งในกำรวิจัยครั้งนี้คือ แชทบอท โดยแบ่งควำมต้องกำรออกเป็น 2 ส่วน คือ  
   - ควำมต้องกำรที่เป็นหน้ำที่หลัก (Functional Requirement) เป็นควำมสำมำรถใน
กำรสนทนำโต้ตอบวิธีกำรแก้ไขปัญหำของแชทบอท  
   - ควำมต้องกำรที่ไม่ใช่หน้ำที่หลัก (Non-functional Requirement) ที่เป็นควำมพึง
พอใจในกำรใช้งำนแชทบอทในประเด็นช่วยแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
  2) น ำฐำนควำมรู้ที่สร้ำงขึ้นและข้อควำมที่ก ำหนดให้แชทบอทเรียนรู้ควำมหมำยในกำร
สนทนำมำใส่ในโปรแกรมสร้ำงแชทบอท คือ Dialogflow 
  3) ลงทะเบียนเปิดใช้และตั้งค่ำกำรใช้งำน Webhook ใน Messaging API Channel ของ
แอปพลิเคชัน LINE ผ่ำน developer.line.biz 
  4) น ำแชทบอทที่สร้ำงขึ้นจำก Dialogflow มำเชื่อมต่อกับแอปพลิเคชัน LINE 
  สถำปัตยกรรมของกำรพัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย สำมำรถแสดงได้ดังภำพที่ 3.3 
 
 

     

 

  

 

            

 

ภาพที่ 3.3 สถำปัตยกรรมของกำรพัฒนำแชทบอท 

เจ้ำหน้ำท่ี IT Support และ
บันทึกกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้ IT 

ฐำนควำมรู้  

Chatbot 

ผู้ใช้งำนผ่ำนแอปพลิเคชัน LINE 
(LINE Messaging API) 
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3.4 ทดสอบประสิทธิภาพของแชทบอทแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศใน
มหาวิทยาลัย 
  เมื่อพัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย
เสร็จแล้ว จะด ำเนินกำรทดสอบประสิทธิภำพกำรให้ค ำแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศของแชทบอท โดยประเมินจำกค่ำควำมแม่นย ำ และค่ำควำมระลึก จำกปัญหำตัวอย่ำงที่
ก ำหนด ซึ่งมีวิธีกำรประเมินค่ำดังกล่ำว ดังนี้ 
  3.4.1 ค่าความแม่นย า  
    เป็นอัตรำส่วนร้อยละของจ ำนวนข้อมูลที่ค้นคืนได้ และตรงตำมควำมต้องกำรที่
เกี่ยวกับข้อมูลในเรื่องที่ค้นคืน ซึ่งสำมำรถแสดงให้เห็นว่ำแชทบอทที่พัฒนำขึ้นนั้น มีควำมแม่นย ำใน
กำรค้นพบวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศมำกน้อยเพียงใด โดยก ำหนดให้  
    ค่ำ Precision =  1 หมำยถึง ผลลัพธ์ทุกรำยกำรมีควำมเก่ียวพันกันกับเรื่องที่สืบค้น 
    ค่ำ Precision = 0 หมำยถึง ไม่มีผลลัพธ์ใด ๆ ที่เกี่ยวพันกับค ำสืบค้น 
    โดยมีสูตรในกำรค ำนวณ ดังนี้ 
  

Precision = A 
 A + B 

  

    ก ำหนดให้ A    คือ ข้อมูลที่สืบค้นขึ้นมำได้และเก่ียวกับเรื่องที่ต้องกำร 
      B    คือ ข้อมูลที่สืบค้นขึ้นมำได้ แต่ไม่เก่ียวกับเรื่องที่ต้องกำร 
 

  3.4.2 ค่าเรียกคืน 
    เป็นอัตรำส่วนร้อยละของจ ำนวนข้อมูลที่ครบถ้วนที่แชทบอทสำมำรถค้นพบในข้อมูล
ทั้งหมดของเรื่องนั้น ๆ ได้ ซึ่งเป็นกำรวัดควำมสำมำรถในกำรค้นคืนวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศของแชทบอท ที่แสดงให้เห็นว่ำเมื่อแชทบอทท ำกำรค้นหำค ำตอบออกมำแล้ว 
ค ำตอบนั้นมีควำมถูกต้อง และครบถ้วนเพียงใด โดยก ำหนดให้ 
    ค่ำ Recall = 1  หมำยถึง ผลลัพธ์ที่ได้ท้ังหมดสอดคล้องกับค ำสืบค้นนั้น ๆ 
    ค่ำ Recall = 0  หมำยถึง ไม่มีผลลัพธ์ใดที่แสดงออกมำ สอดคล้องกับค ำสืบค้นเลย 
    โดยมีสูตรในกำรค ำนวณ ดังนี้  
 

Recall = A 

 A + C 
   

    ก ำหนดให้   A   คือ ข้อมูลที่สืบค้นขึ้นมำได้และเกี่ยวกับเรื่องที่ต้องกำร 
      C  คือ ข้อมูลที่สืบค้นขึ้นมำไม่ได้ แต่เก่ียวกับเรื่องที่ต้องกำร 
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3.5 ประเมินความพึงพอใจในการใช้แชทบอทแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
  เป็นกำรเก็บรวบรวมข้อมูลกำรใช้งำนแชทบอท เพ่ือประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอท
แนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย จำกเจ้ำหน้ำที่ อำจำรย์ และ
นักศึกษำจำกมหำวิทยำลัยตัวอย่ำง จ ำนวน 60 คน ด้วยแบบสอบถำม ซึ่งกำรประเมินดังกล่ำวจะ
เกิดข้ึนหลังจำกท่ีทดลองใช้แชทบอทแล้ว  
  ในกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย สำมำรถแบ่งออกเป็นขั้นตอนกำรด ำเนินกำรดังนี้ 
  3.5.1 สร้างแบบสอบถามท่ีใช้ประเมินความพึงพอใจในการใช้แชทบอท 
    แบบสอบถำมควำมพึงพอใจ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
    ส่วนที่ 1 สอบถำมเกี่ยวกับขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม ได้แก่ ศำสตร์
หรือสำขำที่ส ำเร็จกำรศึกษำ/ก ำลังศึกษำอยู่  และประสบกำรณ์กำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย 
    ส่วนที่ 2 สอบถำมประเด็นควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไข
ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย โดยก ำหนดข้อค ำถำมตำมข้อก ำหนดควำมต้องกำร
ระบบ (SRS) ทั้งที่เป็นควำมต้องกำรที่เป็นหน้ำที่หลัก (Functional Requirement) ซึ่งแบ่งออกเป็น
กำรน ำเข้ำข้อมูล กำรประมวลผล และกำรแสดงผลลัพธ์ และควำมต้องกำรที่ไม่ใช่หน้ำที่หลัก (Non-
functional Requirement) ซึ่งเป็นเรื่องของกำรน ำแชทบอทไปใช้งำนจริง 
    ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
    ในแบบสอบถำมส่วนที่ 2 ใช้กำรแบ่งระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำ
วิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย ออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้   
      5  หมำยถึง  มำกที่สุด 
      4  หมำยถึง  มำก 
      3  หมำยถึง  ปำนกลำง 
      2  หมำยถึง  น้อย 
      1  หมำยถึง  น้อยที่สุด 
    ในกำรแปลผลค่ำคะแนนที่เฉลี่ยที่ได้แต่ละระดับ ค ำนวณได้จำก (กัลยำ วำนิชย์
บัญชำ, 2554)        
      อันตรภำคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ ำสุด) / จ ำนวนชั้น 
         = (5-1)/5  
         = 0.8 
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ตารางท่ี 3.1  เกณฑ์คะแนนควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอท  
 

คะแนนเฉลี่ย เกณฑ์ความพึงพอใจ 

4.21 – 5.00  พึงพอใจมำกที่สุด 
3.41 – 4.20  พึงพอใจมำก 
2.61 – 3.40  พึงพอใจปำนกลำง 
1.81 – 2.60  พึงพอใจน้อย 
1.00 – 1.80  พึงพอใจน้อยที่สุด 

 
  3.5.2 หาประสิทธิภาพของแบบสอบถามความพึงพอใจ 
    ประเมินจำกผู้เชี่ยวชำญ จ ำนวน 3 ท่ำน คือ 
    ผศ.พฤกษ์ภูมิ ธีรำนุตร ผู้สอนรำยวิชำระบบคอมพิวเตอร์และระบบปฏิบัติกำร 
         คณะเทคโนโลยีดิจิทัล มหำวิทยำลัยรำชพฤกษ์ 
    อ.ณัฐำศิริ เชำว์ประสิทธิ์ ผู้อ ำนวยกำรส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศ  
         มหำวิทยำลัยรำชพฤกษ์ 
    ดร.ชูชำติ หฤไชยะศักดิ์ กรรมกำรบริษัท เอไอไนน์ จ ำกัด 
 

    โดยผู้เชี่ยวชำญดังกล่ำวได้ประเมินควำมเหมำะสมของค ำถำมที่ใช้ในกำรประเมิน
ควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย ก ำหนดเป็นค่ำคะแนน ดังนี้ 
    ค่ำ 1 หมำยถึง สำมำรถใช้ข้อค ำถำมนั้นได้   
    ค่ำ  0 หมำยถึง  ไม่สำมำรถใช้ข้อค ำถำมนั้นได้ 
    หลังจำกนั้นจะท ำกำรหำค่ำเฉลี่ยของค่ำคะแนนที่ผู้เชี่ยวชำญทั้ง 3 ท่ำนประเมินมำ 

โดยเลือกข้อค ำถำมท่ีมีคะแนนสูงกว่ำ 0.5 โดยใช้สูตร IOC = 
∑ 

N
 

    โดย N   หมำยถึง จ ำนวนผู้เชี่ยวชำญ 
     ∑   หมำยถึง ค่ำรวมน้ ำหนักควำมคิดเห็นของผู้เชี่ยวชำญ  
 

    พบว่ำ ข้อค ำถำมทั้ง 10 ข้อ มีเนื้อหำที่เหมำะสมกับกำรประเมินควำมพึงพอใจใน
กำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย  ซึ่งแสดงผล
กำรประเมนิควำมสอดคล้องของเนื้อหำและข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชำญ ดังตำรำงที่ 3.2 
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ตารางท่ี 3.2 ผลกำรประเมินควำมสอดคล้องเชิงเนื้อหำของแบบประเมินควำมพึงพอใจ 
 

ข้อที ่ ประเด็นพิจารณา 

ผศ
.พ

ฤก
ษ์ภ

ูมิ 
ธีร

ำน
ุตร

 

อ.
ณัฐ

ำศ
ิริ เ

ชำ
ว์ป

ระ
สิท

ธิ์ 

ดร
.ชูช

ำต
ิ ห

ฤไ
ชย

ะศ
ักด

ิ์ 

 

ผลการ
ประเมิน 

 ใช้ 
ได้ 

ใช้
ไม่ได ้

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1 เพศ  (ชำย / หญิง) 1 1 1 1.00   

2 อำชีพ (เจ้ำหน้ำท่ี / อำจำรย์ / นิสิตหรือนักศึกษำ) 1 1 1 1.00   
3 ศำสตร์หรือสำขำวิชำในกำรศึกษำเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี

สำรสนเทศ/คอมพิวเตอร์/ระบบสำรสนเทศ หรือไม่ 
(เกี่ยวข้อง / ไม่เกี่ยวข้อง) 

1 1 1 1.00   

4 ประสบกำรณ์ให้ยริกำรในงำนของส ำนักเทคโนโลยี
สำรสนเทศ ....................ป ี

1 1 1 1.00   

ตอนที่ 2 ข้อมลูความพึงพอใจในการใช้งานแชทบอท 
1 ใช้ข้อควำมที่หลำกหลำยในกำรสอบถำม 1 1 1 1.00   

2 ใส่ข้อควำมแจ้งผลกำรแก้ไขปัญหำได้ 1 1 1 1.00   
3 ควำมรวดเร็วในกำรโต้ตอบและแสดงผลลัพธ์ 1 1 1 1.00   

4 มีข้อควำมแจ้ง เมื่อแชทบอทไม่เข้ำใจค ำถำม 1 1 1 1.00   
5 ควำมถูกต้องของผลลัพธ์ 1 1 1 1.00   

6 ผลลัพธ์ที่ได้อ่ำนเข้ำใจง่ำย สำมำรถปฏิบัติตำมได้ 1 1 1 1.00   
7 ผลลัพธ์ที่ได้รับตรงตำมควำมต้องกำร 1 1 1 1.00   

8 สำมำรถใช้แชทบอทให้บริกำรแก้ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัยได ้

1 1 1 1.00   

9 แชทบอทช่วยให้ผู้ใช้มีองค์ควำมรู้ด้ำนกำรแกไ้ขปัญหำ 
กำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศเพิ่มมำกข้ึน 

1 1 1 1.00   

10 ถ้ำหำกน ำแชทบอทมำใช้ จะช่วยลดปริมำณกำรให้บริกำร
แก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยสีำรสนเทศในมหำวิทยำลัยได ้

1 1 1 1.00   

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะในการใช้แชทบอท 
 (ให้ผู้ตอบแบบสอบถำมแสดงควำมคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ

เพิ่มเตมิ) (ถ้ำมี) 
1 1 1 1.00   

   

 นอกจำกนี้ผู้เชี่ยวชำญยังได้ให้ข้อเสนอแนะในกำรทดสอบกำรใช้แชทบอท ว่ำในกำรเก็บ
ข้อมูลต้องแน่ใจว่ำทดลองใช้งำนแชทบอทฯ แล้ว จึงประเมินได้ 
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  3.5.3 จัดท าแบบสอบถามความพึงพอใจ 
    ผู้วิจัยจัดท ำแบบสอบถำมควำมพึงพอใจต่อกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไข
ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยที่มีควำมเหมำะสมตำมที่ผู้เชี่ยวชำญได้ประเมินมำ 
(ดังภำคผนวก จ) 
  3.5.4 เก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจในการใช้แชทบอท  
    โดยเก็บข้อมูลจำกเจ้ำหน้ำที่ อำจำรย์ และนักศึกษำจำกมหำวิทยำลัยตัวอย่ำง ทั้งสิ้น 
60 คน หลังจำกที่ได้ทดลองใช้แชทบอทดังกล่ำวแล้วผ่ำนระบบออนไลน์ด้วย Google Form โดย
เลือกกลุ่มตัวอย่ำงแบบบังเอิญ (Accidental sampling)  
  3.5.5 วิเคราะห์ข้อมูล 
    น ำข้อมูลที่ได้จำกแบบสอบถำมมำวิเครำะห์ เพ่ือประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้    
แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย โดยเลือกใช้สถิติเชิง
พรรณนำ (Descriptive Statistics) ด้วยกำรวัดค่ำกลำงของข้อมูลโดยใช้ค่ำเฉลี่ย (Mean) และวัดกำร
กระจำยของข้อมูล โดยใช้ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
  กำรวิจัยเรื่อง แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย ผู้วิจัยได้ด ำเนินกำรวิจัยตำมขั้นตอนกำรวิจัยในบทที่ 3 โดยสำมำรถแสดงผลกำรวิจัย
ตำมข้ันตอนกำรวิจัยดังกล่ำวออกเป็น 6 ส่วน ดังนี้ 
  4.1 ปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
  4.2 ฐำนควำมรู้วิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
  4.3 แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
  4.4 ผลกำรทดสอบประสิทธิภำพของแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
  4.5 ผลประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
  4.6 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนกำรวิจัย 
 
4.1 ปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
  ผู้วิจัยด ำเนินกำรรวบรวมข้อมูลปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย ด้วยวิธีกำรรวบรวมจำกเอกสำรบันทึกและสัมภำษณ์เจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้องกับกำรแก้ไข
ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศของมหำวิทยำลัยที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 6 แห่ง ซึ่งเป็น
สถำบันอุดมศึกษำของรัฐ 2 แห่ง ประกอบด้วย มหำวิทยำลัยประเภทมหำวิทยำลัยรำชภัฏ 1 แห่ง 
และมหำวิทยำลัยประเภทมหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคล 1 แห่ง สถำบันอุดมศึกษำในก ำกับของรัฐ 
2 แห่ง และสถำบันอุดมศึกษำเอกชน 2 แห่ง ในช่วงเดือนพฤศจิกำยน 2564 ถึงเดือน มกรำคม 2565  
  พบว่ำ ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรด ำเนินงำนด้ำนต่ำง ๆ ของมหำวิทยำลัยกลุ่ม
ตัวอย่ำง มีทั้งสิ้น 22 ปัญหำ โดยเรียงล ำดับตำมปัญหำที่เกิดขึ้นบ่อยที่สุดไปหำปัญหำที่เกิดขึ้นน้อย
ที่สุด ดังตำรำงที่ 4.1  
  ซึ่งมีข้อสังเกตว่ำ เนื่องจำกกำรเก็บข้อมูลดังกล่ำวอยู่ในช่วงสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของ 
COVID-19 จึงท ำให้ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศส่วนใหญ่ มักเกี่ยวข้องกับกำรจัดกำรเรียนกำร
สอนออนไลน์ และกำรท ำงำนในแบบออนไลน์ 
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ตารางท่ี 4.1 สรุปปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำง 
 

ที ่ ปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่เกิดขึ้น จ านวนมหาวิทยาลัย
ที่พบปัญหา 

1 Print ไม่ได้ 6 
2 เปิดเครื่องคอมพิวเตอร์ไม่ติด 6 
3 อินเทอร์เน็ตช้ำ 6 
4 เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได้ 5 
5 เข้ำโปรแกรมเฉพำะของมหำวิทยำลัยไม่ได้ 5 
6 โปรแกรม MS Office/โปรแกรมลิขสิทธิ์/โปรแกรมบนคลำวด์ 

ใช้ไม่ได้ 
5 

7 ปัญหำกำรใช้โปรแกรมกำรเรียนกำรสอนออนไลน์ 5 
8 เครื่องคอมพิวเตอร์ท ำงำนช้ำ 4 
9 เสียงไม่ออก 4 
10 กล้องไม่ท ำงำน 4 
11 ไมค์ไม่ติด 4 
12 เครื่องคอมพิวเตอร์ค้ำง 4 
13 ลืม Password เข้ำใช้งำนระบบ 4 
14 เปิดไฟล์งำนไม่ได้ 3 
15 Blue Screen 3 
16 หน้ำจอจำกคอมพิวเตอร์ไม่ขึ้นโปรเจคเตอร์ 2 
17 เข้ำ Windows ไม่ได้ 2 
18 โหลดไฟล์ต่ำง ๆ ไม่ได้ 2 
19 ปัญหำไฟล์ PDF 1 
20 ปัญหำตัวอักษร/ภำษำของเครื่องคอมพิวเตอร์ 1 
21 Print ไม่ถูกต้องตำมไฟล์งำน 1 
22 เม้ำส์ไม่ท ำงำน 1 
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  จำกปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยทั้งหมด 22 ปัญหำดังกล่ำว ได้ท ำกำร
รวบรวมวิธีกำรแก้ไขปัญหำจำกกำรสัมภำษณ์เจ้ำหน้ำที่ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศและบันทึกกำร
สนับสนุนเทคโนโลยีสำรสนเทศของมหำวิทยำลัยทีเ่ป็นกลุ่มตัวอย่ำง และข้อมูลควำมรู้จำกแหล่งต่ำง ๆ 
โดยเรียงล ำดับตำมระดับกำรแก้ไขปัญหำจำกระดับพ้ืนฐำนไปยังกำรเรียกเจ้ำหน้ำที่เพ่ือช่วยแก้ไข
ปัญหำ ซ่ึงสำมำรถสรุปวิธีกำรแก้ไขปัญหำของทั้ง 22 ปัญหำ ได้ดังตำรำงที่ 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2 สรุปวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศของมหำวิทยำลัยที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำง 
 

ที ่ ปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ วิธีการแก้ไขปัญหา 

1 Print ไม่ได้ 1. ตรวจสอบเครื่องพิมพ์ว่ำพร้อมใช้งำนหรือไม่ มี
กระดำษหรือไม่ หมึกพิมพ์มีพร้อมหรือไม่ 
2. ตรวจสอบสำยเคเบิ้ลเพื่อให้แน่ใจว่ำได้ต่อเข้ำกับ
เครื่องพิมพ์และเครื่องคอมพิวเตอร์แล้วหรือยัง หรือถ้ำ
เป็นกำรเชื่อมต่อ Wi-Fi ให้ตรวจสัญญำอินเทอร์เน็ต 
3. เคลียร์หน่วยควำมจ ำตกค้ำงของเครื่องพิมพ์ โดย
กำรปิดเครื่องพิมพ์ประมำณ 30 วินำที ถึง 1 นำที แล้ว
เปิดใหม่อีกครั้ง 
 4. ตรวจสอบ Driver ของเครื่องพิมพ์ โดยลองถอน
กำรติดตัง้ Driver แล้วรีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์ 1 
ครั้ง หลังจำกนั้นเปิดเครื่องคอมพิวเตอร์และติดตั้ง 
Driver ใหม่อีกครั้ง 
5. ตรวจสอบกำรตั้งค่ำของ Printer Service โดยปิด 
service ของ Windows แล้วเลือก Print Spooler 
คลิกขวำที่ตัวเลือก Print Spooler และดูตัวเลือก 
STOP เพ่ือหยุดกำรพิมพ์ที่ติดค้ำง เปิดเบรำว์เซอร์ 
Windows Explorer เพ่ือค้นหำ: C: \ Windows \ 
System32 \ Spool \ PRINTERS เพ่ือลบไฟล์ที่มีอยู่
ทั้งหมดในคิวและปิดคอมพิวเตอร์ หลังจำกนั้น เปิด
เครื่องพิมพ์และเปิดคอมพิวเตอร์อีกครั้งแล้วเริ่มบริกำร
ตัวจัดคิวงำนพิมพ์ใหม่ 
6. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 
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ตารางท่ี 4.2 สรุปวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศของมหำวิทยำลัยที่เป็นกลุ่ม 
 ตัวอย่ำง (ต่อ) 

ที ่ ปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ วิธีการแก้ไขปัญหา 

2 เปิดเครื่องคอมพิวเตอร์ไม่ติด 1. ตรวจสอบสำยไฟว่ำเสียบแน่นแล้วหรือไม ่หรือ
ปลั๊กไฟมีไฟเข้ำหรือไม่ 
2. กรณีถ้ำเป็น Notebook ทดลองถอดแบตเตอรี่ 
แล้วเสียบ adapter แทน (ถ้ำเครื่องเปิดติดแสดงว่ำ
แบตเตอรี่เสื่อมคุณภำพ หรือเสีย) 
3.ตรวจสอบสำย Power supply ว่ำเสียบเชื่อมต่อ
แน่นหรือไม่ 
4. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

3 อินเทอร์เน็ตช้ำ 1. ตรวจสอบเครื่องคอมพิวเตอร์ว่ำจับสัญญำณใดอยู่ 
ซึ่งถ้ำสัญญำณไม่ดีให้เปลี่ยนสัญญำณท่ีมีคุณภำพดีกว่ำ 
2. ตรวจสอบว่ำเปิดโปรแกรมต่ำง ๆ พร้อมกันหรือไม่ 
ควรปิดโปรแกรมท่ีไม่ใช้งำนแล้ว  
3. version ของโปรแกรมบำงอย่ำงเป็น version เก่ำ 
ต้องท ำกำร update version โปรแกรมให้เป็น 
version ล่ำสุด 
4. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

4 เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได้ 1. ตรวจสอบกำรเปิด-ปิด Wi-Fi ของเครื่อง
คอมพิวเตอร์ ว่ำได้เปิด Wi-Fi ไว้แล้วหรือยัง 
2. ตรวจสอบรหัสเข้ำใช้งำนอินเทอร์เน็ตถูกต้องหรือไม่ 
3. เครื่องคอมพิวเตอร์อำจจ ำค่ำ Wi-Fi ใดไว้เป็น
ประจ ำ ท ำให้เวลำเปลี่ยนสถำนที่ไม่สำมำรถใช้ได้ ให้
เข้ำไปตรวจสอบ Wi-Fi ที่เคยใช้งำนในสถำนที่อ่ืน คลิก
ขวำ แล้วเลือก Forget แล้วกดค้นหำสัญญำณอีกครั้ง 
แล้วเลือกสัญญำณที่ต้องกำรใช้งำนของสถำนที่นั้น ๆ 
4. ตรวจสอบ IP Address หรอื DNS Server ว่ำถูก 
Fix ไว้หรือไม่ ถ้ำใช่ให้ลบแล้วตั้งค่ำเป็น AUTO  
5. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 
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ตารางท่ี 4.2 สรุปวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศของมหำวิทยำลัยที่เป็นกลุ่ม 
 ตัวอย่ำง (ต่อ) 

ที ่ ปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ วิธีการแก้ไขปัญหา 

5 เข้ำโปรแกรมเฉพำะของ
มหำวิทยำลัยไม่ได้ 

เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

6 โปรแกรม MS Office/โปรแกรม
ลิขสิทธิ์/โปรแกรมบนคลำวด์ ใช้
ไม่ได้ 

เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

7 ปัญหำกำรใช้โปรแกรมกำรเรียนกำร
สอนออนไลน์ 

1. กรณี Google Meet ให้ดูวิธีแก้ไขจำก 
https://support.google.com/meet#topic=7306097 

2. กรณี Microsoft Teams ให้ดูวิธีแก้ไขจำก 
 https://support.microsoft.com/th-th/ 

3. กรณีเป็น Zoom ให้ดูวิธีแก้ไขจำก 
https://support.zoom.us/hc/en-us 

4. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

8 เครื่องคอมพิวเตอร์ท ำงำนช้ำ 1. ปิดกำรท ำงำนของโปรแกรมที่ประมวลผลอยู่
เบื้องหลัง (Background Process) ที่ไม่ได้ใช้งำน โดย
กำรกดปุ่ม Ctrl + Alt + Del พร้อมกัน แล้วเลือกเมนู 
Task Manager ไปที่แท็ป Process ตรวจสอบรำยชื่อ
ซอฟต์แวร์ที่ท ำงำนอยู่ในโปรเซสที่อยู่เบื้องหลัง ว่ำตัว
ไหนไม่ใช้ ให้เรำคลิกขวำ แล้วเลือก "เมนู End Task"  
2. ตรวจสอบมัลแวร์ สแกนไวรัสบนเครื่อง โดยกดปุ่ม 
Windows + i เพ่ือเปิดหน้ำต่ำงกำรตั้งค่ำ แล้วคลิกท่ี
เมนู Update & Security หลังจำกนั้นจะเข้ำสู่หน้ำ 
Windows Update คลิกเลือกเมนู Windows 
Security แล้วคลิกเมนู Virus & Threat Protection 
แล้วคลิกเมนู Scan Options เลือกที่ตัวเลือก Full 
Scan แล้วกดปุ่ม Scan Now เพ่ือท ำกำรสแกน 
3. อัปเดตซอฟต์แวร์ที่ใช้อยู่ให้เป็นเวอร์ชันล่ำสุดอย่ำง
สม่ ำเสมอ 
 

https://support.google.com/meet#topic=7306097
https://support.microsoft.com/th-th/
https://support.zoom.us/hc/en-us
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  4. ลบซอฟต์แวร์ และเกมที่ไม่ได้ใช้งำน โดยคลิกที่ปุ่ม 
Start พิมพ์เพ่ือค้นหำว่ำ Control Panel หลังจำกนั้น
ให้คลิกเข้ำไปที่เมนู Programs and Features แล้วให้
หำและลบซอฟต์แวร์ที่มีอยู่ในเครื่องแล้วไม่ได้ใช้งำน 
โดยคลิกขวำที่ชื่อซอฟต์แวร์นั้นแล้วเลือก Uninstall 
5. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

9 เสียงไม่ออก 1. ตรวจสอบเสียงเครื่องคอมพิวเตอร์ไม่ได้ mute อยู่ 
โดยคลิกรูปล ำโพงที่ task bar ด้ำนล่ำงของหน้ำจอ 
2. ตรวจสอบขั้วเสียบอุปกรณ์ (หูฟังหรือล ำโพง) 
3. คลิกรูปล ำโพงที่ task bar ด้ำนล่ำงของหน้ำจอ แล้ว
ทดลองเปลี่ยน Audio output ไปยังอุปกรณ์อ่ืน  
4. ตรวจสอบ Mixer เสียง โดยคลิกขวำที่รูปล ำโพงที่ 
task bar ด้ำนล่ำงของหน้ำจอ เลือก Open Volume 
Mixer ตรวจสอบระดับเสียงของโปรแกรมที่เปิดอยู่ 
5. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์  
6. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

10 กล้องไม่ท ำงำน 1. เปิดกำรค้นหำของ Windows พิมพ์ข้อควำมว่ำ 
“Camera privacy setting” และคลิกเลือกรำยกำร
ดังกล่ำว 
2. หน้ำกำรตั้งค่ำกล้อง ให้เปิดใช้งำนกำรสลับส ำหรับ
ตัวเลือก “อนุญำตกำรเข้ำถึงกล้องบนอุปกรณ์นี้” 
3. เลื่อนลงและเปิดใช้งำนตัวเลือก “อนุญำตให้แอป
เข้ำถึงกล้องของคุณ” 
4. เลื่อนลงและเลือกแอปที่สำมำรถใช้เว็บแคมของพีซี/
แล็ปท็อปของคุณ 
5. ที่ด้ำนล่ำง ให้เปิดใช้งำนตัวเลือก ตัวเลือก “อนุญำต
ให้แอปพลิเคชันบนเดสก์ท็อปเข้ำถึงกล้องของคุณ” 
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  6. อัปเดต Driver กล้อง 
7. ถอนกำรติดตั้ง และติดตั้งกล้องใหม่อีกครั้ง 
8. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์  
9. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

11 ไมค์ไม่ติด 1. เลือกที่ปุ่มเริ่มต้น windows ที่ Task bar ล่ำงซ้ำย
สุด  แล้วเลือกกำรตั้งค่ำ  เลือกท่ีควำมเป็น

ส่วนตัว  เลือกที่ไมโครโฟน  เลือกเปลี่ยนแปลง 
แล้วเปิดอนุญำตให้แอปพลิเคชันเข้ำถึงไมโครโฟน 
2. ถ้ำเป็นชุดหูฟังที่มีปุ่มปิดเสียง ให้ตรวจสอบว่ำไม่ได้
ใช้งำนปุ่มนั้นอยู่ 
3. ตรวจสอบว่ำไมโครโฟนที่ชุดหูฟังมีกำรเชื่อมต่อกับ
คอมพิวเตอร์อย่ำงถูกต้องแล้วหรือยัง 
4. เพ่ิมระดับเสียงของไมโครโฟน โดยเลือกเริ่มต้น 
windows ที่ Task bar ล่ำงซ้ำยสุด  แล้วเลือกกำร
ตั้งค่ำ  เลือกที่ระบบ  และเลือกเสียง ในส่วน
ของกำรป้อนข้อมูล (Input) ให้ตรวจสอบว่ำเลือก
ไมโครโฟนที่ถูกต้องแล้วหรือยัง แล้วเลือกคุณสมบัติ
อุปกรณ์ (Device properties) ในแท็บระดับของ
หน้ำต่ำงคุณสมบัติไมโครโฟน ให้ปรับแถบไมโครโฟน 
และกำรเพ่ิมเสียงไมโครโฟน แล้วเลือกตกลง 
5. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์  
6. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

12 เครื่องคอมพิวเตอร์ค้ำง 1. กดปิดโปรแกรม โดยกดคีย์ลัดที่คีย์บอร์ด คือ 
Alt+F4 เพ่ือปิดโปรแกรมที่เปิดอยู่ 
2. กดปุ่ม Ctrl + Alt + Delete พร้อมกัน จะสำมำรถ
กดเปิด Task manager ได้ และใช้คีย์บอร์ดในกำรกด
เลือก และกด End Task โปรแกรมที่ค้ำงหรือทั้งหมด 
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  3. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยกดท่ีสวิทซ์เปิด
เครื่องค้ำงเอำไว้เป็นเวลำ 3-5 วินำที จนกว่ำ
คอมพิวเตอร์จะดับไป แล้วจึงปล่อยมือออกจำกปุ่ม
สวิทซ์ รออีกประมำณ 10-20 วินำที จึงเปิดเครื่อง
ขึ้นมำใหม่ 
4. เรียกเจ้ำหน้ำทีเ่ทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

13 ลืม Password เข้ำใช้งำนระบบ เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 
14 เปิดไฟล์งำนไม่ได้ 1. ลองเปิดโปรแกรมเปล่ำๆ 

2. เช็คว่ำไฟล์งำนนั้นเครื่องอ่ืนเปิดได้ไหม 
3. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

15 Blue Screen เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

16 หน้ำจอจำกคอมพิวเตอร์ไม่ขึ้น
โปรเจคเตอร์ 

1. ตรวจเช็คสำยที่เสียบว่ำแน่นไหม 
2. ตรวจเช็คว่ำเปิดเครื่องโปรเจคเตอร์หรือยัง 
3. ตรวจเช็คว่ำเครื่องตั้งเป็น Duplicate หรือยัง 
4. เลือกค่ำ Resolution ให้ต่ ำลง 
5. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

17 เข้ำ Windows ไม่ได้ 1. ปิดระบบกำรท ำงำนลงก่อน ด้วยกำรกดปุ่มเพำเวอร์
ค้ำงเอำไว้ จนกว่ำระบบจะหยุดท ำงำน ซึ่งจะเป็นกำร
หยุด Service หรือโปรแกรมบำงอย่ำงที่ก ำลังท ำงำน
อยู่เบื้องหลัง ให้งดกำรท ำงำนชั่วครำว จำกนั้นให้ลอง
เปิดเครือ่งใหม่อีกครั้ง 
2. ทดสอบอุปกรณ์ต่อพ่วงอย่ำง ฮำร์ดดิสก์ แรม หรือ
กำร์ดจอ ว่ำอุปกรณ์ใด ส่งผลต่อกำรท ำงำนหรือไม่ 
ด้วยกำรถอดอุปกรณ์ แล้วต่อเข้ำกับระบบทีละชั้น 
จนกว่ำจะทรำบได้ว่ำ เกิดควำมเสียหำยขึ้นจำกสิ่งใด 
3. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 
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18 โหลดไฟล์ต่ำง ๆ ไม่ได้ 1. กรณี Google chrome ให้คลิกท่ีปุ่มกำรตั้งค่ำและ
ควบคุมเบรำเซอร์ (จุด 3 จุดด้ำนขวำบนของเบรำ
เซอร์) แล้วเลือกหัวข้อ Settings เลือกหัวข้อเมนู 
Privacy and security และคลิกหัวข้อ Security แล้ว
คลิกเลือกหัวข้อ No protection (not 
recommended) และคลิกปุ่ม Turn off 
2. กรณีเป็น Internet Explorer (IE) ให้คลิกที่เมนู 
Tools หรือปุ่มฟันเฟือง แล้วเลือกไปที่ Internet 
Option คลิกท่ีแท็บ Security แล้วให้คลิกท่ีปุ่ม 
Custom level ที่อยู่ด้ำนล่ำง เลื่อนหน้ำจอลงไปจนถึง
หัวข้อ Downloads แล้วคลิกเลือก Enable ที่ File 
Download คลิกท่ี OK แล้วให้ปิดหน้ำต่ำง IE แล้ว
เปิดขึ้นมำใหม่ก็ดำวน์โหลดได้ 
3. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

19 ปัญหำกำรเปิดไฟล์ PDF 1. โปรแกรมท่ีใช้งำนเป็นเวอร์ชันเก่ำ ให้ download 
โปรแกรมเวอร์ชันใหม่มำติดตั้ง 
2. ไฟล์ PDF ที่ได้มำมีปัญหำ ให้ส่งไฟล์มำใหม่แล้วลอง
เปิดใหม่อีกครั้ง 
3. ให้ตรวจสอบขนำดไฟล์ดู ถ้ำไฟล์มีขนำด 0 ไบต์ 
แสดงว่ำไฟล์มีปัญหำ ให้ส่งไฟล์มำใหม่อีกครั้ง 
4. ไฟล์ PDF มีชื่อไฟล์เป็นชื่อภำษำอ่ืนที่ไม่ใช่
ภำษำอังกฤษ ให้เปลี่ยนชื่อไฟล์เป็นภำษำอังกฤษ 
จำกนั้นให้ทดสอบเปิดไฟล์ใหม่อีกครั้ง 
5. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

20 ปัญหำตัวอักษร/ภำษำของเครื่อง
คอมพิวเตอร์ 

1. ท ำกำรอัพเดต font โดย เข้ำไปที่ Start > 
Settings เลือกหัวข้อ Time & Language คลิกหัวข้อ 
Language แล้วในส่วนของภำษำให้คลิกท่ี ไทย แล้ว 
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  เลือก Options จำกนั้นให้ดูที่ Basic Typing (3MB) 
แล้วท ำกำรคลิกปุ่ม Download 
2. ถ้ำน ำ font ภำษำไทยมำเพ่ิมแล้ว แต่ยังไม่สำมำรถ
แก้ไขปัญหำได้ ให้เข้ำไปแก้ไขที่ระบบ System ของ 
Windows 10 โดยเปิด control Panel แล้วเลือกที่ 
Clock and Region แล้วเลือก Region โดยให้คลิก
เลือกแถบ Administrative จำกนั้นคลิกปุ่ม Change 
system locale... ที่หน้ำต่ำง Region Settings ให้
เลือก “Thai (Thailand)” แล้วคลิกปุ่ม Ok และคลิก
ปุ่ม Restart Now 
3. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

21 Print ไม่ถูกต้องตำมไฟล์งำน 1. ลองเปิดไฟล์อื่น และ Print ดูกอ่นว่ำตรงไหม 
2. ลองส่งไฟล์ให้คนอ่ืนลอง Print ดู 
3. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 

22 เม้ำส์ไม่ท ำงำน 1. ถอดเมำส์แล้วเสียบใหม่ ลองถอดสำย USB ออกมำ 
แล้วเสียบเข้ำไปใหม่ หรือสลับช่องเสียบ USB 
2. ส ำหรับเมำส์ไร้สำย ให้ตรวจสอบแบตเตอรี่ เพรำะ
ในบำงครั้งปัญหำอยู่ที่แบตเตอรี่หมดอำยุ หรือไม่ก็ขั้ว
แบตเตอรี่ขยับ 
3. สลับเมำส์ส ำรองมำทดลองใช้งำน 
4. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์ เพ่ือดูว่ำเมำส์กู้คืนแล้ว
เริ่มท ำงำนได้อย่ำงถูกต้องหรือไม่ 
5. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไข 
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4.2 ฐานความรู้วิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
  น ำปัญหำกำรใช้และวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยที่ได้
รวบรวมมำนั้น มำท ำกำรตรวจสอบควำมถูกต้องโดยผู้เชี่ยวชำญด้ำนกำรบริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
(IT Support) ที่ท ำงำนอยู่ในสถำบันกำรศึกษำ จ ำนวน 3 คน ด้วยแบบล ำดับควำมส ำคัญใน
ภำคผนวก ค ซึ่งผู้เชี่ยวชำญได้ท ำกำรเรียงล ำดับควำมส ำคัญของปัญหำที่รวบรวมมำได้ตำมมำตรวัด
ข้อมูลเป็นแบบมำตรำเรียงล ำดับ (Ranking Scale) เพ่ือวัดล ำดับควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำ
ในแต่ละวิธี ดังนี้ 
  ล ำดับควำมส ำคัญท่ี 1  มีค่ำควำมส ำคัญเท่ำกับ 3 คะแนน  
  ล ำดับควำมส ำคัญท่ี 2 มีค่ำควำมส ำคัญเท่ำกับ 2 คะแนน 
  ล ำดับควำมส ำคัญท่ี 3 มีค่ำควำมส ำคัญเท่ำกับ 1 คะแนน 
  ซึ่งผลตรวจสอบและกำรเรียงล ำดับวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัยจำกผู้เชี่ยวชำญ สำมำรถสรุปได้ดังตำรำงที่  4.3 
 

ตารางท่ี 4.3 กำรก ำหนดค่ำควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ 
 

ที ่ ปัญหา 
ที่เกิดขึ้น 

วิธีการแก้ไขปัญหา ค่าความส าคัญจาก
ผู้เชี่ยวชาญ (คนที่) 

รวม 
(ล าดับ) 

1 2 3 
1 Print ไมไ่ด ้ 1. ตรวจสอบเครื่องพิมพ์ว่ำพร้อมใช้งำนหรือไม่ มี

กระดำษหรือไม่ หมึกพิมพ์มีพร้อมหรือไม ่
 3 3 6 

(1) 

2. ตรวจสอบสำยเคเบิ้ลเพื่อให้แน่ใจว่ำได้ต่อเข้ำกบั
เครื่องพิมพ์และเครื่องคอมพิวเตอร์แล้วหรือยัง หรือถ้ำ
เป็นกำรเช่ือมต่อ Wi-Fi ให้ตรวจสอบสัญญำอินเทอร์เน็ต 

 2 2 4 
(2) 

3. เคลียรห์น่วยควำมจ ำตกค้ำงของเครื่องพิมพ์ โดยกำร
ปิดเครื่องพิมพ์ประมำณ 30 วินำที ถึง 1 นำที แล้วเปิด
ใหม่อีกครั้ง 

1 1 1 3 
(3) 

 4. ตรวจสอบ Driver ของเครื่องพิมพ์ โดยลองถอนกำร
ติดตั้ง Driver แล้วรสีตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์ 1 ครั้ง 
หลังจำกนั้นเปิดเครื่องคอมพิวเตอร์และติดตั้ง Driver 
ใหม่อีกครั้ง 

2   2 
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ตารางท่ี 4.3 กำรก ำหนดค่ำควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ (ต่อ) 
ที ่ ปัญหา 

ที่เกิดขึ้น 
วิธีการแก้ไขปัญหา ค่าความส าคัญจาก

ผู้เชี่ยวชาญ (คนที่) 
รวม 

1 2 3 

  5. ตรวจสอบกำรตั้งค่ำของ Printer Service โดยปิด 
service ของ Windows แล้วเลือก Print Spooler คลิ๊ก
ขวำที่ตัวเลือก Print Spooler และดูตัวเลือก STOP เพื่อ
หยุดกำรพมิพ์ท่ีติดค้ำง จำกน้ันเปดิเบรำวเ์ซอร์ 
Windows Explorer เพื่อค้นหำ: C: \ Windows \ 
System32 \ Spool \ PRINTERS เพื่อท ำกำรลบไฟล์ที่
มีอยู่ทั้งหมดในคิวและปิดคอมพิวเตอร์ของคุณจำก 
Windows เสร็จแล้ว เปิดเครื่องพมิพ์และเปดิ
คอมพิวเตอร์อีกครั้งแล้วเริม่บริกำรตัวจัดคิวงำนพิมพ์ใหม่ 

3   3 
* มีเพียง 
1 คน 

6. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     
2 เปิดเครื่อง

คอมพิวเตอรไ์ม่
ติด 

1. ตรวจสอบสำยไฟว่ำเสียบแน่นแล้วหรือยัง หรือปลั๊กไฟ
มีไฟเข้ำหรือไม ่

3 3 2 8 
(1) 

2. กรณีถ้ำเป็น Notebook ทดลองถอดแบตเตอรี่ แล้ว
เสียบ adapter แทน (ถ้ำเครื่องเปดิติดแสดงว่ำแบตเตอรี่
เสื่อมคณุภำพ หรือเสยี) 

2 1 1 4 
(3) 

3.ตรวจสอบสำย Power supply ว่ำเสียบเชื่อมต่อแน่น
หรือไม ่

1 2 3 6 
(2) 

4. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     

3 อินเทอร์เน็ตช้ำ 1. ตรวจสอบเครื่องคอมพิวเตอร์ว่ำจับสัญญำณใดอยู่ ซึ่ง
ถ้ำสัญญำณไม่ดีใหเ้ปลีย่นสญัญำณที่มีคุณภำพดีกว่ำ 

3 3 3 9 
(1) 

2. ตรวจสอบว่ำเปดิโปรแกรมต่ำง ๆ พร้อมกันเยอะ
หรือไม่ ควรปิดโปรแกรมที่ไม่ใช้งำนแล้ว  

2 2 2 6 
(2) 

3. version ของบำงโปรแกรมเป็น version เก่ำ ต้องท ำ
กำร update version โปรแกรมให้เป็น version ล่ำสุด 

 1 1 2 
(3) 

4. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     

4 เล่นอินเทอร์เนต็
ไม่ได ้

1. ตรวจสอบกำรเปิด-ปิด Wi-Fi ของเครื่องคอมพิวเตอร์ 
ว่ำได้เปดิ Wi-Fi ไว้แล้วหรือยัง 

2 3 3 8 
(1) 

2. ตรวจสอบกำรรหสัเข้ำใช้งำนอินเทอร์เน็ตถูกต้อง
หรือไม ่

1 2 1 4 
(3) 
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ตารางท่ี 4.3 กำรก ำหนดค่ำควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ (ต่อ) 
ที ่ ปัญหา 

ที่เกิดขึ้น 
วิธีการแก้ไขปัญหา ค่าความส าคัญจาก

ผู้เชี่ยวชาญ (คนที่) 
รวม 

1 2 3 

  3. เครื่องคอมพิวเตอร์อำจจ ำค่ำ Wi-Fi ใดไว้เป็นประจ ำ 
ท ำให้เวลำเปลี่ยนสถำนท่ีไปท่ีอื่นไม่สำมำรถใช้ได้ ให้เข้ำ
ไปตรวจสอบ Wi-Fi ที่เคยใช้งำนในสถำนท่ีอื่น คลิกขวำ 
แล้วเลือก Forget แล้วกดค้นหำสญัญำณอีกครั้ง แล้ว
เลือกสญัญำณที่ต้องกำรใช้งำนของสถำนท่ีนั้น ๆ 

3 1 2 6 
(2) 

4. ตรวจสอบ IP Address หรือ DNS Server ว่ำถูก Fix 
ไว้หรือไม่ ถ้ำใช่ให้ด ำเนินกำรลบแล้วตั้งค่ำเป็น AUTO  

    

5. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     

5 เข้ำโปรแกรม
เฉพำะของ
มหำวิทยำลยั
ไม่ได ้

เรียกเจำ้หน้ำท่ีเทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อแก้ไข    (1) 
 

6 โปรแกรม MS 
Office/
โปรแกรม
ลิขสิทธิ์/
โปรแกรมบน
คลำวด์ใช้ไมไ่ด ้

เรียกเจำ้หน้ำท่ีเทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อแก้ไข    (1) 

7 ปัญหำกำรใช้
โปรแกรมกำร
เรียนกำรสอน
ออนไลน ์

1. กรณี Google Meet ให้ดูวิธีแกไ้ขจำก 
https://support.google.com/meet#topic=7306097 

3 3 3 9 
(1) 

2. กรณี Microsoft Teams ให้ดูวิธีแก้ไขจำก 
 https://support.microsoft.com/th-th/ 

3 3 3 9 
(1) 

3. กรณีเป็น Zoom ให้ดูวิธีแก้ไขจำก 
https://support.zoom.us/hc/en-us 

3 3 3 9 
(1) 

4. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     

 
 
 
 

 
 
 
 
 

     

https://support.google.com/meet#topic=7306097
https://support.microsoft.com/th-th/
https://support.zoom.us/hc/en-us
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ตารางท่ี 4.3 กำรก ำหนดค่ำควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ (ต่อ) 
ที ่ ปัญหา 

ที่เกิดขึ้น 
วิธีการแก้ไขปัญหา ค่าความส าคัญจาก

ผู้เชี่ยวชาญ (คนที่) 
รวม 

1 2 3 

8 เครื่อง
คอมพิวเตอร์
ท ำงำนช้ำ 

1. ปิดกำรท ำงำนของโปรแกรมที่ประมวลผลอยู่เบื้องหลัง 
(Background Process) ที่ไม่ได้ใช้งำน โดยกำรกดปุม่ 
Ctrl + Alt + Del พร้อมกัน แล้วเลือกเมนู Task 
Manager ไปท่ีแท็ป Process ตรวจสอบรำยช่ือ
ซอฟต์แวร์ที่ท ำงำนอยู่ ว่ำตัวไหนไม่ใช้ ให้เรำคลิกขวำ 
แล้วเลือก "เมนู End Task"  

 3 3 6 
(2) 
 

2. ตรวจสอบมลัแวร์ สแกนไวรสับนเครื่อง โดยกดปุ่ม 
Windows + i เพื่อเปดิหน้ำต่ำงกำรตั้งค่ำ (Settings) 
แล้วคลิกท่ีเมนู Update & Security หลังจำกนั้นจะเข้ำ
สู่หน้ำ Windows Update คลิกเลือกเมนู Windows 
Security แล้วคลิกเมนู Virus & Threat Protection 
แล้วคลิกเมนู Scan Options เลือกท่ีตัวเลือก Full Scan 
แล้วกดปุ่ม Scan Now เพื่อเริ่มท ำกำรสแกน 

3 2 2 7 
(1) 
 

3. อัปเดตซอฟต์แวร์ที่ใช้อยู่ให้เป็นเวอร์ชันล่ำสดุอย่ำง
สม่ ำเสมอ 

2 1  3 
(3) 

4. ลบซอฟต์แวร์ และเกมทีไ่ม่ได้ใช้งำน โดยคลิกท่ีปุ่ม 
Start พิมพ์เพื่อค้นหำว่ำ Control Panel หลังจำกนั้นให้
คลิกเข้ำไปท่ีเมนู Programs and Features เมื่อเข้ำไป
แล้วให้หำและลบซอฟต์แวร์ที่มีอยูใ่นเครื่องแล้วไม่ได้ใช้
งำน โดยคลิกขวำท่ีช่ือซอฟต์แวร์นัน้แล้วเลือก Uninstall 

  1 1 

5. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     
9 เสียงไม่ออก 1. ตรวจสอบก่อนว่ำเสียงเครื่องคอมพิวเตอร์ไม่ได้ mute 

อยู่ โดยคลิกรูปล ำโพงที่ task bar ด้ำนล่ำงของหน้ำจอ 
 3 2 5 

(2) 

2. ตรวจสอบขั้วเสียบอุปกรณ์ (หฟูังหรือล ำโพง) 3 2 3 8  
(1) 

3. คลิกรูปล ำโพงที่ task bar ด้ำนล่ำงของหน้ำจอ แล้ว
ทดลองเปลี่ยน Audio output ไปยังอุปกรณ์อื่น  

 1  1 

4. ตรวจสอบ Mixer เสียง โดยคลกิขวำท่ีรูปล ำโพงที่ 
task bar ด้ำนล่ำงของหน้ำจอ เลอืก Open Volume 
Mixer และตรวจสอบระดับเสยีงของโปรแกรมที่เปดิอยู ่

2  1 3 
(3) 
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ตารางท่ี 4.3 กำรก ำหนดค่ำควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ (ต่อ) 
ที ่ ปัญหา 

ที่เกิดขึ้น 
วิธีการแก้ไขปัญหา ค่าความส าคัญจาก

ผู้เชี่ยวชาญ (คนที่) 
รวม 

1 2 3 

  5. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์  1   1 

6. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     

10 กล้องไม่ท ำงำน 1. เปิดกำรค้นหำของ Windows พิมพ์ข้อควำมว่ำ 
“Camera privacy setting” และคลิกเลือกรำยกำร
ดังกล่ำว 

  3 3 
* มีเพียง 
1 คน 

2. ในหน้ำกำรตั้งค่ำกล้อง ให้เปิดใช้งำนกำรสลับส ำหรบั
ตัวเลือก “อนุญำตกำรเข้ำถึงกล้องบนอุปกรณ์นี้” 

2  2 4 
(2) 

3. เลื่อนลงและเปิดใช้งำนตัวเลือก “อนุญำตให้แอป
เข้ำถึงกล้องของคุณ” 

  1 1 

4. เลื่อนลงและเลือกแอปท่ีสำมำรถใช้เว็บแคมของพีซี/
แล็ปท็อปของคุณ 

    

5. ท่ีด้ำนล่ำง ให้เปิดใช้งำนตัวเลือก “อนุญำตให้แอป
เดสก์ท็อปเข้ำถึงกล้องของคุณ” 

    

6. อัปเดต Driver กล้อง 1 2  3 
(3) 

7. ถอนกำรติดตั้ง และติดตั้งกล้องใหม่อีกครั้ง  1  1 
8. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์  3 3  6 

(1) 

9. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     
11 ไมคไ์ม่ตดิ 1. เลือกที่ปุ่มเริม่ต้น windows ที่ Task bar ล่ำงซ้ำยสุด 

 แล้วเลือกกำรตั้งค่ำ  เลือกที่ควำมเป็นส่วนตัว 

 เลือกที่ไมโครโฟน  เลือกเปลีย่นแปลง แล้วเปิด
อนุญำตให้แอปเข้ำถึงไมโครโฟนของคุณ 

  2 2 

2. ถ้ำเป็นชุดหูฟังที่มีปุ่มปิดเสียง ให้ตรวจสอบว่ำไมไ่ด้ใช้
งำนปุ่มนั้นอยู่ 

2  1 3 
(2) 

3. ตรวจสอบว่ำไมโครโฟนที่ชุดหฟูังมีกำรเชื่อมต่อกับ
คอมพิวเตอร์อย่ำงถูกต้องแล้วหรือยัง 

3 2 3 8 
(1) 
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ตารางท่ี 4.3 กำรก ำหนดค่ำควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ (ต่อ) 
ที ่ ปัญหา 

ที่เกิดขึ้น 
วิธีการแก้ไขปัญหา ค่าความส าคัญจาก

ผู้เชี่ยวชาญ (คนที่) 
รวม 

1 2 3 

  4. เพิ่มระดับเสียของไมโครโฟน โดยเลือกเริ่มต้น 

windows ที่ Task bar ล่ำงซ้ำยสดุ  แล้วเลือกกำรตั้ง

ค่ำ  แล้วเลือกที่ระบบ  และเลือกเสียง ใน
ส่วนของกำรป้อนข้อมูล (Input) ให้ตรวจสอบว่ำเลือก
ไมโครโฟนที่ถูกต้องแล้วหรือยัง แล้วเลือกคณุสมบัติ
อุปกรณ์ (Device properties) ในแท็บระดับ ของ
หน้ำต่ำงคุณสมบตัิไมโครโฟน ให้ปรับแถบเลื่อน
ไมโครโฟน และกำรเพิ่มเสียงไมโครโฟน แล้วเลือกตกลง 

1 1  2 

5. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร ์  3  3 (3) 
* มีเพียง 
1 คน 

6. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     

12 เครื่อง
คอมพิวเตอร์
ค้ำง 

1. กดปิดโปรแกรม โดยกดคยี์ลัดที่คีย์บอร์ด คือ Alt+F4 
เพื่อปิดโปรแกรมที่เปดิอยู ่

1 3 2 6 
(2) 

2. กดปุ่ม Ctrl + Alt + Delete ทั้ง 3 ปุ่มพร้อมกัน จะ
สำมำรถกดเปดิ Task manager ได้ และใช้คีย์บอรด์ใน
กำรกดเลือก และกด End Task โปรแกรมที่ค้ำง หรือ
โปรแกรมทั้งหมด 

2 2 1 5 
(3) 

3. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยกดที่สวิทซ์เปดิเครื่อง
ค้ำงเอำไว้เป็นเวลำ 3-5 วินำที จนกว่ำคอมพิวเตอร์จะดับ
ไป แล้วจึงปล่อยมือออกจำกปุ่มสวิทซ์ รออีกประมำณ 
10-20 วินำที จึงเปิดเครื่องขึ้นมำใหม ่

3 1 3 7 
(1) 

4. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     
13 ลืม Password  เรียกเจำ้หน้ำท่ีเทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อแก้ไข    (1) 

14 เปิดไฟล์งำน
ไม่ได ้

1. ลองเปิดโปรแกรมเปล่ำๆ 3 3 3 9 (1) 
2. เช็คว่ำไฟล์งำนนั้นเครื่องอื่นเปดิได้ไหม 2 2 2 6 (2) 

3. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     
15 Blue Screen เรียกเจำ้หน้ำท่ีเทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อแก้ไข    (1) 

16 หน้ำจอจำก
คอมพิวเตอรไ์ม่
ขึ้นโปรเจคเตอร ์

1. ตรวจเช็คสำยที่เสยีบว่ำแน่นไหม 3 3 2 8 (1) 
2. ตรวจเช็คว่ำเปดิเครื่องโปรเจคเตอร์หรือยัง 2 2 3 7 (2) 
3. ตรวจเช็คว่ำเครื่องตั้งเป็น Duplicate หรือยัง 1 1 1 3 (3) 
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ตารางท่ี 4.3 กำรก ำหนดค่ำควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ (ต่อ) 
ที ่ ปัญหา 

ที่เกิดขึ้น 
วิธีการแก้ไขปัญหา ค่าความส าคัญจาก

ผู้เชี่ยวชาญ (คนที่) 
รวม 

1 2 3 

  4. เลือกค่ำ Resolution ให้ต่ ำลง     
5. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     

17 เข้ำ Windows 
ไม่ได ้

1. ปิดระบบกำรท ำงำนลงก่อน ด้วยกำรกดปุม่เพำเวอร์
ค้ำงเอำไว้ จนกว่ำระบบจะหยุดท ำงำน ซึ่งจะเป็นกำร
หยุด Service หรือโปรแกรมบำงอย่ำงที่ก ำลังท ำงำนอยู่
เบื้องหลัง ให้งดกำรท ำงำนช่ัวครำว จำกนั้นให้ลองเปิด
เครื่องใหม่อีกครั้ง 

3 3 2 8 
(1) 

2. ทดสอบอุปกรณต์่อพ่วงอย่ำง ฮำร์ดดสิก์ แรม หรือ
กำร์ดจอ ว่ำอุปกรณ์ใด ส่งผลต่อกำรท ำงำนหรือไม่ ด้วย
กำรถอดอุปกรณ์ แล้วต่อเข้ำกับระบบทีละชั้น จนกว่ำจะ
ทรำบได้ว่ำ เกิดควำมเสยีหำยขึ้นจำกสิ่งใด 

2 2 3 7 
(2) 

3. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     
18 โหลดไฟลต์่ำง ๆ 

ไม่ได ้
1. กรณี Google chrome ให้คลิกที่ปุ่มกำรตั้งค่ำและ
ควบคุมเบรำเซอร์ (จดุ 3 จุดด้ำนขวำบนของเบรำเซอร์) 
แล้วเลือก Settings เลือกเมนู Privacy and security 
และคลิกหัวข้อ Security เลือกหัวข้อ No protection 
(not recommended) และคลิกปุ่ม Turn off 

3 3 3 9 
(1) 

2. กรณีเป็น Internet Explorer (IE) ให้คลิกที่เมนู 
Tools หรือปุ่มฟันเฟือง แล้วเลือกไปท่ี Internet 
Option คลิกท่ีแท็บ Security แลว้ให้คลิกท่ีปุ่ม 
Custom level ที่อยู่ด้ำนล่ำง ลื่อนสกอลบ็อกซล์งไป
จนถึงหัวข้อ Downloads แล้วคลกิเลือก Enable ที่ 
File Download คลิกท่ี OK แล้วให้ปิดหน้ำต่ำง IE แล้ว
เปิดขึ้นมำใหม่กด็ำวน์โหลดได ้

2 3 2 7 
(2) 

3. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     
19 ปัญหำกำรเปิด

ไฟล์ PDF 
1. โปรแกรมที่ใช้งำนเป็นเวอร์ชันเก่ำ ให้ download 
โปรแกรมเวอร์ชันใหม่มำติดตั้ง 

2 3 2 7 
(1) 

2. ไฟล์ PDF ที่ได้มำมีปญัหำ ให้สง่ไฟล์มำใหม่แล้วลอง
เปิดใหม่อีกครั้ง 

3 2  5 
(3) 

* มีเพียง 
2 คน 
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ตารางท่ี 4.3 กำรก ำหนดค่ำควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ (ต่อ) 
ที ่ ปัญหา 

ที่เกิดขึ้น 
วิธีการแก้ไขปัญหา ค่าความส าคัญจาก

ผู้เชี่ยวชาญ (คนที่) 
รวม 

1 2 3 

  3. ให้ตรวจสอบขนำดไฟลด์ู ถ้ำไฟล์มีขนำด 0 ไบต์ แสดง
ว่ำไฟล์มีปญัหำ ให้ส่งไฟล์มำใหม่อกีครั้ง 

1 1 3 5 
(2) 

4. ไฟล์ PDF มีชื่อไฟล์เป็นช่ือภำษำอื่นที่ไม่ใช่ภำษำ 
อังกฤษ ให้เปลี่ยนช่ือไฟล์เป็นภำษำอังกฤษ จำกนั้นให้
ทดสอบเปิดไฟล์ใหม่อีกครั้ง 

  1 1 

5. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     
20 ปัญหำ

ตัวอักษร/ภำษำ
ของเครื่อง
คอมพิวเตอร ์

1. อัพเดต font โดยไปท่ี Start > Settings เลือกหัวข้อ 
Time & Language คลิกหัวข้อ Language แล้วในส่วน
ของภำษำให้คลิกที่ ไทย แล้วเลือก Options จำกนั้นให้ดู
ที่ Basic Typing (3MB) แล้วท ำกำรคลิกปุม่ Download 

3 3 3 9 
(1) 

2. แต่ถ้ำน ำ font ภำษำไทยมำเพิม่แล้ว แต่ยังไม่สำมำรถ
แก้ไขปัญหำได้ ให้เข้ำไปแก้ไขท่ีระบบ System ของ 
Windows 10 โดยเปิด control Panel แล้วเลือกที่ 
Clock and Region แล้วเลือก Region โดยให้คลิกเลือก
แถบ Administrative จำกนั้นคลกิปุ่ม Change system 
locale... ท่ีหน้ำต่ำง Region Settings ให้เลือก “Thai 
(Thailand)” คลิกปุ่ม Ok และคลกิปุ่ม Restart Now 

2 2 2 6 
(2) 

3. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     

21 Print ไม่ถูกต้อง
ตำมไฟล์งำน 

1. ลองเปิดไฟล์อื่น และ Print ดูกอ่นว่ำตรงไหม 3 3 3 9 (1) 
2. ลองส่งไฟล์ให้คนอ่ืนลอง Print ด ู 2 2 2 6 (2) 

3. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     
22 เม้ำสไ์ม่ท ำงำน 1. ถอดเมำส์แล้วเสยีบใหม่ ลองถอดสำย USB ออกมำ 

แล้วเสยีบเข้ำไปใหม่ หรือสลับช่องเสียบ USB 
2 3 3 8  

(1) 

2. ส ำหรับเมำสไ์รส้ำย ให้ตรวจสอบแบตเตอรี่ เพรำะใน
บำงครั้งปัญหำอยู่ที่แบตเตอรีห่มดอำยุ หรือไม่ก็ข้ัว
แบตเตอรี่ขยับ 

3 2 2 7 
(2) 

3. สลับเมำสส์ ำรองมำทดลองใช้งำน   1 1 

4. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์ เพือ่ดูว่ำเมำส์กู้คืนแล้วเริ่ม
ท ำงำนได้อย่ำงถูกต้องหรือไม ่

1 1  2 
(3) 

5. เรียกเจ้ำหนำ้ที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข     
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  จำกผลกำรตรวจสอบควำมถูกต้องของเนื้อหำและก ำหนดค่ำควำมส ำคัญเกี่ยวกับวิธีกำรแก้ไข
ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยจำกผู้เชี่ยวชำญ ผู้วิจัยได้ด ำเนินกำรปรับปรุงเนื้อหำ
และเรียงล ำดับควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำในรูปแบบต่ำง ๆ ทั้ง 22 ปัญหำ โดยเรียงตำมค่ำ
ควำมส ำคัญรวม และจ ำนวนผู้เชี่ยวชำญที่ให้ควำมส ำคัญในแต่ละวิธี ดังตำรำงที่ 4.4 
 

ตารางท่ี 4.4 วิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยที่ปรับปรุงแล้ว 
 

ที่ ปัญหาที่เกดิขึ้น วิธีการแก้ไขปัญหา 
(เรียบล าดับความส าคัญแล้ว) 

1 Print ไม่ได ้ 1. ตรวจสอบเครื่องพิมพ์ว่ำพร้อมใช้งำนหรือไม่ มีกระดำษหรือไม่ หมึก
พิมพ์มีพร้อมหรือไม่ 
2. ตรวจสอบสำยเคเบิ้ลเพื่อให้แน่ใจว่ำได้ต่อเข้ำกับเครื่องพิมพ์และเครื่อง
คอมพิวเตอร์แล้วหรือยัง หรือถ้ำเป็นกำรเชื่อมต่อ Wi-Fi ให้ตรวจสอบ
สัญญำอินเทอร์เน็ต 
3. เคลียร์หน่วยควำมจ ำตกค้ำงของเคร่ืองพิมพ์ โดยกำรปิดเครื่องพิมพ์
ประมำณ 30 วินำที ถึง 1 นำที แล้วเปิดใหม่อีกคร้ัง 

2 เปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
ไม่ติด 

1. ตรวจสอบสำยไฟว่ำเสียบแนน่แล้วหรือยัง หรือปลั๊กไฟมีไฟเข้ำหรือไม่ 

2. ตรวจสอบสำย Power supply ว่ำเสียบเชื่อมต่อแน่นหรือไม่ 
3. กรณีถ้ำเป็น Notebook ทดลองถอดแบตเตอรี่ แล้วเสียบ adapter 
แทน (ถ้ำเครื่องเปิดติดแสดงวำ่แบตเตอรี่เสื่อมคุณภำพ หรือเสีย) 

3 อินเทอร์เน็ตช้ำ 1. ตรวจสอบเครื่องคอมพิวเตอร์ว่ำจับสัญญำณใดอยู่ ซึ่งถ้ำสัญญำณไม่ดีให้
เปลี่ยนสญัญำณที่มีคุณภำพดีกวำ่ 
2. ตรวจสอบว่ำเปิดโปรแกรมต่ำง ๆ พร้อมกันเยอะหรือไม่ ควรปิด
โปรแกรมที่ไม่ใช้งำนแลว้  
3. version ของบำงโปรแกรมเป็น version เก่ำ ต้องท ำกำร update 
version โปรแกรมให้เป็น version ล่ำสุด 

4 เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได ้ 1. ตรวจสอบกำรเปิด-ปิด Wi-Fi ของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ว่ำได้เปิด Wi-Fi 
ไว้แล้วหรือยัง 
2. เคร่ืองคอมพิวเตอร์อำจจ ำค่ำ Wi-Fi ใดไว้เป็นประจ ำ ท ำให้เวลำเปลี่ยน
สถำนทีไ่ปที่อื่นไมส่ำมำรถใช้ได้ ให้เข้ำไปตรวจสอบ Wi-Fi ที่เคยใช้งำนใน
สถำนที่อื่น คลิกขวำ แล้วเลือก Forget แล้วกดค้นหำสัญญำณอีกคร้ัง แล้ว
เลือกสัญญำณที่ต้องกำรใช้งำนของสถำนที่นัน้ ๆหรือไม่ 
3. ตรวจสอบกำรรหัสเข้ำใช้งำนอินเทอร์เน็ตถูกต้อง 
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ตารางท่ี 4.4 วิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยที่ปรับปรุงแล้ว (ต่อ) 
ที่ ปัญหาที่เกดิขึ้น วิธีการแก้ไขปัญหา 

(เรียบล าดับความส าคัญแล้ว) 

5 เข้ำโปรแกรมเฉพำะ
ของมหำวิทยำลัยไม่ได้ 

เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อแก้ไข 

6 โปรแกรม MS Office/
โปรแกรมลิขสิทธิ์/
โปรแกรมบนคลำวด์ใช้
ไม่ได ้

เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อแก้ไข 

7 ปัญหำกำรใช้โปรแกรม
กำรเรียนกำรสอน
ออนไลน ์

1. กรณี Google Meet ให้ดูวิธีแก้ไขจำก 
https://support.google.com/meet#topic=7306097 

2. กรณี Microsoft Teams ให้ดูวิธีแก้ไขจำก 
 https://support.microsoft.com/th-th/ 
3. กรณีเป็น Zoom ให้ดูวิธีแก้ไขจำก 
https://support.zoom.us/hc/en-us 

8 เครื่องคอมพิวเตอร์
ท ำงำนชำ้ 

1. ตรวจสอบมัลแวร์ สแกนไวรสั โดยกดปุ่ม Windows + i เพือ่เปิด
หน้ำต่ำงกำรตั้งค่ำ (Settings) แล้วคลิกที่เมนู Update & Security จำก 
นั้นจะเข้ำสู่หน้ำ Windows Update คลิกเลือกเมนู Windows Security 
แล้วคลิกเมนู Virus & Threat Protection แล้วคลิกเมนู Scan Options 
เลือกที่ตัวเลือก Full Scan แล้วกดปุ่ม Scan Now เพื่อเริ่มท ำกำรสแกน  
2. ปิดกำรท ำงำนของโปรแกรมที่ประมวลผลอยู่เบื้องหลัง (Background 
Process) ที่ไมไ่ด้ใช้งำน โดยกำรกดปุ่ม Ctrl + Alt + Del พร้อมกัน แล้ว
เลือกเมนู Task Manager ไปทีแ่ท็ป Process ตรวจสอบรำยชือ่ซอฟต์แวร์
ที่ท ำงำนอยู่ วำ่ตัวไหนไม่ใช้ ให้เรำคลิกขวำ แล้วเลือก "เมนู End Task" 
3. อัปเดตซอฟต์แวร์ที่ใช้อยู่ให้เป็นเวอร์ชันลำ่สุดอยำ่งสม่ ำเสมอ 

9 เสียงไม่ออก 1. ตรวจสอบขั้วเสียบอุปกรณ์ (หูฟังหรือล ำโพง) 
2. ตรวจสอบก่อนว่ำเสียงเครื่องคอมพิวเตอร์ไม่ได้ mute อยู่ โดยคลิกรูป
ล ำโพงที่ task bar ด้ำนล่ำงของหน้ำจอ 
3. ตรวจสอบ Mixer เสียง โดยคลิกขวำที่รูปล ำโพงที่ task bar ด้ำนลำ่ง
ของหน้ำจอ เลือก Open Volume Mixer และตรวจสอบระดบัเสียงของ
โปรแกรมที่เปิดอยู่ 

   

https://support.google.com/meet#topic=7306097
https://support.microsoft.com/th-th/
https://support.zoom.us/hc/en-us
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ตารางท่ี 4.4 วิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยที่ปรับปรุงแล้ว (ต่อ) 
ที่ ปัญหาที่เกดิขึ้น วิธีการแก้ไขปัญหา 

(เรียบล าดับความส าคัญแล้ว) 

10 กล้องไม่ท ำงำน 1. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์  
2. ในหน้ำกำรตั้งค่ำกล้อง ให้เปดิใช้งำนกำรสลบัส ำหรับตัวเลือก “อนุญำต
กำรเข้ำถึงกล้องบนอุปกรณ์นี้” 
3. อัปเดต Driver กล้อง 

11 ไมค์ไม่ติด 1. ตรวจสอบว่ำไมโครโฟนทีชุ่ดหูฟังมีกำรเชื่อมต่อกับคอมพิวเตอร์อย่ำง
ถูกต้องแล้วหรือยัง 
2. ถ้ำเป็นชุดหูฟังที่มปีุ่มปิดเสียง ให้ตรวจสอบว่ำไมไ่ด้ใช้งำนปุ่มนั้นอยู่ 
3. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์ 

12 เครื่องคอมพิวเตอร์ค้ำง 1. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยกดที่สวิทซ์เปิดเคร่ืองค้ำงเอำไว้เปน็
เวลำ 3-5 วินำที จนกว่ำคอมพิวเตอร์จะดับไป แลว้จึงปล่อยมือออกจำกปุ่ม
สวิทซ์ รออีกประมำณ 10-20 วินำที จงึเปิดเคร่ืองข้ึนมำใหม่ 
2. กดปิดโปรแกรม โดยกดคีย์ลดัที่คีย์บอร์ด คือ Alt+F4 เพื่อปิดโปรแกรม
ที่เปิดอยู่ 
3. กดปุ่ม Ctrl + Alt + Delete ทั้ง 3 ปุ่มพร้อมกัน จะสำมำรถกดเปิด 
Task manager ได้ และใช้คีย์บอร์ดในกำรกดเลือก และกด End Task 
โปรแกรมที่ค้ำง หรือโปรแกรมทั้งหมด 

13 ลืม Password  เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อแก้ไข 

14 เปิดไฟล์งำนไม่ได ้ 1. ลองเปิดโปรแกรมเปล่ำๆ 
2. เช็คว่ำไฟล์งำนนั้นเครื่องอื่นเปิดไดไ้หม 

15 Blue Screen เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อแก้ไข 
16 หน้ำจอจำก

คอมพิวเตอร์ไม่ขึ้น
โปรเจคเตอร์ 

1. ตรวจเช็คสำยที่เสียบว่ำแนน่ไหม 
2. ตรวจเช็คว่ำเปิดเคร่ืองโปรเจคเตอร์หรือยัง 
3. ตรวจเช็คว่ำเครื่องตั้งเป็น Duplicate หรือยัง 

17 เข้ำ Windows ไม่ได ้ 1. ปิดระบบท ำงำนก่อน ด้วยกำรกดปุ่มเพำเวอร์ค้ำงไว้จนกวำ่ระบบจะหยุด
ท ำงำน ซึ่งจะเป็นกำรหยุด Service หรือโปรแกรมบำงอย่ำงที่ก ำลังท ำงำน
อยู่เบื้องหลัง ให้งดกำรท ำงำนชัว่ครำว จำกนัน้ให้ลองเปิดเคร่ืองใหม่อีกครั้ง 
2. ทดสอบอุปกรณ์ต่อพ่วงอย่ำง ฮำร์ดดิสก์ แรม หรือกำร์ดจอ ว่ำอุปกรณ์
ใด ส่งผลต่อกำรท ำงำนหรือไม่ ด้วยกำรถอดอุปกรณ์ แล้วต่อเข้ำกับระบบที
ละชัน้ จนกวำ่จะทรำบได้ว่ำ เกิดควำมเสียหำยขึ้นจำกสิ่งใด 
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ตารางท่ี 4.4 วิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยที่ปรับปรุงแล้ว (ต่อ) 
ที่ ปัญหาที่เกดิขึ้น วิธีการแก้ไขปัญหา 

(เรียบล าดับความส าคัญแล้ว) 

18 โหลดไฟลต์่ำง ๆ ไม่ได้ 1. กรณี Google chrome ให้คลิกที่ปุ่มกำรตั้งคำ่และควบคุมเบรำเซอร์ 
(จุด 3 จุดด้ำนขวำบนของเบรำเซอร์) แล้วเลือก Settings เลือกเมนู 
Privacy and security และคลกิหัวข้อ Security เลือกหัวข้อ No 
protection (not recommended) และคลิกปุ่ม Turn off 
2. กรณีเป็น Internet Explorer (IE) ให้คลิกที่เมนู Tools หรือปุ่ม
ฟันเฟือง แล้วเลือกไปที่ Internet Option คลิกที่แท็บ Security แล้วให้
คลิกที่ปุ่ม Custom level ที่อยู่ด้ำนลำ่ง ลื่อนสกอลบ็อกซ์ลงไปจนถึงหัวข้อ 
Downloads แล้วคลิกเลือก Enable ที่ File Download คลิกที่ OK แล้ว
ให้ปิดหน้ำต่ำง IE แล้วเปิดขึ้นมำใหม่ก็ดำวน์โหลดได้ 

19 ปัญหำกำรเปิดไฟล์ 
PDF 

1. โปรแกรมที่ใช้งำนเปน็เวอร์ชันเก่ำ ให้ download โปรแกรมเวอร์ชัน
ใหม่มำติดตั้ง 
2. ให้ตรวจสอบขนำดไฟล์ดู ถำ้ไฟล์มีขนำด 0 ไบต์ แสดงว่ำไฟลม์ีปัญหำ 
ให้ส่งไฟล์มำใหม่อีกคร้ัง 
3. ไฟล์ PDF ที่ได้มำมีปัญหำ ให้ส่งไฟล์มำใหม่แล้วลองเปิดใหม่อีกคร้ัง 

20 ปัญหำตัวอักษร/ภำษำ
ของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

1. อัพเดต font โดยไปที่ Start > Settings เลือกหัวข้อ Time & 
Language คลิกหัวข้อ Language แล้วในส่วนของภำษำให้คลิกที่ ไทย 
แล้วเลือก Options จำกนัน้ให้ดูที่ Basic Typing (3MB) แล้วท ำกำรคลิก
ปุ่ม Download 
2. แก้ไขที่ระบบ System ของ Windows 10 โดยเปิด control Panel 
เลือกที่ Clock and Region เลือก Region เลือกแถบ Administrative 
จำกนั้นคลิกปุ่ม Change system locale... ที่หน้ำต่ำง Region Settings 
ให้เลือก “Thai (Thailand)” คลิกปุ่ม Ok และคลิกปุ่ม Restart Now 

21 Print ไม่ถูกต้องตำม
ไฟล์งำน 

1. ลองเปิดไฟล์อื่น และ Print ดูก่อนว่ำตรงไหม 
2. ลองส่งไฟล์ให้คนอื่นลอง Print ด ู

22 เม้ำส์ไม่ท ำงำน 1. ถอดเมำส์แล้วเสียบใหม่ ลองถอดสำย USB ออกมำ แล้วเสียบเข้ำไป
ใหม่ หรือสลับช่องเสียบ USB 
2. ส ำหรับเมำส์ไร้สำย ให้ตรวจสอบแบตเตอรี่ เพรำะในบำงคร้ังปัญหำอยู่ที่
แบตเตอรี่หมดอำยุ หรือไม่ก็ข้ัวแบตเตอรี่ขยับ 
3. รีสตำร์ทคอมพิวเตอร์ เพื่อดูว่ำเมำส์กู้คืนแล้วเริ่มท ำงำนถูกต้องหรือไม่ 
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  จำกปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยที่ได้รวบรวม
มำนั้น ได้น ำมำสร้ำงเป็นฐำนควำมรู้ที่ระบุควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำผ่ำน
โปรแกรม Dialogflow โดยก ำหนด Intent เป็นปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ และแต่ละ Intent 
จะมี Traning phrases โดยใส่ประโยคของปัญหำที่คำดว่ำจะเกิดขึ้น และมีส่วน Response เป็น
วิธีกำรแก้ไขปัญหำ รวมถึง Action and parameters ที่สำมำรถเก็บสิ่งที่ผู้ใช้ป้อนเข้ำระบบลงในตัว
แปรเพื่อน ำไปใช้งำนในระบบอ่ืนต่อได้ ซึ่งสำมำรถแสดงกระบวนกำรท ำงำนได้ดังภำพที่ 4.1 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 4.1 กระบวนกำรท ำงำนของแชทบอทใน Dialogflow 
 
  จำกกระบวนกำรท ำงำนของแชทบอท เริ่มต้นจำกกำรตั้งชื่อ Agent ว่ำ “ITSupportBot” 
และท ำกำรก ำหนด Intent เป็นปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศทั้งหมด 22 ปัญหำ ซึ่งต้องก ำหนด
เป็นภำษำอังกฤษ ดังภำพที่ 4.2 
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ภาพที่ 4.2 Intent ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
 
  ในแต่ละ Intent ที่เป็นปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ จะประกอบไปด้วยวิธีกำร
แก้ไขปัญหำที่ได้รวบรวมมำ ซึ่งอยู่ในส่วนที่เรียกว่ำ Responses แสดงได้ดังภำพที่ 4.3 ซึ่งเป็นตัวอย่ำง
กำรแก้ไขปัญหำ “Print ไม่ได้” จะประกอบไปด้วยวิธีกำรแก้ปัญหำทั้งหมด 3 วิธี ดังนี้ (ข้อมูลตำม
ตำรำงที่ 4.4) 
  วิธีที่ 1  ตรวจสอบเครื่องพิมพ์ว่ำพร้อมใช้งำนหรือไม่ มีกระดำษหรือไม่ หมึกพิมพ์มีพร้อม
   หรือไม ่
  วิธีที่ 2 ตรวจสอบสำยเคเบิ้ลเพ่ือให้แน่ใจว่ำได้ต่อเข้ำกับเครื่องพิมพ์และเครื่องคอมพิวเตอร์
   แล้วหรือยัง หรือถ้ำเป็นกำรเชื่อมต่อ Wi-Fi ให้ตรวจสอบสัญญำอินเทอร์เน็ต 
  วิธีที่ 3 เคลียร์หน่วยควำมจ ำตกค้ำงของเครื่องพิมพ์ โดยกำรปิดเครื่องพิมพ์ประมำณ 30 
   วินำที ถึง 1 นำที แล้วเปิดใหม่อีกครั้ง 
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ภาพที่ 4.3 กำรก ำหนดวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในส่วน Reponses 
 
  เพ่ือให้แชทบอทสำมำรถโต้ตอบกับผู้ใช้ได้อย่ำงครอบคลุมและสมบูรณ์มำกขึ้น ผู้วิจัยได้ท ำ
กำรก ำหนดและรวบรวมข้อควำมที่มีควำมหมำยเหมือนกันกับปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศที่อยู่
ใน Intent  ดังตำรำงที่ 4.5 
 

ตารางที่ 4.5 ข้อควำมที่มีควำมหมำยเหมือนกันกับปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ 
 

ปัญหาการใช้ IT ข้อความที่มีความหมายเหมือนกนั 
1. Print ไม่ได้ print ไม่ออก  print ไม่ได ้ printer เสีย printer ไม่ท ำงำน 

ปริ้นเตอร์พัง  ปริ้นเตอรเ์สยี ปริ้นไม่ออก ปริ้นเตอรไ์ม่ท ำงำน 
ปริ้นไมไ่ด ้   ปริ๊นต์ไม่ท ำงำน ปริ๊นต์ไม่ออก ปริ๊นต์ไม่ได ้
ปริ๊นไม่ออก   ปริ๊นไม่ได้  พริ้นเสีย  พริ้นไม่ออก  
พริ้นไม่ได้   พริ๊นต์เสีย  พริ๊นต์ไม่ออก พริ๊นต์ไม่ได้ 
พริ๊นเสีย   พริ๊นไม่ออก พริ๊นไม่ได้  พิมพ์ไม่ได้ 
สั่ง print ไม่ได้  สั่งปริ้นไม่ได้ เครื่องปริ้นเสีย เครื่อง print ไม่ท ำงำน 
ไม่สำมำรถพริ้นได้ ไม่สำมำรถพริ๊นได้ ไม่สำมำรถปริ้นได้ ไม่สำมำรถ print ได้ 
เครื่องปริ้นไม่ท ำงำน  
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ตารางท่ี 4.5 ข้อควำมที่มีควำมหมำยเหมือนกันกับปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ (ต่อ) 
ปัญหาการใช้ IT ข้อความที่มีความหมายเหมือนกนั 

2. เปิดเครื่อง
คอมพิวเตอรไ์ม่ตดิ 

com เปิดไมไ่ด ้ computer เปิดไม่ขึ้น computer เปิดไมไ่ด ้
คอมเจ๊ง ไม่สำมำรถเปิด computer ได้ คอมเปิดไม่ขึ้น 
เปิด com ไมไ่ด ้ เปิด computer ไมไ่ด ้ เครื่องคอมพิวเตอร์เสยี 
เปิดคอมไม่ขึ้น เปิดคอมพิวเตอร์ไม่ขึ้น เปิดคอมพิวเตอร์ไม่ได ้
เปิดคอมไม่ได ้ เปิดเครื่อง com ไม่ติด เปิดเครื่องคอมไมต่ิด 
เปิดเครื่องคอมไมไ่ด ้ เปิดเครื่อง computer ไม่ติด ไม่สำมำรถเปิดคอมได ้
คอมพิวเตอร์เปดิไม่ขึ้น ไม่สำมำรถเปิดคอมพิวเตอรไ์ด ้

3. อินเทอร์เน็ตช้ำ internet ช้ำ  net ใช้งำนช้ำ  net ช้ำ 
internet ใช้งำนช้ำ  ออก net ได้ช้ำ ออกเน็ตช้ำ  
เข้ำเนตได้ช้ำ  ออก internet ได้ช้ำ เข้ำ internet ได้ช้ำ 
เข้ำเน็ตได้ช้ำ  เนตใช้ได้ช้ำ  อินเตอร์เนต็ช้ำ 
เน็ตช้ำมำก  เนตช้ำ  เน็ตช้ำ  
อินเทอร์เน็ตใช้งำนได้ช้ำ เข้ำอินเทอร์เน็ตได้ช้ำ 

4. เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได้ internet มีปัญหำ   internet ใช้ไม่ได้   net ใช้งำนไม่ได ้  
internet ใช้งำนไม่ได ้ net ใช้ไม่ได ้  เข้ำเว็บไม่ได ้  
ออกอินเตอร์เน็ตไมไ่ด ้ เข้ำเน็ตไม่ได ้  เน็ตเข้ำไม่ได ้
อินเตอร์เนต็มีปัญหำ เน็ตมีปญัหำ  เน็ตใช้ไมไ่ด ้  
เน็ตใช้งำนไม่ได ้  เข้ำ internet ไมไ่ด ้ เล่น net ไม่ได ้
เล่นเนต็ไมไ่ด ้  เข้ำ web ไมไ่ด ้  web เข้ำไมไ่ด ้
เล่นเว็บไมไ่ด ้  อินเตอร์เนต็ใช้งำนไม่ได ้ เว็บเข้ำไม่ได ้  
เว็บไซตเ์ข้ำไม่ได ้  เล่น internet ไม่ได ้  อินเตอร์เนต็ใช้ไม่ได ้
อินเทอร์เน็ตมีปญัหำ   ออกอินเทอร์เน็ตไมไ่ด้  อินเทอร์เน็ตใช้งำนไมไ่ด ้

5. เข้ำโปรแกรมเฉพำะ
ของมหำวทิยำลัยไม่ได ้

program เปิดไม่ขึ้น program เปิดไม่ได้  visionnet ใช้งำนไม่ได้ 
visionnet ใช้ไม่ได้  visionnet  วิช่ันเน็ต 
วิช่ันเน็ตมีปัญหำ  วิช่ันเน็ตใช้งำนไม่ได้  วิช่ันเน็ตใช้ไม่ได้ 
เข้ำ visionnet ไม่ได้ เข้ำวิช่ันเน็ตไม่ได้  เข้ำโปรแกรมไม่ได้ 
เข้ำโปรแกรมมหำลัยไม่ได้ เข้ำใช้งำนวิช่ันเน็ตไม่ได้ เปิด visionnet ไม่ขึ้น 
เปิดวิช่ันเน็ตไม่ได้  เปิดโปรแกรมหำลัยไม่ได้ เปิดโปรแกรม ม. ไม่ได้ 
เปิดโปรแกรมไม่ได้  เข้ำโปรแกรม ม. ไม่ได้ โปรแกรมเปิดแล้วไม่ขึ้น 
โปรแกรมเปิดไม่ขึ้น  โปรแกรมเปิดไม่ได้  ใช้โปรแกรมหำลัยไม่ได้ 
ไม่สำมำรถใช้ visionnet ได้ ระบบงำนใช้ไม่ได้  ใช้ระบบงำนไม่ได้  
ระบบใช้ไม่ได้  ใช้ระบบไม่ได้  
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 ไม่สำมำรถเข้ำใช้งำน visionnet โปรแกรมมหำวิทยำลัยใช้ไม่ได้  
เข้ำโปรแกรมของมหำวิทยำลัยไม่ได้ โปรแกรมของมหำวิทยำลัยใช้ไม่ได้  
โปรแกรมของมหำวิทยำลัยใช้งำนไม่ได้  ไม่สำมำรถใช้งำนโปรแกรมของมหำลัยได้ 
เข้ำใช้งำนโปรแกรมของมหำวิทยำลัยไม่ได้ 

6. โปรแกรม MS Office/
โปรแกรมลิขสิทธ์ิ/
โปรแกรมบนคลำวด์ใช้
ไม่ได ้

ใช้ office ไม่ได ้ ใช้ exel ไม่ได ้ ใช้ word ไม่ได ้
ใช้ powerpoint ไม่ได ้ ใช้ access ไมไ่ด ้ ใช้ออฟฟิศไม่ได ้  
ใช้เวิดไม่ได ้ ใช้เอ็กเซลไมไ่ด ้ ใช้เพำเวอร์พ้อยไมไ่ด ้
ใช้แอคเซสไมไ่ด ้ ใช้ไมโครซอร์ฟไมไ่ด ้ ใช้ Microsoft ไม่ได ้ 
Activate แอคทีเวท Save ไมไ่ด ้  
เซฟไมไ่ด ้ เข้ำ office ไม่ได ้ office ใช้ไม่ได ้
โปรแกรมค้ำง office ค้ำง  

7. ปัญหำกำรใช้โปรแกรม
กำรเรยีนกำรสอน
ออนไลน ์

classrom  google meet  zoom 
Microsoft Teams  MS Teams  Team 
ไมโครซอฟต์ทีม  เอ็มเอสทีม  ทีม  
คลำสรูม   ครำดรูม   กูเกิ้นมีท  
กูเกิลมีท   กูเกิลมดี   กูเกิ้นมีด  
ซูม   เข้ำห้องไม่ได ้  โพสงำนไมไ่ด ้  
แชร์หน้ำจอไมไ่ด ้  แชร์ไมไ่ด ้  ครำสรูม 

8. เครื่องคอมพิวเตอร์
ท ำงำนช้ำ 

com ท ำงำนช้ำ  computer ช้ำ  computer หน่วง  
comp ท ำงำนช้ำ  คอมช้ำลง   คอมท ำงำนช้ำ
คอมพิวเตอร์ช้ำ  คอมหน่วง  เครื่องคอมช้ำ 
เครื่อง com ท ำงำนช้ำ คอมช้ำ   คอมพิวเตอร์ท ำงำนช้ำ
เครื่อง computer ช้ำ คอมพิวเตอร์ช้ำลงกว่ำเดิม เครื่องคอมท ำงำนช้ำ           
เครื่องคอมพิวเตอร์หน่วง เครื่อง computer ท ำงำนช้ำ 

9. เสียงไม่ออก sound ไม่ม ี  sound ไม่ออก speaker เสียงเบำ  
speaker ไม่มีเสียง  ล ำโพงเสยีงไมด่ัง ล ำโพงไมค่่อยดัง  
ล ำโพงไมด่ัง  ล ำโพงไมม่ีเสียง เสียงเบำ  
เสียงไม่ค่อยดัง  เสียงไม่ดัง เสียงไม่มี    
เสียงไม่ออก  ไม่มเีสียง  ไม่ได้ยินเสียง 

10. กล้องไม่ท ำงำน Camera ไม่ตดิ กล้องไม่ตดิ กล้องไม่ได ้  
กล้องใช้ไม่ได ้ กล้องเปิดไม่ได ้ เปิดกล้องไม่ได ้
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11. ไมค์ไมต่ิด Microphone ใช้ไม่ได ้ เปิด Microphone ไม่ได ้ Microphone ไม่ตดิ  
ไมโครโฟนใช้ไมไ่ด ้ เปิดไมโครโฟนไม่ได ้ ไมโครโฟนไม่ได ้
ไมค์ใช้ไมไ่ด ้ เปิดไมค์ไม่ได ้ ไมคไ์ม่ตดิ  
ไมคไ์ม่ดัง ไมไม่ติด ไมไม่ดัง 

12. เครื่องคอมพิวเตอร์
ค้ำง 

Computer ค้ำง Com ค้ำง คอมพิวเตอร์ค้ำง  
คอมค้ำง เครื่องค้ำง Notebook ค้ำง  
โน๊ตบุ๊คค้ำง โนตบุคค้ำง โนดบุ๊คค้ำง 
โนทบุ๊คค้ำง โนดบุคค้ำง โนทบุคค้ำง 
เครื่องตำย คอมตำย คอมพิวเตอร์ตำย  
คอมนิ่ง คอมท ำไรไมไ่ด ้ คอมใช้งำนไม่ได ้
คอมท ำงำนไมไ่ด ้ Comp ค้ำง 

13. ลืม Password รหัสผิดพลำด ลืม Pass ลืมพำสเวิร์ด  
ลืมพำสเวิด ลืมพำดเวิร์ด ลืมพำดเวิด  
ลืมพำส ลืมพำด ลืมรหสั  
ลืมรหสัผ่ำน จ ำรหัสไมไ่ด ้ จ ำรหัสผ่ำนไมไ่ด ้  
จ ำ Password ไมไ่ด ้ จ ำ Pass ไม่ได ้ จ ำพำสเวิดไมไ่ด ้
จ ำพำสเวริ์ดไม่ได ้ จ ำพำดเวิรด์ไม่ได ้ จ ำพำดเวิดไมไ่ด ้
รหัสผ่ำนผดิ รหัสผ่ำนผดิพลำด  รหัสผิด 

14. เปิดไฟล์งำนไม่ได ้ file เปิดไม่ได ้  งำนเปิดไม่ออก งำนเปิดไมไ่ด ้  
มีปัญหำตอนเปิดไฟล ์ เปิด file งำนไม่ขึ้น เปิด file ไม่ขึ้น  
เปิดงำนไม่ขึ้น        ไม่สำมำรถเปิดไฟล์งำนได ้ เปิดงำนไมไ่ด ้  
เปิดเวิดไมไ่ด ้  เปิดไฟล์งำนไมไ่ด ้ เปิดไฟล์เวิดไมไ่ด ้
เปิดไฟล์ไม่ขึ้น  เปิดไฟล์ไม่ได ้ เอกสำรเปิดไม่ได ้  
เปิดไฟล์เอกสำรไม่ได ้ ไฟล์เปดิไม่ขึ้น ไฟล์เปดิไม่ได ้  
เปิด file งำนไม่ได ้  ไม่สำมำรถเปิดไฟลไ์ด ้ ไม่สำมำรถเปิดเวดิได ้ 

15. Blue Screen monitor เป็นสีฟ้ำ  จอข้ึนสีฟ้ำ จอฟ้ำ  
จอ monitor เป็นสีฟ้ำ จอภำพมีสีฟ้ำ จอภำพเป็นสีฟ้ำ  
จอสีฟ้ำ  จอมอนิเตอร์เป็นสีฟ้ำ จอเป็นสีฟ้ำ 
ภำพไม่ขึ้น  มอนิเตอร์ขึ้นสีฟ้ำ จอเปลี่ยนเป็นสีฟ้ำ  
มอนิเตอร์เป็นสีฟ้ำ  หน้ำจอเป็นสีฟ้ำ จอภำพมอนิเตอร์เป็นสีฟ้ำ 
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16. หน้ำจอจำก
คอมพิวเตอรไ์ม่ขึ้น
โปรเจคเตอร ์

project เตอรไ์ม่มภีำพ  projector ภำพไม่ออก  
projector ไมม่ีภำพ  ต่อโปรเจคเตอร์ไม่ได ้  
ภำพไม่ออก projector  ภำพไม่ออกโปรเจคเตอร ์  
เชื่อมต่อโปรเจคเตอร์ไม่ได ้  หน้ำคอมไม่ขึ้นโปรเจคเตอร ์  
โปรเจคเตอรไ์มม่ีภำพ  หน้ำจอคอมไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์   
ภำพจำกคอมไม่ขึ้นโปรเจคเตอร ์ หน้ำจอ computer ไม่ขึ้นโปรเจคเตอร ์
หน้ำจอจำกคอมไม่ขึ้น projector  หน้ำจอจำกคอมพิวเตอร์ไม่ขึ้น projector 

 หน้ำจอจำกคอมไม่ขึ้นโปรเจคเจอร์ หน้ำจอจำกคอมไม่ขึ้นโปรเจคเตอร์ 
หน้ำจอจำกคอมไม่ออก projector  projector มีปัญหำ 
ภำพไม่ขึ้นโปรเจคเตอร ์  โปรเจคเตอรม์ีปัญหำ  
โปรเจคเตอรภ์ำพไม่ออก  ไม่ออกโปรเจคเตอร ์

17. เข้ำ Windows ไม่ได้ window ค้ำง windows ค้ำง  window เข้ำไมไ่ด ้  
windows เข้ำไมไ่ด ้ วินโดว์ค้ำง วินโดว์เข้ำไม่ได ้  
วินโด้มีปัญหำ วินโด้ค้ำง วินโด้มีปัญหำ  
วินโด้เข้ำไม่ได ้ เข้ำวินโดว์ไม่ได ้ เข้ำ windows ไม่ได ้
เปิดวินโดวไ์มไ่ด ้ คอมไมเ่ข้ำ windows คอมไมเ่ข้ำวินโดว ์
com ไม่เข้ำ windows com ไม่เข้ำวินโดว ์

18. โหลดไฟล์ต่ำง ๆ 
ไม่ได ้

download file ไมไ่ด ้ download ไฟลไ์มไ่ด ้ download ไมไ่ด ้
file download ไมไ่ด ้ file โหลดไมไ่ด ้ load file ไมไ่ด ้
load ไฟล์ตำ่งๆ ไมไ่ด ้ load ไฟลไ์ม่ได ้ ดำวน์โหลดไฟล์ไม่ได ้
ดำวน์โหลดไม่ได ้ ปัญหำ download ไฟล ์ ไฟล์โหลดไมไ่ด ้
ปัญหำกำรดำวน์โหลดไฟล ์ โหลดไฟลไ์มไ่ด ้ โหลดไมไ่ด ้
ไม่สำมำรถ download ได ้ ไม่สำมำรถดำวน์โหลดไฟลไ์ด ้
ไม่สำมำรถโหลดไฟล์ได ้

19. ปัญหำกำรเปดิไฟล์ 
PDF 
 
 
 

PDF problem   PDF FIle Problem pdf เปิดไม่ขึ้น  
pdf เปิดไม่ได ้  ปัญหำ FIle PDF ปัญหำ file พีดีเอฟ  
ปัญหำไฟล์พีดีเอฟ  ปัญหำ PDF  เปิด pdf ไม่ขึ้น 
เอกสำร pdf เปิดไม่ได ้ ไฟล ์PDF เปิดไม่ขึ้น เปิด pdf ไม่ได ้
ไฟล ์PDF เปิดไม่ได ้  ไม่สำมำรถเปิด pdf ได ้ ไม่สำมำรถเปิดไฟล ์pdf ได ้

20. ปัญหำตัวอักษร/
ภำษำของเครื่อง
คอมพิวเตอร ์
 

font problem  font ผิด  font เพี้ยน  
font แสดงผลผดิ  font ไม่ม ี ตัวอักษรผิด  
font ไม่มีในระบบ  หำฟอนต์ไมเ่จอ ตัวอักษรเพี้ยน  
ตัวอักษรแสดงผิด  ปัญหำตัวอักษร ตัวอักษรแสดงผลผ ิ
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 ปัญหำ font เพี้ยน  ปัญหำภำษำคอม ฟอนต์ไม่ม ี  
ปัญหำภำษำในคอม  ภำษำของคอม ภำษำเพี้ยน  
ภำษำแสดงผลผิด  ภำษำแสดงผิด หำ font ไม่เจอ  
ไม่ม ีfont  ไม่มตีัวอักษร ไม่เจอ font 
ไม่เจอตัวอักษร  ภำษำของเครื่อง computer 

21. Print ไม่ถูกต้องตำม
ไฟล์งำน 

print ผิด print ไม่ถูก ปริ้นผิด  
ปริ้นไมต่รงตำม file ปริ้นไมต่รงตำมไฟล ์ ปริ๊นต์ผดิ  
ปริ๊นต์ไม่ถูก ปริ้นไม่ถูกตำมไฟล์งำน ปริ๊นผิด  
ปริ๊นออกมำผดิ ปริ๊นไมต่รง  ปริ๊นต์ไม่ตรงตำมไฟล ์
ปริ๊นไม่ถูก พริ้นผิด  พริ๊นต์ผดิ  
ปริ๊นไมต่รงตำมไฟล ์ พริ้นไม่ถูก  พริ้นไม่ถูกต้อง  
พริ๊นผิด พริ้นไมต่รงตำมไฟล์งำน พริ๊นต์ไม่ถูก  
พริ๊นไมต่รงตำมไฟล ์ พริ๊นต์ไม่ตรงตำมไฟล ์ พิมพ์ไม่ถูก  
พริ้นไม่ถูกต้องตำมไฟล์งำน เครื่อง print พิมพ์ผิด เครื่องปริ้นพิมพผ์ิด  
พริ๊นไม่ถูก เครื่อง print พิมพ์ไม่ถูก ปริ๊นต์ไม่ถูกต้องตำมไฟล์งำน 
พริ้นไมต่รง พริ๊นต์ไม่ถูกต้องตำม file งำน  
พริ๊นไม่ถูกต้องตำมไฟล์งำน พริ๊นต์ไม่ถูกต้องตำมไฟล์งำน  

22. เมำส์ไม่ท ำงำน mouse ขยับไมไ่ด ้ mouse พัง mouse มีปัญหำ  
mouse เลื่อนไม่ไป mouse เสีย mouse ไม่ขยับ  
mouse ไม่ท ำงำน mouse ไม่เลื่อน ขยับ mouse ไมไ่ด ้  
ขยับเม้ำส์ไมไ่ด ้ ขยับเม้ำไม่ได ้ เมำส์พัง 
เมำสม์ีปัญหำ เมำสเ์สีย เมำสไ์ม่ขยับ  
เมำสไ์ม่ท ำงำน เม้ำพัง เม้ำส์ขยบัไมไ่ด ้  
เม้ำส์พัง เม้ำสไ์มต่ิด เม้ำสไ์มเ่ลื่อน  
เม้ำเสีย เม้ำไม่ขยับ เม้ำไม่ติด 
เม้ำไม่ท ำงำน เม้ำไม่เลื่อน เลื่อนเม้ำสไ์ม่ไป  
เลื่อน mouse ไม่ไป 

 
  หลังจำกที่ท ำกำรก ำหนดข้อควำมที่มีควำมหมำยเหมือนกันกับปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศแล้ว จะน ำมำก ำหนดไว้ในส่วนของ Training Phrasas ของปัญหำที่ก ำหนดไว้ในแต่ละ 
Intents ดังภำพที่ 4.4 
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ภาพที่ 4.4 กำรก ำหนดข้อควำมท่ีมีควำมหมำยเหมือนกันในส่วน Training phrases 
 
  เมื่อมีข้อควำมที่คล้ำยกันกับสิ่งที่ก ำหนดใน Traning phrases โปรแกรม Dialogflow จะ
จับคู่กับเจตนำของข้อควำมให้โดยอัตโนมัติ ไม่จ ำเป็นต้องก ำหนดข้อควำมที่มีควำมหมำยเหมือนกัน
อย่ำงละเอียดถี่ถ้วน  
  ถ้ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำของกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยที่ระบุอยู่ในฐำนควำมรู้
ยังไม่สำมำรถแก้ไขปัญหำได้จริง ผู้วิจัยได้ก ำหนดข้อควำมให้ระบบแชทบอทแจ้งให้เรียกเจ้ำหน้ำที่
ส ำนักเทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือแก้ไขปัญหำดังกล่ำว โดยก ำหนดเป็น Intents ที่ชื่อ Cannot 
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4.3 แชทบอทแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
  น ำฐำนควำมรู้ด้ำนกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยที่ได้สร้ำงผ่ำน 
Dialogflow มำพัฒนำเป็นแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย โดยเชื่อมต่อกับ LINE OA ที่ผู้ใช้สำมำรถสอบถำมวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนจำก
ปัญหำที่ผู้ใช้แจ้งผ่ำนแชท LINE โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 1) กำรก ำหนดควำมต้องกำรของซอฟต์แวร์ (Software Requirement Specification: SRS) 
ซึ่งในกำรวิจัยครั้งนี้คือ แชทบอท โดยแบ่งควำมต้องกำรออกเป็น 2 ส่วน คือ 
  - ควำมต้องกำรที่เป็นหน้ำที่หลัก (Functional Requirement) เป็นควำมสำมำรถในกำร
สนทนำโต้ตอบวิธีกำรแก้ไขปัญหำของแชทบอท โดยแบ่งควำมต้องกำรเป็น 3 ส่วน ดังตำรำงที ่4.6 
 

ตารางท่ี 4.6 ควำมต้องกำรที่เป็นหน้ำที่หลักของแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
 

ความต้องการ รายละเอียดความต้องการ 

1. กำรน ำเข้ำข้อมูล (Input) สำมำรถน ำเข้ำข้อควำมที่เป็นปัญหำในกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศที่หลำกหลำยได้ โดยสำมำรถเลือกใช้ค ำศัพท์ทำง
คอมพิวเตอร์ทั้งท่ีเป็นภำษำไทย และภำษำอังกฤษได้ 

2. กำรประมวลผล (Process) - น ำข้อควำมไปเปรียบเทียบควำมหมำยที่เหมือนกับค ำหลักที่
น ำไปใช้ในกำรสืบค้นในฐำนควำมรู้ใน Dialogflow 
- สืบค้นวิธีกำรแก้ไขปัญหำในกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศจำก
ฐำนควำมรู้ที่สร้ำงข้ึนจำก Dialogflow 

3. กำรแสดงผลลัพธ์ (Output) แสดงข้อควำมท่ีเป็นวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศที่ตรงกับปัญหำในกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศที่
น ำเข้ำข้อมูล โดยเรียงล ำดับควำมส ำคัญท่ีพิจำรณำตำมกำร
แก้ไขปัญหำจำกระดับพ้ืนฐำนขึ้นไป 

 
  ซ่ึงถ้ำผู้ใช้ยังไม่สำมำรถแก้ไขปัญหำตำมวิธีกำรแก้ไขปัญหำของกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัยที่ระบุอยู่ในฐำนควำมรู้ได้ ระบบแชทบอทจะแจ้งให้เรียกเจ้ำหน้ำที่ส ำนักเทคโนโลยี
สำรสนเทศเพ่ือแก้ไขปัญหำดังกล่ำว พร้อมแจ้งช่องทำงติดต่อ 
  - ควำมต้องกำรที่ไม่ใช่หน้ำที่หลัก (Non-functional Requirement) ที่เป็นควำมพึงพอใจ
ในกำรใช้งำนแชทบอทในประเด็นช่วยแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
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 2) น ำควำมรู้เกี่ยวกับกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยที่ได้สร้ำงขึ้น
และข้อควำมที่ก ำหนดให้แชทบอทเรียนรู้ควำมหมำยในกำรสนทนำจำก Dialogflow มำเชื่อมต่อกับ
แอปพลิเคชัน LINE โดยเริ่มต้นจำกกำรสร้ำง LINE OA ที่จะใช้เป็นแชทบอทผ่ำนช่องทำง LINE 
Developers (developer.line.biz) โดยตั้งชื่อว่ำ IT Bot  
 

 
 

ภาพที่ 4.5 กำรสร้ำง LINE OA ชื่อ IT Bot 
 
 3) ท ำกำรตั้งค่ำ Messaging API โดยเปิดใช้งำน Webhook และเชื่อมต่อ Webhook URL กับ
ฐำนควำมรู้ที่สร้ำงไว้กับ Diaglogflow ซึ่งจะต้องท ำกำรตั้งค่ำเชื่อมต่อกันทั้ง 2 โปรแกรม ดังนี้ 
  - Dialogflow 
   สำมำรถตั้งค่ำเชื่อมต่อกับ LINE ได้ด้วยฟังก์ชัน Integrations และตั้งค่ำเชื่อมต่อด้วย 
Channel ID, Channel Secret, Channel Access Token จำก LINE OA (IT Bot) ที่สร้ำงขึ้น ดัง
ภำพที่ 4.6 และภำพท่ี 4.7 
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ภาพที่ 4.6 กำรเลือกฟังก์ชัน Integrations เพ่ือเชื่อมต่อกับ LINE 
 

 
  

ภาพที่ 4.7 กำรตั้งค่ำกำรเชื่อมต่อกับ LINE จำก Dialogflow 
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  - LINE OA (IT Bot) 
   ตั้งค่ำ Messaging API โดยกำรเปิดใช้งำน Webhook และเชื่อมต่อฐำนควำมรู้ที่สร้ำงขึ้น
จำก Dialogflow ด้วย Webhook URL จำก Diaglogflow ดังภำพที่ 4.8 และท ำกำรปิดฟังก์ชัน 
Auto-reply messages ของ LINE OA ในส่วนของ LINE OA features เพ่ือให้สำมำรถใช้กำรตอบ
กลับจำก Dialogflow ได ้ดังภำพที่ 4.9 
 

 
 

ภาพที่ 4.8 กำรตั้งค่ำกำรเชื่อมต่อ Dialogflow ด้วย Webhook 
 

 
 

ภาพที่ 4.9 กำรปิดฟังก์ชัน Auto-reply messages ของ LINE OA 
 
  เมื่อตั้งค่ำกำรเชื่อมฐำนควำมรู้จำก Dialogflow กับช่องทำงกำรสนทนำจำก LINE OA แล้ว 
ให้กดเริ่มท ำงำนจำก Dialogflow และกด Verify Webhook URL จำก LINE OA (IT Bot) เพ่ือเริ่ม
กำรเชื่อมต่อ ก็จะได้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
ผ่ำน LINE OA ที่ชื่อ IT Bot ดังภำพที ่4.10 
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   (ก)      (ข) 
 

ภาพที่ 4.10 (ก) หน้ำจอหลักของ IT Bot  (ข) หน้ำจอสนทนำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกับ IT Bot 
 
4.4 ผลการทดสอบประสิทธิภาพแชทบอทแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
ในมหาวิทยาลัย 
  เมื่อพัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย
เสร็จแล้ว เพื่อเป็นกำรทดสอบประสิทธิภำพในกำรท ำงำนของแชทบอท ในกำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท ำ
กำรส ำรวจผู้ใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย  จ ำนวน 10 คน ด้วยแบบส ำรวจดัง
ภำคผนวก ง ซึ่งเป็นอำจำรย์จ ำนวน 2 คน เจ้ำหน้ำที่หน่วยงำนอ่ืนจ ำนวน 3 คน และนิสิต/นักศึกษำ
จ ำนวน 5 คน เกี่ยวกับข้อควำมที่มักจะใช้ในกำรระบุปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศทั้ง 22 ปัญหำ 
เพ่ือน ำไปใช้ในกำรทดสอบและประเมินค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) และค่ำเรียกคืน (Recall) พบว่ำ 
ข้อควำมสอบถำมที่มักจะใช้ระบุปัญหำมำกที่สุด รวมทั้งสิ้นม ี90 ข้อควำม ดังตำรำงที่ 4.7 
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ตารางท่ี 4.7 ข้อควำมสอบถำมที่มักใช้ระบุปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ 
 

ปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที่ระบุในฐานความรู้ 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา 

1. Print ไม่ได ้ - ท ำไมปริ้นงำนไม่ได้ 
- สั่งปริ้นแล้วปริ้นไม่ออก 
- ไม่สำมำรถปริ้นท์เอกสำร 
- สั่ง print ไม่ได้ 

2. เปิดเครื่องคอมพิวเตอร์ไม่ติด - ท ำไมคอมเปิดไม่ได้ 
- เปิดเครื่องแล้ว เครื่องไม่ติด 
- เครื่องคอมพิวเตอร์เปิดไม่ติด 
- เปิดเครื่องคอมไม่ติด 

3. อินเทอร์เน็ตช้ำ - โหลดงำนช้ำมำก 
- อินเทอร์เน็ตช้ำ 

4. เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได้ - เข้ำอินเตอร์เน็ตไม่ได้เลย 
- อินเทอร์เน็ตไม่สำมำรถเชื่อมต่อได้ 
- หำ wifi ไม่เจอ 
- ต่ออินเทอร์เน็ตไม่ได้ 

5. เข้ำโปรแกรมเฉพำะของมหำวิทยำลัยไม่ได้ - ท ำไมเข้ำระบบมหำวิทยำลัยไม่ได้ 
- โปรแกรมเฉพำะเข้ำใช้ไม่ได้ 
- หำเมนูในหน้ำ web ม. ไม่เจอ 
- เข้ำโปรแกรมระบบงำนไม่ได้ 

6. โปรแกรม MS office/โปรแกรมลิขสิทธิ์/ 
    โปรแกรมบนคลำวด์ใช้ไม่ได้ 

- ท ำไม MS office ใช้ไม่ได ้
- ใช้โปรแกรมแล้วติดลิขสิทธิ์ต้อง activate 
- โปรแกรมไม่สำมำรถเข้ำใช้ได้ 
- ใช้โปรแกรมอยู่แล้วขึ้น not responding 
- Office ใช้ไม่ได้ 
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ตารางท่ี 4.7 ข้อควำมสอบถำมที่มักใช้ระบุปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ (ต่อ) 

ปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที่ระบุในฐานความรู้ 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา 

7. ปัญหำกำรใช้โปรแกรมกำรเรียนกำรสอน 
ออนไลน์ 

- ท ำไมเข้ำ google meet/zoom ใช้ไม่ได ้
- จะเข้ำ classroom เข้ำไม่ได้  
- โปรแกรมกำรเรียนกำรสอนออนไลน์ไม่
สำมำรถใช้งำนได้ 
- ใช้งำน Google Classroom ไม่ได ้

8. เครื่องคอมพิวเตอร์ท ำงำนช้ำ - คอมท ำไมช้ำ 
- เครื่องคอมช้ำมำก ท ำงำนไม่ได้เลย 
- เครื่องคอมพิวเตอร์ช้ำ 
- คอมท ำงำนช้ำ 

9. เสียงไม่ออก - ท ำไมเสียงไม่ออก 
- ต่อหูฟังหรือล ำโพงแล้วเสียงไม่ออก  
- จะเปิด youtube ก็เสียงไม่ออก 
- คอมพิวเตอร์ไม่มีเสียง 
- เสียงไม่ออก 

10. กล้องไม่ท ำงำน - ท ำไมกล้องใช้ไม่ได้ 
- จะประชุม กล้องเปิดไม่ได้ 
- เปิดกล้องไม่ได้ 
- กล้องไม่ติด 

11. ไมค์ไม่ติด - ไมค์เสียหรือไม่ 
- จะประชุมไมค์ เปิดไม่ได้ พูดแล้วไม่ได้ยิน 
- วิธีตั้งค่ำไมโครโฟน 
- ไมค์ไม่ติด 

12. เครื่องคอมพิวเตอร์ค้ำง - ท ำไมคอมค้ำง 
- พิมพ์งำนอยู่ดีเครื่องค้ำง รีสตำร์ทก็ค้ำงอีก 
- เครื่องคอมพิวเตอร์หน้ำจอค้ำง 
- คอมค้ำง 
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ตารางท่ี 4.7 ข้อควำมสอบถำมที่มักใช้ระบุปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ (ต่อ) 

ปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที่ระบุในฐานความรู้ 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา 

13. ลืม Password เข้ำใช้งำนระบบ - ลืม Password ต้องท ำอย่ำงไร 
- เปลี่ยน password แล้วลืมรหัสเข้ำไม่ได้ 
- จ ำ pass ไม่ได้ 

14. เปิดไฟล์งำนไม่ได้ - เปิดงำนไม่ได ้
- จะเปิดไฟล์งำน เปิดไม่ได้ 
- วิธีแก้ไขเปิดไฟล์งำนไม่ได้ 
- ไม่รู้จักนำมสกุลไฟล์ที่ Download มำ 
- เปิดไฟล์ไม่ได ้

15. Blue screen - ท ำไมจอฟ้ำ 
- ใช้คอมพิมพ์งำนแล้ว จอฟ้ำบ่อยมำก 
- หน้ำจอขึ้นสีฟ้ำ 
- จอฟ้ำ 

16. หน้ำจอจำกคอมพิวเตอร์ไม่ขึ้นโปรเจคเตอร์ - ท ำไมจอไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์ 
- เปิดคอมแล้วต่อสำยจอไม่ออก 
โปรเจคเตอร์ 
- กำรแชร์หน้ำจอออกโปรเจคเตอร์ 
- หน้ำจอคอมไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์ 

17. เข้ำ Windows ไม่ได ้ - เข้ำ windows ไม่ได ้
- เปิดเครื่องแล้วไม่รันเข้ำ windows 
- Windows มีปัญหำเข้ำไม่ได้ 
- Windows ไม่อัปเดท 
- คอมไม่เข้ำ windows 

18. โหลดไฟล์ต่ำง ๆ ไม่ได ้ - โหลดไฟล์ไม่ได้ 
- โหลดไฟล์เอกสำรไม่ได้เลย 
- โหลดไฟล์มีปัญหำ โหลดไม่ได้ 
- โหลดงำนจำกเว็บไม่ได้ 
- ท ำไมโหลดงำนไม่ได้ 



86 
 

 

ตารางท่ี 4.7 ข้อควำมสอบถำมที่มักใช้ระบุปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ (ต่อ) 

ปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที่ระบุในฐานความรู้ 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา 

19. ปัญหำกำรเปิดไฟล์ PDF - Pdf โหลดมำแล้วเปิดไม่ได้  
- เซฟ pdf ก็ไม่ได้ 
- เปิดไฟล์ PDF แล้วมีปัญหำ 
- เปิดไฟล์ PDF ไม่ได ้

20. ปัญหำตัวอักษร/ภำษำของเครื่องคอมพิวเตอร์ - ท ำไมเปลี่ยนภำษำไม่ได้ 
- เปลี่ยนภำษำเครื่องไม่ได้ ตัวอักษรแปลกๆ 
- ฟอนต์มีปัญหำ 
- เปลี่ยนภำษำไม่ได้ 

21. Print ไม่ถูกต้องตำมไฟล์งำน - ปริ้นงำนผิด 
- สั่งปริ้นแล้ว มันออกอีกไฟล์ 
- ปริ้นเอกสำรมีปัญหำ 
- Print งำนไม่ถูกต้อง 

22. เม้ำส์ไม่ท ำงำน - ท ำไมใช้เม้ำส์ไม่ได้ 
- เม้ำส์คลิกแล้วไม่ไปเลย 
- เมำส์มีปัญหำ 
- เม้ำส์ไม่ติด 

 
 1) ผลการประเมินค่าความแม่นย า (Precision) 
  เป็นกำรประเมินควำมถูกต้องในกำรสอบถำมวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ
จำกแชทบอทที่พัฒนำขึ้น โดยพิจำรณำจำกควำมแม่นย ำในกำรค้นพบผลลัพธ์ จำกข้อควำมสอบถำม
ในตำรำงที่ 4.7 ซึ่งมีท้ังหมด 90 ข้อควำม พบว่ำ ผลกำรประเมินค่ำควำมแม่นย ำในกำรสอบถำมข้อมูล 
มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 0.92 คิดเป็นร้อยละ 92.22 ดังตำรำงที่ 4.8 
 

ตารางท่ี 4.8 ผลกำรประเมินค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา ค่าความแม่นย า ร้อยละ 

1. สั่ง print ไม่ได้ 1 100.00 
2. สั่งปริ้นแล้วปริ้นไม่ออก 1 100.00 
3. ท ำไมปริ้นงำนไม่ได้ 1 100.00 
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ตารางท่ี 4.8 ผลกำรประเมินค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) (ต่อ) 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา ค่าความแม่นย า ร้อยละ 
4. ไม่สำมำรถปริ้นท์เอกสำร 1 100.00 
5. ท ำไมคอมเปิดไม่ได้ 1 100.00 
6. เปิดเครื่องแล้ว เครื่องไม่ติด 1 100.00 
7. เครื่องคอมพิวเตอร์เปิดไม่ติด 1 100.00 
8. เปิดเครื่องคอมไม่ติด 1 100.00 
9. โหลดงำนช้ำมำก 1 100.00 
10. อินเทอร์เน็ตช้ำ 1 100.00 
11. เข้ำอินเตอร์เน็ตไม่ได้เลย 1 100.00 
12. อินเทอร์เน็ตไม่สำมำรถเชื่อมต่อได้ 1 100.00 
13. หำ wifi ไม่เจอ 0 0.00 
14. ต่ออินเทอร์เน็ตไม่ได้ 1 100.00 
15. ท ำไมเข้ำระบบมหำวิทยำลัยไม่ได้ 1 100.00 
16. โปรแกรมเฉพำะเข้ำใช้ไม่ได้ 1 100.00 
17. หำเมนูในหน้ำ web ม. ไม่เจอ 0 0.00 
18. เข้ำโปรแกรมระบบงำนไม่ได้ 1 100.00 
19. ท ำไม MS office ใช้ไม่ได ้ 1 100.00 
20. ใชโ้ปรแกรมแล้วติดลิขสิทธิ์ต้อง activate 1 100.00 
21. โปรแกรมไม่สำมำรถเข้ำใช้ได้ 1 100.00 
22. ใช้โปรแกรมอยู่แล้วขึ้น not responding 1 100.00 
23. Office ใช้ไม่ได้ 1 100.00 
24. ท ำไมเข้ำ google meet/zoom ใช้ไม่ได้ 1 100.00 
25. จะเข้ำ classroom เข้ำไม่ได้  1 100.00 
26. โปรแกรมกำรเรียนกำรสอนออนไลน์ไม่สำมำรถใช้งำนได้ 1 0.00 
27. ใช้งำน Google Classroom ไม่ได ้ 1 100.00 
28. คอมท ำไมช้ำ 1 100.00 
29. เครื่องคอมช้ำมำก ท ำงำนไม่ได้เลย 1 100.00 
30. เครื่องคอมพิวเตอร์ช้ำ 1 100.00 
31. คอมท ำงำนช้ำ 1 100.00 
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ตารางท่ี 4.8 ผลกำรประเมินค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) (ต่อ) 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา ค่าความแม่นย า ร้อยละ 
32. ท ำไมเสียงไม่ออก 1 100.00 
33. ต่อหูฟังหรือล ำโพงแล้วเสียงไม่ออก  1 100.00 
34. จะเปิด youtube ก็เสียงไม่ออก 1 100.00 
35. คอมพิวเตอร์ไม่มีเสียง 1 100.00 
36. เสียงไม่ออก 1 100.00 
37. ท ำไมกล้องใช้ไม่ได้ 1 100.00 
38. จะประชุม กล้องเปิดไม่ได้ 1 100.00 
39. เปิดกล้องไม่ได้ 1 100.00 
40. กล้องไม่ติด 1 100.00 
41. ไมค์เสียหรือไม่ 1 100.00 
42. จะประชุมไมค์ เปิดไม่ได้ พูดแล้วไม่ได้ยิน 1 100.00 
43. วิธีตั้งค่ำไมโครโฟน 1 100.00 
44. ไมค์ไม่ติด 1 100.00 
45. ท ำไมคอมค้ำง 1 100.00 
46. พิมพ์งำนอยู่ดีเครื่องค้ำง รีสตำร์ทก็ค้ำงอีก 1 0.00 
47. เครื่องคอมพิวเตอร์หน้ำจอค้ำง 1 100.00 
48. คอมค้ำง 1 100.00 
49. ลืม Password ต้องท ำอย่ำงไร 1 100.00 
50. เปลี่ยน password แล้วลืมรหัสเข้ำไมไ่ด้ 1 100.00 
51. จ ำ pass ไม่ได้ 1 100.00 
52. เปิดงำนไม่ได้ 1 100.00 
53. จะเปิดไฟล์งำน เปิดไม่ได้ 1 100.00 
54. วิธีแก้ไขเปิดไฟล์งำนไม่ได้ 1 100.00 
55. ไม่รู้จักนำมสกุลไฟล์ที่ Download มำ 0 0.00 
56. เปิดไฟล์ไม่ได้ 1 100.00 
57. ท ำไมจอฟ้ำ 1 100.00 
58. ใช้คอมพิมพ์งำนแล้ว จอฟ้ำบ่อยมำก 1 100.00 
59. หน้ำจอขึ้นสีฟ้ำ 1 100.00 
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ตารางท่ี 4.8 ผลกำรประเมินค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) (ต่อ) 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา ค่าความแม่นย า ร้อยละ 
60. จอฟ้ำ 1 100.00 
61. ท ำไมจอไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์ 1 100.00 
62. เปิดคอมแล้วต่อสำยจอไม่ออก โปรเจคเตอร์ 1 100.00 
63. กำรแชร์หน้ำจอออกโปรเจคเตอร์ 1 100.00 
64. หน้ำจอคอมไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์ 1 100.00 
65. เข้ำ windows ไม่ได ้ 1 100.00 
66. เปิดเครื่องแล้วไม่รันเข้ำ windows 1 100.00 
67. Windows มีปัญหำเข้ำไม่ได ้ 1 100.00 
68. Windows ไม่อัปเดท 1 100.00 
69. คอมไม่เข้ำ windows 1 100.00 
70. โหลดไฟล์ไม่ได้ 1 100.00 
71. โหลดไฟล์เอกสำรไม่ได้เลย 1 100.00 
72. โหลดไฟล์มีปัญหำ โหลดไม่ได้ 1 100.00 
73. โหลดงำนจำกเว็บไม่ได้ 0 0.00 
74. ท ำไมโหลดงำนไม่ได้ 1 100.00 
75. Pdf โหลดมำแล้วเปิดไม่ได้  1 100.00 
76. เซฟ pdf ก็ไม่ได้ 1 100.00 
77. เปิดไฟล์ PDF แล้วมีปัญหำ 1 100.00 
78. เปิดไฟล์ PDF ไม่ได ้ 1 100.00 
79. ท ำไมเปลี่ยนภำษำไม่ได้ 1 100.00 
80. เปลี่ยนภำษำเครื่องไม่ได้ ตัวอักษรแปลก ๆ 1 100.00 
81. ฟอนต์มีปัญหำ 0 0.00 
82. เปลี่ยนภำษำไม่ได้ 1 100.00 
83. ปริ้นงำนผิด 1 100.00 
84. สั่งปริ้นแล้ว มันออกอีกไฟล์ 0 0.00 
85. ปริ้นเอกสำรมีปัญหำ 0 0.00 
86. Print งำนไม่ถูกต้อง 1 100.00 

   



90 
 

 

ตารางท่ี 4.8 ผลกำรประเมินค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) (ต่อ) 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา ค่าความแม่นย า ร้อยละ 
87. ท ำไมใช้เม้ำส์ไม่ได้ 1 100.00 
88. เม้ำส์คลิกแล้วไม่ไปเลย 1 100.00 
89. เมำส์มีปัญหำ 1 100.00 
90. เม้ำส์ไม่ติด 1 100.00 

เฉลี่ยร่วม 0.92 92.22 

 
 2) ผลประเมินค่าเรียกคืน (Recall) 
  เป็นกำรประเมินควำมถูกต้องในกำรสอบถำมวิธีกำรแก้ไขปัญหำในกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศจำกแชทบอทที่พัฒนำขึ้น โดยพิจำรณำจำกควำมครบถ้วนที่แชทบอทสำมำรถค้นพบ
ผลลัพธ์ จำกข้อควำมสืบค้นในตำรำงที่ 4.7 ซึ่งมีทั้งหมด 90 ข้อควำม พบว่ำ ผลกำรประเมินค่ำควำม
ระลึกในกำรสอบถำมข้อมูล มคี่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 0.93 คิดเป็นร้อยละ 93.33 ดังตำรำงที่ 4.9 
 

ตารางท่ี 4.9 ผลกำรประเมินค่ำเรียกคืน (Recall) 
 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา ค่าความระลึก ร้อยละ 
1. สั่ง print ไม่ได้ 1 100.00 
2. สั่งปริ้นแล้วปริ้นไม่ออก 1 100.00 
3. ท ำไมปริ้นงำนไม่ได้ 1 100.00 
4. ไม่สำมำรถปริ้นท์เอกสำร 1 100.00 
5. ท ำไมคอมเปิดไม่ได้ 1 100.00 
6. เปิดเครื่องแล้ว เครื่องไม่ติด 1 100.00 
7. เครื่องคอมพิวเตอร์เปิดไม่ติด 1 100.00 
8. เปิดเครื่องคอมไม่ติด 1 100.00 
9. โหลดงำนช้ำมำก 1 100.00 
10. อินเทอร์เน็ตช้ำ 1 100.00 
11. เข้ำอินเตอร์เน็ตไม่ได้เลย 1 100.00 
12. อินเทอร์เน็ตไม่สำมำรถเชื่อมต่อได้ 1 100.00 
13. หำ wifi ไม่เจอ 0 0.00 
14. ต่ออินเทอร์เน็ตไม่ได้ 1 100.00 
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ตารางท่ี 4.9 ผลกำรประเมินค่ำเรียกคืน (Recall) (ต่อ) 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา ค่าความระลึก ร้อยละ 
15. ท ำไมเข้ำระบบมหำวิทยำลัยไม่ได้ 1 100.00 
16. โปรแกรมเฉพำะเข้ำใช้ไม่ได้ 1 100.00 
17. หำเมนูในหน้ำ web ม. ไม่เจอ 0 0.00 
18. เข้ำโปรแกรมระบบงำนไม่ได้ 1 100.00 
19. ท ำไม MS office ใช้ไม่ได ้ 1 100.00 
20. ใชโ้ปรแกรมแล้วติดลิขสิทธิ์ต้อง activate 1 100.00 
21. โปรแกรมไม่สำมำรถเข้ำใช้ได้ 1 100.00 
22. ใช้โปรแกรมอยู่แล้วขึ้น not responding 1 100.00 
23. Office ใช้ไม่ได้ 1 100.00 
24. ท ำไมเข้ำ google meet/zoom ใช้ไม่ได้ 1 100.00 
25. จะเข้ำ classroom เข้ำไม่ได้  1 100.00 
26. โปรแกรมกำรเรียนกำรสอนออนไลน์ไม่สำมำรถใช้งำนได้ 0.5 50.00 
27. ใช้งำน Google Classroom ไม่ได ้ 1 100.00 
28. คอมท ำไมช้ำ 1 100.00 
29. เครื่องคอมช้ำมำก ท ำงำนไม่ได้เลย 1 100.00 
30. เครื่องคอมพิวเตอร์ช้ำ 1 100.00 
31. คอมท ำงำนช้ำ 1 100.00 
32. ท ำไมเสียงไม่ออก 1 100.00 
33. ต่อหูฟังหรือล ำโพงแล้วเสียงไม่ออก  1 100.00 
34. จะเปิด youtube ก็เสียงไม่ออก 1 100.00 
35. คอมพิวเตอร์ไม่มีเสียง 1 100.00 
36. เสียงไม่ออก 1 100.00 
37. ท ำไมกล้องใช้ไม่ได้ 1 100.00 
38. จะประชุม กล้องเปิดไม่ได้ 1 100.00 
39. เปิดกล้องไม่ได้ 1 100.00 
40. กล้องไม่ติด 1 100.00 
41. ไมค์เสียหรือไม่ 1 100.00 
42. จะประชุมไมค์ เปิดไม่ได้ พูดแล้วไม่ได้ยิน 1 100.00 
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ตารางท่ี 4.9 ผลกำรประเมินค่ำเรียกคืน (Recall) (ต่อ) 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา ค่าความระลึก ร้อยละ 
43. วิธีตั้งค่ำไมโครโฟน 1 100.00 
44. ไมค์ไม่ติด 1 100.00 
45. ท ำไมคอมค้ำง 1 100.00 
46. พิมพ์งำนอยู่ดีเครื่องค้ำง รีสตำร์ทก็ค้ำงอีก 0.5 50.00 
47. เครื่องคอมพิวเตอร์หน้ำจอค้ำง 1 100.00 
48. คอมค้ำง 1 100.00 
49. ลืม Password ต้องท ำอย่ำงไร 1 100.00 
50. เปลี่ยน password แล้วลืมรหัสเข้ำไม่ได้ 1 100.00 
51. จ ำ pass ไม่ได้ 1 100.00 
52. เปิดงำนไม่ได้ 1 100.00 
53. จะเปิดไฟล์งำน เปิดไม่ได้ 1 100.00 
54. วิธีแก้ไขเปิดไฟล์งำนไม่ได้ 1 100.00 
55. ไม่รู้จักนำมสกุลไฟล์ที่ Download มำ 0 0.00 
56. เปิดไฟล์ไม่ได้ 1 100.00 
57. ท ำไมจอฟ้ำ 1 100.00 
58. ใช้คอมพิมพ์งำนแล้ว จอฟ้ำบ่อยมำก 1 100.00 
59. หน้ำจอขึ้นสีฟ้ำ 1 100.00 
60. จอฟ้ำ 1 100.00 
61. ท ำไมจอไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์ 1 100.00 
62. เปิดคอมแล้วต่อสำยจอไม่ออก โปรเจคเตอร์ 1 100.00 
63. กำรแชร์หน้ำจอออกโปรเจคเตอร์ 1 100.00 
64. หน้ำจอคอมไม่ข้ึนโปรเจคเตอร์ 1 100.00 
65. เข้ำ windows ไม่ได ้ 1 100.00 
66. เปิดเครื่องแล้วไม่รันเข้ำ windows 1 100.00 
67. Windows มีปัญหำเข้ำไม่ได้ 1 100.00 
68. Windows ไม่อัปเดท 1 100.00 
69. คอมไม่เข้ำ windows 1 100.00 
70. โหลดไฟล์ไม่ได้ 1 100.00 
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ตารางท่ี 4.9 ผลกำรประเมินค่ำเรียกคืน (Recall) (ต่อ) 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบุปัญหา ค่าความระลึก ร้อยละ 
71. โหลดไฟล์เอกสำรไม่ได้เลย 1 100.00 
72. โหลดไฟล์มีปัญหำ โหลดไม่ได้ 1 100.00 
73. โหลดงำนจำกเว็บไม่ได้ 0 0.00 
74. ท ำไมโหลดงำนไม่ได้ 1 100.00 
75. Pdf โหลดมำแล้วเปิดไม่ได้  1 100.00 
76. เซฟ pdf ก็ไม่ได้ 1 100.00 
77. เปิดไฟล์ PDF แล้วมีปัญหำ 1 100.00 
78. เปิดไฟล์ PDF ไม่ได ้ 1 100.00 
79. ท ำไมเปลี่ยนภำษำไม่ได้ 1 100.00 
80. เปลี่ยนภำษำเครื่องไม่ได้ ตัวอักษรแปลก ๆ 1 100.00 
81. ฟอนต์มีปัญหำ 0 0.00 
82. เปลี่ยนภำษำไม่ได้ 1 100.00 
83. ปริ้นงำนผิด 1 100.00 
84. สั่งปริ้นแล้ว มันออกอีกไฟล์ 0 0.00 
85. ปริ้นเอกสำรมีปัญหำ 0 0.00 
86. Print งำนไม่ถูกต้อง 1 100.00 
87. ท ำไมใช้เม้ำส์ไม่ได้ 1 100.00 
88. เม้ำส์คลิกแล้วไม่ไปเลย 1 100.00 
89. เมำส์มีปัญหำ 1 100.00 
90. เม้ำส์ไม่ติด 1 100.00 

เฉลี่ยร่วม 0.93 93.33 
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4.5 ผลประเมินความพึงพอใจในการใช้แชทบอทแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
 ในกำรประเมินผลควำมพึงพอใจของในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย ประเมินโดยกลุ่มตัวอย่ำงผู้ใช้งำน ซึ่งเป็นอำจำรย์ เจ้ำหน้ำที่ 
และนิสิต/นักศึกษำของมหำวิทยำลัยตัวอย่ำง จ ำนวน 60 คน ซึ่งทุกคนได้ท ำกำรประเมินควำมพึง
พอใจหลังจำกทดลองใช้งำนแชทบอทดังกล่ำวแล้ว ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอท 
สำมำรถแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม ข้อมูลควำมพึงพอใจใน
กำรใช้งำนแชทบอท และข้อเสนอแนะในกำรใช้แชทบอท 
 

 4.5.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบสอบถาม 
   ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม ประกอบไปด้วย เพศ อำชีพ ศำสตร์หรือสำขำ
ในกำรศึกษำที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีสำรสนเทศ/คอมพิวเตอร์/ระบบสำรสนเทศ และประสบกำรณ์
ในกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ/คอมพิวเตอร์ในกำรท ำงำน/กำรศึกษำในมหำวิทยำลัย สำมำรถแสดง
ได้ดังตำรำงที่ 4.10 ถึงตำรำงที่ 4.13 
 
ตารางท่ี 4.10 จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชำย 11 18.33 
หญิง 49 81.67 

รวม 60 100.00 
 

   จำกตำรำงที่ 4-10 พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
จ ำนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 81.67 และเพศชำย มีจ ำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 18.33 
 
ตารางท่ี 4.11  จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมอำชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

เจ้ำหน้ำที่ 5 8.33 
อำจำรย์ 10 16.67 
นิสิต/นักศึกษำ 45 75.00 

รวม 60 100.00 
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   จำกตำรำงที่ 4.11 พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นนิสิต/นักศึกษำ 
จ ำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 75.00 รองลงมำคือ อำจำรย์ จ ำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 
และเป็นเจ้ำหน้ำที่ จ ำนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 8.33 ตำมล ำดับ 
 
ตารางท่ี 4.12  จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมควำมเกี่ยวข้องกับศำสตร์หรือ
สำขำวิชำด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ/คอมพิวเตอร์/ระบบสำรสนเทศ 
 

ความเกี่ยวข้องกับศาสตร์ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ/คอมพิวเตอร์/ระบบสารสนเทศ 

จ านวน ร้อยละ 

เกี่ยวข้อง 39 65.00 
ไม่เก่ียวข้อง 21 35.00 

รวม 60 100.00 
 

   จำกตำรำงที่ 4.12 พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงท่ีตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่มีศำสตร์หรือสำขำวิชำ
ในกำรศึกษำท่ีเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีสำรสนเทศ/คอมพิวเตอร์/ระบบสำรสนเทศ จ ำนวน 39 คน คิด
เป็นร้อยละ 65.00 และมีศำสตร์หรือสำขำวิชำในกำรศึกษำที่ไม่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีสำรสนเทศ/
คอมพิวเตอร์/ระบบสำรสนเทศ จ ำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00  
 
ตารางท่ี 4.13 จ ำนวนปีเฉลี่ยของประสบกำรณ์ในกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยของ
ผู้ตอบแบบสอบถำม 
 

รายการ เฉลี่ย (ปี) 

ประสบกำรณ์ในกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ/คอมพิวเตอร์ในกำรท ำงำน/
กำรศึกษำในมหำวิทยำลัยของผู้ตอบแบบสอบถำมทั้งหมด 60 คน โดยเฉลี่ย 

6.4 

 

   จำกตำรำงที่ 4.13 พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่ตอบแบบสอบถำมมีประสบกำรณ์ในกำรใช้งำน
เทคโนโลยีสำรสนเทศ/คอมพิวเตอร์ในกำรท ำงำน/กำรศึกษำในมหำวิทยำลัย โดยเฉลี่ย 6.4 ปี 
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 4.5.2 ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้งานแชทบอท 
   กำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจในกำรใช้งำนแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยในครั้งนี้ เกี่ยวข้องกับควำมต้องกำรระบบที่ก ำหนดไว้ในตำรำงที่ 
4.6 หน้ำที่ 79 ทั้งที่เป็นควำมต้องกำรที่เป็นหน้ำที่หลัก (Functional Requirement) คือ กำรน ำเข้ำ
ข้อมูล กำรประมวลผล และกำรแสดงผลลัพธ์ และควำมต้องกำรที่ไม่ใช่หน้ำที่หลัก (Non-functional 
Requirement) คือ กำรน ำแชทบอทไปใช้งำนจริง สำมำรถแสดงผลกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำร
ใช้งำนแชทบอท ได้ดังตำรำงที่ 4.14 
 

ตารางท่ี 4.14 ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย 
 

ประเด็นที่ประเมิน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ใช้ข้อควำมที่หลำกหลำยในกำรสอบถำม 4.08 0.91 มำก 
2. ใส่ข้อควำมแจ้งผลกำรแก้ไขปัญหำได้ 4.25 0.84 มำกที่สุด 
3. ควำมเร็วในกำรโต้ตอบและแสดงผลลัพธ์ 4.62 0.69 มำกที่สุด 
4. มีข้อควำมแจ้งเม่ือแชทบอทไม่เข้ำใจค ำถำม 3.95 0.91 มำก 
5. ควำมถูกต้องของผลลัพธ์ 4.03 0.86 มำก 
6. ผลลัพธ์ที่ได้อ่ำนเข้ำใจง่ำย สำมำรถปฏิบัติตำมได้ 4.37 0.74 มำกที่สุด 
7. ผลลัพธ์ที่ได้รับตรงตำมควำมต้องกำร 4.17 0.78 มำก 
8. สำมำรถใช้แชทบอทให้บริกำรแก้ปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยได้ 

4.30 0.77 มำกที่สุด 

9. แชทบอทช่วยให้ผู้ใช้มีองค์ควำมรู้ด้ำนกำรแก้ไข
ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ิมมำกข้ึน 

4.30 0.77 มำกที่สุด 

10. ถ้ำหำกน ำแชทบอทมำใช้ จะช่วยลดปริมำณกำร
ให้บริกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัยได้ 

4.27 0.82 มำกที่สุด 

เฉลี่ยรวม 4.23 0.81 มากที่สุด 
 

   จำกตำรำงที่ 4.14 พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมที่ได้ทดลองใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไข
ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยแล้ว มีควำมพึงพอใจในกำรใช้ งำนโดยรวมอยู่ใน
ระดับมำกที่สุด ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.23 โดยมีควำมพึงพอใจในควำมเร็วในกำรโต้ตอบและแสดงผลลัพธ์
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มำกที่สุดอยู่ในระดับมำกที่สุด ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.62 รองลงมำคือ ผลลัพธ์ที่ได้อ่ำนเข้ำใจง่ำย สำมำรถ
ปฏิบัติตำมได้อยู่ในระดับมำกที่สุด ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.37 โดยมีควำมคิดเห็นว่ำสำมำรถใช้แชทบอท
ให้บริกำรแก้ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยได้ และแชทบอทช่วยให้ผู้ใช้มีองค์
ควำมรู้ด้ำนกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ิมมำกขึ้น อยู่ในระดับมำกที่สุด ค่ำเฉลี่ย
เท่ำกับ 4.30 ตำมล ำดับ ซึ่งประเด็นที่มีควำมพึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีข้อควำมแจ้งเมื่อแชทบอทไม่
เข้ำใจค ำถำม อยู่ในระดับมำก ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.95 โดยเห็นว่ำเมื่อผู้ใช้แจ้งข้อควำมสอบถำมในปัญหำ
อ่ืนที่ไม่ได้เป็นปัญหำเกี่ยวกับเทคโนโลยีสำรสนเทศ หรือเป็นข้อควำมอ่ืน ๆ ที่ไม่เกี่ยวข้อง ผลลัพธ์ส่วน
ใหญ่จะแนะน ำให้แจ้งเจ้ำหน้ำที่ หรือมีกำรโต้ตอบสวัสดี หรือขอบคุณ แต่ยังไม่มีกำรแจ้งให้ผู้ใช้กรอก
ข้อค ำถำมให้ถูกต้อง หรือแจ้งข้อควำมที่เกี่ยวข้องกับปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศเท่ำนั้น  ซึ่งใน
อนำคตควรมีกำรพัฒนำเพ่ิมเติมเพ่ือให้กำรสนทนำของแชทบอทเสมือนกำรสนทนำกับมนุษย์มำกข้ึน 
   เมื่อพิจำรณำตำมข้อก ำหนดควำมต้องกำรด้ำนซอฟต์แวร์ (Software Requirement 
Specification: SRS) ของแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย ที่ระบุไว้ในตำรำงที่ 4.6 หน้ำที่ 79 นั้น สำมำรถสรุปได้ดังตำรำงที่ 4.15 
 

ตารางท่ี 4.15 ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจ จ ำแนกตำมข้อก ำหนดควำมต้องกำรซอฟต์แวร์ (SRS) 
 

ข้อก าหนดความ
ต้องการ 

ประเด็นทีป่ระเมิน ค่าเฉลี่ย 
ค่าเฉลี่ย
รายด้าน 

Input 1. ใช้ข้อควำมที่หลำกหลำยในกำรสอบถำม 4.08 
4.17 

2. ใส่ข้อควำมแจ้งผลกำรแก้ไขปัญหำได้ 4.25 
Process 3. ควำมเร็วในกำรโต้ตอบและแสดงผลลัพธ์ 4.62 

4.28 
4. มีข้อควำมแจ้งเมื่อแชทบอทไม่เข้ำใจค ำถำม 3.95 

Output 5. ควำมถูกต้องของผลลัพธ์ 4.03 

4.19 6. ผลลัพธ์ทีไ่ด้อ่ำนเข้ำใจงำ่ย สำมำรถปฏิบัตติำมได้ 4.37 
7. ผลลัพธ์ทีไ่ด้รับตรงตำมควำมต้องกำร 4.17 

การน าไปใช้จรงิ 8. สำมำรถใช้แชทบอทให้บริกำรแก้ปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยสีำรสนเทศในมหำวิทยำลัยได้ 

4.30 

4.29 
9. แชทบอทช่วยให้ผู้ใช้มีองค์ควำมรู้ด้ำนกำรแก้ไข
ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยสีำรสนเทศเพิ่มมำกข้ึน 

4.30 

10. ถ้ำหำกน ำแชทบอทมำใช้ จะช่วยลดปริมำณกำร
ให้บริกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลยัได ้

4.27 
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   จำกตำรำงที่ 4.15 กล่ำวได้ว่ำ เมื่อวิเครำะห์ตำมข้อก ำหนดควำมต้องกำรด้ำนซอฟต์แวร์ 
(Software Requirement Specification: SRS) ของแชทบอทแล้วนั้น พบว่ำ ผู้ที่ใช้แชทบอท
ดังกล่ำวมีควำมพึงพอใจด้ำนกำรน ำไปใช้งำนจริงมำกที่สุด มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.29 รองลงมำคือ ด้ำน
กระบวนกำร (Process) มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.28 และด้ำนผลลัพธ์ที่ได้ (Output) มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.19 ล ำดับสุดท้ำยคือ ด้ำนน ำเข้ำข้อมูล (Input) มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.17 ซึ่งกล่ำวได้ว่ำควำมสำมำรถ
ของแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้ เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย เป็นไปตำม
ข้อก ำหนดควำมต้องกำรด้ำนซอฟต์แวร์ (SRS) ที่ก ำหนด 
 

 4.5.3 ข้อเสนอแนะในการใชแ้ชทบอท 
   ผู้ตอบแบบสอบถำมให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกำรใช้แชทบอทดังกล่ำว คือ ในอนำคตควร
เพ่ิมควำมสำมำรถของแชทบอทให้โต้ตอบข้อควำมที่หลำกหลำยมำกขึ้น เนื่องจำกยังมีบำงค ำถำมที่ 
แชทบอทยังไม่เข้ำใจ หรือเป็นค ำถำมที่ไม่เกี่ยวข้องกับเรื่องกำรแก้ไขปัญหำเทคโนโลยีสำรสนเทศ    
แชทบอทก็ยังไม่สำมำรถโต้ตอบค ำถำมเหล่ำนี้ได้ 
 
4.6 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 น ำผลกำรทดสอบประสิทธิภำพของแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย ทั้งค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) ค่ำเรียกคืน (Recall) และควำมพึงพอใจ
ในกำรใช้แชทบอทมำวิเครำะห์ เพ่ือทดสอบสมมติฐำนงำนวิจัย (จำกบทที่ 1 หน้ำ 3) โดยพิจำรณำจำก
ประเด็นดังนี ้
 4.6.1 แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย มี
ควำมสำมำรถในกำรใช้งำนอยู่ในระดับดีขึ้นไป โดยพิจำรณำจำกค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) และค่ำ
เรียกคืน (Recall) ที่ได้จำกกำรโต้ตอบวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศด้วยปัญหำ
ตัวอย่ำงที่ก ำหนด ไม่น้อยกว่ำร้อยละ 90 
   ผลกำรทดสอบพบว่ำ แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ
ในมหำวิทยำลัย มีค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) ในกำรโต้ตอบวิธีกำรแก้ไขกำรใช้งำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศ คิดเป็นร้อยละ 92.22 และมีค่ำเรียกคืน (Recall) ในกำรโต้ตอบวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศ คิดเป็นร้อยละ 93.33 
 1.4.2 ผู้ใช้มีควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัยอยู่ในระดับมำกขึ้นไป 
   ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจพบว่ำ ผู้ใช้มีควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำร
แก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยอยู่ในระดับมำกที่สุด ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.23 
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 กำรวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษำปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศของ
มหำวิทยำลัย และน ำมำออกแบบและสร้ำงฐำนควำมรู้เกี่ยวกับวิธีกำรแก้ไขปัญหำดังกล่ำว โดยน ำ
ฐำนควำมรู้ที่ได้มำพัฒนำเป็นแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย พร้อมทั้งทดสอบประสิทธิภำพและควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำร
แก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย  
 โดยเริ่มจำกกำรรวบรวมปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัยจำกมหำวิทยำลัยตัวอย่ำง และน ำปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำที่รวบรวมได้นั้นมำ
ออกแบบและสร้ำงเป็นฐำนควำมรู้วิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ และน ำมำพัฒนำ
เป็นแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย หลังจำกนั้นท ำ
กำรทดสอบประสิทธิภำพของกำรโต้ตอบวิธีกำรแก้ไขปัญหำของแชทบอทด้วยค่ำควำมแม่นย ำ 
(Precision) และค่ำเรียกคืน (Recall) จำกประโยคปัญหำตัวอย่ำง และน ำแชทบอทดังกล่ำวมำ
ทดลองใช้งำนจริงกับผู้ใช้ และประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอท ซึ่งสำมำรถสรุปผล และ
เสนอแนะแนวทำงเพ่ือกำรศึกษำวิจัยต่อไปในอนำคตได้ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 กำรสรุปผลกำรวิจัยจะน ำเสนอเป็นข้อสรุปตำมวิธีกำรด ำเนินกำรวิจัย ดังนี้ 
 5.1.1 ปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
    ด ำเนินกำรรวบรวมปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำโดยกำรสัมภำษณ์ผู้ที่เกี่ยวข้องกับกำร
ให้บริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยทั้งหมด 6 แห่ง ประกอบไปด้วยมหำวิทยำลัยของรัฐ 2 
แห่ง มหำวิทยำลัยในก ำกับของรัฐ 2 แห่ง และมหำวิทยำลัยเอกชน 2 แห่ง ในช่วงเดือนพฤศจิกำยน 
2564 ถึงเดือน มกรำคม 2565  
    พบว่ำ ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรด ำเนินงำนด้ำนต่ำง ๆ ของมหำวิทยำลัย
กลุ่มตัวอย่ำง มีทั้งสิ้น 22 ปัญหำ โดยเรียงล ำดับตำมควำมถี่ของปัญหำที่เกิดขึ้นบ่อยที่สุดไปหำปัญหำ
ที่เกิดขึ้นน้อยที่สุด ซึ่งมีข้อสังเกตว่ำ กำรเก็บข้อมูลดังกล่ำวอยู่ในช่วงสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของ 
COVID-19 จึงท ำให้ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศส่วนใหญ่ มักเกี่ยวข้องกับกำรจัดกำรเรียนกำร
สอนออนไลน์ และกำรท ำงำนในแบบออนไลน์  
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    หลังจำกนั้นได้ท ำกำรรวบรวมวิธีกำรแก้ไขปัญหำจำกกำรสัมภำษณ์เจ้ำหน้ำที่ส ำนัก
เทคโนโลยีสำรสนเทศและบันทึกกำรสนับสนุนเทคโนโลยีสำรสนเทศของมหำวิทยำลัยที่เป็นกลุ่ม
ตัวอย่ำง และข้อมูลควำมรู้จำกแหล่งต่ำง ๆ โดยเรียงล ำดับควำมส ำคัญของกำรแก้ไขปัญหำจำก
ระดับพ้ืนฐำนไปยังกำรเรียกเจ้ำหน้ำที่เพ่ือช่วยแก้ไขปัญหำ ซึ่งสำมำรถสรุปวิธีกำรแก้ไขปัญหำของทั้ง 
22 ปัญหำได้ดังตำรำงที่ 4.2 (หน้ำ 49) 
 5.1.2 ฐานความรู้วิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
    เมื่อผู้เชี่ยวชำญได้ตรวจสอบและเรียงล ำดับควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำที่รวบรวม
มำได้ พร้อมทั้งสำมำรถเสนอวิธีกำรแก้ไขปัญหำแล้ว โดยผู้วิจัยได้ด ำเนินกำรปรับปรุงเนื้อหำและ
เรียงล ำดับควำมส ำคัญของวิธีกำรแก้ไขปัญหำในรูปแบบต่ำง ๆ ทั้ง 22 ปัญหำ โดยเรียงตำมค่ำ
ควำมส ำคัญรวม และจ ำนวนผู้เชี่ยวชำญที่ให้ควำมส ำคัญในแต่ละวิธี ดังตำรำงที่ 4.4 (หน้ำ 65) 
    หลังจำกนั้นน ำปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย
ที่ได้ผ่ำนกำรตรวจสอบควำมถูกต้องจำกผู้เชี่ยวชำญแล้วนั้น มำสร้ำงเป็นฐำนควำมรู้ในลักษณะล ำดับ
ชั้น (Hierarchical) ที่ระบุควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำผ่ำนโปรแกรม 
Dialogflow โดยก ำหนด Intent เป็นปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ และแต่ละ Intent จะมี 
Traning phrases โดยใส่ประโยคของปัญหำที่คำดว่ำจะเกิดขึ้น (ข้อควำมที่มีควำมหมำยเหมือนกันกับ
ปัญหำ) และมีส่วน Response เป็นวิธีกำรแก้ไขปัญหำ รวมถึง Action and parameters ที่สำมำรถ
เก็บสิ่งที่ผู้ใช้ป้อนเข้ำระบบลงในตัวแปรเพื่อน ำไปใช้งำนในระบบอ่ืนต่อได้ 
 5.1.3 แชทบอทแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
    ก่อนกำรพัฒนำแชทบอทดังกล่ำว ได้ท ำกำรก ำหนดควำมต้องกำรของซอฟต์แวร์ 
(Software Requirement Specification: SRS) แบ่งออกเป็น ควำมต้องกำรที่เป็นหน้ำที่หลัก 
(Functional Requirement) เป็นควำมสำมำรถในกำรสนทนำโต้ตอบของแชทบอท ประกอบไปด้วย
กำรน ำเข้ำข้อควำมสอบถำม (Input) กำรประมวลผลเพ่ือหำวิธีกำรแก้ไขปัญหำ (Process) กำรแสดง 
ผลลัพธ์ (Output) และควำมต้องกำรที่ไม่ใช่หน้ำที่หลัก (Non-functional Requirement) เป็นควำม
พึงพอใจในกำรใช้งำนแชทบอท 
    หลังจำกนั้นน ำควำมรู้ เกี่ยวกับกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้ เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัยที่ได้สร้ำงขึ้นและข้อควำมที่ก ำหนดให้แชทบอทเรียนรู้ควำมหมำยในกำรสนทนำจำก 
Dialogflow มำเชื่อมต่อกับแอปพลิเคชัน LINE โดยเริ่มต้นจำกกำรสร้ำง LINE OA ผ่ำนช่องทำง LINE 
Developers (developer.line.biz) โดยตั้งชื่อว่ำ IT Bot และท ำกำรตั้งค่ำ Messaging API โดยเปิด
ใช้งำน Webhook และเชื่อมต่อ Webhook URL กับฐำนควำมรู้ที่สร้ำงไว้กับ Diaglogflow โดยกำร
ตั้งค่ำเชื่อมต่อกันทั้ง 2 โปรแกรม จนเป็นแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยี
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สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย ที่ชื่อว่ำ IT Bot ที่สำมำรถสนทนำโต้ตอบวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยได้อย่ำงอัตโนมัติ 
 5.1.4 ประสิทธิภาพของแชทบอทแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศใน
มหาวิทยาลัย 
    ท ำกำรประเมินประสิทธิภำพกำรโต้ตอบวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัยด้วยวิธีกำรประเมินค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) และค่ำเรียกคืน (Recall) จำกกำรกรอก
ข้อควำมสอบถำมตัวอย่ำงทั้ง 22 ปัญหำ จ ำนวน 90 ข้อควำม ซึ่งเป็นข้อควำมที่ได้ส ำรวจจำกผู้ใช้งำน
เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย จ ำนวน 10 คน ซึ่งเป็นอำจำรย์จ ำนวน 2 คน เจ้ำหน้ำที่
หน่วยงำนอ่ืนจ ำนวน 3 คน และนิสิต/นักศึกษำจ ำนวน 5 คน พบว่ำ แชทบอทมีค่ำควำมแม่นย ำ 
(Precision) ในกำรสอบถำมวิธีกำรแก้ไขปัญหำ เฉลี่ยเท่ำกับ 0.92 คิดเป็นร้อยละ 92.22 และมีค่ำ
เรียกคืน (Recall) ในกำรสอบถำมวิธีกำรแก้ไขปัญหำ เฉลี่ยเท่ำกับ 0.93 คิดเป็นร้อยละ 93.33 
 5.1.5 ความพึงพอใจในการใช้แชทบอทแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้งานเทคโนโลยี
สารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
    ประเมินควำมพึงพอใจโดยกลุ่มตัวอย่ำงผู้ใช้งำน ซึ่งเป็นอำจำรย์ เจ้ำหน้ำที่ และนิสิต/
นักศึกษำของมหำวิทยำลัยตัวอย่ำง จ ำนวน 60 คน ซึ่งทุกคนได้ท ำกำรประเมินควำมพึงพอใจหลังจำก
ทดลองใช้งำนแชทบอทดังกล่ำวแล้ว พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจในกำรใช้งำนโดยรวมอยู่ใน
ระดับมำกท่ีสุด ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.23 ซึ่งพึงพอใจในควำมเร็วในกำรโต้ตอบและแสดงผลลัพธ์มำกที่สุด
อยู่ในระดับมำกที่สุด ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.62 ส่วนประเด็นที่มีควำมพึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีข้อควำมแจ้ง
เมื่อแชทบอทไม่เข้ำใจค ำถำม อยู่ในระดับมำก ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.95 โดยเห็นว่ำเมื่อผู้ใช้แจ้งข้อควำม
สอบถำมในปัญหำอื่นทีไ่ม่เก่ียวข้องหรือไม่ใช่ปัญหำเกี่ยวกับเทคโนโลยีสำรสนเทศ ผลลัพธ์ส่วนใหญ่จะ
แนะน ำให้แจ้งเจ้ำหน้ำที่ หรือมีกำรโต้ตอบสวัสดี หรือขอบคุณ ยังไม่มีกำรแจ้งให้ผู้ใช้กรอกข้อค ำถำม
ให้ถูกต้อง หรือแจ้งข้อควำมที่เก่ียวข้องกับปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศเท่ำนั้น  
    นอกจำกนี้ยังมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกำรใช้แชทบอท โดยในอนำคตควรเพ่ิมควำมสำมำรถ
ของแชทบอทให้โต้ตอบข้อควำมที่หลำกหลำยมำกขึ้น เนื่องจำกยังมีบำงค ำถำมที่ แชทบอทยังไม่เข้ำใจ 
และยังไม่สำมำรถโต้ตอบค ำถำมเหล่ำนี้ได ้
 
5.2 อภิปรายผล 
 ประเด็นส ำคัญที่ได้พบจำกผลกำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้น ำมำอภิปรำยเพ่ือเป็นกำรหำข้อเท็จจริง 
โดยกำรศึกษำจำกบทควำมต่ำง ๆ ดังนี้ 
 จำกผลประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัย พบว่ำ ผู้ใช้มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด โดยพึงพอใจด้ำนควำม
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รวดเร็วในวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศมำกที่สุด และยังมีควำมคิดเห็นว่ำสำมำรถใช้
แชทบอทให้บริกำรแก้ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยได้ ซึ่งสอดคล้องกับ
ประโยชน์ของแชทบอท ที่ว่ำแชทบอทสำมำรถช่วยเรื่องกำรบริกำรต่ำง ๆ โดยเฉพำะข้อมูลที่ส ำคัญ
ให้กับผู้ใช้หรือลูกค้ำได้อย่ำงรวดเร็ว อีกทั้งพฤติกรรมผู้บริโภคในปัจจุบันส่วนใหญ่นิยมบริกำรแบบ
บริกำรตนเอง (Self-service) มำกขึ้น สำมำรถได้รับบริกำรตลอด 24 ชั่วโมง และแชทบอทยัง
สำมำรถช่วยเหลือทีมให้บริกำรได้ถึงร้อยละ 80 แต่มีข้อจ ำกัดว่ำควรเป็นกำรแก้ไขปัญหำหรือตอบ
ค ำถำมท่ีไม่ซับซ้อนมำกนัก (บริษัท ดีมีเตอร์ ไอซีที จ ำกัด, 2564; G-ABLE, 2564) นอกจำกนี้ผู้ใช้ยังมี
ควำมเห็นว่ำแชทบอทช่วยให้ผู้ใช้มีองค์ควำมรู้ด้ำนกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ิม
มำกขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับค ำกล่ำวที่ว่ำ แชทบอทเปรียบเสมือนผู้เชี่ยวชำญในหัวข้อหรือควำมรู้หนึ่ง ๆ 
สำมำรถเป็นที่ปรึกษำให้แก่ผู้ใช้ในเรื่องใดเรื่องหนึ่งได้ ช่วยให้ผู้ใช้เข้ำใจเนื้อหำในหัวข้อนั้น ๆ ได้มำก
ขึ้น (ChatCompose, 2562) 
 จำกประสิทธิภำพของแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย พบว่ำ ค่ำควำมแม่นย ำ (Precision) และค่ำเรียกคืน (Recall) อยู่ในระดับที่มำกกว่ำ
ร้อยละ 90 ก็จริง แต่ก็ยังคงมีข้อควำมที่โต้ตอบได้ไม่ตรงตำมควำมต้องกำรที่เกี่ยวกับปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศ ซึ่งสอดคล้องกับประเด็นควำมพึงพอใจเกี่ยวกับข้อควำมแจ้งเมื่อแชทบอทไม่
เข้ำใจค ำถำมที่มีค่ำเฉลี่ยน้อยที่สุดในทุกข้อค ำถำม กล่ำวได้ว่ำ อำจเป็นเพรำะกำรให้ข้อควำมแก่     
แชทบอทเพ่ือเรียนรู้ภำษำธรรมชำติยังไม่มำกพอ เนื่องจำกแชทบอทในงำนวิจัยครั้งนี้อยู่ในกลุ่มของ AI 
Chatbot ซึ่งมีกำรน ำกำรประมวลผลภำษำธรรมชำติ (Natural Language Processing: NLP) มำใช้ 
เพ่ือช่วยให้แชทบอทเข้ำใจภำษำมนุษย์และรูปแบบประโยค เพ่ือให้สำมำรถโต้ตอบกับคู่สนทนำ ได้
อย่ำงเป็นธรรมชำติมำกขึ้น ผ่ำนโปรแกรม Dialogflow แต่ถึงอย่ำงไรควำมฉลำดของแชทบอทก็ยังคง
ขึ้นอยู่กับข้อควำมที่ป้อนให้ระบบเรียนรู้ ยิ่งมีข้อมูลมำกยิ่งเรียนรู้ได้มำก (มำโนชญ์ แสงศิริ, 2562; 
Tutorials Point, 2015) 
 จำกประเด็นดังกล่ำว ผู้วิจัยจึงเสนอแนะว่ำ ควรเพ่ิมข้อควำมให้ระบบเรียนรู้ภำษำธรรมชำติที่
สำมำรถตอบผู้ใช้ในกรณีที่ไม่เข้ำใจค ำถำมเพ่ิมมำกขึ้น ซึ่งนอกเหนือจำกกำรเพ่ิมควำมรู้หรือข้อควำม
ให้แก่ระบบเรียนรู้ภำษำธรรมชำติของแชทบอทเพ่ิมเติมแล้ว ควรมีกำรพัฒนำแชทบอทให้สำมำรถ
เรียนรู้จำกข้อควำมสนทนำของผู้ใช้ได้เลย หรือพัฒนำให้มีระบบรวบรวมข้อควำมจำกกำรสนทนำ เพ่ือ
น ำมำหำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม เพ่ือเพ่ิมควำมรู้เกี่ยวกับวิธีกำร
แก้ไขปัญหำให้แก่แชทบอทต่อไป จะท ำให้แชทบอทมีฐำนควำมรู้ที่เพ่ิมมำกขึ้น และตรงกับควำม
ต้องกำรของผู้ใช้มำกขึ้น 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะในการน าแชทบอทแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้งานเทคโนโลยี
สารสนเทศในมหาวิทยาลัยไปใช้งานจริง 
    ผู้วิจัยได้เสนอแนวทำงในกำรน ำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัยไปใช้งำนจริงกับกลุ่มผู้เกี่ยวข้อง 4 กลุ่ม ดังนี้ 
    1) มหำวิทยำลัยต่ำง ๆ สำมำรถน ำแชทบอทในงำนวิจัยครั้งนี้ไปต่อยอดเพ่ือกำรน ำไปใช้
งำนให้มีประสิทธิภำพมำกขึ้น โดยกำรเพ่ิมควำมรู้เกี่ยวกับปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศเฉพำะของแต่ละมหำวิทยำลัยให้แก่แชทบอทได้ นอกจำกนี้อำจขยำยฐำนควำมรู้
เกี่ยวกับกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในประเด็นอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่กำรแก้ไขปัญหำได้ หรือสำมำรถน ำไป
เป็นต้นแบบในกำรสร้ำงแชทบอทเพ่ือกำรให้บริกำรในส่วนงำนอื่น ๆ ได้ 
    2) อำจำรย์ผู้สอน สำมำรถน ำแชทบอทในงำนวิจัยครั้งนี้ไปเป็นเครื่องมือในกำรเรียนกำร
สอนที่มีเนื้อหำเกี่ยวข้องกับปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศได้ ซึ่งอำจจะน ำไปขยำยฐำนควำมรู้ให้มี
ปัญหำและวิธีกำรแก้ไขปัญหำที่ครอบคลุมกับเนื้อหำกำรเรียนมำกขึ้น หรืออำจเป็นต้นแบบในกำร
พัฒนำเครื่องมือกำรเรียนกำรสอนในเนื้อหำรำยวิชำอ่ืน ๆ ได้ 
    3) หน่วยงำนหรือองค์กรต่ำง ๆ สำมำรถน ำแชทบอทในงำนวิจัยครั้งนี้ไปต่อยอดหรือ
ปรับแต่งฐำนควำมรู้ให้เหมำะสมกับปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศของแต่ละแห่งได้ อำจท ำให้กำร
ให้บริกำรด้ำน IT Support ขององค์กรต่ำง ๆ มีควำมรวดเร็วและลดปริมำณกำรให้บริกำรแก้ไข
ปัญหำได้ อีกท้ังยังเป็นกำรเพ่ิมทักษะด้ำนกำรแก้ไขปัญหำเทคโนโลยีสำรสนเทศ ซึ่งเป็นทักษะที่ส ำคัญ
ในยุคดิจิทัลให้แก่บุคลำกรในองค์กรได้ 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
    1) ในอนำคตควรมีกำรพัฒนำแชทบอทให้สำมำรถเรียนรู้ข้อควำมที่เป็นปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศจำกข้อควำมสนทนำของผู้ใช้ได้เลย โดยกำรรวบรวมข้อควำมปัญหำที่แชทบอท
ไม่เข้ำใจป้อนกลับไปยังส่วนเรียนรู้ของแชทบอทเพ่ือให้โต้ตอบผู้ใช้ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพมำกข้ึน 
    2) ในอนำคตควรพัฒนำให้มีระบบรวบรวมข้อควำมจำกกำรสนทนำ เพ่ือน ำมำหำวิธีกำร
แก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม เพ่ือเพ่ิมควำมรู้เกี่ยวกับวิธีกำรแก้ ไขปัญหำ
ให้แก่แชทบอทต่อไป จะท ำให้แชทบอทมีฐำนควำมรู้ที่เพ่ิมมำกขึ้น และตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้
มำกขึ้น 
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ภาคผนวก ก 
แบบบันทึกการสัมภาษณ์ปัญหาและการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 

ในมหาวิทยาลัย 
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แบบสัมภาษณ์ปัญหาและการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ในมหาวิทยาลัย 

 
 แบบบันทึกกำรสัมภำษณ์ปัญหำและกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัยนี้ เป็นกำรเก็บข้อมูลจำกเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัย เพ่ือน ำไปสร้ำงฐำนควำมรู้ด้ำนกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ และน ำไป
พัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยต่อไป โดยให้
ผู้กรอกแบบสอบสัมภำษณ์จะด ำเนินกำรสอบถำมตำมหัวข้อที่ก ำหนด 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
ค าชี้แจง โปรดกรอกข้อมูลที่ตรงกับควำมเป็นจริงที่สุด 
 

1. ศำสตร์หรือสำขำท่ีส ำเร็จกำรศึกษำ........................................................................................ ....... 
 

2.  ประสบกำรณ์ให้บริกำรแก้ไขปญัหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย........................ป ี
 
ตอนที่ 2 ปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
ค าชี้แจง โปรดบันทึกผลกำรสัมภำษณ์ตำมควำมเป็นจริง ในประเด็นดังนี้ 

 ปัญหำที่พบบ่อย   
 วิธีกำรแก้ไขปัญหำ 

 

1.  ด้านฮาร์ดแวร์ (Hardware) 
 

ปัญหาที่พบบ่อย วิธีการแก้ไขปัญหา 

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

 ......................................................................... 
 ......................................................................... 
 ......................................................................... 
 ......................................................................... 
 ......................................................................... 
 ......................................................................... 
 ......................................................................... 
 .........................................................................  
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2.  ด้านซอฟต์แวร์ (Software) 
 

ปัญหาที่พบบ่อย วิธีการแก้ไขปัญหา 

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

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

 
3.  ด้านเครือข่าย (Network) 
 

ปัญหาที่พบบ่อย วิธีการแก้ไขปัญหา 

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

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

 
ตอนที่ 3 ข้อคิดเห็นเพิ่มเติม หรือปัญหาอ่ืน ๆ 
 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 

จดหมายขอความอนุเคราะห์การสัมภาษณ์บุคลากรของหน่วยงานเพ่ือการวิจัย 

 
(หมำยเหตุ: ผู้วิจัยขอปิดชื่อผู้ให้สัมภำษณ์ และชื่อมหำวิทยำลัย เพื่อเป็นกำรเคำรพสิทธิ์ของผู้ให้

สัมภำษณ์และมหำวิทยำลัยกลุ่มตัวอย่ำง) 
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ภาคผนวก ค 
แบบล าดับความส าคัญของวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
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แบบล าดับความส าคัญของวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 แบบล ำดับควำมส ำคัญของกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยนี้ เป็น
กำรล ำดับควำมส ำคัญโดยผู้เชี่ยวชำญด้ำนกำรให้บริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย โดย
เลือกเพียง 3 ล ำดับแรกตำมวิธีกำรแก้ไขขั้นพ้ืนฐำน เพ่ือน ำไปสร้ำงฐำนควำมรู้ด้ำนกำรแก้ไขปัญหำ
กำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ และน ำไปพัฒนำแชทบอทแนะน ำวิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศในมหำวิทยำลัยต่อไป  
 
 

ที่ ปัญหาการใช้ 
IT ที่เกิดขึ้น 

วิธีการแก้ไขปัญหา 1 2 3 

1 Print ไม่ได ้ 1. ตรวจสอบเครื่องพิมพ์ว่ำพร้อมใช้งำนหรือไม่ มีกระดำษ
หรือไม่ หมึกพิมพ์มีพร้อมหรือไม่ 

   

2. ตรวจสอบสำยเคเบิ้ลเพื่อให้แน่ใจว่ำได้ต่อเข้ำกับ
เครื่องพิมพ์และเครื่องคอมพิวเตอร์แล้วหรือยัง หรือถ้ำเป็น
กำรเชื่อมต่อ Wi-Fi ให้ตรวจสอบสัญญำอินเทอร์เน็ต 

   

3. เคลียร์หน่วยควำมจ ำตกค้ำงของเคร่ืองพิมพ์ โดยกำรปิด
เครื่องพิมพ์ประมำณ 30 วินำที ถึง 1 นำที แล้วเปดิใหม่อีก
คร้ัง 

   

 4. ตรวจสอบ Driver ของเคร่ืองพิมพ์ โดยลองถอนกำรติดตั้ง 
Driver แล้วรีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์ 1 คร้ัง หลังจำกนัน้
เปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์และติดตั้ง Driver ใหม่อีกคร้ัง 

   

5. ตรวจสอบกำรตั้งค่ำของ Printer Service โดยปิด service 
ของ Windows แล้วเลือก Print Spooler คลิ๊กขวำที่ตัวเลือก 
Print Spooler และดูตัวเลือก STOP เพื่อหยุดกำรพิมพ์ที่ติด
ค้ำง จำกนัน้เปิดเบรำว์เซอร์ Windows Explorer เพื่อค้นหำ: 
C: \ Windows \ System32 \ Spool \ PRINTERS เพื่อท ำ
กำรลบไฟล์ที่มีอยู่ทั้งหมดในคิวและปิดคอมพิวเตอร์ของคุณ
จำก Windows เสร็จแล้ว เปิดเคร่ืองพิมพ์และเปิด
คอมพิวเตอร์อีกคร้ังแล้วเร่ิมบริกำรตัวจัดคิวงำนพิมพ์ใหม่ 

   

6. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    



119 
 

 

ที่ ปัญหาการใช้ 
IT ที่เกิดขึ้น 

วิธีการแก้ไขปัญหา 1 2 3 

2 เปิดเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ไม่
ติด 

1. ตรวจสอบสำยไฟว่ำเสียบแนน่แล้วหรือยัง หรือปลั๊กไฟมีไฟ
เข้ำหรือไม่ 

   

2. กรณีถ้ำเป็น Notebook ทดลองถอดแบตเตอรี่ แล้วเสียบ 
adapter แทน (ถ้ำเครื่องเปิดตดิแสดงว่ำแบตเตอรี่เสื่อม
คุณภำพ หรือเสีย) 

   

3.ตรวจสอบสำย Power supply ว่ำเสียบเชื่อมต่อแน่น
หรือไม่ 

   

4. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    

3 อินเทอร์เน็ตช้ำ 1. ตรวจสอบเครื่องคอมพิวเตอร์ว่ำจับสัญญำณใดอยู่ ซึ่งถ้ำ
สัญญำณไม่ดีให้เปลี่ยนสัญญำณที่มีคุณภำพดีกว่ำ 

   

2. ตรวจสอบว่ำเปิดโปรแกรมต่ำง ๆ พร้อมกันเยอะหรือไม่ 
ควรปิดโปรแกรมที่ไม่ใชง้ำนแล้ว  

   

3. version ของโปรแกรมบำงอย่ำงเป็น version เก่ำ ต้องท ำ
กำร update version โปรแกรมให้เป็น version ล่ำสุด 

   

4. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    

4 เล่น
อินเทอร์เน็ต
ไม่ได ้

1. ตรวจสอบกำรเปิด-ปิด Wi-Fi ของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ว่ำได้
เปิด Wi-Fi ไว้แล้วหรือยัง 

   

2. ตรวจสอบกำรรหัสเข้ำใช้งำนอินเทอร์เน็ตถูกต้องหรือไม่    
3. เครื่องคอมพิวเตอร์อำจจ ำค่ำ Wi-Fi ใดไว้เป็นประจ ำ ท ำให้
เวลำเปลี่ยนสถำนทีไ่ปที่อื่นไม่สำมำรถใช้ได้ ให้เข้ำไป
ตรวจสอบ Wi-Fi ที่เคยใช้งำนในสถำนที่อื่น คลิกขวำ แล้ว
เลือก Forget แล้วกดค้นหำสัญญำณอีกคร้ัง แล้วเลือก
สัญญำณทีต่้องกำรใช้งำนของสถำนที่นัน้ ๆ 

   

4. ตรวจสอบ IP Address หรือ DNS Server ว่ำถูก Fix ไว้
หรือไม่ ถ้ำใช่ให้ด ำเนินกำรลบแล้วตั้งค่ำเปน็ AUTO  

   

5. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    

5 เข้ำโปรแกรม
เฉพำะของ
มหำวิทยำลยั
ไม่ได ้

เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อแก้ไข    
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ที่ ปัญหาการใช้ 
IT ที่เกิดขึ้น 

วิธีการแก้ไขปัญหา 1 2 3 

6 โปรแกรม MS 
Office/
โปรแกรม
ลิขสิทธิ์/
โปรแกรมบน
คลำวด์ ใชไ้ม่ได ้

เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อแก้ไข    

7 ปัญหำกำรใช้
โปรแกรมกำร
เรียนกำรสอน
ออนไลน ์

1. กรณี Google Meet ให้ดูวิธีแก้ไขจำก 
https://support.google.com/meet#topic=7306097 

   

2. กรณี Microsoft Teams ให้ดูวิธีแก้ไขจำก 
 https://support.microsoft.com/th-th/ 

   

3. กรณีเป็น Zoom ให้ดูวิธีแก้ไขจำก 
https://support.zoom.us/hc/en-us 

   

4. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    

8 เครื่อง
คอมพิวเตอร์
ท ำงำนชำ้ 

1. ปิดกำรท ำงำนของโปรแกรมที่ประมวลผลอยู่เบื้องหลัง 
(Background Process) ที่ไม่ได้ใช้งำน โดยกำรกดปุ่ม Ctrl + 
Alt + Del พร้อมกัน แล้วเลือกเมนู Task Manager ไปที่
แท็ป Process ตรวจสอบรำยชือ่ซอฟต์แวร์ที่ท ำงำนอยู่ใน
โปรเซสที่อยู่เบื้องหลัง (Background Process) ว่ำตัวไหนไม่
ใช้ ให้เรำคลิกขวำ แล้วเลือก "เมนู End Task"  

   

2. ตรวจสอบมัลแวร์ สแกนไวรสับนเครื่อง โดยกดปุ่ม 
Windows + i เพื่อเปิดหน้ำต่ำงกำรตั้งค่ำ (Settings) แล้ว
คลิกที่เมนู Update & Security หลังจำกนั้นจะเข้ำสู่หนำ้ 
Windows Update คลิกเลือกเมนู Windows Security แล้ว
คลิกเมนู Virus & Threat Protection แล้วคลิกเมนู Scan 
Options เลือกที่ตัวเลือก Full Scan แล้วกดปุ่ม Scan Now 
เพื่อเร่ิมท ำกำรสแกน 

   

3. อัปเดตซอฟต์แวร์ที่ใช้อยู่ให้เป็นเวอร์ชันลำ่สุดอยำ่ง
สม่ ำเสมอ 

   

https://support.google.com/meet#topic=7306097
https://support.microsoft.com/th-th/
https://support.zoom.us/hc/en-us
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ที่ ปัญหาการใช้ 
IT ที่เกิดขึ้น 

วิธีการแก้ไขปัญหา 1 2 3 

4. ลบซอฟต์แวร์ และเกมที่ไม่ได้ใช้งำน โดยคลิกทีปุ่่ม Start 
พิมพ์เพื่อค้นหำว่ำ Control Panel หลังจำกนั้นให้คลิกเข้ำไป
ที่เมนู Programs and Features เมื่อเข้ำไปแล้วให้หำและลบ
ซอฟต์แวร์ที่มีอยู่ในเคร่ืองแล้วไม่ได้ใช้งำน โดยคลิกขวำทีช่ื่อ
ซอฟต์แวร์นั้นแล้วเลือก Uninstall 

   

5. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    

9 เสียงไม่ออก 1. ตรวจสอบก่อนว่ำเสียงเครื่องคอมพิวเตอรไ์ม่ได้ mute อยู่ 
โดยคลิกรูปล ำโพงที่ task bar ด้ำนลำ่งของหน้ำจอ 

   

2. ตรวจสอบขั้วเสียบอุปกรณ์ (หูฟังหรือล ำโพง)    
3. คลิกรูปล ำโพงที่ task bar ด้ำนลำ่งของหน้ำจอ แล้ว
ทดลองเปลี่ยน Audio output ไปยังอุปกรณ์อื่น  

   

4. ตรวจสอบ Mixer เสียง โดยคลิกขวำที่รูปล ำโพงที่ task 
bar ด้ำนลำ่งของหน้ำจอ เลือก Open Volume Mixer และ
ตรวจสอบระดับเสียงของโปรแกรมที่เปิดอยู่ 

   

5. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์     

6. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    
10 กล้องไม่ท ำงำน 1. เปิดกำรค้นหำของ Windows พิมพ์ข้อควำมว่ำ “Camera 

privacy setting” และคลิกเลือกรำยกำรดังกล่ำว 
   

2. ในหน้ำกำรตั้งค่ำกล้อง ให้เปดิใช้งำนกำรสลบัส ำหรับ
ตัวเลือก “อนุญำตกำรเข้ำถึงกล้องบนอุปกรณ์นี้” 

   

3. เลื่อนลงและเปิดใชง้ำนตัวเลอืก “อนุญำตให้แอปเข้ำถึง
กล้องของคุณ” 

   

4. เลื่อนลงและเลือกแอปที่สำมำรถใช้เว็บแคมของพีซี/แล็ปท็
อปของคุณ 

   

5. ที่ด้ำนลำ่ง ให้เปิดใช้งำนตัวเลอืก ตัวเลือก”อนุญำตให้แอป
เดสก์ท็อปเข้ำถึงกล้องของคุณ” 

   

6. อัปเดต Driver กล้อง    
7. ถอนกำรติดตั้ง และติดตั้งกลอ้งใหม่อีกคร้ัง    

8. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์     
9. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    
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ที่ ปัญหาการใช้ 
IT ที่เกิดขึ้น 
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11 ไมค์ไม่ติด 1. เลือกที่ปุ่มเร่ิมต้น windows ที่ Task bar ล่ำงซ้ำยสุด  

แล้วเลือกกำรตั้งค่ำ  เลือกที่ควำมเป็นส่วนตัว  เลือกที่

ไมโครโฟน  เลือกเปลี่ยนแปลง แล้วเปิดอนุญำตให้แอป
เข้ำถึงไมโครโฟนของคุณ 
2. ถ้ำเป็นชุดหูฟังที่มปีุ่มปิดเสียง ให้ตรวจสอบว่ำไมไ่ด้ใช้งำน
ปุ่มนั้นอยู ่

   

3. ตรวจสอบว่ำไมโครโฟนทีชุ่ดหูฟังมีกำรเชื่อมต่อกับ
คอมพิวเตอร์อย่ำงถูกต้องแล้วหรือยัง 

   

4. เพิ่มระดับเสียของไมโครโฟน โดยเลือกเร่ิมต้น windows 
ที่ Task bar ล่ำงซ้ำยสุด  แล้วเลือกกำรตั้งค่ำ  แล้ว
เลือกที่ระบบ  และเลือกเสียง ในส่วนของกำรป้อน
ข้อมูล (Input) ให้ตรวจสอบว่ำเลือกไมโครโฟนที่ถูกต้องแล้ว
หรือยัง แล้วเลือกคุณสมบัติอุปกรณ์ (Device properties) 
ในแท็บระดบั ของหน้ำต่ำงคุณสมบัติไมโครโฟน ให้ปรับแถบ
เลื่อนไมโครโฟน และกำรเพิ่มเสยีงไมโครโฟน แล้วเลือกตกลง 

   

5. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์    
6. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    

12 เครื่อง
คอมพิวเตอร์
ค้ำง 

1. กดปิดโปรแกรม โดยกดคีย์ลดัที่คีย์บอร์ด คือ Alt+F4 เพื่อ
ปิดโปรแกรมที่เปิดอยู ่

   

2. กดปุ่ม Ctrl + Alt + Delete ทั้ง 3 ปุ่มพร้อมกัน เรำก็จะ
สำมำรถกดเปิด Task manager ได้ และใช้คียบ์อร์ดในกำร
กดเลือก และกด End Task โปรแกรมที่ค้ำง หรือโปรแกรม
ทั้งหมด 

   

3. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยกดที่สวิทซ์เปิดเคร่ืองค้ำง
เอำไว้เป็นเวลำ 3-5 วินำที จนกว่ำคอมพิวเตอร์จะดับไป แล้ว
จึงปล่อยมือออกจำกปุ่มสวิทซ์ รออีกประมำณ 10-20 วินำที 
จึงเปิดเคร่ืองข้ึนมำใหม่ 

   

4. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    

13 ลืม Password 
เข้ำใช้งำน 

เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อแก้ไข    
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14 เปิดไฟล์งำน
ไม่ได ้

1. ลองเปิดโปรแกรมเปล่ำๆ    

2. เช็คว่ำไฟล์งำนนั้นเครื่องอื่นเปิดไดไ้หม    
3. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    

15 Blue Screen เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อแก้ไข    

16 หน้ำจอจำก
คอมพิวเตอร์ไม่
ขึ้นโปรเจคเตอร์ 

1. ตรวจเช็คสำยที่เสียบว่ำแนน่ไหม    
2. ตรวจเช็คว่ำเปิดเคร่ืองโปรเจคเตอร์หรือยัง    

3. ตรวจเช็คว่ำเครื่องตั้งเป็น Duplicate หรือยัง    
4. เลือกค่ำ Resolution ให้ต่ ำลง    

5. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    
17 เข้ำ Windows 

ไม่ได ้
1. ปิดระบบกำรท ำงำนลงก่อน ด้วยกำรกดปุ่มเพำเวอร์ค้ำง
เอำไว้ จนกว่ำระบบจะหยุดท ำงำน ซึ่งจะเป็นกำรหยุด 
Service หรือโปรแกรมบำงอย่ำงที่ก ำลังท ำงำนอยู่เบื้องหลัง 
ให้งดกำรท ำงำนชั่วครำว จำกนัน้ให้ลองเปิดเคร่ืองใหม่อีกคร้ัง 

   

2. ทดสอบอุปกรณ์ต่อพ่วงอย่ำง ฮำร์ดดิสก์ แรม หรือกำร์ดจอ 
ว่ำอุปกรณ์ใด ส่งผลต่อกำรท ำงำนหรือไม่ ด้วยกำรถอด
อุปกรณ์ แล้วต่อเข้ำกับระบบทลีะชัน้ จนกวำ่จะทรำบได้ว่ำ 
เกิดควำมเสียหำยขึ้นจำกสิง่ใด 

   

3. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    
18 โหลดไฟล ์

ต่ำง ๆ ไมไ่ด ้
1. กรณี Google chrome ให้คลิกที่ปุ่มกำรตั้งคำ่และ
ควบคุมเบรำเซอร์ (จุด 3 จุดด้ำนขวำบนของเบรำเซอร์) แล้ว
เลือกหัวข้อ Settings เลือกหัวข้อเมนู Privacy and security 
และคลิกหัวข้อ Security แล้วคลิกเลือกหัวข้อ No 
protection (not recommended) และคลิกปุ่ม Turn off 

   

2. กรณีเป็น Internet Explorer (IE) ให้คลิกที่เมนู Tools 
หรือปุ่มฟันเฟือง แล้วเลือกไปที่ Internet Option คลิกที่
แท็บ Security แล้วให้คลิกที่ปุ่ม Custom level ที่อยู่
ด้ำนลำ่ง ลื่อนสกอลบ็อกซ์ลงไปจนถึงหัวข้อ Downloads 
แล้วคลิกเลือก Enable ที่ File Download คลิกที่ OK แล้ว
ให้ปิดหน้ำต่ำง IE แล้วเปิดขึ้นมำใหม่ก็ดำวน์โหลดได้ 

   

3. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    
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ที่ ปัญหาการใช้ 
IT ที่เกิดขึ้น 

วิธีการแก้ไขปัญหา 1 2 3 

19 ปัญหำกำรเปิด
ไฟล์ PDF 

1. โปรแกรมที่ใช้งำนเปน็เวอร์ชันเก่ำ ให้ download 
โปรแกรมเวอร์ชันใหม่มำติดตั้ง 

   

2. ไฟล์ PDF ที่ได้มำมีปัญหำ ให้ส่งไฟล์มำใหม่แล้วลองเปิด
ใหม่อีกครั้ง 

   

3. ให้ตรวจสอบขนำดไฟล์ดู ถำ้ไฟล์มีขนำด 0 ไบต์ แสดงว่ำ
ไฟล์มีปญัหำ ให้ส่งไฟล์มำใหม่อีกคร้ัง 

   

4. ไฟล์ PDF มีชื่อไฟล์เป็นชื่อภำษำอื่นที่ไม่ใช่ภำษำอังกฤษ ให้
เปลี่ยนชื่อไฟล์เปน็ภำษำอังกฤษ จำกนั้นให้ทดสอบเปิดไฟล์
ใหม่อีกครั้ง 

   

5. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    

20 ปัญหำตัว 
อักษร/ภำษำ
ของเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ 

1. ท ำกำรอัพเดต font โดย เข้ำไปที่ Start > Settings เลือก
หัวข้อ Time & Language คลิกหัวข้อ Language แล้วใน
ส่วนของภำษำให้คลิกที่ ไทย แล้วเลือก Options จำกนั้นให้ดู
ที่ Basic Typing (3MB) แล้วท ำกำรคลิกปุ่ม Download 

   

2. แต่ถ้ำน ำ font ภำษำไทยมำเพิ่มแล้ว แต่ยังไมส่ำมำรถ
แก้ไขปัญหำได้ ให้เข้ำไปแก้ไขทีร่ะบบ System ของ 
Windows 10 โดยเปิด control Panel แล้วเลือกที่ Clock 
and Region แล้วเลือก Region โดยให้คลิกเลือกแถบ 
Administrative จำกนั้นคลิกปุม่ Change system locale... 
ที่หน้ำต่ำง Region Settings ให้เลือก “Thai (Thailand)” 
แล้วคลิกปุ่ม Ok และคลิกปุ่ม Restart Now 

   

3. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    

21 Print ไม่ถูกต้อง
ตำมไฟล์งำน 

1. ลองเปิดไฟล์อื่น และ Print ดูก่อนว่ำตรงไหม    
2. ลองส่งไฟล์ให้คนอื่นลอง Print ด ู    

3. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    
22 เม้ำส์ไม่ท ำงำน 1. ถอดเมำส์แล้วเสียบใหม่ ลองถอดสำย USB ออกมำ แล้ว

เสียบเข้ำไปใหม่ หรือสลับช่องเสียบ USB 
   

2. ส ำหรับเมำส์ไร้สำย ให้ตรวจสอบแบตเตอรี่ เพรำะใน
บำงครั้งปัญหำอยู่ที่แบตเตอรี่หมดอำยุ หรือไม่ก็ข้ัวแบตเตอรี่
ขยับ 
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ที่ ปัญหาการใช้ 
IT ที่เกิดขึ้น 

วิธีการแก้ไขปัญหา 1 2 3 

3. สลับเมำสส์ ำรองมำทดลองใชง้ำน    

4. รีสตำร์ทเครื่องคอมพิวเตอร์ เพื่อดูว่ำเมำส์กู้คืนแล้วเริ่ม
ท ำงำนได้อย่ำงถูกต้องหรือไม่ 

   

5. เรียกเจ้ำหน้ำที่เทคโนโลยสีำรสนเทศเพื่อแก้ไข    
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ภาคผนวก ง  
แบบส ารวจข้อความที่ใช้ในการระบุปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
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แบบส ารวจข้อความที่ใช้ในการระบุปัญหาการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

 แบบส ำรวจข้อควำมที่ใช้ในกำรระบุปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยนี้ เป็นกำร
ส ำรวจข้อควำมที่มักใช้ระบุปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศจำกอำจำรย์ เจ้ำหน้ำที่ และนิสิต /
นักศึกษำในมหำวิทยำลัยตัวอย่ำง เพ่ือน ำมำเป็นกรณีทดสอบประสิทธิภำพของแชทบอทแนะน ำ
วิธีกำรแก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย  ด้วยกำรประเมินค่ำควำมแม่นย ำ 
(Precision) และค่ำควำมระลึก (Recall)  โดยสำมำรถระบุมำกกว่ำ 1 ข้อควำมต่อ 1 ปัญหำได ้
 

ปัญหาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที่ระบุในฐานความรู้ 

ข้อความสอบถามที่มักใช้ระบปุัญหา 

1. Print ไม่ได้  

2. เปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่ติด  

3. อินเทอร์เน็ตช้ำ  
4. เล่นอินเทอร์เน็ตไม่ได้  

5. เข้ำโปรแกรมเฉพำะของมหำวิทยำลัยไม่ได้  
6. โปรแกรม MS office/โปรแกรมลิขสิทธิ์/ 
    โปรแกรมบนคลำวด์ใช้ไม่ได้ 

 

7. ปัญหำกำรใช้โปรแกรมกำรเรียนกำรสอนออนไลน์  

8. เครื่องคอมพิวเตอร์ท ำงำนช้ำ  
9. เสียงไม่ออก  

10. กล้องไม่ท ำงำน  
11. ไมค์ไม่ติด  

12. เครื่องคอมพิวเตอร์ค้ำง  
13. ลืม Password เข้ำใช้งำนระบบ  

14. เปิดไฟล์งำนไม่ได้  
15. Blue screen  

16. หน้ำจอจำกคอมพิวเตอร์ไม่ขึ้นโปรเจคเตอร์  
17. เข้ำ Windows ไม่ได้  

18. โหลดไฟล์ต่ำง ๆ ไม่ได้  

19. ปัญหำกำรเปิดไฟล์ PDF  
20. ปัญหำตัวอักษร/ภำษำของเคร่ืองคอมพิวเตอร์  

21. Print ไม่ถูกต้องตำมไฟล์งำน  
22. เม้ำส์ไม่ท ำงำน  
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ภาคผนวก จ  
แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการใช้แชทบอทแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาการใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 
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แบบประเมินความพึงพอใจในการใช้แชทบอทแนะน าวิธีการแก้ปัญหาการใช้งาน 
เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย 

 
แบบสอบถำมชุดนี้จัดท ำขึ้นเพ่ือกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทแนะน ำวิธีกำร

แก้ปัญหำกำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัย ผู้วิจัยใคร่ขอควำมร่วมมือจำกท่ำนให้ข้อมูล 
และประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้แชทบอทด้วยควำมเป็นจริงมำกท่ีสุด 

 
ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดกรอกข้อมูลที่ตรงกับควำมเป็นจริงที่สุด 
 
1.   เพศ  1.1    ชำย  1.2    หญิง 

3.   ศำสตร์หรือสำขำวิชำในกำรศึกษำเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีสำรสนเทศ/คอมพิวเตอร์/ระบบ
 สำรสนเทศ หรือไม่ 
   3.1    เกี่ยวข้อง 3.2    ไม่เก่ียวข้อง 
 
4.  ประสบกำรณ์ในกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ/คอมพิวเตอร์ในกำรท ำงำน/กำรศึกษำใน
 มหำวิทยำลัย ...........................ปี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
2.   อำชีพ 2.1    เจ้ำหน้ำที ่ 2.2    อำจำรย์ 2.3    นิสิต/นักศึกษำ  
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ตอนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้งานแชทบอท 
ค าชี้แจง โปรดเขียนเครื่องหมำย    ลงในช่องที่ท่ำนเห็นว่ำตรงกับสภำพควำมเป็นจริงที่สุด 
ซึ่งแบ่งระดับควำมพึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ คือ  
 มำกที่สุด = 5  มำก = 4 ปำนกลำง = 3  น้อย = 2  น้อยที่สุด = 1 
 

 
 
 

ข้อเสนอแนะในการใช้แชทบอท     

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

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

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

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

ประเด็นค าถาม ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1) ใช้ข้อควำมที่หลำกหลำยในกำรสอบถำม      

2) ใส่ข้อควำมแจ้งผลกำรแก้ไขปัญหำได้ 
 

     

3) ควำมเร็วในกำรโต้ตอบและแสดงผลลัพธ์      

4) มีข้อควำมแจ้งเมื่อแชทบอทไม่เข้ำใจค ำถำม      

5) ควำมถูกต้องของผลลัพธ์      
6) ผลลัพธ์ที่ได้อ่ำนเข้ำใจง่ำย สำมำรถปฏิบัติตำมได้      

7) ผลลัพธ์ที่ได้รับตรงตำมควำมต้องกำร      
8) สำมำรถใช้แชทบอทให้บริกำรแก้ปัญหำกำรใช้
เทคโนโลยีสำรสนเทศในมหำวิทยำลัยได้ 

     

9) แชทบอทช่วยให้ผู้ใช้มีองค์ควำมรู้ด้ำนกำรแก้ไข
ปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ิมมำกข้ึน 

     

10) ถ้ำหำกน ำแชทบอทมำใช้ จะช่วยลดปริมำณกำร
ให้บริกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศใน
มหำวิทยำลัยได้ 
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ประวัติผู้วิจัย 
 
ชื่อ ผศ.ดร.เรวดี ศักดิ์ดุลยธรรม 
วัน เดือน ปีเกิด วันที่ 5 ตุลำคม พ.ศ. 2525  จังหวัดกรุงเทพมหำนคร 
ประวัติการศึกษา มหำวิทยำลัยศรีปทุม  
  ปริญญำบริหำรธุรกิจบัณฑิต  คอมพิวเตอร์ธุรกิจ, 2547 
 สถำบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้ำเจ้ำคุณทหำรลำดกระบัง 
  ปริญญำวิทยำศำสตรมหำบัณฑิต  เทคโนโลยีสำรสนเทศ, 2550 

จุฬำลงกรณ์มหำวิทยำลัย 
  ปริญญำวิทยำศำสตรดุษฎีบัณฑิต  ธุรกิจเทคโนโลยีและกำร 
  จัดกำรนวัตกรรม, 2560 
ต าแหน่งและสถานที่ท างาน ผู้ช่วยอธิกำรบดี และคณบดี คณะเทคโนโลยีดิจิทัล  
   มหำวิทยำลัยรำชพฤกษ์ 
ประสบการณ์ท างาน  - อำจำรย์ประจ ำสำขำวิชำคอมพิวเตอร์ธุรกิจ คณะบริหำรธุรกิจ 
  - หัวหน้ำสำขำวิชำคอมพิวเตอร์ธุรกิจ คณะบริหำรธุรกิจ 
  - รองคณบดี ด้ำนบริกำรวิชำกำร คณะบริหำรธุรกิจ 
  - รองคณบดี ด้ำนวิชำกำรและบริกำรวิชำกำร คณะบริหำรธุรกิจ 
   และผู้อ ำนวยกำรส ำนักบริกำรวิชำกำร และผู้ช่วยอธิกำรบดี ฝ่ำย
   บริกำรวิชำกำร 
  - ผู้ช่วยอธิกำรบดี และคณบดี คณะเทคโนโลยีดิจิทัล 
ชื่อผลงานทางวิชาการที่ตีพิมพ์เผยแพร่ 
 - กำรใช้เทคนิคดำต้ำไมน์นิงในกำรสร้ำงฐำนควำมรู้เพ่ือกำร 
  ท ำนำยสัมฤทธิ์ผลทำงกำรเรียนของนักศึกษำ วิทยำลัย 
  รำชพฤกษ์, กำรประชุมวิชำกำรรำชพฤกษ์วิชำกำร ประจ ำปี 
  2554. 
 - กำรใช้เทคนิคดำต้ำไมน์นิงในกำรวิเครำะห์ปัจจัยที่มีผลต่อ 
  ควำมส ำเร็จในกำรรักษำโรคนิ้วล็อกในแบบต่ำง ๆ ของคณะ 
  แพทยศำสตร์วชิรพยำบำล มหำวิทยำลัยกรุงเทพมหำนคร, 
  กำรประชุมวิชำกำรของกำรน ำเสนอผลงำนวิจัยแห่งชำติ 2555 
  (Thailand Research Expo 2012) 
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