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 One of the problems of IT Help Desk department is the waste of time for finding 
the solution and solving the same problems repeatedly. The larger the organizations 
are, the more variety of IT problems affect the more complicated operation of IT Help 
Desk. This research thus presents a Knowledge Recommendation System for IT Help 
Desk developed by using Case-Based Reasoning (CBR) technique, in association with 
the organization~s Information System Architecture namely Configuration Management 
Database and user authorization, to automate the retrieval of knowledge for assisting 
the IT problem resolution similar to the previous cases. The implemented system would 
enable IT Help Desk to solve the incidents and problems faster and more efficiently. 
Moreover, it would update and increase the effectiveness of knowledge management in 
the IT solutions. 
 

 

Department :  Computer Engineering  Student~s Signature   
Field of Study :  Software Engineering  Advisor~s Signature   
Academic Year :  2012  
 

 



 
 

d

ก����ก������ก	
 


������$�%!d�����&�����n2�3��
+l'l##
�	
����3�	����!����+#���*+,�+��+
���-��2���! #�..�b2    ��*�'c��ก�/! ��2���!��*'�)ก �
������$�%!")*+����l#����
��b�
	
���� b�	��'�)ก �-�
2��� b�	����������
��+ก��
�2�� ���������3� 2����b�ก��
�2��b�
	��&+��&�����n2��ก��#
�#�  ,�$�2�2)+,�ก������)ก�)+$��	3/,�+��2���!l
 / ��*��& 

,�,��$��	3/���-��2���! #�.�3.����� ก�2����ก3� ��� ��2���! #�.���ก� 
�����ก !
�$���- ก���ก�����
������$�%! ��*ก�3/�����
�� b�	�������� -�
2��� ����กl,

������$�%!d�����& 

�3#��� ��ก$�,��ก$���+������#$��#'��ก��b# ��
�2��,������'(�����+��*+b�
,��ก$���+���	
����#$��#��&� ����
�+�'(�����+��*+
��
������$�%!d�����&2��'(�'������!
�����������*��b22��)ก ����������#-��l' 
 

 
 



 
�

�	��� 

 ��� 

��	�#����� �l��................................................................................................................+ 
��	�#����� ���+ก� ...........................................................................................................2 
ก�--�ก���'��ก�� .................................................................................................................. d 
�����.  .................................................................................................................. � 
�����.-���+  ................................................................................................................. � 
�����.��'  .................................................................................................................. � 
1 �����  .................................................................................................................. 1 

1.1. 	
���'(������	
�����	�.,�+'k.�� .................................................................. 1 
1.2. 
�-�3'���+	!,�+ก��
�2�� ..................................................................................... 2 
1.3. ,���,-,�+ก��
�2�� ............................................................................................ 2 
1.4. '������!��*l#���2�ก+��
�2�� ............................................................................... 3 
1.5. 
�%�#������ก�����
�2�� ........................................................................................... 3 
1.6. �	�+���+
������$�%! ......................................................................................... 3 

2 ���
�
��/ก��� .............................................................................................................. 5 
2.1. ��
	�#����� ����*�ก�*�
,�+ ............................................................................... 5 

2.1.1. ก��b���-3����+ก�/�����"������! (Case Based Reasoning� CBR) ............ 5 
2.1.2. ���'k-�ก���������������  (Information System Architecture � ISA) .. 5 
2.1.3. o��	
���� (Knowledge Base) .................................................................. 6 
2.1.4. Nearest-Neighbor Retrieval ...................................................................... 7 

2.2. ��ก������+��
�2����*�ก�*�
,�+ ............................................................................ 8 
3 ��
	�#���
�%�
�2��   .......................................................................................................... 10 

3.1. 	�	�� (Retrieve) .............................................................................................. 16 
3.2. ���ก�����b�b��� (Reuse) ................................................................................. 17 
3.3. '���'�3+�กl, (Revise) ..................................................................................... 17 
3.4. ���
�-�
2��� (Review) .............................................................................. 17 
3.5. �กn���ก � (Retain) ............................................................................................ 18 

4 ก����ก������$�������� ........................................................................................... 19 

  



 

����*   ��� 

 

"

4.1. ���'k-�ก���,�+���� .................................................................................... 19 
4.2. 	
��������,�+���� .................................................................................... 20 
4.3. ��b�+������ ................................................................................................... 21 
4.4. ,�2��ก�#���� .................................................................................................. 22 
4.5. 	
��-�+ก����*�'(������*���ก ........................................................................... 22 

4.5.1. �����$ก�2ก��� (Activity Diagram) ........................................................ 24 
4.5.2. �����$����	� (USE Case Diagram) ...................................................... 27 
4.5.3. �����$�����! (ER Diagram) .................................................................... 27 
4.5.4. �����$����� (State Machine Diagram) .............................................. 27 
4.5.5. �����$ก��'���b� (Deployment Diagram) ............................................. 27 

4.6. �	��*�+���������$�
#�����*b�b�ก��$����.................................................... 31 
4.6.1. ���$�
#�������	��*�+�����*b�b�ก��$���� ............................................ 31 
4.6.2. ก��-�#-�&+"�1-!�
�!b�ก��$�������� ...................................................... 31 
4.6.3. ก��$������
�-��'����� ......................................................................... 32 

5 ก���#������'����������............................................................................................ 33 
5.1. ก���#������� .................................................................................................. 33 
5.2. ก��'������������ ......................................................................................... 38 

6 ก����3'��ก��
�2�� ........................................................................................................... 40 
6.1. ��3'����*l#���2�ก+��
�2�� ................................................................................ 40 

���ก����+��+  ................................................................................................................ 42 
��	��
ก  ................................................................................................................ 43 
'��
�-����,���
������$�%! ..................................................................................................... 70 

 



 
  

 

�

�	����	�	� 
 

  ��� 
-���+��* 3.1 ��#��	
�����	�.,�+'k.�� ............................................................................. 13 

-���+��* 3.2 	3/��ก /�,�+ก�/���*�����2�#���#���� .............................................................. 14 

-���+��* 4.1 ก�3����b�+������ ............................................................................................ 21 
-���+��* 4.2 	
��-�+ก��#�������* .................................................................................... 22 

-���+��* 5.1 ก���#���ก���2+'k.��,�++��b�+��������������6 ก���#������  
���'�����ก��
�2�� ............................................................................................... 33 

-���+��* 5.2 ก��-�#-������� Ticket ,�+'k.�� ................................................................ 34 

-���+��* 5.3 ก����� Ticket 'k.��,�+�2������* Help Desk .................................................. 35 

-���+��* 5.4 ก������)กก���ก'k.��,�+�2������* Help Desk .............................................. 36 

-���+��* 5.5 ก���$�*�'���'�3+	
����,�+�2������* Help Desk ............................................... 37 

-���+��* 5.6 ก����3��-�	
�����,�b�o��	
����,�+�����*�
��. .............................................. 37 

-���+��* 5. 7 ��ก��'������ก�����	��'������������
��+ก�������l����ก��+���� .............. 39 

-���+��* ก.1 	���%��������	�ก���,�����������-�
2������%�ก��b�+�� ............................. 44 
-���+��* ก.2 	���%��������	�ก������)ก'k.��ก��b�+�������������� ............................. 44 

-���+��* ก.3 	���%��������	�ก������)ก'k.��ก��-�#-�������,�+'k.�� ......................... 45 

-���+��* ก.4 	���%��������	�ก������)ก'k.��ก������ก���ก��'k.����*l#����2+ ................. 46 

-���+��* ก.5 	���%��������	�ก������)ก'k.��ก������)กก���กl,'k.�� .............................. 46 

-���+��* ก.6 	���%��������	�ก������)ก'c#'k.�� ................................................................ 47 

-���+��* ก.7 	���%����ก��������2�#ก��o��	
���� .............................................................. 48 

-���+��* ก.8 	���%����ก��������2�#ก��,����$�&�o��,�+���� ........................................... 48 

-���+��* ก.9 	���%����ก��ก����3��-�	
�����,����o��	
���� ................................................. 49 

-���+��* ,.1 $2���3ก��,���� ISSUE .................................................................................. 50 
-���+��* ,.2 $2���3ก��,���� TYEP .................................................................................... 50 

-���+��* ,.3 $2���3ก��,���� ISSUE_PRIORITY ................................................................ 51 

-���+��* ,.4 $2���3ก��,���� ISSUE_STATUS ................................................................... 51 

-���+��* ,.5 $2���3ก��,���� KNOWLDEGE ..................................................................... 52 

-���+��* ,.6 $2���3ก��,���� KNOWLEDGE_STATUS ...................................................... 52 

   



 
  

 

.

-���+��* ,.7 $2���3ก��,���� APPLICATION ..................................................................... 52 

-���+��* ,.8 $2���3ก��,���� USER ................................................................................... 53 

-���+��* ,.9 $2���3ก��,���� ADMIN................................................................................. 53 

-���+��* ,.10 $2���3ก��,���� ROLE ................................................................................. 54 

-���+��* ,.11 $2���3ก��,����  APPLICATION_ROLE ...................................................... 54 

-���+��* ,.12 $2���3ก��,���� HARDWARE ...................................................................... 55 

-���+��* ,.13 $2���3ก��,���� USER_HARDWARE .......................................................... 55 

-���+��* ,.14 $2���3ก��,���� KEYWORD ........................................................................ 55 

-���+��* ,.15 $2���3ก��,���� KEYWORD_DUPLICATE ................................................... 56 

-���+��* ,.16 $2���3ก��,���� TYPE .................................................................................. 56 

-���+��* ,.17 $2���3ก��,���� KNOWLDEGE_TMP .......................................................... 56 

 



 

  ��� 

 

� 

�	������ 
 

  ��� 
��'��* 2.1 
��2�ก�ก���ก'k.��,�+ CBR [3] ............................................................................. 6 

��'��* 2.2 ��&�,����,�+�	�+���+,��#b�.� [4] ........................................................................ 6 

��'��* 3.1 ��$�
�����������	
��������������ก��
��������	�������������� ................. 10 
��'��* 3.2 o��,����-��+m��*b�b�ก����������	��-��
�%��ก'k.�� ......................................... 12 

��'��* 3.3 ���2�ก���2+'k.����+������������������b�+�� .............................................. 12 

��'��* 3.4 ������ก��'k.����*����2+2�ก��b�+�� .................................................................. 13 

��'��* 3.5 ���2�ก���กl,'k.����#+,����'k.����*����2+$���
�%�ก���กl,'k.�� .............. 14 

��'��* 4.1 ���'k-�ก������� ............................................................................................... 19 
��'��* 4.2 �����$ก�2ก���ก�����+��,�+��b������������� .............................................. 24 

��'��* 4.3 �����$ก�2ก���ก�����+��,�+�2������* Help Desk ............................................. 25 

��'��* 4.4 �����$ก�2ก���ก���'��*���'�+	
����b�o��	
���� ............................................ 26 

��'��* 4.5 �����$����	����� Help Desk ........................................................................... 28 

��'��* 4.6 �����$ ER Diagram ........................................................................................... 29 

��'��* 4.7 �����$�����,�+ Ticket .................................................................................... 30 

��'��* 4.8 Deployment Diagram ,�+���� Help Desk ......................................................... 30 

��'��* 	.1 ���2��,�������� .................................................................................................. 58 
��'��* 	.2 ���2�����)ก'k.���$�*��2+b��2������*���ก��
������ ......................................... 59 

��'��* 	.3 ก������ก'�����'k.��#������+�� .................................................................... 59 

��'��* 	.4 ก������ก'�����'k.��#���3'ก�/!	��$�
�-��! .................................................... 60 

��'��* 	.5 ก������ก	
�����	�.,�+'k.�� ............................................................................. 60 

��'��* 	.6 ���2�ก��-�#-��'k.�� ....................................................................................... 61 

��'��* 	.8 ���+��ก���ก'k.��2�ก�2������* Help Desk ...................................................... 61 

��'��* 	.9 ���2��,��������,�+�2������* Help Desk ............................................................ 62 

��'��* 	.10 ��� IT Request ���ก��'k.����&+��#��*��b�����+���2+�,����������� .......... 62 

��'��* 	.11 ��� My Task ���ก��'k.��,�+�2������* Help Desk ......................................... 63 

��'��* 	.12 ���1��!�ก������)ก
�%�ก���ก'k.�� .................................................................... 64 

��'��* 	.13 ก��	�	��
�%�ก���ก'k.����ก	��&+ ......................................................................... 65 

 



 

  ��� 

 

� 

��'��* 	.14 ���1��!�ก���$�*�	
����b��� ............................................................................... 66 

��'��* 	.15 ก���กl,	
���� ................................................................................................... 67 

��'��* 	.16 ก��-�
2���	
���� ............................................................................................ 68 

��'��* 	.17 ������2�#ก��,����$�&�o��,�+���� .................................................................... 69 

  



 
 

 

1

����� 1 
����	 

1 ����	 

1.1. ��	������	�����	���	������ �!	 

���ก��
������ (Help Desk) �'(�ก���
�ก��b���
�ก��������3�+�����ก�� 
(Service Support) ,�+l���� (ITIL: Information Technology Infrastructure Library) [1] ���
�����*����������,���� �#����ก������)ก �กl, �������-�#-��'k.����+#����������   b�
�+	!ก���*��ก��b�������	��������������2���'(�-�+�����ก Help Desk ��������*b�	
��
��
��������b����ก����+#����������  �$�*�b�ก�2ก�����+#����������#������l'l#�#�l��
-�#,�# ���� ก��-��'k.��������������������+�����$�!  ก��	
�	3���+lก� (remote) l'
�ก'k.����������������*���2���b�+��   'k.����*��ก2�$�,�++�� Help Desk 	�� ก��
���+��"&��m l#�ก� ก��-��'k.�� ก���ก'k.�� ���ก����
�%��ก'k.�����*�+�#��m��*�	��ก�#,)&���
ก��� 

2�ก��
	�#��*
�� ��
�b�.���
'k.����*�ก�#,)&�b�ก��b�+����������������&���
��	��-��������
 �-���+,�#
�%�ก����*#���*2����	��-����*���$��%!ก��'k.����&�m ��ก�� ���� Help 
Desk 'k223���b�
�%�ก��	���	��-���#�b�	��	� ")*+	
��������,�+ก��	�	��-��,)&�����ก��
'����ก��/!b�ก���กl,'k.�� �����,�+ก��	�����ก2�l#����$%!��*l���ก�*�
ก�������,�+
'k.�� +��
�2����&2)+l#�������� Help Desk ��*�����	��	ก��b���-3����+ก�/�����"������! 
(Case Based Reasoning� CBR) �$�*�������	��-��ก���ก'k.����+#���������� �#�
���� Help Desk 2��
��
�
�%�ก���ก'k.��2�#����'(�o��	
���� (Knowledge Base) �$�*�
���l'b�������
�%�ก���ก'k.����*��2�ก�#"&��,)&���ก 
�%�ก���กl,'k.����*������#+��22��'(�
	��-����*-�+ก��'k.�� �����'(�,����'��ก��ก���กl,'k.��b�ก�����ก Help Desk 

����������	
���� (Knowledge Recommendation System) 2����,����
$�&�o��,�+�� b�b��+	!ก�ก�����
�b�ก��-�#���b2����������$%! ���� ,����"�l� (CI: 
Configuration Item) ��*2�#�กn�����b�o��,����ก��2�#ก���	�+�������"���n�#��� (Configuration 
Management Database� CMDB) ,�������'k-�ก��������������� (Information 
System Architecture� ISA) ���� ���%�ก���,�b�+������+��,�+��b�+�� �$�*�b�ก��������
	��-��-�+ก��'k.����ก��*�3#  $�����&+��+��ก��������2�#ก��	
����b�ก���ก'k.��  ���b�

 

  



 
 

 

2

���ก Help Desk ������
��	����!����ก'k.��l#�
#��n
    	
������*l#��+���������l'b�
������
�%��ก�ก���b�+���������������$�*�'��+ก��	
����#$��#��*��22��ก�#,)&�b����	- 

1.2. ��#$������%���ก	���&' 

�$�*���ก������$��������������	
��������������ก��
������  �#����
ก���
�ก��ก��b���-3����+ก�/�����"������!��'���3ก-!b�b�ก�����+��,�+���ก��
������  ���
b�ก�����+��,�+�2������*���ก��
��������'�����%���$ ��ก��	�	��	��-��
�%��ก'k.������
����������*��ก-�+�
#��n
  �����ก��������2�#ก��	
������*�ก�#,)&�b�ก�����+����'�����%���$ 

1.3. ���������ก	���&' 

1) ������ก$����#
���	�������
n���$$���	��*� 
2) ��b�+��b��+	!ก�����������)ก'k.����+#�������������-�#-��

�����,�+'k.����*�2+���ก��
������l# 
3) ���������,������������,�+�+	!ก���b�'������!b�ก���$�*�

'�����%���$ก���ก'k.��#���������� 
4) ������#)+	��-��2�กo��	
����l#�#���-����-�  �#���#+	��-��

2���
� 5 ���#����*��	
��������ก��	�����2�ก��กl'����� 
5) '���3ก-!b�ก���
�ก��"������!b�ก��������2�#ก��o��	
���� 
6) ������������2�#ก��o��	
����#��ก���ก'k.������������*�ก�#,)&�

b�ก�����+��l#����+��'�����%���$  
7) ����������������	
����
�%��ก'k.��l#��&+����+�������������

�3'ก�/!	��$�
�-��! 
8) ������ก�����*����+l'��+,����b� CMDB ���-�
2��� CI ��*���$��%!

ก��'k.��,�+��b�+������ 
9) ��ก���
�ก��-�
2�������2+�-���b�ก���$�*�����กl,o��	
����

b��ก�2������*��*�ก�*�
,�+ 
10) ก��'��������+��
�2�� 2�$�2��/�2�ก	�� Precision ��� Recall ,�+

��	��-����*	�	�� ���	
���
#��n
,�+��
��+
�%�ก����*�������  
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1.4. ���*'+�%���,-.��&	ก�	���&' 

1) ��������	�+���+-����,�+'k.��#���������� 
2) l#���� Help Desk ��*��ก��������2�#ก��o��	
����b�ก���ก'k.��

�������� ���b�l��-�+�����
����
�%��ก'k.���#��m ����������กn�	
�����$��%!���
��+
���
�+���������������b�+�������������� 

3) l#������������
�%��ก'k.���$�*�����
�	
����#
กb����ก
��
������ �����b�+��������������b��+	!ก� 

1.5. ��0�-�	����ก	���	��&' 

1) �)ก �������	
���,�b2�	�+���+o��	
����  
2) �)ก �ก���กn�,���� Information System Architecture b��+	!ก� 
3) �)ก �
�%�ก�� CBR b�ก��2�#ก��o��	
���� 
4) ��ก������$�������� Help Desk 
5) ��ก������$����o��	
���� 
6) ��ก������$������������������� CBR 
7) ��ก������$����ก��	�	��	��-�� 
8) �#������'��������������*$����,)&� 
9) ��3'��+��
�2�� ���-�$��$!��+����+
���ก�� 
10) 2�#���
������$�%! 

1.6. *�����.	����'	��2�0% 

����* 2 ก���
�)+ ��
	�# �� �� ��ก��� ���+��
�2����*�ก�*�
,�+ '��ก��#
� 
ก��b���-3����+ก�/�����"������! (Case Based Reasoning� CBR), ���'k-�ก�������
��������  (Information System Architecture � ISA),  o��	
���� (Knowledge Base) ��� 
Nearest-Neighbor Retrieval ����* 3 ก���
�)+�������
�%�
�2�� '��ก��#
���+��
� l#�ก� ก��
����������2����+��
	�# ���ก����������������
�%�
�2�� ����* 4 ก���
�)+ก����ก������
$��������������	
��������������ก��
��������	��������������  b�����* 5 �'(�ก��
�#������'������������ ������3#�������*  6 �'(�ก����3'����*l#���2�ก+��
�2�� 
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'��ก��#
������
� l#�ก� ��3'����*l#���2�ก+��
�2�� ,�2��ก�#,�++��
�2�� �����
��+ก��
���
�2��b����	- 
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����� 2 
��������3ก��� 

2 ��������3ก��� 

���&���b�����& ก���
�)+ ��
	�# �� �� ��ก��� ���+��
�2��-��+m ��*�ก�*�
,�+  

2.1. �����-����456�����ก��'��.�� 

2.1.1. ก	�7!.�!�$8����ก�3�!�9�:����	�% (Case Based ReasoningG CBR) 

ก��b���-3����+ก�/�����"������!�'(�ก���
�ก��b�ก���ก'k.��b����#�
$��������	
����2�ก'����ก��/!b��#�- ")*+��ก���+�'(�����ก��/!,�+'k.�� ����ก
�� ก�/� 
(Cases) ��b�b��� [2] 'k.��b�����*�ก�#,)&�2���ก�กl,�#�ก��	���ก�/���*��	
��	���	�)+ก�� 
������	��-������,��������,�+ก�/�b��#�-��*	���	�)+���กl,'k.�� ��*+��*���	�.,�+"���
���! 	�� ก���$�*�,�+ก�/����ก���������ก�/���*�ก�#,)&�  "������!��ก�����b�b�ก���ก'k.��#��
-��+m ��&+#��ก���$��! 
��
ก��� ก���+�� �����*�m �$���"������!��ก���
�ก��������ก��ก��	�#
,�+��3 �!��*-�+�����'����ก��/!b��#�- ��b���
��กl,'k.��'k223��� ������������*+��*�ก�#,)&�  

��2�ก�"������!'��ก��#
� 5 ,�&�-�����ก#�+��#+b���'��* 2.1 	�� 1) 	�	�� (Retrieve) ,����
����	
������*	�����ก��*�3#2�กก�/��#�- 2) ���ก�����b�b��� (Reuse) ,�+,�������	
����
2�กก�/�ก���กl,'k.���������&� 3) '���'�3+�กl, (Revise) 	��-��,�+ก�/�b��#�-b�
�������ก��ก�/���*�ก�#b�'k223��� 4) ���
�-�
2��� (Review) 	��-����*'���'�3+�กl,
��
��ก-�+�����������l�� ��l�� 2�ก���l',�&�-��ก��'���'�3+�กl, ��� 5) �กn���ก � (Retain) 
,�������	
����2�กก�/���*������� 

2.1.2. �#	� �'ก��������	�����
  (Information System Architecture T ISA) 

���'k-�ก����������������'����������$��$!�,��
�%������$�
�,�+
����-��+mb��+	!ก� ")*+b��%�����	�+���+ (Structure) ����+	!'��ก�� (Component) ,�+
�+	!ก� '��ก��#
�,����,�+���'k-�ก����	���,��� (Network Architecture) ���'k-�ก���
"�1-!�
�! (Software Architecture) ���'k-�ก������!#�
�! (Hardware Architecture) ���
���'k-�ก���,���� (Data Architecture) ��$�
�,�+������������b��+	!ก����+l#�'(� 4 
��&� #�+��'��* 2.2 �%����l#
���+	!ก����%3�ก�2��l� ��,������l���+�ก�*�
ก��%3�ก�2��&� b�+��
�'��ก����l���+b�ก��������2�#ก��,���� ���b���	��������l�b�ก��$�����'��ก��  
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��'��* 2.1 
��2�ก�ก���ก'k.��,�+ CBR [3] 

 

 

��'��* 2.2 ��&�,����,�+�	�+���+,��#b�.� [4] 

2.1.3. U	���	���. (Knowledge Base) 

o��	
�����'(�o��,�����������������2�#ก��,����	
����  ��������*�กn�
�
��
�,����	
����b���'�����*������������2�#ก��l# ���� ก��2�#��
#���� (Category) 
,���� ���������ก�����	�������,������b�+��l# �+	!ก���*#�	
���ก��$����o��	
���� ���
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��ก��2�#ก��	
���� (Knowledge Management) �$�*��
��
�	
������*ก��2�#ก��2��b��+	!ก�
��2�#�'(����� ���$����b���	
����������������� 2�#���+��+�,��)+	
������*��#
ก �
#��n
 
�����*
�)+ b��3	��ก�b��+	!ก����	
����l'$����ก��'����-�+��b���'�����%���$��*+,)&� 

'�����,�+	
�������+l#�'(� 2 '����� 	�� 
1) 	
����'��2�ก ! (Explicit Knowledge) �'(�	
������*����������)กl#

b���'�����*�'(���ก��� 	�����'����-�+�� �������l#+��� ������������#l# 
2) 	
������+ (Tacit Knowledge) �'(�	
������*����������)กl#����

����)กl��l#��&+��# ���� '����ก��/! 	
�������. ก��������#2���'(�-�+��ก��'�����$��%!��*#�
����bก���#�ก�#,)&�b�ก��������# ���� ก����$�*���&�+��ก+�� �'(�-� 

�'������,�+ก���
�ก��2�#ก��	
���� 	�� ก�����	
����'��2�ก ! ���	
����
��+,�+�3	��ก�b��+	!ก���b�b��ก�#'������! �#�����������������������	�.b����*�+��& 

2.1.4. Nearest-Neighbor Retrieval 
��	��	 Nearest-Neighbor Retrieval �'(���	��	��*���������b�	�	��b�

ก���
�ก�� CBR ���*�+2�ก�'(���	��	��*+���-��ก�����+�� ก��	�	��2����ก���'���������ก�/�
�'������ก��ก�/���&+��#b�o��ก�/� �#��'����������3กm	3/��ก //�,�+ก�/���*l#���ก��
��ก���l
 ��#+#�+��ก����* (1) ,�����,�+��	��	 Nearest-Neighbor Retrieval 	�����*�ก�/���*
-�+ก���'�����������2���
���ก	
����n
b�ก��	�	��ก�/���*��	
��������กn2�b��
�����-��
l'#
� 
 

����������	
, ��  ∑ �	
�, ��� � �����1     (1) 
 

�#� 
 	�� ก�/��'������ 
      � 	�� ก�/���*���ก���'��������� 
     �   	�� #����,�+	3/��ก /���	�� 1 �)+ n;   �  	�� 2���
�	3/��ก /�,�+ก�/���*�'��������� 
     �  	�� ��ก��	
��	���,�+	3/��ก /�-�
��* � ,�+ก�/��'���������ก�/���*�'���������    

�#� �	
�, ��� = 1 �� 
�, �� ��	
��	���;  ��� �	
�, ��� = 0 �� 
� , �� �-ก-��+ก�� 
     �  	�� 	���&�����ก	
�����	�.,�+	3/��ก /�-�
��* �,�+ก�/� 
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2.2. ��ก�	�����	���&'����ก��'��.�� 

Kriegsman ��� Barletta [5] l#���ก��$�������� Help Desk ���ก������)ก
,����,�+��b������ก /�'k.��,�+��b� �#�b�ก��b���-3����+ก�/��'(����ก b�ก����
�-��
	������#���-����-��$�*����b����ก Help Desk ������-��'k.��l#����+�
#��n
 ������� l��
-�+��	���
�%��ก'k.���#��m��ก	��&+ b�+��
�2��ก���

�� 
�%�ก����	��-���#�
�%� CBR ��
	
����ก-�+�������ก
��
�%� Text-based systems ��� Rule-based systems ��*�����b�b�ก��
��
�%��ก'k.��b����� Help Desk 

2�ก+��
�2��,�+-� ��
�2����n�
����������,����,�+��b�+��b��+	!ก���*��������
��
���'(�-�
��
�b�ก��b�	��������
�%��ก'k.��b����� Help Desk 2����b���,�+ก��
������	��-�� ��	
����ก-�+����
#��n
��*+,)&� �#�,����,�+��b�+��������������b��+	!ก� 
l#�ก� ,�������%�ก��b�����+�� ,������ก /�+�� �'(�-� 

Bach et al. [6] �������
�%�ก����#	
����2�ก,�������&������
n�l�-!��+	�
���l��!-��+m ��2�#��
#�����'(��+	!	
����#
�
�%�ก�� CBR �$�*��
��
�	
������*ก��2�#
ก��2�������b�'������!"&��l# +��
�2����&l#b�ก�����	�����	�. ก�������*	��#
���.��ก /!b�
���&�����
�����
��	����!�$�*����+�	�+���+��
#����	
�����#�
�%�ก�� CBR �#���� 4 ��
�
���	�. 	�� 	����$�! 
�%�ก��
�#	
�������� ก���'�+,�����'(�	
���� ���ก�����+ก�/�    

2�ก+��
�2��,�+-������������'���3ก-!b�b�+��
�2����&l#�#�ก��
��	����!
	���%����'k.��,�+��b��$�*�b�l#��
#����,�+
�%��ก'k.��b�o��	
���� 

+��
�2�� Meteren ��� Someren [7] l#���ก�����+���� PRES ")*+�'(�����
��������	
����*�ก�*�
,�+ก��ก��'���'�3+���#
�-�
��+ �������'��������$�*����b���b�$�
���&�����*��b���b2���'���'�3+b�������'�����$��%!��*#�,)&�ก����b�+��#
���	��	ก��ก��+��+
���&��� ก��������,�+����2����ก���'��������,����,�+��b����	
��������,�+���&���
��	
�� �#�,����,�+��b���22�l#��2�ก��+-�+�����+��� �#���+-�+�'(�ก��b���b�
'��������	
����*l#����#
�	����*
�#l# ��+����#���+�ก-ก��b�+��,�+��b�ก������ 

2�ก+��
�2��,�+-� ��
�2����n�
�������������b�ก������������	
�����������
���ก��
��������	��������������l# �#�ก���กn�,����2�ก��b�+����+��� ")*+$�2��/�2�ก
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'k.����*��b�+���2+�,�����������
���'(����*�+��*��b�+����b2 ��
���+-�+2��'(�ก��b���b�
'��������,�+ก��������2�ก����
��-�+ก��
�%��ก'k.����*-�+ก������l�� 

��*ก���
��b�����* 2 ��& �'(�ก��ก���
�)+��
	�# �� �� ��ก��� ���+��
�2����*
�ก�*�
,�+��*b��'(���
��+b�ก�����
�2�� ��
�b�����#l' 2�ก���
�)+�������
�%�
�2�� 



 
 

 

10

����� 3 
�����-�����0���&' 

3 �����'���0���&' 

��	��	ก��b���-3����+ก�/� ��ก�����b�b�ก���กl,'k.��#��-��+m ���*�+2�ก��
ก���
�ก�����+��������ก��ก���
�ก���กl,'k.��,�+��3 �!��*���'����ก��/!b��#�-��b�
��
��ก'k.��'k223��� �����������������$�*��กl,�����$�*�
�%�ก���ก'k.��b����,�l'l# ก�����
ก���
�ก��b���-3����+ก�/���'���3ก-!b�b����� Help Desk b��+	!ก���*����,����$�&�o��
,�+��b�+��������
 2����b�ก��	�	��	��-��,�+'k.����*��b�+���2+�,�����+������	
��
��ก-�+����
#��n
��*+,)&� ���b� Help Desk �������ก'k.��l#�
#��n
 ������� �������
��ก /������,�+��b�+����ก��*+,)&� 

����������	
��������������ก��
��������	��������������#�+��#+b���'��* 
3.1 ����b�+������������+ก�3�� 	�� ก�3����b�+�������������� (User) ���ก�3���2������*
�����������ก��
������ (IT Help Desk) �#���ก���
�ก�����+�� #�+��& 

 

��'��* 3.1 ��$�
�����������	
��������������ก��
��������	�������������� 
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���*���b�+���ก�#'k.��b�ก��b�+�����������������-�+ก��	
����
������
2�ก�2������*  Help Desk 2���� 

1. ก���2+'k.���#�����)ก���������#,�+'k.������ก�����*����ก
�� 

Ticket �����+�,�����+���� Help Desk 

2. �2������* Help Desk ���ก�����'k.�� ���� Help Desk ��#+���ก��

������
�%��ก'k.����*��	����	
��bก��	��+ก��'k.��2�ก��กl'����� 

3. �2������* Help Desk ���ก���ก'k.���������)ก����-3���
�%�ก��b�

ก���กl,'k.�� 

4. �2������* Help Desk #������ก��������2�#ก��o��	
����
�%��ก'k.��

��������#
�ก���
�ก�� CBR '��ก��#
� 

ก. �$�*�
�%�ก���ก'k.���,�l'b�o��	
���� ก�/��2�'k.��b�����*

l���	��ก�#,)&���ก��� 

,. �กl,'���'�3+
�%�ก���ก'k.��b�o��	
���� b���	
��������� 

��ก-�+�����'�����%���$�$�*�,)&� b�ก�/� Help Desk 	�$�
�%�ก���ก'k.����*#�ก
���#�� 

	. ��
�%�ก���ก'k.��b�o��	
���� ���� 
�%�ก����*��# ����l����ก��

b�+���3'ก�/! IT ��&���
 

5. ��b�+��������-�#-��ก�����+��,�+�2������* Help Desk �������

�)+����-3���
�%�ก���ก'k.�� 

�������ก��������
�%�ก���ก'k.����*�������ก����b�+���������2� ก�/���*
'k.����*�2+�,�����b�+���������กl,l#��+�#�l��-�+�������ก Help Desk  

����������	
����2�-�#���b2b�ก��b�	����������2�ก,������*������#�+��#+
b���'��* 3.2 '��ก��#
�,����2�ก ISA ��*��,������$�
�,�+�������b��+	!ก� 
��������
b#��+b��+	!ก� ������,)&����$�*�
�-�3'���+	!��l� b	��������
�+��b#�'(���b�+������ ��� 
�����+���*����+l'��+,�����3	��ก� �$�*������)+,���,-,�+������*��b�+�����2���'k.�� ���
��+b�,����,�+ CI 2�กo��,���� CMDB -�
2���'k.����+#�����!#�
�!��*�ก�*�
,�+ก��
��b�+�� ��
�ก��,����2�กo��,���� Help Desk ��*��,����ก���2+'k.���,���b��#�-�$�*�b���
��*�����������ก����b�+�� �#�$�2��/���ก /�,�+'k.��b��#�-��*�	��2+�,���
������ก /�
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bก��	��+ก��
�%��ก'k.��b#��ก��*�3#b�o��	
���� ��
2)+���ก��������	
����b�ก���ก'k.����*
bก��	��+��ก��*�3#ก��'k.��b��#�-��*��b�+���	�'������ก��� 
 

 

��'��* 3.2 o��,����-��+m��*b�b�ก����������	��-��
�%��ก'k.�� 

 

��'��* 3.3 ���2�ก���2+'k.����+������������������b�+�� 
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ก������)ก'k.�� ����2���#+�d$��,������*��b������%�b�+�� ���� -�+ก���2+
'k.��#������+��   ���� Help Desk 2���#+�����*�����+����*��b������%�8b�+��������&�#�+
��'��* 3.3 ��b�+�����ก������)ก��*�,�+'k.�� ���������#,�+'k.�� ��#��	
�����	�.,�+
'k.�� #�+��#+b�-���+��* 3.1 b�ก�/���*�2������* Help Desk l���������ก'k.��l#2����ก��
���+����ก���กl,b����2+���� 'k.����*��ก�2+2���#+#�+��'��* 3.4 �$�*���ก��������*�+2�ก
���ก Help Desk 
 
-���+��* 3.1 ��#��	
�����	�.,�+'k.�� 

��#��	
�����	�. SLA 
Low 'k.��2���ก������*�+�#��2������* Help Desk ���b� 1 
�� 
Normal 'k.��2���ก������*�+�#��2������* Help Desk ���b� 4 ��*
��+ 
High 'k.��2���ก������*�+�#��2������* Help Desk ���b� 3 ��*
��+ 
Urgent 'k.��2���ก������*�+�#��2������* Help Desk ���b� 1 ��*
��+ 
Immediate 'k.��2���ก������*�+�#��2������* Help Desk ���b� 30 ���� 
 

 

��'��* 3.4 ������ก��'k.����*����2+2�ก��b�+�� 

 
���*��2������* Help Desk ���ก������2+'k.�� ����������	
����2���#+


�%�ก���ก'k.��2�กo��,����ก�/���*��	
��������ก��	3/��ก /�,�+'k.������+���#��2�ก
��กl'���#�+��#+b���'��* 3.5 

ก����ก���	3/��ก /�,�+ก�/� [8] b�����������	
��������������ก 
Help Desk ��#+#�+-���+��* 3.2 	3/��ก /�,�+ก�/������b��'(�,����'��ก��b�ก��	�	�� 
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��'��* 3.5 ���2�ก���กl,'k.����#+,����'k.����*����2+$���
�%�ก���กl,'k.�� 

 
-���+��* 3.2 	3/��ก /�,�+ก�/���*�����2�#���#���� 

 

�$3�ก53����ก�3� ��	�0��	'����!�]�����	����.���� 
'�����,�+'k.�� '�����,�+'k.����*��b��'(�	����3 ���� 'k.��#��

����+��  
���%�ก��b�+�� 2�กo��,���� ISA 
�3'ก�/!	��$�
�-��! 2�กo��,���� CMDB 
����+���������� 2�กo��,���� ISA 
	���%����'k.�� ��b�+�������2������* Help Desk �%������ก /�

,�+'k.�� �������+ก�3��	�����	�.2�ก	���%���� 
���
�+������+,� 2�ก,�����������$��ก��3		� 
-������+����+,� 2�ก,�����������$��ก��3		� 
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�������ก��	�	��
�%��ก'k.��2�กo��ก�/��#�b�	3/��ก /�,�+ก�/�b�ก��
ก��+��
�%��ก'k.��b�o��	
���� �#���ก��ก��+ 2 ��� 	�� 1) ก��+���� ��� 2) ก��+
������# ก��ก��+����2�b�	3/��ก /�,�+'k.����*��#�2�  ����  '�����,�+'k.��  ���%�ก��
b�+��,�+�2�,�+'k.�� ����+����*'k.���ก�# ���   ก��ก��+�������b�������ก����#
,���,-,�+
�%��ก'k.����*2����ก��	�	��b�o��ก�/�b���,��#��nก�$�*��$�*�	
����n
b�ก��	�
	�� ���� ����2����ก��ก��+�����#�#�'�����,�+'k.��
���'(�����+�������3'ก�/!
	��$�
�-��!   ���'(�����+��  ����2���#+�����*�����+����*�2�,�+'k.�������%�b�+��  
�$�*�b��2�,�+'k.�����������3 ���*����n2��&�ก���
�ก��+�����������2����ก��ก��+
������#-��   �#�ก��ก��+������#2�b�	3/��ก /�,�+ก�/�	��	�����	�.b�	���%����'k.��
�����*����*�+,�+'k.����*��ก���3��b�ก���2+'k.��,�+��b�  	
���������,�+ก��	�	��2�
,)&�����ก��	�����	�.��*��ก���+l
	��ก��
�%�ก���ก'k.��   b�������&l#����ก���
�ก��b�ก���$�*�

�%��ก'k.�����ก���
�ก��'���'�3+
�%�ก���ก'k.��b�o�	
����  �#�2���ก-�
2���������
ก��'���'�3+�#������*�
��.b�ก���ก'k.������2������* Help Desk  �$�*�b�
�%��ก'k.����*
���23b�o��	
�����'(�
�%��ก'k.����*��ก-�+  ���l���ก�#��ก�������b��ก�#������   ���ก��
-�
2���	�����	�.2�ก�����*�
��.��+���b�ก��	�	���	
����ก-�+��ก��*+,)&�   

����2����ก��-�
2���	
���������#�b�	�����	�.-����ก�� (1)   ���
����ก��#+
�%��ก'k.�� 5 ���#����*��	
��������bก��	��+ก��'k.����*�2+�,�����ก��*�3#   ก��
b��&�����ก,�+	�����	�.2�ก������#������*�
��. 

��+��+2�ก
��2�ก�ก���ก'k.��,�+ CBR #�+��'��* 2.1 +��
�2����&l#'���3ก-!b�
ก���
�ก��"������! ���+����
�ก������ Knowledge Recommendation System '��ก��#
�
ก���
�ก��-��+m   #�+��& 

1. 	�	�� (Retrieve) ,��������	
������*	�����ก��*�3#2�กก�/��#�- 
2. ���ก�����b�b��� (Reuse) ,�+,�������	
����2�กก�/�ก���กl,

'k.���������&� 
3. '���'�3+�กl, (Revise) 	��-��,�+ก�/�b��#�-b��������ก��ก�/���*

�ก�#b�'k223��� 
4. ���
�-�
2��� (Review) 	��-����*'���'�3+�กl,
����ก-�+�������

����l�� ��l�� 2�ก���l',�&�-��ก��'���'�3+�กl, 
5. �กn���ก � (Retain) 2�#�กn�	
������*�ก�#,)&�b���'���o��	
���� 
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�#������������##�+��& 

3.1. �.��9� (Retrieve) 

����2����ก��	�	��	
����b�ก���ก'k.���#���-����-�2�ก'k.����*��b�+��
���������������ก���2+�,���  ก�����+��,�+ก��	�	��'��ก��#
�  2   ��
� #�+��& 

1. ก��ก��+���� 2����ก��ก��+	
����b�ก���ก'k.��#����	������
���������#�ก�����,����$�&�o��,�+��b���b�b�ก�����+��  ����  ���%�ก��b�+������
��������  2���
�ก��+ก���ก'k.��#������+����*�ก�*�
,�+ก����b�+������������*���ก��
�2+'k.���,��� �#����ก��ก��+�d$��	
����b�ก���ก'k.��,�+����+����*��b�+�������%�
������&�  �����#��
ก��ก��ก��+
�%�ก���ก'k.��#���3'ก�/!	��$�
�-��!")*+2����ก��ก��+�d$��
	
����b�ก���ก'k.����*�ก�*�
,�+ก���3'ก�/!��*��b�+�������%�b�+������������&�    

2. ก��ก��+������# 2����	
����b�ก���ก'k.����*����ก��ก��+������
����ก��ก��+������#�$�*�b�l#	
����b�ก���ก'k.����*��	
��������ก��'k.����*��b�+���2+
�,�����ก��*�3# ก��ก��+������#2�b�	�����	�.�'(��	��*�+���b�ก��b�	����	
��	��� �#�
2�	���	�����	�.b�	���%����'k.����*��b�+�����3�,��� ����2����ก��	�	���#���-����-�    

ก��ก��+������#b�+��
�2����&l#'���3ก-!b�
�%�ก��	�	����� Nearest-
Neighbor Retrieval 2�ก��ก����* (1) �#����ก�� Normalization #
��&�����ก�
�,�+
	3/��ก /���&+��#,�+ก�/��'������ ��#+#�+��ก����* (2) 

% ����������	
, ��  � ����,���� �  
!
�"1
�  �  
!
�"1

�#$$    (2) 

 
�#� 
 	�� ก�/��'������ 
      � 	�� ก�/��'���������b�o��,���� 
     �   	�� #����,�+	3/��ก /���	��1 �)+ n; � 	�� 2���
�	�����	�.��&+��#,�+ก�/��'��������� 
     �  	�� ��ก��	
��������,�+	3/��ก /���* � ,�+ก�/��'���������ก�/��'��������� �#� 

�	
�, ��� = 1 �� 
� , �� ��	
��	���;  ��� �	
�, ��� = 0 �� 
�, �� �-ก-��+ก�� 
     �  	�� 	���&�����ก	
�����	�.,�+	3/��ก /���* � ,�+ก�/� 



 
 

 

17

b�ก�/���* l��������	�	��	
����b�ก���ก'k.��b�o��	
���� l#  ��2
���*�+��2�ก,����,�+'k.��������ก��l'����l����	
����b�ก���ก'k.�����*�+��&b�o��	
����  
�2������* Help Desk �������กl,,����,�+'k.��������ก��	�	��b���l#�$�*�b�����
������	�	��	
����b�ก���ก'k.����*��������
�b��2������* Help Desk b�'��ก��ก��
�กl,'k.����&�l#   

3.2. ��	ก���	7+.7!�] (Reuse) 

�2������* Help Desk 2�b�	
����b�ก���ก'k.��#������������*�������
ก��	�	����b�'��ก��b�ก���ก'k.�� ����2�����)ก2���
�	��&+��*	
����b�ก���ก'k.��#��
�����������*�+��&�m��ก���l'b��กl,'k.�� ���b������)+	
����*,�+ก���ก�#'k.����&�m 
���������,,������&l'
��	����!�$�*�������-3��*��2��+��*���b��ก�#'k.�� �������+'��+ก����
�
��*2�l��b��ก�#,)&���ก 

3.3. �����$��ก.,� (Revise) 

�2������* Help Desk 2����ก��'���'�3+	
����b�ก���ก'k.�����*�	
������&�m 
l��������b�b�ก���ก'k.��l#������
�%�ก���ก'k.����*#�ก
�� ก��'���'�3+�กl,	
����b�o��
ก�/��� 3 
�%� #�+��& 

1. ก���$�*�	
����b��� ก�/���*l���	���
�%��ก'k.������b�o��	
����ก��
�ก'k.��#���������� 

2. ก���$�*�	
����b�ก���ก'k.��b����#�'���'�3+�กl,	
�����#�� ก�/���*
-�+ก���$�*�
�%��ก'k.��b����,�l'b�o��	
���� �#����ก��'���'�3+
�%�ก���ก'k.���#�� 

3.  ก���กl,	
���� ก�/���*	
����b�ก���ก'k.��b�+��l��l#������
	�$�
�%��ก'k.����*#�ก
��
�%��ก�� 

3.4. ��������&�	� (Review) 

ก�����*2����ก������)ก	
�����,�l'���o��ก�/�l��
��2��'(�ก���กl,	
��������
ก���$�*�	
����b���  2���ก��-�
2���	
����ก-�+,�+	
����b�����&��#������*�
��. �#�
�����*�
��.�������กl,	
������*�2������* Help Desk ��+,�b���ก���'��*���'�+�����$�*�b���
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l# ก���2�����,����o��ก�/��$�*����l'b��ก'k.��b�����	--��l' �#�����2���ก���2+�-���
b��2������* Help Desk �3ก	������)+ก���'��*���'�+	
����b�o��ก�/� 

3.5. �ก^��ก5	 (Retain) 

ก���กn���ก �	
����2��ก�#,)&�-�����*�+b�ก�����+���ก'k.��,�+�2������* 
Help Desk 	�����*��2������* Help Desk �2�'k.��b��� กn2��ก�#	
����b�ก���กl,'k.��b���
,)&���  	
����b�������ก��-�
2���2�ก�����*�
��.��
2���ก����,����o��ก�/��$�*����l'b�
�ก'k.����*��22��ก�#"&��b�����	-  	
����b�ก���ก'k.��2���ก�
��
�l
b�o��	
����b�
ก���ก'k.��#���������������ก��-�
2����3ก	��&+��*�2������* Help Desk ���	
����l'b�
b�ก���กl,'k.��	����	
������*����������l�����������l'�ก'k.��l#กn2��,����ก���
�ก��
'���'�3+-����
,���* 3 -��l' ������ก�����	
������*�ก�#,)&�b�ก���ก'k.������#+b���'���
o��	
�����$�*�����$��	
����b�ก���ก'k.��#����������b��ก�����*��b2 
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����� 4 
ก	���ก������2_�	���� 

4 ก	���ก������2_�	���� 

2�ก��
	�#
�%�
�2�� ����* 3 l#��#+b���n��)+��
	�#�����$�
�,�+���� b�
��
���&2����ก���+���������#ก�����+��,�+���� �#����+-����
,� #�+��& 

1) ���'k-�ก���,�+���� (System Architecture) 
2) 	
��������,�+���� (Product Functions) 
3) ��b����� (User Description) 
4) ,�2��ก�#,�+���� (Constarints) 
5) 	
��-�+ก����*�'(������*���ก (Functional Requirements: FR) 
6) �	��*�+���������$�
#�����*b�b�ก��$���� 

ก����ก������$�����������b�������+���ก���
�ก�����+����*������
��
��$�*�'�����%���$b�ก�����+����&+��b�+������2������* Help Desk �#���b�+�����������
ก�2ก�����+��������l#-�����*�+l��-�#,�# �2������* Help Desk �������ก'k.��l#����+
�
#��n
���������2�#ก��	
����b�ก���ก'k.���������  

4.1. �#	� �'ก���������� 

 
��'��* 4.1 ���'k-�ก�������  
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���� Knowledge Recommendation System for IT Help Desk ��
���'k-�ก�������#�+��#+b���'��* 4.1 �#�������ก�����+����� Server-Client ��b�+��
������b�+���������������	���,��� ���b�������+���ก��b�+��,�+�+	!ก���*����,����� 
��������ก��
����������������*��
�ก��+23#�#��
 
 

4.2. ��	��	�	�#�������  

• ก������)ก'k.�� : �'(�1k+ก!�����*b��2������* Help Desk �����b�+��
������������b��+	!ก����ก������)ก,�'k.��#���������� �#���ก /�ก������)ก'k.��
���������b�+���������� 2����ก������)ก,����2���
������*�3#�$�*�����
�	
����#
กb�ก��
�2+'k.���������� 

• ก��	�	��	��-��,�+'k.�� : �'(�1k+ก!�����*'���3ก-!ก���
�ก��
���+��,�+ CBR �#�ก��#)+
�%�ก���ก'k.��b��#�- ��*����ก /�,�+ก��'k.��	���	�)+ก��
��ก /�'k.��'k223�����ก��*�3# 

• ก������)กก�/�b����,�b�o��,����ก�/� : �����*�
��.�����2������* 
Help Desk 2����ก������)ก
�%�ก���ก'k.��b����,�b�o��ก�/� ���*�	�$�'k.�����
�%�ก��
�ก'k.��b��� 

• ก��������2�#ก��o��,����ก�/� : �����*�
��.�����2������* Help 
Desk ���������ก��������2�#ก��o��,����ก�/�b���	
��������������������b��ก'k.��
l#����-��#ก��b�+������ ���� ���*�$�
��ก�/���*�����������l�����������ก���ก'k.����*$�
����b�,/���&�l# �2������*��2���ก��'���'�3+
�%�ก���กl,'k.���$�*�b�ก������กb�ก�/���&b�	��&+
-��l'�����������b��กl,'k.��l#����� ����b�ก�/���*
�%�ก���ก'k.�� 

• 	��+	
����b�ก���ก'k.�� : ������ก��2�#���+	��+	
����b�ก��
�ก'k.��#�����������$�*��'(�ก���
��
�	
����b�ก���ก'k.��b�����b2�������,���
	���	
����2�ก	��+	
����l# 
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4.3. 8�.7+.�	����� 
-���+��* 4.1 ก�3����b�+������ 

ก�$]����8�.7+.�	� ��-����
8�.7+.�	� 

���	��	����0�`���,-.�� 

��b�+��������������b�
�+	!ก� 

b � + �� � '( � 	 ��& +
	��
 

• Login �,�������� 
• ���+ Ticket �2+'k.��#���������� 
• -�#-�������,�+ Ticket ,�+'k.����*
���ก����+,� 

�2������* Help Desk b�+��'��2�� • Login �,�������� 
• ����ก��� Ticket 2�ก���ก�� Ticket 	��
��+,��ก'k.����+#���������� 
• 	�	��	
����b�ก���ก'k.����*���$��%!
ก��'k.���#���-����-� 
• �กl,,����,�+'k.��  
• 	�	��	
����b�ก���ก'k.��"&�� 
• ����)ก,�	
���)+���2+'k.�� 'c# Ticket 
'k.�����*����ก���ก'k.�� 
• 	�� Ticket �,�������ก��	����+,�ก��
�ก'k.��#���������� 
• '���'�3+
�%��ก'k.��b�o��	
����ก�/���*
��
�%��ก'k.����*#�ก
�� 
• �$�*�
�%��ก'k.��b����,�b�o��	
����b�
ก�/���*��+l����
�%��ก'k.������  

�����*�
��. b � + �� � '( � 	 ��& +
	��
 

• ���+��l#�������2������* Help Desk 
• ������2�#ก��o��	
���� 
• ������2�#ก��	��+	����$�!  	��"&�� 
• -�
2��������3�� -� 
� %� � ก'k.����*
�2������* Help Desk ��+,��,����o��	
���� 
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4.4. �.�&�	ก-���� 

1. �'(�������*b����b��+	!ก���*����,������������$�&�o��,�+�+	!ก� 
2. ก��	�	��	
����2�l#	��-����*��	��	
��������bก��	��+��*�3# ")*+

	��-����*l#��2l���������กl,'k.��l#�#�-�+ 
3. 	
���������,�+ก��	�	��	
����,)&�����ก��	���%������ก /�,�+

'k.�� 

4.5. ��	��.��ก	��������!�.	���!�ก   

-���+��* 4.2 	
��-�+ก��#�������* 

�!� +9�� ��	�0��	' 

F01 ก���2+'k.�� ��b�+������)ก,����,�+'k.��������+���1��!�,�+���� 
F02 ก��-�#-��'k.�� ��b�+��-�#-��'k.����*�2+������+���� �#���,���� 

• ��*�'k.�� 
• ���������#,�+'k.�� 
• �����,�+'k.�� '��ก��#
������  ��ก�����

���*�+, �2������*������*�+��
  ����กl,�������� 
• ,�	
��2�ก�2������* Help Desk �)+���2+ 
• 
�%���*b�b�ก���ก'k.�� 
• ��*�,�+�2������* Help Desk ��*���ก���กl,'k.��b�    

F03 ก��	�	��	
����b�
ก���ก'k.���#�
��-����-� 

�������ก��	�	��	
����b�ก���ก'k.����*��	3/��ก /�,�+
ก�/�-�+ก��,����,�+'k.�� �����#+
�%��ก'k.�� 5 ���#����*��
	
����������ก��*�3#  1k+ก!�����&2����+�����*��2������* Help 
Desk ก#����ก Ticket ,�+'k.���'(�+��,�+-���+ 

F04 2�#ก��,����'k.�� �2������* Help Desk 2�#ก��,����,�+'k.����*����ก����,���
l##�+��& 

• �กl,���������#,�+'k.����*��b�+������)ก�,��� 
• ����)ก,�	
���)+��b�+�� 
• �'��*�������,�+ Ticket ���*��กl,'k.�����n2 
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F05 ก���$�*�	
����b���
b�ก���ก'k.�� 

ก�/���*����l����	
������*������������ก'k.��l#  �2������* 
Help Desk ���ก������)ก
�%��ก'k.��b����,�l'b�o��	
���� 
�#����3  

• ��*�
�%��ก'k.�� 
• '�����,�+'k.�� 
• 	���%����
�%��ก'k.�� 
• 	�����	�. 

F06 ก���$�*�	
����b���
2�กก���กl,	
����
�#�� 

�2������* Help Desk �$�*�	
����b����,�b�o��	
���� �#�ก��
�กl,	
����b�ก���กl,'k.���#��b�ก�/���*
�%��ก'k.���#����
	
��bก��	��+ก��
�%�b��� 

F07 ก����	
������ก
2�กo��	
���� 

�2������* Help Desk ��������	
������ก2�กo��	
����
ก�/���*	
����b�ก���ก'k.��l�������������b�l#��
 

F08 ก����3��-�	
������*��
ก���'��*���'�+�,�
���o��	
���� 

�����*�
��.��3��-��3กm ก���'��*���'�+��*�ก�#,)&�ก��o��	
����
b��,����o��	
����������l'b�+��-��l' l#�ก� ก�����+	
����
b��� ก���กl,	
�������ก����	
���� 

F09 2�#ก��,����$�&�o��
,�+���� 

ก��������2�#ก��,����$�&�o��,�+����'��ก��#
�1k+ก!���
ก�����+��$�&�o�� 4 ����+	�� ก�����+ ก���กl, ก���� ก��
��#+  �#���,����$�&�o��#�+��& 

• ,����	�����	�. 
• ,����	��"&�� 
• 	��+	
����b�ก���ก'k.��#���������� 
• ,���������������� 
• ,�����3'ก�/!	��$�
�-��! 
• ,������b�+�����ก���������� (Users) 
• ,������#������� 
• ,�������%�ก��b�+�������������� 
• ,����'k.����*l#����2+2�ก��b� 
• ,����	
�����$��%!���
��+��b�+��ก���3'ก�/!
	��$�
�-��! 
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ก����ก��������$�*�	���	�3�	
��-�+ก��#�������*��#+#
������$
-��+m -��l'��&  

4.5.1. �8�a	2ก�&ก��� (Activity Diagram) 

���*���b�+��������������-�#'k.��b�ก��b�+���������� ���-�+ก��
	
����
������2�ก�2������* Help Desk ��ก�2ก����ก�#,)&����
��+��b�+��ก��������#+#�+��$
��* 4.2 ก���
	�� ��b�+�����ก���,�������� ���ก���2+'k.���#�ก������)ก���������#,�+'k.��
�$�*����+�'(� Ticket ��b�+��-�
2��������,�+ Ticket ,�+'k.����*�2+�,�l'b�����
��
�2������* Help Desk ������*�+�����กl,'k.��������+ ���*�'k.����ก�กl,��b�+��������#�
���+��ก���กl,�$�*������������-3���
�%�ก���กl, ���b���b�+��������������������
'��+ก��ก���ก�#'k.��#�+ก���
,)&���กb����	- 

 

 
��'��* 4.2 �����$ก�2ก���ก�����+��,�+��b������������� 
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��'��* 4.3 �����$ก�2ก���ก�����+��,�+�2������* Help Desk 

ก�����+��,�+�2������* Help Desk ��#+#�+��'��* 4.3 �2������*���ก������ก
'k.��2�ก���ก�� Ticket ��*��b��2+�,��� �2������* Help Desk ���ก���ก'k.���#�b�
�%�ก��
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�ก-��	
������*������#+�#���-����-� b�ก�/���*�2������* Help Desk �������กl,'k.��l#
2����ก������)ก,�	
���)+��b�+�����'c# Ticket �$�*���ก�����,�+ Ticket 
��l#���ก��
�ก'k.����
2�ก�2������* Help Desk  b�ก�/���*	
������*����������l�����������l'
�ก'k.��l# ����������+l����	
������*�ก�*�
,�+ก��'k.����&���ก��� �2������* Help Desk 
���������ก���$�*�	
�����,�l'b���b����� ����'���'�3+	
�����#���'(�	
����b���b�������
�กl,'k.����&�l#  

 

 
��'��* 4.4 �����$ก�2ก���ก���'��*���'�+	
����b�o��	
���� 
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�3กm ก���'��*���'�+�'�+��*�ก�#,)&�b�o��	
��������o��ก�/�2���ก���
�ก��
b�ก��-�
2���	
����ก-�+,�+	
������*2���ก����กb�"&��b�ก���ก'k.��	��&+-��l' �$�*�'��+ก��
��ก����2�ก	
������*��2��,���#$��#���� ����$�*�'����-�+b�ก��	�	��	
�������l'b�"&��l#
����+��'�����%���$ ก���
�ก����&2�ก������#������*�
��.��ก���
�ก����#+#�+��'��* 4.4 
ก���
	�� ���*��2������* Help Desk ��ก����+,�b���ก���'��*��	
����b�ก���ก'k.��b�
o��	
���� �����*�
��.2����ก�����
�����กl,ก�����3��-�b�	
����#�+ก���
�,����o��	
���� 
���������*�
��.������'����%l����3��-�	
�����,�l'b�o��	
�������*���n�
��	
������&�l����ก-�+ 

4.5.2. �8�a	2'����� (USE Case Diagram) 

	
�����������ก,�+������*$����,)&���������,�+���ก�*�
,�+��#+#
�
�����$����	� #�+��'��* 4.5 

4.5.3. �8�a	2���	�% (ER Diagram) 

�����$�����!�'(������$��*b��%�����	�+���+���	
�����$��%!���
��+
,�������b�o��,������*$����,)&��$�*�������3�ก�����+��,�+���� #�+��#+b���'��* 4.6 ���
������#����������#,�+$2���3ก��,���� (Data Dictionary) l#b���	��
ก , 

4.5.4. �8�a	2�#	�� (State Machine Diagram) 

�����,�+ Ticket ,�+'k.�����*���b�+�����ก���2+'k.�������,�b�����
��#+#�+��'��* 4.7 

4.5.5. �8�a	2ก	����7+. (Deployment Diagram) 

�����$��&��#+ก�����*��-��,�+����-��+m ���
��+���!#�
�!�����#�#���
�!
,�+������*$����,)&� #�+��'��* 4.8 
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��'��* 4.5 �����$����	����� Help Desk 
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��'��* 4.6 �����$ ER Diagram 
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��'��* 4.7 �����$�����,�+ Ticket 

     

 
��'��* 4.8 Deployment Diagram ,�+���� Help Desk 
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4.6. ���9����9�����a	2��-�.�����7+.7�ก	�2_�	 

4.6.1. �a	2��-�.��������9����9����7+.7�ก	�2_�	 
���$�
#�����*b�b�ก��$�������������$�
#�����+#�����!#�
�!���

"�1-!�
�!#�+-��l'��& 
���!#�
�! 
1. ���
�'���
��� �������$��������n� 2.26 ก�ก�����!- (Core i3 M 2.26 

GHz.) 
2. ���
�	
��2�� (RAM) 2,512 ��กก�l�-! (2,512 MB) 
3. ���!##��ก! (Hard disk) 500 ก�ก�l�-! (240 GB) 
"�1-!�
�! 
1. ����'����-�ก�� 
���#
�!��nก"!$� �'��1���*���� (Windows XP 

Professional) 
2. �	��*�+���$�����'��ก�� Notepad ++  V 5.9.2 
3. �3#$�����'��ก��  CodeIgniter Framework  V 1.7.2 
4. �
n��"��!1�
��!  Apache  V 2.2.8 
5. PHP 5.2.6 
6. o��,����������	�
��� 5.0.51b (MySQL 5.0.51b) 
7. phpMyAdmin 2.10.3 

4.6.2. ก	���-�g�:�h�%���%7�ก	�2_�	���� 
���*��-�����	��*�+����������ก��$������������������
 2)+���ก��-�#-�&+

�	��*�+�����&+��#�+b��	��*�+	��$�
�-��!��*b�$�������� �#������#��ก��-�#-�&+�	��*�+����'(�l'
-��,�&�-��-��l'��& 

1. -�#-�&+����'����-�ก�� 
���#
�!��nก"!$� �'��1���*���� 
2. -�#-�&+����2�#ก��o��,����o��,����������	�
��� 5.0.51b -�#-�&+

�3#$���� 
3. -�#-�&+�
n��"��!1�
��!  Apache  V 2.2.8 
4. -�#-�&+�'��ก�� PHP 5.2.6 
5. -�#-�&+�	��*�+���$�����'��ก�� Notepad ++  V 5.9.2 
6. -�#-�&+�'��ก�� phpMyAdmin 2.10.3 
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4.6.3. ก	�2_�	�]���]�����	� 
 $������
�-��'�������b� b���#	��+ก��,���,-,�+����2�ก����* 

1 �����ก�����+��-�+ก��-��	
��-�+ก�� #����������#l#2�ก��	��
ก 	  
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����� 5 
ก	��-����������������� 

5 ก	��-����������������� 

5.1. ก	��-������� 

ก���#�����������������	
��������������ก��
��������	������
����������23#'���+	!�$�*�-�
2���	
����ก-�+��&+b��+�,�+1k+ก!���ก�����+��-��+m ���
ก���
�ก�����+��,�+������*'���3ก-!-��ก���
�ก��"������!
����ก-�+ ���	���	�3�-��
,���,-��*+��
�2��l#ก����#l
����l�� ��ก2�ก��& ��+�'(�ก����
�-�
2���,���#$��# ���	���
,�2��ก�#-��+m ,�+����#
� 

ก���#���	
����ก-�+1k+ก!���ก�����+��,�+�����'(�ก���#��������*ก��
���+��b���
�-��+m -����*l#���3l
b���
,�	
��-�+ก��#��1k+ก!���ก�����+��b�����* 4 ��&+��&
ก���#���l#�����
�%�ก���#��������*ก�����+�� (Black Box Testing) -��ก�/��#�����*l#
��ก���l
 ")*+��ก���#��� �����ก���#�����*l# #�+-��l'��&  

 
-���+��* 5.1 ก���#���ก���2+'k.��,�++��b�+��������������6 ก	��-�������a���	'8�ก	���&' 

������,
ก�/�
�#��� 

ก���#��� 	���%���� ��ก���#�����*	�#�
�+ ��ก��
�#���
2��+ 

TC01 �#���ก��
���+ Ticket 
�2+'k.��
�������� 

��b�+�����ก��-�#-��
�����,�+ Ticket 
,�+'k.��
��l#���ก��
�กl,������+  

1) ������������#+
���ก�� Ticket ��&+��#
,�+�� b� l# ����+���#��
2�ก
���
����*���ก���2+
'k.�� 

2)  ���ก������)ก,����,�+
'k.��l#	���
� 

3) ��ก��-�
2���,������*
�� b � - � + ก � � ก � �� � 

��ก-�+ 
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���������#,�+'k.�� 
4) ������#+���,����,�+
�� b � ,)& � � � � � # + 
������, VNC ����!
�����$�! ��� 

5) ���*��� b� ����ก'�����
,�+'k.���'(�����
�������� �������
,������������������*
��b������%�,)&�����#+b�
�� b � + � � � � �3 
� � � '( �
����b# 

6) ���*��� b� ����ก�3'ก�/!
	��$�
�-��!�������
, � �� � �3 ' ก � /!
	��$�
�-��!��*��b������%�
,)&�����#+b���b����3

���'(��3'ก�/!-�
b# 

 
-���+��* 5.2 ก��-�#-������� Ticket ,�+'k.�� 

������,
ก�/�
�#��� 

ก���#��� 	���%���� ��ก���#�����*	�#�
�+ ��ก��
�#���
2��+ 

TC02 ก���#���
-�#-��
�����,�+ 
Ticket ,�+
'k.����*l#���
ก���2+����

�� b � + � � � � � �
������������ก��
-� #-�������,�+
'k.����*l#���ก���2+
�������� 

1) ������������#+
���ก�� Ticket ��&+��#
,�+�� b� l# ����+���#��
2�ก
���
����*���ก���2+
'k.�� 

2) ��#+�����,�+'k.��

��ก-�+ 



 
 

 

35

��+���� #�+��& ���*� Ticket ��+l����
�2������* Help Desk 
�� � � ��* � + � � ��� �# +
����� ��� IT ������*�+� 
� ��* � � 2 � � � � ��*  Help 
Desk ���'k.��l'
#������ก����#+����� 
�IT ������*�+��
� ก�/���*
'k.����ก�กl,�������� 
Ticket 2���#+����� 
��กl,����������
� 

3) ������#+,����
�%�ก��
�ก'k.��, ,�	
��2�ก
�2������* Help Desk 
�)+�� b� +������, ��* �
�2������* Help Desk ��*
���ก���ก'k.��, 
��
� 
 � � #� � � �� � ก � �
�ก'k.�� 

 
 

-���+��* 5.3 ก����� Ticket 'k.��,�+�2������* Help Desk 

������,
ก�/�
�#��� 

ก���#��� 	���%���� ��ก���#�����*	�#�
�+ ��ก��
�#���
2��+ 

TC03 ก���#���
��� Ticket 
'k.��,�+
�2������* 

�2������* Help Desk 
�� �ก� � ��� �ก'k.��
2�ก���ก�� Ticket 
,�+'k.����*�� b�+��

1) ������#+ ���ก�� 
Ticket ,�+'k.����*
��b�+�����������2+
� , � � �  ��* � 'k . � � 

��ก-�+ 
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Help Desk ���������2+�,��� ���������#,�+'k.�� 
���2+ 
���
����*���+��ก
�2+����+-�����#���
��
��*��b�+�����ก���2+ 

2) �2������* Help Desk 
���ก������ก'k.����*
-�+ก��������กl, ���*�
�� � ก � � � �� � ก  Ticket 
,�+'k.����*-�+ก�� 
'k.��2����l'2�ก
���ก��l'������*���2� 
My Task ,�+�2������* 
Help Desk ��� 

 
-���+��* 5.4 ก������)กก���ก'k.��,�+�2������* Help Desk 

������,
ก�/�
�#��� 

ก���#��� 	���%���� ��ก���#�����*	�#�
�+ ��ก��
�#���
2��+ 

TC04 ก���#���
���2�ก��
����)กก��
�ก'k.��,�+
�2������* 
Help Desk 

�2������* Help Desk 
���ก���ก'k.����*l#
����กl
 #
�ก������)ก
,����ก���ก'k.��
���ก��'c# Ticket 
,�+'k.���$�*�b����2+
��������� 

1) ����������	
����b�
ก���ก'k.����*��	
��
���� ��ก� �'k.��b�
�#�-��ก��*�3#��ก��
��#+ 

2) ก�/���*	
������* ����
� � � �� � l �� � � � � � �
�ก'k.��l# �2������* 
Help Desk ������
�'��*���'�+,����,�+
'k.�� ������ก��	�

��ก-�+ 
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	��	
���� b���  ����
��#+	
���� b �ก� �
�ก'k.��b��� 

3) �2������* Help Desk 
���ก���ก'k.�����
����)ก,�	
���)+���2+ 

4) � 2 ��� ���* �� �ก��'c #
'k.�� �������ก��
�'��*������� Ticket 
,�+'k.���������)ก

���
����*'c#'k.�� 

 

-���+��* 5.5 ก���$�*�'���'�3+	
����,�+�2������* Help Desk 

������,
ก�/�
�#��� 

ก���#��� 	���%���� ��ก���#�����*	�#�
�+ ��ก��
�#���
2��+ 

TC04 ก���#���
ก���$�*� 
'���'�3+
	
����b�ก��
�ก'k.��,�+
�2������* 
Help Desk 

�2������* Help Desk 
���ก������)ก	
����b�
ก���ก'k.�����*��2�
'k.��b���l����
�%��ก
���� b�o��	
������
ก� � � � �� � �� � ก � �
'���'�3+	
����b�ก��
�ก'k.��b�#�,)&� 

1) ก#�����$�*�	
����b��� 
������#+���1��!�
����)ก	
���� 

2) ก������) ก	� ��� �	�.
�������ก��������	��
���	�.��*������ b����� 
(Auto Suggestion) 

3) ก���ก l,	
���� �#��
�'(�	
����b��� 

4) ก��'���'�3+	
�����#�� 

��ก-�+ 

 

-���+��* 5.6 ก����3��-�	
�����,�b�o��	
����,�+�����*�
��. 
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������,
ก�/�
�#��� 

ก���#��� 	���%���� ��ก���#�����*	�#�
�+ ��ก��
�#���
2��+ 

TC04 ก���#���
ก��-�
2���
	
������*��ก
�'��*���'�+
2�ก�2������* 
Help Desk 

�� � ��* � 
 � �.�� � ก � �
-�
2���	
������*��
ก���'��*���'�+ก���
��3��-��,����o��	
���� 

1) �����2+�-������*���	��
,��'��*���'�+	
����
b � o � � 	 
 � � �� 2 � ก
�2������* Help Desk 

2) �� � ��* �
��.������
'���'�3+	
������*��+��
-�
2��� 

3) �� � ��* �
��.������
� �3 �� -� 	 
 � � �� � , � ���
o��	
���� 

4) �� � ��* �
��.������
' �� � � % ก � � , �
�'��*���'�+	
����b�
o��	
����l# 

��ก-�+ 

 

5.2. ก	��������8����� 

'��������ก��	�	��
�%�ก���ก'k.���$�*�-�
2���'�����%���$,�+ก��	�	�� 
#
�	�� Precision ��� Recall ก��
�#	�� Precision ��#+#�+��ก����* (3) ก��
�#	�� Recall ��#+
#�+��ก����* (4) 

 

%�&'�(�)�   2���
�	
����-�+ก��ก���ก'k.����*l#2�กก�����	�
2���
�	
������&+��#��*���	�l#

            (3) 
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*&'���   2���
�	
����-�+ก��ก���ก'k.����*l#2�กก�����	�
	
������&+��#b�o��ก�/���*-�+ก��ก���ก'k.��

                      (4) 
 

ก��'������2�ก	
����b�ก���ก'k.��2���
� 100 ���*�+b�+��
�2����&ก����#b�
	
������*��	
��������-�&+�-� 50% ,)&�l'���
���'(�	
������*-�+ก��ก���ก'k.�� 	
������*��
	����	
��������-*��ก
�� 50% ���
���'(�	
������*l��-�+ก��ก���ก'k.����&� ���ก���#���
ก��	�	��,�+�����#�ก��b�'k.���#��
ก��	�	��	
����b�ก���ก'k.�� �'�����������ก��
	�	�����
��+
�%�ก��	�	����*b�ก��ก��+����ก��
�%�ก��	�	����*l��b�ก��ก��+���� l#��ก��
�#��+��#+#�+-���+ 5.7 

 
-���+��* 5. 7 ��ก��'������ก�����	��'������������
��+ก�������l����ก��+���� 

 ��ก	�ก���!'	� ,�]��ก	�ก���!'	� 

Precision 0.25 0.16 
Recall 0.21 0.12 
 

2�ก��ก��'������'�����%���$,�+ก��	�	����3'l#
��ก����ก���
�ก��ก��+
�������b�ก��	�	����	�� Precision ��*#�,)&����*�+2�ก��2��'(�'k.���#��
ก����*��	����	
��
������,�+ก�/�bก��	��+ �-�
�%�ก���กl,��*	�	��l#�'(�
�%�ก���ก,�+�-���������*�-ก-��+ก�� 
��
�	�� Recall ��&�l���-ก-��+ก�����*�+2�ก��)*+'k.��2����	���)*+
�%�ก���ก'k.��b����� �$���
ก���$�*�	
����b�ก���กl,'k.��2���ก���
�ก��-�
2���	
����2�ก�����*�
��.")*+2���
��#
	
��"&��"��,�+	
����b�ก���กl,'k.����*"&��"��ก��l#   
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����� 6 
ก	���$�8�ก	���&' 

6 ก	���$�8�ก	���&' 

���&���b�����& ก���
�)+ ก����3'��ก��
�2�� �#����������+��ก�'(� 3 ��
� 
#�+��& 

1) ��3'����*l#���2�ก+��
�2�� 
2) ,�2��ก�#,�++��
�2�� 
3) ��
��+ก�����
�2��b����	- 

")*+b��-�����
� �����������#,�+ก����3'��ก��
�2�� #�+-��l'��& 

6.1. ��$�8����,-.��&	ก�	���&' 

2�กก���#��+b�+������$�
��	3/��ก /���
�b�.�,�+ก�/���*��ก���l

��������
����3ก�3��,�+ก�/���*�ก�*�
,�+ก��'k.��l#  �-���+l��������	�	��ก�/�,�+'k.��l#
������� ��*+��*���b�����������	�	��	��-��l#-�+ก��'k.��	�� 	�����	�.b�	���%����'k.����*
��b������2+�,��������2������* Help Desk �'(����$�*�	���%����'k.���,�l'���*���b�+��
�%����'k.��l����#�2� ก�����+o��,����	�����	�.��*��	
�������#��
ก�����b��#'����/ก��
���+ก�/�b���b�o��,����ก�/�l# 

 
�%�ก��	�	����� Nearest-Neighbor Retrieval ���*���ก�/��'(�2���
���กb�
o��,����2����b�ก��	�	��b��
����ก,)&� �$���-�+���ก��	���
/�'���������ก�/�'k223���
ก���3กmก�/�b�o��,���� #�+��&� ก�����,���� CI ,�+��b�+����ก����#,���,-,�+ก�/���*���2�
�'(�l'l#2���
��ก'k.�����*�+	
����n
b�ก��	���
/ 

 ����l#��ก���b���+���ก�����+��-��ก���
�ก��"������! b�ก��	�	��
	
����2�กo��ก�/�  ก���$�*������กl,	
����b�o��ก�/�  ")*+��
�����
�	
����#
กb�ก��
���+��,�+�2������* Help Desk    ก����#+,�������%�,�+��b�+����&+#������+�����#��
�3'ก�/!	��$�
�-��!��*��b�+���ก�*�
,�+2���
��'(�,����'��ก��ก���กl,'k.��,�+�2������* 
Help Desk 
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6.2. �.�&�	ก-����	���&' 

b�ก�����+	�����	�.�$�*�b�b�ก��	���
/	
��������,�+ก�/�  ����l��
���������+��l#��-����-�  �����*�
��.2��'(�	����+	�����	�.,�+ก�/��-���ก�/�   ก � � � � � +
	�����	�.�#������*�
��.2����b�����	�	���	
�����������+,)&��-�กn���+	
��l����#
กb�
,�&�-�����&  ��ก��&+	
���������b�ก��	�	��2�,)&�����ก��	
��������,�+�����*�
��.b�ก��
���+	�����	�. ���ก��b��&�����ก	�����	�. 

6.3. ����	�ก	���	��&'7���	�� 

���� Knowledge Recommendation System for IT Help Desk   ������
����
�	
����#
กb�ก�����+��b����ก��
���������b��+	!ก�b�#��ก����
�'�����#�
��
b�ก��	���
�%��ก'k.��,�+�2������* Help Desk ก��������o��	
����b�ก���ก'k.��
��������-��#ก��b�+������ �-���+��,�2��ก�#b����*�+ก�����+	3/��ก /�,�+ก�/���*l��
���������+��l#��-����-� 	
���������b�ก��	�	��	
������+,)&�����ก��ก�����+��,�+
�����*�
��. b�ก��$���������$�*��-��b�����	-���*�+ก�����+	�����	�.,�+ก�/� ก��b�
�&�����ก,�+	�����	�.,�+ก�/���*��กb�+�������#���-����-�  ")*+'���#n���&���������l'���+��

�2��-���$�*��ก'k.��-��l' 
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a	�8��ก ก 
��	�0��	''����� 

-���+��* ก.1 	���%��������	�ก���,�����������-�
2������%�ก��b�+�� 

+9��'����� : ก���,�����������-�
2������%�ก��b�+�� 
8�.�ก��'��.��!�ก :  
          ��b�+�������������� �2������* Help Desk ��������*�
��.b�b�ก�����3-�
-� 
�	'�����'- :  
           �$�*����3-�
-�,�+��b�������%�b�ก��b�+������ 
��	���2�0% :  

Association : ��b�+��������������, �2������* Help Desk, �����*�
��. 
Use : - 
Extend : - 
Generalization : - 

ก�����!�$ก	�3%�ก��: 
1. ������#+���2���#+-�
-��$�*��,�������� 
2. ก��ก��*���b������������ 
3. ������#+������*��b������%�b�ก��b�+�� 

ก�����!�$ก	�3%�	���9�ก: 
1. ก�/�l��l#b����*���b����������������2���#+,�	
��b�b��,����b�	�� 
2. ก�/����3��*���b��������������#����2���#+,�	
���2+�-��� 

 

-���+��* ก.2 	���%��������	�ก������)ก'k.��ก��b�+�������������� 

+9��'����� : ก������)ก'k.��ก��b�+�������������� 
8�.�ก��'��.��!�ก :  
          ��b�+�����������������ก������)ก'k.��#���������� 
�	'�����'- :  
          ��b�+������������������)ก'k.����*�ก�#,)&��$�*�b��2������* Help Desk ���ก���กl, 
��	���2�0% :  

Association : ��b�+�������������� 
Use : - 
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Extend : - 
Generalization : - 

ก�����!�$ก	�3%�ก��: 
1. ������#+���1��!�ก������)ก'k.��#���������� 
2. ���3��*�'k.�� 
3. �������������#,�+'k.�� 
4. ����ก'�����'k.�� 
5. ����ก'�����'k.��������*������#+��ก�� 
6. ����ก��#��	
�����	�.,�+'k.�� 
7. ����)ก 

ก�����!�$ก	�3%�	���9�ก: - 
 

-���+��* ก.3 	���%��������	�ก������)ก'k.��ก��-�#-�������,�+'k.�� 

+9��'����� : ก��-�#-�������,�+'k.�� 
8�.�ก��'��.��!�ก :  
          ��b�+��������������-�#-�������'k.��,�+-���+ 
�	'�����'- :  
          ��b�+��-�#-�������'k.���$�*�����,����,�+'k.�� �����,�+'k.�� �2������* 
Help Desk l#���'k.��l'��
�����กl,'k.������������
������+  ���������#ก���กl,
'k.���������-3ก���ก�#,�+'k.�� 
��	���2�0% :  

Association : ��b�+�������������� 
Use : - 
Extend : - 
Generalization : - 

ก�����!�$ก	�3%�ก��: 
1. ����ก��n�-�#-��'k.�� 
2. ������#+���ก��'k.����*��b��	�����)กl
b��#�- ��*����*�+ 
����*���+ 
���
����*

�2������* Help Desk ���ก���กl, �����,�+'k.��  
3. ����ก#����������# ����2���#+���������#,�+'k.�� ��*��2������* Help Desk ��*
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���ก���ก'k.��b� 	���%����'k.�����
�%�ก���กl, 
ก�����!�$ก	�3%�	���9�ก: - 
 

-���+��* ก.4 	���%��������	�ก������)ก'k.��ก������ก���ก��'k.����*l#����2+ 

+9��'����� : ก������ก���ก��'k.����*l#����2+ 
8�.�ก��'��.��!�ก :  
          �2������* Help Desk ���ก������ก'k.���$�*����ก���กl, 
�	'�����'- :  
          �2������* Help Desk ����ก'k.��2�ก���ก����*��b�+���������������2+�,��� 
��	���2�0% :  

Association : �2������* Help Desk 
Use : - 
Extend : - 
Generalization : - 

ก�����!�$ก	�3%�ก��: 
1. ����ก���� IT Request 
2. ������#+���ก��'k.����*��b�+���������������2+�,���  �#�����*����2+ ��*�

���*�+,�+'k.�� ���������#,�+'k.�� ��#��	
�����	�. 
���
����*��+,�  �#�
���ก��,�+'k.��2�����+���#��2�ก'k.����*����2+�,���ก���  

3. ���ก������ก'k.����*-�+ก���#�ก#'3�� Select �$�*����'k.���,�l'b����� My Task 
ก�����!�$ก	�3%�	���9�ก: - 
 

-���+��* ก.5 	���%��������	�ก������)ก'k.��ก������)กก���กl,'k.�� 

+9��'����� : ก������ก���ก��'k.����*l#����2+ 
8�.�ก��'��.��!�ก :  
          �2������* Help Desk ���ก������)ก
�%�ก���ก'k.�� 
�	'�����'- :  
          �2������* Help Desk ���ก���ก'k.����*l#����ก��ก2�ก���ก��'k.��  ���+2�ก���ก��
�ก'k.����
 �2������* Help Desk ����)ก,����ก���ก'k.���$�*���3''k.��b���b�������� 
��	���2�0% :  
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Association : �2������* Help Desk 
Use : - 
Extend : - 
Generalization : - 

ก�����!�$ก	�3%�ก��: 
1. ����ก���� My Task 
2. ������#+���ก��'k.����*�2������*����ก��ก2�ก IT Request 
3. �2������* Help Desk ���ก���ก'k.���#�b�	
����
�%��ก'k.��#���������� ��*

������#+�����#��'��ก��ก�����+�� 
4. �2������* Help Desk ���ก������)ก��3'ก���ก'k.�� 

ก�����!�$ก	�3%�	���9�ก:  
1. ก�/���*l����	
����b�ก���ก'k.�� �2������* Help Desk ���ก������)ก	
����
�%�

�ก'k.���,�l'b���b�����  
 
 

-���+��* ก.6 	���%��������	�ก������)ก'c#'k.�� 

+9��'����� : ก������)ก'c#'k.�� 
8�.�ก��'��.��!�ก :  
          �2������* Help Desk ���ก������)ก'c#'k.�� 
�	'�����'- :  
          ���*����ก���ก'k.������������
 �2������* Help Desk 2����ก��'c#'k.�� �$�*��2+
�����b����2+'k.�����������,�+'k.�� 
��	���2�0% :  

Association : �2������* Help Desk 
Use : - 
Extend : - 
Generalization : - 

ก�����!�$ก	�3%�ก��: 
1.  ������#+���1��!�,�+'k.�� 
2. �2������* Help Desk �'��*�������,�+'k.��2�ก Open �'(� Close ������ก��
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����)ก 
ก�����!�$ก	�3%�	���9�ก: - 
 

-���+��* ก.7 	���%����ก��������2�#ก��o��	
���� 

+9��'����� : ก��������2�#ก��o��	
���� 
8�.�ก��'��.��!�ก :  
          �����*�
��.���ก��-�
2������������2�#ก��o��	
����  
�	'�����'- :  
          ���*����ก���ก'k.������������
 �2������* Help Desk 2����ก��'c#'k.�� �$�*��2+
�����b����2+'k.�����������,�+'k.�� 
��	���2�0% :  

Association : �����*�
��. 
Use : - 
Extend : - 
Generalization : - 

ก�����!�$ก	�3%�ก��: 
1.  ������#+���1��!�,�+'k.�� 
2. �2������* Help Desk �'��*�������,�+'k.��2�ก Open �'(� Close ������ก��

����)ก 
ก�����!�$ก	�3%�	���9�ก: - 
 

-���+��* ก.8 	���%����ก��������2�#ก��,����$�&�o��,�+���� 

+9��'����� : ก��������2�#ก��,����$�&�o��,�+���� 
8�.�ก��'��.��!�ก :  
          �����*�
��.���ก��������2�#ก��,����$�&�o�,,�+���� ���� ,����	��"&��,�+	�����	�. 
,��������+�� �'(�-�  
�	'�����'- :  
          �����*�
��.-�&+	�����*�-�,�+���� 
��	���2�0% :  

Association : �����*�
��. 
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Use : - 
Extend : - 
Generalization : - 

ก�����!�$ก	�3%�ก��: 
1. �,����� Setting 
2. ���ก������ก���ก����*-�+ก��������2�#ก�� ���� 	��"&��  ,��������+�� ,����

���!#�
�!  ���%�ก��b�+������+�� 	�����	�. �'(�-� 
3. ���ก��������2�#ก��,�����#�ก�� ���+b��� �กl, ��  

ก�����!�$ก	�3%�	���9�ก: - 
 

-���+��* ก.9 	���%����ก��ก����3��-�	
�����,����o��	
���� 

+9��'����� : ก����3��-�	
�����,����o��	
���� 
8�.�ก��'��.��!�ก :  
          �����*�
��.���ก��-�
2���	
������*��ก���กl,�����$�*�b���  
�	'�����'- :  
          ���*���ก���กl,�����$�*�	
����b����,��� �����*�
��.2����ก��-�
2���	
����  
�����*�
��.���������ก���กl,	
����l# 
��	���2�0% :  

Association : �����*�
��. 
Use : - 
Extend : - 
Generalization : - 

ก�����!�$ก	�3%�ก��: 
1.  �,����� Revision 
2. ������#+���ก��	
������*��ก���กl,�����$�*�b��� 
3. ���ก������ก���ก��	
������*-�+ก��-�
2��� 
4. ������#+���������#,�+	
���� 
5. �����*�
��.���ก���กl,������3��-�	
�����,����o��	
���� 

ก�����!�$ก	�3%�	���9�ก: - 
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a	�8��ก � 
-���+��* ,.1 $2���3ก��,���� ISSUE 

+9�� ISSUE 
��	�0��	' ���������#'k.�� 
��'%!�ก issue_id 

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

issue_id int l��l# ������+��&'k.�� 

knowledge_id int l��l# ����"���.����*��	�+ก�� 

type_id int l# ����'�����,�+'k.�� 

user_id Int l��l# ����,�+���2+'k.�� 

add_date datetime l��l# 
����*�2+'k.�� 

get_date datetime l# 
����*�2������* Help Desk ������*�+ 

close_date datetime l# 
����*'c#'k.�� 

detail text l��l# 	���%����'k.�� 

staff_id int l��l# ������+��&�2������* Help Desk 

message varchar(500) 
l# 

,�	
����3''k.���)+���2+
'k.�� 

priority_id int l��l# ������+��&	
�����	�.,�+'k.�� 

vnc varchar(100) l# ������,
���n�"� 

system_id int l# ������+��&����+���������� 

hardware_id int l# ������+��&���#!�
�! 

 
-���+��* ,.2 $2���3ก��,���� TYEP 

+9�� TYPE 
��	�0��	' '�����,�+'k.��, '�����,�+
�%��ก'k.�� 
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��'%!�ก type_id 
��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

type_id Int l��l# ������+��&'�����'k.�� 

type_name varchar (50) l��l# ��*�'�����'k.�� 

status Int l# �����'�����'k.�� 

 
-���+��* ,.3 $2���3ก��,���� ISSUE_PRIORITY 

+9�� ISSUE_PRIORITY 
��	�0��	' ��#��	
�����	�.,�+'k.�� 
��'%!�ก priority_id 

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

priority_id Int l��l# ������+��&'�����'k.�� 

priority_name varchar (50) l��l# ��*�'�����'k.�� 

status Int l# �����'�����'k.�� 

 
-���+��* ,.4 $2���3ก��,���� ISSUE_STATUS 

+9�� ISSUE_STATUS 
��	�0��	' �����,�+'k.�� 
��'%!�ก status_id 

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

status_id Int l��l# ������+��&����� 

status_name varchar (50) l��l# ��*������ 

status_descritption varchar(100) l# 	���%��������� 

status char(1) l��l# �����,�+ 



 
 

 

52

-���+��* ,.5 $2���3ก��,���� KNOWLDEGE 
+9�� KNOWLEDGE 

��	�0��	' 	
����b�ก���ก'k.��#���������� 
��'%!�ก knowledge_id 

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

knowledge_id int 
l��l# 

������+��&	
����b�ก���ก'k.��#�
���������� 

title varchar (100) l��l# ��*����*�+	
����b�ก���ก'k.�� 

knowledge varchar(1000) l��l# 	���%����ก���ก'k.�� 

type_id char(1) l# '�����,�+	
���� 

subtype_id int l# '���������,�+	
���� 

frequency int l# 	
����*b�ก��b�+�� 

status_id int l# �����,�+	
���� 

 
-���+��* ,.6 $2���3ก��,���� KNOWLEDGE_STATUS 

+9�� KNOWLEDGE_STATUS 
��	�0��	' �����,�+	
����b�ก���ก'k.�� 
��'%!�ก status_id 

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

status_id Int l��l# ������+��&�����,�+	
���� 

status_name varchar (50) l��l# ��*������ 

 
-���+��* ,.7 $2���3ก��,���� APPLICATION 

+9�� APPLICATION 
��	�0��	' ,��������+���������� 
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��'%!�ก app_id 
��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

app_id Int l��l# ������+��&����+���������� 

app_name varchar (50) l��l# ��*�����+�� 

app_link varchar(100) l��l# ��+	!����+�� 

 
-���+��* ,.8 $2���3ก��,���� USER 

+9�� USER 
��	�0��	' ,������b�����+���������� 
��'%!�ก user_id 

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

user_id Int l��l# ������+��&����+���������� 

user_name varchar (50) l��l# ��*��,�������� 

name varchar(100) l��l# ��*���b� 

department varchar(150) l��l# ���
�+��,�+��b� 

role int l��l# ���%�8b�ก��b�+������+�� 

email varchar(100) l��l# ��� 

phone varchar(150) l# �����$�! 

vnc varchar(100) 
l# 

������, VNC b�b�ก��	
�	3�
����lก�l'���2���b�+�� 

password varchar(100) l��l# ���������,�������� 

 
-���+��* ,.9 $2���3ก��,���� ADMIN 

+9�� ADMIN 
��	�0��	' ,������#�������+���������� 
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��'%!�ก admin_id 
��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

admin_id Int l��l# ������+��&��#������� 

user_name varchar (50) l��l# ��*�����+�� 

name varchar(100) l��l# ��+	!����+�� 

level int l# ��#��ก���ก'k.�� 

password varchar(100) l��l# ���������,����� 

expert int 
l��l# 

'�����,�+��#������� 
0= �2������* Help Desk 
1= �����*�
��. 

 

-���+��* ,.10 $2���3ก��,���� ROLE 

+9�� ROLE 
��	�0��	' ,�������%�ก��b�+�������������� 
��'%!�ก role_id 

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

role_id Int l��l# ������+��&���%�ก��b�����+�� 

role_name varchar (100) l��l# ��*����%�8ก��b�+������+�� 

 
-���+��* ,.11 $2���3ก��,����  APPLICATION_ROLE 

+9�� APPLICATION_ROLE 
��	�0��	' ,����	
�����$��%!���
��+���%�ก��b�+����������������� 
��'%!�ก  

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 
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role_id Int 
l��l# 

������+��&���%�ก��b�+������
�������� 

app_id varchar (100) l��l# ������+��&������������ 

 
-���+��* ,.12 $2���3ก��,���� HARDWARE 

+9�� HARDWARE 
��	�0��	' ,�����3'ก�/!	��$�
�-��! 
��'%!�ก hardware_id 

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

hardware_id Int l��l# ������+��&�3'ก�/!	��$�
�-��! 

hardware_name varchar (100) l��l# ��*��3'ก�/!	��$�
�-��! 

hardware_desc varchar(1000) l# 	���%�����3'ก�/!	��$�
�-��! 

 
-���+��* ,.13 $2���3ก��,���� USER_HARDWARE 

+9�� USER_HARDWARE 
��	�0��	' ,����	
�����$��%!���
��+��b�+������3'ก�/!	��$�
�-��! 
��'%!�ก  

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

user_id Int l��l# ������+��&��b� 

hardware_id int l��l# ������+��&�3'ก�/!	��$�
�-��! 

 
-���+��* ,.14 $2���3ก��,���� KEYWORD 

+9�� KEYWORD 
��	�0��	' 	�����	�. 
��'%!�ก keyword_id 

��	���2�0%  
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+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 
keyword_id Int l��l# ������+��&	�����	�. 

keyword varchar(100) l��l# 	�����	�. 

 

-���+��* ,.15 $2���3ก��,���� KEYWORD_DUPLICATE 

+9�� KEYWORD_DUPLICATE 

��	�0��	' 	�����	�. 
��'%!�ก duplicate_id 

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

duplicate_id int l��l# ������+��&	�����	�. 

word varchar(100) l��l# 	�����	�.���ก 

duplicate varchar(2000) l��l# 	��"&�� 

 

-���+��* ,.16 $2���3ก��,���� TYPE 

+9�� TYPE 

��	�0��	' '�����,�+	
����b�ก���ก'k.��, '�����,�+'k.�� 
��'%!�ก type_id 

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

type_id int 
l��l# 

������+��&'�����,�+	
��������
'k.�� 

type_name varchar(100) l��l# '�����,�+'k.�� 

 
-���+��* ,.17 $2���3ก��,���� KNOWLDEGE_TMP 

+9�� KNOWLEDGE_TMP 
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��	�0��	' 	
����b�ก���ก'k.��#������������*��ก��-�
2��� 
��'%!�ก knowledge_id 

��	���2�0%  
+9���-�a% ����a��.���� �]	���� null !�	'�!�$ 

knowledge_id int 
l��l# 

������+��&	
����b�ก���ก'k.��#�
���������� 

title varchar (100) l��l# ��*����*�+	
����b�ก���ก'k.�� 

knowledge varchar(1000) l��l# 	���%����ก���ก'k.�� 

type_id char(1) l# '�����,�+	
���� 

subtype_id int l# '���������,�+	
���� 

frequency int l# 	
����*b�ก��b�+�� 

status_id int l# �����,�+	
���� 

  



 
 

 

58

a	�8��ก � 
ก	�7+.�	����� 

ก	���	�	����8�.7+.�	������	�����
 
 

 
��'��* 	.1 ���2��,�������� 

���2��,�������� ��b�+�����ก��ก��ก�n�ก��� ������������$�*��,�������� 
2�ก��&�ก#'3�� Login �$�*��,�������� ����ก#'3�� Reset ��กl��-�+ก���,��������  
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��'��* 	.2 ���2�����)ก'k.���$�*��2+b��2������*���ก��
������ 

���2�����)ก'k.�� ������#+,����,�+��b� ��*���b� ���
�+�� ������,
�
��n�"� ����!���-�#-�� ��b�+�����ก������)ก���������#,�+'k.��'��ก��#
� ��*����*�+,�+
'k.�� 	���%����'k.�� ��#��	
�����	�.,�+'k.�� '�����,�+'k.�� ��
ก#����)ก�$�*����
ก����+'k.��b��2������*���ก��
���������ก���กl, 

 
��'��* 	.3 ก������ก'�����'k.��#������+�� 

���*���b����ก������ก'�����,�+'k.���'(�'k.��'����� Software ����2�
��#+�����*�����+����*��b������%�b�+�� ��b����ก������ก����+����*�ก�*�
ก��'k.����*�ก�#,)&� ��b�
����������ก����l������ก����+��กnl#b�ก�/�l�����b2
���ก�*�
,�+ก��'k.�� 
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��'��* 	.4 ก������ก'�����'k.��#���3'ก�/!	��$�
�-��! 

���*���b����ก������ก'�����,�+'k.���'(�'k.��'����� Hardware ����2�
��#+�3'ก�/!	��$�
�-��!��*��b������%�b�+�� ��b����ก������ก�3'ก�/!	��$�
�-��!��*�ก�*�
ก��
'k.�� ��b�����������ก����l������ก�3'ก�/!	��$�
�-��!กnl#b�ก�/�l�����b2
���ก�*�
,�+ก��
'k.�� 

 

 
��'��* 	.5 ก������ก	
�����	�.,�+'k.�� 

���*���b����ก������ก��#��	
�����	�.,�+'k.��")*+�� 5 ��#��#
�ก�� 	�� Low 
Normal High Urgent Immediate ��b�������#�,�-ก�+-����' 	.6 
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��'��* 	.6 ���2�ก��-�#-��'k.�� 

ก��-�#-��'k.����*l#���ก���2+b��2������* Help Desk �กl, ������#+
������,,�+'k.�� �����*�'k.��b��#�-,�+��b� �����,�+'k.��
���2������* Help Desk ���
���*�+��
�����กl,����������
 ��
���
����*���ก���ก'k.�� �����+	!�%����
�%��ก�������-3,�+
'k.��  
 

 
��'��* 	.7 ���+��ก���ก'k.��2�ก�2������* Help Desk 

���+����3'ก���กl,'k.��,�+�2������* Help Desk �$�*�b���b�����,����
,�+'k.�� 
�%�ก���กl, ����-3�
��)+
�%�'��+ก��'k.��b�����	- 
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ก	���	�	�����&.	!�.	����8�ก+]�'�!�9� 

 
��'��* 	.8 ���2��,��������,�+�2������* Help Desk 

�2������*���ก��
���������ก�������������#�b����*���b��������������
ก#'3��
�,�������� 

 

 
��'��* 	.9 ��� IT Request ���ก��'k.����&+��#��*��b�����+���2+�,����������� 
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���� IT Request ����
����ก��'k.�� ��#+���ก��'k.����*��b�����+��
������������)ก�,��������+l�����2������* Help Desk ������*�+ �2������* Help Desk ���ก��
����ก'k.����*-�+ก���กl, �#�������#+�����*�,�+'k.�� 
���
����*����)ก'k.�� ,�������2+
'k.�� ��#��	
�����	�.,�+'k.�� ���*�
�+����!l
����*�,�+'k.��2���#+���������#,�+
'k.��,)&��� ���*��2������* Help Desk -�+ก���กl,'k.��2����l#�#�ก��ก#��+	! Select �$�*�
���'k.���,��������+��,�+-� (My Task) 
 

 
��'��* 	.10 ��� My Task ���ก��'k.��,�+�2������* Help Desk 

��� My Task ��#+���ก��'k.����*��ก���กl,,�+�2������* Help Desk �'(�
'k.����*�2������* Help Desk ����ก��2�ก���� IT Request  
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��'��* 	.11 ���1��!�ก������)ก
�%�ก���ก'k.�� 

�����#+ก������)กก���ก'k.�� �#�������#+,����,�+���2+'k.�� l#�ก�
��*� ���
�+�� ����!���-�#-�� ������,
���n�"� ��'  ��#+,����,�+'k.����*��b��%���������
����2�#)+	
����b�ก���ก'k.��,)&�����#+�#���-����-�b��2������* Help Desk b�
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'��ก��ก���กl,'k.�� �2������* Help Desk ����)ก	
��	�#��n��$�*���3''k.��b����2+
'k.�����'c#���*�+���*����ก���ก'k.������������
 
 

 
��'��* 	.12 ก��	�	��
�%�ก���ก'k.����ก	��&+ 

b�ก�/���*���2+'k.���%����'k.��l��������#$� 	
������*����#)+��ก����2
l��-�+ก��'k.�� �2������* Help Desk ���������ก���กl,	���%����'k.��b���	
��������#
�$�*�,)&�������ก��	�	��	
����b�����ก	��&+�#�ก��ก#'3�� �	�	��
�%�ก���ก'k.����ก	��&+~ 
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��'��* 	.13 ���1��!�ก���$�*�	
����b��� 

b�ก�/�l����	
����b�ก���ก'k.����*�2+�,��� �2������* Help Desk ������
���ก���$�*�	
����b���l#�#�ก��ก#���� �ก���$�*�	
����b���~ b��������)กก���ก'k.�� ����
2���#+���1��!�ก���$�*�	
����b��� �2������* Help Desk ���ก��ก��ก,����	
����b������
,����	�����	�. 	
����b�ก���ก'k.��b�����*��ก����)ก�,�l'2�l����ก���l'b�2�ก
��2���ก
-�
2���	
����ก-�+�#������*�
��. 
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��'��* 	.14 ก���กl,	
���� 

�2������* Help Desk -�+ก���กl,	
�������*�	
�����#��l����ก-�+����'���'�3+
b�	
����b�ก���ก'k.��#�,)&��#�ก��ก#'3�� Edit ���+	
������*������#+ ก������)ก	
����
���������l# 2 ��� 	�� '���'�3+ �กl,	
�����#�� ��������)กb��� �'(�ก�����+	
����b���
	
����b���2�ก	
������*�������#�� 
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ก	���	�	����8�.�+��'�+	�-.	�ก	��ก.� �!	�	�����
 

 
��'��* 	.15 ก��-�
2���	
���� 

���*���ก���'��*���'�+	
�����ก�#,)&� ก�����*	
����2���ก����,����o��	
�����$�*�
���l'b�'������!-��l' 	
������&�2�-�+��ก-�
2����#������*�
��.ก��� �$�*�'��+ก��'k.����*
��22�-����2�กก���ก'k.��-��	
������*��# �����*�
��.���������ก���กl, �����3��-�b�
	
�����,����o��	
����#
�'3�� Approve ���� Cancle �$�*�'����%ก����+,�ก���'��*���'�+
	
����b�o��	
���� 
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��'��* 	.16 ������2�#ก��,����$�&�o��,�+���� 

ก��������,����$�&�o��,�+�������l#�#����� Setting ��#�������������
������2�#ก��,����$�&�o��,�+�����#�����1k+ก!��� Create Read Update Delete (CRUD) 
,����$�&�o����*�����������2�#ก��l# l#�ก� ,������b�b��+	!ก� ,��������+���������� 
,�������%�ก��b�+�� ,�����3'ก�/!	��$�
�-��! ,����	��"&��,�+	�����	�. ,����	�����	�. 
o��	
���� 
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������8�.���'����'	��2�0% 

��������ก ! �"�#��� �ก�#���*�
����* 28 $� ��	� $.�. 2524 ��* �.����+ 2.���กn- 
�����n2ก���)ก �'��..�-�� 
��
ก������-���/0�- ��,� 
��
ก���	��$�
�-��! 2�ก ��	
��� 

��
ก���	��$�
�-��! 	/� 
��
ก������-�! ���
��������+,���	�����! ���*�'5ก���)ก � 2547 
2�ก��&� �,��)ก �-��b����ก��-�
�������-������/0�- ��,� 
��
ก���"�1-!�
�! ��* ��	
��� 

��
ก���	��$�
�-��! 	/� 
��
ก������-�! 234��+ก�/!���
������� b� ��	ก���)ก � '��� 
'5ก���)ก � 2553 

��	
�����*�+ Knowledge Recommendation System for IT Help Desk ")*+
�'(���
���)*+,�+
������$�%!���*�+��&l#���ก��-�$��$!b�
�������#��������-� The 2012 
International Computer Science and Engineering Conference '5��*$��$! 2012  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


	ปกภาษาไทย
	ปกภาษาอังกฤษ
	หน้าอนุมัติ
	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	บทที่ 1 บทนำ
	1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
	1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	1.3 ขอบเขตของการวิจัย
	1.4 ประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัย
	1.5 วิธีดำเนินการทำวิจัย
	1.6 โครงสร้างวิทยานิพนธ์

	บทที่ 2 ทบทวนวรรณกรรม
	2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
	2.2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	บทที่ 3 แนวคิดและวิธีวิจัย
	3.1 ค้นคืน Retrieve)
	3.2 นำกลับมาใช้ใหม่ (Reuse)
	3.3 ปรับปรุงแก้ไข (Revise)
	3.4 ทบทวนตรวจทาน (Review)
	3.5 เก็บรักษา (Retain)

	บทที่ 4 การออกแบบและพัฒนาระบบ
	4.1 สถาปัตยกรรมของระบบ
	4.2 ความสามารถของระบบ
	4.3 ผู้ใช้งานระบบ
	4.4 ข้อจำกัดระบบ
	4.5 ความต้องการที่เป็นหน้าที่หลัก
	4.6 เครื่องมือและสภาพแวดล้อมที่ใช้ในการพัฒนา

	บทที่ 5 การทดสอบและประเมินระบบ
	5.1 การทดสอบระบบ
	5.2 การประเมินผลระบบ

	บทที่ 6 การสรุปผลการวิจัย
	6.1 สรุปผลที่ได้รับจากงานวิจัย
	6.2 ข้อจำกัดของงานวิจัย
	6.3 แนวทางการทำวิจัยในอนาคต

	รายการอ้างอิง
	ภาคผนวก
	ประวัติผู้เขียน



