




























บทที่  1

บทนํา

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

ปจจุบันองคกรธุรกิจสวนใหญหันมาใหความสนใจกับการใหบริการลูกคามากขึ้น โดย
เฉพาะอยางยิ่งการบริการในเรื่องแกไขปญหาใหกับลูกคา เนื่องจากเปนอีกชองทางหนึ่งที่เขาถึงกลุมลูก
คาไดอยางใกลชิด สามารถรักษากลุมลูกคาเดิม ซึ่งเปนการเพิ่มมูลคาใหกับองคกร  แตอยางไรก็ตาม
การใหบริการลูกคาขององคกรในปจจุบันยังไมประสบความสําเร็จเทาที่ควร เชนพบปญหาจากลูกคา
ซึ่งมักจะมีสาเหตุมาจากไมประทับใจในการใหบริการ ไมไดรับความสะดวกสบายในการติดตอขอใช
บริการ หรือไดรับคําตอบในการแกไขปญหาที่ลาชา นอกจากนั้นยังพบปญหาคาใชจายในการให
บริการสูง เนื่องจากจําเปนตองใชบุคลากรที่มีความรูและความชํานาญ  จึงมีขอจํากัดในการขยาย
สาขา  ดังนั้นโอกาสในการใหบริการลูกคาไดทั่วถึงก็จะลดนอยลง ทําใหองคกรเสียโอกาสในการทํา
ธุรกิจ

การแกไขปญหาขางตนสามารถใชเครื่องมือชวยไดหลายแบบ เชน ระบบแผนกชวยเหลือ
โดยใชการแสดงเหตุผลดวยกรณีอัตโนมัติผานเวิลดไวดเว็บ [9] หรือ ระบบผูชวยเว็บโดยใชระบบถาม-
ตอบแบบคําถามพบบอย [10] แตเนื่องจากทั้ง 2 ระบบใชเทคโนโลยีที่ซับซอนและตองการความ
ชํานาญในการใชเครื่องมือทั้งเจาหนาที่ผูชวยและผูใชงาน อีกทั้งยังเปนการนําเสนอแบบปญหาเปด
กวาง ทําใหในบางครั้งผูใชงานไมสามารถระบุปญหาที่ตองการ หรือระบบโดยทั่วไปจะมุงเนนประเมินผู
ใชงาน (ผูรับบริการ) อยางเดียว แตไมไดประเมินเจาหนาที่ผูใหบริการ [11]

เพื่อศึกษาปญหาดังกลาว ผูวิจัยพบวาหากทําการออกแบบและพัฒนาระบบสนับสนุน
การแกไขปญหาลูกคาที่มีวิธีการที่มีความสามารถวินิจฉัยปญหาไดรวดเร็ว [13] มีวิธีการเรียนรูที่
กระชับ และเปนวิธีที่ยอมรับกันอยางแพรหลาย [12] ซึ่งไดแกการใชตนไมตัดสินใจ จากนั้นทําการ
ประเมินเพื่อวัดผลหลังจากการใชงานทั้งจากผูรับบริการและเจาหนาที่ผูใหบริการ  ซึ่งผูวิจัยไดสํารวจ
และคนหาองคกรที่มีลักษณะการบริการตรงตามขางตนมาเปนกรณีศึกษา  ไดแก “โครงการเครือขาย
ขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน” ซึ่งมีการใชงานจริงอยูแลวในปจจุบัน และมีจํานวนลูกคา (สมาชิกส
หกรณ) มากกวา 200 แหงทั่วประเทศไทย

โครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน จัดทําขึ้นเพื่อใชเปนชองทางในการซื้อ
ขาย แลกเปลี่ยนสินคาผานเครือขายอินเตอรเน็ต มีรูปแบบเปน B2B (Business to Business) หรือที่
เรียกกันวาการคาระหวางธุรกิจกับธุรกิจ โดยมีเปาหมายคือตองการสรางระบบซื้อขายสินคาเกษตรรูป
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แบบใหม ที่สงเสริมและสนับสนุนใหองคกรชุมชนสามารถติดตอซ้ือขาย และแลกเปลี่ยนสินคาระหวาง
องคกรไดโดยตรงผานเครือขายอินเตอรเน็ต

การทํางานของเจาหนาที่โครงการฯ แบงเปน 2 สวน (ตามรายละเอียดรูปที่ 1.1) สวนแรก
คือฝายธุรกิจชุมชน ทําหนาที่พิจารณารับสมาชิกโดยตรวจสอบจากคุณสมบัติตางๆ เชน เอกสารของส
หกรณชุมนุม  ประวัติ  ความเขมแข็งของชุมนุม  และสวนที่ 2 คือฝายพัฒนาระบบ ทําหนาที่ลง
ทะเบียนสมาชิกใหม  แกปญหาใหกับสมาชิกทั่วประเทศ  ซึ่งมีเจาหนาที่แกไขปญหาที่มีความชํานาญ
เฉพาะทาง เชน ฮารดแวร ซอฟทแวร หรือ แอพพริเคชัน

เนื่องจากสมาชิกผูใชงานสวนใหญเปนเจาหนาที่ประจําทองถิ่น ซึ่งมีความรูและความ
ชํานาญในการใชเครื่องคอมพิวเตอรไมมากนัก ปจจุบันขั้นตอนการแกปญหาคือเมื่อเกิดปญหา สมาชิก
จะทําการโทรศัพทเขามาสอบถามปญหาจากเจาหนาที่ดูแลระบบ จากนั้นเจาหนาที่ก็จะอธิบายวิธีการ
แกไขปญหากลับไป  หากการแกไขปญหาสามารถทําไดก็จะอธิบายทางโทรศัพท หากทําไมไดก็สงเจา
หนาที่จากกรุงเทพฯ เขาไปแกไข

รูปที่ 1.1 ผังแสดงการทํางานของโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน
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จากลักษณะการทํางานของโครงการฯขางตน พบจุดออนของการแกปญหาของโครงการฯ 
ที่เห็นไดชัดคือ

1. ปญหาขอมูลสนับสนุนการแกไขปญหา เนื่องจากไมมีเครื่องมือเพื่อคนหาขอมูลการแกไข
ปญหา และการจัดเก็บวิธีการแกไขปญหาที่เคยทําไวไมเอ้ืออํานวยตอการคนหา (จัดเก็บใน
โปรมแกรมไมโครซอฟท Excel) ทําใหการแกไขแกปญหาลักษณะเดิมลาชาและผิดพลาดได
งาย นอกจากนั้นเมื่อมีปญหาใหมเกิดขึ้น ไมมีเครื่องมือวิเคราะหแนะนําแนวทางการแกไข
ปญหาที่ถูกตอง

2. ปญหาปริมาณงานสวนกลาง เนื่องจากเจาหนาที่ที่มีความชํานาญมีจํานวนจํากัด และแกไข
ปญหาไดเฉพาะทาง  ทําใหการแกไขปญหาผูกติดกับเจาหนาที่คนใดคนหนึ่ง ไมมีเจาหนาที่ที่
สามารถทํางานแทนกันได

3. ปญหาการกระจายงานและวิเคราะหเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน  เจาหนาที่ประจําศูนยยังขาด
ขอมูลวิธีการแกไขปญหา ขอมูลประกอบการเขาปฏิบัติงาน เชนขอมูลแสดงแผนที่การเดิน
ทาง ที่พัก สถานีขนสง  รวมทั้งยังไมมีระบบที่สามารถวิเคราะหเพื่อสงเจาหนาที่ที่มีความ
สามารถเหมาะสม จึงตองสงเจาหนาจากสวนกลางซึ่งมีไมเพียงพอและมีคาจายที่สูงกวา   

จากการศึกษาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship 
Management:CRM) ในรูปแบบระบบสนับสนุนลูกคา (Customer Support) ที่มีวิธีการแกไขปญหา
โดยใชตนไมตัดสินใจ  พบวาสามารถแกไขปญหาในขอ 1. และ 2. ได  แตปญหาในขอ 3. จําเปนตอง
ใชทฤษฎีระบบสารสนเทศภูมิศาสตร  มาทํางานเพิ่มเติมจึงสามารถสนับสนุนปญหาทั้ง 3 ขอขางตนได
อยางสมบูรณ

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย

เพื่อออกแบบและพัฒนาระบบสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคาโดยใชตนไมตัดสินใจรวม
กับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร และประเมนิผลเปรียบเทียบผลการทดลองระหวางการแกไขปญหาโดย
ไมมีเครื่องมือกับการใชระบบตนไมตัดสินใจ โดยใช “โครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน” 
เปนกรณีศึกษา
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1.3 ขอบเขตของงานวิจัย

1. พัฒนาระบบสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศ
ภูมิศาสตร  เพื่อนํามาใชงานและประเมินผลสําหรับกรณีศึกษา “โครงการเครือขายขอมูลขาวสารและ
ธุรกิจชุมชน”

2. การเลือก คําถาม/คําสําคัญ ใชเฉพาะภาษาไทย
3. ขอมูลคําถามที่ใชในการพัฒนา มีจํานวนขั้นต่ํา 100 คําถาม
4. ขอมูลในระบบสารสนเทศภูมิศาสตรแสดงแผนที่ประเทศไทย มีจํานวนจุดขั้นต่ํา 10 จุด
5. ใชซอฟตแวรการสืบคนและการตรวจสอบสิทธิ์ของผูใชงานที่มีอยู โดยไมไดพัฒนาข้ึนมาใหม
6. ขอมูลของตนไมตัดสินใจและขอมูลในระบบสารสนเทศภูมิศาสตร สามารถปรับปรุง แกไข ได

จากผูเชี่ยวชาญที่มีสิทธิ์
7. การสรุปผลขอสมมุติฐานไดจากการนําขอมูลจริงกอนการใชระบบที่พัฒนาข้ึน (ระยะเวลา

ประมาณ 2 เดือน) คือ เวลา คาใชจาย ความสําเร็จในการแกไขปญหา เปรียบเทียบกับขอมูลที่ไดหลัง
จากการใชระบบที่พัฒนาข้ึน (ระยะเวลา ประมาณ 2 เดือน) โดยมีการเปรียบเทียบ 2 ข้ันตอนดังนี้

- ระบบสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคาโดยไมมีเครื่องมือ
- ระบบสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคาโดยใชตนไมตัดสินใจ

จากนั้นทําการวัดความพึงพอใจจากเจาหนาที่ของโครงการฯ และสมาชิกสหกรณ หลังจากใช
ระบบที่พัฒนาข้ึน โดยการสํารวจความคิดเห็นผานแบบสอบถามเปนเอกสารและบนเว็บไซต

1.4 ขั้นตอนดําเนินงานวิจัย

1. ศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีการสรางโครงสรางตนไมตัดสินใจ ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร 
ระบบฐานขอมูลเชิงสัมพันธ และโปรแกรมเอเอสพี (Active Server Pages) แบบ VB script

2. ศึกษาขั้นตอน วิธีการ และรายละเอียดของโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน
พรอมสัมภาษณเจาหนาที่ของโครงการฯ เพื่อนํามาเปนขอมูลในการพัฒนางานวิจัย

3. วิเคราะหและออกแบบระบบ
4. พัฒนาระบบเพื่อเปนตัวอยางในการแกปญหา
5. ทดสอบระบบและเก็บผลการทดสอบ
6. สรุปผลการวิจัย วิเคราะหผลที่ไดพรอมขอเสนอแนะ
7. จัดทาํรายงานวิทยานิพนธ
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1.5 ประโยชนที่ไดรับ

1. สามารถนําระบบสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคาโดยใชตนไมตัดสินใจและระบบสารสนเทศ
ภูมิศาสตรมาสนับสนุนการทํางานของเจาหนาที่ ซึ่งชวยแกไขปญหาใหกับสมาชิกสหกรณไดรวดเร็ว 
ถูกตอง ลดคาใชจายของทั้งสมาชิกฯ และองคกร  ลดความซ้ําซอนของการแกไขปญหา  เพิ่มความมั่น
ใจและคุณภาพการบริการ และสรางความพึงพอใจใหกับสมาชิกฯ

2. สรางความเชื่อมั่นใหกับสมาชิกฯ ซึ่งสงผลใหเกิดความสนใจที่จะเรียนรูและใชงานมากขึ้น 
ผลักดันใหโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชนบรรลุเปาหมายตามที่คาดหวังไว

3. เปนแนวทางในการพัฒนาเพื่อเพิ่มศักยภาพของโครงการฯ เชน เพิ่มรูปแบบของระบบการจัด
การลูกคาสัมพันธแบบอ่ืนๆ

1.6 โครงสรางวิทยานิพนธ

เนื้อหาของวิทยานิพนธฉบับนี้ถูกแบงออกเปน 6 บท ดังนี้คือ บทที่ 1 เปนบทนํา  บทที่ 2 
จะกลาวถึงทฤษฎีและงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ เชนทฤษฎีการสรางตนไมตัดสินใจ ทฤษฎีระบบสาร
สนเทศภูมิศาสตร

บทที่ 3 จะกลาวถึงขั้นตอนดําเนินงานและวิธีทดลองงานวิจัย  ไดแกวิธีการออกแบบและ
สรางโครงสรางตนไมตัดสินใจ การออกแบบขอมูลคําถาม คําตอบ และขอแกไขปญหาเพื่อพัฒนา
ระบบการแกไขปญหาลูกคา การออกแบบและสรางขอมูลของระบบสารสนเทศภูมิศาสตร ไดแกขอมูล
แผนที่เขตการปกครองของภาคกลางในประเทศไทย  ถนน  ที่ตั้งสหกรณ  และที่ตั้งศูนยบริการของ  
โครงการฯ

บทที่ 4 เปนผลการทดลองและวิเคราะหขอมูล ซึ่งเปนการเปรียบเทียบจากการทดลอง 2 
ระบบคือ 1. การแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ  และ 2. การแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปน
เครื่องมือ  สวนผลจากแบบสอบถามผูวิจัยไดใชทฤษฎีทางสถิติคือทฤษฎีไคสแควร มาพิสูจนความถูก
ตองของขอมูลและแสดงไวในบทที่ 5

และทายสุดคือบทที่ 6 เปนการสรปุผลการทดลอง พรอมขอเสนอแนะตางๆ เพื่อเปนแนว
ทางในการพัฒนาระบบการแกไขปญหาลูกคาใหมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น รวมทั้งนําระบบการแกไข
ปญหาลูกคาที่ไดจากงานวิจัยนี้ไปประยุกตใชกับระบบลูกคาสัมพันธประเภทอื่น



บทที่  2

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.1 แนวคิดและทฤษฎี

2.1.1 การเรียนรูโดยใชตนไมตัดสินใจ (Decision Tree Learning) [1, 2, 3]

คือวิธีการทํานายฟงกชันเปาหมายของคาที่ไมตอเนื่อง (สามารถขยายเรียนรูเพื่อหา
ฟงกชันคาตอเนื่องได) โดยตั้งสมมุตติฐานจากขอมูลในอดีตเพื่อทํานายการตัดสินใจในอนาคต  
ซึ่งฟงกชันที่เรียนรูถูกนําเสนออยูในรูปแบบตนไมตัดสินใจที่เปนภาพ ทําใหสามารถเขาใจและทํา
ตามแบบไดงาย

การพิจารนานําตนไมตัดสินใจไปแกปญหาสวนใหญจะพิจารณาจากลักษณะพิเศษ 5 
ประการ คือ

- กรณีตัวอยางสามารถอธิบายลักษณะประจําและสามารถกําหนดคาใหตรงกับ
ลักษณะประจํานั้น

- ฟงกชันเปาหมายเปนแบบคาไมตอเนื่อง
- ตองการตั้งสมมุติฐาน เพื่อเลือกลักษณะประจํา
- ขอมูลที่ผานการสังเกต (Training data) อาจจะถูกปนเปอนหรือมีขอผิดพลาด
- ขอมูลที่ผานการสังเกต อาจจะมีการแสดงลักษณะประจําผิด
ปญหาที่มีลักษณะเหมาะสมสําหรับการนําการเรียนรูโดยใชตนไมตัดสินใจไปประยุกต

ใชไดแก การวินิจฉัยทางการแพทย การวินิจฉัยหาสาเหตุปญหาของอุปกรณ และการวิเคราะห
ความเสี่ยงของผูสมัครขอกูเงิน เปนตน

การแสดงตนไมตัดสินใจ

ตนไมตัดสินใจสามารถแทนดวยคํานิยามและรายละเอียดดังนี้
- แตละโหนด (Node) หรือจุดตอภายในตนไม ทําหนาที่กําหนดลักษณะประจํา 

(attribute) ของกรณีตัวอยาง (Instance)
- แตละกิ่ง (Branch) ของตนไมที่ถัดจากโหนด ทําหนาที่กําหนดคา (value) ใหตรง

กับลักษณะประจําของโหนดดานบน
- แตละใบ (Leaf) ของตนไม ทําหนาที่กําหนดการแยกประเภท (classification) ของ

กรณีตัวอยาง
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รูปที่ 2.1 ตัวอยางของการแสดงตนไมตัดสินใจ ชื่อ PlayTennis

จากรูปที่ 2.1 เปนการแสดงผลลัพธตนไมตัดสินใจของปญหาตัวอยาง เพื่อตัด
สินใจวาลักษณะอากาศแบบใดเหมาะสมสําหรับการเลนเทนนิส  ซึ่งกรณีตัวอยางถูกแยก
ประเภทโดยการเรียงลําดับตนไมไปจนถึงระดับใบลึกสุดของตนไม นั่นคือคือคําตอบวา
ควรเลนเทนนิส หรือ ไมควรเลนเทนนิส

2.1.2 ตนไมตัดสินใจโดยใชการเกณฑ (Induction of decision trees : ID3) [1, 2]

ID3 คืออัลกอริทึมในการสรางโครงสรางตนไมการตัดสินใจ ที่มีการใชงานอยางแพร
หลาย มีลักษณะโครงสรางแบบบนลงลาง (Top-Down) คือนําขอมูลที่เปนกรณีตัวอยาง มาจัด
กลุมของขอมูลแยกตามคุณสมบัติตางๆ กันจนถึงจุดที่ไมสามารถแยกกลุมของขอมูลได นั่นคือ
ถึงจุดที่เปนใบของตนไม

ID3 แตกแตกจากอัลกอริทึมอ่ืน เชน C&RT/CART (Classification And Regression 
Trees) ที่สรางตนไมตัดสินใจที่มีกิ่งแยกเปน 2 ดาน ซึ่งหากมีขอมูลจํานวนมากจะทําใหโครง
สรางตนไมมีขนาดใหญและลึก หรือการแบงกลุมของเบยเชียน (Bayesian Classifier) ที่ใชวิธี
สุมตัวแปร X เพื่อแบงกลุมขอมูลภายใตกฎที่เปนไปได [16, 17] นอกจากนั้นยังมี PRISM ที่ตาง
จากวิธีการทั่วไปคือสรางกฎจากกลุมขอมูลที่ผานการสังเกตโดยตรง จะไมสรางตนไมตัดสินใจ
ขึ้นกอนแลวเปลี่ยนเปนกฎเหมือนวิธีการอื่น [18]

อัลกอริทึมของ ID3 มขีั้นตอนดังนี้
- เร่ิมตนจากรากตนไม
- หาลักษณะประจํา A เพื่อเปนตัวเลือกที่ “ดีที่สุด” (คาเอนโทรปมากที่สุด) ในการ

ตัดสินใจไปยังโหนดถัดไป
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- กิ่งของตนไม กําหนดจากแตละคาของลักษณะประจํา A จากนั้นสรางโหนดถัดไป
ลงดานลาง

- เรียงลําดับขอมูลที่ผานการสังเกตใหกับใบของตนไม
- หากการแยกประเภทมีความสมบูรณ จะสิ้นสุดที่ใบของตนไมนั้นๆ แตหากการแยก

ประเภทไมสมบูรณใหกําหนดคาใหกับกิ่งของตนไมเพื่อหาโหนดถัดไปจนกวาจะ
สิ้นสุด

อัลกอริทึมดานบนสามารถคํานวณหาเอนโทรปไดจากสูตร

Entropy (S) = –Σp log2 p

และ

Gain(X) = Entropy(S) – EntropyX(S)

เมื่อ S, X คือขอมูลที่ผานการสังเกต
Entropy คือการหาความไมเปนระเบียบของขอมูล
p คือสัดสวนของจํานวนขอมูลที่ผานการสังเกตใน S

2.1.3 ระบบแผนกชวยเหลือ (Help-Desk system) [4, 5, 6]

แผนกชวยเหลือ คือบุคคลหรือกลุมคนที่มีหนาที่ชวยเหลือและบริการใหกับผูใชงานใน
แผนกหรือองคกร ซึ่งโดยสวนมากเนนทางดานการติดตั้งผลิตภัณฑ ปญหาการใชงานเกี่ยวกับ
ฮารดแวรและซอฟทแวร สามารถใชคําแทนเปนทางการวา หนวยชวยเหลือสวนกลาง (Support 
Center)

นอกจากนี้ยังมีคําที่มีความหมายใกลกับแผนกชวยเหลืออีกหลายคํา เชน ศูนยชวย
เหลือลูกคา (Customer support center) ศูนยชวยเหลือทางดานเทคนิค (Technical Support 
Center) แผนกบริการ (Service Desk) หรือศูนยดูแลลูกคา (Customer Care)

โครงสรางของระบบแผนกชวยเหลือแบงเปน 2 ประเภทหลักคือ
 การติดตอแบบจุดเดียว (Single point of contact)  ลูกคาหรือผูใชงานจะติดตอโดยตรงมาที่
เจาหนาที่รับแจงเพียงจุดเดียว หากเจาหนาที่รับแจงจุดแรกไมสามารถแกไขปญหาใหได 
ปญหานั้นจะถูกสงตอไปยังเจาหนาที่จุดที่สองซึ่งมีประสบการณและความชํานาญมากกวา 
ดังแสดงตามรูปที่ 2.2
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รูปที่ 2.2 การติดตอแบบจุดเดียว

 การติดตอแบบหลายจุด (Multi point of contact)  ลูกคาสามารถติดตอเจาหนาที่ไดหลาย
จุด ซึ่งการแบงประเภทของแตละจุดสามารถทําไดหลายแบบเชน

- แบงกลุมตามความชํานาญทางเทคโนโลยี (Group by technology specialize) 
แสดงตามรูปที่ 2.3

- แบงกลุมตามความชํานาญทางธุรกิจ (Group by business unit specialize) แสดง
ตามรูปที่ 2.4

- แบงกลุมตามลักษณะของสื่อที่แจง (Group by incoming call media) แสดงตามรูป
ที่ 2.5

- แบงกลุมตามวัน (Group by day) แสดงตามรูปที่ 2.6
อยางไรก็ตามการติดตอแบบจุดเดียวมีแนวโนมนํามาใชงานเพิ่มข้ึนเนื่องจาก 2 เหตุ

ผลคือ
1.) เจาหนาที่รับแจงจุดแรกทํางานคลายเครื่องกรอง คือเจาหนาที่ที่มีประสบการณนอย

สามารถแกไขปญหาที่งาย ทําใหเหลือเฉพาะปญหาที่ซับซอนสงตอใหกับเจาหนาที่
เฉพาะทาง

2.) ขจัดปญหาลูกคาที่ไมชอบใหมีการสงตอไปยังบุคคลที่สอง

รูปที่ 2.3 การติดตอแบบหลายจุด : แบงกลุมตามความชํานาญทางธุรกิจ
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รูปที่ 2.4 การติดตอแบบหลายจุด : แบงกลุมตามความชํานาญทางเทคโนโลยี

รูปที่ 2.5 การติดตอแบบหลายจุด : แบงกลุมตามลักษณะของสื่อที่แจง

รูปที่ 2.6 การติดตอแบบหลายจุด : แบงกลุมตามวัน

2.1.4 ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร Geographic Information System (GIS)

ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร คือเครื่องมือบนพื้นฐานคอมพิวเตอรสําหรับการทําแผนที่
หรือขอมูลที่มีพิกัดตําแหนง และวิเคราะหสิ่งตางๆ ที่มีอยูและเกิดขึ้นบนพื้นโลก [7]  ซึ่งเปนการ
ผสมผสานการทํางานระหวางกระบวนวิธีวิเคราะหรวมกับระบบฐานขอมูลที่มีการอางอิงเชิง
พิกัด  ระบบสารสนเทศภูมิศาสตรจึงมีความหมายรวมถึงทั้งระบบของการใหคําตอบเชิงพื้นที่  
ซึ่งใชเทคโนโลยีเพื่อดําเนินการในขั้นตอนตางๆ  เร่ิมต้ังแตการรวบรวมและนําเขาขอมูล (data 
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input)  การจัดเก็บขอมูลอยางเปนระบบระบบ (systematically capturing) การเก็บขอมูล 
(storing) การกูคืนขอมูล (retrieving) การวิเคราะหขอมูล (analyzing) กระบวนการ 
(processing) การปรับปรุงขอมูล (updating) การกําหนดเงื่อนไขสําหรับเลือกใชขอมูลเพื่อนํา
ไปวิเคราะห (query) หรือสรางแบบจําลองเชิงพื้นที่  และในทายที่สุดจะทําการแสดงผล 
(displaying) ซึ่งเปนการตอบคําถามเชิงพื้นใหแกผูใช [8]

รูปที่ 2.7 แสดงตัวอยางการนําขอมูลบนผิวโลกมาแปลงเปนขอมูลเพื่อการใชงานบน
ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

2.1.4.1 ประเภทขอมูลในระบบ GIS

ในทางภูมิศาสตรแบงประเภทขอมูลออกเปน 2 ประเภทคือ

 ขอมูลที่ไมอยูในเชิงพื้นที่ (Non-spatial data)

เปนขอมูลที่เกี่ยวของกับคุณลักษณะตางๆ ในพื้นที่นั้นๆ (Attributes) ไดแก ขอ
มูลการถือครองที่ดิน ขอมูลปริมาณธาตุอาหารในดิน และขอมูลเกี่ยวกับสภาวะเศรษฐกิจ
และสังคม เปนตน

 ขอมูลเชิงพื้นที่ (Spatial data)
เปนขอมูลที่สามารถอางอิงกับตําแหนงทางภูมิศาสตร (Geo referenced) ทาง

ภาคพื้นดิน ซึ่งขอมูลเชิงพื้นที่สามารถแสดงสัญลักษณได 3 รูปแบบ คือ
- จุด (point) ไดแก ที่ตั้งหมูบาน ตําบล อําเภอ จุดตัดของถนน แมน้ํา เปนตน
- เสน (line) ไดแก ถนน ลําคลอง แมน้ํา เปนตน
- พื้นที่ หรือรูปหลายเหลี่ยม (Area or Polygons) ไดแก พื้นที่เพาะปลูกพืช พื้นที่

ปา ขอบเขตอําเภอ ขอบเขตจังหวัด เปนตน
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ขนาดและตําแหนงที่ตางๆ กันของจุด (points) ชนิดของเสน (lines)

รูปรางของโพลีกอน (area)

รูปที่ 2.8 รูปแบบของขอมูลเชิงพื้นที่

2.1.4.2 การคนหาขอมูลในระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

สามารถแบงได 2 ประเภทหลัก ดังนี้
- การคนหาขอมูลโดยกําหนดเงื่อนไขเชิงลักษณะ เปนการคนหาขอมูลวิธีนี้เปน

การกําหนดเงื่อนไขตามขอมูล
- การคนหาโดยกําหนดเงื่อนไขเชิงพื้นที่ เปนการคนหาขอมูลโดยอางอิงจาก

ตําแหนงของพื้นที่ที่ใชเปนเงื่อนไข
ความสามารถในการคนหาขอมูลโดยใชเงื่อนไขที่ซับซอนมากนอยเพียงใดขึ้น

อยูกับสมรรถนะของซอฟตแวรระบบสารสนเทศภูมิศาสตร นอกจากนี้ซอฟตแวรบางชนิด
ยังเปดกวางในการยอมรับชุดคําสั่งที่ผูใชเขียนเพิ่มเติมอีกดวย

2.1.5 ทฤษฎีทดสอบสมมุติฐานทางสถิติโดยใชไคสแควร (Chi-Square Test :χ2 test)  [14, 15]

การทดสอบสมมติฐานโดยใชไคสแควรเปนอีกหนึ่งเทคนิคที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
ทางสถิติ ซึ่งสามารถนํามาใชวิเคราะหขอมูลในลักษณะนามบัญญัติ

2.1.5.1 การแจกแจงความถี่แบบตารางไขว (Cross-tabulation)

คือการจัดทําตารางแจกแจงผลการเก็บรวบรวมขอมูลของคําถามในแบบสอบ
ถามแตละขอวา มีผูเลือกตอบคําถามในแตละขอเปนจํานวนเทาใด ซึ่งหากจําเปนตอง
แจกแจงความถี่โดยการจําแนกขอมูลต้ังแต 2 ลักษณะขึ้นไป และมีการแสดงลักษณะขอ
มูลที่สนใจโดยจัดเรียงขอมูลตัวแปรแรกใหเปนกลุม และอาศัยตัวแปรอีกตัวหนึ่งหรืออีก
หลายตัวเปนตัวกําหนด จะเรียกการแจกแจงแบบนี้วา “การแจกแจงความถี่แบบตาราง
ไขว” ดังแสดงในตารางที่ 2.1
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ตัวแปรที่ 2
(คําตอบในแบบสอบถาม)ตัวแปรที่ 1

(คําตอบในแบบสอบถาม) 1 2 3 4 5
1 O11 O12 O13 O14 O15

2 O21 O22 O23 O24 O25

3 O31 O32 O33 O34 O35

ตารางที่ 2.1 ตัวอยางการทําตารางไขวของงานวิจัย โดยใช 2 ตัวแปร

2.1.5.2 การทดสอบไคสแควร

การทดสอบโดยใชไคสแควรสามารถนํามาทดสอบการมีนัยสําคัญในการ
วิเคราะหขอมูลจากการแจกแจงความถี่เปนกลุมๆ และทดสอบวาขอมูลในแตละกลุมที่
จําแนกนั้นมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญหรือไม ซึ่งจะตองมีการตั้งสมมุติฐานหลัก 
(Hypothesis : H0) และสมมุติฐานรอง (Hypothesis : H1)  จากนั้นทดสอบสมมุติฐาน
ดวยหลักการไคสแควร โดยหลักการของการทดสอบไคสแครนั้นตองการที่จะทดสอบวา
คาที่สังเกตได (Oi) กับคาความถี่ที่คาดหวังไดทางทฤษฎี (Ei) นั้นมีความแตกหรือไม ซึ่งจะ
เรียกวา “Chi-square goodness-of-fit test” วิธีการนี้จะใชในการทดสอบขอมูลระดับ
นามบัญญัติ และขอมูลที่อยูในความถี่ รวมทั้งตัวอยางที่ไดมาโดยวิธีการสุม (Random 
sampling)  และตัวอยางแตละตัวอยางเปนอิสระจากกัน (Independent observation)

วิธีการทดสอบสมมติฐาน ในการทดสอบไคสแควรมีขั้นตอนดังตอไปนี้
1. ตั้งสมมติฐานหลักและสมมติฐานรอง
2. กําหนดระดับนัยสําคัญ α
3. คํานวณคาสถิติทดสอบไคสแควรจากคาความถี่ จากตัวอยาง (Oi) และคาคาด

หวัง (Ei) โดยใชสูตรในการคํานวณดังนี้
  χ2 = ∑(Oi- Ei)2

Ei

โดยที่ χ2  = สถิติทดสอบไคสแควร
   (Oi)   =   คาความถี่ที่สังเกตจากตัวอยาง
          (Ei)   =    คาคาดหวังตามทฤษฎี
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4. หาเขตวิกฤตในการทดสอบสมมติฐาน  โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก เมื่อคา χ
2 ที่คํานวณไดจากขั้นตอนที่ 3 มากกวา χ2 จากตารางที่ระดับนัยสําคัญ α และ
องศาแหงความเปนอิสระ k-1 เมื่อ k คือ จํานวนกลุมขอมูลที่จําแนก

5. สรุปผลการทดสอบจากการตัดสินใจในขั้นตอนที่ 4

2.2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.2.1 “Design of an Intelligent Web-Based Help Desk System.” โดย David A. Thurman,
Jeffrey S. Tracy, และ Christine M. Mitchell. [9]

เปนงานวิจัยที่มุงเนนการลดคาใชจายโดยใชระบบแผนกชวยเหลือทดแทนการทํางาน
ของเจาหนาที่ โดยการวิจัยไดพัฒนาระบบแผนกชวยเหลือโดยใชการแสดงเหตุผลดวยกรณี
อัตโนมัติผานเวิลดไวดเว็บ ซึ่งไดพัฒนาใหกับองคกรยอยของ NASA คือ EOSDIS (Earth 
Observing System Data and Information System)  ระบบฯ มีการใชประโยชนจากระบบกึ่ง
อัจฉริยะ ซึ่งไดแกเทคโนโลยีการแสดงเหตุผลดวยกรณี คือมีการนําประสบการณการแกไข
ปญหามาจัดทําเปนกลุมเพื่อเก็บไวในฐานความรู ซึ่งระบบจะใชขอมูลเหลานี้ในการใหคําแนะ
นําแกผูใชที่ตองการแกไขปญหาใหม ที่มีลักษณะใกลเคียงกับปญหาเดิม

เทคโนโลยีที่ใชในการพัฒนาระบบดังกลาวประกอบดวย 1.) การใชงานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสผานเวิลดไวดเว็บดวยภาษา HTML (Hyper Text Markup Language) 2.) จาวา 
(Java) แอพเพร็ตทําหนาที่เชื่อมตอระหวางเว็บเซอรฟเวอรกับเครื่องผูใชงาน และเปนตัว
ประสานงานไปยังระบบฐานขอมูลของ EOSDIS และเครื่องเซอรฟเวอรของระบบชวยเหลือโดย
ใชระบบการแสดงหตุผลดวยกรณี 3.) ระบบการแสดงเหตุผลดวยกรณี 4.) ระบบฐานขอมูล ที่
สามารถจัดเก็บฐานความรูของระบบการแสดงเหตุผลดวยกรณี

ผูวิจัยเห็นวางานวิจัยนี้มีลักษณะใกลเคียงกับงานวิจัยที่ตองการเสนอ ลักษณะที่
ใกลเคียงอยางเห็นไดชัดคือสถาปตยกรรมของระบบแผนกชวยเหลืออัตโนมัติผานเวิลดเวดเว็บ 
แตมีขอแตกตางกันตรงเทคโนโลยีของระบบผูเชี่ยวชาญที่นําเสนอ คืองานวิจัยนี้ใชการแทน
ความรูโดยใชการแสดงเหตุผลดวยกรณี แตงานวิจัยที่นําเสนอใชตนไมการตัดสินใจ
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รูปที่ 2.9 การใช AutoHelp เปนเครื่องมือใหกับ EOSDIS

2.2.2 “Collection and Exploitation of Expert Knowledge in Web Assistant Systems.” 
โดย Johan Aberg และ Nahid Shahmehri. [10]

เปนงานวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาระบบผูชวยเว็บ (Web assistant system) เพื่อ
สนับสนุนผูใชงานใหสามารถเพิ่มชนิดของระบบสารสนเทศบนเว็บ เชนระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส ระบบหองสมุดดิจิตอล และระบบธนาคารธุรกรรมจากบาน ระบบผูชวยเว็บเปน
ระบบสนับสนุนผสม (Hybrid support system) คือมีทั้งการสนับสนุนโดยใชมนุษย และโดยใช
เครื่องคอมพิวเตอร  ระบบสนับสนุนโดยมนุษยจะใหบริการแบบทันที เชน ผานการคุย (Chat) 
หรือผานทางโทรศัพท สวนระบบสนับสนุนโดยคอมพิวเตอรจะใหบริการแบบกระทําการทาง
อิเล็กทรอนิกส เชนแสดงฟงกชันคําแนะนํา หรือฟงกชันการคนหา

ระบบสนับสนุนโดยคอมพิวเตอรเปนระบบสนับสนุนสวนแรก เนื่องจากสามารถชวย
กรองปญหาไดดีกวา   ซึ่งไดเลือกระบบถาม-ตอบแบบคําถามพบบอย (Question-Answering 
system : FAQs Frequency asked questions)  เมื่อผูใชงานปอนคําถาม ระบบฯ จะเลือกคํา
ถามที่ตรงกันมากที่สุดจากไฟลคําถามพบบอยแสดงพรอมคําตอบ หากคําตอบที่ไดไมสามารถ
แกปญหาใหกับผูใชงานไดเพียงพอ ผูใชงานสามารถเลือกกระบวนการที่สองคือติดตอเจาหนาที่
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ผูชวย หรือหากคําถามของผูใชงานไมตรงกับฐานขอมูลของคําถามพบบอย ระบบฯ จะติดตอกับ
เจาหนาที่ผูชวยใหโดยอัตโนมัติ

รูปที่ 2.10 สถาปตยกรรมของระบบถาม-ตอบ

View
matched

FAQ
items

User
asks a
question

Answer
not
found Wait in

queue
for

assistant

Assistant is
available

Chat

Answer
found 

Stop

Tired of waiting in
queue

Answer
found 

Stop Stop

User

รูปที่ 2.11 ตัวอยางการทํางานของระบบถาม-ตอบจากมุมมองของผูใชงาน

View and update user
model

Chat
with
user

Add
new
FAQ
item

User
satisfied

Stop

Assistant

System
requests user
chat

รูปที่ 2.12 ตัวอยางการทํางานของระบบถาม-ตอบจากมุมมองของเจาหนาที่ผูชวย

งานวิจัยนี้มีความเกี่ยวของกับงานวิจัยที่เสนอ เนื่องจากเปนระบบที่ผสมผสานระหวาง
การชวยเหลือผูใชงานจากคอมพิวเตอรเปนลําดับแรก จากนั้นเมื่อระบบชวยเหลือโดย
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คอมพิวเตอรไมสามารถแกไขปญหาใหได จะถูกสงตอไปยังเจาหนาที่ แตขอแตกตางของงาน
วิจัยกับงานวิจัยที่เสนอมีดังนี้

- การคนหาคําตอบ งานวิจัยนี้ใชวิธีการตั้งคําถาม ดังนั้นตองชัดเจน เนื่องจากคําถามที่
คลุมเครืออาจทําใชระบบฯ ชักนําไปพบคําถามที่ไมตรง หรือไมเกี่ยวของ แตงานวิจัยที่
นําเสนอใชวิธีเลือกชนิดของปญหาใหตรงกับคําถาม ดังนั้นผูใชงานจึงตองมีความรู
และสามารถแยกประเภทของคําถามได

- การปรับปรุงฐานความรู  กรณีที่มีคําถามใหมที่จําเปนตองหาวิธีการแกไขใหม หรือจัด
ใหเขาหมวดหมูกับวิธีการแกไขปญหาเดิม งานวิจัยนี้จําเปนตองมีเจาหนาที่ผูเชี่ยว
ชาญที่ทราบหมวดหมูของฐานความรูทั้งหมดเพื่อจัดปญหาใหมใหถูกตอง แตงานวิจัย
ที่นําเสนอ เจาหนาที่ผูเชี่ยวชาญเพิ่มเฉพาะคําถาม-คําตอบ เพื่อหาวิธีการแกไขปญหา
ใหมจากฐานความรูที่มีอยู

- การตรวจสอบคําสะกด  มีความสําคัญกับระบบคําถามพบบอยเปนอยางมาก เนื่อง
จากการคนคืนขอมูลใชคําสําคัญ ดังนั้นหากผูใชงานใชคําผิดหรือสะกดผิดจึงเสี่ยงตอ
การไมพบคําถาม-คําตอบที่ตองการ แตงานวิจัยที่นําเสนอการเลือกคําถามสามารถ
เลือกไดจากเมนูที่จัดเตรียมไว

2.2.3 “The Influences of Media Choice on Help Desk Performance Perception.” โดย 
Zoonky Lee, Yongbeom และ Kim Sang-Gun Lee. [11]

เปนงานวิจัยที่ศึกษาผลความพึงพอใจของผูใชงานเมื่อใชสื่อที่แตกตางกัน ของการ
ผสมผสานระหวางระบบแผนกชวยเหลือแบบเทคโนโลยีใหมที่ใชคอมพิวเตอรเปนเครื่องมือกับ
ระบบธรรมดาที่ใชมนุษยเปนเครื่องมือ ซึ่งระบบชวยเหลือแบบธรรมดาจะมีสื่อที่ใชคือ การเดิน
เขามาติดตอเจาหนาที่โดยตรง กับการใชโทรศัพท ในขณะที่ระบบชวยเหลืออัตโนมัติมีสื่อ
อิเล็กทรอนิกสอยางอื่นเขามาเสริม

งานวิจัยอางอิงถึงการในทฤษฎคีวามอุดมของสื่อ (Media Richness Theory : MRT) 
เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางการเลือกสื่อกับความพึงพอใจของผูใชงาน ซึ่งผลที่ไดสามารถ
สรุปไดดังนี้

- ความถี่การใชส่ือประเภทโทรศัพทติดตอกับระบบแผนกชวยเหลือมีอัตราสูงที่สุด
- การใชส่ือที่หลากหลาย (ติดตอเจาหนาที่โดยตรง โทรศัพท และ e-mail) สามารถเพิ่ม

ความพึงพอใจทางดานการรับประกันและการตอบรับไดมากกวาการใชสื่อเพียงชนิด
เดียว (โทรศัพท)
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- นอกจากนี้เมื่อในระบบมีปญหาที่ซับซอน มีความหลากหลายของคําถาม พบวาการมี
สื่อใหผูใชงานเลือกไดหลายประเภท เพิ่มระดับความพึงพอใจใหกับผูใชงาน ในขณะที่
เมื่อผูใชงานเลือกสื่อไดประเภทเดียว จะลดระดับความพึงพอใจใหกับผูใชงาน
จากขอสรุปของงานวิจัยดังกลาว ผูเห็นวาเปนแนวทางที่ดีในการนําเปนตนแบบการ

เลือกสื่อ โดยเริ่มจากการสื่อประเภทโทรศัพทในระยะแรก เนื่องจากเปนสื่อที่ผูใชงานนิยมและ
ตอบสนองผูใชงานไดมากที่สุด ในระยะถัดมาเพิ่มส่ืออิเล็กทรอนิกส เชน e-mail และการใชงาน
บนเครือขายอินเตอรเน็ต เมื่อระบบฯ มีความหลายหลายของปญหาเพิ่มข้ึน รวมถึงจํานวนของผู
ใชงานเพิ่มข้ึนดวย



บทที่  3

ขั้นตอนดําเนินงานและวิธีทดลองงานวิจัย

งานวิจัยนี้จัดทําขึ้นเพื่อเปนเครื่องมือสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคา  ซึ่งไดนําโครงการ
เครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชนเปนกรณีตัวอยางทดสอบดังที่ไดกลาวไวในบทที่ 1   ผูวิจัยทํา
การออกแบบและพัฒนา 2 ระบบคือ คือ 1. ระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ และ 2. ระบบ
การแกไขปญหาโดยใชระบบสารสนเทศภูมิศาสตร  จากนั้นพัฒนา 2 ระบบใหสามารถทํางานรวมกัน
ผานเว็บบราวเซอร   โดยใชแอพพริเคชันเอเอสพีแบบ VB script เปนภาษาในการเชื่อมตอ 2 ระบบ

รายละเอยีดการทํางานโดยสรุปของทั้ง 2 ระบบมีดังนี้
1.) ระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  เปนเครื่องมือชวยเจาหนาที่แกไขปญหา  ซึ่ง

เมื่อรับปญหาจากสมาชิกฯ เจาหนาที่จะใชระบบฯ เพื่อถามขอมูลปญหาเพิ่มจากสมาชิกฯ  
จากนั้นระบบฯ จะหาคําตอบหรือขอแกไขปญหาให

2.) ระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจทํางานรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร  
ระบบนี้จะทํางานตอจากระบบที่ 1 เน่ืองจากบางปญหาไมสามารถแกไขไดทางโทรศัพท  
จําเปนตองสงเจาหนาที่เขาไปยังสหกรณ  ดังนั้นจึงจําเปนตองมีระบบสารสนเทศภูมิศาตร
เพื่อบอกรายละเอียดนอกเหนือจากระบบแรก  เชนเสนทางการเดินทางเชิงแผนที่  รวมถึง
เลือกเจาหนาที่จากสาขาที่ใกลที่สุดเขาปฏิบัติงาน  เพื่อประหยัดคาใชจายใหแกองคกร

สําหรับโครงสรางและขอบเขตโดยรวมของงานวิจัย แสดงตามรูปที่ 3.1
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รับขอมูล
ประเภทของปญหา

คนหาคําถาม/คําตอบ
จากฐานความรู

ฐานขอมูล
ฐานความรูคําตอบเปน

ขอแกไขปญหาใชหรือไม

รับขอมูลคําตอบ

ขอแกไขปญหา
จําเปนตองมีการสงเจาหนาท่ี

เขาบริการใชหรือไม
แสดงขอแกไขปญหา

แสดงขอแกไขปญหาพรอม
จํานวนเจาหนาท่ีท่ีมีความสามารถ
ตรงกับขอแกไขปญหาท้ังหมด

รับขอมูลช่ือของสหกรณท่ีติดตอ

แสดงขอมูลสถานท่ีตั้งของสหกรณ
และท่ีตั้งของเจาหนาท่ีท้ังหมดเปนแผนท่ี

คํานวณเลือกเจาหนาท่ีท่ีเหมาะสมเพียง 1คน 
จากระยะทางท่ีใกลท่ีสุดระหวางท่ีตั้ง
ของเจาหนาท่ีไปยังท่ีตั้งสหกรณ

แสดงขอมูลขอแกไขปญหา 
เจาหนาท่ีเขาปฏิบัติงาน
และแผนที่การเดินทาง

ฐานขอมูล
สารสนเทศภูมิศาสตร

ใช

ใช

ไมใช

ไมใช

ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ
รวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

ฐานขอมูล
ระดับความสามารถ
ของเจาหนาท่ี

รูปที่ 3.1 โครงสรางการทํางานของระบบสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคา
  โดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร
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จากโครงสรางของงานวิจัยตามรูปที่ 3.1 ผูวิจัยไดแบงวิธีดําเนินงานวิจัยเปนดังนี้
3.1 รวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหาของโครงการฯ
3.2 วิเคราะหและออกแบบตนไมตัดสินใจ จากขอมูลประวัติการแกไขปญหา
3.3 ออกแบบและสรางฐานขอมูลระดับความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่
3.4 ออกแบบและพัฒนาระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  โดยใชซอฟทแวรเปนเครื่อง

มือ
3.5 ทดสอบและเก็บขอมูลระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ
3.6 ออกแบบและพัฒนาระบบแกไขปญหาโดยใชระบบสารสนเทศภูมิศาสตร
3.7 ออกแบบและพัฒนาระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศ

ภูมิศาสตร
3.8 ทดสอบระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

สําหรับรายละเอียดวิธีดําเนินงานของแตละขอโดยยอ  แสดงอยูในรูปที่ 3.2
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บทที่ 3
วิธีการดําเนินการวิจัย

3.1.1
รวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหา

3.1.2
สํารวจความคิดเห็นตอ

ระบบการแกป ญหาดวยตนเอง

3.1
รวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหา

ของโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรก ิจชุมชน

ขอมูลของปญหา
และการแกไขปญหา

จากทั้งหมด 148 วันทําการ

3.3
ออกแบบและสรางฐานขอมูลระดับความสามารถ

ในการแกไขปญหาของเจาหนาที่

3.3.1
รวบรวมคุณสมบัติของเจาหนาที่ ไดแก

1) เพศ
2) วัย
3) เง ินเดือน
4) ตําแหนง
5) อายุงาน

3.3.2
จัดทําแบบทดสอบกับเจาหนาที่ตามประเภทของป ญหา
เฉพาะปญหาที่ตองการใหเจาหนาทีแกไขปญหา
ณ.สหกรณ

3.3.3
แบงระดับความสามารถของเจาหนาที่

3.4 3.5 3.6 3.7

สํารวจความคิดเห็น
เจาหนาที่ของโครงการฯ 1) ปญหาโมเด็ม

2)ปญหาเครื่องพิมพ 
3)ปญหาเครื่องคอมพิวเตอร 
4) ปญหาการใชโปรแกรม Dial-up Networking 
5) ปญหาโปรแกรม Windows98
6) ปญหาโปรแกรม Internet  Explorer

-ระดับ 1 คุณภาพในการแกไขปญหา 0-49 %
-ระดับ 2 คุณภาพในการแกไขปญหา 50-59 %
-ระดับ 3 คุณภาพในการแกไขปญหา 60-69 %
-ระดับ 4 คุณภาพในการแกไขปญหา 70-79 %
-ระดับ 5 คุณภาพในการแกไขปญหา 80-100 %

3.2.1
วิเคราะหขอมูลประวัติการแกไขปญหา

1.) วิเคราะหขอมูลที่สังเกตได 
(Training  Data)

2.) กําหนดโหนดของตนไม
ไดแกคุณลักษณะ (Att(Attribute)

4.) กําหนดลีฟโหนดของตนไม
ไดแกการแบงกลุม (Clas(Class)

3.2
การวิเคราะหและออกแบบตนไมตัดสินใจ

3) กําหนดลิงคของตนไม 
ไดแกมูลคา (Va(Value)

- ประเภทของปญหา
มีมูลคาเป น ประเภทฮารดแวร แ และซอฟทแวร
-- ประเภทของฮารดแวร
-มีมูลคาเป น เครื่องคอมพิวเตอร โ โมเด็ม
-และเครื่องพิมพ  ื
- ประเภทของซอฟทแวร
มีมูลคาเป น Windows98 Interne t Explorer 
และ DDial-up Networking
- ประเภทของปญหาเครื่องคอมพิวเตอร
มีมูลคาเป น ปปญหาไมมีระบบไฟฟา
ป ญหาไมมีภาพ แและปญหาฮารดดิสก

3.2.2
ออกแบบตนไมตัดสินใจ

ทดสอบและทดลองใชโครงสรางตนไมการตัดสินใจ
โดยเจาหนาที่แกไขปญหาของโครงการฯ

ปรับโครงสรางตนไมการตัดสินเพื่อแกไขจุดดอยคือ
- การเขาถึงป ญหาบางป ญหายังไมชัดเจน 
- ปญหาที่ตองแยกวาเป นปญหาของการติดตั้งโปรแกรม 
ไมสมบูรณหรือการตั้งคาไมถูกตอง  ดตั้

- เจาหนาที่ที่ไมชํานาญในการแบงประเภทปญหา 

สรางโครงสรางตนไมการตัดสินใจโดยปรับปรุงจุดอยดวยการ
- กําหนดคุณลักษณะเพิ่มคือ “ชวงเวลาในการเกิดปญหา”

มีมูลคาเป น “กอนเ“กอนเชื่อมตอเขาระบบอินเตอรเน็ต ”
และ “หลังเ“หลังเชื่อมตอเขาระบบอินเตอรเน็ต ”

- จัดทําการเขาถึงปญหาแบบฉับไว 
- เพิ่มขอมูลการแกไขปญหาเครื่องคอมพิวเตอร 

เพื่อรองรับการใชงานในอนาคต  องคอม

โครงสรางตนไมการตัดสินใจ 
คํานวณจากเครื่องมือ See5  เพื่อใชสําหรับ
สรางระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

-ประเภทของปญหา 
-ประเภทของฮารดแวร 
-ประเภทของซซอฟทแวร
- ประเภทของปญหาเครื่องคอมพิวเตอร

-ปญหาเครือขายรักบานเกิด 
-ปญหาการใชโปรแกรม Dial-up Networking 
-ปญหาโมเด็ม 
-ปญหาเครื่องพิมพ 
-ปญหาโปรแกรม Windows98
-ปญหาโปรแกรม Interne t Explorer
-ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีระบบไฟฟา 
-ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีภาพ 
-ปญหาฮารดดิสกของเครื่องคอมพิวเตอร 

สํารวจความคิดเห็น
สมาชิกสหกรณ

3.8
บทที่ 3

วิธีการดําเนินการวิจัย

3.1.1
รวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหา

3.1.2
สํารวจความคิดเห็นตอ

ระบบการแกป ญหาดวยตนเอง

3.1
รวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหา

ของโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรก ิจชุมชน

ขอมูลของปญหา
และการแกไขปญหา

จากทั้งหมด 148 วันทําการ

3.3
ออกแบบและสรางฐานขอมูลระดับความสามารถ

ในการแกไขปญหาของเจาหนาที่

3.3.1
รวบรวมคุณสมบัติของเจาหนาที่ ไดแก

1) เพศ
2) วัย
3) เง ินเดือน
4) ตําแหนง
5) อายุงาน

3.3.2
จัดทําแบบทดสอบกับเจาหนาที่ตามประเภทของป ญหา
เฉพาะปญหาที่ตองการใหเจาหนาทีแกไขปญหา
ณ.สหกรณ

3.3.3
แบงระดับความสามารถของเจาหนาที่

3.4 3.5 3.63.6 3.7

สํารวจความคิดเห็น
เจาหนาที่ของโครงการฯ 1) ปญหาโมเด็ม

2)ปญหาเครื่องพิมพ 
3)ปญหาเครื่องคอมพิวเตอร 
4) ปญหาการใชโปรแกรม Dial-up Networking 
5) ปญหาโปรแกรม Windows98
6) ปญหาโปรแกรม Internet  Explorer

-ระดับ 1 คุณภาพในการแกไขปญหา 0-49 %
-ระดับ 2 คุณภาพในการแกไขปญหา 50-59 %
-ระดับ 3 คุณภาพในการแกไขปญหา 60-69 %
-ระดับ 4 คุณภาพในการแกไขปญหา 70-79 %
-ระดับ 5 คุณภาพในการแกไขปญหา 80-100 %

3.2.1
วิเคราะหขอมูลประวัติการแกไขปญหา

1.) วิเคราะหขอมูลที่สังเกตได 
(Training  Data)

2.) กําหนดโหนดของตนไม
ไดแกคุณลักษณะ (Att(Attribute)

4.) กําหนดลีฟโหนดของตนไม
ไดแกการแบงกลุม (Clas(Class)

3.2
การวิเคราะหและออกแบบตนไมตัดสินใจ

3) กําหนดลิงคของตนไม 
ไดแกมูลคา (Va(Value)

- ประเภทของปญหา
มีมูลคาเป น ประเภทฮารดแวร แ และซอฟทแวร
-- ประเภทของฮารดแวร
-มีมูลคาเป น เครื่องคอมพิวเตอร โ โมเด็ม
-และเครื่องพิมพ  ื
- ประเภทของซอฟทแวร
มีมูลคาเป น Windows98 Interne t Explorer 
และ DDial-up Networking
- ประเภทของปญหาเครื่องคอมพิวเตอร
มีมูลคาเป น ปปญหาไมมีระบบไฟฟา
ป ญหาไมมีภาพ แและปญหาฮารดดิสก

3.2.2
ออกแบบตนไมตัดสินใจ

ทดสอบและทดลองใชโครงสรางตนไมการตัดสินใจ
โดยเจาหนาที่แกไขปญหาของโครงการฯ

ปรับโครงสรางตนไมการตัดสินเพื่อแกไขจุดดอยคือ
- การเขาถึงป ญหาบางป ญหายังไมชัดเจน 
- ปญหาที่ตองแยกวาเป นปญหาของการติดตั้งโปรแกรม 
ไมสมบูรณหรือการตั้งคาไมถูกตอง  ดตั้

- เจาหนาที่ที่ไมชํานาญในการแบงประเภทปญหา 

สรางโครงสรางตนไมการตัดสินใจโดยปรับปรุงจุดอยดวยการ
- กําหนดคุณลักษณะเพิ่มคือ “ชวงเวลาในการเกิดปญหา”

มีมูลคาเป น “กอนเ“กอนเชื่อมตอเขาระบบอินเตอรเน็ต ”
และ “หลังเ“หลังเชื่อมตอเขาระบบอินเตอรเน็ต ”

- จัดทําการเขาถึงปญหาแบบฉับไว 
- เพิ่มขอมูลการแกไขปญหาเครื่องคอมพิวเตอร 

เพื่อรองรับการใชงานในอนาคต  องคอม

โครงสรางตนไมการตัดสินใจ 
คํานวณจากเครื่องมือ See5  เพื่อใชสําหรับ
สรางระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

-ประเภทของปญหา 
-ประเภทของฮารดแวร 
-ประเภทของซซอฟทแวร
- ประเภทของปญหาเครื่องคอมพิวเตอร

-ปญหาเครือขายรักบานเกิด 
-ปญหาการใชโปรแกรม Dial-up Networking 
-ปญหาโมเด็ม 
-ปญหาเครื่องพิมพ 
-ปญหาโปรแกรม Windows98
-ปญหาโปรแกรม Interne t Explorer
-ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีระบบไฟฟา 
-ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีภาพ 
-ปญหาฮารดดิสกของเครื่องคอมพิวเตอร 

สํารวจความคิดเห็น
สมาชิกสหกรณ

3.8

รูปที่ 3.2แผนภาพวธิีดําเนินงานวจิัย 
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3.4.1
การออกแบบระบบระบบการแกไขปญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ
ใชซอฟทแวรแบบแสดงเหตุผลดวยกรณี

3.4.1.1   การวางโครงสรางของฐานกรณี
(Plan the Case-base S tructure)

3.4.1.2  การรวบรวมและทําโครงสรางแผนที่ความรู
(Acquire and Map Knowledge)

3.4.2
พัฒนาระบบการแกไขป ญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ 
ใชซอฟทแวรแบบแสดงเหตุผลดวยกรณี

3.4.2.1   การสรางฐานกรณี
(Case-base)

3.4.2.2   การสรางคลัสเตอร
(Clusters) หรือหมวดหมู

3.4.2.3   การสรางคําถามและคําตอบ
(Questions & Answers) 

3.4.2.4   การสรางขอแกไขปญหา
(Actions)

3.4.2.5   การเชื่อมโยงตนไมการตัดสินใจ
(Associated Decision Tree)

3.4 3.5

3.5
ทดสอบระบบการแก ไขปญหาโดยใช

โดยใชตนไมตัดสินใจ

3.5.1
ทดสอบหาขอผิดพลาดจากระบบฯ 

กอนการใชงาน

3.5.2
ทดสอบระบบฯ โดยใชเป นเครื่องมือ

แกไขป ญหาใหกับโครงการฯ

3.8

3.6.1
ออกแบบระบบการแกไขป ญหา
โดยใชสารสนเทศภูมิศาสตร

3.7.1
ทดสอบระบบการแกไขป ญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.4
ออกแบบและพัฒนาระบบแก ไขปญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ

3.6
ออกแบบและพัฒนาระบบการแกไขปญหา

โดยใชสารสนเทศภูมิศาสตร

3.8
ทดสอบระบบการแก ไปปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

รวมก ับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.6

-ขอมูลแผนที่ประเภทไทยแบงตาเขตการปกครองระดับจังหวัดทั้ง  7676 จังหวัด
-ขอมูลแผนที่เขตการปกคลองภาคกลางแบ งตามเขตการปกครองระดับตําบล  ัง
-ขอมูลเสนทางคมนาคมทั่วประเทศไทย  ง
-ขอมูลสถานที่ตั้งของของสหกรณ ในเขตการปกครองภาคกลางจํานวน 13 สหกรณ

3.6.2
พัฒนาโปรแกรมระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.6.2.1
เตรียมขอมูลเพื่อเชื่อมตอกับระบบแกไขปญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ

3.7
ออกแบบและพัฒนาระบบการแก ไขปญหา

โดยใชตนไมตัดส ินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.7.1
ออกแบบสวนเชื่อมตอกับ

ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

3.7

-ขอมูลที่ตัตั้งสหกรณ และสาขาประจําของเจาหนาที่ แสดงเป นลักษณะจุด
-ขอมูลพื้นที่ระดับตําบล แ แสดงเป นลักษณะพื้นที่
-ขอมูลถนน แ แสดงเป นลักษณะเสน

3.7.2.1
สวนเริ่มตนระบบฯ

3.7.2.2
สวนแสดงผลลัพธ

- เสนทางคมนาคมผลลัพธ จากสาขาประจําของเจาหนาที่ไปยังสหกรณ
-วิธีการแกไขปญหา (ข(ขอแกไขป ญหา) ที่ไดจาก
ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  ด

3.7.2
พัฒนาระบบสารสนเทศภูมิศาสตรเพื่อทํางานรวมกับ

ระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

3.4.1
การออกแบบระบบระบบการแกไขปญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ
ใชซอฟทแวรแบบแสดงเหตุผลดวยกรณี

3.4.1.1   การวางโครงสรางของฐานกรณี
(Plan the Case-base S tructure)

3.4.1.2  การรวบรวมและทําโครงสรางแผนที่ความรู
(Acquire and Map Knowledge)

3.4.2
พัฒนาระบบการแกไขป ญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ 
ใชซอฟทแวรแบบแสดงเหตุผลดวยกรณี

3.4.2.1   การสรางฐานกรณี
(Case-base)

3.4.2.2   การสรางคลัสเตอร
(Clusters) หรือหมวดหมู

3.4.2.3   การสรางคําถามและคําตอบ
(Questions & Answers) 

3.4.2.4   การสรางขอแกไขปญหา
(Actions)

3.4.2.5   การเชื่อมโยงตนไมการตัดสินใจ
(Associated Decision Tree)

3.43.4 3.5

3.5
ทดสอบระบบการแก ไขปญหาโดยใช

โดยใชตนไมตัดสินใจ

3.5.1
ทดสอบหาขอผิดพลาดจากระบบฯ 

กอนการใชงาน

3.5.2
ทดสอบระบบฯ โดยใชเป นเครื่องมือ

แกไขป ญหาใหกับโครงการฯ

3.83.8

3.6.1
ออกแบบระบบการแกไขป ญหา
โดยใชสารสนเทศภูมิศาสตร

3.7.1
ทดสอบระบบการแกไขป ญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.4
ออกแบบและพัฒนาระบบแก ไขปญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ

3.6
ออกแบบและพัฒนาระบบการแกไขปญหา

โดยใชสารสนเทศภูมิศาสตร

3.8
ทดสอบระบบการแก ไปปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

รวมก ับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.63.6

-ขอมูลแผนที่ประเภทไทยแบงตาเขตการปกครองระดับจังหวัดทั้ง  7676 จังหวัด
-ขอมูลแผนที่เขตการปกคลองภาคกลางแบ งตามเขตการปกครองระดับตําบล  ัง
-ขอมูลเสนทางคมนาคมทั่วประเทศไทย  ง
-ขอมูลสถานที่ตั้งของของสหกรณ ในเขตการปกครองภาคกลางจํานวน 13 สหกรณ

3.6.2
พัฒนาโปรแกรมระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.6.2.1
เตรียมขอมูลเพื่อเชื่อมตอกับระบบแกไขปญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ

3.7
ออกแบบและพัฒนาระบบการแก ไขปญหา

โดยใชตนไมตัดส ินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.7.1
ออกแบบสวนเชื่อมตอกับ

ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

3.73.7

-ขอมูลที่ตัตั้งสหกรณ และสาขาประจําของเจาหนาที่ แสดงเป นลักษณะจุด
-ขอมูลพื้นที่ระดับตําบล แ แสดงเป นลักษณะพื้นที่
-ขอมูลถนน แ แสดงเป นลักษณะเสน

3.7.2.1
สวนเริ่มตนระบบฯ

3.7.2.2
สวนแสดงผลลัพธ

- เสนทางคมนาคมผลลัพธ จากสาขาประจําของเจาหนาที่ไปยังสหกรณ
-วิธีการแกไขปญหา (ข(ขอแกไขป ญหา) ที่ไดจาก
ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  ด

3.7.2
พัฒนาระบบสารสนเทศภูมิศาสตรเพื่อทํางานรวมกับ

ระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

รูปที่ 3.2 แผนภาพวธิีดําเนินงานวจิัย (ตอ)
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3.1 รวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหาของโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจ
ชุมชน

3.1.1 รวบรวมและวิเคราะหขอมูล

โครงการฯ ไดเร่ิมใชงานจริงและมีการแจงปญหาเขามายังเจาหนาที่ของโครงการ
ตั้งแตวันที่ 19 กุมภาพันธ 2544 เปนตนมา ทุกปญหาที่ถูกแจงจากผูใชงาน (สมาชิกส
หกรณ) จะมีเจาหนาที่แกไขปญหาและบันทึกขอมูลลงใน log file ซึ่งถูกสรางจากโปรแกรม
ไมโครซอฟท excel (ตัวอยางขอมูลประวัติการปญหาที่ถูกเก็บโดยใชโปรแกรมไมโครซอฟท
excelอยูในภาคผนวก ก-1.)  ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลของปญหาและการแกไขปญหาทั้งหมด
ตั้งแต 19 กุมภาพันธ 2544 จนถึง 21 กนัยายน 2544 เปนเวลาทั้งหมด 148 วันทําการ เพื่อ
ใชในการวิเคราะหและออกแบบตนไมการตัดสินใจตอไป 

จากการรวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหาทั้งหมดพบวามีการแจงปญหาจาก
สมาชิกฯ ทั้งหมด 257 ปญหา สามารถแบงกลุมประเภทปญหาได 7 ประเภท แตละปญหา
มีความถี่ตามตารางที่ 3.1

ประเภทของปญหา จํานวนครั้งของ
ปญหาที่พบ

คิดเปนรอยละของ
ปญหาทั้งหมด

เครื่องคอมพิวเตอร (PC) 26 10.12

โมเด็ม 41 15.95

เครื่องพิมพ (Printer) 13 5.06

Windows98 24 9.34

Internet Explorer 22 8.56

Dial-up Networking 88 34.24

เวปไซต รักบานเกิด (Rakbankerd Web) 43 16.73

ตารางที่ 3.1 ความถี่ของปญหา 7 ประเภท

เมื่อคํานวณสัดสวนของปญหาทั้งหมด  พบวาปญหาสวนใหญเปนปญหาที่จัดอยู
ในประเภท Dial-up Networking ถึงรอยละ 34.24 รองลงมาคือปญหาเว็ปไซตรักบานเกิด
รอยละ 16.73  และปญหาโมเด็มรอยละ 15.95 ตามลําดับ

นอกจากนี้ขอมูลประวิติการแกไขปญหาสามารถแบงเจาหนาที่แกไขปญหาของ
โครงการฯ ได 3 ประเภทคือ
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1.) เจาหนาที่รับปญหา (Call Center) เจาหนาที่ประเภทนี้จะสามารถแกไขปญหาที่
มีลักษณะไมซับซอน เชน ปญหา password ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณโมเด็ม

2.) เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา (Specialist) คือสามารถแกไข
ปญหาที่มีความซับซอนขึ้นและเปนปญหาที่เจาหนาที่รับปญหาไมสามารถแกไข
ปญหาได เชนปญหาระบบปฏิบัติการ Windows98 ปญหา Internet Explorer

3.) เจาหนาที่ที่เขาปฏิบัติการ ณ. สหกรณ (Site Service) เจาหนาที่ประเภทนี้จะ
เขาแกไขปญหา ณ. สหกรณ เนื่องจากปญหาดังกลาวจําเปนตองปฏิบัติงาน ณ. 
สหกรณ เชนปญหาระบบปฏิบัติการ Windows98 ปญหา Internet Explorer
และปญหาฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร

ขอมูลที่รวบรวมไดในขอนี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหความสามารถในการแกไขปญหาของ
เจาหนาที่และสรุปผลไวในบทที่ 4 หัวขอ 4.1.1

3.1.2 สํารวจความคิดเห็นตอระบบการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ

3.1.2.1 สํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่ของโครงการฯ

ผูวิจัยไดทําการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการทดลองขอ 3.1 คือ
รายละเอียดประวัติแกไขปญหา และประเภทของปญหาที่พบ เพื่อทําการออกแบบ
แบบสอบถามไปยังเจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภท (เอกสารตัวอยางแบบสอบถามแสดงอยู
ในภาคผนวก ค-1.)  จากนั้นไดทําการสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่ จํานวน 5 คน

ผลของการสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่ของโครงการฯ เมื่อแกไขปญหา
โดยไมมีเครื่องมือ ผูวิจัยไดรวบรวมและสรุปผลอยูในบทที่ 4 หัวขอ 4.1.2

3.1.2.2 สํารวจความคิดเห็นสมาชิกสหกรณ

ผูวิจัยไดออกแบบแบบสอบถามไปยังสมาชิกฯ (เอกสารตัวอยางแบบสอบ
ถามแสดงอยูในภาคผนวก ค-2.)  จากนั้นไดทําการสํารวจความคิดเห็นสมาชิก
สหกรณทั่วประเทศไทย โดยประกาศไวบนเว็บไซตที่ ULR http://rakbankerd.com 
เพื่อใหสมาชิกตอบแบบสอบถามกลับมา ซึ่งประกาศไวเปนระยะเวลา ประมาณ 2 
อาทิตย (ระหวางวันที่ 15 ตุลาคม 2544 ถึงวันที่ 31 ตุลาคม 2544)

ผลของการสํารวจความคิดเห็นสมชิกสหกรณ   เมื่อถูกแกไขปญหาจากเจา
หนาที่โดยไมมีเครื่องมือ ผูวิจัยไดรวบรวมและสรุปผลอยูในบทที่ 4 หัวขอ หัวขอ 4.1.3
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3.2 วิเคราะหและออกแบบตนไมตัดสินใจ

3.2.1 วิเคราะหขอมูลประวัติการแกไขปญหา

จากขอมูลประวัติการแกไขปญหาเดิมจากเจาหนาของโครงการฯ ที่รวบรวมไว
ตามขอ 3.1.1 นั้น  สามารถแบงกลุมขอมูลและหาความสัมพันธของขอมูลในกลุมตางๆ จาก
นั้นนํามาจัดเปนขอมูลที่ผานการสังเกต (Training Example) ตามทฤษฎี ID3   เพื่อสรางตน
ไมตัดสินใจ  สําหรับขอมูลที่ถูกสรางเปนขอมูลที่ผานการสังเกตอยูในภาคผนวก ก-2.

การสรางตนไมตัดสินใจ ทําไดโดยการสรางโหนดขึ้นที่ละโหนดเพื่อทดสอบคุณ
สมบัติของขอมูลที่สังเกตได แลวแยกขอมูลที่สังเกตไดออกตามมูลคา ทําจนกระทั่งขอมูลที่
สังเกตไดในแตละลีฟโหนดเหมือนกับกลุมของขอมูลที่แบงไว

จากขอมูลประวัติการแกไขปญหาและจัดทําเปนขอมูลที่สังเกตได  สามารถแบง
ได 4 แอททริบิวทคือ

1.) ประเภทของปญหา มีมูลคาเปน 2 ชนิดคือ ประเภทฮารดแวร และซอฟทแวร
2.) ประเภทของฮารดแวร  มีมูลคาเปน 3 ชนิดคือ เครื่องคอมพิวเตอร โมเด็ม 

และเครื่องพิมพ
3.) ประเภทของซอฟทแวร  มีมูลคาเปน Windows98  Internet Explorer และ 

Dial-up Networking
4.) ประเภทของปญหาเครื่องคอมพิวเตอร  มีมูลคาเปน ปญหาไมมีระบบไฟฟา 

ปญหาไมมีภาพ และปญหาฮารดดิสก

สวนการแบงคลาสของขอมูลที่ผานการสังเกต  สามารถแบงตามชนิดของปญหา  
และแตกปญหาเครื่องคอมพิวเตอรออกเปนอีก 3 ปญหายอย  จึงแบงไดทั้งหมด 9 คลาสคือ

1) ปญหาเครือขายรักบานเกิด
2) ปญหาโปรแกรม Dial-up Networking
3) ปญหาโมเด็ม
4) ปญหาเครื่องพิมพ
5) ปญหาโปรแกรม Windows98
6) ปญหาโปรแกรม Internet Explorer
7) ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีระบบไฟฟา
8) ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีภาพ
9) ปญหาฮารดดิสกของเครื่องคอมพิวเตอร
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3.2.2 ออกแบบตนไมตัดสินใจ

นอกจากสูตรการคํานวณหาเอนโทรปตามทฤษฎี ID3 ในบทที่ 2 เพื่อใหไดตนไม
ตัดสินใจ  ปจจุบันเพื่อความสะดวกรวดเร็วและถูกตองสามารถใชซอฟทแวรมาคํานวณได 
ซึ่งผูวิจัยไดใชซอฟทแวรชื่อ See5 ของนาย Ross Quinlan จาก RuleQuest Research Pty 
Ltd.  ซึ่งซอฟแวรชนิดนี้ เปน  Freeware ที่สามารถดาวนโหลดไดจากเวปไซต 
http://www.rulequest.com/

สําหรับขอมูลที่คํานวณไดจากซอฟทแวร See5 โดยการใสขอมูลที่ผานการสังเกต
จํานวน 257 ขอมูล และสวนประกอบ 3 สวนคือ แอททริบวิท  มูลคา  และคลาส ไดผลลัพธ
ตามรูปที่ 3.3
See5 [Release 1.16]
Read 257 cases (4 attributes) from Thesis-Data-1.data
Decision tree:
ProblemType = HW:
:...HWType = Modem: Modem (29)
:   HWType = Printer: Printer (12)
:   HWType = N/A:
:   :...PCType = HD: Modem (0)
:   :   PCType = N/A: Modem (15/3)
:   :   PCType = NoPower: NoPower (3)
:   :   PCType = NoVDO: NoVDO (3)
:   HWType = PC:
:   :...PCType = N/A: HD (4)
:       PCType = NoPower: NoPower (2)
:       PCType = NoVDO: NoVDO (2)
:       PCType = HD: HD (10)
ProblemType = SW:
:...SWType = Win98: Win98 (24)
    SWType = IE: IE (17)
    SWType = DUN: DUN (46)
    SWType = RBK: RBK (32)
    SWType = N/A:
    :...HWType in PC,Printer: DUN (0)
        HWType = N/A: DUN (53/11)

        HWType = Modem: RBK (5)

Evaluation on training data (257 cases):

Decision Tree
----------------
Size      Errors

15   14( 5.4%)   <<

 (a)   (b)   (c)   (d)   (e)   (f)   (g)   (h)   (i)    <-classified as
----  ----  ----  ----  ----  ----  ----  ----  ----
     5                 1                                  (a): class NoPower
                        5           1                                  (b):
class NoVDO
             14                                        (c): class HD
                   41                                  (d): class Modem
                       1    12                            (e): class Printer
                               24                      (f): class Win98
                                     17     5          (g): class IE
                                           88          (h): class DUN
                                            6    37    (i): class RBK

รูปที่ 3.3 การแบงโครงสรางตนไมของตัวอยางขอมูลที่คํานวณไดจากซอฟทแวร See5
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รูปที่ 3.4 ตนไมตัดสินใจที่ไดจากการคํานวณโดยซอฟทแวร See5

เมื่อนํามาตนไมตัดสินใจที่ไดจากรูปที่ 3.4 มาใหเจาหนาที่ทดลองใชเบื้องตน และ
สอบถามเจาหนาที่ พบวาตนไมตัดสินใจดังกลาวยังไมเหมาะสม เนื่องจากสาเหตุดังนี้

- การเขาถึงปญหาบางปญหายังไมชัดเจน เชนการเขาถึงปญหาประเภทเวปไซด
รักบานเกิด  จากรูปที่ 3.4 เขาถึงโดยระบุเปนปญหาซอฟทแวร (SW) ==> เวป
ไซดรักบานเกิด นั่นหมายความวาหากเกิดปญหาประเภทนี้แลวแสดงวาการ
เชื่อมตอเขาเครือขายอินเตอรสําเร็จ   แตเมื่อเจาหนาที่ตรวจสอบจนพบสาเหตุ
กลับเกิดจากการเชื่อมตอเขาสูเครือขายอินเตอรเน็ตไมสําเร็จ  จึงตองยอนกลับ
ไปแกปญหาที่ Dial-up Networking กอน

- ปญหาบางอยางเชน Internet Explorer มีทั้งแบบไมสามารถใชงานไดเนื่อง
จากการติดตั้งโปรแกรมผิดพลาด  และการใชงานบนเครือขายอินเตอรเน็ตไม
ไดเนื่องจากการกําหนดคาตางๆ ไมถูกตอง

- กรณีเจาหนาที่บางคนไมมีความชํานาญในการแบงแยกประเภทของปญหาทํา
ใหบางครั้งเขาไปใชงานในสวนโครงสรางที่ผิด ตองยอนกลับมาเขาใหม (เชน
ปญหาชนิดนั้นควรเปนปญหาประเภทซอฟทแวร แตเจาหนาที่เลือกไปที่
ฮารดแวรเปนตน)

จากปญหาดังที่กลาวมา  ผูวิจัยเล็งเห็นวาควรปรับปรุงตนไมตัดสินใจใหเหมาะสม
กับการใชงานของเจาหนาที่  เพื่อประโยชนสูงสุดในการนําไปใชแกไขปญหาจริง  ดังนั้นจึง
ออกแบบปรับปรุงตนไมตัดสินใจใหมดังนี้

- กําหนดคุณลักษณะเพิ่มอีก 1 คุณลักษณะ  เพื่อแบงกลุมปญหาใหสามารถ
วินิจฉัยไดถูกตองและรวดเร็วขึ้น ไดแก “ชวงเวลาในการเกิดปญหา” ประกอบ

ประเภทของปญหา

ฮารดแวร (HW) ซอฟทแวร (SW)

โมเด็ม Printer PC
 -- Hard Drive
 -- ไมมีระบบไฟฟา
 -- ไมแสดงภาพ

Win98 Internet ExplorerDUP RBK
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ดวย “กอนเชื่อมตอเขาระบบอินเตอรเน็ต” และ “หลังเชื่อมตอเขาระบบ
อินเตอรเน็ต”

- จัดทําการเขาถึงปญหาแบบฉับไว โดยออกแบบประเภทของปญหาเพิ่มข้ึน 1 
ประเภท คือ “ปญหาที่ไมสามารถระบุประเภท” เพื่อเปนตัวเลือกแบบลัดใหกับ
เจาหนาที่ที่ประสบการณนอย และไมสามารถจําแนกประเภทของปญหาได

- เพิ่มขอมูลการแกไขปญหาเครื่องคอมพิวเตอรเพื่อรองรับการใชงานในอนาคต 
ไดแกปญหาจอภาพคุณภาพไมดี ปญหา Floppy Drive ปญหา Parallel Port 
ปญหา Serial Port ปญหาที่เปนๆ หายๆ และปญหาของเครื่องคอมพิวเตอรที่
ไมสามารถระบุได รวมทั้งเพิ่มปญหาเกี่ยวกับการ Login/Password เนื่องจาก
ปญหานี้เปนปญหาที่อยูภายใตปญหา Dial-up Networking และเปนปญหาที่
พบบอยที่สุด หากเจาหนาที่ที่มีประสบการณนอยอาจไมทราบและเลือกผิด
ประเภท

โครงสรางตนไมตัดสินใจที่ปรับปรุงใหม  มีโครงสรางตามรูปที่ 3.5  ผูวิจัยจะนํา
โครงสรางดังกลาวมาเปนตนแบบ (Prototype) ในออกแบบและพัฒนาระบบการแกไข
ปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ



ชวงเวลาในการเกิดปญหา

กอนเชื่อมตอเขาระบบ Internet หลังเชื่อมตอเขาระบบ Internet

ประเภทปญหา ประเภทปญหา

Hardware Software ไมสามารถระบุประเภท Internet Explorer รักบานเกิดเว็บไซต

เครื่องคอมพิวเตอร Mode m Printer

• Windows98

• Dial-up Ne tworking

• Internet Explorer

• เครื่องคอมพิวเตอรไมมีภาพ
• เครื่องคอมพิวเตอรไมมีระบบไฟฟา

• เครื่องคอมพิวเตอรจอภาพคุณภาพไมดี
• Floppy Driveของเครื่องคอมพิวเตอร 
• Hard Driveของเครื่องคอมพิวเตอร 
• Parallel Portของเครื่องคอมพิวเตอร 
• Serial Portของเครื่องคอมพิวเตอร 
• เครื่องคอมพิวเตอรแบบเปนๆ หายๆ 
•เครื่องคอมพิวเตอรแบบไมทราบสาเหตุ

• Windows98

• Dial-up Ne tworking
• Internet Explorer

• การเขาระบบ/รหัสผาน
(Login/Password)

• การเขาระบบ/รหัสผาน
(Login/Password)

• Mode m
• Printer

• เครื่องคอมพิวเตอรไมมีภาพ
• เครื่องคอมพิวเตอรจอภาพคุณภาพไมดี
• Floppy Driveของเครื่องคอมพิวเตอร 
• Hard Driveของเครื่องคอมพิวเตอร 
• Parallel Portของเครื่องคอมพิวเตอร 

• Serial Portของเครื่องคอมพิวเตอร 
• เครื่องคอมพิวเตอรแบบเปนๆ หายๆ 

•เครื่องคอมพิวเตอรแบบไมทราบสาเหตุ

• เครื่องคอมพิวเตอรไมมีระบบไฟฟา

รูปที่ 3.5 การออกแบบโครงสรางตนไมการตัดสินใจ : จํานวนปญหา 7 ประเภท 14 คลาส
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3.3 ออกแบบและสรางฐานขอมูลระดับความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่

สวนประกอบของงานวิจัยจําเปนตองวัดระดับความสามารถในการแกไขปญหาของ
เจาหนาที่แตละคน  เพื่อเลือกเจาหนาที่ที่เหมาะสมกับปญหาเขาแกไขปญหาแบบเขาปฎิบัติงาน 
ณ. สหกรณ

ฐานขอมูลระดับความสามารถของเจาหนาที่ถูกออกแบบใหเชื่อมตอกับ 2 ระบบหลัก
ของงานวิจัย คือ 1. เชื่อมตอกับระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  เพื่อเลือกเจาหนาที่   
ซ่ึงอาจจะมีความสามารถตรงกับปญหามากกวา 1 คน   และ 2. เชื่อมตอกับระบบสารสนเทศ
ภูมิศาสตรเพื่อนําขอมูลสาขาที่เจาหนาที่ประจําอยู   มาเปนอินพุตในการกําหนดจุด เพื่อใหระบบฯ 
คนหาคําตอบสุดทายของการเลือกเจาหนาที่ที่เหมาะสมที่สุดเพียง 1 คน (ระยะทางในการเขา
ปฏิบัติงานใกลที่สุด)

ผูวิจัยไดออกแบบและสรางฐานขอมูลระดับความสามารถของเจาหนาที่โดยใชซอฟท
แวร Microsoft Access  รายละเอียดของฐานขอมูลอยูในภาคผนวก ก-3.  สวนขั้นตอนการการวัด
ระดับความสามารถของเจาหนาที่มีดังนี้

3.3.1 รวบรวมคุณสมบัติของเจาหนาที่

โดยคุณสมบัติที่รวบรวมไดแก
1) เพศ 4) ตําแหนง
2) วัย 5) อายุงาน
3) เงินเดือน

3.3.2 จัดทําแบบทดสอบและแบงระดับความสามารถของเจาหนาที่

การจัดทําแบบทดสอบกับเจาหนาที่ ผูวิจัยไดแบงประเภทของแบบทดสอบตาม
ชนิดของปญหาที่ไดตามขอ 3.2 แตคัดเลือกใหเหลือเฉพาะปญหาที่ตองการใหเจาหนาที่แก
ไขปญหา ณ. สหกรณเทานั้น

ชุดแบบสอบถามของปญหาทั้ง 5 ประเภทเพื่อใชในการวัดระดับความสามารถ
ของเจาหนาที่ ผูวิจัยไดออกแบบไวแสดงอยูในภาคผนวก ก-4.

ผลที่ไดจากการทดสอบเจาหนาที่นํามาวัดกับเกณฑที่ไดตั้งไวดังรูปที่ 3.6
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ความชํานาญในการแกไขปญหา

ประเภทฮารดแวร ประเภทซอฟทแวร

เครื่องคอมพิวเตอร โมเด็ม ระบบปฏิบัติการ 
Windows98

โปรแกรม
Dial-up Networking

โปรแกรม
Internet Explorerระดับ 1

ระดับ 2
ระดับ 3
ระดับ 4
ระดับ 5

ระดับ 1
ระดับ 2
ระดับ 3
ระดับ 4
ระดับ 5

ระดับ 1
ระดับ 2
ระดับ 3
ระดับ 4
ระดับ 5

ระดับ 1
ระดับ 2
ระดับ 3
ระดับ 4
ระดับ 5

ระดับ 1
ระดับ 2
ระดับ 3
ระดับ 4
ระดับ 5

รูปที่ 3.6 โครงสรางระดับความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่

ความชํานาญของเจาหนาที่ในแตละประเภทมีการแบงระดับความชํานาญยอยลง
อีก 5 ระดับ ความหมายของแตละระดับคือ

- ระดับ 1 : ระดับตํ่ามาก หมายถึง ผลการทดสอบเจาหนาที่มีคะแนนอยู
ระหวาง 0-49 %

- ระดับ 2 : ระดับคอนขางต่ํา  หมายถึง  ผลการทดสอบเจาหนาที่มีคะแนนอยู
ระหวาง 50-59 %

- ระดับ 3 : ระดับปานกลาง หมายถึง ผลการทดสอบเจาหนาที่มีคะแนนอยู
ระหวาง 60-69 %

- ระดับ 4 : ระดับคอนขางดี  หมายถึง ผลการทดสอบเจาหนาที่มีคะแนนอยู
ระหวาง 70-79 %

- ระดับ 5 : ระดับดีมาก  หมายถึง ผลการทดสอบเจาหนาที่มีคะแนนอยูระหวาง 
80-100 %

สําหรับตัวแปรที่ใชวัดระดับคุณภาพของเจาหนาที่ในงานวิจัยไดแก
1) การประเมินผลการแกไขปญหาในอดีต และคุณสมบัติของเจาหนาที่
2) การทําวัดผลความสามารถการแกไขปญหาโดยการสอบ

แตอยางไรก็ตามตัวแปรที่ใชวัดระดับคุณภาพของเจาหนาที่สามารถเพิ่มเติมได
เชน เวลาที่ใชในการแกไขปญหา ประสบการณ  ความผิดพลาด ความรูเพิ่มเติม เปนตน
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3.4 ออกแบบและพัฒนาระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

เมื่อไดตนแบบตนไมตัดสินใจดังที่กลาวมาแลวในขอ 3.2.2 ผูวิจัยไดศึกษาผลิตภัณฑ
ของซอฟทแวรประเภทการแสดงเหตุผลดวยกรณี (Case-base Reasoning Software) ที่เหมาะสม
กับวัตถุประสงคในการทํางานวิจัย คือมีเครื่องมือที่สามารถแสดงผลหนาจอแบบคําถาม-คําตอบ 
และแสดงผลวิธีการแกไขปญหา ตามโครงสรางของตนไมตัดสินใจที่สรางไว และสามารถเชื่อมตอ
กับระบบอื่น เชน ฐานขอมูล ไดหลากหลายประเภท นอกจากนี้ยังสามารถแสดงผลและเชื่อมตอ
กับเครื่องมืออ่ืนๆ แบบเวิลดไวดเว็บ  แตเนื่องจากทางบริษัทผูผลิตไมอนุญาติใหเปดเผยชื่อผลิต
ภัณฑหรือสัญลักษณผลิตภัณฑสูสิ่งพิมพใดๆ ผูวิจัยจึงขอสงวนสิทธิ์ในการอางถึงชื่อผลิตภัณฑใน
วิทยานิพนธฉบับนี้   แตอยางไรก็ตามผูวิจัยไดศึกษาสถาปตยกรรม คุณสมบัติ หนาที่ และขั้นตอน
การออกแบบและพัฒนาซอฟทแวรที่สอดคลองกับงานวิจัย และไดนําเสนอเปนขั้นตอนในการสราง
ระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจดังนี้

3.4.1 ออกแบบระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  โดยใชซอฟทแวรแบบแสดง
เหตุผลดวยกรณี

การออกแบบซอฟทแวรที่ศึกษามีข้ันตอนที่สําคัญ 4 ข้ันตอนดังนี้

3.4.1.1 การวางโครงสรางของฐานกรณี (Plan the Case-base Structure)

การวางโครงสรางของฐานกรณีจําเปนตองคํานึงถึงกฎเกณฑ 3 ประเภทคือ

1.) ประเภทและลักษณะของผูใชงานฐานกรณี โดยคํานึงถึง
- ความแตกตางของผูใชงานฐานกรณี  เพื่อออกแบบการเขาถึงฐานกรณีให

เหมาะสมกับผูใชงานแตละประเภท
- ความแตกตางในการเขาถึงฐานกรณี  จําเปนตองออกแบบการเขาถึงฐาน

กรณีใหเหมาะสมกับผูใชงานแตละประเภท
- รูปแบบเฉพาะที่ตองการของฐานกรณี  เปนรูปแบบขอความ แบบเชื่อม

ตอ URL หรือรูปแบบภาพ
2.) จัดหมวดหมูของประเภทปญหา คําถาม  ทําการจัดหมวดหมูเพื่อใหทราบ
การไหลของขอมูล และที่สําคัญจําเปนตองกําหนดคลัสเตอรเร่ิมตน เพื่อเปนจุด
เร่ิมตนเมื่อมีการใชงาน สําหรับงานวิจัยนี้คลัสเตอรของฐานกรณีคือการนําตนไม
ตัดสินใจตามรูปที่ 3.5 มาจัดเปนคลัสเตอร
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3.) จัดโครงสรางของตนไมตัดสินใจเขากับคลัสเตอรของฐานกรณี  เชนเปนคลัส
เตอรของปญหาประเภทเดียว หรือจําเปนตองเชื่อมโยงกับคลัสเตอรของปญหา
ชนิดอื่นๆ

3.4.1.2 การรวบรวมและทําโครงสรางแผนที่ของความรู (Acquire and Map 
Knowledge)

1.) กําหนดโครงสรางและรายละเอียดของคําถามและขอแกไขปญหา   เปนการ
กําหนดรายละเอียดพรอมทั้งกําหนดโครงสรางใหกับคําถาม คําตอบ และขอแกไข
ปญหา  ซึ่งสําหรับงานวิจัย  ขอมูลคําถาม คําตอบ และขอแกไขปญหาทั้งหมดที่
แบงตามปญหา 7 ประเภท และคลาสอีก 14 คลาส มีรายละเอียดแสดงอยูในภาค
ผนวก ข-1.
2.) จัดทําโครงสรางแผนที่เปนคลัสเตอรฐานกรณี  การจัดทําการจัดทําแผนที่
การไหลของปญหา (Problems Flow Chart) ควรทําเปนแผนที่  เนื่องจากจะชวย
ใหสามารถวิเคราะหไดงาย  ซึ่งรายละเอียดภายใตโครงสรางแผนที่นั้นประกอบ
ดวย ขอมูลของคําถาม (Questions) ขอมูลของคําตอบ (Answers) และขอมูล
ของขอแกไขปญหา (Actions) ดังตัวอยางรูปที่ 3.7

บูตดวยhard disk 
ไดหรือไม ?

hard disk มีปญหา
ใชงานไดบางไมไดบางหรือไม ?

บน DOS 6 ใหรัน SCANDISK
หรือ Norton Disk Doctor 
หรือโปรแกรมที่เทียบเทาอ่ืนๆ

hard disk ยังมีปญหาใชงานไมไดหรือไม ?

สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

เช่ือมตอไปยัง
Cluster 2.0-2

เช่ือมตอไปยัง
Cluster 2.8

Cluster 5.2
Hard Driver

ไมใช

ไมใช

ไมใช

ใช

ใช

ใช

รูปที่ 3.7 ตัวอยางการสรางการไหลของปญหา (Problems Flow Chart) ของงานวิจัย
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การออกแบบโครงสรางแผนที่ฐานกรณีของงานวิจัย  ผูวิจัยไดวาดการไหล
ของปญหาแตละประเภท และแตละคลาส แสดงรายละเอียดอยูในภาคผนวก ข-2.

3.4.2 พัฒนาระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  โดยใชซอฟทแวรแบบแสดงเหตุ
ผลดวยกรณี

การพัฒนาทําไดจากสวนพัฒนาฐานความรู (Knowledge Author) ของซอฟทแวร  
ซึ่งวิธีการพัฒนามีดังนี้

3.4.2.1 การสรางฐานกรณี (Case-base)

เปนการสรางฐานกรณี  โดยกําหนดชื่อฐานกรณีที่ตองการ ซึ่งจะตองเปน
ชื่อที่เปนยูนีค (Unique name) สําหรับการตั้งชื่อในงานวิจัยนี้ใชชื่อ RBKKnowledge
3.4.2.2 การสรางคลัสเตอร (Clusters)

คลัสเตอรจะอยูภายใตฐานกรณี  โดยคลัสเตอรมีไวเพื่อแยกฐานกรณีที่มี
คําถาม/คําตอบที่เหมือนกัน ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงแบงคลัสเตอรตามประเภทของปญหา 
7 ประเภท และคลาส 14 ประเภท เนื่องจากปญหาแตละประเภทจะมีชุดของคําถาม/
คําตอบแยกกัน

ขอมูลที่จําเปนตองใสเมื่อสรางคลัสเตอรไดแก ชื่อ (Name) ชื่อเร่ือง (Title) 
คลัสเตอรเร่ิมตน (Startup Cluster) และการสรางคําถามใหม (New Question) ซึ่ง
ตัวอยางคลัสเตอรของงานวิจัยแสดงรายละเอียดดังรูปที่ 3.8

3.4.2.3 การสรางคําถามและคําตอบ (Questions & Answers)
การสรางคําถามและคําตอบมีรายละเอียดของขอมูลที่จําเปนตองใสไดแก

ชื่อ (Name) ชื่อเร่ือง (Title) และประเภทของคําถาม (Type) ซึ่งตัวอยางการสรางคํา
ถามและคําตอบของงานวิจัยในคลัสเตอรที่ชื่อ Star-Up มีคําถามและคําตอบดัง
แสดงในรูปที่ 3.8
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รูปที่ 3.8 ตัวอยางคลัสเตอรและขอมูลคําถาม/คําตอบในแตละคลัสเตอรของานวิจัย

3.4.2.4 การสรางขอแกไขปญหา (Actions)
บนหนาจอของการสรางขอแกไขปญหามีรายละเอียดของขอมูลที่จําเปนตองใสไดแก 
ชื่อ (Name) ชื่อเร่ือง (Title) ประเภท (Type) เปนประเภทของขอแกไขปญหาที่
ตองการใหแสดงผล เชนแบบขอความ (Text) แบบขอความ html (HTML Text) หรือ
แบบเชื่อมโยงกับเว็บเพ็จ (Web Page (URL))

สําหรับการสรางขอแกไขปญหาในงานวิจัยมีการใชขอแกไขปญหาอยู 3 
ประเภทคือ 1. ประเภทขอความ 2. ประเภทตวัควบคุม และ 3. ประเภทเชื่อมโยงไป
ยังเว็บเพ็จ  ซึ่งการใชงานประเภทเชื่อมโยงไปยังเว็บเพ็จนี้เปนสวนเชื่อมตอไปยัง
ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.4.2.5 การเชื่อมโยงตนไมตัดสินใจ (Associated Decision Tree)

การเชื่อมโยงตนไมตัดสินใจคือการเชื่อมโยงกรณีตางๆ ใหกับขอมูลคําถาม 
คําตอบ และขอแกไขปญหา โดยเริ่มจากสรางตนไมตัดสินใจใหกับคลัสเตอรเร่ิมตน 
โดยกําหนดคําถามแรก จากนั้นสรางตนไมของคลัสเตอรนั้นใหเสร็จสมบูรณโดยการ
เชื่อมโยงคําถามที่ 2 3 ... จนถึงคําถามสุดทาย หรือขอแกไขปญหาที่ 1 2 ... จนถึงขอ
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แกไขปญหาสุดทายไปไวในคําตอบแตละขอ  ตัวอยางการสรางตนไมของงานวิจัยที่
เสร็จสมบูรณสามารถดูไดจากรูปที่ 3.9

รูปที่ 3.9 ตัวอยางการเชื่อมโยงตนไมการตัดสินใจของงานวิจัย

เมื่อเสร็จส้ินขั้นตอนการสรางตนไมตัดสินใหกับทุกๆ คลัสเตอรที่เหลือ ซึ่งผูวิจัยอางอิง
กับรายละเอียดในภาคผนวก ข-2. แลว จึงเปนการสรางระบบการแกไขปญหาโดยใชตนตัดสินใจ
ซึ่งใชเครื่องมือประเภทการแสดงเหตุผลดวยกรณีที่สมบูรณ จากนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบระบบฯ 
เพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพและแกไขความผิดพลาดในหัวขอ 3.5 ตอไป

3.5 ทดสอบและเก็บขอมูลระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

3.5.1 ทดสอบระบบฯ เพื่อหาขอผิดพลาดกอนใชงาน

ผูวิจัยไดทดลองการทํางานของระบบฯ ทุกฐานกรณีเพื่อตรวจสอบความผิดพลาด 
เมื่อพบจึงดําเนินการแกไข จนสามารถนํามาใชงานจริงได

3.5.2 ทดสอบระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจกับโครงการฯ

ผูวิจัยไดติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอรเซิรฟเวอรเขากับเครือขายระยะใกล (LAN)  เจา
หนาที่สามารถใชงานระบบฯ ไดโดยเรียกผานเว็บบราวเซอร (Internet Explorer) ผาน URL
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ของระบบฯ นั่นคือ http://KB_Server/rbkkb/ หรือ  http:// 10.2.70.71/rbkkb/  จากนั้นจะ
พบหนาจอดังรูปที่ 3.10

รูปที่ 3.10 หนาเริ่มตนการใชงานระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

วิธีการใชงานถัดไปคือ
1.) การเลือกคําถามและใสคําตอบ ทําไดโดยเลือกคลิกเมาสไปยังคําตอบ ระบบ

ฯ จะทําการตรวจสอบโครงสรางตนไมจากขอมูลในฐานกรณีวาคําตอบที่
เลือกเชื่อมตอไปยังสวนใด เชนสวนคําถามถัดไป สวนคลัสเตอรถัดไป หรือ
สวนขอแกไขปญหา

2.) การไดขอแกไขปญหา  ระบบฯ จะทําการตรวจสอบโครงสรางตนไมจากขอ
มูลในฐานกรณีวาคําตอบที่เลือกไดขอแกไขปญหาหรือไม และเปนชนิดใด
เชน เปนขอแกไขปญหาแบบขอความ หรือแบบเชื่อมโยงไปยังเว็บเพ็จ
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รูปที่ 3.11 การแสดงหนาจอเมื่อคําตอบเปนขอแกไขปญหาแบบขอความ

3.5.3 ปจจัยที่ใชในการวิเคราะหการทดลอง

หลังจากทดลองใชระบบฯ ตามขอ 3.5.2 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปรียบเทียบกับ
การแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ พบ 3 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการทดลองไดแก

3.5.3.1 ปจจัยจากขอมูลการแกไขปญหาที่ไดจากระบบการแกไขปญหาโดยใชตน
ไมตัดสินใจ

เนื่องจากขอมูลการใชงานของระบบฯ จะถูกเก็บไวในเครื่องใหบริการเว็บ 
(Web Server) อยูในรูปแบบของ log file ซึ่งจะเก็บขอมูลการใชงานของเจาหนาที่ 
รายละเอียดที่เก็บเชน วันที่ เวลา หมายเลขไอพีแอดเดรส (IP Address) ของเครื่อง
คอมพิวเตอรของเจาหนาที่แตละคน

ขอมูลที่ไดจาก log file ดังกลาวผูวิจัยไดรวบรวมเพื่อนําไปวิเคราะหและ
สรุปผลการทดลองในบทที่ 4 หัวขอ 4.2.1

3.5.3.2 ปจจัยจากการสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่ของโครงการฯ

ผูวิจัยไดทําการออกแบบแบบสํารวจความคิดเห็นไปยังเจาหนาที่แกไข
ปญหา โดยมีจุดประสงคเพื่อใหเจาหนาที่เปรียบเทียบระหวางการแกไขปญหาโดยไม
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มีเครื่องมือกับการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ (เอกสารตัวอยาง
แบบสอบถาม ในภาคผนวก ค-1.) จากนั้นเก็บผลแบบสอบถามเพื่อใชเปนขอมูลใน
การวิเคราะหและสรุปผลในบทที่ 4 หัวขอ 4.2.2

3.5.3.3 ปจจัยการสํารวจความคิดเห็นสมาชิกสหกรณ ผานแบบสอบถาม

ผูวิจัยไดออกแบบแบบสํารวจความคิดเห็นไปยังสมาชิกสหกรณเดิมที่เคย
กรอกแบบใน3.1.2.2 จํานวน 32 คน โดยมีจุดประสงคเพื่อใหสมาชิกเดิมสามารถ
เปรียบเทียบการแกไขปญหาของเจาหนาที่ระหวางการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
กับการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ (เอกสารตัวอยางแบบสอบ
ถาม ในภาคผนวก ค-2.) จากนั้นเก็บผลแบบสอบถามเพื่อใชเปนขอมูลในการ
วิเคราะหและสรุปผลในบทที่ 4 หัวขอ 4.2.3

3.6 ออกแบบและพัฒนาระบบแกไขปญหาโดยใชระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

การดําเนินงานของระบบสารสนเทศภูมิศาสตร ประกอบดวยขั้นตอนการดําเนินงาน
ดังนี้

3.6.1 ออกแบบระบบการแกไขปญหาโดยใชระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

ขอมูลที่ตองออกแบบและจัดเตรียม ผูวิจัยใชซอฟทแวร MapInfo เปนเครื่องมือ 
ซึ่งขอมูลที่ออกแบบและจัดเตรียมไดแก

- แผนที่ประเทศไทยแบงตาเขตการปกครองระดับจังหวัดทั้ง 76 จังหวัด
- แผนที่เขตการปกคลองภาคกลางแบงตามเขตการปกครองระดับตําบล ใชมาตรา

สวน 1:50,000
- เสนทางคมนาคม (ถนน) ทั่วประเทศไทย
- สถานที่ตั้งของสหกรณในเขตการปกครองภาคกลางจํานวน 13 สหกรณ
- สถานที่ตั้งสาขาขององคกร จํานวน 4 สาขา

3.6.2 พัฒนาโปรแกรมระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.6.2.1  การติดตั้งเครื่องมือ Map Engine

สวนแสดงผลบนเว็บเพ็จจําเปนจะตองมีเครื่องมือที่เรียกวา Map Engine 
เพื่อนําเขาขอมูลเชิงภูมิศาสตรที่ตองการมาเก็บ ผูวิจัยเลือกใชซอฟทแวร Map 
Xtreme เปนเครื่องมือ
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3.6.2.2 การพัฒนาชุดคําสั่งเพื่อแสดงผลบนเว็บ
หลักจากติดตั้งเครื่องมือ Map Engine ตอจากนั้นทําการพัฒนาชุดคําสั่ง

เรียกขอมูลภูมิศาสตรที่สรางไวมาใชงานผานเว็บเพ็จ ซึ่งใชภาษา ASP แบบ VB 
script ในการพัฒนา เมื่อมีการเรียกคําสั่ง GetMapEngine บนโปรแกรม คําสั่งนี้จะ
นําขอมูลของเลเยอรที่เรากําหนดไวบน Map Engine มาแสดงผล

3.7 การออกแบบและพัฒนาระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบ
สารสนเทศภูมิศาสตร

3.7.1 ออกแบบสวนเชื่อมตอกบัระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

โครงสรางของระบบสารสนเทศเมื่อเชื่อมตอกับระบบแกไขปญหาแบบกรณีแสดง
ตามรูปที่ 3.1

3.7.2 พัฒนาระบบสารสนเทศภูมิศาสตรเพื่อทํางานรวมกับระบบการแกไขปญหาโดยใชตน
ไมตัดสินใจ

มีขั้นตอนการพัฒนา 2 ขั้นตอนดังนี้

3.7.2.1 สวนเริ่มตนระบบฯ

สวนแรกของการแสดงขอมูลแบบภูมิศาสตร จะนําผลลัพธที่ไดจากระบบ
การแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ มาเปนอินพุตท ไดแกขอมูลชื่อสหกรณ (พรอม
รหัสสหกรณ) รายชื่อเจาหนาที่ที่สามารถแกไขปญหาไดทั้งหมด สาขาที่เจาหนาที่
ประจําอยู (พรอมรหัสสาขา) รวมถึงขอแกไขปญหา จากนั้นนําขอมูลที่ไดมาแสดงผล
ในรูปแบบดังนี้

- ขอมูลที่ตั้งสหกรณและสาขาประจําของเจาหนาที่ แสดงเปนลักษณะจุด
- ขอมูลพื้นที่ระดับตําบล แสดงเปนลักษณะพื้นที่
- ขอมูลถนน แสดงเปนลักษณะเสน

หนาจอเริ่มตนแสดงตัวอยางตามรูปที่ 3.12



43

รูปที่ 3.12 หนาจอการเริ่มตนระบบสารสนเทศภูมิศาสตรเมื่อเชื่อมตอจาก
ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

3.7.2.2 สวนแสดงผลลัพธ

เมื่อผูใชงานคลิดปุม Select Staff จากหนาจอเริ่มตนระบบสารสนเทศ
ภูมิศาสตร ระบบฯ จะคํานวณหาสาขาที่ใกลที่สุดที่เจาหนาที่สามารถแกไขปญหาให
กับสหกรณได พรอมทั้งแสดงเสนทางในเชิงแผนที่ และแสดงรายละเอียดการแกไข
ปญหาเปนแบบขอความดังนี้

- เสนทางคมนาคมผลลัพธ จากสาขาประจําของเจาหนาที่ไปยังสหกรณ
- วิธีการแกไขปญหา (ขอแกไขปญหา) ที่ไดจากระบบแกไขปญหาโดยใช

ตนไมตัดสนิใจ
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รูปที่ 3.13 หนาจอแสดงผลลัพธรายละเอียดการแกไขปญหา
แบบเขาบริการ ณ.สหกรณ

3.8 ทดสอบระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศ
ภูมิศาสตร

ผูวิจัยไดทดลองการทํางานของระบบแกไขปญหาที่พัฒนาข้ึน โดยเริ่มตนจากระบบ
การแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจและเชื่อมตอดวยระบบสารสนเทศภูมิศาสตร  เพื่อตรวจสอบ
ความผิดพลาด เมื่อพบจึงดําเนินการแกไขและสามารถนํามาใชงานจริงได

แตเดมิในระยะเริ่มตน โครงการฯ ใหบริการติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอร ระบบปฏิบัติการ 
Windows อุปกรณโมเด็ม และติดตั้งโปรแกรมการใชงานอินเตอรเน็ตใหแกสมาชิกสหกรณ แต
เนื่องจากในระยะหลัง (ตั้งแตเดือนเดือนมกราคม 2545) โครงการฯ ขาดปจจัยหลายอยางในการ
เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ  จึงไดงดการติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอรและซอฟทแวรใหกับสมาชิก
สหกรณใหม และงดการบริการแบบเขาปฏิบัติ ณ. สํานกังานสหกรณเดิม ดังนั้นงานของเจาหนาที่
ในสวนบริการแบบเขาปฏิบัติ ณ. สํานักงานสหกรณจึงไมมี

ปญหาดังกลาวทําใหผูวิจัยจึงไมสามารถนําผลของระบบการแกไขปญหาโดยใชตน
ไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร เพื่อวัดประสิทธิภาพเปรียบเทียบกับการแกไข
ปญหาโดยไมมีเครื่องมือและการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ  แตอยางไรก็ตาม
ผูวิจัยไดสรุปเปนขอเสนอแนะไวในบทที่ 6
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3.9 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

3.9.1 เครื่องมือที่ใชในการพัฒนาระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยในระบบฯ ประกอบดวย 2 สวนดังนี้
3.9.1.1 ฮารดแวร   

ฮารดแวรที่เหมาะสมและใชในการพัฒนาระบบฯ คือ เครื่องคอมพิวเตอร 
PentiumIII ความเร็ว CPU 600MHz. ความจุฮารดดิสก 8G. หนวยความจํา 256M.

3.9.1.2 ซอฟทแวร   
1.) ระบบปฏิบัติการ Windows Advance 2000 Server ติดตั้งสมบูรณแบบ
2.) เว็บเซอรฟเวอร IIS
3.) โปรแกรมฐานขอมูลของ Microsoft SQL เวอรชัน 8
4.) เนื่องจากขอจํากัดการสงวนสิทธิ์ในการเปดเผยชื่อผลิตภัณฑหรือ

สัญลักษณผลิตภัณฑของซอฟทแวรประเภทการแสดงเหตุผลดวยกรณี 
(Case-base reasoning) ดังนั้นผูวิจัยจึงขอระบุเฉพาะชุดโปรแกรม ซึ่ง
ประกอบดวย 4 ชุดโปรแกรมคือ Knowledge Central, Knowledge 
Author, Knowledge Agent และ Knowledge Self-Service

3.9.2 เครื่องมือที่ใชในการพัฒนาในระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.9.2.1 ฮารดแวร   
ใชฮารดแวรเครื่องเดียวกับระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

3.9.2.2 ซอฟทแวร

ซอฟทแวรที่ใชในการวิจัยในระบบสารสนเทศภูมิศาสตรประกอบดวย
1.) ระบบปฏิบัติการ Windows Advance 2000 Server ติดตั้งสมบูรณแบบ
2.) เว็บเซอรฟเวอร IIS
3.) โปรแกรมฐานขอมูลของ Microsoft Access 2000
4.) ซอฟทแวรสําหรับสรางขอมูลสารสนเทศภูมิศาสตร ไดแก MapInfo
5.) ซอฟทแวรสําหรับการพัฒนาเพื่อเชื่อมตอและแสดงผลขอมูลสารสนเทศ

ภูมิศาสตรบนเว็จ ไดแก MapXtreme
6.) ซอฟทแวรสําหรับพัฒนา ASP แบบภาษา VB Script ไดแกชุดโปรแกรม 

Macromedia Dreamweaver 4 และ Dreamweaver UltraDev 4
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ผลการทดลองและวิเคราะหขอมูล

จากการทดลองทั้ง 2 ขั้นตอนในบทที่ 3  ผูวิจัยนําผลที่ไดจากการทดลองในแตละขั้นตอน
มาวิเคราะหและเปรียบเทียบเพื่อใหเห็นความชัดเจนมากขึ้นดังนี้

1.) ผลการทดลองเมื่อเจาหนาที่แกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ ซึ่งมีปจจัยในการวิเคราะหดังนี้
- ผลการทดลองจากการวิเคราะหขอมูลประวัติการแกไขปญหา
- ผลการทดลองจากแบบสํารวจความเห็นเจาหนาที่
- ผลการทดลองจากแบบสํารวจความเห็นสมาชิกสหกรณ
- ผลการวัดระดับความสามารถของเจาหนาที่

2.) ผลการทดลองเมื่อเจาหนาที่แกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ ซึ่งมีปจจัยเพื่อ
นําไปเปรียบเทียบกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือดังนี้

- ผลการทดลองจากการวิเคราะหขอมูลการแกไขปญหาที่ไดจาก log file ของระบบฯ
- ผลการทดลองจากแบบสํารวจความเห็นเจาหนาที่
- ผลการทดลองจากแบบสํารวจความเห็นสมาชิกสหกรณ
- ระดับความสามารถของเจาหนาที่กับการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่อง

มือ
นอกจากรายละเอียดของผลการทดลองรวมถึงการวิเคราะหผลในแตละขั้นตอนแลว ผู

วิจัยไดสรุปผลการทดลองทั้งหมดอีกครั้งในหัวขอ 4.4

4.1 ผลการทดลองการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ

4.1.1 ผลการทดลองจากการวิเคราะหขอมูลประวัติการแกไขปญหาที่บันทึกในโปรแกรม
ไมโครซอฟท  Excel

จากขอมูลประวัติการแกไขปญหาที่เจาหนาที่ของโครงการไดบันทึกไว ผูวิจัยไดนํามา
วิเคราะหโดยตั้งสมมุติฐานเพื่อเปรียบเทียบกับการทดลองแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปน
เครื่องมือดังนี้

1.) ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จ  โดยแบงตามประเภทของเจาหนาที่และ
ประเภทของปญหา

2.) ความสามารถในการแกไขปญหาปญหาไดสําเร็จโดยเฉลี่ย
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3.) จากผลการทดลอง สามารถสรุปความสามารถของเจาหนาที่จากประวัติการแกไข
ปญหาแสดงตามตารางที่ 4.1

เจาหนาท่ีรับปญหา เจาหนาท่ีท่ีมีความชํานาญในการแกไขปญหา

รับดวยตนเอง รับจากจนท.รับปญหา
ประเภทของปญหา

จํานวน
ปญหา

จํานวนท่ี
แกไข

ไดสําเร็จ

ปญหาที่แกไข
ไดสําเร็จ
(รอยละ)

จํานวน
ปญหา

จํานวนท่ี
แกไข

ไดสําเร็จ

จํานวน
ปญหา

จํานวนท่ี
แกไขได
สําเร็จ

ปญหาที่แกไข
ไดสําเร็จ
(รอยละ)

Dial-up 52 47 90.38 36 36 5 2 92.68

เว็บไซต รักบานเกิด 29 0 0.00 14 6 19 14 60.61

โมเด็ม 26 0 0.00 15 6 26 10 39.02
ฮารดแวรของเครื่อง
คอมพิวเตอร

17 0 0.00 9 2 10 2 21.05

Windows98 4 0 0.00 20 14 4 1 62.50

Internet Explorer 7 0 0.00 15 4 7 1 22.73

เครื่องพิมพ 8 0 0.00 5 2 6 2 36.36

จํานวนท้ังหมด 143 47 32.87 114 70 77 32 53.40

สัดสวนความสําเร็จ
(รอยละ)

57.98

ตารางที่ 4.1 ตารางสรุปความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่จากประวัติการแกไขปญหา
โดยไมมีเครื่องมือ

จากตารางที่ 4.1 แสดงถึงความสามารถในการแกไขปญหาแตละประเภทของ
เจาหนา  ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้
 เจาหนาที่รับปญหา

- สามารถแกไขปญหาไดเพียงชนิดเดียวคือปญหา Dial-up Networking ซึ่ง
สามารถแกไขปญหาไดรอยละ 90.38

- ความสามารถในการแกไขปญหาโดยเฉลี่ยคิดเปนรอยละ 45.53

 เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา
- สามารถแกไขปญหาไดทุกประเภท (7 ประเภท) ไดแก ปญหา Dial-up 

Networking ปญหาเว็บไซตรักบานเกิด ปญหาโมเด็ม  ปญหาฮารดแวรของ
เครื่องคอมพิวเตอร ปญหา Windows98  ปญหา Internet Explorer และ
ปญหาเครื่องพิมพ
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- ความสามารถในการแกไขปญหาโดยเฉลี่ยคิดเปนรอยละ 53.40

 สัดสวนของความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่ทั้ง 2 ประเภท
- คิดเปนรอยละ 57.98

4.1.2 ผลการทดลองจากแบบสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่

ผลการทดลองที่ไดจากแบบสํารวจความคิดเห็นไปยังเจาหนาที่ของโครงการฯ ผูวิจัย
ไดสรุปรายละเอียดแสดงตามตารางที่ 4.2

ประเภทของเจาหนาที่ ประเภทของปญหา เวลาของเจาหนาที่
คนที่ (นาที)

 1 2 3

เจาหนาที่รับปญหา ปญหา Login เขาระบบ Internet <30 30-60  

เจาหนาที่ที่มีความชํานาญ ปญหา Login เขาระบบ Internet 30-60 <30 <30

ในการแกไขปญหา ปญหาอุปกรณ Modem - 30-60 -

ปญหาโปรแกรม InternetBrowser - 30-60 -

 ปญหาโปรแกรม Rakbankerd <30 - <30

 ปญหาระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร - 60-120 60-120

 ปญหาการพิมพและเครื่องพิมพ - <30 -

 ปญหา Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร - 30-60 -

เจาหนาที่แกไขปญหาแบบ ปญหาอุปกรณ Modem 30-60 -  
เขาสหกรณ ปญหาโปรแกรม Internet Browser 30-60 -  

ปญหาระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร 60-120 60-120  

 ปญหา Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร 30-60 30-60  

หมายเหตุ  สัญลักษณ -  หมายถึงเจาหนาท่ีไมมีความสามารถในการแกไขปญหาชนิดน้ัน

ตารางที่ 4.2 ความคิดเห็นของเจาหนาที่ เมื่อแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ

ผลการทดลองจากตารางที่ 4.2 พบวาสอดคลองกับตารางที่ 4.1 นั่นคือเจาหนาที่
ประเภทรับปญหา มีความสามารถในการแกไขปญหาไดจํากัดเพียงประเภทเดียวเทานั้นคือ 
ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet (Dial-up Networking) สวนปญหาประเภทอื่นๆ 
จําเปนจะตองใหเจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหาเปนผูแกไข   ดังนั้นจากจํานวน
เจาหนาที่ประเภทที่มีความชํานาญมีจํากัด ความสามารถในการแกปญหาที่มีประสิทธิภาพที่ดี
กวา  เวลาที่ใชในการแกไขปญหาที่นอยกวา และอัตราเงินเดือนที่สูงกวาถึงเกือบ 2 เทา  หากเรา
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สามารถปรับปรุงใหคุณสมบัติที่ดีของเจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหาใหกับเจา
หนาที่รับปญหาไดจะเปนประโยชนกับโครงการฯ  เปนอยางมาก

สวนผลของเจาหนาที่แกไขปญหาแบบเขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณพบวา 
หากสามารถลดเวลาในการแกไขปญหาแตละประเภท  เพิ่มความสามารถในการแกไขปญหาให
สามารถแกไขปญหาไดหลากหลายประเภทมากขึ้น  ลดคาใชจายในการเดินทางปฏิบัติงาน   ลด
จํานวนครั้งในการเขาปฏิบัติงาน ก็จะเปนประโยชนกับโครงการฯ  เปนอยางมากเชนกัน

4.1.3 ผลการทดลองจากแบบสํารวจความคิดเห็นสมาชิกสหกรณ

ผลความคิดเห็นของสมาชิกสหกรณจํานวน 32 คน จากจํานวนสมาชิกลาสุด ณ. ชวง
เวลานั้น 184 องคกร  พบวาสมาชิกฯ รอยละ 78.13 จะใชวิธีแกไขปญหาโดยการติดตอเจาหนา
ที่  ในขณะที่ใชวิธีแกไขปญหาโดยติดตอบุคคลอื่น และแกไขปญหาดวยตนเองเพียงรอยละ 12.5 
และ 9.37 ตามลําดับ และสวนใหญจะติดตอเจาหนาที่โดยติดตอทางโทรศัพทสูงถึงรอยละ 
93.75 ในขณะที่อันดับที่ 2 คือทางอีเมลรอยละ 6.25

สวนประเภทของปญหาที่สมาชิกฯ พบบอยที่สุดเรียงตามลําดับ 1 ถึง 4 แสดงราย
ละเอียดตามตารางที่ 4.3

อันดับปญหา ประเภทของปญหา จํานวน คิดเปนรอยละ

ปญหาที่พบมากเปนอันดับ 1 รหัสผาน 15 46.88
ปญหาที่พบมากเปนอันดับ 2 การใชงานอินเตอรเน็ต 9 28.12
ปญหาที่พบมากเปนอันดับ 3 เว็บไซตรักบานเกิด 5 15.63
ปญหาอื่นๆ ฮารดแวร, วินโดว 3 9.37

ตารางที่ 4.3 ตารางสรุปปญหาที่พบของสมาชิกสหกรณเมื่อเจาหนาที่ไมมีเครื่องมือ

จากผลการทดลองขางตนสามารถสรุปไดวา เนื่องจากโครงการเครือขายขอมูลขาว
สารและธุรกิจชุมชนอยูในชวงเริ่มโครงการ และสมาชิกสวนใหญเปนผูที่มีความรูเกี่ยวกับ
คอมพิวเตอรและการใชงานอินเตอรเน็ตไมมากนัก ปญหาที่พบสวนใหญจึงเปนปญหาเกี่ยวกับ
รหัสผานและการใชงานเครือขายอินเตอรเน็ต

จากสถิติที่มีการติดตอเจาหนาที่เมื่อเกิดปญหาที่สูง และแนวโนมปญหาที่จะเกิดขึ้นใน
อนาคต หากเจาหนาที่แกไขปญหามีไมเพียงพอ หรือเจาหนาที่มีความรูไมเพียงพอกับปญหาที่
เกิดขึ้น หรือไมสามารถแกไขปญหาที่เกิดขึ้นใหมๆ ได จะเกิดผลกระทบกับระบบการแกไขปญหา
เปนอยางมาก ถึงแมความพึงพอใจกับวิธีการแกไขปญหาในระบบปจจุบันอยูในระดับคอนขาง
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พึงพอใจรอยละ 46.87 และระดับปานกลางรอยละ 25 แตผลการสํารวจพบวาสมาชิกรอยละ 
96.87 ยังตองการระบบการแกไขปญหาที่ดีกวาปจจุบัน

4.1.4 ผลการวัดระดับความสามารถของเจาหนาที่

ผลการวัดระดับความสามารถของเจาหนาที่ พบวาเจาหนาที่แตละคนมีระดับความ
สามารถในการแกไขปญหา 5 ประเภทแสดงตามตารางที่ 4.4

ระดับความสามารถในการแกไขปญหา

เจาหนาที่
ปญหาโมเด็ม ปญหาเครื่อง

คอมพิวเตอร
ปญหาโปรแกรม

Dial-up Networking
ปญหาโปรแกรม

Windows98
ปญหาโปรแกรม
Internet Explorer

คนที่ 1 1 1 3 2 1

คนที่ 2 1 1 2 1 1

คนที่ 3 3 2 5 2 3

คนที่ 4 4 3 5 3 4

คนที่ 5 4 3 4 4 3

คาเฉลี่ย 2.6 2 3.8 2.4 2.4

ตารางที่ 4.4 ผลการวัดระดับความสามารถของเจาหนาที่

4.2 ผลการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ

จากการทดลองใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือในการแกไขปญหาตามรายละเอียดขอ 3.5 
ในบทที่ 3 ผูวิจัยไดรวบรวมและวิเคราะหผลการทดลองซึ่งแบงปจจัยเพื่อการเปรียบเทียบที่ชัดเจนกับ
การทดลองการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ เปน 4 ปจจัยดังนี้

4.2.1 ขอมูลการแกไขปญหาจากระบบตนไมตัดสินใจ

ผูวิจัยรวบรวมสถิติการใชงานระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจของเจาหนาที่
จากล็อกไฟลในเครื่องเว็บเซิรฟเวอร  เปนระยะเวลาตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 2544 ถึงเดือน
ธันวาคม 2544 ปรากฏวามีการใชงานทั้งหมด 113 คร้ัง และแกไขปญหาไดสําเร็จทั้งหมด 92 
คร้ัง  มีรายละเอียดแสดงตามตารางที่ 4.5
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เจาหนาท่ีรับปญหา เจาหนาท่ีท่ีมีความชํานาญในการแกไขปญหา
ประเภทของปญหา
ท่ีพบจากระบบ จํานวนคร้ัง

ท่ีเขาระบบ

จํานวนคร้ัง
ท่ีแกไขปญหา
ไดสําเร็จ

ปญหาที่
แกไดสําเร็จ
(รอยละ)

จํานวนคร้ัง
ท่ีเขาระบบ

จํานวนคร้ัง
ท่ีแกไขปญหา
ไดสําเร็จ

ปญหาที่
แกไดสําเร็จ
(รอยละ)

Dial-up 13 12 92.31 5 5 100.00
เว็บไซต รักบานเกิด 11 8 72.73 8 8 100.00
โมเด็ม 17 14 82.35 7 7 100.00
ฮารดแวรของเครื่อง
คอมพิวเตอร

0 0 0.00 6 4 66.67

Windows98 0 0 0.00 5 3 60.00
Internet Explorer 24 18 75.00 4 4 100.00
เครื่องพิมพ 11 7 63.64 2 2 100.00

จํานวนท้ังหมด 76 59 77.63 37 33 89.19

สัดสวนความสําเร็จ
(รอยละ) 81.42

ตารางที่ 4.5 ขอมูลการแกไขปญหาของเจาหนาที่โดยใชตนไมตัดสินใจ

จากตารางที่ 4.5 สามารถนํามาวิเคราะหหาปจจัยที่สามารถใชเปรียบเทียบระหวาง
การทดลองทั้ง 2 ข้ันตอน ตามสมมุติฐาน 3 ขอดังนี้

- ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จของเจาหนาที่ทั้ง 2 ประเภท
- ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของเจาหนาที่ทั้ง 2 ประเภท
- คาใชจายในการแกไขปญหา

4.2.1.1 ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จ

 เจาหนาที่รับปญหา
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สํา
เร็จ

1 2 3 4 5 6 7

แกไขดวยตนเอง

ใชตนไมตัดสินใจ

1 = Dial-up 4 = ฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร 7 = เครื่องพิมพ
2 = เว็บไซต รักบานเกิด 5 = Windows98
3 = โมเด็ม 6 = Internet Explorer

รูปที่ 4.1 กราฟแทงเปรียบเทียบการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือกับใชตนไมตัดสินใจ
 ของเจาหนาที่รับปญหา
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จากกราฟในรูปที่ 4.1 และตารางที่ 4.5 สามารถสรุปไดดังนี้
- เมื่อใชตนไมตัดสินใจ เจาหนาที่รับปญหาสามารถแกไขปญหาไดเพิ่มข้ึนมี 4 

ประเภทไดแก ปญหาเว็บไซตรักบานเกิด  โมเด็ม  Internet Explorer และ
เครื่องพิมพ

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจ ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จโดยเฉลี่ยเพิ่ม
ขึ้นเปนรอยละ 77.63

 เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา
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แกไขดวยตนเอง

ใชตนไมตัดสินใจ

รูปที่ 4.2 กราฟแทงเปรียบเทียบการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือกับใชตนไมตัดสินใจ
 ของเจาหนาที่ที่มีความชํานาญ

จากกราฟในรูปที่ 4.2 และตารางที่ 4.5 สามารถสรุปไดดังนี้
- เมื่อใชตนไมตัดสินใจ  เจาหนาที่ที่มีความชํานาญสามารถแกไขไดเพิ่มข้ึน 6 

ประเภทไดแก ปญหา Dial-up Networking  เว็บไซตรักบานเกิด  โมเด็ม  
ฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร  Internet Explorer  และปญหาเครื่องพิมพ

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจ สามารถแกไขปญหาไดลดลง 1 ประเภทไดแก
Windows98

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจ ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จโดยเฉลี่ยเพิ่ม
ขึ้นเปนรอยละ 89.19

 สัดสวนของความสําเร็จในการแกไขปญหาของเจาหนาที่ทั้ง 2 ประเภท

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจ เพิ่มข้ึนเปนรอยละ 81.42
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4.2.1.2 ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาแตละประเภท

เมื่อนําขอมูลจากตารางที่ 4.5 มาพิจารณาถึงประสิทธิภาพในการแกไขปญหา 
สามารถคํานวณไดจากสูตรดังนี้

ประสิทธิภาพในการแกไขปญหา = Y - X
 X

โดยที่ X = รอยละของความสามารถในการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
Y = รอยละของความสามารถในการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

จากสูตรการคํานวณประสิทธิภาพในการแกไขปญหาขางตน เมื่อนํามาใช
คํานวณหาประสิทธิภาพของการแกไขปญหาแตละประเภทไดขอมูลตามตารางที่ 4.6

ประสิทธิภาพในการแกไขปญหา 
ประเภทของปญหา เจาหนาที่รับปญหา เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา

Dial-up Networking 0.02 0.08
เว็บไซต รักบานเกิด ∞ 0.65
โมเด็ม ∞ 1.56
ฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร 2.17
Windows98  -0.04
Internet Explorer ∞ 3.40
เครื่องพิมพ ∞ 1.75

หมายเหตุ คา ∞ หมายถึงประสิทธิภาพที่เพิ่มขึ้นสูงมาก เน่ืองเจาหนาท่ีไมสามารถแกไขปญหาชนิดน้ันไดดวยตนเอง

ตารางที่ 4.6 ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของเจาหนาที่เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

จากตารางที่ 4.6 สามารถสรุปไดวาเจาหนาที่แตละประเภทมีประสิทธิภาพใน
การแกไขปญหาดังนี้

 เจาหนาที่รับปญหา
เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือในการแกไขปญหา  เจาหนาที่มีประสิทธิ

ภาพในการแกไขปญหาเพิ่มข้ึน 5 ประเภทไดแก ปญหา Dial-up Networking เว็บไซตรัก
บานเกิด  โมเด็ม Internet Explorer และเครื่องพิมพ   ซึ่งปญหา 4 ประเภทหลังเจานาที่มี
ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนสูงมากดวยคาประสิทธิภาพ ∞ เนื่องจากไมสามารถแกไขปญหา 4 
ชนิดนั้นดวยตนเอง
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 เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา
- เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือการแกไขปญหา  เจาหนาที่มีประสิทธิภาพ

การแกไขปญหาเพิ่มข้ึน 5 ประเภทไดแก  ปญหา Internet Explorer  ฮารดแวร
ของเครื่องคอมพิวเตอร  เครื่องพิมพ โมเด็ม  เว็บไซตรักบานเกิด  และปญหา 
Dial-up Networking

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือการแกไขปญหา  เจาหนาที่มีประสิทธิภาพ
การแกไขปญหาลดลงไดแกปญหา Windows 98

4.2.1.3 คาใชจายในการแกไขปญหา

เมื่อพิจารณาถึงคาใชจายในการแกไขปญหา สามารถแบงคาใชจายออกเปน 2
ประเภท ไดแก

1.) คาใชจายตอปญหา
2.) คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ
ขอมูลที่ผูวิจัยสามารถนํามาวิเคราะหสําหรับคาใชจายตอปญหา  คือคาใชจาย

คงที่ (Fixed cost) ที่ไดจากอัตราเงินเดือนของพนักงานแตละคน สวนคาใชจายแปรผัน 
(Variable cost) เชน คาลวงเวลา คาสาธารณูปโภค และคาพฒันาแอพริเคชัน ผูวิจัยมิได
นํามาพิจารณาเนื่องจากไมสามารถเก็บขอมูลได

และขอมูลที่นํามาวิเคราะหสําหรับคาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ 
ไดแก  เงินเดือนพนักงานตอวัน  เบี้ยเลี้ยง  คาที่พัก  คาเชารถยนต และ คาน้ํามัน  สําหรับ
คาใชจายในการแกไขปญหาทั้ง 2 ชนิดของการทดลองทั้ง 2 ขั้นตอน แสดงตามตารางที่ 
4.8 และ 4.10 ตามลําดับ
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คาใชจายคงที่ : พิจารณาจากเงินเดือนพนักงาน (บาท)

แกไขปญหา
โดยไมมีเครื่องมือ ใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือประเภทเจาหนาที่ จํานวน

พนักงาน
เงินเดือนเฉลี่ย

ตอคน
1 เดือน 6 เดือน 1 เดือน 2 เดือน

เจาหนาที่รับปญหา 2 12,500 25,000 150,000 25,000 50,000
เจาหนาที่ที่มีความชํานาญ 3 22,500 67,500 405,000 67,500 135,000

รวม 555,000 รวม 185,000

ตารางที่  4.7 คาใชจายของการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือกับใชตนไมตัดสินใจ

คาใชจายตอปญหา

รายละเอียด
แ ก ไ ข ป ญ ห า

โ ด ย ไ ม มี
เ ค รื่ อ ง มื อ

ใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ

ปญหาที่แกไขไดทั้งหมด 149 ครั้ง 92 ครั้ง
คาใชจายตอปญหา   3,724.83 บาท           2,010.87 บาท
คาใชจายตอปญหาลดลง             1,713.96 บาท
คาใชจายตอปญหาลดลงรอยละ                  46.01  

ตารางที่ 4.8  คาใชจายตอปญหา  เปรียบเทียบระหวางการทดลองการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
กับใชตนไมตัดสินใจ

คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ ตอครั้ง (บาท)

เงินเดือนตอวัน เบี้ยเลี้ยง ที่พัก คาเชารถยนต
น้ํามันตอ
กิโลเมตร

ระยะทาง
เฉลี่ย รวมคาน้ํามัน

718.33 200 500 1500 5 500 2500

ตารางที่  4.9 คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ.สหกรณ

คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ.สหกรณ

รายละเอียด แกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ ใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ
จํานวนครั้งที่เขาปฏิบัติงาน 51 ครั้ง 14 ครั้ง
คิดเปนรอยละของปญหาที่พบ 19.84 12.39
คาใชจายตอครั้ง 5,418.33 บาท         5,418.33 บาท
คาใชจายทั้งหมด 276,334.83 บาท       75,856.62 บาท
คาใชจายเฉลี่ยตอเดือน 46,055.81        37,928.31 บาท
คาใชจายลดลงตอเดือน           8,127.50 บาท
คาใชจายลดลงรอยละ   17.65

ตารางที่  4.10 คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ.สหกรณ  เปรียบเทียบระหวาง
การทดลองการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือกับใชตนไมตัดสินใจ
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ขอมูลจากตารางที่ 4.8 และ 4.10 สามารถสรุปไดดังนี้

 คาใชจายตอปญหา
คาใชจายตอปญหาเมื่อแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือเทากับ  3,724.83 บาท

สวนคาใชจายเมื่อแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเทากับ 2,010.87 บาท
นั่นคือเมื่อแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือจะมีคาใชจายตอ

ปญหาลดลง 1,713.96 บาท หรือลดลงรอยละ 46.01
 คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ

จํานวนของการปฏิบัติงานเมื่อแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือเทากับ  8.5  คร้ัง
ตอเดือน แตเมื่อแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเทากับ 7 คร้ังตอ เดือน นั่นคือลดลง
รอยละ 17.65

และเมื่อคํานวณคาใชจายในการปฏิบัติงาน พบวาเมื่อแกไขปญหาโดยใชตนไม
ตัดสินใจจะมีคาใชจายลดลง 8,127.50 บาท หรือลดลงรอยละ 17.65  

อยางไรก็ตามขอมูลท่ีไดจากการใชงานระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ (log 
file ของระบบฯ) สามารถสรุปปจจัยเปรียบเทียบมีที่ผลกับการแกไขปญหาระหวางการทดลอง 2 
ข้ันตอนไดเพียง 3 ปจจัยคือ 1.) ความสามารถในการแกไขปญหา และ 2.) ประสิทธิภาพในการ
แกไขปญหา และ 3.) คาใชจายในการแกไขปญหา  สวนปจจัยอื่นๆ เชน เวลาในการแกไขปญหา
แตละประเภท หรือความคิดเห็นตอคุณลักษณะของการแกไขปญหา  ยังไมสามารถวิเคราะห
จากขอมูลที่มีอยูได  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดรวบรวมผลการทดลองจากการสํารวจความคิดเห็นที่สอบ
ถามไปยังเจาหนาที่ และสมาชิกสหกรณ แสดงรายละเอียดอยูในขอ 4.2.2 และ 4.2.3 ดังนี้

4.2.2 ผลการทดลองจากแบบสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่

ผูวิจัยไดเปรียบเทียบการแกไขปญหาของเจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภทวาเมื่อใชตนไมตัด
สินใจที่พัฒนาจากซอฟทแวรเปนเครื่องมือการแกไขปญหา กับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่อง
มือ  มีปจจัยใดบางที่สามารถเปรียบเทียบการแกไขปญหาทั้ง 2 แบบ โดยตั้งสมมุติฐานดังนี้

- ความสามารถในการแกไขประเภทปญหา
- เวลาในการแกไขปญหาแตละประเภท
- ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาแตละประเภท
- ความคิดเห็นตอคุณลักษณะของการแกไขปญหาไดแก ความสามารถที่ชวยใหแก

ไขประเภทของปญหาไดเพิ่มข้ึน ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จ เวลา
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โดยรวมในการแกไขปญหา ความสามารถในเรียนรูและปฏิบัติงานไดงาย จํานวน
การแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวัน และความผิดพลาดในการแกไขปญหา

จากสมมุติฐานปจจัยขางตน  ผูวิจัยนําผลการทดลองจากแบบสอบถามแบงตาม
ประเภทของเจาหนาที่  แสดงตามรางที่   4.11  4.12 และ  4.13 ตามลําดับ

 เจาหนาที่รับปญหา
เวลาของเจาหนาที่

คนที่ (นาที)ประเภทของปญหา  
1 2

เวลาที่ใชแกปญหาโดยใช
ตนไมตัดสินใจนอยลง

(รอยละ)
ปญหา Login เขาระบบ Internet แกไขโดยไมมีเครื่องมือ <30 30-60

ใชตนไมตัดสินใจ เทาเดิม นอยลง
50

ปญหาอุปกรณ Modem แกไขโดยไมมีเครื่องมือ ∞ ∞
 ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง

100

ปญหาโปรแกรม Internet
Explorer แกไขโดยไมมีเครื่องมือ - ∞

ใชตนไมตัดสินใจ - นอยลง
100

ปญหาโปรแกรม Rakbankerd แกไขโดยไมมีเครื่องมือ ∞ ∞
 ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง

100

ปญหาการพิมพและเครื่องพิมพ แกไขโดยไมมีเครื่องมือ - ∞
 ใชตนไมตัดสินใจ - นอยลง

100

ตารางที่ 4.11 ผลการแกไขปญหาจากแบบสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่รับปญหา
  เมื่อใชตนไมตัดสินใจ
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 เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา

ประเภทของปญหา เวลาของเจาหนาที่
คนที่ (นาที)

 
 

1 2 3

เวลาที่ใชแกไขปญหา
โดยใชตนไมตัดสินใจ
นอยลง (รอยละ)

ปญหา Login เขาระบบ Internet แกไขโดยไมมีเครื่องมือ 30-60 <30 <30
ใชตนไมตัดสินใจ เทาเดิม นอยลง นอยลง

67

ปญหาอุปกรณ Modem แกไขโดยไมมีเครื่องมือ ∞ 30-60 ∞
 ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง มากขึ้น นอยลง

33

ปญหาโปรแกรม Internet Explorer แกไขโดยไมมีเครื่องมือ ∞ 30-60 ∞
ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง นอยลง

100

ปญหาโปรแกรม Rakbankerd แกไขโดยไมมีเครื่องมือ <30 - <30
ใชตนไมตัดสินใจ เทาเดิม - นอยลง

50

ปญหาระบบ OS ของเครื่อง แกไขโดยไมมีเครื่องมือ ∞ 60-120 60-120
คอมพิวเตอร ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง นอยลง

100

ปญหาการพิมพและเครื่องพิมพ แกไขโดยไมมีเครื่องมือ ∞ <30 -
 ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง -

100

ปญหา Hardware ของเครื่อง แกไขโดยไมมีเครื่องมือ - 30-60 -
คอมพิวเตอร ใชตนไมตัดสินใจ - นอยลง -

100

ตารางที่ 4.12  ผลการแกไขปญหาจากแบบสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่ที่มีความชํานาญ
  เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

 เจาหนาที่แกไขปญหาแบบเขาสหกรณ
เวลาของเจาหนาที่

คนที่ (นาที)ประเภทของปญหา  
1 2

เวลาที่ใชแกปญหาโดยใช
ตนไมตัดสินใจนอยลง

(รอยละ)

ปญหาอุปกรณ Modem แกไขโดยไมมีเครื่องมือ 30-60 ∞
 ใชตนไมตัดสินใจ มากขึ้น นอยลง

0

ปญหาโปรแกรม Internet Explorer แกไขโดยไมมีเครื่องมือ 30-60 ∞
ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง

100

ปญหาระบบ OS ของเครื่อง แกไขโดยไมมีเครื่องมือ 60-120 60-120
คอมพิวเตอร ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง

100

ปญหา Hardware ของเครื่อง แกไขโดยไมมีเครื่องมือ 30-60 -
คอมพิวเตอร ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง -

100

 ตารางที่ 4.13  ผลการแกไขปญหาจากแบบสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน
  ณ. สหกรณเมื่อใชตนไมตัดสินใจ



58

4.2.1.1 ความสามารถในการแกไขปญหา

ผลการทดลองจากแบบสํารวจความคิดเห็นไปยังเจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภท 
สามารถสรุปไดดังนี้

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ   เจาหนาที่รับปญหาสามารถแกไขประเภท
ของปญหาไดเพิ่มข้ึนเพิ่มข้ึน 4 ประเภท ซึ่งสอดคลองกับผลที่ไดจาก log file 
ของระบบฯ

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ  จํานวนของเจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภท
สามารถแกไขปญหาไดเพิ่มมากกวาการแกไขปญหาดวยตนเอง  ซึ่งหมาย
ความวาการใชตนไมตัดสินใจสามารถกระจายงานใหกับเจาหนาที่ได

 4.2.2.2 เวลาในการแกไขปญหาแตละประเภท

ผลที่ไดจากการสํารวจความคิดเห็นจากเจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภท เกี่ยวกับเวลา
ในการแกไขปญหา สามารถนํามาคํานวณเปรียบเทียบหารอยละของเวลา ระหวางการแก
ไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือและการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ ตามตารางที่ 4.11  
4.12 และ 4.13 สามารถสรุปไดดังนี้
 เจาหนาที่รับปญหา

- รอยละ 50 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหา Login เขาระบบ 
Internet โดยใชตนไมตัดสินใจใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่อง
มือ

- รอยละ 100 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหาอุปกรณ Modem
ปญหาโปรแกรม Internet Explorer ปญหาโปรแกรม Rakbankerd และปญหา
การพิมพและเครื่องพิมพ  โดยใชตนไมตัดสินใจใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหา
โดยไมมีเครื่องมือ

 เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา
- รอยละ 33 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหาอุปกรณ Modem

โดยใชตนไมตัดสินใจใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
- รอยละ 50 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหาโปรแกรม 

Rakbankerd โดยใชตนไมตัดสินใจ ใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหาโดยไมมี
เครื่องมือ

- รอยละ 67 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหา Login เขาระบบ 
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Internet โดยใชตนไมตัดสินใจใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่อง
มือ

- รอยละ 100 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหาโปรแกรม Internet 
Explorer ปญหาระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร ปญหาการพิมพและเครื่อง
พิมพ และปญหา Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร โดยใชตนไมตัดสินใจ ใชเวลา
นอยลงกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ

 เจาหนาที่แกไขปญหาแบบเขาบริการ ณ. สํานักงานสหกรณ
- รอยละ 100 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหาโปรแกรม Internet 

Explorer ปญหาระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร และปญหา Hardware ของ
เครื่องคอมพิวเตอร โดยใชตนไมตัดสินใจใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหาโดย
ไมมีเครื่องมือ

4.2.2.3 ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาแตละประเภท

เมื่อนําขอมูลจากตารางที่ 4.6 มาพิจารณาถึงประสิทธิภาพในการแกไขปญหา 
โดยใชสูตรคํานวณประสิทธิภาพตามขอ 4.2.1.2 คํานวณหาประสิทธิภาพในการแกไข
ปญหาแตละประเภทของเจาหนาที่  ไดผลลัพธแสดงตามตารางที่ 4.14

 ประสิทธิภาพในการแกไขปญหา

ประเภทของปญหา
 

เจาหนาที่รับปญหา เจาหนาที่ที่มีความชํานาญ
ในการแกไขปญหา

เจาหนาที่แกไขปญหา
แบบเขาสหกรณ

ปญหาการ Login เขาระบบ Internet 0 0  
ปญหาอุปกรณ Modem ∞ 2.03 1
ปญหาโปรแกรม Internet Explorer ∞ 2.03 1
ปญหาโปรแกรม Rakbankerd ∞ 0  
ปญหาระบบ OS ของเครื่อง
คอมพิวเตอร  0.49 0

ปญหาการพิมพและเครื่องพิมพ ∞ 1.03  
ปญหา Hardware ของเครื่อง
คอมพิวเตอร  0 0

หมายเหตุ คา ∞ หมายถึงประสิทธิภาพที่เพิ่มขึ้นสูงมาก เนื่องจากเจาหนาที่ไมสามารถแกไขปญหาชนิดนั้นไดดวยตนเอง
ตารางที่ 4.14 ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของเจาหนาที่แตละประเภท

 เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ
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ดังนั้นจึงสามารถสรุปไดวาเจาหนาที่แตละประเภทมีประสิทธิภาพในการแกไข
ปญหาแตละประเภทคือ

 เจาหนาที่รับปญหา
เมื่อใชตนไมตัดสินใจแกไขปญหาทําใหเจาหนาที่มีประสิทธภาพในการแกไข

ปญหาประเภทปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet
Browser ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd และปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่อง
พิมพ ดีขึ้นกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือมาก ดวยคาประสิทธิภาพ ∞

 เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา
เมื่อใชตนไมตัดสินใจแกไขปญหาทําใหเจาหนาที่มีประสิทธภาพการแกไข

ปญหาแตละประเภท ดังนี้
- ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet 

Browser ดีขึ้นกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือถึง 2 เทา
- สวนปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร และปญหาเกี่ยวกบั

การพิมพและเครื่องพิมพ ดีข้ึนกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ 0.5 
เทา และ 1 เทา ตามลําดับ

 เจาหนาที่แกไขปญหาแบบเขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณ
เมื่อใชตนไมตัดสินใจแกไขปญหาทําใหมีประสิทธภาพการแกไขปญหาประเภท

ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem และปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser ดีขึ้น
กวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือถึง 1 เทา

4.2.2.4 ความคิดเห็นตอคุณลักษณะของการแกไขปญหา

สําหรับผลที่ไดจากการสํารวจความคิดเห็นจากเจาหนาที่เกี่ยวกับคุณลักษณะ
ตางๆ ของการแกไขปญหาโดยการเปรียบเทียบระหวางการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัด
สินใจเปนเครื่องมือกับการแกไขปญหาดวยตนอง พบวาเจาหนาแกไขปญหาแตละ
ประเภทใหคะแนนคุณลักษณะตางๆ ของการแกไขปญหาตามตารางที่ 4.15



คะแนนคุณลักษณะการแกไขปญหา

โดยเปรียบเทียบระหวางการใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือคุณลักษณะของการแกไขปญหา จํานวนสมาชิก

*5 รอยละ *4 รอยละ *3 รอยละ *2 รอยละ *1 รอยละ

ความสามารถที่ชวยใหแกไขประเภทของปญหาไดเพิ่มขึ้น 5 2 28.57 3 42.86 2 28.57 0 0.00 0 0.00

ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จ 5 2 28.57 5 71.43 0 0.00 0 0.00 0 0.00

เวลาโดยรวมในการแกไขปญหา 5 1 14.29 6 85.71 0 0.00 0 0.00 0 0.00

ความสามารถในเรียนรูและปฏิบัติงานไดงาย 5 0 0.00 6 85.71 1 14.29 0 0.00 0 0.00

จํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวัน 5 1 14.29 6 85.71 0 0.00 0 0.00 0 0.00

ความผิดพลาดในการแกไขปญหา 5 0 0.00 5 71.43 2 28.57 0 0.00 0 0.00

จํานวนฐานขอมูลแกไขปญหา 5 1 14.29 6 85.71 0 0.00 0 0.00 0 0.00

ความสามารถยืดหยุนในการเพิ่มเติมฐานขอมูล 5 0 0.00 5 71.43 2 28.57 0 0.00 0 0.00

รอยละเฉลี่ยของคะแนนแตละระดับ 12.50 75.00 12.50 0.00 0.00

สัญลักษณ :  *5 = ดีขึ้นกวาเดิมมาก  *4 = ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย *3 = เทาเดิม *2 = แยลงกวาเดิมเล็กนอย *1 = แยลงกวาเดิมมาก

ตารางที่ 4.15 การใหคะแนนคุณลักษณะการแกไขปญหาจากเจาหนาที่  โดยเปรียบเทียบระหวางการใชตนไมตัดสินใจกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
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4.2.3  ผลจากแบบสํารวจความคิดเห็นสมาชิกสหกรณ
ผลของการสํารวจความคิดเห็นไปยังสมาชิกสหกรณหลังจากการสํารวจความคิดเห็น

คร้ังแรก 3 เดือนถัดมา พบวาสมาชิกพบประเภทของปญหาเพิ่มข้ึนดังนี้

ประเภทของปญหาที่พบ จํานวน คิดเปนรอยละ
ของสมาชิก

ปญหารหัสผานเขาระบบอินเตอรเน็ต 17 53.13

ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณโมเด็ม 26 81.25

ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Explorer 26 81.25

ปญหาเกี่ยวกับเว็บไซตรักบานเกิด 18 56.25

ปญหาเกี่ยวกับระบบปฏิบัติการของเครื่องคอมพิวเตอร 11 34.38

ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ 14 43.75

ปญหาเกี่ยวกับฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร 7 21.88

ตารางที่ 4.16 ปญหาที่สมาชิกสหกรณพบ 3 เดือนถัดมา หลังจากการสํารวจครั้งแรก

จากตารางผลการทดลองที่ 4.16 จะเห็นวาประเภทของปญหาที่สมาชิกพบเพิ่มข้ึน  
คือปญหาอุปกรณโมเด็ม ปญหา Internet Explorer และปญหาการพิมพและเครื่องพิมพ   ซึ่ง
ปญหาดังกลาวหากใชวิธีการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ จะมีเพียงเจาหนาที่ที่มีความ
ชํานาญในการแกไขปญหาเทานั้นที่แกไขปญหาใหได   แตเมื่อมีการใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่อง
มือในการแกไขปญหาจะมีทั้งเจาหนาที่รับปญหาและเจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไข
ปญหาชวยแกไขปญหาใหได

ดังนั้นหากปญหาที่พบเพิ่มข้ึน  เจาหนาที่รับแกไขปญหาซึ่งอัตราคาใชจายในการแกไข
ปญหานอยที่สุดสามารถแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจใหกับสมาชิกฯ ได  จะทําใหคาใชจาย
ในการใหบริการของโครงการลดลง

สําหรับผลที่ไดจากการสํารวจความคิดเห็นจากสมาชิกสหกรณเกี่ยวกับคุณลักษณะ
ตางๆ ของการแกไขปญหาของเจาหนาที่โดยการเปรียบเทียบระหวางการแกไขปญหาโดยใชตน
ไมตัดสินใจเปนเครื่องมือกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ พบวาสมาชิกใหคะแนนคุณ
ลักษณะตางๆ ของการแกไขปญหาแสดงตามตารางที่ 4.17 ดังนี้
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  คะแนนคุณลักษณะการแกไขปญหา

คุณลักษะของเครื่องมือแกไขปญหา จํานวนสมาชิก โดยเปรียบเทียบระหวางเจาหนาที่ใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
  *5 รอยละ *4 รอยละ *3 รอยละ *2 รอยละ *1 รอยละ

ความสามารถการแกไขปญหาของเจาหนาที่ทาง โทรศัพท 32 10 31.25 19 59.38 3 9.38 0 0.00 0 0.00

ความสําเร็จของการแกไขปญหาของเจาหนาที่ 32 13 40.63 16 50.00 3 9.38 0 0.00 0 0.00

การใชเวลาที่เหมาะสมในการแกไขปญหาในแตละครั้ง
ของเจาหนาที่

32 7 21.88 15 46.88 7 21.88 2 6.25 1 3.13

ความผิดพลาดในการแกไขปญหาของเจาหนาที่ 32 6 18.75 16 50.00 10 31.25 0 0.00 0 0.00

ความสามารถของการแกไขปญหาของเจาหนาที่เขา
ปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ

22 4 18.18 13 59.09 5 22.73 0 0.00 0 0.00

ความพรอมของการแกไขปญหาของเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ 22 4 18.18 14 63.64 4 18.18 0 0.00 0 0.00

ความพึงพอใจในการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ 32 11 34.38 15 46.88 6 18.75 0 0.00 0 0.00

 รอยละเฉลี่ยของคะแนนแตละระดับ 26.18 53.69 18.79 0.89 0.45

สัญลักษณ :  *5 = ดีขึ้นกวาเดิมมาก  *4 = ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย *3 = เทาเดิม *2 = แยลงกวาเดิมเล็กนอย *1 = แยลงกวาเดิมมาก

ตารางที่ 4.17 การใหคะแนนคุณลักษณะการแกไขปญหาของเจาหนาที่โดยสมาชิกสหกรณ
เปรียบเทียบระหวางการใชตนไมตัดสินใจกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
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4.2.4 ผลจากการทดสอบระดับความสามารถของเจาหนาที่

เมื่อนําผลจากตารางที่ 4.4 มาวิเคราะหระดับความสามารถของเจาหนาที่โดยเฉลี่ยตอ
ปญหา เปรียบเทียบกับประสิทธิภาพการแกไขปญหาเมื่อใชตนไมตัดสินใจ สามารถสรุปไดดังนี้

1.) ระดับความสามารถของเจาหนาที่โดยเฉลี่ยอยูในเกณฑคอนขางต่ํา (คาเฉลี่ยอยู
ระหวาง 1.6 ถึง 2.5 )  โดยสวนใหญแลวจะมีประสิทธิภาพในการแกไขปญหาไดเพิ่ม
ขึ้นเมื่อใชตนไมตัดสินใจ ซึ่งไดแกปญหาโปรแกรม Windows98 และ ปญหา
โปรแกรม Internet Explorer

2.) ระดับความสามารถของเจาหนาที่โดยเฉลี่ยอยูในเกณฑปานกลาง (คาเฉลี่ยอยู
ระหวาง 2.6 ถึง 3.5 )  โดยสวนใหญแลวจะมีประสิทธิภาพในการแกไขปญหาไดเพิ่ม
ขึ้นเมื่อใชตนไมตัดสินใจ ซึ่งไดแกปญหาโมเด็ม

3.) ระดับความสามารถของเจาหนาที่โดยเฉลี่ยอยูในเกณฑคอนขางดี (คาเฉลี่ยอยู
ระหวาง 3.6 ถึง 4.5 ) จะไมมีประสิทธิภาพในการแกไขปญหาไดเพิ่มข้ึนเมื่อใชตนไม
ตัดสินใจ ซึ่งไดแกปญหา Dial up Networking

4.3 สรุปผลการทดลอง

จากผลการทดลองเมื่อเจาหนาที่แกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ (แกไขปญหาดวยตนเอง)  
และการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ สามารถสรุปไดวาปจจัยที่มีผลตอการทดลองมี 
5 ปจจัยหลักไดแก

1.) ความสามารถแกไขปญหา  
2.) ประสิทธิภาพของการแกไขปญหา 
3.) คาใชจายในการแกไขปญหา
4.) เวลาที่ใชในการแกปญหา
5.) คุณลักษณะการแกไขปญหา

4.3.1 ความสามารถแกไขปญหา

เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือในการแกไขปญหา  เจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภทคือเจา
หนาที่รับปญหา เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา และเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. 
สํานักงานสหกรณ สามารถแกไขประเภทของปญหาไดเพิ่มข้ึนรวมถึงมีจํานวนเจาหนาที่ไดเพิ่ม
ขึ้น ซึ่งผลที่ไดจากขอมูลการใชงานของทั้ง 2 ข้ันตอน และผลที่ไดจากการสํารวจแบบสอบถาม
จากหนาที่มีความสอดคลองกัน
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และจากการวิเคราะหผลเจาหนาที่ 3 ประเภทพบวา เจาหนาที่รับปญหามีความ
สามารถในการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเพิ่มข้ึนมากที่สุดทั้ง ทางดานความสามารถแก
ไขปญหาแบงตามประเภทของปญหา และความสามารถในการแกไขปญหาโดยรวม

4.3.2 ประสิทธิภาพของการแกไขปญหา

จากผลการทดลองพบวาเมื่อใชตนไมตัดสินใจเจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภท มีประสิทธิภาพ
ของการแกไขประเภทของปญหาแตละประเภทไดเพิ่มข้ึนกวาการแกไขปญหาดวยตนเอง ซึ่งผล
ที่ไดจากขอมูลการใชงานของทั้ง 2 ขั้นตอน และผลที่ไดจากการสํารวจแบบสอบถามจากหนาที่
มีความสอดคลองกัน

และในทํานองเดียวกันประสิทธิภาพของการแกไขปญหาของเจาหนาที่รับปญหาเพิ่ม
ขึ้นมากที่สุดเมื่อแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ เนื่องจากแปรผันตรงกับความสามารถในการ
แกไขปญหาในขอ 4.4.1

4.3.3 คาใชจายในการแกไขปญหา

สาเหตุของคาใชจายตอปญหาลดลงไดเกือบครึ่งหนึ่ง เกิดจากสัดสวนของการแกไข
ปญหาไดสําเร็จเมื่อใชตนไมตัดสินใจเพิ่มข้ึนมากวาการแกไขปญหาดวยตนเอง เมื่อคาใชจายคง
เดิม (เงินเดือนของเจาหนาที่) แตจํานวนการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มข้ึน ดังนั้นคาใชจายตอ
ปญหาจึงลดลงอยางชัดเจน

ตัวแปรที่มีผลตอคาใชจายที่ควรนํามาพิจารณาเพิ่มคืออัตราเงินเดือน เนื่องจากเจา
หนาที่รับปญหามีอัตราตํ่ากวาเจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหาถึง 1.8 เทา  นั่นคือ
เมื่อโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชนมีความจําเปนในการเพิ่มจํานวนเจาหนาที่  
ควรเพิ่มจํานวนเจาหนาที่รับปญหามากกวาเจาหนาที่ที่มีความชํานาญ

4.4.4 เวลาที่ใชในการแกปญหา

ผลการทดลองพบวาเมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือในการแกไขปญหา เจาหนาที่
ทั้ง 3 ประเภท ใชเวลาในการแกไขประเภทของปญหาแตละประเภทลดลง โดยเฉพาะปญหา
โปรแกรม Internet Explorer เว็บไซตรักบานเกิด ระบบปฏิบัติการของเครื่องคอมพิวเตอร
ปญหาการพิมพและเครื่องพิมพ และปญหาฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร ซึ่งเจาหนาที่
ประเภทรับปญหาใชเวลาลดลงมากที่สุด รองลงมาคือเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ
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4.3.5 คุณลักษณะการแกไขปญหา

ผลของการสํารวจความคิดเห็นจากเจาหนาที่และสมาชิกสหกรณ  พบวาเมื่อใชหรือ
ถูกแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ   บุคคลทั้ง 2 ประเภทใหคะแนนทุกประเภท
ของคุณลักษณะการแกไขปญหาดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอยเปนรอยละที่มากที่สุด



บทที่  5

การทดสอบเพื่อพิสูจนความถูกตองของขอมูล

จากบทที่ 4 ผลของการสํารวจความคิดเห็นจากเจาหนาที่ เพื่อใหการวิเคราะหผลมีความ
ถูกตองมากขึ้น ในบทนี้ผูวิจัยไดนําทฤษฎีสถิติทดสอบสมมุติฐานแบบไคสแควร (Chi-Square Test : χ
2 test) มาพิสูจนหาความสัมพันธของขอมูล

5.1 การทดสอบเพื่ออธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรขอมูลที่ไดจากแบบสํารวจความคิด
เห็นเจาหนาที่โดยใชทฤษฎีไคสแควร

ผูวิจัยไดนําทฤษฎีไคสแควรมาทดสอบกับขอมูลที่ไดจากแบบสํารวจความคิดเห็นจากเจา
หนาที่ เพื่อคํานวณหาความสัมพันธระหวาง 2 ตัวแปรคือ “ประเภทของเจาหนาที่” กับ “กลุมตัวแปร
ของคุณลกัษณะการแกไขปญหา 6 ขอ” ไดแก 1.) ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มข้ึน 
2.) ชนิดของปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มข้ึน 3.) เวลาโดยรวมในการแกไขปญหาไดดีขึ้น 4.) ความ
สามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงายขึ้น 5.) จํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันไดเพิ่มข้ึน 
และ 6.) ความผิดพลาดในการแกไขปญหาดีข้ึนกวาเดิม

เมื่อใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS เปนเครื่องมือในการคํานวณไดผลลัพธดังนี้

 สมมุติฐานทางการวิจัยที่ 1
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มขึ้น เมื่อ
ใชตนไมตัดสินใจ”

การทดสอบทางสถิติ
Ho : ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่ม

ขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ
H1 : ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มข้ึน 

เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

คาไคสแควรจากการคํานวณเทากับ 7.00 ที่คา df เทากับ 2 และจากตารางการ
กระจายของไคสแควร (ตารางที่ 5.1) ที่คา df เทากับ 2  และมีนัยสําคัญ α เทากับ 0.05 ไดคา
ไคสแควรเทากับ 5.99  เมื่อคาไคสแควรที่ไดจากการคํานวณมากกวาจากตาราง ทําใหไมยอม
รับสมมุติฐาน Ho นั่นสามารถสรุปไดวา  “ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความสามารถในการแก
ไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มข้ึน เมื่อใชตนไมตัดสินใจ”
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Degree of Freedom Probability
(d.f.) .01 .05 .02
1 2.71 3.84 5.41
2 4.60 5.99 7.82
3 6.25 7.82 9.84
4 7.78 9.49 11.67
5 9.24 11.07 13.39
6 10.64 12.59 15.03
7 12.02 14.07 16.62
8 13.36 15.51 18.17
9 14.68 16.92 19.68
10 15.99 18.31 21.16

ตารางที่ 5.1 การกระจายของไคสแควร (Distribution of Chi-Square)

 สมมุติฐานทางการวิจัยที่ 2
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับชนิดของปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มขึ้น เมื่อใชตนไม
ตัดสินใจ”

การทดสอบทางสถิติ
Ho : ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับชนิดของปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มข้ึน เมื่อ

ใชตนไมตัดสินใจ
H1 : ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับชนิดของปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มข้ึน เมื่อใช

ตนไมตัดสินใจ

คาไคสแควรจากการคํานวณเทากับ 10.111 ที่คา df เทากับ 4 เมื่อเปรียบเทียบคาที่
ไดจากการคํานวณมากกวากวาคาที่ไดจากตาราง  ทําใหไมยอมรับสมมุติฐานที่ Ho นั่นสามารถ
สรุปไดวา “ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับชนิดของปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มข้ึน เมื่อใชตนไม
ตัดสินใจ”

 สมมุติฐานทางการวิจัยที่ 3
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับเวลาโดยรวมในการแกไขปญหาไดดีขึ้น เมื่อใชตนไมตัด
สินใจ”

การทดสอบทางสถิติ
Ho : ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับเวลาโดยรวมในการแกไขปญหาไดดีขึ้น เมื่อใช

ตนไมตัดสินใจ
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H1 : ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับเวลาโดยรวมในการแกไขปญหาไดดีขึ้น เมื่อใช
ตนไมตัดสินใจ

คาไคสแควรจากการคํานวณเทากับ 2.917 ที่คา df เทากับ 2 เมื่อเปรียบเทียบคาที่ได
จากการคํานวณนอยกวาจากตารางทําใหยอมรับสมมุติฐาน Ho นั่นสามารถสรุปไดวา  
“ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับเวลาโดยรวมในการแกไขปญหาไดดีข้ึน เมื่อใชตนไมตัดสินใจ”

 สมมุติฐานทางการวิจัยที่ 4
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความสามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงายขึ้น เมื่อ
ใชตนไมตัดสินใจ”

การทดสอบทางสถิติ
Ho : ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับความสามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงาย

ขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ
H1 : ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความสามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงาย

ขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

คาไคสแควรจากการคํานวณเทากับ 2.917 ที่คา df เทากับ 2 เมื่อเปรียบเทียบคาที่
ไดจากการคํานวณนอยกวาจากตารางทําใหยอมรับสมมุติฐาน Ho นั่นสามารถสรุปไดวา  
“ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับความสามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงายขึ้น เมื่อใชตนไม
ตัดสินใจ”

 สมมุติฐานทางการวิจัยที่ 5
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับจํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันไดเพิ่มขึ้น 
เมื่อใชตนไมตัดสินใจ”

การทดสอบทางสถิติ
Ho : ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับจํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันได

เพิ่มข้ึน เมื่อใชตนไมตัดสินใจ
H1 : ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับจํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันได

เพิ่มข้ึน เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

คาไคสแควรจากการคํานวณเทากับ 1.556 ที่คา df เทากับ 2 เมื่อเปรียบเทียบคาที่ได
จากการคํานวณนอยกวาจากตารางทําใหยอมรับสมมุติฐาน Ho นั่นสามารถสรุปไดวา  
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“ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับจํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันไดเพิ่มข้ึน เมื่อใช
ตนไมตัดสินใจ”

 สมมุติฐานทางการวิจัยที่ 6
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความผิดพลาดในการแกไขปญหาดีขึ้นกวาเดิม เมื่อใช
ตนไมตัดสินใจ”

การทดสอบทางสถิติ
Ho : ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับความผิดพลาดในการแกไขปญหาดีขึ้นกวา

เดิม เมื่อใชตนไมตัดสินใจ
H1 : ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความผิดพลาดในการแกไขปญหาดีขึ้นกวาเดิม 

เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

คาไคสแควรจากการคํานวณเทากับ 7.00 ที่คา df เทากับ 2 เมื่อเปรียบเทียบคาที่ได
จากการคํานวณมากกวาจากตารางทําใหไมยอมรับสมมุติฐาน Ho นั่นสามารถสรุปไดวา  
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความผิดพลาดในการแกไขปญหาดีขึ้นกวาเดิม เมื่อใชตนไมตัด
สินใจ”

 สรุปผลการทผลการทดสอบสมมุติฐาน

จากผลการทดสอบสมมุติฐานโดยใชทฤษฎีไคสแควรกับขอมูลแบบสอบถามเจาหนาที่ทั้ง 
6 สมมุติฐานขางตนสามารถนํามาสรุปไดตามตามตารางที่ 5.2
ลําดับที่ ชนิดของตัวแปร ผลการทดสอบ

1 ประเภทของเจาหนาที่ ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ สัมพันธกัน

2 ประเภทของเจาหนาที่ ชนิดของปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ สัมพันธกัน

3 ประเภทของเจาหนาที่ เวลาโดยรวมในการแกไขปญหาไดดีขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ ไมสัมพันธกัน

4 ประเภทของเจาหนาที่ ความสามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงายขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ ไมสัมพันธกัน

5 ประเภทของเจาหนาที่ จํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันไดเพิ่มขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ ไมสัมพันธกัน

6 ประเภทของเจาหนาที่ ความผิดพลาดในการแกไขปญหาดีขึ้นกวาเดิม เมื่อใชตนไมตัดสินใจ สัมพันธกัน

ตารางที่ 5.2 สรุปผลสมมุติฐานความสัมพันธระหวางประเภทของเจาหนาที่
กับคุณลักษณะการแกไขปญหา 6 ประเภท
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5.2 สรุป

เมื่อขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามของงานวิจัยเปนขอมูลสถิติเชิงอนุมาน หรือเรียกอีกแบบ
วาสถิติอางอิง จึงมีความจําเปนจะตองอาศัยทฤษฎีทางสถิติมาเปนเครื่องมือชวยทดสอบสมมุติฐาน
เพื่อใหสามารถสรุปขอมูลที่ไดมาถูกสรุปไดอยางถูกตองและมีคุณภาพ ซึ่งผูวจิัยเลือกทฤษฎีสถิติที่ใช
ทดสอบสมมุติฐานโดยใชไคสแควร จากการทดสอบพบวาความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวระหวาง
ประเภทของเจาหนาที่ปญหากับกลุมของตัวแปรคุณลักษณะของการแกไขปญหาทั้ง 6 ขอ สรุปไดตาม
รางที่ 5.3

ตัวแปรที่ตองการหาความสัมพันธ

ประเภทเจาหนาที่

คุณลักษณะการแกไขปญหา
เปรียบเทียบระหวาง

การแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ
กับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ

ระดับคะแนน
คิดเปนรอยละสูงสุด ผลการทดสอบทฤษฎีไคสแควร

เจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน
ณ. สหกรณ

ความสามารถในการแกไขปญหาได
สําเร็จเพิ่มขึ้น ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย

ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความ
สามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มขึ้น
เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

เจาหนาที่รับปญหา ความสามารถที่ชวยใหแกไขประเภท
ของปญหาไดเพิ่มขึ้น

ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับชนิดของ
ปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มขึ้น เมื่อใชตน
ไมตัดสินใจ

ไมสามารถสรุปได  เวลาโดยรวมในการแกไขปญหา ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับเวลาโดย
รวมในการแกไขปญหาไดดีขึ้น เมื่อใชตนไม
ตัดสินใจ

ไมสามารถสรุปได ความสามารถในเรียนรูและปฏิบัติงาน
ไดงาย

ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับความ
สามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงาย
ขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

ไมสามารถสรุปได จํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละ
วัน

ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับจํานวน
การแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันไดเพิ่ม
ขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

เจาหนาที่รับปญหา ความผิดพลาดในการแกไขปญหา ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความผิด
พลาดในการแกไขปญหาดีขึ้นกวาเดิม เมื่อ
ใชตนไมตัดสินใจ

ตารางที่ 5.3 ความสัมพันธระหวางประเภทเจาหนาที่กับคุณลักษณะการแกไขปญหา
เปรียบเทียบระหวางการใชตนไมตัดสินใจกับแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ



บทที่  6

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ

จากบทที่ 3 ผูวิจัยไดออกแบบและพัฒนาระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ รวมถึง
ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร  และทดสอบการใชงาน
ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจกับโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชนเปนระยะ
เวลา 2 เดือน เพื่อเปรียบเทียบกับการแกไขปญหาของเจาหนาที่โดยไมมีเครื่องมือ พรอมทั้งเก็บและ
วิเคราะหผลการทดลองในบทที่ 4 และ 5

ในบทนี้ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยพรอมทั้งขอเสนอแนะที่นาจะเปนประโยชนในอนาคต

6.1 สรุปผลการวิจัย

สามารถสรุปผลโดยวิเคราะหตามปจจัยตางๆ ไดดังนี้

6.1.1 ความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่
การวัดความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่ไดจาก

1.) ประเภทของปญหาที่สามารถแกไขได
พบวาเมื่อใชระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ เจาหนาที่รับปญหา

สามารถแกไขประเภทของปญหาไดเพิ่มข้ึนมากที่สุด  เนื่องจากมีระดับความสามารถอยู
ในเกณฑคอนขางต่ํา  เมื่อมีเครื่องมือมาชวยจึงสามารถแนะนําการแกไขปญหาโดย
เฉพาะอยางยิ่งปญหาที่ไมเคยมีประสบการณมากอน  สวนเจาหนาที่ที่มีความชํานาญที่มี
ระดับความสามารถอยูในเกณฑปานกลาง การมีเครื่องมือชวยทําใหเพิ่มความสามารถใน
การแกไขปญหาไดเชนกัน แตเจาหนาที่ที่มีความชํานาญที่มีระดับความสามารถอยูใน
เกณฑคอนขางดี การมีเครื่องมือชวยทําใหเพิ่มความสามารถในการแกไขปญหาไดนอย
มากหรือไมไดเลย
2.) จํานวนเจาหนาที่

พบวาเมื่อใชระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ จํานวนเจาหนาที่
สามารถแกไขปญหาไดเพิ่มข้ึนทั้ง 3 ประเภท  นั่นหมายความวาการใชระบบฯ ชวย
กระจายงานใหกับโครงการฯ ซึ่งมีประโยชนทั้งกับโครงการฯ คือมีเจาหนาที่รองรับการ
บริการลูกคาเพิ่มข้ึน และกับสมาชิกสหกรณ
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6.1.2 ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของเจาหนาที่

เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือในการแกไขปญหา  พบวาประสิทธิภาพในการแก
ไขปญหาของเจาหนาที่ทุกประเภทเพิ่มข้ึน  โดยเฉพาะอยางยิ่งเจาหนาที่รับปญหา  เนื่องจากขอ
มูลในการวิเคราะหแปรผันตรงกับความสามารถในการแกไขปญหา

6.1.3 เวลาในการแกไขปญหาแตละประเภท

เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือในการแกไขปญหา  พบวาเวลาที่ใชในการ
แกไขปญหาของเจาหนาที่ทุกประเภทลดลง

6.1.4 คาใชจายในการแกไขปญหา

เมื่อระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ สามารถสรุปไดวาคาใช
จายในการแกไขปญหาลดลง เนื่องจากจํานวนปญหาที่สามารถแกไขไดสําเร็จเพิ่มข้ึนอยางชัด
เจน และจํานวนปญหาที่จําเปนตองเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณลดลง

กลาวโดยสรุปแลวการนําระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจมาประยุกตใชกับ
การแกไขปญหาลูกคาใหกับโครงการเครือขายขอมูลขายสารและธุรกิจชุมชน มีประโยชนตอโครงการ
ดังนี้

1.) ชวยเพิ่มความสามารถและประสิทธิภาพในการแกไขปญหา ซึ่งเปนประโยชนทั้งโครง
การฯ พนักงาน และสมาชิกสหกรณ

2.) ลดคาใชจายในการแกไขปญหาใหกับโครงการฯ ทั้งการรับปญหาทางโทรศัพทและ
การเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ

3.) เพิ่มความมั่นใจในคุณภาพการบริการ และสรางความพึงพอใจใหกับสมาชิกและเจา
หนาที่

6.1.5 ปจจัยเปรียบเทียบระหวางระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบขอมูล
ภูมิศาสตรกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ

เนื่องจากขอจํากัดในการทดสอบระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับ
ระบบสารสนเทศภูมิศาสตรกับโครงการฯ  ทําใหไมสามารถทดสอบระบบฯ เพื่อประเมินผลและ
วัดประสิทธิภาพได อยางไรก็ตามผูวิจัยไดทําการวิเคราะหปจจัยที่มีความนาจะเปนตอการ
ประเมินผลและการวัดประสิทธิภาพดังนี้

- เวลาในการเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ  ซึ่งระบบสารสนเทศภูมิศาสตรสามารถ
คํานวณหาระยะทางที่ใชเวลานอยที่สุด จากตัวแปรระยะทาง ความเร็วของรถยนต 
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(เชน หากใชเสนทางถนนทางหลวงหลักจะสามารถใชความเร็วของรถยนตไดเร็วกวา
ทางรอง หรือสมรรถภาพของถนน) การจราจร เปนตน สําหรับในงานวิจัยวัดจากตัว
แปรระยะทาง

- คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ เพื่อลดคาใชจายในการเดินทาง โดยให
ระบบคํานวณคาใชจายนอยที่สุด จากตัวแปรวิธีการเดินทาง การใชเวลาเดินทาง หรือ
ที่พัก

- ความพรอมในการเดินทาง เพื่ออํานวยความสะดวกขอมูลการเดินทางใหกบัเจาหนาที่ 
โดยสามารถแสดงภาพเสนทางการเดินใหเห็นเปนแผนที่ ทําใหสามารถเขาใจไดงาย 
และมีความถูกตองสูงกวาขอมูลแบบขอความ

6.2 ขอเสนอแนะ

การทํางานของระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทภูมิศาสตร 
ผูวิจัยมีขอเสนอแนะเพื่อนําไปพัฒนาระบบฯ ใหประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนดังนี้

1.) เพิ่มศักยภาพของการแกไขปญหาใหสามารถใชงานได 24 ชั่วโมงบนเครือขายอินเตอรเน็ต 
โดยการนําระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจสรางไวบนเว็บไซต ซึ่งควรเปนปญหาที่
ไมซับซอน และมีวิธีการแกไขปญหาที่สามารถเขาใจงาย จะทําใหสมาชิกสหกรณสามารถ
แกไขปญหาดวยตนเองโดยใชระบบฯ ได ทําใหลดงานของเจาหนาที่แกไขปญหาลง

2.) เพิ่มเติมฐานความรูของการแกไขปญหา เพื่อใหสามารถแกไขประเภทของปญหาไดหลาก
หลายขึ้น

3.) เพิ่มระบบคนหา เพื่อชวยลดขั้นตอนคําถามและคําตอบลง รวมถึงสามารถเขาถึงปญหาที่
พบไดเร็วขึ้น

4.) เพิ่มการคนหาสถานที่ เพื่อการประยุกตใชกับโครงการฯ สามารถทําไดโดยกําหนดเงื่อนไข
เพื่อคนหาสถานที่เปาหมายที่ตองการ  ไดแก
- รานคอมพิวเตอร  เชนในกรณีที่เจาหนาที่เขาปฏิบัติงานแลวพบวา ปญหาของสมาชิก

จําเปนตองเปลี่ยนอะไหล หรืออุปกรณคอมพิวเตอร  ดังนั้นเพื่อใหการแกไขปญหา
สําเร็จ และสามารถปฏิบัติงานไดรวดเร็ว  จึงจําเปนตองหารานคอมพิวเตอรมีอุปกรณ
ที่ตองการในละแวกใกลเคียง หรือรานคอมพิวเตอรที่เลือกอาจจะใหความสําคัญกับ
รานในเครือบริษัท หรือบริษัทคูคากอนรานอื่นๆ
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- ที่พัก  เชนในกรณีที่เจาหนาที่ตองการหาที่พักเพื่อปฏิบัติงานในวันรุงขึ้น เจาหนาที่มี
ความจําเปนตองเลือกสถานที่พักจากเงื่อนไขตางๆ เชน เดินทางสะดวก คาใชจายอยู
ในวงเงินที่กําหนด หรือเปนที่พักสวัสดิการที่บริษัทจัดหาให

- สถานีขนสง  เนื่องจากเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานไมใชบุคคลในทองถิ่น ดังนั้นขอมูลการ
เดินทางจึงสําคัญและอํานวยความสะดวกใหเจาหนาที่

5.) เพิ่มการคนหาขอมูลบนระบบสารสนเทศภูมิศาสตร โดยการกําหนดรัศมี เชน ตองการหา
รานคอมพิวเตอรภายในรัศมี 2 กม.จากสหกรณ

6.) เพิ่มการแสดงความแตกตางของสถานที่ไดโดยแสดงเปนสัญลักษณที่แตกตางกันบนแผนที่ 
เชน แสดงความเขมสีของรานคาตามยอดขาย

7.) การนําระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร มาใชใน
องคกรควรมีการสํารวจปจจัยตางๆ อยางถี่ถวนวามีความจําเปนและเปนประโยชนตอองค
กรระดับใด เนื่องจากซอฟทแวรที่ใชพัฒนาทั้ง 2 ระบบมีราคาคอนขางสูง ดังนั้นบางองคกร
ที่มีการแกไขปญหาใหลูกคาเปนหลักและลูกคามีจํานวนมาก หรืออาจกระจายอยูทั่วโลก 
เมื่อนําระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตรอาจจะได
รับประโยชนสูง แตบางองคกรอาจไดรับประโยชนจากระบบฯ ต่ํา







ภาคผนวก
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ภาคผนวก ก.

ภาคผนวก ก-1. ตัวอยางขอมูลประวัติการแกไขปญหาของโครงการเครือขายขอมูลขายสาร
และธุรกิจชุมชน

ลําดับ ปญหา H/W S/W
1 พิมพ password ผิด  X
2 ลืม password  X
3 ใสเบอรโทรศัพทผิด  X
4 ชั่วโมง internet หมด  X
5 เสียบสายโทรศัพทผิดชอง X  
6 ใชสายโทรศัพทที่โทรออกไมได X  
7 มีการแกไข Icon ที่ใชในการ เชื่อมตออินเตอรเนต  X
8 โมเด็มเสีย X  
9 สายเชื่อมตอโมเด็มเสีย X  
10 คอมพิวเตอรไมสามารถ Boot ได  X
11 Port ที่ Server รักบานเกิดหลุด X  
12 Comp Port ใชงานไมได X  
13 Account Expire  X
14 driver modem ไมมี, ไมตรง  X
15 เวลา connect รอนานแลว ก็ขึ้นคําวา the computer you dialed did not answer X  
16 เปลี่ยน Modem จาก COM1 ใหเปน COM2  X
17 modem หมุนออกไมได  X
18 เครื่องติดไวรัส  X
19 ใชงาน web รักบานเกิด พิมพ password ผิด  X
20 ใชงาน web รักบานเกิด พิมพ Username ผิด  X
21 เปดโปรแกรม IE ไมได  X
22 Hard Disk เสีย X  
23 มีการแกไขคาใน BIOS X  
24 พิมพงานออกมาไมถูกตอง  X
25 พิมพ Domain Name ไมได  X
26 อานภาษาไทยไมได  X
27 รับ-สง e-mail ไมได  X
28 อยูดี ๆ เนทที่เคยตอไดยาวหลายชั่วโมง ก็ขาดเองเมื่อเลนไดไมประมาณ15-20 นาที  X
29 ประกาศขายไมได  X
30 ประกาศซื้อไมได  X
31 แกไขรายละเอียดที่ประกาศซื้อขายไปแลวไมได  X
32 ใชงาน Windows ไมได X  
33 พิมพรูปภาพจาก web ไมได  X
34 มีการ reboot web server โดยบุคคลแผนกอื่น  X
35 มีการเปลี่ยน speed ของ Modem  X
36 จอคอมพิวเตอรมืด X  
37 Power supply ช็อต X  
38 สายไฟเครืองคอมฯ โดนหนูกัด X  
39 ดําเนิน process หลังจากประกาศซื้อขายไมได  X
40 ใชขั้นตอนการตอรองไมเปนได  X
41 มีคน hack เขามาที่ web server X  
42 มีการลบ Window file.dll  X
43 พิมพงานออกมาเปนขยะ  X
44 เพิ่ม sound card แลว Interrupt I/O  X
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ภาคผนวก ก-2. ขอมูลที่ผานการสังเกต (Training Data) จากประวัติการแกไขปญหาของเจา
หนาที่โครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน

HWType PCType SWType Problem Type GoTo HWType PCType SWType Problem Type GoTo
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Printer, N/A, N/A, HW, Printer.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Modem, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Modem, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Modem, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Modem, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Modem, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Modem, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Modem, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Modem, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Modem, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Modem, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Modem, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. Modem, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. N/A, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. N/A, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. N/A, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, HW, Modem. N/A, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, SW, RBK. N/A, N/A, N/A, HW, Modem.
Modem, N/A, N/A, SW, RBK. N/A, N/A, N/A, HW, Modem.

N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, N/A, HW, Modem.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, N/A, HW, Modem.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, N/A, HW, Modem.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, N/A, HW, Modem.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, N/A, HW, Modem.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, N/A, HW, Modem.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. Modem, N/A, N/A, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. Modem, N/A, N/A, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. Modem, N/A, N/A, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, RBK, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, RBK, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, RBK, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, RBK, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, RBK, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, RBK, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, RBK, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, RBK, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, RBK, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, RBK, SW, RBK.
N/A, N/A, RBK, SW, RBK. N/A, N/A, RBK, SW, RBK.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, RBK, SW, RBK.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, RBK.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, RBK.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, RBK.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, RBK.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, RBK.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, RBK.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
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HWType PCType SWType Problem Type GoTo HWType PCType SWType Problem Type GoTo

N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, DUN, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, DUN, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
N/A, N/A, N/A, SW, DUN. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
PC, HD, N/A, HW, HD. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
PC, HD, N/A, HW, HD. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
PC, HD, N/A, HW, HD. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
PC, HD, N/A, HW, HD. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
PC, HD, N/A, HW, HD. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
PC, N/A, N/A, HW, HD. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
PC, N/A, N/A, HW, HD. N/A, N/A, N/A, SW, DUN.
PC, N/A, N/A, HW, HD. PC, HD, N/A, HW, HD.
PC, N/A, N/A, HW, HD. PC, HD, N/A, HW, HD.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. PC, HD, N/A, HW, HD.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. PC, HD, N/A, HW, HD.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. PC, HD, N/A, HW, HD.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, Win98, SW, Win98.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, Win98, SW, Win98.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, Win98, SW, Win98.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, Win98, SW, Win98.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, Win98, SW, Win98.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, Win98, SW, Win98.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, Win98, SW, Win98.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, Win98, SW, Win98.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, IE, SW, IE.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, IE, SW, IE.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, IE, SW, IE.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, IE, SW, IE.
N/A, N/A, Win98, SW, Win98. N/A, N/A, IE, SW, IE.
N/A, N/A, IE, SW, IE. N/A, N/A, IE, SW, IE.
N/A, N/A, IE, SW, IE. N/A, N/A, IE, SW, IE.
N/A, N/A, IE, SW, IE. N/A, N/A, IE, SW, IE.
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HWType PCType SWType Problem Type GoTo HWType PCType SWType Problem Type GoTo

N/A, N/A, IE, SW, IE. N/A, N/A, IE, SW, IE.
N/A, N/A, IE, SW, IE. N/A, N/A, IE, SW, IE.
N/A, N/A, N/A, SW, IE. N/A, N/A, IE, SW, IE.
N/A, N/A, N/A, SW, IE. N/A, N/A, IE, SW, IE.
N/A, N/A, N/A, SW, IE. PC, NoPower, N/A, HW, NoPower.
N/A, N/A, N/A, SW, IE. N/A, NoPower, N/A, HW, NoPower.
N/A, N/A, N/A, SW, IE. N/A, NoPower, N/A, HW, NoPower.
PC, NoPower, N/A, HW, NoPower. PC, NoVDO, N/A, HW, NoVDO.
N/A, NoPower, N/A, HW, NoPower. N/A, NoVDO, N/A, HW, NoVDO.
N/A, N/A, N/A, HW, NoPower. N/A, NoVDO, N/A, HW, NoVDO.
PC, NoVDO, N/A, HW, NoVDO. Printer, N/A, N/A, HW, Printer.
N/A, NoVDO, N/A, HW, NoVDO. Printer, N/A, N/A, HW, Printer.
N/A, N/A, N/A, HW, NoVDO. Printer, N/A, N/A, HW, Printer.

Printer, N/A, N/A, HW, Printer. Printer, N/A, N/A, HW, Printer.
Printer, N/A, N/A, HW, Printer. Printer, N/A, N/A, HW, Printer.
Printer, N/A, N/A, HW, Printer. Printer, N/A, N/A, HW, Printer.
Printer, N/A, N/A, HW, Printer. N/A, N/A, N/A, HW, Printer.
Printer, N/A, N/A, HW, Printer.

ภาคผนวก ก-3. โครงสรางตารางและฐานขอมูลเชิงสัมพันธของระดับความสามารถเจาหนาที่
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ภาคผนวก ก-4. แบบทดสอบระดับความสามารถของเจาหนาที่
ปญหาโมเด็ม
1. บนระบบปฏิบัติการ Windows 98 หากเราติดต้ัง Modem Card เขาไปแลวเราควรจะ

ตรวจสอบโดยวิธีใด ?
a) ตรวจสอบจาก  SYS.INI file
b) ใช Device Manager
c) Right-click บน Windows Explorer
d) Double-click บน Network Neighborhood

2. หากมีการติดต้ัง Internal Modem เขาไปแลวไมสามารถใชงานได สาเหตุของปญหา
นาจะเกิดจาก ?
a) Interrupt conflict
b) Port Conflict
c) Memory rang conflict
d) ถูกทุกขอ

3. เมื่อเสียบสายไฟแลวเปด Modem LED ดวงใดจะมีแสงสวางตลอดเวลา ?
a) RTS
b) CTS
c) Power
d) DTR

4. คูสายโทรศัพทจะตองเสียบที่ชองใดของ Modem เมื่อตองการ Dial เขามาเครือขาย
อินเตอรเน็ต ?
a) Line
b) Phone
c) a หรือ  b

5. Modem มาตรฐาน  V.90 มี Speed สูงสุดเทาไหร ?
a) 19.2 Kbps
b) 28.8 Kbps
c) 33.6 Kbps
d) 56 Kbps

6. สายที่เชื่อมตอกับ Modem นั้นเชื่อมอยูที่ Port ใดของ Computer ไดบาง
a) Serial port
b) USB port
c) Pararell port
d) a หรือ  b

7. ขอแตกตางของ Modem external กับ internal ตางกันอยางไร ?
a) Internal สามารถแสดงไฟ LED ไดทําใหเห็นสถานะ Modem ชัดเจน
b) Internal ติดต้ังกับ Com Port ไดงาย
c) External ติดตั้งกับ Com Port ไดงาย
d) External ไมสามารถแสดงไฟ  LED ไดทําใหเห็นสถานะ Modem ยาก

8. การ  Modulation จะเกิดขึ้นเมื่อใด ?
a) การสงขอมูล
b) การรับขอมูล
c) ทั้งการสงและการรับขอมูล
d) ถูกทุกขอ

9. หนวยวัดความเร็วของ Modem เปน                ตอวินาที
a) vits
b)  bits
c) mits
d) ถูกทุกขอ

10. หาก  Modem ที่คุณมี Jumper ซึ่งทําไดเฉพาะ Com 1 หรือ Com 2 เทานั้น อะไรที่จะ
เปนตัวชวยในการติดต้ัง Modem
a) ใช Manual ในการติดตั้ง Modem ใหมี IRQ=5
b) ดูใหแนใจวาอุปกรณ  USB ตัวที่ 2 และ 3 ไมมี IRQ ชนกับ IRQ ของ Modem
c) ใหยกเลิก Serial port 2 บน CMOS
d) ผิดทุกขอ

11. สวนใดของของรูปดานลางแสดงสวนของสัญญาณ Analog ?

a) A
b) B

c) C
d) ถูกทุกขอ

12. Protocol ชนิดใด เปน Protocol หลัก เมื่อ PC เชื่อมตอ Internet โดยใช Modem
a) TCP/IP
b.) PPP
c) IPX/SPX
d) SLIP

13. จากรูปจงเลือกขอที่ถูกตองสําหรับ Com port
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4

14. เทคโนโลยีใดที่สามารถที่จะเชื่อมตอไปหา ISP แบบ Point-to-point ได
a) Dial-up
b) Cable-Modem
c) ADSL
d) ถูกทุกขอ

15. Modem ชนิดใดขึ้นอยูกับคาบเวลา
a) Asynchronous
b) Synchronous
c) ทั้ง A และ B
d) ผิดทุกขอ

16. DTE หมายถึงอะไร
a) Digital terminating equipment
b) Digital terminal equipment
c) Data terminating equipment
d) Data terminal equipment

17. ISDN หมายถึงขอใด
a) 2B และ 1D Channel
b) 2D และ 1B Channel
c) 3D และ 1B Channel
d) 1B และ 3D Channel

18. วิธีการสื่อสารแบบใด เปนที่นิยมมากเมื่อใช Modem แบบตอสายโทรศัพทธรรมดา
a) Synchronous
b) Baud
c) Asynchronous
d) Modulation

19. การสื่อสารของสัญญาณดิจิตอล ที่แปลงสัญญาณคอมพิวเตอรเปนสัญญาณ analog 
เรียกวาอะไร
a) demodulation
b)  Hayes modulation
c) Hayes-demodulation
d) modulation

20. อุปกรณที่ใชเชื่อมตอเครื่องคอมพิวเตอรโดยใชสายโทรศัพท เพื่อขยายเครือขาย LAN 
ใหมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นเรียกวาอะไร
a) switch
b) router
c) modem
d) ถูกทุกขอ

ปญหาการใชโปรแกรม Dial-up Networking เพื่อเชื่อมตออินเตอรเน็ต
1. RAS ยอมาจากคําวาอะไร

a) Remote accuracy service
b) Remote access service
c) Remoter access server
d) ผิดทุกขอ

2. ขอใดถูกตองสําหรับ Dial-up Internet Connection
a) ใช Dynamic IP
b) ใช Static IP
c) มีราคาสูงกวา T1
d) มีความเร็วมากกวา DSL
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3. PPP ยอมาจากคําวาอะไร
a) Peer to peer protocol
b) Point peer protocol
c) Point to point protocol
d) Protocol point to point

4. กรณีที่ใช Dialup connection นั้นหากตองการให password มีการเขารหัสจะตองยก
เลิกอะไรบาง
a) PAP
b) MSCHAP
c) MSCHAP
d) ท้ัง b และ  c

5. การใสเบอร Dial แบบไหนถูกตอง
a) 662-9009000
b) 02-9009000
c) 029009000
d) 9009000

6. ทําการ Dial แลว Modem ไมมีเสียงใดๆ  ทานคิดวาขอใดไมใชสาเหตุของปญหา
a) เสียบโทรศัพทที่ชอง Phone
b) สายเชื่อมตอ Modem หลุด
c) ใสเบอรผิด
d) ทําการปดเสียง Modem

7. หลังจากการ Dial แลวพบวามี Dialog แสดง “676 – The line is busy” จะตองทํา
อยางไร
a) เสียบสายโทรศัพทใหแนน
b) ทดลอง Dial อีกครั้ง
c) ตอสายเชื่อมตอ Modem ใหแนน
d) เปด Modem

8. หลังจากการ Dial แลวพบวามี Dialog แสดง  “602 - The modem is being used by 
another Dial-Up Networking Connection “ มีสาเหตุจากอะไร
a) มี Program อื่นที่ใช Dial Modem ใชงานอยู
b) มี Program ใชงานอยูเปนจํานวนมากเกินไป
c) มีการใชสายโทรศัพทที่เสียบชอง Phone อยู
d) ยังไมเชื่อมตอโมเด็ม

9. หลังจากการ Dial แลวพบวามี Dialog แสดง  “680 - No Dial tone” ขอใดคือสาเหตุ
ของปญหา
a) สายโทรศัพทหลุดจากชอง Line
b) สายเชื่อมตอ Modem หลุด
c) ยังไมไดมีการติดต้ัง Modem บน Windows
d) ใสเบอรโทรศัพทผิด

10. User สามารถ print file หรือ ping ไปยังเครื่องตางๆ ภายใน office ได แตไมสามารถ
เลน Internet ไดนาจะเกิดจากสิ่งใด
a) ไมไดกําหนด gateway
b) ไมไดกําหนด IP address ของเครื่องคอมพิวเตอร
c) ไมไดกําหนด Subnet mask ของเครื่องคอมพิวเตอร
d) ไมไดกําหนด คาของ DHCP

11. เมื่อปรากฏขอความ “The remote access server is not running” ขอใดไมใชสาเหตุ
ของปญหา
a) ชั่วโมงการใชอินเตอรเน็ตหมดอายุ
b) ใสเบอรโทรศัพทผิด
c) ลง Driver Modem ไมตรงรุน
d) ต้ังคา speed ของ Modem สูงเกินไป

12. หากตองการทดสอบ Source กับ Destinations เทานั้นในระบบ Network ควรจะใช
Application ใดในการบอกการเชื่อมตอ
a) Ping
b) Tracer
c) Netstat
d) IP configure

13. Default  I/O ของ Com port 2 คือหมายเลขเทาไหร
a) 2F8H
b) 3F8H
c) 3E8H
d) 2E8H

14. การที่ผูใช Dial ไปยัง Server แลวได IP กลับมานั้น การใหบริการแบบนี้เรียกวา

a) NAT
b) DHCP
c) Proxy
d) Firewall

15. WINS มีหนาที่อยางไร
a) แจก IP ใหกับเครื่องตางๆ
b) ลดการ Broadcast IP address
c) ปองกันการขโมยขอมูล
d) ผิดทุกขอ

16. หากใช Subnet mask เปน 255.255.255.0  ขอใดที่อยูใน Network เดียวกัน
a) 112.121.3.14 และ 112.121.3.224
b) 73.202.12.16 และ 72.202.12.17
c) 2.158.103.200 และ 2.158.104.201
d) ถูกทุกขอ

17. IP address มีก่ี bit
a) 28
b) 32
c) 36
d) 40

18. ระบบการเชื่อมตอเขา Network นั้นขอใดเปนการเชื่อมตอแบบตอเนื่องตลอดเวลา
a) DSL
b) ISDN
c) Modem
d) ถูกทุกขอ

ปญหาเคร่ืองคอมพิวเตอร
1. จอคอมพิวเตอรเปนอุปกรณชนิดใด

a) Input
b) Processing
c) Output
d) Storage

2. หนวยความจําชั่วคราวคืออุปกรณใด
a) RAM
b) ROM
c) CMOS
d) Hard disk

3.  หากตองการใหเครื่อง PC เชื่อมตอเขาเครือขาย จําเปนตองติดต้ังอุปกรณใด
a) network interface card
b) network information card
c) network interaction card
d) network internal contact

4. หนวยประมวลผลกลางของระบบ Computer คืออุปกรณชนิดใด
a) RAM
b) ROM
c) CPU
d) BIOS

5. อุปกรณชนิดใดไมใชหนวยความจํา
a) RAM
b) ROM
c) BIOS
d) DMA

6. อุปกรณชนิดใดไมใชอุปกรณตอพวง
a) Modem
b) Printer
c) CD-ROM
d) Power Switch

7. หลังจากกดปุม Power แลวไมมีไฟติดที่ LCD เครื่องคอมพิวเตอร  ทานคิดวานาจะ
เกิดจากสาเหตุใด
a) สายไฟเสียบไมแนน
b) ปุม Power เสีย
c) ยังไมไดติดต้ังจอคอมพิวเตอร
d) ถูกทั้ง a และ b

8. Hard disk มีความแตกตางกับ Floppy disk อยางไร
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a) Hard disk ราคาถูกกวา Floppy disk
b) Floppy disk มีความจุมากกวา Hard disk
c) เราสามารถที่จะลง Windows บน Floppy disk ได
d) เราสามารถที่จะลง Windows บน Hard disk ได

9. USB port มีความแตกตางกับ Com port อยางไร
a) Com port  สามารถทํางานไดที่ความเร็วสูงกวา USB port
b) Com port สามารถตอกับ Printer ไดสวน USB Port ตอไมได
c) USB Port สามารถทํางานไดท่ีความเร็วสูงกวา USB port
d) USB port ใชไดกับ Printer เทานั้น

10. หลังจากเปดเครื่องมีเสียง ”ปบ 1,2 หรือ 3 ครั้ง” แตไมมีการ boot ตอ นาจะเกิดจาก
สาเหตุใด
a) Keyboard ยังไมติดต้ัง
b) RAM  ท่ีติดตั้งในเครื่องไมแนน
c) Card จอภาพติดต้ังไมแนนหรือมีปญหา
d) Main board มีปญหา

11. Hard disk  ชนิด SCSI ตางจาก IDE อยางไร
a) SCSI มีความจุมากกวา IDE
b) IDE มีความจุมากกวา  SCSI
c) SCSI ติดตอขอมูลเร็วกวา IDE
a) IDE ติดตอขอมูลเร็วกวา SCSI

12. โดยสวน.ใหญ Port D type ชนิด 9 Pin บน Computer ตางจาก 25 Pin อยางไร
a) Port  9 pin ใชตอกับ Printer เทานั้น
b) Port  25 pin ใชตอกับ Modem เทานั้น
c) Port  9  Pin ใชตอกับ Modem หรือ Control อุปกรณ
d) Port  25  Pin ใชตอกับ Modem หรือ Control อุปกรณ

13. ระบบ Grounding มีความสําคัญตอระบบ Computer อยางไร
a) ปองกันไฟฟาลัดวงจร
b) ปองกันขอมูลบน Hard disk
c) ปองกันไฟฟาร่ัว
d) ปองกันไฟฟาเกิน

14. ขอใดมีคาเทากับตัวเลข "1" or "0"?
a) Megabyte
b) Bit
c) Kilobyte
d) Byte

15. อุปกรณชนิดใดสามารถเขียน (write) แลวสามารถที่จะลบได
a) CD-RE
b) CD-ROM
c) CD-RAM
d) CD-RW

16. CPU ทํางานที่ความเร็ว 900 megahertz สามารถรับคําสั่งไดเปนจํานวนเทาไหร
a) 900
b) 90000
c) 900000
d) 900000000

17. Floppy Drive  มีความจุเทาไหร
a) 0.78 Mbytes
b) 1.44 Mbytes
c) 2.00 Mbytes
d) 2.48 Mbytes

18. ขอมูล bits ถูกสงระหวาง CPU และสวนประกอบอื่นในเครื่อง PC ผานอะไร
a) Serial bus
b) Parallel bus
c) Light emitting diodes
d) Low frequency radio

19. Memory ตัวใดที่มี Battery Backup ตลอดเวลา
a) CMOS
b) ROM BIOS
c) hard drive
d) RAM

20. พื้นที่ของหนวยความจําที่ถูกจองไวสําหรับอุปกรณตางๆ และ CPU เพื่อการเชื่อมตอ
เรียกวาอะไร
a) Base I/O port

b) IRQ line
c) RAM
d) Flash

ปญหาโปรแกรม Windows98
1. ตัวอักษรใดไมถูกอนุญาติใหต้ังชื่อ File บน Windows 98

d) ?
e) ]
f) :
g) ทุกขอดานบน

2. Operating System ตัวใดที่ไมสามารทําหนาที่เปน Server ได
a) Microsoft Windows 2000
b) Microsoft Windows 98
c) Novell
d) Microsoft Windows NT

3. คําสั่ง  Ctl-Alt-Del  เปนคําสั่งใชทําอะไร
a) เรียก Windows task Manager
b) Delete process
c) Stop Program ที่กําลัง Run อยู
d) Start Program

4. หากกดคําสั่ง  Ctl-Alt-Del  2 ครั้งจะเกิดอะไรขึ้น
a) เรียก Windows task Manager
b) เขา Setup  Bios
c) Restart Windows
d) ปด Windows

5. Anti-virus เราลงไวบน Computer เพื่อจุดประสงคอะไร
a) กําจัดไวรัส
b) ปองกันไวรัส
c) ถูกทั้ง a และ b
d) ผิดทั้ง a และ  b

6. Program ใดบน Windows คือ Spread sheet
a) MS Word
b) MS Exel
c) Power point
d) MS Access

7. ขอใดเปนประโยชนของ Program zip file
a) บีบอัดใหขอมูลเล็กลงทําใหจัดเก็บใชพ้ืนที่นอย
b) ใช Copy ขอมูลไดอยางรวดเร็ว
c) ใชตรวจสอบขอมูลที่มีความผิดพลาด
d) Restore File ที่ถูกลบจาก Computer

8. หากเราพบวา Resource มีการ Set conflict จาก Device Manage เรามีวิธีการแก
อยางไร
a) เปลี่ยนอุปกรณ
b) เปลี่ยน Interrupt ของอุปกรณ
c) Restart Windows
d) ลง Windows ใหม

9. Pixel คืออะไร
a) รูปภาพเล็กๆ
b) รูปภาพที่สวยงาม
c) รุปที่เปนจุด
d) จุดท่ีอยูบน Monitor

10. File ที่มี Extensions .DLL และ .INI  เปน File ชนิดใด
a) Graphic file
b) Windows system file
c) MS Office file
d) Internet graphic file

11. หากทําการลบ File แลวตองการกูคืนจะตองทําอยางไร
a) หลังจากลบแลวกด Ctrl+Z ทันที
b) เปด Recycle bin แลวเปด Menu Edit เลือก  Undelete
c) เปด Menu file แลวเลือกคําสั่ง Restore จาก Windows ของ Recycle bin
d) ถูกเฉพาะ ก และ ค

12. การต้ัง Screen Sever ใหมี Password protection มีประโยชนอยางไร
a) ปองกันไมใหลืม Password
b) ปองกันไมใหผูอื่นเห็นการทํางานที่จอภาพในชวงเวลาท่ีตั้งไว
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c) ปองกันการขยับ Mouse โดยไมต้ังใจ
d) ปองกันจอภาพเสื่อมคุณภาพเร็ว

13. การเปลี่ยนชื่อ Icon จะตองทําอยางไร
a) เปด Start Menu แลวเลือกคําสั่ง Rename
b) Click ขวาที่ Icon แลวพิมพชื่อลงไปใหมไดเลย
c) เปด My computer คนหาชื่อ File ที่ตองการเปลี่ยนชื่อแลวใชคําสั่ง Rename 

จาก Menu Edit
d) ถูกทุกขอ

14. ถาไมพบปุม Start  บน  Task Bar จะตองทําอยางไร
a) กดปุม Ctrl+Esc
b) ชี้ Mouse ที่กลางจอภาพแลว Click Mouse ปุมขวามือ
c) กดปุม Enter 2 ครั้ง
d) กดปุม Esc

15. การลบ Program บน Short cut ซึ่งสรางเพื่อเรียก Program บน Hard Disk จะมีผลอ
ยางไร
a) โปรแกรมบน Hard Disk จะหายไป
b) โปรแกรมบน Hard Disk จะถูกยายไปไวที่ Recycle bin
c) ไมถูกทั้ง a และ b
d) ถูกทั้ง a และ b

16. ถาจะปด Program บน Windows 98 จะตองทําอยางไร
a) กด Atl + F4
b) Click ที่ปุม X ที่มุมขวาของ Windows
c) Click ที่ Icon ของ Program บน Title Bar แลวเลือกคําสั้ง Close
d) ถูกทุกขอ

17. หลังจากการ Boot พบขอความ “Missing operating system” เกิดจากอะไร
a) Computer หา floppy disk ไมเจอ
b) Computer หา Hard disk ไมเจอ
c) Computer  Hard disk เสีย
d) เปนไปไดท้ัง  b และ c

18. Protocol ใดตอไปนี้ไมสามารถ configure บน Windows 98
a) TCP/IP
b) Net BIOS/NetBEUI
c) IPX/SPX
d) ApleTalk

ปญหาโปรแกรม Internet Explorer
1. บน  "http://ihahs.com/activity/care.htm", care.htm หมายถึงอะไร

a) Server (หรือ Domain Name)
b) File Name
c) Directory (Folder)
d) Protocol

2. การใส Address ของ Web site ขอใดถูกตอง
a) http://www.computerbob
b) http://computerbob.www.com
c) http://www.com.computerbob
d) http://computerbob@computerbob

3. หากเราตองการให Web site ที่เราใชเปนประจําแสดงขึ้นมาหลังจากที่เราเปด IE เรา
จะใสชื่อ Web site ไวที่ใด

a) Favorites
b) Home Page
c) Address
d) ไมมีขอถูก

4. เราสามารถใชงาน Website นอกเหนือจากการใส Domain name โดยการใสคาอะไร
แทนได

a) Favorites
b) Tools – Option
c) IP Address
d) Proxy

5. Favorites บน Internet Explorer คืออะไร
a) ที่เก็บขอมูลสวนตัวบนระบบ Internet
b) ท่ีเก็บ Address Web site ไวเพ่ือใชงานเปนประจํา

c) ที่เก็บ IP Address บน Computer
d) ที่เก็บ  User และ Password ของระบบ Internet

6. Web site บางแหงตองการ User และ Password ในการ Access ขอมูล แตทําไม
หากเราเคยใส User เราไปครั้งหนึ่งแลวครั้งตอไป website นั้นสามารถแสดง User 
เราไดเลย

a) มีการเก็บขอมูลไวบน DNS
b) มีการเก็บขอมูลไวบน RAM
c) มีการเก็บขอมูลไวบน  Cookie
d) มีการเก็บขอมูลไวบน ROM

7. SSL ยอมาจากคําวาอะไร
a) Socket Session Layer
b) Socket  Secure Layer
c) Socket  Session Large
d) Socket Secure Large

8. Port ที่ใชในการติดตอ Internet เปน Port ใด
a) 7070
b) 8080
c) 8880
d) 9090

9. หากไมสามารถเขา web site Rakbankerd  ได ขอใดไมใชวิธีหาสาเหตุของปญหา
a) ตรวจสอบการตั้งคา “Use a proxy server” บนโปรแกรม IE
b) ทดสอบเขา web site อ่ืน
c) ตั้งคาใหเปน Work Offline
d) ทดสอบการเรียกใชงานอีกครั้งโดยกดปุม F5

10. การที่เรา Set proxy จะทําใหการ Connect Internet เปนอยางไร
a) มีความปลอดภัยมากขึ้น
b) ทําใหติดตอ Web ที่ใชประจํางายขึ้น
c) ทําใหประหยัดคาใชจายในการซื้อ ชั่วโมง Internet
d) ถูกทุกขอ

11. NAT ยอมาจากคําวาอะไร
a) Network  Authentication Translation
b) Network Address Translation
c) Name Address Translation
d) ไมมีขอถูก

12. DNS คืออะไร
a) เปนฐานขอมูลเก็บ Address book ภายในองคกร
b) เปน Program ปองกัน Hacker จากภายนอก
c) เปน Protocol ท่ีจะทําให IP Address ของ Web site กับชื่อ 

Web site เปนอันเดียวกัน
d) เปน Address book บนระบบ Mail

13. ขอใดไมใช  website ประเภท search engine
a) Infoseek
b) Yahoo
c) Norton
d) Google

14. "http://ihahs.com/activity/care.htm", ตัวอักษร http:// หมายถึง
อะไร

a) Protocol
b) File name
c) Directory
d) Server (หรือ Domain name)

15. ขอใดไมใชกับการตั้ง Domain Name
a) .com
b) .edu
c) .exe
d) .gov
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ภาคผนวก ข.

ภาคผนวก ข-1. ขอมูลของคําถาม (Questions) คําตอบ (Answers) และขอแกไขปญหา
(Solutions) ของระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

Cluster 1 : เริ่มตนระบบ

Question
No. Questions

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-A001 ปญหาของคุณ เกิดขึ้นขณะใด ? A-A001 กอนเชื่อมตอเขาระบบ
Internet

AC-A001 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.1 : NO POWER

Q-A002 ปญหาของคุณ คือปญหาชนิดใด ? A-A002 หลังเชื่อมตอเขาระบบ
Internet

AC-A002 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.2 : NO VIDEO

Q-A003 อุปกรณ Hardware จัดอยูในประเภทใด ? A-A003 Hardware AC-A003 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.3 : BAD VIDEO

Q-A004 ปญหา PC ที่พบจัดอยูในประเภทใด ? A-A004 Software AC-A004 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.4 : FLOPPY DRIVE

Q-A005 ปญหา software จัดอยูในประเภทใด ? A-A005 ไมสามารถระบุปญหาได AC-A005 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.5 : HARD DRIVE

Q-A006 กรุณาเลือกคําตอบ ที่เหมาะสมกับปญหาของคุณ A-A006 PC AC-A006 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.6 : PARALLEL PORT

Q-A007 ปญหาโปรแกรมของคุณจัดอยูในประเภทใด ? A-A007 Modem AC-A007 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.7 : SERIAL PORT

  A-A008 Printer AC-A008 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.8 : INTERMITTENT PROBLEM

  A-A009 ไมมีระบบไฟฟา AC-A009 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2 : PC-START

  A-A010 ไมปรากฏภาพใดๆ บน
จอภาพ

AC-A010 เชื่อมตอไปยัง Cluster 3 : MODEM

  A-A011 จอภาพมีคุณภาพไมดี AC-A011 เชื่อมตอไปยัง Cluster 4 : PRINTER

  A-A012 Floppy Drive AC-A012 เชื่อมตอไปยัง Cluster 5 : WINDOWS 98

  A-A013 Hard Drive AC-A013 เชื่อมตอไปยัง Cluster 6 : INTERNET EXPLORER

  A-A014 Parallel Port AC-A014 เชื่อมตอไปยัง Cluster 3.1 : MODEM SUBCLUSTER

  A-A015 Serial Port AC-A015 เชื่อมตอไปยัง Cluster 7 : RAKBANKERD

  A-A016 ปญหาที่เปนๆ หายๆ   

  A-A017 ไมสามารถระบุปญหาได   

  A-A018 Windows 98   

  A-A019 Internet Explorer   

  A-A020 Dial-up Networking   

  A-A021 การเขาระบบ/รหัสผาน
(Login/Password)

  

  A-A022 รักบานเกิด website   

Cluster 2 : เริ่มตนปญหาเครื่องคอมพิวเตอร

Question
No. Questions

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-B001 ตรวจสอบการเชื่อมตอทุกชนิดบนเครื่อง PC A-0001 ใช AC-B001 สาเหตุเกิดจาก POWER ไมสามารถใชงานได

 จากน้ันทําการเปดเคร่ืองและสังเกต Power On Self Test (POST). A-0002 ไมใช AC-B002 สาเหตุเกิดจาก Main Logic Board ไมสามารถใชงานได

 สังเกตจอภาพสามารถใชงานไดใชหรือไม ? A-B001 20 AC-B003 สาเหตุเกิดจาก Memory ไมสามารถใชงานได

Q-B002 จอภาพแสดงภาพคุณภาพดีปกติหรือไม ? A-B002 101 AC-B004 สาเหตุเกิดจาก Keyboard ไมสามารถใชงานได

Q-B003 จอภาพแสดง error code ใชหรือไม ? A-B003 201 AC-B005 สาเหตุเกิดจาก Monochrome Video Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-B004 Error code ที่แสดงเปนหมายเลขอะไร ? A-B004 301 AC-B006 สาเหตุเกิดจาก CGA Video Adapter ไมสามารถใชงานได
Q-B005 เคร่ือง PC สามารถ boot up ไดใชหรือไม? A-B005 401 AC-B007 สาเหตุเกิดจากFloppy Disk Drive ไมสามารถใชงานได

Q-B006 เคร่ือง PC มี hard disk ใชหรือไม? A-B006 501 AC-B008 สาเหตุเกิดจาก Math Coprocessor ไมสามารถใชงานได

Q-B007 เคร่ือง PC ปรากฏไฟ Light Emitting Diodes ( LED ), หรือพัดลมดานหลังเครือง PC สามารถหมุน
ปกติใชหรือไม ?

A-B007 601 AC-B009 สาเหตุเกิดจาก Parallel Port Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-B008 เคร่ือง PC มีเสียงดัง ปบ ใชหรือไม ? A-B008 701 AC-B010 สาเหตุเกิดจาก Serial Port Adapter ไมสามารถใชงานได
Q-B009 เคร่ือง PC มีเสียงดัง ปบ แบบเสียงยาว 1 คร้ัง และเสียงส้ัน 2 คร้ัง ใชหรือไม ? A-B009 901 AC-B011 สาเหตุเกิดจาก Game Control Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-B010 เคร่ือง PC มีลักษณะเสียงดัง ปบ แบบใด ? A-B010 1101 AC-B012 สาเหตุเกิดจาก Printer ไมสามารถใชงานได

Q-B011 ปดเคร่ือง PC จากน้ันเปดฝาเครื่องออกและ ตรวจสอบวาภายในมีสวนใดสวนหน่ึงหลุด หรือหลวม A-B011 1301 AC-B013 สาเหตุเกิดจาก Hard Disk Drive ไมสามารถใชงานได

 หรือมีสวนใดสวนหน่ึงเกิดกระแสไฟฟาขัดของทําใหไหม ใชหรือไม ? A-B012 1401 AC-B014 สาเหตุเกิดจาก EGA/VGA Video Adapter ไมสามารถใชงานได

  A-B013 1701 AC-B015 สามารถผาน POST (Power On Self Test), ไมมี error

  A-B014 2401 AC-B016 สาเหตุเกิดจาก Initialization Error, DMA, ROM, Floppy, Serial
หรือ Parallel

  A-B015 เสียงส้ัน 1 คร้ัง AC-B017 สาเหตุเกิดจาก System Board

  A-B016 เสียงส้ัน  2 คร้ัง AC-B018 สาเหตุเกิดจาก Video Adapter หรือ Video Memory
  A-B017 เสียงยาว 1 คร้ัง และ

เสียงส้ัน 1 คร้ัง
AC-B019 สาเหตุเกิดจาก Video Adapter

  A-B018 เสียงยาว 1 คร้ัง และ
เสียงส้ัน 2 คร้ัง

AC-B020 สาเหตุเกิดจากPower Supply หรือ System Board

  A-B019 เสียงยาว 1 คร้ัง และ
เสียงส้ัน 3 คร้ัง

AC-B021 สาเหตุอาจจะเกิดจาก Random Access Memory ( RAM ) ไมดี,
หรือ Central Processing Unit ( CPU ) หรือ Motherboard.
ทดสอบการแกไขโดยการเปลี่ยน RAM ที่ดีใสแทนกอน  หากยังไม
สามารถใชงานได ทดลองเปลี่ยน CPU และ Motherboard ตามลําดับ

  A-B020 ไมมีเสียง AC-B022 ตรวจสอบการเชื่อมตอตางๆ ใหอยูในสภาพที่เรียบรอย ไมหลุดหรือหลวม
หากมีสวนใดสวนหน่ึงเสีย เปลี่ยนเฉพาะสวนที่เสียใหม

  A-B021 เสียงตอเน่ือง AC-B023 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.9 : UNDEFINE PROBLEM

  A-B022 เสียงส้ัน แบบซํ้าๆ ตอ
เน่ือง

AC-A001 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.1 : NO POWER

    AC-A002 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.2 : NO VIDEO

    AC-A003 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.3 : BAD VIDEO
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Question
No. Questions

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

    AC-A004 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.4 : FLOPPY DRIVE

    AC-A005 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.5 : HARD DRIVE

Cluster 2.1 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบไมมีระบบไฟฟา

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-C001 เปดฝาเครื่อง PC พรอมทั้ง ดึงสายเชื่อมตอที่ Power Supply ออกจาก Motherboard และ ดึงสาย
เชื่อมตอทุก Drives ออกจาก Motherboard ยกเวนสายเชื่อมตอจาก Floppy Drive

A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ? A-0002 ไมใช AC-C002 สาเหตุเกิดจาก Power Supply ซ่ึงจะเปนๆ หายๆ ลองเปลี่ยนมาใช
Power Supply สําหนับไฟฟากระแสสลับ (DC) ขนาด 5 และ 12
โวลท แบบ Multimeter.

Q-C002 เชื่อมตอสายจาก Motherboard เขากับ floppy drive อ่ืนๆ (กรณีมี floppy drive มากกวา 1 drive)
หรือ CD ROM drive.

  AC-C003 เปลี่ยน I/O card ที่เสีย

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?   AC-C004 เปลี่ยน motherboard.

Q-C003 เชื่อมตอสายจาก Motherboard เขากับ hard drive.   AC-C005 เปลี่ยน hard drive ที่เสีย

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?   AC-C006 เปลี่ยน floppy หรือ CD ROM drive.

Q-C004 เชื่อมตอสาย power cables P8 และ P9 เขากับ motherboard.   AC-C007 เปลี่ยน power supply.

 หมายเหตุ :หัวตอ P8 และ P9 จะตองจัดใหสวนสีดําอยูตรงกลาง     

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?     

Q-C005 ถอด I/O cards ทุก card ออก     

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?     
Q-C006 ใส I/O cards ทีละ card ลงไปใหม     

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?     

Q-C007 ถอดสายเชื่อมตอที่ floppy drive ออก จากน้ันลองเชื่อมตอสายที่ floppy drive หรือ CD ROM drive
เขาไปใหม

    

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?     
Q-C008 เปล่ียน floppy drive กอนแลวจึง     

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?     

Cluster 2.2 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีภาพ

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-D001 ตรวจสอบจอและสายไฟ วาเชื่อมตอกับคอมพิวเตอรหรือยัง ถาเชื่อมแลวใหเปดคอมพิวเตอร A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว
 มีไฟที่แสดงวาจอเปด (LED) แลวใชหรือไม ? A-0002 ไมใช AC-D001 ปดคอมพิวเตอรแลวเปลี่ยนการด ที่มีปญหา

Q-D002 จอสามารถใชงานไดแลวใชหรือไม ?   AC-C004 เปลี่ยน matherbroad

Q-D003 จอแสดงภาพ เบลอ หรือคุณภาพของจอไมดี ใชหรือไม ?     

Q-D004 ปรับความสวางและความคมชัดของจอ     

 จอสามารถใชงานไดแลวใชหรือไม ?     

Q-D005 ปดคอมพิวเตอร แลวเปดตัวเครื่องออกมา แลวขยับ RAM และการดจอใหแนน     
 ตรวจสอบใหม่ันใจวา RAM ใสแนน     

 เปดคอมพิวเตอรแลวดูวาจอติดหรือไม     

Q-D006 ปดคอมพิวเตอร แลวถอดการดทั้งหมดออกยกเวนการดจอ     

 เปดคอมพิวเตอรแลวดูวาจอติดหรือไม     

Q-D007 ปดคอมพิวเตอรแลวใสการดทั้งหมดเขาไป     

 เปดคอมพิวเตอรแลวดูวาจอติดหรือไม     

Q-D008 มีการดอ่ืนๆ ตองใสเพิ่มเติมหรือไม     

Q-D009 ปดคอมพิวเตอรแลวใสการดที่เหลือเขาไป     

 เปดคอมพิวเตอรแลวดูวาจอติดหรือไม     

Q-D010 ปดคอมพิวเตอรแลวเปลี่ยนการดจอ แลวเปดคอมพิวเตอรวาจอติดหรือไม     
Q-D011 ตรวจสอบจอเชนอาจจะดูฟวสหรืออาจจะสง ศูนยซอมเลย     

 ระวัง !!! เม่ือเปดจอออกมาซอมจะมีไฟฟา  แรงสูงอยูขางในอาจจะเปนอันตรายอยางแรง     

 ลองเปดจอ สามารถใชงานไดใชหรือไม     

Cluster 2.3 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบจอภาพคุณภาพไมดี

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-E001 ตรวจสอบการเชื่อมตอระหวางเครื่อง คอมพิวเตอรและจอภาพ A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

 เม่ือเปดเคร่ืองคอมพิวเตอร ปรากฏสัญลักษณ เคอเซอร บนจอขณะอยูที่ DOS prompt ใชหรือไม ? A-0002 ไมใช AC-E001 ปรับแตงจอหรือสงศูนยซอม

Q-E002 ตัวอักษรที่ปรากฏบนจอภาพมีความคมชัดใชหรือไม?   AC-C004 เปลี่ยน matherbroad

Q-E003 เปล่ียน video card.   AC-E002 ตรวจสอบ dip switches บน PC XT วาถูกตองหรือไม
 ภาพที่ปรากฏบนจอภาพเปลี่ยนสถานะดวย ตัวเอง ใชหรือไม?   AC-E003 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.2-2  : NO VIDEO SUBCLUSTER

Q-E004 ขณะน้ีภาพบนจอมีคุณภาพดีและสามารถใชงานไดแลว ใชหรือไม ?     

Q-E005 ตัวหนังสือบนจอกลับดานหรือไม     

Q-E006 ตัวหนังสือทั้งหมดไมอยูระหวางกรอบจอใช หรือไม     

Q-E007 ตัวหนังสอที่แสดงอยูขางบน มีขนาดแตกตางจากตัวหนังสือที่แสดง ขางลางหรือไม     

Q-E008 ตรวจสอบคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมการตรวจสอบ หรืออาจจะใชจออ่ืนมาทดสอบ     

 รูปภาพบนจอใชงานไดดีหรือไม     

Q-E009 เปล่ียนการดจอ     

 ภาพบนจอใชงานไดดีหรือไม     

Q-E010 คอมพิวเตอรเปนรุน 286 หรือสูงกวาหรือไม     

Q-E011 รัน CMOS Setup และทําการปรับแตงการดจอ     

 ภาพบนจอใชงานไดดีหรือไม     

Q-E012 การดจอใชงานกับจอที่ใชอยูหรือไม     

Q-E013 จอเปนรูปหิมะตกหรือไม     
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Cluster 2.4 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบ FLOPPY DRIVE

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-F001 ใสแผนบูตใน drive A: แลวเปดคอมพิวเตอร AC-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

 มีไฟแสดงขึ้นมาบนที่ใสแผน Drive A: หรือไมขณะที่ทําการบูตเคร่ือง AC-0002 ไมใช AC-B001 สาเหตุเกิดจาก POWER ไมสามารถใชงานได

Q-F002 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม   AC-B002 สาเหตุเกิดจาก Main Logic Board ไมสามารถใชงานได

Q-F003 มีขอความใชงานไมไดตางๆ แสดงออกมาหรือไม   AC-B003 สาเหตุเกิดจาก Memory ไมสามารถใชงานได

Q-B004 ขอความแสดงการใชงานไมไดคืออะไร   AC-B004 สาเหตุเกิดจาก Keyboard ไมสามารถใชงานได

Q-F004 ตรวจสอบการเซ็ท CMOS ในระบบคอมพิวเตอร 286 หรือมากกวา   AC-B005 สาเหตุเกิดจาก Monochrome Video Adapter ไมสามารถใชงานได

 การเช็ท CMOS ถูกตองหรือไม   AC-B006 สาเหตุเกิดจาก CGA Video Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-F005 floppy drive สามารถอานแตเขียนไมไดใชหรือไม   AC-B007 สาเหตุเกิดจากFloppy Disk Drive ไมสามารถใชงานได

Q-F006 เปล่ียนสาย ribbon เชน  drive A: เปน drive B:   AC-B008 สาเหตุเกิดจาก Math Coprocessor ไมสามารถใชงานได

 ระวัง การเปลี่ยนแปลงคาใน CMOS อาจจะทําให COMS มีคาที่ผิดพลาดได   AC-B09 สาเหตุเกิดจาก Parallel Port Adapter ไมสามารถใชงานได

 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม   AC-B010 สาเหตุเกิดจาก Serial Port Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-F007 เปล่ียน floppy drive.   AC-B011 สาเหตุเกิดจาก Game Control Adapter ไมสามารถใชงานได

 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม   AC-B012 สาเหตุเกิดจาก Printer ไมสามารถใชงานได

Q-F008 เปล่ียนสาย ribbon เชน  drive A: เปน drive B:   AC-B013 สาเหตุเกิดจาก Hard Disk Drive ไมสามารถใชงานได

 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม   AC-B014 สาเหตุเกิดจาก EGA/VGA Video Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-F009 เปล่ียนการด floppy drives   AC-C004 เปลี่ยน motherboard.

 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม   AC-F001 เปลี่ยน floppy drive.

Q-F010 มอเตอร floppy drive หมุนหรือไม คุณไดยินเสียงหมุนหรือไม   AC-C007 เปลี่ยน power supply.

Q-F011 รัน Check-it QA+หรือโปรแกรมที่คลายกันเพ่ือตรวจสอบ   AC-F002 ทดสอบกับแผนที่สามารถบูตไดแผนอ่ืน

 การตรวจสอบคอมพิวเตอรผานหรือไม   AC-F003 เปลี่ยนสวนที่เสีย

Q-F012 ตรวจสอบวา floppy drive อานเขียนไดหรือไม และใหทําความสะอาด   AC-F004 เปลี่ยนการเซ็ท CMOS ใหมีคาที่ถูกตอง

 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม     

Q-F013 เปดฝาคอมพิวเตอร     

 ตรวจสอบสายไฟที่เชื่อมเขากับ floppy drives และสาย ribbon     

 ตรวจสอบการด floppy drive I/O วาแนนดีหรือไม     

 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม     

Cluster 2.5 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบ HARD DRIVE

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-G001 บูตดวย hard disk ไดหรือไม AC-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-G002 hard disk มีปญหาใชงานไดบางไมไดบางหรือไม AC-0002 ไมใช AC-B001 สาเหตุเกิดจาก POWER ไมสามารถใชงานได

Q-G003 บน DOS 6 ใหรัน SCANDISKหรือ Norton Disk Doctor หรือโปรแกรมที่เทียบเทาอ่ืนๆ   AC-B002 สาเหตุเกิดจาก Main Logic Board ไมสามารถใชงานได

 hard disk ยังมีปญหาใชงานไมไดหรือไม   AC-B003 สาเหตุเกิดจาก Memory ไมสามารถใชงานได

Q-G004 มีขอความแสดงขอผิดพลาดหรือไม   AC-B004 สาเหตุเกิดจาก Keyboard ไมสามารถใชงานได

Q-G005 ตรวจสอบการเซท CMOS บนเคร่ือง 286 หรือมากกวา   AC-B005 สาเหตุเกิดจาก Monochrome Video Adapter ไมสามารถใชงานได

 ทําการเซ็ท drive ใหถูกตองเชน   AC-B006 สาเหตุเกิดจาก CGA Video Adapter ไมสามารถใชงานได

 เซ็ท hard drive type 47 สําหรับ user defined hard drive parameters.   AC-B007 สาเหตุเกิดจากFloppy Disk Drive ไมสามารถใชงานได

 ใสจํานวนของ Heads, Cylinders & Sectors.   AC-B008 สาเหตุเกิดจาก Math Coprocessor ไมสามารถใชงานได

 บันทึกคาการติดตั้ง CMOS ใหม แลวทําการ restart computer.   AC-B09 สาเหตุเกิดจาก Parallel Port Adapter ไมสามารถใชงานได

 มีขอความแสดงขอผิดพลาดอีกหรือไม   AC-B010 สาเหตุเกิดจาก Serial Port Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-B004 ขอความแสดงความผิดพลาดคืออะไร   AC-B011 สาเหตุเกิดจาก Game Control Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-G006 เปดฝาเครื่องคอมพิวเตอร   AC-B012 สาเหตุเกิดจาก Printer ไมสามารถใชงานได

 ตรวจสอบ hard drive  การด I/O controller สาย ribbon สายไฟวาเชื่อมตอแนนทุกจุด   AC-B013 สาเหตุเกิดจาก Hard Disk Drive ไมสามารถใชงานได

 ตอนน้ีบูตดวย hard disk ไดหรือไม   AC-B014 สาเหตุเกิดจาก EGA/VGA Video Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-G007 มอรเตอร hard drive หมุนหรือไม คุณไดยินเสียงหมุนหรือไม   AC-G001 Reformat the hard drive.

Q-G008 ทําการ format hard drive อีกคร้ัง   AC-G002 เปลี่ยน the hard drive.

 ตอนน้ีบูตดวย hard disk ไดหรือไม   AC-G003 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.0-2 : PC-START SUBCLUSTER

Q-G009 หลังจากบูตดวย drive A: แลวเห็น hard disk หรือไม โดยใชคําส่ัง c: แลวกด enter     

Q-G010 ใหติดตั้ง root directory อีกคร้ังดวยคําสัง   sys c:\     

 ใหทําการบูตอีกคร้ัง ดูวาบูตดวย hard disk ไดหรือไม     

Q-G011 บน DOS 6 ใหรัน SCANDISKหรือ Norton Disk Doctor หรือโปรแกรมที่เทียบเทาอ่ืนๆ     

 โปรแกรมที่รันแกปญหาไดหรือไม     

Q-G012 บน DOS ใหพิมพ fdik เพื่อตรวจสอบวา patition ยังอยูหรือไม     

 และ patition ที่ใชอยูเซ็ท active หรือไม อาจจะมีการเปลี่ยน fdik หากจําเปน     

 ตอนน้ีบูตดวย hard disk ไดหรือไม     

Q-G013 สลับสายไฟกับ floppy drive.     

 มอรเตอร hard drive หมุนหรือไม คุณไดยินเสียงหมุนหรือไม     

Q-G014 ใสแผนบูตที่ drive a:     

 แผนบูตทําการบูตไดหรือไม     

Cluster 2.6 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบ PARALLEL PORT

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-H001 ตรวจสอบสายเชื่อมตอระหวาคอมพิวเตอรและพริ้นเตอร แลวทําการบูตคอมพิวเตอร A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

 ที่ DOS พิมพ DIR แลวกด enter จะปรากฎ directory ขึ้นมาบนจอ A-0002 ไมใช AC-H001 ตรวจสอบ Mode, Autoexec.bat & Config.sys อาจจะใช Port พร้ิน
เตอรรวมกับ program อ่ืน

 ทําการทดสอบพริ้นเตอรโดยกด Shift & Print Screen พรอมกัน   AC-F003 เปลี่ยนสวนที่ใชงานไมได

 พร้ินเตอรทํางานหรือไม   AC-H002 ซอมหรือเปลี่ยนพร้ินเตอร

Q-H002 พริ้นเตอรพริ้นขยะออกมาหรือไม   AC-H003 ตรวจสอบ software วาสามารถใชบน Windows หรือ Dos ได
Q-H003 ใหทําการ self test อานจากคูมือในแตละรุน   AC-H004 ทําการซอมบํารุงพริ้นเตอร

 สําหรับการทอสอบบนพริ้นเตอรแบบ dot matrix ทําโดยกด line feed คางไว  ขณะเปดพริ้นเตอร    หากการทําความสะอาดไมสามารถชวยไดอาจจะตองเรียกชางหรือสง
 ปลอยปุม line feed เม่ือพริ้นเตอรเร่ิมพริ้น หามปลอยกอน  พริ้นเตอรทําการ self test ผานหรือไม    ซอม
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Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-H004 ทดสอบโดยการเปลี่ยนสายเขื่อมจากคอมพิวเตอรไปหาพริ้นเตอร     

 พร้ินเตอรสามารถพริ้นไดหรือไม     

Q-H005 บน DOS 6 รัน Microsoft Diagnostics ( MSD ),     

 Check-it, QA+ หรือ software ไกลเคียง เพื่อทดสอบคอมพิวเตอรและ พอรทที่เชื่อมตอ     

 ทดสอบคอมพิวเตอรผานหรือไม     

Q-H006 พริ้นเตอรใชงานกับ Program ที่ใชอยูไดหรือไม     

Q-H007 ตรวจสอบ programs ติดตั้ง printer  พรอม driver และ port     

 พร้ินเตอรสามารถพริ้นไดหรือไม     

Q-H008 ลง program ใหมหรือ program ออกใหมถามี     

 พร้ินเตอรสามารถพริ้นไดหรือไม     

Q-H009 ขณะพริ้นอยูน้ัน พริ้นเตอรมีการหยุดหรือไม     

Q-H010 ทําพริ้นเตอร self test โดยการอานจากคูมือ     

 สําหรับการทอสอบบนพริ้นเตอรแบบ dot matrix ทําโดยกด line feed คางไว  ขณะเปดพริ้นเตอร     

 ปลอยปุม line feed เม่ือพริ้นเตอรเร่ิมพริ้น หามปลอยกอน     

 บน DOS 6 รัน Microsoft Diagnostics ( MSD ),     

 Check-it, QA+ หรือ software ไกลเคียง เพื่อทดสอบคอมพิวเตอรและ พอรทที่เชื่อมตอ     

 พร้ินเตอรทําการ self test ผานหรือไม     

Q-H011 คอมพิวเตอรผานการทดสอบ diagnostics หรือไม     

Q-H012 เปล่ียน port ที่ใชงานไมได     

 พร้ินเตอรสามารถพริ้นไดหรือไม     

Q-H013 มีปญหาอ่ืนกับพริ้นเตอรหรือไม     

Cluster 2.7 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบ SERIAL PORT

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-I001 Port serial ถูกใชไปกับพริ้นเตอรหรือไม A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-I002 พริ้นเตอรพริ้นขยะออกมาหรือไม A-0002 ไมใช AC-I001 เลือกสายเชื่อมตอที่มีคุณภาพ

Q-I003 ตรวจสอบ Mode  ไฟล Autoexec.bat  ไฟล Config.sys   AC-I002 ติดตอชางหรือเปลี่ยนอุปกรณ

 ที่  port serial ถูกใชงานอ่ืนหรือไมนอกจากพริ้นเตอร   AC-I003 ทําการกดไปที่ The serial cable connections. The peripheral
power connection.

 ตรวจสอบ programs ติดตั้ง printer  พรอม driver และ port     All proper software drivers. หากอุปกรณีตอพวงยังใชไมได ใหอาน
คูมือติดตั้ง

 ลง program ใหมหรือ program ออกใหมถมี    หรือโทรเรียกเจาหนาที่ผูดูแล

 พร้ินเตอรสามารถพริ้นไดหรือไม     

Q-I004 เปล่ียนสายเชื่อมตอจาก port serial     

 พร้ินเตอรสามารถพริ้นไดหรือไม     

Q-I005 ใหทําการ self test อานจากคูมือในแตละรุน     

 สําหรับการทอสอบบนพริ้นเตอรแบบ dot matrix ทําโดยกด line feed คางไว  ขณะเปดพริ้นเตอร     

 ปลอยปุม line feed เม่ือพริ้นเตอรเริมพริ้น หามปลอยกอน     

 พร้ินเตอรทําการ self test ผานหรือไม     

Q-I006 หากคุณใช mouse  track ball  plotter  scanner digitizer จะตองลง Software ใหเรียบรอย     

 ตรวจสอบ Autoexec.bat และ Config.sys filesวาใช driver ที่ถูกตองหรือไมโดยอานอาจจากคูมือ     
 ลง driver ถูกตองหรือไม     

Q-I007 ลง software ใหถูกตอง     

 อุปกรณตอพวงใชงานไดหรือไม     

Q-I008 บน DOS 6 รัน Microsoft Diagnostics ( MSD )  Check-it, QA+ หรือ software ไกลเคียง     

 เพื่อตรวจเช็ค Interrupt ( IRQ ) และ com port address ของคอมพิวเตอร     

 คอมพิวเตอรผานการทดสอบหรือไม     

Q-I009 เปล่ียนสายเชื่อตอกับ Serial mouse     

 อุปกรณตอพวงใชงานไดหรือไม     

Q-I010 เปล่ียรการด serial และ  อุปกรณืตอพวง     

 อุปกรณตอพวงใชงานไดหรือไม     

Q-I011 เปล่ียน  mother board.     

 อุปกรณตอพวงใชงานไดหรือไม     

Cluster 2.8 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบเปนๆ หายๆ

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-J001 คอมพิวเตอรทํางานไมไดใชหรือไม A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-J002 คอมพิวเตอรที่ใชคือ 486 DX/2 or DX/4 หรือ Pentium CPU หรือไม A-0002 ไมใช AC-F003 เปลี่ยนสวนประกอบที่เสีย

Q-J003 ที่ CPU มีพัดลมหรือไม   AC-J001 บางครั้งอาจจะเปนปญหาที่ software ตรวจสอบโปรแกรมใหตรงกับ
เคร่ืองคอมพิวเตอร จากน้ันทําการลงโปรแกรมใหม

 พัดลมหมุนหรือไม   AC-J002 เปลี่ยน  Motherboard หรืออาจจะตองเปลี่ยน CPU

Q-J004 ตรวจสอบคอมพิวเตอรดวย Check-it  QA+หรือ software ตรวจสอบที่ไกลเคียง   AC-J003 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.0-2 : PC-START SUBCLUSTER

 ตรวจสอบความถูกตองของ RAM     

 คอมพิวเตอรผานการทดสอบหรือไม     

Q-J005 เปล่ียนพัดลมของ CPU     

 ขณะเปดเคร่ืองพัดลมหมุนหรือไม     

Q-J006 คอมพิวเตอร reboot ตัวเองหรือไม     

Q-J007 เปล่ียน Power supply     

 คอมพิวเตอร reboot ตัวเองอีกหรือไม     

Q-J008 คอมพิวเตอร reboot ตัวเองอีกหรือไม     

Q-J009 คอมพิวเตอรยังมีปญหาอ่ืนอีกหรือไม     
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Cluster 2.9 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบไมทราบสาเหตุ

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-K001 เปนปญหาตอพวงหรือไม A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-K002 อุปกรณตอพวงคือ  modem scanner digitizer หรือ SCSI device หรือการด Multimedia CD
ROM

A-0002 ไมใช AC-K001 ตรวจสอบ software drivers บน hard drive พรอมกับ
Autoexec.bat และ Config.sys บน root directory บน hard drive
สําหรับอุปกรณตอพวง

Q-K003 อานคูมือที่มากับอุปกรณีตอพวง   AC-K002 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.0-1 : PC-START SUBCLUSTER

 ขอสังเกต : อุปกรณตอพวงแตละตัวจะมี interrupt ( IRQ ) & I/O address ของตัวเอง     

 จะตองหา IRQ & I/O address บนคอมพิวเตอรใหเจอ     

 รัน  program Micro Soft Diagnostics ( MSD ) บน DOS 6.2 หรือสูงกวา หากไมมีใหใช     

 Check-It, QA+ หรือ software ใกลเคียง     

 อุปกรณตอพวงใชงานไดหรือไม     

Q-K004 อุปกรณตอพวงใชบน Port ขนานหรือไม     

Cluster 3 : ปญหาโมเด็ม

Question
No. Questions

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-L001 อุปกรณโมเก็บเปดสวิตทไฟฟาหรือไม A-0001 ใช AC-L001 ปญหาที่เกิดภายใน ใหทําการ restart windows เพื่อใหม่ันใจวาการแก
ไขปญหาไดผล

Q-L002 โมเด็มมีเสียงตอบรับหรือไม A-0002 ไมใช AC-L002 ที่ COM portที่จะเชื่อมตอเครือขาย ถูกใชอยูแลว เชน program การ
ตรวจสอบสายโทรศัพท หรืออาจจะเปน program fax ใหออกจาก
program ที่ใชงาน port น้ันอยู

Q-L003 สายเคเบิลเชื่อมตออยูระหวางโมเด็มกับเครื่องคอมพิวเตอรทั้ง 2 ดานใชหรือไม A-L001 600 AC-L003 ที่ file สมุดโทรศัพท และที่การติดตั้ง Network and Dial-up
Connections configuration อาจจะขัดแยงกัน เน่ืองจากมีการเปลี่ยน
port หรือ modem คุณจะตองตรวจใหม่ันใจวาติดตั้ง Network and
Dial-up Connections ใหมแลว

Q-L004 สายโทรศัพทเชื่อมตออยูระหวางโมเด็มและเตาเสียงสายโทรศัพท ใชหรือไม A-L002 601 AC-L004 ที่ file สมุดโทรศัพท และที่การติดตั้ง Network and Dial-up
Connections configuration อาจจะขัดแยงกัน เน่ืองจากมีการเปลี่ยน
port หรือ modem คุณจะตองตรวจใหม่ันใจวาติดตั้ง Network and
Dial-up Connections ใหมแลว หากยังเกิดการผิดพลาดอยูใหทําการ
ลบและทําการ

Q-L005 คุณสามารถใชสายโทรศัพทไดปกติหรือไม A-L003 602 AC-L005 การติดตั้ง network อาจจะไมถูกตอง Restart คอมพิวเตอรเพื่อใหม่ัน
ใจวา อุปกรณที่ติดตั้งใหมมีผลแลว หากยังมีความผิดพลาดอยูใหอานราย
ละเอียดจาก Windows event log หรือ warnings หรือ errors

Q-L006 คุณพบ Error เก่ียวกับโมเด็มหรือไม A-L004 603 AC-L006 การติดตั้ง network อาจจะไมถูกตอง Restart คอมพิวเตอรเพื่อใหม่ัน
ใจวา อุปกรณที่ติดตั้งใหมมีผลแลว บางครั้งความผิดพลาดอาจจะเกิดขึ้น
หากคุณมี resource เหลือนอย  หากยังมีความผิดพลาดอยูใหอานราย
ละเอียดจาก Windows event log หรือ warnings หรือ errors

Q-L007 ขอความ error ดังกลาว คืออะไร A-L005 604 AC-L007 ใหรอ Network and Dial-up Connections ถูกยกเลิกกอน

Q-L008 กรุณาตรวจสอบคาการติดตั้งตางๆ บนโปรแกรม Dial-up Networking ดังน้ี A-L006 605 AC-L008  Restart คอมพิวเตอรเพื่อใหม่ันใจวา อุปกรณที่ติดตั้งใหมมีผลแลว

 1. Dial Number (ควรเปนหมายเลขผูใหบริการอินเตอรเน็ทที่ทานติดตอ) A-L007 606 AC-L009 ใหทําการสมัคร Internet ใหม

 2. Maximum speed A-L008 607 AC-L010 บางครั้งระบบของ ISP อาจจะเสียใหติดตอ ISP

 3. Username A-L009 608 AC-L011 ใหทําการติด  modem driver ซ่ึงถูกกับยี่หอ Modem อีกครั้ง

 4. Password A-L010 609 AC-L012 ใหทําการติดตั้ง Networking and Dial-up connection อีกคร้ังโดย
ตรวจสอบตัวแปรดังน้ี

 ทานตรวจสอบทุกคําตอบดานบนถูกตองแลว ใชหรือไม A-L011 610  1. Dial Number

Q-L009 กรุณาตรวจสอบสถานะที่ หนาจอของ Device Manager ดังน้ี A-L012 611  2. Maximum Speed

 1. คลิกที่ Start, ชี้ไปยัง Setting, คลิก Control Panel, จากน้ันดับเบิลคลิกที่ System A-L013 612  3. Username

 2. บน Device Manager ตรวจสอบสถานะที่ Modem folder A-L014 613  4. Password

 ตรง Modem folder ไมมีเคร่ืองหมายตกใจ (!) ใชหรือไม A-L015 614 AC-L013 ติดตอผูใหบริการโทรศัพทเชน องคการโทรศัพท

Q-L010 กรุณาตรวจสอบบัญชีการใชงานอินเตอรของคุณ สิทธิ์การใชงานของคุณหมดอายุใชหรือไม A-L016 615 AC-L014 เชื่อมตอสายโทรศัพท ทั้งดานโมเด็มและเตาเสียงสายโทรศัพท

  A-L017 616 AC-L015 เชื่อมตอสาย Modem ทั้งดาน Modem port และ คอมพิวเตอร

  A-L018 617 AC-L016 เปด Modem

  A-L019 618   

  A-L020 619   

  A-L021 620   

Cluster 4 : ปญหาเครื่องพิมพ

Question
No. Question

Answer
No.

Answers
Solution

No. Solutions

Q-O001 สายไฟที่ใชงานไดเชื่อมตออยูกับ printer  ใชหรือไม A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-O002 มีสายเชื่อมตอ printer เขากับ printer port หรือไม โดยสายน้ันจะตองถูกเชื่อมอยางแนนจาก
คอมพิวเตอรไปยัง printer

A-0002 ไมใช AC-O001 ปญหาเกิดจาก printer หนวยความจําเต็ม

Q-O003 มีกระดาษหรือวัสดุที่จะพิมพบน printer หรือไม หรือไมมีเศษวัสดุอะไรติดบน printer ใชหรือไม   AC-O002 ตรวจสอบการติดตั้ง printer ที่ใหคําแนะนําการติดตั้งโดยผูขาย

Q-O004 มีหมึก หรือ สี พอเพียงหรือไมบน printer    1. กด Start ,เลือก Settings , กด Printers .

Q-O005 มีปุม online/offline หรือไม    2. กดขวาที่ printer ที่คุณตองการตรวจสอบ แลวกด Properties

Q-O006 printer ถูก online อยูหรือไม       3. ตรวจสอบการติดตั้ง printer ที่ใหคําแนะนําการติดตั้งโดยผูขาย

Q-O007 ใหทําการปด printer5-10 นาที แลวเปดอีกคร้ัง  และทดลองพิมพอีกคร้ัง พิมพไดหรือไม        อาจจะอานจากคูมือที่ไดมากับ printer หรือปรึกษากับผ็ขายหรือผู
ผลิต

Q-O008 ใหทําการรัน  self-test บน printer, มันสามารถรันผานหรือไม   AC-O003 บางที printer คุณอาจจะเสีย อาจจะตองสง ซอม

Q-O009 printer สามารถใชงานไดหรือไมหากไปตอกับเครื่องอ่ืน   AC-O004 ใหเปลี่ยนหมึกหรือสี

Q-O010 ใหกดปุม online แล printer ใชงานไดหรือไม   AC-O005 ใสกระดาหรือวัสดุสําหรับการพิมพ และตองดูวาไมมีอะไรติดอยูขางใน

    AC-O006 ติดตั้งสาย printer ใหแนนทั้งดานคอมพิวเตอรและ printer

    AC-O007 ใหเปด printer ใหถูกตอง

Cluster 5 : ปญหาระบบปฏิบัติการ Windows98

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-P001 คุณมีการเพิ่ม hardware หรือ software ใหมบนเครื่องหรือไม A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-P002 ทําการ uninstall program ออก จากน้ันทําการ shut down เคร่ือง ปญหาถูกแกไขแลวใชหรือไม A-0002 ไมใช AC-P001 กําจัดไวรัสโดยใชซอฟทแวร AntiVirus ที่เหมาะสม

Q-P003 ทําการ Start windows บน Safe mode แลวทําการ Shutdown
คอมพิวเตอร shutdown ไดอยางสมบูรณบน Safe mode หรือไม

A-P001 ปุม Resource
settings

AC-P002 ติดตอฝายบริการหรือศูนยซอม
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Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

 A-P002 ปุม Set
Configuration
Manually

AC-P003 ติดตอเจาของผลิตภัณฑของคุณ

Q-P004 ยกเลิก fast shutdown มีขั้นตอนดังตอไปน้ี   AC-P004 โปรแกรม Windows 98 และ BIOS ของเคร่ืองคอมพิวเตอรของคุณ
อาจจะไมเขากัน ติดตอบริษัทเคร่ืองคอมพิวเตอรของคุณ

 a.     กด Start, เลือก Programs, เลือก Accessories, เลือก System Tools,แลวกด System
Information.

    

 b.     บน  Tools menu, กด System Configuration Utility.     

 c.     บน  General tab, กด Advanced.     

 d.    กดเลือกยกเลิก Fast Shutdown , กด OK, กด OK.     

 e.     กด Yes เม่ือมีคําส่ังใหเลือก restart your computer.     

 คอมพิวเตอร shutdown ไดสมบูรณหรือไม     

Q-P005 ทําการยกเลิกอุปกรณ การด sound  video adapters  และ network adapters.     

 ทําการยกเลิกอุปกรณดังตอไปน้ี     

 o        Display adapters     

 o        Floppy disk controllers     

 o        Hard disk controllers     

 o        Keyboard     

 o        Mouse     

 o        Network adapters     

 o        PCMCIA socket     

 o        Ports     

 o        SCSI controllers     

 o        Sound, video, and game controllers     

 ยกเลิก  device drivers:     

 a.     กดขวา My Computer บน desktop, กด  Properties, แลวเลือ  Device Manager tab.     

 b.    กดที่ device type 2 คร้ัง,เชน, Sound, Video,หรือ Game Controllers.     

 c.     เลือกอุปกรณ 1 ชิ้นแลวเลือก Properties.     

 d.    เลือก Disable In This Hardware Profile     

 ขอสําคัญ: อยาลืมจดอุปกรณที่ยกเลิกไวบางที่จะตองเอาคืน     

 e.     เลือก OK, เลือก OK, แลวทําการ restartคอมพิวเตอร     

 ทดสอบเพื่อการตัดสินใจหากสามารถแกไขปญหาโดยการ Restart  คอมพิวเตอร แตหากไมสามารถ
Shutdown ไดอยางถูกตองตามปรกติ

    

 ใหกลับไปทําตามขอ e, การยกเลิกน้ันใหทําตามขอ d การทดสอบ video adapter กด start, กด run,
พิมพ msconfig

    

  กด OK,กด Advanced,เลือก  VGA 640x480x16 แลวเลือก OK หากคุณไดยกเลิก sound card,
video adapter

    

 และ network adapter แตยังไมสามารถแกปญหาได ใหทําการนํากลับมาใชอีกคร้ังโดยทําตามขอ e,
แตในขอ d น้ันใหกด เพ่ือยกเลิก Hardware profile

    

 คุณสามารถแกปญหาไดหรือไม     

Q-P006 คอมพิวเตอรคุณมี virus ใชหรือไม     

Q-P007 ตรวจสอบ resource วามีการ set conflict กันหรือไม     

 โดยการตรวจสอบ Device Manager เพื่อตรวจสอบวามีการติดตั้งอุปกรณเพียงคร้ังเดียว     

 a.      เลือก  Start, เลือก Settings, เลือก Control Panel, แลวกด 2 คร้ังที่ System.     
 b.    ที่  Device Manager tab มองหา duplicate devices.     
 มีอุปกรณปรากฎ 2 คร้ังหรือไม     

Q-P008 บน Resources tab, คุณเห็น resource box with หรือไม     

Q-P009 เพื่อชวยในการตรวจสอบวามี hardware เกิดการconflictกันหรือไม     

 a.    กด Start,เลือก  Settings,กด Control Panel, แลวกดที่ System 2 คร้ัง     

 b.    บน Device Manager tab,กด device 2 คร้ัง     

 c.    บน Resources tab มองดู conflicts list     

 Note : ไมตองทําอะไรตอหากไมพบอุปกรณ Conflict     

 ในกรณีน้ี:     

 - คุณไมตองหาอุปกรณสําหรับอุปกรณที่ถูกตอง     

 - หาก conflict ถูกแกไขแลวคุณก็ทําการ restart คอมพิวเตอรได สามารถปรับแต hardware ได     

 ตรวจสอบ resource ถูกตองสําหรับแตละสวนประกอบ แลว restart คอมพิวเตอร     

 ยังมีอุปกรณที่เกิดการ conflict กันอยูอีกหรือไม     

Q-P010 คุณยังมีปญหาเก่ียวกับสวนประกอบตางๆหรือไม     

Q-P011 ยกเลิกการจอง resource     

 การยกเลิกการจอง resource     

 1.     กด Start, เลือก Settings, กด Control Panel, กด System 2 คร้ัง     

 2.     บน Device Manager tab  กด Computer 2 คร้ัง     

 3.     บน  Reserve Resources tab, กด conflict ปดของ resource ซ่ึงเกิด conflict     

        กด  resource setting ขางลางr Setting, กด Remove, แลวกด OK.     

 การกระทําขางบนชวยแกปญหาหรือไม     

Q-P012 หากมีอุปกรณ 2 ชิ้นใช resource เดียวกันก็ใหแยกกันใช resource ที่แตกตางกัน     

 การติดตั้งอุปกรณใหใช resource ที่แตกตางกัน     

 1.     กด Start, เลือก Settings,เลือก  Control Panel, กดที่  System 2 คร้ัง     

 2.     บน  Device Manager tab, กด device 2 คร้ัง     

 3.     บน  Resources tab, มองหา  Conflicting device list ซ่ึงเกิด conflict กันกับอุปกรณตางๆ     

 4.     ในรายละเอียดการติดตั้ง resource ภายไต Resource type และ Setting, กด icon next
ซ่ึงเกิด

    

         conflict กับอุปกรณชนิดอ่ืน ใหยกเลิกการเลือก  Use automatic settings กอนการติดตั้ง
resource
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 a.      กด  OK.     

 b.     ลบการเลือก  Use automatic settings, แลวกด  icon next เพื่อทําการติดตั้งอีกคร้ัง     

 5.    เล่ือนไปเลือก resource settings แลวดูแตละ  Conflict information สําหรับการติดตั้งคาแต
ละอยาง

    

 -    หากพบวาไมมีเกิดการ conflict เกิดขึ้น     

 a.     ไมตองเปลี่ยนแปลงคาในกรอบ Value แลว กด  OK     

 b.     กด OK เพื่อปด System Properties แลวทําการ restart คอมพิวเตอร     

 -    หากมีการ conflict เกิดขึ้น:     

 a.      กด  Cancel จนกวา  System Properties จะปด.     

 b.     กด No below แลวกด Next     

 Important :    จะขึ้นอยูกับ hardware ที่คุณมีวา จะติดตั้ง  jumper sอยางไรเพื่อใหการติดตั้งเขากับ
software

    

 หรือคุณอาจจะรัน utility ที่มากับ hardware เพื่อตรวจสอบ หาก jumper ติดตั้งไมถูกตองอาจจะทํา
ให hardware

    

 ไมสามารถทํางานได แมวาคุณจะแกปญหา conflict แลวก็ตาม เพราะฉะน้ันคุณอาจจะตองอาน
เอกสารประกอบ

    

 การกระทําขางบนสามารถแกปญหาไดหรือไม     

Q-P0013 ใหทําการยกเลิกอุปกรณที่คุณไมตองการออก     

 กอนที่คุณจะทําการยกเลิกอุปกรณที่ไมตองการ ใหตรวจสอบดวยวาอุปกรณน้ันเปน plug and play
หรือไม

    

 การตรวจสอบวาอุปกรณนั้นเปน plug and play หรือไม     

 1.     กด Start เลือก Settings กด Control Panel แลวกดไปที่ System 2 คร้ัง     

 2.     บน Device Manager tab,กด  device ที่คุณตองการยกเลิก 2 คร้ัง     

 3.     บน Resources tab, ตรวจสอบปุม Set Configuration Manually หากปุมน้ันยังมีอยู,     

        อุปกรณน้ันจะเปน plug and play     

 4.     กด OK เพื่อกลับไปยัง Device Manager tab.     

 การยกเลิกอุปกรณ plug and play     

 1.     บน Device Manager tab, กดที่ device 2 คร้ัง     

 2.     ขางลางr Device usage, กดเพื่อยกเลิก Disable in this hardware profile , กด OK,     

        แลวกด OK อีกคร้ัง     

 3.    หากคอมพิวเตอรให restart ให restart อีกคร้ัง     

 หากไมมีขอความให restart ใหกด OK เพื่อปด System Properties     

 แลวทําการ restart คอมพิวเตอรอีกคร้ัง     

 การยกเลิกอุปกรณ  non-Plug and Play     

 1.     บน Device Manager tab,เลือกอุปกรณที่คุณตองการยกเลิก, แลวกด Remove.     

 2.    กด OK.     

 3.    หากคอมพิวเตอรให restart ให restart อีกคร้ัง     

 หากไมมีขอความให restart ใหกด OK เพื่อปด System Properties     

 แลวทําการ restart คอมพิวเตอรอีกคร้ัง     

 การกระทําขางบนสามารถแกปญหาไดหรือไม     

Cluster 6 : ปญหาโปรแกรม Internet Explorer

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-S001 คุณสามารถผาน Dial-Up Networking  และเชื่อมตอกับผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณ
ไดแลวใชหรือไม ?

A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-S002 ปญหาเก่ียงกับการใชงานโปรแกรม Internet Explorer ของคุณคืออะไร A-0002 ไมใช AC-A016 เชื่อมตอไปยัง Cluster 8 : RAKBANKERD

Q-S003 ตรวจสอบใหแนชัดวาคุณใสคาตางๆ เพื่อเชื่อมตอกับผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณโดย
ตรวจสอบคาตางๆ ดังน้ี :-
1. ตรวจสอบ User name : (ตรวจสอบตัวอักษรเล็กใหญ หรือเคร่ืองหมายตางๆ ใหถูกตอง)
2. ตรวจสอบ Password : (ตรวจสอบตัวอักษรเล็กใหญ หรือเคร่ืองหมายตางๆ ใหถูกตอง)
3. ตรวจสอบหมายเลขโทรศัพทปลายทาง ผูใหบริการเครือขาย (ISP) ของคุณ (ตองเปนหมายเลข
โทรศัพทของผูใหบริการเครือขายที่คุณตองการเชื่อมตอ ซึ่งสวนใหญจะพิมพอยูบน Internet Kit ที่คุณมี
อยู) คาตางๆ ดังกลาวถูกตองหรือไม ?

A-S001 ไมสามารถเปด
website ไดเลย.

AC-S001 สาเหตุอาจมาจากผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณเกิด
ปญหาระหวางการเชื่อมตอกับเครือขายตางประเทศ แจงปญหาน้ีกับผูให
บริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณ

Q-S004 ตรวจสอบใหแนชัดวาคุณไมไดเลือก "Use a Proxy Server" บนชองสําหรับใหเลือก (จะตองไมใส
เคร่ืองหมายใดๆ บนชองน้ัน)

A-S002 การพิมพ บนโปรแกรม
Internet Explorer

AC-S002 สาเหตุอาจมาจากผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณเกิด
ปญหาระหวางการเชื่อมตอกับเครือขายในประเทศ แจงปญหาน้ีกับผูให
บริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณ

 คุณสามารถตรวจสอบไดโดยการเร่ิมเปดโปรแกรม Internet Explorer จากน้ันคลิกที่ Internet
Option บนเมนู Tools, จากน้ันคลิกที่ตัวเลือก Connection Tab, คลิก dialup connection ที่ใชงาน
อยู (เม่ือคลิกจะปรากฏแถบ Highlight ที่ตัวเลือก) ทําการคลิกที่ปุม Setting

A-S003 Four replies look
like the message
following as below:

AC-S003 ติดตอแผนกบริการ เพื่อลงโปรแกรม Internet Explorer และติดตั้งคา
ตางๆ ใหม

 ณ. บรรทัดของ "Use a Proxy Server" ไมมีการเลือกไว ใชหรือไม  127.0.0.1 with 32
data:

AC-S004 เน่ืองจากสาเหติของปญหามีความเปนไปไดที่จะเกิดจาก DNS server
ของผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP)  ดังน้ันติดตอผูใหบริการเครือ
ขาย Internet (ISP) ของคุณ

Q-S005 เปดโปรแกรม MS-DOS prompt window (โดยการ click Start, ชี้ไปที่ Programs, click MS-
DOS Prompt), จากน้ันพิมพ ping 127.0.0.1, และกด ENTER.
คุณไดรับ ขอความ อะไรตอบกลับมา ?

 om 127.0.0.1:
2 time<10ms
8

AC-S005 ติดตอแผนกบริการ เพื่อลงโปรแกรม  Dial-Up Networking และติดตั้ง
คาตางๆ ใหม

Q-S006 เชื่อมตอเขาระบบ Internet เม่ือเชื่อมตอไดแลวเร่ิมใชงานโปรแกรม Internet Explorer ลองเขา
website โดยเขาไปที่ www.microsoft.com หากไมสามารถเขาไดลองตรวจสอบที่ Hosts file บน
เคร่ืองของคุณ โดยสามารถตรวจสอบไดจาก :-
1. Click Start, ชี้ไปที่ Find (หรือ Search), จากน้ัน click Files หรือ Folders.
2. บนกลองขอความ search for files or folders named,พิมพคําวา hosts, จากน้ัน click Enter
3. หากคุณสามารถคนพบ Host file, เปด file ที่ไดดวยโปรแกรม Notepad เพื่อดูรายละเอียดดานใน
เม่ือคุณเปด Host file มีการแสดงรายละเอียดดานในเพียง 1 รายการ (ยกตัวอยางเชนแสดงเพียง
127.0.0.1 Localhost) ใชหรือไม  ?

 om 127.0.0.1:
2 time<10ms
8

AC-S006 เอาเครื่องหมาย check box ออกจากบรรทัดของ “Use a Proxy
Server”

Q-S007 Click Start, ชี้ไปที่ Programs, click MS-DOS Prompt, จากน้ันพยายามใชคําส่ัง ping ไปยัง
Web site ประเทศไทยที่เชื่อถือได ยกตัวอยางเชน :-
     Ping www.sanook.com
     Ping www.pantip.com
     Ping www.nectec.or.th
คุณสามารถใชคําส่ัง ping ไปยัง Thailand web site ดานบนและสําเร็จใชหรือไม?

 om 127.0.0.1:
2 time<10ms
8

AC-S007 เปลี่ยนแปลงคาตางๆ ใหถูกตองทุกอยาง หรือทดลองเปลี่ยนหมายเลขติด
ตอผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณใหม

Q-S008 พยายามใชคําส่ัง ping ไปยัง Web site ตางประเทศที่เชื่อถือได ยกตัวอยางเชน :-
     Ping www.yahoo.com
     Ping www.google.com
     Ping www.microsoft.com
คุณสามารถใชคําส่ัง ping ไปยัง web site ตางประเทศดานบนและสําเร็จใชหรือไม?

 om 127.0.0.1:
2 time<10ms
8

AC-S008 แกไขปญหาตามลําดับดังน้ี :-



94

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-S009 พยายามใชคําส่ัง ping โดยการพิมพ Ping www.rakbankerd.com A-S004 "Request time out"
error message or
you do not receive
four replies.

 พิมพ Web Page ขณะที่คุณอยูในสถานะ Working Offline

 คุณสามารถใชคําส่ัง ping ไปยัง web site รักบานเกิด ดานบนและสําเร็จใชหรือไม? A-S005 ขอผิดพลาด: ไมสามารถ
พิมพเอกสารได

 1. สราง web page ที่คุณตองการพิมพในอยูในสถานะ Offline

Q-S010 ปญหาการพิมพของคุณบนโปรแกรม Internet Explorer คืออะไร? A-S006 ไมสามารถพิมพเอกสาร
ไดเม่ือใชปุม Print บน
โปรแกรม Internet
Explorer Toolbar

 2. เปดโปรแกรม Internet Explorer, จากน้ัน click Work
Offline บนเมนู File

  A-S007 ไมสามารถแสดงภาพ
กราฟฟกบางประเภทใน
ตารางเม่ือใชคําส่ัง Print
Preview หรือ ภาพ
กราฟฟกบางภาพไม
สามารถพิมพได

 3. บนเมนู Favorites, click the offline Web page ที่คุณ
ตองการพิมพ.

  A-S008 ภาพที่ไดจากการพิมพ
ไมตรงกับที่แสดบนหนา
จอ

 4. บนเมนู File , click Print, ที่กลองขอความ Print All Linked
Documents ใหใสเคร่ืองหมาย check box, จากน้ัน click OK

    AC-S009 คุณสามารถแกไขปญหาไดโดยการ click Print บนเมนู File หรือออก
จากโปรแกรม Internet Explorer และเปดโปรแกรมใหมอีกคร้ังหน่ึง

    AC-S010 ปญหาน้ีเกิดจากภาพกราฟฟกที่คุณตองการพิมพมีขนาดความสูงเกินกวา
75 pixels และมีความกวางนอยกวา 5 pixels

    AC-S011 สาเหตุมาจาก หาก Hypertext Markup Language (HTML) code
ใน Web page การใชคากําหนดสัดสวนตําแหนงตางๆ บน web page.
กํารพิมพหรือการแสดงกอนการพิมพไมสามารถทํางานไดตามคาดัง
กลาว ดังน้ันการแสดงภาพตางๆ จึงไมสามารถแสดงได

    AC-A010 เชื่อมตอไปยัง Cluster 3 : MODEM

Cluster 7 : ปญหาเว็บไซต RAKBANKERD (รักบานเกิด)

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-T001 คุณสามารถผาน Dial-Up Networking  และเชื่อมตอกับผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณ
ไดแลวใชหรือไม ?

A-0001 ใช AC-T001 กรุณาตรวจสอบ Username และ Password เพื่อใชในการเขาระบบที่
Rakbankerd ใหถูกตอง.
หมายเหตุ กรุณาตรวจสอบตัวอักษรเล็กใหญ หรือเครื่องหมายตางๆ ให
ถูกตอง

Q-T002 ทดลองเขาไปยัง website ในประเทศไทยดังตอไปน้ี A-0002 ไมใช AC-T002 กรุณาแจงคุณรักษณิ ที่หมายเลขภายใน 23021 หรือคุณจริยา ที่หมาย
เลขภายใน 23050 เพื่อแกไขปญหา ไมสามารถใชงาน website รักบาน
เกิด ในหัวขอ ธุรกิจชุมชนได
(http://www.rakbankerd.com/benny/05_products/index.html)

 http://www.sanook.com   AC-T003 กรุณาแจงคุณรักษณิ ที่หมายเลขภายใน 23021 หรือคุณจริยา ที่หมาย
เลขภายใน 23050 เพื่อแกไขปญหา ไมสามารถใชงาน website รักบาน
เกิด home page ได
(http://www.rakbankerd.com/benny/index.html)

 http://www.pantip.com   AC-T004 สาเหตุอาจมาจากผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณเกิด
ปญหาระหวางการเชื่อมตอกับเครือขายในประเทศ แจงปญหาน้ีกับผูให
บริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณ

 http://www.nectec.or.th   AC-A010 เชื่อมตอไปยัง Cluster 3 : MODEM

 คุณสามารถเขาไปยัง web site ในประเทศไทย ดานบนและสําเร็จใชหรือไม ?   

Q-T003 คุณสามารถเขาไปยัง website ที่ http://www.rakbankerd.com/benny/index.html ไดใชหรือ
ไม?

    

Q-T004 คุณสามารถเขาไปยัง website ที่
http://www.rakbankerd.com/benny/05_products/index.html ไดใชหรือไม?  ?
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ภาคผนวก ข-2. โครงสรางตนไมตัดสินใจของแตละปญหา
C1. Starting Cluster Flowchart
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C1.2

C1.3

Q-A001
Q-A007

AC-A016

Cluster C1

Q-A006 Q-A002

AC-A012 AC-A014

A-A019

AC-A015

Q-A005

Q-A003

AC-A010

AC-A011

Q-A004

AC-A003AC-A001 AC-A002 AC-A004 AC-A005 AC-A006 AC-A007 AC-A008 AC-A009

A-A014

A-A019

A-A009

รูปที่ ข-2.1 โครงสรางตนไมตัดสินใจของเริ่มตนระบบ
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A-0001
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A-0001
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AC-B015 AC-B016 AC-B022

A-B018 A-B022
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A-0002

AC-B022
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C2. PC-START FLOW CHART
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AC-B001 AC-B002 AC-B014

A-B001 A-B002 A-B014

Q-B001

Q-B002

Q-B003

AC-A003

Q-B005 Q-B006 AC-A004

AC-A005
AC-A005Q-B004

Q-B007 Q-B011 AC-A001

Q-B008

Q-B009 Q-B0010

AC-A002

รูปที่ ข-2.2 โครงสรางตนไมตัดสินใจของเริ่มตนปญหาเครื่องคอมพิวเตอร
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A-0001

A-0002

AC-C002

A-0001

A-0001

A-0002
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AC-C006

AC-C005

AC-C004

AC-C003

A-0001

A-0002
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A-0002A-0001

A-0002

A-0001
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A-0001

AC-C001

AC-C007

C2.1 NO POWER FLOW CHART

A-0002Q-C001

Q-C002

Q-C003

Q-C004 Q-C005

Q-C006

Q-C007

Q-C008

รูปที่ ข-2.3 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบไมมีระบบไฟฟา

A-0001

A-0002

A-0002

C2.2 NO VIDEO FLOW CHART

A-0002

A-0001

A-0001

A-0001

A-0001

A-0002

A-0001A-0001

AC-C004

AC-D001

AC-C001A-0002
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A-0002 A-0002
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A-0001
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C2.2-1
C2.2-2

Q-D001

Q-D002
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Q-D004

Q-D011
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Q-D005A-0002 Q-D006 Q-D010

Q-D007

Q-D008

Q-D009

A-0001

A-0001

รูปที่ ข-2.4 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบไมมีภาพ
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C2.3-1

AC-E001

C2.3 BAD VIDEO FLOW CHART

A-0001

AC-E002

AC-C004

AC-C001

A-0001

A-0001
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A-0001

A-0001
A-0001

Q-E001

Q-E002

Q-E003

Q-E004

Q-E005 Q-E006 Q-E007 Q-E009Q-E008

Q-E0013 AC-E003

Q-E0010

Q-E011 Q-E012

A-0002

รูปที่ ข-2.5 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบจอภาพคุณภาพไมดี

C2.4 FLOPPY DRIVE FLOW CHART

A-0001

AC-C004

A-0002

A-0001

A-0001

A-0001

A-0001

A-0001

A-0002A-0002

A-0002

A-0002

A-0002A-0002

A-0002A-0002

A-0002A-0002A-0002

A-0002

AC-F002

AC-F003

AC-C007

AC-F001

AC-C001

A-0001 A-0001

AC-F004
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C2.4-1
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C2.4-3

AC-B001 AC-B002 AC-B014

A-B001 A-B002 A-B014

A-0001

Q-F001

Q-F002 Q-F002 Q-F013

Q-F003 Q-F004

Q-B004
Q-B004 Q-F011

A-0001 A-0001 A-0001

Q-F006 Q-F010

Q-F007 Q-F008 Q-F009

รูปที่ ข-2.6 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบ Floppy Drive
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A-0001

A-0002

A-0002

C2.5 HARD DRIVE FLOW CHART

A-0001

A-0002

AC-C001

A-0001

A-0001

A-0001

A-0001

A-0002A-0002

A-0002A-0002

A-0002

A-0002
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A-0001 A-0001

A-0001

A-0001
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C2.5-2

AC-B001 AC-B002 AC-B014
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A-0001
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Q-G001
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Q-G003
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Q-G005

Q-G014 AC-A008

Q-B004

Q-G006 Q-G007 Q-G013

A-0001A-0001

Q-G008 Q-G009A-0002 Q-G012

Q-G010 Q-G011A-0002

A-0001

รูปที่ ข-2.7 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบ Hard Drive

C2.6-2

A-0001

A-0001A-0001

A-0001

A-0001

A-0002

A-0002 AC-F003

AC-H001AC-C001

C2.6 PARALLEL PORT FLOW CHART

A-0001

A-0002

AC-H004

A-0002A-0002

A-0002A-0002

A-0002

A-0002

AC-H002
AC-H003

A-0001

A-0001
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A-0002
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A-0001

C2.6-1

A-0001 A-0001

A-0002

A-0002
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Q-H001

Q-H002

Q-H003

Q-H004

Q-H006

Q-H007 Q-H008

Q-H009

Q-H010

Q-H011 Q-H012

Q-H013

Q-H005

รูปที่ ข-2.8 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบพอรตพาราเรล
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A-0001

C2.7 SERIAL PORT FLOW CHART
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A-0002
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AC-I001

AC-I003
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A-0002

C2.7-1

A-0001 A-0001 A-0001A-0001 A-0001

Q-I001

Q-I002

Q-I003 Q-I004 Q-I005A-0002

Q-I007Q-I006 Q-I008 Q-I009 Q-I0010 Q-I0011

A-0002

รูปที่ ข-2.9 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบพอรตซีเรียล

C2.8-1

AC-J001

AC-F003

A-0002

A-0002

A-0002

A-0001

A-0002

A-0001

C2.8 INTERMITTENT PROBLEM FLOW CHART
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A-0002
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A-0002A-0002

AC-J002

AC-C001
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C2.8-2
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Q-J001

Q-J002

Q-J003
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Q-J008 Q-J009 AC-J003

A-0001

Q-J005

Q-J006

Q-J007

รูปที่ ข-2.10 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบเปนๆ หายๆ
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A-0001

A-0002A-0002

A-0002

C2.9 UNDEFINE PROBLEM FLOW CHART
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AC-C001

AC-K001
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A-0001

Q-K001

Q-K002

Q-K003

AC-KOO2

Q-K004 AC-A007

AC-A006

รูปที่ ข-2.11 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบไมทราบสาเหตุ
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C3. Modem Flow Chart
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Q-L010A-L018

A-0001

รูปที่ ข-2.12 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาโมเด็ม



101

C4. Printer Flow Chart
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Q-O001
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รูปที่ ข-2.13 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องพิมพ
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C5. Windows98 Flow Chart
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รูปที่ ข-2.14 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาระบบปฏิบัติการ Windows98

C7. Rakbankerd Flow Chart
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Q-R004

AC-A010
Link to

C3

รูปที่ ข-2.15 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเว็บไซตรักบานเกิด
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C6. Internet Explorer Flow Chart
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รูปที่ ข-2.16 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาโปรแกรม Internet Explorer



ภาคผนวก ค.

ภาคผนวก ค-1. แบบสอบถามเจาหนาที่โครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน
แบบสอบถามเจาหนาที่แกไขปญหา ครั้งที่ 1 และ 2
ชื่อ ________________________________________________________________________
ตําแหนง ___________________________________________________________________

ระดับการศึกษาสูงสุด

 ปวช.
 ปวส.
 อนุปริญญา

 ปริญญาตรี
 ปริญญาโท

สาขาวิชา ____________________________________

การแกไขปญหาโดยไมใช Software การแกไขปญหา (No Software Problem Solving Tools)
1. ทานเปนเจาหนาที่แกไขปญหากลุมใด

 เจาหนาที่รับแกไขปญหาทางโทรศัพท
 เจาหนาที่แกไขปญหาเฉพาะทาง (Specialist)
 เจาหนาที่แกไขปญหาแบบเขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณ

2. ทานมีอัตราเงินเดือนอยูในชวงใด
 5,000-10,000 บาทตอเดือน
 10,001-15,000 บาทตอเดือน
 15,001-20,000 บาทตอเดือน
 20,001-30,000 บาทตอเดือน
 มากกวา 30,000 บาทตอเดือน

3. ประเภทของปญหาที่ทานสามารถแกไขปญหาไดดวยตัวทานเองคือประเภทใดบาง
 ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd
 ปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ
 ปญหาเกี่ยวกับ Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร
 ปญหาอื่นๆ โปรดระบุ

3.1 _____________________________________________________________
3.2 _____________________________________________________________
3.3 _____________________________________________________________

3.4 _____________________________________________________________
3.5 _____________________________________________________________

4. โดยปกติทานใชเวลาในการแกไขปญหาแตละประเภทประมาณเทาใด
A. ต่ํากวา 30 นาที D. 2-3 ชั่วโมง
B. 30 นาที ถึง 1 ชั่วโมง E. มากกวา 3 ชั่วโมง
C. 1-2 ชั่วโมง

 ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับ Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร A. B. C. D. E.
 ปญหาอื่นๆ ตามขอ 3 A. B. C. D. E.

5. การแกไขปญหาประเภทใดบางที่จําเปนจะตองสงเจาหนาที่เขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณ  (หากทานไมใชเจาหนาที่แกไขปญหาแบบ
เขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณ ขามไปตอบขอ 9.)

 ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd
 ปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ
 ปญหาเกี่ยวกับ Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร
 ปญหาอื่นๆ โปรดระบุ

5.1 _____________________________________________________________
5.2 _____________________________________________________________
5.3 _____________________________________________________________
5.4 _____________________________________________________________
5.5 _____________________________________________________________

6. โดยปกติทานใชเวลาในการแกไขปญหาแตละประเภทเมื่อตองเขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณประมาณเทาใด
C. ต่ํากวา 30 นาที D. 2-3 ชั่วโมง
D. 30 นาที ถึง 1 ชั่วโมง E. มากกวา 3 ชั่วโมง
E. 1-2 ชั่วโมง
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 ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับ Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร A. B. C. D. E.
 ปญหาอื่นๆ ตามขอ 5 A. B. C. D. E.

7. เมื่อจําเปนตองสงเจาหนาที่เขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณ ทานสามารถแกไขปญหาในแตละครั้งไดสําเร็จหรือไม
 สําเร็จทุกครั้ง (ขามไปถามขอ 8.)
 สําเร็จบางบางครั้ง และตองเขาไปแกไขปญหาที่เหลือภายหลัง (ถามตอขอ 7.)
 ไมสําเร็จ (ถามตอขอ 7.)

8. สาเหตุของปญหาตามขอ 7. ทานคิดวาเกิดจากสาเหตุใด
________________________________________________________________________________________________________________
______________________________________

9. ทานคิดวาการแกไขปญหาดวยตนเอง มีความผิดพลาดในการแกไขปญหาเทาใด
 มีความผิดพลาดมากกวา 61-80 %
 มีความผิดพลาด 41-60%
 มีความผิดพลาด 21-40%
 มีความผิดพลาด  1-20%
 มีความผิดพลาดต่ํากวา 1%

10. ทานคิดวาการแกไขปญหาดวยตนเอง มีสัดสวนการแกไขปญหาไดสําเร็จเทาใด
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 81-100%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 61-80%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 41-60%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 21-40%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จต่ํากวา 20%

การแกไขปญหาโดยใช Software การแกไขปญหาเปนเครื่องมือชวย (With Software Problem Solving Tools)
11. Software การแกไขปญหา สามารถชวยใหทานแกไขปญหาชนิดใด

 ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd
 ปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ

 ปญหาเกี่ยวกับ Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร
 ปญหาอื่นๆ โปรดระบุ

11.1 _____________________________________________________________
11.2 _____________________________________________________________
11.3 _____________________________________________________________

12. Software การแกไขปญหา สามารถชวยประหยัดเวลาไดในระดับใด
A. ใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหาดวยตนเอง
B. ใชเวลาเทากับการแกไขปญหาดวยตนเอง
C. ใชเวลามากขึ้นกวาการแกไขปญหาดวยตนเอง

 ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet A. B. C.
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem A. B. C.
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser A. B. C.
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd A. B. C.
 ปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร A. B. C.
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ A. B. C.
 ปญหาเกี่ยวกับ Hardware ของเครื่องคอมพวิเตอร A. B. C.
 ปญหาอื่นๆ ตามขอ 3 A. B. C.

13. ทานคิดวา Software การแกไขปญหา มีความผิดพลาดในการแกไขปญหาเทาใด
 มีความผิดพลาดมากกวา 61-80 %
 มีความผิดพลาด 41-60%
 มีความผิดพลาด 21-40%
 มีความผิดพลาด  1-20%
 มีความผิดพลาดต่ํากวา 1%

14. Software การแกไขปญหา มีสัดสวนการแกไขปญหาไดสําเร็จเทาใด
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 81-100%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 61-80%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 41-60%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 21-40%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จต่ํากวา 20%

คุณสมบัติของ Software การแกไขปญหา
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กรุณาเปรียบเทียบระหวางการแกไขปญหาโดยใช  Software การแกไขปญหา กับการแกไขปญหาดวยตนเองตามรายละเอียดในตารางขาง
ลาง โดยมีระดับคะแนนดังนี้
5 = ดีขึ้นกวาเดิมมาก
4 = ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
3 = เทาเดิม
2 = แยลงกวาเดิมเล็กนอย
1 = แยลงกวาเดิมมาก

ดีขึ้นกวาเดิมมาก --------------> แยลงกวาเดิมมาก
5 4 3 2 1

15. ความสามารถที่ชวยใหทานแกไขประเภทของปญหาไดเพิ่มขึ้น
16. ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จ
17. เวลาโดยรวมในการแกไขปญหา
18. ความสามารถในเรียนรูและปฏิบัติงานไดงาย

19. จํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวัน
20. ความผิดพลาดในการแกไขปญหา
21. จํานวนฐานขอมูลแกไขปญหา
22. ความสามารถยืดหยุนในการเพิ่มเติมฐานขอมูล

23. ทานคิดวาควรพัฒนา Software การแกไขปญหา เพื่อใชในองคกรของทานตอหรือไม
 ควรมีการพัฒนาตอ
 ไมควรมีการพัฒนาตอ

24. ทานมีขอเสนอแนะ เกี่ยวกับ Software การแกไขปญหา ทางดานใดบาง
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________

ภาคผนวก ค-2. แบบสอบถามสมาชิกสหกรณโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน

แบบสํารวจความคิดเห็นการใหบริการแกไขปญหาเกี่ยวกับการใชงาน web site เครือขายธุรกิจชุมชน
*** เพื่อความถูกตองของขอมูล กรุณากรอกรายละเอียดทุกรายการ ***

แบบสอบถามสมาชิกสหกรณ ครั้งที่ 1

ชื่อ __________________________________________
นามสกุล ______________________________________
ชื่อสหกรณ  ________________________________________________________________________

1. คุณเขามาใชบริการบน web site เครือขายธุรกิจชุมชนบอยแคไหน
 ทุกวัน
 อาทิตยละครั้ง
 2 อาทิตยครั้ง
 เดือนละครั้ง
 นานๆ ครั้ง

2. ปญหาที่คุณพบบอยที่สุดเมื่อใชงานบนเครือขายธุรกิจชุมชนคือ
 ปญหาเกี่ยวกับรหัสผาน และการเขาอินเตอรเน็ต
 ปญหาเกี่ยวกับฮารดแวร

 ปญหาเกี่ยวกับซอฟทแวร
 ตัวอยางปญหาที่พบบอยที่สุด__________________________________________________________

3. เมื่อคุณพบปญหาเกี่ยวกับการใชงานบนเครือขายธุรกิจชุมชน คุณทําอยางไร
 แกไขปญหาดวยตนเอง
 ติดตอเจาหนาที่โครงการธุรกิจชุมชน
 ติดตอบุคคลอื่นที่คิดวาสามารถแกไขปญหาได

4. เมื่อเกิดปญหาแลวตองติดตอเจาหนาที่โครงการธุรกิจชุมชน คุณมักจะติดตอเจาหนาที่โดยวิธีการใดบอยที่สุด (ตอบ 2 อันดับแรก)

 โทรศัพท         ใชบอยเปนอันดับที่  1  2
 โทรสาร          ใชบอยเปนอันดับที่  1  2
 E-mail           ใชบอยเปนอันดับที่  1  2

5. คุณคิดวาแกไขปญหาของเจาหนาที่ สามารถแกไขใหคุณไดในระดับใด
 แกไขปญหาไดดีมาก
 แกไขปญหาไดดี
 แกไขปญหาไดปานกลาง 106



 แกไขปญหาไมคอยได
 แกไขปญหาไมไดเลย

6. คุณคิดวาการแกไขปญหาในแตละครั้งของเจาหนาที่ ใชเวลาเหมาะสมกับปญหาที่คุณประสบอยูอยางไร
 ใชเวลานานมากเกินกวาลักษณะของปญหา
 ใชเวลาเกินกวาลักษณะของปญหา แตยอมรับได
 ใชเวลาพอดีเหมาะสมกับลักษณะของปญหา
 ใชเวลาเร็วกวาลักษณะของปญหา

7. เมื่อปญหาที่พบจําเปนจะตองสงเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณของคุณ คุณคิดวาเจาหนาที่สามารถแกไขปญหาของคุณไดในระดับใด (หากส
หกรณของคุณไมเคยมีเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ขามไปตอบขอ 7.)

 แกไขปญหาไดดีมาก
 แกไขปญหาไดดี
 แกไขปญหาไดปานกลาง
 แกไขปญหาไมคอยได
 แกไขปญหาไมไดเลย

8. คุณคิดวาเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณของคุณมีความพรอมในการแกไขปญหาเพียงใด
 มีความพรอมในการแกไขปญหา สามารถแกไขปญหานั้นๆ ไดโดยการเขาปฏิบัติงานเพียง 1 ครั้ง
 มีความพรอมในการแกไขปญหาปานกลาง แกไขปญหาโดยเขาปฏิบัติงานมากกวา 1 ครั้งบางบางปญหา
 ไมมีความพรอมในการแกไขปญหา ตองเขาปฏิบัติงานมากกวา 1 ครั้งทุกปญหา

9. คุณพึงพอใจในการแกไขปญหาโดยใชระบบปจจุบันระดับใด
 พึงพอใจระดับสูงสุด
 คอนขาพึงพอใจ
 พึงพอใจระดับปานกลาง
 คอนขาไมพึงพอใจ
 ไมพึงพอใจ

10. คุณตองการระบบที่ชวยแกไขปญหาไดดีกวาในระบบปจจุบันหรือไม
 ตองการ
 ไมตองการ

11. ขอเสนอแนะอื่นๆ
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________

แบบสอบถามสมาชิกสหกรณ ครั้งที่ 2

ขอมูลสวนตัว
ชื่อ ___________________ นามสกุล _______________________________________
ชื่อสหกรณ ____________________________________________________________________
การฝกอบรม

 เคยผานการฝกอบรม
 ไม เคยผานการฝกอบรม

สถานภาพการทํางาน / ตําแหนง
 พนักงานระดับปฏิบัติการ
 หัวหนางาน
 ผูบริหารระดับสูง

พฤติกรรมการใชงาน
1. คุณเขามาใชบริการบน web site เครือขายธุรกิจชุมชนบอยแคไหน

 ทุกวัน
 อาทิตยละครั้ง
 2 อาทิตยครั้ง
 เดือนละครั้ง
 มากกวาเดือนละครั้ง

2. ปญหาที่คุณพบบอยเมื่อชวงเดือนตุลาคมถึงเดือนธันวาคม 2544 เรียงลําดับมากที่สุด ไป นอยที่สุด เมื่อใชงานบนเครือขายธุรกิจชุมชนคือ
 ปญหาเกี่ยวกับรหัสผานเขาระบบอินเตอรเน็ต อันดับที่ _____________
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณโมเด็ม อันดับที่ _____________
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser อันดับที่ _____________
 ปญหาเกี่ยวกับเว็บไซตรักบานเกิด อันดับที่ _____________
 ปญหาเกี่ยวกับระบบปฏิบัติการของเครื่องคอมพิวเตอร  (วินโดวส) อันดับที่ _____________
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ อันดับที่ _____________
 ปญหาเกี่ยวกับฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร อันดับที่ _____________

3. เมื่อคุณพบปญหาดังกลาวขางตน คุณสามารถแกไขปญหาดวยตนเอง ใชหรือไม (ถาไมใช ขามไปตอบขอ 5.)
 ใช
 ไมใช

4. ปญหาที่คุณสามารถแกไขไดดวยตนเองเปนปญหาชนิดใด
 ปญหาเกี่ยวกับรหัสผานเขาระบบอินเตอรเน็ต
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณโมเด็ม
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser 
 ปญหาเกี่ยวกับเว็บไซตรักบานเกิด 
 ปญหาเกี่ยวกับระบบปฏิบัติการของเครื่องคอมพิวเตอร  (วินโดวส)
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ 107



 ปญหาเกี่ยวกับฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร 
5. เมื่อคุณพบปญหาและไมสามารถแกไขดวยตัวเองได คุณจะติดตอเจาหนาที่โครงการธุรกิจชุมชน ใชหรือไม

 ใช
 ไมใช   ทานแกไขปญหาโดยวิธีใด โปรดระบุ ________________________________

____________________________________________________________________
6. เมื่อเกิดปญหาแลวตองติดตอเจาหนาที่โครงการธุรกิจชุมชน คุณมักจะติดตอเจาหนาที่โดยวิธีการใดบอยที่สุด (ตอบ 2 อันดับแรก)

 โทรศัพท ใชบอยเปนอันดับที่   1  2
 โทรสาร ใชบอยเปนอันดับที่   1  2
 E-mail ใชบอยเปนอันดับที่  1  2

คุณลักษณะของเครื่องมือแกไขปญหา
จากการใหบริการแกไขปญหาใหกับสมาชิกของโครงการฯ ตั้งแตตนป 2544 เปนตนมา กรุณาเปรียบเทียบการแกไขปญหาระหวาง

การดําเนินการ 2 ระยะ คือการแกไขปญหาในชวงเดือนกรกฎาคม 2544 ถึง กันยายน 2544 และชวงเดือนพฤศจิกายน 2544 ถึง ธันวาคม 2544 วาการแกไข
ปญหาทั้ง 2 ระยะดังกลาวมีประสิทธิภาพเปนอยางไร

โปรดทําเครื่องหมาย  ใหคะแนนคุณลักษณะในตารางโดยเปรียบเทียบวาการแกไขปญหาในชวงชวงเดือนพฤศจิกายน 2544 ถึง ธันวาคม
2544 มีประสิทธิภาพเทยีบกับเดือนกรกฎาคม 2544 ถึง กันยายน 2544 เปนอยางไร ซึ่งลําดับคะแนนมีดังนี้

5 = ดีขึ้นกวาเดิมมาก
4 = ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
3 = เทาเดิม
2 = แยลงกวาเดิมเล็กนอย
1 = แยลงกวาเดิมมาก

ดีขึ้นกวาเดิมมาก  ---> แยลงกวาเดิมมาก
5 4 3 2 1

7. คุณคิดวาความสามารถการแกไขปญหาของเจาหนาที่ทางโทรศัพทอยูในระดับใด
8. คุณคิดวาการแกไขปญหาของเจาหนาที่ สามารถแกไขปญหาใหคุณสําเร็จในระดับใด
9. คุณคิดวาการแกไขปญหาในแตละครั้งของเจาหนาที่ ใชเวลาเหมาะสมกับปญหาที่คุณประสบ
อยูอยางไร
10. คุณคิดวาเจาหนาที่แกไขปญหามีความผิดพลาดอยูในระดับใด
11. เมื่อปญหาที่พบจําเปนจะตองสงเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณของคุณ คุณคิดวาเจา
หนาที่สามารถแกไขปญหาของคุณ ไดในระดับใด (หากสหกรณของคุณไมเคยมีเจาหนาที่เขา
ปฏิบัติงาน ขามไปตอบขอ 14.)
12. คุณคิดวาเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณของคุณมีความพรอมในการแกไขปญหาเพียง
ใด
13. คุณพึงพอใจในการแกไขปญหาโดยใชระบบปจจุบันระดับใด

สรุป
14. คุณตองการระบบที่ชวยแกไขปญหาไดดีกวาในระบบปจจุบันหรือไม

 ตองการ
 ไมตองการ

15. ขอเสนอแนะอื่นๆ
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
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