




























บทที่  1

บทนํา

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

ปจจุบันองคกรธุรกิจสวนใหญหันมาใหความสนใจกับการใหบริการลูกคามากขึ้น โดย
เฉพาะอยางยิ่งการบริการในเรื่องแกไขปญหาใหกับลูกคา เนื่องจากเปนอีกชองทางหนึ่งที่เขาถึงกลุมลูก
คาไดอยางใกลชิด สามารถรักษากลุมลูกคาเดิม ซึ่งเปนการเพิ่มมูลคาใหกับองคกร  แตอยางไรก็ตาม
การใหบริการลูกคาขององคกรในปจจุบันยังไมประสบความสําเร็จเทาที่ควร เชนพบปญหาจากลูกคา
ซึ่งมักจะมีสาเหตุมาจากไมประทับใจในการใหบริการ ไมไดรับความสะดวกสบายในการติดตอขอใช
บริการ หรือไดรับคําตอบในการแกไขปญหาที่ลาชา นอกจากนั้นยังพบปญหาคาใชจายในการให
บริการสูง เนื่องจากจําเปนตองใชบุคลากรที่มีความรูและความชํานาญ  จึงมีขอจํากัดในการขยาย
สาขา  ดังนั้นโอกาสในการใหบริการลูกคาไดทั่วถึงก็จะลดนอยลง ทําใหองคกรเสียโอกาสในการทํา
ธุรกิจ

การแกไขปญหาขางตนสามารถใชเครื่องมือชวยไดหลายแบบ เชน ระบบแผนกชวยเหลือ
โดยใชการแสดงเหตุผลดวยกรณีอัตโนมัติผานเวิลดไวดเว็บ [9] หรือ ระบบผูชวยเว็บโดยใชระบบถาม-
ตอบแบบคําถามพบบอย [10] แตเนื่องจากทั้ง 2 ระบบใชเทคโนโลยีที่ซับซอนและตองการความ
ชํานาญในการใชเครื่องมือทั้งเจาหนาที่ผูชวยและผูใชงาน อีกทั้งยังเปนการนําเสนอแบบปญหาเปด
กวาง ทําใหในบางครั้งผูใชงานไมสามารถระบุปญหาที่ตองการ หรือระบบโดยทั่วไปจะมุงเนนประเมินผู
ใชงาน (ผูรับบริการ) อยางเดียว แตไมไดประเมินเจาหนาที่ผูใหบริการ [11]

เพื่อศึกษาปญหาดังกลาว ผูวิจัยพบวาหากทําการออกแบบและพัฒนาระบบสนับสนุน
การแกไขปญหาลูกคาที่มีวิธีการที่มีความสามารถวินิจฉัยปญหาไดรวดเร็ว [13] มีวิธีการเรียนรูที่
กระชับ และเปนวิธีที่ยอมรับกันอยางแพรหลาย [12] ซึ่งไดแกการใชตนไมตัดสินใจ จากนั้นทําการ
ประเมินเพื่อวัดผลหลังจากการใชงานทั้งจากผูรับบริการและเจาหนาที่ผูใหบริการ  ซึ่งผูวิจัยไดสํารวจ
และคนหาองคกรที่มีลักษณะการบริการตรงตามขางตนมาเปนกรณีศึกษา  ไดแก “โครงการเครือขาย
ขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน” ซึ่งมีการใชงานจริงอยูแลวในปจจุบัน และมีจํานวนลูกคา (สมาชิกส
หกรณ) มากกวา 200 แหงทั่วประเทศไทย

โครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน จัดทําขึ้นเพื่อใชเปนชองทางในการซื้อ
ขาย แลกเปลี่ยนสินคาผานเครือขายอินเตอรเน็ต มีรูปแบบเปน B2B (Business to Business) หรือที่
เรียกกันวาการคาระหวางธุรกิจกับธุรกิจ โดยมีเปาหมายคือตองการสรางระบบซื้อขายสินคาเกษตรรูป
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แบบใหม ที่สงเสริมและสนับสนุนใหองคกรชุมชนสามารถติดตอซ้ือขาย และแลกเปลี่ยนสินคาระหวาง
องคกรไดโดยตรงผานเครือขายอินเตอรเน็ต

การทํางานของเจาหนาที่โครงการฯ แบงเปน 2 สวน (ตามรายละเอียดรูปที่ 1.1) สวนแรก
คือฝายธุรกิจชุมชน ทําหนาที่พิจารณารับสมาชิกโดยตรวจสอบจากคุณสมบัติตางๆ เชน เอกสารของส
หกรณชุมนุม  ประวัติ  ความเขมแข็งของชุมนุม  และสวนที่ 2 คือฝายพัฒนาระบบ ทําหนาที่ลง
ทะเบียนสมาชิกใหม  แกปญหาใหกับสมาชิกทั่วประเทศ  ซึ่งมีเจาหนาที่แกไขปญหาที่มีความชํานาญ
เฉพาะทาง เชน ฮารดแวร ซอฟทแวร หรือ แอพพริเคชัน

เนื่องจากสมาชิกผูใชงานสวนใหญเปนเจาหนาที่ประจําทองถิ่น ซึ่งมีความรูและความ
ชํานาญในการใชเครื่องคอมพิวเตอรไมมากนัก ปจจุบันขั้นตอนการแกปญหาคือเมื่อเกิดปญหา สมาชิก
จะทําการโทรศัพทเขามาสอบถามปญหาจากเจาหนาที่ดูแลระบบ จากนั้นเจาหนาที่ก็จะอธิบายวิธีการ
แกไขปญหากลับไป  หากการแกไขปญหาสามารถทําไดก็จะอธิบายทางโทรศัพท หากทําไมไดก็สงเจา
หนาที่จากกรุงเทพฯ เขาไปแกไข

รูปที่ 1.1 ผังแสดงการทํางานของโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน
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จากลักษณะการทํางานของโครงการฯขางตน พบจุดออนของการแกปญหาของโครงการฯ 
ที่เห็นไดชัดคือ

1. ปญหาขอมูลสนับสนุนการแกไขปญหา เนื่องจากไมมีเครื่องมือเพื่อคนหาขอมูลการแกไข
ปญหา และการจัดเก็บวิธีการแกไขปญหาที่เคยทําไวไมเอ้ืออํานวยตอการคนหา (จัดเก็บใน
โปรมแกรมไมโครซอฟท Excel) ทําใหการแกไขแกปญหาลักษณะเดิมลาชาและผิดพลาดได
งาย นอกจากนั้นเมื่อมีปญหาใหมเกิดขึ้น ไมมีเครื่องมือวิเคราะหแนะนําแนวทางการแกไข
ปญหาที่ถูกตอง

2. ปญหาปริมาณงานสวนกลาง เนื่องจากเจาหนาที่ที่มีความชํานาญมีจํานวนจํากัด และแกไข
ปญหาไดเฉพาะทาง  ทําใหการแกไขปญหาผูกติดกับเจาหนาที่คนใดคนหนึ่ง ไมมีเจาหนาที่ที่
สามารถทํางานแทนกันได

3. ปญหาการกระจายงานและวิเคราะหเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน  เจาหนาที่ประจําศูนยยังขาด
ขอมูลวิธีการแกไขปญหา ขอมูลประกอบการเขาปฏิบัติงาน เชนขอมูลแสดงแผนที่การเดิน
ทาง ที่พัก สถานีขนสง  รวมทั้งยังไมมีระบบที่สามารถวิเคราะหเพื่อสงเจาหนาที่ที่มีความ
สามารถเหมาะสม จึงตองสงเจาหนาจากสวนกลางซึ่งมีไมเพียงพอและมีคาจายที่สูงกวา   

จากการศึกษาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship 
Management:CRM) ในรูปแบบระบบสนับสนุนลูกคา (Customer Support) ที่มีวิธีการแกไขปญหา
โดยใชตนไมตัดสินใจ  พบวาสามารถแกไขปญหาในขอ 1. และ 2. ได  แตปญหาในขอ 3. จําเปนตอง
ใชทฤษฎีระบบสารสนเทศภูมิศาสตร  มาทํางานเพิ่มเติมจึงสามารถสนับสนุนปญหาทั้ง 3 ขอขางตนได
อยางสมบูรณ

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย

เพื่อออกแบบและพัฒนาระบบสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคาโดยใชตนไมตัดสินใจรวม
กับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร และประเมนิผลเปรียบเทียบผลการทดลองระหวางการแกไขปญหาโดย
ไมมีเครื่องมือกับการใชระบบตนไมตัดสินใจ โดยใช “โครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน” 
เปนกรณีศึกษา
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1.3 ขอบเขตของงานวิจัย

1. พัฒนาระบบสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศ
ภูมิศาสตร  เพื่อนํามาใชงานและประเมินผลสําหรับกรณีศึกษา “โครงการเครือขายขอมูลขาวสารและ
ธุรกิจชุมชน”

2. การเลือก คําถาม/คําสําคัญ ใชเฉพาะภาษาไทย
3. ขอมูลคําถามที่ใชในการพัฒนา มีจํานวนขั้นต่ํา 100 คําถาม
4. ขอมูลในระบบสารสนเทศภูมิศาสตรแสดงแผนที่ประเทศไทย มีจํานวนจุดขั้นต่ํา 10 จุด
5. ใชซอฟตแวรการสืบคนและการตรวจสอบสิทธิ์ของผูใชงานที่มีอยู โดยไมไดพัฒนาข้ึนมาใหม
6. ขอมูลของตนไมตัดสินใจและขอมูลในระบบสารสนเทศภูมิศาสตร สามารถปรับปรุง แกไข ได

จากผูเชี่ยวชาญที่มีสิทธิ์
7. การสรุปผลขอสมมุติฐานไดจากการนําขอมูลจริงกอนการใชระบบที่พัฒนาข้ึน (ระยะเวลา

ประมาณ 2 เดือน) คือ เวลา คาใชจาย ความสําเร็จในการแกไขปญหา เปรียบเทียบกับขอมูลที่ไดหลัง
จากการใชระบบที่พัฒนาข้ึน (ระยะเวลา ประมาณ 2 เดือน) โดยมีการเปรียบเทียบ 2 ข้ันตอนดังนี้

- ระบบสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคาโดยไมมีเครื่องมือ
- ระบบสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคาโดยใชตนไมตัดสินใจ

จากนั้นทําการวัดความพึงพอใจจากเจาหนาที่ของโครงการฯ และสมาชิกสหกรณ หลังจากใช
ระบบที่พัฒนาข้ึน โดยการสํารวจความคิดเห็นผานแบบสอบถามเปนเอกสารและบนเว็บไซต

1.4 ขั้นตอนดําเนินงานวิจัย

1. ศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีการสรางโครงสรางตนไมตัดสินใจ ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร 
ระบบฐานขอมูลเชิงสัมพันธ และโปรแกรมเอเอสพี (Active Server Pages) แบบ VB script

2. ศึกษาขั้นตอน วิธีการ และรายละเอียดของโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน
พรอมสัมภาษณเจาหนาที่ของโครงการฯ เพื่อนํามาเปนขอมูลในการพัฒนางานวิจัย

3. วิเคราะหและออกแบบระบบ
4. พัฒนาระบบเพื่อเปนตัวอยางในการแกปญหา
5. ทดสอบระบบและเก็บผลการทดสอบ
6. สรุปผลการวิจัย วิเคราะหผลที่ไดพรอมขอเสนอแนะ
7. จัดทาํรายงานวิทยานิพนธ
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1.5 ประโยชนที่ไดรับ

1. สามารถนําระบบสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคาโดยใชตนไมตัดสินใจและระบบสารสนเทศ
ภูมิศาสตรมาสนับสนุนการทํางานของเจาหนาที่ ซึ่งชวยแกไขปญหาใหกับสมาชิกสหกรณไดรวดเร็ว 
ถูกตอง ลดคาใชจายของทั้งสมาชิกฯ และองคกร  ลดความซ้ําซอนของการแกไขปญหา  เพิ่มความมั่น
ใจและคุณภาพการบริการ และสรางความพึงพอใจใหกับสมาชิกฯ

2. สรางความเชื่อมั่นใหกับสมาชิกฯ ซึ่งสงผลใหเกิดความสนใจที่จะเรียนรูและใชงานมากขึ้น 
ผลักดันใหโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชนบรรลุเปาหมายตามที่คาดหวังไว

3. เปนแนวทางในการพัฒนาเพื่อเพิ่มศักยภาพของโครงการฯ เชน เพิ่มรูปแบบของระบบการจัด
การลูกคาสัมพันธแบบอ่ืนๆ

1.6 โครงสรางวิทยานิพนธ

เนื้อหาของวิทยานิพนธฉบับนี้ถูกแบงออกเปน 6 บท ดังนี้คือ บทที่ 1 เปนบทนํา  บทที่ 2 
จะกลาวถึงทฤษฎีและงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ เชนทฤษฎีการสรางตนไมตัดสินใจ ทฤษฎีระบบสาร
สนเทศภูมิศาสตร

บทที่ 3 จะกลาวถึงขั้นตอนดําเนินงานและวิธีทดลองงานวิจัย  ไดแกวิธีการออกแบบและ
สรางโครงสรางตนไมตัดสินใจ การออกแบบขอมูลคําถาม คําตอบ และขอแกไขปญหาเพื่อพัฒนา
ระบบการแกไขปญหาลูกคา การออกแบบและสรางขอมูลของระบบสารสนเทศภูมิศาสตร ไดแกขอมูล
แผนที่เขตการปกครองของภาคกลางในประเทศไทย  ถนน  ที่ตั้งสหกรณ  และที่ตั้งศูนยบริการของ  
โครงการฯ

บทที่ 4 เปนผลการทดลองและวิเคราะหขอมูล ซึ่งเปนการเปรียบเทียบจากการทดลอง 2 
ระบบคือ 1. การแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ  และ 2. การแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปน
เครื่องมือ  สวนผลจากแบบสอบถามผูวิจัยไดใชทฤษฎีทางสถิติคือทฤษฎีไคสแควร มาพิสูจนความถูก
ตองของขอมูลและแสดงไวในบทที่ 5

และทายสุดคือบทที่ 6 เปนการสรปุผลการทดลอง พรอมขอเสนอแนะตางๆ เพื่อเปนแนว
ทางในการพัฒนาระบบการแกไขปญหาลูกคาใหมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น รวมทั้งนําระบบการแกไข
ปญหาลูกคาที่ไดจากงานวิจัยนี้ไปประยุกตใชกับระบบลูกคาสัมพันธประเภทอื่น



บทที่  2

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.1 แนวคิดและทฤษฎี

2.1.1 การเรียนรูโดยใชตนไมตัดสินใจ (Decision Tree Learning) [1, 2, 3]

คือวิธีการทํานายฟงกชันเปาหมายของคาที่ไมตอเนื่อง (สามารถขยายเรียนรูเพื่อหา
ฟงกชันคาตอเนื่องได) โดยตั้งสมมุตติฐานจากขอมูลในอดีตเพื่อทํานายการตัดสินใจในอนาคต  
ซึ่งฟงกชันที่เรียนรูถูกนําเสนออยูในรูปแบบตนไมตัดสินใจที่เปนภาพ ทําใหสามารถเขาใจและทํา
ตามแบบไดงาย

การพิจารนานําตนไมตัดสินใจไปแกปญหาสวนใหญจะพิจารณาจากลักษณะพิเศษ 5 
ประการ คือ

- กรณีตัวอยางสามารถอธิบายลักษณะประจําและสามารถกําหนดคาใหตรงกับ
ลักษณะประจํานั้น

- ฟงกชันเปาหมายเปนแบบคาไมตอเนื่อง
- ตองการตั้งสมมุติฐาน เพื่อเลือกลักษณะประจํา
- ขอมูลที่ผานการสังเกต (Training data) อาจจะถูกปนเปอนหรือมีขอผิดพลาด
- ขอมูลที่ผานการสังเกต อาจจะมีการแสดงลักษณะประจําผิด
ปญหาที่มีลักษณะเหมาะสมสําหรับการนําการเรียนรูโดยใชตนไมตัดสินใจไปประยุกต

ใชไดแก การวินิจฉัยทางการแพทย การวินิจฉัยหาสาเหตุปญหาของอุปกรณ และการวิเคราะห
ความเสี่ยงของผูสมัครขอกูเงิน เปนตน

การแสดงตนไมตัดสินใจ

ตนไมตัดสินใจสามารถแทนดวยคํานิยามและรายละเอียดดังนี้
- แตละโหนด (Node) หรือจุดตอภายในตนไม ทําหนาที่กําหนดลักษณะประจํา 

(attribute) ของกรณีตัวอยาง (Instance)
- แตละกิ่ง (Branch) ของตนไมที่ถัดจากโหนด ทําหนาที่กําหนดคา (value) ใหตรง

กับลักษณะประจําของโหนดดานบน
- แตละใบ (Leaf) ของตนไม ทําหนาที่กําหนดการแยกประเภท (classification) ของ

กรณีตัวอยาง
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รูปที่ 2.1 ตัวอยางของการแสดงตนไมตัดสินใจ ชื่อ PlayTennis

จากรูปที่ 2.1 เปนการแสดงผลลัพธตนไมตัดสินใจของปญหาตัวอยาง เพื่อตัด
สินใจวาลักษณะอากาศแบบใดเหมาะสมสําหรับการเลนเทนนิส  ซึ่งกรณีตัวอยางถูกแยก
ประเภทโดยการเรียงลําดับตนไมไปจนถึงระดับใบลึกสุดของตนไม นั่นคือคือคําตอบวา
ควรเลนเทนนิส หรือ ไมควรเลนเทนนิส

2.1.2 ตนไมตัดสินใจโดยใชการเกณฑ (Induction of decision trees : ID3) [1, 2]

ID3 คืออัลกอริทึมในการสรางโครงสรางตนไมการตัดสินใจ ที่มีการใชงานอยางแพร
หลาย มีลักษณะโครงสรางแบบบนลงลาง (Top-Down) คือนําขอมูลที่เปนกรณีตัวอยาง มาจัด
กลุมของขอมูลแยกตามคุณสมบัติตางๆ กันจนถึงจุดที่ไมสามารถแยกกลุมของขอมูลได นั่นคือ
ถึงจุดที่เปนใบของตนไม

ID3 แตกแตกจากอัลกอริทึมอ่ืน เชน C&RT/CART (Classification And Regression 
Trees) ที่สรางตนไมตัดสินใจที่มีกิ่งแยกเปน 2 ดาน ซึ่งหากมีขอมูลจํานวนมากจะทําใหโครง
สรางตนไมมีขนาดใหญและลึก หรือการแบงกลุมของเบยเชียน (Bayesian Classifier) ที่ใชวิธี
สุมตัวแปร X เพื่อแบงกลุมขอมูลภายใตกฎที่เปนไปได [16, 17] นอกจากนั้นยังมี PRISM ที่ตาง
จากวิธีการทั่วไปคือสรางกฎจากกลุมขอมูลที่ผานการสังเกตโดยตรง จะไมสรางตนไมตัดสินใจ
ขึ้นกอนแลวเปลี่ยนเปนกฎเหมือนวิธีการอื่น [18]

อัลกอริทึมของ ID3 มขีั้นตอนดังนี้
- เร่ิมตนจากรากตนไม
- หาลักษณะประจํา A เพื่อเปนตัวเลือกที่ “ดีที่สุด” (คาเอนโทรปมากที่สุด) ในการ

ตัดสินใจไปยังโหนดถัดไป
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- กิ่งของตนไม กําหนดจากแตละคาของลักษณะประจํา A จากนั้นสรางโหนดถัดไป
ลงดานลาง

- เรียงลําดับขอมูลที่ผานการสังเกตใหกับใบของตนไม
- หากการแยกประเภทมีความสมบูรณ จะสิ้นสุดที่ใบของตนไมนั้นๆ แตหากการแยก

ประเภทไมสมบูรณใหกําหนดคาใหกับกิ่งของตนไมเพื่อหาโหนดถัดไปจนกวาจะ
สิ้นสุด

อัลกอริทึมดานบนสามารถคํานวณหาเอนโทรปไดจากสูตร

Entropy (S) = –Σp log2 p

และ

Gain(X) = Entropy(S) – EntropyX(S)

เมื่อ S, X คือขอมูลที่ผานการสังเกต
Entropy คือการหาความไมเปนระเบียบของขอมูล
p คือสัดสวนของจํานวนขอมูลที่ผานการสังเกตใน S

2.1.3 ระบบแผนกชวยเหลือ (Help-Desk system) [4, 5, 6]

แผนกชวยเหลือ คือบุคคลหรือกลุมคนที่มีหนาที่ชวยเหลือและบริการใหกับผูใชงานใน
แผนกหรือองคกร ซึ่งโดยสวนมากเนนทางดานการติดตั้งผลิตภัณฑ ปญหาการใชงานเกี่ยวกับ
ฮารดแวรและซอฟทแวร สามารถใชคําแทนเปนทางการวา หนวยชวยเหลือสวนกลาง (Support 
Center)

นอกจากนี้ยังมีคําที่มีความหมายใกลกับแผนกชวยเหลืออีกหลายคํา เชน ศูนยชวย
เหลือลูกคา (Customer support center) ศูนยชวยเหลือทางดานเทคนิค (Technical Support 
Center) แผนกบริการ (Service Desk) หรือศูนยดูแลลูกคา (Customer Care)

โครงสรางของระบบแผนกชวยเหลือแบงเปน 2 ประเภทหลักคือ
 การติดตอแบบจุดเดียว (Single point of contact)  ลูกคาหรือผูใชงานจะติดตอโดยตรงมาที่
เจาหนาที่รับแจงเพียงจุดเดียว หากเจาหนาที่รับแจงจุดแรกไมสามารถแกไขปญหาใหได 
ปญหานั้นจะถูกสงตอไปยังเจาหนาที่จุดที่สองซึ่งมีประสบการณและความชํานาญมากกวา 
ดังแสดงตามรูปที่ 2.2
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รูปที่ 2.2 การติดตอแบบจุดเดียว

 การติดตอแบบหลายจุด (Multi point of contact)  ลูกคาสามารถติดตอเจาหนาที่ไดหลาย
จุด ซึ่งการแบงประเภทของแตละจุดสามารถทําไดหลายแบบเชน

- แบงกลุมตามความชํานาญทางเทคโนโลยี (Group by technology specialize) 
แสดงตามรูปที่ 2.3

- แบงกลุมตามความชํานาญทางธุรกิจ (Group by business unit specialize) แสดง
ตามรูปที่ 2.4

- แบงกลุมตามลักษณะของสื่อที่แจง (Group by incoming call media) แสดงตามรูป
ที่ 2.5

- แบงกลุมตามวัน (Group by day) แสดงตามรูปที่ 2.6
อยางไรก็ตามการติดตอแบบจุดเดียวมีแนวโนมนํามาใชงานเพิ่มข้ึนเนื่องจาก 2 เหตุ

ผลคือ
1.) เจาหนาที่รับแจงจุดแรกทํางานคลายเครื่องกรอง คือเจาหนาที่ที่มีประสบการณนอย

สามารถแกไขปญหาที่งาย ทําใหเหลือเฉพาะปญหาที่ซับซอนสงตอใหกับเจาหนาที่
เฉพาะทาง

2.) ขจัดปญหาลูกคาที่ไมชอบใหมีการสงตอไปยังบุคคลที่สอง

รูปที่ 2.3 การติดตอแบบหลายจุด : แบงกลุมตามความชํานาญทางธุรกิจ
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รูปที่ 2.4 การติดตอแบบหลายจุด : แบงกลุมตามความชํานาญทางเทคโนโลยี

รูปที่ 2.5 การติดตอแบบหลายจุด : แบงกลุมตามลักษณะของสื่อที่แจง

รูปที่ 2.6 การติดตอแบบหลายจุด : แบงกลุมตามวัน

2.1.4 ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร Geographic Information System (GIS)

ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร คือเครื่องมือบนพื้นฐานคอมพิวเตอรสําหรับการทําแผนที่
หรือขอมูลที่มีพิกัดตําแหนง และวิเคราะหสิ่งตางๆ ที่มีอยูและเกิดขึ้นบนพื้นโลก [7]  ซึ่งเปนการ
ผสมผสานการทํางานระหวางกระบวนวิธีวิเคราะหรวมกับระบบฐานขอมูลที่มีการอางอิงเชิง
พิกัด  ระบบสารสนเทศภูมิศาสตรจึงมีความหมายรวมถึงทั้งระบบของการใหคําตอบเชิงพื้นที่  
ซึ่งใชเทคโนโลยีเพื่อดําเนินการในขั้นตอนตางๆ  เร่ิมต้ังแตการรวบรวมและนําเขาขอมูล (data 
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input)  การจัดเก็บขอมูลอยางเปนระบบระบบ (systematically capturing) การเก็บขอมูล 
(storing) การกูคืนขอมูล (retrieving) การวิเคราะหขอมูล (analyzing) กระบวนการ 
(processing) การปรับปรุงขอมูล (updating) การกําหนดเงื่อนไขสําหรับเลือกใชขอมูลเพื่อนํา
ไปวิเคราะห (query) หรือสรางแบบจําลองเชิงพื้นที่  และในทายที่สุดจะทําการแสดงผล 
(displaying) ซึ่งเปนการตอบคําถามเชิงพื้นใหแกผูใช [8]

รูปที่ 2.7 แสดงตัวอยางการนําขอมูลบนผิวโลกมาแปลงเปนขอมูลเพื่อการใชงานบน
ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

2.1.4.1 ประเภทขอมูลในระบบ GIS

ในทางภูมิศาสตรแบงประเภทขอมูลออกเปน 2 ประเภทคือ

 ขอมูลที่ไมอยูในเชิงพื้นที่ (Non-spatial data)

เปนขอมูลที่เกี่ยวของกับคุณลักษณะตางๆ ในพื้นที่นั้นๆ (Attributes) ไดแก ขอ
มูลการถือครองที่ดิน ขอมูลปริมาณธาตุอาหารในดิน และขอมูลเกี่ยวกับสภาวะเศรษฐกิจ
และสังคม เปนตน

 ขอมูลเชิงพื้นที่ (Spatial data)
เปนขอมูลที่สามารถอางอิงกับตําแหนงทางภูมิศาสตร (Geo referenced) ทาง

ภาคพื้นดิน ซึ่งขอมูลเชิงพื้นที่สามารถแสดงสัญลักษณได 3 รูปแบบ คือ
- จุด (point) ไดแก ที่ตั้งหมูบาน ตําบล อําเภอ จุดตัดของถนน แมน้ํา เปนตน
- เสน (line) ไดแก ถนน ลําคลอง แมน้ํา เปนตน
- พื้นที่ หรือรูปหลายเหลี่ยม (Area or Polygons) ไดแก พื้นที่เพาะปลูกพืช พื้นที่

ปา ขอบเขตอําเภอ ขอบเขตจังหวัด เปนตน
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ขนาดและตําแหนงที่ตางๆ กันของจุด (points) ชนิดของเสน (lines)

รูปรางของโพลีกอน (area)

รูปที่ 2.8 รูปแบบของขอมูลเชิงพื้นที่

2.1.4.2 การคนหาขอมูลในระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

สามารถแบงได 2 ประเภทหลัก ดังนี้
- การคนหาขอมูลโดยกําหนดเงื่อนไขเชิงลักษณะ เปนการคนหาขอมูลวิธีนี้เปน

การกําหนดเงื่อนไขตามขอมูล
- การคนหาโดยกําหนดเงื่อนไขเชิงพื้นที่ เปนการคนหาขอมูลโดยอางอิงจาก

ตําแหนงของพื้นที่ที่ใชเปนเงื่อนไข
ความสามารถในการคนหาขอมูลโดยใชเงื่อนไขที่ซับซอนมากนอยเพียงใดขึ้น

อยูกับสมรรถนะของซอฟตแวรระบบสารสนเทศภูมิศาสตร นอกจากนี้ซอฟตแวรบางชนิด
ยังเปดกวางในการยอมรับชุดคําสั่งที่ผูใชเขียนเพิ่มเติมอีกดวย

2.1.5 ทฤษฎีทดสอบสมมุติฐานทางสถิติโดยใชไคสแควร (Chi-Square Test :χ2 test)  [14, 15]

การทดสอบสมมติฐานโดยใชไคสแควรเปนอีกหนึ่งเทคนิคที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
ทางสถิติ ซึ่งสามารถนํามาใชวิเคราะหขอมูลในลักษณะนามบัญญัติ

2.1.5.1 การแจกแจงความถี่แบบตารางไขว (Cross-tabulation)

คือการจัดทําตารางแจกแจงผลการเก็บรวบรวมขอมูลของคําถามในแบบสอบ
ถามแตละขอวา มีผูเลือกตอบคําถามในแตละขอเปนจํานวนเทาใด ซึ่งหากจําเปนตอง
แจกแจงความถี่โดยการจําแนกขอมูลต้ังแต 2 ลักษณะขึ้นไป และมีการแสดงลักษณะขอ
มูลที่สนใจโดยจัดเรียงขอมูลตัวแปรแรกใหเปนกลุม และอาศัยตัวแปรอีกตัวหนึ่งหรืออีก
หลายตัวเปนตัวกําหนด จะเรียกการแจกแจงแบบนี้วา “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 ตัวอยางการทําตารางไขวของงานวิจัย โดยใช 2 ตัวแปร

2.1.5.2 การทดสอบไคสแควร

การทดสอบโดยใชไคสแควรสามารถนํามาทดสอบการมีนัยสําคัญในการ
วิเคราะหขอมูลจากการแจกแจงความถี่เปนกลุมๆ และทดสอบวาขอมูลในแตละกลุมที่
จําแนกนั้นมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญหรือไม ซึ่งจะตองมีการตั้งสมมุติฐานหลัก 
(Hypothesis : H0) และสมมุติฐานรอง (Hypothesis : H1)  จากนั้นทดสอบสมมุติฐาน
ดวยหลักการไคสแควร โดยหลักการของการทดสอบไคสแครนั้นตองการที่จะทดสอบวา
คาที่สังเกตได (Oi) กับคาความถี่ที่คาดหวังไดทางทฤษฎี (Ei) นั้นมีความแตกหรือไม ซึ่งจะ
เรียกวา “Chi-square goodness-of-fit test” วิธีการนี้จะใชในการทดสอบขอมูลระดับ
นามบัญญัติ และขอมูลที่อยูในความถี่ รวมทั้งตัวอยางที่ไดมาโดยวิธีการสุม (Random 
sampling)  และตัวอยางแตละตัวอยางเปนอิสระจากกัน (Independent observation)

วิธีการทดสอบสมมติฐาน ในการทดสอบไคสแควรมีขั้นตอนดังตอไปนี้
1. ตั้งสมมติฐานหลักและสมมติฐานรอง
2. กําหนดระดับนัยสําคัญ α
3. คํานวณคาสถิติทดสอบไคสแควรจากคาความถี่ จากตัวอยาง (Oi) และคาคาด

หวัง (Ei) โดยใชสูตรในการคํานวณดังนี้
  χ2 = ∑(Oi- Ei)2

Ei

โดยที่ χ2  = สถิติทดสอบไคสแควร
   (Oi)   =   คาความถี่ที่สังเกตจากตัวอยาง
          (Ei)   =    คาคาดหวังตามทฤษฎี
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4. หาเขตวิกฤตในการทดสอบสมมติฐาน  โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก เมื่อคา χ
2 ที่คํานวณไดจากขั้นตอนที่ 3 มากกวา χ2 จากตารางที่ระดับนัยสําคัญ α และ
องศาแหงความเปนอิสระ k-1 เมื่อ k คือ จํานวนกลุมขอมูลที่จําแนก

5. สรุปผลการทดสอบจากการตัดสินใจในขั้นตอนที่ 4

2.2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

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

เปนงานวิจัยที่มุงเนนการลดคาใชจายโดยใชระบบแผนกชวยเหลือทดแทนการทํางาน
ของเจาหนาที่ โดยการวิจัยไดพัฒนาระบบแผนกชวยเหลือโดยใชการแสดงเหตุผลดวยกรณี
อัตโนมัติผานเวิลดไวดเว็บ ซึ่งไดพัฒนาใหกับองคกรยอยของ NASA คือ EOSDIS (Earth 
Observing System Data and Information System)  ระบบฯ มีการใชประโยชนจากระบบกึ่ง
อัจฉริยะ ซึ่งไดแกเทคโนโลยีการแสดงเหตุผลดวยกรณี คือมีการนําประสบการณการแกไข
ปญหามาจัดทําเปนกลุมเพื่อเก็บไวในฐานความรู ซึ่งระบบจะใชขอมูลเหลานี้ในการใหคําแนะ
นําแกผูใชที่ตองการแกไขปญหาใหม ที่มีลักษณะใกลเคียงกับปญหาเดิม

เทคโนโลยีที่ใชในการพัฒนาระบบดังกลาวประกอบดวย 1.) การใชงานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสผานเวิลดไวดเว็บดวยภาษา HTML (Hyper Text Markup Language) 2.) จาวา 
(Java) แอพเพร็ตทําหนาที่เชื่อมตอระหวางเว็บเซอรฟเวอรกับเครื่องผูใชงาน และเปนตัว
ประสานงานไปยังระบบฐานขอมูลของ EOSDIS และเครื่องเซอรฟเวอรของระบบชวยเหลือโดย
ใชระบบการแสดงหตุผลดวยกรณี 3.) ระบบการแสดงเหตุผลดวยกรณี 4.) ระบบฐานขอมูล ที่
สามารถจัดเก็บฐานความรูของระบบการแสดงเหตุผลดวยกรณี

ผูวิจัยเห็นวางานวิจัยนี้มีลักษณะใกลเคียงกับงานวิจัยที่ตองการเสนอ ลักษณะที่
ใกลเคียงอยางเห็นไดชัดคือสถาปตยกรรมของระบบแผนกชวยเหลืออัตโนมัติผานเวิลดเวดเว็บ 
แตมีขอแตกตางกันตรงเทคโนโลยีของระบบผูเชี่ยวชาญที่นําเสนอ คืองานวิจัยนี้ใชการแทน
ความรูโดยใชการแสดงเหตุผลดวยกรณี แตงานวิจัยที่นําเสนอใชตนไมการตัดสินใจ
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รูปที่ 2.9 การใช AutoHelp เปนเครื่องมือใหกับ EOSDIS

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

เปนงานวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาระบบผูชวยเว็บ (Web assistant system) เพื่อ
สนับสนุนผูใชงานใหสามารถเพิ่มชนิดของระบบสารสนเทศบนเว็บ เชนระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส ระบบหองสมุดดิจิตอล และระบบธนาคารธุรกรรมจากบาน ระบบผูชวยเว็บเปน
ระบบสนับสนุนผสม (Hybrid support system) คือมีทั้งการสนับสนุนโดยใชมนุษย และโดยใช
เครื่องคอมพิวเตอร  ระบบสนับสนุนโดยมนุษยจะใหบริการแบบทันที เชน ผานการคุย (Chat) 
หรือผานทางโทรศัพท สวนระบบสนับสนุนโดยคอมพิวเตอรจะใหบริการแบบกระทําการทาง
อิเล็กทรอนิกส เชนแสดงฟงกชันคําแนะนํา หรือฟงกชันการคนหา

ระบบสนับสนุนโดยคอมพิวเตอรเปนระบบสนับสนุนสวนแรก เนื่องจากสามารถชวย
กรองปญหาไดดีกวา   ซึ่งไดเลือกระบบถาม-ตอบแบบคําถามพบบอย (Question-Answering 
system : FAQs Frequency asked questions)  เมื่อผูใชงานปอนคําถาม ระบบฯ จะเลือกคํา
ถามที่ตรงกันมากที่สุดจากไฟลคําถามพบบอยแสดงพรอมคําตอบ หากคําตอบที่ไดไมสามารถ
แกปญหาใหกับผูใชงานไดเพียงพอ ผูใชงานสามารถเลือกกระบวนการที่สองคือติดตอเจาหนาที่
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ผูชวย หรือหากคําถามของผูใชงานไมตรงกับฐานขอมูลของคําถามพบบอย ระบบฯ จะติดตอกับ
เจาหนาที่ผูชวยใหโดยอัตโนมัติ

รูปที่ 2.10 สถาปตยกรรมของระบบถาม-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 ตัวอยางการทํางานของระบบถาม-ตอบจากมุมมองของผูใชงาน

View and update user
model

Chat
with
user

Add
new
FAQ
item

User
satisfied

Stop

Assistant

System
requests user
chat

รูปที่ 2.12 ตัวอยางการทํางานของระบบถาม-ตอบจากมุมมองของเจาหนาที่ผูชวย

งานวิจัยนี้มีความเกี่ยวของกับงานวิจัยที่เสนอ เนื่องจากเปนระบบที่ผสมผสานระหวาง
การชวยเหลือผูใชงานจากคอมพิวเตอรเปนลําดับแรก จากนั้นเมื่อระบบชวยเหลือโดย
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คอมพิวเตอรไมสามารถแกไขปญหาใหได จะถูกสงตอไปยังเจาหนาที่ แตขอแตกตางของงาน
วิจัยกับงานวิจัยที่เสนอมีดังนี้

- การคนหาคําตอบ งานวิจัยนี้ใชวิธีการตั้งคําถาม ดังนั้นตองชัดเจน เนื่องจากคําถามที่
คลุมเครืออาจทําใชระบบฯ ชักนําไปพบคําถามที่ไมตรง หรือไมเกี่ยวของ แตงานวิจัยที่
นําเสนอใชวิธีเลือกชนิดของปญหาใหตรงกับคําถาม ดังนั้นผูใชงานจึงตองมีความรู
และสามารถแยกประเภทของคําถามได

- การปรับปรุงฐานความรู  กรณีที่มีคําถามใหมที่จําเปนตองหาวิธีการแกไขใหม หรือจัด
ใหเขาหมวดหมูกับวิธีการแกไขปญหาเดิม งานวิจัยนี้จําเปนตองมีเจาหนาที่ผูเชี่ยว
ชาญที่ทราบหมวดหมูของฐานความรูทั้งหมดเพื่อจัดปญหาใหมใหถูกตอง แตงานวิจัย
ที่นําเสนอ เจาหนาที่ผูเชี่ยวชาญเพิ่มเฉพาะคําถาม-คําตอบ เพื่อหาวิธีการแกไขปญหา
ใหมจากฐานความรูที่มีอยู

- การตรวจสอบคําสะกด  มีความสําคัญกับระบบคําถามพบบอยเปนอยางมาก เนื่อง
จากการคนคืนขอมูลใชคําสําคัญ ดังนั้นหากผูใชงานใชคําผิดหรือสะกดผิดจึงเสี่ยงตอ
การไมพบคําถาม-คําตอบที่ตองการ แตงานวิจัยที่นําเสนอการเลือกคําถามสามารถ
เลือกไดจากเมนูที่จัดเตรียมไว

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

เปนงานวิจัยที่ศึกษาผลความพึงพอใจของผูใชงานเมื่อใชสื่อที่แตกตางกัน ของการ
ผสมผสานระหวางระบบแผนกชวยเหลือแบบเทคโนโลยีใหมที่ใชคอมพิวเตอรเปนเครื่องมือกับ
ระบบธรรมดาที่ใชมนุษยเปนเครื่องมือ ซึ่งระบบชวยเหลือแบบธรรมดาจะมีสื่อที่ใชคือ การเดิน
เขามาติดตอเจาหนาที่โดยตรง กับการใชโทรศัพท ในขณะที่ระบบชวยเหลืออัตโนมัติมีสื่อ
อิเล็กทรอนิกสอยางอื่นเขามาเสริม

งานวิจัยอางอิงถึงการในทฤษฎคีวามอุดมของสื่อ (Media Richness Theory : MRT) 
เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางการเลือกสื่อกับความพึงพอใจของผูใชงาน ซึ่งผลที่ไดสามารถ
สรุปไดดังนี้

- ความถี่การใชส่ือประเภทโทรศัพทติดตอกับระบบแผนกชวยเหลือมีอัตราสูงที่สุด
- การใชส่ือที่หลากหลาย (ติดตอเจาหนาที่โดยตรง โทรศัพท และ e-mail) สามารถเพิ่ม

ความพึงพอใจทางดานการรับประกันและการตอบรับไดมากกวาการใชสื่อเพียงชนิด
เดียว (โทรศัพท)
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- นอกจากนี้เมื่อในระบบมีปญหาที่ซับซอน มีความหลากหลายของคําถาม พบวาการมี
สื่อใหผูใชงานเลือกไดหลายประเภท เพิ่มระดับความพึงพอใจใหกับผูใชงาน ในขณะที่
เมื่อผูใชงานเลือกสื่อไดประเภทเดียว จะลดระดับความพึงพอใจใหกับผูใชงาน
จากขอสรุปของงานวิจัยดังกลาว ผูเห็นวาเปนแนวทางที่ดีในการนําเปนตนแบบการ

เลือกสื่อ โดยเริ่มจากการสื่อประเภทโทรศัพทในระยะแรก เนื่องจากเปนสื่อที่ผูใชงานนิยมและ
ตอบสนองผูใชงานไดมากที่สุด ในระยะถัดมาเพิ่มส่ืออิเล็กทรอนิกส เชน e-mail และการใชงาน
บนเครือขายอินเตอรเน็ต เมื่อระบบฯ มีความหลายหลายของปญหาเพิ่มข้ึน รวมถึงจํานวนของผู
ใชงานเพิ่มข้ึนดวย



บทที่  3

ขั้นตอนดําเนินงานและวิธีทดลองงานวิจัย

งานวิจัยนี้จัดทําขึ้นเพื่อเปนเครื่องมือสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคา  ซึ่งไดนําโครงการ
เครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชนเปนกรณีตัวอยางทดสอบดังที่ไดกลาวไวในบทที่ 1   ผูวิจัยทํา
การออกแบบและพัฒนา 2 ระบบคือ คือ 1. ระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ และ 2. ระบบ
การแกไขปญหาโดยใชระบบสารสนเทศภูมิศาสตร  จากนั้นพัฒนา 2 ระบบใหสามารถทํางานรวมกัน
ผานเว็บบราวเซอร   โดยใชแอพพริเคชันเอเอสพีแบบ VB script เปนภาษาในการเชื่อมตอ 2 ระบบ

รายละเอยีดการทํางานโดยสรุปของทั้ง 2 ระบบมีดังนี้
1.) ระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  เปนเครื่องมือชวยเจาหนาที่แกไขปญหา  ซึ่ง

เมื่อรับปญหาจากสมาชิกฯ เจาหนาที่จะใชระบบฯ เพื่อถามขอมูลปญหาเพิ่มจากสมาชิกฯ  
จากนั้นระบบฯ จะหาคําตอบหรือขอแกไขปญหาให

2.) ระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจทํางานรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร  
ระบบนี้จะทํางานตอจากระบบที่ 1 เน่ืองจากบางปญหาไมสามารถแกไขไดทางโทรศัพท  
จําเปนตองสงเจาหนาที่เขาไปยังสหกรณ  ดังนั้นจึงจําเปนตองมีระบบสารสนเทศภูมิศาตร
เพื่อบอกรายละเอียดนอกเหนือจากระบบแรก  เชนเสนทางการเดินทางเชิงแผนที่  รวมถึง
เลือกเจาหนาที่จากสาขาที่ใกลที่สุดเขาปฏิบัติงาน  เพื่อประหยัดคาใชจายใหแกองคกร

สําหรับโครงสรางและขอบเขตโดยรวมของงานวิจัย แสดงตามรูปที่ 3.1
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รับขอมูล
ประเภทของปญหา

คนหาคําถาม/คําตอบ
จากฐานความรู

ฐานขอมูล
ฐานความรูคําตอบเปน

ขอแกไขปญหาใชหรือไม

รับขอมูลคําตอบ

ขอแกไขปญหา
จําเปนตองมีการสงเจาหนาท่ี

เขาบริการใชหรือไม
แสดงขอแกไขปญหา

แสดงขอแกไขปญหาพรอม
จํานวนเจาหนาท่ีท่ีมีความสามารถ
ตรงกับขอแกไขปญหาท้ังหมด

รับขอมูลช่ือของสหกรณท่ีติดตอ

แสดงขอมูลสถานท่ีตั้งของสหกรณ
และท่ีตั้งของเจาหนาท่ีท้ังหมดเปนแผนท่ี

คํานวณเลือกเจาหนาท่ีท่ีเหมาะสมเพียง 1คน 
จากระยะทางท่ีใกลท่ีสุดระหวางท่ีตั้ง
ของเจาหนาท่ีไปยังท่ีตั้งสหกรณ

แสดงขอมูลขอแกไขปญหา 
เจาหนาท่ีเขาปฏิบัติงาน
และแผนที่การเดินทาง

ฐานขอมูล
สารสนเทศภูมิศาสตร

ใช

ใช

ไมใช

ไมใช

ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ
รวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

ฐานขอมูล
ระดับความสามารถ
ของเจาหนาท่ี

รูปที่ 3.1 โครงสรางการทํางานของระบบสนับสนุนการแกไขปญหาลูกคา
  โดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร
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จากโครงสรางของงานวิจัยตามรูปที่ 3.1 ผูวิจัยไดแบงวิธีดําเนินงานวิจัยเปนดังนี้
3.1 รวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหาของโครงการฯ
3.2 วิเคราะหและออกแบบตนไมตัดสินใจ จากขอมูลประวัติการแกไขปญหา
3.3 ออกแบบและสรางฐานขอมูลระดับความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่
3.4 ออกแบบและพัฒนาระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  โดยใชซอฟทแวรเปนเครื่อง

มือ
3.5 ทดสอบและเก็บขอมูลระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ
3.6 ออกแบบและพัฒนาระบบแกไขปญหาโดยใชระบบสารสนเทศภูมิศาสตร
3.7 ออกแบบและพัฒนาระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศ

ภูมิศาสตร
3.8 ทดสอบระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

สําหรับรายละเอียดวิธีดําเนินงานของแตละขอโดยยอ  แสดงอยูในรูปที่ 3.2
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บทที่ 3
วิธีการดําเนินการวิจัย

3.1.1
รวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหา

3.1.2
สํารวจความคิดเห็นตอ

ระบบการแกป ญหาดวยตนเอง

3.1
รวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหา

ของโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรก ิจชุมชน

ขอมูลของปญหา
และการแกไขปญหา

จากทั้งหมด 148 วันทําการ

3.3
ออกแบบและสรางฐานขอมูลระดับความสามารถ

ในการแกไขปญหาของเจาหนาที่

3.3.1
รวบรวมคุณสมบัติของเจาหนาที่ ไดแก

1) เพศ
2) วัย
3) เง ินเดือน
4) ตําแหนง
5) อายุงาน

3.3.2
จัดทําแบบทดสอบกับเจาหนาที่ตามประเภทของป ญหา
เฉพาะปญหาที่ตองการใหเจาหนาทีแกไขปญหา
ณ.สหกรณ

3.3.3
แบงระดับความสามารถของเจาหนาที่

3.4 3.5 3.6 3.7

สํารวจความคิดเห็น
เจาหนาที่ของโครงการฯ 1) ปญหาโมเด็ม

2)ปญหาเครื่องพิมพ 
3)ปญหาเครื่องคอมพิวเตอร 
4) ปญหาการใชโปรแกรม Dial-up Networking 
5) ปญหาโปรแกรม Windows98
6) ปญหาโปรแกรม Internet  Explorer

-ระดับ 1 คุณภาพในการแกไขปญหา 0-49 %
-ระดับ 2 คุณภาพในการแกไขปญหา 50-59 %
-ระดับ 3 คุณภาพในการแกไขปญหา 60-69 %
-ระดับ 4 คุณภาพในการแกไขปญหา 70-79 %
-ระดับ 5 คุณภาพในการแกไขปญหา 80-100 %

3.2.1
วิเคราะหขอมูลประวัติการแกไขปญหา

1.) วิเคราะหขอมูลที่สังเกตได 
(Training  Data)

2.) กําหนดโหนดของตนไม
ไดแกคุณลักษณะ (Att(Attribute)

4.) กําหนดลีฟโหนดของตนไม
ไดแกการแบงกลุม (Clas(Class)

3.2
การวิเคราะหและออกแบบตนไมตัดสินใจ

3) กําหนดลิงคของตนไม 
ไดแกมูลคา (Va(Value)

- ประเภทของปญหา
มีมูลคาเป น ประเภทฮารดแวร แ และซอฟทแวร
-- ประเภทของฮารดแวร
-มีมูลคาเป น เครื่องคอมพิวเตอร โ โมเด็ม
-และเครื่องพิมพ  ื
- ประเภทของซอฟทแวร
มีมูลคาเป น Windows98 Interne t Explorer 
และ DDial-up Networking
- ประเภทของปญหาเครื่องคอมพิวเตอร
มีมูลคาเป น ปปญหาไมมีระบบไฟฟา
ป ญหาไมมีภาพ แและปญหาฮารดดิสก

3.2.2
ออกแบบตนไมตัดสินใจ

ทดสอบและทดลองใชโครงสรางตนไมการตัดสินใจ
โดยเจาหนาที่แกไขปญหาของโครงการฯ

ปรับโครงสรางตนไมการตัดสินเพื่อแกไขจุดดอยคือ
- การเขาถึงป ญหาบางป ญหายังไมชัดเจน 
- ปญหาที่ตองแยกวาเป นปญหาของการติดตั้งโปรแกรม 
ไมสมบูรณหรือการตั้งคาไมถูกตอง  ดตั้

- เจาหนาที่ที่ไมชํานาญในการแบงประเภทปญหา 

สรางโครงสรางตนไมการตัดสินใจโดยปรับปรุงจุดอยดวยการ
- กําหนดคุณลักษณะเพิ่มคือ “ชวงเวลาในการเกิดปญหา”

มีมูลคาเป น “กอนเ“กอนเชื่อมตอเขาระบบอินเตอรเน็ต ”
และ “หลังเ“หลังเชื่อมตอเขาระบบอินเตอรเน็ต ”

- จัดทําการเขาถึงปญหาแบบฉับไว 
- เพิ่มขอมูลการแกไขปญหาเครื่องคอมพิวเตอร 

เพื่อรองรับการใชงานในอนาคต  องคอม

โครงสรางตนไมการตัดสินใจ 
คํานวณจากเครื่องมือ See5  เพื่อใชสําหรับ
สรางระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

-ประเภทของปญหา 
-ประเภทของฮารดแวร 
-ประเภทของซซอฟทแวร
- ประเภทของปญหาเครื่องคอมพิวเตอร

-ปญหาเครือขายรักบานเกิด 
-ปญหาการใชโปรแกรม Dial-up Networking 
-ปญหาโมเด็ม 
-ปญหาเครื่องพิมพ 
-ปญหาโปรแกรม Windows98
-ปญหาโปรแกรม Interne t Explorer
-ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีระบบไฟฟา 
-ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีภาพ 
-ปญหาฮารดดิสกของเครื่องคอมพิวเตอร 

สํารวจความคิดเห็น
สมาชิกสหกรณ

3.8
บทที่ 3

วิธีการดําเนินการวิจัย

3.1.1
รวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหา

3.1.2
สํารวจความคิดเห็นตอ

ระบบการแกป ญหาดวยตนเอง

3.1
รวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหา

ของโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรก ิจชุมชน

ขอมูลของปญหา
และการแกไขปญหา

จากทั้งหมด 148 วันทําการ

3.3
ออกแบบและสรางฐานขอมูลระดับความสามารถ

ในการแกไขปญหาของเจาหนาที่

3.3.1
รวบรวมคุณสมบัติของเจาหนาที่ ไดแก

1) เพศ
2) วัย
3) เง ินเดือน
4) ตําแหนง
5) อายุงาน

3.3.2
จัดทําแบบทดสอบกับเจาหนาที่ตามประเภทของป ญหา
เฉพาะปญหาที่ตองการใหเจาหนาทีแกไขปญหา
ณ.สหกรณ

3.3.3
แบงระดับความสามารถของเจาหนาที่

3.4 3.5 3.63.6 3.7

สํารวจความคิดเห็น
เจาหนาที่ของโครงการฯ 1) ปญหาโมเด็ม

2)ปญหาเครื่องพิมพ 
3)ปญหาเครื่องคอมพิวเตอร 
4) ปญหาการใชโปรแกรม Dial-up Networking 
5) ปญหาโปรแกรม Windows98
6) ปญหาโปรแกรม Internet  Explorer

-ระดับ 1 คุณภาพในการแกไขปญหา 0-49 %
-ระดับ 2 คุณภาพในการแกไขปญหา 50-59 %
-ระดับ 3 คุณภาพในการแกไขปญหา 60-69 %
-ระดับ 4 คุณภาพในการแกไขปญหา 70-79 %
-ระดับ 5 คุณภาพในการแกไขปญหา 80-100 %

3.2.1
วิเคราะหขอมูลประวัติการแกไขปญหา

1.) วิเคราะหขอมูลที่สังเกตได 
(Training  Data)

2.) กําหนดโหนดของตนไม
ไดแกคุณลักษณะ (Att(Attribute)

4.) กําหนดลีฟโหนดของตนไม
ไดแกการแบงกลุม (Clas(Class)

3.2
การวิเคราะหและออกแบบตนไมตัดสินใจ

3) กําหนดลิงคของตนไม 
ไดแกมูลคา (Va(Value)

- ประเภทของปญหา
มีมูลคาเป น ประเภทฮารดแวร แ และซอฟทแวร
-- ประเภทของฮารดแวร
-มีมูลคาเป น เครื่องคอมพิวเตอร โ โมเด็ม
-และเครื่องพิมพ  ื
- ประเภทของซอฟทแวร
มีมูลคาเป น Windows98 Interne t Explorer 
และ DDial-up Networking
- ประเภทของปญหาเครื่องคอมพิวเตอร
มีมูลคาเป น ปปญหาไมมีระบบไฟฟา
ป ญหาไมมีภาพ แและปญหาฮารดดิสก

3.2.2
ออกแบบตนไมตัดสินใจ

ทดสอบและทดลองใชโครงสรางตนไมการตัดสินใจ
โดยเจาหนาที่แกไขปญหาของโครงการฯ

ปรับโครงสรางตนไมการตัดสินเพื่อแกไขจุดดอยคือ
- การเขาถึงป ญหาบางป ญหายังไมชัดเจน 
- ปญหาที่ตองแยกวาเป นปญหาของการติดตั้งโปรแกรม 
ไมสมบูรณหรือการตั้งคาไมถูกตอง  ดตั้

- เจาหนาที่ที่ไมชํานาญในการแบงประเภทปญหา 

สรางโครงสรางตนไมการตัดสินใจโดยปรับปรุงจุดอยดวยการ
- กําหนดคุณลักษณะเพิ่มคือ “ชวงเวลาในการเกิดปญหา”

มีมูลคาเป น “กอนเ“กอนเชื่อมตอเขาระบบอินเตอรเน็ต ”
และ “หลังเ“หลังเชื่อมตอเขาระบบอินเตอรเน็ต ”

- จัดทําการเขาถึงปญหาแบบฉับไว 
- เพิ่มขอมูลการแกไขปญหาเครื่องคอมพิวเตอร 

เพื่อรองรับการใชงานในอนาคต  องคอม

โครงสรางตนไมการตัดสินใจ 
คํานวณจากเครื่องมือ See5  เพื่อใชสําหรับ
สรางระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

-ประเภทของปญหา 
-ประเภทของฮารดแวร 
-ประเภทของซซอฟทแวร
- ประเภทของปญหาเครื่องคอมพิวเตอร

-ปญหาเครือขายรักบานเกิด 
-ปญหาการใชโปรแกรม Dial-up Networking 
-ปญหาโมเด็ม 
-ปญหาเครื่องพิมพ 
-ปญหาโปรแกรม Windows98
-ปญหาโปรแกรม Interne t Explorer
-ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีระบบไฟฟา 
-ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีภาพ 
-ปญหาฮารดดิสกของเครื่องคอมพิวเตอร 

สํารวจความคิดเห็น
สมาชิกสหกรณ

3.8

รูปที่ 3.2แผนภาพวธิีดําเนินงานวจิัย 
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3.4.1
การออกแบบระบบระบบการแกไขปญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ
ใชซอฟทแวรแบบแสดงเหตุผลดวยกรณี

3.4.1.1   การวางโครงสรางของฐานกรณี
(Plan the Case-base S tructure)

3.4.1.2  การรวบรวมและทําโครงสรางแผนที่ความรู
(Acquire and Map Knowledge)

3.4.2
พัฒนาระบบการแกไขป ญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ 
ใชซอฟทแวรแบบแสดงเหตุผลดวยกรณี

3.4.2.1   การสรางฐานกรณี
(Case-base)

3.4.2.2   การสรางคลัสเตอร
(Clusters) หรือหมวดหมู

3.4.2.3   การสรางคําถามและคําตอบ
(Questions & Answers) 

3.4.2.4   การสรางขอแกไขปญหา
(Actions)

3.4.2.5   การเชื่อมโยงตนไมการตัดสินใจ
(Associated Decision Tree)

3.4 3.5

3.5
ทดสอบระบบการแก ไขปญหาโดยใช

โดยใชตนไมตัดสินใจ

3.5.1
ทดสอบหาขอผิดพลาดจากระบบฯ 

กอนการใชงาน

3.5.2
ทดสอบระบบฯ โดยใชเป นเครื่องมือ

แกไขป ญหาใหกับโครงการฯ

3.8

3.6.1
ออกแบบระบบการแกไขป ญหา
โดยใชสารสนเทศภูมิศาสตร

3.7.1
ทดสอบระบบการแกไขป ญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.4
ออกแบบและพัฒนาระบบแก ไขปญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ

3.6
ออกแบบและพัฒนาระบบการแกไขปญหา

โดยใชสารสนเทศภูมิศาสตร

3.8
ทดสอบระบบการแก ไปปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

รวมก ับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.6

-ขอมูลแผนที่ประเภทไทยแบงตาเขตการปกครองระดับจังหวัดทั้ง  7676 จังหวัด
-ขอมูลแผนที่เขตการปกคลองภาคกลางแบ งตามเขตการปกครองระดับตําบล  ัง
-ขอมูลเสนทางคมนาคมทั่วประเทศไทย  ง
-ขอมูลสถานที่ตั้งของของสหกรณ ในเขตการปกครองภาคกลางจํานวน 13 สหกรณ

3.6.2
พัฒนาโปรแกรมระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.6.2.1
เตรียมขอมูลเพื่อเชื่อมตอกับระบบแกไขปญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ

3.7
ออกแบบและพัฒนาระบบการแก ไขปญหา

โดยใชตนไมตัดส ินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.7.1
ออกแบบสวนเชื่อมตอกับ

ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

3.7

-ขอมูลที่ตัตั้งสหกรณ และสาขาประจําของเจาหนาที่ แสดงเป นลักษณะจุด
-ขอมูลพื้นที่ระดับตําบล แ แสดงเป นลักษณะพื้นที่
-ขอมูลถนน แ แสดงเป นลักษณะเสน

3.7.2.1
สวนเริ่มตนระบบฯ

3.7.2.2
สวนแสดงผลลัพธ

- เสนทางคมนาคมผลลัพธ จากสาขาประจําของเจาหนาที่ไปยังสหกรณ
-วิธีการแกไขปญหา (ข(ขอแกไขป ญหา) ที่ไดจาก
ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  ด

3.7.2
พัฒนาระบบสารสนเทศภูมิศาสตรเพื่อทํางานรวมกับ

ระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

3.4.1
การออกแบบระบบระบบการแกไขปญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ
ใชซอฟทแวรแบบแสดงเหตุผลดวยกรณี

3.4.1.1   การวางโครงสรางของฐานกรณี
(Plan the Case-base S tructure)

3.4.1.2  การรวบรวมและทําโครงสรางแผนที่ความรู
(Acquire and Map Knowledge)

3.4.2
พัฒนาระบบการแกไขป ญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ 
ใชซอฟทแวรแบบแสดงเหตุผลดวยกรณี

3.4.2.1   การสรางฐานกรณี
(Case-base)

3.4.2.2   การสรางคลัสเตอร
(Clusters) หรือหมวดหมู

3.4.2.3   การสรางคําถามและคําตอบ
(Questions & Answers) 

3.4.2.4   การสรางขอแกไขปญหา
(Actions)

3.4.2.5   การเชื่อมโยงตนไมการตัดสินใจ
(Associated Decision Tree)

3.43.4 3.5

3.5
ทดสอบระบบการแก ไขปญหาโดยใช

โดยใชตนไมตัดสินใจ

3.5.1
ทดสอบหาขอผิดพลาดจากระบบฯ 

กอนการใชงาน

3.5.2
ทดสอบระบบฯ โดยใชเป นเครื่องมือ

แกไขป ญหาใหกับโครงการฯ

3.83.8

3.6.1
ออกแบบระบบการแกไขป ญหา
โดยใชสารสนเทศภูมิศาสตร

3.7.1
ทดสอบระบบการแกไขป ญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.4
ออกแบบและพัฒนาระบบแก ไขปญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ

3.6
ออกแบบและพัฒนาระบบการแกไขปญหา

โดยใชสารสนเทศภูมิศาสตร

3.8
ทดสอบระบบการแก ไปปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

รวมก ับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.63.6

-ขอมูลแผนที่ประเภทไทยแบงตาเขตการปกครองระดับจังหวัดทั้ง  7676 จังหวัด
-ขอมูลแผนที่เขตการปกคลองภาคกลางแบ งตามเขตการปกครองระดับตําบล  ัง
-ขอมูลเสนทางคมนาคมทั่วประเทศไทย  ง
-ขอมูลสถานที่ตั้งของของสหกรณ ในเขตการปกครองภาคกลางจํานวน 13 สหกรณ

3.6.2
พัฒนาโปรแกรมระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.6.2.1
เตรียมขอมูลเพื่อเชื่อมตอกับระบบแกไขปญหา

โดยใชตนไมตัดสินใจ

3.7
ออกแบบและพัฒนาระบบการแก ไขปญหา

โดยใชตนไมตัดส ินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.7.1
ออกแบบสวนเชื่อมตอกับ

ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

3.73.7

-ขอมูลที่ตัตั้งสหกรณ และสาขาประจําของเจาหนาที่ แสดงเป นลักษณะจุด
-ขอมูลพื้นที่ระดับตําบล แ แสดงเป นลักษณะพื้นที่
-ขอมูลถนน แ แสดงเป นลักษณะเสน

3.7.2.1
สวนเริ่มตนระบบฯ

3.7.2.2
สวนแสดงผลลัพธ

- เสนทางคมนาคมผลลัพธ จากสาขาประจําของเจาหนาที่ไปยังสหกรณ
-วิธีการแกไขปญหา (ข(ขอแกไขป ญหา) ที่ไดจาก
ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  ด

3.7.2
พัฒนาระบบสารสนเทศภูมิศาสตรเพื่อทํางานรวมกับ

ระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

รูปที่ 3.2 แผนภาพวธิีดําเนินงานวจิัย (ตอ)
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3.1 รวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหาของโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจ
ชุมชน

3.1.1 รวบรวมและวิเคราะหขอมูล

โครงการฯ ไดเร่ิมใชงานจริงและมีการแจงปญหาเขามายังเจาหนาที่ของโครงการ
ตั้งแตวันที่ 19 กุมภาพันธ 2544 เปนตนมา ทุกปญหาที่ถูกแจงจากผูใชงาน (สมาชิกส
หกรณ) จะมีเจาหนาที่แกไขปญหาและบันทึกขอมูลลงใน log file ซึ่งถูกสรางจากโปรแกรม
ไมโครซอฟท excel (ตัวอยางขอมูลประวัติการปญหาที่ถูกเก็บโดยใชโปรแกรมไมโครซอฟท
excelอยูในภาคผนวก ก-1.)  ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลของปญหาและการแกไขปญหาทั้งหมด
ตั้งแต 19 กุมภาพันธ 2544 จนถึง 21 กนัยายน 2544 เปนเวลาทั้งหมด 148 วันทําการ เพื่อ
ใชในการวิเคราะหและออกแบบตนไมการตัดสินใจตอไป 

จากการรวบรวมขอมูลประวัติการแกไขปญหาทั้งหมดพบวามีการแจงปญหาจาก
สมาชิกฯ ทั้งหมด 257 ปญหา สามารถแบงกลุมประเภทปญหาได 7 ประเภท แตละปญหา
มีความถี่ตามตารางที่ 3.1

ประเภทของปญหา จํานวนครั้งของ
ปญหาที่พบ

คิดเปนรอยละของ
ปญหาทั้งหมด

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 รักบานเกิด (Rakbankerd Web) 43 16.73

ตารางที่ 3.1 ความถี่ของปญหา 7 ประเภท

เมื่อคํานวณสัดสวนของปญหาทั้งหมด  พบวาปญหาสวนใหญเปนปญหาที่จัดอยู
ในประเภท Dial-up Networking ถึงรอยละ 34.24 รองลงมาคือปญหาเว็ปไซตรักบานเกิด
รอยละ 16.73  และปญหาโมเด็มรอยละ 15.95 ตามลําดับ

นอกจากนี้ขอมูลประวิติการแกไขปญหาสามารถแบงเจาหนาที่แกไขปญหาของ
โครงการฯ ได 3 ประเภทคือ
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1.) เจาหนาที่รับปญหา (Call Center) เจาหนาที่ประเภทนี้จะสามารถแกไขปญหาที่
มีลักษณะไมซับซอน เชน ปญหา password ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณโมเด็ม

2.) เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา (Specialist) คือสามารถแกไข
ปญหาที่มีความซับซอนขึ้นและเปนปญหาที่เจาหนาที่รับปญหาไมสามารถแกไข
ปญหาได เชนปญหาระบบปฏิบัติการ Windows98 ปญหา Internet Explorer

3.) เจาหนาที่ที่เขาปฏิบัติการ ณ. สหกรณ (Site Service) เจาหนาที่ประเภทนี้จะ
เขาแกไขปญหา ณ. สหกรณ เนื่องจากปญหาดังกลาวจําเปนตองปฏิบัติงาน ณ. 
สหกรณ เชนปญหาระบบปฏิบัติการ Windows98 ปญหา Internet Explorer
และปญหาฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร

ขอมูลที่รวบรวมไดในขอนี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหความสามารถในการแกไขปญหาของ
เจาหนาที่และสรุปผลไวในบทที่ 4 หัวขอ 4.1.1

3.1.2 สํารวจความคิดเห็นตอระบบการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ

3.1.2.1 สํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่ของโครงการฯ

ผูวิจัยไดทําการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการทดลองขอ 3.1 คือ
รายละเอียดประวัติแกไขปญหา และประเภทของปญหาที่พบ เพื่อทําการออกแบบ
แบบสอบถามไปยังเจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภท (เอกสารตัวอยางแบบสอบถามแสดงอยู
ในภาคผนวก ค-1.)  จากนั้นไดทําการสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่ จํานวน 5 คน

ผลของการสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่ของโครงการฯ เมื่อแกไขปญหา
โดยไมมีเครื่องมือ ผูวิจัยไดรวบรวมและสรุปผลอยูในบทที่ 4 หัวขอ 4.1.2

3.1.2.2 สํารวจความคิดเห็นสมาชิกสหกรณ

ผูวิจัยไดออกแบบแบบสอบถามไปยังสมาชิกฯ (เอกสารตัวอยางแบบสอบ
ถามแสดงอยูในภาคผนวก ค-2.)  จากนั้นไดทําการสํารวจความคิดเห็นสมาชิก
สหกรณทั่วประเทศไทย โดยประกาศไวบนเว็บไซตที่ ULR http://rakbankerd.com 
เพื่อใหสมาชิกตอบแบบสอบถามกลับมา ซึ่งประกาศไวเปนระยะเวลา ประมาณ 2 
อาทิตย (ระหวางวันที่ 15 ตุลาคม 2544 ถึงวันที่ 31 ตุลาคม 2544)

ผลของการสํารวจความคิดเห็นสมชิกสหกรณ   เมื่อถูกแกไขปญหาจากเจา
หนาที่โดยไมมีเครื่องมือ ผูวิจัยไดรวบรวมและสรุปผลอยูในบทที่ 4 หัวขอ หัวขอ 4.1.3
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3.2 วิเคราะหและออกแบบตนไมตัดสินใจ

3.2.1 วิเคราะหขอมูลประวัติการแกไขปญหา

จากขอมูลประวัติการแกไขปญหาเดิมจากเจาหนาของโครงการฯ ที่รวบรวมไว
ตามขอ 3.1.1 นั้น  สามารถแบงกลุมขอมูลและหาความสัมพันธของขอมูลในกลุมตางๆ จาก
นั้นนํามาจัดเปนขอมูลที่ผานการสังเกต (Training Example) ตามทฤษฎี ID3   เพื่อสรางตน
ไมตัดสินใจ  สําหรับขอมูลที่ถูกสรางเปนขอมูลที่ผานการสังเกตอยูในภาคผนวก ก-2.

การสรางตนไมตัดสินใจ ทําไดโดยการสรางโหนดขึ้นที่ละโหนดเพื่อทดสอบคุณ
สมบัติของขอมูลที่สังเกตได แลวแยกขอมูลที่สังเกตไดออกตามมูลคา ทําจนกระทั่งขอมูลที่
สังเกตไดในแตละลีฟโหนดเหมือนกับกลุมของขอมูลที่แบงไว

จากขอมูลประวัติการแกไขปญหาและจัดทําเปนขอมูลที่สังเกตได  สามารถแบง
ได 4 แอททริบิวทคือ

1.) ประเภทของปญหา มีมูลคาเปน 2 ชนิดคือ ประเภทฮารดแวร และซอฟทแวร
2.) ประเภทของฮารดแวร  มีมูลคาเปน 3 ชนิดคือ เครื่องคอมพิวเตอร โมเด็ม 

และเครื่องพิมพ
3.) ประเภทของซอฟทแวร  มีมูลคาเปน Windows98  Internet Explorer และ 

Dial-up Networking
4.) ประเภทของปญหาเครื่องคอมพิวเตอร  มีมูลคาเปน ปญหาไมมีระบบไฟฟา 

ปญหาไมมีภาพ และปญหาฮารดดิสก

สวนการแบงคลาสของขอมูลที่ผานการสังเกต  สามารถแบงตามชนิดของปญหา  
และแตกปญหาเครื่องคอมพิวเตอรออกเปนอีก 3 ปญหายอย  จึงแบงไดทั้งหมด 9 คลาสคือ

1) ปญหาเครือขายรักบานเกิด
2) ปญหาโปรแกรม Dial-up Networking
3) ปญหาโมเด็ม
4) ปญหาเครื่องพิมพ
5) ปญหาโปรแกรม Windows98
6) ปญหาโปรแกรม Internet Explorer
7) ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีระบบไฟฟา
8) ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีภาพ
9) ปญหาฮารดดิสกของเครื่องคอมพิวเตอร
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3.2.2 ออกแบบตนไมตัดสินใจ

นอกจากสูตรการคํานวณหาเอนโทรปตามทฤษฎี ID3 ในบทที่ 2 เพื่อใหไดตนไม
ตัดสินใจ  ปจจุบันเพื่อความสะดวกรวดเร็วและถูกตองสามารถใชซอฟทแวรมาคํานวณได 
ซึ่งผูวิจัยไดใชซอฟทแวรชื่อ See5 ของนาย Ross Quinlan จาก RuleQuest Research Pty 
Ltd.  ซึ่งซอฟแวรชนิดนี้ เปน  Freeware ที่สามารถดาวนโหลดไดจากเวปไซต 
http://www.rulequest.com/

สําหรับขอมูลที่คํานวณไดจากซอฟทแวร See5 โดยการใสขอมูลที่ผานการสังเกต
จํานวน 257 ขอมูล และสวนประกอบ 3 สวนคือ แอททริบวิท  มูลคา  และคลาส ไดผลลัพธ
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 การแบงโครงสรางตนไมของตัวอยางขอมูลที่คํานวณไดจากซอฟทแวร See5
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รูปที่ 3.4 ตนไมตัดสินใจที่ไดจากการคํานวณโดยซอฟทแวร See5

เมื่อนํามาตนไมตัดสินใจที่ไดจากรูปที่ 3.4 มาใหเจาหนาที่ทดลองใชเบื้องตน และ
สอบถามเจาหนาที่ พบวาตนไมตัดสินใจดังกลาวยังไมเหมาะสม เนื่องจากสาเหตุดังนี้

- การเขาถึงปญหาบางปญหายังไมชัดเจน เชนการเขาถึงปญหาประเภทเวปไซด
รักบานเกิด  จากรูปที่ 3.4 เขาถึงโดยระบุเปนปญหาซอฟทแวร (SW) ==> เวป
ไซดรักบานเกิด นั่นหมายความวาหากเกิดปญหาประเภทนี้แลวแสดงวาการ
เชื่อมตอเขาเครือขายอินเตอรสําเร็จ   แตเมื่อเจาหนาที่ตรวจสอบจนพบสาเหตุ
กลับเกิดจากการเชื่อมตอเขาสูเครือขายอินเตอรเน็ตไมสําเร็จ  จึงตองยอนกลับ
ไปแกปญหาที่ Dial-up Networking กอน

- ปญหาบางอยางเชน Internet Explorer มีทั้งแบบไมสามารถใชงานไดเนื่อง
จากการติดตั้งโปรแกรมผิดพลาด  และการใชงานบนเครือขายอินเตอรเน็ตไม
ไดเนื่องจากการกําหนดคาตางๆ ไมถูกตอง

- กรณีเจาหนาที่บางคนไมมีความชํานาญในการแบงแยกประเภทของปญหาทํา
ใหบางครั้งเขาไปใชงานในสวนโครงสรางที่ผิด ตองยอนกลับมาเขาใหม (เชน
ปญหาชนิดนั้นควรเปนปญหาประเภทซอฟทแวร แตเจาหนาที่เลือกไปที่
ฮารดแวรเปนตน)

จากปญหาดังที่กลาวมา  ผูวิจัยเล็งเห็นวาควรปรับปรุงตนไมตัดสินใจใหเหมาะสม
กับการใชงานของเจาหนาที่  เพื่อประโยชนสูงสุดในการนําไปใชแกไขปญหาจริง  ดังนั้นจึง
ออกแบบปรับปรุงตนไมตัดสินใจใหมดังนี้

- กําหนดคุณลักษณะเพิ่มอีก 1 คุณลักษณะ  เพื่อแบงกลุมปญหาใหสามารถ
วินิจฉัยไดถูกตองและรวดเร็วขึ้น ไดแก “ชวงเวลาในการเกิดปญหา” ประกอบ

ประเภทของปญหา

ฮารดแวร (HW) ซอฟทแวร (SW)

โมเด็ม Printer PC
 -- Hard Drive
 -- ไมมีระบบไฟฟา
 -- ไมแสดงภาพ

Win98 Internet ExplorerDUP RBK
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ดวย “กอนเชื่อมตอเขาระบบอินเตอรเน็ต” และ “หลังเชื่อมตอเขาระบบ
อินเตอรเน็ต”

- จัดทําการเขาถึงปญหาแบบฉับไว โดยออกแบบประเภทของปญหาเพิ่มข้ึน 1 
ประเภท คือ “ปญหาที่ไมสามารถระบุประเภท” เพื่อเปนตัวเลือกแบบลัดใหกับ
เจาหนาที่ที่ประสบการณนอย และไมสามารถจําแนกประเภทของปญหาได

- เพิ่มขอมูลการแกไขปญหาเครื่องคอมพิวเตอรเพื่อรองรับการใชงานในอนาคต 
ไดแกปญหาจอภาพคุณภาพไมดี ปญหา Floppy Drive ปญหา Parallel Port 
ปญหา Serial Port ปญหาที่เปนๆ หายๆ และปญหาของเครื่องคอมพิวเตอรที่
ไมสามารถระบุได รวมทั้งเพิ่มปญหาเกี่ยวกับการ Login/Password เนื่องจาก
ปญหานี้เปนปญหาที่อยูภายใตปญหา Dial-up Networking และเปนปญหาที่
พบบอยที่สุด หากเจาหนาที่ที่มีประสบการณนอยอาจไมทราบและเลือกผิด
ประเภท

โครงสรางตนไมตัดสินใจที่ปรับปรุงใหม  มีโครงสรางตามรูปที่ 3.5  ผูวิจัยจะนํา
โครงสรางดังกลาวมาเปนตนแบบ (Prototype) ในออกแบบและพัฒนาระบบการแกไข
ปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ



ชวงเวลาในการเกิดปญหา

กอนเชื่อมตอเขาระบบ Internet หลังเชื่อมตอเขาระบบ Internet

ประเภทปญหา ประเภทปญหา

Hardware Software ไมสามารถระบุประเภท Internet Explorer รักบานเกิดเว็บไซต

เครื่องคอมพิวเตอร Mode m Printer

• Windows98

• Dial-up Ne tworking

• Internet Explorer

• เครื่องคอมพิวเตอรไมมีภาพ
• เครื่องคอมพิวเตอรไมมีระบบไฟฟา

• เครื่องคอมพิวเตอรจอภาพคุณภาพไมดี
• Floppy Driveของเครื่องคอมพิวเตอร 
• Hard Driveของเครื่องคอมพิวเตอร 
• Parallel Portของเครื่องคอมพิวเตอร 
• Serial Portของเครื่องคอมพิวเตอร 
• เครื่องคอมพิวเตอรแบบเปนๆ หายๆ 
•เครื่องคอมพิวเตอรแบบไมทราบสาเหตุ

• Windows98

• Dial-up Ne tworking
• Internet Explorer

• การเขาระบบ/รหัสผาน
(Login/Password)

• การเขาระบบ/รหัสผาน
(Login/Password)

• Mode m
• Printer

• เครื่องคอมพิวเตอรไมมีภาพ
• เครื่องคอมพิวเตอรจอภาพคุณภาพไมดี
• Floppy Driveของเครื่องคอมพิวเตอร 
• Hard Driveของเครื่องคอมพิวเตอร 
• Parallel Portของเครื่องคอมพิวเตอร 

• Serial Portของเครื่องคอมพิวเตอร 
• เครื่องคอมพิวเตอรแบบเปนๆ หายๆ 

•เครื่องคอมพิวเตอรแบบไมทราบสาเหตุ

• เครื่องคอมพิวเตอรไมมีระบบไฟฟา

รูปที่ 3.5 การออกแบบโครงสรางตนไมการตัดสินใจ : จํานวนปญหา 7 ประเภท 14 คลาส
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3.3 ออกแบบและสรางฐานขอมูลระดับความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่

สวนประกอบของงานวิจัยจําเปนตองวัดระดับความสามารถในการแกไขปญหาของ
เจาหนาที่แตละคน  เพื่อเลือกเจาหนาที่ที่เหมาะสมกับปญหาเขาแกไขปญหาแบบเขาปฎิบัติงาน 
ณ. สหกรณ

ฐานขอมูลระดับความสามารถของเจาหนาที่ถูกออกแบบใหเชื่อมตอกับ 2 ระบบหลัก
ของงานวิจัย คือ 1. เชื่อมตอกับระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  เพื่อเลือกเจาหนาที่   
ซ่ึงอาจจะมีความสามารถตรงกับปญหามากกวา 1 คน   และ 2. เชื่อมตอกับระบบสารสนเทศ
ภูมิศาสตรเพื่อนําขอมูลสาขาที่เจาหนาที่ประจําอยู   มาเปนอินพุตในการกําหนดจุด เพื่อใหระบบฯ 
คนหาคําตอบสุดทายของการเลือกเจาหนาที่ที่เหมาะสมที่สุดเพียง 1 คน (ระยะทางในการเขา
ปฏิบัติงานใกลที่สุด)

ผูวิจัยไดออกแบบและสรางฐานขอมูลระดับความสามารถของเจาหนาที่โดยใชซอฟท
แวร Microsoft Access  รายละเอียดของฐานขอมูลอยูในภาคผนวก ก-3.  สวนขั้นตอนการการวัด
ระดับความสามารถของเจาหนาที่มีดังนี้

3.3.1 รวบรวมคุณสมบัติของเจาหนาที่

โดยคุณสมบัติที่รวบรวมไดแก
1) เพศ 4) ตําแหนง
2) วัย 5) อายุงาน
3) เงินเดือน

3.3.2 จัดทําแบบทดสอบและแบงระดับความสามารถของเจาหนาที่

การจัดทําแบบทดสอบกับเจาหนาที่ ผูวิจัยไดแบงประเภทของแบบทดสอบตาม
ชนิดของปญหาที่ไดตามขอ 3.2 แตคัดเลือกใหเหลือเฉพาะปญหาที่ตองการใหเจาหนาที่แก
ไขปญหา ณ. สหกรณเทานั้น

ชุดแบบสอบถามของปญหาทั้ง 5 ประเภทเพื่อใชในการวัดระดับความสามารถ
ของเจาหนาที่ ผูวิจัยไดออกแบบไวแสดงอยูในภาคผนวก ก-4.

ผลที่ไดจากการทดสอบเจาหนาที่นํามาวัดกับเกณฑที่ไดตั้งไวดังรูปที่ 3.6
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ความชํานาญในการแกไขปญหา

ประเภทฮารดแวร ประเภทซอฟทแวร

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 โครงสรางระดับความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่

ความชํานาญของเจาหนาที่ในแตละประเภทมีการแบงระดับความชํานาญยอยลง
อีก 5 ระดับ ความหมายของแตละระดับคือ

- ระดับ 1 : ระดับตํ่ามาก หมายถึง ผลการทดสอบเจาหนาที่มีคะแนนอยู
ระหวาง 0-49 %

- ระดับ 2 : ระดับคอนขางต่ํา  หมายถึง  ผลการทดสอบเจาหนาที่มีคะแนนอยู
ระหวาง 50-59 %

- ระดับ 3 : ระดับปานกลาง หมายถึง ผลการทดสอบเจาหนาที่มีคะแนนอยู
ระหวาง 60-69 %

- ระดับ 4 : ระดับคอนขางดี  หมายถึง ผลการทดสอบเจาหนาที่มีคะแนนอยู
ระหวาง 70-79 %

- ระดับ 5 : ระดับดีมาก  หมายถึง ผลการทดสอบเจาหนาที่มีคะแนนอยูระหวาง 
80-100 %

สําหรับตัวแปรที่ใชวัดระดับคุณภาพของเจาหนาที่ในงานวิจัยไดแก
1) การประเมินผลการแกไขปญหาในอดีต และคุณสมบัติของเจาหนาที่
2) การทําวัดผลความสามารถการแกไขปญหาโดยการสอบ

แตอยางไรก็ตามตัวแปรที่ใชวัดระดับคุณภาพของเจาหนาที่สามารถเพิ่มเติมได
เชน เวลาที่ใชในการแกไขปญหา ประสบการณ  ความผิดพลาด ความรูเพิ่มเติม เปนตน
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3.4 ออกแบบและพัฒนาระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

เมื่อไดตนแบบตนไมตัดสินใจดังที่กลาวมาแลวในขอ 3.2.2 ผูวิจัยไดศึกษาผลิตภัณฑ
ของซอฟทแวรประเภทการแสดงเหตุผลดวยกรณี (Case-base Reasoning Software) ที่เหมาะสม
กับวัตถุประสงคในการทํางานวิจัย คือมีเครื่องมือที่สามารถแสดงผลหนาจอแบบคําถาม-คําตอบ 
และแสดงผลวิธีการแกไขปญหา ตามโครงสรางของตนไมตัดสินใจที่สรางไว และสามารถเชื่อมตอ
กับระบบอื่น เชน ฐานขอมูล ไดหลากหลายประเภท นอกจากนี้ยังสามารถแสดงผลและเชื่อมตอ
กับเครื่องมืออ่ืนๆ แบบเวิลดไวดเว็บ  แตเนื่องจากทางบริษัทผูผลิตไมอนุญาติใหเปดเผยชื่อผลิต
ภัณฑหรือสัญลักษณผลิตภัณฑสูสิ่งพิมพใดๆ ผูวิจัยจึงขอสงวนสิทธิ์ในการอางถึงชื่อผลิตภัณฑใน
วิทยานิพนธฉบับนี้   แตอยางไรก็ตามผูวิจัยไดศึกษาสถาปตยกรรม คุณสมบัติ หนาที่ และขั้นตอน
การออกแบบและพัฒนาซอฟทแวรที่สอดคลองกับงานวิจัย และไดนําเสนอเปนขั้นตอนในการสราง
ระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจดังนี้

3.4.1 ออกแบบระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  โดยใชซอฟทแวรแบบแสดง
เหตุผลดวยกรณี

การออกแบบซอฟทแวรที่ศึกษามีข้ันตอนที่สําคัญ 4 ข้ันตอนดังนี้

3.4.1.1 การวางโครงสรางของฐานกรณี (Plan the Case-base Structure)

การวางโครงสรางของฐานกรณีจําเปนตองคํานึงถึงกฎเกณฑ 3 ประเภทคือ

1.) ประเภทและลักษณะของผูใชงานฐานกรณี โดยคํานึงถึง
- ความแตกตางของผูใชงานฐานกรณี  เพื่อออกแบบการเขาถึงฐานกรณีให

เหมาะสมกับผูใชงานแตละประเภท
- ความแตกตางในการเขาถึงฐานกรณี  จําเปนตองออกแบบการเขาถึงฐาน

กรณีใหเหมาะสมกับผูใชงานแตละประเภท
- รูปแบบเฉพาะที่ตองการของฐานกรณี  เปนรูปแบบขอความ แบบเชื่อม

ตอ URL หรือรูปแบบภาพ
2.) จัดหมวดหมูของประเภทปญหา คําถาม  ทําการจัดหมวดหมูเพื่อใหทราบ
การไหลของขอมูล และที่สําคัญจําเปนตองกําหนดคลัสเตอรเร่ิมตน เพื่อเปนจุด
เร่ิมตนเมื่อมีการใชงาน สําหรับงานวิจัยนี้คลัสเตอรของฐานกรณีคือการนําตนไม
ตัดสินใจตามรูปที่ 3.5 มาจัดเปนคลัสเตอร
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3.) จัดโครงสรางของตนไมตัดสินใจเขากับคลัสเตอรของฐานกรณี  เชนเปนคลัส
เตอรของปญหาประเภทเดียว หรือจําเปนตองเชื่อมโยงกับคลัสเตอรของปญหา
ชนิดอื่นๆ

3.4.1.2 การรวบรวมและทําโครงสรางแผนที่ของความรู (Acquire and Map 
Knowledge)

1.) กําหนดโครงสรางและรายละเอียดของคําถามและขอแกไขปญหา   เปนการ
กําหนดรายละเอียดพรอมทั้งกําหนดโครงสรางใหกับคําถาม คําตอบ และขอแกไข
ปญหา  ซึ่งสําหรับงานวิจัย  ขอมูลคําถาม คําตอบ และขอแกไขปญหาทั้งหมดที่
แบงตามปญหา 7 ประเภท และคลาสอีก 14 คลาส มีรายละเอียดแสดงอยูในภาค
ผนวก ข-1.
2.) จัดทําโครงสรางแผนที่เปนคลัสเตอรฐานกรณี  การจัดทําการจัดทําแผนที่
การไหลของปญหา (Problems Flow Chart) ควรทําเปนแผนที่  เนื่องจากจะชวย
ใหสามารถวิเคราะหไดงาย  ซึ่งรายละเอียดภายใตโครงสรางแผนที่นั้นประกอบ
ดวย ขอมูลของคําถาม (Questions) ขอมูลของคําตอบ (Answers) และขอมูล
ของขอแกไขปญหา (Actions) ดังตัวอยางรูปที่ 3.7

บูตดวยhard disk 
ไดหรือไม ?

hard disk มีปญหา
ใชงานไดบางไมไดบางหรือไม ?

บน DOS 6 ใหรัน SCANDISK
หรือ Norton Disk Doctor 
หรือโปรแกรมที่เทียบเทาอ่ืนๆ

hard disk ยังมีปญหาใชงานไมไดหรือไม ?

สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

เช่ือมตอไปยัง
Cluster 2.0-2

เช่ือมตอไปยัง
Cluster 2.8

Cluster 5.2
Hard Driver

ไมใช

ไมใช

ไมใช

ใช

ใช

ใช

รูปที่ 3.7 ตัวอยางการสรางการไหลของปญหา (Problems Flow Chart) ของงานวิจัย



36

การออกแบบโครงสรางแผนที่ฐานกรณีของงานวิจัย  ผูวิจัยไดวาดการไหล
ของปญหาแตละประเภท และแตละคลาส แสดงรายละเอียดอยูในภาคผนวก ข-2.

3.4.2 พัฒนาระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ  โดยใชซอฟทแวรแบบแสดงเหตุ
ผลดวยกรณี

การพัฒนาทําไดจากสวนพัฒนาฐานความรู (Knowledge Author) ของซอฟทแวร  
ซึ่งวิธีการพัฒนามีดังนี้

3.4.2.1 การสรางฐานกรณี (Case-base)

เปนการสรางฐานกรณี  โดยกําหนดชื่อฐานกรณีที่ตองการ ซึ่งจะตองเปน
ชื่อที่เปนยูนีค (Unique name) สําหรับการตั้งชื่อในงานวิจัยนี้ใชชื่อ RBKKnowledge
3.4.2.2 การสรางคลัสเตอร (Clusters)

คลัสเตอรจะอยูภายใตฐานกรณี  โดยคลัสเตอรมีไวเพื่อแยกฐานกรณีที่มี
คําถาม/คําตอบที่เหมือนกัน ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงแบงคลัสเตอรตามประเภทของปญหา 
7 ประเภท และคลาส 14 ประเภท เนื่องจากปญหาแตละประเภทจะมีชุดของคําถาม/
คําตอบแยกกัน

ขอมูลที่จําเปนตองใสเมื่อสรางคลัสเตอรไดแก ชื่อ (Name) ชื่อเร่ือง (Title) 
คลัสเตอรเร่ิมตน (Startup Cluster) และการสรางคําถามใหม (New Question) ซึ่ง
ตัวอยางคลัสเตอรของงานวิจัยแสดงรายละเอียดดังรูปที่ 3.8

3.4.2.3 การสรางคําถามและคําตอบ (Questions & Answers)
การสรางคําถามและคําตอบมีรายละเอียดของขอมูลที่จําเปนตองใสไดแก

ชื่อ (Name) ชื่อเร่ือง (Title) และประเภทของคําถาม (Type) ซึ่งตัวอยางการสรางคํา
ถามและคําตอบของงานวิจัยในคลัสเตอรที่ชื่อ Star-Up มีคําถามและคําตอบดัง
แสดงในรูปที่ 3.8
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รูปที่ 3.8 ตัวอยางคลัสเตอรและขอมูลคําถาม/คําตอบในแตละคลัสเตอรของานวิจัย

3.4.2.4 การสรางขอแกไขปญหา (Actions)
บนหนาจอของการสรางขอแกไขปญหามีรายละเอียดของขอมูลที่จําเปนตองใสไดแก 
ชื่อ (Name) ชื่อเร่ือง (Title) ประเภท (Type) เปนประเภทของขอแกไขปญหาที่
ตองการใหแสดงผล เชนแบบขอความ (Text) แบบขอความ html (HTML Text) หรือ
แบบเชื่อมโยงกับเว็บเพ็จ (Web Page (URL))

สําหรับการสรางขอแกไขปญหาในงานวิจัยมีการใชขอแกไขปญหาอยู 3 
ประเภทคือ 1. ประเภทขอความ 2. ประเภทตวัควบคุม และ 3. ประเภทเชื่อมโยงไป
ยังเว็บเพ็จ  ซึ่งการใชงานประเภทเชื่อมโยงไปยังเว็บเพ็จนี้เปนสวนเชื่อมตอไปยัง
ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.4.2.5 การเชื่อมโยงตนไมตัดสินใจ (Associated Decision Tree)

การเชื่อมโยงตนไมตัดสินใจคือการเชื่อมโยงกรณีตางๆ ใหกับขอมูลคําถาม 
คําตอบ และขอแกไขปญหา โดยเริ่มจากสรางตนไมตัดสินใจใหกับคลัสเตอรเร่ิมตน 
โดยกําหนดคําถามแรก จากนั้นสรางตนไมของคลัสเตอรนั้นใหเสร็จสมบูรณโดยการ
เชื่อมโยงคําถามที่ 2 3 ... จนถึงคําถามสุดทาย หรือขอแกไขปญหาที่ 1 2 ... จนถึงขอ
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แกไขปญหาสุดทายไปไวในคําตอบแตละขอ  ตัวอยางการสรางตนไมของงานวิจัยที่
เสร็จสมบูรณสามารถดูไดจากรูปที่ 3.9

รูปที่ 3.9 ตัวอยางการเชื่อมโยงตนไมการตัดสินใจของงานวิจัย

เมื่อเสร็จส้ินขั้นตอนการสรางตนไมตัดสินใหกับทุกๆ คลัสเตอรที่เหลือ ซึ่งผูวิจัยอางอิง
กับรายละเอียดในภาคผนวก ข-2. แลว จึงเปนการสรางระบบการแกไขปญหาโดยใชตนตัดสินใจ
ซึ่งใชเครื่องมือประเภทการแสดงเหตุผลดวยกรณีที่สมบูรณ จากนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบระบบฯ 
เพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพและแกไขความผิดพลาดในหัวขอ 3.5 ตอไป

3.5 ทดสอบและเก็บขอมูลระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

3.5.1 ทดสอบระบบฯ เพื่อหาขอผิดพลาดกอนใชงาน

ผูวิจัยไดทดลองการทํางานของระบบฯ ทุกฐานกรณีเพื่อตรวจสอบความผิดพลาด 
เมื่อพบจึงดําเนินการแกไข จนสามารถนํามาใชงานจริงได

3.5.2 ทดสอบระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจกับโครงการฯ

ผูวิจัยไดติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอรเซิรฟเวอรเขากับเครือขายระยะใกล (LAN)  เจา
หนาที่สามารถใชงานระบบฯ ไดโดยเรียกผานเว็บบราวเซอร (Internet Explorer) ผาน URL
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ของระบบฯ นั่นคือ http://KB_Server/rbkkb/ หรือ  http:// 10.2.70.71/rbkkb/  จากนั้นจะ
พบหนาจอดังรูปที่ 3.10

รูปที่ 3.10 หนาเริ่มตนการใชงานระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

วิธีการใชงานถัดไปคือ
1.) การเลือกคําถามและใสคําตอบ ทําไดโดยเลือกคลิกเมาสไปยังคําตอบ ระบบ

ฯ จะทําการตรวจสอบโครงสรางตนไมจากขอมูลในฐานกรณีวาคําตอบที่
เลือกเชื่อมตอไปยังสวนใด เชนสวนคําถามถัดไป สวนคลัสเตอรถัดไป หรือ
สวนขอแกไขปญหา

2.) การไดขอแกไขปญหา  ระบบฯ จะทําการตรวจสอบโครงสรางตนไมจากขอ
มูลในฐานกรณีวาคําตอบที่เลือกไดขอแกไขปญหาหรือไม และเปนชนิดใด
เชน เปนขอแกไขปญหาแบบขอความ หรือแบบเชื่อมโยงไปยังเว็บเพ็จ
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รูปที่ 3.11 การแสดงหนาจอเมื่อคําตอบเปนขอแกไขปญหาแบบขอความ

3.5.3 ปจจัยที่ใชในการวิเคราะหการทดลอง

หลังจากทดลองใชระบบฯ ตามขอ 3.5.2 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปรียบเทียบกับ
การแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ พบ 3 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการทดลองไดแก

3.5.3.1 ปจจัยจากขอมูลการแกไขปญหาที่ไดจากระบบการแกไขปญหาโดยใชตน
ไมตัดสินใจ

เนื่องจากขอมูลการใชงานของระบบฯ จะถูกเก็บไวในเครื่องใหบริการเว็บ 
(Web Server) อยูในรูปแบบของ log file ซึ่งจะเก็บขอมูลการใชงานของเจาหนาที่ 
รายละเอียดที่เก็บเชน วันที่ เวลา หมายเลขไอพีแอดเดรส (IP Address) ของเครื่อง
คอมพิวเตอรของเจาหนาที่แตละคน

ขอมูลที่ไดจาก log file ดังกลาวผูวิจัยไดรวบรวมเพื่อนําไปวิเคราะหและ
สรุปผลการทดลองในบทที่ 4 หัวขอ 4.2.1

3.5.3.2 ปจจัยจากการสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่ของโครงการฯ

ผูวิจัยไดทําการออกแบบแบบสํารวจความคิดเห็นไปยังเจาหนาที่แกไข
ปญหา โดยมีจุดประสงคเพื่อใหเจาหนาที่เปรียบเทียบระหวางการแกไขปญหาโดยไม
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มีเครื่องมือกับการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ (เอกสารตัวอยาง
แบบสอบถาม ในภาคผนวก ค-1.) จากนั้นเก็บผลแบบสอบถามเพื่อใชเปนขอมูลใน
การวิเคราะหและสรุปผลในบทที่ 4 หัวขอ 4.2.2

3.5.3.3 ปจจัยการสํารวจความคิดเห็นสมาชิกสหกรณ ผานแบบสอบถาม

ผูวิจัยไดออกแบบแบบสํารวจความคิดเห็นไปยังสมาชิกสหกรณเดิมที่เคย
กรอกแบบใน3.1.2.2 จํานวน 32 คน โดยมีจุดประสงคเพื่อใหสมาชิกเดิมสามารถ
เปรียบเทียบการแกไขปญหาของเจาหนาที่ระหวางการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
กับการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ (เอกสารตัวอยางแบบสอบ
ถาม ในภาคผนวก ค-2.) จากนั้นเก็บผลแบบสอบถามเพื่อใชเปนขอมูลในการ
วิเคราะหและสรุปผลในบทที่ 4 หัวขอ 4.2.3

3.6 ออกแบบและพัฒนาระบบแกไขปญหาโดยใชระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

การดําเนินงานของระบบสารสนเทศภูมิศาสตร ประกอบดวยขั้นตอนการดําเนินงาน
ดังนี้

3.6.1 ออกแบบระบบการแกไขปญหาโดยใชระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

ขอมูลที่ตองออกแบบและจัดเตรียม ผูวิจัยใชซอฟทแวร MapInfo เปนเครื่องมือ 
ซึ่งขอมูลที่ออกแบบและจัดเตรียมไดแก

- แผนที่ประเทศไทยแบงตาเขตการปกครองระดับจังหวัดทั้ง 76 จังหวัด
- แผนที่เขตการปกคลองภาคกลางแบงตามเขตการปกครองระดับตําบล ใชมาตรา

สวน 1:50,000
- เสนทางคมนาคม (ถนน) ทั่วประเทศไทย
- สถานที่ตั้งของสหกรณในเขตการปกครองภาคกลางจํานวน 13 สหกรณ
- สถานที่ตั้งสาขาขององคกร จํานวน 4 สาขา

3.6.2 พัฒนาโปรแกรมระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.6.2.1  การติดตั้งเครื่องมือ Map Engine

สวนแสดงผลบนเว็บเพ็จจําเปนจะตองมีเครื่องมือที่เรียกวา Map Engine 
เพื่อนําเขาขอมูลเชิงภูมิศาสตรที่ตองการมาเก็บ ผูวิจัยเลือกใชซอฟทแวร Map 
Xtreme เปนเครื่องมือ
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3.6.2.2 การพัฒนาชุดคําสั่งเพื่อแสดงผลบนเว็บ
หลักจากติดตั้งเครื่องมือ Map Engine ตอจากนั้นทําการพัฒนาชุดคําสั่ง

เรียกขอมูลภูมิศาสตรที่สรางไวมาใชงานผานเว็บเพ็จ ซึ่งใชภาษา ASP แบบ VB 
script ในการพัฒนา เมื่อมีการเรียกคําสั่ง GetMapEngine บนโปรแกรม คําสั่งนี้จะ
นําขอมูลของเลเยอรที่เรากําหนดไวบน Map Engine มาแสดงผล

3.7 การออกแบบและพัฒนาระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบ
สารสนเทศภูมิศาสตร

3.7.1 ออกแบบสวนเชื่อมตอกบัระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

โครงสรางของระบบสารสนเทศเมื่อเชื่อมตอกับระบบแกไขปญหาแบบกรณีแสดง
ตามรูปที่ 3.1

3.7.2 พัฒนาระบบสารสนเทศภูมิศาสตรเพื่อทํางานรวมกับระบบการแกไขปญหาโดยใชตน
ไมตัดสินใจ

มีขั้นตอนการพัฒนา 2 ขั้นตอนดังนี้

3.7.2.1 สวนเริ่มตนระบบฯ

สวนแรกของการแสดงขอมูลแบบภูมิศาสตร จะนําผลลัพธที่ไดจากระบบ
การแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ มาเปนอินพุตท ไดแกขอมูลชื่อสหกรณ (พรอม
รหัสสหกรณ) รายชื่อเจาหนาที่ที่สามารถแกไขปญหาไดทั้งหมด สาขาที่เจาหนาที่
ประจําอยู (พรอมรหัสสาขา) รวมถึงขอแกไขปญหา จากนั้นนําขอมูลที่ไดมาแสดงผล
ในรูปแบบดังนี้

- ขอมูลที่ตั้งสหกรณและสาขาประจําของเจาหนาที่ แสดงเปนลักษณะจุด
- ขอมูลพื้นที่ระดับตําบล แสดงเปนลักษณะพื้นที่
- ขอมูลถนน แสดงเปนลักษณะเสน

หนาจอเริ่มตนแสดงตัวอยางตามรูปที่ 3.12
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รูปที่ 3.12 หนาจอการเริ่มตนระบบสารสนเทศภูมิศาสตรเมื่อเชื่อมตอจาก
ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

3.7.2.2 สวนแสดงผลลัพธ

เมื่อผูใชงานคลิดปุม Select Staff จากหนาจอเริ่มตนระบบสารสนเทศ
ภูมิศาสตร ระบบฯ จะคํานวณหาสาขาที่ใกลที่สุดที่เจาหนาที่สามารถแกไขปญหาให
กับสหกรณได พรอมทั้งแสดงเสนทางในเชิงแผนที่ และแสดงรายละเอียดการแกไข
ปญหาเปนแบบขอความดังนี้

- เสนทางคมนาคมผลลัพธ จากสาขาประจําของเจาหนาที่ไปยังสหกรณ
- วิธีการแกไขปญหา (ขอแกไขปญหา) ที่ไดจากระบบแกไขปญหาโดยใช

ตนไมตัดสนิใจ
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รูปที่ 3.13 หนาจอแสดงผลลัพธรายละเอียดการแกไขปญหา
แบบเขาบริการ ณ.สหกรณ

3.8 ทดสอบระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศ
ภูมิศาสตร

ผูวิจัยไดทดลองการทํางานของระบบแกไขปญหาที่พัฒนาข้ึน โดยเริ่มตนจากระบบ
การแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจและเชื่อมตอดวยระบบสารสนเทศภูมิศาสตร  เพื่อตรวจสอบ
ความผิดพลาด เมื่อพบจึงดําเนินการแกไขและสามารถนํามาใชงานจริงได

แตเดมิในระยะเริ่มตน โครงการฯ ใหบริการติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอร ระบบปฏิบัติการ 
Windows อุปกรณโมเด็ม และติดตั้งโปรแกรมการใชงานอินเตอรเน็ตใหแกสมาชิกสหกรณ แต
เนื่องจากในระยะหลัง (ตั้งแตเดือนเดือนมกราคม 2545) โครงการฯ ขาดปจจัยหลายอยางในการ
เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ  จึงไดงดการติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอรและซอฟทแวรใหกับสมาชิก
สหกรณใหม และงดการบริการแบบเขาปฏิบัติ ณ. สํานกังานสหกรณเดิม ดังนั้นงานของเจาหนาที่
ในสวนบริการแบบเขาปฏิบัติ ณ. สํานักงานสหกรณจึงไมมี

ปญหาดังกลาวทําใหผูวิจัยจึงไมสามารถนําผลของระบบการแกไขปญหาโดยใชตน
ไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร เพื่อวัดประสิทธิภาพเปรียบเทียบกับการแกไข
ปญหาโดยไมมีเครื่องมือและการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ  แตอยางไรก็ตาม
ผูวิจัยไดสรุปเปนขอเสนอแนะไวในบทที่ 6
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3.9 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

3.9.1 เครื่องมือที่ใชในการพัฒนาระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยในระบบฯ ประกอบดวย 2 สวนดังนี้
3.9.1.1 ฮารดแวร   

ฮารดแวรที่เหมาะสมและใชในการพัฒนาระบบฯ คือ เครื่องคอมพิวเตอร 
PentiumIII ความเร็ว CPU 600MHz. ความจุฮารดดิสก 8G. หนวยความจํา 256M.

3.9.1.2 ซอฟทแวร   
1.) ระบบปฏิบัติการ Windows Advance 2000 Server ติดตั้งสมบูรณแบบ
2.) เว็บเซอรฟเวอร IIS
3.) โปรแกรมฐานขอมูลของ Microsoft SQL เวอรชัน 8
4.) เนื่องจากขอจํากัดการสงวนสิทธิ์ในการเปดเผยชื่อผลิตภัณฑหรือ

สัญลักษณผลิตภัณฑของซอฟทแวรประเภทการแสดงเหตุผลดวยกรณี 
(Case-base reasoning) ดังนั้นผูวิจัยจึงขอระบุเฉพาะชุดโปรแกรม ซึ่ง
ประกอบดวย 4 ชุดโปรแกรมคือ Knowledge Central, Knowledge 
Author, Knowledge Agent และ Knowledge Self-Service

3.9.2 เครื่องมือที่ใชในการพัฒนาในระบบสารสนเทศภูมิศาสตร

3.9.2.1 ฮารดแวร   
ใชฮารดแวรเครื่องเดียวกับระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

3.9.2.2 ซอฟทแวร

ซอฟทแวรที่ใชในการวิจัยในระบบสารสนเทศภูมิศาสตรประกอบดวย
1.) ระบบปฏิบัติการ Windows Advance 2000 Server ติดตั้งสมบูรณแบบ
2.) เว็บเซอรฟเวอร IIS
3.) โปรแกรมฐานขอมูลของ Microsoft Access 2000
4.) ซอฟทแวรสําหรับสรางขอมูลสารสนเทศภูมิศาสตร ไดแก MapInfo
5.) ซอฟทแวรสําหรับการพัฒนาเพื่อเชื่อมตอและแสดงผลขอมูลสารสนเทศ

ภูมิศาสตรบนเว็จ ไดแก MapXtreme
6.) ซอฟทแวรสําหรับพัฒนา ASP แบบภาษา VB Script ไดแกชุดโปรแกรม 

Macromedia Dreamweaver 4 และ Dreamweaver UltraDev 4



บทที่  4

ผลการทดลองและวิเคราะหขอมูล

จากการทดลองทั้ง 2 ขั้นตอนในบทที่ 3  ผูวิจัยนําผลที่ไดจากการทดลองในแตละขั้นตอน
มาวิเคราะหและเปรียบเทียบเพื่อใหเห็นความชัดเจนมากขึ้นดังนี้

1.) ผลการทดลองเมื่อเจาหนาที่แกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ ซึ่งมีปจจัยในการวิเคราะหดังนี้
- ผลการทดลองจากการวิเคราะหขอมูลประวัติการแกไขปญหา
- ผลการทดลองจากแบบสํารวจความเห็นเจาหนาที่
- ผลการทดลองจากแบบสํารวจความเห็นสมาชิกสหกรณ
- ผลการวัดระดับความสามารถของเจาหนาที่

2.) ผลการทดลองเมื่อเจาหนาที่แกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ ซึ่งมีปจจัยเพื่อ
นําไปเปรียบเทียบกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือดังนี้

- ผลการทดลองจากการวิเคราะหขอมูลการแกไขปญหาที่ไดจาก log file ของระบบฯ
- ผลการทดลองจากแบบสํารวจความเห็นเจาหนาที่
- ผลการทดลองจากแบบสํารวจความเห็นสมาชิกสหกรณ
- ระดับความสามารถของเจาหนาที่กับการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่อง

มือ
นอกจากรายละเอียดของผลการทดลองรวมถึงการวิเคราะหผลในแตละขั้นตอนแลว ผู

วิจัยไดสรุปผลการทดลองทั้งหมดอีกครั้งในหัวขอ 4.4

4.1 ผลการทดลองการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ

4.1.1 ผลการทดลองจากการวิเคราะหขอมูลประวัติการแกไขปญหาที่บันทึกในโปรแกรม
ไมโครซอฟท  Excel

จากขอมูลประวัติการแกไขปญหาที่เจาหนาที่ของโครงการไดบันทึกไว ผูวิจัยไดนํามา
วิเคราะหโดยตั้งสมมุติฐานเพื่อเปรียบเทียบกับการทดลองแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปน
เครื่องมือดังนี้

1.) ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จ  โดยแบงตามประเภทของเจาหนาที่และ
ประเภทของปญหา

2.) ความสามารถในการแกไขปญหาปญหาไดสําเร็จโดยเฉลี่ย
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3.) จากผลการทดลอง สามารถสรุปความสามารถของเจาหนาที่จากประวัติการแกไข
ปญหาแสดงตามตารางที่ 4.1

เจาหนาท่ีรับปญหา เจาหนาท่ีท่ีมีความชํานาญในการแกไขปญหา

รับดวยตนเอง รับจากจนท.รับปญหา
ประเภทของปญหา

จํานวน
ปญหา

จํานวนท่ี
แกไข

ไดสําเร็จ

ปญหาที่แกไข
ไดสําเร็จ
(รอยละ)

จํานวน
ปญหา

จํานวนท่ี
แกไข

ไดสําเร็จ

จํานวน
ปญหา

จํานวนท่ี
แกไขได
สําเร็จ

ปญหาที่แกไข
ไดสําเร็จ
(รอยละ)

Dial-up 52 47 90.38 36 36 5 2 92.68

เว็บไซต รักบานเกิด 29 0 0.00 14 6 19 14 60.61

โมเด็ม 26 0 0.00 15 6 26 10 39.02
ฮารดแวรของเครื่อง
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

สัดสวนความสําเร็จ
(รอยละ)

57.98

ตารางที่ 4.1 ตารางสรุปความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่จากประวัติการแกไขปญหา
โดยไมมีเครื่องมือ

จากตารางที่ 4.1 แสดงถึงความสามารถในการแกไขปญหาแตละประเภทของ
เจาหนา  ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้
 เจาหนาที่รับปญหา

- สามารถแกไขปญหาไดเพียงชนิดเดียวคือปญหา Dial-up Networking ซึ่ง
สามารถแกไขปญหาไดรอยละ 90.38

- ความสามารถในการแกไขปญหาโดยเฉลี่ยคิดเปนรอยละ 45.53

 เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา
- สามารถแกไขปญหาไดทุกประเภท (7 ประเภท) ไดแก ปญหา Dial-up 

Networking ปญหาเว็บไซตรักบานเกิด ปญหาโมเด็ม  ปญหาฮารดแวรของ
เครื่องคอมพิวเตอร ปญหา Windows98  ปญหา Internet Explorer และ
ปญหาเครื่องพิมพ
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- ความสามารถในการแกไขปญหาโดยเฉลี่ยคิดเปนรอยละ 53.40

 สัดสวนของความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่ทั้ง 2 ประเภท
- คิดเปนรอยละ 57.98

4.1.2 ผลการทดลองจากแบบสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่

ผลการทดลองที่ไดจากแบบสํารวจความคิดเห็นไปยังเจาหนาที่ของโครงการฯ ผูวิจัย
ไดสรุปรายละเอียดแสดงตามตารางที่ 4.2

ประเภทของเจาหนาที่ ประเภทของปญหา เวลาของเจาหนาที่
คนที่ (นาที)

 1 2 3

เจาหนาที่รับปญหา ปญหา Login เขาระบบ Internet <30 30-60  

เจาหนาที่ที่มีความชํานาญ ปญหา Login เขาระบบ Internet 30-60 <30 <30

ในการแกไขปญหา ปญหาอุปกรณ Modem - 30-60 -

ปญหาโปรแกรม InternetBrowser - 30-60 -

 ปญหาโปรแกรม Rakbankerd <30 - <30

 ปญหาระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร - 60-120 60-120

 ปญหาการพิมพและเครื่องพิมพ - <30 -

 ปญหา Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร - 30-60 -

เจาหนาที่แกไขปญหาแบบ ปญหาอุปกรณ Modem 30-60 -  
เขาสหกรณ ปญหาโปรแกรม Internet Browser 30-60 -  

ปญหาระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร 60-120 60-120  

 ปญหา Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร 30-60 30-60  

หมายเหตุ  สัญลักษณ -  หมายถึงเจาหนาท่ีไมมีความสามารถในการแกไขปญหาชนิดน้ัน

ตารางที่ 4.2 ความคิดเห็นของเจาหนาที่ เมื่อแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ

ผลการทดลองจากตารางที่ 4.2 พบวาสอดคลองกับตารางที่ 4.1 นั่นคือเจาหนาที่
ประเภทรับปญหา มีความสามารถในการแกไขปญหาไดจํากัดเพียงประเภทเดียวเทานั้นคือ 
ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet (Dial-up Networking) สวนปญหาประเภทอื่นๆ 
จําเปนจะตองใหเจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหาเปนผูแกไข   ดังนั้นจากจํานวน
เจาหนาที่ประเภทที่มีความชํานาญมีจํากัด ความสามารถในการแกปญหาที่มีประสิทธิภาพที่ดี
กวา  เวลาที่ใชในการแกไขปญหาที่นอยกวา และอัตราเงินเดือนที่สูงกวาถึงเกือบ 2 เทา  หากเรา
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สามารถปรับปรุงใหคุณสมบัติที่ดีของเจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหาใหกับเจา
หนาที่รับปญหาไดจะเปนประโยชนกับโครงการฯ  เปนอยางมาก

สวนผลของเจาหนาที่แกไขปญหาแบบเขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณพบวา 
หากสามารถลดเวลาในการแกไขปญหาแตละประเภท  เพิ่มความสามารถในการแกไขปญหาให
สามารถแกไขปญหาไดหลากหลายประเภทมากขึ้น  ลดคาใชจายในการเดินทางปฏิบัติงาน   ลด
จํานวนครั้งในการเขาปฏิบัติงาน ก็จะเปนประโยชนกับโครงการฯ  เปนอยางมากเชนกัน

4.1.3 ผลการทดลองจากแบบสํารวจความคิดเห็นสมาชิกสหกรณ

ผลความคิดเห็นของสมาชิกสหกรณจํานวน 32 คน จากจํานวนสมาชิกลาสุด ณ. ชวง
เวลานั้น 184 องคกร  พบวาสมาชิกฯ รอยละ 78.13 จะใชวิธีแกไขปญหาโดยการติดตอเจาหนา
ที่  ในขณะที่ใชวิธีแกไขปญหาโดยติดตอบุคคลอื่น และแกไขปญหาดวยตนเองเพียงรอยละ 12.5 
และ 9.37 ตามลําดับ และสวนใหญจะติดตอเจาหนาที่โดยติดตอทางโทรศัพทสูงถึงรอยละ 
93.75 ในขณะที่อันดับที่ 2 คือทางอีเมลรอยละ 6.25

สวนประเภทของปญหาที่สมาชิกฯ พบบอยที่สุดเรียงตามลําดับ 1 ถึง 4 แสดงราย
ละเอียดตามตารางที่ 4.3

อันดับปญหา ประเภทของปญหา จํานวน คิดเปนรอยละ

ปญหาที่พบมากเปนอันดับ 1 รหัสผาน 15 46.88
ปญหาที่พบมากเปนอันดับ 2 การใชงานอินเตอรเน็ต 9 28.12
ปญหาที่พบมากเปนอันดับ 3 เว็บไซตรักบานเกิด 5 15.63
ปญหาอื่นๆ ฮารดแวร, วินโดว 3 9.37

ตารางที่ 4.3 ตารางสรุปปญหาที่พบของสมาชิกสหกรณเมื่อเจาหนาที่ไมมีเครื่องมือ

จากผลการทดลองขางตนสามารถสรุปไดวา เนื่องจากโครงการเครือขายขอมูลขาว
สารและธุรกิจชุมชนอยูในชวงเริ่มโครงการ และสมาชิกสวนใหญเปนผูที่มีความรูเกี่ยวกับ
คอมพิวเตอรและการใชงานอินเตอรเน็ตไมมากนัก ปญหาที่พบสวนใหญจึงเปนปญหาเกี่ยวกับ
รหัสผานและการใชงานเครือขายอินเตอรเน็ต

จากสถิติที่มีการติดตอเจาหนาที่เมื่อเกิดปญหาที่สูง และแนวโนมปญหาที่จะเกิดขึ้นใน
อนาคต หากเจาหนาที่แกไขปญหามีไมเพียงพอ หรือเจาหนาที่มีความรูไมเพียงพอกับปญหาที่
เกิดขึ้น หรือไมสามารถแกไขปญหาที่เกิดขึ้นใหมๆ ได จะเกิดผลกระทบกับระบบการแกไขปญหา
เปนอยางมาก ถึงแมความพึงพอใจกับวิธีการแกไขปญหาในระบบปจจุบันอยูในระดับคอนขาง
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พึงพอใจรอยละ 46.87 และระดับปานกลางรอยละ 25 แตผลการสํารวจพบวาสมาชิกรอยละ 
96.87 ยังตองการระบบการแกไขปญหาที่ดีกวาปจจุบัน

4.1.4 ผลการวัดระดับความสามารถของเจาหนาที่

ผลการวัดระดับความสามารถของเจาหนาที่ พบวาเจาหนาที่แตละคนมีระดับความ
สามารถในการแกไขปญหา 5 ประเภทแสดงตามตารางที่ 4.4

ระดับความสามารถในการแกไขปญหา

เจาหนาที่
ปญหาโมเด็ม ปญหาเครื่อง

คอมพิวเตอร
ปญหาโปรแกรม

Dial-up Networking
ปญหาโปรแกรม

Windows98
ปญหาโปรแกรม
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

คาเฉลี่ย 2.6 2 3.8 2.4 2.4

ตารางที่ 4.4 ผลการวัดระดับความสามารถของเจาหนาที่

4.2 ผลการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ

จากการทดลองใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือในการแกไขปญหาตามรายละเอียดขอ 3.5 
ในบทที่ 3 ผูวิจัยไดรวบรวมและวิเคราะหผลการทดลองซึ่งแบงปจจัยเพื่อการเปรียบเทียบที่ชัดเจนกับ
การทดลองการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ เปน 4 ปจจัยดังนี้

4.2.1 ขอมูลการแกไขปญหาจากระบบตนไมตัดสินใจ

ผูวิจัยรวบรวมสถิติการใชงานระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจของเจาหนาที่
จากล็อกไฟลในเครื่องเว็บเซิรฟเวอร  เปนระยะเวลาตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 2544 ถึงเดือน
ธันวาคม 2544 ปรากฏวามีการใชงานทั้งหมด 113 คร้ัง และแกไขปญหาไดสําเร็จทั้งหมด 92 
คร้ัง  มีรายละเอียดแสดงตามตารางที่ 4.5
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เจาหนาท่ีรับปญหา เจาหนาท่ีท่ีมีความชํานาญในการแกไขปญหา
ประเภทของปญหา
ท่ีพบจากระบบ จํานวนคร้ัง

ท่ีเขาระบบ

จํานวนคร้ัง
ท่ีแกไขปญหา
ไดสําเร็จ

ปญหาที่
แกไดสําเร็จ
(รอยละ)

จํานวนคร้ัง
ท่ีเขาระบบ

จํานวนคร้ัง
ท่ีแกไขปญหา
ไดสําเร็จ

ปญหาที่
แกไดสําเร็จ
(รอยละ)

Dial-up 13 12 92.31 5 5 100.00
เว็บไซต รักบานเกิด 11 8 72.73 8 8 100.00
โมเด็ม 17 14 82.35 7 7 100.00
ฮารดแวรของเครื่อง
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

สัดสวนความสําเร็จ
(รอยละ) 81.42

ตารางที่ 4.5 ขอมูลการแกไขปญหาของเจาหนาที่โดยใชตนไมตัดสินใจ

จากตารางที่ 4.5 สามารถนํามาวิเคราะหหาปจจัยที่สามารถใชเปรียบเทียบระหวาง
การทดลองทั้ง 2 ข้ันตอน ตามสมมุติฐาน 3 ขอดังนี้

- ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จของเจาหนาที่ทั้ง 2 ประเภท
- ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของเจาหนาที่ทั้ง 2 ประเภท
- คาใชจายในการแกไขปญหา

4.2.1.1 ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จ

 เจาหนาที่รับปญหา
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1 = Dial-up 4 = ฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร 7 = เครื่องพิมพ
2 = เว็บไซต รักบานเกิด 5 = Windows98
3 = โมเด็ม 6 = Internet Explorer

รูปที่ 4.1 กราฟแทงเปรียบเทียบการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือกับใชตนไมตัดสินใจ
 ของเจาหนาที่รับปญหา
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จากกราฟในรูปที่ 4.1 และตารางที่ 4.5 สามารถสรุปไดดังนี้
- เมื่อใชตนไมตัดสินใจ เจาหนาที่รับปญหาสามารถแกไขปญหาไดเพิ่มข้ึนมี 4 

ประเภทไดแก ปญหาเว็บไซตรักบานเกิด  โมเด็ม  Internet Explorer และ
เครื่องพิมพ

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจ ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จโดยเฉลี่ยเพิ่ม
ขึ้นเปนรอยละ 77.63

 เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา
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ใชตนไมตัดสินใจ

รูปที่ 4.2 กราฟแทงเปรียบเทียบการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือกับใชตนไมตัดสินใจ
 ของเจาหนาที่ที่มีความชํานาญ

จากกราฟในรูปที่ 4.2 และตารางที่ 4.5 สามารถสรุปไดดังนี้
- เมื่อใชตนไมตัดสินใจ  เจาหนาที่ที่มีความชํานาญสามารถแกไขไดเพิ่มข้ึน 6 

ประเภทไดแก ปญหา Dial-up Networking  เว็บไซตรักบานเกิด  โมเด็ม  
ฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร  Internet Explorer  และปญหาเครื่องพิมพ

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจ สามารถแกไขปญหาไดลดลง 1 ประเภทไดแก
Windows98

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจ ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จโดยเฉลี่ยเพิ่ม
ขึ้นเปนรอยละ 89.19

 สัดสวนของความสําเร็จในการแกไขปญหาของเจาหนาที่ทั้ง 2 ประเภท

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจ เพิ่มข้ึนเปนรอยละ 81.42
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4.2.1.2 ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาแตละประเภท

เมื่อนําขอมูลจากตารางที่ 4.5 มาพิจารณาถึงประสิทธิภาพในการแกไขปญหา 
สามารถคํานวณไดจากสูตรดังนี้

ประสิทธิภาพในการแกไขปญหา = Y - X
 X

โดยที่ X = รอยละของความสามารถในการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
Y = รอยละของความสามารถในการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

จากสูตรการคํานวณประสิทธิภาพในการแกไขปญหาขางตน เมื่อนํามาใช
คํานวณหาประสิทธิภาพของการแกไขปญหาแตละประเภทไดขอมูลตามตารางที่ 4.6

ประสิทธิภาพในการแกไขปญหา 
ประเภทของปญหา เจาหนาที่รับปญหา เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา

Dial-up Networking 0.02 0.08
เว็บไซต รักบานเกิด ∞ 0.65
โมเด็ม ∞ 1.56
ฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร 2.17
Windows98  -0.04
Internet Explorer ∞ 3.40
เครื่องพิมพ ∞ 1.75

หมายเหตุ คา ∞ หมายถึงประสิทธิภาพที่เพิ่มขึ้นสูงมาก เน่ืองเจาหนาท่ีไมสามารถแกไขปญหาชนิดน้ันไดดวยตนเอง

ตารางที่ 4.6 ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของเจาหนาที่เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

จากตารางที่ 4.6 สามารถสรุปไดวาเจาหนาที่แตละประเภทมีประสิทธิภาพใน
การแกไขปญหาดังนี้

 เจาหนาที่รับปญหา
เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือในการแกไขปญหา  เจาหนาที่มีประสิทธิ

ภาพในการแกไขปญหาเพิ่มข้ึน 5 ประเภทไดแก ปญหา Dial-up Networking เว็บไซตรัก
บานเกิด  โมเด็ม Internet Explorer และเครื่องพิมพ   ซึ่งปญหา 4 ประเภทหลังเจานาที่มี
ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนสูงมากดวยคาประสิทธิภาพ ∞ เนื่องจากไมสามารถแกไขปญหา 4 
ชนิดนั้นดวยตนเอง
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 เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา
- เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือการแกไขปญหา  เจาหนาที่มีประสิทธิภาพ

การแกไขปญหาเพิ่มข้ึน 5 ประเภทไดแก  ปญหา Internet Explorer  ฮารดแวร
ของเครื่องคอมพิวเตอร  เครื่องพิมพ โมเด็ม  เว็บไซตรักบานเกิด  และปญหา 
Dial-up Networking

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือการแกไขปญหา  เจาหนาที่มีประสิทธิภาพ
การแกไขปญหาลดลงไดแกปญหา Windows 98

4.2.1.3 คาใชจายในการแกไขปญหา

เมื่อพิจารณาถึงคาใชจายในการแกไขปญหา สามารถแบงคาใชจายออกเปน 2
ประเภท ไดแก

1.) คาใชจายตอปญหา
2.) คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ
ขอมูลที่ผูวิจัยสามารถนํามาวิเคราะหสําหรับคาใชจายตอปญหา  คือคาใชจาย

คงที่ (Fixed cost) ที่ไดจากอัตราเงินเดือนของพนักงานแตละคน สวนคาใชจายแปรผัน 
(Variable cost) เชน คาลวงเวลา คาสาธารณูปโภค และคาพฒันาแอพริเคชัน ผูวิจัยมิได
นํามาพิจารณาเนื่องจากไมสามารถเก็บขอมูลได

และขอมูลที่นํามาวิเคราะหสําหรับคาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ 
ไดแก  เงินเดือนพนักงานตอวัน  เบี้ยเลี้ยง  คาที่พัก  คาเชารถยนต และ คาน้ํามัน  สําหรับ
คาใชจายในการแกไขปญหาทั้ง 2 ชนิดของการทดลองทั้ง 2 ขั้นตอน แสดงตามตารางที่ 
4.8 และ 4.10 ตามลําดับ
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คาใชจายคงที่ : พิจารณาจากเงินเดือนพนักงาน (บาท)

แกไขปญหา
โดยไมมีเครื่องมือ ใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือประเภทเจาหนาที่ จํานวน

พนักงาน
เงินเดือนเฉลี่ย

ตอคน
1 เดือน 6 เดือน 1 เดือน 2 เดือน

เจาหนาที่รับปญหา 2 12,500 25,000 150,000 25,000 50,000
เจาหนาที่ที่มีความชํานาญ 3 22,500 67,500 405,000 67,500 135,000

รวม 555,000 รวม 185,000

ตารางที่  4.7 คาใชจายของการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือกับใชตนไมตัดสินใจ

คาใชจายตอปญหา

รายละเอียด
แ ก ไ ข ป ญ ห า

โ ด ย ไ ม มี
เ ค รื่ อ ง มื อ

ใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ

ปญหาที่แกไขไดทั้งหมด 149 ครั้ง 92 ครั้ง
คาใชจายตอปญหา   3,724.83 บาท           2,010.87 บาท
คาใชจายตอปญหาลดลง             1,713.96 บาท
คาใชจายตอปญหาลดลงรอยละ                  46.01  

ตารางที่ 4.8  คาใชจายตอปญหา  เปรียบเทียบระหวางการทดลองการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
กับใชตนไมตัดสินใจ

คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ ตอครั้ง (บาท)

เงินเดือนตอวัน เบี้ยเลี้ยง ที่พัก คาเชารถยนต
น้ํามันตอ
กิโลเมตร

ระยะทาง
เฉลี่ย รวมคาน้ํามัน

718.33 200 500 1500 5 500 2500

ตารางที่  4.9 คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ.สหกรณ

คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ.สหกรณ

รายละเอียด แกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ ใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ
จํานวนครั้งที่เขาปฏิบัติงาน 51 ครั้ง 14 ครั้ง
คิดเปนรอยละของปญหาที่พบ 19.84 12.39
คาใชจายตอครั้ง 5,418.33 บาท         5,418.33 บาท
คาใชจายทั้งหมด 276,334.83 บาท       75,856.62 บาท
คาใชจายเฉลี่ยตอเดือน 46,055.81        37,928.31 บาท
คาใชจายลดลงตอเดือน           8,127.50 บาท
คาใชจายลดลงรอยละ   17.65

ตารางที่  4.10 คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ.สหกรณ  เปรียบเทียบระหวาง
การทดลองการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือกับใชตนไมตัดสินใจ
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ขอมูลจากตารางที่ 4.8 และ 4.10 สามารถสรุปไดดังนี้

 คาใชจายตอปญหา
คาใชจายตอปญหาเมื่อแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือเทากับ  3,724.83 บาท

สวนคาใชจายเมื่อแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเทากับ 2,010.87 บาท
นั่นคือเมื่อแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือจะมีคาใชจายตอ

ปญหาลดลง 1,713.96 บาท หรือลดลงรอยละ 46.01
 คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ

จํานวนของการปฏิบัติงานเมื่อแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือเทากับ  8.5  คร้ัง
ตอเดือน แตเมื่อแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเทากับ 7 คร้ังตอ เดือน นั่นคือลดลง
รอยละ 17.65

และเมื่อคํานวณคาใชจายในการปฏิบัติงาน พบวาเมื่อแกไขปญหาโดยใชตนไม
ตัดสินใจจะมีคาใชจายลดลง 8,127.50 บาท หรือลดลงรอยละ 17.65  

อยางไรก็ตามขอมูลท่ีไดจากการใชงานระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ (log 
file ของระบบฯ) สามารถสรุปปจจัยเปรียบเทียบมีที่ผลกับการแกไขปญหาระหวางการทดลอง 2 
ข้ันตอนไดเพียง 3 ปจจัยคือ 1.) ความสามารถในการแกไขปญหา และ 2.) ประสิทธิภาพในการ
แกไขปญหา และ 3.) คาใชจายในการแกไขปญหา  สวนปจจัยอื่นๆ เชน เวลาในการแกไขปญหา
แตละประเภท หรือความคิดเห็นตอคุณลักษณะของการแกไขปญหา  ยังไมสามารถวิเคราะห
จากขอมูลที่มีอยูได  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดรวบรวมผลการทดลองจากการสํารวจความคิดเห็นที่สอบ
ถามไปยังเจาหนาที่ และสมาชิกสหกรณ แสดงรายละเอียดอยูในขอ 4.2.2 และ 4.2.3 ดังนี้

4.2.2 ผลการทดลองจากแบบสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่

ผูวิจัยไดเปรียบเทียบการแกไขปญหาของเจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภทวาเมื่อใชตนไมตัด
สินใจที่พัฒนาจากซอฟทแวรเปนเครื่องมือการแกไขปญหา กับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่อง
มือ  มีปจจัยใดบางที่สามารถเปรียบเทียบการแกไขปญหาทั้ง 2 แบบ โดยตั้งสมมุติฐานดังนี้

- ความสามารถในการแกไขประเภทปญหา
- เวลาในการแกไขปญหาแตละประเภท
- ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาแตละประเภท
- ความคิดเห็นตอคุณลักษณะของการแกไขปญหาไดแก ความสามารถที่ชวยใหแก

ไขประเภทของปญหาไดเพิ่มข้ึน ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จ เวลา
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โดยรวมในการแกไขปญหา ความสามารถในเรียนรูและปฏิบัติงานไดงาย จํานวน
การแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวัน และความผิดพลาดในการแกไขปญหา

จากสมมุติฐานปจจัยขางตน  ผูวิจัยนําผลการทดลองจากแบบสอบถามแบงตาม
ประเภทของเจาหนาที่  แสดงตามรางที่   4.11  4.12 และ  4.13 ตามลําดับ

 เจาหนาที่รับปญหา
เวลาของเจาหนาที่

คนที่ (นาที)ประเภทของปญหา  
1 2

เวลาที่ใชแกปญหาโดยใช
ตนไมตัดสินใจนอยลง

(รอยละ)
ปญหา Login เขาระบบ Internet แกไขโดยไมมีเครื่องมือ <30 30-60

ใชตนไมตัดสินใจ เทาเดิม นอยลง
50

ปญหาอุปกรณ Modem แกไขโดยไมมีเครื่องมือ ∞ ∞
 ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง

100

ปญหาโปรแกรม Internet
Explorer แกไขโดยไมมีเครื่องมือ - ∞

ใชตนไมตัดสินใจ - นอยลง
100

ปญหาโปรแกรม Rakbankerd แกไขโดยไมมีเครื่องมือ ∞ ∞
 ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง

100

ปญหาการพิมพและเครื่องพิมพ แกไขโดยไมมีเครื่องมือ - ∞
 ใชตนไมตัดสินใจ - นอยลง

100

ตารางที่ 4.11 ผลการแกไขปญหาจากแบบสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่รับปญหา
  เมื่อใชตนไมตัดสินใจ



57

 เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา

ประเภทของปญหา เวลาของเจาหนาที่
คนที่ (นาที)

 
 

1 2 3

เวลาที่ใชแกไขปญหา
โดยใชตนไมตัดสินใจ
นอยลง (รอยละ)

ปญหา Login เขาระบบ Internet แกไขโดยไมมีเครื่องมือ 30-60 <30 <30
ใชตนไมตัดสินใจ เทาเดิม นอยลง นอยลง

67

ปญหาอุปกรณ Modem แกไขโดยไมมีเครื่องมือ ∞ 30-60 ∞
 ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง มากขึ้น นอยลง

33

ปญหาโปรแกรม Internet Explorer แกไขโดยไมมีเครื่องมือ ∞ 30-60 ∞
ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง นอยลง

100

ปญหาโปรแกรม Rakbankerd แกไขโดยไมมีเครื่องมือ <30 - <30
ใชตนไมตัดสินใจ เทาเดิม - นอยลง

50

ปญหาระบบ OS ของเครื่อง แกไขโดยไมมีเครื่องมือ ∞ 60-120 60-120
คอมพิวเตอร ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง นอยลง

100

ปญหาการพิมพและเครื่องพิมพ แกไขโดยไมมีเครื่องมือ ∞ <30 -
 ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง -

100

ปญหา Hardware ของเครื่อง แกไขโดยไมมีเครื่องมือ - 30-60 -
คอมพิวเตอร ใชตนไมตัดสินใจ - นอยลง -

100

ตารางที่ 4.12  ผลการแกไขปญหาจากแบบสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่ที่มีความชํานาญ
  เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

 เจาหนาที่แกไขปญหาแบบเขาสหกรณ
เวลาของเจาหนาที่

คนที่ (นาที)ประเภทของปญหา  
1 2

เวลาที่ใชแกปญหาโดยใช
ตนไมตัดสินใจนอยลง

(รอยละ)

ปญหาอุปกรณ Modem แกไขโดยไมมีเครื่องมือ 30-60 ∞
 ใชตนไมตัดสินใจ มากขึ้น นอยลง

0

ปญหาโปรแกรม Internet Explorer แกไขโดยไมมีเครื่องมือ 30-60 ∞
ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง

100

ปญหาระบบ OS ของเครื่อง แกไขโดยไมมีเครื่องมือ 60-120 60-120
คอมพิวเตอร ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง นอยลง

100

ปญหา Hardware ของเครื่อง แกไขโดยไมมีเครื่องมือ 30-60 -
คอมพิวเตอร ใชตนไมตัดสินใจ นอยลง -

100

 ตารางที่ 4.13  ผลการแกไขปญหาจากแบบสํารวจความคิดเห็นเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน
  ณ. สหกรณเมื่อใชตนไมตัดสินใจ
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4.2.1.1 ความสามารถในการแกไขปญหา

ผลการทดลองจากแบบสํารวจความคิดเห็นไปยังเจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภท 
สามารถสรุปไดดังนี้

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ   เจาหนาที่รับปญหาสามารถแกไขประเภท
ของปญหาไดเพิ่มข้ึนเพิ่มข้ึน 4 ประเภท ซึ่งสอดคลองกับผลที่ไดจาก log file 
ของระบบฯ

- เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ  จํานวนของเจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภท
สามารถแกไขปญหาไดเพิ่มมากกวาการแกไขปญหาดวยตนเอง  ซึ่งหมาย
ความวาการใชตนไมตัดสินใจสามารถกระจายงานใหกับเจาหนาที่ได

 4.2.2.2 เวลาในการแกไขปญหาแตละประเภท

ผลที่ไดจากการสํารวจความคิดเห็นจากเจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภท เกี่ยวกับเวลา
ในการแกไขปญหา สามารถนํามาคํานวณเปรียบเทียบหารอยละของเวลา ระหวางการแก
ไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือและการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ ตามตารางที่ 4.11  
4.12 และ 4.13 สามารถสรุปไดดังนี้
 เจาหนาที่รับปญหา

- รอยละ 50 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหา Login เขาระบบ 
Internet โดยใชตนไมตัดสินใจใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่อง
มือ

- รอยละ 100 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหาอุปกรณ Modem
ปญหาโปรแกรม Internet Explorer ปญหาโปรแกรม Rakbankerd และปญหา
การพิมพและเครื่องพิมพ  โดยใชตนไมตัดสินใจใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหา
โดยไมมีเครื่องมือ

 เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา
- รอยละ 33 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหาอุปกรณ Modem

โดยใชตนไมตัดสินใจใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
- รอยละ 50 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหาโปรแกรม 

Rakbankerd โดยใชตนไมตัดสินใจ ใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหาโดยไมมี
เครื่องมือ

- รอยละ 67 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหา Login เขาระบบ 
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Internet โดยใชตนไมตัดสินใจใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่อง
มือ

- รอยละ 100 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหาโปรแกรม Internet 
Explorer ปญหาระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร ปญหาการพิมพและเครื่อง
พิมพ และปญหา Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร โดยใชตนไมตัดสินใจ ใชเวลา
นอยลงกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ

 เจาหนาที่แกไขปญหาแบบเขาบริการ ณ. สํานักงานสหกรณ
- รอยละ 100 ของเจาหนาที่  สามารถแกไขปญหาประเภทปญหาโปรแกรม Internet 

Explorer ปญหาระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร และปญหา Hardware ของ
เครื่องคอมพิวเตอร โดยใชตนไมตัดสินใจใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหาโดย
ไมมีเครื่องมือ

4.2.2.3 ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาแตละประเภท

เมื่อนําขอมูลจากตารางที่ 4.6 มาพิจารณาถึงประสิทธิภาพในการแกไขปญหา 
โดยใชสูตรคํานวณประสิทธิภาพตามขอ 4.2.1.2 คํานวณหาประสิทธิภาพในการแกไข
ปญหาแตละประเภทของเจาหนาที่  ไดผลลัพธแสดงตามตารางที่ 4.14

 ประสิทธิภาพในการแกไขปญหา

ประเภทของปญหา
 

เจาหนาที่รับปญหา เจาหนาที่ที่มีความชํานาญ
ในการแกไขปญหา

เจาหนาที่แกไขปญหา
แบบเขาสหกรณ

ปญหาการ Login เขาระบบ Internet 0 0  
ปญหาอุปกรณ Modem ∞ 2.03 1
ปญหาโปรแกรม Internet Explorer ∞ 2.03 1
ปญหาโปรแกรม Rakbankerd ∞ 0  
ปญหาระบบ OS ของเครื่อง
คอมพิวเตอร  0.49 0

ปญหาการพิมพและเครื่องพิมพ ∞ 1.03  
ปญหา Hardware ของเครื่อง
คอมพิวเตอร  0 0

หมายเหตุ คา ∞ หมายถึงประสิทธิภาพที่เพิ่มขึ้นสูงมาก เนื่องจากเจาหนาที่ไมสามารถแกไขปญหาชนิดนั้นไดดวยตนเอง
ตารางที่ 4.14 ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของเจาหนาที่แตละประเภท

 เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ
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ดังนั้นจึงสามารถสรุปไดวาเจาหนาที่แตละประเภทมีประสิทธิภาพในการแกไข
ปญหาแตละประเภทคือ

 เจาหนาที่รับปญหา
เมื่อใชตนไมตัดสินใจแกไขปญหาทําใหเจาหนาที่มีประสิทธภาพในการแกไข

ปญหาประเภทปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet
Browser ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd และปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่อง
พิมพ ดีขึ้นกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือมาก ดวยคาประสิทธิภาพ ∞

 เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา
เมื่อใชตนไมตัดสินใจแกไขปญหาทําใหเจาหนาที่มีประสิทธภาพการแกไข

ปญหาแตละประเภท ดังนี้
- ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet 

Browser ดีขึ้นกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือถึง 2 เทา
- สวนปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร และปญหาเกี่ยวกบั

การพิมพและเครื่องพิมพ ดีข้ึนกวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ 0.5 
เทา และ 1 เทา ตามลําดับ

 เจาหนาที่แกไขปญหาแบบเขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณ
เมื่อใชตนไมตัดสินใจแกไขปญหาทําใหมีประสิทธภาพการแกไขปญหาประเภท

ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem และปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser ดีขึ้น
กวาการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือถึง 1 เทา

4.2.2.4 ความคิดเห็นตอคุณลักษณะของการแกไขปญหา

สําหรับผลที่ไดจากการสํารวจความคิดเห็นจากเจาหนาที่เกี่ยวกับคุณลักษณะ
ตางๆ ของการแกไขปญหาโดยการเปรียบเทียบระหวางการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัด
สินใจเปนเครื่องมือกับการแกไขปญหาดวยตนอง พบวาเจาหนาแกไขปญหาแตละ
ประเภทใหคะแนนคุณลักษณะตางๆ ของการแกไขปญหาตามตารางที่ 4.15



คะแนนคุณลักษณะการแกไขปญหา

โดยเปรียบเทียบระหวางการใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือคุณลักษณะของการแกไขปญหา จํานวนสมาชิก

*5 รอยละ *4 รอยละ *3 รอยละ *2 รอยละ *1 รอยละ

ความสามารถที่ชวยใหแกไขประเภทของปญหาไดเพิ่มขึ้น 5 2 28.57 3 42.86 2 28.57 0 0.00 0 0.00

ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จ 5 2 28.57 5 71.43 0 0.00 0 0.00 0 0.00

เวลาโดยรวมในการแกไขปญหา 5 1 14.29 6 85.71 0 0.00 0 0.00 0 0.00

ความสามารถในเรียนรูและปฏิบัติงานไดงาย 5 0 0.00 6 85.71 1 14.29 0 0.00 0 0.00

จํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวัน 5 1 14.29 6 85.71 0 0.00 0 0.00 0 0.00

ความผิดพลาดในการแกไขปญหา 5 0 0.00 5 71.43 2 28.57 0 0.00 0 0.00

จํานวนฐานขอมูลแกไขปญหา 5 1 14.29 6 85.71 0 0.00 0 0.00 0 0.00

ความสามารถยืดหยุนในการเพิ่มเติมฐานขอมูล 5 0 0.00 5 71.43 2 28.57 0 0.00 0 0.00

รอยละเฉลี่ยของคะแนนแตละระดับ 12.50 75.00 12.50 0.00 0.00

สัญลักษณ :  *5 = ดีขึ้นกวาเดิมมาก  *4 = ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย *3 = เทาเดิม *2 = แยลงกวาเดิมเล็กนอย *1 = แยลงกวาเดิมมาก

ตารางที่ 4.15 การใหคะแนนคุณลักษณะการแกไขปญหาจากเจาหนาที่  โดยเปรียบเทียบระหวางการใชตนไมตัดสินใจกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
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4.2.3  ผลจากแบบสํารวจความคิดเห็นสมาชิกสหกรณ
ผลของการสํารวจความคิดเห็นไปยังสมาชิกสหกรณหลังจากการสํารวจความคิดเห็น

คร้ังแรก 3 เดือนถัดมา พบวาสมาชิกพบประเภทของปญหาเพิ่มข้ึนดังนี้

ประเภทของปญหาที่พบ จํานวน คิดเปนรอยละ
ของสมาชิก

ปญหารหัสผานเขาระบบอินเตอรเน็ต 17 53.13

ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณโมเด็ม 26 81.25

ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Explorer 26 81.25

ปญหาเกี่ยวกับเว็บไซตรักบานเกิด 18 56.25

ปญหาเกี่ยวกับระบบปฏิบัติการของเครื่องคอมพิวเตอร 11 34.38

ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ 14 43.75

ปญหาเกี่ยวกับฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร 7 21.88

ตารางที่ 4.16 ปญหาที่สมาชิกสหกรณพบ 3 เดือนถัดมา หลังจากการสํารวจครั้งแรก

จากตารางผลการทดลองที่ 4.16 จะเห็นวาประเภทของปญหาที่สมาชิกพบเพิ่มข้ึน  
คือปญหาอุปกรณโมเด็ม ปญหา Internet Explorer และปญหาการพิมพและเครื่องพิมพ   ซึ่ง
ปญหาดังกลาวหากใชวิธีการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ จะมีเพียงเจาหนาที่ที่มีความ
ชํานาญในการแกไขปญหาเทานั้นที่แกไขปญหาใหได   แตเมื่อมีการใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่อง
มือในการแกไขปญหาจะมีทั้งเจาหนาที่รับปญหาและเจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไข
ปญหาชวยแกไขปญหาใหได

ดังนั้นหากปญหาที่พบเพิ่มข้ึน  เจาหนาที่รับแกไขปญหาซึ่งอัตราคาใชจายในการแกไข
ปญหานอยที่สุดสามารถแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจใหกับสมาชิกฯ ได  จะทําใหคาใชจาย
ในการใหบริการของโครงการลดลง

สําหรับผลที่ไดจากการสํารวจความคิดเห็นจากสมาชิกสหกรณเกี่ยวกับคุณลักษณะ
ตางๆ ของการแกไขปญหาของเจาหนาที่โดยการเปรียบเทียบระหวางการแกไขปญหาโดยใชตน
ไมตัดสินใจเปนเครื่องมือกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ พบวาสมาชิกใหคะแนนคุณ
ลักษณะตางๆ ของการแกไขปญหาแสดงตามตารางที่ 4.17 ดังนี้
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  คะแนนคุณลักษณะการแกไขปญหา

คุณลักษะของเครื่องมือแกไขปญหา จํานวนสมาชิก โดยเปรียบเทียบระหวางเจาหนาที่ใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
  *5 รอยละ *4 รอยละ *3 รอยละ *2 รอยละ *1 รอยละ

ความสามารถการแกไขปญหาของเจาหนาที่ทาง โทรศัพท 32 10 31.25 19 59.38 3 9.38 0 0.00 0 0.00

ความสําเร็จของการแกไขปญหาของเจาหนาที่ 32 13 40.63 16 50.00 3 9.38 0 0.00 0 0.00

การใชเวลาที่เหมาะสมในการแกไขปญหาในแตละครั้ง
ของเจาหนาที่

32 7 21.88 15 46.88 7 21.88 2 6.25 1 3.13

ความผิดพลาดในการแกไขปญหาของเจาหนาที่ 32 6 18.75 16 50.00 10 31.25 0 0.00 0 0.00

ความสามารถของการแกไขปญหาของเจาหนาที่เขา
ปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ

22 4 18.18 13 59.09 5 22.73 0 0.00 0 0.00

ความพรอมของการแกไขปญหาของเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ 22 4 18.18 14 63.64 4 18.18 0 0.00 0 0.00

ความพึงพอใจในการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ 32 11 34.38 15 46.88 6 18.75 0 0.00 0 0.00

 รอยละเฉลี่ยของคะแนนแตละระดับ 26.18 53.69 18.79 0.89 0.45

สัญลักษณ :  *5 = ดีขึ้นกวาเดิมมาก  *4 = ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย *3 = เทาเดิม *2 = แยลงกวาเดิมเล็กนอย *1 = แยลงกวาเดิมมาก

ตารางที่ 4.17 การใหคะแนนคุณลักษณะการแกไขปญหาของเจาหนาที่โดยสมาชิกสหกรณ
เปรียบเทียบระหวางการใชตนไมตัดสินใจกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ
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4.2.4 ผลจากการทดสอบระดับความสามารถของเจาหนาที่

เมื่อนําผลจากตารางที่ 4.4 มาวิเคราะหระดับความสามารถของเจาหนาที่โดยเฉลี่ยตอ
ปญหา เปรียบเทียบกับประสิทธิภาพการแกไขปญหาเมื่อใชตนไมตัดสินใจ สามารถสรุปไดดังนี้

1.) ระดับความสามารถของเจาหนาที่โดยเฉลี่ยอยูในเกณฑคอนขางต่ํา (คาเฉลี่ยอยู
ระหวาง 1.6 ถึง 2.5 )  โดยสวนใหญแลวจะมีประสิทธิภาพในการแกไขปญหาไดเพิ่ม
ขึ้นเมื่อใชตนไมตัดสินใจ ซึ่งไดแกปญหาโปรแกรม Windows98 และ ปญหา
โปรแกรม Internet Explorer

2.) ระดับความสามารถของเจาหนาที่โดยเฉลี่ยอยูในเกณฑปานกลาง (คาเฉลี่ยอยู
ระหวาง 2.6 ถึง 3.5 )  โดยสวนใหญแลวจะมีประสิทธิภาพในการแกไขปญหาไดเพิ่ม
ขึ้นเมื่อใชตนไมตัดสินใจ ซึ่งไดแกปญหาโมเด็ม

3.) ระดับความสามารถของเจาหนาที่โดยเฉลี่ยอยูในเกณฑคอนขางดี (คาเฉลี่ยอยู
ระหวาง 3.6 ถึง 4.5 ) จะไมมีประสิทธิภาพในการแกไขปญหาไดเพิ่มข้ึนเมื่อใชตนไม
ตัดสินใจ ซึ่งไดแกปญหา Dial up Networking

4.3 สรุปผลการทดลอง

จากผลการทดลองเมื่อเจาหนาที่แกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ (แกไขปญหาดวยตนเอง)  
และการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ สามารถสรุปไดวาปจจัยที่มีผลตอการทดลองมี 
5 ปจจัยหลักไดแก

1.) ความสามารถแกไขปญหา  
2.) ประสิทธิภาพของการแกไขปญหา 
3.) คาใชจายในการแกไขปญหา
4.) เวลาที่ใชในการแกปญหา
5.) คุณลักษณะการแกไขปญหา

4.3.1 ความสามารถแกไขปญหา

เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือในการแกไขปญหา  เจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภทคือเจา
หนาที่รับปญหา เจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหา และเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. 
สํานักงานสหกรณ สามารถแกไขประเภทของปญหาไดเพิ่มข้ึนรวมถึงมีจํานวนเจาหนาที่ไดเพิ่ม
ขึ้น ซึ่งผลที่ไดจากขอมูลการใชงานของทั้ง 2 ข้ันตอน และผลที่ไดจากการสํารวจแบบสอบถาม
จากหนาที่มีความสอดคลองกัน
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และจากการวิเคราะหผลเจาหนาที่ 3 ประเภทพบวา เจาหนาที่รับปญหามีความ
สามารถในการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเพิ่มข้ึนมากที่สุดทั้ง ทางดานความสามารถแก
ไขปญหาแบงตามประเภทของปญหา และความสามารถในการแกไขปญหาโดยรวม

4.3.2 ประสิทธิภาพของการแกไขปญหา

จากผลการทดลองพบวาเมื่อใชตนไมตัดสินใจเจาหนาที่ทั้ง 3 ประเภท มีประสิทธิภาพ
ของการแกไขประเภทของปญหาแตละประเภทไดเพิ่มข้ึนกวาการแกไขปญหาดวยตนเอง ซึ่งผล
ที่ไดจากขอมูลการใชงานของทั้ง 2 ขั้นตอน และผลที่ไดจากการสํารวจแบบสอบถามจากหนาที่
มีความสอดคลองกัน

และในทํานองเดียวกันประสิทธิภาพของการแกไขปญหาของเจาหนาที่รับปญหาเพิ่ม
ขึ้นมากที่สุดเมื่อแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ เนื่องจากแปรผันตรงกับความสามารถในการ
แกไขปญหาในขอ 4.4.1

4.3.3 คาใชจายในการแกไขปญหา

สาเหตุของคาใชจายตอปญหาลดลงไดเกือบครึ่งหนึ่ง เกิดจากสัดสวนของการแกไข
ปญหาไดสําเร็จเมื่อใชตนไมตัดสินใจเพิ่มข้ึนมากวาการแกไขปญหาดวยตนเอง เมื่อคาใชจายคง
เดิม (เงินเดือนของเจาหนาที่) แตจํานวนการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มข้ึน ดังนั้นคาใชจายตอ
ปญหาจึงลดลงอยางชัดเจน

ตัวแปรที่มีผลตอคาใชจายที่ควรนํามาพิจารณาเพิ่มคืออัตราเงินเดือน เนื่องจากเจา
หนาที่รับปญหามีอัตราตํ่ากวาเจาหนาที่ที่มีความชํานาญในการแกไขปญหาถึง 1.8 เทา  นั่นคือ
เมื่อโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชนมีความจําเปนในการเพิ่มจํานวนเจาหนาที่  
ควรเพิ่มจํานวนเจาหนาที่รับปญหามากกวาเจาหนาที่ที่มีความชํานาญ

4.4.4 เวลาที่ใชในการแกปญหา

ผลการทดลองพบวาเมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือในการแกไขปญหา เจาหนาที่
ทั้ง 3 ประเภท ใชเวลาในการแกไขประเภทของปญหาแตละประเภทลดลง โดยเฉพาะปญหา
โปรแกรม Internet Explorer เว็บไซตรักบานเกิด ระบบปฏิบัติการของเครื่องคอมพิวเตอร
ปญหาการพิมพและเครื่องพิมพ และปญหาฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร ซึ่งเจาหนาที่
ประเภทรับปญหาใชเวลาลดลงมากที่สุด รองลงมาคือเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ
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4.3.5 คุณลักษณะการแกไขปญหา

ผลของการสํารวจความคิดเห็นจากเจาหนาที่และสมาชิกสหกรณ  พบวาเมื่อใชหรือ
ถูกแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ   บุคคลทั้ง 2 ประเภทใหคะแนนทุกประเภท
ของคุณลักษณะการแกไขปญหาดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอยเปนรอยละที่มากที่สุด



บทที่  5

การทดสอบเพื่อพิสูจนความถูกตองของขอมูล

จากบทที่ 4 ผลของการสํารวจความคิดเห็นจากเจาหนาที่ เพื่อใหการวิเคราะหผลมีความ
ถูกตองมากขึ้น ในบทนี้ผูวิจัยไดนําทฤษฎีสถิติทดสอบสมมุติฐานแบบไคสแควร (Chi-Square Test : χ
2 test) มาพิสูจนหาความสัมพันธของขอมูล

5.1 การทดสอบเพื่ออธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรขอมูลที่ไดจากแบบสํารวจความคิด
เห็นเจาหนาที่โดยใชทฤษฎีไคสแควร

ผูวิจัยไดนําทฤษฎีไคสแควรมาทดสอบกับขอมูลที่ไดจากแบบสํารวจความคิดเห็นจากเจา
หนาที่ เพื่อคํานวณหาความสัมพันธระหวาง 2 ตัวแปรคือ “ประเภทของเจาหนาที่” กับ “กลุมตัวแปร
ของคุณลกัษณะการแกไขปญหา 6 ขอ” ไดแก 1.) ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มข้ึน 
2.) ชนิดของปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มข้ึน 3.) เวลาโดยรวมในการแกไขปญหาไดดีขึ้น 4.) ความ
สามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงายขึ้น 5.) จํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันไดเพิ่มข้ึน 
และ 6.) ความผิดพลาดในการแกไขปญหาดีข้ึนกวาเดิม

เมื่อใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS เปนเครื่องมือในการคํานวณไดผลลัพธดังนี้

 สมมุติฐานทางการวิจัยที่ 1
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มขึ้น เมื่อ
ใชตนไมตัดสินใจ”

การทดสอบทางสถิติ
Ho : ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่ม

ขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ
H1 : ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มข้ึน 

เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

คาไคสแควรจากการคํานวณเทากับ 7.00 ที่คา df เทากับ 2 และจากตารางการ
กระจายของไคสแควร (ตารางที่ 5.1) ที่คา df เทากับ 2  และมีนัยสําคัญ α เทากับ 0.05 ไดคา
ไคสแควรเทากับ 5.99  เมื่อคาไคสแควรที่ไดจากการคํานวณมากกวาจากตาราง ทําใหไมยอม
รับสมมุติฐาน Ho นั่นสามารถสรุปไดวา  “ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความสามารถในการแก
ไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มข้ึน เมื่อใชตนไมตัดสินใจ”
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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
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับชนิดของปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มขึ้น เมื่อใชตนไม
ตัดสินใจ”

การทดสอบทางสถิติ
Ho : ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับชนิดของปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มข้ึน เมื่อ

ใชตนไมตัดสินใจ
H1 : ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับชนิดของปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มข้ึน เมื่อใช

ตนไมตัดสินใจ

คาไคสแควรจากการคํานวณเทากับ 10.111 ที่คา df เทากับ 4 เมื่อเปรียบเทียบคาที่
ไดจากการคํานวณมากกวากวาคาที่ไดจากตาราง  ทําใหไมยอมรับสมมุติฐานที่ Ho นั่นสามารถ
สรุปไดวา “ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับชนิดของปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มข้ึน เมื่อใชตนไม
ตัดสินใจ”

 สมมุติฐานทางการวิจัยที่ 3
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับเวลาโดยรวมในการแกไขปญหาไดดีขึ้น เมื่อใชตนไมตัด
สินใจ”

การทดสอบทางสถิติ
Ho : ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับเวลาโดยรวมในการแกไขปญหาไดดีขึ้น เมื่อใช

ตนไมตัดสินใจ
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H1 : ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับเวลาโดยรวมในการแกไขปญหาไดดีขึ้น เมื่อใช
ตนไมตัดสินใจ

คาไคสแควรจากการคํานวณเทากับ 2.917 ที่คา df เทากับ 2 เมื่อเปรียบเทียบคาที่ได
จากการคํานวณนอยกวาจากตารางทําใหยอมรับสมมุติฐาน Ho นั่นสามารถสรุปไดวา  
“ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับเวลาโดยรวมในการแกไขปญหาไดดีข้ึน เมื่อใชตนไมตัดสินใจ”

 สมมุติฐานทางการวิจัยที่ 4
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความสามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงายขึ้น เมื่อ
ใชตนไมตัดสินใจ”

การทดสอบทางสถิติ
Ho : ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับความสามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงาย

ขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ
H1 : ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความสามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงาย

ขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

คาไคสแควรจากการคํานวณเทากับ 2.917 ที่คา df เทากับ 2 เมื่อเปรียบเทียบคาที่
ไดจากการคํานวณนอยกวาจากตารางทําใหยอมรับสมมุติฐาน Ho นั่นสามารถสรุปไดวา  
“ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับความสามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงายขึ้น เมื่อใชตนไม
ตัดสินใจ”

 สมมุติฐานทางการวิจัยที่ 5
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับจํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันไดเพิ่มขึ้น 
เมื่อใชตนไมตัดสินใจ”

การทดสอบทางสถิติ
Ho : ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับจํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันได

เพิ่มข้ึน เมื่อใชตนไมตัดสินใจ
H1 : ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับจํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันได

เพิ่มข้ึน เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

คาไคสแควรจากการคํานวณเทากับ 1.556 ที่คา df เทากับ 2 เมื่อเปรียบเทียบคาที่ได
จากการคํานวณนอยกวาจากตารางทําใหยอมรับสมมุติฐาน Ho นั่นสามารถสรุปไดวา  
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“ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับจํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันไดเพิ่มข้ึน เมื่อใช
ตนไมตัดสินใจ”

 สมมุติฐานทางการวิจัยที่ 6
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความผิดพลาดในการแกไขปญหาดีขึ้นกวาเดิม เมื่อใช
ตนไมตัดสินใจ”

การทดสอบทางสถิติ
Ho : ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับความผิดพลาดในการแกไขปญหาดีขึ้นกวา

เดิม เมื่อใชตนไมตัดสินใจ
H1 : ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความผิดพลาดในการแกไขปญหาดีขึ้นกวาเดิม 

เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

คาไคสแควรจากการคํานวณเทากับ 7.00 ที่คา df เทากับ 2 เมื่อเปรียบเทียบคาที่ได
จากการคํานวณมากกวาจากตารางทําใหไมยอมรับสมมุติฐาน Ho นั่นสามารถสรุปไดวา  
“ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความผิดพลาดในการแกไขปญหาดีขึ้นกวาเดิม เมื่อใชตนไมตัด
สินใจ”

 สรุปผลการทผลการทดสอบสมมุติฐาน

จากผลการทดสอบสมมุติฐานโดยใชทฤษฎีไคสแควรกับขอมูลแบบสอบถามเจาหนาที่ทั้ง 
6 สมมุติฐานขางตนสามารถนํามาสรุปไดตามตามตารางที่ 5.2
ลําดับที่ ชนิดของตัวแปร ผลการทดสอบ

1 ประเภทของเจาหนาที่ ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ สัมพันธกัน

2 ประเภทของเจาหนาที่ ชนิดของปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ สัมพันธกัน

3 ประเภทของเจาหนาที่ เวลาโดยรวมในการแกไขปญหาไดดีขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ ไมสัมพันธกัน

4 ประเภทของเจาหนาที่ ความสามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงายขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ ไมสัมพันธกัน

5 ประเภทของเจาหนาที่ จํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันไดเพิ่มขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ ไมสัมพันธกัน

6 ประเภทของเจาหนาที่ ความผิดพลาดในการแกไขปญหาดีขึ้นกวาเดิม เมื่อใชตนไมตัดสินใจ สัมพันธกัน

ตารางที่ 5.2 สรุปผลสมมุติฐานความสัมพันธระหวางประเภทของเจาหนาที่
กับคุณลักษณะการแกไขปญหา 6 ประเภท
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5.2 สรุป

เมื่อขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามของงานวิจัยเปนขอมูลสถิติเชิงอนุมาน หรือเรียกอีกแบบ
วาสถิติอางอิง จึงมีความจําเปนจะตองอาศัยทฤษฎีทางสถิติมาเปนเครื่องมือชวยทดสอบสมมุติฐาน
เพื่อใหสามารถสรุปขอมูลที่ไดมาถูกสรุปไดอยางถูกตองและมีคุณภาพ ซึ่งผูวจิัยเลือกทฤษฎีสถิติที่ใช
ทดสอบสมมุติฐานโดยใชไคสแควร จากการทดสอบพบวาความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวระหวาง
ประเภทของเจาหนาที่ปญหากับกลุมของตัวแปรคุณลักษณะของการแกไขปญหาทั้ง 6 ขอ สรุปไดตาม
รางที่ 5.3

ตัวแปรที่ตองการหาความสัมพันธ

ประเภทเจาหนาที่

คุณลักษณะการแกไขปญหา
เปรียบเทียบระหวาง

การแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ
กับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ

ระดับคะแนน
คิดเปนรอยละสูงสุด ผลการทดสอบทฤษฎีไคสแควร

เจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน
ณ. สหกรณ

ความสามารถในการแกไขปญหาได
สําเร็จเพิ่มขึ้น ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย

ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความ
สามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จเพิ่มขึ้น
เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

เจาหนาที่รับปญหา ความสามารถที่ชวยใหแกไขประเภท
ของปญหาไดเพิ่มขึ้น

ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับชนิดของ
ปญหาที่สามารถแกไขไดเพิ่มขึ้น เมื่อใชตน
ไมตัดสินใจ

ไมสามารถสรุปได  เวลาโดยรวมในการแกไขปญหา ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับเวลาโดย
รวมในการแกไขปญหาไดดีขึ้น เมื่อใชตนไม
ตัดสินใจ

ไมสามารถสรุปได ความสามารถในเรียนรูและปฏิบัติงาน
ไดงาย

ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับความ
สามารถในการเรียนรูและปฏิบัติงานงาย
ขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

ไมสามารถสรุปได จํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละ
วัน

ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
ประเภทของเจาหนาที่ไมมีผลกับจํานวน
การแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวันไดเพิ่ม
ขึ้น เมื่อใชตนไมตัดสินใจ

เจาหนาที่รับปญหา ความผิดพลาดในการแกไขปญหา ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
ประเภทของเจาหนาที่มีผลกับความผิด
พลาดในการแกไขปญหาดีขึ้นกวาเดิม เมื่อ
ใชตนไมตัดสินใจ

ตารางที่ 5.3 ความสัมพันธระหวางประเภทเจาหนาที่กับคุณลักษณะการแกไขปญหา
เปรียบเทียบระหวางการใชตนไมตัดสินใจกับแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ



บทที่  6

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ

จากบทที่ 3 ผูวิจัยไดออกแบบและพัฒนาระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ รวมถึง
ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร  และทดสอบการใชงาน
ระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจกับโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชนเปนระยะ
เวลา 2 เดือน เพื่อเปรียบเทียบกับการแกไขปญหาของเจาหนาที่โดยไมมีเครื่องมือ พรอมทั้งเก็บและ
วิเคราะหผลการทดลองในบทที่ 4 และ 5

ในบทนี้ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยพรอมทั้งขอเสนอแนะที่นาจะเปนประโยชนในอนาคต

6.1 สรุปผลการวิจัย

สามารถสรุปผลโดยวิเคราะหตามปจจัยตางๆ ไดดังนี้

6.1.1 ความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่
การวัดความสามารถในการแกไขปญหาของเจาหนาที่ไดจาก

1.) ประเภทของปญหาที่สามารถแกไขได
พบวาเมื่อใชระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ เจาหนาที่รับปญหา

สามารถแกไขประเภทของปญหาไดเพิ่มข้ึนมากที่สุด  เนื่องจากมีระดับความสามารถอยู
ในเกณฑคอนขางต่ํา  เมื่อมีเครื่องมือมาชวยจึงสามารถแนะนําการแกไขปญหาโดย
เฉพาะอยางยิ่งปญหาที่ไมเคยมีประสบการณมากอน  สวนเจาหนาที่ที่มีความชํานาญที่มี
ระดับความสามารถอยูในเกณฑปานกลาง การมีเครื่องมือชวยทําใหเพิ่มความสามารถใน
การแกไขปญหาไดเชนกัน แตเจาหนาที่ที่มีความชํานาญที่มีระดับความสามารถอยูใน
เกณฑคอนขางดี การมีเครื่องมือชวยทําใหเพิ่มความสามารถในการแกไขปญหาไดนอย
มากหรือไมไดเลย
2.) จํานวนเจาหนาที่

พบวาเมื่อใชระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ จํานวนเจาหนาที่
สามารถแกไขปญหาไดเพิ่มข้ึนทั้ง 3 ประเภท  นั่นหมายความวาการใชระบบฯ ชวย
กระจายงานใหกับโครงการฯ ซึ่งมีประโยชนทั้งกับโครงการฯ คือมีเจาหนาที่รองรับการ
บริการลูกคาเพิ่มข้ึน และกับสมาชิกสหกรณ
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6.1.2 ประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของเจาหนาที่

เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือในการแกไขปญหา  พบวาประสิทธิภาพในการแก
ไขปญหาของเจาหนาที่ทุกประเภทเพิ่มข้ึน  โดยเฉพาะอยางยิ่งเจาหนาที่รับปญหา  เนื่องจากขอ
มูลในการวิเคราะหแปรผันตรงกับความสามารถในการแกไขปญหา

6.1.3 เวลาในการแกไขปญหาแตละประเภท

เมื่อใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือในการแกไขปญหา  พบวาเวลาที่ใชในการ
แกไขปญหาของเจาหนาที่ทุกประเภทลดลง

6.1.4 คาใชจายในการแกไขปญหา

เมื่อระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจเปนเครื่องมือ สามารถสรุปไดวาคาใช
จายในการแกไขปญหาลดลง เนื่องจากจํานวนปญหาที่สามารถแกไขไดสําเร็จเพิ่มข้ึนอยางชัด
เจน และจํานวนปญหาที่จําเปนตองเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณลดลง

กลาวโดยสรุปแลวการนําระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจมาประยุกตใชกับ
การแกไขปญหาลูกคาใหกับโครงการเครือขายขอมูลขายสารและธุรกิจชุมชน มีประโยชนตอโครงการ
ดังนี้

1.) ชวยเพิ่มความสามารถและประสิทธิภาพในการแกไขปญหา ซึ่งเปนประโยชนทั้งโครง
การฯ พนักงาน และสมาชิกสหกรณ

2.) ลดคาใชจายในการแกไขปญหาใหกับโครงการฯ ทั้งการรับปญหาทางโทรศัพทและ
การเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ

3.) เพิ่มความมั่นใจในคุณภาพการบริการ และสรางความพึงพอใจใหกับสมาชิกและเจา
หนาที่

6.1.5 ปจจัยเปรียบเทียบระหวางระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบขอมูล
ภูมิศาสตรกับการแกไขปญหาโดยไมมีเครื่องมือ

เนื่องจากขอจํากัดในการทดสอบระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับ
ระบบสารสนเทศภูมิศาสตรกับโครงการฯ  ทําใหไมสามารถทดสอบระบบฯ เพื่อประเมินผลและ
วัดประสิทธิภาพได อยางไรก็ตามผูวิจัยไดทําการวิเคราะหปจจัยที่มีความนาจะเปนตอการ
ประเมินผลและการวัดประสิทธิภาพดังนี้

- เวลาในการเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ  ซึ่งระบบสารสนเทศภูมิศาสตรสามารถ
คํานวณหาระยะทางที่ใชเวลานอยที่สุด จากตัวแปรระยะทาง ความเร็วของรถยนต 
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(เชน หากใชเสนทางถนนทางหลวงหลักจะสามารถใชความเร็วของรถยนตไดเร็วกวา
ทางรอง หรือสมรรถภาพของถนน) การจราจร เปนตน สําหรับในงานวิจัยวัดจากตัว
แปรระยะทาง

- คาใชจายในการเขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณ เพื่อลดคาใชจายในการเดินทาง โดยให
ระบบคํานวณคาใชจายนอยที่สุด จากตัวแปรวิธีการเดินทาง การใชเวลาเดินทาง หรือ
ที่พัก

- ความพรอมในการเดินทาง เพื่ออํานวยความสะดวกขอมูลการเดินทางใหกบัเจาหนาที่ 
โดยสามารถแสดงภาพเสนทางการเดินใหเห็นเปนแผนที่ ทําใหสามารถเขาใจไดงาย 
และมีความถูกตองสูงกวาขอมูลแบบขอความ

6.2 ขอเสนอแนะ

การทํางานของระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทภูมิศาสตร 
ผูวิจัยมีขอเสนอแนะเพื่อนําไปพัฒนาระบบฯ ใหประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนดังนี้

1.) เพิ่มศักยภาพของการแกไขปญหาใหสามารถใชงานได 24 ชั่วโมงบนเครือขายอินเตอรเน็ต 
โดยการนําระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจสรางไวบนเว็บไซต ซึ่งควรเปนปญหาที่
ไมซับซอน และมีวิธีการแกไขปญหาที่สามารถเขาใจงาย จะทําใหสมาชิกสหกรณสามารถ
แกไขปญหาดวยตนเองโดยใชระบบฯ ได ทําใหลดงานของเจาหนาที่แกไขปญหาลง

2.) เพิ่มเติมฐานความรูของการแกไขปญหา เพื่อใหสามารถแกไขประเภทของปญหาไดหลาก
หลายขึ้น

3.) เพิ่มระบบคนหา เพื่อชวยลดขั้นตอนคําถามและคําตอบลง รวมถึงสามารถเขาถึงปญหาที่
พบไดเร็วขึ้น

4.) เพิ่มการคนหาสถานที่ เพื่อการประยุกตใชกับโครงการฯ สามารถทําไดโดยกําหนดเงื่อนไข
เพื่อคนหาสถานที่เปาหมายที่ตองการ  ไดแก
- รานคอมพิวเตอร  เชนในกรณีที่เจาหนาที่เขาปฏิบัติงานแลวพบวา ปญหาของสมาชิก

จําเปนตองเปลี่ยนอะไหล หรืออุปกรณคอมพิวเตอร  ดังนั้นเพื่อใหการแกไขปญหา
สําเร็จ และสามารถปฏิบัติงานไดรวดเร็ว  จึงจําเปนตองหารานคอมพิวเตอรมีอุปกรณ
ที่ตองการในละแวกใกลเคียง หรือรานคอมพิวเตอรที่เลือกอาจจะใหความสําคัญกับ
รานในเครือบริษัท หรือบริษัทคูคากอนรานอื่นๆ
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- ที่พัก  เชนในกรณีที่เจาหนาที่ตองการหาที่พักเพื่อปฏิบัติงานในวันรุงขึ้น เจาหนาที่มี
ความจําเปนตองเลือกสถานที่พักจากเงื่อนไขตางๆ เชน เดินทางสะดวก คาใชจายอยู
ในวงเงินที่กําหนด หรือเปนที่พักสวัสดิการที่บริษัทจัดหาให

- สถานีขนสง  เนื่องจากเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานไมใชบุคคลในทองถิ่น ดังนั้นขอมูลการ
เดินทางจึงสําคัญและอํานวยความสะดวกใหเจาหนาที่

5.) เพิ่มการคนหาขอมูลบนระบบสารสนเทศภูมิศาสตร โดยการกําหนดรัศมี เชน ตองการหา
รานคอมพิวเตอรภายในรัศมี 2 กม.จากสหกรณ

6.) เพิ่มการแสดงความแตกตางของสถานที่ไดโดยแสดงเปนสัญลักษณที่แตกตางกันบนแผนที่ 
เชน แสดงความเขมสีของรานคาตามยอดขาย

7.) การนําระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตร มาใชใน
องคกรควรมีการสํารวจปจจัยตางๆ อยางถี่ถวนวามีความจําเปนและเปนประโยชนตอองค
กรระดับใด เนื่องจากซอฟทแวรที่ใชพัฒนาทั้ง 2 ระบบมีราคาคอนขางสูง ดังนั้นบางองคกร
ที่มีการแกไขปญหาใหลูกคาเปนหลักและลูกคามีจํานวนมาก หรืออาจกระจายอยูทั่วโลก 
เมื่อนําระบบแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจรวมกับระบบสารสนเทศภูมิศาสตรอาจจะได
รับประโยชนสูง แตบางองคกรอาจไดรับประโยชนจากระบบฯ ต่ํา







ภาคผนวก
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ภาคผนวก ก.

ภาคผนวก ก-1. ตัวอยางขอมูลประวัติการแกไขปญหาของโครงการเครือขายขอมูลขายสาร
และธุรกิจชุมชน

ลําดับ ปญหา H/W S/W
1 พิมพ password ผิด  X
2 ลืม password  X
3 ใสเบอรโทรศัพทผิด  X
4 ชั่วโมง internet หมด  X
5 เสียบสายโทรศัพทผิดชอง X  
6 ใชสายโทรศัพทที่โทรออกไมได X  
7 มีการแกไข Icon ที่ใชในการ เชื่อมตออินเตอรเนต  X
8 โมเด็มเสีย X  
9 สายเชื่อมตอโมเด็มเสีย X  
10 คอมพิวเตอรไมสามารถ Boot ได  X
11 Port ที่ Server รักบานเกิดหลุด X  
12 Comp Port ใชงานไมได X  
13 Account Expire  X
14 driver modem ไมมี, ไมตรง  X
15 เวลา connect รอนานแลว ก็ขึ้นคําวา the computer you dialed did not answer X  
16 เปลี่ยน Modem จาก COM1 ใหเปน COM2  X
17 modem หมุนออกไมได  X
18 เครื่องติดไวรัส  X
19 ใชงาน web รักบานเกิด พิมพ password ผิด  X
20 ใชงาน web รักบานเกิด พิมพ Username ผิด  X
21 เปดโปรแกรม IE ไมได  X
22 Hard Disk เสีย X  
23 มีการแกไขคาใน BIOS X  
24 พิมพงานออกมาไมถูกตอง  X
25 พิมพ Domain Name ไมได  X
26 อานภาษาไทยไมได  X
27 รับ-สง e-mail ไมได  X
28 อยูดี ๆ เนทที่เคยตอไดยาวหลายชั่วโมง ก็ขาดเองเมื่อเลนไดไมประมาณ15-20 นาที  X
29 ประกาศขายไมได  X
30 ประกาศซื้อไมได  X
31 แกไขรายละเอียดที่ประกาศซื้อขายไปแลวไมได  X
32 ใชงาน Windows ไมได X  
33 พิมพรูปภาพจาก web ไมได  X
34 มีการ reboot web server โดยบุคคลแผนกอื่น  X
35 มีการเปลี่ยน speed ของ Modem  X
36 จอคอมพิวเตอรมืด X  
37 Power supply ช็อต X  
38 สายไฟเครืองคอมฯ โดนหนูกัด X  
39 ดําเนิน process หลังจากประกาศซื้อขายไมได  X
40 ใชขั้นตอนการตอรองไมเปนได  X
41 มีคน hack เขามาที่ web server X  
42 มีการลบ Window file.dll  X
43 พิมพงานออกมาเปนขยะ  X
44 เพิ่ม sound card แลว Interrupt I/O  X
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ภาคผนวก ก-2. ขอมูลที่ผานการสังเกต (Training Data) จากประวัติการแกไขปญหาของเจา
หนาที่โครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน

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. โครงสรางตารางและฐานขอมูลเชิงสัมพันธของระดับความสามารถเจาหนาที่
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ภาคผนวก ก-4. แบบทดสอบระดับความสามารถของเจาหนาที่
ปญหาโมเด็ม
1. บนระบบปฏิบัติการ Windows 98 หากเราติดต้ัง Modem Card เขาไปแลวเราควรจะ

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 เขาไปแลวไมสามารถใชงานได สาเหตุของปญหา
นาจะเกิดจาก ?
a) Interrupt conflict
b) Port Conflict
c) Memory rang conflict
d) ถูกทุกขอ

3. เมื่อเสียบสายไฟแลวเปด Modem LED ดวงใดจะมีแสงสวางตลอดเวลา ?
a) RTS
b) CTS
c) Power
d) DTR

4. คูสายโทรศัพทจะตองเสียบที่ชองใดของ Modem เมื่อตองการ Dial เขามาเครือขาย
อินเตอรเน็ต ?
a) Line
b) Phone
c) a หรือ  b

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

6. สายที่เชื่อมตอกับ Modem นั้นเชื่อมอยูที่ Port ใดของ Computer ไดบาง
a) Serial port
b) USB port
c) Pararell port
d) a หรือ  b

7. ขอแตกตางของ Modem external กับ internal ตางกันอยางไร ?
a) Internal สามารถแสดงไฟ LED ไดทําใหเห็นสถานะ Modem ชัดเจน
b) Internal ติดต้ังกับ Com Port ไดงาย
c) External ติดตั้งกับ Com Port ไดงาย
d) External ไมสามารถแสดงไฟ  LED ไดทําใหเห็นสถานะ Modem ยาก

8. การ  Modulation จะเกิดขึ้นเมื่อใด ?
a) การสงขอมูล
b) การรับขอมูล
c) ทั้งการสงและการรับขอมูล
d) ถูกทุกขอ

9. หนวยวัดความเร็วของ Modem เปน                ตอวินาที
a) vits
b)  bits
c) mits
d) ถูกทุกขอ

10. หาก  Modem ที่คุณมี Jumper ซึ่งทําไดเฉพาะ Com 1 หรือ Com 2 เทานั้น อะไรที่จะ
เปนตัวชวยในการติดต้ัง Modem
a) ใช Manual ในการติดตั้ง Modem ใหมี IRQ=5
b) ดูใหแนใจวาอุปกรณ  USB ตัวที่ 2 และ 3 ไมมี IRQ ชนกับ IRQ ของ Modem
c) ใหยกเลิก Serial port 2 บน CMOS
d) ผิดทุกขอ

11. สวนใดของของรูปดานลางแสดงสวนของสัญญาณ Analog ?

a) A
b) B

c) C
d) ถูกทุกขอ

12. Protocol ชนิดใด เปน Protocol หลัก เมื่อ PC เชื่อมตอ Internet โดยใช Modem
a) TCP/IP
b.) PPP
c) IPX/SPX
d) SLIP

13. จากรูปจงเลือกขอที่ถูกตองสําหรับ Com port
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4

14. เทคโนโลยีใดที่สามารถที่จะเชื่อมตอไปหา ISP แบบ Point-to-point ได
a) Dial-up
b) Cable-Modem
c) ADSL
d) ถูกทุกขอ

15. Modem ชนิดใดขึ้นอยูกับคาบเวลา
a) Asynchronous
b) Synchronous
c) ทั้ง A และ B
d) ผิดทุกขอ

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

17. ISDN หมายถึงขอใด
a) 2B และ 1D Channel
b) 2D และ 1B Channel
c) 3D และ 1B Channel
d) 1B และ 3D Channel

18. วิธีการสื่อสารแบบใด เปนที่นิยมมากเมื่อใช Modem แบบตอสายโทรศัพทธรรมดา
a) Synchronous
b) Baud
c) Asynchronous
d) Modulation

19. การสื่อสารของสัญญาณดิจิตอล ที่แปลงสัญญาณคอมพิวเตอรเปนสัญญาณ analog 
เรียกวาอะไร
a) demodulation
b)  Hayes modulation
c) Hayes-demodulation
d) modulation

20. อุปกรณที่ใชเชื่อมตอเครื่องคอมพิวเตอรโดยใชสายโทรศัพท เพื่อขยายเครือขาย LAN 
ใหมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นเรียกวาอะไร
a) switch
b) router
c) modem
d) ถูกทุกขอ

ปญหาการใชโปรแกรม Dial-up Networking เพื่อเชื่อมตออินเตอรเน็ต
1. RAS ยอมาจากคําวาอะไร

a) Remote accuracy service
b) Remote access service
c) Remoter access server
d) ผิดทุกขอ

2. ขอใดถูกตองสําหรับ Dial-up Internet Connection
a) ใช Dynamic IP
b) ใช Static IP
c) มีราคาสูงกวา T1
d) มีความเร็วมากกวา DSL
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3. PPP ยอมาจากคําวาอะไร
a) Peer to peer protocol
b) Point peer protocol
c) Point to point protocol
d) Protocol point to point

4. กรณีที่ใช Dialup connection นั้นหากตองการให password มีการเขารหัสจะตองยก
เลิกอะไรบาง
a) PAP
b) MSCHAP
c) MSCHAP
d) ท้ัง b และ  c

5. การใสเบอร Dial แบบไหนถูกตอง
a) 662-9009000
b) 02-9009000
c) 029009000
d) 9009000

6. ทําการ Dial แลว Modem ไมมีเสียงใดๆ  ทานคิดวาขอใดไมใชสาเหตุของปญหา
a) เสียบโทรศัพทที่ชอง Phone
b) สายเชื่อมตอ Modem หลุด
c) ใสเบอรผิด
d) ทําการปดเสียง Modem

7. หลังจากการ Dial แลวพบวามี Dialog แสดง “676 – The line is busy” จะตองทํา
อยางไร
a) เสียบสายโทรศัพทใหแนน
b) ทดลอง Dial อีกครั้ง
c) ตอสายเชื่อมตอ Modem ใหแนน
d) เปด Modem

8. หลังจากการ Dial แลวพบวามี Dialog แสดง  “602 - The modem is being used by 
another Dial-Up Networking Connection “ มีสาเหตุจากอะไร
a) มี Program อื่นที่ใช Dial Modem ใชงานอยู
b) มี Program ใชงานอยูเปนจํานวนมากเกินไป
c) มีการใชสายโทรศัพทที่เสียบชอง Phone อยู
d) ยังไมเชื่อมตอโมเด็ม

9. หลังจากการ Dial แลวพบวามี Dialog แสดง  “680 - No Dial tone” ขอใดคือสาเหตุ
ของปญหา
a) สายโทรศัพทหลุดจากชอง Line
b) สายเชื่อมตอ Modem หลุด
c) ยังไมไดมีการติดต้ัง Modem บน Windows
d) ใสเบอรโทรศัพทผิด

10. User สามารถ print file หรือ ping ไปยังเครื่องตางๆ ภายใน office ได แตไมสามารถ
เลน Internet ไดนาจะเกิดจากสิ่งใด
a) ไมไดกําหนด gateway
b) ไมไดกําหนด IP address ของเครื่องคอมพิวเตอร
c) ไมไดกําหนด Subnet mask ของเครื่องคอมพิวเตอร
d) ไมไดกําหนด คาของ DHCP

11. เมื่อปรากฏขอความ “The remote access server is not running” ขอใดไมใชสาเหตุ
ของปญหา
a) ชั่วโมงการใชอินเตอรเน็ตหมดอายุ
b) ใสเบอรโทรศัพทผิด
c) ลง Driver Modem ไมตรงรุน
d) ต้ังคา speed ของ Modem สูงเกินไป

12. หากตองการทดสอบ Source กับ Destinations เทานั้นในระบบ Network ควรจะใช
Application ใดในการบอกการเชื่อมตอ
a) Ping
b) Tracer
c) Netstat
d) IP configure

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

14. การที่ผูใช Dial ไปยัง Server แลวได IP กลับมานั้น การใหบริการแบบนี้เรียกวา

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

15. WINS มีหนาที่อยางไร
a) แจก IP ใหกับเครื่องตางๆ
b) ลดการ Broadcast IP address
c) ปองกันการขโมยขอมูล
d) ผิดทุกขอ

16. หากใช Subnet mask เปน 255.255.255.0  ขอใดที่อยูใน 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) ถูกทุกขอ

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

18. ระบบการเชื่อมตอเขา Network นั้นขอใดเปนการเชื่อมตอแบบตอเนื่องตลอดเวลา
a) DSL
b) ISDN
c) Modem
d) ถูกทุกขอ

ปญหาเคร่ืองคอมพิวเตอร
1. จอคอมพิวเตอรเปนอุปกรณชนิดใด

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

2. หนวยความจําชั่วคราวคืออุปกรณใด
a) RAM
b) ROM
c) CMOS
d) Hard disk

3.  หากตองการใหเครื่อง PC เชื่อมตอเขาเครือขาย จําเปนตองติดต้ังอุปกรณใด
a) network interface card
b) network information card
c) network interaction card
d) network internal contact

4. หนวยประมวลผลกลางของระบบ Computer คืออุปกรณชนิดใด
a) RAM
b) ROM
c) CPU
d) BIOS

5. อุปกรณชนิดใดไมใชหนวยความจํา
a) RAM
b) ROM
c) BIOS
d) DMA

6. อุปกรณชนิดใดไมใชอุปกรณตอพวง
a) Modem
b) Printer
c) CD-ROM
d) Power Switch

7. หลังจากกดปุม Power แลวไมมีไฟติดที่ LCD เครื่องคอมพิวเตอร  ทานคิดวานาจะ
เกิดจากสาเหตุใด
a) สายไฟเสียบไมแนน
b) ปุม Power เสีย
c) ยังไมไดติดต้ังจอคอมพิวเตอร
d) ถูกทั้ง a และ b

8. Hard disk มีความแตกตางกับ Floppy disk อยางไร
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a) Hard disk ราคาถูกกวา Floppy disk
b) Floppy disk มีความจุมากกวา Hard disk
c) เราสามารถที่จะลง Windows บน Floppy disk ได
d) เราสามารถที่จะลง Windows บน Hard disk ได

9. USB port มีความแตกตางกับ Com port อยางไร
a) Com port  สามารถทํางานไดที่ความเร็วสูงกวา USB port
b) Com port สามารถตอกับ Printer ไดสวน USB Port ตอไมได
c) USB Port สามารถทํางานไดท่ีความเร็วสูงกวา USB port
d) USB port ใชไดกับ Printer เทานั้น

10. หลังจากเปดเครื่องมีเสียง ”ปบ 1,2 หรือ 3 ครั้ง” แตไมมีการ boot ตอ นาจะเกิดจาก
สาเหตุใด
a) Keyboard ยังไมติดต้ัง
b) RAM  ท่ีติดตั้งในเครื่องไมแนน
c) Card จอภาพติดต้ังไมแนนหรือมีปญหา
d) Main board มีปญหา

11. Hard disk  ชนิด SCSI ตางจาก IDE อยางไร
a) SCSI มีความจุมากกวา IDE
b) IDE มีความจุมากกวา  SCSI
c) SCSI ติดตอขอมูลเร็วกวา IDE
a) IDE ติดตอขอมูลเร็วกวา SCSI

12. โดยสวน.ใหญ Port D type ชนิด 9 Pin บน Computer ตางจาก 25 Pin อยางไร
a) Port  9 pin ใชตอกับ Printer เทานั้น
b) Port  25 pin ใชตอกับ Modem เทานั้น
c) Port  9  Pin ใชตอกับ Modem หรือ Control อุปกรณ
d) Port  25  Pin ใชตอกับ Modem หรือ Control อุปกรณ

13. ระบบ Grounding มีความสําคัญตอระบบ Computer อยางไร
a) ปองกันไฟฟาลัดวงจร
b) ปองกันขอมูลบน Hard disk
c) ปองกันไฟฟาร่ัว
d) ปองกันไฟฟาเกิน

14. ขอใดมีคาเทากับตัวเลข "1" or "0"?
a) Megabyte
b) Bit
c) Kilobyte
d) Byte

15. อุปกรณชนิดใดสามารถเขียน (write) แลวสามารถที่จะลบได
a) CD-RE
b) CD-ROM
c) CD-RAM
d) CD-RW

16. CPU ทํางานที่ความเร็ว 900 megahertz สามารถรับคําสั่งไดเปนจํานวนเทาไหร
a) 900
b) 90000
c) 900000
d) 900000000

17. Floppy Drive  มีความจุเทาไหร
a) 0.78 Mbytes
b) 1.44 Mbytes
c) 2.00 Mbytes
d) 2.48 Mbytes

18. ขอมูล bits ถูกสงระหวาง CPU และสวนประกอบอื่นในเครื่อง PC ผานอะไร
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. พื้นที่ของหนวยความจําที่ถูกจองไวสําหรับอุปกรณตางๆ และ CPU เพื่อการเชื่อมตอ
เรียกวาอะไร
a) Base I/O port

b) IRQ line
c) RAM
d) Flash

ปญหาโปรแกรม Windows98
1. ตัวอักษรใดไมถูกอนุญาติใหต้ังชื่อ File บน Windows 98

d) ?
e) ]
f) :
g) ทุกขอดานบน

2. Operating System ตัวใดที่ไมสามารทําหนาที่เปน Server ได
a) Microsoft Windows 2000
b) Microsoft Windows 98
c) Novell
d) Microsoft Windows NT

3. คําสั่ง  Ctl-Alt-Del  เปนคําสั่งใชทําอะไร
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) เขา Setup  Bios
c) Restart Windows
d) ปด Windows

5. Anti-virus เราลงไวบน Computer เพื่อจุดประสงคอะไร
a) กําจัดไวรัส
b) ปองกันไวรัส
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. ขอใดเปนประโยชนของ Program zip file
a) บีบอัดใหขอมูลเล็กลงทําใหจัดเก็บใชพ้ืนที่นอย
b) ใช Copy ขอมูลไดอยางรวดเร็ว
c) ใชตรวจสอบขอมูลที่มีความผิดพลาด
d) Restore File ที่ถูกลบจาก Computer

8. หากเราพบวา Resource มีการ Set conflict จาก Device Manage เรามีวิธีการแก
อยางไร
a) เปลี่ยนอุปกรณ
b) เปลี่ยน Interrupt ของอุปกรณ
c) Restart Windows
d) ลง Windows ใหม

9. Pixel คืออะไร
a) รูปภาพเล็กๆ
b) รูปภาพที่สวยงาม
c) รุปที่เปนจุด
d) จุดท่ีอยูบน Monitor

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

11. หากทําการลบ File แลวตองการกูคืนจะตองทําอยางไร
a) หลังจากลบแลวกด Ctrl+Z ทันที
b) เปด Recycle bin แลวเปด Menu Edit เลือก  Undelete
c) เปด Menu file แลวเลือกคําสั่ง Restore จาก Windows ของ Recycle bin
d) ถูกเฉพาะ ก และ ค

12. การต้ัง Screen Sever ใหมี Password protection มีประโยชนอยางไร
a) ปองกันไมใหลืม Password
b) ปองกันไมใหผูอื่นเห็นการทํางานที่จอภาพในชวงเวลาท่ีตั้งไว
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c) ปองกันการขยับ Mouse โดยไมต้ังใจ
d) ปองกันจอภาพเสื่อมคุณภาพเร็ว

13. การเปลี่ยนชื่อ Icon จะตองทําอยางไร
a) เปด Start Menu แลวเลือกคําสั่ง Rename
b) Click ขวาที่ Icon แลวพิมพชื่อลงไปใหมไดเลย
c) เปด My computer คนหาชื่อ File ที่ตองการเปลี่ยนชื่อแลวใชคําสั่ง Rename 

จาก Menu Edit
d) ถูกทุกขอ

14. ถาไมพบปุม Start  บน  Task Bar จะตองทําอยางไร
a) กดปุม Ctrl+Esc
b) ชี้ Mouse ที่กลางจอภาพแลว Click Mouse ปุมขวามือ
c) กดปุม Enter 2 ครั้ง
d) กดปุม Esc

15. การลบ Program บน Short cut ซึ่งสรางเพื่อเรียก Program บน Hard Disk จะมีผลอ
ยางไร
a) โปรแกรมบน Hard Disk จะหายไป
b) โปรแกรมบน Hard Disk จะถูกยายไปไวที่ Recycle bin
c) ไมถูกทั้ง a และ b
d) ถูกทั้ง a และ b

16. ถาจะปด Program บน Windows 98 จะตองทําอยางไร
a) กด Atl + F4
b) Click ที่ปุม X ที่มุมขวาของ Windows
c) Click ที่ Icon ของ Program บน Title Bar แลวเลือกคําสั้ง Close
d) ถูกทุกขอ

17. หลังจากการ Boot พบขอความ “Missing operating system” เกิดจากอะไร
a) Computer หา floppy disk ไมเจอ
b) Computer หา Hard disk ไมเจอ
c) Computer  Hard disk เสีย
d) เปนไปไดท้ัง  b และ c

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

ปญหาโปรแกรม 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 ขอใดถูกตอง
a) http://www.computerbob
b) http://computerbob.www.com
c) http://www.com.computerbob
d) http://computerbob@computerbob

3. หากเราตองการให Web site ที่เราใชเปนประจําแสดงขึ้นมาหลังจากที่เราเปด IE เรา
จะใสชื่อ Web site ไวที่ใด

a) Favorites
b) Home Page
c) Address
d) ไมมีขอถูก

4. เราสามารถใชงาน Website นอกเหนือจากการใส Domain name โดยการใสคาอะไร
แทนได

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

5. Favorites บน Internet Explorer คืออะไร
a) ที่เก็บขอมูลสวนตัวบนระบบ Internet
b) ท่ีเก็บ Address Web site ไวเพ่ือใชงานเปนประจํา

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

6. Web site บางแหงตองการ User และ Password ในการ Access ขอมูล แตทําไม
หากเราเคยใส User เราไปครั้งหนึ่งแลวครั้งตอไป website นั้นสามารถแสดง User 
เราไดเลย

a) มีการเก็บขอมูลไวบน DNS
b) มีการเก็บขอมูลไวบน RAM
c) มีการเก็บขอมูลไวบน  Cookie
d) มีการเก็บขอมูลไวบน ROM

7. SSL ยอมาจากคําวาอะไร
a) Socket Session Layer
b) Socket  Secure Layer
c) Socket  Session Large
d) Socket Secure Large

8. Port ที่ใชในการติดตอ Internet เปน Port ใด
a) 7070
b) 8080
c) 8880
d) 9090

9. หากไมสามารถเขา web site Rakbankerd  ได ขอใดไมใชวิธีหาสาเหตุของปญหา
a) ตรวจสอบการตั้งคา “Use a proxy server” บนโปรแกรม IE
b) ทดสอบเขา web site อ่ืน
c) ตั้งคาใหเปน Work Offline
d) ทดสอบการเรียกใชงานอีกครั้งโดยกดปุม F5

10. การที่เรา Set proxy จะทําใหการ Connect Internet เปนอยางไร
a) มีความปลอดภัยมากขึ้น
b) ทําใหติดตอ Web ที่ใชประจํางายขึ้น
c) ทําใหประหยัดคาใชจายในการซื้อ ชั่วโมง Internet
d) ถูกทุกขอ

11. NAT ยอมาจากคําวาอะไร
a) Network  Authentication Translation
b) Network Address Translation
c) Name Address Translation
d) ไมมีขอถูก

12. DNS คืออะไร
a) เปนฐานขอมูลเก็บ Address book ภายในองคกร
b) เปน Program ปองกัน Hacker จากภายนอก
c) เปน Protocol ท่ีจะทําให IP Address ของ Web site กับชื่อ 

Web site เปนอันเดียวกัน
d) เปน Address book บนระบบ Mail

13. ขอใดไมใช  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. ขอใดไมใชกับการตั้ง Domain Name
a) .com
b) .edu
c) .exe
d) .gov
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ภาคผนวก ข.

ภาคผนวก ข-1. ขอมูลของคําถาม (Questions) คําตอบ (Answers) และขอแกไขปญหา
(Solutions) ของระบบการแกไขปญหาโดยใชตนไมตัดสินใจ

Cluster 1 : เริ่มตนระบบ

Question
No. Questions

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-A001 ปญหาของคุณ เกิดขึ้นขณะใด ? A-A001 กอนเชื่อมตอเขาระบบ
Internet

AC-A001 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.1 : NO POWER

Q-A002 ปญหาของคุณ คือปญหาชนิดใด ? A-A002 หลังเชื่อมตอเขาระบบ
Internet

AC-A002 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.2 : NO VIDEO

Q-A003 อุปกรณ Hardware จัดอยูในประเภทใด ? A-A003 Hardware AC-A003 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.3 : BAD VIDEO

Q-A004 ปญหา PC ที่พบจัดอยูในประเภทใด ? A-A004 Software AC-A004 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.4 : FLOPPY DRIVE

Q-A005 ปญหา software จัดอยูในประเภทใด ? A-A005 ไมสามารถระบุปญหาได AC-A005 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.5 : HARD DRIVE

Q-A006 กรุณาเลือกคําตอบ ที่เหมาะสมกับปญหาของคุณ A-A006 PC AC-A006 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.6 : PARALLEL PORT

Q-A007 ปญหาโปรแกรมของคุณจัดอยูในประเภทใด ? A-A007 Modem AC-A007 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.7 : SERIAL PORT

  A-A008 Printer AC-A008 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.8 : INTERMITTENT PROBLEM

  A-A009 ไมมีระบบไฟฟา AC-A009 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2 : PC-START

  A-A010 ไมปรากฏภาพใดๆ บน
จอภาพ

AC-A010 เชื่อมตอไปยัง Cluster 3 : MODEM

  A-A011 จอภาพมีคุณภาพไมดี AC-A011 เชื่อมตอไปยัง Cluster 4 : PRINTER

  A-A012 Floppy Drive AC-A012 เชื่อมตอไปยัง Cluster 5 : WINDOWS 98

  A-A013 Hard Drive AC-A013 เชื่อมตอไปยัง Cluster 6 : INTERNET EXPLORER

  A-A014 Parallel Port AC-A014 เชื่อมตอไปยัง Cluster 3.1 : MODEM SUBCLUSTER

  A-A015 Serial Port AC-A015 เชื่อมตอไปยัง Cluster 7 : RAKBANKERD

  A-A016 ปญหาที่เปนๆ หายๆ   

  A-A017 ไมสามารถระบุปญหาได   

  A-A018 Windows 98   

  A-A019 Internet Explorer   

  A-A020 Dial-up Networking   

  A-A021 การเขาระบบ/รหัสผาน
(Login/Password)

  

  A-A022 รักบานเกิด website   

Cluster 2 : เริ่มตนปญหาเครื่องคอมพิวเตอร

Question
No. Questions

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-B001 ตรวจสอบการเชื่อมตอทุกชนิดบนเครื่อง PC A-0001 ใช AC-B001 สาเหตุเกิดจาก POWER ไมสามารถใชงานได

 จากน้ันทําการเปดเคร่ืองและสังเกต Power On Self Test (POST). A-0002 ไมใช AC-B002 สาเหตุเกิดจาก Main Logic Board ไมสามารถใชงานได

 สังเกตจอภาพสามารถใชงานไดใชหรือไม ? A-B001 20 AC-B003 สาเหตุเกิดจาก Memory ไมสามารถใชงานได

Q-B002 จอภาพแสดงภาพคุณภาพดีปกติหรือไม ? A-B002 101 AC-B004 สาเหตุเกิดจาก Keyboard ไมสามารถใชงานได

Q-B003 จอภาพแสดง error code ใชหรือไม ? A-B003 201 AC-B005 สาเหตุเกิดจาก Monochrome Video Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-B004 Error code ที่แสดงเปนหมายเลขอะไร ? A-B004 301 AC-B006 สาเหตุเกิดจาก CGA Video Adapter ไมสามารถใชงานได
Q-B005 เคร่ือง PC สามารถ boot up ไดใชหรือไม? A-B005 401 AC-B007 สาเหตุเกิดจากFloppy Disk Drive ไมสามารถใชงานได

Q-B006 เคร่ือง PC มี hard disk ใชหรือไม? A-B006 501 AC-B008 สาเหตุเกิดจาก Math Coprocessor ไมสามารถใชงานได

Q-B007 เคร่ือง PC ปรากฏไฟ Light Emitting Diodes ( LED ), หรือพัดลมดานหลังเครือง PC สามารถหมุน
ปกติใชหรือไม ?

A-B007 601 AC-B009 สาเหตุเกิดจาก Parallel Port Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-B008 เคร่ือง PC มีเสียงดัง ปบ ใชหรือไม ? A-B008 701 AC-B010 สาเหตุเกิดจาก Serial Port Adapter ไมสามารถใชงานได
Q-B009 เคร่ือง PC มีเสียงดัง ปบ แบบเสียงยาว 1 คร้ัง และเสียงส้ัน 2 คร้ัง ใชหรือไม ? A-B009 901 AC-B011 สาเหตุเกิดจาก Game Control Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-B010 เคร่ือง PC มีลักษณะเสียงดัง ปบ แบบใด ? A-B010 1101 AC-B012 สาเหตุเกิดจาก Printer ไมสามารถใชงานได

Q-B011 ปดเคร่ือง PC จากน้ันเปดฝาเครื่องออกและ ตรวจสอบวาภายในมีสวนใดสวนหน่ึงหลุด หรือหลวม A-B011 1301 AC-B013 สาเหตุเกิดจาก Hard Disk Drive ไมสามารถใชงานได

 หรือมีสวนใดสวนหน่ึงเกิดกระแสไฟฟาขัดของทําใหไหม ใชหรือไม ? A-B012 1401 AC-B014 สาเหตุเกิดจาก EGA/VGA Video Adapter ไมสามารถใชงานได

  A-B013 1701 AC-B015 สามารถผาน POST (Power On Self Test), ไมมี 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 ) ไมดี,
หรือ Central Processing Unit ( CPU ) หรือ Motherboard.
ทดสอบการแกไขโดยการเปลี่ยน RAM ที่ดีใสแทนกอน  หากยังไม
สามารถใชงานได ทดลองเปลี่ยน CPU และ Motherboard ตามลําดับ

  A-B020 ไมมีเสียง AC-B022 ตรวจสอบการเชื่อมตอตางๆ ใหอยูในสภาพที่เรียบรอย ไมหลุดหรือหลวม
หากมีสวนใดสวนหน่ึงเสีย เปลี่ยนเฉพาะสวนที่เสียใหม

  A-B021 เสียงตอเน่ือง AC-B023 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.9 : UNDEFINE PROBLEM

  A-B022 เสียงส้ัน แบบซํ้าๆ ตอ
เน่ือง

AC-A001 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.1 : NO POWER

    AC-A002 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.2 : NO VIDEO

    AC-A003 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.3 : BAD VIDEO
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Question
No. Questions

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

    AC-A004 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.4 : FLOPPY DRIVE

    AC-A005 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.5 : HARD DRIVE

Cluster 2.1 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบไมมีระบบไฟฟา

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-C001 เปดฝาเครื่อง PC พรอมทั้ง ดึงสายเชื่อมตอที่ Power Supply ออกจาก Motherboard และ ดึงสาย
เชื่อมตอทุก Drives ออกจาก Motherboard ยกเวนสายเชื่อมตอจาก Floppy Drive

A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ? A-0002 ไมใช AC-C002 สาเหตุเกิดจาก Power Supply ซ่ึงจะเปนๆ หายๆ ลองเปลี่ยนมาใช
Power Supply สําหนับไฟฟากระแสสลับ (DC) ขนาด 5 และ 12
โวลท แบบ Multimeter.

Q-C002 เชื่อมตอสายจาก Motherboard เขากับ floppy drive อ่ืนๆ (กรณีมี floppy drive มากกวา 1 drive)
หรือ CD ROM drive.

  AC-C003 เปลี่ยน I/O card ที่เสีย

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?   AC-C004 เปลี่ยน motherboard.

Q-C003 เชื่อมตอสายจาก Motherboard เขากับ hard drive.   AC-C005 เปลี่ยน hard drive ที่เสีย

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?   AC-C006 เปลี่ยน floppy หรือ CD ROM drive.

Q-C004 เชื่อมตอสาย power cables P8 และ P9 เขากับ motherboard.   AC-C007 เปลี่ยน power supply.

 หมายเหตุ :หัวตอ P8 และ P9 จะตองจัดใหสวนสีดําอยูตรงกลาง     

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?     

Q-C005 ถอด I/O cards ทุก card ออก     

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?     
Q-C006 ใส I/O cards ทีละ card ลงไปใหม     

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?     

Q-C007 ถอดสายเชื่อมตอที่ floppy drive ออก จากน้ันลองเชื่อมตอสายที่ floppy drive หรือ CD ROM drive
เขาไปใหม

    

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?     
Q-C008 เปล่ียน floppy drive กอนแลวจึง     

 ลองเปดเคร่ือง PC สังเกตวาพัดลมดานหลังของ Power Supply หมุนใชหรือไม ?     

Cluster 2.2 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมมีภาพ

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-D001 ตรวจสอบจอและสายไฟ วาเชื่อมตอกับคอมพิวเตอรหรือยัง ถาเชื่อมแลวใหเปดคอมพิวเตอร A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว
 มีไฟที่แสดงวาจอเปด (LED) แลวใชหรือไม ? A-0002 ไมใช AC-D001 ปดคอมพิวเตอรแลวเปลี่ยนการด ที่มีปญหา

Q-D002 จอสามารถใชงานไดแลวใชหรือไม ?   AC-C004 เปลี่ยน matherbroad

Q-D003 จอแสดงภาพ เบลอ หรือคุณภาพของจอไมดี ใชหรือไม ?     

Q-D004 ปรับความสวางและความคมชัดของจอ     

 จอสามารถใชงานไดแลวใชหรือไม ?     

Q-D005 ปดคอมพิวเตอร แลวเปดตัวเครื่องออกมา แลวขยับ RAM และการดจอใหแนน     
 ตรวจสอบใหม่ันใจวา RAM ใสแนน     

 เปดคอมพิวเตอรแลวดูวาจอติดหรือไม     

Q-D006 ปดคอมพิวเตอร แลวถอดการดทั้งหมดออกยกเวนการดจอ     

 เปดคอมพิวเตอรแลวดูวาจอติดหรือไม     

Q-D007 ปดคอมพิวเตอรแลวใสการดทั้งหมดเขาไป     

 เปดคอมพิวเตอรแลวดูวาจอติดหรือไม     

Q-D008 มีการดอ่ืนๆ ตองใสเพิ่มเติมหรือไม     

Q-D009 ปดคอมพิวเตอรแลวใสการดที่เหลือเขาไป     

 เปดคอมพิวเตอรแลวดูวาจอติดหรือไม     

Q-D010 ปดคอมพิวเตอรแลวเปลี่ยนการดจอ แลวเปดคอมพิวเตอรวาจอติดหรือไม     
Q-D011 ตรวจสอบจอเชนอาจจะดูฟวสหรืออาจจะสง ศูนยซอมเลย     

 ระวัง !!! เม่ือเปดจอออกมาซอมจะมีไฟฟา  แรงสูงอยูขางในอาจจะเปนอันตรายอยางแรง     

 ลองเปดจอ สามารถใชงานไดใชหรือไม     

Cluster 2.3 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบจอภาพคุณภาพไมดี

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-E001 ตรวจสอบการเชื่อมตอระหวางเครื่อง คอมพิวเตอรและจอภาพ A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

 เม่ือเปดเคร่ืองคอมพิวเตอร ปรากฏสัญลักษณ เคอเซอร บนจอขณะอยูที่ DOS prompt ใชหรือไม ? A-0002 ไมใช AC-E001 ปรับแตงจอหรือสงศูนยซอม

Q-E002 ตัวอักษรที่ปรากฏบนจอภาพมีความคมชัดใชหรือไม?   AC-C004 เปลี่ยน matherbroad

Q-E003 เปล่ียน video card.   AC-E002 ตรวจสอบ dip switches บน PC XT วาถูกตองหรือไม
 ภาพที่ปรากฏบนจอภาพเปลี่ยนสถานะดวย ตัวเอง ใชหรือไม?   AC-E003 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.2-2  : NO VIDEO SUBCLUSTER

Q-E004 ขณะน้ีภาพบนจอมีคุณภาพดีและสามารถใชงานไดแลว ใชหรือไม ?     

Q-E005 ตัวหนังสือบนจอกลับดานหรือไม     

Q-E006 ตัวหนังสือทั้งหมดไมอยูระหวางกรอบจอใช หรือไม     

Q-E007 ตัวหนังสอที่แสดงอยูขางบน มีขนาดแตกตางจากตัวหนังสือที่แสดง ขางลางหรือไม     

Q-E008 ตรวจสอบคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมการตรวจสอบ หรืออาจจะใชจออ่ืนมาทดสอบ     

 รูปภาพบนจอใชงานไดดีหรือไม     

Q-E009 เปล่ียนการดจอ     

 ภาพบนจอใชงานไดดีหรือไม     

Q-E010 คอมพิวเตอรเปนรุน 286 หรือสูงกวาหรือไม     

Q-E011 รัน CMOS Setup และทําการปรับแตงการดจอ     

 ภาพบนจอใชงานไดดีหรือไม     

Q-E012 การดจอใชงานกับจอที่ใชอยูหรือไม     

Q-E013 จอเปนรูปหิมะตกหรือไม     
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Cluster 2.4 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบ FLOPPY DRIVE

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-F001 ใสแผนบูตใน drive A: แลวเปดคอมพิวเตอร AC-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

 มีไฟแสดงขึ้นมาบนที่ใสแผน Drive A: หรือไมขณะที่ทําการบูตเคร่ือง AC-0002 ไมใช AC-B001 สาเหตุเกิดจาก POWER ไมสามารถใชงานได

Q-F002 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม   AC-B002 สาเหตุเกิดจาก Main Logic Board ไมสามารถใชงานได

Q-F003 มีขอความใชงานไมไดตางๆ แสดงออกมาหรือไม   AC-B003 สาเหตุเกิดจาก Memory ไมสามารถใชงานได

Q-B004 ขอความแสดงการใชงานไมไดคืออะไร   AC-B004 สาเหตุเกิดจาก Keyboard ไมสามารถใชงานได

Q-F004 ตรวจสอบการเซ็ท CMOS ในระบบคอมพิวเตอร 286 หรือมากกวา   AC-B005 สาเหตุเกิดจาก Monochrome Video Adapter ไมสามารถใชงานได

 การเช็ท CMOS ถูกตองหรือไม   AC-B006 สาเหตุเกิดจาก CGA Video Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-F005 floppy drive สามารถอานแตเขียนไมไดใชหรือไม   AC-B007 สาเหตุเกิดจากFloppy Disk Drive ไมสามารถใชงานได

Q-F006 เปล่ียนสาย ribbon เชน  drive A: เปน drive B:   AC-B008 สาเหตุเกิดจาก Math Coprocessor ไมสามารถใชงานได

 ระวัง การเปลี่ยนแปลงคาใน CMOS อาจจะทําให COMS มีคาที่ผิดพลาดได   AC-B09 สาเหตุเกิดจาก Parallel Port Adapter ไมสามารถใชงานได

 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม   AC-B010 สาเหตุเกิดจาก Serial Port Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-F007 เปล่ียน floppy drive.   AC-B011 สาเหตุเกิดจาก Game Control Adapter ไมสามารถใชงานได

 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม   AC-B012 สาเหตุเกิดจาก Printer ไมสามารถใชงานได

Q-F008 เปล่ียนสาย ribbon เชน  drive A: เปน drive B:   AC-B013 สาเหตุเกิดจาก Hard Disk Drive ไมสามารถใชงานได

 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม   AC-B014 สาเหตุเกิดจาก EGA/VGA Video Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-F009 เปล่ียนการด floppy drives   AC-C004 เปลี่ยน motherboard.

 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม   AC-F001 เปลี่ยน floppy drive.

Q-F010 มอเตอร floppy drive หมุนหรือไม คุณไดยินเสียงหมุนหรือไม   AC-C007 เปลี่ยน power supply.

Q-F011 รัน Check-it QA+หรือโปรแกรมที่คลายกันเพ่ือตรวจสอบ   AC-F002 ทดสอบกับแผนที่สามารถบูตไดแผนอ่ืน

 การตรวจสอบคอมพิวเตอรผานหรือไม   AC-F003 เปลี่ยนสวนที่เสีย

Q-F012 ตรวจสอบวา floppy drive อานเขียนไดหรือไม และใหทําความสะอาด   AC-F004 เปลี่ยนการเซ็ท CMOS ใหมีคาที่ถูกตอง

 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม     

Q-F013 เปดฝาคอมพิวเตอร     

 ตรวจสอบสายไฟที่เชื่อมเขากับ floppy drives และสาย ribbon     

 ตรวจสอบการด floppy drive I/O วาแนนดีหรือไม     

 คอมพิวเตอรบูตไดหรือไม     

Cluster 2.5 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบ HARD DRIVE

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-G001 บูตดวย hard disk ไดหรือไม AC-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-G002 hard disk มีปญหาใชงานไดบางไมไดบางหรือไม AC-0002 ไมใช AC-B001 สาเหตุเกิดจาก POWER ไมสามารถใชงานได

Q-G003 บน DOS 6 ใหรัน SCANDISKหรือ Norton Disk Doctor หรือโปรแกรมที่เทียบเทาอ่ืนๆ   AC-B002 สาเหตุเกิดจาก Main Logic Board ไมสามารถใชงานได

 hard disk ยังมีปญหาใชงานไมไดหรือไม   AC-B003 สาเหตุเกิดจาก Memory ไมสามารถใชงานได

Q-G004 มีขอความแสดงขอผิดพลาดหรือไม   AC-B004 สาเหตุเกิดจาก Keyboard ไมสามารถใชงานได

Q-G005 ตรวจสอบการเซท CMOS บนเคร่ือง 286 หรือมากกวา   AC-B005 สาเหตุเกิดจาก Monochrome Video Adapter ไมสามารถใชงานได

 ทําการเซ็ท drive ใหถูกตองเชน   AC-B006 สาเหตุเกิดจาก CGA Video Adapter ไมสามารถใชงานได

 เซ็ท hard drive type 47 สําหรับ user defined hard drive parameters.   AC-B007 สาเหตุเกิดจากFloppy Disk Drive ไมสามารถใชงานได

 ใสจํานวนของ Heads, Cylinders & Sectors.   AC-B008 สาเหตุเกิดจาก Math Coprocessor ไมสามารถใชงานได

 บันทึกคาการติดตั้ง CMOS ใหม แลวทําการ restart computer.   AC-B09 สาเหตุเกิดจาก Parallel Port Adapter ไมสามารถใชงานได

 มีขอความแสดงขอผิดพลาดอีกหรือไม   AC-B010 สาเหตุเกิดจาก Serial Port Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-B004 ขอความแสดงความผิดพลาดคืออะไร   AC-B011 สาเหตุเกิดจาก Game Control Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-G006 เปดฝาเครื่องคอมพิวเตอร   AC-B012 สาเหตุเกิดจาก Printer ไมสามารถใชงานได

 ตรวจสอบ hard drive  การด I/O controller สาย ribbon สายไฟวาเชื่อมตอแนนทุกจุด   AC-B013 สาเหตุเกิดจาก Hard Disk Drive ไมสามารถใชงานได

 ตอนน้ีบูตดวย hard disk ไดหรือไม   AC-B014 สาเหตุเกิดจาก EGA/VGA Video Adapter ไมสามารถใชงานได

Q-G007 มอรเตอร hard drive หมุนหรือไม คุณไดยินเสียงหมุนหรือไม   AC-G001 Reformat the hard drive.

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

 ตอนน้ีบูตดวย hard disk ไดหรือไม   AC-G003 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.0-2 : PC-START SUBCLUSTER

Q-G009 หลังจากบูตดวย drive A: แลวเห็น hard disk หรือไม โดยใชคําส่ัง c: แลวกด enter     

Q-G010 ใหติดตั้ง root directory อีกคร้ังดวยคําสัง   sys c:\     

 ใหทําการบูตอีกคร้ัง ดูวาบูตดวย hard disk ไดหรือไม     

Q-G011 บน DOS 6 ใหรัน SCANDISKหรือ Norton Disk Doctor หรือโปรแกรมที่เทียบเทาอ่ืนๆ     

 โปรแกรมที่รันแกปญหาไดหรือไม     

Q-G012 บน DOS ใหพิมพ fdik เพื่อตรวจสอบวา patition ยังอยูหรือไม     

 และ patition ที่ใชอยูเซ็ท active หรือไม อาจจะมีการเปลี่ยน fdik หากจําเปน     

 ตอนน้ีบูตดวย hard disk ไดหรือไม     

Q-G013 สลับสายไฟกับ floppy drive.     

 มอรเตอร hard drive หมุนหรือไม คุณไดยินเสียงหมุนหรือไม     

Q-G014 ใสแผนบูตที่ drive a:     

 แผนบูตทําการบูตไดหรือไม     

Cluster 2.6 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบ PARALLEL PORT

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-H001 ตรวจสอบสายเชื่อมตอระหวาคอมพิวเตอรและพริ้นเตอร แลวทําการบูตคอมพิวเตอร A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

 ที่ DOS พิมพ DIR แลวกด enter จะปรากฎ directory ขึ้นมาบนจอ A-0002 ไมใช AC-H001 ตรวจสอบ Mode, Autoexec.bat & Config.sys อาจจะใช Port พร้ิน
เตอรรวมกับ program อ่ืน

 ทําการทดสอบพริ้นเตอรโดยกด Shift & Print Screen พรอมกัน   AC-F003 เปลี่ยนสวนที่ใชงานไมได

 พร้ินเตอรทํางานหรือไม   AC-H002 ซอมหรือเปลี่ยนพร้ินเตอร

Q-H002 พริ้นเตอรพริ้นขยะออกมาหรือไม   AC-H003 ตรวจสอบ software วาสามารถใชบน Windows หรือ Dos ได
Q-H003 ใหทําการ self test อานจากคูมือในแตละรุน   AC-H004 ทําการซอมบํารุงพริ้นเตอร

 สําหรับการทอสอบบนพริ้นเตอรแบบ dot matrix ทําโดยกด line feed คางไว  ขณะเปดพริ้นเตอร    หากการทําความสะอาดไมสามารถชวยไดอาจจะตองเรียกชางหรือสง
 ปลอยปุม line feed เม่ือพริ้นเตอรเร่ิมพริ้น หามปลอยกอน  พริ้นเตอรทําการ self test ผานหรือไม    ซอม
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Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-H004 ทดสอบโดยการเปลี่ยนสายเขื่อมจากคอมพิวเตอรไปหาพริ้นเตอร     

 พร้ินเตอรสามารถพริ้นไดหรือไม     

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

 Check-it, QA+ หรือ software ไกลเคียง เพื่อทดสอบคอมพิวเตอรและ พอรทที่เชื่อมตอ     

 ทดสอบคอมพิวเตอรผานหรือไม     

Q-H006 พริ้นเตอรใชงานกับ Program ที่ใชอยูไดหรือไม     

Q-H007 ตรวจสอบ programs ติดตั้ง printer  พรอม driver และ port     

 พร้ินเตอรสามารถพริ้นไดหรือไม     

Q-H008 ลง program ใหมหรือ program ออกใหมถามี     

 พร้ินเตอรสามารถพริ้นไดหรือไม     

Q-H009 ขณะพริ้นอยูน้ัน พริ้นเตอรมีการหยุดหรือไม     

Q-H010 ทําพริ้นเตอร self test โดยการอานจากคูมือ     

 สําหรับการทอสอบบนพริ้นเตอรแบบ dot matrix ทําโดยกด line feed คางไว  ขณะเปดพริ้นเตอร     

 ปลอยปุม line feed เม่ือพริ้นเตอรเร่ิมพริ้น หามปลอยกอน     

 บน DOS 6 รัน Microsoft Diagnostics ( MSD ),     

 Check-it, QA+ หรือ software ไกลเคียง เพื่อทดสอบคอมพิวเตอรและ พอรทที่เชื่อมตอ     

 พร้ินเตอรทําการ self test ผานหรือไม     

Q-H011 คอมพิวเตอรผานการทดสอบ diagnostics หรือไม     

Q-H012 เปล่ียน port ที่ใชงานไมได     

 พร้ินเตอรสามารถพริ้นไดหรือไม     

Q-H013 มีปญหาอ่ืนกับพริ้นเตอรหรือไม     

Cluster 2.7 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบ SERIAL PORT

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-I001 Port serial ถูกใชไปกับพริ้นเตอรหรือไม A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-I002 พริ้นเตอรพริ้นขยะออกมาหรือไม A-0002 ไมใช AC-I001 เลือกสายเชื่อมตอที่มีคุณภาพ

Q-I003 ตรวจสอบ Mode  ไฟล Autoexec.bat  ไฟล Config.sys   AC-I002 ติดตอชางหรือเปลี่ยนอุปกรณ

 ที่  port serial ถูกใชงานอ่ืนหรือไมนอกจากพริ้นเตอร   AC-I003 ทําการกดไปที่ The serial cable connections. The peripheral
power connection.

 ตรวจสอบ programs ติดตั้ง printer  พรอม driver และ port     All proper software drivers. หากอุปกรณีตอพวงยังใชไมได ใหอาน
คูมือติดตั้ง

 ลง program ใหมหรือ program ออกใหมถมี    หรือโทรเรียกเจาหนาที่ผูดูแล

 พร้ินเตอรสามารถพริ้นไดหรือไม     

Q-I004 เปล่ียนสายเชื่อมตอจาก port serial     

 พร้ินเตอรสามารถพริ้นไดหรือไม     

Q-I005 ใหทําการ self test อานจากคูมือในแตละรุน     

 สําหรับการทอสอบบนพริ้นเตอรแบบ dot matrix ทําโดยกด line feed คางไว  ขณะเปดพริ้นเตอร     

 ปลอยปุม line feed เม่ือพริ้นเตอรเริมพริ้น หามปลอยกอน     

 พร้ินเตอรทําการ self test ผานหรือไม     

Q-I006 หากคุณใช mouse  track ball  plotter  scanner digitizer จะตองลง Software ใหเรียบรอย     

 ตรวจสอบ Autoexec.bat และ Config.sys filesวาใช driver ที่ถูกตองหรือไมโดยอานอาจจากคูมือ     
 ลง driver ถูกตองหรือไม     

Q-I007 ลง software ใหถูกตอง     

 อุปกรณตอพวงใชงานไดหรือไม     

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

 เพื่อตรวจเช็ค Interrupt ( IRQ ) และ com port address ของคอมพิวเตอร     

 คอมพิวเตอรผานการทดสอบหรือไม     

Q-I009 เปล่ียนสายเชื่อตอกับ Serial mouse     

 อุปกรณตอพวงใชงานไดหรือไม     

Q-I010 เปล่ียรการด serial และ  อุปกรณืตอพวง     

 อุปกรณตอพวงใชงานไดหรือไม     

Q-I011 เปล่ียน  mother board.     

 อุปกรณตอพวงใชงานไดหรือไม     

Cluster 2.8 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบเปนๆ หายๆ

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-J001 คอมพิวเตอรทํางานไมไดใชหรือไม A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-J002 คอมพิวเตอรที่ใชคือ 486 DX/2 or DX/4 หรือ Pentium CPU หรือไม A-0002 ไมใช AC-F003 เปลี่ยนสวนประกอบที่เสีย

Q-J003 ที่ CPU มีพัดลมหรือไม   AC-J001 บางครั้งอาจจะเปนปญหาที่ software ตรวจสอบโปรแกรมใหตรงกับ
เคร่ืองคอมพิวเตอร จากน้ันทําการลงโปรแกรมใหม

 พัดลมหมุนหรือไม   AC-J002 เปลี่ยน  Motherboard หรืออาจจะตองเปลี่ยน CPU

Q-J004 ตรวจสอบคอมพิวเตอรดวย Check-it  QA+หรือ software ตรวจสอบที่ไกลเคียง   AC-J003 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.0-2 : PC-START SUBCLUSTER

 ตรวจสอบความถูกตองของ RAM     

 คอมพิวเตอรผานการทดสอบหรือไม     

Q-J005 เปล่ียนพัดลมของ CPU     

 ขณะเปดเคร่ืองพัดลมหมุนหรือไม     

Q-J006 คอมพิวเตอร reboot ตัวเองหรือไม     

Q-J007 เปล่ียน Power supply     

 คอมพิวเตอร reboot ตัวเองอีกหรือไม     

Q-J008 คอมพิวเตอร reboot ตัวเองอีกหรือไม     

Q-J009 คอมพิวเตอรยังมีปญหาอ่ืนอีกหรือไม     
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Cluster 2.9 : ปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบไมทราบสาเหตุ

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-K001 เปนปญหาตอพวงหรือไม A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-K002 อุปกรณตอพวงคือ  modem scanner digitizer หรือ SCSI device หรือการด Multimedia CD
ROM

A-0002 ไมใช AC-K001 ตรวจสอบ software drivers บน hard drive พรอมกับ
Autoexec.bat และ Config.sys บน root directory บน hard drive
สําหรับอุปกรณตอพวง

Q-K003 อานคูมือที่มากับอุปกรณีตอพวง   AC-K002 เชื่อมตอไปยัง Cluster 2.0-1 : PC-START SUBCLUSTER

 ขอสังเกต : อุปกรณตอพวงแตละตัวจะมี interrupt ( IRQ ) & I/O address ของตัวเอง     

 จะตองหา IRQ & I/O address บนคอมพิวเตอรใหเจอ     

 รัน  program Micro Soft Diagnostics ( MSD ) บน DOS 6.2 หรือสูงกวา หากไมมีใหใช     

 Check-It, QA+ หรือ software ใกลเคียง     

 อุปกรณตอพวงใชงานไดหรือไม     

Q-K004 อุปกรณตอพวงใชบน Port ขนานหรือไม     

Cluster 3 : ปญหาโมเด็ม

Question
No. Questions

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-L001 อุปกรณโมเก็บเปดสวิตทไฟฟาหรือไม A-0001 ใช AC-L001 ปญหาที่เกิดภายใน ใหทําการ restart windows เพื่อใหม่ันใจวาการแก
ไขปญหาไดผล

Q-L002 โมเด็มมีเสียงตอบรับหรือไม A-0002 ไมใช AC-L002 ที่ COM portที่จะเชื่อมตอเครือขาย ถูกใชอยูแลว เชน program การ
ตรวจสอบสายโทรศัพท หรืออาจจะเปน program fax ใหออกจาก
program ที่ใชงาน port น้ันอยู

Q-L003 สายเคเบิลเชื่อมตออยูระหวางโมเด็มกับเครื่องคอมพิวเตอรทั้ง 2 ดานใชหรือไม A-L001 600 AC-L003 ที่ file สมุดโทรศัพท และที่การติดตั้ง Network and Dial-up
Connections configuration อาจจะขัดแยงกัน เน่ืองจากมีการเปลี่ยน
port หรือ modem คุณจะตองตรวจใหม่ันใจวาติดตั้ง Network and
Dial-up Connections ใหมแลว

Q-L004 สายโทรศัพทเชื่อมตออยูระหวางโมเด็มและเตาเสียงสายโทรศัพท ใชหรือไม A-L002 601 AC-L004 ที่ file สมุดโทรศัพท และที่การติดตั้ง Network and Dial-up
Connections configuration อาจจะขัดแยงกัน เน่ืองจากมีการเปลี่ยน
port หรือ modem คุณจะตองตรวจใหม่ันใจวาติดตั้ง Network and
Dial-up Connections ใหมแลว หากยังเกิดการผิดพลาดอยูใหทําการ
ลบและทําการ

Q-L005 คุณสามารถใชสายโทรศัพทไดปกติหรือไม A-L003 602 AC-L005 การติดตั้ง network อาจจะไมถูกตอง Restart คอมพิวเตอรเพื่อใหม่ัน
ใจวา อุปกรณที่ติดตั้งใหมมีผลแลว หากยังมีความผิดพลาดอยูใหอานราย
ละเอียดจาก Windows event log หรือ warnings หรือ errors

Q-L006 คุณพบ Error เก่ียวกับโมเด็มหรือไม A-L004 603 AC-L006 การติดตั้ง network อาจจะไมถูกตอง Restart คอมพิวเตอรเพื่อใหม่ัน
ใจวา อุปกรณที่ติดตั้งใหมมีผลแลว บางครั้งความผิดพลาดอาจจะเกิดขึ้น
หากคุณมี resource เหลือนอย  หากยังมีความผิดพลาดอยูใหอานราย
ละเอียดจาก Windows event log หรือ warnings หรือ errors

Q-L007 ขอความ error ดังกลาว คืออะไร A-L005 604 AC-L007 ใหรอ Network and Dial-up Connections ถูกยกเลิกกอน

Q-L008 กรุณาตรวจสอบคาการติดตั้งตางๆ บนโปรแกรม Dial-up Networking ดังน้ี A-L006 605 AC-L008  Restart คอมพิวเตอรเพื่อใหม่ันใจวา อุปกรณที่ติดตั้งใหมมีผลแลว

 1. Dial Number (ควรเปนหมายเลขผูใหบริการอินเตอรเน็ทที่ทานติดตอ) A-L007 606 AC-L009 ใหทําการสมัคร Internet ใหม

 2. Maximum speed A-L008 607 AC-L010 บางครั้งระบบของ ISP อาจจะเสียใหติดตอ ISP

 3. Username A-L009 608 AC-L011 ใหทําการติด  modem driver ซ่ึงถูกกับยี่หอ Modem อีกครั้ง

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

 ทานตรวจสอบทุกคําตอบดานบนถูกตองแลว ใชหรือไม A-L011 610  1. Dial Number

Q-L009 กรุณาตรวจสอบสถานะที่ หนาจอของ 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 ไมมีเคร่ืองหมายตกใจ (!) ใชหรือไม A-L015 614 AC-L013 ติดตอผูใหบริการโทรศัพทเชน องคการโทรศัพท

Q-L010 กรุณาตรวจสอบบัญชีการใชงานอินเตอรของคุณ สิทธิ์การใชงานของคุณหมดอายุใชหรือไม A-L016 615 AC-L014 เชื่อมตอสายโทรศัพท ทั้งดานโมเด็มและเตาเสียงสายโทรศัพท

  A-L017 616 AC-L015 เชื่อมตอสาย Modem ทั้งดาน Modem port และ คอมพิวเตอร

  A-L018 617 AC-L016 เปด Modem

  A-L019 618   

  A-L020 619   

  A-L021 620   

Cluster 4 : ปญหาเครื่องพิมพ

Question
No. Question

Answer
No.

Answers
Solution

No. Solutions

Q-O001 สายไฟที่ใชงานไดเชื่อมตออยูกับ printer  ใชหรือไม A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-O002 มีสายเชื่อมตอ printer เขากับ printer port หรือไม โดยสายน้ันจะตองถูกเชื่อมอยางแนนจาก
คอมพิวเตอรไปยัง printer

A-0002 ไมใช AC-O001 ปญหาเกิดจาก printer หนวยความจําเต็ม

Q-O003 มีกระดาษหรือวัสดุที่จะพิมพบน printer หรือไม หรือไมมีเศษวัสดุอะไรติดบน printer ใชหรือไม   AC-O002 ตรวจสอบการติดตั้ง printer ที่ใหคําแนะนําการติดตั้งโดยผูขาย

Q-O004 มีหมึก หรือ สี พอเพียงหรือไมบน printer    1. กด Start ,เลือก Settings , กด Printers .

Q-O005 มีปุม online/offline หรือไม    2. กดขวาที่ printer ที่คุณตองการตรวจสอบ แลวกด Properties

Q-O006 printer ถูก online อยูหรือไม       3. ตรวจสอบการติดตั้ง printer ที่ใหคําแนะนําการติดตั้งโดยผูขาย

Q-O007 ใหทําการปด printer5-10 นาที แลวเปดอีกคร้ัง  และทดลองพิมพอีกคร้ัง พิมพไดหรือไม        อาจจะอานจากคูมือที่ไดมากับ printer หรือปรึกษากับผ็ขายหรือผู
ผลิต

Q-O008 ใหทําการรัน  self-test บน printer, มันสามารถรันผานหรือไม   AC-O003 บางที printer คุณอาจจะเสีย อาจจะตองสง ซอม

Q-O009 printer สามารถใชงานไดหรือไมหากไปตอกับเครื่องอ่ืน   AC-O004 ใหเปลี่ยนหมึกหรือสี

Q-O010 ใหกดปุม online แล printer ใชงานไดหรือไม   AC-O005 ใสกระดาหรือวัสดุสําหรับการพิมพ และตองดูวาไมมีอะไรติดอยูขางใน

    AC-O006 ติดตั้งสาย printer ใหแนนทั้งดานคอมพิวเตอรและ printer

    AC-O007 ใหเปด printer ใหถูกตอง

Cluster 5 : ปญหาระบบปฏิบัติการ Windows98

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-P001 คุณมีการเพิ่ม hardware หรือ software ใหมบนเครื่องหรือไม A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-P002 ทําการ uninstall program ออก จากน้ันทําการ shut down เคร่ือง ปญหาถูกแกไขแลวใชหรือไม A-0002 ไมใช AC-P001 กําจัดไวรัสโดยใชซอฟทแวร AntiVirus ที่เหมาะสม

Q-P003 ทําการ Start windows บน Safe mode แลวทําการ Shutdown
คอมพิวเตอร shutdown ไดอยางสมบูรณบน Safe mode หรือไม

A-P001 ปุม Resource
settings

AC-P002 ติดตอฝายบริการหรือศูนยซอม
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Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

 A-P002 ปุม Set
Configuration
Manually

AC-P003 ติดตอเจาของผลิตภัณฑของคุณ

Q-P004 ยกเลิก fast shutdown มีขั้นตอนดังตอไปน้ี   AC-P004 โปรแกรม Windows 98 และ BIOS ของเคร่ืองคอมพิวเตอรของคุณ
อาจจะไมเขากัน ติดตอบริษัทเคร่ืองคอมพิวเตอรของคุณ

 a.     กด Start, เลือก Programs, เลือก Accessories, เลือก System Tools,แลวกด 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 เม่ือมีคําส่ังใหเลือก restart your computer.     

 คอมพิวเตอร shutdown ไดสมบูรณหรือไม     

Q-P005 ทําการยกเลิกอุปกรณ การด sound  video adapters  และ network adapters.     

 ทําการยกเลิกอุปกรณดังตอไปน้ี     

 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, แลวเลือ  Device Manager tab.     

 b.    กดที่ device type 2 คร้ัง,เชน, Sound, Video,หรือ Game Controllers.     

 c.     เลือกอุปกรณ 1 ชิ้นแลวเลือก Properties.     

 d.    เลือก Disable In This Hardware Profile     

 ขอสําคัญ: อยาลืมจดอุปกรณที่ยกเลิกไวบางที่จะตองเอาคืน     

 e.     เลือก OK, เลือก OK, แลวทําการ restartคอมพิวเตอร     

 ทดสอบเพื่อการตัดสินใจหากสามารถแกไขปญหาโดยการ Restart  คอมพิวเตอร แตหากไมสามารถ
Shutdown ไดอยางถูกตองตามปรกติ

    

 ใหกลับไปทําตามขอ e, การยกเลิกน้ันใหทําตามขอ d การทดสอบ video adapter กด start, กด run,
พิมพ msconfig

    

  กด OK,กด Advanced,เลือก  VGA 640x480x16 แลวเลือก OK หากคุณไดยกเลิก sound card,
video adapter

    

 และ network adapter แตยังไมสามารถแกปญหาได ใหทําการนํากลับมาใชอีกคร้ังโดยทําตามขอ e,
แตในขอ d น้ันใหกด เพ่ือยกเลิก Hardware profile

    

 คุณสามารถแกปญหาไดหรือไม     

Q-P006 คอมพิวเตอรคุณมี virus ใชหรือไม     

Q-P007 ตรวจสอบ resource วามีการ set conflict กันหรือไม     

 โดยการตรวจสอบ Device Manager เพื่อตรวจสอบวามีการติดตั้งอุปกรณเพียงคร้ังเดียว     

 a.      เลือก  Start, เลือก Settings, เลือก Control Panel, แลวกด 2 คร้ังที่ System.     
 b.    ที่  Device Manager tab มองหา duplicate devices.     
 มีอุปกรณปรากฎ 2 คร้ังหรือไม     

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

Q-P009 เพื่อชวยในการตรวจสอบวามี hardware เกิดการconflictกันหรือไม     

 a.    กด Start,เลือก  Settings,กด Control Panel, แลวกดที่ System 2 คร้ัง     

 b.    บน Device Manager tab,กด device 2 คร้ัง     

 c.    บน Resources tab มองดู conflicts list     

 Note : ไมตองทําอะไรตอหากไมพบอุปกรณ Conflict     

 ในกรณีน้ี:     

 - คุณไมตองหาอุปกรณสําหรับอุปกรณที่ถูกตอง     

 - หาก conflict ถูกแกไขแลวคุณก็ทําการ restart คอมพิวเตอรได สามารถปรับแต hardware ได     

 ตรวจสอบ resource ถูกตองสําหรับแตละสวนประกอบ แลว restart คอมพิวเตอร     

 ยังมีอุปกรณที่เกิดการ conflict กันอยูอีกหรือไม     

Q-P010 คุณยังมีปญหาเก่ียวกับสวนประกอบตางๆหรือไม     

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 ปดของ resource ซ่ึงเกิด conflict     

        กด  resource setting ขางลางr Setting, กด Remove, แลวกด OK.     

 การกระทําขางบนชวยแกปญหาหรือไม     

Q-P012 หากมีอุปกรณ 2 ชิ้นใช resource เดียวกันก็ใหแยกกันใช resource ที่แตกตางกัน     

 การติดตั้งอุปกรณใหใช resource ที่แตกตางกัน     

 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 กันกับอุปกรณตางๆ     

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

    

         conflict กับอุปกรณชนิดอ่ืน ใหยกเลิกการเลือก  Use automatic settings กอนการติดตั้ง
resource
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No. Question

Answer
No. Answers
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 a.      กด  OK.     

 b.     ลบการเลือก  Use automatic settings, แลวกด  icon next เพื่อทําการติดตั้งอีกคร้ัง     

 5.    เล่ือนไปเลือก resource settings แลวดูแตละ  Conflict information สําหรับการติดตั้งคาแต
ละอยาง

    

 -    หากพบวาไมมีเกิดการ conflict เกิดขึ้น     

 a.     ไมตองเปลี่ยนแปลงคาในกรอบ Value แลว กด  OK     

 b.     กด OK เพื่อปด System Properties แลวทําการ restart คอมพิวเตอร     

 -    หากมีการ conflict เกิดขึ้น:     

 a.      กด  Cancel จนกวา  System Properties จะปด.     

 b.     กด No below แลวกด Next     

 Important :    จะขึ้นอยูกับ hardware ที่คุณมีวา จะติดตั้ง  jumper sอยางไรเพื่อใหการติดตั้งเขากับ
software

    

 หรือคุณอาจจะรัน utility ที่มากับ hardware เพื่อตรวจสอบ หาก jumper ติดตั้งไมถูกตองอาจจะทํา
ให hardware

    

 ไมสามารถทํางานได แมวาคุณจะแกปญหา conflict แลวก็ตาม เพราะฉะน้ันคุณอาจจะตองอาน
เอกสารประกอบ

    

 การกระทําขางบนสามารถแกปญหาไดหรือไม     

Q-P0013 ใหทําการยกเลิกอุปกรณที่คุณไมตองการออก     

 กอนที่คุณจะทําการยกเลิกอุปกรณที่ไมตองการ ใหตรวจสอบดวยวาอุปกรณน้ันเปน plug and play
หรือไม

    

 การตรวจสอบวาอุปกรณนั้นเปน plug and play หรือไม     

 1.     กด Start เลือก Settings กด Control Panel แลวกดไปที่ System 2 คร้ัง     

 2.     บน Device Manager tab,กด  device ที่คุณตองการยกเลิก 2 คร้ัง     

 3.     บน Resources tab, ตรวจสอบปุม Set Configuration Manually หากปุมน้ันยังมีอยู,     

        อุปกรณน้ันจะเปน plug and play     

 4.     กด OK เพื่อกลับไปยัง Device Manager tab.     

 การยกเลิกอุปกรณ plug and play     

 1.     บน Device Manager tab, กดที่ device 2 คร้ัง     

 2.     ขางลางr Device usage, กดเพื่อยกเลิก Disable in this hardware profile , กด OK,     

        แลวกด OK อีกคร้ัง     

 3.    หากคอมพิวเตอรให restart ให restart อีกคร้ัง     

 หากไมมีขอความให restart ใหกด OK เพื่อปด System Properties     

 แลวทําการ restart คอมพิวเตอรอีกคร้ัง     

 การยกเลิกอุปกรณ  non-Plug and Play     

 1.     บน Device Manager tab,เลือกอุปกรณที่คุณตองการยกเลิก, แลวกด Remove.     

 2.    กด OK.     

 3.    หากคอมพิวเตอรให restart ให restart อีกคร้ัง     

 หากไมมีขอความให restart ใหกด OK เพื่อปด System Properties     

 แลวทําการ restart คอมพิวเตอรอีกคร้ัง     

 การกระทําขางบนสามารถแกปญหาไดหรือไม     

Cluster 6 : ปญหาโปรแกรม Internet Explorer

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-S001 คุณสามารถผาน Dial-Up Networking  และเชื่อมตอกับผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณ
ไดแลวใชหรือไม ?

A-0001 ใช AC-C001 สามารถแกไขปญหาไดเรียบรอยแลว

Q-S002 ปญหาเก่ียงกับการใชงานโปรแกรม Internet Explorer ของคุณคืออะไร A-0002 ไมใช AC-A016 เชื่อมตอไปยัง Cluster 8 : RAKBANKERD

Q-S003 ตรวจสอบใหแนชัดวาคุณใสคาตางๆ เพื่อเชื่อมตอกับผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณโดย
ตรวจสอบคาตางๆ ดังน้ี :-
1. ตรวจสอบ User name : (ตรวจสอบตัวอักษรเล็กใหญ หรือเคร่ืองหมายตางๆ ใหถูกตอง)
2. ตรวจสอบ Password : (ตรวจสอบตัวอักษรเล็กใหญ หรือเคร่ืองหมายตางๆ ใหถูกตอง)
3. ตรวจสอบหมายเลขโทรศัพทปลายทาง ผูใหบริการเครือขาย (ISP) ของคุณ (ตองเปนหมายเลข
โทรศัพทของผูใหบริการเครือขายที่คุณตองการเชื่อมตอ ซึ่งสวนใหญจะพิมพอยูบน Internet Kit ที่คุณมี
อยู) คาตางๆ ดังกลาวถูกตองหรือไม ?

A-S001 ไมสามารถเปด
website ไดเลย.

AC-S001 สาเหตุอาจมาจากผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณเกิด
ปญหาระหวางการเชื่อมตอกับเครือขายตางประเทศ แจงปญหาน้ีกับผูให
บริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณ

Q-S004 ตรวจสอบใหแนชัดวาคุณไมไดเลือก "Use a Proxy Server" บนชองสําหรับใหเลือก (จะตองไมใส
เคร่ืองหมายใดๆ บนชองน้ัน)

A-S002 การพิมพ บนโปรแกรม
Internet Explorer

AC-S002 สาเหตุอาจมาจากผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณเกิด
ปญหาระหวางการเชื่อมตอกับเครือขายในประเทศ แจงปญหาน้ีกับผูให
บริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณ

 คุณสามารถตรวจสอบไดโดยการเร่ิมเปดโปรแกรม Internet Explorer จากน้ันคลิกที่ Internet
Option บนเมนู Tools, จากน้ันคลิกที่ตัวเลือก Connection Tab, คลิก dialup connection ที่ใชงาน
อยู (เม่ือคลิกจะปรากฏแถบ Highlight ที่ตัวเลือก) ทําการคลิกที่ปุม Setting

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

AC-S003 ติดตอแผนกบริการ เพื่อลงโปรแกรม Internet Explorer และติดตั้งคา
ตางๆ ใหม

 ณ. บรรทัดของ "Use a Proxy Server" ไมมีการเลือกไว ใชหรือไม  127.0.0.1 with 32
data:

AC-S004 เน่ืองจากสาเหติของปญหามีความเปนไปไดที่จะเกิดจาก DNS server
ของผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP)  ดังน้ันติดตอผูใหบริการเครือ
ขาย Internet (ISP) ของคุณ

Q-S005 เปดโปรแกรม MS-DOS prompt window (โดยการ click Start, ชี้ไปที่ Programs, click MS-
DOS Prompt), จากน้ันพิมพ ping 127.0.0.1, และกด ENTER.
คุณไดรับ ขอความ อะไรตอบกลับมา ?

 om 127.0.0.1:
2 time<10ms
8

AC-S005 ติดตอแผนกบริการ เพื่อลงโปรแกรม  Dial-Up Networking และติดตั้ง
คาตางๆ ใหม

Q-S006 เชื่อมตอเขาระบบ Internet เม่ือเชื่อมตอไดแลวเร่ิมใชงานโปรแกรม Internet Explorer ลองเขา
website โดยเขาไปที่ www.microsoft.com หากไมสามารถเขาไดลองตรวจสอบที่ Hosts file บน
เคร่ืองของคุณ โดยสามารถตรวจสอบไดจาก :-
1. Click Start, ชี้ไปที่ Find (หรือ Search), จากน้ัน click Files หรือ Folders.
2. บนกลองขอความ search for files or folders named,พิมพคําวา hosts, จากน้ัน click Enter
3. หากคุณสามารถคนพบ Host file, เปด file ที่ไดดวยโปรแกรม Notepad เพื่อดูรายละเอียดดานใน
เม่ือคุณเปด Host file มีการแสดงรายละเอียดดานในเพียง 1 รายการ (ยกตัวอยางเชนแสดงเพียง
127.0.0.1 Localhost) ใชหรือไม  ?

 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, จากน้ันพยายามใชคําส่ัง ping ไปยัง
Web site ประเทศไทยที่เชื่อถือได ยกตัวอยางเชน :-
     Ping www.sanook.com
     Ping www.pantip.com
     Ping www.nectec.or.th
คุณสามารถใชคําส่ัง ping ไปยัง Thailand web site ดานบนและสําเร็จใชหรือไม?

 om 127.0.0.1:
2 time<10ms
8

AC-S007 เปลี่ยนแปลงคาตางๆ ใหถูกตองทุกอยาง หรือทดลองเปลี่ยนหมายเลขติด
ตอผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณใหม

Q-S008 พยายามใชคําส่ัง ping ไปยัง Web site ตางประเทศที่เชื่อถือได ยกตัวอยางเชน :-
     Ping www.yahoo.com
     Ping www.google.com
     Ping www.microsoft.com
คุณสามารถใชคําส่ัง ping ไปยัง web site ตางประเทศดานบนและสําเร็จใชหรือไม?

 om 127.0.0.1:
2 time<10ms
8

AC-S008 แกไขปญหาตามลําดับดังน้ี :-
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Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

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

 พิมพ Web Page ขณะที่คุณอยูในสถานะ Working Offline

 คุณสามารถใชคําส่ัง ping ไปยัง web site รักบานเกิด ดานบนและสําเร็จใชหรือไม? A-S005 ขอผิดพลาด: ไมสามารถ
พิมพเอกสารได

 1. สราง web page ที่คุณตองการพิมพในอยูในสถานะ Offline

Q-S010 ปญหาการพิมพของคุณบนโปรแกรม Internet Explorer คืออะไร? A-S006 ไมสามารถพิมพเอกสาร
ไดเม่ือใชปุม Print บน
โปรแกรม Internet
Explorer Toolbar

 2. เปดโปรแกรม Internet Explorer, จากน้ัน click Work
Offline บนเมนู File

  A-S007 ไมสามารถแสดงภาพ
กราฟฟกบางประเภทใน
ตารางเม่ือใชคําส่ัง Print
Preview หรือ ภาพ
กราฟฟกบางภาพไม
สามารถพิมพได

 3. บนเมนู Favorites, click the offline Web page ที่คุณ
ตองการพิมพ.

  A-S008 ภาพที่ไดจากการพิมพ
ไมตรงกับที่แสดบนหนา
จอ

 4. บนเมนู File , click Print, ที่กลองขอความ Print All Linked
Documents ใหใสเคร่ืองหมาย check box, จากน้ัน click OK

    AC-S009 คุณสามารถแกไขปญหาไดโดยการ click Print บนเมนู File หรือออก
จากโปรแกรม Internet Explorer และเปดโปรแกรมใหมอีกคร้ังหน่ึง

    AC-S010 ปญหาน้ีเกิดจากภาพกราฟฟกที่คุณตองการพิมพมีขนาดความสูงเกินกวา
75 pixels และมีความกวางนอยกวา 5 pixels

    AC-S011 สาเหตุมาจาก หาก Hypertext Markup Language (HTML) code
ใน Web page การใชคากําหนดสัดสวนตําแหนงตางๆ บน web page.
กํารพิมพหรือการแสดงกอนการพิมพไมสามารถทํางานไดตามคาดัง
กลาว ดังน้ันการแสดงภาพตางๆ จึงไมสามารถแสดงได

    AC-A010 เชื่อมตอไปยัง Cluster 3 : MODEM

Cluster 7 : ปญหาเว็บไซต RAKBANKERD (รักบานเกิด)

Question
No. Question

Answer
No. Answers

Solution
No. Solutions

Q-T001 คุณสามารถผาน Dial-Up Networking  และเชื่อมตอกับผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณ
ไดแลวใชหรือไม ?

A-0001 ใช AC-T001 กรุณาตรวจสอบ Username และ Password เพื่อใชในการเขาระบบที่
Rakbankerd ใหถูกตอง.
หมายเหตุ กรุณาตรวจสอบตัวอักษรเล็กใหญ หรือเครื่องหมายตางๆ ให
ถูกตอง

Q-T002 ทดลองเขาไปยัง website ในประเทศไทยดังตอไปน้ี A-0002 ไมใช AC-T002 กรุณาแจงคุณรักษณิ ที่หมายเลขภายใน 23021 หรือคุณจริยา ที่หมาย
เลขภายใน 23050 เพื่อแกไขปญหา ไมสามารถใชงาน website รักบาน
เกิด ในหัวขอ ธุรกิจชุมชนได
(http://www.rakbankerd.com/benny/05_products/index.html)

 http://www.sanook.com   AC-T003 กรุณาแจงคุณรักษณิ ที่หมายเลขภายใน 23021 หรือคุณจริยา ที่หมาย
เลขภายใน 23050 เพื่อแกไขปญหา ไมสามารถใชงาน website รักบาน
เกิด home page ได
(http://www.rakbankerd.com/benny/index.html)

 http://www.pantip.com   AC-T004 สาเหตุอาจมาจากผูใหบริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณเกิด
ปญหาระหวางการเชื่อมตอกับเครือขายในประเทศ แจงปญหาน้ีกับผูให
บริการเครือขาย Internet (ISP) ของคุณ

 http://www.nectec.or.th   AC-A010 เชื่อมตอไปยัง Cluster 3 : MODEM

 คุณสามารถเขาไปยัง web site ในประเทศไทย ดานบนและสําเร็จใชหรือไม ?   

Q-T003 คุณสามารถเขาไปยัง website ที่ http://www.rakbankerd.com/benny/index.html ไดใชหรือ
ไม?

    

Q-T004 คุณสามารถเขาไปยัง website ที่
http://www.rakbankerd.com/benny/05_products/index.html ไดใชหรือไม?  ?
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ภาคผนวก ข-2. โครงสรางตนไมตัดสินใจของแตละปญหา
C1. Starting Cluster Flowchart
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รูปที่ ข-2.1 โครงสรางตนไมตัดสินใจของเริ่มตนระบบ
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รูปที่ ข-2.2 โครงสรางตนไมตัดสินใจของเริ่มตนปญหาเครื่องคอมพิวเตอร
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รูปที่ ข-2.3 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบไมมีระบบไฟฟา
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A-0002

A-0001

A-0002

C2.2-1
C2.2-2

Q-D001

Q-D002

Q-D003

AC-A003

Q-D004

Q-D011

A-0001

Q-D005A-0002 Q-D006 Q-D010

Q-D007

Q-D008

Q-D009

A-0001

A-0001

รูปที่ ข-2.4 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบไมมีภาพ
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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

A-0002

A-0002A-0002A-0002A-0002A-0002

A-0002

A-0001

A-0001

A-0001 A-0001

A-0001 A-0001

A-0002

A-0001

A-0002

A-0002

A-0002

A-0002

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 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบจอภาพคุณภาพไมดี

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

A-0001

C2.4-1

C2.4-2

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 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบ 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

A-0002A-0002 AC-G002

AC-G001

A-0001 A-0001

A-0001

A-0001

C2.5-1

C2.5-3

C2.5-2

AC-B001 AC-B002 AC-B014

A-B001 A-B002 A-B014

A-0001

A-0002

Q-G001

Q-G002 AC-G005

Q-G003

AC-A008

Q-G004

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 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบ 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

A-0001

A-0002

A-0002

A-0001

C2.6-1

A-0001 A-0001

A-0002

A-0002
A-0001

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 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบพอรตพาราเรล
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A-0001

C2.7 SERIAL PORT FLOW CHART

A-0001

A-0002

AC-C001

A-0002

A-0001

A-0002

A-0001

A-0002

A-0001

A-0002

A-0001

A-0002

A-0002

AC-I002

AC-I001

AC-I003

A-0002

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 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบพอรตซีเรียล

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

A-0001

A-0002

A-0001
A-0001

A-0002

A-0002

A-0002A-0002

AC-J002

AC-C001

A-0001

C2.8-2

A-0001

Q-J001

Q-J002

Q-J003

Q-J003

A-0001

Q-J008 Q-J009 AC-J003

A-0001

Q-J005

Q-J006

Q-J007

รูปที่ ข-2.10 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบเปนๆ หายๆ
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A-0001

A-0002A-0002

A-0002

C2.9 UNDEFINE PROBLEM FLOW CHART

A-0001

A-0002

AC-C001

AC-K001

A-0001

A-0001

Q-K001

Q-K002

Q-K003

AC-KOO2

Q-K004 AC-A007

AC-A006

รูปที่ ข-2.11 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องคอมพิวเตอรแบบไมทราบสาเหตุ

A-0001

A-0002

A-0002

A-0001

A-0001

A-0001

A-0001

A-0002A-0002

A-0001

A-0001

A-0001

A-0002

A-0002

A-0002

A-0002

A-0002

AC-L001 AC-L008AC-L007AC-L006AC-L005AC-L004AC-L003AC-L002

A-L001,2,4,7,8,
11,14,17,19

A-L020
A-L018A-L012,15,21A-L006,9,10,16A-L005A-L003

AC-L015

AC-L014

AC-L013

AC-L012

AC-L011

AC-L009

AC-L010

C3. Modem Flow Chart

C3-1

AC-L015

Q-L001

Q-L002 Q-L003

Q-L004

Q-L005

Q-L006

Q-L007

Q-L008

Q-L009

Q-L010A-L018

A-0001

รูปที่ ข-2.12 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาโมเด็ม
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C4. Printer Flow Chart

A-0001

A-0002

A-0002

A-0002

A-0001

A-0001

A-0001

A-0001

A-0001

A-0001

A-0001

A-0001

A-0002

A-0002

A-0001

A-0002

A-0002

AC-O004A-0002

AC-O005

AC-O006

AC-C001

AC-O001

A-0002

AC-O002

AC-O003

AC-O007A-0002

C4-1 C4-2

Q-O001

Q-O002

Q-O003

Q-O004

Q-O005

Q-O006Q-O010

Q-O007 Q-O008

Q-O009

รูปที่ ข-2.13 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเครื่องพิมพ
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C5. Windows98 Flow Chart

A-0001

A-0002

A-0002

A-0001

AC-P004

AC-P001

A-0001

AC-C001 A-0002

A-0001 A-0001

A-0002

A-P001

A-P002

A-0002

A-0002

A-0001

A-0001

AC-P002

A-0002

AC-P002A-0002 A-0002

AC-P003

A-0002

A-0001

A-0001 A-0001

A-0002

C5-1

A-0001 A-0001

Q-P001

Q-P002 Q-P003

Q-P004 Q-P005 Q-P006 Q-P007

Q-P008

Q-P009

Q-P010

Q-P012 Q-P013

Q-P011

A-0002

รูปที่ ข-2.14 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาระบบปฏิบัติการ Windows98

C7. Rakbankerd Flow Chart

A-R001

A-0002

A-0001

AC-S004

A-0001

A-0002

AC-S001

AC-S002

AC-S003

A-0001

A-0002

A-0002Q-R001

Q-R002

Q-R003

Q-R004

AC-A010
Link to

C3

รูปที่ ข-2.15 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาเว็บไซตรักบานเกิด
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C6. Internet Explorer Flow Chart

A-S001

A-S002

A-0002

A-0001

A-0001

A-0002

A-0002

A-0002

A-0002

AC-S003

A-0001

A-S003

A-S004

A-0001

A-0001

AC-C001

A-0001

AC-S001

AC-S002

A-0001

A-0001

A-0002

A-0002

AC-S005

AC-S004

AC-S006

AC-S007

A-S005

A-S007

A-S008

A-0002

A-S006

AC-S008

AC-S009

AC-S010

AC-S011

Q-S001 AC-A010

Q-S002 Q-S010

Q-S003

Q-S004

Q-S005

Q-S006

Q-S007 Q-S008

Q-S008

Q-S009 AC-A016

รูปที่ ข-2.16 โครงสรางตนไมตัดสินใจของปญหาโปรแกรม Internet Explorer



ภาคผนวก ค.

ภาคผนวก ค-1. แบบสอบถามเจาหนาที่โครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน
แบบสอบถามเจาหนาที่แกไขปญหา ครั้งที่ 1 และ 2
ชื่อ ________________________________________________________________________
ตําแหนง ___________________________________________________________________

ระดับการศึกษาสูงสุด

 ปวช.
 ปวส.
 อนุปริญญา

 ปริญญาตรี
 ปริญญาโท

สาขาวิชา ____________________________________

การแกไขปญหาโดยไมใช Software การแกไขปญหา (No Software Problem Solving Tools)
1. ทานเปนเจาหนาที่แกไขปญหากลุมใด

 เจาหนาที่รับแกไขปญหาทางโทรศัพท
 เจาหนาที่แกไขปญหาเฉพาะทาง (Specialist)
 เจาหนาที่แกไขปญหาแบบเขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณ

2. ทานมีอัตราเงินเดือนอยูในชวงใด
 5,000-10,000 บาทตอเดือน
 10,001-15,000 บาทตอเดือน
 15,001-20,000 บาทตอเดือน
 20,001-30,000 บาทตอเดือน
 มากกวา 30,000 บาทตอเดือน

3. ประเภทของปญหาที่ทานสามารถแกไขปญหาไดดวยตัวทานเองคือประเภทใดบาง
 ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd
 ปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ
 ปญหาเกี่ยวกับ Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร
 ปญหาอื่นๆ โปรดระบุ

3.1 _____________________________________________________________
3.2 _____________________________________________________________
3.3 _____________________________________________________________

3.4 _____________________________________________________________
3.5 _____________________________________________________________

4. โดยปกติทานใชเวลาในการแกไขปญหาแตละประเภทประมาณเทาใด
A. ต่ํากวา 30 นาที D. 2-3 ชั่วโมง
B. 30 นาที ถึง 1 ชั่วโมง E. มากกวา 3 ชั่วโมง
C. 1-2 ชั่วโมง

 ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับ Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร A. B. C. D. E.
 ปญหาอื่นๆ ตามขอ 3 A. B. C. D. E.

5. การแกไขปญหาประเภทใดบางที่จําเปนจะตองสงเจาหนาที่เขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณ  (หากทานไมใชเจาหนาที่แกไขปญหาแบบ
เขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณ ขามไปตอบขอ 9.)

 ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd
 ปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ
 ปญหาเกี่ยวกับ Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร
 ปญหาอื่นๆ โปรดระบุ

5.1 _____________________________________________________________
5.2 _____________________________________________________________
5.3 _____________________________________________________________
5.4 _____________________________________________________________
5.5 _____________________________________________________________

6. โดยปกติทานใชเวลาในการแกไขปญหาแตละประเภทเมื่อตองเขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณประมาณเทาใด
C. ต่ํากวา 30 นาที D. 2-3 ชั่วโมง
D. 30 นาที ถึง 1 ชั่วโมง E. มากกวา 3 ชั่วโมง
E. 1-2 ชั่วโมง
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 ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ A. B. C. D. E.
 ปญหาเกี่ยวกับ Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร A. B. C. D. E.
 ปญหาอื่นๆ ตามขอ 5 A. B. C. D. E.

7. เมื่อจําเปนตองสงเจาหนาที่เขาบริการ ณ. สํานักงานของสหกรณ ทานสามารถแกไขปญหาในแตละครั้งไดสําเร็จหรือไม
 สําเร็จทุกครั้ง (ขามไปถามขอ 8.)
 สําเร็จบางบางครั้ง และตองเขาไปแกไขปญหาที่เหลือภายหลัง (ถามตอขอ 7.)
 ไมสําเร็จ (ถามตอขอ 7.)

8. สาเหตุของปญหาตามขอ 7. ทานคิดวาเกิดจากสาเหตุใด
________________________________________________________________________________________________________________
______________________________________

9. ทานคิดวาการแกไขปญหาดวยตนเอง มีความผิดพลาดในการแกไขปญหาเทาใด
 มีความผิดพลาดมากกวา 61-80 %
 มีความผิดพลาด 41-60%
 มีความผิดพลาด 21-40%
 มีความผิดพลาด  1-20%
 มีความผิดพลาดต่ํากวา 1%

10. ทานคิดวาการแกไขปญหาดวยตนเอง มีสัดสวนการแกไขปญหาไดสําเร็จเทาใด
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 81-100%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 61-80%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 41-60%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 21-40%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จต่ํากวา 20%

การแกไขปญหาโดยใช Software การแกไขปญหาเปนเครื่องมือชวย (With Software Problem Solving Tools)
11. Software การแกไขปญหา สามารถชวยใหทานแกไขปญหาชนิดใด

 ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd
 ปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ

 ปญหาเกี่ยวกับ Hardware ของเครื่องคอมพิวเตอร
 ปญหาอื่นๆ โปรดระบุ

11.1 _____________________________________________________________
11.2 _____________________________________________________________
11.3 _____________________________________________________________

12. Software การแกไขปญหา สามารถชวยประหยัดเวลาไดในระดับใด
A. ใชเวลานอยลงกวาการแกไขปญหาดวยตนเอง
B. ใชเวลาเทากับการแกไขปญหาดวยตนเอง
C. ใชเวลามากขึ้นกวาการแกไขปญหาดวยตนเอง

 ปญหาเกี่ยวกับการ Login เขาระบบ Internet A. B. C.
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณ Modem A. B. C.
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser A. B. C.
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Rakbankerd A. B. C.
 ปญหาเกี่ยวกับระบบ OS ของเครื่องคอมพิวเตอร A. B. C.
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ A. B. C.
 ปญหาเกี่ยวกับ Hardware ของเครื่องคอมพวิเตอร A. B. C.
 ปญหาอื่นๆ ตามขอ 3 A. B. C.

13. ทานคิดวา Software การแกไขปญหา มีความผิดพลาดในการแกไขปญหาเทาใด
 มีความผิดพลาดมากกวา 61-80 %
 มีความผิดพลาด 41-60%
 มีความผิดพลาด 21-40%
 มีความผิดพลาด  1-20%
 มีความผิดพลาดต่ํากวา 1%

14. Software การแกไขปญหา มีสัดสวนการแกไขปญหาไดสําเร็จเทาใด
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 81-100%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 61-80%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 41-60%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จ 21-40%
 สามารถแกไขปญหาไดสําเร็จต่ํากวา 20%

คุณสมบัติของ Software การแกไขปญหา
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กรุณาเปรียบเทียบระหวางการแกไขปญหาโดยใช  Software การแกไขปญหา กับการแกไขปญหาดวยตนเองตามรายละเอียดในตารางขาง
ลาง โดยมีระดับคะแนนดังนี้
5 = ดีขึ้นกวาเดิมมาก
4 = ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
3 = เทาเดิม
2 = แยลงกวาเดิมเล็กนอย
1 = แยลงกวาเดิมมาก

ดีขึ้นกวาเดิมมาก --------------> แยลงกวาเดิมมาก
5 4 3 2 1

15. ความสามารถที่ชวยใหทานแกไขประเภทของปญหาไดเพิ่มขึ้น
16. ความสามารถในการแกไขปญหาไดสําเร็จ
17. เวลาโดยรวมในการแกไขปญหา
18. ความสามารถในเรียนรูและปฏิบัติงานไดงาย

19. จํานวนการแกไขปญหาที่สําเร็จในแตละวัน
20. ความผิดพลาดในการแกไขปญหา
21. จํานวนฐานขอมูลแกไขปญหา
22. ความสามารถยืดหยุนในการเพิ่มเติมฐานขอมูล

23. ทานคิดวาควรพัฒนา Software การแกไขปญหา เพื่อใชในองคกรของทานตอหรือไม
 ควรมีการพัฒนาตอ
 ไมควรมีการพัฒนาตอ

24. ทานมีขอเสนอแนะ เกี่ยวกับ Software การแกไขปญหา ทางดานใดบาง
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________

ภาคผนวก ค-2. แบบสอบถามสมาชิกสหกรณโครงการเครือขายขอมูลขาวสารและธุรกิจชุมชน

แบบสํารวจความคิดเห็นการใหบริการแกไขปญหาเกี่ยวกับการใชงาน web site เครือขายธุรกิจชุมชน
*** เพื่อความถูกตองของขอมูล กรุณากรอกรายละเอียดทุกรายการ ***

แบบสอบถามสมาชิกสหกรณ ครั้งที่ 1

ชื่อ __________________________________________
นามสกุล ______________________________________
ชื่อสหกรณ  ________________________________________________________________________

1. คุณเขามาใชบริการบน web site เครือขายธุรกิจชุมชนบอยแคไหน
 ทุกวัน
 อาทิตยละครั้ง
 2 อาทิตยครั้ง
 เดือนละครั้ง
 นานๆ ครั้ง

2. ปญหาที่คุณพบบอยที่สุดเมื่อใชงานบนเครือขายธุรกิจชุมชนคือ
 ปญหาเกี่ยวกับรหัสผาน และการเขาอินเตอรเน็ต
 ปญหาเกี่ยวกับฮารดแวร

 ปญหาเกี่ยวกับซอฟทแวร
 ตัวอยางปญหาที่พบบอยที่สุด__________________________________________________________

3. เมื่อคุณพบปญหาเกี่ยวกับการใชงานบนเครือขายธุรกิจชุมชน คุณทําอยางไร
 แกไขปญหาดวยตนเอง
 ติดตอเจาหนาที่โครงการธุรกิจชุมชน
 ติดตอบุคคลอื่นที่คิดวาสามารถแกไขปญหาได

4. เมื่อเกิดปญหาแลวตองติดตอเจาหนาที่โครงการธุรกิจชุมชน คุณมักจะติดตอเจาหนาที่โดยวิธีการใดบอยที่สุด (ตอบ 2 อันดับแรก)

 โทรศัพท         ใชบอยเปนอันดับที่  1  2
 โทรสาร          ใชบอยเปนอันดับที่  1  2
 E-mail           ใชบอยเปนอันดับที่  1  2

5. คุณคิดวาแกไขปญหาของเจาหนาที่ สามารถแกไขใหคุณไดในระดับใด
 แกไขปญหาไดดีมาก
 แกไขปญหาไดดี
 แกไขปญหาไดปานกลาง 106



 แกไขปญหาไมคอยได
 แกไขปญหาไมไดเลย

6. คุณคิดวาการแกไขปญหาในแตละครั้งของเจาหนาที่ ใชเวลาเหมาะสมกับปญหาที่คุณประสบอยูอยางไร
 ใชเวลานานมากเกินกวาลักษณะของปญหา
 ใชเวลาเกินกวาลักษณะของปญหา แตยอมรับได
 ใชเวลาพอดีเหมาะสมกับลักษณะของปญหา
 ใชเวลาเร็วกวาลักษณะของปญหา

7. เมื่อปญหาที่พบจําเปนจะตองสงเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณของคุณ คุณคิดวาเจาหนาที่สามารถแกไขปญหาของคุณไดในระดับใด (หากส
หกรณของคุณไมเคยมีเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ขามไปตอบขอ 7.)

 แกไขปญหาไดดีมาก
 แกไขปญหาไดดี
 แกไขปญหาไดปานกลาง
 แกไขปญหาไมคอยได
 แกไขปญหาไมไดเลย

8. คุณคิดวาเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณของคุณมีความพรอมในการแกไขปญหาเพียงใด
 มีความพรอมในการแกไขปญหา สามารถแกไขปญหานั้นๆ ไดโดยการเขาปฏิบัติงานเพียง 1 ครั้ง
 มีความพรอมในการแกไขปญหาปานกลาง แกไขปญหาโดยเขาปฏิบัติงานมากกวา 1 ครั้งบางบางปญหา
 ไมมีความพรอมในการแกไขปญหา ตองเขาปฏิบัติงานมากกวา 1 ครั้งทุกปญหา

9. คุณพึงพอใจในการแกไขปญหาโดยใชระบบปจจุบันระดับใด
 พึงพอใจระดับสูงสุด
 คอนขาพึงพอใจ
 พึงพอใจระดับปานกลาง
 คอนขาไมพึงพอใจ
 ไมพึงพอใจ

10. คุณตองการระบบที่ชวยแกไขปญหาไดดีกวาในระบบปจจุบันหรือไม
 ตองการ
 ไมตองการ

11. ขอเสนอแนะอื่นๆ
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________

แบบสอบถามสมาชิกสหกรณ ครั้งที่ 2

ขอมูลสวนตัว
ชื่อ ___________________ นามสกุล _______________________________________
ชื่อสหกรณ ____________________________________________________________________
การฝกอบรม

 เคยผานการฝกอบรม
 ไม เคยผานการฝกอบรม

สถานภาพการทํางาน / ตําแหนง
 พนักงานระดับปฏิบัติการ
 หัวหนางาน
 ผูบริหารระดับสูง

พฤติกรรมการใชงาน
1. คุณเขามาใชบริการบน web site เครือขายธุรกิจชุมชนบอยแคไหน

 ทุกวัน
 อาทิตยละครั้ง
 2 อาทิตยครั้ง
 เดือนละครั้ง
 มากกวาเดือนละครั้ง

2. ปญหาที่คุณพบบอยเมื่อชวงเดือนตุลาคมถึงเดือนธันวาคม 2544 เรียงลําดับมากที่สุด ไป นอยที่สุด เมื่อใชงานบนเครือขายธุรกิจชุมชนคือ
 ปญหาเกี่ยวกับรหัสผานเขาระบบอินเตอรเน็ต อันดับที่ _____________
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณโมเด็ม อันดับที่ _____________
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser อันดับที่ _____________
 ปญหาเกี่ยวกับเว็บไซตรักบานเกิด อันดับที่ _____________
 ปญหาเกี่ยวกับระบบปฏิบัติการของเครื่องคอมพิวเตอร  (วินโดวส) อันดับที่ _____________
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ อันดับที่ _____________
 ปญหาเกี่ยวกับฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร อันดับที่ _____________

3. เมื่อคุณพบปญหาดังกลาวขางตน คุณสามารถแกไขปญหาดวยตนเอง ใชหรือไม (ถาไมใช ขามไปตอบขอ 5.)
 ใช
 ไมใช

4. ปญหาที่คุณสามารถแกไขไดดวยตนเองเปนปญหาชนิดใด
 ปญหาเกี่ยวกับรหัสผานเขาระบบอินเตอรเน็ต
 ปญหาเกี่ยวกับอุปกรณโมเด็ม
 ปญหาเกี่ยวกับโปรแกรม Internet Browser 
 ปญหาเกี่ยวกับเว็บไซตรักบานเกิด 
 ปญหาเกี่ยวกับระบบปฏิบัติการของเครื่องคอมพิวเตอร  (วินโดวส)
 ปญหาเกี่ยวกับการพิมพและเครื่องพิมพ 107



 ปญหาเกี่ยวกับฮารดแวรของเครื่องคอมพิวเตอร 
5. เมื่อคุณพบปญหาและไมสามารถแกไขดวยตัวเองได คุณจะติดตอเจาหนาที่โครงการธุรกิจชุมชน ใชหรือไม

 ใช
 ไมใช   ทานแกไขปญหาโดยวิธีใด โปรดระบุ ________________________________

____________________________________________________________________
6. เมื่อเกิดปญหาแลวตองติดตอเจาหนาที่โครงการธุรกิจชุมชน คุณมักจะติดตอเจาหนาที่โดยวิธีการใดบอยที่สุด (ตอบ 2 อันดับแรก)

 โทรศัพท ใชบอยเปนอันดับที่   1  2
 โทรสาร ใชบอยเปนอันดับที่   1  2
 E-mail ใชบอยเปนอันดับที่  1  2

คุณลักษณะของเครื่องมือแกไขปญหา
จากการใหบริการแกไขปญหาใหกับสมาชิกของโครงการฯ ตั้งแตตนป 2544 เปนตนมา กรุณาเปรียบเทียบการแกไขปญหาระหวาง

การดําเนินการ 2 ระยะ คือการแกไขปญหาในชวงเดือนกรกฎาคม 2544 ถึง กันยายน 2544 และชวงเดือนพฤศจิกายน 2544 ถึง ธันวาคม 2544 วาการแกไข
ปญหาทั้ง 2 ระยะดังกลาวมีประสิทธิภาพเปนอยางไร

โปรดทําเครื่องหมาย  ใหคะแนนคุณลักษณะในตารางโดยเปรียบเทียบวาการแกไขปญหาในชวงชวงเดือนพฤศจิกายน 2544 ถึง ธันวาคม
2544 มีประสิทธิภาพเทยีบกับเดือนกรกฎาคม 2544 ถึง กันยายน 2544 เปนอยางไร ซึ่งลําดับคะแนนมีดังนี้

5 = ดีขึ้นกวาเดิมมาก
4 = ดีขึ้นกวาเดิมเล็กนอย
3 = เทาเดิม
2 = แยลงกวาเดิมเล็กนอย
1 = แยลงกวาเดิมมาก

ดีขึ้นกวาเดิมมาก  ---> แยลงกวาเดิมมาก
5 4 3 2 1

7. คุณคิดวาความสามารถการแกไขปญหาของเจาหนาที่ทางโทรศัพทอยูในระดับใด
8. คุณคิดวาการแกไขปญหาของเจาหนาที่ สามารถแกไขปญหาใหคุณสําเร็จในระดับใด
9. คุณคิดวาการแกไขปญหาในแตละครั้งของเจาหนาที่ ใชเวลาเหมาะสมกับปญหาที่คุณประสบ
อยูอยางไร
10. คุณคิดวาเจาหนาที่แกไขปญหามีความผิดพลาดอยูในระดับใด
11. เมื่อปญหาที่พบจําเปนจะตองสงเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณของคุณ คุณคิดวาเจา
หนาที่สามารถแกไขปญหาของคุณ ไดในระดับใด (หากสหกรณของคุณไมเคยมีเจาหนาที่เขา
ปฏิบัติงาน ขามไปตอบขอ 14.)
12. คุณคิดวาเจาหนาที่เขาปฏิบัติงาน ณ. สหกรณของคุณมีความพรอมในการแกไขปญหาเพียง
ใด
13. คุณพึงพอใจในการแกไขปญหาโดยใชระบบปจจุบันระดับใด

สรุป
14. คุณตองการระบบที่ชวยแกไขปญหาไดดีกวาในระบบปจจุบันหรือไม

 ตองการ
 ไมตองการ

15. ขอเสนอแนะอื่นๆ
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
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