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HELP-DESK/ONTOLOGIES 

 

 This research entitled "The Development of an Online  Help-Desk  Using 

Ontologies : A Case Study of an Academic Workload System, Suranaree University of 

Technology" aims  to  design  and develop  a help-desk system based on the 

knowledge of the Academic Workload System, which stored in an ontology. 

The ontology consists of a class of 3 classes, including Workloads, Problem 

and Solutions classes. There are 6 relationships between classes and 9 data properties. 

The evaluation results revealed that the appropriateness of the structure of the 

developedontology was in the “good level” with x̄ = 3.62, and S.D = 0.76 which 

conforms to the Hypothesis 1. The developed software has been evaluated in 5 

dimensions of usability, which are efficiency, affect, helpfulness, control and 

learnability. The results has x̄ = 2.42, and S.D = 0.68, which indicated that the help-

desk has potential to use in the “good level”, which conforms to the Hypothesis 2. 
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บทที ่ 1 
บทนํา 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ในปัจจุบนัองคก์รต่าง ๆ ไดน้าํเอาเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชง้านอยา่งเป็นท่ีแพร่หลาย เพื่อ
ความก้าวหน้าและทนัสมยัในการติดต่อประสานงานทั้ งภายใน และภายนอกองค์กร ส่งผลให้
เทคโนโลยทีางดา้นคอมพิวเตอร์กลายเป็นองคป์ระกอบหน่ึงท่ีสาํคญัในการดาํเนินงานขององคก์รให้
มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารีเป็นสถานศึกษาหน่ึงท่ีไดน้าํระบบสารสนเทศเขา้มาใชใ้น
การอาํนวยความสะดวกในการปฏิบติังานของมหาวิทยาลยั เช่น ระบบกรอกภาระงานสายวิชาการท่ี
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารีไดพ้ฒันาให้พนกังานสายวิชาการกรอกขอ้มูลผลการปฏิบติังาน
ตามช่วงระยะเวลาท่ีกาํหนด สาํหรับใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติังานในทุกภาคการศึกษา 

ทั้งน้ี ผูใ้ชง้านระบบกรอกภาระงานสายวิชาการยงัประสบปัญหาในการใชง้าน เน่ืองจากไม่
มีความชาํนาญในการใชง้าน และพนกังานสายวิชาการท่ีบรรจุใหม่ยงัไม่มีความรู้ หรือความเขา้ใจท่ี
เพียงพอในการกรอกขอ้มูลภาระงานจึงทาํให้เกิดปัญหาในการใชง้านบ่อยคร้ัง เช่น ผูใ้ชไ้ม่ทราบ
หวัขอ้การกรอกขอ้มูลภาระงานในการเป็นคณะกรรมการ หรือการเป็นคณะทาํงานในโครงการต่าง ๆ  
วา่ตอ้งกรอกในหวัขอ้ใด เป็นตน้ซ่ึงช่ือหวัขอ้ในการกรอกขอ้การเป็นคณะกรรมการ หรือคณะทาํงาน
นั้นอยู่ในหัวขอ้ “การเป็นท่ีปรึกษาชมรม” ทาํให้ผูใ้ชเ้กิดความสับสน เน่ืองจากช่ือหัวขอ้ของงานท่ี
ไม่ชดัเจน และไม่ส่ือกบัลกัษณะงาน ซ่ึงส่งผลให้ผูใ้ชก้รอกค่าภาระงานไม่ตรงกบัความเป็นจริง ทาํ
ใหผู้ป้ฏิบติังานเสียประโยชน์ และเม่ือเกิดปัญหาในลกัษณะดงักล่าวผูใ้ชไ้ม่สามารถคน้หาขอ้มูลการ
ใชง้าน หรือวิธีการแกปั้ญหาไดจ้ากเอกสารคู่มือเน่ืองจากคู่มือการใชง้านของระบบอธิบายถึงวิธีการ
และขั้นตอนการใชง้านระบบในเบื้องตน้ 

กอปรกบั ทางผูพ้ฒันาระบบเองมีขอ้จาํกดัในเร่ืองจาํนวนบุคลากรท่ีมีไม่เพียงพอ ซ่ึงส่งผลใหไ้ม่
สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งทนัเวลา และปัญหาท่ีเกิดกบัผูใ้ชมี้ลกัษณะของปัญหาท่ีซํ้ ากนั เช่น “เขา้
ระบบไม่ได ้ตอ้งทาํอยา่งไร” “บนัทึกขอ้มูลไม่ได ้ตอ้งทาํอยา่งไร” ซ่ึงผูดู้แลระบบตอ้งรับผดิชอบใน
การตอบคาํถามทางโทรศพัทไ์ม่น้อยกว่า40สายในช่วงสัปดาห์สุดทา้ยของการกรอกภาระงานกบั
ปัญหาขา้งตน้ 

จากปัญหาดังกล่าว ผูใ้ช้งานส่วนใหญ่ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ด้วยตนเอง จึงเป็น
จุดเร่ิมตน้ใหเ้กิดเฮลป์เดสก ์(Helpdesk)ข้ึนมาเพื่อช่วยในการแกปั้ญหาของผูใ้ชง้านใหส้ามารถดาํเนิน 
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ได(้สุภทัรา พรหมสาขา ณ สกลนคร, 2555)ทั้งน้ี เฮลป์เดสก ์(Helpdesk) ทาํหนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือ 
ใหก้บัผูรั้บบริการ ซ่ึงใชฐ้านความรู้ (Knowledge Base) โดยการรวบรวมความรู้ท่ีสาํคญัในดา้นต่างๆ
นาํมาใชใ้นการวินิจฉัยและแกไ้ขปัญหา(Delic and Hoellmer, 2000)หรือเป็นหน่วยงานหรือ
ศูนยก์ลางในการให้บริการเพื่อให้คาํแนะนําการใช้งานและแนวทางการแก้ไขปัญหา (Watson, 
1997) ในการใชง้านคอมพิวเตอร์และเครือข่ายในการปฏิบติังานเบ้ืองตน้ โดยผ่านทางโทรศพัท ์
เวบ็ไซต ์และอีเมล ์

ทั้งน้ีระบบสารสนเทศนิยมใชฐ้านขอ้มูล (Database) ในการบนัทึกขอ้มูล และสืบคน้ขอ้มูล
ท่ีต้องการ แต่เน่ืองจากฐานขอ้มูลนั้ น มีปัญหาในเร่ืองการจัดการกับโครงสร้างของขอ้มูลท่ีมี
โครงสร้างไม่แน่นอน ทาํให้ขาดความยืดหยุ่นในการบริหารจัดการข้อมูล ในโครงสร้างของ
ฐานขอ้มูลนั้น การเช่ือมโยงขอ้มูลของหลาย ๆ ส่ิงนั้นตอ้งมีคีย ์(Key)  เพื่อบอกว่าในแต่ละขอ้มูลนั้น
เช่ือมถึงกันอยู่ ซ่ึงแตกต่างจากออนโทโลยีท่ีใช้การพิจารณาความหมายในการเช่ือมโยงขอ้มูล
(Franconi et al., 2000) ซ่ึงมีความเหมาะสมสาํหรับขอ้มูลท่ีมีโครงสร้างไม่แน่นอน ออนโทโลยนีั้น
จดัว่าเป็นฐานขอ้มูลอีกประเภทหน่ึง (Hondjack et al., 2007) สามารถรวบรวมขอ้มูลเพื่อเป็น
ฐานความรู้ (Knowledge Base) ท่ีสาํคญัในดา้นต่าง ๆ ซ่ึงสามารถนาํฐานความรู้มาใชใ้นระบบเฮลป์
เดสกไ์ด ้ 

งานวิจยัน้ีจึงไดศึ้กษาปัญหาดงักล่าวและพฒันาระบบเฮลป์เดสกอ์อนไลน์ดว้ยออนโทโลย ี
โดยท่ีนาํออนโทโลยเีขา้มาช่วยการคน้หาเชิงความหมายของเพื่อรองรับปัญหาท่ีเก่ียวลกัษณะงานท่ี
มีขอบเขตหลายลกัษณะ เช่น การกรอกขอ้มูลภาระงานในหวัขอ้ “การเป็นท่ีปรึกษาชมรม” ซ่ึงมีงาน
ท่ีเก่ียวขอ้งท่ีตอ้งกรอกในหัวขอ้เดียวกนั คือ “การเป็นคณะกรรมการ”“การเป็นคณะทาํงาน” และ 
“การเป็นคณะอนุกรรมการ” ซ่ึงสามารถพิจารณาตามลกัษณะงานท่ีเก่ียวขอ้งกนัได ้โดยใชร้ะบบ
กรอกภาระงานสายวิชาการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารีเป็นกรณีศึกษา  เพื่อช่วยในการใชง้าน
ระบบสารสนเทศ และช่วยในการแก้ไขปัญหาในการใช้ระบบกรอกภาระงานสายวิชาการของ
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 

 

1.2 วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
1.2.1 เพื่อออกแบบออนโทโลยีสําหรับระบบเฮลป์เดสก์ของระบบกรอกภาระงานสาย

วิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 

1.2.2 เพื่อพฒันาระบบเฮลป์เดสกอ์อนไลน์โดยใชอ้อนโทโลยท่ีีพฒันาข้ึนสาํหรับระบบกรอก
ภาระงานสายวิชาการ  
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1.3 สมมตฐิานของการวจิยั 
1.3.1 ผลประเมินความเหมาะสมเชิงโครงสร้างของออนโทโลยีโดยผูเ้ช่ียวชาญอยูใ่นระดบัดี

ข้ึนไป 
1.3.2 ระบบเฮลป์เดสกมี์ความสามารถในการใชง้านไดอ้ยูใ่นระดบัดี 

 

1.4 ข้อตกลงเบือ้งต้น 

1.4.1 ผูใ้ชง้านตอ้งมีประสบการณ์ในการกรอกขอ้มูลในระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 

1.4.2 ระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์โดยใชอ้อนโทโลยีท่ีพฒันาข้ึน เป็นระบบท่ีใชง้านผ่านเวบ็
เบราวเ์ซอร์ 

 

1.5 ขอบเขตการวจิยั 
การวิจยัเร่ือง การพฒันาระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์โดยใชอ้อนโทโลยี: กรณีศึกษาระบบ

กรอกภาระงานสายวิชาการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี โดยพฒันาระบบเฮลป์เดสก์สําหรับ
ระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ ซ่ึงประกอบดว้ย ขั้นตอนการใชง้าน ปัญหาการใชง้าน และวิธีการ
แกปั้ญหาการใชง้านของระบบกรอกภาระงาน  
 

1.6 นิยามศัพท์ 
1.6.1 ระบบเฮลป์เดสก์ (Helpdesk System)หมายถึง ระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์ดว้ยออน-

โทโลยขีองระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
1.6.2 ออนโทโลยีหมายถึงฐานความรู้ท่ีใช้เก็บสารสนเทศของระบบกรอกภาระงานสาย

วิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
1.6.3 ผูใ้ชง้าน หมายถึงผูท่ี้ใชง้านระบบกรอกภาระงานสายวิชาการเทคโนโลยสุีรนารี 
1.6.4 ผูใ้ห้บริการ หมายถึงผูท่ี้เป็นเจา้หน้าท่ีให้บริการในการพฒันาระบบรวมไปถึงผูใ้ห้

ความช่วยเหลือในการใชง้านระบบกรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
1.6.5 ระบบกรอกภาระงานสายวิชาการหมายถึงระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
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1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.7.1 ได้ออนโทโลยีสําหรับระบบเฮลป์เดสก์ของระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
1.7.2 ไดร้ะบบระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์ดว้ยออนโทโลยีสาํหรับระบบกรอกภาระงานสาย

วิชาการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่ 2 
ปริทศัน์วรรณกรรมและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ในงานวิจยัเร่ืองการพฒันาระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์ดว้ยออนโทโลยี:กรณีศึกษาระบบ
กรอกภาระงานสายวิชาการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี อาศยัหลกัการ แนวคิดทฤษฎีต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยแบ่งเน้ือหาออกเป็น 4 ดา้นดงัน้ี 

2.1 ความรู้พื้นฐานเก่ียวกบัระบบเฮลป์เดสก(์Helpdesk  System) 

2.2 ความหมายของระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ 

2.3 ความรู้พื้นฐานความรู้เก่ียวกบัออนโทโลย(ีOntology) 

2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 ความรู้พืน้ฐานเกีย่วกบัเฮลป์เดสก์ (Helpdesk System) 
เฮลป์เดสก ์(Helpdesk) หมายถึง หน่วยงานหรือศูนยก์ลางในการใหบ้ริการเพื่อใหค้าํแนะนาํ

การใชง้านและแนวทางการแกไ้ขปัญหา (Watson, 1997)ในการใชง้านคอมพิวเตอร์และเครือข่ายใน
การปฏิบติังานเบ้ืองตน้ โดยผา่นทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์และอีเมล  การบริหารและจดัการเฮลป์เดสก ์
จึงมีความสําคญัในการนาํมาใชใ้นองคก์ร โดยประกอบดว้ยส่วนสําคญัดงัน้ี(บรรจง หะรังษี และ 
พิเชษฐ ์สารภาค, 2543: 25-31) 

2.1.1 หน้าที่ของระบบเฮลป์เดสก์ ตามหน่วยงานต่าง ๆ นั้น จะแตกต่างกนัออกไป ข้ึนกบั
ขอบเขตของการบริการของแต่ละหน่วยงาน โดยทัว่ไปมีการกาํหนดบริการดงัน้ี 

2.1.1.1 ตอบปัญหาและขอ้สงสัย (Answering Questions)ระบบเฮลป์เดสก ์มีหนา้ท่ีใน
การตอบปัญหาในดา้นเทคนิคต่าง ๆ ใหแ้ก่ผูใ้ช ้ซ่ึงมีการจาํกดัขอบเขตการให้บริการเฉพาะคาํถามท่ี
มีผลต่อการทาํงาน โดยครอบคลุมอุปกรณ์และซอฟตแ์วร์ท่ีอยูภ่ายใตค้วามรับผดิชอบของหน่วยงาน
เฮลป์เดสก ์

2.1.1.2 บริการตามคาํร้อง (Service a Request)ในกรณีท่ีผูใ้ชร้้องขอให้เฮลป์เดสกด์าํ
เนินการบางอยา่ง เช่น ปรับปรุงซอฟตแ์วร์ใหเ้ป็นรุ่นปัจจุบนัหรือขอขนยา้ยอุปกรณ์ 

2.1.1.3 การดาํเนินงานกรณีเร่งด่วน (Handling an Emergency)ในกรณีท่ีผูใ้ชมี้งาน
ตอ้งการคาํแนะนาํหรือ ความช่วยเหลืออย่างเร่งด่วน เฮลป์เดสก์จะกาํหนดขั้นตอน และวิธีการใน
การดูแลปัญหาเร่งด่วน 
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2.1.1.4 การแจง้ปัญหาระบบแก่ผูใ้ชร้ะบบ (Informing Customer of System 
Problems)ในกรณีท่ีระบบเกิดปัญหาหรือตอ้งปิดระบบเพื่อซ่อมบาํรุง เฮลป์เดสกจ์ะแจง้แก่ผูใ้ช ้และ
หาวิธีการแกไ้ข รวมทั้งเวลาท่ีคาดวา่จะสามารถเปิดบริการไดใ้หม่ 

2.1.1.5 ระบบรายงาน (Reporting)เฮลป์เดสก์มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลการดาํเนินงาน 
เพื่อจดัทาํรายงานแก่ผูใ้ชแ้ละผูดู้แลระบบ 

2.1.1.6 วิธีการฟ้ืนสภาพกรณีระบบเกิดขอ้ผดิพลาด (Disaster Recovery)กรณีท่ีระบบ
เกิดปัญหาร้ายแรงหรือเกิดความเสียหาย เฮลป์เดสกจ์ะมีการกาํหนดวิธีการในการแกไ้ขปัญหาและ
การฟ้ืนสภาพ เช่น เม่ือระบบเครือข่ายลม้เหลว ทางเฮลป์เดสก์ตอ้งมีกระบวนการทาํให้ระบบ
กลบัมาใชง้านไดอี้ก 

2.1.1.7 การติดต่อระหว่างระบบเฮลป์เดสก์อ่ืน ๆ (Communicating with Other 
HelpDesks)กรณีท่ีในหน่วยงานมีระบบเฮลป์เดสกม์ากกว่า 1 ระบบ ควรมีการกาํหนดวิธีการในการ
ติดต่อส่ือสารขอ้มูลท่ีตอ้งการ และการรายงานผลการแกไ้ขปัญหา 

2.1.1.8 ขั้นตอนภายใน (Internal Process)ในระบบเฮลป์เดสก์เองควรมีการกาํหนด
ขั้นตอนภายในหน่วยงานไวเ้ป็นมาตรฐาน เช่น การสรุปการดาํเนินงานประจาํวนั และประจาํเดือน 

2.1.2 ขอบเขตการทํางานของเฮลป์เดสก์ คือ การสนบัสนุนและให้ความช่วยเหลือ ซ่ึงในแต่
ละองค์กรจะมีความแตกต่างกัน ข้ึนอยู่กบัว่าประกอบธุรกิจอะไร เฮลป์เดสก์มีหน้าท่ีเพียงตอบ
ปัญหาการใชง้านโปรแกรม ในขณะท่ีบางองคก์รการช่วยเหลือของเฮลป์เดสก์เป็นการช่วยเหลือ
ทางดา้นซอฟตแ์วร์ท่ีองคก์รใชง้านอยูท่ ั้งหมด การบาํรุงรักษาฮาร์ดแวร์คอมพิวเตอร์ และการแกไ้ข
ซ่อมแซมฮาร์ดแวร์ หากไม่สามารถแกไ้ขปัญหานั้น ๆ ได ้ตอ้งดาํเนินการจดัหาบุคคลหรือหน่วยงาน
เพื่อส่งแกไ้ขปัญหาอีกทอดหน่ึง ในบางองคก์ร การช่วยเหลือจะครอบคลุมไปถึง การช่วยเหลือหรือ
ใหค้าํแนะนาํทางดา้นงานเขียนโปรแกรมดว้ยวิธีการในการใหค้วามช่วยเหลือของเฮลป์เดสก ์อาจทาํ
โดยการตอบปัญหาทางโทรศพัท ์ใชโ้ทรสาร ใชอี้เมล หรือเป็นการพบหนา้กนัโดยตรง บางคร้ังงาน
ของเฮลป์เดสก ์ยงัหมายถึงการออกไปใหค้วามช่วยเหลือ ณ สถานท่ีปฏิบติังานของผูใ้ชด้ว้ย  

2.1.3 กลไกการรายงานปัญหา โดยทัว่ไปแลว้ กลไกการรายงานปัญหามี 2 รูปแบบหลกั
ไดแ้ก่ รายงานท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร เช่น การส่งโทรสาร ส่งอีเมล และการพบปะกนัโดยตรงหรือ 
รายงานท่ีเกิดจากการพูดคุย เช่น การพูดโทรศพัท์ การพบปะกันโดยตรง องค์กรอาจเลือกการ
รายงานปัญหา โดยใชม้ากกว่าหน่ึงวิธีการเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด เพื่อการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่ง
ทนัเวลา 

2.1.4 แนวทางในการให้บริการ หมายถึง การจดัลาํดบัความสาํคญัของปัญหาก่อนหลงั เพื่อ
ดาํเนินการแกไ้ขปัญหา ตามลาํดบัความสําคญัท่ีไดก้าํหนดไว  ้การกาํหนดลาํดบัความสําคญัของ
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ปัญหานั้นอาจจาํแนกปัญหาตามความรุนแรง โดยมีประเภทของความรุนแรงแบ่งออกใหค้รอบคลุม
ทุก ๆ ปัญหาท่ีเกิดข้ึน แต่ตอ้งแบ่งอยา่งเหมาะสม อยา่ใหผู้ใ้ชส้บัสนได ้ปัญหาท่ีมีระดบัความรุนแรง
หรือผลกระทบสูงจะไดรั้บการแกไ้ขก่อน ปัญหาแต่ละประเภทของความรุนแรง ตอ้งมีการกล่าวถึง 
ค่าระยะเวลาท่ีมากท่ีสุดท่ีผูใ้ชร้อคอยในการแกปั้ญหา (Primary Response Time) ท่ีควบคู่ไปดว้ย 
กล่าวคือช่วงเวลานับจากผูใ้ชร้ายงานปัญหาเขา้มาจนกระทัง่ผูใ้ชไ้ดท้าํการพูดคุยกบัเจา้หน้าท่ีจน
ปัญหานั้นไดรั้บการแกไ้ข   

2.1.5 โครงสร้างของเฮลป์เดสก์ โดยทัว่ไปประกอบดว้ยโครงสร้างหลกัท่ีสาํคญั ดงัต่อไปน้ี  
2.1.5.1 โครงสร้างของเฮลป์เดสก์แบบชั้น หมายถึง การมีกลุ่มของทรัพยากรบุคคล

แยกออกเป็นกลุ่มมากกวา่หน่ึงกลุ่มหรือชั้น เพื่อทาํหนา้ท่ีในการแกปั้ญหาให ้โดยแต่ละกลุ่มหรือชั้น 
จะมีความรู้และความเช่ียวชาญในการแกปั้ญหาท่ีแตกต่างกนัไป รูปแบบหน่ึงของโครงสร้างของ
เฮลป์เดสก์แบบชั้น คือ รูปแบบท่ีประกอบไปดว้ยสองชั้น โดยในชั้นแรกเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ทัว่ไป
กวา้ง ๆ แต่ไม่เจาะลึกในรายละเอียด ซ่ึงเป็นปัญหาโดยทั่วไปสามารถตอบหรือแก้ไขได้โดย
เจ้าหน้าท่ีในชั้นน้ี สําหรับปัญหาท่ีลงลึกมากขึ้ นเจ้าหน้าท่ีในชั้นแรกจะส่งผ่านปัญหาน้ีไปสู่
เจา้หนา้ท่ีท่ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้นในชั้นท่ีสอง ซ่ึงทาํหนา้ท่ีแกปั้ญหาต่อไป การผา่นปัญหาไปสู่
ชั้นท่ีสองเป็นไปได ้2 กรณี กรณีแรก คือ ระยะเวลาท่ีใชใ้นการแกปั้ญหาเกินกวา่ระยะเวลามากท่ีสุด
ท่ีไดก้าํหนดเอาไว ้กรณีท่ีสอง คือ ปัญหานั้นเกินกว่าความสามารถและความรู้ของเจา้หนา้ท่ีชั้นแรก 
การส่งต่อปัญหาไปสู่เจา้หนา้ท่ีในชั้นท่ีสองหรือสูงข้ึน  โดยปกติแลว้กว่า 80 เปอร์เซนตข์องคาํถาม
สามารถตอบได้โดยชั้นแรกของเฮลป์เดสก์ ปัญหาท่ีเหลือจะถูกส่งต่อไปให้กับชั้นท่ีสองเพื่อ
ดาํเนินการต่อไป  

2.1.5.2 โครงสร้างแบบรวมศูนยแ์ละแบบกระจายศูนย ์สาํหรับองคก์รท่ีมีการกระจาย
สาํนกังานอยูต่ามท่ีต่าง ๆ เฮลป์เดสกแ์บบกระจายศูนย ์ซ่ึงมีเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานอยูท่ี่สาํนกังานยอ่ย
ต่าง ๆ ขององคก์รอาจมีความเหมาะสมกวา่เฮลป์เดสกแ์บบรวมศูนย ์ท่ีมีเจา้หนา้ท่ีเฮลป์เดสกท์ั้งหมด 
ปฏิบติังานอยู่ท่ีสาํนกังานแห่งหน่ึงขององคก์ร ทั้งน้ีเพราะการช่วยเหลือต่าง ๆ สามารถทาํไดอ้ย่าง
สะดวกและรวดเร็วกว่า ขอ้ควรพิจารณาในการมีเฮลป์เดสก์แบบกระจายศูนย ์คืออาํนาจหนา้ท่ีทุก
อยา่ง ไม่ควรกระจายศูนยท์ั้งหมดตอ้งทาํการพิจารณาว่าอาํนาจหนา้ท่ีอะไรบา้งท่ีกาํหนดใหก้บัเฮลป์
เดสกย์อ่ย และอาํนาจหนา้ท่ีใดบา้งเป็นของเฮลป์เดสกส่์วนกลาง ขอ้ดอ้ยของเฮลป์เดสกแ์บบกระจาย
ศูนยคื์อส้ินเปลืองค่าใช้จ่ายมากในการดาํเนินการทั้งทรัพยากรบุคคล และเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
ดาํเนินงาน  

2.1.5.3 การให้ความช่วยเหลือ ณ สถานท่ี นอกจากเฮลป์เดสก์แบบกระจายศูนย ์ซ่ึง
เป็นลกัษณะหน่ึงของการให้ความช่วยเหลือ ณ สถานท่ีแลว้ เฮลป์เดสก์แบบรวมศูนยเ์องยงัอาจ
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ครอบคลุมถึงการใหค้วามช่วยเหลือ ณ สถานท่ีดว้ย กล่าวคือเจา้หนา้ท่ีของเฮลป์เดสก ์แบบรวมศูนย์
จะเดินทางออกไปตามสถานที่ต่างๆ ดว้ยเหมือนกนั เช่น การติดตั้งซอฟต์แวร์ แกไ้ขปัญหาทาง
เทคนิคต่าง ๆ เป็นตน้  

2.1.6 ระดับการแก้ไขปัญหาของระบบเฮลป์เดสก์ 

2.1.6.1 ระดบัท่ี 1 (First Line Support) เป็นการใหบ้ริการในระดบัแรก ทาํหนา้ท่ีรับ
ปัญหาท่ีผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์ขา้มาปรึกษาปัญหาต่าง ๆ หากสามารถแกไ้ขไดท้าํการแกไ้ขและปิดคาํร้อง 
หากปัญหาดงักล่าวตอ้งใชเ้วลามากจะทาํการส่งต่อไปยงัระดบัท่ี 2 หรือหากกรณีท่ีคาํร้องนั้นเกินขีด 
ความสามารถของพนักงานเฮลป์เดสก์ ระดบัแรกทาํการส่งต่อปัญหาไปยงักลุ่มบุคลากรอ่ืนตาม 
ชนิดของปัญหา โดยสามารถจาํแนกเฮลป์ เดสกใ์นระดบัท่ี 1 ออกเป็น 2 ประเภท คือ  
     1)ดีสแพทซ์ฟรอนทไ์ลน์ (Dispatch Front Line) จะรับปัญหาแลว้ ส่งต่อให้
ระดบัท่ี 2 โดยไม่มีการแกไ้ขใด ๆ เลย ซ่ึงเหมาะกบัองคก์รขนาดกลาง และขนาดใหญ่ เพราะหากฟ
รอนทไ์ลน์แกไ้ขปัญหาจะทาํให้อตัราการโทรศพัทติ์ดต่อไดล้ดลง หรือทาํให้จาํนวนปัญหาท่ีแกไ้ข
ลดลง  

2)รีโซวฟ์รอนทไ์ลน์ (Resolve Front Line) รับปัญหาแลว้ ทาํการแกไ้ข
เบ้ืองตน้ ซ่ึงเหมาะกบัหน่วยงานหรือองคก์รขนาดเลก็ และขนาดกลาง  

2.1.3.2 ระดบัท่ี 2 (Second Line/Second Level Support) ทาํหนา้ท่ีแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ 
ท่ีเฮลป์เดสก์ระดบัแรกไม่สามารถแกไ้ขได ้หรือใชเ้วลาแกไ้ขนาน จึงส่งให้กบัระดบัท่ี 2 ซ่ึงบาง
หน่วยงานกาํหนดใหร้ะดบัท่ี 2 เป็นกลุ่มบุคลากรผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้น  

2.1.6.3 ระดบัท่ี 3 (Third Line/Third Level Support) ทาํหนา้ท่ีรับปัญหาท่ีไม่สามารถ 
แกไ้ขไดใ้นระดบัท่ี 2 โดยเป็นกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญทาํหน้าท่ีรับช่วงคาํร้องท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดจ้าก
ระดบัท่ี 2 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้นเป็นความหมายและคุณลกัษณะของระบบเฮลป์เดสก ์ในงานวิจยัน้ี 
ระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์โดยใช้ออนโทโลยี: กรณีศึกษาระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี มีหนา้ท่ีตอบปัญหาและขอ้สงสัย (Answering Questions) มีขอบเขต
การทาํงานคือการตอบปัญหาการใชง้านโปรแกรม มีระดบัการแกไ้ขปัญหาของระบบเฮลป์เดสกเ์ป็น
แบบระดบัท่ี 1 (First Line Support) เป็นการใหบ้ริการในระดบัแรก  และมีกลไกการรายงานปัญหา
รายงานท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรซ่ึงผูใ้ชส้ามารถรายงานปัญหาผ่านตวัระบบเฮลป์เดสก์ไดโ้ดยตรง  
โดยอาศยัออนโทโลยีเป็นฐานความรู้ในการเก็บความรู้เก่ียวกบัระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
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2.2 ความหมายของระบบกรอกภาระงานสายวชิาการ 

ระบบกรอกภาระงานสายวิชาการเป็นระบบท่ีบนัทึกขอ้มูลงานสอนของคณาจารยแ์ละ
คาํนวณค่าภาระงานสอน เพื่อประเมินคณาจารยใ์นสถาบนั ซ่ึงมีเกณฑ์การคาํนวณต่าง ๆ (นฤทธ์ิ 
รังษิมาศ, 2549)เช่น 

1. ภาระงานสอน คิดเป็นชัว่โมง ต่อสปัดาห์ ในภาคการศึกษา 

2. เกณฑร์ะดบัการศึกษาท่ีสอนนกัศึกษา เช่น  ระดบัปริญญาตรี ระดบับณัฑิตศึกษา  
3. จาํนวนนกัศึกษาท่ีสอน 

4. การสอนภาคทฤษฎี หรือการสอนภาคปฏิบติั 

โดยท่ีระบบจะรับขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ นาํมาประมวลผลตามสูตรท่ีไดต้ั้งไว ้ซ่ึงข้ึนอยูก่บั
ความเหมาะสมในแต่ละงานสอนที่อาจมีความแตกต่างกนัในการปฏิบติังาน และมีการแบ่งการ
บนัทึกขอ้มูลเป็นภาคการศึกษาตามปฏิทินการศึกษา เม่ือทาํการบนัทึกเรียบร้อยแลว้ ระบบจะแสดง
ขอ้มูลสรุปผลตามรายวิชาท่ีสอนของอาจารยใ์นแต่ละภาคการศึกษา ทาํให้ง่ายต่อการประเมินผล
การปฏิบติังานเพื่อใชใ้นการเล่ือนขั้น พร้อมทั้งไดจ้ดัทาํรายงานเพื่อตรวจสอบไวส้าํหรับบุคลากร
ทัว่ไปและรายงานเพื่อผูบ้ริหารไดใ้ชใ้นการตดัสินใจ (อนุรุท จาํเริญนุสิทธ์ิ, 2547)  

งานวิจัยน้ีได้นําระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารีซ่ึง
ประกอบด้วยการบนัทึกภาระงานสอนของคณาจารยใ์นแต่ละภาคการศึกษา และบนัทึกงานท่ี
รับผิดชอบอ่ืน ๆ เช่น การดูแลนักศึกษาในท่ีปรึกษา สหกิจศึกษา งานวิจยั รวมไปถึงการประเมิน
ภาระงานสอนของคณาจารยใ์นแต่ละลาํดบัชั้นจากระดบัอาจารยผ์ูส้อนจนถึงคณบดีสาํนกัวิชา และ
การออกรายงานสรุปต่าง ๆ เพื่อใชใ้นการตดัสินใจของระดบัผูบ้ริหารมหาวิทยาลยั โดยสามารถเขา้
ไปท่ี http://aworkload.sut.ac.thแสดงดงัตวัอยา่งในรูปท่ี2.1 

 

 
 

รูปที ่2.1หนา้จอหลกัของระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
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จากรูปท่ี 2.1 เป็นหน้าจอหลกัของระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยสุีรนารี โดยแบ่งหวัขอ้ในการกรอกขอ้มูลภาระงานออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

1) ภาระงานหลกัเป็นภาระงานหลกัในงานสอนของคณาจารยซ่ึ์งแบ่งออกเป็น 4งาน ไดแ้ก่ 
1.1) งานการสอน หมายถึง งานสอนทัว่ไป ท่ีแบ่งออกเป็นการสอนระดบัปริญญาตรี 

การสอนระดบับณัฑิตศึกษา และการเป็นท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ โดยจะมีหวัขอ้ในการกรอกเป็น การ
สอนบรรยาย การสอนปฏิบติัการ การสมัมนา โครงการพิเศษ และพีบีแอล/พีโอแอล (PBL/POL) 

1.2) งานวิจยัและผลงานทางวิชาการ เป็นการบนัทึกขอ้มูลในการทาํวิจยัและผลงาน
ทางวิชาการ ซ่ึงเก็บขอ้มูลในการวิจัยในด้านต่าง ๆ เช่น ในงานวิจัยสามารถบนัทึกระยะเวลา
ปฏิบติัการ งบประมาณ แหล่งทุน หรือสัดส่วนท่ีรับผดิชอบ และผลงานทางวิชาการท่ีบนัทึกขอ้มูล
ในลกัษณะของบทความที่ไดรั้บการตีพิมพใ์นวารสารระดบัชาติ ระดบันานาชาติ งานวิจยัระดบัชาติ 
งานวิจัยระดับนานาชาติ ผลงานท่ีได้รับรางวลั การประชุมระดับชาติ และ การประชุมระดับ
นานาชาติ เป็นตน้ ซ่ึงรวมไปถึงขอ้มูลทรัพยท์างปัญญา ท่ีไดสิ้ทธิบตัร การยื่นจดสิทธิบตัร การ
ไดรั้บลิขสิทธ์ิ และความลบัทางการคา้ 

1.3) งานท่ีปรึกษานกัศึกษา ในการใหค้าํปรึกษากบันกัศึกษา เช่นการวางแผนการเรียน 
การเลือกรายวิชาเรียน และการใหค้าํปรึกษาดา้นวิชาการและการพฒันาศกัยภาพของนกัศึกษา 

1.4)สหกิจศึกษา เป็นการบนัทึกขอ้มูลการไปนิเทศสหกิจของนกัศึกษา และกิจกรรม
สมันาสหกิจศึกษากบัสถานประกอบการ รวมไปถึงการเป็นประธานอาจารยท่ี์ปรึกษาสหกิจศึกษา 

2) ภาระงานอ่ืน เป็นภาระงานอ่ืน ๆ ท่ีคณาจารยส์ามารถนาํมากรอกเพื่อคาํนวณค่าภาระ
งานไดซ่ึ้งแบ่งออกเป็น 4งาน ไดแ้ก่ 

2.1) งานบริการ ซ่ึงได้รับการมอบหมายจากมหาวิทยาลัยหรือได้รับอนุมัติจาก
มหาวิทยาลยัให้ไปปฏิบติังานโดยแบ่งออกเป็น งานวิชาการท่ีสร้างรายไดใ้ห้กบัมหาวิทยาลยัและ
งานท่ีไม่สร้างรายไดใ้หก้บัมหาวิทยาลยั เช่น การเป็นวิทยากรบรรยายทางวิชาการ การเป็นกรรมการ
สอบวิทยานิพนธ์ ท่ีไม่ไดเ้ป็นท่ีปรึกษาหลกั การเป็นผูแ้ปลในการประชุม การเป็นผูท้รงคุณวุฒิ
ประเมินขอ้เสนอโครงการวิจยั และการเป็นท่ีปรึกษาร่วมวิทยานิพนธ์กบัสถาบนัอ่ืน 

2.2)งานท่ีปรึกษาชมรม/คณะกรรมการ/คณะทาํงาน/คณะอนุกรรมการ/อนุคณะทาํงาน/
เลขานุการสาํนกัวิชา/ศิลปวฒันธรรมและปรับแปลงถ่ายทอดเทคโนโลย ี

2.3)งานการเป็นผูป้ระสานรายวิชา เป็นงานท่ีเป็นผูป้ระสานรายวิชาเฉพาะรายวิชาท่ีมี
นกัศึกษาลงทะเบียนมากกวา่ 400 คน 

2.4)งานบริหาร และอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.3 ความรู้พืน้ฐานเกีย่วกบัออนโทโลย ี
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2.3.1 ความหมายของออนโทโลย ี
กวัริโน (Guarino, 1998) ให้นิยามออนโทโลยีว่าเป็นทฤษฎีเชิงตรรกะ (Logical 

Theory) ท่ีใชก้าํหนดความหมายของการอธิบายคาํศพัท(์Vocabulary) และมีการอธิบายความหมาย
ดว้ยรูปแบบท่ีเป็นทางการเพื่อสร้างความเขา้ใจในการใชข้อ้มูลร่วมกนั 

ฟิคและฟาคูฮาร์ (Fikesand Farquhar, 1999) ไดอ้ธิบายว่า ออนโทโลยีเป็นทฤษฎี
ขอบเขตท่ี เฉพาะเจาะจงในขอบเขตของคลาส (Class) คุณสมบัติ(Properties) และฟังก์ชั่น
(Function)กลุ่มของความสัมพนัธ์นั้นจาํเป็นตอ้งมีความสัมพนัธ์ท่ีตอ้งอธิบายดว้ยคาํศพัท์  โดยท่ี
ออนโทโลยใีหค้าํศพัทเ์ป็นตวัแทนของการอธิบายความรู้ท่ีเฉพาะเจาะจงในขอบเขตนั้น ๆ 

ชานดราเสการันและเบนจามินส์ (Chandrasekarn, and Benjamins, 1999) ให้
ความหมายของออนโทโลยวีา่ มีเป้าหมายในการอธิบายขอบเขตของความรู้ทัว่ไป ซ่ึงสามารถนาํ 
กลบัมาใชซ้ํ้ าไดอี้กและสามารถแบ่งปันความรู้ใหก้บักลุ่มการทาํงานอ่ืน ๆ 

สตบัและคณะ (Staab et al., 2001) ใหนิ้ยามออนโทโลยวีา่ คือ ระดบัความแตกต่างของ
รูปแบบของความหมายของขอ้ตกลงและความสัมพนัธ์ระหว่างกนั โดยท่ีจดัให้อยู่ในรูปแบบของ
อนุกรมวิธาน (Taxonomy)ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กับฟังก์ชั่น(Function) แอ๊กซ์เซียม (Axiom) และ
อินสแตนท ์(Instance) 

นอยและแมคเกนเนส (Noy and Mcguinness, 2001)ไดนิ้ยามว่าออนโทโลยี คือ 
อธิบายคาํท่ีชดัเจนอย่างเป็นทางการของแนวคิดในโดเมน (Domain) ของการบรรยาย ขอ้จาํกดั 
คุณสมบติั (Properties) ของแนวคิดท่ีอธิบายถึงคุณสมบติัต่าง ๆ และคุณสมบติัของแนวคิดใน
โดเมน 

โมนอซ (Munoz, 2004) นิยามว่าออนโทโลยีไดอ้ธิบายคลาส (Class) และออปเจ๊ค
(Object) ดว้ยคุณสมบติัโดยใชโ้ครงสร้างลาํดบัชั้น ท่ีซ่ึงมีความเฉพาะเจาะจงที่สามารถอธิบายส่ิง
ต่าง ๆได ้

2.3.2 ส่วนประกอบของออนโทโลย ี
2.3.2.1 แนวคิด (Concepts) เป็นการอธิบายคุณสมบติัทัว่ไปท่ีกาํหนดของแต่ละบุคคล

หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีมีแนวคิดเป็นนามธรรม ส่ิงทัว่ไป และความคิดท่ีเป็นรูปธรรมท่ีอยูใ่นขอบเขตของ
การบรรยาย (Uschold and King, 1995) 

2.3.2.2 สลอต (Slots) อาจเรียกว่าคุณสมบติั คุณลกัษณะ หรือบทบาท ทาํหน้าท่ี
อธิบายถึงความแตกต่างของคุณลกัษณะต่าง ๆ ของแนวคิด (Concepts) ท่ีมีส่วนร่วมในการระบุ
แนวคิด (Concepts) โดยการกาํหนดคุณลกัษณะส่ิงนั้น ๆ และสามารถใชใ้นการจาํแนกแนวคิดเพื่อ
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สร้างความสัมพนัธ์กบัส่ิงอ่ืน ๆ หรือ ให้ค่าคุณลกัษณะของส่ิงนั้น ๆ ได ้(Noy and Mcguinness, 
2001) 

2.3.2.3 ความสมัพนัธ์ (Ralation) คือ ความสัมพนัธ์ท่ีเป็นตวัแทนของประเภทของการ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างแนวคิด  (Concepts) และขอบเขต  (Domain) โดยความสัมพันธ์จะมีอยู่
หลากหลายแบบตามจาํนวนของขอบเขต (Domain) และแนวคิด (Concepts) (Gómez-Pérez and 
Rojas-Amaya, 1999)แสดงดงัตวัอยา่งในรูปท่ี 2.1 
 

 
 

รูปที ่2.2ตวัอยา่งขอ้มูลอธิบายรายละเอียดคลาสเวิร์คโหลด(Workload) 

และความสมัพนัธ์ระหวา่งคลาสปัญหา(Problem) 
 

จากรูปท่ี  2.2เ ป็นการแสดงตัวอย่างข้อมูลอธิบายรายละเ อียดคลาสเวิ ร์คโหลด
(Workload)และความสัมพนัธ์ระหว่างคลาสปัญหา(Problem) โดยมีคลาสและคุณสมบติัดงัตารางท่ี 
2.1 

 

ตารางที ่2.1 แสดงรายละเอียดของคลาสคุณสมบติัของชนิดขอ้มูลในออนโทโลย ี

เอนทติี ้ ประเภทของข้อมูล ความหมาย 

Workload คลาส ภาระงาน 
Problem คลาส ปัญหา 
SubclassOf พร็อพเพอร์ต้ี มีความสัมพนัธ์แบบซบัคลาส(Subclass) 
has_problem พร็อพเพอร์ต้ี ระบุปัญหาของภาระงาน 

 
2.3.2.4 ขอ้กาํหนดของความสัมพนัธ์ (Axioms) คือ การระบุขอ้จาํกดัหรือเง่ือนไขใน

การแปลงความสัมพนัธ์ ขององคป์ระกอบท่ีเก่ียวกบัออนโทโลยี (Ontology) (Guarino, 1998) 
เพื่อใหแ้ปลงความหมายไดถู้กตอ้ง 
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2.3.2.5 อินสแตนซ์ (Instances) คือ อธิบายรายละเอียดของขอ้มูลซ่ึงใชข้อ้มูลเคา้ร่าง
เป็นแม่แบบในการอธิบาย หรือเป็นตวัอยา่งขอ้มูลและแนวคิด (สิริรัตน์ ประกฤติกรชยั, 2550)ดงั
ตวัอยา่งในรูปท่ี 2.2  
 

 
 

รูปที ่2.3 ตวัอยา่งอินสแตนซ์ (Instances) อธิบายรายคลาสฟังกช์ัน่(Function) 
 

2.3.2.6 โอเปเรชัน่/ฟังกช์ัน่/รูล (Operation/Function/Rules) คือ กฎโดยทัว่ไปท่ีใชเ้พื่อ
สรุปความรู้ในออนโทโลย ี(Ontology) (Munoz, 2004) 

2.3.3 ประเภทของออนโทโลย ี

การออกแบบออนโทโลยีสามารถพิจารณาไดห้ลายกรณี ข้ึนกบัวตัถุประสงคข์องการใช้
งาน และความเหมาะสมในการอธิบายขอ้มูล โดยพิจารณาตามประเภทของออนโทโลยี (สิริรัตน์ 
ประกฤติกรชยั, 2550) (Guarino, 1997) ดงัรูปท่ี 2.4 
 

 
 

รูปที ่2.4ประเภทของออนโทโลย ี
 

2.3.3.1 ออนโทโลยรีะดบับน (Top level Ontology or Upper Ontology) เป็นออน
โทโลยีท่ีประกอบดว้ยเบสคลาส (Based Class) และมีการกาํหนดคุณสมบติัเพื่ออธิบายลกัษณะ
คลาส หรือกาํหนดความสัมพนัธ์ระหว่างคลาส โดยนําไปใช้งานได้ในโดเมนทัว่ไป (Generic 
Domain) ซ่ึงจะนาํเสนอแนวคิดทัว่ไป เช่น เวลา (Time) เน้ือท่ี (Space) สภาพการณ์ (State) 
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เหตุการณ์ (Event) เป็นแนวคิดท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัขอบเขตความรู้เร่ืองใดเร่ืองหน่ึง เหมาะสาํหรับกลุ่ม
ชนสารสนเทศที่หลากหลายและมีขนาดใหญ่       

2.3.3.2 ออนโทโลยีงาน(Task Ontology) เป็นออนโทโลยีท่ีพฒันาข้ึนมาเพื่อ
ตอบสนองการทาํงานของกิจกรรมยอ่ย ๆ โดยอาศยัการถ่ายทอดคุณลกัษณะเฉพาะของกิจกรรมจาก
ออนโทโลยรีะดบับน โดยการกาํหนดนิยามความหมายและคณุลกัษณะของคาํศพัทเ์ฉพาะท่ีเก่ียวกบั
งานนั้น ๆ เช่น ออนโทโลยกีารวินิจฉยั (Diagnosis Task Ontology)  

2.3.3.3 ออนโทโลยเีฉพาะ (Domain Ontology) เป็นออนโทโลยท่ีีจดัเกบ็ความรู้เฉพาะ
ดา้น ซ่ึงตอบสนองต่อโดเมนโดยอาศยัการถ่ายทอดคุณลกัษณะเฉพาะของโดเมนจากออนโทโลยี
ระดบับน  

2.3.3.4 ออนโทโลยปีระยกุต ์(Application Ontology or Local Ontology) เป็นออน
โทโลยีท่ีถูกจาํกดัการใชง้านในโดเมนที่มีความเฉพาะเจาะจง (Specific domain) เช่น ออนโทโลยี
วิธีการโดยนาํเสนอแนวคิดเก่ียวกบัวิธีการทาํงานนั้น ๆ รวมถึงวิธีในการแกปั้ญหา 

โดยงานวิจยั เป็นออนโทโลยีประเภท ออนโทโลยีงาน(Task Ontology) เพื่อเก็บความรู้
สาํหรับระบบกรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลย ีมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 

2.3.4 การสร้างออนโทโลย ี
กระบวนการสร้างออนโทโลยี(Ontology) ประกอบด้วย 7ขั้นตอน (Noy and 

Mcguinness, 2001) ดงัน้ี 
2.3.4.1 กาํหนดขอบเขตและจุดประสงค์คือ การระบุขอบเขตท่ีสนใจและกาํหนด

วตัถุประสงคใ์นการสร้าง ผูดู้แลรักษา รวมไปถึงผูท่ี้จะใชอ้อนโทโลย ี(Ontology) ดว้ย 
2.3.4.2 การนาํออนโทโลยี (Ontology) ท่ีมีอยู่แลว้มาใชถ้า้สามารถนาํมาเขา้กบัออน

โทโลย ี(Ontology) ใหม่ กส็ามารถนาํมาปรับใชแ้ละพฒันาต่อได ้
2.3.4.3 วิเคราะห์ความสําคญัของคาํศพัทเ์พื่ออธิบายถึงขอบเขตของการทาํงาน โดย

ระบุถึงคุณสมบติัของคาํศพัท ์และคาํศพัทท่ี์จะนาํมาใชใ้นออนโทโลย ี(Ontology) 
2.3.4.4 กาํหนดคลาส (Class) และลาํดบัชั้น 

 คลาส (Class)  หมายถึง คอนเซ็ปท(์Concepts) ท่ีอยูใ่นโดเมนซ่ึงประกอบดว้ย
ส่วนต่าง ๆ ในการพฒันาลาํดบัของคลาส ไดแ้ก่ 

1) วีธีแบบบนลงล่าง (Top-Down) คือ กระบวนการที่เร่ิมจากการกาํหนดนิยาม
ของคลาสทั้งหมดในโดเมน (Domain) และขอบเขตของคลาส (Class) ตามลาํดบั 
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2) วิธีแบบล่างข้ึนบน (Bottom-Up) คือ กระบวนการท่ีเร่ิมจากการกาํหนดโดย
ระบุคลาส(Class) คลาสลูก(Sub Class) จะถูกแยกออกมาก่อนถูกนาํไปในเขา้ไปสู่คลาสแม่ (Super 
Class) 

3) วิธีแบบผสม (Combination) คือการรวมวิธีบนลงล่าง และล่างข้ึนบนเขา้
ดว้ยกนัและกาํหนดคลาสขึ้นมาก่อนและปรับเปล่ียนตามความเหมาะสม 

2.3.4.5 กาํหนดคุณสมบติัของคลาส (Class) และสลอต (Slots) คือการกาํหนด
คุณลกัษณะ หรือความสัมพนัธ์ระหว่างคลาสเพื่ออธิบายโครงสร้างของคลาสว่ามีความสัมพนัธ์
ระหวา่งกนัอยา่งไร 

2.3.4.6 กาํหนดค่าของขอ้กาํหนดของสลอต (Slots) เน่ืองจากสลอตนั้น มีความ
แตกต่าง ในแต่ละบริบท ซ่ึงแตกต่างกนัไปตามแนวคิดท่ีใช้ในออนโทโลยี อาทิเช่น ช่ือค่าของ
คุณสมบติัท่ีเป็นช่ือ ค่าของคุณสมบติัท่ีเป็นจาํนวนจริง ค่าของคุณสมบติัท่ีเป็นจาํนวนสเกลลาํดบั ค่า
ของคุณสมบติัท่ีเป็นค่าจริงหรือเทจ็ 

2.3.4.7 สร้างอินสแตนซ์ (Instances) เพื่อกาํหนดค่าท่ีเป็นตวัแทนของคลาส (Class) 
2.3.5 ภาษาทีใ่ช้ในการอธิบายข้อมูล 

2.3.5.1 เอก็ซ์เอม็แอล (XML: Extensible Markup Language) เป็นรูปแบบของภาษาที่
อธิบายถึงรายละเอียดของโครงสร้าง และแบบของขอ้มูล เป็นภาษาหรือชุดคาํสั่งเก่ียวกบัขอ้มูลบน
เว็บ เอ็กซ์เอ็มแอลทาํให้การจดัการขอ้มูลหรือเรียกใช้ขอ้มูลจากโปรแกรมประยุกต์ต่าง ๆ เขา้สู่
มาตรฐานเดียวกนั (Bray et al., 1998) 

2.3.5.2 อาร์ดีเอฟ (RDF: Resource Description Framework) คือเป็นภาษามาตรฐานที่
ไดรั้บการรับรองจาก World Wide Web Consortium (W3C) ซ่ึงถูกนาํมาใชส้าํหรับการอธิบาย
ลกัษณะของขอ้มูล และเป็นตวักลางเช่ือมโยงระหว่างทรัพยากร(Resource) (Brickley and  Guha, 
1999) ซ่ึงสามารถบรรยายไดด้ว้ยกราฟประกอบดว้ย 3 ส่วนคือ รีซอร์ส (Resource) คือส่ิงท่ีตอ้งการ
อธิบาย เพรดิเคต(Predicate = hasProperty) คือ พร๊อพเพอร์ต้ี หรือคุณสมบติัของส่ิงท่ีตอ้งการ
อธิบาย และออ็บเจค(Object) คือ ค่าของทรัพยากร (สุภทัรา พรหมสาขา ณ สกลนคร, 2555)ดงัรูปท่ี 
2.5 
 

 

รูปที ่2.5กราฟรูปแบบของอาร์ดีเอฟ (RDF: Resource Description Framework)  
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ตวัอยา่งการบรรยายลกัษณะขอ้มูลดว้ยอาร์ดีเอฟ (RDF: Resource Description Framework) 
แสดงดงัรูปท่ี2.6 
 

 
 

รูปที ่2.6การบรรยายลกัษณะขอ้มูลดว้ย อาร์ดีเอฟ (RDF: Resource Description Framework)   

 
อาร์ดีเอฟเอส (RDFS: Resource Description Framework schema) คือการกาํหนดตวัขอ้มูล

เพื่อใชใ้นกาํหนดนิยามหรือการอธิบายคลาส (Class)  อินสแตนซ์ (Instance) และความสัมพนัธ์ 
(Relationships) (Brickley and Guha, 1999) ตวัอยา่งการบรรยายลกัษณะขอ้มูลดว้ยอาร์ดีเอฟเอส
แสดงดงัรูปท่ี2.7 
 

 
รูปที ่2.7 การบรรยายลกัษณะขอ้มูลดว้ยอาร์ดีเอฟเอส (RDFS: Resource Description  

Framework schema) 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

17 
 

2.3.5.3 โอดบับลิวแอล (OWL) คือ ภาษาท่ีพฒันาต่อมาจากอาร์ดีเอฟเอส ท่ีขยาย
ความคิดของคลาส และคุณสมบติัท่ีกาํหนดไวใ้นอาร์ดีเอฟเอส มีหลกัการ(Axioms) ใหม่ เพื่อท่ี
จาํแนกคลาส และคุณสมบติัให้มีความยดืหยุน่มากข้ึน ภาษา OWL แบ่งออกเป็น 3 ประเภทและ มี
โครงสร้าง ดงัน้ี(สิริรัตน์ ประกฤติกรชยั,2550) 

1) โอดบับลิวแอล ไลท ์(Owl Lite) ออกแบบเพื่อสนบัสนุนความตอ้งการของ
ผูใ้ชท่ี้ตอ้งการเพียงการจดัลาํดบัและการแบ่งประเภทโดยใชล้กัษณะหรือเกณฑใ์นการแบ่งแบบง่าย 
จาํนวนท่ีจะเกิดความสัมพนัธ์ มีค่าอยูแ่ค่ 0 หรือ 1 เท่านั้น จะได ้คาํตอบออกมารวดเร็วโดยการ
คน้หาเสน้ทางผา่นการจดัหมวดหมู่ (Taxonomy) 

2) โอดบับลิวแอล ดีแอล (OWL DL: Description logic) ออกแบบมาเพื่อ
สนับสนุนผูใ้ชท่ี้ตอ้งการความลึกซ้ึงท่ีคอ้นขา้งสูง โดยท่ีจะตอ้งไม่สูญเสียความสมบูรณ์ของการ
คาํนวณ และสามารถตดัสินใจได้ โดยตั้ งอยู่บนพื้นฐานของการอธิบายด้วยเหตุผลทางตรรกะ 
(logic) 

3) โอดบับลิวแอล ฟลู (OWL FULL) ออกแบบมาเพื่อสนบัสนุนความตอ้งการ
ท่ีครบถว้นและมีโครงสร้างภาษาท่ีสมบูรณ์แบบ โดยผสมผสานกนัระหว่างโอดบับลิวแอลและอาร์
ดีเอฟเอส เพื่อใหส้ามารถบรรยายขอ้มูลในรูปแบบอาร์ดีเอฟเอสไดอ้ยา่งอิสระ 

โครงสร้างของภาษาโอดบับลิวแอล (OWL)  อธิบายขอ้มูลดว้ยโครงสร้างของภาษาอาร์ดี
เอฟ (RDF: Resource Description Framework)  และมีการบรรยายขอ้มูลแบบผสมผสานกนัระหว่าง 
อาร์ดีเอฟ (RDF: Resource Description Framework)  อาร์ดีเอฟเอส (RDFS: Resource Description 
Framework schema) และ เอก็ซ์เอม็แอล (XML: Extensive Markup Language) ซ่ึงแบ่งตามประเภท
ของการใชง้าน โครงสร้างของภาษาโอดบับลิวแอล (OWL)ประกอบดว้ยกลุ่มขอ้มูลดงัน้ี 

1) เนมสเปซ(Namespace) จะประกาศไวท่ี้ส่วนเร่ิมตน้ของเอกสาร เพื่อ
กาํหนดกลุ่มในการอา้งอิงขอ้มูลโอดบับลิวแอล (OWL) ท่ีถูกสร้างข้ึนอยูก่บัโครงสร้างท่ีถูกนิยาม
ดว้ยอาร์ดีเอฟ (RDF: Resource Description Framework) อาร์ดีเอฟเอส (RDFS: Resource 
Description Framework schema) และชนิดขอ้มูลของเอก็ซ์เอม็แอล สคีมา (XML: Extensive 
Markup Language Schema) การเขียนเนมสเปซจะประกาศไวภ้ายใตค้าํสั่งของ rdf:RDF syntax 
แสดงดงัรูปท่ี 2.8 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

18 
 
 

 
 

รูปที ่2.8ตวัอยา่งการกาํหนดเนมสเปซ(Namespace) 
 

2) ออนโทโลยีเฮดเดอร์(Ontology Headers) เป็นการอธิบายรายละเอียด
เบ้ืองตน้ของออนโทโลยี ภายใตอิ้ลิเมนต์ <owl:Ontology rdf:about="">ประกอบด้วยคาํสั่ง 
<owl:versionInfo>ใชแ้สดงรุ่นของขอ้มูลท่ีสร้าง คาํสั่ง <rdfs:comment>ใช้แสดงส่วนการอธิบาย
หมายเหตุของขอ้มูล คาํสั่ง <owl:imports rdf:resource=" ">ใชแ้สดงการอา้งอิงเก่ียวกบัแหล่งขอ้มูล
วา่มาจากท่ีใด ตวัอยา่งการแทนค่าใชง้าน แสดงดงัรูปท่ี 2.9 

 

 
รูปที ่2.9การกาํหนดเนมสเปซ(Namespace) ในออนโทโลยเีฮดเดอร์(Ontology Headers) 

 
การอธิบายขอ้มูลเชิงความหมายดว้ยภาษาเชิงความหมายมีรายละเอียดการอธิบายตาม

โครงสร้างของภาษาโอดบับลิวแอล(OWL)ดงัน้ี 

1) การกาํหนดคลาส (Class) ในการอธิบายคลาสในออนโทโลยดีว้ยภาษาโอ
ดบับลิวแอล (OWL)มีคลาสตน้กาํเนิด คือ “owl:Class”เป็นคลาสใหญ่ท่ีสามารถครอบคลุมทุกคลาส
ขอ้มูลไดด้งัรูปท่ี 2.10เป็นการกาํหนดช่ือคลาสอยู่ภายใต ้syntax rdf:ID=“Workload” ภายใต้
เคร่ืองหมาย “” แทนดว้ยช่ือคลาสท่ีถูกกาํหนดในภาษาโอดบับิลแอล สามารถเขียนไดห้ลายรูปแบบ 
เช่น #Brand เขียนแทนดว้ย rdf:resource = “#Function” 
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รูปที ่2.10ตวัอยา่งการกาํหนดคลาส(Class) และซบัคลาส(Sub Class) 
 

จากรูปท่ี2.10กาํหนดคลาส “Workload” และกาํหนดคลาส “Function” เป็นซบัคลาสของ
คลาส “Workload” ความสัมพนัธ์แบบซบัคลาสน้ีทาํใหเ้กิดคลาสทัว่ไป (Generic Class) และคลาส
จาํเพาะเจาะจง (Specific Class) กล่าวคือ “Workload” คือ คลาสท่ีแสดงความหมายของการเป็น
ภาระงานโดยทัว่ไป ในขณะท่ี “Function”คือคลาสท่ีแสดงความหมายที่จาํเพาะเจาะจงว่าเป็นส่วน
หน่ึงของ “Function” 

2) การกาํหนดคุณสมบติัหรือพร็อพเพอร์ต้ี(Property) เป็นการกาํหนด
คุณสมบติัของคลาสในโอดบับิลแอล กาํหนดได ้2 ประเภท 

2.1) ดาตา้พร็อพเพอร์ต้ี(Data Property) เป็นการกาํหนดคุณสมบติัดว้ย
owl:DatatypeProperty  เพื่ออธิบายคลาสท่ีเป็นคาํชนิดพื้นฐาน เช่น การอธิบายขอ้มูลของ“Function” 
คือ กําหนด rdfs:Domain เป็น คลาส “Function” และกําหนด owl:DatatypeProperty เป็น 
“functionname” โดยมีขอ้มูลชนิดพื้นฐาน เป็นตวัเลข(Integer)มี rdfs:range เป็นตวักาํหนดเง่ือนไข
ว่าเป็นค่าคงท่ี ซ่ึงหมายความว่า คลาส “Function” มีคุณสมบติั “functionname” ท่ีมีชนิดขอ้มูลเป็น
ตวัอกัษร (String)ดงัรูปท่ี  2.11 

 

 
รูปที ่2.11ตวัอยา่งการกาํหนดดาตา้พร็อพเพอร์ต้ี(Data Property)   
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2.2)ออ็บเจคพร็อพเพอร์ต้ี(Object Property) เพื่ออธิบายคุณสมบติัของ
คลาสในการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ไปยงัคลาสอ่ืน ซ่ึงเป็นรีซอร์ส(Resource) ท่ีเช่ือมโยง 2 คลาส
เขา้ดว้ยกนั ดงัรูปท่ี 2.12 

 

 
 

รูปที ่2.12ตวัอยา่งการกาํหนดออ็บเจคพร็อพเพอร์ต้ี(Object Property) 
 

จากรูปท่ี2.12หมายความว่า คลาส “Function” มีการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ไปยงัคลาส 
“Problem” ดว้ยออ็บเจคพร็อพเพอร์ต้ี(Object Property) “has_problem” 

3) การอธิบายขอ้มูลอินสแตนซ์(Instances) โดยท่ีขอ้มูลอินสแตนซ์(Instances) 
คือ ขอ้มูลจริงท่ีแสดงรายละเอียดของคลาส เช่นในคลาส “Function” สามารถบรรยายว่าอินสแตนซ์
(Instances) ท่ีช่ือ“Advisor”มีช่ือฟังกช์ัน่(functionname)  “งานท่ีปรึกษานกัศึกษา” ซ่ึงในการอธิบาย
อินสแตนซ์(Instances) สามารถกาํหนดรายละเอียดใหมี้ความละเอียดเพิ่มข้ึนไดด้งัรูปท่ี 2.13 

 

 
 

รูปที ่2.13การกาํหนดขอ้มูลอินสแตนซ(์Instances)   
 

2.3.5.4 สปาร์เกิล (SPARQL) เป็นภาษาสาํหรับดึงขอ้มูลมาแสดง หรือเรียกว่า ภาษา
สอบถาม (Query Language)ซ่ึงอยูบ่นพื้นฐานของขอ้มูลท่ีเป็นไปในรูปแบบของกราฟ ซ่ึงมีลกัษณะ
ในรูปแบบของอาร์ดีเอฟ หรือโอดบับลิวแอล(Franconi et al., 2005) 

2.3.5.5 สคอส(Simple Knowledge Organization System: SKOS) เป็นรูปแบบการ
แสดงโครงสร้างพื้นฐาน และแสดงเน้ือหา ของแนวคิด ซ่ึงหมายถึง ชุดของแนวคิดต่าง ๆ ท่ีมี
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ความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีความหมาย โดยมี การจดัหมวดหมู่(Classification) รูปแบบรายการหัวเร่ือง 
คาํอภิธานศพัท ์ (Glossaries) อนุกรมวิธาน(Taxonomy) และอ่ืน ๆ โดยประกอบไปดว้ย อาร์ดีเอฟ 
(RDF: Resource Description Framework) ซ่ึงเช่ือมโยงกนั โดยนาํไปใชง้านกบัเวบ็เชิงความหมาย 
(Semantic Web) (Miles et al., 2005) ตวัอยา่งความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือมอินสแตนซ์เขา้ดว้ยกนัเช่น 
ความสมัพนัธ์ skos:colseMatch ดงัรูปท่ี 2.14 
 

 
  

รูปที ่2.14ตวัอยา่งการอธิบายคลาสคน(People)  ดว้ยสคอส(Simple    
KnowledgeOrganization System: SKOS) 

จากรูปท่ี 2.14 เป็นการอธิบายคลาสการบรรยาย(Lecture)ดว้ยสคอส(Simple Knowledge 
Organization System: SKOS)เป็นคลาสท่ีมีความสัมพนัธ์ skos:colseMatchกบัคลาสการบรรยาย
และปฏิบติัการ(Lecture and Laboratory)  เช่นเดียวกบั คลาสการบรรยายและปฏิบติัการ(Lecture 
and Laboratory)และคลาสสัมมนาระดบัปริญญาตรี(Seminar UnderGraduate)ทั้ง 2 คลาสมี
ความหมายใกลเ้คียงกนั ซ่ึงอยูใ่นหวัขอ้การกรอกภาระงาน“งานสอน” ในการกรอกภาระงานหลกั 
 

2.4 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
วิไล อ่ิมอุระ (2548) ไดพ้ฒันาฐานความรู้ในการแกปั้ญหาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ดว้ย

ตนเองโดยวิธีออนโทโลยีเพื่ออาํนวยความสะดวกให้กับผูใ้ช้งานเคร่ืองคอมพิวเตอร์ภายใน
สํานักงานสถิติแห่งชาติทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค  โดยแบ่งการทาํงานออกเป็นสองส่วนคือ 
ผูพ้ฒันาระบบ (ผูดู้แลระบบ) และผูใ้ชง้าน (User) ภายในสาํนกังานสถิติแห่งชาติผูใ้ชง้านสามารถ
สืบคน้ปัญหาและหาคาํตอบเพื่อให้สามารถแก้ปัญหาได้ด้วยตนเองการพฒันาฐานความรู้การ
แกปั้ญหาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ดว้ยตนเองโดยวิธีออนโทโลยีเป็นลกัษณะการเขียนคาํถาม
คาํตอบในรูปแบบเครือข่ายเชิงความหมาย (Semantic Network) งานวิจยัน้ีไดก้าํหนดโดแมนของ
ออนโทโลยี ครอบคลุมของอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 8 ชนิด ไดแ้ก่ จอภาพ (Monitor) เมาส์ (Mouse) 
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เคร่ืองสแกน (Scanner) เคร่ืองพิมพ ์(Printer) ซีดีรอม (CD-ROM) ฮาร์ดดิสก ์(Hard Disk) คียบ์อร์ด 
(Keyboard)และดิสกไ์ดรฟ์ (Disk Drive) ซ่ึงในแต่ละอุปกรณ์มีคลาสของปัญหาและคาํตอบท่ีแยก
เฉพาะตวั เช่น คลาสเคร่ืองพิมพ ์(Printer) มีรุ่น Epson EPL-6200L ซ่ึงมีคาํตอบ คือ “กระดาษหมด->
ป้อนกระดาษใหม่” ซ่ึงเป็นปัญหาของ “เคร่ืองร้องตลอดเวลา” “เคร่ืองพิมพห์ยดุพิมพ”์ และประเมิน
ประสิทธิภาพของระบบโดยใชแ้บบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบัโดยผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 
5 คนไดค้่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 (SD = 0.63) และผลการทดสอบสมมติฐานไดค้่า Z= 6.82  การพฒันา
ฐานความรู้การแกปั้ญหาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ดว้ยตนเองโดยวิธีออนโทโลยีใชง้านไดใ้น
ระดบัดีท่ีค่านยัสาํคญั 0.05 ส่วนของผูใ้ชง้านทัว่ไปจาํนวน 25 คนไดค้่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 (SD = 0.69) 
และผลการทดสอบสมมติฐานไดค้่า Z = 7.77 การพฒันาฐานความรู้การแกปั้ญหาอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ดว้ยตนเองโดยวิธีออนโทโลยใีชง้านไดใ้นระดบัดีท่ีค่านยัสาํคญั 0.05 เช่นกนั 

พลกฤษณ์ถิรมนสั (2549) ไดพ้ฒันาโปรแกรมจดัการออนโทโลยีกรณีศึกษาการแกปั้ญหา
คอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ดว้ยตนเอง โดยใชโ้ปรแกรมโปรเตเจ (Protégé) เป็นเคร่ืองมือในการสร้าง
ฐานความรู้ และนาํไปแปลงเป็นฐานขอ้มูลไมโครซอฟท ์แอคเซส (Microsoft Access) เพื่อเขียน
โปรแกรมติดต่อกับฐานขอ้มูลนั้น ซ่ึงโปรแกรมท่ีเขียนมีการทาํงานแบบไคลเอนท์/เซริฟเวอร์
(Client/Server) จึงทาํใหส้ามารถจดัการองคค์วามรู้ใหป้ระสิทธิภาพยิง่ข้ึน โดยไดส้ร้าง ออนโทโลย ี
ของระบบคอมพิวเตอร์  ท่ีแสดงถึงคุณลักษณะว่าในระบบคอมพิวเตอร์ประกอบไปด้วย
ส่วนประกอบดิสกไ์ดรฟ์ (Disk Drive), จอภาพ (Monitor), เคร่ืองพิมพ ์(Printer), ซีดีรอม (CD-
ROM), คียบ์อร์ด (Keyboard), เคร่ืองสแกน (Scanner),เมาส์ (Mouse) และฮาร์ดดิสค(์Hard Disk) 
โดยท่ีอุปกรณ์นั้น ๆ มีปัญหาและการแกปั้ญหาอย่างไรบา้ง ซ่ึงผลการประเมินประสิทธิภาพของ
ระบบดว้ยวิธีการทดสอบแบบ “Black Box”โดยใชแ้บบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั 
โดยผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 20 คน ไดค้่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22(S.D. = 0.59) และผลการทดสอบสมมติฐานได้
ค่า t = 5.458 คือใชง้านไดใ้นระดบัดี  ผูใ้ชง้านทัว่ไปจาํนวน 10 คน ไดค้่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 (S.D. 
=0.59) และผลการทดสอบสมมติฐานไดค้่า t = 3.645ใชง้านไดใ้นระดบัดีเช่นกนั 

โพเซลาและคณะ (2008) ไดพ้ฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญดา้นหัวใจลม้เหลวโดยใชอ้อนโทโลยี
มาช่วยในการทาํเป็นเว็บเชิงความหมาย ซ่ึงใชส้นับสนุนการตดัสินใจในเร่ืองหัวใจลม้เหลว โดย
สร้างฐานความรู้เร่ืองหวัใจลม้เหลว ซ่ึงมี 4 คลาสหลกัคือClassification, Demographic_characteristic, 
Diagnosis และFindings ซ่ึงใชใ้นการวินิจฉยัขอ้มูล และใชเ้หตุผลในการดาํเนินการโดย สร้างกฎ
เพื่อมาช่วยในการช่วยวินิจฉยัอาการเพื่อเป็นขอ้มูลใหแ้พทยต์ดัสินใจในการรักษาโรคหวัใจลม้เหลว 

วลัยลักษณ์  สุขสมบุญ  (2553)ได้พัฒนาระบบถามตอบอัตโนมัติสําหรับเฮลป์เดสก์
(Helpdesk) ในการแกไ้ขปัญหาคอมพิวเตอร์ โดยใชรู้ปแบบในการคน้หาคาํตอบแบบอติัโนมติัดว้ย
การป้อนคาํคน้ลงไปในระบบ ซ่ึงระบบถามตอบอตัโนมติัสาํหรับ เฮลป์เดสก(์Helpdesk)จะประมวล
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คาํคน้ในฐานขอ้มูล โดยระบบจะแสดงผลรายละเอียดของปัญหา และแสดงค่าความคลา้ยของแต่ละ
ปัญหาออกมาใหผู้ใ้ชส้ามารถเลือกวิธีแกไ้ขโดยเลือกคลิกท่ีขอ้มูลปัญหา ระบบจะแสดงวิธีการแกไ้ข
ปัญหาออกมา และประเมินผลประสิทธิภาพของระบบดว้ยผูเ้ช่ียวชาญดา้นคอมพิวเตอร์ จาํนวน 5 
คน และผูใ้ช้ทัว่ไปจาํนวน 20 คน พบว่าระบบท่ีพฒันาข้ึนมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูเ้ช่ียวชาญอยู่ในระดบั 3.35 และมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชง้านทัว่ไป อยู่ในระดบั 
3.51 

ลีและหวงั (2011)ไดพ้ฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญแบบฟัซซ่ี(Fuzzy)สาํหรับผูป่้วยเบาหวาน โดย
ใชอ้อนโทโลยี กาํหนดรูปแบบความรู้ของโรคเบาหวาน ซ่ึงแบ่งเลเยอร์(Layer)ของฟัซซี(Fuzzy)ไว ้
5 ชั้น ไดแ้ก่ Knowledge Layer,Group Relation Layer,Group Domain Layer,Personal Relation 
Layer  และPersonal Domain Layer  มาจดัการปัญหาท่ีไม่แน่ชดั และคลุมเครือ เพื่อใชใ้นการ
ตดัสินใจเชิงความหมาย สาํหรับวินิจฉยัอาการและรักษาโรคเบาหวาน 

วีระยุทธ สุดสมบูรณ์ (2554) ไดพ้ฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญโดยใชฐ้านความรู้สําหรับการ
วินิจฉยัขอ้บกพร่องรถยนตโ์ดยใชก้ารจดัรูปแบบฐานความรู้ในเชิงคอนเซพท ์(Concept) ไดรู้ปแบบ
เรียกว่า KBESCFD โดยเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์เชิงลึกก่ึงโครงสร้าง วีดีทศัน์ การ
สังเกตการณ์จากการปฏิบติังานจริงภายในสถานประกอบการ และเทคนิคการสนทนากลุ่ม  ได้
กาํหนดแนวคิดเร่ิมตน้จากปัญหาต่าง ๆ ของรถยนต ์เช่ือมต่อแนวคิดดว้ยสาเหตุของปัญหาวา่เกิดจาก
อะไร หลงัจากนั้นเช่ือมต่อแนวคิดไปยงัการแกปั้ญหาว่าใชว้ิธีแกปั้ญหาอยา่งไร โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง
ในการวิจยั คือช่างซ่อมรถยนตใ์นสังกดับริษทั มิตซูบิชิ มอเตอร์ส (ประเทศไทย) จาํกดั จาํนวน 64 
คนพบว่าผลคะแนนเฉล่ียก่อนฝึกอบรมและหลงัฝึกอบรมของการวดัองคค์วามรู้เดิมของช่างยนตไ์ม่
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทั้ง 2 กลุ่ม และมีความพึงพอใจของช่างซ่อมรถยนตท่ี์มีต่อระบบ 
KBESCFD อยูใ่นระดบัมาก 

อธิกิตต์ิ ศรีประเสริฐ (2554) ได้พฒันาระบบการจัดการองค์ความรู้เร่ืองเคร่ืองมือช่าง
พื้นฐานโดยใช้เทคนิคออนโทโลยี เพื่อช่วยนําเสนอในรูปแบบของเว็บเชิงความหมายภาษาโอ
ดบับลิวแอล(OWL) ท่ีสนับสนุนการวิเคราะห์ตามกระบวนการจดัการความรู้ให้ตรงต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชแ้ละนาํระบบไปทดสอบเพื่อประเมินหาความพึงพอใจจากผูเ้ช่ียวชาญและผูใ้ชง้าน 
โดยสร้างคลาสท่ีแสดงถึงคุณลกัษณะของเคร่ืองมือ แบ่งออกไดด้งัน้ี คลาสเคร่ืองมือช่าง (Machine 
Tools) และคลาสเคร่ืองมือคมตดั (Cutting Tools) คลาสเคร่ืองมือวดั (Measure)และคลาสเคร่ืองมือ
ทัว่ไป (General Tools) ซ่ึงในส่วนของการใชง้านระบบกระทาํโดยการกรอกคาํคน้หาท่ีตอ้งการ
เพื่อให้ระบบแสดงผลลพัธ์ของเคร่ืองมือว่ามีรายละเอียดหรือมีคุณลกัษณะอย่างไรออกมาทาง
จอภาพ  ผลในการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบอยูใ่นระดบัดีโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.54 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

24 
 

สุภทัรา พรหมสาขา ณ สกลนคร (2555) ไดพ้ฒันาระบบสนับสนุนการวิเคราะห์ปัญหา
สาํหรับเจา้หนา้ท่ีเฮลป์เดสก(์Helpdesk)ในการแกไ้ขปัญหาคอมพิวเตอร์ โดยเทคโนโลยอีอนโทโลย ี 
ซ่ึงองคค์วามรู้ท่ีสร้างข้ึนสามารถกาํหนดปัญหา ระบุปัญหาวิเคราะห์ปัญหา และระบุขั้นตอนการ
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนเก่ียวกบัเคร่ืองคอมพิวเตอร์แบบตั้งโตะ๊และคอมพิวเตอร์แบบพกพาได ้โดยการ
สร้างความองคค์วามรู้ และนิยามแนวคิดเก่ียวกบัปัญหาของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ในแบบคลาส ซ่ึงอาร์
ดีเอฟเอส (RDFS: Resource Description Framework schema) เป็นมาตรฐานท่ีใชใ้นการนิยาม หรือ
กาํหนดโครงสร้างเป็นลาํดบัชั้น บรรยายลกัษณะของขอ้มูลในรูปแบบคลาสโดยใชโ้ปรแกรมโปรที
เจทาํการสร้างองคค์วามรู้ โดยแยกรายละเอียดของปัญหา คาํตอบและผลิตภณัฑอ์อกเป็นคลาส และ
กําหนดความสัมพนัธ์ระหว่างคลาสให้เกิดเป็นองค์ความรู้ส่วนการประเมินโดยภาพรวมใช้
แบบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 2 กลุ่ม  คือ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 5 คน และกลุ่ม
ผูใ้ชง้านทัว่ไปจาํนวน 12 คน ภาพรวมการประเมินคุณภาพของผูเ้ช่ียวชาญมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.57 จากผลการประเมินระบบมีคุณภาพอยู่ในระดบัดี และการประเมิน
ความพึงพอใจในการใชข้องผูใ้ชง้านทัว่ไปมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 จาก
ผลการประเมินมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัดี 

ไอ-ฮามาดาน่ี (2014) ไดพ้ฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญในการวินิจฉัยโรคหัวใจตีบโดยใชอ้อน
โทโลยี ซ่ึงผูเ้ช่ียวชาญมาให้ความรู้ในการวินิจฉยัโรค การใชย้า อาการ และการรักษา จากนั้นใชก้ฎ 
(Semantic Web Rule Language: SWRL) ในการวินิจฉยัอาการและกาํหนดปริมาณยาท่ีเหมาะสมใน
การรักษา 

รีทและรอย (2015)ไดพ้ฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญในการวินิจฉัยโรคต่อมไทรอยดโ์ดยใชอ้อน
โทโลย ีในการสร้างฐานความรู้ของโรคต่อมไทรอยด(์OBESTDD: Ontology Based Expert System 
for Thyroid Disease Diagnosis ) โดยแบ่งคลาสหลกั ๆ ไดแ้ก่ คลาสอาการ(Symptoms) และคลาส
การรักษา (Diagnosis) โดยใชฐ้านขอ้มูลเก็บขอ้มูลผูป่้วยร่วมกบัการใชรี้ซนัเนอร์(REASONER) 
และรูลเบสแคตตากอร่ี(RULE BASE Category) เพื่อใชใ้นการวินิจฉยัอาการ 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง   มีการนาํระบบผูเ้ช่ียวชาญและระบบ
เฮลป์เดสก ์มาใชใ้นกรณีต่าง ๆ ผูว้ิจยัจึงไดน้าํเอาระบบผูเ้ช่ียวชาญมาประยกุตใ์ชก้บัการพฒันาระบบ
เฮลป์เดสก์ออนไลน์ด้วยออนโทโลยี กรณีศึกษาระบบกรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีสุรนารี โดยท่ีได้นําจุดเด่นของแต่ละงานวิจัยมาปรับใช้ในการพัฒนาระบบโดย
เปรียบเทียบไดจ้ากตารางท่ี 2.2 
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ตาราง 2.2 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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นําไปประยุกต์ใช้ในงาน 

วไิล อ่ิมอุระ (2548)      
แ ก้ ไ ข ปั ญ ห า อุ ป ก ร ณ์
คอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ 

พลกฤษณ์ถิรมนสั (2549)      
แ ก้ ไ ข ปั ญ ห า อุ ป ก ร ณ์
คอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ 

โพเซลาและคณะ(2008)      
ระบบผูเ้ช่ียวชาญดา้นหัวใจ
ลม้เหลว 

วลยัลกัษณ์ สุขสมบุญ (2553)      แกไ้ขปัญหคอมพิวเตอร์ 

ลีและหวงั(2011)      
ระบบผู้เ ช่ียวชาญสําหรับ
ผูป่้วยเบาหวาน 

วรีะยทุธ สุดสมบูรณ์ (2554)      วนิิจฉยัขอ้บกพร่องรถยนต ์

สุภทัรา พรหมสาขา ณ สกลนคร 
(2555) 

     
ก า ร แ ก้ ไ ข ปั ญ ห า
คอมพิวเตอร์ 

ไอ-ฮามาดาน่ี(2014)      วนิิจฉยัโรคหวัใจตีบ 

รีทและรอย(2015)      วนิิจฉยัโรคต่อมไทรอยด ์

งานวจิยัน้ี      
แก้ไข ปัญหาการใช้ง าน
ระบบกรอกภาระงาน 

 
จากปริทศัน์วรรณกรรมดงักล่าวขา้งตน้ งานวิจยัเก่ียวกบัระบบเฮลป์เดสกถู์กนาํมาใชใ้นการ

พิจารณาเก่ียวกบัการแกปั้ญหาการใชง้านอุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น เคร่ืองมือช่าง อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
และการวินิจฉยัอาการทางการแพทย ์พบว่ามีงานวิจยัเดียว (วลยัลกัษณ์ สุขสมบุญ, 2553)ท่ีไม่ไดใ้ช้
เทคโนโลยีออนโทโลยีอีกทั้ งงานวิจัยเกือบทั้ งหมดได้นําการกรอกคาํค้นเพื่อหาคาํตอบแบบ
อตัโนมติัแสดงผลรายละเอียดของปัญหาออกมาให้ผูใ้ชส้ามารถเลือกวิธีแกไ้ขเขา้มาใชใ้นระบบ
เฮลป์เดสก์ และงานวิจยัทั้งหมดมีการแบ่งลกัษณะของคลาส (Class)ท่ีใชใ้นระบบเฮลป์เดสก์ออก
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เป็น 3ลกัษณะ คือ1) คลาสคุณลกัษณะ เช่น ช่ืออุปกรณ์คอมพิวเตอร์ช่ือโรค 2)คลาสอาการ หรือ
ปัญหา เช่น ปัญหาท่ีพบในอุปกรณ์ อาการของโรค 3)คลาสการแกปั้ญหา หรือการวินิจฉยัโรค ซ่ึงใน
งานวิจัยน้ีได้นําการกรอกคาํค้นเพื่อหาคําตอบแบบอัตโนมัติมาประยุกต์ใช้ นําการกําหนด
สถาปัตยกรรมของระบบเฮลป์เดสก์มาเป็นแนวทางในการพฒันาระบบและการกาํหนดคลาสใน
ออนโทโลย ีโดยเพิ่มเทคนิคการใชส้คอส (Simple Knowledge Organization System: SKOS) เพื่อ
หาความเช่ือมโยงของขอ้มูลท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัมาแสดงผล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที่  3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
ในบทน้ีกล่าวถึง วธีิวจิยั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั เคร่ืองมือในการพฒันาระบบเฮลป์เดสก ์

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการพฒันาออนโทโลย ี ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ตวัแปรท่ีศึกษาในการวจิยั การ
สร้างและหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ  การเก็บรวบรวมขอ้มูลและการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

3.1 วธีิวจิยั 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.4 การหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือวจิยั 
 

3.1 วธิีวจิัย 
การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงประยกุตโ์ดยประยกุตจ์ากวงจรการพฒันาระบบ (System 

Development Life Cycle:SDLC) (Langer, 2008) น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาท าการวเิคราะห์เพื่อ
น ามาออกแบบพฒันาและปรับปรุงออนโทโลยใีหมี้ความเหมาะสมโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

3.1.1 ศึกษาปัญหา 
ศึกษาปัญหาของการใชร้ะบบกรอกภาระงานสายวชิาการ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 

เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลน าเขา้ของระบบโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

3.1.1.1 เก็บขอ้มูลน าเขา้ของระบบ เก็บรวบรวมขอ้มูลระบบกรอกภาระงานสาย
วชิาการมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารีจากผูพ้ฒันาระบบดว้ยการสัมภาษณ์เพื่อใหท้ราบขั้นตอน
และวธีิการวเิคราะห์การพฒันาระบบ โดยแบ่งการเก็บขอ้มูลออกเป็น 2องคป์ระกอบ 

1)การสัมภาษณ์ 

1.1)ผูพ้ฒันาระบบโดยสัมภาษณ์ในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาในการ
กรอกขอ้มูลการใชง้านระบบกรอกภาระงานสายวชิาการ 

1.2)ผูใ้ชง้าน โดยรวบรวมขอ้มูลจากการสอบถามผูใ้ชง้าน รวบรวมขอ้มูล
ปัญหาการใชง้านของระบบกรอกภาระงานสายวชิาการ  
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2)เอกสารคู่มือ 
2.1)คู่มือการใชง้านระบบกรอกภาระงานสายวชิาการ 
2.2)คู่มือการใชง้านโปรแกรมประยกุตอ่ื์น ๆ เช่น คู่มือการใชง้าน เวบ็เบรา

เซอร์ 

3.1.2 การออกแบบระบบประกอบดว้ย 
3.1.2.1 ออกแบบและพฒันาออนโทโลยโีดยออกแบบโครงสร้างออนโทโลยจีาก

ขั้นตอนการสร้างออนโทโลย ี (Noy and Mcguinness, 2001) โดยศึกษาจากออนโทโลยเีก่ียวกบั
เคร่ืองคอมพิวเตอร์แบบตั้งโตะ๊และคอมพิวเตอร์แบบพกพา (สุภทัรา พรหมสาขา ณ สกลนคร , 
2555)โดยมีการก าหนดคลาส 3 คลาส ดงัน้ี อุปกรณ์ ปัญหาของอุปกรณ์ และ การแกปั้ญหาของ
อุปกรณ์   ผูว้จิยัจึงน ามาประยกุตเ์ขา้กบัออนโทโลยเีฮลป์เดสกร์ะบบกรอกภาะงานสายวชิาการ โดย
แบ่งคลาสทั้งหมดเป็น 3 คลาสเช่นกนั ดงัน้ี 

1) คลาสเวร์ิคโหลด (Workload) เป็นคลาสท่ีแสดงฟังกช์นัการท างานของ
ระบบวา่มีฟังกช์นัใดบา้งโดยแบ่งเป็นซบัคลาส ดงัรูปท่ี3.1 
 

 
 

รูปที ่3.1คลาสเวร์ิคโหลด (Workload) 
 

1.1)คลาสฟังกช์ัน่ (Function) เป็นคลาสท่ีเก็บช่ือหวัขอ้ภาระงานต่าง ๆ 
ทั้งหมดในระบบกรอกภาระงานสานวชิาการ เช่น “การบรรยายระดบัปริญญาตรี ” “สัมมนาปริญญา
ตรี” ”งานท่ีปรึกษาวทิยานิพนธ์ ”  และ ”ผูป้ระสานรายวชิา ” โดยก าหนดคุณสมบติัของคลาส ซ่ึง
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ก าหนดคุณสมบติัชนิดขอ้มูลหรือดาตา้พร็อพเพอร์ต้ี (Data Property) สามารถแสดงรายละเอียดได้
ดงัน้ี 

 functionname เป็นการระบุช่ือของฟังกช์ัน่ (Function) ในระบบ
กรอกภาระงานสายวชิาการ เช่น “งานท่ีปรึกษาชมรม ” “บรรยายปริญญาตรี ”และ “ท่ีปรึกษา
วทิยานิพนธ์”  

 functiondescname  เป็นขอ้มูลหรือรายละเอียดของฟังกช์ัน่ต่าง ๆ 
เช่น การกรอกภาระงาน “งานท่ีปรึกษาชมรม”  มีรายละเอียดหรือส่วนอธิบายความหมายดงัน้ี  

งานท่ีปรึกษาชมรม คณะกรรมการ คณะท างาน คณะอนุกรรมการ อนุคณะท างาน 
เลขานุการส านกัวชิา  

o การเป็นท่ีปรึกษาชมรมคณะกรรมการคณะท างาน
คณะอนุกรรมการอนุคณะท างาน   ก าหนดให ้ 0.50 หน่วยภาระงานแต่ละภาคการศึกษา กรณีงาน
ท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม และปรับแปลงถ่ายทอดเทคโนโลยกี าหนดใหค้่าภาระงานตามการ
ปฏิบติังานเป็นคณะกรรมการคณะท างาน  

o การเป็นเลขานุการคณะกรรมการประจ าส านกัวชิา (ไดรั้บ
มอบหมายแต่ไม่ไดด้ ารงต าแหน่งบริหาร ) ก าหนดค่าภาระงาน ให ้ 1.00 หน่วยภาระงานต่อภาค
การศึกษาเป็นตน้ 

 functionsearchname เป็นการเก็บค าคน้หาของฟังกช์ัน่ต่าง ๆ  ท่ี
ใชใ้นการคน้หาหรือเขา้ถึงช่ือฟังกช์ัน่ ซ่ึงสามารถเพิ่มค าศพัทท่ี์ส่ือความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัฟังกช์ัน่
นั้น เพื่อใหก้ารคน้หาสะดวกยิง่ข้ึน ตวัอยา่งเช่น ในการกรอกภาระงานในหวัขอ้  “งานท่ีปรึกษา
ชมรม”  เก็บขอ้มูลค าคน้ดงัน้ี “งานท่ีปรึกษาชมรม ” “เป็นคณะท างาน” “การเป็นคณะอนุกรรมการ ” 
“การเป็นเลขานุการส านกัวชิา ”และ “เป็นคณะกรรมการ ” มีความหมายวา่ในการเป็น งานท่ีปรึกษา
ชมรม เป็นคณะท างาน การเป็นคณะอนุกรรมการ การเป็นเลขานุการส านกัวชิาและ เป็น
คณะกรรมการสามารถมากรอกไดท่ี้หวัขอ้ “งานท่ีปรึกษาชมรม”   

 menunameเป็นการเก็บขอ้มูลวา่ในฟังกช์ัน่ต่าง ๆ  นั้น สามารถ
เขา้ถึงไดด้ว้ยการเขา้เมนูใดบา้ง เพื่อใหผู้ใ้ชง้านสามารถเขา้ไปกรอกภาระงานสายวชิาการไดอ้ยา่ง
สะดวกรวดเร็ว  ตวัอยา่งเช่น ในการกรอกภาระงานในหวัขอ้  “งานท่ีปรึกษาชมรม ”  เก็บขอ้มูล 
menuname  ดงัน้ี   
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“ภาระงานอ่ืน -->2. ท่ีปรึกษาชมรม ฯลฯ” 
 

หรือ ในหวัขอ้  “บรรยายระดบับณัฑิตศึกษา”  เก็บขอ้มูล menunameดงัน้ี 
 
“ภาระงานหลกั -->1. งานการสอน -->งานสอนทัว่ไป -->ระดบับณัฑิตศึกษา  -->บรรยาย” 

 
โดยมีความสัมพนัธ์ระหวา่ง อินสแตนซ์ (Instance) ในคลาสฟังกช์ัน่ (Function) ซ่ึงใช้

รูปแบบการแสดงโครงสร้างพื้นฐานหรือสคอส (Simple Knowledge Organization System: 

SKOS)ช่ือวา่ closeMatch เป็นตวับอกความสัมพนัธ์ระหวา่งอินสแตนซ์ (Instance) นั้นมีความ
ใกลเ้คียงกนัหรือมีความคลา้ยคลึงกนั ดงัรูปท่ี 3.2 

 

 
 

รูปที ่3.2ความสัมพนัธ์  skos:colseMatch ของอินสแตนซ์ (Instances) 
ในคลาสฟังกช์ัน่ (Function) 

 
1.2) คลาสยสูเซจ (Usage) เป็นคลาสท่ีเก็บฟังกช์นัต่าง ๆ ท่ีใชง้านในการ

กรอกขอ้มูล การเลือกขอ้มูล ส าหรับการบนัทึกค่าภาระงาน เช่น การเลือกชนิดการเป็นท่ีปรึกษา
วทิยานิพนธ์ การเลือกชนิดหลกัสูตรเลือกสถานะของผูว้จิยั กรอกค่าภาระงาน กรอกจ านวน
นกัศึกษาท่ีสอน หรือ การจ านวนนกัศึกษาท่ีลงทะเบียน 

โดยก าหนดคุณสมบติัของคลาส ซ่ึงก าหนดคุณสมบติัชนิดขอ้มูลหรือดาตา้พร็อพ -เพอร์ต้ี 
(Data Property) แสดงรายละเอียดไดด้งัน้ี 

 usagenameเป็นการระบุช่ือการใชง้าน ของ คลาส  Usage 
ยกตวัอยา่งเช่น “การเลือกชนิดการเป็นท่ีปรึกษาวทิยานิพนธ์ ” ”การเลือกชนิดหลกัสูตร ” “ เลือก
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สถานะของผูว้จิยั ”  ”กรอกค่าภาระงาน ”  “กรอกจ านวนนกัศึกษาท่ีสอน ”  “การจ านวนนกัศึกษาท่ี
ลงทะเบียน” 

 usagestep เป็นขอ้มูลการใชง้านท่ีเป็นขั้นตอน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ขอ้มูล usagename 

2) คลาสปัญหาการใชง้าน (Problem) เป็นคลาสแสดงถึงปัญหาต่าง ๆ โดย
ก าหนดคุณสมบติัของคลาส ซ่ึงก าหนดดาตา้พร็อพเพอร์ต้ี (Data Property) แสดงรายละเอียดไดด้งั
รูปท่ี 3.3 

 

 
 

รูปที ่3.3คลาสปัญหาการใชง้าน (Problem) 
 

โดยก าหนดคุณสมบติัชนิดขอ้มูลหรือดาตา้พร็อพเพอร์ต้ี (Data Property) ท่ีช่ือ
problemname เป็นการระบุช่ือของปัญหา ของ คลาสปัญหาการใชง้าน (Problem) ตวัอยา่งเช่น 
“ขอ้มูลท่ีบนัทึกแลว้ไม่แสดง ” “หาคู่มือการคิดภาระงานขั้นต ่าไม่เจอ ”  “รับเป็นปรึกษาวทิยานิพนธ์
ร่วมกบัสถาบนัอ่ืนคิดภาระงานอยา่งไร” “ไม่สามารถน าเขา้ขอ้มูลเดิมได”้  “ไม่สามารถบนัทึกขอ้มูล
ได”้  “การเช่ือมต่อไม่เป็นส่วนตวัตอ้งท าอยา่งไร” 

โดยมีความสัมพนัธ์ระหวา่ง อินสแตนซ์ (Instance) ในคลาสปัญหาการใชง้าน (Problem)  
ซ่ึงใชรู้ปแบบการแสดงโครงสร้างพื้นฐานหรือสคอส (Simple Knowledge Organization System: 
SKOS)ช่ือวา่ closeMatch เป็นตวับอกความสัมพนัธ์ระหวา่งอินสแตนซ์ (Instance) นั้นมีความ
ใกลเ้คียงกนัหรือมีความคลา้ยคลึงกนั ดงัรูปท่ี 3.4 
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รูปที ่3.4ความสัมพนัธ์ skos:colseMatch  ของอินสแตนซ์ (instances) 
ในคลาสปัญหาการใชง้าน (Problem) 

 

3) คลาสการแกปั้ญหา (Solution) เป็นส่วนท่ีแสดงถึงวธีิการแกปั้ญหาของ
ฟังกช์นัต่าง ๆ โดยท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการคลาสปัญหาการใชง้าน คลาสปัญหาการใชง้าน (Class: 
Problem) เป็นการระบุ ช่ือของการแกไ้ขปัญหาท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้มูล ในคลาส  Solution เช่น “การ
คิดภาระงานงานวจิยั ” “ตรวจสอบการกรอกขอ้มูลใหถู้กตอ้ง ” “การตรวจสอบการตั้งค่า  Proxy 
Server”ดงัรูปท่ี 3.5 
 

 
 

รูปที ่3.5คลาสการแกปั้ญหา (Solution)   
 

โดยก าหนดคุณสมบติัของคลาส ซ่ึงก าหนดคุณสมบติัชนิดขอ้มูลหรือดาตา้พร็อพเพอร์ต้ี 
(Data Property) แสดงรายละเอียดไดด้งัน้ี 
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 solutionName เป็นการระบุช่ือของการแกไ้ขปัญหาท่ีสอดคลอ้ง
กบัขอ้มูลในคลาส Solution เช่น “ตรวจสอบการกรอกขอ้มูลใหถู้กตอ้ง” “ตรวจสอบเครือข่าย ” “การ
ตรวจสอบการตั้งค่า Proxy Server”เป็นตน้ 

 solutionStepเป็นการระบุ ช่ือของการแกไ้ขปัญหาท่ีเป็นขั้นตอน 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้มูล ในคลาส  Solution เช่น อธิบายขั้นตอนการตรวจสอบการกรอกขอ้มูลให้
ถูกตอ้ง  อธิบายขั้นตอนการตรวจสอบเครือข่ายวา่มีขั้นตอนอะไรบา้ง อธิบายขั้นตอนการตรวจสอบ
การตั้งค่า Proxy Server (เม่ือเกิดปัญหาขอ้มูลไม่แสดงเม่ือบนัทึกไปแลว้)  

โดยมีความสัมพนัธ์ระหวา่ง อินสแตนซ์ (Instance) ในคลาสการแกปั้ญหา (Solution)   ซ่ึง
ใชรู้ปแบบการแสดงโครงสร้างพื้นฐานหรือสคอส (Simple Knowledge Organization System: 
SKOS)ช่ือวา่ closeMatch เป็นตวับอกความสัมพนัธ์ระหวา่งอินสแตนซ์ (Instance) นั้นมีความ
ใกลเ้คียงกนัหรือมีความคลา้ยคลึงกนั ดงัรูปท่ี 3.6 
 

 
รูปที ่3.6ความสัมพนัธ์ skos:colseMatch ของอินสแตนซ์ (Instances)ในคลาส 

การแกปั้ญหา (Class: Solution) 
 

โดยแต่ละคลาสมีรายละเอียดและคุณสมบติัของคลาสต่างๆดงัรายละเอียดในตารางท่ี 3.1 
และตารางท่ี 3.2 และภาพรวมออนโทโลยทีั้งหมดดงัรูปท่ี 3.7 
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ตารางที ่3.1 รายละเอียดของความสัมพนัธ์ระหวา่งคลาสในออนโทโลย ี
ความสัมพนัธ์ รายละเอยีด 

has_problem 
เป็นความสมัพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหวา่งคลาส Workload  และคลาส 
Problem 

is_problem 
เป็นความสมัพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหวา่งคลาส Problem  และคลาส 
Workload  

has_solution 
เป็นความสมัพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหวา่งคลาส Solution และคลาส 
Problem  

is_solution 
เป็นความสมัพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหวา่งคลาส Problem  และคลาส 
Solution 

has_usage 
เป็นความสมัพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหวา่งคลาส ซบัคลาส Function และ
ซบัคลาส Usage 

is_usage 
เป็นความสมัพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหวา่งคลาสซบัคลาส Usage และซบั
คลาส Function 

 

ตารางที ่3.2สรุปรายละเอียดของคุณสมบติัของชนิดขอ้มูลในออนโทโลยี 

ล าดบั 
คุณสมบัตขิองชนิด

ข้อมูล 
คลาส 

ชนิด
ข้อมูล 

รายละเอยีด 

1 functionname Workload String เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงช่ือฟังกช์ัน่การท างาน 

2 functiondescname Workload String 
เป็นการระบุค่าคงท่ีรายละเอียด หรือความหมาย 
ของฟังก็ชัน่ 

3 functionsearchname Workload String เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงค าคน้ของช่ือฟังกช์ัน่ 

4 menuname Workload String 
เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงเมนูการเขา้ถึงของ
ฟังกช์ัน่ 

5 usagename Workload String 
เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงการใชง้านของหวัขอ้ท่ี
ตอ้งกรอกค่าภาระงานในเร่ืองต่าง ๆ 

6 usagestep Workload String 
เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงรายละเอียดของการใช้
งานการกรอกขอ้มูลค่าภาระงานในเร่ืองต่าง ๆ 

7 problemname problem String เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงปัญหาการใชง้าน 

8 SolutionName Solution String 
เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงการแกปั้ญหาการใช้
งาน 

9 SolutionStep Solution String 
เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงวธีิการ หรือรายละเอียด
ของการแกปั้ญหา 
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3.1.2.2 การออกแบบฐานขอ้มูลเพื่อเก็บขอ้มูลการแจง้ปัญหา โดยใช ้1 ตาราง มีช่ือ
วา่ตารางคอมเมนต(์Comment) มีรายละเอียดดงัตารางท่ี3.3 

 
ตารางที ่3.3ตารางคอมเมนต ์(Comment) 
ล าดับ ช่ือฟิลด์ ชนิดข้อมูล ขนาด ค าอธิบาย หมายเหตุ 

1 id Autonumber Long Integer รหสัปัญหา Primary Key 

2 user varchar 255 ช่ือผูแ้จง้ปัญหา - 

3 tel varchar 255 เบอร์โทรศพัท ์ - 

4 email varchar 255 อีเมล ์ - 

5 subject varchar 255 ช่ือเร่ือง - 

6 detail TEXT 1250 รายละเอียด - 

7 datesave datetime - วนัท่ีบนัทึกขอ้มุล - 

 
3.1.2.3 การออกแบบผงังาน 

ผงัการท างานของการคน้หาขอ้มูลของผูใ้ชแ้สดงไดด้งัรูปท่ี 3.8 

 

 
 

รูปที ่3.8ผงังานวธีิการท างานของระบบ 
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 กระบวนการท างานของระบบ มีการท างานดงัน้ี 
  (1) ผูใ้ชง้านเขา้สู่ระบบเฮลป์เดสก ์
  (2) ผูใ้ชก้รอกค าคน้เพื่อท าการคน้หาขอ้มูล 
  (3) ระบบเฮลปเดสกจ์ะส่งค าคน้ไปยงัเคร่ืองแม่ข่าย (Server) เพื่อ

ตรวจสอบความหมายหากไม่พบขอ้มูลระบบจะไม่แสดงขอ้มูลผลลพัธ์ หากพบขอ้มูลระบบเฮลป์
เดสกจ์ะแสดงขอ้มูลออกมาทางจอภาพ 

3.1.2.2 การออกแบบสถาปัตยกรรมระบบเฮลปเดสก ์โดยออกแบบวธีิการท างาน
ของระบบสามารถแสดงไดด้งัรูปท่ี 3.9 
 

 
 

รูปที ่3.9สถาปัตยกรรมของระบบเฮลป์เดสก์ 
 

จากรูปท่ี 3.9 สถาปัตยกรรมของระบบเอลป์เดสกแ์บ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
1) ส่วนผูใ้ชง้าน ซ่ึงท างานติดต่อกบัผูใ้ชง้าน งานผา่นทางเวบ็แอพพลิเคชัน่ 

โดยมีหนา้จอดงัน้ี 
 1.1) หนา้จอคน้หาขอ้มูล 
 1.2) หนา้จอเขา้สู่ระบบ 
 1.3) หนา้จอแจง้ปัญหา 
 1.4) แสดงคู่มือการใชง้าน 
2) ส่วนของเคร่ืองแม่ข่าย(Server) มีการท างานดงัน้ี 
 2.1) ตรวจสอบความหมาย โดยใชเ้ทคโนโลยอีอนโทโลยี 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

38 

 2.2) บริการเวบ็เซอร์เวอร์ (Web Server) เพื่อแสดงขอ้มูลของระบบเฮลป์
เดสก ์

3) ส่วนของผูดู้แลระบบ ในการจดัการขอ้มูลในออนโทโลย ี
3.1.2.3 การออกแบบยสูเคสไดอะแกรม (Use Case Diagram)ของระบบเฮลป์เดสก์

แสดงดงัรูปท่ี 3.10 
 

 
 

รูปที ่3.10ยสูเคสไดอะแกรม(Use Case Diagram) ของระบบเฮลป์เดสก์ 
 

จากรูปท่ี 3.10 สามารถออกแบบซีเควนไดอะแกรม (Sequence Diagram) ไดด้งัน้ี 
1) ซีเควนไดอะแกรม (Sequence Diagram) การคน้หาขอ้มูลของผูใ้ชแ้สดง

ดงัรูปท่ี 3.11 
 

 
 

รูปที ่3.11ซีเควนไดอะแกรม(Sequence Diagram) การคน้หาขอ้มูล 
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2) ซีเควนไดอะแกรม (Sequence Diagram) การบนัทึกขอ้มูลการแจง้
ปัญหา แสดงดงัรูปท่ี 3.12 
 

 
 

รูปที ่3.12ซีเควนไดอะแกรม(Sequence Diagram) การบนัทึกขอ้มูลการแจง้ปัญหา 
 

3) ซีเควนไดอะแกรม (Sequence Diagram) การดูขอ้มูลการแจง้ปัญหา 
แสดงดงัรูปท่ี 3.13 

 

 
 

รูปที ่3.13ซีเควนไดอะแกรม(Sequence Diagram) การดูขอ้มูลการแจง้ปัญหา 
 

3.1.2.4การออกแบบยสูเซอร์อินเตอร์เฟส(User Interface) 
1) ยสูเซอร์อินเตอร์เฟส (User Interface) ส าหรับผูใ้ชส้ าหรับ ใส่ค าคน้เพื่อหา

ขอ้มูลของระบบกรอกภาระงานสายวชิาการมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี แจง้ปัญหา แสดงคู่มือ 
และส่วนการแสดงผลลพัธ์ แสดงดงัรูปท่ี 3.14 
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รูปที ่3.14ยสูเซอร์อินเทอร์เฟส(User Interface) ส าหรับผูใ้ชส้ าหรับใส่ค าคน้ 
 

2)ยสูเซอร์อินเตอร์เฟส(User Interface)การแสดงรายละเอียดขอ้มูลเป็นส่วน
ท่ีแสดงหวัขอ้ของส่ิงท่ีคน้หา เป็นส่วนท่ีแสดงรายละเอียดต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นฐานความรู้ และ เป็นส่วนท่ี
แสดงขอ้มูลท่ีมีความใกลเ้คียงหรือมีความเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้ท่ีแสดงผลดงัรูปท่ี 3.15 
 

 
 

รูปที ่3.15ยสูเซอร์อินเทอร์เฟส(User Interface) ของการแสดงรายละเอียดขอ้มูล 
 

3)ยสูเซอร์อินเตอร์เฟส (User Interface)การแจง้ปัญหาการใชง้าน เป็นส่วนท่ี
กรอกช่ือผูแ้จง้ปัญหากรอกเบอร์โทรศพัทก์รอกอีเมล (e-mail) ช่ือเร่ืองของการแจง้ปัญหา และกรอก
รายละเอียดของปัญหา ส าหรับบนัทึกขอ้มูลในการแจง้ปัญหาดงัรูปท่ี 3.16 
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รูปที ่3.16ยสูเซอร์อินเทอร์เฟส(User Interface) ของการแจง้ปัญหาการใชง้าน 

 
3.1.3 การพฒันาระบบ 

3.1.3.1 เคร่ืองคอมพิวเตอร์แม่ข่าย ท่ีใชใ้นการเป็นเวบ็เซอร์เวอร์ มีคุณสมบติัดงัน้ี 
- หน่วยประมวลผลกลางอินเทลซีนอน(Intel Xenon)   
- หน่วยความจ าส ารอง ขนาด 48 GB 
- หน่วยความจ าหลกั ขนาด 1 TB 
- อุปกรณ์ต่อพว่งต่าง ๆ เช่น เมาส์ คียบอร์ด 
- เช่ือมต่อระบบเครือข่ายทอ้งถ่ิน (Lan) ได ้

3.1.3.2ระบบปฏิบติัการและโปรแกรมประยกุตท่ี์ใชส้ าหรับพฒันาระบบ เฮลป์เด
สกมี์รายละเอียดดงัน้ี 

1) ระบบปฏิบติัการไมโครซอฟต ์วนิโดวส์ เซเวน่ (Microsoft Windows 7) 
2) เวบ็เซอร์เวอร์อาปาเช่ (Apache Web Server) 2.5.9 
3) โปรแกรมอีดิทพลสั (EditPlus) 
4) โปรแกรมส าหรับเช่ือมต่อระหวา่งออนโทโลยกีบัระบบอาร์เอพี  (RAP: 

Rdf API for PHP) 
3.1.3.3ภาษาท่ีใชใ้นการพฒันาระบบเฮลป์เดสก ์แบ่งเป็น 2 ส่วน 

1) ภาษาพีเอชพี(PHP) ใชส้ าหรับพฒันาเวบ็ 
2) ภาษาสปาร์เกิล(Sparql) เป็นภาษาท่ีใชใ้นการคิวร่ี(Query)ขอ้มูลจากไฟล ์
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OWL ซ่ึงมีโครงสร้างของภาษาเป็นลกัษณะเฉพาะดงัตวัอยา่งเช่น เม่ือตอ้งการสืบคน้ขอ้มูลท่ีอยู่
ภายในไฟล ์OWL ตอ้งเขียนค าสั่งในการสืบคน้ดงัรูปท่ี 3.17 
 

 
 

รูปที ่3.17 ตวัอยา่งค าสั่งภาษาสปาร์เกิล(sparql)ในการสืบคน้ขอ้มูล 
 

จากรูปท่ี 3.13 มีรายละเอียดในการใชภ้าษาสปา ร์เกิล(Sparql) โดยตอ้งก าหนด PREFIX กบั
ค่าต่าง ๆ  เพื่อเก็บค่าไวส้ าหรับคิวร่ี (Qury)ขอ้มูล  จากรูปท่ี  3.1.13  มีการก าหนด  PREFIX“:”  เพื่อ
เก็บค่า  <http://www.owl-ontologies.com/workload.owl#>ก าหนด  PREFIX“rdfs”  เพื่อเก็บ ค่า
<http://www..w3.org/2000/01/rdf-schema#>หลงัจากนั้น ก าหนด  PREFIX“rdf”  เพื่อเก็บค่า  
<http://www.w3.org/1999/02/22-rdf-syntax-ns#>และให้ก าหนดค่า PREFIX“skos”  เพื่อเก็บค่า  
<http://www.w3.org/2004/02/skos/core#>แลว้ใชค้  าสั่ง SELECT ขอ้มูล ?a ?b  ซ่ึงไดข้อ้มูลมาจาก
การความสัมพนัธ์  ?x :workname ?a.?z skos:closeMatch ?x.  ?z :workname ?b.  ท่ีใชค้  าสั่ง filter 
regex(str(?b),"การประชุมระดบัชาติ ","i")  ในการคน้หาค าเหมือนกบัค าวา่ "การประชุมระดบัชาติ " 
และใชค้  าสั่ง  ORDER BY ASC(?b)  ในการเรียงล าดบัผลลพัธ์ 

3.1.3.5โปรแกรมประยกุตท่ี์ใช้ สร้างออนโทโลยเีพื่อน ามาใชใ้นระบบเฮลป์เดสก ์
กรอกภาระงานสายวชิาการมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี ใชโ้ปรแกรมโปรเทเจ (Protege) เวอร์ชัน่ 
4.2 ในการสร้างไฟล ์OWL ดงัรูปท่ี 3.18 
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รูปที ่3.18โปรแกรมโปรเทเจ(Protege)ท่ีใชใ้นการสร้างออนโทโลยี 

 
จากรูปท่ี 3.14 โดยน าคลาสท่ีไดอ้อกแบบไวม้าสร้างดว้ยโปรแกรมโปรเทเจ (Protege)  เพื่อ

สร้างไฟลโ์อดบับลิว  (OWL)  ท่ีน ามาใชใ้นการคน้หาขอ้มูลของระบบเฮลป์เดสก ์ระบบกรอกภาระ
งานสายวชิาการมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารีและจากตวัอยา่ง ตวัอยา่งค าสั่งภาษาสปาร์เกิล
(Sparql)ในการสืบคน้ขอ้มูลจากรูปท่ี 3.17ไดผ้ลลพัธ์ดงัรูปท่ี 3.19 

 

 
 

รูปที ่3.19ผลลพัธ์ในการคิวร่ี(Query)ขอ้มูล จากค าสั่งภาษาสปาร์เกิล(Sparql) 
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 3.1.3 การประเมินผลระบบเฮลป์เดสก์ 
โดยแบ่งการประเมินออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

3.1.3.1 ประเมินความเหมาะสมเชิงโครงสร้างของออนโทโลย ีโดยใชผู้เ้ช่ียวชาญ 
3.1.3.2  ประเมินความสามารถระบบเฮลป์เดสก ์โดยใชห้ลกัของ The Software 

Usability Measurement Inventory (Sumi) ซ่ึงเป็นแนวทางในการทดสอบการใชง้านซอฟตแ์วร์ 5 
ดา้น (Kirakowski and Corbett, 1993) ดงัน้ี   

1) ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึงความรวดเร็วและถูกตอ้งในการ
ประมวลผลต่างๆของระบบ 

2) ดา้นผลกระทบ (Affect) หมายถึงผลกระทบโดยตรงของผูใ้ชง้าน อาทิเช่น 
ซอฟทแ์วร์เป็นท่ีน่าประทบัใจหรือไม่ น่าผดิหวงัหรือไม่ การใชง้านท าใหเ้ครียดหรือไม่ เป็นตน้ 

3) ดา้นการใหค้วามช่วยเหลือ (Helpfulness) หมายถึงประโยชน์ท่ีไดจ้ากการใช้
ระบบมีเพียงพอหรือไม่ เช่น ค าแนะน าและการแจง้เตือนจากระบบ มีประโยชน์ต่อผูใ้ชห้รือไม่ 

4) ดา้นการควบคุม  (Control) หมายถึง การควบคุมในการใชง้านระบบเป็นไป
อยา่งสะดวกราบร่ืนหรือไม่  

5) ดา้นการเรียนรู้ (Learnability) หมายถึง การเรียนรู้ในการใชง้านระบบเป็น
อยา่งไรเขา้ใจยาก ตอ้งเรียนรู้การใชง้านระบบทุกคร้ังเม่ือใชง้านหรือไม่ 

โดยท่ีค าถามแบ่งออกเป็น ค าถามในเชิงบวก และค าถามในเชิงลบ  เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีแทจ้ริง
จากประเมินความสามารถของระบบ 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

3.2.1 ผู้เช่ียวชาญในการประเมินออนโทโลยี โดยผูเ้ช่ียวชาญประเมินออนโทโลยรีะบบ เฮลป์
เดสกข์องระบบกรอกภาระงานสายวชิาการมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารีก าหนดใหผู้เ้ช่ียวชาญเป็น
ผูท้  าการประเมินโครงสร้างของออนโทโลยท่ีีพฒันาข้ึนโดยก าหนดจ านวนผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน 

3.2.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการประเมินความสามารถของระบบเฮลป์เดสก์ 
3.2.2.1 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือเจา้หนา้ท่ีบุคลากรสาย วชิาการมหาวทิยาลยั

เทคโนโลยสุีรนารีซ่ึงมีจ านวน433คน 
3.2.2.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาเจา้หนา้ท่ีบุคลากรสายวชิาการในมหาวทิยาลยั

เทคโนโลยสุีรนารีท่ีใชง้านระบบกรอกภาระงานสายวชิาการในส านกัวชิาต่าง ๆ โดยการสุ่มแบบ
เจาะจง 
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3.2.2.3 จ านวนขนาดตวัอยา่งเป็น จ านวน  15 คน (Neilson and Thomas , 1993)  โดย
พิจารณาหาจ านวนท่ีเหมาะสมของผูท้ดสอบการใชง้านจากสูตร 𝑁(1− (1− 𝐿)𝑛) โดยท่ี 

N คือ จ านวนผลรวมของจ านวนปัญหาการใชง้าน ( Nมีค่าเท่ากบั 41เป็น
ค่าเฉล่ียท่ีไดจ้ากการศึกษา) 

L คือ ความน่าจะเป็นท่ีจะคน้พบปัญหาขณะใชง้านโดยผูใ้ชง้านเพียง
หน่ึงคน( L มีค่าเท่ากบั 31% เป็นค่าเฉล่ียท่ีไดจ้ากการศึกษา)  

n คือ จ านวนคนท่ีใชใ้นการทดสอบ 
โดยท่ีผลลพัธ์ของการค านวนจะแสดงผลดงัรูปภาพท่ี 3.20 

   

 

รูปที ่3.20 จ  านวนผูท้ดสอบระบบสัมพนัธ์กบัความน่าจะเป็น 
ของการคน้พบปัญหาการใชง้าน 

 
จากรูปภาพท่ี 3.20สามารถอธิบายไดว้า่จ  านวนของผูท้ดสอบท่ี  1 คนจะสามารถคน้พบ

ปัญหาการใชง้านได้  31% และเม่ือเพิ่มจ านวนของผูท้ดสอบเป็น  5 คนจะครอบคลุมปัญหา  85% 
และเม่ือเพิ่มจ านวนผูท้ดสอบระบบเป็น 15 คน ส่งผลใหส้ามารถครอบคลุมปัญหาไดค้รบ  100% 

 

3.3 การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
3.3.1การวเิคราะห์ข้อมูลความเหมาะสมเชิงโครงสร้างของออนโทโลยี  โดยผูเ้ช่ียวชาญใชก้าร

แบ่งระดบัความพึงพอใจของลิเคิร์ท (Likert Scale) เพื่อวดัความเหมาะสม ซ่ึงไดแ้บ่งเป็น5 ระดบัโดย
ก าหนดช่วงคะแนนและความหมายดงัน้ี 

5    หมายถึง  ดีมาก 
4    หมายถึง  ดี 
3    หมายถึง  ปานกลาง 
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2    หมายถึงพอใช ้
1    หมายถึงปรับปรุง 

ในการแปลผลคะแนนพิจารณาไดจ้ากระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้น
จากการค านวณอนัตรภาคชั้นดงัต่อไปน้ีและก าหนดช่วงคะแนนดงัตารางท่ี 3.4  

อนัตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด-คะแนนต่าสุด) / จ  านวนชั้น 
= (5-1)/5  

ค่าอนัตรภาคชั้นท่ีได=้ 0.80 ต่อจ านวนชั้น 
 

ตารางที ่3.4 เกณฑค์ะแนนความเหมาะสมของการประเมินออนโทโลย ี
ความเหมาะสม-คะแนนเฉลีย่ เกณฑ์ประสิทธิภาพ 

4.21 - 5.00 ดีมาก 
3.41 - 4.20 ดี 
2.61 - 3.40 ปานกลาง 
1.81 - 2.60 พอใช ้
1.00 - 1.80 ปรับปรุง 

 

3.3.2การวเิคราะห์ข้อมูลในการประเมินความสามารถของระบบเฮลป์เดสก์ ใชก้ารแบ่งระดบั
คะแนนแบ่งเป็น3 ระดบัซ่ึงค าถามแบ่งออกเป็น ค าถามในเชิงบวก และค าถามในเชิงลบ โดยก าหนด
ช่วงคะแนนและความหมายของค าถามเชิงบวก ดงัน้ี 

3    หมายถึง  เห็นดว้ย 
2    หมายถึงไม่แน่ใจ 
1    หมายถึงไม่เห็นดว้ย 
 

และก าหนดช่วงคะแนนและความหมายของค าถามเชิงลบ ดงัน้ี 
3    หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
2    หมายถึงไม่แน่ใจ 
1    หมายถึงเห็นดว้ย 

ในการแปลผลคะแนนพิจารณาไดจ้ากระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้นจากการ
ค านวณอนัตรภาคชั้นแสดงช่วงคะแนนเฉล่ียดงัตารางท่ี 3.5  

อนัตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด-คะแนนต่าสุด)/จ านวนชั้น 
= (3-1)/3  
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ค่าอนัตรภาคชั้นท่ีได=้ 0.68 ต่อจ านวนชั้น 
 

ตารางที ่3.5 เกณฑค์ะแนนความสามารถของระบบเฮลป์เดสก ์
ความสามารถ- คะแนนเฉลีย่ เกณฑ์ความสามารถ 

2.38 – 3.00 ดี 
1.69 - 2.37 ปานกลาง 
1.00 - 1.68 ปรับปรุง 

 

 

3.4 การหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมอืวจิัยในการประเมนิออนโทโลยี 
สร้างแบบสอบถามเพื่อประเมินออนโทโลยี โดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC: Index of 

Item - Objective Congruence) ก่อนน าไปสอบถามในการเก็บขอ้มูลจริง โดยประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญ 
3 ท่าน โดยเลือกขอ้ค าถามท่ีมีคะแนนสูงกวา่ 0.5 โดยใชสู้ตรIOC = ∑𝑅

𝑁
 

 
เม่ือ IOC หมายถึง ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item - Objective Congruence) 

R หมายถึง ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ โดยท่ี 
ค่า + 1 หมายถึง แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัเน้ือหา 
ค่า 0 หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัเน้ือหา 
ค่า - 1 หมายถึง แน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัเน้ือหา 

N หมายถึง จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่4 

ผลการวจิัยและอภปิรายผล 

 

จากการดาํเนินการวิจัยเร่ือง การพฒันาระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์โดยใช้ออนโทโลยี: 
กรณีศึกษาระบบกรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี  มีวตัถุประสงค ์เพื่อ
พฒันาระบบเฮลป์เดสก์ โดยนาํความรู้เก่ียวกบัคาํถาม คาํตอบ และกระบวนการแกไ้ขปัญหาของ
ระบบกรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารีมารวบรวมไวใ้นออนโทโลยี  มี
สมมุติฐานการวิจยั คือ ผลประเมินความเหมาะสมเชิงโครงสร้างของออนโทโลยโีดยผูเ้ช่ียวชาญอยู่
ในระดบัดีข้ึนไป และระบบเฮลป์เดสก์มีความสามารถในการใชง้านไดอ้ยู่ในระดบัดีผลการวิจยั 
สามารถแบ่งออกเป็น 4 ส่วน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

4.1 ผลการพฒันาออนโทโลย ี
4.2ผลการประเมินความเหมาะสมเชิงโครงสร้างออนโทโลยโีดยผูเ้ช่ียวชาญ 
4.3ผลการพฒันาระบบเฮลป์เดสกโ์ดยใชอ้อนโทโลย ี
4.4ผลการประเมินความสามารถในการใชง้านไดข้องระบบเฮลป์เดสก ์

 

4.1 ผลการพฒันาออนโทโลย ี

 จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลระบบกรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุร-นารี
เพื่อพฒันาออนโทโลยรีะบบกรอกภาระงานสายวิชาการประกอบดว้ยคลาส  3  คลาสและลาํดบัชั้น
ของคลาสต่างๆดงัน้ี 

4.1.1 คลาสเวิร์คโหลด (Workload) เป็นคลาสท่ีแสดงฟังก์ชนัการทาํงานของระบบว่ามี
ฟังกช์นัใดบา้งประกอบดว้ยซบัคลาส ดงัน้ี 

4.1.1.1 ฟังกช์ัน่(Function)เป็นคลาสท่ีเก็บช่ือหัวขอ้ต่าง ๆ ทั้งหมดในระบบกรอก
ภาระงานสานวิชาการ 

4.1.1.2 ยูสเซจ(Usage)เ ป็นคลาสท่ีแสดงการใช้งานฟังก์ชันต่าง  ๆ  โดยท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการใชง้านของฟังกช์นัท่ีแสดงถึงการใชง้านในการเลือกขอ้มูลสาํหรับการบนัทึก
ค่าภาระงาน 
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โดยมีความสัมพนัธ์ระหว่าง อินสแตนซ์ (Instance) ในคลาสฟังกช์ัน่ (Function) ใชรู้ปแบบ
การแสดงโครงสร้างพื้นฐานหรือสคอสซ่ึงใช้รูปแบบการแสดงโครงสร้างพื้นฐานหรือสคอส
(Simple Knowledge Organization System: SKOS) ช่ือว่า closeMatch เป็นตวับอกความสัมพนัธ์
ระหวา่งอินสแตนซ์ (Instance) นั้นมีความใกลเ้คียงกนัหรือมีความคลา้ยคลึงกนั 

4.1.2 คลาสปัญหา (Problem)เป็นคลาสแสดงถึงปัญหาต่าง ๆของระบบกรอกภาระงานสาย
วิชาการโดยมีความสัมพนัธ์ระหว่างอินสแตนซ์ (Instance) ในคลาสปัญหาการใชง้าน (Problem)ซ่ึง
ใชรู้ปแบบการแสดงโครงสร้างพื้นฐานหรือสคอส (Simple Knowledge Organization System: 
SKOS) ช่ือว่า closeMatch เป็นตวับอกความสัมพนัธ์ระหว่างอินสแตนซ์ (Instance) นั้นมีความ
ใกลเ้คียงกนัหรือมีความคลา้ยคลึงกนั 

4.1.3 คลาสการแกปั้ญหา (Solution) เป็นส่วนท่ีแสดงถึงวิธีการแกปั้ญหาของฟังกช์นัต่าง ๆ
โดยมีความสมัพนัธ์ระหวา่ง อินสแตนซ์ (Instance) ในคลาสการแกปั้ญหา (Solution)   ซ่ึงใชรู้ปแบบ
การแสดงโครงสร้างพื้นฐานหรือสคอส (Simple Knowledge Organization System: SKOS)ช่ือว่า 
closeMatch เป็นตวับอกความสัมพนัธ์ระหว่างอินสแตนซ์ (Instance) นั้นมีความใกลเ้คียงกนัหรือมี
ความคลา้ยคลึงกนั 

คุณสมบติัของคลาสมี 2 ประเภทคือคุณสมบติัท่ีเป็นตวักาํหนดความสัมพนัธ์ระหว่างคลาส 
(ObjectProperties) และคุณสมบติัของชนิดขอ้มูล (Datatype Properties) รายละเอียดการกาํหนด
ความสมัพนัธ์ระหวา่งคลาสต่างๆ (Object Properties)ประกอบดว้ย6ความสมัพนัธ์ดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางที ่4.1 รายละเอียดของความสมัพนัธ์ระหวา่งคลาสในออนโทโลย ี

ลาํดับ ความสัมพนัธ์ รายละเอยีด 

1 has_problem 
เป็นความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหว่างคลาส Workload  และคลาส 
Problem 

2 is_problem 
เป็นความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหว่างคลาส Problem  และคลาส 
Workload  

3 has_solution เป็นความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหวา่งคลาส Solution และคลาส Problem  

4 is_solution เป็นความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหวา่งคลาส Problem  และคลาส Solution 

5 has_usage 
เป็นความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหว่างคลาส ซับคลาส Function และซับ
คลาส Usage 

6 is_usage 
เป็นความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหว่างคลาส ซับคลาส Usage และซับ
คลาส Function 

รายละเอียดของการกาํหนดคุณสมบติัของชนิดขอ้มูล (Datatype Properties) ทั้งหมด9 
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คุณสมบติัดงัตารางท่ี 4.2 และภาพรวมออนโทโลยีระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยสุีรนารี ดงัรูปท่ี 4.1 และมีตวัแทนขอ้มูล (Instance) จาํนวน 241 ตวัแทนขอ้มูล 

 
ตารางที ่4.2สรุปรายละเอียดของคุณสมบติัของชนิดขอ้มูลในออนโทโลย ี

ลาํดับ คุณสมบัตขิองชนิด
ข้อมูล 

คลาส ชนิด
ข้อมูล 

รายละเอยีด 

1 functionname Workload String 
เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงช่ือ
ฟังกช์ัน่การทาํงาน 

2 functiondescname Workload String 
เป็นการระบุค่าคงท่ีรายละเอียด หรือ
ความหมาย ของฟังกช์ัน่ 

3 functionsearchname Workload String 
เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงคาํคน้ของ
ช่ือฟังกช์ัน่ 

4 menuname Workload String 
เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงเมนูการ
เขา้ถึงของฟังกช์ัน่ 

5 usagename Workload String 

เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงการใช้
งานของหวัขอ้ท่ีตอ้งกรอกค่าภาระ
งานในเร่ืองต่าง ๆ 

6 usagestep Workload String 

เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดง
รายละเอียดของการใชง้านการกรอก
ขอ้มูลค่าภาระงานในเร่ืองต่าง ๆ 

7 problemname problem String 
เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงปัญหา
การใชง้าน 

8 solutionname Solution String 
เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงการ
แกปั้ญหาการใชง้าน 

9 solutionstep Solution String 
เป็นการระบุค่าคงท่ี แสดงวธีิการ 
หรือรายละเอียดของการแกปั้ญหา 
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Cl
ass 

Relation 

รูปที ่ 4.1ภาพรวมออน

โทโลยรีะบบกรอกภาระ

งานสายวิชาการ 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลย ี
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4.2  ผลการประเมินความเหมาะสมเชิงโครงสร้างออนโทโลยโีดยผู้เช่ียวชาญ 
การประเมินความเหมาะสมเชิงโครงสร้างออนโทโลยีโดยผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อเป็นการประเมิน

โครงสร้างของออนโทโลยี ระบบกรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี ท่ี
พฒันาข้ึนนั้นมีความเหมาะสมหรือไม่ โดยมีรายละเอียดการประเมินดงัตารางท่ี4.3 

 

ตารางที ่4.3การประเมินออนโทโลยรีะบบกรอกภาระงานสายวิชาการ 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 

ลาํดับ รายการประเมิน x̄  S.D 
ความ

เหมาะสม 

1 
การจดักลุ่มของคลาสภายในออนโทโลยมีี
ความเหมาะสม 

4.00 1.00 ดี 

2 
คลาสในออนโทโลยมีีความคลอบคลุมในการ
จดัเกบ็ความรู้เพียงพอ 

3.67 1.16 ดี 

3 
คุณสมบติัหรือคุณลกัษณะของคลาสสามารถ
อธิบายลกัษณะของคลาสได ้

3.67 0.58 ดี 

4 
ความสมัพนัธร์ะหวา่งออนโลยมีีความ
เหมาะสม 

4.00 1.00 ดี 

5 
ช่ือของความสมัพนัธ์ระหวา่งคลาสในออน
โทโลยมีีความเหมาะสมและสามารถส่ือ
ความหมายไดเ้ขา้ใจ 

3.67 1.16 ดี 

6 
ช่ือคุณสมบติัของชนิดขอ้มูล(Data Type 
Properties) และรายละเอียดของชนิดขอ้มูลมี
ความสอดคลอ้งกนั 

3.00 0.00 ปานกลาง 

7 
ช่ือของคลาสในออนโทโลยมีีความเหมาะสม
และสามารถส่ือความหมายไดเ้ขา้ใจ 

3.33 0.58 ปานกลาง 

8 
เน้ือหาภายในออนโทโลยภีาระงานสาย
วิชาการมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารีมีความ
ถูกตอ้งในการนาํไปใชง้าน 

3.67 0.58 ดี 

 ความเหมาะสมเฉลีย่ 3.62 0.76 ดี 
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ผลการประเมินการออกแบบโครงสร้างออนโทโลยี ระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี มีความถูกตอ้งในระดบัดี  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานขอ้ท่ี 1.3.1    
โดยมีค่าx̄ = 3.62 และค่าS.D. = 0.76โดยท่ีผูเ้ช่ียวชาญมีขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงออนโทโลย ี
ดงัน้ี 

1)ปรับปรุงคุณสมบติั(Data Properties) ในคลาสฟังกช์ัน่ ภาระงานสายวิชาการปกติแบ่ง
ออกไดห้ลายกลุ่ม เช่น ภาระงานหลกั ภาระงานอ่ืน ๆ และงานอ่ืน ๆ ท่ีไม่มีภาระงาน เพื่อบอกว่า
กิจกรรมใดอยูใ่นกลุ่มภาระงานใด ซ่ึงช่วยในการจดักลุ่ม การสืบคน้ขอ้มุลภายในกลุ่ม การเช่ือมโยง
ภายในกลุ่ม หรือแบ่งเป็นซบัคลาส(Sub Class) เพิ่มเติม 

2) ปรับปรุงขอ้มูลลาํดบัในคุณสมบติั(Data Properties) “menuname” โดยสร้างคลาสเพิ่ม
เขา้มาโดยมีรายละเอียดโครงสร้างเมนูเพื่อเช่ือมโยงกบัคลาสฟังกช์ัน่และคลาสการใชง้าน 

3) ปรับปรุงช่ือของคุณสมบติั(Data Properties) ในคลาสปัญหา ท่ีช่ือไม่ส่ือความหมาย โดย
อาจเปล่ียนเป็น problemtopic หรือ problemdetail หรือเพิ่มเติม problemtype เพื่อแบ่งหมวดหมู่ของ
ปัญหา และเพิ่มรายละเอียดของปัญหา เพื่อช่วยในการสืบคน้ใหต้รงกบัปัญหาท่ีอยูใ่นออนโทโลยไีด้
ดีข้ึน 

4) ปรับปรุงช่ือของคุณสมบติั(Data Properties) ในคลาสการแกปั้ญหา เพื่อการจาํแนกการ
แกปั้ญหาเป็นเร่ือง ๆ เพื่อใชใ้นการแสดงผลหรือจดักลุ่มเพื่อสะดวกในการสืบคน้มากยิง่ข้ึน 

5) ปรับปรุงขอ้มูลคุณสมบติั(Data Properties) โดยปรับใหใ้ชรู้ปแบบการแสดงโครงสร้าง
พื้นฐานหรือสคอส (Simple Knowledge Organization System: SKOS) กบั functionsearchname 
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4.3 ผลการพฒันาระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์โดยใช้ออนโทโลย ี

ระบบเฮลปเดสกป์ระกอบไปดว้ยหนา้จอต่างๆ ดงัน้ี 
4.3.1 หนา้จอหลกัสาํหรับผูใ้ชใ้นการกรอกคาํคน้ดงัรูปท่ี 4.2 

 

 
 

รูปที ่4.2หนา้จอหลกัสาํหรับผูใ้ช ้
 

จากรูปท่ี 4.2 เป็นหน้าจอสําหรับผูใ้ชก้รอกคาํคน้เพื่อทาํการสืบคน้ขอ้มูลท่ีตอ้งการ โดย
ครอบคลุมเน้ือหาของระบบกรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารีท่ีสอดคลอ้ง
กบัคลาสในออนโทโลยีทั้ง  3  คลาสไดแ้ก่ คลาสปัญหา(Problem)   คลาสการแกไ้ขปัญหา
(Solution)  และคลาสเวิร์คโหลด(Workload)   เม่ือผูใ้ชก้รอกคาํคน้ลงไป ระบบเฮลป์เดสกจ์ะทาํการ
สืบคน้ขอ้มูลและส่งผลของการสืบคน้ออกมาทางจอภาพ  เช่น การกรอกคาํคน้ คาํว่า  “login ไม่ได”้ 
ปรากฏผลการคน้หาดงัรูปท่ี  4.3  
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รูปที ่4.3 หนา้จอแสดงผลการคน้หา จากคาํคน้ “login  ไม่ได”้ 

 
จากรูปท่ี  4.3  หนา้จอแสดงผลลพัธ์จากคาํคน้ “login  ไม่ได”้ ระบบเฮลป์เดสกจ์ะแสดง

ผลลพัธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคาํคน้ โดยแบ่งการสืบคน้ขอ้มูลออกเป็น3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
1) ช่ือปัญหาซ่ึงเป็นการสืบคน้ขอ้มูลจากคลาสปัญหา(Problem) ในคุณสมบติั

“problemname”ซ่ึงคาํสั่งสําหรับการคิวร่ี(Query)ข้อมูลต้องกําหนดPREFIX ในการสร้างคาํสั่ง
ภาษาสปาร์เกิลเพื่อใชใ้นการคน้หาขอ้มูลทุกคร้ัง ดงัรูปท่ี 4.4  
 

 
 

รูปที ่4.4กาํหนดPREFIXสาํหรับการคิวร่ี(Query)ขอ้มูล ในคาํสัง่ภาษาสปาร์เกิล(Sparql) 
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เม่ือกาํหนดPREFIX สาํหรับใชใ้นการคิวร่ี(Query) เรียบร้อยแลว้ จากนั้นสร้างคาํสัง่ในการ
คน้หาขอ้มูลจากคลาสปัญหา(Problem)ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคลาสการแกปั้ญหา(Solution) ดงัรูป
ท่ี 4.5 

 

 
 

รูปที ่4.5คาํสัง่คิวร่ี(Query)ขอ้มูลจากคลาสปัญหา(Problem) 
 

จากรูปท่ี 4.5 เป็นคาํสั่งสําหรับการคิวร่ี(Query)ข้อมูลจากคลาสปัญหา(Problem) ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัคลาสการแกปั้ญหา(Solution) ดว้ยความสัมพนัธ์ has_solution ซ่ึงมีความหมายว่า 
ปัญหาท่ีคน้หานั้นมีวิธีการแกไ้ขอยา่งไร 

2) การแกไ้ขปัญหา เป็นการสืบคน้ขอ้มูลจากคลาสการแกไ้ขปัญหา(Solution) โดยมี
คาํสัง่ในการคน้หาขอ้มูลดงัรูปท่ี 4.6 
 

 
 

รูปที ่4.6คาํสัง่คิวร่ี(Query)ขอ้มูลจากคลาสการแกปั้ญหา(Solution)  
 

จากรูปท่ี 4.6 เป็นคาํสั่งสาํหรับการคิวร่ี(Query)ขอ้มูลจากคลาสการแกปั้ญหา(Solution)จาก
คุณสมบติั “solutionname” มีความหมายว่า คาํคน้หาท่ีกรอกเขา้มาอยู่ในช่ือโซลูชัน่(Solution) ใด   
หลงัจากไดข้อ้มูลจากการคิวร่ี(Query) 

3) ช่ือของฟังก์ชัน่ เป็นการสืบคน้ขอ้มูลจากคลาสเวิร์คโหลด(Workload)ใน คลาส
ฟังกช์ัน่(Function) จากคุณสมบติั“functionsearchname”โดยมีคาํสัง่ในการคน้หาขอ้มูลดงัรูปท่ี 4.7 
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รูปที ่4.7คาํสัง่คิวร่ี(Query)ขอ้มูลจากคลาสฟังกช์ัน่(Function) 

 
จากรูปท่ี 4.7 เป็นคาํสั่งสําหรับการคิวร่ี(Query)ขอ้มูลจากคลาสฟังก์ชัน่(Function) จาก

คุณสมบัติ “functiondescname” และ “functionname”หมายความว่า คําท่ีกรอกเข้ามาอยู่ในช่ือ
ฟังกช์ัน่ใด โดยพิจารณาจากความหมายที่ไดอ้ธิบายไวใ้นออนโทโลย ี  

4.2.2 การแสดงรายละเอียดของผลลพัธ์ 
การแสดงรายละเอียดของผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากคาํคน้ แบ่งได  ้3ลกัษณะ ตามจาํนวนคลาสใน

ออนโทโลย ีดงัน้ี 
4.2.2.1 การแสดงรายละเอียดจากคลาสปัญหา(Problem) จากรูปท่ี 4.3 เม่ือคลิกท่ี

รายการ “ลอคอินไม่ได”้ ปรากฏหนา้จอดงัรูปท่ี 4.8 
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รูปที ่4.8 หนา้จอแสดงรายละเอียดการแกไ้ขปัญหา“ลอคอินไม่ได”้ 
 

จากรูปท่ี 4.8เป็นหนา้จอแสดงรายละเอียดขอ้มูลท่ีอยูใ่นคลาสปัญหา(Problem) โดยแบ่งการ
ขอ้มูลคิวร่ี(Query) ออกเป็น 2 ส่วน ดงัรูปท่ี 4.9 
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รูปที ่4.9คาํสัง่คิวร่ี(Query)ขอ้มูลการแสดงรายละเอียดจากคลาสปัญหา(Problem) 

 

จากรูปท่ี  4.9สามารถอธิบายคาํสัง่ในการคิวร่ี(Query)ขอ้มูลได2้ ส่วน ดงัน้ี 
1)ส่วนท่ีแสดงหัวขอ้การแกไ้ขปัญหาและรายละเอียดการแกไ้ข ซ่ึงเป็นขอ้มูล

ท่ีมาจากคลาสปัญหา(Problem) เช่ือมกบัคลาสการแกปั้ญหา(Solution) ดว้ยความสัมพนัธ์ระหว่าง
คลาสช่ือ “has_solution”โดยเก็บขอ้มูลการแกไ้ขปัญหาของหัวขอ้ “ลอคอินไม่ได”้ ซ่ึงเน้ือหาอยูใ่น
คุณสมบติั “solutionstep” ผูใ้ชส้ามารถคลิก เพื่อดูรายละเอียดท่ีซ่อนอยูไ่ด ้ 

2)เป็นส่วนท่ีแสดงปัญหาท่ีมีความใกล้เคียงกัน ซ่ึงใช้รูปแบบการแสดง
โครงสร้างพื้นฐานหรือสคอส (Simple Knowledge Organization System: SKOS) ช่ือว่า 
“closeMatch”เป็นความสมัพนัธ์ระหวา่งอินสแตนซ์ (Instance) ท่ีเกบ็ขอ้มูลปัญหาใกลเ้คียงกนัหรือมี
ความคลา้ยคลึงกนัในหัวขอ้ “Problem Related” ผูใ้ชส้ามารถคลิกเลือกท่ีหัวขอ้ของปัญหา เพื่อดู
รายละเอียดวิธีการแกปั้ญหาไดเ้ช่นกนั   

4.2.2.2 การแสดงรายละเอียดจากคลาสการแกไ้ขปัญหา (Solution)  เม่ือผลการคน้หา
จากการกรอกคาํคน้ เป็นขอ้มูลจากคลาสการแกปั้ญหา(Solution) ตวัอยา่ง เช่น เม่ือกรอกคาํคน้  “การ
ตรวจสอบ  proxy” ปรากฏผลการคน้หาดงัรูป 4.10 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

60 
 

 
รูปที ่4.10 หนา้จอแสดงผลการคน้หาจากคาํคน้ “การตรวจสอบ  proxy”   

 
จากรูปท่ี 4.10เป็นหนา้จอแสดงผลการตน้หาจากคาํคน้ เม่ือคลิกท่ีรายการ “ตรวจสอบการ

ตั้งค่าproxyServer” ปรากฏหนา้จอดงัรูปท่ี 4.11 
 

 
 

รูปที ่4.11 หนา้จอแสดงรายละเอียดการแกไ้ขปัญหาหวัขอ้ “ตรวจสอบการตั้งค่าProxyServer” 
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จากรูปท่ี 4.11เป็นหนา้จอแสดงรายละเอียดขอ้มูลท่ีอยู่ในคลาสการแกไ้ขปัญหา(Solution) 
โดยแบ่งการขอ้มูลคิวร่ี(Query) ออกเป็น 2 ส่วน ดงัรูปท่ี 4.12 

 

 
 

รูปที ่4.12คาํสัง่คิวร่ี(Query)ขอ้มูลการแสดงรายละเอียดจากคลาสการแกไ้ขปัญหา(Solution)  
 

จากรูปท่ี 4.12 สามารถอธิบายคาํสัง่ในการคิวร่ี(Query)ขอ้มูลได ้2 ส่วน ดงัน้ี 
1)ส่วนท่ีแสดงข้อมูลของการแก้ไขปัญหา เป็นข้อมูลท่ีมาจากคลาสการ

แกปั้ญหา(Solution) ซ่ึงเน้ือหาอยูใ่นคุณสมบติั“solutionstep” 
2)เป็นส่วนท่ีแสดงปัญหาท่ีมีความใกล้เคียงกัน ซ่ึงใช้รูปแบบการแสดง

โครงสร้างพื้นฐานหรือสคอส (Simple Knowledge Organization System: SKOS) ช่ือว่า 
“closeMatch”เป็นความสมัพนัธ์ระหวา่งอินสแตนซ์ (Instance) ท่ีเกบ็ขอ้มูลปัญหาใกลเ้คียงกนัหรือมี
ความคลา้ยคลึงกนัในหวัขอ้ ผูใ้ชส้ามารถคลิก เพื่อท่ีจะดูรายละเอียดวิธีการแกปั้ญหาได ้

4.2.2.3 การแสดงรายละเอียดจากคลาสเวิร์คโหลด (Workload)   เม่ือผลการคน้หาจาก
การกรอกคาํคน้ เป็นขอ้มูลจากคลาสเวิร์คโหลด (Workload) ตวัอยา่ง เช่น เม่ือกรอกคาํคน้ “บรรยาย 
ปริญญาโท” ปรากฏผลการคน้หาดงัรูป ดงัรูปท่ี 4.13 
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รูปที ่4.13 หนา้จอแสดงผลการคน้หาจากคาํคน้ “บรรยาย ปริญญาโท”   
 

จากรูปท่ี 4.13เป็นผลลพัธ์ท่ีแสดงหวัขอ้ของการกรอกภาระงาน ซ่ึงผูใ้ชส้ามารถคลิกเขา้ไป
ดูรายละเอียดได ้ดงัแสดงในรูปท่ี  4.14 
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รูปที ่4.14 ตวัอยา่งหนา้จอแสดงรายละเอียดหวัขอ้  “สมัมนาระดบับณัฑิตศึกษา” 
 

จากรูปท่ี 4.14 เป็นหน้าจอแสดงรายละเอียดขอ้มูลท่ีอยู่ในคลาสเวิร์คโหลด (Workload)  
โดยแบ่งการแสดงขอ้มูลออกเป็น 3 ส่วน ดงัรูปท่ี 4.15 
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รูปที ่4.15คาํสัง่คิวร่ี(Query)ขอ้มูลการแสดงรายละเอียดจากซบัคลาสฟังกช์ัน่(Function)  

 
จากรูปท่ี  4.15สามารถอธิบายคาํสัง่ในการคิวร่ี(Query)ขอ้มูลได ้3 ส่วน ดงัน้ี 

1)ส่วนท่ีแสดงรายละเอียดของหัวขอ้ “สัมมนาระดับบณัฑิตศึกษา”   เป็น
ขอ้มูลท่ีมาจากซบัคลาสฟังกช์ัน่(Function) ท่ีอยูใ่นคุณสมบติั “functionname” 

2) ส่วนท่ีแสดงเน้ือหาเมนู(Menu) ท่ีอยูใ่นคุณสมบติั 
3)เป็นส่วนท่ีแสดงปัญหาท่ีมีความใกล้เคียงกัน ซ่ึงใช้รูปแบบการแสดง

โครงสร้างพื้นฐานหรือสคอส (Simple Knowledge Organization System: SKOS) ช่ือว่า 
“closeMatch”เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างอินสแตนซ์ (Instance) ท่ีมีความคลา้ยคลึงกนัในหัวขอ้ของ
การกรอกภาระงาน ผูใ้ชส้ามารถคลิก เพื่อดูรายละเอียดไดเ้ช่นกนั 

4.2.3 การแจง้ปัญหาจากผูใ้ชเ้ป็นหนา้จอสาํหรับใหผู้ใ้ชติ้ดต่อมายงัผูดู้แลระบบในกรณีท่ีผูใ้ช้
ระบบเฮลป์เดสกมี์ขอ้สงสยั หรืออยากแจง้ปัญหา สามารถติดต่อกบัผูดู้แลระบบไดโ้ดย จากรูปท่ี 4.1 
เม่ือคลิกท่ีลิงค(์Link) “แจง้ปัญหา” จะเขา้สู่หนา้จอการแจง้ปัญหาการใชง้าน ดงัรูปท่ี 4.16 
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รูปที ่4.16 หนา้จอการแจง้ปัญหาการใชง้าน 
 

จากรูปท่ี 4.16เป็นหนา้จอแจง้ปัญหาการใชง้านใหผู้ใ้ชก้รอก ช่ือ หมายเลขโทรศพัท ์อีเมล 
ช่ือเร่ือง และรายละเอียด เพื่อแจง้ปัญหาให้กบัผูดู้แลระบบ เม่ือผูดู้แลระบบไดรั้บขอ้มูลและติดต่อ
กลบัไปยงัผูใ้ช ้

4.2.4 การแสดงรายละเอียดการแจง้ปัญหาผูดู้แลระบบสามารถเขา้ถึงขอ้มูลการแจง้ปัญหาได้
โดยการลอคอินเขา้สูระบบ จากรูปท่ี 4.1 เม่ือคลิกท่ีลิงค(์Link) “Log in” ปรากฏผลการคน้หาดงัรูปท่ี 
4.17 
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รูปที ่4.17หนา้จอแสดงรายการขอ้มูลการแจง้ปัญหา 

 
จากรูปท่ี 4.17เป็นหน้าจอแสดงรายการขอ้มูลการแจง้ปัญหาจากผูใ้ช ้โดยผูดู้แลระบบ

สามารถคลิกเขา้ไปดูขอ้มูลแต่ละรายการได ้ดงัรูปท่ี 4.18 
 

 
 

รูปที ่4.18 หนา้จอแสดงขอ้มลูการแจง้ปัญหา 
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จากรูปท่ี 4.18 เป็นหน้าจอแสดงขอ้มูลการแจง้ปัญหา ผูดู้แลระบบสามารถดูขอ้มูล ช่ือ 
หมายเลขโทรศพัท ์อีเมล ช่ือเร่ือง และรายละเอียดจากผูใ้ชท่ี้ส่งเขา้มาได ้

 

4.4 ผลการประเมินความสามารถของระบบเฮลป์เดสก์ 

ในการประเมินระบบโดยใชห้ลกัของ The Software Usability Measurement Inventory 
(Sumi) ซ่ึงเป็นแนวทางในการทดสอบการใช้งานซอฟต์แวร์ 5 ดา้น  ประเมินโดยอาจารยใ์น
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี รวม 15 ท่าน ซ่ึงมี 6 หวัขอ้ คือ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) ดา้นผลกระทบ (Affect) ดา้นการให้ความช่วยเหลือ (Helpfulness) 
ดา้นการควบคุม(Control)  และ ดา้นการเรียนรู้ (Learnability)  

 
4.4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามประกอบดว้ยขอ้มูล เพศ ช่วงอาย ุและ ระยะเวลา

ท่ีปฏิบติังานในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี สามารถแสดงไดด้งัตาราง ท่ี 4.4 
 

ตารางที ่4.4ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

รายการ จํานวน (คน) 

เพศ  
1.ชาย 9 
2. หญิง 6 
ช่วงอาย ุ  
1.  20 – 25  ปี   - 
2.  26 – 30ปี   1 
3.  31 – 35  ปี   2 
4.  36 – 40ปี   7 
5.  41 – 45  ปี   4 
6.  46 – 50ปี   - 
7.  51 ปี ข้ึนไป 1 
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ตารางที ่4.4ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม(ต่อ) 

รายการ จํานวน(คน) 
ระยะเวลาท่ีปฎิบติังานในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี  
          1.  1 – 5 ปี 3 
          2.  6 – 10ปี 5 
          3.  11 – 15 ปี 4 
          4.  16 – 20ปี 3 
          5.  21 – 25 ปี - 
6.  26 ปี ข้ึนไป - 

 

 4.4.2 ประเมินระบบ ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency)สามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 4.5 

ตารางที ่4.5ประเมินระบบ ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) 

ลาํดับ หัวข้อทีป่ระเมิน x̄  S.D 
ระดับ
คุณภาพ 

1 ระบบน้ีมีการตอบสนองที่เร็ว(ภาคผนวก ก, ขอ้ 1) 2.53 0.52 ดี 

2 บางคร้ังในการใชง้าน คุณไม่ทราบวา่ตอ้งทาํอยา่งไรต่อ 2.07 0.88 ปานกลาง 

3 
คุณใชง้านระบบไดอ้ยา่งถูกตอ้งโดยไม่มีความสงสยั 
(ภาคผนวก ก, ขอ้ 11)  

2.13 0.83 ปานกลาง 

4 
ระบบน้ีไม่ส่งผลกระทบต่อการทาํงานแบบเดิมของคุณ
ในปัจจุบนั(ภาคผนวก ก, ขอ้ 16)  

2.13 0.92 ปานกลาง 

5 
การทาํงานของระบบน้ีมีความสอดคลอ้งกนั
(ภาคผนวก ก, ขอ้21)  

2.53 0.52 ดี 

6 คุณสามารถทาํในส่ิงท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งตรงไปตรงมา 2.67 0.49 ดี 

7 ระบบสามารถทาํงานไดต้รงกบัความตอ้งการของคุณ 2.67 0.49 ดี 

8 
ในการทาํงานมีขั้นตอนไม่มากเกินไป 
(ภาคผนวก ก, ขอ้36)  

2.67 0.62 ดี 
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ตารางที ่4.5ประเมินระบบ ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) (ต่อ) 

ลาํดับ หัวข้อทีป่ระเมิน x̄  S.D 
ระดับ
คุณภาพ 

9 
ระบบสามารถทาํบางส่ิงบางอยา่งท่ีคุณคาดหวงัได ้
(ภาคผนวก ก, ขอ้ 41)  

1.60 0.83 ปรับปรุง 

10 
ระบบน้ีแสดงอาการบางอยา่งท่ีคุณเขา้ใจไดเ้ป็นอยา่งดี 
(ภาคผนวก ก, ขอ้ 46)  

2.07 0.96 ปานกลาง 

 ค่าเฉลีย่รวม 2.31 0.70 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่าการประเมินดา้นประสิทธิภาพ(Efficiency) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
โดยมีคะแนนเฉล่ียรวมคือ 2.31 โดยประเด็นขอ้คาํถามท่ีมีระดบัคะแนนสูงสุด 3 ขอ้ คือคุณสามารถ
ทาํในส่ิงท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาระบบสามารถทาํงานไดต้รงกบัความตอ้งการของคุณ  และ
ในการทาํงานมีขั้นตอนไม่มากเกินไปมีระดบัคะแนน 2.67 อยูใ่นระดบัดี  หมายถึง ผูใ้ชส้ามารถทาํ
ในส่ิงท่ีตอ้งการไดอ้ย่างตรงไปตรงมา ระบบสามารถทาํงานไดต้รงกบัความตอ้งการ และ ระบบมี
ขั้นตอนการทาํงานไม่มากเกินไป  และประเด็นขอ้คาํถามท่ีมีระดับคะแนนตํ่าสุดคือขอ้ระบบ
สามารถทาํบางส่ิงบางอยา่งท่ีคุณคาดหวงัไดมี้ระดบัคะแนน 1.60 อยูใ่นระดบัแยห่มายถึงผูใ้ชคิ้ดว่า
ระบบเฮลป์เดสกไ์ม่สามารถทาํบางอยา่ง อยา่งท่ีผูใ้ชค้าดหวงัได ้ 

 
4.4.3 ประเมินระบบ ด้านผลกระทบ (Affect)สามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 4.6 

ตารางที ่4.6ประเมินระบบ ดา้นผลกระทบ (Affect) 

ลาํดับ หัวข้อทีป่ระเมิน x̄  S.D ระดับคุณภาพ 

1 คุณจะแนะนาํระบบน้ีใหก้บัคนรู้จกั 2.40 0.83 ดี 

2 คุณรู้สึกสนุกและมีส่วนร่วมในขณะท่ีใชร้ะบบน้ี 2.13 0.83 ปานกลาง 

3 การใชง้านระบบน้ีเป็นท่ีน่าพอใจ 2.47 0.74 ดี 

4 
การทาํงานของระบบน้ีช่วยกระตุน้ความสนใจ
ใหก้บัคุณ 

2.33 0.82 ปานกลาง 

5 
คุณชอบท่ีจะใชร้ะบบน้ีทุกวนั 
(ภาคผนวก ก, ขอ้22)  

2.07 0.96 ปานกลาง 
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ตารางที ่4.6ประเมินระบบ ดา้นผลกระทบ (Affect) (ต่อ) 

ลาํดับ หัวข้อทีป่ระเมิน x̄  S.D ระดับคุณภาพ 

6 
การใชร้ะบบน้ีไม่เป็นท่ีน่าผดิหวงั 
(ภาคผนวก ก, ขอ้27)  

2.53 0.64 ดี 

7 
บางช่วงเวลาขณะท่ีใชร้ะบบน้ี คุณผอ่นคลาย 
(ภาคผนวก ก, ขอ้32)  

2.27 0.80 ปานกลาง 

8 
คุณคิดวา่ระบบน้ีทาํใหคุ้ณรู้สึกปวดหวัในบางคร้ัง 
(ภาคผนวก ก, ขอ้ 37)  

2.13 0.92 ปานกลาง 

9 ส่ิงท่ีระบบนาํเสนอมีความน่าสนใจเป็นอยา่งมาก 2.47 0.64 ดี 

10 
การใชง้านระบบน้ีเป็นท่ีน่าพอใจอยา่งมาก  
(ภาคผนวก ก, ขอ้ 47)  

2.73 0.46 ดี 

 ค่าเฉลีย่รวม 2.35 0.76 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.6  พบว่าคุณภาพดา้นผลกระทบ (Affect) อยูใ่นระดบัดีโดยมีคะแนนเฉล่ีย
รวมคือ 2.35 โดยประเด็นขอ้คาํถามท่ีมีระดบัคะแนนสูงสุดคือการใชง้านระบบน้ีเป็นท่ีน่าพอใจ
อย่างมากมีระดบัคะแนน2.73อยู่ในระดบัดี หมายความว่า ผูใ้ชใ้ชง้านระบบเฮลป์เดสก์ไม่ผิดหวงั
และประเด็นขอ้คาํถามท่ีมีระดบัคะแนนตํ่าสุดคือคุณชอบท่ีจะใชร้ะบบน้ีทุกวนัมีระดบัคะแนน 2.07  
อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 
4.4.4 ประเมินระบบ ด้านการให้ความช่วยเหลอื(Helpfulness)สามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 4.7 

 
ตารางที ่4.7ประเมินระบบ ดา้นการใหค้วามช่วยเหลือ(Helpfulness) 

ลาํดับ หัวข้อทีป่ระเมิน x̄  S.D ระดับคุณภาพ 

1 
คาํแนะนาํและการแจง้เตือนในระบบน้ี  
มีประโยชน์ต่อคุณ 

2.60 0.83 ดี 

2 
คุณพบวา่ขอ้มลูความช่วยเหลือท่ีระบบแสดง มี
ประโยชน์อยา่งมาก (ภาคผนวก ก, ขอ้ 8)  

2.67 0.62 ดี 
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ตารางที ่4.7ประเมินระบบ ดา้นการใหค้วามช่วยเหลือ(Helpfulness) (ต่อ) 

ลาํดับ หัวข้อทีป่ระเมิน x̄  S.D ระดับคุณภาพ 

3 
รูปแบบการแสดงขอ้มูลของระบบมีความชดัเจน
และเขา้ใจได ้

2.33 0.62 ปานกลาง 

4 
ระบบแสดงขอ้มูลเพียงพอกบัความตอ้งการ 
(ภาคผนวก ก, ขอ้ 18)  

1.80 0.78 ปานกลาง 

5 
คุณมีความเขา้ใจและใชร้ะบบตามขอ้มูลท่ีระบบ
จดัหาไวใ้ห ้

2.60 0.63 ดี 

6 
ระบบน้ีช่วยใหคุ้ณเอาชนะปัญหาบางอยา่งได้
ตรงไปตรงมา 

2.67 0.49 ดี 

7 
โครงสร้างของเมนูหรือหวัขอ้รายการจดัเรียงได้
อยา่งสมเหตุสมผล 

2.47 0.64 ดี 

8 
ขอ้ความแจง้เตือนเพื่อป้องกนัขอ้ผดิพลาด มี
เพียงพอ(ภาคผนวก ก, ขอ้ 38)  

2.27 0.80 ปานกลาง 

9 
ขอ้มูลใหค้วามช่วยเหลือมีคุณภาพและกระจายอยู่
ทัว่ทั้งระบบ 

2.47 0.64 ดี 

10 
เป็นเร่ืองง่ายท่ีจะเห็นวิธีการหรือตวัเลือกในการใช้
งานแต่ละขั้นตอนไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

2.47 0.64 ดี 

 ค่าเฉลีย่รวม 2.43 0.67 ดี 

 

จากตารางท่ี 4.7  พบว่าคุณภาพดา้นการใหค้วามช่วยเหลือ(Helpfulness)  อยูใ่นระดบัดีโดย
มีคะแนนเฉล่ียรวมคือ 2.43โดยประเด็นขอ้คาํถามท่ีมีระดบัคะแนนสูงสุด 2ขอ้ คือคุณพบว่าขอ้มูล
ความช่วยเหลือท่ีระบบแสดงมีประโยชน์อยา่งมาก และ ระบบน้ีช่วยให้คุณเอาชนะปัญหาบางอยา่ง
ไดต้รงไปตรงมา เป็นคาํถามในเชิงบวก มีระดบัคะแนน 2.67  อยูใ่นระดบัดี และประเดน็ขอ้คาํถามท่ี
มีระดบัคะแนนตํ่าสุดคือระบบแสดงขอ้มูลเพียงพอกบัความตอ้งการมีระดบัคะแนน 1.80  อยูใ่น
ระดบัปานกลางหมายถึงผูใ้ชไ้ม่แน่ใจวา่ระบบแสดงขอ้มูลเพียงพอกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้

 

4.4.5 ประเมินระบบ ด้านการควบคุม(Control)สามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 4.8 
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ตารางที ่4.8ประเมินระบบ ดา้นการควบคุม(Control)  

ลาํดับ หัวข้อทีป่ระเมิน x̄  S.D 
ระดับ
คุณภาพ 

1 
ระบบทาํงานราบร่ืนไม่มีสะดุดหยดุการทาํงาน 
(ภาคผนวก ก, ขอ้ 4)  

2.60 0.74 ดี 

2 
เป็นเร่ืองง่ายท่ีจะเร่ิมตน้ใหม่ หากระบบน้ีหยดุการ
ทาํงาน (ภาคผนวก ก, ขอ้ 9)  

2.67 0.49 ดี 

3 
คุณรู้สึกปลอดภยัมาก การใชง้านระบบไม่ตอ้งใชค้าํสัง่
อะไรมาก (ภาคผนวก ก, ขอ้ 14)  

1.93 0.88 
ปาน
กลาง 

4 คุณเขา้ใจในคาํสัง่ของระบบ 2.87 0.35 ดี 

5 
ระบบน้ีทาํใหคุ้ณรู้สึกสบายใจเม่ือคุณตอ้งการทาํบางส่ิง
บางอยา่งท่ีไม่ปกติ (ภาคผนวก ก, ขอ้ 24)  

2.53 0.64 ดี 

6 ระบบน้ีมีความรวดเร็วเพียงพอในการประมวลผล 2.73 0.46 ดี 

7 
ในการใชง้านระบบ คุณไม่จาํเป็นตอ้งพิมพข์อ้ความ
จาํนวนมาก 

2.60 0.74 ดี 

8 ระบบน้ีทาํใหคุ้ณไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการโดยง่าย 2.87 0.35 ดี 

9 
เป็นเร่ืองง่ายท่ีจะสลบัหนา้จอการทาํงานไปยงัส่วนอ่ืน
ของระบบ 

2.80 0.41 ดี 

10 การนาํเขา้และการแสดงผลขอ้มูลในระบบเป็นเร่ืองง่าย 2.73 0.46 ดี 

 ค่าเฉลีย่รวม 2.63 0.55 ดี 

 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่าคุณภาพดา้นการควบคุม(Control) อยูใ่นระดบัดีโดยมีคะแนนเฉลี่ย
รวมคือ 2.63 โดยประเด็นขอ้คาํถามท่ีมีระดบัคะแนนสูงสุด 2 ขอ้ คือคุณเขา้ใจในคาํสั่งของระบบ 
และ ระบบน้ีทาํให้คุณไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการโดยง่ายมีระดบัคะแนน 2.87 อยูใ่นระดบัดี  หมายถึงผูใ้ช้
เขา้ใจในคาํสั่งของระบบและไดส่ิ้งท่ีตอ้งการ และประเด็นขอ้คาํถามท่ีมีระดบัคะแนนตํ่าสุดคือคุณ
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รู้สึกปลอดภยัมาก การใชง้านระบบไม่ตอ้งใชค้าํสั่งอะไรมากมีระดบัคะแนน 1.93  อยูใ่นระดบัปาน
กลาง 

 
4.4.6 ประเมินระบบ ด้านการเรียนรู้(Learnability)สามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 4.9 

 
ตารางที ่4.9ประเมินระบบ ดา้นการเรียนรู้(Learnability) 

ลาํดับ หัวข้อทีป่ระเมิน x̄  S.D ระดับคุณภาพ 

1 
ไม่มีปัญหาในการการเรียนรู้ท่ีจะใชง้านระบบน้ี
ในคร้ังแรก (ภาคผนวก ก, ขอ้ 5)  

2.33 0.82 ปานกลาง 

2 
ตอ้งใชเ้วลาไม่นานท่ีจะเรียนรู้การใชง้านระบบ 
(ภาคผนวก ก, ขอ้ 10)  

2.73 0.46 ดี 

3 
คาํแนะนาํประกอบการใชง้านระบบมีเน้ือหาพอดี
ไม่มากเกินไป (ภาคผนวก ก, ขอ้ 15)  

2.47 0.74 ดี 

4 
คุณมกัไม่ยดึติดอยูก่บัอุปกรณ์หรือเคร่ืองมือท่ีคุณ
รู้จกัดีอยูแ่ลว้(ภาคผนวก ก, ขอ้ 20)  

1.73 0.96 ปานกลาง 

5 
มีขอ้มูลจาํนวนนอ้ยมากท่ีตอ้งอ่าน ก่อนท่ีคุณจะ
ใชร้ะบบน้ีเป็น (ภาคผนวก ก, ขอ้ 25)  

2.47 0.83 ดี 

6 
คุณไม่ตอ้งกลบัไปดูคาํแนะนาํในการใชง้าน 
(ภาคผนวก ก, ขอ้ 30)  

2.33 0.82 ปานกลาง 

7 
การเรียนรู้วิธีใชง้านฟังกช์ัน่การทาํงานต่าง ๆของ
ระบบเป็นเร่ืองง่าย (ภาคผนวก ก, ขอ้ 35)  

2.67 0.49 ดี 

8 
คุณไดเ้รียนรู้ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีนาํเสนอในระบบน้ี 
(ภาคผนวก ก, ขอ้ 40) 

1.87 0.83 ปานกลาง 

9 
คุณจะไม่ลืมวธีิการใชง้านระบบน้ี 
(ภาคผนวก ก, ขอ้ 45)  

2.80 0.41 ดี 

10 
คุณไม่ตอ้งการความช่วยเหลือหลายคร้ังเม่ือใช้
ระบบน้ี(ภาคผนวก ก, ขอ้ 50)  

2.47 0.74 ดี 

 ค่าเฉลีย่รวม 2.39 0.71 ดี 
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จากตารางท่ี 4.9 พบว่าคุณภาพดา้นการเรียนรู้(Learnability) อยูใ่นระดบัดีโดยมีคะแนน
เฉล่ียรวมคือ 2.39 โดยประเด็นขอ้คาํถามท่ีมีระดบัคะแนนสูงสุดคือคุณจะไม่ลืมวิธีการใชง้านระบบ
น้ีมีระดบัคะแนน 2.80 อยู่ในระดบัดี หมายถึง ผูใ้ชไ้ม่เห็นดว้ยกบัขอ้คาํถามนั่นคือผูใ้ชไ้ม่ลืม
วิธีการใชง้านระบบเฮลป์เดสก ์และประเด็นขอ้คาํถามท่ีมีระดบัคะแนนตํ่าสุดคือขอ้คุณมกัไม่ยดึติด
อยูก่บัอุปกรณ์หรือเคร่ืองมือท่ีคุณรู้จกัดีอยูแ่ลว้มีระดบัคะแนน 1.73   

จากการประเมินทั้ง  5  ดา้น พบวา่ผลการประเมินความสามารถมีคะแนนเฉล่ียรวม 2.42 ซ่ึง
เป็นไปตามสมมติฐานขอ้ท่ี 1.3.2  ระบบเฮลป์เดสกมี์ความสามารถในการใชง้านไดอ้ยูใ่นระดบัดีข้ึน
ไป 

 4.4.7ข้อเสนอแนะโดยผู้ใช้ 
1) ไม่แน่ใจว่าขอ้สงสัยต่าง ๆ ในการกรอกภาระงานจะถูกตอบโดยระบบไดม้ากกว่า

คู่มือการกรอกภาระงานที่มีอยูเ่ดิมหรือไม่ 
2) ในการแสดงผลลพัธ์จากคาํคน้ ควรมีการจดัอนัดบัผลลพัธ์ท่ีมีความสําคญั

เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย 
3) ควรมี site map เพื่อแสดงรายละเอียดทุกอยา่งเก่ียวกบัส่ิงท่ีจะไดจ้ากการคน้และ

แบ่งหมวดหมู่ใหช้ดัเจน 
4) แบบอกัษรดูทนัสมยั แต่ตวัหนาไปอ่านยาก 
5) หากมีการแลกเปล่ียนวิธีแกปั้ญหาโดยผูใ้ชจ้ะทาํใหร้ะบบมีประโยชน์มาก 
6) ควรจะมีการเปรียบเทียบขอ้มูลกบัหัวขอ้ท่ีมีความสอดคลอ้งกนัหรือหัวขอ้ท่ี

เก่ียวขอ้งกนั ในหน้าแสดงรายละเอียดขอ้มูลโดยท่ีไม่ตอ้งคลิกไปท่ีหน้าอ่ืนเพื่อใช้อาํนวยความ
สะดวกใหก้บัผูใ้ช ้
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่ 5 
สรุปและข้อเสนอแนะ 

 
การพฒันาระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์โดยใชอ้อนโทโลยี: กรณีศึกษาระบบกรอกภาระงาน

สายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี มีการสรุปผลการพฒันาระบบ ดงัน้ี 
  

5.1 สรุปผลการวจิยั 

งานวิจยัเร่ืองการพฒันาระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์โดยใชอ้อนโทโลยี: กรณีศึกษาระบบ
กรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารีมีวตัถุประสงค ์เพื่อพฒันาระบบเฮลป์
เดสก์ โดยนาํความรู้เก่ียวกบัระบบกรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารีมา
รวบรวมไวใ้นออนโทโลยสีรุปผลการวิจยั สามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

5.1.1. การพัฒนาออนโทโลยีสําหรับระบบเฮลป์เดสก์ของระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารีโดยใชโ้ปรแกรมโปรทีเจเวอร์ชัน่ 4.2(Protégé version 4.2) โดยผล
การออกแบบออนโทโลยปีระกอบดว้ยคลาสจาํนวน 3 คลาสคือคลาสเวิร์คโหลด (Workload)  คลาส
ปัญหา (Problem) และคลาสการแกปั้ญหา (Solution) โดยมีความสัมพนัธ์ระหว่างอินสแตนซ์ ซ่ึงใช้
รูปแบบการแสดงโครงสร้างพื้นฐานหรือสคอส (Simple Knowledge Organization System: SKOS)
ช่ือว่า “closeMatch”เก็บขอ้มูลปัญหาใกลเ้คียง การแกปั้ญหาท่ีใกลเ้คียง และฟังก์ชัน่ท่ีใกลเ้คียงกนั 
โดยมีตวัแทนขอ้มูล (Instance) จาํนวน 241 ตวัแทนขอ้มูล 

มีความสัมพนัธ์ระหว่างคลาสจาํนวน6ความสัมพนัธ์คือhas_problem, is_problem   
has_solution, is_solution, has_usage และ is_usage 

คุณสมบติัของชนิดขอ้มูลจาํนวน 9 คุณสมบติัคือfunctionname, functiondescname, 
functionsearchname, menuname, usagename, usagestep, problemname, solutionName  และ
solutionstep 

5.1.2 การประเมินความเหมาะสมเชิงโครงสร้างออนโทโลยีโดยผู้เช่ียวชาญซ่ึงผลการประเมิน
โครงสร้างออนโทโลย ีระบบกรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี มีเหมาะสม
อยูใ่นระดบัดี โดยมีค่า x̄ = 3.62 และค่า S.D. = 0.76ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานขอ้ท่ี 1.3.1 
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5.1.3การประเมินความสามารถของระบบเฮลป์เดสก์ซ่ึงผลการประเมินระบบโดยใชห้ลกัของ 
The Software Usability Measurement Inventory (Sumi) ซ่ึงเป็นแนวทางในการทดสอบการใชง้าน
ซอฟตแ์วร์ 5 ดา้น ประเมินโดยบุคลากรสายวิชาการ ในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี รวม 15 ท่าน 
ผลการประเมินสรุปได ้ดงัน้ี   

1)ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคะแนนเฉล่ียรวม 
x̄ =2.31 

2)ดา้นผลกระทบ (Affect) อยูใ่นระดบัปานกลางโดยมีคะแนนเฉล่ียรวม x̄ =2.43 
3)ดา้นการใหค้วามช่วยเหลือ(Helpfulness) อยูใ่นระดบัดีโดยมีคะแนนเฉล่ียรวม 

x̄ =2.43   
4)ดา้นการควบคุม(Control) อยูใ่นระดบัดีโดยมีคะแนนเฉล่ียรวมx̄ =2.63 
5)ดา้นการเรียนรู้(Learnability)อยูใ่นระดบัดีโดยมีคะแนนเฉล่ียรวมx̄ = 2.39 

ซ่ึงผลการประเมินความสามารถของระบบทั้ง 5 ดา้นมีคะแนนเฉล่ียรวมx̄=2.42 ซ่ึงเป็นไป
ตาม 1.3.2 ระบบเฮลป์เดสกมี์ความสามารถในการใชง้านไดอ้ยูใ่นระดบัดี 

 

5.2 การประยุกต์ใช้ 
ระบบเฮลป์เดสกอ์อนไลน์โดยใชอ้อนโทโลย:ี กรณีศึกษาระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี สามารถนาํออนโทโลยขีองระบบอ่ืน ๆ ในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
สุรนารีมาเช่ือมต่อได ้เพื่อใหร้ะบบเฮลป์เดสกส์ามารถใหค้วามช่วยเหลือกบัผูใ้ชง้าน ท่ีใชง้านระบบ
อ่ืน ๆ ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารีไดต่้อไป 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
1) หากมีการแลกเปล่ียนวิธีแกปั้ญหาโดยผูใ้ชด้ว้ยกนัเองผา่นระบบเฮลป์เดสกจ์ะทาํใหร้ะบบ

เฮลป์เดสกมี์ประโยชน์ต่อผูใ้ชม้าก 
2) ในการแสดงผลลพัธ์จากคาํคน้ในระบบเอลป์เดสก ์ควรมีการจดัอนัดบัความสาํคญัผลลพัธ์

ท่ีมีความสาํคญัเรียงลาํดบัจากความสาํคญัมากไปหาความสาํคญันอ้ย 
3) ควรพฒันาเน้ือหาในออนโทโลยีสําหรับระบบเฮลป์เดสก์ให้รองรับภาษาต่างประเทศ 

สาํหรับใหอ้าจารยต่์างประเทศสามารถใชร้ะบบเฮลป์เดสกไ์ด ้
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แบบประเมนิซอฟท์แวร์ 

SUMI (Software Usability Measurement Inventory) 
ช่ือเร่ือง: การพฒันาระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์โดยใช้ออนโทโลย ี: กรณศึีกษา 

ระบบกรอกภาระงานสายวชิาการมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
 

 
แบบประเมินฉบบัน้ี จดัทาํข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นการประเมินซอฟทแ์วร์ ระบบ

เฮลป์เดสกโ์ดยใชอ้อนโทโลย:ี กรณีศึกษาระบบกรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
สุรนารีเพื่อนาํมาใชใ้นการประกอบการทาํวิทยานิพนธ์ หลกัสูตรบณัฑิตศึกษา ของนายชาญชยั คาํ
ภา รหัสนักศึกษา M54200148  สาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักวิชาเทคโนโลยีสังคม 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัตอ้งขอขอบคุณท่านอย่างสูงในการประเมินมา ณ  
ท่ีน้ีดว้ย 

โดยแบ่งชุดคาํถามเป็น 2 หวัขอ้ คือ 
หวัขอ้ท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
หวัขอ้ท่ี 2 แบบประเมินซอฟทแ์วร์ 
 

คาํช้ีแจง  ขอใหท่้านโปรดอ่านและทาํความเขา้ใจในแต่ละขอ้คาํถาม แลว้ทาํเคร่ืองหมาย ( )  
ลงในช่องใดช่องหน่ึงทางดา้นขวามือ ซ่ึงกาํหนดไว ้3 ระดบั ดงัน้ี 
 เห็นดว้ย หมายถึง เห็นดว้ยกบัคาํถาม 
 ไม่แน่ใจ หมายถึง ไม่แน่ใจกบัขอ้คาํถาม 
 ไม่เห็นดว้ย หมายถึง ไม่เห็นดว้ยกบัขอ้คาํถาม 
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1.ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 1. เพศ(    ) ชาย (   ) หญิง 

 2. ช่วงอาย(ุ   ) 20– 25ปี   (   ) 26– 30ปี  (   ) 31– 35ปี 

   (   ) 36– 40ปี   (   ) 41– 45ปี  (   ) 46– 50ปี 

   (   ) 51ปี ข้ึนไป 

 3. ระยะเวลาท่ีปฎิบติังานในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 

   (   ) 1–5ปี    (   ) 6– 10ปี  (   ) 11– 15ปี 

   (   ) 16– 20ปี   (   ) 21– 25ปี  (   ) 26ปีข้ึนไป 

 

2. แบบประเมินซอฟท์แวร์ 

ลาํดับที ่ ประเด็นคาํถาม 
ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 ระบบน้ีมีการตอบสนองที่ชา้เกินไป       

2 คุณจะแนะนาํระบบน้ีใหก้บัคนรู้จกั       

3 คาํแนะนาํและการแจง้เตือนในระบบน้ีมี
ประโยชน์ต่อคุณ       

4 ในบางคร้ังระบบหยดุการทาํงานโดยไม่คาดคิด       

5 
การเรียนรู้ท่ีจะใชง้านระบบน้ีในคร้ังแรกเตม็ไป
ดว้ยปัญหา       

6 
บางคร้ังในการใชง้านคุณไม่ทราบวา่ตอ้งทาํ
อยา่งไรต่อ    
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ลาํดับที ่ ประเด็นคาํถาม 
ความคดิเห็น 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็น
ด้วย 

7 คุณรู้สึกสนุกและมีส่วนร่วมในขณะท่ีใชร้ะบบน้ี       

8 
คุณพบวา่ขอ้มลูความช่วยเหลือท่ีระบบแสดงไม่มี
ประโยชน์อยา่งมาก    

9 
เป็นเร่ืองยากท่ีจะเร่ิมตน้ใหม่หากระบบน้ีหยดุการ
ทาํงาน    

10 
ตอ้งใชเ้วลานานเกินไปท่ีจะเรียนรู้การใชง้าน
ระบบ    

11 
บางคร้ังคุณสงสยัวา่คุณใชง้านระบบไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งหรือไม่    

12 การใชง้านระบบน้ีเป็นท่ีน่าพอใจ    

13 
รูปแบบการแสดงขอ้มูลของระบบมีความชดัเจน
และเขา้ใจได ้    

14 
คุณจะรู้สึกปลอดภยัมากข้ึนถา้ในการใชง้านระบบ 
ไม่ตอ้งใชค้าํสัง่อะไรมาก       

15 
คาํแนะนาํประกอบการใชง้านระบบมีเน้ือหามาก
เกินไป       

16 
ระบบน้ีส่งผลกระทบต่อการทาํงานแบบเดิมของ
คุณในปัจจุบนั        

17 
การทาํงานของระบบน้ีช่วยกระตุน้ความสนใจ
ใหก้บัคุณ       

18 ระบบแสดงขอ้มูลไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ       

19 คุณเขา้ใจในคาํสัง่ของระบบ       

20 
คุณมกัจะยดึติดอยูก่บัอุปกรณ์หรือเคร่ืองมือท่ีคุณ
รู้จกัดีอยูแ่ลว้       

21 คุณคิดวา่การทาํงานของระบบน้ีไม่สอดคลอ้งกนั       
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ลาํดับที ่ ประเด็นคาํถาม 
ความคดิเห็น 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็น
ด้วย 

22 คุณคิดวา่คุณไม่ชอบท่ีจะใชร้ะบบน้ีทุกวนั         

23 
คุณมีความเขา้ใจและใชร้ะบบตามขอ้มูลท่ีระบบ
จดัหาไวใ้ห ้

   

24 
ระบบน้ีทาํใหคุ้ณรู้สึกอึดอดัใจเม่ือคุณตอ้งการทาํ
บางส่ิงบางอยา่งท่ีไม่ปกติ 

   

25 
มีขอ้มูลจาํนวนมากท่ีตอ้งอ่านก่อนท่ีคุณจะใช้
ระบบน้ีเป็น 

   

26 
คุณสามารถทาํในส่ิงท่ีตอ้งการไดอ้ยา่ง
ตรงไปตรงมา 

   

27 การใชร้ะบบน้ีเป็นท่ีน่าผดิหวงั    
28 ระบบน้ีช่วยใหคุ้ณเอาชนะปัญหาบางอยา่งได ้    
29 ระบบน้ีมีความรวดเร็วเพียงพอในการประมวลผล    
30 บางคร้ังคุณตอ้งกลบัไปดูคาํแนะนาํ    

31 
ระบบสามารถทาํงานไดต้รงกบัความตอ้งการของ
คุณ 

   

32 บางช่วงเวลาขณะท่ีใชร้ะบบน้ีคุณค่อนขา้งเครียด    

33 
โครงสร้างของเมนูหรือหวัขอ้รายการจดัเรียงได้
อยา่งสมเหตุสมผล 

   

34 
ในการใชง้านระบบคุณไม่จาํเป็นตอ้งพิมพ์
ขอ้ความจาํนวนมาก 

   

35 
การเรียนรู้วิธีใชง้านฟังกช์ัน่การทาํงานต่างๆ ของ
ระบบเป็นเร่ืองยาก 

   

36 มีขั้นตอนมากเกินไปในการทาํงานบางอยา่ง    

37 คุณคิดวา่ระบบน้ีทาํใหคุ้ณรู้สึกปวดหวัในบางคร้ัง       

38 
ขอ้ความแจง้เตือนเพื่อป้องกนัขอ้ผดิพลาดมีไม่
เพียงพอ       
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ลาํดับที ่ ประเด็นคาํถาม 
ความคดิเห็น 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็น
ด้วย 

39 ระบบน้ีทาํใหคุ้ณไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการโดยง่าย       

40 
คุณไม่ไดเ้รียนรู้ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีนาํเสนอใน 
ระบบน้ี       

41 
ระบบไม่สามารถทาํบางส่ิงบางอยา่งท่ีคุณคาด 
หวงัได ้       

42 ส่ิงท่ีระบบนาํเสนอมีความน่าสนใจเป็นอยา่งมาก       

43 
ขอ้มูลใหค้วามช่วยเหลือมีคุณภาพและกระจายอยู่
ทัว่ทั้งระบบ       

44 
เป็นเร่ืองง่ายท่ีจะสลบัหนา้จอการทาํงานไปยงั
ส่วนอ่ืนของระบบ       

45 เป็นเร่ืองง่ายท่ีคุณจะลืมวิธีการใชง้านระบบน้ี       

46 
ในบางคร้ังระบบน้ีแสดงอาการบางอยา่งท่ีคุณไม่
เขา้ใจ        

47 การใชง้านระบบน้ีเป็นท่ีน่าอึดอดัใจอยา่งมาก       

48 
เป็นเร่ืองง่ายท่ีจะเห็นวิธีการหรือตวัเลือกในการใช้
งานแต่ละขั้นตอนไดอ้ยา่งรวดเร็ว       

49 
การนาํเขา้และการแสดงผลขอ้มูลในระบบเป็น
เร่ืองยาก       

50 
คุณตอ้งการความช่วยเหลือหลายคร้ังเม่ือใช ้
ระบบน้ี       

 

ขอ้เสนอแนะ 

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

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

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

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

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
แบบประเมนิความเหมาะสมของออนโทโลย ี
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แบบประเมนิออนโทโลยภีาระงานสายวชิาการมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 

แบบประเมินฉบบัน้ี จดัทาํข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อใช้ในการประเมินผลการจดักลุ่ม
โครงสร้างของขอ้มูลภายในออนโทโลยภีาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี  

เพื่อนํามาใช้ในการประกอบการทาํวิทยานิพนธ์ หลกัสูตรปริญญาโท สาขาเทคโนโลยี
สารสนเทศ สํานักวิชาเทคโนโลยีสังคม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี สุดท้ายน้ีผูว้ิจัยต้อง
ขอขอบคุณท่านอยา่งสูงในการประเมินมา ณ  ท่ีน้ีดว้ย 

 

คําช้ีแจง   ผูเ้ช่ียวชาญแสดงความคิดเห็นของท่านในแบบประเมินออนโทโลยี โดยใส่เคร่ืองหมาย 

( )ลงในช่องหน่ึงช่องใดทางดา้นขวามือซ่ึงกาํหนดไว5้ระดบัดงัน้ี 

 ระดบั 5 หมายถึง ดีมาก 

ระดบั 4 หมายถึง ดี 

 ระดบั 3 หมายถึง ปานกลาง 

ระดบั 2 หมายถึง พอใช ้

ระดบั 1 หมายถึง ปรับปรุง 

 

 

รายประเมิน 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. การจดักลุ่มของคลาสภายในออนโทโลยีมีความ
เหมาะสม 

     

2. คลาสในออนโทโลยีมีความคลอบคลุมในการ
จดัเกบ็ความรู้เพียงพอ  

     

3. คุณสมบัติหรือคุณลักษณะของคลาสสามารถ
อธิบายลกัษณะของคลาสได ้

     

4. ความสัมพนัธ์ระหว่างคลาสในออนโทโลยมีีความ
เหมาะสม 
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รายประเมิน ระดับความพงึพอใจ 
1 2 3 4 5 

5. ช่ือของความสัมพนัธ์ระหว่างคลาสภายในออน
โทโลยีมีความเหมาะสมและสามารถส่ือความหมาย
ไดเ้ขา้ใจ 

     

6. ช่ือคุณสมบัติของชนิดข้อมูล (Data Type 

Properties) และรายละเอียดของชนิดขอ้มูลมีความ 

     

7. ช่ือของคลาสภายในออนโทโลยีมีความเหมาะสม
และสามารถส่ือความหมายไดเ้ขา้ใจ 

     

8. เน้ือหาภายในออนโทโลยีภาระงานสายวิชาการ
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี มีความถูกตอ้งในการ
นาํไปใชง้าน 

     

 
 

 
ขอ้เสนอแนะอ่ืน  

                       
                       
                       
                       
                       
      

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
คู่มอืการใช้งานระบบเฮลป์เดสก์ 
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คู่มอืการใช้งาน 

ระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์โดยใช้ออนโทโลย ี กรณศึีกษา: 
ระบบกรอกภาระงานสายวชิาการมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี  

 
คาํช้ีแจง 

ระบบเฮลป์เดสก์ออนไลน์โดยใช้ออนโทโลยี  กรณีศึกษา: ระบบกรอกภาระงานสาย
วิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี จดัทาํข้ึนเพื่อช่วยเหลือการใชง้านระบบกรอกภาระงานสาย
วิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารีในเบ้ืองตน้ กรณีท่ีคณาจารยใ์ชง้านระบบกรอกภาระงาน
สายวิชาการตอ้งการความช่วยเหลือในช่วงเวลาท่ีผูดู้แลระบบไม่สามารถใหค้วามช่วยเหลือได ้ เช่น 
เม่ือเกิดปัญหาในการกรอกขอ้มูลภาระงานสายวิชาการนอกเวลาราชการ ซ่ึงไม่มีผูดู้แลระบบท่ี
สามารถอยู่รับโทรศัพท์ในช่วงเวลาดังกล่าวได้ ระบบเฮลป์เดสก์น้ีสามารถช่วยให้ข้อมูลแก่
คณาจารยใ์ชใ้นการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้   ซ่ึงระบบเฮลป์เดสกน้ี์ เป็นส่วนหน่ึงในการทาํวิทยานิพนธ์ 
หลกัสูตรบณัฑิตศึกษา ของนาย ชาญชัย  คาํภา รหัสนักศึกษา M5420018 สาขาเทคโนโลยี
สารสนเทศ สาํนกัวิชาเทคโนโลยสีงัคม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี   

โดยท่ีระบบเฮลป์เดสกอ์อนไลน์โดยใชอ้อนโทโลย ี กรณีศึกษา: ระบบกรอกภาระงานสาย
วิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี สามารถเขา้ไปยงัลิงค ์ http://203.158.7.37/onto/ 

 

************************************************************** 
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1. คู่มือสาํหรับผูใ้ชง้าน 

1.1 หนา้แรกของระบบ  เม่ือผูใ้ชเ้ขา้มายงัลิงคh์ttp://203.158.7.37/onto/ 
จะปรากฏดงัรูปท่ี1 
 

 
 

รูปที1่หนา้จอแสดงหนา้แรกของระบบระบบเฮลป์เดสกอ์อนไลน์โดยใชอ้อนโทโลย ี  
กรณีศึกษา :ระบบกรอกภาระงานสายวิชาการมหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
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1.2 กรอกคาํคน้เพือ่หาขอ้มูลท่ีตอ้งการโดยผูใ้ชส้ามารถกรอกคาํคน้ท่ีอยากทราบ
เก่ียวกบัระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ ดงัรูปท่ี2 

 

 
 

รูปที ่2หนา้จอแสดงผลการคน้หาจากการกรอกคาํคน้ 
 

  จากรูปท่ี 2อธิบายว่า (1) เม่ือกรอกคาํคน้ดว้ยคาํว่า “บรรยาย ปริญญาตรี”  ระบบ
เฮลป์เดสกจ์ะคน้หาขอ้มูลโดยใชอ้อนโทโลยเีพื่อหาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัคาํว่า “บรรยาย ปริญญาตรี” 
และจะปรากฏผลลพัธ์ดงั (2) เป็นผลลพัธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคาํว่า “บรรยาย ปริญญาตรี”  ผูใ้ชง้าน
สามารถคลิกเขา้ไปท่ีผลลพัธ์เพื่อท่ีดูรายละเอียดได ้เช่น เม่ือคลิกท่ี “สัมมนา ปริญญาตรี” จะปรากฏ
หนา้จอดงัรูปท่ี 3 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

1 

2 
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รูปที ่3หนา้จอแสดงรายละเอียดของหวัขอ้ “สมัมนา ปริญญาตรี” 
 

จากรูปท่ี 3อธิบายว่า (3) เป็นขอ้มูลท่ีแสดงว่าหัวขอ้ “สัมมนา ปริญญาตรี” อยู่ภายใตเ้มนู
ใดบา้ง ซ่ึงจะแสดงเส้นทางของเมนูในระบบกรอกภาระงานสายวิชาการ (4) เป็นการแสดง
รายละเอียดของหัวขอ้ “สัมมนา ปริญญาตรี”  ซ่ึงมี (5)  เป็นหัวขอ้ท่ีอยูใ่นกลุ่มการกรอกภาระงาน

3 

4 

5 

6 
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เดียวกนั ผูใ้ชส้ามารถคลิกเขา้ไปดูรายละเอียดได ้ และ (6) เป็นส่วนท่ีแสดงปัญหาท่ีไดห้าวิธีแกไ้ข
เรียบร้อยแลว้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้ “สมัมนา ปริญญาตรี” 

1.3การแจง้ปัญหาการใชง้าน  ผูใ้ชส้ามารถแจง้ปัญหาการใชง้านไดโ้ดยคลิกท่ีลิงค ์

“แจง้ปัญหา” จากรูปท่ี  1  จะปรากฏดงัรูปท่ี 5 

 

 
 

รูปที ่5หนา้จอบนัทึกการแจง้ปัญหา 
 

จากรูปท่ี 5ผูใ้ช้สามารถบนัทึกปัญหาเพื่อแจง้ไปยงัผูดู้แลระบบได้โดยกรอกช่ือผูติ้ดต่อ 
เบอร์โทรศพัท ์และอีเมล เพื่อผูดู้แลระบบสามารถติดต่อกลบัได ้ หลงัจากนั้นผูใ้ชจึ้งกรอกขอ้มูล
หวัขอ้ของปัญหาและรายละเอียดของปัญหา จากนั้นกดปุ่ม “SAVE” เพื่อบนัทึกขอ้มูล 
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2. คู่มือสาํหรับผูดู้แลระบบ 

2.1 ผูดู้แลระบบสามารถดูรายการปัญหาไดโ้ดยตอ้งลอคอินเขา้สู่ระบบ จากนั้นจะ
ปรากฏหนา้จอ ดงัรูปท่ี 6 
 

 
 

รูปที ่6หนา้จอแสดงรายการขอ้มูลการแจง้ปัญหา 
 

จากรูปท่ี 6 ผูดู้แลระบบสามารถเห็นรายการแจ้งปัญหาทั้ งหมดได้และสามารถเห็น

รายละเอียดในแต่ละเร่ือง โดยคลิกไปท่ีแต่ละระเบียน จะปรากฏหนา้จอดงัรูปท่ี 7 
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รูปที ่7หนา้จอแสดงขอ้มูลการแจง้ปัญหา 

 

จากรูปท่ี 7 ผูดู้แลระบบสามารถดูรายละเอียดท่ีผูใ้ช้แจ้งปัญหาเขา้มาได้ ซ่ึงสามารถนํา

รายละเอียดท่ีผูใ้ชแ้จง้มานาํไปแกไ้ขปัญหาและสามารถติดต่อกลบัไปยงัผูใ้ชไ้ดท้างเบอร์โทรศพัท ์

และอีเมล ต่อไป 
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แสดงตวัอยา่งการคน้ขอ้มูลอ่ืน ๆ ในระบบเฮลป์เดสก ์

 

 
 

รูปที ่8หนา้จอตวัอยา่งการคน้หาขอ้มูลในระบบเฮลป์เดสก ์
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รูปที ่9หนา้จอตวัอยา่งการคน้หาขอ้มูล ”ลอคอิน ไม่ได”้ ในระบบเฮลป์เดสก ์
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ประวตัผู้ิเขียน 
 
 นายชาญชยั คาํภาเกิดวนัท่ี 22 มกราคมพ.ศ.2521 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีวิทยาศาสตร

บณัฑิต (สถิติ) ในปีพ.ศ.2548จากมหาวิทยาลยัรามคาํแหงกรุงเทพมหานครปัจจุบนัทาํงานในสถาน

ส่งเสริมและพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี ตาํแหน่ง

เจา้หนา้ท่ีวิเคราะห์ระบบคอมพิวเตอร์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


