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 The purpose of this thesis including: 1) Developing expert system for diagnostic 
internet connection problem: a case study of True Internet Corporation. 2) To test the 
effectiveness and satisfaction of expert system for diagnostic internet connection problem: a case 
study of True Internet Corporation. Tools that are used in this research include: 1) Content 
Evaluating form of diagnostic internet connection problem. 2) Expert system for diagnostic internet 
connection problem: a case study of True Internet Corporation. 3) System Effectiveness 
Evaluation form.   4) User’s Satisfaction Evaluation form. The researcher has been interviewing 
call center of 3 people and collecting data, which are related to the internet connection problems, 
the researcher used the data collected, analysis and design data into the Rules Based format, 
which used a decision tree technique, and the rules have to check the quality by the call center of 
3 people, thereafter the expert system for diagnostic internet connection problem was developed 
by using JAVA language and MySQL database. The system is divided into 3 parts as followed: 1) 
Users could diagnostic internet connection problem and identify a solution to the trouble by themselves. 
2) Administrator has the duty to manage the right of access of the expert and other knowledge. 3) 
The experts will have the duty to manage knowledge by design data into a format called Rules 
Based and send to the administrator for review and import to the knowledge base. Thereafter 
users will have the ability to diagnostic internet connection problem, the system will use inference 
engine in finding the solution for the users. 
 The result of research has found that: 1) The effectiveness of the system is in a good 
range with accuracy score of 97%, 2) Users’ satisfaction with the system is high level with an 
average of 4.47 with standard deviation of 0.58. 
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บทที ่1 

บทน ำ 

 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

อินเทอร์เน็ต เป็นหน่ึงในส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีไดรั้บความนิยมอย่างมากในปัจจุบนั 

โดยมีผูใ้ช้งานทัว่ทุกมุมโลก เน่ืองจากเป็นเครือข่ายเช่ือมโยงคอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่ท่ีสามารถ

อ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้งานได้อย่างกวา้งขวาง รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และเขา้ถึงได้ง่าย 

อินเทอร์เน็ตจึงถูกน าไปใชป้ระโยชน์มากมายหลากหลาย โดยแต่เดิมอาจเป็นเพียงเครือข่ายเช่ือมโยง

การส่ือสาร ให้ประชาชนผูใ้ชง้านสามารถติดต่อส่ือสารถึงกนัไดอ้ย่างรวดเร็ว แต่ปัจจุบนัไดถู้ก

พฒันาคุณสมบติัให้สามารถรองรับความตอ้งการของผูค้นในยุคดิจิตอลมากข้ึน อาจกล่าวไดว้่า 

อินเทอร์เน็ตไดก้ลายเป็นเทคโนโลยท่ีีช่วยขบัเคล่ือนเศรษฐกิจและสังคมทั้งระดบัประเทศ อีกทั้งยงั

เช่ือมโยงนานาประเทศเขา้ดว้ยกนั  

อินเทอร์เน็ตถือก าเนิดข้ึนพร้อมกันกับการพฒันาระบบอิเล็กทรอนิกส์ในคอมพิวเตอร์

ในช่วงปี พ.ศ. 2493 ในยุคของสงครามเย็น ในโครงการอาร์ปาเน็ต (ARPANet) สังกัด

กระทรวงกลาโหมของสหรัฐอเมริกา เน่ืองจากตอ้งการระบบคอมพิวเตอร์ท่ีสามารถติดต่อส่ือสาร

และสั่งการผา่นคอมพิวเตอร์ตวัอ่ืนได ้โดยไม่ตอ้งมีผูค้อยควบคุม เพราะหากถูกโจมตี คอมพิวเตอร์

ส่วนท่ีเหลือจะยงัตอ้งสามารถใชง้านต่อไปได ้ระบบไดถู้กพฒันาต่อเน่ืองอย่างรวดเร็ว จนในท่ีสุด

จึงกลายมาเป็นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตในปัจจุบนั 

อินเทอร์เน็ตในประเทศไทยเร่ิมข้ึนเม่ือ พ.ศ.2530 โดยการเช่ือมต่อมินิคอมพิวเตอร์ของ

มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ และสถาบนัเทคโนโลยแีห่งเอเชีย (AIT) ไปยงัมหาวิทยาลยัเมลเบิร์น 

ประเทศออสเตรเลีย จนกระทัง่ในปี พ.ศ. 2535 ศูนยเ์ทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์

แห่งชาติ (NECTEC) ไดท้  าการเช่ือมต่อคอมพิวเตอร์กบัมหาวิทยาลยั 6 แห่ง เขา้ดว้ยกนัเรียกว่า 

"เครือข่ายไทยสาร" การให้บริการอินเทอร์เน็ตในประเทศไทยไดเ้ร่ิมตน้ข้ึนเป็นคร้ังแรกเม่ือ เดือน
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โดยความร่วมมือของรัฐวิสาหกิจ 3 แห่ง คือ การส่ือสารแห่งประเทศไทย องคก์ารโทรศพัท์

แห่งประเทศไทย และส านักงานส่งเสริมวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.) โดย

ใหบ้ริการในนาม บริษทั อินเทอร์เน็ต ประเทศไทย (Internet Thailand) เป็นผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ต

เชิงพาณิชยร์ายแรกของประเทศไทย 

อินเทอร์เน็ตนั้น มีคุณประโยชน์และความส าคญัต่อผูค้นในยุคไซเบอร์เป็นอย่างมากใน

หลายๆดา้น ยกตวัอย่าง ไดแ้ก่ ดา้นการศึกษา นกัเรียน นกัศึกษาสามารถใชอิ้นเทอร์เน็ตเป็นแหล่ง

คน้ควา้หาขอ้มูลขนาดใหญ่ รวมถึงหนังสือออนไลน์และห้องสมุดออนไลน์ นอกจากน้ี ในดา้น

ธุรกิจและการพาณิชย์ ผูใ้ช้งานสามารถค้นหาข้อมูล พูดคุยแลกเปล่ียนข้อคิดเห็น เพื่อน ามา

ประกอบการตดัสินใจในการลงทุน อีกทั้ง สามารถน าสินคา้มาจ าหน่ายในอินเทอร์เน็ต ซ่ึงสามารถ

ช่วยลดตน้ทุนของสินคา้ ในดา้นการบนัเทิง พกัผ่อนหย่อนใจ สามารถท าได้หลายรูปแบบตาม

ความชอบและสนใจ เช่น ดูภาพยนตร์ ฟังเพลง หรือแมก้ระทัง่จองโรงแรมหรือท่ีพกัไดอ้ยา่งง่ายดาย 

จะเห็นไดว้า่เราสามารถใชอิ้นเทอร์เน็ตใหป้ระโยชนไ์ดอ้ยา่งมากมายทั้งแก่ตนเองและสงัคมรอบขา้ง 

(กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร, 2556)  

ปัจจุบนัประเทศไทยมีผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตกว่า 38 ลา้นคน จากประชากรทั้งหมด 68 ลา้น

คน ซ่ึงเป็นการใชง้านอินเทอร์เน็ตผ่านแล็บทอ็ป/พีซี วนัละ 4 ชัว่โมง 45 นาที ใชง้านอินเทอร์เน็ต

ผา่นมือถืออีกวนัละ 3 ชัว่โมง 53 นาที และกว่า 86% ของจ านวนผูใ้ชง้านมีการใชง้านอินเทอร์เน็ต

ทุกวนั ถึงแมว้่าภาครัฐจะมีนโยบายดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม (Digital Economy) ซ่ึงเป็น

นโยบายท่ีส าคญัเก่ียวขอ้งกบัการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใชใ้ห้เขา้กบักิจกรรมทาง

เศรษฐกิจและสังคม รวมทั้ งภาคเอกชนท่ีเร่งพัฒนาการเติบโตของเครือข่ายการให้บริการ

อินเทอร์เน็ต แต่จากผลการส ารวจความคิดเห็นของผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตก็ยงัพบว่า ปัญหาส าคญัท่ี

เกิดจากการใช้อินเทอร์เน็ต 5 อันดับแรก ได้แก่ อันดับ 1 ความล่าช้าในการเช่ือมต่อ/ใช้งาน

อินเทอร์เน็ต (ร้อยละ 72.0), อนัดบั 2 ปริมาณโฆษณาออนไลน์ท่ีรบกวน (ร้อยละ 41.6), อนัดบัท่ี 3 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตยากหรือหลุดบ่อย (ร้อยละ 33.8), อนัดบัท่ี 4 ค่าใชจ่้ายแพง (ร้อยละ 26.0) 

และอนัดบัท่ี 5 การให้บริการอินเทอร์เน็ตยงัไม่ทัว่ถึง (ร้อยละ 20.3) (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทาง

อิเลก็ทรอนิกส์ องคก์ารมหาชน, 2558)  
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เน่ืองจากการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตมีการขยายตวัอย่างรวดเร็ว จึงท าให้มีปัญหาในการ

เช่ือมต่อ      อินเทอร์เน็ตเพิ่มมากข้ึนดว้ย และหลายคร้ังท่ีเกิดปัญหา ผูใ้ช้บริการตอ้งโทรเขา้ไป

สอบถามปัญหาจากเจา้หนา้ท่ี Call Center ทุกคร้ัง และ เจา้หนา้ท่ี Call Center ท่ีจะสามารถตอบ

ค าถามและแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ใหลู้กคา้ จ าเป็นตอ้งมีความเช่ียวชาญทางดา้นเทคนิคต่างๆ และผา่น

การฝึกอบรมมาเป็นอยา่งดี หลายคร้ังท่ีพบว่าการโทรเขา้มาสอบถามปัญหาของผูใ้ชง้านเป็นปัญหา

ท่ีเกิดข้ึนซ ้าๆ และบางคร้ังเป็นปัญหาเพียงเลก็นอ้ยเท่านั้น  

ดว้ยขอ้จ ากดัต่างๆ ทางผูว้ิจยัจึงมีแนวคิดท่ีจะพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญ (Expert System) เพื่อ

ช่วยในการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตข้ึน เพื่อช่วยแกปั้ญหาเบ้ืองตน้ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ 

เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการมีความสามารถในการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาทางดา้นอินเทอร์เน็ตเบ้ืองตน้

ดว้ยตนเองได ้ลดเวลาในการรอรับบริการจากทางเจา้หนา้ท่ี Call Center และช่วยประหยดัค่าใชจ่้าย

ในการติดต่อเขา้ไปยงัศูนยผ์ูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ต และระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการ

เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตท่ีไดพ้ฒันาข้ึนยงัมีประโยชน์กบัผูใ้หบ้ริการดว้ย เจา้หนา้ท่ี Call Center ท่ีไม่มี

ความเช่ียวชาญในด้านเทคนิคสามารถใช้ระบบน้ีในการวิเคราะห์ปัญหา และสามารถน าเสนอ

วิธีการแก้ปัญหาให้กับลูกคา้ได้ เพื่อตอบสนองเป้าหมายหลกัของการให้บริการ คือการท าให้

ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 

 

2. วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 

1. เพื่อพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา 

บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต 

      2. เพื่อทดสอบประสิทธิภาพ และความพึงพอใจของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัย

ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต ท่ีไดพ้ฒันาข้ึน 
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3. ค ำถำมของกำรวจิัย 

1. ระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรู

อินเทอร์เน็ตมีประสิทธิภาพในการท างานเป็นอยา่งไร 

2. ผูใ้ชมี้ความพึงพอใจในการใชง้านระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ

อินเทอร์เน็ตเป็นอยา่งไร 

 

4. ขอบเขตของกำรวจิัย 

ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตในงานวิจยัไว ้ดงัน้ี 

 1. ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 

1.1 ประชากร แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 

กลุ่มท่ี 1 เจา้หนา้ท่ี Call Center บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต เป็นผูเ้ช่ียวชาญในการแกไ้ข
ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ เป็นผูต้รวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีน าไป
สร้างกฎเพื่อน าไปเกบ็รวบรวมไวใ้นฐานความรู้  

กลุ่มท่ี 2 ผู ้ใช้งานระบบทั่วไป ได้แก่ ผู ้ใช้งานอินเทอร์เน็ต ของบริษัททรู
อินเทอร์เน็ต เป็นผูป้ระเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจในการต่อการใชง้านระบบ 

1.2 กลุ่มตวัอยา่ง แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
กลุ่มท่ี 1 เจา้หนา้ท่ี Call Center บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี call center 

ท่ีแกไ้ขปัญหาอินเทอร์เน็ตใหก้บัผูใ้ชบ้ริการจ านวน 3 คน ของบริษทัทรูอินเทอร์เน็ต ในปี 2558 ใช้
การเลือกแบบเจาะจง โดยผูว้ิจยัก าหนดคุณสมบติัของเจา้หนา้ท่ี call center คือ ตอ้งมีประสบการณ์
ทางดา้นการแกไ้ขปัญหาอินเทอร์เน็ตไม่นอ้ยกวา่ 3 ปี 

กลุ่มท่ี 2 ผู ้ใช้งานระบบทั่วไป ได้แก่ ผู ้ใช้งานอินเทอร์เน็ต ของบริษัททรู

อินเทอร์เน็ต จ านวน 10 คน โดยใชว้ิธีการสุ่มอยา่งง่าย 

 2. ตวัแปรท่ีจะศึกษา 

2.1 ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต 

2.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่    
2.2.1 ประสิทธิภาพการท างานของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการ

เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต      
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2.2.2 ความพึงพอใจในการใชง้านของผูใ้ชง้านระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัย
ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

 
5. นิยำมศัพท์เฉพำะ 

1. ฐานความรู้ (Knowledge Base System) คือ ส่วนท่ีใชเ้ก็บความรู้ทุกประเภทไม่ว่าจะเป็น

ความรู้ท่ีไดจ้ากต ารา หรือ ความรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์   

2. การวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต (Diagnose Internet Problem) คือ การ

ตรวจสอบสาเหตุท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่สามารถใชง้านอินเทอร์เน็ตได ้ 

3. ระบบผูเ้ช่ียวชาญ (Expert System) คือโปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีมีความฉลาดดว้ยการใช้

ความรู้ และขบวนการอนุมาน (Inference Procedure) ในการแกปั้ญหาท่ียุ่งยากขนาดท่ีตอ้งใช้

ประสบการณ์ ความช านาญการของมนุษยจึ์งจะแกไ้ขได ้โดยอาศยัฐานความรู้ (Knowledge Base) 

และกลไกอนุมาน (Inference Engine) เป็นองคป์ระกอบหลกั 

4. กลไกอนุมาน (Inference Engine) คือ ส่วนท่ีท าหนา้ท่ีคน้หาขอ้มูล และความสัมพนัธ์

จากฐานขอ้มูลท่ีมีอยู่ คน้หาค าตอบ คาดคะเน และน าเสนอความแนะน าในแนวทางเดียวกับ

ผูเ้ช่ียวชาญ 

 

6. ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

งานวิจยัน้ีคาดวา่จะเกิดประโยชน์ดงัน้ี 

1. ได้ระบบผูเ้ช่ียวชาญท่ีเก็บรวบรวมความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ในการพฒันาระบบช่วย

วินิจฉยัปัญหาทางการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

2. ผูใ้ชบ้ริการสามารถตรวจสอบปัญหาท่ีพบและสามารถแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ไดเ้อง และ

เป็นการลดภาระงานของเจา้หนา้ท่ี call center ดว้ย 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมท่ีเกีย่วข้อง 

 
การศึกษาการน าระบบผูเ้ช่ียวชาญมาช่วยในการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต

ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด หลกัการ ทฤษฎี  รวมถึงงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งน้ี
เพื่อน าไปประมวลเป็นกรอบแนวคิดในการด าเนินงานวิจยัต่อไป โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ระบบฐานความรู้ (Knowledge Based System)   
2. ระบบผูเ้ช่ียวชาญ (Expert System) 
3. การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
4. ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. ระบบฐานความรู้ (Knowledge Based System)   
ในการด าเนินการวิจยัเร่ืองการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ

อินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษัททรูอินเทอร์เน็ต ผู ้วิจัยได้ศึกษาหลักการ และทฤษฎีต่าง ๆ 
องคป์ระกอบหน่ึงท่ีส าคญัของระบบผูเ้ช่ียวชาญ คือ ฐานความรู้ (Knowledge Based System) ซ่ึงมี
รายละเอียดดงัน้ี 

1.1 ความหมายของระบบฐานความรู้   
 สมชาย น าประเสริฐชัย (2544) กล่าวว่า ระบบฐานความรู้ (KBS) เป็นระบบท่ีให้

คอมพิวเตอร์สามารถรับความรู้จากภายนอก อาจจะเป็นความรู้ท่ีได้มาจากหนังสือ หรือจาก
ประสบการณ์ของผูเ้ช่ียวชาญ เป็นตน้ จากนั้นระบบจะจดัเก็บความรู้ ระบุการเขา้ถึง และสามารถ
เรียกใช้ความรู้ผ่านโปรแกรมโดยใช้หลกัของกระบวนการท่ีมีเหตุมีผลส าหรับการแกปั้ญหาใน
เร่ืองราวท่ีสนใจ ในส่วนของ KBS น้ีประกอบดว้ย 3 ส่วนส าคญัคือ 
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1. กฎฐานความรู้ (Knowledge Base) เป็นหวัใจของระบบ KBS เป็นส่วนท่ีเก็บความรู้ท่ีถูก
แปลงให้อยู่ในรูปแบบของกฎและความสัมพนัธ์ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกับปัญหา ซ่ึงอาจเก็บอยู่ใน
รูปแบบง่าย ๆ อยา่ง เช่น If X then Y โดยมีจ านวนกฎจ านวนมาก อยา่งไรก็ตาม การแทนความรู้ก็
เป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้น เน่ืองจากรูปแบบของความรู้นั้นไม่มีรูปแบบท่ีแน่นอนตายตวั                  

2. เคร่ืองจกัรอนุมาน (Inference Engine) เป็นส่วนท่ีใชใ้นการตีความตามกฎต่าง ๆ เร่ิมจาก
การตรวจสอบฐานขอ้มูล และตีความตามกฎท่ีอยูใ่นฐานความรู้ (Knowledge Based) นั้น ๆ 

3. ฐานขอ้มูล (Database)  เก็บสมมติฐาน และสถานะเร่ิมตน้หรือเง่ือนไขของปัญหาท่ีจะแก ้
รวมถึงจุดเร่ิมตน้ในการเร่ิม กระบวนการคน้หา นอกจากน้ียงัเก็บความจริงท่ีก าหนดโดยผูใ้ชด้ว้ย         
ดงัภาพท่ี 1     

 
 
 
 
 
        

 
ภาพท่ี 1 กฎแสดงวฏัจกัรของฐานความรู้ 
ท่ีมา : สมชาย น าประเสริฐชยั, 5 นาทีกับการจัดการความรู้, เขา้ถึงเม่ือ 8 สิงหาคม 2556, เขา้ถึงได้
จาก http://www.ku.ac.th/e-magazine/april44/it/five.html. 
 

 
กิตติ ภคัดีวฒันะกุล (2546) ไดอ้ธิบายว่า ปัจจุบนัแหล่งความรู้ต่าง ๆ มีจ านวนมาก และ

เพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว ท าให้การเก็บ และเขา้ถึงองค์ความรู้เป็นเร่ืองท่ีท าได้ยากมาก ด้วยเหตุผล
ดงักล่าว จึงตอ้งน าฐานความรู้ (Knowledge Based) เขา้มาช่วยเหลือในการจดัการองคค์วามรู้จ านวน
มากเหล่าน้ีดว้ย แต่ในการพฒันาระบบฐานความรู้ (Knowledge Based System) เพื่อน ามาช่วยเหลือ
ในการจดัการขอ้มูล และแบบจ าลองต่าง ๆ ของฐานความรู้ไดอ้ย่างดีนั้น ควรอาศยัผูเ้ช่ียวชาญท่ี
ไม่ใช่มนุษย ์ดงันั้นในระบบฐานความรู้เพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจ จึงจ าเป็นตอ้งน าปัญญาประดิษฐ ์
(Artificial Intelligence) เขา้มาใชง้านดว้ย โดยเฉพาะระบบผูเ้ช่ียวชาญ (Expert System) ดงันั้นกลไก
การตดัสินใจท่ีมีความซบัซอ้น นอกจากอาศยัการจดัการขอ้มูล และการจดัการแบบจ าลองท่ีดีแลว้ 

ความส าเร็จในการเรียก 

คน้และใชค้วามรู้ 

แรงกระตุน้ในการเพ่ิม

ความรู้สู่ระบบ

ฐานความรู้ 

ระบบฐานความรู้มี

ความรู้ท่ีเพ่ิมมากข้ึน 
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ยงัต้องน าระบบผูเ้ช่ียวชาญเข้ามาท างานแทนท่ีผูเ้ช่ียวชาญท่ีเป็นมนุษย์ มาผ่านกระบวนการ
คอมพิวเตอร์ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการตดัสินใจ และการแกปั้ญหานัน่เอง 

ดงันั้นเม่ือจะกล่าวถึงเร่ืองของความรู้แลว้มกัจะไดย้ินค าว่า Knowledge Based System 
(KBS) และ Knowledge Management (KM) ในส่วนของ KBS เป็นส่วนของระบบฐานความรู้ ซ่ึง
นบัว่าเป็นศาสตร์สาขาหน่ึงในปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) ส าหรับ KM นั้นเป็นเร่ือง
ของการจดัการความรู้ ซ่ึงการจดัการความรู้ยงัข้ึนอยูก่บัหลายปัจจยั เช่น รูปแบบขององคก์ร สังคม 
พฤติกรรม และยงัรวมถึง วฒันธรรมในการแบ่งปันความรู้อีกดว้ย แต่อย่างไรก็ตามเทคโนโลยี
สารสนเทศก็เป็นส่ิงจ าเป็น เพราะจะมีส่วนช่วยในการจดัเก็บรวบรวมความรู้ และเขา้ถึงแหล่ง
ความรู้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  

 
2. ระบบผู้เช่ียวชาญ (Expert System) 

เน่ืองจากระบบผูเ้ช่ียวชาญสามารถจดัการกบัปัญหาท่ีซบัซอ้นไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และ
เท่ียงตรงมากกวา่ผูเ้ช่ียวชาญท่ีเป็นมนุษย ์ผูว้ิจยัจึงไดท้ าการศึกษากรอบแนวคิด หลกัการ และทฤษฎี
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อน ามาพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัคร้ังน้ี 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

2.1 ความหมายของระบบผูเ้ช่ียวชาญ 
กิตติ ภคัดีวฒันะกลุ (2546) ไดใ้หค้วามหมายของระบบผูเ้ข่ียวชาญไวห้ลากหลาย ดงัน้ี  
ระบบผูเ้ช่ียวชาญ หมายถึง โปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีใช้ในการน าเสนอองค์ความรู้ของ

ผูเ้ช่ียวชาญเพื่อแกปั้ญหา และใหค้  าแนะน าอยา่งเป็นเชิงเหตุและผล  
ระบบผูเ้ช่ียวชาญ หมายถึง โปรแกรมคอมพิวเตอร์อนัชาญฉลาดท่ีใชอ้งคค์วามรู้และการ

แปลความเพื่อแกปั้ญหาท่ีมีความยากเกินกวา่ท่ีจะแกไ้ขเองได ้ซ่ึงจ าเป็นตอ้งพึ่งพาผูเ้ช่ียวชาญในการ
แกไ้ขปริศนา  

ระบบผูเ้ช่ียวชาญ หมายถึง ระบบท่ีน าเอาองคค์วามรู้ของมนุษยม์าจดัเก็บไวภ้ายในเคร่ือง
คอมพิวเตอร์เพื่อแกปั้ญหา ซ่ึงจ าเป็นตอ้งพึ่งพาผูเ้ช่ียวชาญในการแกไ้ขปัญหา 

วิลาศ และบุญเจริญ (2535) กล่าวว่า ระบบผูเ้ช่ียวชาญ คือโปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีเก็บทั้ง
ความรู้เก่ียวกบัปัญหาท่ีจะแก ้และขบวนการอนุมานเพื่อน าไปสู่ผลสรุปหรือค าตอบของปัญหานั้น 
ความรู้ท่ีเก็บมีทั้งความรู้ท่ีเป็นความจริงท่ีอาจจะถูกบนัทึกไวใ้นรูปของต ารา หรือเอกสารทาง
วิชาการและความรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีอาจจะไม่อยูใ่นรูปของต ารา หรือเอกสารทางวิชาการ แต่
จะตอ้งดึงออกมาจากผูเ้ช่ียวชาญหรือผูช้  านาญท่ีมีประสบการณ์ในเร่ืองนั้น 
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ปัญหาท่ีระบบผูเ้ช่ียวชาญจะแกส่้วนใหญ่จะเป็นปัญหาท่ียุ่งยาก และไม่ค่อยมีโครงสร้าง     
(semi-structured หรือ ill- structured problem) ในปัญหาประเภทน้ีค าตอบจะมีโอกาสเป็นไดห้ลาย
อย่าง ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัสภาพขณะนั้นของปัญหาและขอ้มูลท่ีเขา้มา ปัญหาประเภทน้ีอาจอุปมาได้
เหมือนการเล่นหมากรุก การเดินหมากคร้ังต่อไปนั้นเดินไดห้ลายวิธีดว้ยกนัแต่ตวัหมากท่ีจะเดิน     
ดีท่ีสุดตดัสินจากสภาพของกระดานหมากในขณะนั้นและหมากท่ีคู่ต่อสู้จะเดินในคร้ังต่อไป ในการ
แกปั้ญหาประเภทน้ีเรามกัไม่สามารถจะก าหนดขั้นตอนในการแกอ้ย่างชดัเจนไวไ้ด ้แต่ตอ้งอาศยั
ความรู้ ประสบการณ์และสภาพของปัญหาในขณะนั้นรวมกนัจึงจะแกไ้ด ้ดงันั้นวิธีการแกปั้ญหา
แบบท่ีมีมาซ่ึงเป็นแบบเขียนโปรแกรมเป็นขั้นตอนการแกปั้ญหา หรืออลักอรึทึม (algorithm) จึงไม่
สามารถน ามาประยุกต์ใชใ้นการแกปั้ญหาประเภทน้ีได ้ระบบผูเ้ช่ียวชาญถึงแมจ้ะเป็นโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ชนิดหน่ึง แต่โครงสร้างและเทคนิคท่ีใชใ้นการสร้างหรือพฒันาต่างจากของโปรแกรม
ท่ีมีมาและเป้าหมายในการประยุกต์ใช้ก็แตกต่างกนั การประยุกต์ใช้ระบบผูเ้ช่ียวชาญท่ีประสบ
ความส าเร็จเท่าท่ีมีมาไดแ้ก่ การวินิจฉยัโรค การส ารวจธรณีและการแนะน าระบบคอมพิวเตอร์ 

จากการศึกษาความหมายของผูเ้ช่ียวชาญจึงสรุปได้ว่า ระบบผูเ้ช่ียวชาญเป็นโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ท่ีจะท าการเกบ็รวมรวมความรู้ ไม่วา่จะเป็นจากเอกสาร ต ารา หรือความรู้ท่ีถูกถ่ายทอด
โดยผูเ้ช่ียวชาญท่ีเป็นมนุษย ์ระบบผูเ้ช่ียวชาญจะเกบ็รวบรวมขอ้ความรู้ทั้งหมด รวมไปถึงกฎท่ีจะใช้
ในการอนุมานเพื่อแกปั้ญหา และแสดงผลลพัธ์ซ่ึงเป็นค าตอบของปัญหาเหล่านั้น 

 
2.2 หลกัการพื้นฐานของระบบผูเ้ช่ียวชาญ 

กิตติ ภคัดีวฒันะกลุ (2546) กล่าววา่ หลกัการพื้นฐานของระบบผูเ้ช่ียวชาญ ระบบผูเ้ช่ียวชาญ 
เจริญเติบโตข้ึนมาจากการท างานท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญญาประดิษฐ์ ดงันั้นจึงไม่ผิดปกติหากว่ามีการ
เช่ือมต่อกนัระหวา่งส่ิงท่ีเป็นองคค์วามรู้ ความชาญฉลาด กบัการท างานของระบบผูเ้ช่ียวชาญ โดยมี
องคป์ระกอบหลกัท่ีใชใ้นการพิจารณาดงัต่อไปน้ี  

1. ความเช่ียวชาญ ( Expertise )  
2. ผูเ้ช่ียวชาญ ( Experts )  
3.. การไดม้าซ่ึงองคค์วามรู้ ( Knowledge Acquisition )  
4. การสรุปความ ( Inference )  
5. การจดัรูปแบบองคค์วามรู้ ( Knowledge Representation )  
6. การอธิบายความ ( Explanation )  
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1. ความเช่ียวชาญ ( Expertise )  
ความเช่ียวชาญ หมายถึง ความช านาญหรือความถนัดในเร่ืองหรืองานนั้น ๆ ซ่ึง

เป็นองค์ความรู้เฉพาะทางท่ีได้จากการเรียนรู้ ฝึกฝนและสั่งสมประสบการณ์ รวมไปถึงทฤษฎี 
กฎเกณฑ ์กระบวนการ ขอ้สารสนเทศ และกลยทุธ์ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองนั้น ๆ ซ่ึงไม่ใช่เพียงส่ิง
เหล่าน้ีเท่านั้นท่ีท าให้ผูเ้ช่ียวชาญสามารถแกปั้ญหาท่ีมีความซับซ้อนไดดี้และรวดเร็วกว่าผูท่ี้ไม่มี
ความช านาญ แต่การท่ีจะพฒันาบุคคลให้เป็นผูเ้ช่ียวชาญไดน้ั้นอาจตอ้งใชเ้วลานานหลายปีจึงเกิด
แนวคิดท่ีจะสร้างและพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญข้ึนมา เพื่อเก็บและใช้องค์ความรู้เหล่าน้ีให้เป็น
ประโยชน์และคงทนถาวร ไม่สูญหายไปพร้อมกบัผูเ้ช่ียวชาญท่ีเป็นมนุษย ์  โดยเกณฑท่ี์ใชต้ดัสิน
ความเช่ียวชาญ คือ ความเช่ียวชาญมกัเก่ียวขอ้งกบัองคค์วามรู้จ านวนมาก มีการสั่งสมประสบการณ์ 
ความรู้ ความเช่ียวชาญสามารถท่ีจะจดัเกบ็ ตอ้งมีการบริหารจดัการ เรียกใชง้านได ้และแกปั้ญหาได้
ทนัท่วงที 

2. ผูเ้ช่ียวชาญ ( Expert )  
ผูเ้ช่ียวชาญอาจเป็นไดท้ั้งรายบุคคล หรือกลุ่มบุคคลท่ีมีความรู้และความช านาญใน

เร่ืองนั้น ๆ โดยสามารถน าความรู้และความช านาญในเร่ืองท่ีตนเช่ียวชาญมาอธิบาย ปรากฏการณ์ ท่ี
เกิดข้ึนไดอ้ยา่งเป็นเชิงเหตุและผล รวมถึงสามารถเรียนรู้และสร้างส่ิงใหม่ ๆ เพื่อประโยชน์ในการ
แกปั้ญหา โดยคุณสมบติัของผูเ้ช่ียวชาญมีดงัน้ี  

1. สามารถท าการวิเคราะห์ และแยกแยะปัญหาไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล  
2. รู้ถึงวิธีการแกปั้ญหาไดอ้ยา่งเป็นระบบ ถูกตอ้ง และรวดเร็ว  
3. สามารถอธิบายปรากฏการณ์ต่าง ๆ ในการแกปั้ญหาไดอ้ยา่งเหมาะสม  
4. มีความรู้และสัง่สมประสบการณ์มาตั้งแต่ในอดีต  
5. มีความคิดสร้างสรรคอ์งคค์วามรู้หรือส่ิงใหม่ ๆ  
6. สามารถเบ่ียงเบนกฎเกณฑไ์ดห้ากจ าเป็นดว้ยเชิงเหตุและผล  
7. สามารถจ าลองสถานการณ์ ส าหรับใชเ้ป็นแนวทางแกปั้ญหาได ้ 
8. มีความกระตือรือร้นท่ีจะท างานในระดบัองคก์รหรือท างานร่วมกนัเป็นทีม 

3. การไดม้าซ่ึงองคค์วามรู้ ( Knowledge Acquisition )  
การไดม้าซ่ึงองค์ความรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีดึงองค์ความรู้จากผูเ้ช่ียวชาญ

ก่อนท่ีจะน ามาท าการแปรสภาพให้อยู่ในรูปแบบท่ีสามารถน าเสนอ และจัดเก็บไวใ้นระบบ
ผูเ้ช่ียวชาญโดยผา่นกระบวนการทางคอมพิวเตอร์ได ้การท่ีจะดึงองคค์วามรู้จากผูเ้ช่ียวชาญมาไดน้ั้น 
สามารถท าได้หลายวิธี ตวัอย่างเช่น วิธีการสัมภาษณ์ การสืบคน้จากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ได้แก่ 
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หนงัสือ อินเทอร์เน็ต   เป็นตน้ อยา่งไรกต็าม การท่ีจะไดม้าซ่ึงองคค์วามรู้ยงัคงประสบปัญหาต่าง ๆ 
ไดแ้ก่  

1. การท่ีจะไดม้าขององคค์วามรู้จากผูเ้ช่ียวชาญ อาจมีทั้งท่ีเป็นขอ้เท็จจริง (Fact) 
และ หลกัการ (Principles) ซ่ึงบางคร้ังก็ยากต่อการน าเสนอด้วยแบบจ าลองและทฤษฏีทาง
คณิตศาสตร์  

2. องคค์วามรู้บางอยา่งอาจเป็นท่ีทราบกนัโดยทัว่ไป จึงไม่มีความจ าเป็นตอ้งน ามา
บริหารจดัการกไ็ด ้

3. องคค์วามรู้บางอย่างอาจตอ้งรอการพิสูจน์ ซ่ึงตอ้งใชร้ะยะเวลาในการหักลา้ง
ของสมมติฐาน ซ่ึงอาจจะใชเ้วลานานกวา่จะไดม้าซ่ึงองคค์วามรู้นั้น 

4. การอนุมานหรือการสรุปความ ( Inference )  
การอนุมานหรือการสรุปความ หมายถึง ความสามารถในการน าองคค์วามรู้ท่ีได้

จากแหล่งฐานองคค์วามรู้ (Knowledge base) หรือแหล่งอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งมาใชใ้นการสรุปความใน
เชิงเหตุและผล ทั้งน้ี การสรุปความในระบบผูเ้ช่ียวชาญจ าเป็นตอ้งใชเ้คร่ืองมือท่ีเรียกว่า กลไกการ
อนุมาน หรือ กลไกการสรุปความ (Inference Engine)  

5. การจดัรูปแบบองคค์วามรู้ ( Knowledge Representation )  
การจดัรูปแบบองคค์วามรู้ หมายถึง กระบวนการจดัเก็บองคค์วามรู้ท่ีไดม้าให้อยู่

ในรูปแบบของเคร่ืองหมายหรือสัญลกัษณ์ (Symbolic) ไม่เพียงแต่จะอยูใ่นรูปแบบท่ีเป็นระบบฐาน
แห่งกฎเกณฑ ์(Rules-Based System) เช่น กฎแห่งการผลิต (Production Rules) กฎท่ีเป็นเฟรม 
(Frames) เป็นตน้ ยงัมีการแบ่งระดบัขององคค์วามรู้ท่ีจะน ามาใชแ้ทนค่าออกเป็น 3 ระดบัดว้ยกนั 
ไดแ้ก่  

1. องคค์วามรู้ระดบัง่าย (Casual Knowledge) โดยส่วนใหญ่ระบบผูเ้ช่ียวชาญจะไม่
น าเสนอองคค์วามรู้อยา่งง่าย ท่ีไม่มีความสลบัซบัซอ้นในการแกปั้ญหาต่าง ๆ ลงไปในระบบ เวน้แต่
ว่างานนั้น ๆ เป็นงานท่ีตอ้งท าเป็นประจ าหรือมีความถ่ีบ่อยคร้ัง ทั้งน้ีเน่ืองจากอาจไม่เกิดประโยชน์
ต่อการน าไปใชง้านเท่าท่ีควร  

2. องค์ความรู้ระดับผิวเผิน (Shallow Knowledge) องค์ความรู้ระดับผิวเผิน 
หมายถึง      องคค์วามรู้ท่ีเก่ียวกบังานเฉพาะดา้น (Specific Task) ท่ีช่วยสนบัสนุนการตดัสินใจ และ
แกปั้ญหาตามแต่สถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึงเท่านั้น ซ่ึงองคค์วามรู้ในระดบัน้ีอาจเป็นไดท้ั้งท่ีมา
จากการสังเกตุ (Observation) หรือการรับรู้จากสามญัส านึก (Heuristic) เพียงแต่ว่าหากมีการสั่งสม
ประสบการณ์อนัยาวนานก็จะช่วยให้แกปั้ญหาไดดี้มากยิ่งข้ึน อยา่งไรก็ตามก็ยงัไม่สามารถรับรอง
ไดว้า่จะไดผ้ลลพัธ์ท่ีถูกตอ้งเสมอไป  
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3. องคค์วามรู้ระดบัเชิงลึก (Deep Knowledge) องคค์วามรู้ระดบัเชิงลึก หมายถึง 
องคค์วามรู้ท่ีสามารถน ามาประยกุตใ์ชก้บังานต่างๆ (Different Task) ไดห้ลากหลายกบัสถานการณ์ 
(Different situation) ท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั วิธีการผสมผสานระหว่างระบบกบัสติปัญญาของ
มนุษย ์รวมไปถึงเร่ืองทัว่ไปท่ีเก่ียวกบัอารมณ์และการรับรู้ ซ่ึงยากต่อการรวบรวมจดัเก็บและยนืยนั
ความถูกตอ้ง  

6. การอธิบายความ ( Explanation )  
การอธิบายความ หมายถึง ความสามารถของระบบผูเ้ช่ียวชาญท่ีจะอธิบาย เพื่อ

แนะน า หรือช้ีแนะแนวทางการแกปั้ญหา ซ่ึงตอ้งง่ายต่อการเขา้ใจส าหรับผูใ้ชง้านท่ีไม่ใช่ผูเ้ช่ียวชาญ 
(Non- experts) โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการอธิบายมีดงัน้ี  

1. ผูใ้ชร้ะบบ (User) ตอ้งการทราบวา่ขอ้สรุปท่ีเป็นค าอธิบายนั้นถูกตอ้งหรือไม่  
2. วิศวกรองคค์วามรู้ (Knowledge Engineering) ตอ้งการทราบว่าองคค์วามรู้ท่ีได้

น ามาประยกุตใ์ชน้ั้น ถูกตอ้งและเหมาะสมหรือไม่  
3. ผูเ้ช่ียวชาญ (Expert) ตอ้งศึกษาคน้ควา้องคค์วามรู้อยูเ่สมอ เพื่อน ามาใชใ้นการ

วิเคราะห์ ปรับปรุง และพฒันาองคค์วามรู้ใหมี้ความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน  
4. ผูพ้ฒันาหรือโปรแกรมเมอร์ (Programmer) ตอ้งการน าองคค์วามรู้ไปปรับปรุง 

เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของระบบใหสู้งข้ึน 
5. ผูบ้ริหารระดบัสูง (Manager/Executive) ตอ้งการค าอธิบายท่ียนืยนัความถูกตอ้ง

ได ้อยา่งเป็นเชิงเหตุและผล ส าหรับช่วยสนบัสนุนการตดัสินใจและแกปั้ญหา  
 

2.3 องคป์ระกอบของระบบผูเ้ช่ียวชาญ 
 

 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 2 แสดงองคป์ระกอบของระบบผูเ้ช่ียวชาญ 
ท่ีมา : ระบบผู้เช่ียวชาญ (Expert Systems : ES), เขา้ถึงเม่ือ 8 สิงหาคม 2556, เขา้ถึงไดจ้าก 
http://www.gotoknow.org/posts/353661. 

ส่วนดงึความรู้ 

เคร่ืองอนุมาน 

ระบบผู้เช่ียวชาญ 

ฐานความรู้ 

ส่วนอธิบาย 

การติดต่อกบัผู้ใช้ 
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 เวบ็ไซต ์Gotoknow ไดอ้ธิบายองคป์ระกอบของระบบผูเ้ช่ียวชาญไวด้งัน้ี ระบบผูเ้ช่ียวชาญ

ถูกพฒันาข้ึนส าหรับการแกปั้ญหาท่ีมีความซบัซอ้นและไม่มีโครงสร้าง เน่ืองจากปัญหาในลกัษณะ
น้ีจะไม่สามารถตดัสินใจดว้ยหลกัการทางคณิตศาสตร์เพียงอยา่งเดียว การแกปั้ญหาจะตอ้งอาศยัการ
ผสมผสานระหวา่งความรู้ท่ีจดัเกบ็อยา่งเป็นระบบ และความรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ ซ่ึงท าให้ระบบ
ผูเ้ช่ียวชาญมีส่วนประกอบท่ีแตกต่างจากระบบสารสนเทศปกติ โดยระบบผูเ้ช่ียวชาญประกอบดว้ย
ส่วนประกอบพื้นฐานส าคญั 5 ประการ ดงัต่อไปน้ี 

1. ฐานความรู้ (knowledge base) เป็นส่วนท่ีเก็บความรู้ทั้งหมดของผูเ้ช่ียวชาญท่ีรวบรวม
จากการศึกษาและจากประสบการณ์ โดยมีการก าหนดโครงสร้างของขอ้มูล (Data Structure) ให้
เหมาะสมกบัการน าไปใชง้าน ฐานความรู้มีลกัษณะบางประการคลา้ยฐานขอ้มูล แต่ฐานสารสนเทศ 
(Information Base) ทั้งสองจะมีความแตกต่างกนัคือ ฐานขอ้มูลจะเก็บรวบรวมตวัเลข (Numbers) 
สัญลกัษณ์ (Symbols) และอาจมีส่วนแสดงความสัมพนัธ์พื้นฐานระหว่างขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกนั
ระหว่างแต่ละฐานขอ้มูล แต่ฐานความรู้จะรวบรวมตรรกะ (Logic) ในการปฏิบติังาน เน่ืองจาก
ระบบผูเ้ช่ียวชาญ จะตอ้งท าการประมวลความรู้ในหลายรูปแบบ ซ่ึงเป็นไปไดย้ากในฐานขอ้มูล 

การน าเสนอความรู้ (Knowledge Representation) ปัจจุบนัระบบผูเ้ช่ียวชาญทางธุรกิจท่ีถูก
พฒันาข้ึนส่วนใหญ่จะมีการน าเสนอความรู้ในลกัษณะ ถา้...และ…ดงันั้น…(IF...AND...THEN…) 
ซ่ึงจะเป็นการน าเสนอในรูปแบบตน้ไมต้ดัสินใจ (Decision Tree) การตดัสินใจแบบทรี หรือ “การ
ตดัสินใจแบบตน้ไม”้ มีองคป์ระกอบหลกั 2 ส่วน ก็คือ โหนด (Node) ใชส้าหรับการแทนความรู้ท่ี
เป็นเป้าหมาย และลิงค ์(Links) ใชแ้ทนการเช่ือมโยงการตดัสินใจ เน่ืองจากวิธีการน้ีค่อนขา้งง่ายต่อ
การใชง้าน ส าหรับโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส่วนใหญ่สามารถท่ีจะแปลงความรู้ให้ไปเป็นกฎไดโ้ดย
อตัโนมติั ตวัอยา่งเช่น 

 
ภาพท่ี 3 ตน้ไมต้ดัสินใจในการออกไปเล่นกีฬาชนิดหน่ึง 
ท่ีมา : J. R. Quinlan. Introduction of Decision Trees, Machine Learning. vol.1. (1986) : 81-106.  
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จากตน้ไมต้ดัสินใจเราสามารถแปลงใหอ้ยูใ่นรูปกฎไดด้งัน้ี 
 กฎท่ี 1 : IF (Outlook = sunny) AND (humidity = hight)       
   THEN play = no 
 กฎท่ี 2 : IF (Outlook = sunny) AND (humidity = normal)       
   THEN play = yes 

กฎท่ี 3 : IF (Outlook = couldy)      
   THEN play = yes 

กฎท่ี 4 : IF (Outlook = rainy) AND (windy = false)       
   THEN play = yes 

กฎท่ี 5 : IF (Outlook = rainy) AND (windy = true)       
   THEN play = no 

2. เคร่ืองอนุมาน (inference engine) เป็นส่วนควบคุมการใชค้วามรู้ในฐานความรู้ เพื่อ
วิเคราะห์และแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน เราสามารถกล่าวไดว้่า เคร่ืองอนุมานเป็นส่วนการใชเ้หตุและผล
เป็นส่วนประกอบท่ีส าคัญของระบบผูเ้ช่ียวชาญ โดยท่ีเคร่ืองอนุมานจะท าหน้าท่ีตรวจสอบ
กฎเกณฑท่ี์อยู่ใน ฐานความรู้ โดยการใชเ้หตุผลทางตรรกะส าหรับแต่ละเหตุการณ์ ซ่ึงมกัจะอยู่ใน
ลกัษณะ ถา้…แลว้… 

2.1 การอนุมานแบบไปขา้งหนา้ (Forward Chaining Inference) การอนุมานโดยเร่ิมการ
ตรวจสอบข้อมูลกับกฎเกณฑ์ท่ีมีอยู่ในระบบจนกว่าจะสามารถหากฎเกณฑ์ท่ีสอดคล้องกับ
สถานการณ์แลว้จึงแสดงผลลพัธ์แก่ผูใ้ชง้าน  

2.2 การอนุมานแบบยอ้นหลงั (Backward Chaining Inference) การอนุมานโดยเร่ิมตน้
จากเป้าหมาย (Goals) ท่ีตอ้งการแลว้ด าเนินการยอ้นกลบัเพื่อหาสาเหตุ การอนุมานในลกัษณะน้ีมกั
น ามาใช้ในการพฒันาระบบความฉลาดให้มีความเขา้ใจ และมีประสบการณ์ในการแก้ปัญหา 
เพื่อใหร้ะบบสามารถท าการอนุมานหาขอ้สรุปของปัญหาท่ีเกิดข้ึนในอนาคต 

3. ส่วนดึงความรู้ (knowledge acquisition subsystem) เป็นส่วนท่ีดึงความรู้จากเอกสาร 
ต ารา ฐานขอ้มูล และเช่ียวชาญ ผูพ้ฒันาจะท าการจัดความรู้ท่ีได้มาให้อยู่ในรูปท่ีเขา้กันได้กับ
โครงสร้างของฐานความรู้ เพื่อท่ีจะไดส้ามารถจดัเกบ็ความรู้ท่ีไดม้าลงในฐานความรู้ได ้

4. ส่วนอธิบาย (explanation subsystem) เป็นส่วนท่ีอธิบายถึงรายละเอียดของขอ้สรุปหรือ
ค าตอบท่ีไดม้านั้น มาไดอ้ยา่งไร และท าไมถึงมีค าตอบเช่นนั้น 

 5. การติดต่อกบัผูใ้ช ้(user interface) เป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัของระบบผูเ้ช่ียวชาญ 
เน่ืองจากผูใ้ช้จะมีความรู้ในงานสารสนเทศท่ีแตกต่างกัน หรือผูใ้ช้บางคนไม่เคยชินกับการรับ
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ค าแนะน าจากระบบสารสนเทศ ตลอดจนผูใ้ชมี้ความตอ้งการท่ีหลากหลาย ดงันั้นผูพ้ฒันาระบบจึง
ตอ้งค านึงถึงความสะดวกในการติดต่อระหว่างระบบผูเ้ช่ียวชาญกบัผูใ้ช ้ท าให้การติดต่อส่ือสาร
ระหว่างระบบผูเ้ช่ียวชาญกบัผูใ้ชท่ี้มีความสะดวก ท าให้ผูใ้ชเ้กิดความพอใจ และสามารถใชร้ะบบ
จนเกิดความช านาญ   ซ่ึงจะท าใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพ 
 

2.4 โครงสร้างของระบบผูเ้ช่ียวชาญ  
กิตติ ภคัดีวฒันะกุล (2546) กล่าวไวว้่า ปัจจุบนัระบบผูเ้ช่ียวชาญก าลงัไดรั้บความนิยม โดย

น ามาประยกุตใ์ชง้านดา้นต่าง ๆ กนัมาก ยิง่ข้ึน ซ่ึงกิตติ ภคัดีวฒันะกุล (2546) ยงัไดร้ะบุอีกว่าระบบ
ผูเ้ช่ียวชาญ (Expert System) มีความแตกต่างกบัระบบฐานความรู้(Knowledge Based) เพราะค าว่า
องคค์วามรู้ (Knowledge) เพียงอยา่งเดียว ยงัไม่ใช่ระบบผูเ้ช่ียวชาญ จนกว่าจะไดบ้รรจุส่ิงท่ีเป็นเร่ือง
ท่ีช านาญของผูเ้ช่ียวชาญมาใส่ไวใ้นองคค์วามรู้นั้น ๆ ก่อน จึงจะกล่าวไดว้่าระบบนั้นเป็นระบบ
ผูเ้ช่ียวชาญ โดยมีโครงสร้างตามแบบจ าลองดงั ภาพท่ี 4 

 
ภาพท่ี 4 ภาพแสดงแบบจ าลองโครงสร้างระบบผูเ้ช่ียวชาญ  
ท่ีมา : กิตติ ภคัดีวฒันะกุล. ระบบสนับสนุนการตัดสินใจและระบบผู้เช่ียวชาญ. (กรุงเทพฯ : เคทีพี 

คอมพ ์แอนด ์คอนซลัท ์จ ากดั, 2546) 

 
จากภาพแบบจ าลองขา้งตน้สามารถแสดงกลไกการท างานของระบบได ้โดยเร่ิมตน้จาก

ผูใ้ช ้(User) ไดส้อบถามโดยน าขอ้เท็จจริง (Fact) หรือสารสนเทศ (Information) เขา้สู่ระบบ
ผูเ้ช่ียวชาญ จากนั้นก็จะไดรั้บขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญหรือเร่ืองท่ีช านาญกลบัมาอีกคร้ัง โดย
ภายในระบบ ผูเ้ช่ียวชาญจะมีส่วนประกอบหลกัท่ีส าคญัอยู ่2 ส่วน คือ ฐานองคค์วามรู้ (Knowledge 
Base) ส าหรับใชบ้รรจุองคค์วามรู้ และเคร่ืองอนุมาน (Inference Engine) ส าหรับใชดึ้งองคค์วามรู้
มาสรุปความแลว้แสดงค าอธิบายใหก้บัผูใ้ชต่้อไป   
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3. การเช่ือมต่ออนิเทอร์เน็ต 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาหลกัการ และทฤษฎีการท างานของอินเทอร์เน็ตเบ้ืองตน้ เพื่อให้เขา้ใจถึง

ลกัษณะการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ในรูปแบบต่าง ๆ รวมไป
ถึงพฤติกรรมการใชง้านของผูใ้ช้งานดว้ย โดยท่ี ICT KM-กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
ส่ือสาร (2556) ไดร้ะบุรายละเอียดไวด้งัน้ี 

3.1 รูปแบบการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต  
ปัจจุบนัการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตนิยมเช่ือมต่อใน 2 รูปแบบ คือ การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต

แบบใชส้าย (Wire Internet) และการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย (Wireless Internet)  
1. การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแบบใชส้าย (Wire Internet)  

1.1 การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตรายบุคคล (Individual Connection) การเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ตรายบุคคล คือ การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตจากท่ีบา้น (Home user) ซ่ึงยงัตอ้งอาศยัคู่
สายโทรศพัท์ในการเขา้สู่เครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยผูใ้ช้ตอ้งสมคัรเป็นสมาชิกกับผูใ้ห้บริการ
อินเทอร์เน็ตก่อน จากนั้นจะได ้รหัสผูใ้ช ้(User name) และรหสัผา่น (Password) จากผูใ้หบ้ริการ
อินเทอร์เน็ต ผูใ้ชจ้ะเขา้สู่ระบบอินเทอร์เน็ตไดโ้ดยการเช่ือมต่อผา่นโมเด็ม (Modem) หรือเร้าเตอร์ 
(Router) 

  

ภาพท่ี 5 แสดงการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตรายบุคคล 

          องคป์ระกอบของการใชอิ้นเทอร์เน็ตรายบุคคล  
1. คู่สายโทรศพัท ์
2. เคร่ืองคอมพิวเตอร์  
3. ผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ต  
4. โมเดม็ (Modem) หรือเร้าเตอร์ (Router) 
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5. สายแลน 
1.2 การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแบบองคก์ร (Corporate Connection) การเช่ือมต่อ

อินเทอร์เน็ตแบบองค์กรน้ีจะพบไดท้ัว่ไปตามหน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน หน่วยงาน
ต่างๆ เหล่าน้ีจะมีเครือข่ายทอ้งถ่ิน (Local Area Network : LAN) เป็นของตวัเอง ซ่ึงเครือข่าย LAN 
น้ีเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตตลอดเวลา ผ่านสายเช่า (Leased line) ดงันั้น บุคลากรในหน่วยงานจึง
สามารถใชอิ้นเทอร์เน็ตไดต้ลอดเวลา การใชอิ้นเทอร์เน็ตผ่านระบบ LAN ไม่มีการสร้างการ
เช่ือมต่อ (Connection) เหมือนผูใ้ชร้ายบุคคลท่ียงัตอ้งอาศยัคู่สายโทรศพัทใ์นการเขา้สู่เครือข่าย
อินเทอร์เน็ต 

 
ภาพท่ี 6 แสดงการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแบบองคก์ร 

 
2. การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย (Wireless Internet)  
    การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย ท าใหก้ารใชง้านอินเทอร์เน็ตสะดวกสบายมากข้ึน 

ไม่ว่าจะเป็นการใชง้านผา่น คอมพิวเตอร์โน๊ตบุ๊ก (Note Book) โทรศพัทมื์อถือ (Smart Phone) หรือ
แท็บเล็ต (Tablet) ซ่ึงปัจจุบนัมีการใชง้านกนัอย่างแพร่หลาย การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตก็สามารถ
กระท าไดง่้ายโดยอาจจะเป็นการเช่ือมต่อผา่น Router การเช่ือมต่อผา่นจุดฮอตสปอท (Hotspot) ของ
ผูใ้ห้บริการจากเครือข่ายต่าง ๆ และในปัจจุบนับริษทัท่ีให้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดมี้
การผลิต SIM card ท่ีเป็น Internet SIM ส าหรับโทรศพัทมื์อถือเพื่อใหส้ามารถติดต่อกบัอินเทอร์เน็ต
ไดส้ะดวกและรวดเร็วมากข้ึน 

 



18 
 

3.2 การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง  
1. บริการอินเทอร์เน็ตผา่น ISDN (Integrated Service Digital Network)  

เป็นการเช่ือมต่อสายโทรศพัท์ระบบใหม่ท่ีรับส่งสัญญาณเป็นดิจิทลัทั้งหมด อุปกรณ์ 
และชุมสายโทรศพัท์จะเป็นอุปกรณ์ท่ีสนับสนุนระบบของ ISDN โดยเฉพาะ ไม่ว่าจะเป็น
เคร่ืองโทรศพัท ์และโมเดม็ส าหรับ ISDN 

 
องคป์ระกอบของการต่ออินเทอร์เน็ตดว้ยระบบโทรศพัท ์ISDN 

1. Network Terminal (NT) เป็นอุปกรณ์ท่ีใชต่้อจากชุมสาย ISDN เขา้กบัอุปกรณ์
ดิจิทลัของ ISDN โดยเฉพาะ เช่น เคร่ืองโทรศพัทดิ์จิทลั เคร่ืองแฟกซ์ดิจิทลั 
             2. Terminal adapter (TA) เป็นอุปกรณ์แปลงสญัญาณเพื่อใชต่้อ NT เขา้กบัอุปกรณ์
ท่ีใชก้บัโทรศพัทบ์า้นระบบเดิม และท าหนา้ท่ีเป็น ISDN modem ท่ีความเร็ว 64-128 Kbps  
             3. ISDN card เป็นการ์ดท่ีตอ้งเสียบในแผงวงจรหลกัในคอมพิวเตอร์เพื่อต่อกบั NT
โดยตรง ในกรณีท่ีไม่ใช ้Terminal adapter  

2. บริการอินเทอร์เน็ตผา่นเคเบิลโมเดม็ (Cable Modem)                 
เป็นการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตดว้ยความเร็วสูง โดยไม่ใชส้ายโทรศพัท ์แต่อาศยัเครือข่าย

ของผูใ้ห้บริการเคเบิลทีวี ความเร็วของการใช้เคเบิลโมเด็มในการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตจะท าให้
ความเร็วสูงถึง 2/10 Mbps นั้น คือ ความเร็วในการอพัโหลด ท่ี 2 Mbps และความเร็วในการดาวน์
โหลด ท่ี 10 Mbps แต่ปัจจุบนัยงัเปิดใหบ้ริการอยูท่ี่ 64/256 Kbps  

องคป์ระกอบของการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตดว้ยเคเบิลโมเดม็  
              1. ตอ้งมีการเดินสายเคเบิลจากผูใ้หบ้ริการเคเบิลมาถึงบา้น ซ่ึงเป็นสายโคแอกเชียล 
(Coaxial) 
               2. ตวัแยกสญัญาณ (Splitter) ท าหนา้ท่ีแยกสัญญาณคอมพิวเตอร์ผา่นเคเบิลโมเด็ม  
              3. Cable modem ท าหนา้ท่ีแปลงสญัญาณ 

3. บริการอินเทอร์เน็ตผา่นระบบโทรศพัท ์ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Loop)  
ADSL เป็นการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตผา่นสายโทรศพัทแ์บบเดิม แต่ใชก้ารส่งดว้ยความถ่ี

สูงกวา่ระบบโทรศพัทแ์บบเดิม ชุมสายโทรศพัทท่ี์ใหบ้ริการหมายเลข ADSL จะมีการติดตั้งอุปกรณ์ 
คือ DSL Access Module เพื่อท าการแยกสัญญาณความถ่ีสูงน้ีออกจากระบบโทรศพัทเ์ดิม และลดั
เขา้เช่ือมต่อกบัอินเทอร์เน็ตโดยตรง ส่วนผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตจะตอ้งมี ADSL Modem ท่ี
เช่ือมต่อกบัคอมพิวเตอร์ ความเร็วในการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตผา่น ADSL จะมีความเร็วท่ี 64/128 
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Kbps (อพัโหลด ท่ี 64 Kbps และ ดาวน์โหลด ท่ี 128 Kbps) และท่ี 128/256 Kbps (อพัโหลด ท่ี 128 
Kbps และ ดาวน์โหลด ท่ี 256 Kbps) ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัการเลือกใชบ้ริการ 

องคป์ระกอบของการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตดว้ย ADSL 
1. ADSL modem ท าหนา้ท่ีในการแปลงสัญญาณ  
2. Splitter ท าหนา้ท่ีแยกสัญญาณความถ่ีสูงของ ADSL จากสญัญาณโทรศพัท ์

 
4. บริการอินเทอร์เน็ตผา่นดาวเทียม (Satellite Internet)  

เป็นบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงอีกประเภทหน่ึง ซ่ึงในปัจจุบันใช้การส่งผ่าน
ดาวเทียมแบบทางเดียว (One way) คือ จะมีการส่งสัญญาณมายงัผูใ้ช ้(download) ดว้ยความเร็วสูง
ในระดบัเมกะบิตต่อวินาทีแต่การส่งสัญญาณกลบัไปหรือการอพัโหลด จะท าไดโ้ดยผา่นโทรศพัท์
แบบธรรมดา ซ่ึงจะไดค้วามเร็วท่ี 56 Kbps การใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตผา่นดาวเทียมอาจไดรั้บการ
รบกวนจากสภาพอากาศไดง่้าย 

องคป์ระกอบของการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตดว้ยดาวเทียม  
1. จานดาวเทียมขนาดเลก็ 
2. อุปกรณ์รับสญัญาณจากดาวเทียมเพื่อแปลงเขา้สู่คอมพิวเตอร์  
3. โมเดม็ธรรมดา พร้อมสายโทรศพัท ์1 คู่สาย เพื่อส่งสญัญาณกลบั (Upload)  

 
4. ปัญหาการเช่ือมต่ออนิเทอร์เน็ต 

โดยเม่ือศึกษาจากขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ Call Center ท่ีผูใ้ชบ้ริการแจง้เหตุเสียเขา้มา
จ านวน 100 ราย พบการแจง้เหตุเสียจ านวน 48 ราย ซ่ึงมีอาการหลกัๆ ดงัต่อไปน้ี 

1. อาการหลุดบ่อย 
2. อาการเปิดเวบ็ไซตไ์ม่ได ้ใชง้านสายแลน 
3. อาการเปิดเวบ็ไซตไ์ม่ได ้ใชง้านไวเรส 
4. อาการเปิดเวบ็ไซตไ์ม่ได ้ใชง้านสายแลน และไวเรส 
5. อาการไฟ ADSL ไม่ติด/กระพริบ 
6. อาการไฟ POWER ไม่ติด 
7. อาการใชง้านชา้ (LOWSPEED) 
8. อาการ ROUTER ไม่เช่ือมต่อ 
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ภาพท่ี 7 แผนภูมิแสดงสดัส่วนการแจง้เหตุเสียอินเทอร์เน็ตในแต่ละอาการท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์
เจา้หนา้ท่ี Call Center 

 
5. งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 ในการพฒันาระบบฐานความรู้เพื่อช่วยวินิจฉยัปัญหาการใชง้านอินเทอร์เน็ต ทางผูว้ิจยัได้
ท าการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 พชัราภรณ์ ราชประดิษฐ์ (2553) ไดศึ้กษาและ พฒันาฐานความรู้โรคขา้ว เพื่อพฒันาระบบ
ผู ้เ ช่ียวชาญในการวินิจฉัยโรคข้าวได้อย่างถูกต้อง ซ่ึงระบบท่ีพัฒนาจะเป็นประโยชน์กับ
เกษตรกรรมและผูท่ี้สนใจในการวินิจฉยัโรคขา้ว เป็นการพฒันาระบบท่ีใชง้านในระบบปฏิบติัการ 
Windows XP ดว้ยเปลือกระบบผูเ้ช่ียวชาญ CLIPS ซ่ึงรองรับแต่ภาษาองักฤษเท่านั้น การพฒันา
ระบบประกอบไปดว้ยขั้นตอนส าคญัหลกัๆ 4 ประการ 

1. การดึงความรู้ คือการดึงเอาความรู้มาจากเอกสารและผูเ้ช่ียวชาญ และน ามาวิเคราะห์แยก
หมวดหมู่ เพื่อใชใ้นการสร้างฐานความรู้ท่ีครอบคลุม 

2. การสร้างฐานความรู้ เป็นส่วนท่ีท่ีใชจ้ดัเก็บความรู้ท่ีไดม้าจากการดึงความรู้ โดยแปลง
ขอ้มูลให้อยู่ในรูปแบบตน้ไมต้ดัสินใจ โดยใชโ้ปรแกรม WEKA ช่วยวิเคราะห์และสร้างตน้ไม้
ตดัสินใจ เพื่อใหง่้ายต่อการสร้างฐานความรู้ การตรวจสอบและทดสอบความถูกตอ้งของการท างาน 

3. การวิเคราะห์และออกแบบระบบผูเ้ช่ียวชาญ เป็นขั้นตอนการออกแบบและเขียน
โปรแกรม 

25% 

10% 

13% 
4% 

21% 

11% 

10% 
6% 

แสดงสัดส่วนการแจ้งเหตุเสียอนิเทอร์เน็ตในแต่ละอาการ 

หลุดบ่อย 

เปิดเวบ็ไซตไ์ม่ได ้ใชง้านสายแลน 

เปิดเวบ็ไซตไ์ม่ได ้ใชง้านไวเรส 

เปิดเวบ็ไซตไ์ม่ได ้ใชง้านสายแลน และไวเรส 

ไฟ ADSL ไม่ติด/กระพริบ 

ไฟ POWER ไม่ติด 

ใชง้านชา้ (LOWSPEED) 

ROUTER ไม่เช่ือมต่อ 
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4. ติดตั้งและทดสอบการใชง้าน 
ผลการทดสอบความถูกตอ้งจากผูเ้ช่ียวชาญ สามารถวินิจฉัยไดต้รงตามผูเ้ช่ียวชาญ 10 คน      

ในกรณีตวัอย่าง 20 ขอ้ คิดเป็นค่าความถูกตอ้งได ้94.5% แสดงให้เห็นว่าระบบท่ีพฒันาข้ึนช่วย
วินิจฉยัโรคขา้วไดเ้ป็นอยา่งดี 

 
พยุงศกัด์ิ เกษมส าราญ (2551) ไดพ้ฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญการวินิจฉัยโรคระบบทางเดิน

หายใจ เพื่อศึกษาแนวทางในการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญจากการประยกุตใ์ชห้ลกัการของทฤษฎี
ความไม่แน่นอน 

การพัฒนาระบบผูเ้ ช่ียวชาญเพื่อวินิจฉัยโรคระบบทางเดินหายใจ ได้เลือกใช้ระบบ 
ผูเ้ช่ียวชาญ CLIPS มาใชใ้นการพฒันาระบบ ดงันั้นจึงขอกล่าวถึงขั้นตอนและวิธีการพฒันาระบบ 
ดงัต่อไปน้ี  

1. การออกแบบขั้นตอนวิธี (Algorithm)  เน่ืองจากลกัษณะของปัญหาท่ีน ามาศึกษานั้นเป็น
ปัญหาในการหาค าตอบจากกลุ่มของค าตอบท่ีเป็นไปได้ โดยการตั้ งค  าถามให้ตอบ หรือการ
ตดัสินใจเป็นล าดบัเพื่อลดกลุ่มของค าตอบท่ีเป็นไปไดล้งจนเหลือเพียงค าตอบสุดทา้ยท่ีถูกตอง้เพียง
ค าตอบเดียว ดงันั้นจึงเลือกใช ้ขั้นตอนวิธีแบบตน้ไมต้ดัสินใจ (Decision Tree) ในการออกแบบ
ฐานความรู้  

2. การออกแบบและพัฒนาฐานความรู้  การพัฒนาโปรแกรมระบบผูเ้ ช่ียวชาญเพื่อ
วินิจฉยัโรคระบบทางเดินหายใจจะมีขอ้มูลท่ีเก็บ ไวใ้นหน่วยความจ า โดยขอ้มูลในคลิปส์ จะอยูใ่น
รูปเป็นกอ้นๆเรียกวา่ ขอ้เทจ็จริง ในคลิปส์จะมีค าสัง่ท่ีส าคญัเก่ียวขอ้งกบัขอ้เทจ็จริงดงัน้ีคือ   

assert = การเพิ่มขอ้เทจ็จริงเขา้ไปในระบบ   
retract = การลบ ขอ้เทจ็จริงออกจากระบบ 

ทุกโหนดในตน้ไมก้ารตดัสินใจ ไม่ว่าจะเป็น โหนดตดัสินใจ หรือโหนดค าตอบจะถูกออกแบบให้
น าเสนอในรูปของ ขอ้เทจ็จริง 

3. พฒันาโปรแกรมระบบผูเ้ช่ียวชาญคลิปส์  การพฒันาโปรแกรมระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อ
วินิจฉยัโรคระบบทางเดินหายใจเร่ิมตน้ดว้ยการก าหนดใหต้ าแหน่งปัจจุบนั (current location)  อยูท่ี่
โหนดรูท และอ่านความรู้จากไฟลข์อ้เทจ็จริง น ามาป้อนเขา้สู่ระบบ (load facts) ต่อมาระบบก็จะ
ตรวจสอบต าแหน่งปัจจุบนันั้นว่าเป็นโหนดตดัสินใจหรือว่าโหนดค าตอบ ถา้เป็นโหนดตดัสินใจ
โปรแกรมก็จะอ่านขอ้เท็จจริงจากกฎท่ีเป็นโหนดตดัสินใจ      ท่ีตรงกบัช่ือของต าแหน่งปัจจุบนั 
แลว้น าขอ้ความท่ีอยูใ่น สลอตค าถาม (slot question) มาแสดงใหผู้ใ้ชง้านอ่านรายละเอียดของปัญหา
แลว้กต็อบปัญหานั้น 
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4. การใชง้านของระบบผูเ้ช่ียวชาญน้ี เม่ือผูใ้ชง้านไดต้อบค าถามท่ีระบบผูเ้ช่ียวชาญไดถ้าม
แลว้ ระบบผูเ้ช่ียวชาญจะน าค าตอบท่ีตอบไปตรวจสอบว่า  ค  าตอบนั้นท าให้เง่ือนไขของ If ของ
โหนดตดัสินใจใดในระบบผูเ้ช่ียวชาญเป็นจริง ระบบผูเ้ช่ียวชาญจะน าค าถามของโหนดนั้นเป็น
ค าถามล าดบัต่อไปข้ึนมาแสดงสอบถามผูใ้ชง้าน จนกระทัง่ระบบผูเ้ช่ียวชาญไดค้  าตอบท่ีเพียงพอต่อ
การตดัสินใจแลว้จึงไดแ้สดงการสรปุผลโรคท่ีน าจะเป็นมากท่ีสุด ใหผู้ใ้ชง้านไดน้ าไปใชต่้อไป 

การประเมินผลการใชง้านระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อวินิจฉัยโรคระบบทางเดินหายใจไดจ้ดัให้
แพทย ์พยาบาล ผูช่้วยพยาบาล และผูใ้ช้งานทัว่ไปได้ทดสอบและประเมนิผลการใช้งานระบบ 
ผูเ้ช่ียวชาญดว้ยแบบสอบถาม   เพื่อคน้หาประสิทธิภาพการท างานของระบบ   ขอ้ดีและขอ้ดอ้ยของ 
ระบบ  จะเห็นว่าระบบมีความสอดคลอ้งและเหมาะสมกบัระบบงาน ท่ีผูต้อบแบบสอบถามใชง้าน
ในปัจจุบนั  มีระดบัประสิทธิภาพดี  โดยมีค่าเฉล่ีย  4.35 

 
 พีราวุฏฐ ์พิมพร์อด (2553) ไดพ้ฒันาฐานความรู้เร่ืองเคมี ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย เพื่อ
เกบ็รวมรวมขอ้ความรู้ทางดา้นเคมีระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย เป็นการเพิ่มแหล่งคน้ควา้หาความรู้
ใหแ้ก่ครูผูส้อน และเป็นแหล่งความรู้ในรูปแบบใหม่ท่ีเป็นอิเลก็ทรอนิกส์อีกดว้ย 
 การพฒันาฐานความรู้เร่ืองเคมี ไดจ้ดัเก็บรวบรวมขอ้ความรู้มาจากทางเวบ็ไซตท่ี์รวบรวม
ความรู้เร่ืองเคมีต่างๆ (WWW) และรายละเอียดหวัขอ้เร่ืองท่ีจะจดัท าไดม้าจากการสัมภาษณ์อาจารย์
ทางดา้นเคมีจาก 9 โรงเรียนจ านวน 26 คนในเขตจงัหวดัสุพรรณบุรี เม่ือไดโ้ครงสร้างแลว้หัวขอ้ท่ี
ชดัเจนแลว้ผูว้ิจยัไดพ้ฒันาฐานความรู้ในรูปแบบของเวบ็เพจ (Web Page) ท างานในลกัษณะ
ออนไลน ์
 โดยมีกระบวนการพฒันา ดงัน้ี 

ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นเตรียมการพฒันา 
1. ส ารวจปัญหาในการสอนเคมี ความตอ้งการด้านเน้ือหา และองค์ประกอบของ

ฐานความรู้ 
2. ศึกษาแนวโนม้และทิศทางการใชเ้ทคโนโลยใีนการเรียนการสอน 
3. ประมวลผลท่ีไดจ้ากการส ารวจ 

ขั้นตอนท่ี 2 ออกแบบและพฒันา 
1. ออกแบบโครงสร้างของฐานความรู้ 
2. น าโครงสร้างท่ีออกแบบไปใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบ และปรับแกต้ามค าแนะน า 
3. พฒันาฐานความรู้เร่ืองเคมีในรูปแบบของเวบ็เพจ 
4. น าฐานความรู้ท่ีสร้างข้ึนไปใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบ และปรับแกต้ามค าแนะน า 
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ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นสอบถามรูปแบบการจะน าฐานความรู้ไปใชแ้ละความพึงพอใจ 
1. ผูว้ิจยัสาธิตวิธีการใชง้านใหแ้ก่อาจารยก์ลุ่มตวัอยา่งอาจารยเ์คมีจาก 15 โรงเรียน 
2. ผูว้ิจยัแนะน ารูปแบบการน าฐานความรู้ไปใช ้เพื่อปรับให้เหมาะกบัสภาพแวดลอ้ม

ของแต่ละโรงเรียน 
3. ประเมินความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอาจารย์เคมีจาก 15 โรงเรียน โดยใช้

แบบสอบถาม 
4. สรุปผลการประเมินท่ีไดรั้บ 

จากผลส ารวจประโยชน์ท่ีไดจ้าการพฒันาฐานความรู้เร่ืองเคมีน้ี คือ อาจารยผ์ูส้อนมีแหล่ง
คน้ควา้หาความรู้เพิ่มเติม สามารถน าขอ้ความรู้ในฐานความรู้มาประกอบการเรียนการสอนในชั้น
เรียนได ้และยงัเป็นแนวทางในการช้ีหวัขอ้ใหน้กัเรียนกลบัไปศึกษาเพิ่มเติมนอกชั้นเรียนไดอี้กดว้ย 

 
สมเกียรติ รักษม์ณี (2554) ไดพ้ฒันาฐานความรู้ภาษาไทยในฐานะภาษาต่างประเทศ เพื่อ

รวบรวมแหล่งการเรียนรู้ภาษาไทยส าหรับชาวต่างประเทศ น ามาจดัเป็นทรัพยากรการศึกษาส าหรับ
อาจารยท่ี์สอนภาษาไทนในฐานะภาษาต่างประเทศ เพื่อน าไปใชใ้นการเรียนการสอนท่ีหลากหลาย
ทั้งใน และนอกชั้นเรียน รวมทั้งเป็นแหล่งเรียนรู้ตามอธัยาศยัใหแ้ก่ชาวต่างชาตท่ีสนใจดว้ย 

การพฒันาฐานความรู้มีกระบวนการในการพฒันาคลา้ยกบั พีรวุฎฐ์ พิมพร์อด (2553) ท่ี
พฒันาฐานความรู้เร่ืองเคมี โดยมีกระบวนการพฒันา 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 

ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานเพื่อเตรียมการพฒันาระบบฐานความรู้ 
โดยขั้นตอนน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษารูปแบบเวบ็ไซตแ์หล่งขอ้มูลความรู้ต่างๆ ผา่นทางอินเตอร์เน็ต 

และศึกษาหลกัสูตรการเรียนการสอนภาษาไทยในมหาวิทยาลยัในกรุงเทพฯ ทั้งรัฐบาล และเอกชน 
เก็บรวมรวมขอ้ความรู้ต่างและน ามาวิเคราะห์ เพื่ออกแบบโครงสร้างระบบฐานความรู้ จากนั้นน า
โครงสร้างไปใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบ และปรับแกจ้นไดรั้บความเห็นชอบ 

ขั้นตอนท่ี 2 พฒันาฐานความรู้ภาษาไทยในฐานะภาษาต่างประเทศ 
ขั้นตอนน้ีผูว้ิจยัไดจ้ดัท าสตอร่ีบอร์ดข้ึนมา จากนั้นพฒันาระบบฐานความรู้ตามสตอร่ีบอร์ด

ท่ีจดัท าข้ึนโดยใชโ้ปรแกรม mambo ซ่ึงเป็นโปรแกรมในลกัษณะ CMS และน าไปอพัโหลดไวใ้น
เคร่ืองแม่ข่าย (Server) ท่ีไดเ้ช่าไว ้โปรแกรมน้ีจะท างานในลกัษณะออนไลน์  

ขั้นตอนท่ี 3 ศึกษารูปแบบ วิธีการ และผลการใชฐ้านความรู้ และการปรับปรุงฐานความรู้
ภาษาไทยในฐานะภาษาต่างประเทศ 

ขั้นตอนน้ีผูว้ิจยัไดจ้ดัท าคู่มือการใชง้าน และใหก้ลุ่มตวัอยา่งคืออาจารยจ์ากมหาวิทยาลยัใน
กรุงเทพจ านวน 18 คนโดยมีทั้งอาจารยช์าวไทย และอาจารยต่์างประเทศ ทดลองใชง้าน จากนั้นท า
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การประเมินผลโดยใชแ้บบสอบถามใน 2 ดา้น คือ ดา้นรูปแบบการน าไปใชง้าน และดา้นความพึง
พอใจต่อระบบ  

ซ่ึงจากการวิเคราะห์ผลการประเมินพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความเห็นส่วนใหญ่ว่า ระบบ
ฐานความรู้มีประโยชน์ทางดา้นการเป็นส่ือการเรียนเสริมทั้งใน และนอกห้องเรียน และในการ
ประเมินความพึงพอใจต่อระบบ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจทางดา้นเน้ือหาท่ีเป็นแหล่ง
เรียนรู้เพิ่มเติม เสริมจากเน้ือหาหลกั เพิ่มทางเลือกในการแสวงหาความรู้ และมีลิงคก์ารเช่ือมโยงไป
ยงัขอ้มูลท่ีถูกตอ้งอีกดว้ย 

 
เมธาพันธ์ กิจพรธีรานันท์ และคณะ (2555) ได้พัฒนาโปรแกรมซอฟต์แวร์ส าหรับ

ฐานความรู้ทางการแพทยโ์รคเยื่อบุโพรงมดลูกเจริญผิดท่ีในอุง้เขิงกราน เพื่อเป็นเคร่ืองมือช่วย
วินิจฉยัโรคเยือ่บุโพรงมดลูกเจริญผดิท่ีในอุง้เชิงกราน 

โดยการพฒันาโปรแกรมจะเก็บรวบรวมขอ้ความรู้ต่างๆจากเอกสาร ต าราทางการแพทย ์
และติดตามขอ้แนะน า ขอ้วินิจฉยัจากองคก์รวิชาชีพท่ีน่าเช่ือถือ และขอ้ความรู้ส่วนอาการแสดงของ
โรคน ามาจากประวติัของผูป่้วย ซ่ึงไดข้อ้มูลจากการตรวจร่างกายบริเวณช่องทอ้งร่วมกบัการตรวจ
ภายใน พร้อมทั้งมีค  าอธิบายและภาพประกอบ โดยโปรแกรมจะออกแบบมาในระบบถาม-ตอบ 
เพื่อใหผู้ใ้ชง้านโปรแกรมง่ายต่อการใชง้าน 

การเขา้รหัสความรู้ใชก้ารแสดงเป็นล าดบัแบบแผนผงัตน้ไม ้จากความรู้ตั้งตน้จนสุดทา้ย 
ดังสมการ ถา้....ดังนั้ น (IF......THEN……) จากนั้นท าการทดสอบเพื่อปรับปรุงฐานความรู้ให้
สมบูรณ์ต่อไป 

การทดสอบเพื่อประเมินประสิทธิภาพ ความถูกตอ้งของโปรแกรมระบบอิงความรู้ทางการ
แพทย ์โดยทบทวนเวชระเบียนของผูป่้วย และท าการลงขอ้มูลในโปรแกรมระบบฐานความรู้ตาม
ขั้นตอน ในลกัษณะตอบค าถามว่าใช่ หรือไม่ใช่ จนถึงค าถามสุดทา้ย ตรวจสอบค าวินิจฉัยจาก
โปรแกรมวา่ตรงตามเวชระเบียนหรือไม่ ซ่ึงจากผลการประเมินมีความถูกตอ้งถึงร้อยละ 85.7 ซ่ึงอยู่
ในเกณฑท่ี์สามารถน าไปใชง้านได ้และโปรแกรมน้ียงัเป็นเคร่ืองมือช่วยเสริมสอนนิสิตไดอี้กดว้ย 
โดยโปรแกรมมีการท างานผา่นหนา้เวบ็ไซต ์ท างานแบบออนไลน์ 

Restya Winda Astari และคณะ (2011) ไดพ้ฒันาฐานความรู้เพื่อสนบัสนุนการศึกษา
ลกัษณะรหสัทางพนัธุกรรม (DNA) ท่ีมีผลต่อการตอบสนองของการใชย้าในแต่ละบุคคล 

โดยการพฒันาฐานความรู้จะเร่ิมจากการศึกษาความสัมพนัธ์ของรหัสททางพนัธุกรรมและ
ยา โดยศึกษาจากแหล่งขอ้มูลทัว่ไปเช่น GWAS Central, PharmGKB และ NCBI จากนั้นไดจ้ดัท า 
Database ข้ึน แสดงความสมัพนัธ์รหวา่งรหสัพนัธุกรรมและยาใน 4 รูปแบบ คือ ตวัยาส่งผลต่อรหสั
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พนัธุกรรมแบบเดียว, ตวัยาส่งผลต่อรหสัพนัธุกรรมทุกแบบ, ตวัยาไม่ส่งผลต่อรหสัพนัธุกรรมแบบ
เดียว และตวัยาไม่ส่งผลต่อรหสัพนัธุกรรมทุกแบบ  

ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้าก Database มาสร้างเป็นกฎ ในรูปแบบของ IF…..THEN 
 

 
ภาพท่ี 8 แสดงการน าขอ้ความรู้มาสร้างฐานกฎ 

 
จากนั้นผูว้ิจยัไดอ้อกแบบโครงสร้างและพฒันาฐานความรู้ โดยมีรูปแบบสถาปัตยกรรม

ของระบบ ซ่ึงประกอบไปดว้ย 5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ส่วนติดต่อกบัผูใ้ชง้าน โดยส่วนน้ีจะถูกใชง้านโดยผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัยา และ
ผูเ้ช่ียวชาญ โดยจะเป็นผูน้ าเขา้ขอ้ความรู้ต่างๆ ท่ีไดม้าจากการสอบถาม หรือวิเคาระห์จากผูป่้วย 
 ส่วนท่ี 2 ส่วน Interface Engine จะท าหนา้ท่ีน าขอ้ความจริงมาแปลงใหอ้ยูใ่นรูปแบบของ
กฎ 
 ส่วนท่ี 3 ส่วนน าเขา้ขอ้ความจริงต่างๆท่ีไดม้าผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัยา 
 ส่วนท่ี 4 ส่วนการแสดงผล โดยจะไดม้าจากการวิเคราะห์ขอ้ความจริงและกฎต่างๆท่ีมีอยู่
ในฐานกฎ 
 ส่วนท่ี 5 ตารางฐานกฎ เป็นส่วนท่ีเก็บขอ้ความรู้ต่างๆท่ีอยูใ่นรูปแบบของกฎ สร้างโดยใช้
โปรแกรม MySQL 
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ภาพท่ี 9 แสดงสถาปัตยกรรมฐานความรู้ 

 
การสร้างฐานความรู้สร้างโดยใชโ้ปรแกรม NetBeans IDE 6.9.1 โดยระบบท่ีสร้างข้ึน

ไดรั้บการทดสอบจากกรณีท่ีพบผูป่้วยทัว่ไป ซ่ึงการทดสอบอยูใ่นเกณฑท่ี์สามารถยอมรับได ้
 
Junliang He และคณะ (2013) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัระบบฐานความรู้ส าหรับการจดัสรรท่ีจอด

คอนเทรนเนอร์ในท่าเรือ และป้ันจัน่ท่ีจะใชย้กคอนเทรนเนอร์  
โดยการพฒันาฐานความรู้นั้นมี 4 กระบวนการ คือ 1) การไดม้าซ่ึงความรู้ 2) การแยกกลุ่ม

ควมรู้ 3) การสร้างกฎ 4) การใหเ้หตุผลความรู้เพื่อใหร้ะบบมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
1. การไดม้าซ่ึงความรู้ โดยจดัหาวิธีการท่ีใชเ้วลาน้อย และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดจาก

แหล่งขอ้มูลต่างๆ เช่น ผูเ้ช่ียวชาญ เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง หรือขอ้มูลในฐานขอ้มูล และขั้นตอนท่ีส าคญั
ของการการไดม้าซ่ึงความรู้ยงัรวมถึง การจดัเก็บ การแปลความหมาย และการวิเคราะห์ขอ้มูล ซ่ึง
กระบวนการน้ีจะถูกท าซ ้ าเป็นวงจรไปเร่ือยๆ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพ 

 
 

 
 
 

ภาพท่ี 10 แสดงขั้นตอนการไดม้าซ่ึงความรู้ 
 

2. การแยกกลุ่มความรู้ มี 2 ขั้นตอน คือ 
 ขั้นตอนท่ี 1 สร้างตน้ไม ้โดยใชว้ิธีการคน้หาปกติ 
 1. โดยตดัสินใจจากผูเ้ช่ียวชาญ และการทบทวนเอกสาร 
 2. แยกกลุ่มความรู้ตามลกัษณะ หรือคุณสมบติั 



27 
 

 3. สร้างตน้ไมต้ามกลุ่ม และคุณสมบติั 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 11 แสดงแผนภาพตน้ไมท่ี้ไดจ้ากการแยกกลุ่มความรู้ 
 
 ขั้นตอนท่ี 2 จดัการกบัความรู้ทั้งหมดท่ีไดม้า เช่น ดูความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยักบั

ส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนในการด าเนินงาน 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 12 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยักบัส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนในการด าเนินงาน 
 

3 . การสร้างกฎ จะมีการสร้างกฎตามแผนภาพต้นไม้ โดยกฎจะอยู่ ใน รูปแบบ 
IF…….THEN 
 เช่น   Rule 1: If the berth time conflicted/crossed/overlapped 

Then the berth location cannot be conflicted/crossed/overlapped 
Rule 2: If the berth location conflicted/crossed/overlapped 
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Then the berth time cannot be conflicted/crossed/overlapped 
Rule 3: If berth location outside of the quay length 

Then berth location not valid 
Rule 4: If the berth time smaller than the arrival time 

Then berth time invalid 
Rule 5: Berth allocation computation rules are as follows 
 

4. การใหเ้หตุผลความรู้ เปรียบเสมือนการตรวจสอบความถูกตอ้งของความรู้ เพื่อให้ระบบ
มีประสิทธิภาพมากข้ึน ประกอบไปดว้ย 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 

 ขั้นตอนท่ี 1 ตรวจสอบขอ้มูลจากความรู้พื้นฐาน โดยตรวจสอบจากความสัมพนัธ์
ของเซตขอ้มูลว่าถูกหรือผิด ถา้ถูกก็สามารถท างานตามเซตขอ้มูลนั้นไดเ้ลย แต่ถา้ผิดให้กลบัไป
ตรวจสอบขอ้มูลในฐานขอ้มูล 

 ขั้นตอนท่ี 2 ถา้ความรู้ท่ีน าไปใช้ และวิธีการถูกตอ้งให้หยุดรวจสอบ แต่ถา้ไม่
ถูกตอ้งใหไ้ปขั้นตอนท่ี 3  

 ขั้นตอนท่ี 3 เลือก และจดัเตรียมขอ้มูล เพื่ออพัเดทใหเ้ป็นขอ้มูลปัจจุบนั 
 ขั้นตอนท่ี 4 กลบัไปท่ีขั้นตอนท่ี 1 
เม่ือพฒันาระบบเสร็จเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัได้แบ่งการทดสอบเป็น 3 กลุ่ม โดยแบ่งตาม

ปัจจยัท่ีแตกต่างกนัออกไป ในแต่ละกลุ่มจะทดสอบ 10 กรณี จากผลการทดสอบพบว่า ระบบท่ี
พฒันาข้ึนสามารถใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และมีความน่าเช่ือถือ 

 
จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดพบว่าอลักอริทึมในการหาค าตอบท่ีเป็นท่ีนิยมกนั

อย่างแพร่หลาย คือ ตน้ไมต้ดัสินใจ (Decision Tree) และการสร้างฐากกฎ (Rule Based) และ
เคร่ืองมือท่ีน ามาใชพ้ฒันาฐานความรู้ก็มีหลากหลายรูปแบบไม่ว่าจะเป็น การใชเ้ปลือกระบบ
ผูเ้ช่ียวชาญ CLIPS โปรแกรม Netbeans หรือการใชโ้ปรแกรมในลกัษณะช่วยจดัการเน้ือหา (CMS) 
เช่น Bambo /Joomla ซ่ึงข้ึนอยูก่บัลกัษณะของงานและความเช่ียวชาญของผูพ้ฒันาฐานความรู้นั้น ๆ 
และจากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท าใหท้ราบถึงกระบวนการในการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึง
ทุกงานวิจยัจะมีส่วนประกอบหลกัๆ ท่ีคลา้ยคลึงกนั ประกอบไปดว้ย 

1. การศึกษาขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นเวบ็ไซต ์ขอ้มูลจากเอกสารหรือต าราต่างๆ 
และผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อออกแบบโครงสร้าง และรายละเอียดท่ีจะจดัเกบ็ในฐานความรู้ 
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2. การดึงความรู้หรือขอ้ความจริง จากผูเ้ช่ียวชาญหรือเอกสาร ต าราต่างๆ มาจดัเก็บไวใ้น
รูปแบบของฐานขอ้มูล 

3. การสร้างฐานกฎ โดยน าขอ้ความจริงท่ีถูกจดัเก็บมาสร้างให้อยู่ในลกัษณะของกฎ โดย
ส่วนใหญ่จะสร้างในรูปแบบของ IF……THEN….. 

4. การพฒันาระบบฐานความรู้ โดยส่วยใหญ่จะมีการท างานในรูปแบบออนไลน์ 
5. ทดสอบการใชง้าน และประเมินผลโดยกลุ่มตวัอยา่งและผูเ้ช่ียวชาญ และปรับปรุงระบบ

ใหส้มบูรณ์ 
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บทที่ 3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัย

ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต โดยผูว้ิจยัไดอ้อกแบบวิธีการ
ด าเนินงานวิจยัตามขั้นตอน ดงัน้ี   
  1. ขั้นตอนในการด าเนินงานวิจยั 

2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยั 
  3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั 
  4. การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

 5. วิธีด าเนินการวิจยั และรวบรวมขอ้มูล 
 6. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
1. ขั้นตอนในกำรด ำเนินงำนวจิัย 

1.1 ศึกษาขอ้มูล เพื่อก าหนดกรอบในการด าเนินงานวิจยั 
1.1.1 ศึกษาหลกัการ แนวความคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญจาก

แหล่งความรู้ต่างๆ ไม่วา่จะเป็นหนงัสือ หรืองานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
1.1.2 เกบ็รวมรวมองคค์วามรู้เก่ียวกบัขอ้มูลปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต จากแหล่งขอ้มูล

ต่างๆ เช่น การสัมภาษณ์หรือสนทนากบัเจา้หน้าท่ี Call Center ของบริษทัทรูอินเทอร์เน็ต ท่ีมี
ประสบการณ์การรับปัญหา และการแกไ้ขปัญหาอินเทอร์เน็ตเบ้ืองตน้กบัลูกคา้โดยตรง และศึกษา
ความรู้ในการแก้ไขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตเบ้ืองตน้จากทางเว็บไซต์ผูใ้ห้บริการ และ
เวบ็ไซตอ่ื์นๆ อีกดว้ย 

1.1.3 วิเคราะห์ขอ้มูลต่างๆ ท่ีได ้เพื่อน าไปประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อ
การวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต 

1.2 ก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มท่ี 1 กลุ่มเจา้หน้าท่ี   
Call Center ซ่ึงตอ้งมีคุณสมบติัตามท่ีก าหนด เป็นกลุ่มในการตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้ค าถาม 
ค าตอบและวิธีการแกไ้ขปัญหา กลุ่มท่ี 2 ผูใ้ชง้านระบบ เป็นผูป้ระเมินความพึงพอใจของระบบ  
โดยทั้ง 2 กลุ่มตวัอยา่งไดม้าจากวิธีการสุ่มอยา่งง่าย 
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1.3 ก าหนดกรอบในการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการด าเนินงานวิจยั และการพฒันาเคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการวิจยั 

1.4 การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั โดยใชก้ระบวนการต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้
สามารถทดสอบการใช้งานและทดสอบประสิทธิภาพของระบบ รวมไปถึงการส ารวจความ          
พึงพอใจของผูใ้ชง้านท่ีมีต่อระบบ 

1.5 ทดสอบการใชง้านกบักลุ่มตวัอย่างตามกระบวนการวิจยัท่ีไดก้ าหนดไว ้และเก็บรวบรวม
ขอ้มูล 

1.6 วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปวิเคราะห์กบัค่าสถิติต่างๆ และ
สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 
2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

2.1 ประชากร แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
กลุ่มท่ี 1 เจา้หนา้ท่ี Call Center บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต เป็นผูเ้ช่ียวชาญในการแกไ้ขปัญหา

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ เป็นผูต้รวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีน าไปสร้างกฎ
เพื่อน าไปเกบ็รวบรวมไวใ้นฐานความรู้  

กลุ่มท่ี 2 ผูใ้ชง้านระบบทัว่ไป ไดแ้ก่ ผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ต ของบริษทัทรูอินเทอร์เน็ต เป็นผู ้
ประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจในการต่อการใชง้านระบบ 

2.2 กลุ่มตวัอยา่ง แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
กลุ่มท่ี 1 เจา้หนา้ท่ี Call Center บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี call center ท่ีแกไ้ข

ปัญหาอินเทอร์เน็ตให้กบัผูใ้ชบ้ริการจ านวน 3 คน ของบริษทัทรูอินเทอร์เน็ต ในปี 2558 ใชก้าร
เลือกแบบเจาะจง โดยผูว้ิจยัก าหนดคุณสมบติัของเจา้หนา้ท่ี call center คือ ตอ้งมีประสบการณ์
ทางดา้นการแกไ้ขปัญหาอินเทอร์เน็ตไม่นอ้ยกวา่ 3 ปี 

กลุ่มท่ี 2 ผูใ้ชง้านระบบทัว่ไป ไดแ้ก่ ผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ต ของบริษทัทรูอินเทอร์เน็ต จ านวน 
10 คน โดยใชว้ิธีการสุ่มอยา่งง่าย 

 
3. เคร่ืองมือที่ใช้ในงำนวจิัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการด าเนินงานวิจยัในคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
3.1 แบบประเมินเน้ือหาของการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
3.2 ระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
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โดยมีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการพฒันาระบบ คือ 
1. Netbean IDE 8.0 เป็นโปรแกรมส าหรับการพฒันาระบบ 
2. JAVA เป็นภาษาท่ีใชใ้นการพฒันาแอปพลิเคชัน่ 
3. JESS เป็นกลไกอนุมานของระบบ 
4. Apache เป็นซอฟตแ์วร์เวบ็เซิร์ฟเวอร์ 
5. MySQL เป็นซอฟตแ์วร์ระบบฐานขอ้มูล 

3.3 แบบประเมินประสิทธิภาพของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต 

3.4 แบบประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต 

 
4. กำรสร้ำงและพฒันำเคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวจิัย 

4.1 การสร้างแบบประเมินเน้ือหาของระบบการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต เพื่อให้
เจา้หนา้ท่ี Call Center ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 3 คน ประเมินความถูกตอ้ง และความสอดคลอ้ง
ของเน้ือหา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ศึกษา และเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากแหล่งความรู้ ซ่ึงเป็นขั้นตอนในการจดัเตรียมขอ้มูลท่ีจะ
จดัเกบ็ในระบบผูเ้ช่ียวชาญ โดยผูว้ิจยัก าหนดแหล่งขอ้มูลไว ้ดงัน้ี 

1.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงเป็น
เจา้หนา้ท่ี call center ท่ีแกไ้ขปัญหาอินเทอร์เน็ตใหก้บัผูใ้ชบ้ริการจ านวน 3 คน โดยผูว้ิจยัก าหนด
คุณสมบติัของเจา้หนา้ท่ี call center คือ ตอ้งมีประสบการณ์ทางดา้นการแกไ้ขปัญหาอินเทอร์เน็ตไม่
น้อยกว่า 3 ปี เพื่อให้ได้เทคนิคการแก้ปัญหาท่ีครอบคลุมมากข้ึน โดยการสัมภาษณ์จะเป็นการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (Indepth Interview) ซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์ท่ีไม่มีการก าหนดกฎเกณฑเ์ก่ียวกบั
ค าถามและล าดบัขั้นตอนของการสัมภาษณ์ไวล่้วงหน้า ผูว้ิจยัจะสัมภาษณ์โดยมุ่งไปท่ีประเด็นท่ี
ตอ้งการเป็นหลกั 

1.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาจากแหล่งขอ้มูล
เอกสาร วารสาร หนงัสือต่างๆ และเวบ็ไซตข์องผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ต 

2. น าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดม้าวิเคราะห์ถึงความสัมพนัธ์ของขอ้มูลให้สอดคลอ้งกนัใน
รูปแบบค าถาม ค าตอบ และวิธีการแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต เพื่อน าไปจดัท าให้อยู่ใน
รูปแบบกฎ และน าเขา้สู่ฐานความรู้ในระบบผูเ้ช่ียวชาญต่อไป 
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2.1 น าโครงสร้างขอ้มูลท่ีไดใ้หอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความเป็นไปไดท่ี้จะใชใ้นการ
พฒันาระบบ 

2.2 สร้างแบบประเมินเน้ือหาของระบบการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต โดยมี
องคป์ระกอบของแบบประเมิน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ค  าช้ีแจง  
ส่วนท่ี 2 รายการท่ีขอความคิดเห็น เพื่อประเมินความถูกตอ้ง ครบถว้นของค าถาม 

การเรียงล าดับค าถาม ความความสอดคล้องของค าถามและค าตอบ และความถูกต้องของวิธี
แกปั้ญหา  

ส่วนท่ี 3 ผลการประเมินในแต่ละรายการ  
ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

3. น าแบบประเมินเน้ือหาของระบบการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ไปหา
คุณภาพของเน้ือหา โดยใหเ้จา้หนา้ท่ี Call Center 3 คน ตามคุณสมบติัท่ีระบุไวใ้นกลุ่มตวัอยา่งกลุ่ม
ท่ี 1 เป็นผูป้ระเมิน โดยวดัค่าความเท่ียงตรงตามวิธี IOC (Index of Item Objective Congruence) 
(บุญชม ศรีสะอาด : 2545) และน าผลการประเมินไปปรับปรุงต่อไป เพื่อใหมี้ค่าความเท่ียงตรงท่ี
ยอมรับได ้ โดยใชห้ลกัการใหค้ะแนนดงัน้ี 

ใหค้ะแนน +1 ใชไ้ด ้
ใหค้ะแนน   0 ไม่แน่ใจ 
ใหค้ะแนน -1 ใชไ้ม่ได ้

 แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร 

    
N

RIOC 
  

เม่ือ 

    IOC  คือ  ความความเท่ียงตรงของเน้ือหา 
    R   คือ ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
       N      คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่าดชันีความสอดคลอ้งท่ียอมรับไดต้อ้งมีค่าตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไป 
 

4.2 การสร้างระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต โดยมีขั้นตอนการ
พฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญดงักล่าว ดงัน้ี 
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1. ศึกษาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญ ทั้งในดา้นของเน้ือหาในระบบ 
และผูว้ิจยัยงัตอ้งค านึงถึง ฮาร์ดแวร์ ซอฟแวร์ และเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ ท่ีจะน ามาใช้ใน
ระบบ 

2. วิเคราะห์และออกแบบระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 

2.1 ออกแบบสถาปัตยกรรมของระบบ (System Architecture) ซ่ึงมีองคป์ระกอบ ดงัน้ี 
 

 

ภาพท่ี 13 แสดงสถาปัตยกรรมของระบบวินิจฉยัปัญหาการใชง้านอินเทอร์เน็ต 
 

2.2 โครงสร้างของระบบ การท างานของระบบผูเ้ช่ียวชาญน้ี ผูว้ิจยัไดอ้อกแบบโดยแบ่ง
การท างานออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ส่วนของผูใ้ชง้านทัว่ไป 
ผูใ้ชง้านทัว่ไป หมายถึง บุคคลท่ีมีความตอ้งการในงานระบบในการวินิจฉยัเหตุเสียท่ี

เกิดข้ึนกบัการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต และผูใ้ชท่ี้ตอ้งการคน้หาวิธีการแกไ้ขเหตุเสียเบ้ืองตน้ โดยผูใ้ช้
สามารถเลือกท่ีเมนูการวินิจฉัยปัญหาอินเทอร์เน็ต ระบบจะสอบถามผูใ้ชถึ้งอาการหลกัท่ีผูใ้ชพ้บ 
จากนั้นระบบจะแสดงรายการอาการร่วมท่ีเป็นไปไดภ้ายใตอ้าการหลกันั้นๆ ให้ผูใ้ชเ้ลือกอีกคร้ัง 
เม่ือรับขอ้มูลจากผูใ้ชค้รบถว้นแลว้ การวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่อจะใชก้ลไกอนุมานในการวินิจฉยั
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ปัญหาการเช่ือมต่อ เพื่อแสดงสาเหตุปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต และผูใ้ชส้ามารถดูรายละเอียด
สาเหตุ และวิธีการแกปั้ญหา เพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีพบต่อไป  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 14 แสดงขั้นตอนการท างานของระบบวินิจฉยัปัญหาการใชง้านอินเทอร์เน็ต                     
ส่วนท่ี 1 ส่วนของผูใ้ชง้านทัว่ไป 

แสดงขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 

ตอ้งการ 

ไม่ตอ้งตอ้งการ 

แสดงสาเหตุการเสีย 

และแนวทางการแกไ้ข 

เสร็จส้ิน 

 กรอกขอ้มูลท่ี
ตอ้งการคน้หา 

 

ฐานความรู้ 

ตรวจสอบขอ้มูลในฐานความรู้ แจง้ผูใ้ชไ้ม่พบขอ้มูล 

เร่ิม 

ตอ้งการคน้หา 

อีกหรือไม่ 

ไม่พบ 

พบ 

ตอ้งการ 

ไม่ตอ้งตอ้งการ 

เลือกอาการหลกั 

ตาม List รายการ 

 
เลือกอาการท่ีพบเพ่ิมเติม 

ตาม List รายการ 

คน้หา List อาการท่ีพบ
เพ่ิมเติมตามอาการหลกัท่ี
เลือก จากฐานความรู้ 

JESS Engine น าค  าตอบท่ี
ไดไ้ปประมวลผลหา

สาเหตุการเสีย 

ตอ้งการวินิจฉยัอาการ
เสียเพิ่มเติม 
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ส่วนท่ี 2 ส่วนของผูดู้แลระบบ 
ผูดู้แลระบบ หมายถึง บุคคลท่ีมีหนา้ท่ีดูแลการเขา้ใชง้านของผูเ้ช่ียวชาญ โดยการท่ี

ผูเ้ช่ียวชาญจะสามารถน าความรู้ต่างๆ เขา้สู่ระบบได ้ผูเ้ช่ียวชาญคนนั้นจะตอ้งไดรั้บการอนุมติัจาก
ผูดู้แลระบบ ใหส้ามารถเขา้ใชง้านได ้และผูดู้แลระบบยงัสามารถจดัการกบัขอ้ความรู้ในระบบไม่ว่า
จะเป็น เพิ่ม แกไ้ข และลบ ขอ้ความรู้ต่าง ๆ ไดอี้กดว้ย 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 15 แสดงขั้นตอนการท างานของระบบวินิจฉยัปัญหาการใชง้านอินเทอร์เน็ต 
ส่วนท่ี 2 ส่วนของผูดู้แลระบบ 
 
 

เร่ิม 

กรอกขอ้มูล Username  
และ Password 

จดัการขอ้มูลผูเ้ช่ียวชาญ 
- เพิ่ม แกไ้ข และลบขอ้มูล 
- ยนืยนัสิทธ์ิการใชง้าน 

ตรวจสอบสิทธ์ิเข้า
ใช้งาน 

ไม่ผา่น 

ผา่น 

จดัการขอ้มูลฐานความรู้ 
- เพิ่ม แกไ้ข และลบขอ้ความรู้ 

เสร็จส้ิน 

แจง้ขอ้มูล Username 
และ Password ไม่ถูกตอ้ง 
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ส่วนท่ี 3 ส่วนของผูเ้ช่ียวชาญ 
ผูเ้ช่ียวชาญ หมายถึง บุคคลท่ีมีความเช่ียวชาญเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่อ

อินเทอร์เน็ต โดยผูเ้ช่ียวชาญเป็นส่วนส าคญัของการพฒันาระบบ ผูเ้ช่ียวชาญจะมีหน้าท่ีจดัการ
ขอ้ความรู้ โดยการจดัท าขอ้มูลต่าง ๆ ใหอ้ยูใ่นรูปแบบของฐานกฎ และส่งใหผู้ดู้แลระบบตรวจสอบ 
เพื่อน าเขา้สู่ฐานความรู้ต่อไป ผูเ้ช่ียวชาญสามารถเขา้มาดูขอ้ความรู้ท่ีถูกจดัเกบ็ไวใ้นฐานความรู้ได ้

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 16 แสดงขั้นตอนการท างานของระบบวินิจฉยัปัญหาการใชง้านอินเทอร์เน็ต  
ส่วนท่ี 3 ส่วนของผูเ้ช่ียวชาญ 

 

เร่ิม 

กรอกขอ้มูล Username  
และ Password 

ตรวจสอบสิทธ์ิ 

เขา้ใชง้าน 
ไม่ผา่น 

ผา่น 

อนุมติัแลว้ 

ยงัไม่อนุมติั 

ดูขอ้มูลฐานความรู้ 

เสร็จส้ิน 

สมคัรสมาชิก เขา้สู่ระบบ 

รอการยนืยนัสิทธ์ิการใชง้าน 
จากผูดู้แลระบบ 

กรอกรายละเอียด 
การสมคัร 

 

ตั้งค่าขอ้มูล 
Username และPassword 

 

รอการยนืยนัสิทธ์ิการใชง้าน 
จากผูดู้แลระบบ 

 

ตรวจสอบการยืนยันสิทธ์ิ
จากผู้ดูแลระบบ 
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2.3 ลกัษณะการท างานของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้ผนภาพกระแสการไหลของขอ้มูล (Data Flow Diagram) แทนการอธิบาย
ลกัษณะการท างานของระบบ โดยแบ่งเป็น 3 ระดบั ดงัน้ี 

1. แผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 0 (Data Flow Diagram Level-0) 
 แผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 0 (Data Flow Diagram Level-0) น้ีจะแสดง

ภาพรวมของระบบ โดยระบบจะประกอบไปด้วย ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกับระบบ และกระแสขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัระบบ 

 

 
ภาพท่ี 17 แผนภาพผงัการไหลของขอ้มูลระดบัท่ี 0 (Data Flow Diagram Level-0) ของระบบ
ผูเ้ช่ียวชาญการวินิฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

 
จากภาพท่ี 17 ท่ีแสดงภาพรวมของระบบ โดยประกอบไปดว้ย  

ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัระบบ ไดแ้ก่ ผูใ้ชท้ัว่ไป ผูดู้แลระบบ และผูเ้ช่ียวชาญ 
กระแสขอ้มูลน าเขา้ของระบบ ไดแ้ก่ ขอ้มูลผูเ้ช่ียวชาญ ขอ้มูลอาการหลกั ขอ้มูลค าถาม

อาการท่ีพบร่วม ขอ้มูลกฎ ขอ้มูลสาเหตุปัญหาการเช่ือมต่อ ขอ้มูลวิธีแกไ้ข เป็นตน้ 
กระแสขอ้มูลน าออกของระบบ ไดแ้ก่ สาเหตุปัญหาการเช่ือมต่อ วิธีแกไ้ข และผลการ

คน้หา, ขอ้มูลอาการหลกั ขอ้มูลค าถามอาการท่ีพบร่วม ขอ้มูลกฎ ขอ้มูลสาเหตุปัญหาการเช่ือมต่อ 
ขอ้มูลวิธีแกไ้ข เป็นตน้ 

หน่วยประมวลผล ได้แก่ ระบบผู ้เ ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต 
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2. แผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 1 (Data Flow Diagram Level-1) 
แผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 1 (Data Flow Diagram Level-1) น้ีจะแสดง

รายละเอียดของหน่วยประมวลผล โดยแตกรายละเอียดมาจากแผนกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 0 ซ่ึงแสดง
เพียงภาพรวมของระบบเท่านั้น แผนภาพกระแสขอ้มูลระดับท่ี 1 จะแสดงให้เห็นว่าในระบบ
ประกอบดว้ยหน่วยประมวลผลใดบา้ง และกระแสขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยประมวลผลนั้นๆ ยงัมี
การเพิ่มเติมในส่วนแหล่งเกบ็ขอ้มูลอีกดว้ย 

 

 
ภาพท่ี 18 แผนภาพผงัการไหลของขอ้มูลระดบัท่ี 1 (Data Flow Diagram Level-1) ของระบบ
ผูเ้ช่ียวชาญการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

 
จากภาพท่ี 18 จะเห็นว่า หน่วยประมวลผลท่ีไดแ้ตกรายละเอียดออกมาจะได ้4 หน่วยประมวลผล
หลกัๆ 4 หน่วยประมวลผล ไดแ้ก่ การวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ การคน้หาวิธีแกไ้ขเหตุเสีย การ
จดัการขอ้มูล และการจดัการขอ้มูลผูเ้ช่ียวชาญ 
 ส่วนแหล่งเก็บขอ้มูล ไดแ้ก่  node, symptom, question, disease, user ซ่ึงจะแสดง
รายละเอียดในส่วนของพจนานุกรมขอ้มูลต่อไป  
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3. แผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 2 (Data Flow Diagram Level-2) 
แผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 2 (Data Flow Diagram Level-2) น้ีจะแสดง

รายละเอียดของแต่ละหน่วยประมวลผลอยา่งละเอียด ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
3.1 แผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 2 (Data Flow Diagram Level-2) ของหน่วย

ประมวลผลการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ ซ่ึงประกอบไปดว้ย หน่วยประมวลผลย่อย 3 หน่วย
ประมวลผล ไดแ้ก่ การรับขอ้มูล กลไกอนุมานหาสาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่อ และการแสดง
สาเหตุและวิธีแกไ้ขปัญหา ส่วนแหล่งเกบ็ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ node, disease ดงัภาพท่ี 19 
 

 
ภาพท่ี 19  แผนภาพผงัการไหลของขอ้มูลระดบัท่ี 2 (Data Flow Diagram Level-2) ของ  
หน่วยประมวลผลการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

 
3.2 แผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 2 (Data Flow Diagram Level-2) ของหน่วย

ประมวลผลการค้นหาวิธีแก้ไขเหตุเสีย ซ่ึงประกอบไปด้วย หน่วยประมวลผลย่อย 3 หน่วย
ประมวลผล ไดแ้ก่ การรับขอ้มูล การ Mapping และการแสดงผล ส่วนแหล่งเก็บขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 
ไดแ้ก่ disease ดงัภาพท่ี 20 
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ภาพท่ี 20  แผนภาพผงัการไหลของขอ้มูลระดบัท่ี 2 (Data Flow Diagram Level-2) ของ 
หน่วยประมวลผลการคน้หาวิธีแกไ้ขเหตุเสีย 
 

3.3 แผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 2 (Data Flow Diagram Level-2) ของหน่วย
ประมวลผลการจดัการขอ้มูล ซ่ึงประกอบไปดว้ย หน่วยประมวลผลยอ่ย 4 หน่วยประมวลผล ไดแ้ก่ 
การเขา้สู่ระบบ การเพิ่ม แกไ้ข ลบขอ้มูล การสร้างกฎ และการแสดงผล ส่วนแหล่งเก็บขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ node, symptom, question, disease ดงัภาพท่ี 21 
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ภาพท่ี 21  แผนภาพผงัการไหลของขอ้มูลระดบัท่ี 2 (Data Flow Diagram Level-2) ของ 
หน่วยประมวลผลการจดัการขอ้มูล 

 
3.4 แผนภาพกระแสขอ้มูลระดบัท่ี 2 (Data Flow Diagram Level-2) ของหน่วย

ประมวลผลการจัดการขอ้มูลผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงประกอบไปด้วย หน่วยประมวลผลย่อย 4 หน่วย
ประมวลผล ไดแ้ก่ การสมคัรสมาชิก การยืนยนัการเขา้ใชง้าน การเพิ่ม แกไ้ข ลบขอ้มูลผูเ้ช่ียวชาญ 
และการแจง้สถานะการใชง้าน ส่วนแหล่งเกบ็ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง user ดงัภาพท่ี 22 
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ภาพท่ี 22  แผนภาพผงัการไหลของขอ้มูลระดบัท่ี 2 (Data Flow Diagram Level-2) ของ 
หน่วยประมวลผลการจดัการขอ้มูลผูเ้ช่ียวชาญ 

 
2.4 ออกแบบฐานขอ้มูล ผูว้ิจยัไดท้  าการออกแบบฐานขอ้มูลโดยใชแ้บบจ าลอง E-R 

Model (Entity Relationship Model) ซ่ึงมีรายละเอียดความสัมพนัธ์ของขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี  
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 23 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งกลุ่มขอ้มูล (ER Diagram) 
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2.5 การออกแบบพจนานุกรมท่ีเก็บขอ้มูล (Data Dictionary) การออกแบบการจดัเก็บ
ขอ้มูลอยา่งเป็นระบบ จะท าใหง่้ายต่อการเขา้ถึงขอ้มูล และการคน้หา ทางผูว้ิจยัจึงเลือกใชโ้ปรแกรม 
mysql ในการจดัการฐานขอ้มูล โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
ตารางท่ี 1 ตารางอาการเสียหลกั 

Field Name Type Length Description Remark 
code_disease int 3 รหสัอาการเสียหลกั PK 
disease_name varchar 30 ช่ืออาการเสียหลกั  
disease_cause varchar 50 รายละเอียดอาการเสียหลกั  

disease_symptom int 3 รหสัโหนด FK 
 
ตารางท่ี 2 ตารางโหนด 

Field Name Type Length Description Remark 
node_id int 5 รหสัโหนด PK 
answer char 5 ค  าตอบ (yes,no)  PK 

code_question int 3 รหสัค าถาม FK 
symptom_id int 3 รหสัอาการหลกั FK 
node_id_next int 3 รหสัโหนดถดัไป  
code_disease int 3 รหสัสาเหตุเหตุเสีย FK 

  
ตารางท่ี 3 ตารางค าถาม 

Field Name Type Length Description Remark 
code_question int 3 รหสัค าถาม PK 

question varchar 50 ค าถาม  
 
ตารางท่ี 4 ตารางสาเหตุเหตุเสีย 

Field Name Type Length Description Remark 
symptom_id int 3 รหสัสาเหตุเหตุเสีย PK 

Symptom_name varchar 50 สาเหตุเหตุเสีย  
Sympton_description  varchar 100 วิธีการแกปั้ญหา  

node_id int 5 รหสัโหนด FK 



45 
 

ตารางท่ี 5 ตารางขอ้มูลผูใ้ช ้
Field Name Type Length Description Remark 

user_id int 3 รหสัผูใ้ชง้าน PK 
user_name varchar 50 ช่ือผูใ้ชง้าน  

user_surname varchar 100 นามสกุลผูใ้ชง้าน  
user_birthday date  วนั/เดือน/ปี เกิด  

user_occupation varchar 50 อาชีพ  
user_username varchar 20 ช่ือเขา้ใชร้ะบบ  
user_password varchar 20 รหสัผา่น  

user_type int 1 ประเภทผูใ้ชง้าน  
user_status int 1 สถานะผูใ้ชง้าน  

 
หมายเหตุ : จากตารางท่ี 3.5 
user_type มี 2 ประเภท คือ  

2 แทนผูดู้แลระบบ  

3 แทนผูเ้ช่ียวชาญ  
user_status มี 2 ประเภท คือ  

1 คือ อนุญาตใหเ้ขา้สู่ระบบได ้ 

2 คือ ไม่อนุญาตใหเ้ขา้สู่ระบบได ้ 
 

2.6 การออกแบบส่วนประสานงานกบัผูใ้ช ้(User Interface) ซ่ึงใชเ้ป็นตวักลางในการ
ติดต่อส่ือสารระหวา่งผูใ้ชก้บัระบบ โดยหนา้ต่างใชง้านจะประกอบไปดว้ย  

2.6.1 ส่วนเมนูหนา้แรก ซ่ึงมีเมนูดงัน้ี 
1. เมนูตรวจสอบการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
2. เมนูคน้หา 
3. เมนูส าหรับผูดู้แลระบบ 
4. เมนูส าหรับผูเ้ช่ียวชาญ 
5. เมนูติดต่อเรา 
6. ออกจากการใชง้าน 
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ภาพท่ี 24 แสดงตวัอยา่งหนา้ต่างการใชง้านหนา้แรกของระบบ 

 
2.6.2 ส่วนหนา้ต่างการท างาน  
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ภาพท่ี 25 แสดงตวัอยา่งหนา้ต่างการท างานของระบบ 
 

2.7 การพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญ โดยผูว้ิจยัมีกระบวนการในการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญ
ดงัน้ี 

1. การวิเคราะห์ปัญหา ในขั้นตอนน้ีจะเป็นการวิเคราะห์ปัญหา โดยผูว้ิจัย
ท าการศึกษาขอ้ปัญหา และวิธีการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้จากเจา้หนา้ท่ี Call Center และเอกสารต่างๆ  

ซ่ึงจากการศึกษาระบบงานเดิม พบว่า เม่ือผูใ้ชบ้ริการประสบปัญหา ผูใ้ชบ้ริการ
ยงัไม่มีขอ้มูลสนบัสนุนเพียงพอท่ีจะตรวจสอบถึงปัญหาท่ีพบ และแนวทางการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้ 
จึงจ าเป็นตอ้งโทรเขา้มาสอบถามขอ้มูลจากเจา้หนา้ท่ี Call Center เป็นจ านวนมาก บ่อยคร้ังท่ีพบว่า
ปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อเขา้มาเป็นปัญหาเล็กน้อย และบางเวลาจ านวนเจา้หน้าท่ี Call Center 
อาจจะมีจ านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเสียเวลา และค่าใชจ่้ายในการรอสาย 
เป็นสาเหตุท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ และสูญเสียโอกาสในการใชง้านได ้ 

วิธีการหน่ึงซ่ึงผูว้ิจยัเลือกใช้ในการจดัขั้นตอนในการแกปั้ญหาคือ การจดัการ
ความรู้ในรูปแบบตน้ไมต้ดัสินใจ (Decision Tree) เน่ืองจากในกรณีท่ีความรู้มีขนาดใหญ่และ
ซบัซอ้น การใชโ้ครงสร้างตน้ไมจ้ะเป็นวิธีการท่ีสะดวก   

2. การถอดความรู้ ความรู้เก่ียวกบัเหตุเสียต่างๆของการใชง้านอินเทอร์เน็ต จะถูก
รวบรวมความรู้ จากการสมัภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นการแกปั้ญหาอินเทอร์เน็ต ซ่ึงท าหนา้ท่ีดูแลให้
ค  าปรึกษาทางดา้นการแกปั้ญหาอินเทอร์เน็ตใหก้บั Call Center จ านวน 5 และเทคนิควิธีการแกไ้ข
ปัญหาเบ้ืองตน้เพิ่มเติมจากเวบ็ไซตผ์ูใ้หบ้ริการ 

3. การออกแบบและสร้างฐานกฎ การสร้างตน้แบบในระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการ
วินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต จะเลือกใชต้น้ไมต้ดัสินใจ (Decision Tree) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือ
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ในการเปล่ียนความรู้ต่างๆท่ีไดร้วบรวมมา เพื่อให้เป็นฐานกฎ โดยผูว้ิจยัไดท้  าการออกแบบผงังาน
ของแต่ละขอ้ปัญหาของอินเทอร์เน็ต ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 

 

 
ภาพท่ี 26 แสดงตวัอยา่งตน้ไมต้ดัสินใจของการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
อาการ ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง 

 

จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากจากออกแบบผงังานมาสร้างอยู่ในรูปแบบของฐานกฎ
โดยขอ้มูลจะอยูใ่นรูปแบบของกฎ  IF……….THEN………..  โดยเราจะแปลงเป็นกฎไดด้งัต่อไปน้ี 

 
กฎท่ี 1 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = No) 

                THEN (ยงัไม่ไดต่้อปลัก๊) 
 กฎท่ี 2 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = Yes)   
                            AND (ต่อปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ = No) 
                THEN (เตา้รับมีปัญหา) 
 กฎท่ี 3 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = Yes)   
                            AND (ต่อปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ = Yes) AND (ไฟ Adapter ติด = No) 
                THEN (Adapter เสีย) 

กฎท่ี 4 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = Yes)   
                            AND (ต่อปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ = Yes) AND (ไฟ Adapter ติด = Yes) AND (กดปุ่ ม     



49 
 

                            Power ดา้นหลงัไปท่ีต าแหน่ง On = No) 
               THEN (Router ยงัไม่ไดเ้ปิด) 
กฎท่ี 5 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = Yes)   

                            AND (ต่อปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ = Yes) AND (ไฟ Adapter ติด = Yes) AND (กดปุ่ ม     
                            Power ดา้นหลงัไปท่ีต าแหน่ง On = Yes) 

               THEN (Router มีปัญหา) 
 
4. จดัท าระบบผูเ้ช่ียวชาญโดยการน ากฎท่ีได ้ มาจดัเก็บลงในฐานความรู้ของระบบ

ผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต และใชโ้ปรแกรม JESS เป็นเคร่ืองมือใน
การอนุมานหาค าตอบ ส่ิงแวดลอ้มท่ีใชใ้นการพฒันาระบบคือ JAVA ภาษาท่ีใชใ้นการพฒันาระบบ 
Apache เป็นโปรแกรมเวบ็เซิร์ฟเวอร์ และ MySQL เป็นโปรแกรมระบบฐานขอ้มูล โดยระบบท่ีได้
จะสามารถวินิจฉัยปัญหาการใชง้านอินเทอร์เน็ตให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ และมีการน าเสนอแนวทางการ
แกไ้ขปัญหาดว้ย 

5. การปรับปรุงฐานความรู้ 
5.1 การลบขอ้มูลในฐานความรู้ 

จากภาพท่ี 26 จะเห็นว่ากรณีท่ีอาการหลกั คือ ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง มีกฎ
ทั้งหมดจ านวน 5 กฎ การลบขอ้มูลในฐานความรู้ ผูว้ิจยัขอยกตวัอย่างการลบโหนด ต่อปลั๊กแล้วมี
ไฟเข้า ออกจากฐานความรู้  และเม่ือมีการลบขอ้ค าถาม จึงตอ้งเช่ือมโยงโหนดใหม่ โดยให้ โหนด
ต่อปลั๊กจากอุปกรณ์เข้าเต้ารับแล้ว = Yes ไปเช่ือมโยงกบัโหนด ไฟ Adapter ติด จะไดก้ฎใหม่ท่ี
เหลือเพียงแค่ 4 กฎ รายละเอียดดงัน้ี 

 
กฎท่ี 1 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = No) 

            THEN (ยงัไม่ไดต่้อปลัก๊) 
 กฎท่ี 2 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = Yes)   
                            AND (ไฟ Adapter ติด = No) 
                THEN (Adapter เสีย) 

กฎท่ี 3 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = Yes)   
                         AND (ไฟ Adapter ติด = Yes) AND (กดปุ่ ม Power ดา้นหลงัไปท่ีต าแหน่ง On =    
   No) 

          THEN (Router ยงัไม่ไดเ้ปิด) 
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กฎท่ี 4 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = Yes)   
                         AND (ไฟ Adapter ติด = Yes) AND (กดปุ่ ม Power ดา้นหลงัไปท่ีต าแหน่ง On =  
   Yes) 

            THEN (Router มีปัญหา) 
โดยตวัอยา่งตน้ไมต้ดัสินใจท่ีมีการลบขอ้มูลแลว้ จะแสดงดงัภาพท่ี 28 
 

 
ภาพท่ี 27 แสดงตวัอยา่งตน้ไมต้ดัสินใจของการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
อาการ ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง ก่อนการลบกฎ 

 

 
ภาพท่ี 28 แสดงตวัอยา่งตน้ไมต้ดัสินใจของการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
อาการ ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง หลงัการลบกฎ 
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5.2 การเพิ่มขอ้มูลในฐานความรู้  
การอพัเดทฐานความรู้ เพื่อเป็นการปรับปรุงฐานความรู้ใหมี้ความทนัสมยัอยู่

เสมอ เป็นส่ิงจ าเป็น ซ่ึงจากภาพท่ี 29 มีจ านวนกฎทั้งหมด 4 กฎ เม่ือมีการอพัเดทฐานความรู้
จ าเป็นต้องสร้างกฎใหม่เพิ่มเขา้มา ในท่ีน้ีต้องการเพิ่มโหนด ต่อปลั๊กแล้วมีไฟเข้า โดยโหนด        
ต่อปลัก๊แล้วมไีฟเข้า จะแทรกอยูร่ะหวา่งโหนด ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เข้าเต้ารับแล้ว และ ไฟ  Adapter 
ติด มีเส้นเช่ือมโยงโหนด คือ Yes จากการปรับปรุงกฎในการอพัเดทฐานขอ้มูลน้ีจะไดจ้  านวนกฎ
ใหม่ 5 กฎ รายละเอียดดงัน้ี 

 
กฎท่ี 1 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = No) 

            THEN (ยงัไม่ไดต่้อปลัก๊) 
 กฎท่ี 2 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = Yes)   
                            AND (ต่อปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ = No) 
            THEN (เตา้รับมีปัญหา) 
 กฎท่ี 3 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = Yes)   
                            AND (ต่อปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ = Yes) AND (ไฟ Adapter ติด = No) 
            THEN (Adapter เสีย) 

กฎท่ี 4 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = Yes)   
                            AND (ต่อปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ = Yes) AND (ไฟ Adapter ติด = Yes) AND (กดปุ่ ม     
                            Power ดา้นหลงัไปท่ีต าแหน่ง On = No) 

           THEN (Router ยงัไม่ไดเ้ปิด) 
กฎท่ี 5 IF (ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง = Yes)  AND (ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับ = Yes)   

                        AND (ต่อปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ = Yes) AND (ไฟ Adapter ติด = Yes) AND (กดปุ่ ม     
                        Power ดา้นหลงัไปท่ีต าแหน่ง On = Yes) 

            THEN (Router มีปัญหา) 
โดยตวัอยา่งตน้ไมต้ดัสินใจท่ีมีการเพิ่มขอ้มูลแลว้ จะแสดงดงัภาพท่ี 30 
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ภาพท่ี 29 แสดงตวัอยา่งตน้ไมต้ดัสินใจของการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
อาการ ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง ก่อนการเพิ่มกฎ 
 

 
ภาพท่ี 30 แสดงตวัอยา่งตน้ไมต้ดัสินใจของการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
อาการ ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง หลงัการเพิ่มกฎ 

 
4.3 การสร้างแบบประเมินประสิทธิภาพของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่อ

อินเทอร์เน็ต ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 
4.3.1 ศึกษาเทคนิคการสร้างแบบประเมินประสิทธิภาพของระบบจากเอกสารและงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง 
4.3.2 ออกแบบเคร่ืองมือส าหรับประเมินประสิทธิภาพของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยั

ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ค  าช้ีแจง 
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ส่วนท่ี 2 ค  าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูป้ระเมิน 
ส่วนท่ี 3 รายการค าถามเก่ียวกบัการประเมินประสิทธิภาพของระบบ  
ส่วนท่ี 4 ผลการประเมินในแต่ละรายการ  

4.3.3 สร้างเคร่ืองมือส าหรับแบบประเมินประสิทธิภาพของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยั
ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต โดยใชห้ลกัเกณฑร้์อยละ ในการประเมิน  

4.3.4 น าแบบประเมินประสิทธิภาพของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต ไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงผลประเมินท่ีไดต้อ้งมีค่าความถูกตอ้งมากกวา่ร้อยละ 80 

 
4.4 การสร้างแบบประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการ

เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 
4.4.1 ศึกษาทฤษฎีหลกัการและเทคนิคในการสร้างแบบประเมินความพึงพอใจจากเอกสาร

และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
4.4.2 ออกแบบเคร่ืองมือส าหรับแบบประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชผู้ใ้ช้งานระบบ

ผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ค  าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูป้ระเมิน 
ส่วนท่ี 2 รายการค าถามเ ก่ียวกับการประเมินความพึงพอใจ ประกอบด้วย 

ความสามารถของระบบ ความถูกตอ้งของระบบ ความสะดวก และง่ายต่อการใชง้านระบบ และผล
การประเมินในแต่ละรายการ  

ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
4.4.3 สร้างเคร่ืองมือส าหรับแบบประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชง้านระบบผูเ้ช่ียวชาญ

เพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต โดยใชม้าตราส่วน 5 ระดบั (Rating Scale) ตามวิธี
ของลิเคิร์ท โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

ระดบั 5 หมายถึง  มากท่ีสุด     
ระดบั 4 หมายถึง  มาก 
ระดบั 3 หมายถึง  ปานกลาง 
ระดบั 2 หมายถึง  นอ้ย 
ระดบั 1 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

ระดบัเกณฑค่์าเฉล่ียความหมาย 
4.51 – 5.00 ความพึงพอใจของระบบอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 
3.51 – 4.50 ความพึงพอใจของระบบอยูใ่นระดบั มาก 
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 2.51 – 3.50 ความพึงพอใจของระบบอยูใ่นระดบั ปานกลาง 
1.51 – 2.50 ความพึงพอใจของระบบอยูใ่นระดบั นอ้ย 
1.00 – 1.50 ความพึงพอใจของระบบอยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 

4.4.4 น าแบบประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชง้านระบบไปใหผู้เ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน
ประเมิน เพื่อหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถาม และวตัถุประสงคข์องเคร่ืองมือ โดยใช้
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ดา้นคอมพิวเตอร์ และดา้นการสร้าง
เคร่ืองมือในการวิจยั ใชว้ิธีการเลือกแบบเจาะจง อยา่งละ 1 คน เป็นผูป้ระเมินแบบสอบถาม และจะ
วดัค่าดชันีความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม ดว้ยวิธี IOC (Index of Item Objective Congruence)  
(บุญชม ศรีสะอาด : 2545) โดยใชห้ลกัการใหค้ะแนนดงัน้ี 
   ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์

ใหค้ะแนน 0    ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
ใหค้ะแนน -1   ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์

 แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร 

    
N

RIOC 
  

เม่ือ 
    IOC คือ ความสอดคลอ้งระหวา่งวตัถุประสงคก์บัแบบทดสอบ 
     R คือ ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
          N คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่าดชันีความสอดคลอ้งท่ียอมรับไดต้อ้งมีค่าตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไป 
 

4.4.5 น าแบบประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชง้านระบบไปปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ
ของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน เพื่อใหมี้ค่าดชันีความสอดคลอ้งอยูใ่นเกณฑท่ี์ยอมรับได ้โดยมีค่าระหว่าง 
0.50-1.00 

4.4.6 น าแบบประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชง้านระบบไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 
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5. วธีิด ำเนินกำรวจัิย และรวบรวมข้อมูล 
5.1 การประเมินเน้ือหาของการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

5.1.1 ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตจากแหล่งความรู้
ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น จากการสัมภาษณ์เจา้หนา้ท่ี Call Center ศึกษาจากหนงัสือ และเวบ็ไซตข์องผู ้
ใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต 

5.1.2 ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวิเคราะห์ถึงความสัมพนัธ์ของขอ้มูลใหส้อดคลอ้งกนัใน
รูปแบบค าถาม ค าตอบ และวิธีการแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต และจดัท าขอ้มูลให้อยูใ่น
รูปแบบกฎ โดยใชโ้ครงสร้างแบบตน้ไมต้ดัสินใจ (Decision Tree) 

5.1.3 ผูว้ิจยัน าโครงสร้างขอ้มูลในรูปแบบกฎไปใหเ้จา้หนา้ท่ี Call Center ประเมินเน้ือหาของ
ระบบการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต โดยใชแ้บบประเมินเน้ือหาของระบบการวินิจฉยั
ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

5.1.4 ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประเมินมาวิเคราะห์หาดชันีความสอดคลอ้งของเน้ือหาดว้ย
วิธี OIC 

5.1.5 ผูว้ิจยัสรุปผลและอภิปรายผล  
 

5.2 การประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต 

5.2.1 ผูว้ิจยัไดช้ี้แจงวตัถุประสงคข์องการวิจยั วิธีการประเมินความพึงพอใจของการใชง้าน
ใหแ้ก่กลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มท่ี 2 ซ่ึงเป็นผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตของบริษทัทรูอินเทอร์เน็ต 

5.2.2 ผูว้ิจัยแนะน าวิธีการใช้งานระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต แก่กลุ่มตวัอยา่ง 

5.2.3 ผูว้ิจยัไดใ้หก้ลุ่มตวัอยา่ง ทดลองใชร้ะบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต เป็นเวลา 15 นาที 

5.2.4 ผูว้ิจยัท าการแจกแบบประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านระบบ เพื่อให้กลุ่มตวัอย่าง
ประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชง้านระบบ โดยใชม้าตราส่วน 5 ระดบั (Rating Scale) ตามวิธี
ของลิเคิร์ท 

5.2.5 ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประเมินมาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใช้ค่าเฉล่ียเลขคณิต 
เฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

5.2.6 ผูว้ิจยัสรุปผล และอภิปรายผล  
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6. สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
6.1 สถิติท่ีใชใ้นการตรวจสอบคุณภาพของเน้ือหาท่ีน าเขา้สู่ระบบ และตรวจสอบคุณภาพของ

เคร่ืองมือ โดยหาค่าความเท่ียงตรงดว้ยวิธี IOC (Index of Item Objective Congruence) (บุญชม     
ศรีสะอาด : 2545) โดยใชห้ลกัการใหค้ะแนนดงัน้ี 

ใหค้ะแนน +1 ใชไ้ด ้
ใหค้ะแนน   0 ไม่แน่ใจ 
ใหค้ะแนน -1 ใชไ้ม่ได ้

 แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร 

   
N

RIOC 
  

เม่ือ 
   IOC คือ ความความเท่ียงตรงของเน้ือหา 
    R คือ ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
           N คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่าดชันีความสอดคลอ้งท่ียอมรับไดต้อ้งมีค่าตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไป 
 

6.2 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

6.2.1 ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยใชสู้ตรค านวณ ดงัน้ี 

 x ̅ =    
∑ X

N
 

 
เม่ือ   x̅ หมายถึง  ค่าเฉล่ีย 
   ∑ X หมายถึง  ผลรวมของขอ้มูลทั้งหมด 

      N หมายถึง  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
         

6.2.2 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

S. D. =  
√n ∑ 2−(∑ x)

2
x

n(n−1)
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เม่ือ   S.D. หมายถึง  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
∑ X หมายถึง  ผลรวมของคะแนน 

                     ∑ x2 หมายถึง  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
n หมายถึง  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
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บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
จากการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา 

บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตจากแหล่ง
ความรู้ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น จากการสัมภาษณ์เจา้หนา้ท่ี Call Center ศึกษาจากหนงัสือ และเวบ็ไซต์
ของผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ต รวมไปถึงศึกษากระบวนการแก้ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต
เบ้ืองตน้จากระบบงาน Call Center จากนั้นไดน้ าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดท้ั้งหมดมาวิเคราะห์ถึง
ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลให้สอดคลอ้งกนัในรูปแบบค าถาม ค าตอบ และวิธีการแกไ้ขปัญหาการ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต และจดัท าขอ้มูลให้อยู่ในรูปแบบกฎ โดยใชโ้ครงสร้างแบบตน้ไมต้ดัสินใจ 
(Decision Tree) และน าขอ้มูลในรูปแบบกฎ ไปสร้างเป็นฐานความรู้เพื่อใชง้านในระบบผูเ้ช่ียวชาญ 
โดยใชโ้ปรแกรม JESS เป็นกลไกอนุมานเพื่อวินิจฉยัหาสาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต
ใหแ้ก่ผูใ้ชง้านต่อไป หลงัจากพฒันาระบบเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัด าเนินการน าระบบผูเ้ช่ียวชาญไปให้
ผูใ้ชง้านอินเตอร์เน็ตของบริษทัทรูอินเทอร์เน็ต เป็นผูป้ระเมินความพึงพอใจต่อการใชง้านระบบ 

 
ว ัตถุประสงค์ของการพัฒนาระบบผู ้เ ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ

อินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต มีดงัน้ี 
1. เพื่อพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา 

บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต 

      2. เพื่อทดสอบประสิทธิภาพ และความพึงพอใจของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัย

ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต ท่ีไดพ้ฒันาข้ึน 

 
โดยผูว้ิจยัขอสรุปผลการวิจยัออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ผลการเกบ็รวมรวมขอ้มูล วิเคราะห์ ออกแบบขอ้มูลใหอ้ยูใ่นรูปแบบกฎ 
เพื่อพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรู
อินเทอร์เน็ต 
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ตอนท่ี 2 ผลการทดลองใชร้ะบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต และประเมินประสิทธิภาพ รวมถึงความพึงพอใจ
ของการใชง้าน 

 
ตอนที่ 1 ผลการเก็บรวมรวมข้อมูล วิเคราะห์ และออกแบบข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบกฎ เพ่ือพัฒนา
ระบบระบบผู้เช่ียวชาญเพ่ือการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษัททรู
อนิเทอร์เน็ต 

ผูว้ิจยัได้เล็งเห็นถึงปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตท่ีผูใ้ช้งานพบ และไม่สามารถแกไ้ข
ปัญหาการใชง้านเบ้ืองตน้เองได ้ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการศึกษาขั้นตอน และกระบวนการแกไ้ขปัญหาการ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต เพื่อน ามาออกแบบ และพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต ซ่ึงจากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไม่ว่าจะเป็น
จากทางการสัมภาษณ์เจา้หน้าท่ี Call Center หนังสือต่างๆ และทางเวบ็ไซต์ของผูใ้ห้บริการ
อินเทอร์เน็ตพบว่า สาเหตุของการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตสามารถจ าแนกเป็นสาเหตุหลกัๆ ได ้และ
ขั้นตอนการแกปั้ญหาก็เป็นในลกัษณะมีรูปแบบ และขั้นตอนท่ีชดัเจน ทางผูว้ิจยัจึงไดเ้ก็บรวมรวม
ขอ้มูลท่ีไดเ้หล่านั้นมาจดัเก็บใหม่ให้อยู่ในรูปแบบของกฎ โดยใชโ้ครงสร้างแบบตน้ไมต้ดัสินใจ 
(Decision Tree) และใชโ้ปรแกรม JESS เป็นกลไกอนุมานเพื่อวินิจฉัยหาสาเหตุของปัญหาการ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตใหแ้ก่ผูใ้ชง้านต่อไป  

จากการเก็บรวมรวมข้อมูลจากแหล่งความรู้ต่างๆ ทางผูว้ิจัยได้น าข้อมูลเหล่านั้ นมา
วิเคราะห์ ซ่ึงสามารถจ าแนกข้อมูลได้เป็น อาการหลัก อาการท่ีพบร่วม สาเหตุการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต และแนวทางการแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ดงัน้ี 
1. อาการหลกั  

จ าแนกเป็น 7 อาการหลกั ดงัน้ี 
1. ไฟบน Router ไม่ติดทุกดวง 
2. ไฟ Internet บน Router ไม่ติด 
3. ไฟ ADSL ไม่ติด/กระพริบ 
4. อินเทอร์เน็ตหลุดบ่อย 
5. อินเทอร์เน็ตชา้ (Low speed) 
6. เปิดเวบ็ไซตไ์ม่ไดโ้ดยใชง้านผา่น สาย Lan 
7. เปิดเวบ็ไซตไ์ม่ไดโ้ดยใชง้านผา่น Wireless 
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2. อาการท่ีพบร่วม โดยในแต่ละอาการหลกันั้น มีอาการท่ีพบร่วม เพื่อน าไปอนุมานหาค าตอบ
ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 6 อาการท่ีพบร่วมของอาการหลกั ไฟบน Router ไม่ติดทุกดวง 

อาการหลกั อาการท่ีพบร่วม 
1. ไฟบน Router ไม่ติดทุกดวง เสียบปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ 

ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับแลว้ 
ไฟ Adapter ติด 
กดปุ่ ม power ดา้นหลงัไปต าแหน่ง ON 

 
ตารางท่ี 7 อาการท่ีพบร่วมของอาการหลกั ไฟ Internet บน Router ไม่ติด 

อาการหลกั อาการท่ีพบร่วม 
2. ไฟ Internet บน Router ไม่ติด ปิด-เปิด Routerแลว้ ไฟ Internet ติด 

มีการกด Reset Router 
มีเหตุการณ์ไฟดบั ไฟกระชาก 
ท าการตั้งค่า Router ใหถู้กตอ้งแลว้ 

 

ตารางท่ี 8 อาการท่ีพบร่วมของอาการหลกั ไฟ ADSL ไม่ติด/กระพริบ 
อาการหลกั อาการท่ีพบร่วม 

3. ไฟ ADSL ไม่ติด/กระพริบ 
 

ต่อสายโทรศพัทจ์าก Router กบัผนงับา้นเรียบร้อยแลว้ 
โทรศพัทบ์า้นมีสัญญาณ โทรเขา้ - ออก ไดป้กติ 
ใชง้านโทรศพัทบ์า้นหลายเคร่ือง 
มีการต่อใชง้านผา่น Splitter 

 
ตารางท่ี 9 อาการท่ีพบร่วมของอาการหลกั อินเทอร์เน็ตหลุดบ่อย 

อาการหลกั อาการท่ีพบร่วม 
4. อินเทอร์เน็ตหลุดบ่อย 
 

ไฟ ADSL ท่ีโมเดม็จะติดน่ิง สลบั กระพริบ 
ขณะท่ีโทรศพัทบ์า้นมีสายเขา้ อินเทอร์เน็ตจะใชง้าน
ไม่ไดท้นัที 
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ตารางท่ี 9 อาการท่ีพบร่วมของอาการหลกั อินเทอร์เน็ตหลุดบ่อย (ต่อ) 

อาการหลกั อาการท่ีพบร่วม 
4. อินเทอร์เน็ตหลุดบ่อย (ต่อ) 
 

เล่น Program Chat เช่น MSN, Gtalk, Yahooแลว้ขาด
การเช่ือมต่อสลบัเช่ือมต่อได ้
เปิดเวบ็ไซตไ์ม่ไดเ้ป็นบางช่วง 
ขณะท่ีเปิดเวบ็ไซตไ์ม่ได ้หรือ โปรแกรม Chat ขาดการ 
เช่ือมต่อนั้น ต าแหน่งไฟ ADSL ท่ีโมเดม็จะกระพริบ 

ขณะท่ีใชง้านฝนตกหนกั 

 
ตารางท่ี 10 อาการท่ีพบร่วมของอาการหลกั อินเทอร์เน็ตชา้ (Low speed) 

อาการหลกั อาการท่ีพบร่วม 
5. อินเทอร์เน็ตชา้ (Low speed) 
 

ในบา้นมีจุดต่อพว่งโทรศพัทม์ากกวา่ 1 จุด 
สายโทรศพัทใ์ชง้านมาเป็นระยะเวลานาน 
ขณะท่ีใชง้านฝนตกหนกั 
ระยะทางสายโทรศพัทจ์ากชุมสาย ถึงบา้นมีระยะ
ทางไกล 
ใชง้านช่วงเวลา 18.00 – 21.00 น. 
มีการใชง้านมากกวา่ 1 เคร่ือง หรือ มีการ Download 
files,  
เปิดเวบ็ประเภท Streaming เปิดโปรแกรม Bit torrent 
ต่าง ๆ เช่น Bit comet, Utorrent 
ใชง้านผา่น Wireless 
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ตารางท่ี 11 อาการท่ีพบร่วมของอาการหลกั เปิดเวบ็ไซตไ์ม่ไดโ้ดยใชง้านผา่นสาย Lan 

อาการหลกั อาการท่ีพบร่วม 
6. เปิดเว็บไซต์ไม่ได้โดยใช้งาน
ผา่นสาย Lan  

ใชง้านเป็นระยะเวลานาน 
เช่ือมต่อสาย LAN กบั คอมพิวเตอร์ แลว้ 
ไฟ LAN หรือ ETHERNETท่ี Router ไม่น่ิง แต่ ไฟ ADSL น่ิง 
มีตั้งค่า DNS หรือตั้งค่า Proxy 
มีการติดตั้งโปรแกรม firewall 
เปิดไม่ไดบ้างเวบ็ 
ไฟ LAN หรือ ETHERNETท่ี Router ติดน่ิง และ
เช่ือมต่อไดป้กติ แต่เปิดเวบ็ไม่ได ้

 
ตารางท่ี 12 อาการท่ีพบร่วมของอาการหลกั เปิดเวบ็ไซตไ์ม่ไดโ้ดยใชง้านผา่น Wireless 

อาการหลกั อาการท่ีพบร่วม 
7.  เ ปิด เว็บไซต์ไม่ได้โดยใช้งานผ่าน 
Wireless 

ไฟ WLAN ท่ี Router ติด 
Status การเช่ือมต่อ wireless เท่ากบั weak 
มีตั้งค่า DNS หรือตั้งค่า Proxy 
มีการติดตั้งโปรแกรม firewall 
เปิดไม่ไดบ้างเวบ็ 
สญัญาณเช่ือมต่อได ้แต่เขา้ web ไม่ไดทุ้ก web 

 
3. สาเหตุการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต จากการศึกษา และเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัวิเคราะห์ถึงสาเหตุ
ของปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต รายละเอียด และวิธีแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตได้
ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 13 สาเหตุ อาการ และวิธีแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

 
 
 
 
 

สาเหตุ 
การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

รายละเอียด วิธีแกไ้ขปัญหา 
การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

เตา้รับมีปัญหา เตา้รับมีปัญหา หมายถึง การท่ี
เตา้รับไฟไม่สามารถจ่าย
กระแสไฟมายงัอุปกรณ์ได ้ 
ตรวจสอบไดโ้ดย ดูวา่เตา้รับ
เสียหาย ช ารุด หรือไม่ ใช้
เคร่ืองวดัไฟ แลว้ไฟพบ
กระแสไฟฟ้า หรือเปล่ียนน า
อุปกรณ์อ่ืนมาต่อแลว้ใชง้านไม่ได้
เช่นกนั 

ตรวจสอบสายไฟ หรือ
เปล่ียนไปต่อ Router กบั
เตา้รับใหม่ 

ยงัไม่ไดเ้สียบปลัก๊ ยงัไม่ไดท้  าการต่อปลัก๊เขา้กบั 
Router และเตา้รับ โดยสังเกตุจาก
ดา้นหลงัขอ Router และเตา้รับ 
ไม่มีสาย Adapter ต่ออยู ่

ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้
เตา้รับ 

Adapter มีปัญหา 
 

Adapter มีปัญหา หมายถึง การท่ี
สาย Adapter ไม่สามารถน า
กระแสไฟฟ้าเขา้สู่อุปกรณ์ Router 
ได ้อาจเกิดไดจ้ากAdapter ช ารุด 
เช่น สายถลอก สายขาด เป็นตน้  

ตรวจสอบสายไฟท่ีต่อเช่ือม 
Adapter หรือติดต่อ
ศูนยบ์ริการเพือ่ขอเปล่ียน 
Adapter ใหม่  

Router ยงัไม่ไดเ้ปิด ยงัไม่ไดก้ดปุ่มเปิด Router ท่ี
อุปกรณ์ Router โดยสงัเกตุจาก 
ปุ่ม Power ท่ี Router อยูใ่น
ต าแหน่ง OFF หรือยงัไม่ไดก้ด
เปิด Router 

กดปุ่ ม power ดา้นหลงั 
Router ใหไ้ปท่ีต าปหน่ง 
ON 
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ตารางท่ี 13 สาเหตุ อาการ และวิธีแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต (ต่อ) 
สาเหตุ 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
รายละเอียด วิธีแกไ้ขปัญหา 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
Router มีปัญหา เม่ือตรวจสอบแลว้วา่มีกระแสไฟ

เขา้สู่ตวั Router และมีการเปิด 
Router แลว้ แต่หนา้จอ Router ยงั
ไม่ปรากฎไฟสญัญาณใดๆ Router 
จะไม่สามารถใชง้านได ้อาจจะมี
สาเหตุมาจากอุปกรณ์บางตวัใน 
Router ขดัขอ้ง 

ติดต่อศูนยบ์ริการ เพื่อท า
เร่ืองซ่อม หรือขอเปล่ียน 
Router 

Router คา้ง การใชง้านนานๆ อาจจะท าให ้
Router คา้งได ้เม่ือเปิด Router 
แลว้พบวา่ ไฟ ADSL/DSL ติดน่ิง 
แต่พบวา่ไฟ Internet ยงัไม่ติด 

แนะน าใหปิ้ด-เปิด Router 

Router คืนค่าโรงงาน เม่ือมีการกด Reset Router จะท า
ให ้Router คืนค่าโรงงาน ค่าส าคญั
ต่างๆ ท่ีทางผูใ้หบ้ริการตั้งค่ามาให้
ใน Router หายไป ผูใ้ชจ้ะไม่
สามารถเช่ือมต่อ Internet ได ้

แนะน าตั้งค่า Router ใหม่ 

Router คืนค่าโรงงาน เม่ือเกิดไฟดบั ไฟกระชาก หรือมี
การ Reset Router สามารถท าให ้
Router คืนค่าโรงงาน ค่าส าคญั
ต่างๆ ท่ีทางผูใ้หบ้ริการตั้งค่ามาให้
ใน Router หายไป ผูใ้ชจ้ะไม่
สามารถเช่ือมต่อ Internet ได ้

แนะน าใหต้ั้งค่า Router 
ใหม่ 
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ตารางท่ี 13 สาเหตุ อาการ และวิธีแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต (ต่อ) 
สาเหตุ 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
รายละเอียด วิธีแกไ้ขปัญหา 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
ค่าใน Router มีการ
เปล่ียนแปลง 

เม่ือเกิดไฟดบั ไฟกระชาก หรือมี
การ Reset Router สามารถท าให ้
Router คืนค่าโรงงาน ค่าส าคญั
ต่างๆ ท่ีทางผูใ้หบ้ริการตั้งค่ามาให้
ใน Router หายไป ผูใ้ชจ้ะไม่
สามารถเช่ือมต่อ Internet ได ้ 

แนะน าใหต้ั้งค่า Router 
ใหม่ 

Router เสีย เม่ือท าการปิดเปิด Router แลว้ ตั้ง
ค่า Router แลว้ ไฟ Internet ยงัไม่ติด 

ติดต่อศูนยบ์ริการ Internet 
หรือศูนยบ์ริการ Router 

ยงัไม่ไดต่้อสายโทรศพัท ์ ในการใชง้าน Internet แบ ADSL 
หรือผา่นสายโทรศพัท ์ตอ้งมีการ
ต่อสายโทรศพัทจ์าก Router ไปยงั
เตา้รับสายโทรศพัทท่ี์ผนงับา้นก่อน 

ต่อสายโทรศพัทจ์าก Router 
เขา้กบัผนงับา้น 

สัญญาณ โทรศพัทมี์
ปัญหา 

การท่ีสัญญาณโทรศพัทบ์า้นมี
ปัญหา ส่วนใหญ่จะมาจากปัญหา
โครงข่ายภายนอก หรือสายสญัญาณ
ช ารุด ซ่ึงเป็นผลท าให ้Internet ใช้
งานไม่ไดต้ามไปดว้ย 

ติดต่อศูนยบ์ริการ เพื่อ
ตรวจสอบสญัญาณ 
โทรศพัท/์Internet ในพื้นท่ี
ของท่าน 

จุดต่อพว่งมีปัญหา หากมีการใชโ้ทรศพัทบ์า้นหลาย
เคร่ือง ท าใหมี้จุดต่อพว่งหลายจุด 
ควรทดสอบดว้ยการต่อ
สายโทรศพัท ์Main หลกั เขา้กบั 
Router โดยตรง เพื่อทดสอบวา่มี
สัญญาณ Internet เขา้มาปกติหรือไม่ 
หากสญัญาณปกติ แนะน าใหต่้อตรง 

ตรวจสอบจุดต่อพว่ง 
 แนะน าต่อตรง 
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ตารางท่ี 13 สาเหตุ อาการ และวิธีแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต (ต่อ) 
สาเหตุ 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
รายละเอียด วิธีแกไ้ขปัญหา 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
จุดต่อพว่งมีปัญหา (ต่อ) ใชง้าน และตรวจสอบจุดต่อพว่ง

ต่างๆในบา้น แต่หากต่อตรงแลว้ไฟ 
ADSL ยงัไม่ติด/กระพริบ กรุณา
ติดต่อ ศูนยบ์ริการ Internet เพื่อ
ตรวจสอบสัญญาณ  Internet 

 

สัญญาณ Internet มี
ปัญหา 

หากตรวจสอบการเช่ือมต่อในจุด
ต่างๆ เรียบร้อยแลว้ ยงัพบปัญหา
ไฟ ADSL ไม่ติด/กระพริบ สาเหตุ
อาจเกิดจากโครงข่ายภายนอก 
หรือสายสญัญาณช ารุด  กรุณา
ติดต่อศูนยบ์ริการ Internet เพื่อ
ตรวจสอบสญัญาณ  Internet อีก
คร้ัง 

ติดต่อศูนยบ์ริการ เพื่อ
ตรวจสอบสญัญาณ Internet 
ในพื้นท่ีของท่าน 

Splitter มีปัญหา Splitter คือ อุปกรณ์แยก
สญัญาณเสียงกบัสญัญาณ ADSL 
ท่ีถูกส่งมาพร้อมกนัภายในคู่
สายโทรศพัทเ์สน้เดียวกนั ซ่ึงท า
ใหก้ารติดตั้ง Splitter ร่วมกบัการ
ใชง้าน hi-speed Internet (ADSL) 
เป็นอยา่งมากเน่ืองจะช่วยท าให้
ปัญหาสัญญาณรบกวนภายใน
คู่สายลดลง เพราะวา่หากเกิด
สญัญาณรบกวนภายในคู่
สายโทรศพัทจ์ะท าใหก้ารใชง้าน
อินเทอร์เน็ตมีปัญหาตามไปดว้ย  

แนะน าต่อตรง หรือเปล่ียน 
Splitter 
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ตารางท่ี 13 สาเหตุ อาการ และวิธีแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต (ต่อ) 
สาเหตุ 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
รายละเอียด วิธีแกไ้ขปัญหา 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
สญัญาณมีค่าสญัญาณ
รบกวนสูง 

ในกรณีท่ีมีค่าสญัญาณรบกวนสูง 
ใหพ้ิจารณาเร่ืองดงัต่อไปน้ี 
1. เดินสายโทรศพัทต์ามทาง
สายไฟบา้นหรือไม่ สายไฟแรงสูง
ท่ีอยูใ่กล้ๆ  จะส่งผลใหเ้กิด
สัญญาณรบกวน ( Noise) มากข้ึน 
2. สายโทรศพัทม์าตรฐานหรือไม่ 
สายโทรศพัทท่ี์ไม่ไดม้าตรฐาน 
(เสน้ลวดอาจมีขนาดเลก็)  
3. อุปกรณ์ต่อพว่งของโทรศพัท ์
เช่น POTS Splitter Micro filter 
โทรศพัทต่์อพว่ง ยิง่มีอุปกรณ์ต่อ
พว่งมาก กจ็ะเกิดสญัญาณรบกวน
มากข้ึน 
4. เช็คจุดท่ีมีการเช่ือมต่อ
สายโทรศพัท ์วา่มีการขนัสาย
ยดึแน่นเรียบร้อยหรือไม่ 

แนะน าปิด-เปิด Router 
ตรวจสอบความสมบูรณ์
ของสายโทรศพัท ์และ
ติดต่อผูใ้หบ้ริการ
อินเทอร์เน็ต 

Splitter มีปัญหา อุปกรณ์ต่อพว่งของโทรศพัท ์เช่น 
Splitter Micro filter มีปัญหา กจ็ะ
เกิดสญัญาณรบกวน หรือท าให้
การแยกสญัญาณมีปัญหา ท าไม่
สามารถใชง้านทั้งโทรศพัท ์และ 
Internet พร้อมกนัได ้

แนะน าต่อตรง หรือเปล่ียน 
Splitter 

มีความช้ืนท่ีสายน า
สัญญาณ 

เม่ือฝนตก จะท าใหส้ายสัญาณมี
ความช้ืน ซ่ึงจะท าใหเ้กิดสญัญาณ
รบกวนในคู่สาย จึงท าใหก้ารใช้
งาน Internet หลุดบ่อย 

รอฝนหยดุตก ปิด-เปิด 
Router และลองใชง้านอีก
คร้ัง 



68 
 

ตารางท่ี 13 สาเหตุ อาการ และวิธีแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต (ต่อ) 
สาเหตุ 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
รายละเอียด วิธีแกไ้ขปัญหา 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
ตรวจสอบจุดต่อพว่ง อุปกรณ์ต่อพว่งของโทรศพัท ์เช่น 

Splitter Micro filter มีปัญหา กจ็ะ
เกิดสญัญาณรบกวน ท าให ้
Internet ชา้ได ้

ตรวจสอบจุดต่อพว่ง 
Splitter แนะน าต่อตรง 

ตรวจสอบสายโทรศพัท ์ คู่สายภายในไม่มีคุณภาพเน่ืองจาก
มีการใชง้านมาเป็นระยะเวลานาน 
และมีขนาดต ่ากวา่ 0.5 mm ควร
ตรวจสอบความสมบูรณ์ของสาย 

ตรวจสอบคุณภาพของสาย 
หากพบการช ารุด ขาด หรือ
เป่ือย แนะน าเปล่ียน
สายโทรศพัท ์จากกล่องกนั
ฟ้าหนา้บา้นถึงภายในบา้น 

ปัญหาจากข่ายสายตอน
นอก 

จากจุดกล่องกนัฟ้าหนา้บา้นไปยงั
เสาไฟฟ้าท่ีอยูบ่นทอ้งถนนจนถึง
ชุมสาย Digital Subscriber Line 
Access Multiplexer (DSLAM) 
เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีลูกคา้ไม่สามารถ
แกไ้ขไดด้ว้ยตนเอง ซ่ึงอาจจะท า
ให ้Internet ชา้ลง 

ติดต่อศูนยบ์ริการ Internet 
เพื่อหาแนวทางในการ
แกปั้ญหาต่อไป 

ผูใ้ชง้าน Broadband 
หนาแน่น 

เน่ืองจากช่วงช่วงเวลา 18.00 – 
21.00 น. เป็นเวลาท่ีมีผูใ้ชง้าน
หนาแน่น ท าให ้Bandwidth ไม่
เพียงพอ เป็นสาเหตุให ้Internet ชา้
ได ้

ใชง้านอีกคร้ังนอกช่วงเวลา
ดงักล่าว 

มีการ Share การใชง้าน เม่ือมีการใชง้านมากกวา่ 1 เคร่ือง 
หรือ มีการ Download files, เปิด
เวบ็ประเภท Streaming เปิด
โปรแกรม Bit torrent ต่าง ๆ เช่น 
Bit comet, Utorrent ซ่ึงการใชง้าน
ในลกัษณะน้ีใช ้Bandwidth  

ปิดโปรแกรม หรือ หยดุการ
ท างานของโปรแกรม
ดงักล่าว 
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ตารางท่ี 13 สาเหตุ อาการ และวิธีแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต (ต่อ) 
สาเหตุ 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
รายละเอียด วิธีแกไ้ขปัญหา 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
มีการ Share การใชง้าน 
(ต่อ) 

ค่อนขา้งสูง จึงเป็นสาเหตุท าให้
การใชง้านในส่วนอ่ืนชา้ 

 

ตรวจสอบไวรัสใน
คอมพิวเตอร์ 

เน่ืองจากไวรัสบางชนิดไม่เพียงแต่ 
ท าใหเ้กิดความเสียหายกบัขอ้มูล
ภายในคอมพวิเตอร์แต่ยงัท าให้
การรับส่งขอ้มูลผา่นเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตชา้ลง ควรหมัน่
ตรวจสอบและอพัเกรดโปรแกรม 
Anti Virus อยูเ่ป็นประจ า 

ตรวจสอบไวรัสใน
คอมพิวเตอร์ ผา่นโปรแกรม 
Anti Virus 

เช่ือมโยงสญัญาณไดต้ ่า การใชง้านผา่น Wireless อาจท า
ใหส้ญัญาณไม่เสถียรมากนกั มกั
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัต่างๆ เช่น จุดตั้ง
กล่องปล่อยสญัญาณ Wireless, 
ระยะทางระหวา่งจุดปล่อย
สัญญาณไปถึงเคร่ืองท่ีใชง้าน หรือ
หากมีการใชง้านหลายเคร่ืองกต็อ้ง
เป็นการ Share สญัญาณกนัไป จึง
เป็นสาเหตุท าให ้Internet ชา้ได ้

เปล่ียนท่ีต่อสญัญาณใหอ้ยู่
ในสถานะ Signal strength 
เท่ากบั Good หรือ 
Excellent หรือต่อสาย LAN 
ใชง้าน  

Router Error ไม่
ตอบสนองการใชง้าน 

Router ท่ีเปิดนานๆแลว้คา้ง หรือ
Hang ปัญหามกัจะมาจาก ความ
ร้อน แต่ถา้ 
ชอบโหลดขอ้มูลเยอะๆ 
ตลอดเวลา  
แลว้ Router คา้ง ปัญหามนัก็
อาจจะมาจาก memory หมด หรือ 
nat sesion หมด 

แนะน า ปิด-เปิด Router 
และเวลาไม่ใชง้านแนะน า
ปิด Router 
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ตารางท่ี 13 สาเหตุ อาการ และวิธีแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต (ต่อ) 
สาเหตุ 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
รายละเอียด วิธีแกไ้ขปัญหา 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
LAN ยงัไม่ไดเ้ช่ือมต่อ การใชง้าน Internet ผา่นสาย LAN 

ขั้นตอนส าคญัคือ ตอ้งต่อสาย LAN 
จากดา้นหลงัอุปกรณ์ Router เขา้กบั
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ก่อน 

ตรวจสอบการต่อสาย 
LAN 

สาย LAN หรือ Port 
LAN มีปัญหา 

หาก LAN ใชง้านไดป้กติตรง Port 
LAN จะมีไฟสีเหลืองกระพริบติดอยู ่
และดา้นหนา้ Router ไฟ LAN หรือ 
ETHERNETท่ี Router จะติดน่ิง 

แนะน าลองเปล่ียนสาย
LAN สลบัดา้นสาย LAN 
 
 
 

มีการตั้งค่าไม่ถูกตอ้ง ในการใชง้าน Internet ปกติ ไม่
จ าเป็นตอ้งตั้งค่า Proxy ใดๆ เจา้หนา้ท่ี
จะแนะน าตั้งค่า Proxy ในกรณีท่ีเรา
เปิดเวบ็ไซตแ์ลว้ชา้ หรือเขา้ไม่ไดบ้าง
เวบ็ ทั้งน้ีกเ็พราะ Proxy Server จะ
สามารถใชข้อ้มูลท่ีเกบ็ไวจ้ากการร้อง
ขอของผูใ้ชร้ายแรกมาส่งใหแ้ก่ผู ้ใช้
รายอ่ืน ๆ ไดเ้ลยโดยไม่จ าเป็นตอ้งท า
การร้องขอไปยงั Web server อีกคร้ัง 

การตั้งค่า Proxy server ให้
เลือกท่ี Control Panel > 
Internet Options > 
Connections > LAN 
Setting 
ท่ี Proxy server ไม่ตอ้งท า
การตั้งค่าใด ๆ 

firewall บลอ็คไม่ใหใ้ช้
งานอินเทอร์เน็ต 

firewall คือซอฟตแ์วร์หรือฮาร์ดแวร์ท่ี
ตรวจสอบขอ้มูลท่ีมาจากอินเทอร์เน็ต
หรือเครือข่าย แลว้บลอ็กขอ้มูลนั้นหรือ
อนุญาตใหข้อ้มูลนั้นผา่นเขา้มายงั
คอมพวิเตอร์ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัการตั้งค่า  
firewall firewall จะช่วยป้องกนัไม่ให
ซอฟตแ์วร์ ท่ีเป็นอนัตราย  (เช่น หนอน
ไวรัส)  เขา้ถึงคอมพวิเตอร์ของคุณผา่น
ทางเครือข่ายหรืออินเทอร์เน็ต  

 disable หรือ remove 
firewall ออก 
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ตารางท่ี 13 สาเหตุ อาการ และวิธีแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต (ต่อ) 
สาเหตุ 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
รายละเอียด วิธีแกไ้ขปัญหา 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
 นอกจากน้ี ไฟร์วอลลย์งัช่วยหยดุไม่ให้

คอมพวิเตอร์ของคุณส่งซอฟตแ์วร์ท่ี
เป็นอนัตรายไปยงัคอมพวิเตอร์เคร่ือง
อ่ืนอีกดว้ย 

 

ถา้เปิด Web อ่ืนได ้อาจ
เป็นปัญหา Web server นั้น 
เช่น มีผูใ้ชบ้ริการมาก 
หรือ server Down  

เป็นปัญหา Web server นั้น เช่น มี
ผูใ้ชบ้ริการมาก หรือ server 
Down เจา้หนา้ท่ีจะแนะน าใหคุ้ณ Fix 
DNS หรือตั้งค่า Proxy 

ก าหนดค่า Primary DNS 
Server ( 203.144.207.29 ) 
หรือ Secondary DNS 
Server ( 203.144.207.49 ) 
ใน Properties ของตวั 
Connection 

ปัญหาจากผูใ้หบ้ริการ
อินเทอร์เน็ต 

เม่ือตรวจสอบสญัญาณไฟเบ้ืองตน้
แลว้ไม่พบปัญหาใดๆ รบกวนติดต่อ
ศูนยบ์ริการ Internet เพื่อตรวจสอบ 
หรือกระตุน้สญัญาณใหอี้กคร้ัง 

ติดต่อผูใ้หบ้ริการ
อินเทอร์เน็ตเพื่อ
ตรวจสอบสญัญาณ 

ตรวจสอบ Browser Temporary Internet File หรือไฟล์
ชัว่คราวของ Web page ท่ีถูกเรียกดู
ขอ้มูลแลว้ผา่นทาง Browser ซ่ึงไฟล์
เหล่าน้ีจะถูกจดัเกบ็ไวใ้น Folder 
ต่างหากบน Hard Disk ซ่ึงนบัวนัจะ
มีขนาดใหญ่ข้ึน บางคร้ังไฟลเ์หล่าน้ี 
กส่็งผลใหก้ารท างานของเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ชา้ลง เม่ือใชง้านไปสัก
พกั แนะน าใหล้บ Temporary File 
เพื่อเพิ่มพื้นท่ีใน Hard Disk  

Delete Temp File ใน 
Internet Option ของ 
Browser 

ยงัไม่ไดเ้ปิด Wireless ท่ี 
Router 

หากไฟ WLAN ดา้นหนา้ Router ไม่
ติด ใหก้ดปุ่ม Wireless ท่ี Routerอีก
คร้ัง 

กดปุ่ มเปิด Wireless ท่ี 
Router 
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ตารางท่ี 13 สาเหตุ อาการ และวิธีแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต (ต่อ) 
สาเหตุ 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
รายละเอียด วิธีแกไ้ขปัญหา 

การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
เช่ือมโยงสญัญาณไดต้ ่า การใชง้านผา่น Wireless อาจ

ท าใหส้ญัญาณไม่เสถียรมาก
นกั มกัข้ึนอยูก่บัปัจจยัต่างๆ 
เช่น จุดตั้งกล่องปล่อยสญัญาณ 
Wireless, ระยะทางระหวา่งจุด
ปล่อยสญัญาณไปถึงเคร่ืองท่ีใช้
งาน หรือหากมีการใชง้าน
หลายเคร่ืองกต็อ้งเป็นการ 
Share สญัญาณกนัไป จึงเป็น
สาเหตุท าให ้Internet ชา้ได ้

เปล่ียนท่ีต่อสญัญาณใหอ้ยูใ่น
สถานะ Signal strength เท่ากบั 
Good หรือ Excellent หรือต่อ
สาย LAN ใชง้าน 

 
เม่ือผูว้ิจยัไดท้  าการเกบ็รวบรวม และวิเคราะห์ขอ้มูลแลว้จึงไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปสร้างให้

อยูใ่นรูปแบบกฎ โดยใชโ้ครงสร้างแบบตน้ไมต้ดัสินใจ (Decision Tree) 
 

 
 

ภาพท่ี 31 แสดงตวัอยา่งตน้ไมต้ดัสินใจของการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
อาการ ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง 
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เม่ือไดข้อ้มูลท่ีอยู่ในรูปแบบกฎแลว้ ทางผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตรวจสอบคุณภาพของขอ้มูล 
โดยน าแบบประเมินเน้ือหาของระบบผูเ้ช่ียวชาญการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ให้
เจา้หนา้ท่ี Call Center 3 ท่าน ตามคุณสมบติัท่ีระบุไวใ้นกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มท่ี 1 เป็นผูป้ระเมิน โดยวดั
ค่าความเท่ียงตรงตามวิธี IOC (Index of Item Objective Congruence) (บุญชม ศรีสะอาด : 2545)  

ผลการประเมินเน้ือหาของระบบการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต แสดงใหเ้ห็น
ว่า จากการประเมินในแต่ละหัวขอ้มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.67-1.00 รายละเอียดตามภาคผนวก ค ดงันั้น
เน้ือหามีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้ทางผูว้ิจยัไดด้ าเนินการน าขอ้มูลเขา้สู่ฐานความรู้ เพื่อพฒันาเป็น
ระบบผูเ้ช่ียวชาญการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเตอร์เน็ต
ต่อไป 
 
ตอนที่ 2 ผลการทดลองใช้ระบบผู้เช่ียวชาญเพ่ือการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
กรณศึีกษา บริษัททรูอนิเทอร์เน็ต และประเมินประสิทธิภาพ รวมถึงความพงึพอใจของการใช้งาน 
 

ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลกฎมาจดัเกบ็ลงในฐานความรู้ของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหา
การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต และใชโ้ปรแกรม JESS เป็นเคร่ืองมือในการอนุมานหาค าตอบ และใช ้ 
JAVA เป็นภาษาท่ีใชใ้นการพฒันาระบบ Apache เป็นโปรแกรมเวบ็เซิร์ฟเวอร์ และ MySQL เป็น
โปรแกรมระบบฐานขอ้มูล โดยระบบจะแบ่งการท างานออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 
1. ส่วนของผูใ้ช้งานระบบ มีเมนูการใช้งาน 4 เมนู คือ เมนูตรวจสอบการเช่ือมต่อ

อินเทอร์เน็ต เมนูคน้หา เมนูติดต่อเรา และออกจากการใชง้าน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 32 ตวัอยา่งหนา้แรกของระบบ 
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1.1 เมนูแรกคือ เมนูตรวจสอบการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต เป็นเมนูท่ีใชส้ าหรับเร่ิมตน้การ
วินิจฉยัปัญหาการใชง้านอินเทอร์เน็ต ซ่ึงประกอบไปดว้ยเมนูยอ่ยดงัน้ี  

1.1.1 เมนูยอ่ยอาการหลกั 

 
ภาพท่ี 33 ตวัอยา่งหนา้จอเลือกอาการหลกั 

 

โดยเม่ือผูใ้ช้งานเร่ิมเข้าสู่เมนูน้ี ผูใ้ช้งานจะต้องเลือกอาการหลักท่ีพบ ซ่ึงเม่ือ
ผูใ้ชง้านเลือกอาการหลกัและกดปุ่มตกลง ระบบจะท าการเกบ็ค่านั้นเป็นค่าตั้งตน้ของการคน้หา โดย
แต่ละอาการหลกัจะมีการก าหนดความสัมพนัธ์ของโหนดถดัไปไว ้เพื่อแสดงค าถามทั้งหมดท่ี
เก่ียวขอ้งกบัอาการนั้น ๆ ใหผู้ใ้ชง้านเลือกต่อไป ตวัอยา่งเช่น ผูใ้ชง้านเลือกอาการไฟ Router ไม่ติด
ทุกดวง (symptom_id เท่ากบั 6) ระบบก็จะคน้ไปตามโครงสร้างตน้ไม ้node_id เท่ากบั 100 ต่อไป     
ดงัภาพท่ี 34 

 
ภาพท่ี 34 ตวัอยา่งการท างานตามโครงสร้างตน้ไมเ้ม่ือผูใ้ชง้านเลือกอาการหลกั 
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1.1.2 เมนูยอ่ยอาการท่ีพบร่วม 

 
ภาพท่ี 35 ตวัอยา่งหนา้จอเลือกอาการอ่ืนๆ ท่ีพบ 

 

หลกัจากท่ีผูใ้ชง้านเลือกอาการหลกัท่ีพบแลว้ ระบบจะแสดงค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ค าถามหลกันั้นข้ึนมาให้ผูใ้ชง้านเลือก ผูใ้ชง้านจะตอ้งเลือกอาการท่ีพบร่วม โดยจะตอ้งเรียงล าดบั
อาการท่ีพบร่วม หรือไดก้ระท าอาการเหล่านั้นไปแลว้ โดยตอบค าถามจากบนลงล่าง หากค าถาม
ไหนผูใ้ชง้านท าเคร่ืองหมายถูกดา้นหนา้ขอ้ค าถาม หมายถึง ผูใ้ช้งานตอบ Yes และหากผูใ้ชง้าน
ไม่ไดท้  าเคร่ืองหมายถูกหน้าขอ้ค าถาม หมายถึง ผูใ้ชง้านตอบ No ระบบจะใชโ้ปรแกรม JESS      
ในการคน้หาค าตอบ โดยใช้วิธีการอนุมานไปขา้งหนา้ การคน้หาจะเป็นไปตามกฎท่ีผูเ้ช่ียวชาญได้
สร้างข้ึนท่ีจดัเก็บไวใ้นฐานขอ้มูล MySQL ภายในระบบ ตวัอยา่ง หากผูใ้ชง้านเลือกอาการหลกั คือ 
ไฟ Router ไม่ติดทุกดวง และเลือกท าเคร่ืองหมายถูกหนา้อาการร่วม คือ ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้
เตา้รับแลว้, เสียบปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ จากนั้นระบบจะน าค าตอบท่ีไดท้ั้งหมดให ้JESS Engine ท าการ
เปรียบเทียบกับกฎตามล าดับท่ีวางไว ้จนกระทั่งอนุมานได้ว่า สาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ตคืออะไร 

ตวัอยา่งกระบวนการหาเหตุผลของระบบ จากกรณีตวัอยา่งขา้งตน้  
1. RULE 1 : (defrule r0  
(answer (node 100) (text no))  
เท่ากบั>  
(assert (disease (code D200)))  
2. RULE 2 : (defrule r1  
(answer (node 100) (text yes))  
(answer (node 101) (text no))  
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เท่ากบั>  
(assert (disease (code D201)))  
3. RULE 3 : (defrule r2  
(answer (node 100) (text yes))  
(answer (node 101) (text yes))  
(answer (node 102) (text no))  
เท่ากบั>  
(assert (disease (code D202)))  
 

จากกฎท่ีไดจ้ะเป็นไปตามโครงสร้างตน้ไมต้ดัสินใจ ดงัภาพท่ี 36 สรุปไดว้า่ จากกรณี
ตวัอยา่งขา้งตน้ สาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตคือ D202 เท่ากบั Adapter เสีย 

 

 
ภาพท่ี 36 ตวัอยา่งตน้ไมต้ดัสินใจของกรณีตวัอยา่งขา้งตน้ 
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1.1.3 เมนูยอ่ยแสดงสาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่อ 
เม่ือระบบท าการคน้หาค าตอบสาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่อเรียบร้อยแลว้ 

ในส่วนของเมนูยอ่ยแสดงสาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่อ จะท าการดึงขอ้มูลจากฐานขอ้มูล MySQL 
ในส่วน disease_name ตาม code_disease ซ่ึงเป็นค าตอบท่ีระบบอนุมานได ้มาแสดงแก่ผูใ้ชง้าน 

 

 
ภาพท่ี 37 ตวัอยา่งหนา้จอแสดงสาเหตุปัญหาการเช่ือมต่อ 

 

1.1.4 เมนูยอ่ยแสดงรายละเอียดสาเหตุ และวิธีการแกปั้ญหา 
เป็นหนา้จอท่ีแสดงรายละเอียดสาเหตุ และวิธีการแกปั้ญหา โดยเม่ือผูใ้ชง้าน

กดปุ่มรายละเอียดจากหนา้จอเมนูยอ่ยแสดงสาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่อ ระบบจะท าการดึงขอ้มูล
จากฐานขอ้มูล MySQL ในส่วน disease_cause และ disease_sympton ตาม code_disease ซ่ึงเป็น
ค าตอบท่ีระบบอนุมานได ้มาแสดงแก่ผูใ้ชง้าน 

 

 
ภาพท่ี 38 ตวัอยา่งหนา้จอแสดงรายละเอียดสาเหตุ และวิธีแกปั้ญหา 
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1.2 เมนูคน้หา เป็นเมนูท่ีใช้ส าหรับคน้หารายละเอียดสาเหตุ และวิธีแก้ปัญหาการ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต หากผูใ้ชง้านทราบสาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตอยูแ่ลว้ว่าสาเหตุ
หลกัเกิดจากอะไร และตอ้งการทราบรายละเอียดสาเหตุ และวิธีแกปั้ญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
ผูใ้ชง้านจะกระท าไดโ้ดยกรอกค าหลกัท่ีตอ้งการคน้หา (Keyword) และกดปุ่มคน้หา ระบบจะท า
การเช่ือมต่อกบัฐานขอ้มูล MySQL เพื่อท าการคน้หาค าท่ีเหมือนกนัจากตาราง disease จากนั้นน า
ผลลพัธ์ทั้งหมดท่ีไดแ้สดงแก่ผูใ้ชง้าน 

 
ภาพท่ี 39 ตวัอยา่งหนา้จอคน้หา 

 

 
ภาพท่ี 40 ตวัอยา่งหนา้จอแสดงรายละเอียดการคน้หา 

 

เม่ือผูใ้ชง้านดบัเบ้ิลคล๊ิกท่ีรายการนั้นๆ ระบบจะแสดงรายละเอียดสาเหตุ และวิธีแกปั้ญหา
การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัสาเหตุท่ีผูใ้ช้งานเลือก โดยดึงค่ามาจากฐานขอ้มูล 
MySQL เพื่อแสดงแก่ผูใ้ชง้านต่อไป รายละเอียดตามภาพท่ี 39 
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1.3 เมนูติดต่อเรา เป็นเมนูท่ีใชแ้สดงขอ้มูล บุคคล หน่วยงาน หมายเลขโทรศพัท ์หรือ
รายละเอียดอ่ืนๆ เพื่อเป็นขอ้มูลใหผู้ใ้ชง้านสามารถติดต่อสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมได ้

 
1.4 เมนูออกจากระบบ เป็นเมนูท่ีใชใ้นการปิดระบท่ีใชง้านอยู ่ 

 

2. ส่วนของผูดู้แลระบบ โดยการเขา้ใชง้านในส่วนน้ีตอ้งใส่ Username และ Password 
ระบบจะท าการตรวจสอบสิทธ์ิการใชง้านจากฐานขอ้มูล MySQL จากตาราง User หากขอ้มูล 
Username และ Password ถูกตอ้งระบบจะอนุญาตใหเ้ขา้ใชง้าน ในส่วนของผูดู้แลระบบจะมีเมนู
ยอ่ย คือ เมนูยอ่ยผูเ้ช่ียวชาญ เมนูยอ่ยอาการน า เมนูยอ่ยขอ้มูลอาการ เมนูยอ่ยกฎ และเมนูยอ่ยค าถาม 

 

 
ภาพท่ี 41 ตวัอยา่งหนา้จอเขา้สู่ระบบส าหรับผูดู้แลระบบ 

 
2.1 เมนูยอ่ยผูเ้ช่ียวชาญ 

เม่ือมีผูเ้ช่ียวชาญสมคัรสมาชิกเขา้มาใหม่ ระบบจะส่งค่าขอ้มูลทั้ งหมดจากการ
สมคัรสมาชิกของผูเ้ช่ียวชาญมาแสดงท่ีเมนูย่อยผูเ้ช่ียวชาญในส่วนของผูดู้แลระบบ ผูดู้แลระบบมี
หนา้ท่ีพิจารณาว่าจะอนุญาตให้ผูเ้ช่ียวชาญรายนั้นเขา้สู่ระบบไดห้รือไม่ หากผูดู้แลระบบพิจารณา
แลว้วา่ผูเ้ช่ียวชาญมีคุณสมบติัท่ีจะเขา้ใชร้ะบบได ้ผูดู้แลระบบตอ้งเลือกรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญท่ีแสดงใน
รายการดา้นขา้ง แลว้เลือกปุ่มยืนยนั ระบบจากส่งค่ากลบัไปเปล่ียนแปลงค่าสถานะในฐานขอ้มูล 
MySQL ผูเ้ช่ียวชาญรายนั้นๆ ก็จะสามารถเขา้สู่ระบบได ้นอกจากนั้นเม่ือผูดู้แลระบบเลือกปุ่มลบก็
จะเป็นการลบขอ้มูลผูเ้ช่ียวชาญในตาราง User ในฐานขอ้มูล MySQL หรือหากเลือกปุ่มแกไ้ขก็จะ
เป็นการแกไ้ขขอ้มูลผูเ้ช่ียวชาญในตาราง User ในฐานขอ้มูล MySQL เช่นกนั 
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ภาพท่ี 42 ตวัอยา่งหนา้จอยนืยนัการเขา้ใชง้าน 

 

2.2 เมนูยอ่ยอาการน า เป็นหนา้จอจดัการอาการหลกัของปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
โดยผูดู้แลระบบสามารถ เพิ่ม ลบ หรือแกไ้ขขอ้มูล หากผูดู้แลระบบเลือกการกระท าใดๆ ระบบจะมี
กล่องขอ้ความแจง้เตือนเพื่อให้ยืนยนัการกระท านั้น เม่ือผูดู้แลระบบยืนยนัการกระท านั้นๆแลว้ 
ระบบจะท าการจดัการกบัรายการขอ้มูลในฐานความรู้ MySQL ตามค าสัง่ของผูดู้แลระบบ 

 

 
ภาพท่ี 43 ตวัอยา่งหนา้จออาการน าส่วนของผูดู้แลระบบ 

 
2.3 เมนูย่อยขอ้มูลอาการ เป็นหน้าจอจัดการข้อมูลสาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่อ

อินเทอร์เน็ต โดยผูดู้แลระบบสามารถ เพิ่ม ลบ หรือแกไ้ขขอ้มูล หากผูดู้แลระบบเลือกการกระท า
ใดๆ ระบบจะมีกล่องขอ้ความแจง้เตือนเพื่อให้ยืนยนัการกระท านั้น เม่ือผูดู้แลระบบยืนยนัการ
กระท านั้นๆแลว้ ระบบจะท าการจดัการกบัรายการขอ้มูลในฐานความรู้ MySQL ตามค าสั่งของผูดู้แล
ระบบ 
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ภาพท่ี 44 ตวัอยา่งหนา้จอขอ้มูลอาการส่วนของผูดู้แลระบบ 
 

2.4 เมนูย่อยกฎ เป็นหน้าจอการสร้างกฎ ผูเ้ช่ียวชาญสามารถจดัการกบักฎท่ีมีอยู่ โดย
ผูดู้แลระบบสามารถ เพิ่ม ลบ หรือแกไ้ขขอ้มูล หากผูดู้แลระบบเลือกการกระท าใดๆ ระบบจะมี
กล่องขอ้ความแจง้เตือนเพื่อให้ยืนยนัการกระท านั้น เม่ือผูดู้แลระบบยืนยนัการกระท านั้นๆแลว้ 
ระบบจะท าการจดัการกบัรายการขอ้มูลในฐานความรู้ MySQL ตามค าสัง่ของผูดู้แลระบบ 

 

 
ภาพท่ี 45 ตวัอยา่งหนา้จอขอ้มูลกฎส่วนของผูดู้แลระบบ 

 
2.5 เมนูย่อยค าถาม เป็นหนา้จอจดัการขอ้มูลอาการร่วมอ่ืนๆ โดยผูดู้แลระบบสามารถ 

เพิ่ม ลบ หรือแกไ้ขขอ้มูล หากผูดู้แลระบบเลือกการกระท าใดๆ ระบบจะมีกล่องขอ้ความแจง้เตือน
เพื่อให้ยืนยนัการกระท านั้น เม่ือผูดู้แลระบบยืนยนัการกระท านั้นๆแลว้ ระบบจะท าการจดัการกบั
รายการขอ้มูลในฐานความรู้ MySQL ตามค าสัง่ของผูดู้แลระบบ 



82 
 

 

 
ภาพท่ี 46 ตวัอยา่งหนา้จอค าถามส่วนของผูดู้แลระบบ 

 
3. ส่วนของผูเ้ช่ียวชาญ โดยการเขา้ใชง้านในส่วนน้ีตอ้งใส่ Username และ Password 

ระบบจะท าการตรวจสอบสิทธ์ิการใชง้านจากฐานขอ้มูล MySQL จากตาราง User หากขอ้มูล 
Username และ Password ถูกตอ้ง และสถานะมีค่าเท่ากบั 1 หมายถึง เขา้สู่ระบบได ้ระบบจะ
อนุญาตให้เขา้ใช้งาน ในส่วนของผูเ้ช่ียวชาญจะมีเมนูย่อย คือ เมนูย่อยอาการน า เมนูย่อยขอ้มูล
อาการ เมนูยอ่ยกฎ และเมนูยอ่ยค าถาม 
 

 
ภาพท่ี 47 ตวัอยา่งหนา้จอเขา้สู่ระบบส าหรับผูเ้ช่ียวชาญ 

 
หนา้จอเขา้สู่ระบบส าหรับผูเ้ช่ียวชาญประกอบดว้ย 

1. ปุ่มเขา้สู่ระบบ 

2. ปุ่มสมคัรสมาชิก 
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ผูเ้ช่ียวชาญถือไดว้่าเป็นส่วนส าคญัของระบบน้ี เน่ืองจากผูเ้ช่ียวชาญมีความรู้ในการจดัการ 
อาการหลกั อาการอ่ืนๆ ท่ีพบร่วม และสร้างกฎท่ีน าไปสู่กลไกอนุมานในการหาค าตอบสาเหตุ และ
วิธีการแกไ้ขปัญหาอินเทอร์เน็ต ซ่ึงผูเ้ช่ียวชาญจะจดัการขอ้มูล ก่อนการน าไปให้ผูดู้แลระบบน าเขา้
สู่ฐานความรู้ต่อไป และผูเ้ช่ียวชาญสามารถเขา้มาดูขอ้มูลต่าง ๆ ภายในระบบได้ ผูเ้ช่ียวชาญ
สามารถเร่ิมใชง้านระบบดว้ยการสมคัรสมาชิก เม่ือไดรั้บการยืนยนัจากผูดู้แลระบบ ผู ้เช่ียวชาญ
สามารถเขา้สู่ระบบโดยเลือกปุ่มเขา้สู่ระบบ 

 

 
ภาพท่ี 48 ตวัอยา่งหนา้จอสมคัรสมาชิก 

 
โดยหนา้จอในส่วนของผูเ้ช่ียวชาญประกอบดว้ยเมนูยอ่ยดงัน้ี 

3.1 เมนูย่อยอาการน า เป็นหน้าจอแสดงขอ้มูลอาการหลักของปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต โดยผูเ้ช่ียวชาญสามารถดูขอ้มูล โดยเลือกไปท่ี List รายการ จากนั้นระบบจะดึงขอ้มูล 
ในฐานความรู้ MySQL มาแสดงแก่ผูเ้ช่ียวชาญ 
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ภาพท่ี 49 ตวัอยา่งหนา้จออาการน าส่วนของผูเ้ช่ียวชาญ 

 
3.2 เมนูย่อยข้อมูลอาการ เป็นหน้าจอแสดงข้อมูลสาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่อ

อินเทอร์เน็ต โดยผูเ้ช่ียวชาญสามารถดูขอ้มูล โดยเลือกไปท่ี List รายการ จากนั้นระบบจะดึงขอ้มูล 
ในฐานความรู้ MySQL มาแสดงแก่ผูเ้ช่ียวชาญ 

 

 
ภาพท่ี 50 ตวัอยา่งหนา้จอขอ้มูลอาการส่วนของผูเ้ช่ียวชาญ 

 
3.3 เมนูยอ่ยกฎ เป็นหนา้จอแสดงกฎ โดยผูเ้ช่ียวชาญสามารถดูกฎท่ีมีอยู ่โดยเลือกไปท่ี 

List รายการ จากนั้นระบบจะดึงขอ้มูล ในฐานความรู้ MySQL มาแสดงแก่ผูเ้ช่ียวชาญ 
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ภาพท่ี 51 ตวัอยา่งหนา้จอกฎส่วนของผูเ้ช่ียวชาญ 

 
3.4 เมนูย่อยค าถาม เป็นหน้าจอแสดงขอ้มูลอาการร่วมอ่ืนๆ โดยผูเ้ช่ียวชาญสามารถดู

ขอ้มูล โดยเลือกไปท่ี List รายการ จากนั้นระบบจะดึงขอ้มูล ในฐานความรู้ MySQL มาแสดงแก่
ผูเ้ช่ียวชาญ 
 

 
ภาพท่ี 52 ตวัอยา่งหนา้จอค าถามส่วนของผูเ้ช่ียวชาญ 

 
 

เม่ือผู ้ใช้งานได้ทดลองใช้งานระบบผู ้เ ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ตแลว้ ทางผูว้ิจยัจึงได้สร้างแบบประเมินประสิทธิภาพของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการ
วินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ผูว้ิจัยได้ก าหนดกรณีศึกษาข้ึนมา 10 กรณีเพื่อให้กลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 10 ท่าน ทดลองใชร้ะบบ จากนั้นเปรียบเทียบผลท่ีไดก้บักรณีศึกษาท่ีผูว้ิจยัก าหนด
ข้ึน  ซ่ึงการทดสอบจะค านวณหาร้อยละความถูกตอ้ง โดยก าหนดให้ 1 เท่ากบั ถูกตอ้ง และ 0 
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เท่ากบั ไม่ถูกตอ้ง จากนั้นน าผลท่ีไดม้าหาค่าเฉล่ีย (x̅) จากนั้นเปรียบเทียบกบักรณีศึกษา 10 กรณี 
จะไดจ้  านวนร้อยละของความถูกตอ้งของระบบ 

 
ตารางท่ี 14 แสดงผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบ 

ขอ้ท่ี อาการหลกั รายการอาการอ่ืนๆ ท่ีถูกเลือก ค าตอบตามกฎ 
ค่าเฉล่ีย 
(x̅) 

1 ไฟ router ไม่ติดทุกดวง - ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับแลว้ 
- เสียบปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ 

Adapter มีปัญหา 1 

2 ไฟ router ไม่ติดทุกดวง - ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้เตา้รับแลว้ 
- เสียบปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ 
- ไฟ Adapter ติด 
- กดปุ่ ม POWER ดา้นหลงั Router 
ไปท่ีต าแหน่ง ON 

Router มีปัญหา 1 

3 ไฟ internet บน router 
ไม่ติด 

- กดปิด-เปิด Router แลว้ 
- มีเหตุการณ์ไฟดบัไฟกระชาก 

Router คืนค่า
โรงงาน 

1 

4 ไฟ internet บน router 
ไม่ติด 

- กดปิด-เปิด Router แลว้ 
- ท าการตั้งค่า Router ใหถู้กตอ้ง
แลว้ 

Router เสีย 1 

5 ไฟ ADSL ไม่ติด/
กระพริบ 

- ต่อสายโทรศพัทจ์าก Router กบั
ผนงับา้นเรียบร้อยแลว้ 

สัญญาณ โทรศพัท์
มีปัญหา 

1 

6 ไฟ ADSL ไม่ติด/
กระพริบ 

-ต่อสายโทรศพัทจ์าก Router กบั
ผนงับา้นเรียบร้อยแลว้ 
-โทรศพัทบ์า้นมีสัญญาณ โทรเขา้ - 
ออก ไดป้กติ 
- มีการต่อใชง้านผา่น Splitter 

Splitter มีปัญหา 1 

7 หลุดบ่อย - ไฟ ADSL ท่ีโมเดม็จะติดน่ิง สลบั 
กระพริบ 

สญัญาณมีค่า
สัญญาณรบกวนสูง 

1 

8 Internet ชา้ - สายโทรศพัทใ์ชง้านมาเป็นระยะ
เวลานาน 

ตรวจสอบ
สายโทรศพัท ์

1 
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ตารางท่ี 14 แสดงผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบ (ต่อ) 

ขอ้ท่ี อาการหลกั รายการอาการอ่ืนๆ ท่ีถูกเลือก ค าตอบตามกฎ 
ค่าเฉล่ีย 
(x̅) 

9 เปิด web ไม่ไดใ้ชง้าน
ผา่น LAN 

- ใชง้านเป็นระยะเวลานาน Router Error ไม่
ตอบสนองการใช้
งาน 

 
 
1 

10 เปิด web ไม่ไดใ้ชง้าน
ผา่น Wireless 

- ไฟ WLAN ท่ี Router ติด 
- เปิดไม่ไดบ้างเวบ็ 

ถา้เปิด Web อ่ืนได ้
อาจเป็นปัญหา 
Web server นั้น 
เช่น มีผูใ้ชบ้ริการ
มาก หรือ server 
Down  

0.7 

ค่าเฉล่ีย 0.97 
 
จากตารางผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบ แสดงให้เห็นว่า เม่ือน าขอ้มูลมาผ่าน

วิธีการทางสถิติ เพื่อหาดว้ยค่าเฉล่ีย (x̅) พบว่า มีค่าเฉล่ีย (x̅) เท่ากบั 0.97 สรุปไดว้่าระบบ               
มีประสิทธิภาพร้อยละ 97 ซ่ึงเป็นไปตามเกณฑท่ี์ก าหนดไว ้

 
จากนั้นผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้งานระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการ

วินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต เพื่อแจกใหผู้ใ้ชง้านจ านวน 10 ท่าน ไดท้ าการประเมินความ
พึงพอใจของระบบ ผูว้ิจัยท าการประเมินความพึงพอใจใน 4 ด้าน ได้แก่  ด้านการน าไปใช้
ประโยชน์ ดา้นเน้ือหา ดา้นการใชง้าน และ ดา้นภาพรวมของระบบ โดยใชม้าตราส่วน 5 ระดบั 
(Rating Scale) ตามวิธีของลิเคิร์ท และน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ทางสถิติดว้ย ค่าเฉล่ีย (x̅) และ         
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดงัแสดงรายละเอียดตามตาราง 
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ตารางท่ี 15 แสดงผลประเมินความพึงพอใจของการใชง้านระบบ ดา้นการน าไปใชป้ระโยชน์ 

หวัขอ้ในการประเมิน 
ค่าเฉล่ีย 
(x̅) 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

แปลผล 

ระบบสามารถช่วยใหผู้ใ้ชแ้กปั้ญหาการเช่ือมต่อ
อินเตอร์เน็ตเบ้ืองตน้ดว้ยตนเองได ้

4.20 0.79 มาก 

เม่ือพบปัญาการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต ระบบ
สามารถตอบค าถามไดใ้กลเ้คียงกบัการโทรเขา้ไป
ปรึกษากบั Call Center  

3.90 0.57 มาก 

การใชง้านระบบท าใหก้ารแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเตอร์เน็ตท าไดใ้นทนัทีท่ีเกิดปัญหา  

3.60 0.84 มาก 

ค่าเฉล่ีย 3.90 0.73 มาก 
 
จากตารางผลการประเมินความพึงพอใจ ดา้นการน าไปใช้ประโยชน์ แสดงให้เห็นว่า   

เม่ือน าขอ้มูลมาผ่านวิธีการทางสถิติ เพื่อหาดว้ย ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
พบว่า มีค่าเฉล่ีย (x̅) เท่ากบั 3.90 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.73 สรุปไดว้่าผูใ้ชง้าน     
มีความพึงพอใจ ดา้นการน าไปใชป้ระโยชน์ อยูใ่นระดบั มาก  

 
ตารางท่ี 16 แสดงผลประเมินความพึงพอใจของการใชง้านระบบ ดา้นเน้ือหา 

หวัขอ้ในการประเมิน 
ค่าเฉล่ีย 
(x̅) 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

แปลผล 

ความสอดคลอ้งระหวา่งค าถาม ค าตอบ และ
ค าแนะน า 

4.60 0.52 มากท่ีสุด 

ค าตอบ และค าแนะน าท่ีไดส้ามารถใชเ้ป็นแนวทาง
ในการแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตได ้

4.70 0.48 มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 4.65 0.50 มากท่ีสุด 
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จากตารางผลการประเมินความพึงพอใจ ดา้นเน้ือหา แสดงใหเ้ห็นว่า เม่ือน าขอ้มูลมาผา่น
วิธีการทางสถิติ เพื่อหาดว้ย ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) พบว่า มีค่าเฉล่ีย (x̅) 
เท่ากบั 4.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.50 สรุปไดว้่าผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจ        
ดา้นเน้ือหา อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 17 แสดงผลประเมินความพึงพอใจของการใชง้านระบบ ดา้นการใชง้าน 

หวัขอ้ในการประเมิน 
ค่าเฉล่ีย 
(x̅) 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

แปลผล 

ความง่ายต่อการใชง้านของระบบ 4.80 0.42 มากท่ีสุด 
ความเหมาะสมในการเลือกใชช้นิด ขนาด และสี
ของตวัอกัษร บนจอภาพ 

4.80 0.42 มากท่ีสุด 

ความเหมาะสมในการใชข้อ้ความเพื่ออธิบายส่ือ
ความหมาย 

4.80 0.42 มากท่ีสุด 

ความเหมาะสมในการปฏิสมัพนัธ์โตต้อบระหวา่ง
กบัผูใ้ช ้

4.70 0.48 มากท่ีสุด 

ค าศพัทท่ี์ใชผู้ใ้ชมี้ความคุน้เคยและสามารถปฏิบติั
ตามไดโ้ดยง่าย 

4.10 1.20 มาก 

ค่าเฉล่ีย 4.64 0.59 มากท่ีสุด 
 
จากตารางผลการประเมินความพึงพอใจ ดา้นการใชง้าน แสดงใหเ้ห็นว่า เม่ือน าขอ้มูลมา

ผา่นวิธีการทางสถิติ เพื่อหาดว้ย ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) พบว่า มีค่าเฉล่ีย 
(x̅) เท่ากบั 4.64 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.59 สรุปไดว้่าผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจ  
ดา้นการใชง้าน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 18 แสดงผลประเมินความพึงพอใจของการใชง้านระบบ ดา้นภาพรวมของระบบ 

หวัขอ้ในการประเมิน 
ค่าเฉล่ีย 
(x̅) 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

แปลผล 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยั
ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต โดยภาพรวม 

4.70 0.48 มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 4.70 0.48 มากท่ีสุด 
 
จากตารางผลการประเมินความพึงพอใจ ดา้นภาพรวมของระบบ แสดงให้เห็นว่า เม่ือน า

ขอ้มูลมาผ่านวิธีการทางสถิติ เพื่อหาดว้ย ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) พบว่า     
มีค่าเฉล่ีย (x̅) เท่ากบั 4.70 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.48 สรุปไดว้่าผูใ้ชง้านมีความ  
พึงพอใจ ดา้นภาพรวมของระบบ อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 

 
ซ่ึงจากการประเมิน 4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการน าไปใชป้ระโยชน์ ดา้นเน้ือหา ดา้นการ

ใชง้าน ดา้นภาพรวมของระบบ พบว่ามีค่าเฉล่ีย (x̅) เท่ากบั 4.47 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
เท่ากบั 0.58 สรุปไดว้า่ ผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจของการใชง้านระบบอยูใ่นระดบั มาก  
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บทที่ 5 
สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 จากการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญการวินิจฉัยปัญหาการใช้งานอินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา 
บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต โดยมีวตัถุประสงคใ์นการวิจยั ดงัน้ี 

1. เพื่อพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา 

บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต 

      2. เพื่อทดสอบประสิทธิภาพ และความพึงพอใจของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัย

ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ตท่ีไดพ้ฒันาข้ึน 

 
ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

1. ประชากร แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 

กลุ่มท่ี 1 เจา้หนา้ท่ี Call Center บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต เป็นผูเ้ช่ียวชาญในการแกไ้ข
ปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ เป็นผูต้รวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีน าไป
สร้างกฎเพื่อน าไปเกบ็รวบรวมไวใ้นฐานความรู้  

กลุ่มท่ี 2 ผู ้ใช้งานระบบทั่วไป ได้แก่ ผู ้ใช้งานอินเทอร์เน็ต ของบริษัททรู
อินเทอร์เน็ต เป็นผูป้ระเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจในการต่อการใชง้านระบบ 

2. กลุ่มตวัอยา่ง แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
กลุ่มท่ี 1 เจา้หนา้ท่ี Call Center บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี call center 

ท่ีแกไ้ขปัญหาอินเทอร์เน็ตให้กบัผูใ้ชบ้ริการจ านวน 3 ท่าน ของบริษทัทรูอินเทอร์เน็ต ในปี 2558  
ใช้การเลือกแบบเจาะจง โดยผูว้ิจยัก าหนดคุณสมบติัของเจา้หน้าท่ี call center คือ ตอ้งมี
ประสบการณ์ทางดา้นการแกไ้ขปัญหาอินเทอร์เน็ตไม่นอ้ยกวา่ 3 ปี 

กลุ่มท่ี 2 ผู ้ใช้งานระบบทั่วไป ได้แก่ ผู ้ใช้งานอินเทอร์เน็ต ของบริษัททรู
อินเทอร์เน็ต จ านวน 10 ท่าน โดยใชว้ิธีการสุ่มอยา่งง่าย 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในงานวจิัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการด าเนินงานวิจยัในคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
1. แบบประเมินเน้ือหาของการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
2. ระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรู

อินเทอร์เน็ต 
3. แบบประเมินประสิทธิภาพของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ

อินเทอร์เน็ต 
4. แบบประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวนิิจฉยัปัญหาการ

เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติท่ีใชใ้นการประเมินประสิทธิภาพของระบบ และประเมินความพึงพอใจ
ของระบบโดยใช ้ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 

สรุปผลการวจัิย 
 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการพัฒนาระบบผู ้เ ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต ซ่ึงผูว้ิจยัขอสรุปผลการวิจยัดงัน้ี 

1. ผลจากการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการใช้งานอินเทอร์เน็ต 
กรณีศึกษา บริษัททรูอินเทอร์เน็ต ผลจากการตรวจสอบคุณภาพของขอ้มูล ด้วยแบบประเมิน
ทางดา้นเน้ือหาท่ีไดรั้บการประเมินจากทางเจา้หน้าท่ี Call Center จ านวน 3 ท่านซ่ึงเป็นผูท่ี้มี
ประสบการณ์ และเช่ียวชาญทางดา้นการแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต พบว่า การประเมิน
ทางด้านเน้ือหาทั้ งหมด 5 หัวข้อ ได้แก่ ความถูกต้อง ครบถ้วนของค าถามในรายการหลัก ,         
ความสอดคลอ้งของค าถามและค าตอบ และความถูกตอ้งของวิธีการแกปั้ญหาของแต่ละค าตอบ     
มีค่าดชันีความเท่ียงตรง เท่ากบั 1.00, ความถูกตอ้ง ครบถว้นของค าถามในรายการยอ่ย และความ 
ถูกตอ้งของการเรียงล าดบัค าถามในรายการยอ่ย มีค่าดชันีความเท่ียงตรง เท่ากบั 0.67 จึงสรุปไดว้่า
ขอ้มูลในฐานความรู้ของระบบผูเ้ช่ียวชาญมีคุณภาพขอ้มูลอยู่ในเกณฑ์ท่ีใช้ได้ คืออยู่ระหว่าง      
0.67 - 1.00  (บุญชม ศรีสะอาด : 2545)  
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2.  ผลการทดลองใช้ระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต และท าการประเมินประสิทธิภาพ รวมถึงความพึงพอใจของการ
ใชง้านระบบ 

ผูว้ิจยัไดน้ าระบบไปให้กลุ่มตวัอย่างทดลองใชง้านระบบ เม่ือผูใ้ชง้านไดท้ดลองใชง้าน
ระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแลว้ ทางผูว้ิจยัจึงใหผู้ใ้ชง้านจ านวน 
10 ท่าน ประเมินประสิทธิภาพของระบบ จากแบบประเมินประสิทธิภาพของระบบ พบไดว้่าระบบ
มีประสิทธิภาพในการท างาน สามารถท างานไดต้ามกฎท่ีออกแบบไว ้โดยมีร้อยละความถูกตอ้ง
เท่ากบั ร้อยละ 97 

ในส่วนการประเมินความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างท่ีได้ทดลองใช้ระบบ โดยมีการ
ประเมิน 4 ดา้น พบว่า ดา้นการน าไปใชป้ระโยชน์ มีค่าเฉล่ีย (x̅) เท่ากบั 3.90 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.73 ดา้นเน้ือหา มีค่าเฉล่ีย (x̅) เท่ากบั 4.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
เท่ากบั 0.50 ดา้นการใชง้าน มีค่าเฉล่ีย (x̅) เท่ากบั 4.64 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.59 
ดา้นภาพรวมของระบบ มีค่าเฉล่ีย (x̅) เท่ากบั 4.70 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.48 

 
อภิปรายผลการวิจัย 

จากผลการวิจัยเร่ืองการพัฒนาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

1. จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล เพื่อน ามาพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต มีการประเมินคุณภาพของขอ้มูลท่ีน ามา
จดัเก็บในฐานความรู้ของระบบอยูร่ะหว่าง 0.67-1.00 ถือว่าคุณภาพขอ้มูลอยูใ่นเกณฑท่ี์ใชไ้ด ้ซ่ึง
เป็นผลมาจากการท่ีผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีน ามาจดัเก็บในฐานความรู้ของระบบ ดว้ยวิธีการ
เก็บรวบรวมจากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่ว่าจะเป็นหนังสือ เว็บไซต์ของผูใ้ห้บริการ และจากการ
สัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อให้ครอบคลุมเน้ือหาท่ีเก่ียวขอ้งมากท่ีสุด โดยกระบวนการในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลน้ีสอดคลอ้งกบั พชัราภรณ์ ราชประดิษฐ์ (2553) ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลโรคขา้วท่ีจะ
น ามาจัดท าเป็นฐานความรู้ในระบบจากหนังสือ และการสัมภาษณ์ผูเช่ียวชาญ นอกจากน้ียงั
สอดคลอ้งกบัพีราวุฏฐ์ พิมพร์อด (2553) และสมเกียรติ รักษม์ณี (2554)  ท่ีมีการเก็บขอ้มูลในเร่ือง
ความรู้ทางดา้นเคมี และความรู้ภาษาไทยในฐานะภาษาต่างประเทศ จากเวบ็ไซต ์และการสัมภาษณ์
ผูเ้ช่ียวชาญ เช่นเดียวกนั เม่ือไดข้อ้มูลเพียงพอแลว้ ผูว้ิจยัไดแ้ปลงขอ้มูลเหล่านั้นให้อยู่ในรูปแบบ
ของฐานกฎ (IF…THEN)โดยเลือกใช้ตน้ไมต้ดัสินใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ เมธาพนัธ์      
กิจพรธีรานนัท ์และคณะ (2555) และ Junliang He และคณะ (2013) ซ่ึงใชว้ิธีการเดียวกนัในการ
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จดัท ากฎ เพื่อให้ระบบคน้หาค าตอบไดอ้ย่างเป็นกระบวนการ เป็นเหตุและผล และไดผ้ลลพัธ์ท่ี
ถูกตอ้ง จากนั้นน าขอ้มูลกฎท่ีไดใ้หท้างเจา้หนา้ท่ี Call Center ตรวจสอบความถูกตอ้งก่อนจดัเก็บลง
ในฐานความรู้ต่อไป 

 
2. การทดลองใช้ระบบผู ้เ ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต และท าการประเมินประสิทธิภาพของระบบ โดยจากการประเมิน
ประสิทธิภาพของระบบจากการทดสอบค านวณหาร้อยละความถูกตอ้ง พบว่าระบบมีประสิทธิภาพ
ในการท างาน สามารถท างานได้ตามกฎท่ีออกแบบไว ้โดยมีร้อยละความถูกตอ้งเท่ากบั ร้อยละ 97 
สรุปผลไดว้า่ ระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรู
อินเทอร์เน็ต มีประสิทธิภาพการท างานอยูใ่นเกณฑดี์  

ผูว้ิจยัไดท้  าการประเมินความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างท่ีไดท้ดลองใช้ระบบ โดยมีการ
ประเมิน 4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการน าไปใชป้ระโยชน์ ดา้นเน้ือหา ดา้นการใชง้าน ดา้นภาพรวม
ของระบบ ซ่ึงพบว่าผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจของการใชง้านระบบอยู่ในระดบั มาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย 
(𝑋̅) เท่ากบั 4.47 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.58 

จากผลการวิจยัท่ีสรุปว่าระบบมีประสิทธิภาพในการท างาน สามารถท างานไดต้ามกฎท่ี
ออกแบบไว ้โดยมีร้อยละความถูกตอ้งเท่ากบั ร้อยละ 97 และมีความพึงพอใจในการใชง้านระบบอยู่
ในระดบัมาก ซ่ึงเป็นไปวตัถุประสงคข์องงานวิจยัท่ีก าหนดไว ้สืบเน่ืองมาจากการด าเนินการวิจยั
อยา่งเป็นระบบ โดยผูว้ิจยัไดพ้ฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญโดยท าการ ศึกษา วิเคราะห์ และเก็บรวบรวม
ขอ้มูล จากนั้นน าความรู้ท่ีไดไ้ปจดัท าในรูปแบบของกฎเพื่อจดัเก็บในฐานความรู้ และพฒันาระบบ
ผูเ้ช่ียวชาญเพื่อใชใ้นการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือต่ออินเทอร์เน็ต  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวิธีด าเนินงานวิจยั
ของ พัชราภรณ์ ราชประดิษฐ์ (2553) ในการจัดท าระบบผูเ้ช่ียวชาญโรคข้าว  และพยุงศักด์ิ         
เกษมส าราญ (2551) ในการจดัท าระบบผูเ้ช่ียวชาญในการวินิจฉยัโรคทางเดินหายใจ ซ่ึงไดก้ล่าวไว้
ว่า ขั้นตอนส าคญัของการพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญ ประกอบดว้ย การออกแบบระบบโดยศึกษา
ปัญหาท่ีเคยเกิดข้ึน หาวิธีแกไ้ขจากเอกสาร หรือผูเ้ช่ียวชาญ จดัท าเป็นกฎเพื่อจดัเก็บในฐานความรู้ 
และพฒันาเป็นระบบผูเ้ช่ียวชาญ แต่ผูว้ิจยัไดศึ้กษาขอ้จ ากดัของงานวิจยัทั้ง 2 เร่ืองของ พชัราภรณ์      
ราชประดิษฐ์ (2553) และพยุงศกัด์ิ เกษมส าราญ (2551) พบว่า มีอุปสรรคท่ีสอดคลอ้งกนัในเร่ือง
การใช ้CLIPS เป็นเคร่ืองมือในการอนุมานท าให้ไม่สามารถสร้างค าถามเป็นภาษาไทยได้จาก
การศึกษาทฤษฎี และหลกัการต่าง ๆ พบว่า JESS สามารถรองรับการสร้างค าถามเป็นภาษาไทยได ้ 
ผูว้ิจยัจึงไดเ้ลือกใช ้JESS เป็นเคร่ืองมือในการอนุมานของงานวิจยัในคร้ังน้ี เพื่อใหร้ะบบสามารถ
ท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
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2.1  ดา้นการน าไปใชป้ระโยชน์ เช่น ระบบตอ้งสามารถช่วยให้ผูใ้ชง้านแกปั้ญหาการ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตเบ้ืองตน้ดว้ยตนเองได ้ ระบบสามารถตอบค าถามไดใ้กลเ้คียงกบัการโทรเขา้
ไปปรึกษากบั Call Center และแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตท าไดใ้นทนัทีท่ีเกิดปัญหา เป็น
ตน้ จากการวิเคราะห์ผลการวิจัย พบว่า ผูใ้ช้งานมีความพึงพอใจ ด้านการน าไปใช้ประโยชน์         
อยูใ่นระดบั มาก  

2.2 ด้านเน้ือหา เช่น ระบบจะต้องมีความสอดคล้องระหว่างค าถาม ค าตอบ และ
ค าแนะน า เพื่อให้ค  าตอบ ค าแนะน าท่ีได้ ผูใ้ชง้านสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาการ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตได ้จากการวิเคราะห์ผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจ ดา้นเน้ือหา  
อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด  

2.3 ดา้นการใชง้าน ผูว้ิจยัพฒันาระบบโดยค านึงถึง ความง่ายต่อการใชง้านของระบบ
เป็นส าคญั โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมในการเลือกใชช้นิด ขนาด และสีของตวัอกัษร บนจอภาพ 
ความเหมาะสมในการปฏิสัมพันธ์โต้ตอบระหว่างกับผู ้ใช้งาน ค าศัพท์ท่ีใช้ผู ้ใช้งานต้องมี
ความคุน้เคยและสามารถปฏิบติัตามไดโ้ดยง่าย จากการวิเคราะห์ผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชง้านมีความ
พึงพอใจ ดา้นการใชง้าน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด  

2.4 ความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบผู ้เ ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต โดยภาพรวม จากการวิ เคราะห์ผลการวิจัย พบว่า ผู ้ใช้งานมีความพึงพอใจ               
ดา้นภาพรวมของระบบ อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด  

ซ่ึงสอดคลอ้งกับ พยุงศกัด์ิ เกษมส าราญ (2551) ท่ีได้สรุปไวว้่า ระบบผูเ้ช่ียวชาญท่ีมี
ประสิทธิภาพ จะตอ้งมีความสะดวก ง่ายต่อการใชง้านทั้งในแง่ล าดบัการใชง้าน ลกัษณะค าถามท่ีใช้
ในระบบ ส่วนของหน้าจอระบบ ตอ้งมีการจดัวางเคร่ืองมือ และออกแบบหน้าจอให้เหมาะสม 
นอกจากนั้นระบบยงัตอ้งมีความแม่นย  าในการแกไ้ขปัญหาอีกดว้ย 
 
ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาและด าเนินการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ 

การน าผลการวิจยัไปใช ้และขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะการน าผลการวจิัยไปใช้ 
1. ระบบผูเ้ช่ียวชาญการวินิจฉัยปัญหาการใช้งานอินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษัททรู

อินเทอร์เน็ต ผูใ้ช้งานจ าเป็นตอ้งมีความรู้พื้นฐานในการใช้งานคอมพิวเตอร์ และแอพพลิเคชั่น 
เพื่อท่ีจะช่วยใหก้ารใชง้านระบบมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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2. ในการปรับปรุงฐานความรู้ ผูดู้แลระบบ ตอ้งน าขอ้มูลมาพฒันาใหอ้ยูใ่นรูปแบบของฐาน
กฎโดยใชห้ลกัการของตน้ไมต้ดัสินใจ (Decision Tree) เท่านั้น 
  

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการศึกษากระบวนการ และโครงสร้างการท างานของการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

จากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน เพื่อน ามาพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต

กบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน เป็นการขยายการท างานของระบบให้ครอบคลุมการใช้งานของผูใ้ช้งาน

อินเทอร์เน็ตทั้งหมด 

2. ควรมีการศึกษาโครงสร้างระบบผูเ้ช่ียวชาญ และการหาค าตอบโดยวิธีการอนุมานโดยใช้

โปรแกรม JESS เพื่อน าระบบผูเ้ช่ียวชาญไปปรับใชก้บัการวินิจฉยัปัญหาในเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีมีลกัษณะ

กระบวนการแกปั้ญหา และการสร้างกฎในรูปแบบ (IF…….THEN........) เดียวกนั 
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แบบประเมินเน้ือหาของระบบ 
แบบประเมินประสิทธิภาพของระบบ 

แบบประเมินความพงึพอใจของผู้ใช้งานต่อการใช้งาน 
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แบบประเมินเน้ือหา 
ระบบผู้เช่ียวชาญเพ่ือการวนิิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออนิเทอร์เน็ต กรณศึีกษา บริษัททรูอนิเทอร์เน็ต 
 
ช่ือโครงการการวิจัย   การพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 

กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต 
ผู้วจัิย นางสาวพิชญา ข ามาก 
ค าช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่าน โดยกาเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องระดบัความคิดเห็นของ
ท่านพร้อมเขียนขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ใน การน าไปพิจารณาปรับปรุงต่อไป 

ใหค้ะแนน +1 ใชไ้ด ้
ใหค้ะแนน   0 ไม่แน่ใจ 
ใหค้ะแนน -1 ใชไ้ม่ได ้

 

รายละเอยีด 

ความคดิเห็น 

ใช้ได้ 
(1) 

ไม่แน่ใจ 
(0) 

ใช้ไม่ได้ 
(-1) 

1. ความถูกตอ้ง ครบถว้นของค าถามในรายการหลกั    
2. ความถูกตอ้ง ครบถว้นของค าถามในรายการยอ่ย    

3. ความถูกตอ้งของการเรียงล าดบัค าถามในรายการยอ่ย    

4. ความสอดคลอ้งของค าถามและค าตอบ    

5. ความถูกตอ้งของวิธีการแกปั้ญหาของแต่ละค าตอบ    

ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 
ขอแสดงความขอบคุณยิง่ 
ลงนาม................................................... ลงนาม................................................... 

              (นางสาวพิชญา ข ามาก)            (...................................................)                

             นกัศึกษารหสั 55902309                      เจา้หนา้ท่ี Call Center 

      สาขาวิชาสนเทศศาสตร์เพื่อการศึกษา                วนัท่ี ............................................................... 
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แบบประเมินประสิทธิภาพของระบบ 
ระบบผู้เช่ียวชาญเพ่ือการวนิิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออนิเทอร์เน็ต กรณศึีกษา บริษัททรูอนิเทอร์เน็ต 

 
ตอนที ่1 ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องวา่งท่ีตรงตามความเป็นจริง 
1. เพศ 

                    ชาย  หญิง 
2. อาย ุ

ต ่ากวา่ 25 ปี 25-30 ปี  31-35 ปี  
36-40 ปี  41-50 ปี  50 ปีข้ึนไป  

3. ประสบการณ์การใชง้านอินเทอร์เน็ต 
3-5 ปี  6-10 ปี  10 ปีข้ึนไป 
 

ตอนที ่2 สอบถามประสิทธิภาพของระบบระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวนิิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต 
ค าช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่าน โดยกรอกตวัเลข 1 หรือ 0 ในช่องผลการทดสอบ ซ่ึงมี
เกณฑด์งัน้ี 
 1 หมายถึง ระบบแสดงผลถูกตอ้ง 
 0 หมายถึง ระบบแสดงผลไม่ถูกตอ้ง 

ขอ้ท่ี อาการหลกั รายการอาการอ่ืนๆ ท่ีถูกเลือก ค าตอบตามกฎ 
ผลการ
ทดสอบ 

1 ไฟ router ไม่ติดทุกดวง - ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้
เตา้รับแลว้ 
- เสียบปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ 

Adapter มีปัญหา  

2 ไฟ router ไม่ติดทุกดวง - ต่อปลัก๊จากอุปกรณ์เขา้
เตา้รับแลว้ 
- เสียบปลัก๊แลว้มีไฟเขา้ 
- ไฟ Adapter ติด 
- กดปุ่ ม POWER ดา้นหลงั 
Router ไปท่ีต าแหน่ง ON 

Router มีปัญหา  
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ขอ้ท่ี อาการหลกั รายการอาการอ่ืนๆ ท่ีถูกเลือก ค าตอบตามกฎ 
ผลการ
ทดสอบ 

3 ไฟ internet บน router ไม่ติด - กดปิด-เปิด Router แลว้ 
- มีเหตุการณ์ไฟดบัไฟ
กระชาก 

Router คืนค่า
โรงงาน 
 

 

4 ไฟ internet บน router ไม่ติด - กดปิด-เปิด Router แลว้ 
- ท าการตั้งค่า Router ให้
ถูกตอ้งแลว้ 

Router เสีย  

5 ไฟ ADSL ไม่ติด/กระพริบ - ต่อสายโทรศพัทจ์าก Router 
กบัผนงับา้นเรียบร้อยแลว้ 

สัญญาณ โทรศพัท์
มีปัญหา 

 

6 ไฟ ADSL ไม่ติด/กระพริบ -ต่อสายโทรศพัทจ์าก Router 
กบัผนงับา้นเรียบร้อยแลว้ 
-โทรศพัทบ์า้นมีสัญญาณ โทร
เขา้ - ออก ไดป้กติ 
- มีการต่อใชง้านผา่น Splitter 

Splitter มีปัญหา  

7 หลุดบ่อย - ไฟ ADSL ท่ีโมเดม็จะติดน่ิง 
สลบั กระพริบ 

สญัญาณมีค่า
สัญญาณรบกวน
สูง 

 

8 Internet ชา้ - สายโทรศพัทใ์ชง้านมาเป็น
ระยะเวลานาน 

ตรวจสอบ
สายโทรศพัท ์

 

9 เปิด web ไม่ไดใ้ชง้านผา่น 
LAN 

- ใชง้านเป็นระยะเวลานาน Router Error ไม่
ตอบสนองการใช้
งาน  

 

10 เปิด web ไม่ไดใ้ชง้านผา่น 
Wireless 

- ไฟ WLAN ท่ี Router ติด 
- เปิดไม่ไดบ้างเวบ็ 

ถา้เปิด Web อ่ืนได ้
อาจเป็นปัญหา 
Web server นั้น 
เช่น มีผูใ้ชบ้ริการ
มาก หรือ server 
Down  
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แบบประเมินความพงึพอใจของผู้ใช้งานต่อการใช้งาน 
ระบบผู้เช่ียวชาญเพ่ือการวนิิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออนิเทอร์เน็ต กรณศึีกษา บริษัททรูอนิเทอร์เน็ต 
ตอนที ่1 ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องวา่งท่ีตรงตามความเป็นจริง 
1. เพศ 

                    ชาย  หญิง 
2. อาย ุ

ต ่ากวา่ 25 ปี 25-30 ปี  31-35 ปี  
36-40 ปี  41-50 ปี  50 ปีข้ึนไป  

3. ประสบการณ์การใชง้านอินเทอร์เน็ต 
3-5 ปี  6-10 ปี  10 ปีข้ึนไป 

ตอนที ่2 สอบถามความพึงพอใจของระบบระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรูอินเทอร์เน็ต 
ค าช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่าน โดยกาเคร่ืองหมาย √ลงในช่องระดบัความคิดเห็นตาม
ความหมายของระดบัความพงึพอใจของระบบระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ตซ่ึงก าหนดเกณฑต์ดัสินคุณภาพเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบั 5 หมายถึง  มากท่ีสุด     
ระดบั 4 หมายถึง  มาก 
ระดบั 3 หมายถึง  ปานกลาง 
ระดบั 2 หมายถึง  นอ้ย 
ระดบั 1 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

รายละเอยีดค าถาม 
ระดับคุณภาพ 

5 4 3 2 1 

ตอนที ่1 ด้านการน าไปใช้ประโยชน์      
ระบบสามารถช่วยใหผู้ใ้ชแ้กปั้ญหาการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต
เบ้ืองตน้ดว้ยตนเองได ้

     

เม่ือพบปัญาการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต ระบบสามารถตอบค าถาม
ไดใ้กลเ้คียงกบัการโทรเขา้ไปปรึกษากบั Call Center  
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ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................  
 

รายละเอยีดค าถาม 
ระดับคุณภาพ 

5 4 3 2 1 
การใชง้านระบบท าใหก้ารแกไ้ขปัญหาการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต
ท าไดใ้นทนัทีท่ีเกิดปัญหา 

     

ตอนที ่2 ด้านเน้ือหา      
ความสอดคลอ้งระหวา่งค าถาม ค าตอบ และค าแนะน า      
ค าตอบ และค าแนะน าท่ีไดส้ามารถใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ข
ปัญหาการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตได ้

     

ตอนที ่3 ด้านการใช้งาน      
ความง่ายต่อการใชง้านของระบบ      
ความเหมาะสมในการเลือกใชช้นิด ขนาด และสีของตวัอกัษร บน
จอภาพ 

     

ความเหมาะสมในการใชข้อ้ความเพื่ออธิบายส่ือความหมาย      

ความเหมาะสมในการปฏิสมัพนัธ์โตต้อบระหวา่งกบัผูใ้ช ้      

ค าศพัทท่ี์ใชผู้ใ้ชมี้ความคุน้เคยและสามารถปฏิบติัตามไดโ้ดยง่าย      

ตอนที ่4 ด้านภาพรวมของระบบ      

ความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉยัปัญหาการ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต โดยภาพรวม 

     



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
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1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการประเมินเน้ือหาของระบบ  
หลงัจากเก็บรวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้ความรู้ รวมไปถึงขอ้มูลกฎต่าง ๆ 

ก่อนท่ีจะน าเขา้ระบบ ไปใหเ้จา้หนา้ท่ี Call Center จ านวน 3 คน เป็นผูป้ระเมิน ซ่ึงมีผลลพัธ์ดงัน้ี 
 

ขอ้ท่ี 
คะแนนจากเจา้หนา้ท่ี Call Center ผลรวมของ

คะแนน 

∑R  

IOC =

N
∑R  

ผลการ
พิจารณา คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2 0 1 1 3 0.67 ใชไ้ด ้
3 1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
4 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
5 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

 
2. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการประเมินประสิทธิภาพของระบบ 

เม่ือพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญเสร็จสมบูรณ์แลว้ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ ให้กลุ่มตวัอย่างทดลอง
ใช้งาน จากนั้นให้ผูใ้ช้ท  าการประเมินประสิทธิภาพของระบบ โดยถา้ผูใ้ช้งานกรอก 1 หมายถึง 
ระบบแสดงผลถูกตอ้ง และกรอก 0 หมายถึง ระบบแสดงผลไม่ถูกตอ้ง โดยมีผลลพัธ์ดงัน้ี 
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3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้านต่อการใชง้าน โดยมีผลลพัธ์
ดงัน้ี 

 ซ่ึงแบ่งผลลพัธ์การวิเคราะห์ตามดา้นต่างๆ ไดด้งัน้ี 
 

ผลการประเมิน (𝑋̅)  (S.D.) 
ดา้นการน าไปใชป้ระโยชน์ (ขอ้ท่ี 1-3) 3.90 0.73 
ดา้นเน้ือหา  (ขอ้ 4-5) 4.65 0.50 
ดา้นการใชง้าน (ขอ้ท่ี 6-10) 4.64 0.59 
ดา้นภาพรวมของระบบ (ขอ้ท่ี 11) 4.70 0.48 

ค่าเฉล่ีย 4.47 0.58 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
คู่มือการใช้งานระบบผู้เช่ียวชาญเพ่ือการวนิิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออนิเทอร์เน็ต  

กรณศึีกษา บริษัททรูอนิเทอร์เน็ต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



112 
 

ระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการวินิจฉัยปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา บริษทัทรู
อินเทอร์เน็ต ผูว้ิจัยได้เก็บรวบรวมขอ้มูล และน ามาออกแบบให้อยู่ในรูปแบบฐานกฎ โดยใช้
รูปแบบตน้ไมต้ดัสินใจ จากนั้นน าขอ้มูลกฎมาจดัเกบ็ลงในฐานความรู้ของระบบผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการ
วินิจฉยัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ใชโ้ปรแกรม JESS เป็นเคร่ืองมือในการอนุมานหาค าตอบ 
ใช ้ JAVA เป็นภาษาท่ีใชใ้นการพฒันาระบบ Apache เป็นโปรแกรมเวบ็เซิร์ฟเวอร์ และ MySQL 
เป็นโปรแกรมระบบฐานขอ้มูล โดยระบบจะแบ่งการท างานออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 
1. ส่วนของผูใ้ช้งานระบบ มีเมนูการใช้งาน 4 เมนู คือ เมนูตรวจสอบการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต    
เมนูคน้หา เมนูติดต่อเรา และออกจากการใชง้าน 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 ตวัอยา่งหนา้แรกของระบบ 
 

1.1 เมนูแรกคือ เมนูตรวจสอบการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ซ่ึงเป็นเมนูท่ีใช้ส าหรับเร่ิมตน้           
การวินิจฉัยปัญหาการใชง้านอินเทอร์เน็ต โดยเม่ือผูใ้ชเ้ลือกเมนูน้ี จะปรากฎหนา้ต่างให้ผูใ้ชเ้ลือก
อาการหลกัท่ีพบ 
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ภาพท่ี 2 ตวัอยา่งหนา้จอเลือกอาการหลกั 

 
 หนา้จอเลือกอาการหลกัประกอบดว้ย 

1. รายการแสดงอาการหลกั เป็นรายการอาการหลกั ผูใ้ชส้ามารถใชง้านโดยการคล๊ิกไปท่ี 
ขอ้ความบนรายการนั้นๆ 

2. ค  าอธิบายอาการ เป็นการขยายความรายละเอียดของอาการหลกันั้นๆ เพื่อให้ผูใ้ชง้านมี
ความเขา้ใจในแต่ละรายการมากข้ึน 

3. ปุ่มตกลง เพื่อด าเนินการต่อ 
 
เม่ือผูใ้ชเ้ลือกอาการหลกัในรายการท่ีปรากฏ จะแสดงค าอธิบายอาการท่ีผูใ้ชเ้ลือก เพื่อให้

ผูใ้ชเ้ขา้ใจถึงรายละเอียดอาการหลกัท่ีเลือกนั้น จากนั้นเลือกปุ่มตกลง เพื่อท าการเลือกอาการอ่ืนๆ   
ท่ีผูใ้ชพ้บต่อไป 

 
ภาพท่ี 3 ตวัอยา่งหนา้จอเลือกอาการอ่ืนๆ ท่ีพบ 
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หนา้จอเลือกอาการอ่ืนๆ ท่ีพบประกอบดว้ย 
1. รายการอาการอ่ืนๆ ท่ีพบ ซ่ึงขอ้มูลในรายการจะข้ึนอยูก่บัอาการหลกัท่ีผูใ้ชเ้ลือกในหนา้

ก่อนหนา้น้ี 
2. ปุ่มตกลง เพื่อด าเนินการต่อ 
3. ปุ่มยอ้นกลบั เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถยอ้นกลบัไปเลือกอาการหลกัใหม่ได ้
 
ผูใ้ชส้ามารถเลือกอาการอ่ืนๆ ท่ีพบเพิ่มเติม ซ่ึงรายการท่ีแสดงเป็นรายการท่ีมีความสัมพนัธ์

กบัอาการหลกัตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญไดว้างกฎความสัมพนัธ์ไว ้เพื่อเป็นขอ้มูลในการอนุมานหาค าตอบ 
จากนั้นผูใ้ชเ้ลือกปุ่มตกลง เพื่อให้ระบบแสดงสาเหตุการเช่ือมต่อปัญหาอินเทอร์เน็ต แต่หากผูใ้ช้
ตอ้งการแกไ้ขอาการหลกั เลือกปุ่มยอ้นหลบั เพื่อกลบัไปหนา้จอเลือกอาการหลกั 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4 ตวัอยา่งหนา้จอแสดงสาเหตุปัญหาการเช่ือมต่อ 
 

หนา้จอแสดงสาเหตุปัญหาการเช่ือมต่อประกอบดว้ย 
1. พื้นท่ีแสดงสาเหตุปัญหาการเช่ือมต่อ 
2. ปุ่มรายละเอียด 
 
สาเหตุของการเช่ือมต่อท่ีแสดงในหนา้จอ ไดม้าจากกลไกอนุมานของระบบ โดยอนุมาน

จากขอ้มูลกฎความสัมพนัธ์ท่ีถูกจดัเก็บไวใ้นฐานความรู้ เม่ือผูใ้ชท้ราบสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดปัญหาการ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแลว้ ผูใ้ชส้ามารถดูรายละเอียดสาเหตุ และวิธีแกปั้ญหาไดโ้ดยการเลือกปุ่ม
รายละเอียด หากผูใ้ชไ้ม่ตอ้งการดูรายละเอียดสามารถกดปิดโปรแกรมไดจ้ากปุ่มกากบาทดา้นบน 
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ภาพท่ี 5 ตวัอยา่งหนา้จอแสดงรายละเอียดสาเหตุ และวิธีแกปั้ญหา 

 
หนา้จอแสดงรายละเอียดสาเหตุ และวิธีแกปั้ญหาประกอบดว้ย 

1. พื้นท่ีแสดงสาเหตุปัญหาการเช่ือมต่อ 
2. พื้นท่ีแสดงวิธีแกปั้ญหา 
3. ปุ่มปิด 
 
ผูใ้ช้สามารถดูรายละเอียดสาเหตุ และวิธีแก้ปัญหาได้จากหน้าจอน้ี และกดปุ่มปิด เม่ือ

ตอ้งการปิดหนา้จอแสดงผล และกลบัสู่หนา้จอหลกั 
 

1.2 เมนูคน้หา ซ่ึงเป็นเมนูท่ีใชส้ าหรับคน้หารายละเอียดสาเหตุ และวิธีแกปั้ญหาการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต 

 
ภาพท่ี 6 ตวัอยา่งหนา้จอคน้หา 
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หนา้จอคน้หาประกอบดว้ย 
1. พื้นท่ีส าหรับกรอกค าหลกัท่ีตอ้งการคน้หา 
2. ปุ่มคน้หา 
3. พื้นท่ีแสดงรายละเอียดอาการท่ีคน้คา้พบ 
 
ผูใ้ชส้ามารถคน้หาอาการเสีย โดยการกรอกค าคน้ลงในช่องว่าง เลือกปุ่มคน้หา หากไม่พบ

จะมีขอ้ความแจง้ผูใ้ชท้ราบวา่ “ไม่พบอาการท่ีใกลเ้คียง”  
 

 
ภาพท่ี 7 ตวัอยา่งหนา้จอ “ไม่พบอาการท่ีใกลเ้คียง” 

 
หากพบขอ้มูลขอ้มูลจะแสดงในพื้นท่ีแสดงรายละเอียดดา้นล่างของหนา้จอ 
 

 
ภาพท่ี 8 ตวัอยา่งหนา้จอแสดงรายละเอียดการคน้หา 
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ผูใ้ชส้ามารถเลือกอาการท่ีแสดงในรายการ โดยการดบัเบ้ิลคล๊ิกท่ีรายการนั้นๆ เพื่อแสดง
รายละเอียดสาเหตุ และวิธีแกปั้ญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต รายละเอียดตามภาพท่ี 5 หากผูใ้ชง้งาน
ตอ้งการกลบัสู่หน้าจอหลกัก่อนท่ีจะด าเนินการคน้หาแลว้เสร็จ ผูใ้ช้สามารถเลือกปุ่มกากบาท 
ดา้นบนขวาของระบบ 
 

1.3 เมนูติดต่อเรา ผูใ้ชง้านสามารถดูรายละเอียดผูจ้ดัท าไดท่ี้เมนูน้ี 
1.4 เมนูออก ผูใ้ชง้านสามารถออกจากระบบจากการเลือกเมนูน้ี 

 
2. ส่วนของผูดู้แลระบบ โดยการเขา้ใชง้านในส่วนน้ีตอ้งใส่ Username และ Password เพื่อ
ตรวจสอบสิทธ์ิการใช้งาน ผูดู้แลระบบมีหน้าท่ีจัดการขอ้มูลผูเ้ช่ียวชาญ และสามารถจัดการ
ขอ้ความรู้ในระบบได ้

 

 
ภาพท่ี 9 ตวัอยา่งหนา้จอเขา้สู่ระบบส าหรับผูดู้แลระบบ 
  

2.1 เมนูยอ่ยผูเ้ช่ียวชาญ 
เม่ือมีผูเ้ช่ียวชาญสมคัรสมาชิกเขา้มาใหม่ ผูดู้แลระบบมีหน้าท่ีพิจารณาว่าจะอนุญาตให้

ผูเ้ช่ียวชาญรายนั้นเขา้สู่ระบบไดห้รือไม่ หากผูดู้แลระบบพิจารณาแลว้ว่าผูเ้ช่ียวชาญมีคุณสมบติัท่ี
จะเขา้ใชร้ะบบได ้ผูดู้แลระบบจะเลือกรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญท่ีแสดงในรายการดา้นขา้ง แลว้เลือกปุ่ม
ยนืยนั นอกจากผูดู้แลระบบจะสามารถยนืยนัการเขา้ใชง้านของผูเ้ช่ียวชาญไดแ้ลว้นั้น ผูดู้แลระบบ
ยงัสามารถลบ หรือแกไ้ขขอ้มูลของผูเ้ช่ียวชาญไดอี้กดว้ย 
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ภาพท่ี 10 ตวัอยา่งหนา้จอยนืยนัการเขา้ใชง้าน 

 
หากผูดู้แลระบบตอ้งการลบรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ ผูดู้แลระบบสามารถเลือกท่ีรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ 

จากนั้นเลือกปุ่มลบ  

 
ภาพท่ี 11 ตวัอยา่งหนา้จอการลบรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ 

 
หากผูดู้แลระบบต้องการแก้ไขรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ ผูดู้แลระบบสามารถเลือกท่ีรายช่ือ

ผูเ้ช่ียวชาญ จากนั้นเลือกปุ่มแกไ้ข 
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ภาพท่ี 12 ตวัอยา่งหนา้จอการแกไ้ขรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ 

 
2.2 เมนูอาการน า เป็นหน้าจอจัดการอาการหลักของปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต               

โดยผูเ้ช่ียวชาญสามารถ เพิ่ม ลบ หรือแกไ้ขขอ้มูล ขอ้มูลท่ีมีการเปล่ียนแปลงจะถูกจดัเก็บลงใน
ฐานความรู้บบนระบบผูเ้ช่ียวชาญ 

 

 
ภาพท่ี 13 ตวัอยา่งหนา้จออาการน าส่วนของผูดู้แลระบบ 

 
หากผูเ้ช่ียวชาญต้องการต้องการเพิ่มขอ้มูลอาการน า สามารถพิมพ์รายละเอียดในช่อง  

อาการน า ค  าอธิบาย และเลือกรายละเอียดโหนดและค าถามถดัไป แลว้เลือกกปุ่มเพิ่ม 
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ภาพท่ี 14 ตวัอยา่งหนา้จอการเพิ่มอาการน าส่วนของผูดู้แลระบบ 

 
หากผูเ้ช่ียวชาญตอ้งการลบขอ้มูลอาการน า ผูเ้ช่ียวชาญสามารถเลือกท่ีรายการท่ีตอ้งการลบ 

จากนั้นเลือกปุ่มลบ  

 
ภาพท่ี 15 ตวัอยา่งหนา้จอการลบอาการน าส่วนของผูดู้แลระบบ 

 
หากผูเ้ช่ียวชาญตอ้งการแกไ้ขขอ้มูลอาการน า ผูเ้ช่ียวชาญสามารถเลือกท่ีรายการท่ีตอ้งการ

แกไ้ข จากนั้นเลือกปุ่มแกไ้ข 
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ภาพท่ี 16 ตวัอยา่งหนา้จอการแกไ้ขอาการน าส่วนของผูดู้แลระบบ 
 

2.3 เมนูขอ้มูลอาการ เป็นหน้าจอจัดการขอ้มูลสาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต       
โดยผูเ้ช่ียวชาญสามารถ เพิ่ม ลบ หรือแกไ้ขขอ้มูล ขอ้มูลท่ีมีการเปล่ียนแปลงจะถูกจดัเก็บลงใน
ฐานความรู้บบนระบบผูเ้ช่ียวชาญ 

หากผูเ้ช่ียวชาญตอ้งการตอ้งการเพิ่มขอ้มูลอาการ สามารถพิมพร์ายละเอียดในช่องอาการ 
สาเหตุ และวิธีแกปั้ญหา แลว้เลือกกปุ่มเพิ่ม 

 

 
ภาพท่ี 17 ตวัอยา่งหนา้จอการเพิ่มขอ้มูลอาการส่วนของผูดู้แลระบบ 

 
หากผูเ้ช่ียวชาญตอ้งการลบขอ้มูลอาการ ผูเ้ช่ียวชาญสามารถเลือกท่ีรายการท่ีตอ้งการลบ 

จากนั้นเลือกปุ่มลบ  
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ภาพท่ี 18 ตวัอยา่งหนา้จอการลบขอ้มูลอาการส่วนของผูดู้แลระบบ 

 
หากผูเ้ช่ียวชาญตอ้งการแกไ้ขขอ้มูลอาการ ผูเ้ช่ียวชาญสามารถเลือกท่ีรายการท่ีตอ้งการ

แกไ้ข จากนั้นเลือกปุ่มแกไ้ข 

 

ภาพท่ี 19 ตวัอยา่งหนา้จอการแกไ้ขขอ้มูลอาการส่วนของผูดู้แลระบบ 
 

2.4 เมนูกฎ เป็นหนา้จอการสร้างกฎ ผูเ้ช่ียวชาญสามารถจดัการกบักฎท่ีมีอยู่ โดยเพิ่ม ลบ หรือ
แกไ้ขขอ้มูลกฎ ขอ้มูลท่ีมีการเปล่ียนแปลงจะถูกจดัเกบ็ลงในฐานความรู้บบนระบบผูเ้ช่ียวชาญ 

หากผูเ้ช่ียวชาญตอ้งการตอ้งการเพิ่มขอ้มูลกฎ สามารถเลือกรายละเอียดในช่องอาการน า 
ค  าถาม และเลือกก าหนดกฎ แลว้เลือกกปุ่มเพิ่ม 

 
 



123 
 

 
ภาพท่ี 20 ตวัอยา่งหนา้จอการเพิ่มขอ้มูลกฎส่วนของผูดู้แลระบบ 

 
หากผูเ้ช่ียวชาญตอ้งการลบ หรือแกไ้ขขอ้มูลกฎ ผูเ้ช่ียวชาญสามารถเลือกท่ีรายการท่ีตอ้งการ

ลบ หรือแกไ้ข  จากนั้นเลือกปุ่มท่ีตอ้งการด าเนินการ 

 

 
ภาพท่ี 21 ตวัอยา่งหนา้จอขอ้มูลกฎส่วนของผูดู้แลระบบ 

 
2.5 เมนูค าถาม เป็นหนา้จอจดัการขอ้มูลอาการร่วมอ่ืนๆ โดยผูเ้ช่ียวชาญสามารถ เพิ่ม ลบ หรือ

แกไ้ขขอ้มูล ขอ้มูลท่ีมีการเปล่ียนแปลงจะถูกจดัเกบ็ลงในฐานความรู้บบนระบบผูเ้ช่ียวชาญ 
หากผูเ้ช่ียวชาญตอ้งการตอ้งการเพิ่มขอ้มูลค าถาม  สามารถพิมพร์ายละเอียดในช่องค าถาม 

แลว้เลือกกปุ่มเพิ่ม 
หากผูเ้ช่ียวชาญตอ้งการลบ หรือแกไ้ขขอ้มูลค าถาม ผูเ้ช่ียวชาญสามารถเลือกท่ีรายการท่ี

ตอ้งการลบ หรือแกไ้ข  จากนั้นเลือกปุ่มท่ีตอ้งการด าเนินการ 
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ภาพท่ี 22 ตวัอยา่งหนา้จอค าถามส่วนของผูดู้แลระบบ 

 
3. ส่วนของผูเ้ช่ียวชาญ โดยการเขา้ใชง้านในส่วนน้ีตอ้งใส่ Username และ Password เพื่อตรวจสอบ
สิทธ์ิการใชง้าน และตอ้งไดรั้บการอนุญาตจากผูดู้แลระบบ จึงจะสามารถเขา้ใชง้านระบบได ้
 

 
ภาพท่ี 23 ตวัอยา่งหนา้จอเขา้สู่ระบบส าหรับผูเ้ช่ียวชาญ 

 
หนา้จอเขา้สู่ระบบส าหรับผูเ้ช่ียวชาญประกอบดว้ย 

1. ปุ่มเขา้สู่ระบบ 
2. ปุ่มสมคัรสมาชิก 
 
ผูเ้ช่ียวชาญถือไดว้่าเป็นส่วนส าคญัของระบบน้ี เน่ืองจากผูเ้ช่ียวชาญมีความรู้ในการจดัการ 

อาการหลกั อาการอ่ืนๆ ท่ีพบร่วม และสร้างกฎท่ีน าไปสู่กลไกอนุมานในการหาค าตอบสาเหตุ และ
วิธีการแกไ้ขปัญหาอินเทอร์เน็ต ซ่ึงผูเ้ช่ียวชาญจะจดัการขอ้มูล ก่อนการน าไปใหผู้ดู้แลระบบน าเขา้
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สู่ฐานความรู้ต่อไป และผูเ้ช่ียวชาญสามารถเขา้มาดูขอ้มูลต่าง ๆ ภายในระบบได้ ผูเ้ช่ียวชาญ
สามารถเร่ิมใชง้านระบบดว้ยการสมคัรสมาชิก เม่ือไดรั้บการยืนยนัจากผูดู้แลระบบ ผูเ้ช่ียวชาญ
สามารถเขา้สู่ระบบโดยเลือกปุ่มเขา้สู่ระบบ 

 

 
ภาพท่ี 24 ตวัอยา่งหนา้จอสมคัรสมาชิก 

 
โดยหนา้จอในส่วนของผูเ้ช่ียวชาญประกอบดว้ย เมนูดงัน้ี 

3.1 เมนูย่อยอาการน า เป็นหน้าจอแสดงขอ้มูลอาการหลกัของปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
โดยผูเ้ช่ียวชาญสามารถดูขอ้มูล โดยเลือกไปท่ี List รายการ จากนั้นระบบจะดึงขอ้มูล ในฐานความรู้ 
MySQL มาแสดงแก่ผูเ้ช่ียวชาญ 

 

 
ภาพท่ี 25 ตวัอยา่งหนา้จออาการน าส่วนของผูเ้ช่ียวชาญ 
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3.2 เมนูย่อยขอ้มูลอาการ เป็นหน้าจอแสดงขอ้มูลสาเหตุของปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต   
โดยผูเ้ช่ียวชาญสามารถดูขอ้มูล โดยเลือกไปท่ี List รายการ จากนั้นระบบจะดึงขอ้มูล ในฐานความรู้ 
MySQL มาแสดงแก่ผูเ้ช่ียวชาญ 

 

 
ภาพท่ี 26 ตวัอยา่งหนา้จอขอ้มูลอาการส่วนของผูเ้ช่ียวชาญ 

 
3.3 เมนูย่อยกฎ เป็นหน้าจอแสดงกฎ โดยผูเ้ช่ียวชาญสามารถดูกฎท่ีมีอยู่ โดยเลือกไปท่ี List 

รายการ จากนั้นระบบจะดึงขอ้มูล ในฐานความรู้ MySQL มาแสดงแก่ผูเ้ช่ียวชาญ 
 

 
ภาพท่ี 27 ตวัอยา่งหนา้จอกฎส่วนของผูเ้ช่ียวชาญ 

 
3.4 เมนูย่อยค าถาม เป็นหน้าจอแสดงขอ้มูลอาการร่วมอ่ืนๆ โดยผูเ้ช่ียวชาญสามารถดูขอ้มูล   

โดยเลือกไปท่ี List รายการ จากนั้นระบบจะดึงขอ้มูล ในฐานความรู้ MySQL มาแสดงแก่
ผูเ้ช่ียวชาญ 



127 
 

 
ภาพท่ี 28 ตวัอยา่งหนา้จอค าถามส่วนของผูเ้ช่ียวชาญ 
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