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บทคัดย่อ 

 

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) สร้างแนวปฏิบติัดา้นบริหารคุณภาพและบริการไอทีของ

อุตสาหกรรมเซรามิกของไทยด้วยมาตรฐาน ISO 9001:2015 และ ISO 20000:2005 (2) พฒันาระบบเว็บ

เซอร์วสิเพื่อปรับเปล่ียนธุรกิจยคุดิจิทลัของอุตสาหกรรมเซรามิกไทยดา้นการบริหารคุณภาพและบริการไอ

ทีตามแนวปฏิบติัท่ีไดส้ร้างข้ึน และ (3) ประเมินประสิทธิภาพของระบบท่ีพฒันาข้ึนในดา้นเวลา ตน้ทุน 

และ ความพึงพอใจ โดยเปรียบเทียบผลก่อนหนา้และภายหลงัการใชร้ะบบท่ีพฒันาข้ึน  

วธีิการวจิยั (1) ศึกษามาตรฐาน ISO 9001:2015, ISO 20000:2005, ITIL V.3 และโครงสร้างงาน

ไอทีขององค์กรเซรามิกของไทย (2) วิเคราะห์ความสอดคล้องของมาตรฐานท่ีศึกษา (3) สร้างแนวการ

ปฏิบัติท่ีดีจากมาตรฐานท่ีศึกษา และ (4) พฒันาเว็บเซอร์วิสเพื่อปรับเปล่ียนธุรกิจสู่ยุคดิจิทัลของ

อุตสาหกรรมเซรามิกไทยดา้นการบริหารคุณภาพและบริการไอที (5) ประเมินประสิทธิภาพของระบบท่ี

พฒันาข้ึนมา โดยเปรียบเทียบผลก่อนและหลงัการใชง้านท่ีพฒันาข้ึน 

ผลการวิจยัพบว่า (1) มาตรฐานท่ีไดท้  าการศึกษา และ สร้างข้ึนเป็นแนวปฏิบติันั้นมีความ

สอดคล้องกนั โดยมาตรฐาน ISO 20000:2005 กับ ITIL Version 3 มีค่าความสอดคล้องร้อยละ 100 และ 

มาตรฐาน ISO 20000:2005 กบั ISO 9001:2015 มีค่าความสอดคลอ้งร้อยละ  72.31 (2) ไดเ้วบ็เซอร์วิสตาม

แนวปฏิบติัท่ีสร้าง และ  (3) การประเมินประสิทธิภาพของระบบท่ีพฒันาข้ึน เพื่อปรับเปล่ียนธุรกิจใน

อุตสาหกรรมเซรามิกไทยเขา้สู่ยุคดิจิทลั ดา้นตน้ทุนมีค่าใช้จ่ายลดลง ดา้นเวลาสามารถให้บริการรวดเร็ว

ข้ึน และ ดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีเพิ่มข้ึน 

ค าส าคัญ  ISO 20000:2005  ISO 9001:2015  ITIL แนวการปฏิบัติ อุตสาหกรรมเซรามิก การ

ปรับเปล่ียนธุรกิจยคุดิจิทลั 
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Abstract 
 

The objectives of the research were as follows:  (1)  To develop best practice in quality 
management and IT Service for Thai ceramic industry based on ISO 9001:2015 and ISO 20000:2005 
(2)  To develop web service for digital transformation of Thai ceramic industry based on the best 
practice ( 3)  To evaluate the performance of the developed system in term of time, cost and 
satisfaction by comparing before and after of the system usage. 

Research methodology consisted of follows: (1) Studied ISO 9001:2015, ISO 20000:2005, 
ITIL Version 3 and IT Structure of Thai ceramic organization (2)  Analyzed the alignment of the 
standards.  (3)  Developed the best practice based on the standards.  (4)  Developed web service for 
digital transformation of Thai ceramic industry from the best practice in quality management and IT 
Service. (5) Evaluated the effectiveness of the developed system comparing before and often system 
usage. 

Research results showed that (1)  The standard alignment of ISO 20000:2005 and ITIL 
Version 3 as of 100% and ISO 20000 with ISO 9001:2015 alignment was 72.31% (2)  The web 
service form the best practice for digital transformation in Thai ceramic industry (3)  Performance 
evaluation the developed system in term of cost- reducing with fasten service time and higher users’ 
satisfaction. 

 
Keywords:  ISO 20000:  2 0 0 5  ISO 9001: 2015 ITIL Best Practice Ceramic Industry Digital 

Transformation 

 



ฉ 

กติติกรรมประกาศ 

วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีจะไม่สามารถส าเร็จลุล่วงไปไดเ้ลย หากขาดการไดรั้บค าปรึกษาท่ีดี

จากศาสตราจารย ์ดร.วิภา เจริญภณัฑารักษ์ และ  ศาสตราจารย ์(พิเศษ) ดร.สันติพฒัน์ อรุณธารี 

อาจารยท่ี์ปรึกษา ผูซ่ึ้งไดใ้ห้ความกรุณาทั้งการแนะน าแนวทางการวิจยั การตรวจสอบ การติดตาม 

และ การสนบัสนุนในหลากหลายดา้นเป็นอยา่งดี จนกระทัง่ท าให้การวิจยัในคร้ังน้ีส าเร็จเรียบร้อย

สมบูรณ์ ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอยา่งยิง่ 

ขอขอบพระคุณท่านอาจารย ์ดร.ดวงดาว วิชาดากุล ท่ีท่านกรุณาไดเ้สียสละเวลา ให้

ค  าแนะน า ตรวจสอบ และ แกไ้ขวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ี ตลอดจนถึง คณะอาจารย ์และ เจา้หนา้ท่ีของ

สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ท่ีให้ความกรุณา อนุเคราะห์ช่วยเหลือในดา้นการ

ติดต่อประสานงาน และ ใหค้  าแนะน าท่ีดี 

สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา นอ้งๆ เพื่อนๆ ร่วมไปจนถึง หวัหน้า

งาน เพื่อนร่วมงานท่ีให้ความเขา้ใจ ก าลงัใจ การช่วยเหลือ และ การสนับสนุนเป็นอย่างดีตลอด

ระยะเวลาในการด าเนินการวจิยั จนกระทัง่ผูว้จิยัสามารถท าการวจิยัไดอ้ยา่งส าเร็จไดด้ว้ยดี  อีกทั้งยงั

ขอกราบขอบพระคุณในความกรุณาของ คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ี ในสาขาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เพื่อนนกัศึกษา และ ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในการท าวิทยานิพนธ์คร้ัง

น้ีทุกท่านท่ีไดก้รุณาใหก้ารสนบัสนุนตลอดมา 

จิรพรรณ ธาตุรักษ ์

สิงหาคม 2561 



ช 

 สารบัญ 

หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย   ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ  จ 
กิตติกรรมประกาศ   ฉ 
สารบญัตาราง   ญ 
สารบญัภาพ   ฏ 
บทท่ี 1 บทน า   1 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 1 
วตัถุประสงคก์ารวจิยั   2 
ขอบเขตการวจิยั   3 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ   3 
ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ   3 

บทท่ี 2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง  4 
ธรรมาภิบาลไอที  4 
การบริหารการจดัการทางดา้นไอที (IT Service Management)  6 
องคก์รมาตรฐานสากล (ISO)   6 
มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ (ISO 9001:2015)   7 
มาตรฐานงานบริการดา้นไอที (ISO 20000:2005)   10 
ITIL (Information Technology Infrastructure Library)   13 
ITIL Version 3 (ITIL V.3)  17 
องคก์รธุรกิจ   22 
ธุรกิจเซรามิก   25 
เวบ็เซอร์วสิ (Web Service)   26 
ภาษาพีเอชพี (PHP Language)   27 
ระบบฐานขอ้มูล (MySQL)   28 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง   30 

บทท่ี 3 วธีิด าเนินการวจิยั  33 
ศึกษาทฤษฏีของมาตรฐาน ISO9001 , ISO20000 , ITIL และ โครงสร้างไอที  33 



ซ 

สารบัญ (ต่อ) 

หนา้ 
การวเิคราะห์ความสอดคลอ้งของมาตรฐาน  34 
การวเิคราะห์ดา้นการจดัการบริการไอที  35 
การสร้างแนวปฏิบติัจากผลลพัทค์วามสอดคลอ้ง  36 
การพฒันาระบบจดัการการใหบ้ริการไอที  36 
การประเมินระบบการจดัการทางไอที  37 

บทท่ี 4 ผลการด าเนินการวิจยั  39 
โครงสร้างขององคก์ร และ หน่วยงานบริการไอที  39 
- โครงสร้างขององคก์ร  39 
- โครงสร้างของหน่วยงานบริการไอที  40 
- นโยบายการใหบ้ริการทางดา้นไอที  40 
- การวเิคราะห์ขอ้มูลขอ้ดี ขอ้เสีย  41 
- งานบริการหลกัของหน่วยงานไอที  42 

ผลการวเิคราะห์ความสอดคลอ้งของมาตรฐาน  43 
- ความสอดคลอ้งของมาตรฐาน ISO 20000 เทียบกบั ITIL V.3  43 
- ความสอดคลอ้งระหวา่งผลลพัธ์ของ ISO 20000 กบั ITIL เทียบกบั ISO 9001  45 
- การสร้างแนวปฏิบติัตามผลลพัทค์วามสอดคลอ้ง  48 

ผลการวเิคราะห์ดา้นการจดัการบริการไอที         49 
ผลการสร้างแนวปฏิบติัตามผลการวเิคราะห์  51 
- การจดัการระดบัการใหบ้ริการ (Service Level Management)  51 
- การจดัการระบบการบริการ (Service Portfolio Management)             55 
- รายงานการใหบ้ริการ (Service Reporting)  57 
- การจดัการความพร้อมในการใหบ้ริการ (Availability Management)                       57 
- การจดัการความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ (IT Service Continuity Management)    63 
- การจดัการคลงัความรู้ (Knowledge Management)              63 
- การจดัการความตอ้งการ (Demand Management)                  64 
- การจดัการการเงินและค่าใชจ่้าย (Financial Management)            65 
- การจดัการขีดความสามารถในการใหบ้ริการ (Capacity Management)                    69 



ฌ 

สารบัญ (ต่อ) 

หนา้
- การจดัการความปลอดภยั (Information Security Management)  70 
- การจดัการสิทธ์ิการใชง้าน (Access Management)  71 
- การจดัการสินทรัพยแ์ละองคป์ระกอบของระบบ (Service Asset and Configuration 

Management)  72 
- กระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลง (Change Management)  75 
- การวางแผนและสนบัสนุนการเปล่ียนแปลง (Transition Planning and Support)     76 
- การจดัการส่งมอบและประยกุตใ์ช ้(Release and Deployment Management)    77 
- การประเมินความถูกตอ้งของบริการ การทดสอบ และ การประเมินผล (Service 

Validation and Testing Evolution)             78 
- การประเมินผล (Evolution)             79 
- การจดัการความไม่ต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ (Incident Management)                     80 
- จุดรับค าร้อง (Service Desk)    81 
- การควบคุมและติดตามผล (Monitoring and Control)                 81 
- การด าเนินการดา้นไอที (IT Operations)   82 
- การตอบสนองค าร้องของผูใ้ชง้าน (Request Fulfillment)           83 
- การจดัการแกไ้ขปัญหา (Problem Management)                  85 
- การจดัการเหตุการณ์ (Event Management)     86 
- การจดัการรายการการใหบ้ริการ (Service Catalogue Management)    87 
- การจดัการผูส่้งมอบ (Supplier Management)     97 
ผลการพฒันาระบบจดัการการใหบ้ริการทางดา้นไอที   98 
ผลการประเมินระบบการจดัการทางเทคโนโลยสีารสนเทศ  113 

บทท่ี 5 สรุปการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ  116 
สรุปผลการวจิยั  116 
อภิปรายผล   117 
ขอ้เสนอแนะ   118 

บรรณานุกรม  119 
ประวติัผูว้ิจยั   121 



ญ 

สารบัญตาราง 

หนา้ 
ตารางท่ี 1.1 ตารางแสดงรายละเอียดขององคก์รธุรกิจ  4 
ตารางท่ี 2.1 ตารางขอ้แตกต่างระหวา่ง ISO 9001:2008 กบั ISO 9001:2015  9 
ตารางท่ี 2.2 ตารางกระบวนการของ ITIL 17 
ตารางท่ี 2.3 ตารางความแตกต่างระหวา่ง ITIL V.2 กบั ITIL V.3 18 
ตารางท่ี 4.1 ตารางแสดงขอ้เปรียบเทียบความสอดคลอ้งของ ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 44 
ตารางท่ี 4.2 ตารางเปรียบเทียบความสอดคลอ้งของขอ้ก าหนดใน ISO 9001:2005 เปรียบเทียบ
กบัขอ้เปรียบเทียบ ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 46 
ตารางท่ี 4.3 ตารางการวเิคราะห์ผลลพัทข์องความสอดคลอ้ง 49 
ตารางท่ี 4.4 ตาราง Service Catalogue 87 
ตารางท่ี 4.5 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการบริการติดตั้ง Software และ Hardware 87 
ตารางท่ี 4.6 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้น Software และ Hardware 90 
ตารางท่ี 4.7 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการยมือุปกรณ์ Hardware 91 
ตารางท่ี 4.8 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการบริการเครือข่าย Network และ 
Hardware 91 
ตารางท่ี 4.9 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการใหบ้ริการ Files Server 92 
ตารางท่ี 4.10 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการส ารองขอ้มูล 93 
ตารางท่ี 4.11 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการใหบ้ริการระบบอีเมล์ 94 
ตารางท่ี 4.12 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการเวบ็ไซค ์ 94 
ตารางท่ี 4.13 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการ Software 95 
ตารางท่ี 4.14 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการ CCTV 96 
ตารางท่ี 4.15 ตารางแสดงค่าใชจ่้ายเทียบกบังบประมาณ 113 
ตารางท่ี 4.16 ตารางสรุปการใหบ้ริการ 114 
ตารางท่ี 4.17 ตารางสรุปคะแนนเฉล่ียของการประเมินผลความพึงพอใจการใชบ้ริการไอที 115 



ฎ 

สารบัญภาพ 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 ภาพแสดงกรอบแนวคิดการวิจยั  2 
ภาพท่ี 2.1 ภาพแสดงขั้นตอนกระบวนการน าธรรมาภิบาลไอทีมาใชง้าน  4 
ภาพท่ี 2.2 ภาพแสดงความเช่ือมโยงและองคป์ระกอบของการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี  5 
ภาพท่ี 2.3 ภาพแสดงวงจร PDCA ต่อขอ้ก าหนดของ ISO 9001:2015  9 
ภาพท่ี 2.4 ภาพแสดงองคป์ระกอบของ ISO 20000  11 
ภาพท่ี 2.5 ภาพแสดงวงจร PDCA ในการบริหารงานบริการ  12 
ภาพท่ี 2.6 ภาพแสดงความสอดคลอ้งกนัระหวา่ง ISO20000 กบั ITIL  13 
ภาพท่ี 2.7 ภาพแสดงกระบวนการต่างๆท่ีอยูใ่น ITSM  15 
ภาพท่ี 2.8 ภาพแสดงการพฒันาของสถาปัตยกรรม Service Management  18 
ภาพท่ี 2.9 ภาพแสดงโครงสร้างของ ITIL  19 
ภาพท่ี 2.10 ภาพแสดงการจ าแนกประเภทของวสิาหกิจ  23 
ภาพท่ี 2.11 ภาพแสดงการจ าแนกประเภทของธุรกิจ  24 
ภาพท่ี 2.12 ภาพแสดงสถาปัตยกรรมของ Web Service  27 
ภาพท่ี 4.1 ภาพแสดงผงัโครงสร้างขององคก์ร  39 
ภาพท่ี 4.2 ภาพแสดงผงัโครงสร้างของส่วนไอที 40 
ภาพท่ี 4.3 ภาพแสดงขั้นตอนการจดัท าเอกสาร SLA  53 
ภาพท่ี 4.4 ภาพแสดงประเภทของการแจง้บริการจากผูรั้บบริการ  54 
ภาพท่ี 4.5 ภาพแสดงกระบวนการใหบ้ริการ  55 
ภาพท่ี 4.6 ภาพแสดงการตรวจสอบการท างานของบริการท่ีส าคญั  57 
ภาพท่ี 4.7 ภาพแสดงกราฟแสดงความจุของ Harddisk ของ Email Server  57 
ภาพท่ี 4.8 ภาพแสดงกระบวนการบ ารุงรักษาระบบ  58 
ภาพท่ี 4.9 ภาพแสดงแสดงรูปแบบรายงานการโจมตีของไวรัส  59 
ภาพท่ี 4.10 ภาพแสดงการท างานเม่ือเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบัแบบมีการแจง้เตือนล่วงหนา้  60 
ภาพท่ี 4.11 ภาพแสดงการท างานเม่ือเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบัแบบไม่มีการแจง้เตือนล่วงหนา้  61 
ภาพท่ี 4.12 ภาพแสดงแสดงกระบวนการเม่ือเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบันอกเวลาปฏิบติังาน  62 
ภาพท่ี 4.13 ภาพแสดงรายงานจดัเก็บระยะเวลาการล่ม (Downtime) ของระบบ  63 

ภาพท่ี 4.14 ภาพแสดงหนา้แสดงหวัขอ้ของระบบคลงัความรู้  64 



ฏ 

สารบัญภาพ (ต่อ) 

หนา้ 
ภาพท่ี 4.15 ภาพแสดงการส ารวจจ านวนคอมพิวเตอร์ประจ าปี  66 
ภาพท่ี 4.16 ภาพแสดงแสดงผลการส ารวจอุปกรณ์ท่ีตอ้งท าการจดัซ้ือประจ าปี  67 
ภาพท่ี 4.17 ภาพแสดงการวางแผนตน้ทุน แยกค่าใชจ่้ายแต่ละดา้น  68 
ภาพท่ี 4.18 ภาพแสดงอตัรางบประมาณ เทียบกบัค่าใชจ่้ายจริงในแต่ละช่วงปี  68 
ภาพท่ี 4.19 ภาพแสดงแสดงรูปแบบรายงานการวดัประสิทธิภาพของการใช้Server  69 
ภาพท่ี 4.20 ภาพแสดงเกณฑก์ารวดัผลความคุม้ค่าของแต่ละ Server  69 
ภาพท่ี 4.21 ภาพแสดงแผนความเส่ียงของงานบริการไอที ดา้นจุดแขง็ และ จุดอ่อน  70 
ภาพท่ี 4.22 ภาพแสดงแผนความเส่ียงของงานบริการไอที ดา้นโอกาส และ อุปสรรค  70 
ภาพท่ี 4.23 ภาพแสดงใบค าร้องขอใชสิ้ทธ์ิการใชง้านดา้นไอที  71 
ภาพท่ี 4.24 ภาพแสดง CI ของ Server  72 
ภาพท่ี 4.25 ภาพแสดงแสดงหมวดหมู่ต่างๆ ของสินทรัพยไ์อที  73 
ภาพท่ี 4.26 ภาพแสดงองคป์ระกอบขอ้มูลในการรับเขา้สินทรัพยป์ระเภทคอมพิวเตอร์  75 
ภาพท่ี 4.27 ภาพแสดงเอกสารแจง้ความคืบหนา้ของแผนการด าเนินงาน  77 
ภาพท่ี 4.28 ภาพแสดงแสดงการติดตามการด าเนินงาน และ การใหค้ะแนนของแผนการ
ด าเนินงาน   77 
ภาพท่ี 4.29 ภาพแสดงใบรับบริการส าหรับงานซ่อม  78 
ภาพท่ี 4.30 ภาพแสดงใบรับบริการส าหรับงานติดตั้ง  79 
ภาพท่ี 4.31 ภาพแสดงหนา้จอการ Login โปรแกรม Monitor Server  82 
ภาพท่ี 4.32 ภาพแสดงรายงานการใหบ้ริการประจ าเดือน  85 
ภาพท่ี 4.33 ภาพแสดงสถานะของใบงานแยกตามผูรั้บผดิชอบ และ ประเภทใบงาน  86 
ภาพท่ี 4.34 ภาพแสดงจ านวนใบงานของเจา้หนา้ท่ีไอทีแต่ละท่าน  87 
ภาพท่ี 4.35 ภาพแสดงหนา้จดัการตวัแทนจ าหน่ายสินคา้ทางดา้นไอที  97 
ภาพท่ี 4.36 ภาพแสดงการประเมินตวัแทนจ าหน่ายสินคา้ทางดา้นไอที  97 
ภาพท่ี 4.37 ภาพแสดงหนา้จอโปรแกรม Service Desk  98 
ภาพท่ี 4.38 ภาพแสดงกระบวนการแจง้บริการโดยทัว่ไป  100 
ภาพท่ี 4.39 ภาพแสดงหนา้จอหลกัของผูใ้ชง้าน  101 
ภาพท่ี 4.40 ภาพแสดงหนา้จอหลกัส าหรับใชง้านของผูจ้ดัการตน้สังกดั  101 



ฐ 

สารบัญภาพ (ต่อ) 

หนา้ 
ภาพท่ี 4.41 ภาพแสดงหนา้จอหลกัของผูจ้ดัการหน่วยงานไอที  102 
ภาพท่ี 4.42 ภาพแสดงหนา้จอหลกัส าหรับเจา้หนา้ท่ีไอที  103 
ภาพท่ี 4.43 ภาพแสดงตวัอยา่งเมนูของผูใ้ชร้ะบบในส่วนของผูใ้ชง้านแต่ละระดบั  103 
ภาพท่ี 4.44 ภาพแสดงหนา้จอของระบบจดัการผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้ไอที และ ยีห่อ้สินคา้  104 
ภาพท่ี 4.45 ภาพแสดงตวัอยา่งหนา้จอระบบจดัการสินทรัพยไ์อที  105 
ภาพท่ี 4.46 ภาพแสดงหนา้จอแสดงความเช่ือมโยงระหวา่งสินทรัพยไ์อที กบั ผูรั้บบริการ  105 
ภาพท่ี 4.47 ภาพแสดงรายงานความเคล่ือนไหวของสินคา้ไอที  106 
ภาพท่ี 4.48 ภาพแสดงแบบฟอร์มการแจง้บริการพร้อมบนัทึกขอ้มูลลงคลงัความรู้  107 
ภาพท่ี 4.49 ภาพแสดงหนา้หลกัของคลงัความรู้  108 
ภาพท่ี 4.50 ภาพแสดงรายการหวัขอ้ของคลงัความรู้  109 
ภาพท่ี 4.51 ภาพแสดงแบบฟอร์มการคน้หาอยา่งละเอียด  109 
ภาพท่ี 4.52 ภาพแสดงหนา้จอการเพิ่มบทความ  110 
ภาพท่ี 4.53 ภาพแสดงเวบ็เซอร์วสิส าหรับจดัการเอกสาร ISO  111 
ภาพท่ี 4.54 ภาพแสดงบนัทึกการแกไ้ขเอกสาร  111 
ภาพท่ี 4.55 ภาพแสดงความเช่ือมโยงของเอกสารทางดา้นระบบเครือข่าย  112 
ภาพท่ี 4.56 ภาพแสดงความเช่ือมโยงของเอกสารทางดา้นการพฒันาโปรแกรม  112 
ภาพท่ี 4.57 ภาพแสดงความเช่ือมโยงของเอกสารทางดา้นการซ่อมบ ารุง  113 
ภาพท่ี 4.58 ภาพแสดงการแยกประเภทการวดัผลความพึงพอใจ  114 
ภาพท่ี 4.59 ภาพแสดงเกณฑก์ารวดัความพึงพอใจ  115 


