
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 



ภาคผนวก ก 
คูมือการติดต้ังระบบ 

 
 ระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขายของ บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน 
จํากัด ประกอบดวยฮารดแวรและซอฟตแวรข้ันตํ่าท่ีใชติดต้ังระบบติดตามท่ีเซิรฟเวอร RTS ดังนี้ 

- Windows Server 2003 Standard 
- พื้นที่ Hard Disk 50MB สําหรับติดตั้งซอฟตแวร 
- Module Infrared  
- โทรศัพท Nokia 6510 
- PHP Version 5.2.9 
- IIS Version 6 
- MySQL Version 5.1 
- MySQLyog Version 5.02 
- NowSMS Gateway 2007 
- ORACLE 10g Client Release 2 

 
ก.1 การติดตั้งระบบ 

1.  นําไฟลในโฟลเดอร RTS วางบนเว็บเซิรฟเวอรตามโฟลเดอร คือ  
C:\Inetpub\wwwroot\RTS 
 

2.  กําหนดใหโฟลเดอร RTS ท่ีนํามาวางบนเว็บเซิรฟเวอร รูจักกับ IIS โดยการเปดสวนของการ
จัดการเว็บเซิรฟเวอรหรือ IIS (Internet Information Services) (ซ่ึงติดต้ังมาพรอมกับตัว Microsoft 
Windows Server ท่ีใชงานอยู) ไปท่ี  

Start เมนู > Control Panel > Performance and Maintenance > Administrative Tools > Internet 
Information Services  

หลังจากนั้นทําการคลิกขวาท่ี Default Web Site เลือก New > Virtual Directory ดังรูป ก.1 
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รูป ก.1 หนาจอการสราง Virtual Directory 

 
3.  หลังจากทําการคลิกเลือก Virtual Directory ใหทําการคลิกท่ีปุม Next IIS จะแสดง

หนาจอเพื่อใหกําหนดช่ือ Virtual Directory เพื่อใชในการเรียกผานจากเว็บบราวนเซอรเขาสู
เว็บไซต จากนั้นคลิกท่ีปุม Next IIS จะแสดงหนาจอใหเลือกโฟลเดอรจากน้ันเลือกโฟลเดอรท่ีนํา 
RTS ไปวางไวในท่ีนี้คือ C:\Inetpub\wwwroot\RTS คลิกท่ีปุม Next  IIS จะแสดงหนาจอใหกําหนด
สิทธิการใชงานและการเขาถึงเว็บของเรา  จาก Access Permissions ในท่ีนี้ใหเลือกเฉพาะ Read และ 
Run scripts (such as ASP) เทานั้น แลวคลิกท่ีปุม Next IIS จะแสดงหนาจอแสดงผลการสราง 
Visual Directory เปนการเสร็จส้ินข้ันตอนการสราง Visual Directory  

 
ก.2 ติดตั้งฐานขอมูลของระบบ 

1.  เปดโปรแกรม SQLyong แลวทําการติดตอไปยัง MySQL Server ดังรูป ก.2 
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รูป ก.2 หนาจอสําหรับการติดตอ MySQL Server 

 
2.  ทําการสรางฐานขอมูลท่ีช่ือ RTS โดยการคลิกเลือกจากเมนู คือ DB -> Create Database ดัง

รูป ก.3 
 

 
รูป ก.3 หนาจอสําหรับสรางฐานขอมูล RTS 

 
3.  นําเขาฐานขอมูลโดยการคลิกขวาเลือกท่ี RTS -> Import from SQL Statements                    

ดังรูป ก.4 
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รูป ก.4 หนาจอแสดงเมนูสําหรับนําเขาฐานขอมูล RTS 

 
4.  เลือก RTS ท่ีเราตองการนําเขาขอมูลดังรูป ก.5 

 

 
รูป ก.5 หนาจอสําหรับนําเขาฐานขอมูล RTS 

 
5.  คลิกปุม Execute ระบบทําการนําเขาฐานขอมูลตามที่เราตองการและแสดงสถานะ Import 

successful หลังจากการนําเขาฐานขอมูลเสร็จส้ินสมบูรณ ดังรูป ก.6 
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รูป ก.6 หนาจอการนําเขาฐานขอมูลท่ีเสร็จส้ินสมบูรณ 

 
6.  หลังจากการนําเขาขอมูลเสร็จส้ินสมบูรณแลว จะปรากฎฐานขอมูลท้ังหมด 13 ตารางดังรูป 

ก.7 

 
รูป ก.7 หนาจอแสดงตารางฐานขอมูล RTS 

 
ก.3 ตั้งคาในการติดตอฐานขอมูลของระบบ 
 แกไขไฟล connect.phpในโฟลเดอร RTS 

<?php  
$link = MySQL_connect("RTS","RTS","รหัสผานเขาใชฐานขอมูล"); 
MySQL_select_db("rts",$link) or die ("Can't Connect Database"); 
$con_data = "rts"; 
?> 
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ก.4 การสํารองขอมูลของระบบ 
1.  เปดโปรแกรม SQLyog แลวทําการติดตอไปยัง MySQL Server ทําการสํารองขอมูล

ฐานขอมูลท่ีตองการโดยการคลิกขวาท่ี RTS -> Export Database As SQL Statement ดังรูป ก.8 
 

 
รูป ก.8 หนาจอแสดงเมนูสําหรับการสํารองฐานขอมูล RTS 

 
2.  ทําการสํารองฐานขอมูล RTS โดยการระบุท่ีๆ ตองการสํารองขอมูลในท่ีนี้กําหนดไวเปน 

C:\Documents and Settings\systemadmin\Desktop\rts.sql หลังจากนั้นคลิกปุม Export ดังรูป ก.9 
 

 
รูป ก.9 หนาจอแสดงการสํารองฐานขอมูล RTS 
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ก.5 การกูคืนขอมูลของระบบ 
1.  เปดโปรแกรม SQLyog แลวทําการติดตอไปยัง MySQL Server ทําการกูคืนฐานขอมูลท่ี

ตองการโดยการคลิกขวาท่ี RTS -> Import from SQL Statements ดังรูป ก.10 
 

 
รูป ก.10 หนาจอแสดงเมนูสําหรับกูคืนฐานขอมูล RTS 

 
2.  เลือก RTS ท่ีทําการสํารองขอมูลไว ดังรูป ก.11 
 

 
รูป ก.11 หนาจอสําหรับกูคืนฐานขอมูล RTS 

 
3.  คลิกปุม Execute ระบบทําการ กูคืนฐานขอมูลตามท่ีเราตองการและแสดงสถานะ Import 

successful หลังจากการกูคืนฐานขอมูลเสร็จส้ินสมบูรณ ดังรูป ก.12 
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รูป ก.12 หนาจอการกูคืนฐานขอมูลท่ีเสร็จส้ินสมบูรณ 

 
ก.6 การเซ็ตระบบนาวเอสเอ็มเอส (Now SMS) 

 1. หลังจากการติดต้ังโปรแกรม Now SMS เปนท่ีเรียบรอยแลว ตองทําการแกไขปรับปรุง
ในหนาจอ SMS Gateway Service ใหเช็คถูกเพื่อเลือก Run as a service เพื่อใหโปรแกรมทํางาน
หลังจากเปดเคร่ือง ดังรูป ก.13 

 

 
รูป ก.13 หนาจอสําหรับต้ังคา Service 

 
2. การเซ็ตคาโมเด็มและเบอรโทรศัพท ดังรูป ก.14 
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รูป ก.14 หนาจอสําหรับต้ังคาโมเด็ม 

 
3. การรับ SMS ตอบกลับเพื่อนําขอมูลไปใสในระบบ โดยการเพิ่มดังรูป ก.15 

SMS Command Prefix: *  
Receive Phone Number(s): 0819510644 
Command to Execute: 
http://rts/rts/sms.php?sender=@@SENDER@@&message=@@FULLSMS@@ 

 

 
รูป ก.15 หนาจอสําหรับการรับขอความ 



ภาคผนวก ข 
คูมือการใชงานระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขายของ  

บริษัท อะแวร คอรปอเรชัน่ จํากัด 
 
 ระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขาย บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด
เปนระบบที่ชวยอํานวยสะดวกใหแกลูกคาในการแจงปญหาของโพรเจคตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในการ
พัฒนา และเพื่อใหงายตอการติดตามสถานะปจจุบันของปญหาตางๆ เก็บขอมูลบุคคลท่ีเกี่ยวของ 
โดยระบบจะติดตอส่ือสารทางอีเมล เม่ือมีสถานะการของปญหาเกิดข้ึนระบบจะสงอีเมลใหกับ
ผูใชงานแตละคนทราบ  

การใชงานเร่ิมใชงานโปรแกรม ใหผูใชงานเปด โปรแกรม Internet Explorer ข้ึนมาพิมพ 
http://request.aware.co.th/rts เพื่อเขาสูหนาจอแรก 

กลุมผูใชงานระบบ แบงออกเปน 4 กลุม ไดแก กลุมผูดูแลระบบ กลุมผูบริหาร ผูรับเร่ือง
และกลุมลูกคา ซ่ึงการใชเขางานระบบแตกตางกัน โดยแยกตามกลุมผูใชงานได ดังน้ี 
 
ข.1  หนาจอเขาสูระบบ 

1) หนาจอเขาสูระบบ 
 

 
รูป ข.1 หนาจอเขาสูระบบ 

http://request.aware.co.th/rts


 74 

2) เม่ือผูใชงานระบบตองการเขาสูระบบ ตองทําการใสอีเมลและรหัสผานตามท่ีไดรับจากผูดูแล
ระบบสรางให 
 

 
รูป ข.2 หนาจอการเขาสูระบบ 

 
3) กรณีท่ีลืมรหัสผานใหทําการใสอีเมลแลวกดปุม Submit Request ระบบจะสงรหัสผาน

กลับไปใหทางอีเมลท่ีใชงานอยู 
 

 
รูป ข.3 หนาจอสงรหัสผานทางเมล 

 
4) กลุมผูดูแลระบบ กลุมผูบริหาร และกลุมพนักงาน มีเมนูการใชงานท่ีแตกตางกันออกไปตาม

สิทธิและหนาท่ี 
 

 
รูป ข.4 หนาจอเมนูการทํางานของผูดูแลระบบ 

 
 

 
รูป ข.5 หนาจอเมนูการทํางานของลูกคา 
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รูป ข.6 หนาจอเมนูการทํางานของผูรับเร่ือง 

 

 
รูป ข.7 หนาจอเมนูการทํางานของผูบริหาร 

 

ข.2  ผูดูแลระบบ 
 เมนูผูดูแลระบบนี้ กลุมผูใชงานท่ีเปนผูดูและระบบแตกตางจากผูใชกลุมผูบริหาร ผูรับเร่ือง

และลูกคา โดยความสามารถจัดการดานผูใชของระบบ ซ่ึงไมสามารถดูรหัสผานไดจากฐานขอมูล
โดยตรง หลังจากนําฐานขอมูล RTS เขาไปผูดูแลระบบจะใชช่ือวา admin@rts.localdomain 
รหัสผานเปน admin สามารถไปแกไขรหัสผานใหกับผูใชงานคนอ่ืนๆ กรณีท่ีลืม 

 

 
รูป ข.8 หนาจอเมนูการใชงานของผูดูแลระบบ 

 
ข.2.1 ขอมูลสวนตัว 

 

 

รูป ข.9 หนาจอขอมูลสวนตัว 
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 จากรูป ข.9 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. ชองรหัสผาน (Password) ใหกรอกรหัสผานเดิม 
2. ชองรหัสผานใหม (New password) ใหกรอกรหัสผานใหมท่ีตองการ 
3. ชองยืนยันรหัสผานใหม (Re-enter password) ใหกรอกยืนยันรหัสผานใหมอีกคร้ังหนึ่ง 
4. ชองช่ือ-สกุล (Your real name) ใหกรอกชื่อ-สกุล 
5. หลังจากท่ีกรอกขอมูลครบแลวสามาถบันทึกขอมูลไดโดยการกดปุม ยืนยันการแกไข

ขอมูล (Submit Changes) 
 

ข.2.2 ขอมูลผูใชงานระบบ 
 

 
 

รูป ข.10 หนาจอขอมูลผูใชงานระบบ 
 
 จากรูป ข.10 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 

1. ระบุเงื่อนไขในการคนหาผูใชงานระบบ โดยการกรอกอีเมล หรือ ช่ือ-สกุล ของ
ผูใชงานท่ีตองการคนหาขอมูล 

2. หลังจากท่ีกรอกเง่ือนไขในการคนหาแลว คลิกปุมคนหา (Search) 
3. เม่ือตองการเพิ่มขอมูลใหม คลิกปุมเพิ่มใหม (Add New) 
4. เม่ือตองการแกไขขอมูล สามารถคลิกไดจากอีเมลของผูใชงานท่ีแสดงอยูในรายการ 
 



 77 

 
รูป ข.11 หนาจอเพิ่มขอมูลผูใชงานระบบ 

 
จากรูป ข.11 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. กรอกขอมูลอีเมล ท่ีตองการ 

กรอกขอมูลรหัสผาน 2. 

กรอกขอมูลยืนยันรหัสผาน 3. 

กรอกชื่อ-สกุล 4. 

กรอกเบอรโทรศัพทของผูใชงาน 5. 

เลือกสถานะของผูใชงานใหเปน ทํางาน(Active) 6. 

เลือกสิทธิการใชงานของผูใชงานนั้น ซ่ึงประกอบไปดวย  7. 

ลูกคา(Customer)  
ผูรับเร่ือง (Supporter)  
ผูบริหาร (Manager) 

เลือกสิทธิการใชงานแตละโพรเจคใหกับลูกคา ซ่ึงสิทธิการใชงานสามารถอธิบายได
ดังนี้ 

8. 

R คือ ใหสามารถเขาไปอานโพรเจคนี้ได 
W คือ ใหสามารถเขียนโพรเจคนี้ได 

หลังจากกรอกขอมูลครบถวนแลว คลิกบันทึกขอมูล (Save)  9. 



 78 

 

 
รูป ข.12 หนาจอแกไขขอมูลผูใชงานระบบ 

 
จากรูป ข.12 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. กรอกขอมูลอีเมล ท่ีตองการแกไข 
2. กรอกขอมูลรหัสผาน ท่ีตองการแกไข 
3. กรอกขอมูลยืนยันรหัสผาน 
4. กรอกชื่อ-สกุล ท่ีตองการแกไข 
5. กรอกเบอรโทรศัพทของผูใชงาน ท่ีตองการแกไข 
6. เลือกสถานะของผูใชงานใหเปน ทํางาน (Active) 
7. เลือกสิทธิการใชงานของผูใชงานนั้น ซ่ึงประกอบไปดวย  

ลูกคา(Customer)  
ผูรับเร่ือง (Supporter)  
ผูบริหาร (Manager) 

8. เลือกสิทธิการใชงานแตละโพรเจคใหกับลูกคา ซ่ึงสิทธิการใชงานสามารถอธิบายได
ดังนี้   

R คือ ใหสามารถเขาไปอานโพรเจคนี้ได  
W คือ ใหสามารถเขียนโพรเจคนี้ได 
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9. หลังจากกรอกขอมูลครบถวนแลว คลิกบันทึกแกไขขอมูล (Save) 
ข.2.3 ขอมูลโพรเจค 
 

 
รูป ข.13 หนาจอขอมูลโพรเจค 

 
จากรูป ข.13 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. ระบุเง่ือนไขในการคนหาขอมูลโพรเจค โดยการกรอกช่ือโพรเจค หรือรายละเอียดของ

โพรเจคท่ีตองการคนหาขอมูล 
2. หลังจากท่ีกรอกเง่ือนไขในการคนหาแลว คลิกปุมคนหา (Search) 
3. เม่ือตองการเพิ่มขอมูลใหม คลิกปุมเพิ่มใหม (Add New) 
4. เม่ือตองการแกไขขอมูล สามารถคลิกไดจากช่ือของโพรเจคท่ีแสดงอยูในรายการ 

 

 
รูป ข.14 หนาจอเพิ่มขอมูลโพรเจค 

 
จากรูป ข.14 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. กรอกขอมูลชื่อโพรเจค (Project Name) 

กรอกขอมูลรายละเอียดโพรเจค (Description) 2. 

กรอกขอมูลชื่อ-สกุล (Customer) ของลูกคา 3. 

เลือกเจาของโพรเจค (Owner) 4. 
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หลังจากกรอกขอมูลครบถวนแลว คลิกบันทึกขอมูล (Save)  5. 

 

 
รูป ข.15 หนาจอแกไขขอมูลโพรเจค 

 
จากรูป ข.15 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. กรอกขอมูลชื่อโพรเจค (Project Name) ท่ีตองการแกไข 
2. กรอกขอมูลรายละเอียดโพรเจค (Project Description) ท่ีตองการแกไข 
3. กรอกขอมูลชื่อ-สกุล (Customer name) ของลูกคา ท่ีตองการแกไข 
4. เลือกเจาของโพรเจค (Project Owner) ท่ีตองการแกไข 
5. เลือกสถานะของโพรเจค (Active) วาตองการใหทํางานหรือไมทํางาน 
6. สําหรับในหนาจอนี้สวนท่ีเพิ่มข้ึนมาก็คือ โพรเจคยอย (Sub module) ดังรูป ข.15 และ

รายช่ือผูท่ีสามารถใชงานโพรเจคนี้ได (User in Project) ดังรูป ข.16 
7. หลังจากกรอกขอมูลครบถวนแลว คลิกแกไขขอมูล (Save)  
8. กรณีท่ีตองการยกเลิกโพรเจคนี้สามารถ คลิกลบโพรเจค (Delete Project) 

 

 
รูป ข.16 หนาจอแกไขขอมูลโพรเจค 
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จากรูป ข.16 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. เม่ือตองการเพิ่มโพรเจคยอย คลิกเพิ่มโพรเจคยอย (Add New Module)  
2. ในกรณีท่ีตองการแกไขโพรเจคยอย สามารถคลิกปุมแกไข (Edit) ไดจากในรายการ 
3. ในกรณีท่ีตองการลบโพรเจคยอย สามารถคลิกปุมลบโพรเจค (Delete) ไดจากใน

รายการ 
 

 
รูป ข.17 หนาจอแกไขขอมูลโพรเจค 

 
จากรูป ข.17 เปนสวนเพิ่มเติมในหนาแกไขขอมูลโพรเจค สําหรับแสดงรายช่ือผูใชงานท่ีมี

สิทธิการใชงานในโพรเจคนี้ ซ่ึงไดถูกกําหนดมาจากสวนของหนาจอผูใชงาน 
 

ข.2.4 สํารอง และกูคืนขอมูล 
 

 
รูป ข.18 หนาจอสํารองขอมูล และกูคืนขอมูล 

  
จากรูป ข.18 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. เม่ือตองการสํารองขอมูล สามารถคลิกปุมสํารองขอมูล (Backup)  
2. ในกรณีท่ีตองการเรียกคืนขอมูล สามารถคลิกปุมกูคืนขอมูล (Restore) ไดจากใน

รายการ 
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3. ในกรณีท่ีตองการลบขอมูลท่ีสํารองไว สามารถคลิกปุมลบขอมูล (Remove) ไดจากใน
รายการ 

ข.3  ผูบริหาร 
 

 
รูป ข.19 หนาจอเมนูการใชงานของผูบริหาร 

 
ข.3.1 รายงาน  

 

 
รูป ข.20 หนาจอรายงาน 

 
จากรูป ข.20 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 

ระบุเง่ือนไขในการออกรายงานสรุป 1. 

คลิกปุมออกรายงาน (Show Report)  2. 
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ข.4  ผูรับเร่ือง 
 

 
รูป ข.21 หนาจอเมนูการทํางานของผูรับเร่ือง 

 
ข.4.1 ขอมูลภาพรวมปญหา 

 

 
รูป ข.22 หนาจอขอมูลภาพรวมปญหา 

 
จากรูป ข.22 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. ระบุเง่ือนไขในการคนหาปญหา โดยการเลือกโพรเจค (Project) รหัสปญหา (ID) สรุป

(Summary) หมายเหตุ (Comment) การแสดงผล (Display) ท่ีตองการคนหาขอมูล
นอกจากนั้นในสวนของการแสดงผล ยังสามารถบันทึกคาไวสําหรับการใชงานคร้ัง
ตอไปไดโดยคลิกปุมบันทึก (Save Setting)  

2. หลังจากท่ีกรอกเง่ือนไขในการคนหาแลว คลิกปุมคนหา (Search) 
3. เม่ือตองการเรียกดูรายละเอียดแตละปญหา สามารถคลิกไดจากรหัสปญหาที่แสดงอยู

ในรายการ 
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ข.4.2 รายละเอียดขอมูลปญหา 
 

 
รูป ข.23 หนาจอขอมูลรายละเอียดปญหา 

 
จากรูป ข.23 หลังจากท่ีผูรับเร่ืองไดรับเร่ืองแลวสามารถที่กระจายงานใหกับในทีม หรือทํา

การแกไขปญหานั้นเองโดยทันที สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. เลือกระดับความสําคัญ (Severity) ของปญหาน้ัน ซ่ึงสามารถอธิบายระดับความสําคัญ

ไดดังนี้ 
New Request คือ แสดงใหเห็นวาปญหานั้นเปนปญหาใหม 
High Priority (SMS) คือ แสดงวาปญหานั้นเปนปญหาเรงดวนตองแกไขโดยทันที ซ่ึง
ระบบจะทําการสง SMS แจงใหกับลูกคา และผูใชงานท่ีมีสิทธิในโพรเจคนี้โดยทันที 
Normal คือ แสดงวาปญหานั้น เปนปญหาท่ีไมเรงดวนมากอยูในระดับปกติ 
Information คือ แสดงวาปญหานั้นตองการขอมูลเพิ่มเติม 
Change Request คือ แสดงวาปญหานั้นมีการเปล่ียนแปลงความตองการจากเดิม 

2. เลือกผูใชงาน (CC To) ท่ีตองการแจงใหทราบวามีกิจกรรมใดๆ เกิดข้ึนในปญหานั้น 
3. กรอกรายละเอียดการดํานินงาน (Additional Comments) ใดๆ เชน วิธีการแกไข 

คําอธิบายตางๆ ในปญหานั้น 
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4. เลือกสถานะการดําเนินการภายใน (Internal) ซ่ึงในสวนนี้ผูรับเร่ืองสามารถเลือกไดวา
ตองการใหลูกคาเห็นการดําเนินงานในกิจกรรมคร้ังนั้นหรือไม 

5. แทรกเอกสารเพ่ิมเติม (Add file) 
 

 
รูป ข.24 หนาจอขอมูลสถานะปญหา 

 
6. เลือกการดําเนินกิจกรรม (Activity) ในปญหานั้นๆ ซ่ึงสามารถอธิบายสถานะตางๆ ได

ดังนี้ 
6.1 Leave as New คือ แสดงวากิจกรรมในครั้งนั้นยังไมมีการดําเนินการใดๆ เชน เม่ือ

ลูกคาตองการเพิ่มรายละเอียดปญหา แนบไฟลเพิ่มเติม เปนตน 
6.2 Reject this request คือ ตองการยกเลิกปญหานี้ เชน เม่ือปญหานั้นไมเกิดข้ึนอีก 
6.3 Accept request (change status to PROCESS) คือ ไดรับปญหานั้นแลว และกําลัง

ดําเนินการแกไขปญหา หรือหาทางแกปญหานั้นอยู 
6.4 Resolve request, changing result to FIXED คือ ปญหานั้นไดรับการแกไขแลว ซ่ึง

ในสวนนี้ผูรับเร่ืองหรือลูกคาเปนผูเลือก 
6.5 Resolve request, mark it as DUPLICATE of request คือ ปญหานั้นไดเคยแจง

มาแลวและมีการซํ้าของปญหา ซ่ึงสามารถเลือกไดวารหัสปญหาน้ีซํ้ากับรหัส
ปญหาใด 

6.6 REASSIGN คือ การแจงใหผูใชงานในทีมคนใด คนหน่ึงทราบอีกคร้ังหนึ่งวามี
การดําเนินงานใดๆ กับปญหาในคร้ังนั้นๆ  
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7. กรอกเวลาท่ีใช (Use Time)  ในสวนนี้ตองกรอกเม่ือมีการดําเนินการ การแกไขปญหา
นั้นเสร็จแลว ระบบจะทําการเพ่ิมขอมูลในการลงเวลาทํางาน (Time Sheet)ใหอัตโนมัติ
ดังภาพ ข.25  

 

 
รูป ข.25 หนาจอระบบลงเวลาการทํางาน (Time Sheet) 

 
8. เลือกวันท่ี ท่ีดําเนินการแกไขปญหา (Finish Date) นั้นเสร็จส้ิน 
9. คลิกปุมยืนยันการดําเนินงาน (Commit) 

 
ข.4.3 เพิ่มขอมูลปญหา 

 

 
รูป ข.26 หนาจอเลือกโพรเจค 
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 จากรูป ข.26 เม่ือตองการเพิ่มขอมูลปญหา สามารถคลิกปุมเพิ่มขอมูลปญหา (New 
Request) ระบบจะแสดงโพรเจคท่ีผูใชงานมีสิทธิในโพรเจคนั้นๆ  
 

 
รูป ข.27 หนาจอเพิ่มขอมูลปญหา 

 
จากรูป ข.27 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. เลือกระดับความสําคัญ (Severity) ของปญหาน้ัน ซ่ึงสามารถอธิบายระดับความสําคัญ

ไดดังนี้ 
 New Request คือ แสดงใหเห็นวาปญหานั้นเปนปญหาใหม 
 High Priority (SMS) คือ แสดงวาปญหานั้นเปนปญหาเรงดวนตองแกไขโดยทันที ซ่ึง
ระบบจะทําการสง SMS แจงใหกับลูกคา และผูใชงานท่ีมีสิทธิในโพรเจคนี้โดยทันที 
 Normal คือ แสดงวาปญหานั้น เปนปญหาท่ีไมเรงดวนมากอยูในระดับปกติ 
 Information คือ แสดงวาปญหานั้น ตองการขอมูลเพิ่มเติม 
 Change Request คือ แสดงวาปญหานั้นมีการเปล่ียนแปลงความตองการจากเดิม 

2. เลือกประเภทของปญหา (Request Type) ในสวนนี้สามารถเลือกประเภทของปญหา
นั้นวา เปนปญหาท่ีเกี่ยวของกับเร่ืองใด 

3. เลือกผูท่ีรับปญหา (Assign To) ในสวนนี้สามารถเลือกไดวาตองการแจงปญหาใหกับ
ใครในโพรเจค 

4. เลือกผูใชงาน (CC To) ท่ีตองการแจงใหทราบวามีปญหาอะไรเกิดข้ึน 
5. กรอกสรุปหัวขอปญหา (Summary)  
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6. กรอกรายละเอียดปญหา (Description) 
7. แนบเอกสาร (Add file) ในสวนนี้สามารถแนบเอกสารปญหาเพิ่มเติมได 
8. เลือกวันท่ีตองการใหแกปญหาเสร็จ (Require Date) 
9. คลิกปุมเพิ่มขอมูลปญหา (Enter Request) 

 
ข.5  ลูกคา 
 

 
รูป ข.28 หนาจอเมนูการทํางานของลูกคา 

 
 

ข.5.1 ขอมูลปญหา 

 

 
รูป ข.29 หนาจอขอมูลภาพรวมปญหา 

 
จากรูป ข.29 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. ระบุเง่ือนไขในการคนหาปญหา โดยการเลือกโพรเจค (Project) รหัสปญหา (ID) สรุป

(Summary) หมายเหตุ (Comment) การแสดงผล (Display) ท่ีตองการคนหาขอมูล
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2. หลังจากท่ีกรอกเง่ือนไขในการคนหาแลว คลิกปุมคนหา (Search) 
3. เม่ือตองการเรียกดูรายละเอียดแตละปญหา สามารถคลิกไดจากรหัสปญหาที่แสดงอยู

ในรายการ 
 

ข.5.2 รายละเอียดขอมูลหัวขอปญหา 
 

 
รูป ข.30 หนาจอขอมูลรายละเอียดปญหา 

 
จากรูป ข.30 หลังจากท่ีผูรับเร่ืองไดรับเร่ืองแลวสามารถกระจายงานใหกับในทีม หรือทํา
การแกไขปญหานั้นเองโดยทันที ซ่ึงสามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
4. เลือกระดับความสําคัญ (Severity) ของปญหานั้น ซ่ึงสามารถอธิบายระดับความสําคัญ

ไดดังนี้ 
 New Request คือ แสดงใหเห็นวาปญหานั้นเปนปญหาใหม 
 High Priority (SMS) คือ แสดงวาปญหานั้นเปนปญหาเรงดวนตองแกไขโดยทันที ซ่ึง
ระบบทําการสง SMS แจงใหกับลูกคา และผูใชงานท่ีมีสิทธิในโพรเจคนี้โดยทันที 
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 Normal คือ แสดงวาปญหานั้น เปนปญหาท่ีไมเรงดวนมากอยูในระดับปกติ 
 Information คือ แสดงวาปญหานั้น ตองการขอมูลเพิ่มเติม 
 Change Request คือ แสดงวาปญหานั้นมีการเปล่ียนแปลงความตองการจากเดิม 

5. เลือกผูใชงาน (CC To) ท่ีตองการแจงใหทราบวามีกิจกรรมใดๆ เกิดข้ึนในปญหานั้น 
6. กรอกรายละเอียดการดํานินงาน (Additional Comments) ใดๆ เชน วิธีการแกไข 

คําอธิบายตางๆ ในปญหานั้น 
7. เลือกสถานะการดําเนินการภายใน (Internal) ซ่ึงในสวนนี้ผูรับเร่ืองสามารถเลือกไดวา

ตองการใหลูกคาเห็นการดําเนินงานในกิจกรรมคร้ังนั้นหรือไม 
8. แทรกเอกสารเพ่ิมเติม (Add file) 

 

 
รูป ข.31 หนาจอขอมูลปญหา 

 
9. เลือกการดําเนินกิจกรรม(Activity) ในปญหาน้ันๆ ซ่ึงสามารถอธิบายสถานะตางๆ ได

ดังนี้ 
 Leave as New คือ แสดงวากิจกรรมในคร้ังนั้นยังไมมีการดําเนินการใดๆ เชน เม่ือ
ลูกคาตองการเพิ่มรายละเอียดปญหา แนบไฟลเพิ่มเติม เปนตน 
 Reject this request คือ ตองการที่จะยกเลิกปญหานี้ เชน เม่ือปญหานั้นไมเกิดข้ึนอีก 
 Accept request (change status to PROCESS) คือ ไดรับปญหาน้ันแลว และกําลัง
ดําเนินการแกไขปญหา หรือหาทางแกปญหานั้นอยู 
 Resolve request, changing result to FIXED คือ ปญหานั้นไดรับการแกไขแลว ซ่ึงใน
สวนนี้ผูรับเร่ืองหรือลูกคาจะเปนผูเลือก 
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 Resolve request, mark it as DUPLICATE of request คือ ปญหานั้นไดเคยแจงมาแลว
และมีการซํ้าของปญหา ซ่ึงสามารถเลือกไดวารหัสปญหานี้ซํ้ากับรหัสปญหาใด 
 REASSIGN คือ การแจงใหผูใชงานในทีมคนใด คนหน่ึงทราบอีกคร้ังหนึ่งวามีการ
ดําเนินงานใดๆ กับปญหาในคร้ังนั้นๆ  

10. คลิกปุมยืนยันการดําเนินงาน (Commit) 
 
ข.5.3 เพิ่มขอมูลปญหา 
 

 
รูป ข.32 หนาจอเพิ่มขอมูลปญหา 

 
 จากรูป ข.32 เมื่อตองการเพิ่มขอมูลปญหาสามารถคลิกปุมเพิ่มขอมูลปญหา (New Request) 
ระบบจะแสดงโพรเจคท่ีผูใชงานมีสิทธิในโพรเจคนั้นๆ  
 

 
รูป ข.33 หนาจอเพิ่มขอมูลปญหา 
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จากรูป ข.33 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. เลือกระดับความสําคัญ (Severity) ของปญหานั้น ซ่ึงสามารถอธิบายระดับความสําคัญ

ไดดังนี้ 
 New Request คือ แสดงใหเห็นวาปญหานั้นเปนปญหาใหม 
 High Priority (SMS) คือ แสดงวาปญหานั้นเปนปญหาเรงดวนตองแกไขโดยทันที ซ่ึง
ระบบจะทําการสง SMS แจงใหกับลูกคา และผูใชงานท่ีมีสิทธิในโพรเจคนี้โดยทันที 
 Normal คือ แสดงวาปญหานั้น เปนปญหาท่ีไมเรงดวนมากอยูในระดับปกติ 
 Information คือ แสดงวาปญหานั้น ตองการขอมูลเพิ่มเติม 
 Change Request คือ แสดงวาปญหานั้นมีการเปล่ียนแปลงความตองการจากเดิม 

2. เลือกประเภทของปญหา (Request Type) ในสวนนี้สามารถเลือกประเภทของปญหา
นั้นวา เปนปญหาท่ีเกี่ยวของกับเร่ืองใด 

3. เลือกผูท่ีรับปญหา (Assign To) ในสวนนี้สามารถเลือกไดวาตองการแจงปญหาใหกับ
ใครในโพรเจค 

4. เลือกผูใชงาน (CC To) ท่ีตองการแจงใหทราบวามีปญหาอะไรเกิดข้ึน 
5. กรอกสรุปหัวขอปญหา (Summary)  
6. กรอกรายละเอียดปญหา (Description) 
7. แนบเอกสาร (Add file) ในสวนนี้สามารถแนบเอกสารปญหาเพิ่มเติมได 
8. เลือกวันท่ีตองการใหแกปญหาเสร็จ (Require Date) 
9. คลิกปุมเพิ่มขอมูลปญหา (Enter Request) 

 
ข.6  สวนเพิ่มเติมของระบบ 
 ในสวนนี้หมายถึงในสวนของขอความ (SMS) ท่ีผูท่ีใชงานจะตอบกลับระบบหลังจากท่ี
ไดรับการแจงปญหานั้นๆ แลว ซ่ึงสามารถอธิบายการทํางานไดดังนี้ 

1. เม่ือมีการเพิ่มขอมูลปญหาใหมและเลือกความสําคัญของปญหาเปน “High Priority 
(SMS)” ระบบจะสงขอความ (SMS) แจงผูใชงานในโพรเจคทราบ 
ตัวอยางขอความ 
[รหัสปญหา]หัวขอปญหา 
 “[999]ชวยไปแกปญหาท่ีลูกคาสวนสมกอน” 

2. หลังจากท่ีไดรับขอความแลว ผูท่ีไดรับขอความ สามารถตอบกลับไดวาตองการ
ดําเนินการอยางไรกับปญหานั้นๆ ซ่ึงสามารถอธิบาย สถานะท่ีตอบกลับไดดังนี้ 
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 P(Process)  คือ ไดรับเร่ืองแลวและกําลังดําเนินการอยู 
 R(Reject) คือ ตองการยกเลิกปญหานั้น 
 F(Fixed) คือ ปญหานั้นไดรับการแกไขแลวและตองการปดปญหานั้น 

ตัวอยางขอความ 
[รหัสปญหา] สถานะ หัวขอปญหา 
 “[999]Pไดรับเร่ืองแลวและกําลังดําเนินการแกไขอยู” 



ภาคผนวก ค 
 

แบบสอบถามการพัฒนาระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขาย สําหรับ
ลูกคา ผูดูแลระบบ และผูรับปญหาของ บริษัท อะแวร คอรปอเรชั่น จํากัด 

 

 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อตองการทราบผลการใชงานของระบบติดตามการแกไข
ปญหาซอฟตแวรหลังการขายของ บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด 

2. ความคิดเห็นในแบบสอบถามน้ีมีประโยชนในการประเมินระบบติดตามการแกไขปญหา
ซอฟตแวรหลังการขายของ บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด จะไมสงผลกระทบใดๆ ตอผูตอบ
แบบสอบถามท้ังส้ิน 
 
แบบสอบถามแบงเปน 3 สวน คือ 

 สวนท่ี 1  ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2  การประเมินผลการใชงานระบบ 
 สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะและแนวทางการปรับปรุง 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 

โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนาขอความท่ีตรงกับความเปนจริง 
1.  กลุมผูใชงาน   ลูกคา   ผูรับปญหา    ผูดูแลระบบ 
2.   เพศ    ชาย    หญิง 
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สวนท่ี 2  การประเมินผลการใชงานระบบ 
 โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ขอ การใชงานโปรแกรม 

ดีม
าก

  

ดี 
 

ปา
นก

ลา
ง  

พอ
ใช
ได
  

ตอ
งป

รับ
ปรุ

ง 

1.  ความสะดวกในการใชงาน      
2.  ความถูกตองของการแกปญหาแตละเร่ือง      
3.  ความรวดเร็วในการไดรับการติดตามปญหา      
4.  ข้ันตอนการแกปญหาแสดงชัดเจน      
5.  ความรวดเร็วในการคนหาขอมูล      
6.  ความถูกตองของการประมวลผล      
7.  ความละเอียดของคูมือการใชงาน      
8.  ลดข้ันตอนการทํางาน      
9.  ความครบถวนของระบบ      
10.  ความปลอดภยัของระบบ      

 
สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะและแนวทางการปรับปรุง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
 
 

ขอขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถามการพัฒนาระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขาย สําหรับผูบริหารของ 
บริษัท อะแวร คอรปอเรชั่น จํากัด 

 

 
คําชี้แจง 

1. วัตถุประสงคของแบบสอบถามนี้เพื่อตองการทราบผลการใชงานของระบบติดตามการแกไข
ปญหาซอฟตแวรหลังการขายของ บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด 

2. ความคิดเห็นในแบบสอบถามน้ีมีประโยชนในการประเมินระบบติดตามการแกไขปญหา
ซอฟตแวรหลังการขายของ บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด จะไมสงผลกระทบใดๆ ตอผูตอบ
แบบสอบถามท้ังส้ิน 
 
แบบสอบถามแบงเปน 3 สวน คือ 

 สวนท่ี 1  ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2  การประเมินผลการใชงานระบบ 
 สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะและแนวทางการปรับปรุง 
 
สวนท่ี 1  ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 

โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนาขอความท่ีตรงกับความเปนจริง 
 เพศ    ชาย    หญิง 
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สวนท่ี 2  การประเมินผลการใชงานระบบ 
 โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ขอ การใชงานโปรแกรม 

ดีม
าก

  

ดี 
 

ปา
นก

ลา
ง  

พอ
ใช
ได
  

ตอ
งป

รับ
ปรุ

ง 

1. ความสะดวกและงายตอการใชงาน      
2. ความถูกตองของขอมูล      
3. ความรวดเร็วของการประมวลผล      
4. ความครบถวนของระบบ      
5. ความปลอดภยัของระบบ      
6. ขอมูลในรายงานชวยในการตัดสินใจ      
7.  สรางรายงานไดครบตามความตองการ      

 
 
สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะและแนวทางการปรับปรุง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
 
 

ขอขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 



ประวัติผูเขียน 
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วัน เดือน ป เกิด   20 พฤษภาคม 2518 
 
ประวัติการศึกษา สําเร็จการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลตาก สาขาชางวิทยุและโทรคมนาคม          
ปการศึกษา 2537 
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เทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ สาขาชางอิเล็กทรอนิกส 
ปการศึกษา 2540 
สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต 
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