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บทนํา 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด เปนบริษัทเอกชนที่ทําธุรกิจสารสนเทศที่ทําการพัฒนา
ซอฟตแวร มีสํานักงานใหญอยูท่ีเชียงใหม และสาขาท่ีกรุงเทพ ฯ ใหบริการทางดานฮารดแวร และ
ซอฟตแวร การพัฒนาซอฟตแวรดําเนินงานตามระบบซีเอ็มเอ็มไอ (CMMI:  Capability Maturity 
Model Integration) ระดับ 2 ใหคําปรึกษาแกไขปญหาวิเคราะหระบบงานเพื่อนําระบบสารสนเทศ
เขามาชวยแกปญหาในการทํางาน โดยพัฒนาซอฟตแวรใหลูกคาโดยใชกระบวนการทํางานตาม
กระบวนการพัฒนาซอฟตแวร CMMI โดยกระบวนการพัฒนาซอฟตแวรสุดทายหลังจากสงมอบ
ซอฟตแวร จะเปนกระบวนการดูแลลูกคาหลังการขาย (Support) ซ่ึงทําหนาท่ีดูแลและดําเนินการ
แกไขปญหาใหกับลูกคา ซ่ึงการรับประกันซอฟตแวรมีเง่ือนไขการรับประกันหลังการขาย       
(MA:  Maintenance Agreement) เพื่อเปนเง่ือนไขการดูแลระบบใหหลังจากพัฒนาระบบและสง
มอบแลวเปนเวลา 1 ป ปญหามีท้ังความผิดพลาดของโปรแกรมและปญหาจากการใชงานของลูกคา
เอง ลูกคาสามารถแจงปญหากลับมาไดหลายวิธีการ เชน ทางโทรศัพท อีเมล แฟกซ เปนตน 

ในแตละโพรเจคจะมีผูรับผิดชอบหลายคน ทําใหการแจงปญหากระจัดกระจาย บางคร้ังเกดิ
การสูญหาย ปญหาจากการท่ีลูกคาแจงมาคนใดคนหน่ึงในบริษัท แลวไมสามารถประสานงานตอ
ได  ทําใหการแกบัญหานั้นมีความลาชา การสงอีเมลจากลูกคามาใหกับผูรับผิดชอบพรอมๆ กัน
หลายคนอาจทําใหเกิดความเขาใจผิดของผูรับผิดชอบ จึงจําเปนตองพัฒนาระบบใหมเพื่อมาชวย
แกปญหาตางๆ เหลานี้ โดยระบบสามารถกําหนดผูรับผิดชอบตอปญหาลูกคา ซ่ึงใชการแจงเตือน
ไปยังอีเมลใหกับผูท่ีรับผิดชอบรับทราบ เม่ือแกไขงานเรียบรอยแลวก็จะปดงานผานระบบเพ่ือแจง
กลับยังลูกคา โดยท่ีลูกคาจะไดรับอีเมลตอบกลับ นอกจากนี้ยังพบปญหาเกี่ยวกับการประสานงาน 
เชน ไมสามารถติดตอผูท่ีเกี่ยวของได ปญหานอกเวลาทําการหรือตองการแกปญหาเรงดวน ทําให
ลูกคาอาจเกิดความไมพอใจ การเพิ่มระบบเอสเอ็มเอสสามารถแจงเตือนใหกับกลุมคนท่ีเกี่ยวของ
กับโพรเจครับทราบไดทันที ทําใหสามาถติดตอส่ือสารไดสะดวกรวดเร็วยิ่งข้ึน อีกท้ังมีโพรเจค
จํานวนมากท่ีตองทําการแกปญหาใหพรอมๆ กันทําใหเกิดความสับสนของการตรวจสอบวาปญหา 
ของลูกคายังคางงานอยูหรือไม จึงตองมีระบบท่ีชวยบันทึกและติดตามการทํางานของปญหาท่ีลูกคา
แจงเขามา รวมท้ังการบันทึกการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการทดสอบโปรแกรมภายในบริษัทดวย 
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ระบบติดตามการแกปญหาซอฟตแวรสามารถชวยใหลูกคาแจงปญหาผานทางหนาเว็บ 
ผูใชงานทุกคนสามารถติดตามดูกระบวนการทํางานท่ีเกิดข้ึนไดท้ังหมดในโพรเจคท่ีมีสิทธ์ิใชงาน 
สามารถติดตาม ดูภาพรวมของปญหา ประเมินจากเวลาท่ีใชได ผูรับเร่ืองสามารถตรวจสอบงานท่ี
ยังคงคางใหกับลูกคาไดทันที ซ่ึงชวยแกปญหาความไมพึงพอใจของลูกคาได โดยที่ลูกคาไมเห็น
การติดตอแกไขปญหาภายใน เห็นแตผลลัพทจากการแกปญหาใหเรียบรอยแลว ผูบริหารสามารถ
ออกรายงานสรุปดูปริมาณการทํางานของพนักงานแตละคน จํานวนปญหา และดูรายงานของเวลา
การทํางานเพ่ือจัดสงใหกับลูกคาเพื่อใชในการคิดเงินลูกคา และระบบจะทําการกรอกขอมูลลงใน
โปรแกรมไทมชีท (Timesheet System) ท่ีใชสําหรับการบันทึกการทํางานและเวลาในการทํางาน
ของพนักงานแตละคน เพื่อสรุปใหกับผูบริหารและลูกคาดูทุกส้ินเดือน การคนหาปญหาท่ีเคย
เกิดข้ึนมาแลวนั้น ระบบติดตามสามารถชวยใหการคนหาปญหาไดอยางถูกตองและรวดเร็ว มีการ
ใสขอมูลการทํางานโดยละเอียด ทําใหสามารถใชเปนท่ีเก็บรวบรวมความรูเพื่อใชในการแกไข
ปญหาท่ีผานมา แลวนํามาแกไขปญหาเดิมไดอยางรวดเร็ว 

หลังจากการพัฒนาระบบ และนํามาใชในองคกรแลว ผูพัฒนาระบบทําการประเมินผลวัด
ความพึงพอใจของลูกคากับระบบเพื่อวัดความมีประสิทธิภาพของระบบ 
 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
        เพื่อพัฒนาระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขายของ  
บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด 
 
1.3 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1) ไดระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขายของ 
        บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด 
 2) ระบบติดตามแกปญหาซอฟตแวรใหกับลูกคาสามารถชวย 

- ลดปญหาการติดตอส่ือสาร มีการบันทึกขอมูลในการทํางาน และสามารถ
รับทราบปญหาเรงดวนไดทันทีผานเอสเอ็มเอส เพื่อรับทราบและหาทาง
แกปญหาไดทันทวงที 

- สามารถคนหาปญหา เพื่อนําความรูเดิมมาใชแกปญหาแบบเดิมได 
- ไดรายงานสรุปเพื่อวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อสงใหกับลูกคา 
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1.4 แผนดําเนินการ ขอบเขต และวิธีการศึกษา 
1.4.1 ขอบเขต 

1) ขอบเขตดานขอมูล และผูมีสวนเกี่ยวของไดแก 
- ขอมูลบริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัดและลูกคาไดแก สวนสมธนาธร 

ศรียนต และไชยเสถียร 
- โดยมีผูใชงานทดสอบโปรแกรมเปนแผนกรับเร่ืองปญหา แผนกเทสเตอร 

โปรแกรมเมอร ผูดูแลระบบ ผูบริหาร และลูกคา 
- ขอมูลโพรเจคเทากับจํานวนของลูกคา 

2) ขอบเขตดานผูใช แบงผูใชไดเปน 4 ระดับ ตามหนาท่ีและลักษณะงาน 
- ลูกคา ไดแกพนักงานท่ีทํางานอยูในบริษัทท่ีเปนลูกคาของบริษัท อะแวร 
คอรปอเรช่ัน จํากัด  

- ผูดูแลระบบ เปนเอสซีเอ็ม (SCM:  Software Configuration Management) 
คอยจัดสรรการเขาถึงระบบใหกับทุกคน 

- ผูบริหาร เปนผูท่ีเปนหัวหนาของฝายสนับสนุนท่ีจะเปนคนตรวจสอบการ
ทํางานชวยติดตามปญหาท้ังหมด 

- ผูรับปญหา ไดแกทีมงานแผนกสนับสนุนท้ังหมด 
3) ขอบเขตดานระบบ 

- สามารถเรียกดู บันทึก แกไข และลบ ขอมูลสมาชิก ขอมูลพนักงาน อีเมล 
หมายเลขโทรศัพทเคล่ือนท่ี 

- สามารถเรียกดู บันทึก แกไข และลบขอมูลโพรเจคท่ีสมาชิกสามารถใช
งานได 

- สามารถเขาสูระบบโดยใชอีเมลของผูใชงาน 
- สามารถสงรหัสผานทางอีเมล ในกรณีท่ีลืมรหัสผาน 
- สามารถเปล่ียนรหัสผานได 
- สามารถแสดงภาพรวมของงานตามสิทธ์ิท่ีมี รวมถึงเห็นปญหาท่ีถูกกําหนด
มาให 

- สามารถแกไข เพิ่มเติมปญหาได 
- สามารถกําหนดระดับความคําคัญของหัวของาน 
- อีเมลแจงเตือนเมื่อเม่ือมีการปรับปรุงหัวขอปญหาใหกับผูท่ีอยูในโพรเจค
ตามสิทธ์ิท่ีมี 
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- สามารถสงเอสเอ็มเอสแจงเตือนกรณีท่ีเลือกระดับความสําคัญสูงสุด 
- สามารถกําหนดผูรับผิดชอบงานตอ 
- สามารถกําหนดผูท่ีตองทราบเร่ืองทางอีเมล 
- สามารถเพ่ิมไฟลเอกสารแนบเขาไปในแตละปญหา 
- สามารถเปล่ียนสถานะของหัวของาน 
- สามารถกําหนดเวลาท้ังหมดท่ีใชในการแกปญหา 
- สามารถกําหนดเวลาท่ีตองการใหงานแลวเสร็จ 
- รายงานสรุปปญหาไดตามเง่ือนไข โพรเจค โมดูล สถานะโพรเจค ประเภท
ของปญหา ระบุช่ือผูใช กําหนดชวงวัน เดือน ป เ ร่ิมตน ส้ินสุด เพิ่ม
ขอความ และเลือกชนิดรายงานเปนพีดีเอฟหรือเอชทีเอ็มแอลได 

- สามารถสํารองและกูขอมูลคืนได 
 

1.4.2 วิธีการศึกษา 
1) ศึกษาและรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับข้ันตอนการทํางานของบริษัท พรอมท้ังปญหา

ในการทํางานปจจุบันสอบถามและรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการ
ทํางานของแตละคนท่ีจะทําใหเกิดปญหาความไมพอใจกับลูกคา 

2) ศึกษาระบบการสงเอสเอ็มเอสผานผูใหบริการตางๆ 
3) ออกแบบระบบเพ่ือการจัดการของบริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด 
4) ออกแบบการทํางานของระบบ 

- เคร่ืองมือท่ีใชในการพัฒนา 
- ออกแบบกระบวนการทํางาน  
- ออกแบบขอมูลนําเขา 
- ออกแบบรายงาน 
- ออกแบบฐานขอมูล 
- จัดทําตัวตนแบบของระบบ 

5) ดําเนินการพัฒนาระบบ 
6) ติดต้ังระบบสงขอความเอสเอ็มเอส 
7) ทดสอบและติดต้ังการทํางานของระบบ 
8) ตรวจสอบการทํางานและแกไขโปรแกรม 
9) จัดทําเอกสารประกอบการคนควาแบบอิสระ และคูมือใชระบบ 
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1.4.3 แผนการดาํเนนิงาน 
1) สอบถามปญหาในการดําเนินงาน เพื่อนํามาวิเคราะหระบบที่ตองการนํามาใชใน

การแกปญหา และชวยลดปญหาความลาชาในการบริการ 
2) ศึกษาระบบการสงเอสเอ็มเอสของโปรแกรมตางๆ โปรแกรมใดสามารถสง

ขอความไดมีเสถียรภาพท่ีดี 
- ออกแบบหนาจอใหมีความงายตอการใชงาน เพื่อความสะดวกในการใช 
- ออกแบบระบบ 
- ออกแบบฐานขอมูลโดยใชเคร่ืองมืออีอารวิน (ER-win) 
- ทดสอบโปรแกรมและแกไขขอผิดพลาดตางๆ ในโปรแกรม 
- ทดสอบโหลดเทสในการสงเอสเอ็มเอสจํานวนมากพรอมกันผาน
โปรแกรม 

- ประเมินผลระบบ 
 
1.5 สถานท่ีใชในการดําเนินการและทดสอบระบบ 

1) บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด  
2) สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการจดัการ บัณฑิตวทิยาลัยมหาวิทยาลัยเชียงใหม 
3) บริษัทลูกคาของ บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด  

 
1.6 เคร่ืองมือท่ีใชในการพัฒนา 

1) ฮารดแวร 
- เคร่ืองคอมพิวเตอรสวนบุคคลเพ่ือใชในการศึกษา 
- หนวยประมวลผลกลางความเร็ว 1.8 กิกะไบต 
- หนวยความจําขนาด 2 กิกะไบต 
- ฮารดดิสกขนาด 60 กิกะไบต 
- โทรศัพทเคล่ือนท่ีและโมดูลอินฟาเรดเพ่ือเช่ือมตอโทรศัพทเพื่อสงเอสเอ็มเอส 

2) ซอฟตแวร 
- ระบบปฏิบัติการไมโครซอฟทวินโดวสเอ็กซพี โพรเฟสชันแนล (Windows XP 

Professional) 
- โปรแกรมแมคโครมีเดีย ดรีมวีฟเวอร เอ็มเอ็ก (Adobe Dreamweaver MX) 
- เคร่ืองมือพัฒนากราฟก อโดบี โฟโตชอป ซีเอสทู (Adobe Photoshop CS2) 
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- เว็บเซิรฟเวอร อาปาเช (Apache) 
- โปรแกรมภาษาพีเอชพ ี(PHP) 
- ระบบจัดการฐานขอมูล มายเอสคิวแอล (MySQL Database) 
- โปรแกรมนาวเอสเอ็มเอสเกตเวย (Now SMS Gateway) 
- วีเอ็มแวร เวิรคสเตชัน (VMware Workstation) 
- ออราเคิลเท็นจีไคลแอน (ORACLE 10g Client) 

 
 


