
  
 บทท่ี 2  

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

ในการพัฒนาระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขาย ผูศึกษาไดคนควา
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของโดยมีรายละเอียดตามหัวขอท่ีกําหนดตามลําดับดังนี้ 
 

2.1 ระบบติดตามใชสําหรับติดตามกระบวนการทํางาน (Tracking System) 
สุรพงษ แซเจียม (2547) กลาววา Tracking System หรือระบบติดตามใชสําหรับติดตาม

กระบวนการทํางาน ทําใหสามารถทราบไดวาผลลัพธในข้ันตางๆ เปนอยางไร มีการดําเนินไปถึง
สวนใด รวมถึงสามารถดูรายละเอียดลําดับในการดําเนินการ นอกจากนั้นขอมูลท่ีไดยังสามารถ
นําไปใชประเมินระยะเวลาที่จะดําเนินการตอไป รวมถึงผลลัพธท่ีจะเปนไปไดในข้ันตอๆ ไปอีก
ดวยบริษัทหรือหนวยงานท่ีเกี่ยวของกับงานดานบริการ โดยเฉพาะงานบริการที่มีระยะเวลาในการ
ดําเนินการเปนเวลานานมักจะประสบกับเหตุการณ ท่ีผูรับบริการติดตอสอบถามถึงผลการ
ดําเนินการ และมักจะเกิดปญหาในการสืบคนถึงข้ันตอนและผลในการดําเนินการท่ีไมสามารถ
ตอบสนองไดทัน สาเหตุเนื่องมาจากการจัดเก็บผลการดําเนินการในส่ือท่ียากแกการสืบคน หรือ
การบริการโดยหลายฝายหลายหนวยงาน ทําใหตองเสียเวลาประสานไปยังหลายฝายเพื่อจะติดตอ
ขอขอมูลผลการบริการ เหตุการณเหลานี้นอกจากจะสรางปญหาใหแกผูรับบริการแลวยังสงผล
ในทางลบตอช่ือเสียงของผูใหบริการรายน้ันๆ อีกดวย แนวทางท่ีจะนํามาแกปญหาดังท่ีกลาว
มาแลว คือ การนํา Tracking System มาใช ซ่ึงจะทําใหสามารถทราบวาการดําเนินการในข้ันตอน
นั้นมีผลเปนอยางไร ลําดับการดําเนินการมีอะไรบาง ตัวอยางการนํา Tracking System มาใชเชน 
ระบบตรวจสอบสถานะการซอมสินคา (Repairing Tracking System) ระบบตรวจสอบการจัดสง
พัสดุ (Messaging Tracking System) ระบบติดตามการส่ังซ้ือ (Ordering Tracking System) ระบบ 
ติดตามพาหนะอัตโนมัติ (Vehicle Tracking System) ซ่ึงมีการนําเทคโนโลยี GPS (Global 
Positioning System) มาใช นอกจากนี้ยังมีการนําไปใชกับงานดานการแพทย เชน Life Signaling 
Tracking System ชวยติดตามผลอาการของผูปวยและงานดานการผลิตสินคาเกษตรกรรม เพื่อ
สงออก เปนตน จะเห็นไดวามีการนําระบบนี้ไปใชในงานหลายรูปแบบเพื่อแกปญหาและปรับปรุง 
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
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2.2 ระบบสํานักงานอัตโนมัติ (OAS:  Office Automation System)  
นิตยา เจรียงประเสริฐ (2544) กลาววา คําจํากัดความของ ระบบสํานักงานอัตโนมัติ (OAS:  

Office Automation System) เปนระบบท่ีมีวัตถุประสงคในกรชวยการติดตอส่ือสาร และ การ
ทํางานรวมกันของบุคคลตางๆ ในสํานักงาน ระบบนี้มีเคร่ืองมือในการรวบรวม ประมวลผลเก็บ
ขอมูลไว เรียกใชขอมูล และสงผานสารสนเทศระหวาง พนักงาน ทีมงาน และสวนท่ีเกี่ยวของท้ัง
ในและนอกองคกร เคร่ืองมือท่ีอยูในระบบ OAS ไดแก กรุปแวร (Groupware) ไปรษณีย
อิเล็กทรอนิกส (Electronic mail หรือ E-mail) 

นอกจากนี้ยังกลาวอีกวา โลตัสโนตคือตัวอยางโพรแกรมของ กรุปแวรท่ีมีช่ือเสียงซ่ึง
ประกอบดวยโปรแกรมตางๆ คือ 

1) การติดตาม (Tracking) ไดแก การชวยติดตามการทํางานท่ีผานมาวาไดทําไปถึงข้ัน
ไหนแลว เพื่อใหสมาชิกในกลุมทราบความเคล่ือนไหวในการทํางานของกลุมได 

2) การกระจายขอมูลขาวสาร (Broadcasting) ไดแก การกระจายขอมูลขาวสารใหแก
สมาชิกในกลุมทุกคนไดทราบอยางท่ัวถึงดวยระบบ Electronic Bulletin Board 

3) การอางอิง (Reference) ไดแก ความสามารถในการเขาไปดูขอมูลในอดีต เพื่อนํามา
ประกอบการทํางานได 

4) การเตือนในส่ิงท่ีตองทํา (Thing to do) ไดแก การเตือนสมาชิกในกลุมถึงส่ิงท่ีตอง
กระทําภายในกําหนดระยะเวลาตามท่ีกลุมไดกําหนดไวลวงหนา 

5) การเก็บเอกสารดานนโยบายของบริษัท (Cooperate Policy Documents) 
 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับระบบสารสนเทศ 
ศรีไพร ศักดิ์รุงพงศากุล และ เจษฎาพร ยุทธนวิบูลยชัย (2549) ไดรวบรวมความหมายของ

ขอมูลสารสนเทศและความรูไววา ในสังคมฐานความรู (Knowledge-based Society) ขอมูลขาวสาร 
และสารสนเทศ (Information) เปนส่ิงสําคัญอยางยิ่งตอการดําเนินงานของท้ังภาครัฐและเอกชน 
โดยเฉพาะอยางยิ่งการประกอบธุรกิจในยุคดิจิตอล ท่ีมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวย
ประกอบการตัดสินใจ (Decision Making) ในการจัดการและบริหารงานดานตางๆ  

ขอมูล หมายถึง ขอเท็จจริงตางๆ อาจอยูในรูปของตัวเลข ตัวอักษร สัญลักษณ รูปภาพ 
หรือเสียง 

สารสนเทศ หมายถึง ส่ิงท่ีไดจากการประมวลผลขอมูลและสามารถนําไปใชประโยชน
ในการวางแผน การตัดสินใจ และการคาดการณในอนาคตได สารสนเทศอาจแสดงในรูปของ
ขอความ ตารางแผนภูมิ หรือรูปภาพ 
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ความรู คือ การรับรูและความเขาใจสารสนเทศจนถึงระดับท่ีสามารถวิเคราะห และ
สังเคราะหได คือมีความเขาใจในองคประกอบตางๆ จนอาจสรางเปนทฤษฎี หรือเปนแบบจําลอง
ทางความคิด และสามารถนําไปใชเพื่อแกปญหาในการดําเนินงานได  

ระบบสารสนเทศ (Information) เปนการนําองคประกอบท่ีมีความสัมพันธกันของระบบ
มาใชในการรวบรวม บันทึก ประมวลผล และแจกจายสารสนเทศเพ่ือใชในการวางแผน ควบคุม 
จัดการ และสนับสนุนการตัดสินใจ  
 

2.4 วงจรพัฒนาระบบ (SDLC:  Systems Development Life Cycle) 
แนวคิดเกี่ยวกับวงจรพัฒนาระบบ (SDLC:  Systems Development Life Cycle) วงจรพัฒนา

ระบบเปนกระบวนการของการวิเคราะหออกแบบ และสรางระบบสารสนเทศต้ังแตเร่ิมตนวิเคราะห
ปญหาระบบจนกระทั่งนําระบบไปใช ซ่ึงแสดงข้ันตอนของกิจกรรมที่ตองทําตามลําดับกอนหลัง 
ข้ันตอนรายละเอียดตางๆ วงจรพัฒนาระบบถือวาเปนวิธีการแบบดั้งเดิม มีประโยชนสําหรับ
ระบบงานใหญท่ีมีความสลับซับซอนมีขอกําหนดและคุณสมบัติท่ีคงท่ี ขอเสียคือตองใชระยะเวลา
ในการพัฒนาและมีคาใชจายสูง การวิเคราะหตองมีความสมบูรณกอนจึงจะออกแบบได รวมถึงคา
บํารุงรักษาระบบ เร่ืองการปรับแกระบบบางสวนก็มีขอยุงยาก องคกรสมัยใหมจึงมักจะใชทางเลือก
อ่ืน เชน การพัฒนาระบบแบบรวดเร็ว และใชเคร่ืองมือชวยพัฒนาตางๆ มาใชสนับสนุนการทํางาน 
 

2.5 ฐานขอมูล (Database) 
ศิวัช กาญจนชุม และวิชาญ หงษบิน (2542) ไดใหความหมายของฐานขอมูล (Database) 

หมายถึง กลุมของขอมูล (Data Group) ท่ีถูกรวบรวมไวดวยกัน โดยครอบคลุมรายละเอียดตางๆ 
เชน ในสํานักงานก็จะรวบรวมขอมูลต้ังแตหมายเลขโทรศัพทของผูท่ีมาติดตอจนถึงการเก็บเอกสาร
ทุกอยางของสํานักงาน ซ่ึงขอมูลจะมีสวนท่ีสัมพันธกันและเปนท่ีตองการออกมาใชใหเปน
ประโยชน ขอมูลนั้นอาจเกี่ยวของกับบุคคล ส่ิงของ สถานท่ี หรือเหตุการณใดๆ ท่ีเราสนใจศึกษา 
ซ่ึงขอมูล (Data) อาจไดมาจากการสังเกต การนับหรือการวัด และขอมูลอาจเปนไดท้ังเลขหรือเปน
ขอความก็ได ท่ีสําคัญคือขอมูลจะตองเปนส่ิงท่ีเปนความจริง 

 

2.6 เอกสารอิเล็กทรอนิกส  (Electronic Document) 
แหลงผลิตเอกสารอิเล็กทรอนิกสท่ีสําคัญมีดังนี้ 

1) เคร่ืองมือทางซอฟตแวร สวนใหญจะเปนโปรแกรมสรางเอกสารอิเล็กทรอนิกส   
ตาง ๆ ไดแก เวิรดโปรเซสเซอร  เชน ไมโครซอฟตเวิรด ปลาดาวออฟฟศ เวิรดราชวิถี เวิรดจุฬา 
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หรือโปรแกรมสเปรดชีต เชน ไมโครซอฟตเอกเซล ปลาดาวออฟฟศ ผลผลิตท่ีได จะเปนไฟลขอมูล
อิเล็กทรอนิกสชนิดตาง ๆ ตามแตโปรแกรมจะผลิตข้ึนมา 

2) เคร่ืองมือทางฮารดแวร สวนใหญจะเปนเครื่องมือทางแสง โดยใชหลักการถายจาก
ภาพจริงหรือถายภาพจากเอกสารกระดาษ แปลงไปเปนไฟลขอมูลอิเล็กทรอนิกสชนิดรูปภาพ เชน 
สแกนเนอร โทรสาร กลองถายภาพดิจิตอล    
 รูปแบบของเอกสารอิเล็กทรอนิกส มีหลายรูปแบบแตท่ีนิยมใชและกําหนดเปนมาตรฐาน 
มีดังนี้ 

1) รูปแบบเอกสารขอความ (Text format) เปนไฟลท่ีผลิตจากเคร่ืองมือท่ีเปนซอฟตแวร 
ปกติเม่ือเปดไฟลจะสามารถเห็นตัวอักษรในไฟลและพอที่จะอานขอความนั้นได ซ่ึงมีรูปแบบยอย
อีกหลายรูปแบบ เชน 
                1.1)  TEXT format เปน ไฟลท่ีเก็บเฉพาะตัวอักษร ไมเก็บลักษณะ ท่ีใชเพื่อแสดงผล
ของเอกสาร 
                1.2)  Document format เปนไฟลท่ีผลิตจาก เวิรด โปรเซสเซอร เชนไมโครซอฟต
เวิรด ปลาดาวออฟฟศซ่ึงไฟลประเภทนี้จะเก็บคุณลักษณะของการแสดงผลของเอกสารไว พรอม
กับตัวอักษร ซ่ึงแตละโปรแกรมเวิรดโปรเซสเซอร จะเก็บคุณลักษณะไวแตกตางกัน ทําใหบางคร้ัง
ไมสามารถใชโปรแกรมอ่ืน ๆ เปดไฟลนี้ได จึงกอใหเกิดปญหาในกรณีท่ี ไฟลถูกผลิตไวเปน
เวลานาน เม่ือตองการนํากลับมาใช จะไมสามารถหาโปรแกรมเปดเอกสารมาใชงานได 
                1.3)  PDF format (Portable Document Format) เปนไฟลเอกสารท่ีถูกออกแบบให
สามารถเปดใชงานกับระบบคอมพิวเตอรตางระบบ กันได เชน ระบบวินโดว ระบบยูนิกซ จึงทําให
มีความสะดวกในการใชงานสูง เปนผลิตภัณฑของบริษัท อโดเบ โดยตองใชโปรแกรม อโครแบต 
รีดเดอร (Acrobat Reader) ในการเปด และตองใชโปรแกรมสรางเอกสารอโครแบตในการสรางเปน
เอกสารรูปแบบ PDF 
                1.4)  XML (Extensible Markup Language) เปนภาษาท่ีใชสําหรับการเขียนเอกสาร
มารคอัฟ (markup document) โดยท่ีเอกสารมารคอัฟ นั้นมีการใชเมตาดาตา (metadata or tags) เพื่อ
บอกหนาท่ี และประเภทของขอมูลของสวนตางๆ ในเอกสารน้ันไดชัดเจน การเพิ่มเมตาดาตา เขา
ไปในเอกสารสามารถทําใหโครงสรางของเอกสารชัดเจนข้ึน และทําใหการประมวลผลเอกสาร
เปนไปโดยงาย เปนแนวโนมท่ีสําคัญของเทคโนโลยี ท่ีจะนํามาใชในการจัดการเอกสารตอไปใน
อนาคต 

2) รูปแบบเอกสารภาพ (Image)เปนไฟลท่ีผลิตจากเคร่ืองมือท่ีเปนซอฟตแวร มีรูปแบบ
ท่ีใชงาน เชน 
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                2.1)  JPEG format เปนรูปแบบท่ีออกแบบมาเพื่อเก็บภาพไดหลายสี มีการบีบอัด
ขอมูล 
                2.2)  PNG or GIF formats เปนรูปแบบท่ีออกแบบมาเพื่อเก็บภาพ มีการบีบอัดขอมูล
แบบไมมีการสูญเสียของคุณภาพ (Lossless compression) และสามารถใชไดดีกับภาพสี ภาพสีเทา 
และขาวดํา 
        2.3)  Bitmapping formats เปนรูปแบบท่ีออกแบบมาเพื่อเก็บภาพในรูปแบบอื่น ๆ 
เปนจุดของภาพ (สุทธิศักดิ์, 2549) 
 
2.7 CMMI - Capability Maturity Model Integration 

CMMI - Capability Maturity Model Integration เปนการรวมเอาลักษณะท่ีดีของโมเดลตาง ๆ 
เขาดวยกัน ปจจุบันเปน CMMI version 1.2โดยนําแนวคิดท้ังทางดานวิศวกรรมและการจัดการมาใช 
กลาวไดวาเปนแนวคิดในการปรับปรุงกระบวนการซ่ึงมีรายละเอียดเพ่ิมข้ึน ซ่ึงมีขอดีคือสามารถ
ปรับใหสอดคลองกับธุรกิจไดมากข้ึน เพราะใชไดท้ังธุรกิจฮารดแวร ซอฟตแวรและบริการ 
นอกจากนี้ยังชวยในการบริหารจัดการภายในองคกร ทําใหสามารถจัดการโครงการใหญ ๆ ไดอยาง
มีประสิทธิภาพ ขณะเดียวกันยังสามารถลดตนทุนคาใชจายในระยะยาวได องคประกอบท่ีสําคัญใน
การเพิ่มประสิทธิภาพของการผลิต ไดแก  

1) คน (People)  
2) วิธีการผลิตและการบํารุงรักษา (Procedure , Method)  
3) เคร่ืองมือท่ีชวยในการผลิต (Tools) 
CMMI แกปญหาความยุงยากในการใช Process Model หลายโมเดลที่แตละโมเดลจะ

เกี่ยวกับงานในแตละดาน CMMI เปนการรวมหลาย ๆ Process Models เขาเปนโมเดลเดียว  
 Process Areas เปนกลุมของ Best Practices ท่ีตองนําไปปฏิบัติตามแลวทําใหบรรลุ

วัตถุประสงคของงานนั้น ๆ หรืออาจมองวาเปนแนวทางการปรับปรุงกระบวนการทํางานดานตาง ๆ 
ซ่ึงแตละงานอาจตองทําหลาย Process Area ก็ได ซ่ึงเปนแนวทางท่ีดีท่ีชวยใหองคกรท่ีตองการทํา 
CMMI นําไปปฏิบัติ 

 การทํา CMMI องคกรสามารถเลือกการนําเสนอ (Representation) ในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพขององคกรได ซ่ึงมี 2 ประเภทไดแก Stage Representation และ Continuous 
Representation ซ่ึงการมีท้ัง 2 รูปแบบใหเลือกทํานั้นเพื่อ มีท้ังคนท่ีคุนเคยกับรูปแบบท่ีเปน Staged 
หรือคุนเคยกับรูปแบบ Continuous อยูกอนหนาท่ี CMMI จะมี ดังนั้นเพื่อใหคนเหลานี้สามารถปรับ
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เขามาใช CMMI ไดงายข้ึน CMMI จึงมีท้ัง 2 รูปแบบเพื่อรองรับ (สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและ
เทคโนโลยีแหงชาติ, 2551) 
 
2.8 SQA (Software Quality Assurance) 

ครรชิต  มาลัยวงศ กลาวววา CMM ระดับสองนั้นมี KPA อยูหกเร่ืองดวยกัน หัวขอท่ียากท่ีสุด
ในการจัดการใหบรรลุผลก็คือ Software Quality Assurance หรือคือการประกันคุณภาพซอฟตแวร 
เหตุผลท่ียากก็เพราะงานนี้เปนของแปลกใหมสําหรับการพัฒนาซอฟตแวร และนักเขียนโปรแกรม
สวนใหญก็ไมเคยไดเรียนรูเร่ืองนี้มา นอกจากนั้นงานนี้ยังดูเหมือนเปนการจับผิดการทํางานของ
ผูอ่ืน หากทําไปโดยไมเขาใจแลวก็จะเกิดความขัดแยงระหวางผูทํางานรวมกันได 

วัตถุประสงคหลักของ  SQA ก็คือการจัดทํารายงานใหผูบริหารเห็นภาพ
กระบวนการพัฒนาซอฟตแวร และ ผลผลิตซอฟตแวรวามีความกาวหนาและสําเร็จลุลวงมากนอย
เพียงใด มีปญหาอะไรบาง SQA ทําหนาท่ีเปนเสมือนหูตาอีกทางหน่ึงของผูบริหาร เพราะโดยปกติ
ผูบริหารก็จะไดรับรายงานจากหัวหนาโครงการอยูแลว อยางไรก็ตาม SQA ก็มีประโยชนตอ
หัวหนาโครงการดวย เพราะ SQA ยังชวยรายงานใหหัวหนาโครงการทราบวาเกิดอะไรข้ึนใน
โครงการดวยเชนกัน อยางไรก็ตาม SQA ไมไดมาแทนท่ีงานติดตามโครงการที่หัวหนาโครงการ
จะตองทําการประกันคุณภาพซอฟตแวรประกอบดวยการที่มีเจาหนาท่ี SQA อยางนอยหนึ่งคนทํา
หนาท่ีทบทวนตรวจสอบกระบวนการซอฟตแวรตาง ๆ วาเปนไปตามเง่ือนไขและขอกําหนดของ
โครงการและของบริษัทนั้นหรือไม สําหรับงานซอฟตแวรขนาดใหญอาจจะตองมีผูทําหนาท่ีนี้
หลายคน  

เจาหนาท่ี SQA จะตองเขามารวมในกระบวนการซอฟตแวรต้ังแตตน คือเม่ือเร่ิมได
โครงการมาทําแลว ทางเจาหนาท่ี SQA ก็จะตองเร่ิมเขาไปคุยกับลูกคาพรอมกับทางฝายโครงการ 
ตองจัดเตรียมแผนงานตรวจสอบ และเม่ือแตละกิจกรรมเสร็จส้ินแลว SQA ก็จะตองตรวจสอบ
กิจกรรมนั้น แลวจัดทํารายงานเสนอตอหัวหนาโครงการและผูบริหารระดับสูง 

เจาหนาท่ี SQA ควรเปนคนท่ีมีนิสัยเจาระเบียบ และทํางานตาง ๆ อยางละเอียดรอบคอบ 
ไมยอมปลอยปละละเลยอะไรงายๆ การจัดใหมีงาน SQA ก็เพื่อใหแนใจวาการทํางานทุกอยาง
เปนไปตามขอกําหนดจริง ดังนั้นหากไดคนท่ีไมเครงครัดเขามาดูงานน้ี ผลงานท่ีไดก็อาจจะไมตรง
กับส่ิงท่ีควรจะเปนและทําใหโครงการมีปญหาได 

ในดานความรู เจาหนาท่ี SQA ควรเปนผูท่ีรูงานดานซอฟตแวรและระบบเปนอยางดี 
ตอจากนั้นก็ควรจะไดรับการฝกอบรมในงานประกันคุณภาพ หากไดนักวิเคราะหระบบอาวุโสมา
ทําหนาท่ีนี้ก็จะดีมาก สําหรับผูท่ีศึกษามาทางดานการตรวจสอบ (Auditor) นั้นแมจะมีความรูใน
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ดานการตรวจสอบดี แตก็จะเรียนมาทางดานการตรวจสอบบัญชีหรือการเงินเปนสวนใหญ และจะมี
ปญหาในการทําความเขาใจกระบวนการพัฒนาซอฟตแวรมาก 

โดยปกติเจาหนาท่ี SQA จะทํางานเปนเสมือนผูตรวจสอบ (Auditor) การทํางานตาม
กิจกรรมตาง ๆ ใน CMM ระดับลาง แตเม่ือบริษัทหรือหนวยงานไดกาวข้ึนสูระดับสูงแลว การ
ทํางานของเจาหนาท่ี SQA จะตองเปล่ียนเปนการประสานงานมากข้ึน 
 

2.9 การซอมบํารุงระบบ (System Maintenance) 
สายสุนีย   เจริญสุข กลาววาการบํารุงรักษาระบบ (System Maintenance) เปนข้ันตอนสุดทาย

ของวงจรการพัฒนาระบบ (SDLC) หลังจากติดต้ังระบบใหมเพื่อใชงานแทนระบบเกาแลวเปนท่ี
ทราบกันดีวา การดําเนินงานกับระบบใหมซ่ึงผูใชยังไมมีความคุนเคยมากพอ อาจมีปญหาใน
ระหวางการทํางานเกิดข้ึนมากมาย ปญหาเหลานั้นสามารถแกไขและใหคําปรึกษาไดจากทีมงานท่ี
ถูกแตงต้ังข้ึนใหเปนฝายบริการใหความชวยเหลือหลังการใชงานระบบ (Support) ซ่ึงรายละเอียดได
กลาวไวแลว แตเม่ือปญหาดังกลาวไดรับการแกไขจนกระท่ังลงตัวและผูใชมีความคุนเคยกับระบบ
ใหมแลว เม่ือเวลาผานไปนักวิเคราะหระบบจะตองรักษาและพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานของ
ระบบใหยังคงตอบสนองความตองการของผูใชไดอยูเสมอ เนื่องจากการเปล่ียนแปลงไปของสภาพ
เศรษฐกิจ ทําใหเง่ือนไขหรือรูปแบบการดําเนินงานอาจเปล่ียนแปลงตามไปดวย อีกท้ังเทคโนโลยี
ทางดานคอมพิวเตอรท่ีมีการพัฒนาใหทันสมัยและมีศักยภาพในการทํางานเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ดังนั้นจึง
ตองมีการซอมบํารุงและรักษาระบบใหยังคงมีประสิทธิภาพในการทํางานอยูเสมอ 

การซอมบํารุงระบบ เปนข้ันตอนเพ่ือการดูแลระบบเมื่อมีขอผิดพลาดเกิดข้ึน ทีมงานท่ี
รับผิดชอบหนาท่ีในสวนนี้ จะตองทําการแกไขขอผิดพลาดน้ัน เชน ขอผิดพลาดของโปรแกรม 
(Errors) ระหวางผูใชปฏิบัติงาน เปนตน รวมท้ังยังเปนข้ันตอนเพื่อการปรับปรุง ดัดแปลง หรือ
แกไขท้ังโปรแกรมและข้ันตอนการทํางานของระบบ 

นอกจากนี้ยังจะตองปรับปรุงการทํางานบางสวนของระบบ ใหสามารถทํางานตามความ
ตองการของผูใชท่ีเพิ่มข้ึนอยูเสมอ ท้ังนี้เนื่องจากการเปล่ียนแปลงไปของสภาพเศรษฐกิจ ทําให
เง่ือนไขหรือรูปแบบการดําเนินงานอาจเปล่ียนแปลงตามไปดวยอีกท้ังเทคโนโลยีทางดาน
คอมพิวเตอรท่ีมีการพัฒนาใหทันสมัยและมีศักยภาพในการทํางานเพ่ิมข้ึนเร่ือยๆ ดังนั้นจึงตองมีการ
ซอมบํารุงและรักษาระบบใหยังคงมีประสิทธิภาพในการทํางานอยูเสมอ 

1) กิจกรรมในขั้นตอนการซอมบํารุงระบบ (System Maintenance) 
    การเร่ิมดําเนินการซอมบํารุงระบบนั้น สามารถเร่ิมไดทันทีหลังจากท่ีเร่ิมใชงานระบบ
ใหม แตจะซอมบํารุงเปนระยะเวลานานเพียงใดนั้น ข้ึนอยูกับองคกร ผูใชระบบ และทีมนักพัฒนาท่ี
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มีความเห็นพองกันวาระบบใหมท่ีใชงานมาในชวงระยะเวลาหนึ่งนั้น ไดกลายเปนระบบเกาท่ีไม
สามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพอีกตอไป และทางองคกรจะพิจารณาเพื่อตัดสินวาจะพัฒนา
ระบบข้ึนมาใหมหรือจะซ้ือจากผูขายภายนอกองคกรดี ซ่ึงทําใหครบรอบของวงจรการพัฒนาระบบ 
(SDLC)  
 หลังจากใชงานระบบใหมไปไดชวงระยะเวลาหน่ึง ทีมงานซอมบํารุงระบบ อาจจะตอง
มีการปรับปรุงการทํางานของระบบใหทันสมัย ตามสภาพการณของธุรกิจและจากการรองขอของ
ผูใช แตเนื่องจากการปรับปรุงระบบในแตละคร้ังนั้น จะตองเกิดคาใชจายซ่ึงหมายถึงตนทุนเขามา
เกี่ยวของดวย ดังนั้นในการรองขอใหปรับปรุงระบบแตละคร้ัง จะตองไดรับการอนุมัติจากผูบริหาร 
นักวิเคราะหระบบ โปรแกรมเมอรและผูเกี่ยวของทุกฝาย และเพื่อใหการดําเนินการซอมบํารุง
เปนไปอยางมีลําดับข้ึนตอนจึงมีกระบวนการในการซอมบํารุงระบบ ท้ังหมด 4 ข้ันตอน ดังนี้ 

1.1) เก็บรวบรวมคํารองขอใหปรับปรุงระบบ เปนข้ันตอนแรกของการซอมบํารุงระบบ 
เร่ิมจากองคกรจะตองจัดเตรียมแบบฟอรมการรองขอใหปรับปรุงระบบ ซ่ึงแตละองคกรอาจจะมี
รูปแบบแตกตางกันไป หรืออาจจะใชแบบฟอรมเดียวกันกับแบบฟอรมเพื่อขอใหพัฒนาระบบใหม 
โดยผูใชจะระบุถึงปญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงเปนสาเหตุใหมีความตองการใหปรับปรุงระบบ ซ่ึงมีปญหาท่ี
อาจมีความแตกตางกันออกไป ดังนั้นในการเก็บรวบรวม จะตองจัดกลุมของปญหาหรือจัดการ
ขอมูลท่ีรวบรวมมาไดใหมีขอบเขตอยางชัดเจน 

1.2) วิเคราะหขอมูลการรองขอเพ่ือการปรับปรุง หลังจากรวบรวมขอมูลรองขอไดแลว 
ทีมงานซอมบํารุงระบบจะตองวิเคราะหขอมูลเหลานั้น เพื่อเพิ่มความเขาใจในปญหาซ่ึงการ
วิเคราะหจะตองประเมินถึงผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนกับระบบ หากมีการปรับปรุงการทํางานบางสวน
ของระบบ รวมถึงการประเมินถึงความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนและความเปนไปไดของการปรับปรุง และ
ทําการพิจารณาอนุมัติวาคํารองขอเพ่ือปรับปรุงระบบในสวนใดท่ีเหมาะสมท่ีสุด 

1.3) ออกแบบการทํางานท่ีตองการปรับปรุง เปนการออกแบบการทํางานในบางสวน
ของระบบท่ีตองการปรับปรุงหรือดัดแปลง กรณีท่ีการรองขอนั้นไดรับการอนุมัติแลวในข้ันตอนนี้
มีลักษณะและวิธีการออกแบบระบบคลายกับวิธีการออกแบบโดยท่ัวไป 

1.4) ปรับปรุงระบบ เปนข้ันตอนสุดทายหลังจากท่ีไดมีการออกแบบแลว ไมวาจะเปน
การออกแบบเพื่อปรับปรุงโปรแกรมหรือปรับปรุงเง่ือนไขในการตรวจเช็คขอมูลใดก็ตาม ทีมงาน
จะตองนําแบบรางท่ีไดออกแบบไวมาพัฒนาใหสัมฤทธ์ิผล เชน ดัดแปลงโปรแกรมเพ่ือเพิ่มเติมส่ิง
ตางๆ หรือเพิ่ม Table ในฐานขอมูล เปนตน 

จากกระบวนการของการซอมบํารุงระบบ ส่ิงท่ีได คือระบบท่ีไดรับการปรับปรุงหรือ
ดัดแปลงแลว ซ่ึงไมวาจะเปนการปรับปรุงคร้ังท่ีเทาใดก็ตาม ส่ิงท่ีนักวิเคราะหและทีมงานจะตองไม
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ลืมคือ จะตองปรับปรุงชุดเอกสารทั้งเอกสารระบบ (System Document) และเอกสารของผูใช (User 
Document) ใหเปนปจจุบันเสมอ 

2) ประเภทของการซอมบํารุงระบบ 
    ในระหวางการซอมบํารุงระบบ ทีมงานท่ีรับผิดชอบอาจจะตองดําเนินการหลายอยาง

ตลอดชวงเวลาของการใชงานระบบ เชนปรับปรุง แกไขขอผิดพลาด หรือเปล่ียนแปลงหนาท่ีการ
ทํางานบางสวนของระบบ เปนตน เพื่อใหสามารถใชงานระบบไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน การ
ดําเนินการดังกลาวไดถูกนํามาจัดกลุมเพื่อแบงประเภทของการซอมบํารุงระบบ ซ่ึงมีท้ังหมด 4 
ประเภทดังนี้ 

2.1) Corrective Maintenance เปนประเภทที่มีความสําคัญท่ีสุด เนื่องจากเปนการซอม
บํารุงเพื่อความถูกตองของระบบทันทีท่ีมีขอผิดพลาดเกิดข้ึน หรือแกไขขอผิดพลาดใหถูกตอง
นั่นเอง การซอมบํารุงระบบประเภทนี้ มักจะเกิดข้ึนทันทีหลังจากท่ีไดติดต้ังระบบงานใหม และตอง
แกไขทันทีท่ีเกิดขอผิดพลาดขึ้น เนื่องจากเปนการแกไขเม่ือมีปญหาเกิดข้ึนทันทีจากการใชงาน
ระบบใหม จึงอาจทําใหเกิดความไมคลองตัวในระหวางการทํางาน หรืออาจทําใหการดําเนินงาน
หยุดชะงัก ซ่ึงเปนขอเสียของการซอมบํารุงระบบประเภทนี้ แตเปนขอเสียท่ีองคกรไมอาจจะเล่ียง
ไดนอกจากตองการลดขอผิดพลาดท่ีจะเกิดข้ึนในการพัฒนาระบบใหไดมากท่ีสุด 

2.2) Adaptive Maintenance เปนการซอมบํารุงระบบ เพื่อดัดแปลงข้ันตอนการทํางาน
บางสวนของระบบตามความตองการและตามเง่ือนไขในการดําเนินธุรกิจท่ีเพิ่มข้ึน การซอมบํารุง
ระบบประเภทนี้ไมจําเปนตองดําเนินการในทันทีหลังจากการติดต้ังระบบเหมือนกับแบบแรก 
เนื่องจากเง่ือนไขทางธุรกิจหรือเทคโนโลยีตางๆ นั้นคอยๆ เปล่ียนแปลงไปตามเวลาและ
สภาพการณ ซ่ึงองคกรสามารถเตรียมพรอมท่ีจะเปล่ียนแปลงไดจากการติดตามขาวสารเทคโนโลยี
และวงการธุรกิจ 

2.3) Perfective Maintenance เปนการซอมบํารุงระบบ เพื่อเพิ่มเติมลักษณะของการ
ทํางานบางอยางเขไปในระบบ เพื่อใหดูแปลกใหมและสามารถใชงานไดงายมากข้ึน เชน เพิ่ม
ลักษณะ Interface ของโปรแกรมใหมใหสามารถใชงานงายมากข้ึนยิ่งกวาเดิม หรือลดข้ันตอน
บางอยางในการปอนขอมูลเขาสูระบบ เพื่อใหสามารถนําขอมูลเขาสูระบบไดเร็วข้ึน เปนตน การ
ซอมบํารุงระบบประเภทนี้เสมือนเปนการเติมเต็มประสิทธิภาพการทํางานใหแกระบบนั่นเอง 

2.4) Preventive Maintenance เปนการซอมบํารุงระบบเพื่อปองกันหรือลดโอกาสท่ีจะ
เกิดขอผิดพลาดข้ึนในระหวางการดําเนินงานในอนาคต เชน การเพิ่มความสามารถในการเก็บขอมูล 
ใหสามารถรองรับจํานวนลูกคาท่ีเพิ่มมากข้ึนในอนาคต เปนตน การซอมบํารุงระบบประเภทนี้
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จะตองมีการวางแผนไวลวงหนาวาจะดําเนินการซอมบํารุงระบบเปนประจําในชวงเวลาใดบาง เชน 
เปนประจําทุกอาทิตย หรือทุกเดือน เปนตน 

จากประเภทของการซอมบํารุงระบบท้ัง 4 ประเภท จะเห็นวา Corrective Maintenance 
เปนประเภทที่มีความสําคัญตอระบบมากท่ีสุด เนื่องจากเปนการซอมบํารุงท่ีจะตองดําเนินการเปน
ลําดับแรกหลังจากการติดต้ังระบบเพื่อแกไขส่ิงท่ีผิดพลาดใหถูกตองทันทีท่ีพบ เพื่อใหระบบมีความ
ถูกตองอยางสมบูรณมากท่ีสุด จึงจะสามารถซอมบํารุงระบบในประเภทตางๆ ไปไดโดยไมตอง
ยอนกลับมาแกไขอีกคร้ัง 

3) ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอตนทุนในการซอมบํารุงระบบ 
   เม่ือใชงานระบบใหมไปชวงระยะเวลาหน่ึงแลว ระบบใหมนั้นจะกลายเปนระบบท่ี

ผูใชคุนเคยและกลายเปนระบบเกาในที่สุด เม่ือสภาพการณเปล่ียนไปและจําเปนตองพัฒนาระบบ
ข้ึนมาใหมอีกคร้ัง หากเห็นวาระบบน้ันไมสามารถแกไขไดแลวหรือการแกไขนั้นตองใชเงินทุน
เทากับการพัฒนาระบบใหม ซ่ึงหมายถึงการลงทุนจํานวนมากท่ีมาพรอมกับความเส่ียง การซอม
บํารุงรักษาระบบใหสามารถดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพและสามารถปรับปรุงแกไขไดงายนั้น 
ถึงแมจะเกิดตนทุนในการซอมบํารุงแตเม่ือเปรียบเทียบกับการพัฒนาระบบงานใหมท้ังหมดแลว ยัง
นับวาการซอมบํารุงระบบใชตนทุนนอยกวามาก และทําใหองคกรไมตองเผชิญกับความเส่ียงท่ีอาจ
เกิดข้ึนอีกดวย 

ดังนั้นองคกรและทีมนักพัฒนาจึงควรพัฒนาระบบใหเปนระบบที่มีความงายตอการ
ซอมบํารุง (Maintainability) ซ่ึงหมายถึงระบบนั้นจะตองสามารถทําความเขาใจ แกไข ดัดแปลง
หรือปรับปรุงไดอยางงายดาย ซ่ึงปจจุบันองคกร ตางๆ ไดเล็งเห็นความสําคัญของการซอมบํารุง
ระบบมากข้ึน เนื่องจากจะชวยใหไมตองเสียคาใชจายในการพัฒนาระบบใหมนั่นเอง 

อยางไรก็ตามการซอมบํารุงระบบยังจะตองเกิดตนทุนอยูเชนกัน แตจะเกิดตนทุนสูง
หรือตํ่านั้นข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการที่แวดลอมตอระบบงานนั้น ปจจัยเหลานั้นไดแก 

3.1) จํานวนขอผิดพลาดท่ีแฝงอยูภายในระบบ (Defects) คือ จํานวนขอผิดพลาดท่ีไม
สามารถคนพบไดภายหลังจากการติดต้ังระบบ ปจจัยขอนี้เองท่ีทําใหตองมีการซอมบํารุงระบบแบบ
แกไขขอผิดพลาด (Corrective Maintenance) เพื่อหาขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนและแกไขใหถูกตองทันที 
จึงทําใหเกิดตนทุนในการซอมบํารุงระบบข้ึน ถาภายในระบบไมมีขอผิดพลาด การซอมบํารุงแบบ 
Corrective Maintenance จะไมเกิดข้ึนหรือถามี จะใชเวลาในการคนหาไมนาน ทําใหตนทุนนอยไป
ดวย 

3.2) จํานวนลูกคา (Customers) ปจจัยเนื่องจากจํานวนผูใชท่ีเปนลูกคามีผลกระทบตอ
ตนทุนในการซอมบํารุง กลาวคือ หากองคกรมีจํานวนลูกคานอยกลุมจํานวนการรองขอเพื่อให
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ปรับปรุงระบบจะมีจํานวนนอยตามไปดวย ตนทุนในการซอมบํารุงจะตํ่า ไมวาจะเปนการแกไข
โปรแกรม การแกไขเอกสาร หรือการฝกอบรม เนื่องจากมีกลุมผูใชซ่ึงเปนลูกคาเพียงกลุมเล็กๆ 
นั่นเอง ในทางกลับกันหากผูใชระบบมีจํานวนมาก หลากหลายกลุม จํานวนการรองขอเพื่อปรับปรุง
มีมากตามไปดวย ทีมงานซอมบํารุงระบบจะตองแยกแยะกลุมลูกคาออกเปนหลายกลุมเพื่อฝกอบรม
สําหรับการปรับปรุงในแตละคร้ัง ทําใหเกิดคาใชจายสูง แตอยางไรก็ตามการท่ีมีจํานวนผูใชระบบท่ี
เปนลูกคามากราย ยิ่งจะทําใหองคกรพบขอผิดพลาดของระบบไดเร็วข้ึนและสามารถแกไขไดตาม
จํานวนขอผิดพลาดท่ีถูกคนพบ รวมท้ังยังสามารถคนพบเง่ือนไขตางๆ จากลูกคาซ่ึงหมายถึงความ
ตองการของลูกคาผูใชระบบ เพื่อนํามาปรับปรุงใหตรงตอความตองการของลูกคามากท่ีสุด ถึงแม
จะเกิดตนทุนท่ีสูงก็ตาม 

3.3) คุณภาพของเอกสาร (Documentation) ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอตนทุนในการซอม
บํารุงในขอนี้คือ คุณภาพของเอกสาร กรณีท่ีทีมนักพัฒนาระบบจัดทําเอกสารของระบบ (System 
Documentation) ไมมีคุณภาพ กลาวคือ ไมมีการจัดการกับเอกสารท่ีดี หรือไมปรับปรุงเอกสารให
เปนปจจุบัน จะทําใหทีมงานการปรับปรุงหรือแกไขระบบงานในภายหลังนั้นเปนไปดวยความ
ลําบาก และใชเวลาปรับปรุงระบบนานกวาท่ีควรจะเปน ทําใหตนทุนในการซอมบํารุงสูงข้ึนไปดวย 

3.4) คุณภาพของทีมงานซอมบํารุงระบบ (Personnel) คุณภาพของทีมงานซอมบํารุง
ระบบ เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีชวยใหตนทุนในการซอมบํารุงระบบตํ่าลงได หากบุคลากรในทีมนี้มี
ประสบการณ และความชํานาญ เชน โปรแกรมเมอรท่ีมีประสบการณและความชํานาญจะสามารถ
ดูแลโปรแกรมของระบบงานไดดีกวาโปรแกรมเมอรท่ีมีประสบการณนอยกวา เนื่องจากสามารถทํา
ความเขาใจโปรแกรมไดเร็วกวา จึงทําใหไมเสียเวลาในการแกไขมากนัก 

3.5) เคร่ืองมือท่ีใชสนับสนุนการซอมบํารุงระบบ (Tools) เคร่ืองมือสนับสนุนการซอม
บํารุงระบบ จะชวยใหการดูแลระบบและโปรแกรมมีความสะดวกมากขึ้น เชน ซอฟตแวรบางชนิด
สามารถสรางเอกสารตางๆ ของระบบไดอัตโนมัติ ทําใหไมเสียเวลาในการสรางกรณีท่ีเอกสารชนิด
นั้นยังไมมีสงผลใหตนทุนในการรักษาระบบนอยลง 

จากปจจัยดังกลาวขางตน ลวนแตสงผลกระทบตอตนทุนในการซอมบํารุงระบบ 
อยางไรก็ตามหากในระหวางการพัฒนาระบบ ทีมนักพัฒนาไดตระหนักถึงข้ันตอนในการซอม
บํารุงระบบภายหลังจากการติดต้ังใชงานระบบแลว ควรจะพัฒนาระบบนั้นอยางมีประสิทธิภาพ มี
โครงสรางของโปรแกรมท่ีดี มีการทดสอบโปรแกรมและแกไขขอผิดพลาดใหไดมากท่ีสุดเทาท่ีจะ
มากได กอนท่ีจะติดต้ังโปรแกรมเพ่ือใชงานจริง จะทําใหซอมบํารุงรักษาระบบไดงาย และตนทุนท่ี
เกิดข้ึนจะนอยตามไปดวย 
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4) การจัดการการซอมบํารุงระบบ (Maintenance Management) 
   องคกรตางๆ อาจจะมีความต้ังใจท่ีจะซอมบํารุงระบบใหสามารถดําเนินงานอยางมี

ประสิทธิภาพใหนานท่ีสุด เพื่อหลีกเล่ียงการพัฒนาระบบใหมท้ังหมดที่มีตนทุนสูง ดังนั้นการ
จัดการซอมบํารุงระบบ จึงเปนขอหนึ่งท่ีควรตระหนักถึงหากองคกรตองการใหมีการซอมบํารุง
ระบบอยางมีประสิทธิภาพแตเกิดคาใชจายไมมากนัก ในการบริหารงานดานการซอมบํารุงระบบ 
จะมีการจัดการอยูท้ังหมด 3 ดานดวยกันดังนี้ 

4.1) บุคลากรในทีมงานซอมบํารุงระบบ (Maintenance Personnel Management)  
องคกรอาจจะตองพิจารณาตัดสินใจวาจะแยกทีมพัฒนาระบบ ออกจากทีมงานซอมบํารุงระบบ หรือ
อาจจะตัดสินใจใหเปนทีมเดียวกัน ซ่ึงข้ึนอยูกับสถานการณของแตละองคกรท่ีจะตัดสินใจเลือก
แนวทางใด ท่ีจะทําใหการซอมบํารุงระบบนั้นมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ประกอบกับโปรแกรมเมอร
ผู เ ช่ียวชาญบางคนถนัดท่ีจะพัฒนาโปรแกรมมากกวาท่ีจะแกไขโปรแกรมท่ีสรางข้ึนจาก
โปรแกรมเมอรคนอ่ืน อาจจะเนื่องดวยเหตุผลใดก็ตาม ดังนั้นจึงข้ึนอยูกับองคกรเองวาจะ
บริหารงานบุคลากรดานนี้อยางไร ใหการซอมบํารุงระบบมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดตามความ
เหมาะสมกับสถานการณขององคกร 

4.2) การประ เ มินผลประ สิท ธิภาพในการซ อม บํ า รุ ง ระบบ  (Maintenance 
Effectiveness Measurement) นอกจากการบริหารงานดานบุคลากรในทีมงานซอมบํารุงระบบ
จะตองมีประสิทธิภาพ และเหมาะสมกับองคกรแลว ในการบริหารจัดการการซอมบํารุงระบบยัง
จะตองมีการประเมินผลการซอมบํารุงระบบดวย โดยสามารถประเมินไดจากหลักเกณฑดังตอไปนี้ 

- จํานวนขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน 
- ระยะหางของเวลาท่ีเกิดขอผิดพลาดแตละคร้ัง 
- ชนิดของขอผิดพลาด 

จากหลักเกณฑในการประเมินจํานวนขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน จะมีความสัมพันธกับ
ระยะหางของเวลาท่ีเกิดขอผิดพลาดแตละคร้ัง กลาวคือ การซอมบํารุงระบบท่ีดีนั้น หลังจากเร่ิมตน
ซอมบํารุงระบบแบบ Corrective ภายหลังจากติดต้ังระบบแลว จํานวนของขอผิดพลาดจะตองลดลง 
และระยะหางของเวลาท่ีเกิดขอผิดพลาดจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง จะตองยาวนานข้ึน จึงจะถือวา
การซอมบํารุงระบบน้ันไดผลและมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้การซอมบํารุงระบบท่ีดี เม่ือเกิด
ขอผิดพลาดชนิดใดข้ึนแลว จะตองไมมีขอผิดพลาดชนิดนั้นซํ้าอีกเม่ือเวลาผานไป 

4.3) การควยคุมการรองขอใหปรับปรุงระบบของผูใช (Maintenance Requests 
Control) การบริหารจัดการดานการควบคุมการรองขอใหปรับปรุงระบบของผูใช เปนการจัดการ
ประการสําคัญเนื่องจากบางองคกรท่ีมีผูใชงานระบบหลายกลุม 


