
  
 บทท่ี 2  

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

ในการพัฒนาระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขาย ผูศึกษาไดคนควา
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของโดยมีรายละเอียดตามหัวขอท่ีกําหนดตามลําดับดังนี้ 
 

2.1 ระบบติดตามใชสําหรับติดตามกระบวนการทํางาน (Tracking System) 
สุรพงษ แซเจียม (2547) กลาววา Tracking System หรือระบบติดตามใชสําหรับติดตาม

กระบวนการทํางาน ทําใหสามารถทราบไดวาผลลัพธในข้ันตางๆ เปนอยางไร มีการดําเนินไปถึง
สวนใด รวมถึงสามารถดูรายละเอียดลําดับในการดําเนินการ นอกจากนั้นขอมูลท่ีไดยังสามารถ
นําไปใชประเมินระยะเวลาที่จะดําเนินการตอไป รวมถึงผลลัพธท่ีจะเปนไปไดในข้ันตอๆ ไปอีก
ดวยบริษัทหรือหนวยงานท่ีเกี่ยวของกับงานดานบริการ โดยเฉพาะงานบริการที่มีระยะเวลาในการ
ดําเนินการเปนเวลานานมักจะประสบกับเหตุการณ ท่ีผูรับบริการติดตอสอบถามถึงผลการ
ดําเนินการ และมักจะเกิดปญหาในการสืบคนถึงข้ันตอนและผลในการดําเนินการท่ีไมสามารถ
ตอบสนองไดทัน สาเหตุเนื่องมาจากการจัดเก็บผลการดําเนินการในส่ือท่ียากแกการสืบคน หรือ
การบริการโดยหลายฝายหลายหนวยงาน ทําใหตองเสียเวลาประสานไปยังหลายฝายเพื่อจะติดตอ
ขอขอมูลผลการบริการ เหตุการณเหลานี้นอกจากจะสรางปญหาใหแกผูรับบริการแลวยังสงผล
ในทางลบตอช่ือเสียงของผูใหบริการรายน้ันๆ อีกดวย แนวทางท่ีจะนํามาแกปญหาดังท่ีกลาว
มาแลว คือ การนํา Tracking System มาใช ซ่ึงจะทําใหสามารถทราบวาการดําเนินการในข้ันตอน
นั้นมีผลเปนอยางไร ลําดับการดําเนินการมีอะไรบาง ตัวอยางการนํา Tracking System มาใชเชน 
ระบบตรวจสอบสถานะการซอมสินคา (Repairing Tracking System) ระบบตรวจสอบการจัดสง
พัสดุ (Messaging Tracking System) ระบบติดตามการส่ังซ้ือ (Ordering Tracking System) ระบบ 
ติดตามพาหนะอัตโนมัติ (Vehicle Tracking System) ซ่ึงมีการนําเทคโนโลยี GPS (Global 
Positioning System) มาใช นอกจากนี้ยังมีการนําไปใชกับงานดานการแพทย เชน Life Signaling 
Tracking System ชวยติดตามผลอาการของผูปวยและงานดานการผลิตสินคาเกษตรกรรม เพื่อ
สงออก เปนตน จะเห็นไดวามีการนําระบบนี้ไปใชในงานหลายรูปแบบเพื่อแกปญหาและปรับปรุง 
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
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2.2 ระบบสํานักงานอัตโนมัติ (OAS:  Office Automation System)  
นิตยา เจรียงประเสริฐ (2544) กลาววา คําจํากัดความของ ระบบสํานักงานอัตโนมัติ (OAS:  

Office Automation System) เปนระบบท่ีมีวัตถุประสงคในกรชวยการติดตอส่ือสาร และ การ
ทํางานรวมกันของบุคคลตางๆ ในสํานักงาน ระบบนี้มีเคร่ืองมือในการรวบรวม ประมวลผลเก็บ
ขอมูลไว เรียกใชขอมูล และสงผานสารสนเทศระหวาง พนักงาน ทีมงาน และสวนท่ีเกี่ยวของท้ัง
ในและนอกองคกร เคร่ืองมือท่ีอยูในระบบ OAS ไดแก กรุปแวร (Groupware) ไปรษณีย
อิเล็กทรอนิกส (Electronic mail หรือ E-mail) 

นอกจากนี้ยังกลาวอีกวา โลตัสโนตคือตัวอยางโพรแกรมของ กรุปแวรท่ีมีช่ือเสียงซ่ึง
ประกอบดวยโปรแกรมตางๆ คือ 

1) การติดตาม (Tracking) ไดแก การชวยติดตามการทํางานท่ีผานมาวาไดทําไปถึงข้ัน
ไหนแลว เพื่อใหสมาชิกในกลุมทราบความเคล่ือนไหวในการทํางานของกลุมได 

2) การกระจายขอมูลขาวสาร (Broadcasting) ไดแก การกระจายขอมูลขาวสารใหแก
สมาชิกในกลุมทุกคนไดทราบอยางท่ัวถึงดวยระบบ Electronic Bulletin Board 

3) การอางอิง (Reference) ไดแก ความสามารถในการเขาไปดูขอมูลในอดีต เพื่อนํามา
ประกอบการทํางานได 

4) การเตือนในส่ิงท่ีตองทํา (Thing to do) ไดแก การเตือนสมาชิกในกลุมถึงส่ิงท่ีตอง
กระทําภายในกําหนดระยะเวลาตามท่ีกลุมไดกําหนดไวลวงหนา 

5) การเก็บเอกสารดานนโยบายของบริษัท (Cooperate Policy Documents) 
 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับระบบสารสนเทศ 
ศรีไพร ศักดิ์รุงพงศากุล และ เจษฎาพร ยุทธนวิบูลยชัย (2549) ไดรวบรวมความหมายของ

ขอมูลสารสนเทศและความรูไววา ในสังคมฐานความรู (Knowledge-based Society) ขอมูลขาวสาร 
และสารสนเทศ (Information) เปนส่ิงสําคัญอยางยิ่งตอการดําเนินงานของท้ังภาครัฐและเอกชน 
โดยเฉพาะอยางยิ่งการประกอบธุรกิจในยุคดิจิตอล ท่ีมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวย
ประกอบการตัดสินใจ (Decision Making) ในการจัดการและบริหารงานดานตางๆ  

ขอมูล หมายถึง ขอเท็จจริงตางๆ อาจอยูในรูปของตัวเลข ตัวอักษร สัญลักษณ รูปภาพ 
หรือเสียง 

สารสนเทศ หมายถึง ส่ิงท่ีไดจากการประมวลผลขอมูลและสามารถนําไปใชประโยชน
ในการวางแผน การตัดสินใจ และการคาดการณในอนาคตได สารสนเทศอาจแสดงในรูปของ
ขอความ ตารางแผนภูมิ หรือรูปภาพ 
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ความรู คือ การรับรูและความเขาใจสารสนเทศจนถึงระดับท่ีสามารถวิเคราะห และ
สังเคราะหได คือมีความเขาใจในองคประกอบตางๆ จนอาจสรางเปนทฤษฎี หรือเปนแบบจําลอง
ทางความคิด และสามารถนําไปใชเพื่อแกปญหาในการดําเนินงานได  

ระบบสารสนเทศ (Information) เปนการนําองคประกอบท่ีมีความสัมพันธกันของระบบ
มาใชในการรวบรวม บันทึก ประมวลผล และแจกจายสารสนเทศเพ่ือใชในการวางแผน ควบคุม 
จัดการ และสนับสนุนการตัดสินใจ  
 

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

ระบบเปนกระบวนการของการวิเคราะหออกแบบ และสรางระบบสารสนเทศต้ังแตเร่ิมตนวิเคราะห
ปญหาระบบจนกระทั่งนําระบบไปใช ซ่ึงแสดงข้ันตอนของกิจกรรมที่ตองทําตามลําดับกอนหลัง 
ข้ันตอนรายละเอียดตางๆ วงจรพัฒนาระบบถือวาเปนวิธีการแบบดั้งเดิม มีประโยชนสําหรับ
ระบบงานใหญท่ีมีความสลับซับซอนมีขอกําหนดและคุณสมบัติท่ีคงท่ี ขอเสียคือตองใชระยะเวลา
ในการพัฒนาและมีคาใชจายสูง การวิเคราะหตองมีความสมบูรณกอนจึงจะออกแบบได รวมถึงคา
บํารุงรักษาระบบ เร่ืองการปรับแกระบบบางสวนก็มีขอยุงยาก องคกรสมัยใหมจึงมักจะใชทางเลือก
อ่ืน เชน การพัฒนาระบบแบบรวดเร็ว และใชเคร่ืองมือชวยพัฒนาตางๆ มาใชสนับสนุนการทํางาน 
 

2.5 ฐานขอมูล (Database) 
ศิวัช กาญจนชุม และวิชาญ หงษบิน (2542) ไดใหความหมายของฐานขอมูล (Database) 

หมายถึง กลุมของขอมูล (Data Group) ท่ีถูกรวบรวมไวดวยกัน โดยครอบคลุมรายละเอียดตางๆ 
เชน ในสํานักงานก็จะรวบรวมขอมูลต้ังแตหมายเลขโทรศัพทของผูท่ีมาติดตอจนถึงการเก็บเอกสาร
ทุกอยางของสํานักงาน ซ่ึงขอมูลจะมีสวนท่ีสัมพันธกันและเปนท่ีตองการออกมาใชใหเปน
ประโยชน ขอมูลนั้นอาจเกี่ยวของกับบุคคล ส่ิงของ สถานท่ี หรือเหตุการณใดๆ ท่ีเราสนใจศึกษา 
ซ่ึงขอมูล (Data) อาจไดมาจากการสังเกต การนับหรือการวัด และขอมูลอาจเปนไดท้ังเลขหรือเปน
ขอความก็ได ท่ีสําคัญคือขอมูลจะตองเปนส่ิงท่ีเปนความจริง 

 

2.6 เอกสารอิเล็กทรอนิกส  (Electronic Document) 
แหลงผลิตเอกสารอิเล็กทรอนิกสท่ีสําคัญมีดังนี้ 

1) เคร่ืองมือทางซอฟตแวร สวนใหญจะเปนโปรแกรมสรางเอกสารอิเล็กทรอนิกส   
ตาง ๆ ไดแก เวิรดโปรเซสเซอร  เชน ไมโครซอฟตเวิรด ปลาดาวออฟฟศ เวิรดราชวิถี เวิรดจุฬา 
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หรือโปรแกรมสเปรดชีต เชน ไมโครซอฟตเอกเซล ปลาดาวออฟฟศ ผลผลิตท่ีได จะเปนไฟลขอมูล
อิเล็กทรอนิกสชนิดตาง ๆ ตามแตโปรแกรมจะผลิตข้ึนมา 

2) เคร่ืองมือทางฮารดแวร สวนใหญจะเปนเครื่องมือทางแสง โดยใชหลักการถายจาก
ภาพจริงหรือถายภาพจากเอกสารกระดาษ แปลงไปเปนไฟลขอมูลอิเล็กทรอนิกสชนิดรูปภาพ เชน 
สแกนเนอร โทรสาร กลองถายภาพดิจิตอล    
 รูปแบบของเอกสารอิเล็กทรอนิกส มีหลายรูปแบบแตท่ีนิยมใชและกําหนดเปนมาตรฐาน 
มีดังนี้ 

1) รูปแบบเอกสารขอความ (Text format) เปนไฟลท่ีผลิตจากเคร่ืองมือท่ีเปนซอฟตแวร 
ปกติเม่ือเปดไฟลจะสามารถเห็นตัวอักษรในไฟลและพอที่จะอานขอความนั้นได ซ่ึงมีรูปแบบยอย
อีกหลายรูปแบบ เชน 
                1.1)  TEXT format เปน ไฟลท่ีเก็บเฉพาะตัวอักษร ไมเก็บลักษณะ ท่ีใชเพื่อแสดงผล
ของเอกสาร 
                1.2)  Document format เปนไฟลท่ีผลิตจาก เวิรด โปรเซสเซอร เชนไมโครซอฟต
เวิรด ปลาดาวออฟฟศซ่ึงไฟลประเภทนี้จะเก็บคุณลักษณะของการแสดงผลของเอกสารไว พรอม
กับตัวอักษร ซ่ึงแตละโปรแกรมเวิรดโปรเซสเซอร จะเก็บคุณลักษณะไวแตกตางกัน ทําใหบางคร้ัง
ไมสามารถใชโปรแกรมอ่ืน ๆ เปดไฟลนี้ได จึงกอใหเกิดปญหาในกรณีท่ี ไฟลถูกผลิตไวเปน
เวลานาน เม่ือตองการนํากลับมาใช จะไมสามารถหาโปรแกรมเปดเอกสารมาใชงานได 
                1.3)  PDF format (Portable Document Format) เปนไฟลเอกสารท่ีถูกออกแบบให
สามารถเปดใชงานกับระบบคอมพิวเตอรตางระบบ กันได เชน ระบบวินโดว ระบบยูนิกซ จึงทําให
มีความสะดวกในการใชงานสูง เปนผลิตภัณฑของบริษัท อโดเบ โดยตองใชโปรแกรม อโครแบต 
รีดเดอร (Acrobat Reader) ในการเปด และตองใชโปรแกรมสรางเอกสารอโครแบตในการสรางเปน
เอกสารรูปแบบ PDF 
                1.4)  XML (Extensible Markup Language) เปนภาษาท่ีใชสําหรับการเขียนเอกสาร
มารคอัฟ (markup document) โดยท่ีเอกสารมารคอัฟ นั้นมีการใชเมตาดาตา (metadata or tags) เพื่อ
บอกหนาท่ี และประเภทของขอมูลของสวนตางๆ ในเอกสารน้ันไดชัดเจน การเพิ่มเมตาดาตา เขา
ไปในเอกสารสามารถทําใหโครงสรางของเอกสารชัดเจนข้ึน และทําใหการประมวลผลเอกสาร
เปนไปโดยงาย เปนแนวโนมท่ีสําคัญของเทคโนโลยี ท่ีจะนํามาใชในการจัดการเอกสารตอไปใน
อนาคต 

2) รูปแบบเอกสารภาพ (Image)เปนไฟลท่ีผลิตจากเคร่ืองมือท่ีเปนซอฟตแวร มีรูปแบบ
ท่ีใชงาน เชน 
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                2.1)  JPEG format เปนรูปแบบท่ีออกแบบมาเพื่อเก็บภาพไดหลายสี มีการบีบอัด
ขอมูล 
                2.2)  PNG or GIF formats เปนรูปแบบท่ีออกแบบมาเพื่อเก็บภาพ มีการบีบอัดขอมูล
แบบไมมีการสูญเสียของคุณภาพ (Lossless compression) และสามารถใชไดดีกับภาพสี ภาพสีเทา 
และขาวดํา 
        2.3)  Bitmapping formats เปนรูปแบบท่ีออกแบบมาเพื่อเก็บภาพในรูปแบบอื่น ๆ 
เปนจุดของภาพ (สุทธิศักดิ์, 2549) 
 
2.7 CMMI - Capability Maturity Model Integration 

CMMI - Capability Maturity Model Integration เปนการรวมเอาลักษณะท่ีดีของโมเดลตาง ๆ 
เขาดวยกัน ปจจุบันเปน CMMI version 1.2โดยนําแนวคิดท้ังทางดานวิศวกรรมและการจัดการมาใช 
กลาวไดวาเปนแนวคิดในการปรับปรุงกระบวนการซ่ึงมีรายละเอียดเพ่ิมข้ึน ซ่ึงมีขอดีคือสามารถ
ปรับใหสอดคลองกับธุรกิจไดมากข้ึน เพราะใชไดท้ังธุรกิจฮารดแวร ซอฟตแวรและบริการ 
นอกจากนี้ยังชวยในการบริหารจัดการภายในองคกร ทําใหสามารถจัดการโครงการใหญ ๆ ไดอยาง
มีประสิทธิภาพ ขณะเดียวกันยังสามารถลดตนทุนคาใชจายในระยะยาวได องคประกอบท่ีสําคัญใน
การเพิ่มประสิทธิภาพของการผลิต ไดแก  

1) คน (People)  
2) วิธีการผลิตและการบํารุงรักษา (Procedure , Method)  
3) เคร่ืองมือท่ีชวยในการผลิต (Tools) 
CMMI แกปญหาความยุงยากในการใช Process Model หลายโมเดลที่แตละโมเดลจะ

เกี่ยวกับงานในแตละดาน CMMI เปนการรวมหลาย ๆ Process Models เขาเปนโมเดลเดียว  
 Process Areas เปนกลุมของ Best Practices ท่ีตองนําไปปฏิบัติตามแลวทําใหบรรลุ

วัตถุประสงคของงานนั้น ๆ หรืออาจมองวาเปนแนวทางการปรับปรุงกระบวนการทํางานดานตาง ๆ 
ซ่ึงแตละงานอาจตองทําหลาย Process Area ก็ได ซ่ึงเปนแนวทางท่ีดีท่ีชวยใหองคกรท่ีตองการทํา 
CMMI นําไปปฏิบัติ 

 การทํา CMMI องคกรสามารถเลือกการนําเสนอ (Representation) ในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพขององคกรได ซ่ึงมี 2 ประเภทไดแก Stage Representation และ Continuous 
Representation ซ่ึงการมีท้ัง 2 รูปแบบใหเลือกทํานั้นเพื่อ มีท้ังคนท่ีคุนเคยกับรูปแบบท่ีเปน Staged 
หรือคุนเคยกับรูปแบบ Continuous อยูกอนหนาท่ี CMMI จะมี ดังนั้นเพื่อใหคนเหลานี้สามารถปรับ
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เขามาใช CMMI ไดงายข้ึน CMMI จึงมีท้ัง 2 รูปแบบเพื่อรองรับ (สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและ
เทคโนโลยีแหงชาติ, 2551) 
 
2.8 SQA (Software Quality Assurance) 

ครรชิต  มาลัยวงศ กลาวววา CMM ระดับสองนั้นมี KPA อยูหกเร่ืองดวยกัน หัวขอท่ียากท่ีสุด
ในการจัดการใหบรรลุผลก็คือ Software Quality Assurance หรือคือการประกันคุณภาพซอฟตแวร 
เหตุผลท่ียากก็เพราะงานนี้เปนของแปลกใหมสําหรับการพัฒนาซอฟตแวร และนักเขียนโปรแกรม
สวนใหญก็ไมเคยไดเรียนรูเร่ืองนี้มา นอกจากนั้นงานนี้ยังดูเหมือนเปนการจับผิดการทํางานของ
ผูอ่ืน หากทําไปโดยไมเขาใจแลวก็จะเกิดความขัดแยงระหวางผูทํางานรวมกันได 

วัตถุประสงคหลักของ  SQA ก็คือการจัดทํารายงานใหผูบริหารเห็นภาพ
กระบวนการพัฒนาซอฟตแวร และ ผลผลิตซอฟตแวรวามีความกาวหนาและสําเร็จลุลวงมากนอย
เพียงใด มีปญหาอะไรบาง SQA ทําหนาท่ีเปนเสมือนหูตาอีกทางหน่ึงของผูบริหาร เพราะโดยปกติ
ผูบริหารก็จะไดรับรายงานจากหัวหนาโครงการอยูแลว อยางไรก็ตาม SQA ก็มีประโยชนตอ
หัวหนาโครงการดวย เพราะ SQA ยังชวยรายงานใหหัวหนาโครงการทราบวาเกิดอะไรข้ึนใน
โครงการดวยเชนกัน อยางไรก็ตาม SQA ไมไดมาแทนท่ีงานติดตามโครงการที่หัวหนาโครงการ
จะตองทําการประกันคุณภาพซอฟตแวรประกอบดวยการที่มีเจาหนาท่ี SQA อยางนอยหนึ่งคนทํา
หนาท่ีทบทวนตรวจสอบกระบวนการซอฟตแวรตาง ๆ วาเปนไปตามเง่ือนไขและขอกําหนดของ
โครงการและของบริษัทนั้นหรือไม สําหรับงานซอฟตแวรขนาดใหญอาจจะตองมีผูทําหนาท่ีนี้
หลายคน  

เจาหนาท่ี SQA จะตองเขามารวมในกระบวนการซอฟตแวรต้ังแตตน คือเม่ือเร่ิมได
โครงการมาทําแลว ทางเจาหนาท่ี SQA ก็จะตองเร่ิมเขาไปคุยกับลูกคาพรอมกับทางฝายโครงการ 
ตองจัดเตรียมแผนงานตรวจสอบ และเม่ือแตละกิจกรรมเสร็จส้ินแลว SQA ก็จะตองตรวจสอบ
กิจกรรมนั้น แลวจัดทํารายงานเสนอตอหัวหนาโครงการและผูบริหารระดับสูง 

เจาหนาท่ี SQA ควรเปนคนท่ีมีนิสัยเจาระเบียบ และทํางานตาง ๆ อยางละเอียดรอบคอบ 
ไมยอมปลอยปละละเลยอะไรงายๆ การจัดใหมีงาน SQA ก็เพื่อใหแนใจวาการทํางานทุกอยาง
เปนไปตามขอกําหนดจริง ดังนั้นหากไดคนท่ีไมเครงครัดเขามาดูงานน้ี ผลงานท่ีไดก็อาจจะไมตรง
กับส่ิงท่ีควรจะเปนและทําใหโครงการมีปญหาได 

ในดานความรู เจาหนาท่ี SQA ควรเปนผูท่ีรูงานดานซอฟตแวรและระบบเปนอยางดี 
ตอจากนั้นก็ควรจะไดรับการฝกอบรมในงานประกันคุณภาพ หากไดนักวิเคราะหระบบอาวุโสมา
ทําหนาท่ีนี้ก็จะดีมาก สําหรับผูท่ีศึกษามาทางดานการตรวจสอบ (Auditor) นั้นแมจะมีความรูใน
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ดานการตรวจสอบดี แตก็จะเรียนมาทางดานการตรวจสอบบัญชีหรือการเงินเปนสวนใหญ และจะมี
ปญหาในการทําความเขาใจกระบวนการพัฒนาซอฟตแวรมาก 

โดยปกติเจาหนาท่ี SQA จะทํางานเปนเสมือนผูตรวจสอบ (Auditor) การทํางานตาม
กิจกรรมตาง ๆ ใน CMM ระดับลาง แตเม่ือบริษัทหรือหนวยงานไดกาวข้ึนสูระดับสูงแลว การ
ทํางานของเจาหนาท่ี SQA จะตองเปล่ียนเปนการประสานงานมากข้ึน 
 

2.9 การซอมบํารุงระบบ (System Maintenance) 
สายสุนีย   เจริญสุข กลาววาการบํารุงรักษาระบบ (System Maintenance) เปนข้ันตอนสุดทาย

ของวงจรการพัฒนาระบบ (SDLC) หลังจากติดต้ังระบบใหมเพื่อใชงานแทนระบบเกาแลวเปนท่ี
ทราบกันดีวา การดําเนินงานกับระบบใหมซ่ึงผูใชยังไมมีความคุนเคยมากพอ อาจมีปญหาใน
ระหวางการทํางานเกิดข้ึนมากมาย ปญหาเหลานั้นสามารถแกไขและใหคําปรึกษาไดจากทีมงานท่ี
ถูกแตงต้ังข้ึนใหเปนฝายบริการใหความชวยเหลือหลังการใชงานระบบ (Support) ซ่ึงรายละเอียดได
กลาวไวแลว แตเม่ือปญหาดังกลาวไดรับการแกไขจนกระท่ังลงตัวและผูใชมีความคุนเคยกับระบบ
ใหมแลว เม่ือเวลาผานไปนักวิเคราะหระบบจะตองรักษาและพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานของ
ระบบใหยังคงตอบสนองความตองการของผูใชไดอยูเสมอ เนื่องจากการเปล่ียนแปลงไปของสภาพ
เศรษฐกิจ ทําใหเง่ือนไขหรือรูปแบบการดําเนินงานอาจเปล่ียนแปลงตามไปดวย อีกท้ังเทคโนโลยี
ทางดานคอมพิวเตอรท่ีมีการพัฒนาใหทันสมัยและมีศักยภาพในการทํางานเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ดังนั้นจึง
ตองมีการซอมบํารุงและรักษาระบบใหยังคงมีประสิทธิภาพในการทํางานอยูเสมอ 

การซอมบํารุงระบบ เปนข้ันตอนเพ่ือการดูแลระบบเมื่อมีขอผิดพลาดเกิดข้ึน ทีมงานท่ี
รับผิดชอบหนาท่ีในสวนนี้ จะตองทําการแกไขขอผิดพลาดน้ัน เชน ขอผิดพลาดของโปรแกรม 
(Errors) ระหวางผูใชปฏิบัติงาน เปนตน รวมท้ังยังเปนข้ันตอนเพื่อการปรับปรุง ดัดแปลง หรือ
แกไขท้ังโปรแกรมและข้ันตอนการทํางานของระบบ 

นอกจากนี้ยังจะตองปรับปรุงการทํางานบางสวนของระบบ ใหสามารถทํางานตามความ
ตองการของผูใชท่ีเพิ่มข้ึนอยูเสมอ ท้ังนี้เนื่องจากการเปล่ียนแปลงไปของสภาพเศรษฐกิจ ทําให
เง่ือนไขหรือรูปแบบการดําเนินงานอาจเปล่ียนแปลงตามไปดวยอีกท้ังเทคโนโลยีทางดาน
คอมพิวเตอรท่ีมีการพัฒนาใหทันสมัยและมีศักยภาพในการทํางานเพ่ิมข้ึนเร่ือยๆ ดังนั้นจึงตองมีการ
ซอมบํารุงและรักษาระบบใหยังคงมีประสิทธิภาพในการทํางานอยูเสมอ 

1) กิจกรรมในขั้นตอนการซอมบํารุงระบบ (System Maintenance) 
    การเร่ิมดําเนินการซอมบํารุงระบบนั้น สามารถเร่ิมไดทันทีหลังจากท่ีเร่ิมใชงานระบบ
ใหม แตจะซอมบํารุงเปนระยะเวลานานเพียงใดนั้น ข้ึนอยูกับองคกร ผูใชระบบ และทีมนักพัฒนาท่ี
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มีความเห็นพองกันวาระบบใหมท่ีใชงานมาในชวงระยะเวลาหนึ่งนั้น ไดกลายเปนระบบเกาท่ีไม
สามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพอีกตอไป และทางองคกรจะพิจารณาเพื่อตัดสินวาจะพัฒนา
ระบบข้ึนมาใหมหรือจะซ้ือจากผูขายภายนอกองคกรดี ซ่ึงทําใหครบรอบของวงจรการพัฒนาระบบ 
(SDLC)  
 หลังจากใชงานระบบใหมไปไดชวงระยะเวลาหน่ึง ทีมงานซอมบํารุงระบบ อาจจะตอง
มีการปรับปรุงการทํางานของระบบใหทันสมัย ตามสภาพการณของธุรกิจและจากการรองขอของ
ผูใช แตเนื่องจากการปรับปรุงระบบในแตละคร้ังนั้น จะตองเกิดคาใชจายซ่ึงหมายถึงตนทุนเขามา
เกี่ยวของดวย ดังนั้นในการรองขอใหปรับปรุงระบบแตละคร้ัง จะตองไดรับการอนุมัติจากผูบริหาร 
นักวิเคราะหระบบ โปรแกรมเมอรและผูเกี่ยวของทุกฝาย และเพื่อใหการดําเนินการซอมบํารุง
เปนไปอยางมีลําดับข้ึนตอนจึงมีกระบวนการในการซอมบํารุงระบบ ท้ังหมด 4 ข้ันตอน ดังนี้ 

1.1) เก็บรวบรวมคํารองขอใหปรับปรุงระบบ เปนข้ันตอนแรกของการซอมบํารุงระบบ 
เร่ิมจากองคกรจะตองจัดเตรียมแบบฟอรมการรองขอใหปรับปรุงระบบ ซ่ึงแตละองคกรอาจจะมี
รูปแบบแตกตางกันไป หรืออาจจะใชแบบฟอรมเดียวกันกับแบบฟอรมเพื่อขอใหพัฒนาระบบใหม 
โดยผูใชจะระบุถึงปญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงเปนสาเหตุใหมีความตองการใหปรับปรุงระบบ ซ่ึงมีปญหาท่ี
อาจมีความแตกตางกันออกไป ดังนั้นในการเก็บรวบรวม จะตองจัดกลุมของปญหาหรือจัดการ
ขอมูลท่ีรวบรวมมาไดใหมีขอบเขตอยางชัดเจน 

1.2) วิเคราะหขอมูลการรองขอเพ่ือการปรับปรุง หลังจากรวบรวมขอมูลรองขอไดแลว 
ทีมงานซอมบํารุงระบบจะตองวิเคราะหขอมูลเหลานั้น เพื่อเพิ่มความเขาใจในปญหาซ่ึงการ
วิเคราะหจะตองประเมินถึงผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนกับระบบ หากมีการปรับปรุงการทํางานบางสวน
ของระบบ รวมถึงการประเมินถึงความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนและความเปนไปไดของการปรับปรุง และ
ทําการพิจารณาอนุมัติวาคํารองขอเพ่ือปรับปรุงระบบในสวนใดท่ีเหมาะสมท่ีสุด 

1.3) ออกแบบการทํางานท่ีตองการปรับปรุง เปนการออกแบบการทํางานในบางสวน
ของระบบท่ีตองการปรับปรุงหรือดัดแปลง กรณีท่ีการรองขอนั้นไดรับการอนุมัติแลวในข้ันตอนนี้
มีลักษณะและวิธีการออกแบบระบบคลายกับวิธีการออกแบบโดยท่ัวไป 

1.4) ปรับปรุงระบบ เปนข้ันตอนสุดทายหลังจากท่ีไดมีการออกแบบแลว ไมวาจะเปน
การออกแบบเพื่อปรับปรุงโปรแกรมหรือปรับปรุงเง่ือนไขในการตรวจเช็คขอมูลใดก็ตาม ทีมงาน
จะตองนําแบบรางท่ีไดออกแบบไวมาพัฒนาใหสัมฤทธ์ิผล เชน ดัดแปลงโปรแกรมเพ่ือเพิ่มเติมส่ิง
ตางๆ หรือเพิ่ม Table ในฐานขอมูล เปนตน 

จากกระบวนการของการซอมบํารุงระบบ ส่ิงท่ีได คือระบบท่ีไดรับการปรับปรุงหรือ
ดัดแปลงแลว ซ่ึงไมวาจะเปนการปรับปรุงคร้ังท่ีเทาใดก็ตาม ส่ิงท่ีนักวิเคราะหและทีมงานจะตองไม
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ลืมคือ จะตองปรับปรุงชุดเอกสารทั้งเอกสารระบบ (System Document) และเอกสารของผูใช (User 
Document) ใหเปนปจจุบันเสมอ 

2) ประเภทของการซอมบํารุงระบบ 
    ในระหวางการซอมบํารุงระบบ ทีมงานท่ีรับผิดชอบอาจจะตองดําเนินการหลายอยาง

ตลอดชวงเวลาของการใชงานระบบ เชนปรับปรุง แกไขขอผิดพลาด หรือเปล่ียนแปลงหนาท่ีการ
ทํางานบางสวนของระบบ เปนตน เพื่อใหสามารถใชงานระบบไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน การ
ดําเนินการดังกลาวไดถูกนํามาจัดกลุมเพื่อแบงประเภทของการซอมบํารุงระบบ ซ่ึงมีท้ังหมด 4 
ประเภทดังนี้ 

2.1) Corrective Maintenance เปนประเภทที่มีความสําคัญท่ีสุด เนื่องจากเปนการซอม
บํารุงเพื่อความถูกตองของระบบทันทีท่ีมีขอผิดพลาดเกิดข้ึน หรือแกไขขอผิดพลาดใหถูกตอง
นั่นเอง การซอมบํารุงระบบประเภทนี้ มักจะเกิดข้ึนทันทีหลังจากท่ีไดติดต้ังระบบงานใหม และตอง
แกไขทันทีท่ีเกิดขอผิดพลาดขึ้น เนื่องจากเปนการแกไขเม่ือมีปญหาเกิดข้ึนทันทีจากการใชงาน
ระบบใหม จึงอาจทําใหเกิดความไมคลองตัวในระหวางการทํางาน หรืออาจทําใหการดําเนินงาน
หยุดชะงัก ซ่ึงเปนขอเสียของการซอมบํารุงระบบประเภทนี้ แตเปนขอเสียท่ีองคกรไมอาจจะเล่ียง
ไดนอกจากตองการลดขอผิดพลาดท่ีจะเกิดข้ึนในการพัฒนาระบบใหไดมากท่ีสุด 

2.2) Adaptive Maintenance เปนการซอมบํารุงระบบ เพื่อดัดแปลงข้ันตอนการทํางาน
บางสวนของระบบตามความตองการและตามเง่ือนไขในการดําเนินธุรกิจท่ีเพิ่มข้ึน การซอมบํารุง
ระบบประเภทนี้ไมจําเปนตองดําเนินการในทันทีหลังจากการติดต้ังระบบเหมือนกับแบบแรก 
เนื่องจากเง่ือนไขทางธุรกิจหรือเทคโนโลยีตางๆ นั้นคอยๆ เปล่ียนแปลงไปตามเวลาและ
สภาพการณ ซ่ึงองคกรสามารถเตรียมพรอมท่ีจะเปล่ียนแปลงไดจากการติดตามขาวสารเทคโนโลยี
และวงการธุรกิจ 

2.3) Perfective Maintenance เปนการซอมบํารุงระบบ เพื่อเพิ่มเติมลักษณะของการ
ทํางานบางอยางเขไปในระบบ เพื่อใหดูแปลกใหมและสามารถใชงานไดงายมากข้ึน เชน เพิ่ม
ลักษณะ Interface ของโปรแกรมใหมใหสามารถใชงานงายมากข้ึนยิ่งกวาเดิม หรือลดข้ันตอน
บางอยางในการปอนขอมูลเขาสูระบบ เพื่อใหสามารถนําขอมูลเขาสูระบบไดเร็วข้ึน เปนตน การ
ซอมบํารุงระบบประเภทนี้เสมือนเปนการเติมเต็มประสิทธิภาพการทํางานใหแกระบบนั่นเอง 

2.4) Preventive Maintenance เปนการซอมบํารุงระบบเพื่อปองกันหรือลดโอกาสท่ีจะ
เกิดขอผิดพลาดข้ึนในระหวางการดําเนินงานในอนาคต เชน การเพิ่มความสามารถในการเก็บขอมูล 
ใหสามารถรองรับจํานวนลูกคาท่ีเพิ่มมากข้ึนในอนาคต เปนตน การซอมบํารุงระบบประเภทนี้
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จะตองมีการวางแผนไวลวงหนาวาจะดําเนินการซอมบํารุงระบบเปนประจําในชวงเวลาใดบาง เชน 
เปนประจําทุกอาทิตย หรือทุกเดือน เปนตน 

จากประเภทของการซอมบํารุงระบบท้ัง 4 ประเภท จะเห็นวา Corrective Maintenance 
เปนประเภทที่มีความสําคัญตอระบบมากท่ีสุด เนื่องจากเปนการซอมบํารุงท่ีจะตองดําเนินการเปน
ลําดับแรกหลังจากการติดต้ังระบบเพื่อแกไขส่ิงท่ีผิดพลาดใหถูกตองทันทีท่ีพบ เพื่อใหระบบมีความ
ถูกตองอยางสมบูรณมากท่ีสุด จึงจะสามารถซอมบํารุงระบบในประเภทตางๆ ไปไดโดยไมตอง
ยอนกลับมาแกไขอีกคร้ัง 

3) ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอตนทุนในการซอมบํารุงระบบ 
   เม่ือใชงานระบบใหมไปชวงระยะเวลาหน่ึงแลว ระบบใหมนั้นจะกลายเปนระบบท่ี

ผูใชคุนเคยและกลายเปนระบบเกาในที่สุด เม่ือสภาพการณเปล่ียนไปและจําเปนตองพัฒนาระบบ
ข้ึนมาใหมอีกคร้ัง หากเห็นวาระบบน้ันไมสามารถแกไขไดแลวหรือการแกไขนั้นตองใชเงินทุน
เทากับการพัฒนาระบบใหม ซ่ึงหมายถึงการลงทุนจํานวนมากท่ีมาพรอมกับความเส่ียง การซอม
บํารุงรักษาระบบใหสามารถดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพและสามารถปรับปรุงแกไขไดงายนั้น 
ถึงแมจะเกิดตนทุนในการซอมบํารุงแตเม่ือเปรียบเทียบกับการพัฒนาระบบงานใหมท้ังหมดแลว ยัง
นับวาการซอมบํารุงระบบใชตนทุนนอยกวามาก และทําใหองคกรไมตองเผชิญกับความเส่ียงท่ีอาจ
เกิดข้ึนอีกดวย 

ดังนั้นองคกรและทีมนักพัฒนาจึงควรพัฒนาระบบใหเปนระบบที่มีความงายตอการ
ซอมบํารุง (Maintainability) ซ่ึงหมายถึงระบบนั้นจะตองสามารถทําความเขาใจ แกไข ดัดแปลง
หรือปรับปรุงไดอยางงายดาย ซ่ึงปจจุบันองคกร ตางๆ ไดเล็งเห็นความสําคัญของการซอมบํารุง
ระบบมากข้ึน เนื่องจากจะชวยใหไมตองเสียคาใชจายในการพัฒนาระบบใหมนั่นเอง 

อยางไรก็ตามการซอมบํารุงระบบยังจะตองเกิดตนทุนอยูเชนกัน แตจะเกิดตนทุนสูง
หรือตํ่านั้นข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการที่แวดลอมตอระบบงานนั้น ปจจัยเหลานั้นไดแก 

3.1) จํานวนขอผิดพลาดท่ีแฝงอยูภายในระบบ (Defects) คือ จํานวนขอผิดพลาดท่ีไม
สามารถคนพบไดภายหลังจากการติดต้ังระบบ ปจจัยขอนี้เองท่ีทําใหตองมีการซอมบํารุงระบบแบบ
แกไขขอผิดพลาด (Corrective Maintenance) เพื่อหาขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนและแกไขใหถูกตองทันที 
จึงทําใหเกิดตนทุนในการซอมบํารุงระบบข้ึน ถาภายในระบบไมมีขอผิดพลาด การซอมบํารุงแบบ 
Corrective Maintenance จะไมเกิดข้ึนหรือถามี จะใชเวลาในการคนหาไมนาน ทําใหตนทุนนอยไป
ดวย 

3.2) จํานวนลูกคา (Customers) ปจจัยเนื่องจากจํานวนผูใชท่ีเปนลูกคามีผลกระทบตอ
ตนทุนในการซอมบํารุง กลาวคือ หากองคกรมีจํานวนลูกคานอยกลุมจํานวนการรองขอเพื่อให
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ปรับปรุงระบบจะมีจํานวนนอยตามไปดวย ตนทุนในการซอมบํารุงจะตํ่า ไมวาจะเปนการแกไข
โปรแกรม การแกไขเอกสาร หรือการฝกอบรม เนื่องจากมีกลุมผูใชซ่ึงเปนลูกคาเพียงกลุมเล็กๆ 
นั่นเอง ในทางกลับกันหากผูใชระบบมีจํานวนมาก หลากหลายกลุม จํานวนการรองขอเพื่อปรับปรุง
มีมากตามไปดวย ทีมงานซอมบํารุงระบบจะตองแยกแยะกลุมลูกคาออกเปนหลายกลุมเพื่อฝกอบรม
สําหรับการปรับปรุงในแตละคร้ัง ทําใหเกิดคาใชจายสูง แตอยางไรก็ตามการท่ีมีจํานวนผูใชระบบท่ี
เปนลูกคามากราย ยิ่งจะทําใหองคกรพบขอผิดพลาดของระบบไดเร็วข้ึนและสามารถแกไขไดตาม
จํานวนขอผิดพลาดท่ีถูกคนพบ รวมท้ังยังสามารถคนพบเง่ือนไขตางๆ จากลูกคาซ่ึงหมายถึงความ
ตองการของลูกคาผูใชระบบ เพื่อนํามาปรับปรุงใหตรงตอความตองการของลูกคามากท่ีสุด ถึงแม
จะเกิดตนทุนท่ีสูงก็ตาม 

3.3) คุณภาพของเอกสาร (Documentation) ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอตนทุนในการซอม
บํารุงในขอนี้คือ คุณภาพของเอกสาร กรณีท่ีทีมนักพัฒนาระบบจัดทําเอกสารของระบบ (System 
Documentation) ไมมีคุณภาพ กลาวคือ ไมมีการจัดการกับเอกสารท่ีดี หรือไมปรับปรุงเอกสารให
เปนปจจุบัน จะทําใหทีมงานการปรับปรุงหรือแกไขระบบงานในภายหลังนั้นเปนไปดวยความ
ลําบาก และใชเวลาปรับปรุงระบบนานกวาท่ีควรจะเปน ทําใหตนทุนในการซอมบํารุงสูงข้ึนไปดวย 

3.4) คุณภาพของทีมงานซอมบํารุงระบบ (Personnel) คุณภาพของทีมงานซอมบํารุง
ระบบ เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีชวยใหตนทุนในการซอมบํารุงระบบตํ่าลงได หากบุคลากรในทีมนี้มี
ประสบการณ และความชํานาญ เชน โปรแกรมเมอรท่ีมีประสบการณและความชํานาญจะสามารถ
ดูแลโปรแกรมของระบบงานไดดีกวาโปรแกรมเมอรท่ีมีประสบการณนอยกวา เนื่องจากสามารถทํา
ความเขาใจโปรแกรมไดเร็วกวา จึงทําใหไมเสียเวลาในการแกไขมากนัก 

3.5) เคร่ืองมือท่ีใชสนับสนุนการซอมบํารุงระบบ (Tools) เคร่ืองมือสนับสนุนการซอม
บํารุงระบบ จะชวยใหการดูแลระบบและโปรแกรมมีความสะดวกมากขึ้น เชน ซอฟตแวรบางชนิด
สามารถสรางเอกสารตางๆ ของระบบไดอัตโนมัติ ทําใหไมเสียเวลาในการสรางกรณีท่ีเอกสารชนิด
นั้นยังไมมีสงผลใหตนทุนในการรักษาระบบนอยลง 

จากปจจัยดังกลาวขางตน ลวนแตสงผลกระทบตอตนทุนในการซอมบํารุงระบบ 
อยางไรก็ตามหากในระหวางการพัฒนาระบบ ทีมนักพัฒนาไดตระหนักถึงข้ันตอนในการซอม
บํารุงระบบภายหลังจากการติดต้ังใชงานระบบแลว ควรจะพัฒนาระบบนั้นอยางมีประสิทธิภาพ มี
โครงสรางของโปรแกรมท่ีดี มีการทดสอบโปรแกรมและแกไขขอผิดพลาดใหไดมากท่ีสุดเทาท่ีจะ
มากได กอนท่ีจะติดต้ังโปรแกรมเพ่ือใชงานจริง จะทําใหซอมบํารุงรักษาระบบไดงาย และตนทุนท่ี
เกิดข้ึนจะนอยตามไปดวย 
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4) การจัดการการซอมบํารุงระบบ (Maintenance Management) 
   องคกรตางๆ อาจจะมีความต้ังใจท่ีจะซอมบํารุงระบบใหสามารถดําเนินงานอยางมี

ประสิทธิภาพใหนานท่ีสุด เพื่อหลีกเล่ียงการพัฒนาระบบใหมท้ังหมดที่มีตนทุนสูง ดังนั้นการ
จัดการซอมบํารุงระบบ จึงเปนขอหนึ่งท่ีควรตระหนักถึงหากองคกรตองการใหมีการซอมบํารุง
ระบบอยางมีประสิทธิภาพแตเกิดคาใชจายไมมากนัก ในการบริหารงานดานการซอมบํารุงระบบ 
จะมีการจัดการอยูท้ังหมด 3 ดานดวยกันดังนี้ 

4.1) บุคลากรในทีมงานซอมบํารุงระบบ (Maintenance Personnel Management)  
องคกรอาจจะตองพิจารณาตัดสินใจวาจะแยกทีมพัฒนาระบบ ออกจากทีมงานซอมบํารุงระบบ หรือ
อาจจะตัดสินใจใหเปนทีมเดียวกัน ซ่ึงข้ึนอยูกับสถานการณของแตละองคกรท่ีจะตัดสินใจเลือก
แนวทางใด ท่ีจะทําใหการซอมบํารุงระบบนั้นมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ประกอบกับโปรแกรมเมอร
ผู เ ช่ียวชาญบางคนถนัดท่ีจะพัฒนาโปรแกรมมากกวาท่ีจะแกไขโปรแกรมท่ีสรางข้ึนจาก
โปรแกรมเมอรคนอ่ืน อาจจะเนื่องดวยเหตุผลใดก็ตาม ดังนั้นจึงข้ึนอยูกับองคกรเองวาจะ
บริหารงานบุคลากรดานนี้อยางไร ใหการซอมบํารุงระบบมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดตามความ
เหมาะสมกับสถานการณขององคกร 

4.2) การประ เ มินผลประ สิท ธิภาพในการซ อม บํ า รุ ง ระบบ  (Maintenance 
Effectiveness Measurement) นอกจากการบริหารงานดานบุคลากรในทีมงานซอมบํารุงระบบ
จะตองมีประสิทธิภาพ และเหมาะสมกับองคกรแลว ในการบริหารจัดการการซอมบํารุงระบบยัง
จะตองมีการประเมินผลการซอมบํารุงระบบดวย โดยสามารถประเมินไดจากหลักเกณฑดังตอไปนี้ 

- จํานวนขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน 
- ระยะหางของเวลาท่ีเกิดขอผิดพลาดแตละคร้ัง 
- ชนิดของขอผิดพลาด 

จากหลักเกณฑในการประเมินจํานวนขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน จะมีความสัมพันธกับ
ระยะหางของเวลาท่ีเกิดขอผิดพลาดแตละคร้ัง กลาวคือ การซอมบํารุงระบบท่ีดีนั้น หลังจากเร่ิมตน
ซอมบํารุงระบบแบบ Corrective ภายหลังจากติดต้ังระบบแลว จํานวนของขอผิดพลาดจะตองลดลง 
และระยะหางของเวลาท่ีเกิดขอผิดพลาดจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง จะตองยาวนานข้ึน จึงจะถือวา
การซอมบํารุงระบบน้ันไดผลและมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้การซอมบํารุงระบบท่ีดี เม่ือเกิด
ขอผิดพลาดชนิดใดข้ึนแลว จะตองไมมีขอผิดพลาดชนิดนั้นซํ้าอีกเม่ือเวลาผานไป 

4.3) การควยคุมการรองขอใหปรับปรุงระบบของผูใช (Maintenance Requests 
Control) การบริหารจัดการดานการควบคุมการรองขอใหปรับปรุงระบบของผูใช เปนการจัดการ
ประการสําคัญเนื่องจากบางองคกรท่ีมีผูใชงานระบบหลายกลุม 


