
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 



ภาคผนวก ก 
คูมือการติดต้ังระบบ 

 
 ระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขายของ บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน 
จํากัด ประกอบดวยฮารดแวรและซอฟตแวรข้ันตํ่าท่ีใชติดต้ังระบบติดตามท่ีเซิรฟเวอร RTS ดังนี้ 

- Windows Server 2003 Standard 
- พื้นที่ Hard Disk 50MB สําหรับติดตั้งซอฟตแวร 
- 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.  นําไฟลในโฟลเดอร RTS วางบนเว็บเซิรฟเวอรตามโฟลเดอร คือ  
C:\Inetpub\wwwroot\RTS 
 

2.  กําหนดใหโฟลเดอร RTS ท่ีนํามาวางบนเว็บเซิรฟเวอร รูจักกับ IIS โดยการเปดสวนของการ
จัดการเว็บเซิรฟเวอรหรือ IIS (Internet Information Services) (ซ่ึงติดต้ังมาพรอมกับตัว Microsoft 
Windows Server ท่ีใชงานอยู) 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 หนาจอการสราง Virtual Directory 

 
3.  หลังจากทําการคลิกเลือก Virtual Directory ใหทําการคลิกท่ีปุม Next IIS จะแสดง

หนาจอเพื่อใหกําหนดช่ือ Virtual Directory เพื่อใชในการเรียกผานจากเว็บบราวนเซอรเขาสู
เว็บไซต จากนั้นคลิกท่ีปุม Next IIS จะแสดงหนาจอใหเลือกโฟลเดอรจากน้ันเลือกโฟลเดอรท่ีนํา 
RTS ไปวางไวในท่ีนี้คือ C:\Inetpub\wwwroot\RTS คลิกท่ีปุม Next  IIS จะแสดงหนาจอใหกําหนด
สิทธิการใชงานและการเขาถึงเว็บของเรา  จาก Access Permissions ในท่ีนี้ใหเลือกเฉพาะ Read และ 
Run scripts (such as ASP) เทานั้น แลวคลิกท่ีปุม Next IIS จะแสดงหนาจอแสดงผลการสราง 
Visual Directory เปนการเสร็จส้ินข้ันตอนการสราง Visual Directory  

 
ก.2 ติดตั้งฐานขอมูลของระบบ 

1.  เปดโปรแกรม SQLyong แลวทําการติดตอไปยัง MySQL Server ดังรูป ก.2 
 



 66 

 
รูป ก.2 หนาจอสําหรับการติดตอ MySQL Server 

 
2.  ทําการสรางฐานขอมูลท่ีช่ือ RTS โดยการคลิกเลือกจากเมนู คือ DB -> Create Database ดัง

รูป ก.3 
 

 
รูป ก.3 หนาจอสําหรับสรางฐานขอมูล RTS 

 
3.  นําเขาฐานขอมูลโดยการคลิกขวาเลือกท่ี RTS -> Import from SQL Statements                    

ดังรูป ก.4 
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รูป ก.4 หนาจอแสดงเมนูสําหรับนําเขาฐานขอมูล RTS 

 
4.  เลือก RTS ท่ีเราตองการนําเขาขอมูลดังรูป ก.5 

 

 
รูป ก.5 หนาจอสําหรับนําเขาฐานขอมูล RTS 

 
5.  คลิกปุม Execute ระบบทําการนําเขาฐานขอมูลตามที่เราตองการและแสดงสถานะ Import 

successful หลังจากการนําเขาฐานขอมูลเสร็จส้ินสมบูรณ ดังรูป ก.6 
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รูป ก.6 หนาจอการนําเขาฐานขอมูลท่ีเสร็จส้ินสมบูรณ 

 
6.  หลังจากการนําเขาขอมูลเสร็จส้ินสมบูรณแลว จะปรากฎฐานขอมูลท้ังหมด 13 ตารางดังรูป 

ก.7 

 
รูป ก.7 หนาจอแสดงตารางฐานขอมูล RTS 

 
ก.3 ตั้งคาในการติดตอฐานขอมูลของระบบ 
 แกไขไฟล connect.phpในโฟลเดอร RTS 

<?php  
$link = MySQL_connect("RTS","RTS","รหัสผานเขาใชฐานขอมูล"); 
MySQL_select_db("rts",$link) or die ("Can't Connect Database"); 
$con_data = "rts"; 
?> 
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ก.4 การสํารองขอมูลของระบบ 
1.  เปดโปรแกรม SQLyog แลวทําการติดตอไปยัง MySQL Server ทําการสํารองขอมูล

ฐานขอมูลท่ีตองการโดยการคลิกขวาท่ี RTS -> Export Database As SQL Statement ดังรูป ก.8 
 

 
รูป ก.8 หนาจอแสดงเมนูสําหรับการสํารองฐานขอมูล RTS 

 
2.  ทําการสํารองฐานขอมูล RTS โดยการระบุท่ีๆ ตองการสํารองขอมูลในท่ีนี้กําหนดไวเปน 

C:\Documents and Settings\systemadmin\Desktop\rts.sql หลังจากนั้นคลิกปุม Export ดังรูป ก.9 
 

 
รูป ก.9 หนาจอแสดงการสํารองฐานขอมูล RTS 
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ก.5 การกูคืนขอมูลของระบบ 
1.  เปดโปรแกรม SQLyog แลวทําการติดตอไปยัง MySQL Server ทําการกูคืนฐานขอมูลท่ี

ตองการโดยการคลิกขวาท่ี RTS -> Import from SQL Statements ดังรูป ก.10 
 

 
รูป ก.10 หนาจอแสดงเมนูสําหรับกูคืนฐานขอมูล RTS 

 
2.  เลือก RTS ท่ีทําการสํารองขอมูลไว ดังรูป ก.11 
 

 
รูป ก.11 หนาจอสําหรับกูคืนฐานขอมูล RTS 

 
3.  คลิกปุม Execute ระบบทําการ กูคืนฐานขอมูลตามท่ีเราตองการและแสดงสถานะ Import 

successful หลังจากการกูคืนฐานขอมูลเสร็จส้ินสมบูรณ ดังรูป ก.12 
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รูป ก.12 หนาจอการกูคืนฐานขอมูลท่ีเสร็จส้ินสมบูรณ 

 
ก.6 การเซ็ตระบบนาวเอสเอ็มเอส (Now SMS) 

 1. หลังจากการติดต้ังโปรแกรม Now SMS เปนท่ีเรียบรอยแลว ตองทําการแกไขปรับปรุง
ในหนาจอ SMS Gateway Service ใหเช็คถูกเพื่อเลือก Run as a service เพื่อใหโปรแกรมทํางาน
หลังจากเปดเคร่ือง ดังรูป ก.13 

 

 
รูป ก.13 หนาจอสําหรับต้ังคา Service 

 
2. การเซ็ตคาโมเด็มและเบอรโทรศัพท ดังรูป ก.14 
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รูป ก.14 หนาจอสําหรับต้ังคาโมเด็ม 

 
3. การรับ SMS ตอบกลับเพื่อนําขอมูลไปใสในระบบ 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 หนาจอสําหรับการรับขอความ 



ภาคผนวก ข 
คูมือการใชงานระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขายของ  

บริษัท อะแวร คอรปอเรชัน่ จํากัด 
 
 ระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขาย บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด
เปนระบบที่ชวยอํานวยสะดวกใหแกลูกคาในการแจงปญหาของโพรเจคตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในการ
พัฒนา และเพื่อใหงายตอการติดตามสถานะปจจุบันของปญหาตางๆ เก็บขอมูลบุคคลท่ีเกี่ยวของ 
โดยระบบจะติดตอส่ือสารทางอีเมล เม่ือมีสถานะการของปญหาเกิดข้ึนระบบจะสงอีเมลใหกับ
ผูใชงานแตละคนทราบ  

การใชงานเร่ิมใชงานโปรแกรม ใหผูใชงานเปด โปรแกรม Internet Explorer ข้ึนมาพิมพ 
http://request.aware.co.th/rts เพื่อเขาสูหนาจอแรก 

กลุมผูใชงานระบบ แบงออกเปน 4 กลุม ไดแก กลุมผูดูแลระบบ กลุมผูบริหาร ผูรับเร่ือง
และกลุมลูกคา ซ่ึงการใชเขางานระบบแตกตางกัน โดยแยกตามกลุมผูใชงานได ดังน้ี 
 
ข.1  หนาจอเขาสูระบบ 

1) หนาจอเขาสูระบบ 
 

 
รูป ข.1 หนาจอเขาสูระบบ 

http://request.aware.co.th/rts
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2) เม่ือผูใชงานระบบตองการเขาสูระบบ ตองทําการใสอีเมลและรหัสผานตามท่ีไดรับจากผูดูแล
ระบบสรางให 
 

 
รูป ข.2 หนาจอการเขาสูระบบ 

 
3) กรณีท่ีลืมรหัสผานใหทําการใสอีเมลแลวกดปุม Submit Request ระบบจะสงรหัสผาน

กลับไปใหทางอีเมลท่ีใชงานอยู 
 

 
รูป ข.3 หนาจอสงรหัสผานทางเมล 

 
4) กลุมผูดูแลระบบ กลุมผูบริหาร และกลุมพนักงาน มีเมนูการใชงานท่ีแตกตางกันออกไปตาม

สิทธิและหนาท่ี 
 

 
รูป ข.4 หนาจอเมนูการทํางานของผูดูแลระบบ 

 
 

 
รูป ข.5 หนาจอเมนูการทํางานของลูกคา 
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รูป ข.6 หนาจอเมนูการทํางานของผูรับเร่ือง 

 

 
รูป ข.7 หนาจอเมนูการทํางานของผูบริหาร 

 

ข.2  ผูดูแลระบบ 
 เมนูผูดูแลระบบนี้ กลุมผูใชงานท่ีเปนผูดูและระบบแตกตางจากผูใชกลุมผูบริหาร ผูรับเร่ือง

และลูกคา โดยความสามารถจัดการดานผูใชของระบบ ซ่ึงไมสามารถดูรหัสผานไดจากฐานขอมูล
โดยตรง หลังจากนําฐานขอมูล RTS เขาไปผูดูแลระบบจะใชช่ือวา admin@rts.localdomain 
รหัสผานเปน admin สามารถไปแกไขรหัสผานใหกับผูใชงานคนอ่ืนๆ กรณีท่ีลืม 

 

 
รูป ข.8 หนาจอเมนูการใชงานของผูดูแลระบบ 

 
ข.2.1 ขอมูลสวนตัว 

 

 

รูป ข.9 หนาจอขอมูลสวนตัว 
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 จากรูป ข.9 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. ชองรหัสผาน (Password) ใหกรอกรหัสผานเดิม 
2. ชองรหัสผานใหม (New password) ใหกรอกรหัสผานใหมท่ีตองการ 
3. ชองยืนยันรหัสผานใหม (Re-enter password) ใหกรอกยืนยันรหัสผานใหมอีกคร้ังหนึ่ง 
4. ชองช่ือ-สกุล (Your real name) ใหกรอกชื่อ-สกุล 
5. หลังจากท่ีกรอกขอมูลครบแลวสามาถบันทึกขอมูลไดโดยการกดปุม ยืนยันการแกไข

ขอมูล (Submit Changes) 
 

ข.2.2 ขอมูลผูใชงานระบบ 
 

 
 

รูป ข.10 หนาจอขอมูลผูใชงานระบบ 
 
 จากรูป ข.10 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 

1. ระบุเงื่อนไขในการคนหาผูใชงานระบบ โดยการกรอกอีเมล หรือ ช่ือ-สกุล ของ
ผูใชงานท่ีตองการคนหาขอมูล 

2. หลังจากท่ีกรอกเง่ือนไขในการคนหาแลว คลิกปุมคนหา (Search) 
3. เม่ือตองการเพิ่มขอมูลใหม คลิกปุมเพิ่มใหม (Add New) 
4. เม่ือตองการแกไขขอมูล สามารถคลิกไดจากอีเมลของผูใชงานท่ีแสดงอยูในรายการ 
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รูป ข.11 หนาจอเพิ่มขอมูลผูใชงานระบบ 

 
จากรูป ข.11 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. กรอกขอมูลอีเมล ท่ีตองการ 

กรอกขอมูลรหัสผาน 2. 

กรอกขอมูลยืนยันรหัสผาน 3. 

กรอกชื่อ-สกุล 4. 

กรอกเบอรโทรศัพทของผูใชงาน 5. 

เลือกสถานะของผูใชงานใหเปน ทํางาน(Active) 6. 

เลือกสิทธิการใชงานของผูใชงานนั้น ซ่ึงประกอบไปดวย  7. 

ลูกคา(Customer)  
ผูรับเร่ือง (Supporter)  
ผูบริหาร (Manager) 

เลือกสิทธิการใชงานแตละโพรเจคใหกับลูกคา ซ่ึงสิทธิการใชงานสามารถอธิบายได
ดังนี้ 

8. 

R คือ ใหสามารถเขาไปอานโพรเจคนี้ได 
W คือ ใหสามารถเขียนโพรเจคนี้ได 

หลังจากกรอกขอมูลครบถวนแลว คลิกบันทึกขอมูล (Save)  9. 
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รูป ข.12 หนาจอแกไขขอมูลผูใชงานระบบ 

 
จากรูป ข.12 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. กรอกขอมูลอีเมล ท่ีตองการแกไข 
2. กรอกขอมูลรหัสผาน ท่ีตองการแกไข 
3. กรอกขอมูลยืนยันรหัสผาน 
4. กรอกชื่อ-สกุล ท่ีตองการแกไข 
5. กรอกเบอรโทรศัพทของผูใชงาน ท่ีตองการแกไข 
6. เลือกสถานะของผูใชงานใหเปน ทํางาน (Active) 
7. เลือกสิทธิการใชงานของผูใชงานนั้น ซ่ึงประกอบไปดวย  

ลูกคา(Customer)  
ผูรับเร่ือง (Supporter)  
ผูบริหาร (Manager) 

8. เลือกสิทธิการใชงานแตละโพรเจคใหกับลูกคา ซ่ึงสิทธิการใชงานสามารถอธิบายได
ดังนี้   

R คือ ใหสามารถเขาไปอานโพรเจคนี้ได  
W คือ ใหสามารถเขียนโพรเจคนี้ได 
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9. หลังจากกรอกขอมูลครบถวนแลว คลิกบันทึกแกไขขอมูล (Save) 
ข.2.3 ขอมูลโพรเจค 
 

 
รูป ข.13 หนาจอขอมูลโพรเจค 

 
จากรูป ข.13 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. ระบุเง่ือนไขในการคนหาขอมูลโพรเจค โดยการกรอกช่ือโพรเจค หรือรายละเอียดของ

โพรเจคท่ีตองการคนหาขอมูล 
2. หลังจากท่ีกรอกเง่ือนไขในการคนหาแลว คลิกปุมคนหา (Search) 
3. เม่ือตองการเพิ่มขอมูลใหม คลิกปุมเพิ่มใหม (Add New) 
4. เม่ือตองการแกไขขอมูล สามารถคลิกไดจากช่ือของโพรเจคท่ีแสดงอยูในรายการ 

 

 
รูป ข.14 หนาจอเพิ่มขอมูลโพรเจค 

 
จากรูป ข.14 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. กรอกขอมูลชื่อโพรเจค (Project Name) 

กรอกขอมูลรายละเอียดโพรเจค (Description) 2. 

กรอกขอมูลชื่อ-สกุล (Customer) ของลูกคา 3. 

เลือกเจาของโพรเจค (Owner) 4. 
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หลังจากกรอกขอมูลครบถวนแลว คลิกบันทึกขอมูล (Save)  5. 

 

 
รูป ข.15 หนาจอแกไขขอมูลโพรเจค 

 
จากรูป ข.15 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. กรอกขอมูลชื่อโพรเจค (Project Name) ท่ีตองการแกไข 
2. กรอกขอมูลรายละเอียดโพรเจค (Project Description) ท่ีตองการแกไข 
3. กรอกขอมูลชื่อ-สกุล (Customer name) ของลูกคา ท่ีตองการแกไข 
4. เลือกเจาของโพรเจค (Project Owner) ท่ีตองการแกไข 
5. เลือกสถานะของโพรเจค (Active) วาตองการใหทํางานหรือไมทํางาน 
6. สําหรับในหนาจอนี้สวนท่ีเพิ่มข้ึนมาก็คือ โพรเจคยอย (Sub module) ดังรูป ข.15 และ

รายช่ือผูท่ีสามารถใชงานโพรเจคนี้ได (User in Project) ดังรูป ข.16 
7. หลังจากกรอกขอมูลครบถวนแลว คลิกแกไขขอมูล (Save)  
8. กรณีท่ีตองการยกเลิกโพรเจคนี้สามารถ คลิกลบโพรเจค (Delete Project) 

 

 
รูป ข.16 หนาจอแกไขขอมูลโพรเจค 



 81 

 
จากรูป ข.16 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. เม่ือตองการเพิ่มโพรเจคยอย คลิกเพิ่มโพรเจคยอย (Add New Module)  
2. ในกรณีท่ีตองการแกไขโพรเจคยอย สามารถคลิกปุมแกไข (Edit) ไดจากในรายการ 
3. ในกรณีท่ีตองการลบโพรเจคยอย สามารถคลิกปุมลบโพรเจค (Delete) ไดจากใน

รายการ 
 

 
รูป ข.17 หนาจอแกไขขอมูลโพรเจค 

 
จากรูป ข.17 เปนสวนเพิ่มเติมในหนาแกไขขอมูลโพรเจค สําหรับแสดงรายช่ือผูใชงานท่ีมี

สิทธิการใชงานในโพรเจคนี้ ซ่ึงไดถูกกําหนดมาจากสวนของหนาจอผูใชงาน 
 

ข.2.4 สํารอง และกูคืนขอมูล 
 

 
รูป ข.18 หนาจอสํารองขอมูล และกูคืนขอมูล 

  
จากรูป ข.18 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. เม่ือตองการสํารองขอมูล สามารถคลิกปุมสํารองขอมูล (Backup)  
2. ในกรณีท่ีตองการเรียกคืนขอมูล สามารถคลิกปุมกูคืนขอมูล (Restore) ไดจากใน

รายการ 
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3. ในกรณีท่ีตองการลบขอมูลท่ีสํารองไว สามารถคลิกปุมลบขอมูล (Remove) ไดจากใน
รายการ 

ข.3  ผูบริหาร 
 

 
รูป ข.19 หนาจอเมนูการใชงานของผูบริหาร 

 
ข.3.1 รายงาน  

 

 
รูป ข.20 หนาจอรายงาน 

 
จากรูป ข.20 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 

ระบุเง่ือนไขในการออกรายงานสรุป 1. 

คลิกปุมออกรายงาน (Show Report)  2. 
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ข.4  ผูรับเร่ือง 
 

 
รูป ข.21 หนาจอเมนูการทํางานของผูรับเร่ือง 

 
ข.4.1 ขอมูลภาพรวมปญหา 

 

 
รูป ข.22 หนาจอขอมูลภาพรวมปญหา 

 
จากรูป ข.22 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. ระบุเง่ือนไขในการคนหาปญหา โดยการเลือกโพรเจค (Project) รหัสปญหา (ID) สรุป

(Summary) หมายเหตุ (Comment) การแสดงผล (Display) ท่ีตองการคนหาขอมูล
นอกจากนั้นในสวนของการแสดงผล ยังสามารถบันทึกคาไวสําหรับการใชงานคร้ัง
ตอไปไดโดยคลิกปุมบันทึก (Save Setting)  

2. หลังจากท่ีกรอกเง่ือนไขในการคนหาแลว คลิกปุมคนหา (Search) 
3. เม่ือตองการเรียกดูรายละเอียดแตละปญหา สามารถคลิกไดจากรหัสปญหาที่แสดงอยู

ในรายการ 
 



 84 

ข.4.2 รายละเอียดขอมูลปญหา 
 

 
รูป ข.23 หนาจอขอมูลรายละเอียดปญหา 

 
จากรูป ข.23 หลังจากท่ีผูรับเร่ืองไดรับเร่ืองแลวสามารถที่กระจายงานใหกับในทีม หรือทํา

การแกไขปญหานั้นเองโดยทันที สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. เลือกระดับความสําคัญ (Severity) ของปญหาน้ัน ซ่ึงสามารถอธิบายระดับความสําคัญ

ไดดังนี้ 
New Request คือ แสดงใหเห็นวาปญหานั้นเปนปญหาใหม 
High Priority (SMS) คือ แสดงวาปญหานั้นเปนปญหาเรงดวนตองแกไขโดยทันที ซ่ึง
ระบบจะทําการสง SMS แจงใหกับลูกคา และผูใชงานท่ีมีสิทธิในโพรเจคนี้โดยทันที 
Normal คือ แสดงวาปญหานั้น เปนปญหาท่ีไมเรงดวนมากอยูในระดับปกติ 
Information คือ แสดงวาปญหานั้นตองการขอมูลเพิ่มเติม 
Change Request คือ แสดงวาปญหานั้นมีการเปล่ียนแปลงความตองการจากเดิม 

2. เลือกผูใชงาน (CC To) ท่ีตองการแจงใหทราบวามีกิจกรรมใดๆ เกิดข้ึนในปญหานั้น 
3. กรอกรายละเอียดการดํานินงาน (Additional Comments) ใดๆ เชน วิธีการแกไข 

คําอธิบายตางๆ ในปญหานั้น 
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4. เลือกสถานะการดําเนินการภายใน (Internal) ซ่ึงในสวนนี้ผูรับเร่ืองสามารถเลือกไดวา
ตองการใหลูกคาเห็นการดําเนินงานในกิจกรรมคร้ังนั้นหรือไม 

5. แทรกเอกสารเพ่ิมเติม (Add file) 
 

 
รูป ข.24 หนาจอขอมูลสถานะปญหา 

 
6. เลือกการดําเนินกิจกรรม (Activity) ในปญหานั้นๆ ซ่ึงสามารถอธิบายสถานะตางๆ ได

ดังนี้ 
6.1 Leave as New คือ แสดงวากิจกรรมในครั้งนั้นยังไมมีการดําเนินการใดๆ เชน เม่ือ

ลูกคาตองการเพิ่มรายละเอียดปญหา แนบไฟลเพิ่มเติม เปนตน 
6.2 Reject this request คือ ตองการยกเลิกปญหานี้ เชน เม่ือปญหานั้นไมเกิดข้ึนอีก 
6.3 Accept request (change status to PROCESS) คือ ไดรับปญหานั้นแลว และกําลัง

ดําเนินการแกไขปญหา หรือหาทางแกปญหานั้นอยู 
6.4 Resolve request, changing result to FIXED คือ ปญหานั้นไดรับการแกไขแลว ซ่ึง

ในสวนนี้ผูรับเร่ืองหรือลูกคาเปนผูเลือก 
6.5 Resolve request, mark it as DUPLICATE of request คือ ปญหานั้นไดเคยแจง

มาแลวและมีการซํ้าของปญหา ซ่ึงสามารถเลือกไดวารหัสปญหาน้ีซํ้ากับรหัส
ปญหาใด 

6.6 REASSIGN คือ การแจงใหผูใชงานในทีมคนใด คนหน่ึงทราบอีกคร้ังหนึ่งวามี
การดําเนินงานใดๆ กับปญหาในคร้ังนั้นๆ  
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7. กรอกเวลาท่ีใช (Use Time)  ในสวนนี้ตองกรอกเม่ือมีการดําเนินการ การแกไขปญหา
นั้นเสร็จแลว ระบบจะทําการเพ่ิมขอมูลในการลงเวลาทํางาน (Time Sheet)ใหอัตโนมัติ
ดังภาพ ข.25  

 

 
รูป ข.25 หนาจอระบบลงเวลาการทํางาน (Time Sheet) 

 
8. เลือกวันท่ี ท่ีดําเนินการแกไขปญหา (Finish Date) นั้นเสร็จส้ิน 
9. คลิกปุมยืนยันการดําเนินงาน (Commit) 

 
ข.4.3 เพิ่มขอมูลปญหา 

 

 
รูป ข.26 หนาจอเลือกโพรเจค 
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 จากรูป ข.26 เม่ือตองการเพิ่มขอมูลปญหา สามารถคลิกปุมเพิ่มขอมูลปญหา (New 
Request) ระบบจะแสดงโพรเจคท่ีผูใชงานมีสิทธิในโพรเจคนั้นๆ  
 

 
รูป ข.27 หนาจอเพิ่มขอมูลปญหา 

 
จากรูป ข.27 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. เลือกระดับความสําคัญ (Severity) ของปญหาน้ัน ซ่ึงสามารถอธิบายระดับความสําคัญ

ไดดังนี้ 
 New Request คือ แสดงใหเห็นวาปญหานั้นเปนปญหาใหม 
 High Priority (SMS) คือ แสดงวาปญหานั้นเปนปญหาเรงดวนตองแกไขโดยทันที ซ่ึง
ระบบจะทําการสง SMS แจงใหกับลูกคา และผูใชงานท่ีมีสิทธิในโพรเจคนี้โดยทันที 
 Normal คือ แสดงวาปญหานั้น เปนปญหาท่ีไมเรงดวนมากอยูในระดับปกติ 
 Information คือ แสดงวาปญหานั้น ตองการขอมูลเพิ่มเติม 
 Change Request คือ แสดงวาปญหานั้นมีการเปล่ียนแปลงความตองการจากเดิม 

2. เลือกประเภทของปญหา (Request Type) ในสวนนี้สามารถเลือกประเภทของปญหา
นั้นวา เปนปญหาท่ีเกี่ยวของกับเร่ืองใด 

3. เลือกผูท่ีรับปญหา (Assign To) ในสวนนี้สามารถเลือกไดวาตองการแจงปญหาใหกับ
ใครในโพรเจค 

4. เลือกผูใชงาน (CC To) ท่ีตองการแจงใหทราบวามีปญหาอะไรเกิดข้ึน 
5. กรอกสรุปหัวขอปญหา (Summary)  
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6. กรอกรายละเอียดปญหา (Description) 
7. แนบเอกสาร (Add file) ในสวนนี้สามารถแนบเอกสารปญหาเพิ่มเติมได 
8. เลือกวันท่ีตองการใหแกปญหาเสร็จ (Require Date) 
9. คลิกปุมเพิ่มขอมูลปญหา (Enter Request) 

 
ข.5  ลูกคา 
 

 
รูป ข.28 หนาจอเมนูการทํางานของลูกคา 

 
 

ข.5.1 ขอมูลปญหา 

 

 
รูป ข.29 หนาจอขอมูลภาพรวมปญหา 

 
จากรูป ข.29 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. ระบุเง่ือนไขในการคนหาปญหา โดยการเลือกโพรเจค (Project) รหัสปญหา (ID) สรุป

(Summary) หมายเหตุ (Comment) การแสดงผล (Display) ท่ีตองการคนหาขอมูล
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2. หลังจากท่ีกรอกเง่ือนไขในการคนหาแลว คลิกปุมคนหา (Search) 
3. เม่ือตองการเรียกดูรายละเอียดแตละปญหา สามารถคลิกไดจากรหัสปญหาที่แสดงอยู

ในรายการ 
 

ข.5.2 รายละเอียดขอมูลหัวขอปญหา 
 

 
รูป ข.30 หนาจอขอมูลรายละเอียดปญหา 

 
จากรูป ข.30 หลังจากท่ีผูรับเร่ืองไดรับเร่ืองแลวสามารถกระจายงานใหกับในทีม หรือทํา
การแกไขปญหานั้นเองโดยทันที ซ่ึงสามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
4. เลือกระดับความสําคัญ (Severity) ของปญหานั้น ซ่ึงสามารถอธิบายระดับความสําคัญ

ไดดังนี้ 
 New Request คือ แสดงใหเห็นวาปญหานั้นเปนปญหาใหม 
 High Priority (SMS) คือ แสดงวาปญหานั้นเปนปญหาเรงดวนตองแกไขโดยทันที ซ่ึง
ระบบทําการสง SMS แจงใหกับลูกคา และผูใชงานท่ีมีสิทธิในโพรเจคนี้โดยทันที 
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 Normal คือ แสดงวาปญหานั้น เปนปญหาท่ีไมเรงดวนมากอยูในระดับปกติ 
 Information คือ แสดงวาปญหานั้น ตองการขอมูลเพิ่มเติม 
 Change Request คือ แสดงวาปญหานั้นมีการเปล่ียนแปลงความตองการจากเดิม 

5. เลือกผูใชงาน (CC To) ท่ีตองการแจงใหทราบวามีกิจกรรมใดๆ เกิดข้ึนในปญหานั้น 
6. กรอกรายละเอียดการดํานินงาน (Additional Comments) ใดๆ เชน วิธีการแกไข 

คําอธิบายตางๆ ในปญหานั้น 
7. เลือกสถานะการดําเนินการภายใน (Internal) ซ่ึงในสวนนี้ผูรับเร่ืองสามารถเลือกไดวา

ตองการใหลูกคาเห็นการดําเนินงานในกิจกรรมคร้ังนั้นหรือไม 
8. แทรกเอกสารเพ่ิมเติม (Add file) 

 

 
รูป ข.31 หนาจอขอมูลปญหา 

 
9. เลือกการดําเนินกิจกรรม(Activity) ในปญหาน้ันๆ ซ่ึงสามารถอธิบายสถานะตางๆ ได

ดังนี้ 
 Leave as New คือ แสดงวากิจกรรมในคร้ังนั้นยังไมมีการดําเนินการใดๆ เชน เม่ือ
ลูกคาตองการเพิ่มรายละเอียดปญหา แนบไฟลเพิ่มเติม เปนตน 
 Reject this request คือ ตองการที่จะยกเลิกปญหานี้ เชน เม่ือปญหานั้นไมเกิดข้ึนอีก 
 Accept request (change status to PROCESS) คือ ไดรับปญหาน้ันแลว และกําลัง
ดําเนินการแกไขปญหา หรือหาทางแกปญหานั้นอยู 
 Resolve request, changing result to FIXED คือ ปญหานั้นไดรับการแกไขแลว ซ่ึงใน
สวนนี้ผูรับเร่ืองหรือลูกคาจะเปนผูเลือก 
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 Resolve request, mark it as DUPLICATE of request คือ ปญหานั้นไดเคยแจงมาแลว
และมีการซํ้าของปญหา ซ่ึงสามารถเลือกไดวารหัสปญหานี้ซํ้ากับรหัสปญหาใด 
 REASSIGN คือ การแจงใหผูใชงานในทีมคนใด คนหน่ึงทราบอีกคร้ังหนึ่งวามีการ
ดําเนินงานใดๆ กับปญหาในคร้ังนั้นๆ  

10. คลิกปุมยืนยันการดําเนินงาน (Commit) 
 
ข.5.3 เพิ่มขอมูลปญหา 
 

 
รูป ข.32 หนาจอเพิ่มขอมูลปญหา 

 
 จากรูป ข.32 เมื่อตองการเพิ่มขอมูลปญหาสามารถคลิกปุมเพิ่มขอมูลปญหา (New Request) 
ระบบจะแสดงโพรเจคท่ีผูใชงานมีสิทธิในโพรเจคนั้นๆ  
 

 
รูป ข.33 หนาจอเพิ่มขอมูลปญหา 
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จากรูป ข.33 สามารถอธิบายข้ันตอนการทํางานไดดังนี้ 
1. เลือกระดับความสําคัญ (Severity) ของปญหานั้น ซ่ึงสามารถอธิบายระดับความสําคัญ

ไดดังนี้ 
 New Request คือ แสดงใหเห็นวาปญหานั้นเปนปญหาใหม 
 High Priority (SMS) คือ แสดงวาปญหานั้นเปนปญหาเรงดวนตองแกไขโดยทันที ซ่ึง
ระบบจะทําการสง SMS แจงใหกับลูกคา และผูใชงานท่ีมีสิทธิในโพรเจคนี้โดยทันที 
 Normal คือ แสดงวาปญหานั้น เปนปญหาท่ีไมเรงดวนมากอยูในระดับปกติ 
 Information คือ แสดงวาปญหานั้น ตองการขอมูลเพิ่มเติม 
 Change Request คือ แสดงวาปญหานั้นมีการเปล่ียนแปลงความตองการจากเดิม 

2. เลือกประเภทของปญหา (Request Type) ในสวนนี้สามารถเลือกประเภทของปญหา
นั้นวา เปนปญหาท่ีเกี่ยวของกับเร่ืองใด 

3. เลือกผูท่ีรับปญหา (Assign To) ในสวนนี้สามารถเลือกไดวาตองการแจงปญหาใหกับ
ใครในโพรเจค 

4. เลือกผูใชงาน (CC To) ท่ีตองการแจงใหทราบวามีปญหาอะไรเกิดข้ึน 
5. กรอกสรุปหัวขอปญหา (Summary)  
6. กรอกรายละเอียดปญหา (Description) 
7. แนบเอกสาร (Add file) ในสวนนี้สามารถแนบเอกสารปญหาเพิ่มเติมได 
8. เลือกวันท่ีตองการใหแกปญหาเสร็จ (Require Date) 
9. คลิกปุมเพิ่มขอมูลปญหา (Enter Request) 

 
ข.6  สวนเพิ่มเติมของระบบ 
 ในสวนนี้หมายถึงในสวนของขอความ (SMS) ท่ีผูท่ีใชงานจะตอบกลับระบบหลังจากท่ี
ไดรับการแจงปญหานั้นๆ แลว ซ่ึงสามารถอธิบายการทํางานไดดังนี้ 

1. เม่ือมีการเพิ่มขอมูลปญหาใหมและเลือกความสําคัญของปญหาเปน “High Priority 
(SMS)” ระบบจะสงขอความ (SMS) แจงผูใชงานในโพรเจคทราบ 
ตัวอยางขอความ 
[รหัสปญหา]หัวขอปญหา 
 “[999]ชวยไปแกปญหาท่ีลูกคาสวนสมกอน” 

2. หลังจากท่ีไดรับขอความแลว ผูท่ีไดรับขอความ สามารถตอบกลับไดวาตองการ
ดําเนินการอยางไรกับปญหานั้นๆ ซ่ึงสามารถอธิบาย สถานะท่ีตอบกลับไดดังนี้ 
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 P(Process)  คือ ไดรับเร่ืองแลวและกําลังดําเนินการอยู 
 R(Reject) คือ ตองการยกเลิกปญหานั้น 
 F(Fixed) คือ ปญหานั้นไดรับการแกไขแลวและตองการปดปญหานั้น 

ตัวอยางขอความ 
[รหัสปญหา] สถานะ หัวขอปญหา 
 “[999]Pไดรับเร่ืองแลวและกําลังดําเนินการแกไขอยู” 



ภาคผนวก ค 
 

แบบสอบถามการพัฒนาระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขาย สําหรับ
ลูกคา ผูดูแลระบบ และผูรับปญหาของ บริษัท อะแวร คอรปอเรชั่น จํากัด 

 

 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อตองการทราบผลการใชงานของระบบติดตามการแกไข
ปญหาซอฟตแวรหลังการขายของ บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด 

2. ความคิดเห็นในแบบสอบถามน้ีมีประโยชนในการประเมินระบบติดตามการแกไขปญหา
ซอฟตแวรหลังการขายของ บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด จะไมสงผลกระทบใดๆ ตอผูตอบ
แบบสอบถามท้ังส้ิน 
 
แบบสอบถามแบงเปน 3 สวน คือ 

 สวนท่ี 1  ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2  การประเมินผลการใชงานระบบ 
 สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะและแนวทางการปรับปรุง 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 

โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนาขอความท่ีตรงกับความเปนจริง 
1.  กลุมผูใชงาน   ลูกคา   ผูรับปญหา    ผูดูแลระบบ 
2.   เพศ    ชาย    หญิง 
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สวนท่ี 2  การประเมินผลการใชงานระบบ 
 โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ขอ การใชงานโปรแกรม 

ดีม
าก

  

ดี 
 

ปา
นก

ลา
ง  

พอ
ใช
ได
  

ตอ
งป

รับ
ปรุ

ง 

1.  ความสะดวกในการใชงาน      
2.  ความถูกตองของการแกปญหาแตละเร่ือง      
3.  ความรวดเร็วในการไดรับการติดตามปญหา      
4.  ข้ันตอนการแกปญหาแสดงชัดเจน      
5.  ความรวดเร็วในการคนหาขอมูล      
6.  ความถูกตองของการประมวลผล      
7.  ความละเอียดของคูมือการใชงาน      
8.  ลดข้ันตอนการทํางาน      
9.  ความครบถวนของระบบ      
10.  ความปลอดภยัของระบบ      

 
สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะและแนวทางการปรับปรุง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
 
 

ขอขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถามการพัฒนาระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขาย สําหรับผูบริหารของ 
บริษัท อะแวร คอรปอเรชั่น จํากัด 

 

 
คําชี้แจง 

1. วัตถุประสงคของแบบสอบถามนี้เพื่อตองการทราบผลการใชงานของระบบติดตามการแกไข
ปญหาซอฟตแวรหลังการขายของ บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด 

2. ความคิดเห็นในแบบสอบถามน้ีมีประโยชนในการประเมินระบบติดตามการแกไขปญหา
ซอฟตแวรหลังการขายของ บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด จะไมสงผลกระทบใดๆ ตอผูตอบ
แบบสอบถามท้ังส้ิน 
 
แบบสอบถามแบงเปน 3 สวน คือ 

 สวนท่ี 1  ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2  การประเมินผลการใชงานระบบ 
 สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะและแนวทางการปรับปรุง 
 
สวนท่ี 1  ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 

โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนาขอความท่ีตรงกับความเปนจริง 
 เพศ    ชาย    หญิง 
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สวนท่ี 2  การประเมินผลการใชงานระบบ 
 โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ขอ การใชงานโปรแกรม 

ดีม
าก

  

ดี 
 

ปา
นก

ลา
ง  

พอ
ใช
ได
  

ตอ
งป

รับ
ปรุ

ง 

1. ความสะดวกและงายตอการใชงาน      
2. ความถูกตองของขอมูล      
3. ความรวดเร็วของการประมวลผล      
4. ความครบถวนของระบบ      
5. ความปลอดภยัของระบบ      
6. ขอมูลในรายงานชวยในการตัดสินใจ      
7.  สรางรายงานไดครบตามความตองการ      

 
 
สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะและแนวทางการปรับปรุง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
 
 

ขอขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 



ประวัติผูเขียน 
 
 
ช่ือ    นายธิติพันธุ กังวาล 
 
วัน เดือน ป เกิด   20 พฤษภาคม 2518 
 
ประวัติการศึกษา สําเร็จการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลตาก สาขาชางวิทยุและโทรคมนาคม          
ปการศึกษา 2537 
สําเร็จการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง สถาบัน
เทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ สาขาชางอิเล็กทรอนิกส 
ปการศึกษา 2540 
สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต 
สาขาอิเล็กทรอนิกส มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร 
ปการศึกษา 2542 

 
ประสบการณ   ปจจุบัน  Senior Software Engineer    
    บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด     
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