
บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด เปนบริษัทเอกชนที่ทําธุรกิจสารสนเทศที่ทําการพัฒนา
ซอฟตแวร มีสํานักงานใหญอยูท่ีเชียงใหม และสาขาท่ีกรุงเทพ ฯ ใหบริการทางดานฮารดแวร และ
ซอฟตแวร การพัฒนาซอฟตแวรดําเนินงานตามระบบซีเอ็มเอ็มไอ (CMMI:  Capability Maturity 
Model Integration) ระดับ 2 ใหคําปรึกษาแกไขปญหาวิเคราะหระบบงานเพื่อนําระบบสารสนเทศ
เขามาชวยแกปญหาในการทํางาน โดยพัฒนาซอฟตแวรใหลูกคาโดยใชกระบวนการทํางานตาม
กระบวนการพัฒนาซอฟตแวร CMMI โดยกระบวนการพัฒนาซอฟตแวรสุดทายหลังจากสงมอบ
ซอฟตแวร จะเปนกระบวนการดูแลลูกคาหลังการขาย (Support) ซ่ึงทําหนาท่ีดูแลและดําเนินการ
แกไขปญหาใหกับลูกคา ซ่ึงการรับประกันซอฟตแวรมีเง่ือนไขการรับประกันหลังการขาย       
(MA:  Maintenance Agreement) เพื่อเปนเง่ือนไขการดูแลระบบใหหลังจากพัฒนาระบบและสง
มอบแลวเปนเวลา 1 ป ปญหามีท้ังความผิดพลาดของโปรแกรมและปญหาจากการใชงานของลูกคา
เอง ลูกคาสามารถแจงปญหากลับมาไดหลายวิธีการ เชน ทางโทรศัพท อีเมล แฟกซ เปนตน 

ในแตละโพรเจคจะมีผูรับผิดชอบหลายคน ทําใหการแจงปญหากระจัดกระจาย บางคร้ังเกดิ
การสูญหาย ปญหาจากการท่ีลูกคาแจงมาคนใดคนหน่ึงในบริษัท แลวไมสามารถประสานงานตอ
ได  ทําใหการแกบัญหานั้นมีความลาชา การสงอีเมลจากลูกคามาใหกับผูรับผิดชอบพรอมๆ กัน
หลายคนอาจทําใหเกิดความเขาใจผิดของผูรับผิดชอบ จึงจําเปนตองพัฒนาระบบใหมเพื่อมาชวย
แกปญหาตางๆ เหลานี้ โดยระบบสามารถกําหนดผูรับผิดชอบตอปญหาลูกคา ซ่ึงใชการแจงเตือน
ไปยังอีเมลใหกับผูท่ีรับผิดชอบรับทราบ เม่ือแกไขงานเรียบรอยแลวก็จะปดงานผานระบบเพ่ือแจง
กลับยังลูกคา โดยท่ีลูกคาจะไดรับอีเมลตอบกลับ นอกจากนี้ยังพบปญหาเกี่ยวกับการประสานงาน 
เชน ไมสามารถติดตอผูท่ีเกี่ยวของได ปญหานอกเวลาทําการหรือตองการแกปญหาเรงดวน ทําให
ลูกคาอาจเกิดความไมพอใจ การเพิ่มระบบเอสเอ็มเอสสามารถแจงเตือนใหกับกลุมคนท่ีเกี่ยวของ
กับโพรเจครับทราบไดทันที ทําใหสามาถติดตอส่ือสารไดสะดวกรวดเร็วยิ่งข้ึน อีกท้ังมีโพรเจค
จํานวนมากท่ีตองทําการแกปญหาใหพรอมๆ กันทําใหเกิดความสับสนของการตรวจสอบวาปญหา 
ของลูกคายังคางงานอยูหรือไม จึงตองมีระบบท่ีชวยบันทึกและติดตามการทํางานของปญหาท่ีลูกคา
แจงเขามา รวมท้ังการบันทึกการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการทดสอบโปรแกรมภายในบริษัทดวย 
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ระบบติดตามการแกปญหาซอฟตแวรสามารถชวยใหลูกคาแจงปญหาผานทางหนาเว็บ 
ผูใชงานทุกคนสามารถติดตามดูกระบวนการทํางานท่ีเกิดข้ึนไดท้ังหมดในโพรเจคท่ีมีสิทธ์ิใชงาน 
สามารถติดตาม ดูภาพรวมของปญหา ประเมินจากเวลาท่ีใชได ผูรับเร่ืองสามารถตรวจสอบงานท่ี
ยังคงคางใหกับลูกคาไดทันที ซ่ึงชวยแกปญหาความไมพึงพอใจของลูกคาได โดยที่ลูกคาไมเห็น
การติดตอแกไขปญหาภายใน เห็นแตผลลัพทจากการแกปญหาใหเรียบรอยแลว ผูบริหารสามารถ
ออกรายงานสรุปดูปริมาณการทํางานของพนักงานแตละคน จํานวนปญหา และดูรายงานของเวลา
การทํางานเพ่ือจัดสงใหกับลูกคาเพื่อใชในการคิดเงินลูกคา และระบบจะทําการกรอกขอมูลลงใน
โปรแกรมไทมชีท (Timesheet System) ท่ีใชสําหรับการบันทึกการทํางานและเวลาในการทํางาน
ของพนักงานแตละคน เพื่อสรุปใหกับผูบริหารและลูกคาดูทุกส้ินเดือน การคนหาปญหาท่ีเคย
เกิดข้ึนมาแลวนั้น ระบบติดตามสามารถชวยใหการคนหาปญหาไดอยางถูกตองและรวดเร็ว มีการ
ใสขอมูลการทํางานโดยละเอียด ทําใหสามารถใชเปนท่ีเก็บรวบรวมความรูเพื่อใชในการแกไข
ปญหาท่ีผานมา แลวนํามาแกไขปญหาเดิมไดอยางรวดเร็ว 

หลังจากการพัฒนาระบบ และนํามาใชในองคกรแลว ผูพัฒนาระบบทําการประเมินผลวัด
ความพึงพอใจของลูกคากับระบบเพื่อวัดความมีประสิทธิภาพของระบบ 
 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
        เพื่อพัฒนาระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขายของ  
บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด 
 
1.3 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1) ไดระบบติดตามการแกไขปญหาซอฟตแวรหลังการขายของ 
        บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด 
 2) ระบบติดตามแกปญหาซอฟตแวรใหกับลูกคาสามารถชวย 

- ลดปญหาการติดตอส่ือสาร มีการบันทึกขอมูลในการทํางาน และสามารถ
รับทราบปญหาเรงดวนไดทันทีผานเอสเอ็มเอส เพื่อรับทราบและหาทาง
แกปญหาไดทันทวงที 

- สามารถคนหาปญหา เพื่อนําความรูเดิมมาใชแกปญหาแบบเดิมได 
- ไดรายงานสรุปเพื่อวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อสงใหกับลูกคา 
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1.4 แผนดําเนินการ ขอบเขต และวิธีการศึกษา 
1.4.1 ขอบเขต 

1) ขอบเขตดานขอมูล และผูมีสวนเกี่ยวของไดแก 
- ขอมูลบริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัดและลูกคาไดแก สวนสมธนาธร 

ศรียนต และไชยเสถียร 
- โดยมีผูใชงานทดสอบโปรแกรมเปนแผนกรับเร่ืองปญหา แผนกเทสเตอร 

โปรแกรมเมอร ผูดูแลระบบ ผูบริหาร และลูกคา 
- ขอมูลโพรเจคเทากับจํานวนของลูกคา 

2) ขอบเขตดานผูใช แบงผูใชไดเปน 4 ระดับ ตามหนาท่ีและลักษณะงาน 
- ลูกคา ไดแกพนักงานท่ีทํางานอยูในบริษัทท่ีเปนลูกคาของบริษัท อะแวร 
คอรปอเรช่ัน จํากัด  

- ผูดูแลระบบ เปนเอสซีเอ็ม (SCM:  Software Configuration Management) 
คอยจัดสรรการเขาถึงระบบใหกับทุกคน 

- ผูบริหาร เปนผูท่ีเปนหัวหนาของฝายสนับสนุนท่ีจะเปนคนตรวจสอบการ
ทํางานชวยติดตามปญหาท้ังหมด 

- ผูรับปญหา ไดแกทีมงานแผนกสนับสนุนท้ังหมด 
3) ขอบเขตดานระบบ 

- สามารถเรียกดู บันทึก แกไข และลบ ขอมูลสมาชิก ขอมูลพนักงาน อีเมล 
หมายเลขโทรศัพทเคล่ือนท่ี 

- สามารถเรียกดู บันทึก แกไข และลบขอมูลโพรเจคท่ีสมาชิกสามารถใช
งานได 

- สามารถเขาสูระบบโดยใชอีเมลของผูใชงาน 
- สามารถสงรหัสผานทางอีเมล ในกรณีท่ีลืมรหัสผาน 
- สามารถเปล่ียนรหัสผานได 
- สามารถแสดงภาพรวมของงานตามสิทธ์ิท่ีมี รวมถึงเห็นปญหาท่ีถูกกําหนด
มาให 

- สามารถแกไข เพิ่มเติมปญหาได 
- สามารถกําหนดระดับความคําคัญของหัวของาน 
- อีเมลแจงเตือนเมื่อเม่ือมีการปรับปรุงหัวขอปญหาใหกับผูท่ีอยูในโพรเจค
ตามสิทธ์ิท่ีมี 
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- สามารถสงเอสเอ็มเอสแจงเตือนกรณีท่ีเลือกระดับความสําคัญสูงสุด 
- สามารถกําหนดผูรับผิดชอบงานตอ 
- สามารถกําหนดผูท่ีตองทราบเร่ืองทางอีเมล 
- สามารถเพ่ิมไฟลเอกสารแนบเขาไปในแตละปญหา 
- สามารถเปล่ียนสถานะของหัวของาน 
- สามารถกําหนดเวลาท้ังหมดท่ีใชในการแกปญหา 
- สามารถกําหนดเวลาท่ีตองการใหงานแลวเสร็จ 
- รายงานสรุปปญหาไดตามเง่ือนไข โพรเจค โมดูล สถานะโพรเจค ประเภท
ของปญหา ระบุช่ือผูใช กําหนดชวงวัน เดือน ป เ ร่ิมตน ส้ินสุด เพิ่ม
ขอความ และเลือกชนิดรายงานเปนพีดีเอฟหรือเอชทีเอ็มแอลได 

- สามารถสํารองและกูขอมูลคืนได 
 

1.4.2 วิธีการศึกษา 
1) ศึกษาและรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับข้ันตอนการทํางานของบริษัท พรอมท้ังปญหา

ในการทํางานปจจุบันสอบถามและรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการ
ทํางานของแตละคนท่ีจะทําใหเกิดปญหาความไมพอใจกับลูกคา 

2) ศึกษาระบบการสงเอสเอ็มเอสผานผูใหบริการตางๆ 
3) ออกแบบระบบเพ่ือการจัดการของบริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด 
4) ออกแบบการทํางานของระบบ 

- เคร่ืองมือท่ีใชในการพัฒนา 
- ออกแบบกระบวนการทํางาน  
- ออกแบบขอมูลนําเขา 
- ออกแบบรายงาน 
- ออกแบบฐานขอมูล 
- จัดทําตัวตนแบบของระบบ 

5) ดําเนินการพัฒนาระบบ 
6) ติดต้ังระบบสงขอความเอสเอ็มเอส 
7) ทดสอบและติดต้ังการทํางานของระบบ 
8) ตรวจสอบการทํางานและแกไขโปรแกรม 
9) จัดทําเอกสารประกอบการคนควาแบบอิสระ และคูมือใชระบบ 
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1.4.3 แผนการดาํเนนิงาน 
1) สอบถามปญหาในการดําเนินงาน เพื่อนํามาวิเคราะหระบบที่ตองการนํามาใชใน

การแกปญหา และชวยลดปญหาความลาชาในการบริการ 
2) ศึกษาระบบการสงเอสเอ็มเอสของโปรแกรมตางๆ โปรแกรมใดสามารถสง

ขอความไดมีเสถียรภาพท่ีดี 
- ออกแบบหนาจอใหมีความงายตอการใชงาน เพื่อความสะดวกในการใช 
- ออกแบบระบบ 
- ออกแบบฐานขอมูลโดยใชเคร่ืองมืออีอารวิน (ER-win) 
- ทดสอบโปรแกรมและแกไขขอผิดพลาดตางๆ ในโปรแกรม 
- ทดสอบโหลดเทสในการสงเอสเอ็มเอสจํานวนมากพรอมกันผาน
โปรแกรม 

- ประเมินผลระบบ 
 
1.5 สถานท่ีใชในการดําเนินการและทดสอบระบบ 

1) บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด  
2) สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการจดัการ บัณฑิตวทิยาลัยมหาวิทยาลัยเชียงใหม 
3) บริษัทลูกคาของ บริษัท อะแวร คอรปอเรช่ัน จํากัด  

 
1.6 เคร่ืองมือท่ีใชในการพัฒนา 

1) ฮารดแวร 
- เคร่ืองคอมพิวเตอรสวนบุคคลเพ่ือใชในการศึกษา 
- หนวยประมวลผลกลางความเร็ว 1.8 กิกะไบต 
- หนวยความจําขนาด 2 กิกะไบต 
- ฮารดดิสกขนาด 60 กิกะไบต 
- โทรศัพทเคล่ือนท่ีและโมดูลอินฟาเรดเพ่ือเช่ือมตอโทรศัพทเพื่อสงเอสเอ็มเอส 

2) ซอฟตแวร 
- ระบบปฏิบัติการไมโครซอฟทวินโดวสเอ็กซพี โพรเฟสชันแนล (Windows XP 

Professional) 
- โปรแกรมแมคโครมีเดีย ดรีมวีฟเวอร เอ็มเอ็ก (Adobe Dreamweaver MX) 
- เคร่ืองมือพัฒนากราฟก อโดบี โฟโตชอป ซีเอสทู (Adobe Photoshop CS2) 
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- เว็บเซิรฟเวอร อาปาเช (Apache) 
- โปรแกรมภาษาพีเอชพ ี(PHP) 
- ระบบจัดการฐานขอมูล มายเอสคิวแอล (MySQL Database) 
- โปรแกรมนาวเอสเอ็มเอสเกตเวย (Now SMS Gateway) 
- วีเอ็มแวร เวิรคสเตชัน (VMware Workstation) 
- ออราเคิลเท็นจีไคลแอน (ORACLE 10g Client) 

 
 


