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บทที่  1

บทนํา

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ระบบการใหบริการหลังการขายของศูนยบริการลูกคา (Customer care center)  นั้นนับ

เปนปจจัยอันสําคัญสําหรับธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจดานเทคโนโลยีคอมพิวเตอร การใหบริการหลัง
การขายที่ดีมีสวนชวยใหลูกคาสามารถใชผลิตภัณฑไดอยางมีประสิทธิภาพ ไมวาจะเปนการขอคํา
ปรึกษาการใชงานโปรแกรมสําเร็จรูป หรือการสอบถามเกี่ยวกับการติดตั้งอุปกรณตางๆ เพิ่มเติม
รวมถึงปญหาตางๆซึ่งอาจจะเกิดขึ้นจากตัวผลิตภัณฑ ศูนยบริการลูกคานั้นมีสวนชวยใหลูกคา
สามารถรับทราบถึงแนวทางปฏิบัติ และวิธีการแกไขปญหาที่เกิดข้ึนไดอยางถูกตอง สงผลใหลูกคา
สามารถปฏิบัติงานตอไปได

โดยทั่วไปแลว บุคลากรทางดานเทคนิคในศูนยบริการลูกคา จะทําการแกไขปญหาตางๆ
ที่ทางลูกคาไดสอบถามเขามา พรอมกับบันทึกรายละเอียดของปญหาและวิธีการแกไขเขายังระบบ
TAR ซึ่งใหบริการติดตามปญหา  (Technical Assistance Request Handling) ซึ่งระบบนี้เปน
ระบบหลัก สําหรับการอางอิงรายละเอียดของปญหาที่ลูกคาสอบถามเขามา ในภายหลังหากลูกคา
ตองการที่จะทราบรายละเอียดของการแกไขปญหา ก็สามารถทําการติดตอบุคลากรทางดาน
เทคนิคเพื่อขอขอมูลจากระบบ TAR นี้ได

เนื่องดวยเทคโนโลยีมีการเติบโตอยางรวดเร็ว พรอมกับการขยายตัวของธุรกิจ สงผลให
ศูนยบริการลูกคาสวนใหญ เกิดปญหาหลายประการ เชน ศูนยบริการลูกคาไมสามารถแกไข
ปญหาของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและทันเวลา เนื่องจากตองเสียเวลาของพนักงานจํานวน
หนึ่งไปกับการตอบรับปญหาที่เกิดจากลูกคาใชงานโปรแกรมไมถูกตอง หรือลูกคาสอบถามสถานะ
ของปญหา

ดวยเหตุนี้ ผูดําเนินการวิจัยจึงสนใจที่จะทําการศึกษาถึงรูปแบบการใหบริการแบบอื่นๆ ที่
จะมาชวยลดเวลาของการตอบรับปญหาของบุคลากรในศูนยบริการลูกคา และเพิ่มประสิทธิภาพ
ของการใหบริการลูกคา ในเรื่องของการสอบถามสถานะของปญหาหรือการที่ลูกคาตองการแจงขอ
มูลอ่ืนๆ เชน หมายเลขโทรศัพทที่จะใหศูนยบริการลูกคาโทรกลับ โดยทางผูวิจัยเลือกที่จะพัฒนา
โปรแกรมบนระบบการใหบริการผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยใชโพรโทคอล WAP (Wireless
Application Protocol) และจะทําการทดสอบระบบงานที่พัฒนาข้ึน เพื่อเปรียบเทียบหาเวลาของ
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การใหบริการระหวางระบบงานการใหบริการที่ใชพนักงานแบบเดิม กับระบบงานการใหบริการ
ผานแวบ

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย
เพื่อพัฒนาระบบการใหบริการลูกคา ในเรื่องของการสอบถามสถานะของปญหา พรอมทั้ง

ใหบริการทางดานขาวสารขอมูล ที่เปนประโยชนสําหรับลูกคา ตลอด 24 ชั่วโมง โดย ผานทาง
โทรศัพทเคลื่อนที่

1.3 ขอบเขตของการวิจัย

1. ระบบที่พัฒนาข้ึน มีความสามารถที่จะติดตามสถานะของการแกไขปญหาของศูนยให
บริการลูกคาผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยใชเทคโนโลยีแวบ ทํางานผานตัวใหบริการแวบ
เกตเวย ซึ่งติดตั้งอยูบนระบบปฏิบัติการวินโดวสเอ็นที

2. ระบบที่ทําการพัฒนาจะตองสามารถใหบริการงานตางๆ ที่มีประโยชนตอลูกคา เชน งาน
การใหบริการขาวสาร งานติดตามสถานะการใหบริการ งานขอรายละเอียดของปญหา
งานการเปลี่ยนลูกคาที่จะรับชวงตอของปญหา ซึ่งงานทั้งหมดนี้จะตองสามารถทํางาน
ภายใต ตัวใหบริการเว็บบราวเซอรบนคอมพิวเตอรสวนบุคคล และ ตัวใหบริการแวบบน
โทรศัพทเคลื่อนที่ พรอมทั้งยังตองรองรับงานที่เกี่ยวกับการดูแลระบบการใหบริการแวบ
เชน งานการเพิ่ม ลด และเปลี่ยนแปลงขอมูลลูกคา งานการเพิ่ม ลด และเปลี่ยนแปลงขาว
สาร รวมถึง การสรางรายงานการสรุปผลของการใหบริการ ซึ่งงานทั้งหมดนี้จะมีประโยชน
ตอศูนยใหบริการ หลังที่ระบบไดทําการเปดใช

3. ขอมูลรายละเอียดของลูกคา และขอมูลรายละเอียดของปญหา บนระบบใหบริการสอบ
ถามปญหา ของบริษัท ORACLE SYSTEMS (Thailand) Co.,Ltd

4. ระบบเครื่องที่ใช
• ระบบทํางานอยูบนระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows NT 4.0 หรือเทียบเทา ซึ่ง

ทํางานอยูบนหนวยประมวลผลระดับกลางระดับ เพนเทียม (Pentium) มีหนวยความ
จําไมนอยกวา 128 Mb

• ระบบสามารถที่จะใชงานบนเว็บบราวเซอรไดอยางนอยหนึ่งตัว เชน Internet
Explorer หรือ Netscape

• ระบบทําการเก็บขอมูลอยูใน Database Oracle 8 หรือสูงกวา
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• ระบบการใหบริการเว็บ ที่ทําการเลือกใช คือ Oracle Internet Application Server
1.0 หรือ สูงกวา

• ใช เครื่องมือ UP.SDK 3.0 for WML สําหรับการพัฒนา WAP application

1.4 ขั้นตอน และการดําเนินการวิจัย
ในขั้นตอนของการวิจัยนั้น ผูวิจัยไดแบงการวิจัยออกเปนสองสวน คือสวนของการศึกษา

ออกแบบระบบการใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ และขั้นตอนของการติดตั้ง พัฒนา และทดสอบ
โปรแกรม โดยในขั้นตอนของการศึกษาออกแบบระบบ จะเริ่มจากทางผูวิจัย ไดทําการวิจัยศึกษา
ขอมูลดานเทคนิคของระบบการใหบริการและการเชื่อมตอของเทคโนโลยีระบบแวบ หลังจากนั้น
ทางผูวิจัยตองทําการศึกษาแนวทางในการพัฒนาโปรแกรม สําหรับการแลกเปลี่ยนเอกสารระหวาง
เว็บและแวบ โดยใชความสามารถของภาษาเอ็กซเอ็มแอล เมื่อเสร็จสิ้นขั้นตอนของการศึกษาออก
แบบแลว ผูวิจัยเริ่มทําการติดตั้ง พัฒนาโปรแกรม ใหเปนไปตามขอบเขตของการวิจัย โดย
โปรแกรมที่ติดตั้ง ประกอบไปดวยโปรแกรมที่พัฒนาข้ึน และโปรแกรมสําเร็จรูปตางๆ เชน
โปรแกรมการใหบริการฐานขอมูล Oracle Database 8i โปรแกรมการใหบริการอินเตอรเน็ต
Oracle Internet Application 1.0 โปรแกรม การใหบริการแวบ WAP Gateway โปรแกรมจําลอง
การทํางานของ WAP (WAP Emulator) หลังจากขั้นตอนของการติดตั้ง ผูวิจัยจะตองทําการ
ทดสอบความถูกตองและประสิทธิภาพของการใหบริการ เพื่อหาเวลาของการใหบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ พรอมทั้งทําการวิเคราะหถึงประสิทธิภาพที่จะเพิ่มข้ึนเมื่อมีการใชบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ เมื่อเปรียบเทียบกับระบบใหบริการเดิม สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ

1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

1. ระบบสามารถทําใหลูกคาลดเวลาในการสอบถามสถานะของการใหบริการ
2. เปนตนแบบของการใชงานแวบเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพภายในองคกร ซึ่งอาจจะนําไป

ใชจริงหรือการทําการวิจัยเพื่อเพิ่มการทํางานของระบบตอไป
3. เปนแนวทางสําหรับการพัฒนาความรูเกี่ยวกับการออกแบบ และการพัฒนาโครงงาน

ในรูปแบบของการใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ตอไป
4. ไดผลสรุปที่แสดงถึงเวลาของการใหบริการผานระบบแวบ เปรียบเทียบกับระบบการ

ใหบริการปจจุบัน
5. การบริการที่พัฒนาข้ึน  เปนอีกวิธีการหนึ่งของการเพิ่มประสิทธิภาพ การใหบริการลูก

คา



                         4

บทที่  2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.1 ระบบการใหบริการลูกคา
ระบบการใหบริการลูกคาซึ่งทางบริษัทใชงานอยูในเดิม เปนระบบที่มีการใชงานในรูปแบบ

ของไคลเอ็นเซอรฟเวอร  และเก็บขอมูลบนโปรแกรมการใหบริการฐานขอมูล  โดยขอมูลนั้น
ประกอบดวยรายละเอียดของการใหบริการที่ทางบริษัทใหการบริการลูกคา ซึ่งลูกคาและบริษัท จะ
ใชขอมูลบนระบบ TAR สําหรับการตรวจสอบสถานะของการใหบริการ เพื่อดําเนินการแกไขปญหา
ของลูกคาใหเสร็จลุลวงตามลําดับข้ันตอนตางๆ ที่ทางบริษัทไดทําการกําหนดไวในคูมือการให
บริการ[14] สําหรับงานของศูนยบริการลูกคานั้น จะเร่ิมข้ึนเมื่อลูกคาซื้อผลิตภัณฑของบริษัท ลูก
คาจะไดรับหมายเลข CSI (Customer Identification Number) ซึ่งเปนหมายเลขที่ทางบริษัทนั้นใช
สําหรับอางอิงถึงลูกคา และเปนหมายเลขซึ่งลูกคาตองใชสําหรับทําการติดตอกับศูนยใหบริการ
ลูกคาสามารถเขาใชงานระบบการสอบถามปญหาของการใชงานโปรแกรมสําเร็จรูปตางๆ โดยการ
นําหมายเลขการใชบริการเขาไปขอรับรหัสผูใช รหัสผาน สําหรับการเขาใชงานระบบการสอบถาม
ปญหา

การทํางานของศูนยใหบริการลูกคาเดิมเปน ระบบที่เปดใหบริการลูกคาโดยใชพนักงาน
เปนผูตอบปญหาทั้งหมด สวนระบบที่จัดทําขึ้นเพื่อทดสอบ จะเปนการใหบริการผานแวบ ซึ่งใช
เปนเครื่องมือสําหรับตรวจสอบสถานะของการใหบริการ

ขั้นตอนของการใหบริการลูกคา เร่ิมจาก เมื่อลูกคาตองการถามปญหากับศูนยใหบริการ
ลูกคาจะโทรศัพทเขาสูศูนยใหบริการ เจาหนาที่ของศูนยจะทําการตรวจสอบวาเปนลูกคาของทาง
บริษัทจริง โดยการสอบถามรหัสลูกคาพรอมผลิตภัณฑที่ซื้อ ถาเจาหนาที่ทําการตรวจสอบแลว พบ
วาถูกตอง จึงอนุญาตใหลูกคาสามารถใชบริการขั้นตอนตอไป แตถาหลังจากการสอบถามแลว พบ
วารหัสลูกคาไมถูกตอง จะแจงใหลูกคาทําการติดตอเจาหนาที่ ที่ทําหนาที่ดูแลลูกคา ซึ่งจะให
ความสะดวกสําหรับลูกคาเกี่ยวกับรหัสการใหบริการลูกคาตอไป

หลังจากที่ลูกคา ผานเขาสูการใชงานระบบการใหบริการลูกคาแลว ลูกคาสามารถที่จะขอ
ใชบริการ หรือ สอบถามปญหาตางๆ เกี่ยวกับการใชงานโปรแกรมสําเร็จรูปได  โดยทางศูนยให
บริการลูกคาจะทําการบันทึกรายละเอียดของการสอบถาม เชน ชื่อของผูแจงปญหา รายละเอียด
ของปญหา ชื่อของผลิตภัณฑ  เวลาของการใหบริการ และชื่อของพนักงานทางดานเทคนิคที่รับผิด
ชอบในการแกปญหา หลังจากที่ลูกคาไดทําการสอบถามปญหาเขามายังศูนยใหบริการแลว
พนักงานจะทําการติดตอกลับไปยงัลูกคา ทางจดหมายอิเล็คทรอนิคสพรอม เพื่อแจงหมายเลขของ
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ปญหา (TAR number) และชื่อของพนักงานที่ดูแลปญหาปญหานั้นอยูใหลูกคาทราบ เพื่อเปน
ประโยชนตอลูกคาในการติดตามสถานะของปญหา

รูปที่ 2.1 ภาพแสดงการใหบริการของศูนยการใหบริการลูกคา[14]
ระหวางที่เจาหนาที่ทางดานเทคนิคกําลังดําเนินการแกไขปญหา ถาเจาหนาที่มีความ

ตองการที่จะทราบขอมูลเพิ่มเติม เจาหนาที่จะเปนผูติดตอกลับไปยังลูกคา และทําการแกไขปญหา
จนเสร็จสิ้น ซึ่งเดิม เจาหนาที่ทางดานเทคนิคที่กาํลังคนหาวิธีการแกปญหาอยู มักจะถูกเรียกไปใช
งานทางดานการใหบริการอื่นๆ เชน งานการสอบถามสถานะ งานการขอเปลี่ยนเปลี่ยนคนติดตาม
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ปญหา หรือ งานขอทราบรายละเอียดของปญหาทางระบบจดหมายอิเล็คทรอนิคส ซึ่งทางศูนยให
บริการลูกคาพบวา เปนงานที่มีผลใหพนักงานทางดานเทคนิคมีเวลาในการดําเนินการแกไขปญหา
นอยลง สงผลใหประสิทธิภาพของการใหบริการลูกคาของศูนยใหบริการลูกคาลดลง

จากขั้นตอนการใหบริการขางตน ลูกคาจะผานขั้นตอน และขบวนการตางๆที่จะขอใช
บริการ ซึ่งรวมถึงการเสียเวลาซึ่งเกิดขึ้นความคับค่ังของการใหบริการ เพื่อแกปญหานี้ทางผูวิจัยได
เลือกเทคโนโลยีของการใหบริการผานระบบการใหบริการแวบ มาเสริมเพื่อใหลูกคาสามารถที่จะ
ทํารายการโตตอบกับศูนยใหบริการลูกคา ดวยตนเองผานโทรศัพทเคลื่อนที่

2.2 โพรโทคอลแวบ (Wireless Application Protocol)
WAP เปนชุดโพรโทคอล  หรือ กฎเกณฑมาตรฐานที่บอกถึงวิธีการติดตอของโทรศัพท

เคลื่อนที่ในการที่จะเขาถึงขอมูล  หรือ การบริการตางๆ ที่มีอยูบนระบบเครือขาย เปนมาตรฐาน
โพรโทคอลซึ่งจัดตั้งโดยองคกรที่เรียกตัวเองวา WAP Forum  โดยประกอบดวยกลุมบริษัทผูผลิต
โทรศัพทเคลื่อนที่ตางๆ เชน Phone.com, Nokia, Ericsson และ Motorola  รวมไปถึงกลุมบริษัท
คอมพิวเตอรตางๆ เชน IBM, HP ,Microsoft ,Oracle  และในขณะนี้มีสมาชิกในกลุมของผูพัฒนา
ไมนอยกวา 200 บริษัท  

เราสามารถที่จะเปรียบเทียบมาตรฐานของแวบโพรโทคอล แวบ กับลักษณะมาตรฐานโอ
เอสไอ (OSI Model)  ดังรูปที่ 2.2

รูปที่ 2.2 แสดงมาตรฐานของแวบโพรโทคอล เปรียบเทียบกับอินเตอรเน็ตโพรโทคอล [5]
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 โพรโทคอลแวบนั้นไดถูกออกแบบในลักษณะชั้น โดยเปนการออกแบบที่สะดวกตอการ
เปลี่ยนปลงที่จะเกิดขึ้นในภายหนา โพรโทคอลแวบนั้นถูกออกแบบใหมีทั้งหมด 5 ชั้น โดยมี
ลักษณะคลายกับการทํางานในรูปแบบของ OSI Model ซึ่งประกอบดวย Wireless Application
Environment (WAE), Wireless Session Protocol (WSP), Wireless Transaction Protocol
(WTP), Security Layer (WTLS) และ Wireless Datagram Protocol  (WDP) โดยลักษณะของ
การทํางานในแตละลําดับชั้นมีรายละเอียดดังนี้

Wireless Application Environment (WAE) เปน Protocol Layer ในระดับบนสุดที่ทํา
การติดตอกับ User  ดังนั้นโปรแกรมภาษาที่ทําการเขียน จะมีความสัมพันธตามลักษณะของ
Device ภาษาที่ใชคือภาษา WML และ ภาษา WMP Script  ซึ่งมีลักษณะคลายกับภาษา HTML
และ HTML Script ตามลําดับ  ในการทํางานของ Layer นี้ จะรวมไปถึงการกําหนดรูปแบบของ
การแสดงผลรูปภาพ, ขอมูลสมุดโทรศัพท, ขอมูลปฏิทิน

Wireless Session Protocol (WSP) เปน Layer  ที่จะทําการพูดถึงลักษณะขอมูลที่มี
ลักษณะเปน Binary และแบงออกเปนลักษณะของ Tokenized  ตามลักษณะของ โพรโทคอล
HTTP 1.1  โดยมีลักษณะเดนคือ โพรโทคอลนั้นจะตองสามารถทําการแสดงผลงานที่มีลักษณะ
คลายกับ Transaction บน Low-Bandwidth wireless network ได WAP Forum ตั้งใจที่จะทําการ
พัฒนาโพรโทคอลใน Layer นี้ใหมีความเร็วสูงขึ้นในการสงขอมูล ผาน Wireless Equipment

Wireless Transaction Protocol (WTP) นั้นใช เพื่อเปนตัวที่ใชสําหรับตรวจความถูกตอง
ของการสงขอมูล และไมตรวจสอบในกรณีที่ขอมูลที่ตองการสงอยูในลักษณะของ โพรโทคอล ที่มี
ลักษณะของการ Broadcast. การทํางานของโพรโทคอลใน Layer นี้  จะเปนการเชื่อมตอกัน
ระหวาง เซอรฟเวอร กับ Mobile Agent โดยจะมีตัว User Agent ซึ่งทําหนาที่สราง Transaction
ใน Layer นี้ จะมีประโยชนมากขึ้นถา  เราสามารถใหเซอรฟเวอรสามารถตรวจสอบลักษณะการ
รองขอบริการตางๆ ไมวาจะเปนลักษณะของสัญญาณโทรศัพทเรียกเขา จดหมายอิเลคทรอนิคส
บริการแฟกซ รวมไปถึง การสงขอความทางระบบเครื่องติดตามตัว

Wireless Transport Layer Security (WTLS) เปน Security Protocol  ที่ใชงานอยูบน
WAP  โดยโพรโทคอลนี้จะถูกออกแบบใหอยูภายใตมาตรฐานของ Industry-standard Transport
Layer Security (TLS) ซึ่งทราบกันในชื่อของ Secure Socket Layer (SSL)  ใน Layer นี้จะ
ประกอบไปดวย Integrity, privacy, authentication และ  denial-of-service protection  ซึ่งเรา
สามารถที่จะเรียกใช Security Service สําหรับโพรโทคอลใน Layer ไดเชนเดียวกับ  การเรียกใช
งานใน WEB Browser  ในลักษณะการเรียกแบบ https://

Wireless Datagram Protocol  (WDP) เปน โพรโทคอลที่อยูใน Layer ลาง ซึ่งมีหนาที่
ติดตอระหวาง Wireless Carriers กับโพรโทคอล Layer ในระดับที่สูงขึ้น  WDP เปนโพรโทคอลใน
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ระดับทายสุดของ WAP ที่จะกลาวถึง เนื่องจากหลังจาก Layer นี้แลวจะ เปนการติดตอกันระหวาง
Wireless Network เชน CDPD (Cellular Digital Packet Data), GSM (Global System for
Mobile Communication), iDEN (Integrated Digital Enhanced Network), and CDMA (Code
Division Multiple Access)

2.3 การเชื่อมตอและการใหบริการ
แวบนั้นไดทําการออกแบบมาใหใชงานกับทรัพยากรตางๆ ที่มีอยูในอินเตอรเน็ต เชน เครือ

ขายขอมูล รวมไปถึงระบบความปลอดภัยตางๆที่ไดมีการติดตั้งอยูบนระบบอินเตอรเน็ต เชน ไฟล
วอล หรือ เราเตอร  ความแตกตางระวางเว็บ และแวบที่เหน็ไดชัดก็คือ สวนของการแสดงผล รวม
ไปถึง ความเร็วของการรับสงขอมูลซึ่งเปนขอจํากัดในการพัฒนาโปรแกรม ดังนั้นภาษาที่ทําการ
พัฒนาโปรแกรมจึงถูกปรับเปลี่ยนไปเพื่อความเหมาะสม ภาษาที่ใชพัฒนา แวบโปรแกรม เรียกวา
ภาษาดับเบิลยูเอ็มแอล  (Wireless Mark-up Language) ซึ่งเปนภาษาที่มีโครงสรางคลายกับ
ภาษาเอ็กซเอ็มแอล (XML)

รูปที่ 2.3 แสดงการเชื่อมตอและการใหบริการแวบในงานวิจัย [16]
จากรูปที่ 2.3 โครงสรางหลักของแวบประกอบดวยสามสวนหลักๆ คือ สวนของไคลเอนต

ซึ่งก็คือตัวโทรศัพทเคลื่อนที่ ทําหนาที่เปนบราวเซอรแสดงผลลัพธของไฟล WML สวนที่สองเปนตัว
เชื่อมตอระหวางเครือขายอินเตอรเน็ต กับเครือขายโทรศัพทไรสาย พรอมกับเปนตัวแปลขอมูลการ
รองขอของเว็บ ในรูปแบบของเว็บโพรโทคอล และแปลงขอมูลกลับในทิศทางตรงกันขามในกรณีที่
ทําการสงขอมูลกลับทาง  และในสวนสุดทายก็คือ  สวนของเว็บเซอรฟเวอรทั่วไปไมวาจะเปน
Oracle Internet Application Server หรืออาจจะเปน Apache Web Server ก็ได โดยภาษาที่ใช
ในการพัฒนาก็จะขึ้นอยูกับตัวใหบริการเว็บ  ซึ่งในงานวิจัยนี้ไดใชภาษาจาวา บน Oracle Internet
Application Server และทํางานอยูภายใตระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows NT 4.0
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2.4 ลักษณะการทํางานของแวบ

รูปที่ 2.4 แสดงองคประกอบของการเชื่อมตอและการใหบริการแวบ [4]

จากรูปที่ 2.4 นั้นเราสามารถที่จะอธิบายขั้นตอนการทํางานของการใหบริการบน
เทคโนโลยีแวบผานโทรศัพทเคลื่อนที่ได โดยเริ่มจาก เมื่อผูใชตองการใชบริการแวบไซตที่อยูใน
อินเตอรเน็ตขึ้นมาชมในโทรศัพทเคลื่อนที่ ผูใชจําเปนตองใสคา URL (Uniform Resource
Locator) ที่ตองการลงไป ซึ่งโดยทั่วไปจะใชหมายเลขชองทางทีซีพี 80 (TCP Port 80)  เชน
http://www.thaiwap.com หลังจากนั้น โทรศัพทเคลื่อนที่จะทําหนาที่แปลงขอมูลของ URL พรอม
กับทําการบีบอัดไฟลใหเปนเลขฐานสอง หรือ ไบนารี่ไฟล เชน http://www.thaiwap.com จะถูก
แปลงเปน 00110101111 และสงขอมูลไบนาร่ีนั้น ไปยังแวบเกตเวย เกตเวยจะทําการเปลี่ยนคํา
รองขอขอมูล (Request) แวบไปเปน เอชทีทีพี (HTTP) จากนั้นเกตเวยจึงสง HTTP Request ไปยัง
เครือขายอินเตอรเน็ต สวนของผูใหบริการแวบ ก็จะมีเซิรฟเวอรที่มี แวบเพจ เขียนดวยภาษา WML
(Wireless Markup Language)  เมื่อเซิรฟเวอรไดรับคํารองขอ หรือ HTTP Request จากเกตเวย
ก็จะทําการสงไฟล WML กลับไปยังเกตเวย และเมื่อเกตเวยไดรับไฟล WML กลับมาจากเซิรฟเวอร
ก็ทําการเปลี่ยนแปลงขอมูลเปนไบนารี่ไฟล เพื่อเตรียมสงขอมูลนั้นกลับไปยังเครื่องโทรศัพทเคลื่อน
ที่โดยใชโปรโตคอลแวบเมื่อเครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดรับไบนาร่ีไฟลนั้นแลว ก็ทําการแปลงขอมูลที่
ไดรับเปนภาษา WML ที่โทรศัพทเคลื่อนที่สามารถแสดงผลได

 ในโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่สามารถใชบริการแวบได ภายในตัวโทรศัพทจะมี แวบบราวเซอร
หรือเรียกวาไมโครบราวเซอร เพื่อใชสําหรับเรียกดูขอมูลภาษาดับบิวเอ็มแอล โดยภายในแวบ
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บราวเซอรนั้นประกอบไปดวยคอมโพเนนสองสวนคือ WAP User Agent เปนสวนซึ่งทําการควบ
คุมการติดตอกับผูใชงานโทรศัพท พรอมกับทําการแปลงภาษาดับบิวเอ็มแอล เพื่อทําการแสดงผล
และ WAP Protocol Stack เปนสวนที่ทําการควบคุมการทํางานทางดาน session management ,
transaction management และ security management

2.5 ลักษณะเฉพาะของโทรศัพทเคลื่อนที่
ลักษณะเฉพาะของโทรศัพทเคลื่อนที่เปนปจจัยที่สําคัญอันหนึ่ง ของการพัฒนาโปรแกรม

ระบบการใหบริการแวบ เนื่องจากโทรศัพทเคลื่อนที่แตละรุนจะมีขีดความสามารถที่แตกตางกันไป
ดังนั้นการที่จะพัฒนาโปรแกรมใหสามารถรองรับการใชงานบนโทรศัพทเคลื่อนที่ไดทุกรุน ตัวภาษา
ที่ใชจะตองมีการจัดรูปแบบการแสดงผล ใหมีความพอดี ซึ่งเราไดนําขีดความสามารถของภาษา
XML มาใชในการจัดรูปแบบของภาษาบนโทรศัพทเคลื่อนที่ จากตารางที่ 2.1 แสดงถึงลักษณะ
ตางๆ ของโทรศัพทเคลื่อนที่สามารถใหบริการผานระบบการใหบริการแวบ ลักษณะเฉพาะตางๆ
ในตารางจะเปนขอจํากัดและขอกําหนดตางๆของการพัฒนาโปรแกรม เชน ขนาดของขอมูลมากที่
สุดสําหรับการแสดงผล (Max card size) สําหรับโทรศัพทเคลื่อนที่รุน Nokia 7110 สามารถมี
ขนาดขอมูลบนแตละหนาจอไดไมเกิน 1397 ไบต ซึ่งนอยกวา โทรศัพทเคลื่อนที่ Ericsson R320
และ  UP. Browser สําหรับการพัฒนาโปรแกรมเพื่อแสดงผลขอมูลบนโทรศัพทเคลื่อนที่ จึงตอง
คํานึงถึงขอจํากัดของโทรศัพทเคลื่อนที่ตางๆ ที่ระบุไวในตารางเพื่อจะทําใหโปรแกรมที่ทําการ
พัฒนาขึ้น สามารถรองรับการใชงานไดบนโทรศัพทเคลื่อนที่ทุกรุน

ตารางที่ 2.1 แสดงรายละเอียดของลักษณะเฉพาะของโทรศัพทเคลื่อนที่
Items Nokia 7110 Ericsson R320 UP.Browser

Max card size 1397 bytes 3000 bytes 1492 bytes
Max image size 1397 bytes 3000 bytes 1492 bytes
Rows in display 4 plus title 5 Device
Column in display 19 14 Device
Horizontal pixels in display 95 101 Device
Vertical pixels in display 45 52 Device
Pixel display ratio 1:1.25 Unknown Device
Text style None Small, Bold, Strong Small, Big, Bold
Text alignment None. Left, Center, Right Unknown
Image alignment Forced center Unknown Unknown
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Items Nokia 7110 Ericsson R320 UP.Browser
Tables support None Maximum 5x5 cells Unknown
Touch screen No No No
Icon buttons No No Unknown

2.6 โครงสรางภาษาดับเบิลยูเอ็มแอล
การเริ่มตนพัฒนาแวบโปรแกรมนั้น เราสามารถทําไดโดยการใชภาษา ดับเบิลยูเอ็มแอล

(WML) ซึ่งมีนามสกุลของไฟลเปน .wml โดยในไฟลจะประกอบดวยสํารับ (deck) ในแตละสํารับ
จะตองประกอบดวยขอมูลการแสดงผล (card) อยางนอยหนึ่ง card เสมอ โดยไฟลของภาษาดับ
เบิลยูเอ็มแอล จะมีเฮดเดอรที่ขึ้นตนดวย XML

การโหลดไฟลดับเบิลยูเอ็มแอล ของโทรศัพทเคลื่อนที่นั้นจะทําโหลดทั้งไฟลแตจะแสดงผล
เพียงครั้งละหนึ่ง card เทานั้น ดังนั้นเราจะตองพฒันาโปรแกรมใหขนาดไฟลมีขนาดใหญไมเกิน
กวาขนาดของ Max Card Size (อางอิงจากขอมูลในตาราง 2.1)  เพื่อใหเขาใจโครงสรางของภาษา
ดับเบิลยูเอ็มแอล ไดงาย  จึงขอยกตัวอยางลักษณะงายๆของการพัฒนาภาษา WML เพื่อการ
แสดงผลบนโทรศัพทเคลื่อนที่ ดังรูปที่ 2.5

1  <?XML version=”1.0” ?>

2 <!DOCTYPE WML PUBLIC “-//WAPFORUM//DTD WML 1.1/EN”
http://www.wapforum.org/DTD/wml_1.1.wml>

3  <wml>

4  <card id=”card1” title=”Card Example”>

5  <p>  My First Page  </p>

6  </card>

7  </wml>

รูปที่ 2.5 แสดงตัวอยางของการพัฒนาภาษา WML เพื่อแสดงผลผานโทรศัพทเคลื่อนที่[4]
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สําหรับภาษาดับเบิลยูเอ็มแอลที่แสดงดังรูปที่ 2.5 สามารถอธิบายไดดังนี้โดยบรรทัดที่ 1
เปนการแสดงวาขอมูลที่ตอมาหลังจากนี้ อยูในมาตรฐานของ XML 1.0 บรรทัดที่ 2 แสดงถึงการใช
มาตรฐานขอมูลตาม http://www.w3.org/1999/XSL/Transform บรรทัดที่ 3 เปนสวนเริ่มตน
ของ WML deck ซึ่งก็คือ <wml> บรรทัดที่ 4 เปนสวนเริ่มตนของ card แรกที่ชื่อวา Card
Example บรรทัดที่ 5 แสดงขอมูลออกทางหนาจอโทรศัพทเคลื่อนที่วา “My First Page”
บรรทัดที่ 6 เปนสวนสิ้นสุดของ card แรกที่ชื่อวา Card Example และ บรรทัดที่ 7 เปนสวนจบของ
ดับเบิลยูเอ็มแอล ปดทายดวยแท็ก </wml>

2.7 ภาษาเอ็กซเอ็มแอล
XML ยอมาจาก (Extensible Markup Language)  ซึ่งเปนภาษาที่มีลักษณะคลายกับ

ภาษา SGML (Standard Generalized Markup Language) โดยการทําวิทยานพินธคร้ังนี้ ทางผู
วิจัยไดเลือกใชเทคโนโลยีเอ็กซเอ็มแอล (XML)  ในการจัดการรูปขอมูลสําหรับการแสดงผลใน
อุปกรณชนิดตางๆกัน เอ็กซเอ็มแอลเปนเทคโนโลยีที่ใหม และกําลังไดรับความนิยมเพิ่มข้ึนตาม
ลําดับ เหตุผลที่ผูวิจัยเลือกเอาเทคโนโลยีเอ็กซเอ็มแอลมาใชดวยเหตุผลสามประการดังกลาวคือ
ประการแรก ภาษาดับเบิลยูเอ็มแอล เปนภาษาที่มีการนิยามมาจากภาษา เอ็กซเอ็มแอล ดังนั้นจึง
เปนการงายตอการแปลงภาษาดับเบิลยูเอ็มแอล ดวยภาษาเอ็กซเอ็มแอล ประการที่สองการแสดง
ผลบนตัวแสดงผลชนิดตางๆ สามารถจัดรูปแบบของการแสดงผลไดโดยใชภาษา XSL เขาชวย ซึ่ง
ในงานวิจัยนี้มีการแสดงผลบนอุปกรณสองชนิดคือ โทรศัพทเคลื่อนที่ กับ บราวเซอร ประการสุด
ทาย ภาษาเอ็กซเอ็มแอล เปนภาษาที่ดีสําหรับแปลงขอมูลระหวางฐานขอมูล ไปยังฝงเครื่องขอรับ
บริการ

รูปที่ 2.6  ลักษณะของการแสดงเอกสารประเภทตางๆ[8]

จากรูปที่ 2.6 แสดงใหเห็นวาเราสามารถที่จะนําขอมูลตางๆ ที่มีลักษณะของขอมูลลวนๆ
(Information) หรือ ขอมูลที่เปนโครงสราง (Structure) มาทําการจัดรูปแบบตางๆ ใหเปนขอมูล



                         13

เอ็กซเอ็มแอลซึ่งเปนขอมูลที่มีรูปแบบที่แนนอน (Format) หลังจากที่ไดขอมูลในรูปแบบเอ็กซเอ็ม
แอล เราสามารถนําไปใชงานรวมกับโปรแกรมภาษาสคริปตางๆ เชน ภาษาการจัดการแสดงผล
XSL, ภาษาของการตรวจสอบขอมูลDHTML, w/CSS, Java Script, DSSL

2.7.1 รูปแบบการพัฒนาโปรแกรมโดยใชภาษาเอ็กซเอ็มแอล
การพัฒนาโปรแกรมสําเร็จรูปโดยใชเทคโนโลยีเอ็กซเอ็มแอล ในเรื่องการจัดการขอมูลเปน

สิ่งสําคัญ ดังนั้นตองมีโปรแกรมที่ใชสําหรับการพัฒนาเอ็กซเอ็มแอล XML-API (XML Application
Program Interface) โดยรูปแบบของการจัดการขอมูลเอ็กซเอ็มแอลนั้น มสีองรูปแบบคือ รูปแบบ
DOM (Document Object Model) เปนรูปแบบที่เหมาะสมในการแสดงผลขอมูล และรูปแบบ
SAX (Simple API for XML)  เปนรูปแบบที่เหมาะสมสําหรับการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางขอมูล
ซึ่งเปนรูปแบบของการพัฒนาโปรแกรม ประเภทการแลกเปลี่ยนเอกสาร (Electronic Data
Interchange (EDI))

ในการพัฒนาวิทยานิพนธนี้ ทางผูวิจัยไดทําการพัฒนาโดยใชรูปแบบของ DOM และใช
โปรแกรมชุดพัฒนาเอ็กซเอ็มแอล XML-API ของบริษัทออราเคิล ซึ่งเปนชุดโปรแกรมภาษาที่รวม
มากับชุดพัฒนา Oracle Internet Application Server 1.0 โดยที่ชุดเอ็กซเอ็มแอลนั้นมีความ
Compatible กับภาษามาตรฐานเอ็กซเอ็มแอล (XML 1.0) ซึ่งเปนชุดพัฒนาที่มคีวามเขากันกับ
ภาษาที่ใชในการพัฒนาโปรแกรมบนโทรศัพทเคลื่อนที่ (WML 1.0)

1.    <?xml version="1.0" ?>
2.    <ROWSET>
3.    <ROW num="1">
4.    <CALL_NUMBER>53796.64</CALL_NUMBER>
5.    <STATUS>C</STATUS> <PRIORITY>3</PRIORITY>
6     <SUMMARY>OUTPUT TAX SUMMARY REPORT ERROR WHEN ENTRY VAT
CODE</SUMMARY>
7     <LAST_UPDATED>27-?.?. –1999</LAST_UPDATED>
8     <CSI>2339100640</CSI>
9     </ROW>
10.   </ROWSET>
11.   </xml>

รูปที่ 2.7 แสดงตัวอยางของการพัฒนาภาษา XML [6]
ภาษาเอ็กซเอ็มแอลนั้น มีรูปแบบของภาษาที่ชัดเจน โดยประกอบไปดวยสวนตางๆดังรูปที่

2.7 โดยเริ่มจากบรรทัดที่ 1 แสดงวาขอมูลที่ตอมาหลังจากนี้ อยูในมาตรฐานของ XML 1.0 บรรทัด
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ที่ 2 แสดงการเริ่มตนชุดขอมูลทั้งหมดของเอ็กซเอ็มแอล บรรทัดที่ 3 แสดงขอมูลเอ็กซเอ็มแอลแถว
แรก บรรทัดที่ 4-8  แสดงรายละเอียดของขอมูลเอ็กซเอ็มแอลสําหรับขอมูลในแถวนั้น บรรทัดที่ 9
แสดงจุดสิ้นสุดของขอมูลเอ็กเอ็มแอลระดับแถว บรรทัดที่ 10 แสดงถึงจุดสิ้นสุดของชุดขอมูลทั้ง
หมดทุกแถว และ บรรทัดที่ 11 แสดงถึงการจบขอมูลของเอกสารเอ็กซเอ็มแอล

2.7.2 ภาษาเอ็กเอ็สแอล
XSLT (eXtensible Stylesheet Language Transformation) นั้น ทํางานบนตัวจัดการ

เอ็กซเอสแอล  ซึ่งประกอบไปดวยสวนรบัขอมูลสองสวนคือ สวนขอมูลที่เปนภาษาดับเบิลยูเอ็ม
แอล และสวนขอมูลที่เปนภาษา เอ็กซเอสแอล ซึ่งตัวจัดการเอ็กซเอสแอลหรือที่เรียกวา Xpath
Engine เปนตัวจัดการสําหรับการเขาถึงขอมูลรากขอมูลเอ็กซเอ็มแอล (XML DOM Tree) ทําการ
วิเคราะหและสงขอมูลที่ไดเขาสูขั้นตอนการปรับแตงขอมูลเอ็กซเอ็มแอล  โดยใชตัวจัดการ เอ็กซ
เอสแอล

จากรูปเปนตัวอยางของภาษาเอ็กซเอสแอล ที่ใชแสดงขอมูลดับเบิ้ยูเอ็มแอลบนโทรศัพท
เคลื่อนที่ซึ่งเปนการรวมกันระหวางภาษาของตัวแสดงผลดับเบิ้ลยูเอ็มแอล กับภาษาคําสั่งจัดรูป
แบบการแสดงเอ็กซเอสแอล ดังนี้

<!—Sample XSL data convert from Tar Assistance System-->
1. <?xml version="1.0" ?>
2. <xsl:stylesheet version="1.0" xmlns:xsl="http://www.w3.org/1999/XSL/Transform">
3. <xsl:output method="xml" doctype-public="-//WAPFORUM//DTD WML 1.1//EN" doctype-

system="http://www.wapforum.org/DTD/wml_1.1.xml" />
4. <xsl:template match="/">
5. <wml>
6. <card id="toc" title="Oracle TAR User">
7. <table columns="3" align="CCC">
8. <tr>
9. <td>Tarno | Status</td>
10. </tr>
11. <xsl:for-each select="ROWSET/ROW">
12. <tr>
13. <td>
14. <xsl:attribute name="href">
15. TsService?tar_no=
16. <xsl:value-of select="CALL_NUMBER" />
17. &menu=TD&csi=
18. <xsl:value-of select="CSI" />



                         15

19. &mobUser=
20. <xsl:value-of select="../MOBNO" />
21. </xsl:attribute>
22. <xsl:value-of select="CALL_NUMBER" /> </a>
23. <xsl:if test="STATUS[.='C']">Close</xsl:if>
24. <xsl:if test="STATUS[.='O']">Open</xsl:if>
25. Serverity =
26. <xsl:value-of select="PRIORITY" />
27. </td>
28. </tr>
29. </xsl:for-each>
30. </table> </p> </card>
31. </wml>
32. </xsl:template>
33. </xsl:stylesheet>

รูปที่ 2.8 แสดงตัวอยางของการพัฒนาภาษา XSL [6]
สําหรับภาษาเอ็กซเอสแอล ดังรูปที่ 2.8 สามารถอธิบายไดโดยเริ่มจาก บรรทัดที่ 1 แสดง

วาขอมูลที่ตอมาหลังจากนี้ อยูในมาตรฐานของ ขอมูลเอกสาร XML 1.0 บรรทัดที่ 2 แสดงถึงการ
ใชมาตรฐานขอมูลตาม http://www.w3.org/1999/XSL/Transform      บรรทัดที่ 3 แสดงถึงขอมูล
ผลลัพธเปนลักษณะของ  XML บรรทัดที่ 4 แสดงวาตองการเรียกใชขอมูลจาก Document Root
บรรทัดที่ 5-10 เปนภาษา WML ในการแสดงผลบนโทรศัพทเคลื่อนที่ บรรทัดที่ 11 เร่ิมทําการ
เตรียมขอมูลเอ็กซเอ็มแอลโดยการเรียกขอมูลแถวแรก บรรทัดที่ 18,20,22,24,26,27 เร่ิมแสดงขอ
มูลเอ็กซเอ็มแอลมาแสดงผลบรรทัดที่ 30 แสดงถึงจุดสิ้นสุดของฐานขอมูล เอ็กซเอ็มแอล บรรทัดที่
31 แสดงถึงจุดสิ้นสุดของขอมูลดับเบิลยูเอ็มแอล บรรทัดที่ 32 แสดงถึงจุดสิ้นสดุของรูปแบบคํา
ส่ังการแปรภาษา บรรทัดที่ 33 แสดงถึงคําสั่งสิ้นสุดของฐานขอมูล เอ็กซเอสแอล

2.8 การติดตอฐานขอมูลภาษาจาวา โดยผานเจดีบีซี
การเชื่อมตอขอมูลผาน เจดีบีซี JDBC (Java Database Connectivity) จะตองอาศัย

ภาษาเอสคิวแอล (SQL) ซึ่งเปนภาษาชั้นสูง ในการจัดเรียงและแสดงผลขอมูล ภาษาเอสคิวแอล
เปนภาษาที่เปนมาตรฐานมาตั้งแต ค.ศ. 1992 หรือที่เรียกวา SQL92  ซึ่งทางบริษัท Sun Micro
System ไดมีการนํามากําหนดมาตรฐานของการพัฒนาโปรแกรมผานภาษาจาวา  ซึ่งเปนมาตร
ฐานที่เปนตวักําหนดใหผูพัฒนาโปรแกรมจัดการฐานขอมูลสรางโปรแกรมไดรเวอร (driver)   เพื่อ
เปนตัวเชื่อมตอสําหรับการจัดการขอมูลในฐานขอมูล เราสามารถเขียนภาษาเอสคิวแอลใหทํางาน
บนคําสั่งประเภท DML (Data Manipulate Language) เชน คําสั่ง Insert, Select, Delete,
Update หรือ DDL (Data Definition Language) เชน คําสั่ง Create  ตารางตางๆ   โดยผาน
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โปรแกรมภาษาจาวา คําสั่งประเภทเอสคิวแอลนั้น  ไมเหมาะสมกับการนําไปเขียนโปรแกรมที่มี
ลักษณะเปนโปรแกรมสําเร็จรูป  เนื่องจากตัวคําสั่งนั้นไดสรางขึ้นใหจัดการเฉพาะฐานขอมูล  ดัง
นั้นเราจึงใชภาษาเอสคิวแอลสําหรับการประมวลผล  หรือติดตอกับฐานขอมูลเทานั้น สวนการจัด
การสวนติดตอผูใช (User Interface)  เรามักจะใชโปรแกรมในภาษาอื่นในการจัดการ เชน ภาษาซี
หรือภาษาปาสคาล

การใชงานเจดีบีซี นั้น จะเริ่มต้ังแตการติดตั้งโปรแกรมฐานขอมูล พรอมทั้งตัวใหบริการ
ไดรเวอรเจดีบีซี ซึ่งจะเปนไดรเวอรที่มาควบคูกับโปรแกรมฐานขอมูลของแตละผูใหบริการ หลังจาก
ลงโปรแกรมเรียบรอยแลว และเริ่มที่จะพัฒนาโปรแกรมภาษาจาวา จะตองทําการ Include จาวา
คลาสของเจดีบีซีเขามาดวย เพราะการ Include จาวาคลาสนั้น สงผลใหเราสามารถใชงานคําสั่ง
ติดตอกับฐานขอมูลตาง ตามมาตรฐาน SQL92 บนโปรแกรมภาษาจาวาได เมื่อโปรแกรมตองการ
จะทําการเรียกขอมูล จะตองมีการกําหนดพารามิเตอรตางๆ เพื่อติดตอกับฐานขอมูลนั้นๆ เชน ชื่อ
ฐานขอมูล ชื่อเครื่อง และ พอรต พรอมทั้งสรางตัวแปรสําหรับเปนตัวเรียกใชฐานขอมูล กอนที่จะ
ทําการสรางคําสั่งเอสคิวแอลเพื่อเรียกใชขอมูลในฐานขอมูล หลังจากที่คําสั่งเอสคิวแอล ทําการ
ประมวลผลฐานขอมูล จะทําการสงผลลัพธออกแสดงผล ซึ่งเราจะนําขอมูลที่ไดจากขั้นตอนนี้ ไป
ทําการสรางเอกสาร เอ็กซเอ็มแอล สําหรับการแสดงผลบนโทรศัพทเคลื่อนที่ตอไป

2.9 การพัฒนาแอพพลิเคชั่น โดยใชจาวาเซิรฟเลต
เซริฟเลต คือ ซอฟตแวรโมดูลหนึ่งของภาษาจาวาที่รันอยูภายใตระบบปฏิบัติการ โดยให

บริการแบบมุงเนนการรับคําขอ และการตอบสนองผลลัพธเซิรฟเลตนั้น ทํางานรวมกับเว็บ
เซิรฟเวอร โดยลักษณะของการบริการคําขอ อยูในรูปแบบของฟอรมการปอนขอมูล หรือเปนการ
ทํางานในลักษณะของการแสดงผลขอมูลที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ซึ่งมีลักษณะการทํางาน
คลายกับโปรแกรม CGI แตแตกตางกันคือ เซิรฟเลตทํางานตลอดเวลาภายในโพรเซสเดียวกับเว็บ
เซอรเวอร  จึงทําใหเซิรฟเลตทาํงานไดเร็วกวาโปรแกรมการทํางานแบบ CGI

สําหรับการทํางานของเซิรฟเลตนั้น หัวใจสําคัญคือเซิรฟเลตเอพีไอ  ซึ่งเปนสวนเชื่อมตอ
ของภาษาจาวา ผูพัฒนาตองทําการเขียนโปรแกรมที่ขยายตอจากคลาส HttpServlet ซึ่งในคลาสนี้
ประกอบไปดวยเมทธอดที่ใชสําหรับจัดสถานะของเซิรฟเลต และสื่อสารกับไคลเอนต ซึ่งเมื่อเซิรฟ
เลตตอบรับการขอใชบริการจากไคลเอนต เซิรฟเลตจะไดรับออบเจ็กตสองออบเจ็กต ที่มีอินเตอรเฟ
ต ServletRequest  (doGet  เมทธอด) และ ServletResponse (doPost เมทธอด)
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รูปที่ 2.9 แสดงวงจรชีวิตการทํางานของจาวาเซิรฟเลต[8]
จากรูปที่ 2.9 เราสามารถอธิบายการทํางานของวงจรชีวิตของเซิรฟเลต โดยเริ่มจาก

เซิรฟเวอรทําการโหลดเซิรฟเลต โดยเซิรฟเวอรจะทําการโหลดและสั่งรันเมทธอด init() ของเซิรฟ
เลต เมทธอดนี้จะถูกรันเพียงครั้งเดียวจนกระทั่งเซิรฟเลตถูกอัพโหลด หลังจากนั้นตัวเซิรฟเลตจะ
ทําการประมวลผล  โดยเซิรฟเวอรส่ังใหเมทธอด service() ทําการประมวลผลและสงผลลัพธกลับ
ไปยังไคลเอนต ในการขอใชบริการจากไคลเอนตแตละครั้ง จะมีการเรียกเมทธอด service() ดังนั้น
ภายใตสายโยงใยการทํางานของตัวเอง  จึงเปนไปไดที่จะมีการเรียกใชงานเมทธอดนี้  พรอมกัน
จากหลายๆผูใช และ เมื่อเซิรฟเวอรทําหนาที่เสร็จส้ินจากการโหลดโปรแกรม และทําการเรียกใช
งานโปรแกรมจนเสร็จสิ้นเรียบรอย ตัวเซิรฟเวอรจะมีการสั่งใหรันเมทธอด destroy() เพื่อนําเอา
โปรแกรมออกจากหนวยความจํา

รูปที่ 2.10 แสดงเมทธอดตางๆที่สามารถเรียกใชไดในจาวาเซิรฟเลต[8]
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จากรูปที่ 2.10 เปนรูปแสดงถึงการเรียกใชงานเมทธอด Service() บนตัวใหบริการ
HttpServlet ที่ถูกเรียกจากตัวรองขอ (HTTP Client) ซึ่งภายในตัวใหบริการ HttpServlet ประกอบ
ดวยเมทธอดหลักๆ ดังตอไปนี้

• doGet() สําหรับรองรับการขอใชบริการแบบ GET
• doHead() สําหรับการติดตั้งคา Header ของตัวใชบริการ
• doDelete() สําหรับการรองรับการขอใชบริการแบบ Delete
• doOptions() สําหรับการติดตั้งคา Option ของตัวใชบริการ
• doPost() สําหรับรองรับการขอใชบริการแบบ POST
• doTrace() สําหรับรองรับการ Trace ตัวใหบริการ

2.10 ออราเคิล อินเตอรเน็ต แอพพลิเคชั่น เซิรฟเวอร
ออราเคิล อินเตอรเน็ต แอพพลิเคชั่น เซิรฟเวอร คือ โปรแกรมประยุกตซึ่งทํางานภายใต

ระบบปฏิบัติการวินโดวสเอ็นที บริษัทออราเคิลไดรวมเทคโนโลยีทางดานการพัฒนาโปรแกรม และ
การใหบริการขอมูลบนเครือขายอินเตอรเน็ต  เพื่อสรางตัวใหบริการเว็บ และแวบ  องคประกอบ
ของอินเตอรเน็ต แอพพลิเคชั่น เซริฟเวอร ประกอบดวย เอชทีทีพีเซิรฟเวอร (HTTP Server) ตัวให
บริการสําหรับภาษาจาวา (Java Servlets) ตัวประสานงานรวมสําหรับเกตเวย (Common
Gateway Interface หรือ CGI)  และชุดพัฒนาโปรแกรมภาษาเอ็กซเอ็มแอล (XML-Development
Kit) โดยแตละสวนมีหนาที่ดังตอไปนี้

เกณฑวิธีขนสงขอความหลายมิติ หรือ เอชทีทีพี  คือเกณฑวิธีสําหรับตัวบริการเว็บใชใน
การกระจายขอมูลขาวสารบนเครือขายอินเตอรเน็ต เอชทีทีพี มีลักษณะการทํางานแบบรองขอและ
ตอบรับ ขอมูลที่เครื่องขอรับบริการไดรับจากเอชทีทีพีเซิรฟเวอรจะอยูในรูปของแฟมเอชทีเอ็มแอล
ที่เรียกวา “เว็บเพจ” หรือ ดับเบิลยูเอ็มแอล ที่เรียกวา "แวบเพจ” ซึ่งสามารถแสดงผลผานโปรแกรม
การใหบริการเว็บที่เรียกวา”บราวเซอร”

ตัวตอใหบริการสําหรับภาษาจาวา หรือ จาวาเซิรฟเลต เปนตัวใหบริการของภาษาจาวา
สําหรับการพัฒนาโปรแกรมสื่อสาร 2 ทาง ระหวางเครื่องขอรับบริการ และตัวบริการเว็บ  ตัวให
บริการจาวาเซิรฟเลตนั้นมคีวามสามารถในการพัฒนาขอมูลที่มีลักษณะไมอยูนิ่ง (Dynamic data)
หรือเชื่อมตอกับฐานขอมูล (JDBC) จาวาเซิรฟเลต พรอมทั้งยังชวยใหเครื่องขอรับบริการ และตัว
ใหบริการเว็บสามารถทํางานรวมกับชุดพัฒนาโปรแกรมภาษา เอ็กซเอ็มแอลได
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รูปที่ 2.11  แสดงการทํางานของซีจีไอผานเอชทีเอ็มแอลฟอรม [16]
ตัวตอประสานรวมสําหรับเกตเวย หรือ ซีจีไอ   คือเกณฑวิธีสําหรับส่ือสาร 2 ทิศทาง

ระหวางเครื่องขอรับบริการ และตัวใหบริการเว็บผานโปรแกรมตามมาตรฐานของซีจีไอเรียกวา บท
คําสั่งซีจีไอ (CGI Program)  เพื่อติดตอกับระบบภายนอก เชนโปรแกรมประยุกตระบบฐานขอมูล
หรือโปรแกรมควบคุมการทํางานขององคประกอบของเครื่องที่ใหบริการที่กําลังปฏิบัติงานอยู ซีจีไอ
ชวยทําใหเครื่องขอรับบริการ และตัวใหบริการเว็บสามารถโตตอบกันไดผานเว็บเพ็จที่อยูในรูป
ของฟอรมเอชทีเอ็มแอล ซึ่งเว็บเพจจะอนุญาตใหผูใชสามารถใสขอมูลที่ตองการสงใหตัวบริการ
เว็บ ดังแสดงในรูปที่ 2.11 เราสามารถเขียนโปรแกรมซีจีไอจากหลายๆ ภาษาเชน เพิรล ภาษาซี จา
วา หรือ วิชวลเบสิค

 ชุดพัฒนาโปรแกรมตัวใหบริการเอ็กซเอ็มแอล (XML-Development Kit) เปนเครื่องมือ
สําหรับการจัดการกับขอมูลภาษาเอ็กซเอ็มแอล  ซึ่งสามารถนํามาใชพัฒนารวมกับโปรแกรมภาษา
ตางๆ เชน ภาษาจาวา , ภาษาซี หรือ ภาษา พีแอลเอสคิวแอล  ภายใตมาตรฐาน XML 1.0 ซึ่งควบ
คุมโดย องคกร W3C (World Wide Web Consortium’s) ภาษาเอ็กซเอ็มแอลนั้นมีขีดความ
สามารถใหผูพัฒนาตัวแปรภาษา สามารถกําหนดรูปแบบของขอมูลไดเอง พรอมทั้งยังทําใหนัก
พัฒนาอื่นๆ สามารถทําความเขาใจกับรูปแบบที่กําหนดขึ้นไดโดยงาย ในชุดพัฒนาเอ็กซเอ็มแอล
นั้น ประกอบไปดวย XML Parsers, XML Class Generators, XML Transviewer Java Beans
รายละเอียดตางๆ อางอิงจากเอกสารอางอิง Oracle XML Developer’s Kit [16]
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บทที่  3

การวิเคราะหออกแบบโปรแกรม

ในการวิเคราะหออกแบบ ระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ผูวิจัยไดทํา
การวิเคราะหออกแบบวิทยานิพนธภายใต แวบเทคโนโลยี และภายใตตัวใหบริการภาษาเอ็กซเอ็ม
แอล โดยลูกคาจะสามารถสอบถามสถานะของการใหบริการกับศูนยใหบริการลูกคาผานโทรศัพท
เคลื่อนที่ การออกแบบแบงออกเปนสองสวน โดยในสวนแรกผูวิจัยไดทําการออกแบบโปรแกรมการ
ใหบริการลูกคาผานเว็บบราวเซอร โดยมีหนาจอพิเศษสําหรับผูดูแลระบบ ในการทํางานเฉพาะดาน
เชน งานการเพิ่ม ลดหรือเปลี่ยนแปลงขอมูลลูกคา งานการแสดงรายงานสรุปผลการใหบริการ และ
งานการแสดงรายละเอียดของปญหา สวนตอไปเปนการออกแบบโปรแกรมเพื่อการใหบริการลูกคา
ผานโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยประกอบดวย งานบริการสอบถามปญหา งานการเปลี่ยนผูติดตามปญหา
งานฝากหมายเลขโทรศัพทใหศูนยบริการลูกคาติดตอกลับ รวมถึงงานการขอรายละเอียดของปญหา
ผานระบบการใหบริการจดหมายอิเล็คทรอนิคส ซึ่งลูกคาที่ตองการใชงานระบบนี้ ตองใสชื่อพรอม
รหัสผาน ที่ไดรับมาจากศูนยใหบริการลูกคา และดวยเหตุที่ระบบที่ทําการพัฒนานั้น จะตองมีการ
เก็บขอมูลรายละเอียดตางๆ ของการใหบริการลูกคา ดังนั้น จึงตองมีการออกแบบตาราง ในการเก็บ
ขอมูลตางๆ เชน ขอมูลรายละเอียดของผูใชบริการ รายละเอียดของปญหา สถานะของการใหบริการ
และขอมูลประกอบอื่นๆ ซึ่งจะมีการกลาวถึงโดยละเอียดในลําดับตอไป

จากทฤษฎีสนับสนุนในบทที่ 2 และ เพื่อสงเสริมจุดประสงคของการพัฒนาโปรแกรม ทางผู
วิจัยไดเลือกที่จะพัฒนาโปรแกรมโดยใชภาษาเชิงวัตถุ (Object language) และใชภาษาจาวา ซึ่ง
สนับสนุน การออกแบบและพัฒนาโปรแกรมเชิงวัตถุ โดยผูวิจัยไดทําการออกแบบ และแบงการ
พัฒนาระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานโทรศัพทเคลื่อนที่เปน 4 สวนหลักๆ ดังตอไปนี้

1. งานการวิเคราะหและออกแบบระบบฐานขอมูลการใหบริการลูกคา
2. งานการวิเคราะหและออกแบบระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานเว็บบราวเซอร
3. งานการวิเคราะหและออกแบบระบบการเชื่อมตอแลกเปลี่ยนเอกสารระหวางเว็บ และ

แวบ โดยใชภาษา เอ็กซเอ็มแอล
4. งานการวิเคราะหและออกแบบระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานแวบบราวเซอร
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3.1 งานการวิเคราะหและออกแบบระบบฐานขอมูลการใหบริการลูกคา
ผูวิจัยไดทําการออกแบบฐานขอมูลและทําการสรางตารางขอมูลตางๆ เก็บอยูบนโปรแกรม

การใหบริการฐานขอมูลออราเคิล โดยผูวิจัยไดทําการนําขอมูลของการใหบริการลูกคาที่มีอยูเดิม
ประกอบกับการออกแบบตารางขอมูลตางๆ เชนตารางขอมูล Action ที่แสดงถึงการเปลี่ยนแปลง
ตางๆบนระบบ TAR ตารางขอมูล Calls  ที่แสดงขอมูลทั้งหมดของการเรียกเขามายังศูนยบริการ
สอบถามขอมูล ตาราง Customer ซึ่งทําหนาที่ในการเก็บขอมูลลูกคา ตาราง Mobile Action Type
ซึ่งใชเก็บขอมูลชื่อของการใหบริการที่มีใหบริการอยูบนโทรศัพทเคลื่อนที่ ตาราง Mobile Action ซึ่ง
เปนตารางที่เก็บขอมูลรายละเอียดของการเขาใชบริการแวบเทคโนโลยี ซึ่งตารางนี้ถูกใชเพื่อการ
สรางรายงานสรุปผลของการใหบริการของศูนยใหบริการลูกคา และทายที่สุด ตาราง News ที่ใช
สําหรับเก็บขอมูลขาวสารตางๆ บนระบบการใหบริการแวบ เพื่อใหผูใช สามารถที่จะรับทราบขาวสาร
ตางๆ ที่ทางศูนยใหบริการลูกคาตองการแจงใหผูใชทราบ

ความสัมพันธตางๆ ของตารางขอมูลสามารถอธิบายดวยลักษณะการทํางาน เร่ิมจากการที่
ลูกคาขอเขาใชบริการ ลูกคาจะทําตรวจเช็ครหัสผานบนตาราง customer เมื่อรหัสผานถูกตอง ระบบ
จะทําการแสดงขอมูลปญหาของลูกคา โดยใชขอมูลในตาราง actions เพื่อทําการแสดงขอมูล
actions:call_number กับ actions:a_stat_code โดยเรียงตามลําดับขอมูลใน
actions:a_last_updated เมื่อลูกคาดูรายละเอียดของปญหาระบบจะทําการดึงขอมูลในตาราง
calls:summary เพื่อดูรายละเอียดของปญหานั้น ๆ ในการแสดงขอมูลขาวสาร ระบบจะทําการดึงขอ
มูลข้ึนมาจากตาราง news โดยจะเลือกขาวสารสุดทายที่ทําการบันทึกเขาสูระบบ สําหรับการใชงาน
การใหบริการตางบนโทรศัพท ระบบที่พัฒนาขึ้น จะทําการ Update ขอมูลกลับไปยังตารางโดยตรง
ขึ้นอยูกับลักษณะของงานที่ใหบริการ

ลักษณะรายละเอียดของตารางขอมูลตางๆ ทางผูวิจัยไดทําการแสดงไวในภาคผนวก ก.

3.2 งานการวิเคราะหและออกแบบระบบการใหบริการผานเว็บบราวเซอร
ทางผูวิจัยไดเลือกที่จะใช แผนภาพยูสเคส (Usecase diagram) แผนภาพคลาส (Class

diagram) และ แผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ (Sequence diagram) เปนเครื่องมือในการ
วิเคราะหและออกแบบ โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

3.2.1 แผนภาพยูสเคส
แผนภาพยูสเคสเปนแผนภาพที่ใชแสดงหนาที่ตางๆ ของระบบ ซึ่งสามารถแสดงใหทราบวา

ผูใชงานระบบสามารถใชงานสวนใดของระบบไดบาง แผนภาพยูสเคสในรูปที่ 3.1 แสดงถึงหนาที่
การทํางานของระบบการใหบริการผานเว็บบราวเซอร ซึ่งประกอบไปดวย งานการสมัครสมาชิกเพื่อ
ขอใชบริการสําหรับลูกคา (register)  งานการใหบริการทดสอบการแสดงผล (simulator)  งานการ
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ใหบริการทางดานขาวสาร (adminNews) งานการจัดการเกี่ยวกับขอมูลลูกคา (adminUser)  และ
งานแสดงรายงานสรุปผลการใหบริการ (summaryReport) ซึ่งงานการใหบริการตางๆจะทํางานอยู
บนตัวใหบริการเว็บบราวเซอร และทํางานอยูภายใตฐานขอมูลชุดเดียวกันกับระบบการใหบริการ
ผานแวบบราวเซอร ซึ่งทํางานผานโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยงานตางๆบนแผนภาพยูสเคส สามารถ
อธิบายไดดังตอไปนี้

รูปที่ 3.1 แผนภาพยูสเคสของระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานเว็บบราวเซอร
งานการสมัครสมาชิก เปนสวนที่ทําหนาที่เพิ่มลดรายชื่อลูกคา โดยทางผูวิจัยไดแบงออกเปน

สองสวน คือสวนที่ทางผูใชงานสามารถทําการเพิ่มลดเองได และสวนที่ทางผูควบคุมสามารถทําการ
แกไข และเปลี่ยนแปลงขอมูลของผูใชงานทุกคนได  ซึ่งการกําหนดสิทธิการใชงานจะถูกแยกออก
จากหนาจอที่ใหลูกคาทําการเพิ่มลดไดเอง เมื่อนําไปใชงานจริง

งานการใหบริการทดสอบการแสดงผล เปนสวนที่ผูใชงานสามารถที่จะสอบถามขอมูลตางๆ
ผานทางบริการเว็บบราวเซอรได จุดประสงคหลักของการทํางานในหนาจอนี้ มีไวเพื่อทดสอบการใช
งานขอมูลภาษา เอ็กซเอ็มแอล เพื่อแสดงถึงการนําขอมูลที่มีลักษณะเหมือนกันมาใชแสดงผลบน
อุปกรณตางชนิดกัน
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งานการใหบริการทางดานขาวสาร เปนสวนของผูควบคุมใชสําหรับเปล่ียนแปลงขาวสารที่
จะตองการเผยแพรใหผูใชงานแวบไดทราบ  ซึ่งการเปลี่ยนแปลงจะเกิดขึ้นทันทีที่การบันทึกเสร็จสิ้น
การแสดงผลนั้นทําการนําขอมูลมาจากเอกสารเอ็กซเอ็มแอลเชนเดียวกัน

งานการจัดการเกี่ยวกับขอมูลลูกคา เปนสวนงานของผูควบคุม สําหรับแกไขเปลี่ยนแปลงขอ
มูลลูกคา ซึ่งสามารถเปลี่ยนขอมูลตางๆ เชนขอมูลการขอใชงาน รหัสผาน ที่อยู หมายเลขโทรศัพท
เคลื่อนที่ ซึ่งการเปลี่ยนแปลงจะเกิดขึ้นทันทีที่การเปลี่ยนแปลงเสร็จสิ้น

งานแสดงรายงานสรุปผลการใหบริการ เปนสวนของผูควบคุมสําหรับการสรางรายงานสรุป
ผลของระบบที่เปดใหบริการ แยกตามประเภทของการใหบริการ หรือแยกตามรายชื่อลูกคา

3.2.2 แผนภาพคลาส
แผนภาพคลาส คือแผนภาพที่ใชแสดงโครงสรางความสัมพันธของคลาสตางๆ ซึ่งเปนผล

ลัพทธที่ไดจากการวิเคราะหออกแบบระบบการใหบริการผานตัวใหบริการเว็บบราวเซอร โดยมีราย
ละเอียดดังตอไปนี้

จากรูปที่ 3.2 ประกอบดวยคลาสตางๆ 5 คลาส คือ คลาสควบคุมการแสดงผลเมนู
(moblieAdmin) เพื่อควบคุมการแสดงผลบนหนาเว็บ คลาสการสมัครสมาชิก (registerCustomer)
เพื่อใหลูกคาสามารถขอรหัสผาน สําหรับเพื่อเขาใชบริการบนโทรศัพทเคลื่อนที่ คลาสการใหบริการ
ทางดานขาวสาร (adminNews) เพื่อใหลูกคาสามารถขอขอมูลขาวสาร หรือสนับสนุนผูดูแลระบบ
ในการเพิ่ม ลด หรือเปลี่ยนแปลงขาวสาร คลาสการใหบริการทดสอบการแสดงผล (htmlSimulator)
เพื่อการทดสอบระบบ คลาสงานเกี่ยวกับการดูแลระบบ (Administrator) ซึ่งประกอบดวยงานยอยๆ
ภายในคลาสเดียวกัน คืองานการสรุปผลการใหบริการ (summaryReport) และงานการจัดการเกี่ยว
กับขอมูลลูกคา (userAdmin) สําหรับคลาสการทํางานบางคลาส สามารถกําหนดใหเปนคลาสรวม
สําหรับการใหบริการเว็บ และ การใหบริการแวบ เชนคลาส htmlTransformer ซึ่งเปนคลาสที่ทําหนา
ที่ในการดึงขอมูลจากฐานขอมูล สรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล และสงขอมูลเอ็กซเอ็มแอลที่ไดไปทําการ
แสดงผลบนตัวแสดงผลเว็บบราวเซอรตอไป
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addNews()
deleteNews()
showNews()

newsHeader
newsBody

adminNews

newsAdmin()
userAdmin()
summaryReport()

mUser
tarNo

Administrator

addUser()
changePasswd()

mUser
mPassword
username

registerCust

htmlTransformer()
showErrormesg()

mUer
mPassword
tarNo

htmlSimulator

xmlDocument()
xmlQuery()
xmlGen()

connection
xslDocument
queryText

htmlTransformer

0..1

0..*

1 1 11

1..*

*
*

*

**

mobileAdmin

menuNo
submenuNo

init()
mobileAdmin()

Web Server

Java Server

doGet()
doPost)

request
response

httpRequest

httpRequest()

Customer data

0..*0..*

1

0..*

user

รูปที่ 3.2 แผนภาพคลาสของระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานเว็บบราวเซอร
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3.2.3 แผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ
แผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ คือแผนภาพที่ใชสําหรับแสดงการโตตอบของวัตถุใน

ระบบ โดยจะแสดงใหเห็นถึงลําดับการสงขอความรองขอวัตถุในระบบ แผนภาพลําดับการสงขอ
ความรองขอที่แสดงตอไปนี้ เปนแผนภาพที่อธิบายการโตตอบของวัตถุในระบบภายใตระบบการให
บริการเว็บ โดยจําแนกออกตามหนาที่การทํางานที่แสดงไวแลวในยูสเคส

จากแผนภาพยูสเคส ที่ 3.1 สามารถเขียนแผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ ของระบบ
ชวยงานทางดานเทคนิคผานเว็บบราวเซอร ไดตามภาพที่ 3.3  ซึ่งเปนภาพที่แสดงลําดับการรองขอ
การใหการเว็บบราวเซอร ภาพที่ 3.4 แสดงลําดับการสงขอความรองขอใหบริการ เมื่อทําการเลือก
ลักษณะของการใหบริการ และภาพที่ 3.5 แสดงลําดับของการรองขอ งานใหบริการสมัครสมาชิก

User Web Server Javaserver:
doGet

Access Service
doGet()

mobileAdmin()

mobileAdmin

Return Web Page

รูปที่ 3.3 แสดงลําดับการสงขอความรองขอการใหบริการเว็บบราวเซอร

จากรูปที่ 3.3 แสดงลําดับการสงขอความรองขอการใหการเว็บบราวเซอร โดยเริ่มจากเมื่อลูก
คาตองการจะใชบริการ และเรียกใชบริการ ผานตัวใหบริการเว็บบราวเซอร ตัวใหบริการบราวเซอรจะ
ทําการติดตอเขามายังตัวใหบริการเว็บเซอรฟเวอร ตัวใหบริการเว็บเซอรฟเวอรจะทําการสงการให
บริการไปยังตัวใหบริการ Java Server โดยผาน เมทธอด doGet() และเมื่อ Java Server นั้นไดรับ
การรองขอแลว จะทําการดูรายละเอียดการรองขอ (menuNo) ซึ่งโดยปกติจะถูกตั้งคาเริ่มตนไว ให
ทําการเรียกเมทธอด mobileAdmin() เมื่อเมทธอด mobileAdmin() ไดรับการรองขอ จะสงการให
บริการกลับไปยังผูรองขอโดยตรง หรือ ลูกคาจะทําการเลือกใชบริการตางๆบนตัวใหบริการเว็บ โดย
การอางโดยตรง ดังแสดงในรูปที่ 3.4 โดยระบุถึงเมนูที่ตองการใชบริการ ตามรูปแบบของคําสั่งตัวให
บริการเว็บบราวเซอร
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User

Access Service

Return Page

mobileAdmin register

Click

adminNews Administrator

Click for
select register

Click

Click

Clieck for
adminNews

Clieck for
Administrator

set menuNo=2,Return Register Page

set menuNo=3,Return adminNews Page

set menuNo=4,Return Administrator Page

รูปที่ 3.4 แสดงลําดับการสงขอความรองขอเมื่อทําการเลือกลักษณะของการใหบริการ

งานใหบริการสมัครสมาชิก สามารถอธิบายไดดังรูปที่ 3.5 โดยเริ่มจากเมื่อลูกคาตองการ
สมัครสมาชิก ลูกคาตองเลือกใชบริการของหนาจอการใหบริการสมัครสมาชิก และทําการกรอกขอ
มูลตางๆ พรอมทั้งทําการคลิกเพื่อยืนยันการสมัครสมาชิก ขอมูลที่ลูกคาทําการกรอกจะผานเขาสู
คลาสของการสรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล และบันทึกลงบนฐานขอมูลตามลําดับ

User

Input your
information

Save your
information

mobileAdmin register

Click

htmlTransformer Customer Data
(Database)

Click for
select register

Submit

set menuNo=2,Return Register Page

Return Success Page

Input your information

Access Service

Return Page

xmlGen()

รูปที่ 3.5 แสดงลําดับการสงขอความรองของานใหบริการสมัครสมาชิก

งานทางดานขาวสารในรูปที่ 3.6 ประกอบดวยงานการเพิ่มขาวสาร งานการแสดงขาวสาร
และงานการลบขาวสาร โดยผูดูแลระบบตองเลือกงานใหบริการขาวสารที่ตองการและทําการปอนขอ
มูลตางๆ เชนหัวขอของขาว รายละเอียดของขาว สําหรับงานการเพิ่มขาวสาร หรือเลือกเมนูแสดง
ขาวสาร สําหรับงานการแสดงขาวสาร หรือ ปอนเงื่อนไขของขอมูลที่ตองการลบสําหรับงานลบขาว
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Select menu
Show News

Select menu
Delete News

mobileAdmin adminNews

Click

htmlTransformer Customer Data
(Database)

Select menu
Add News

Add News(newsHeader,newsBody)

Access Service

Return Page

xmlGen()

ShowNews(last)

xmlGen()
Submit

DeleteNews(Condition)

xmlGen()
Submit

set menuNo=2,Return adminNewsPage

set menuNo=2,Return adminNews Page

u

User

รูปที่ 3.6 แสดงลําดับการสงขอความรองของานทางดานขาวสาร

งานการทดสอบการแสดงผล ในรูปที่ 3.7 ประกอบดวยงานขอเขาใชบริการ โดยตองมีการ
ปอนชื่อและรหัสผานที่ไดรับจากทางบริษัท เมื่อรหัสผานที่ปอนถูกตอง หนาจอจะแสดงปญหาทั้ง
หมดที่ลูกคาทําการถามเขามายังศูนยใหบริการลูกคา โดยในหนาจอเดียวกัน ลูกคาสามารถที่จะดู
เอกสารขอมูลในรูปแบบของเอกสารเอ็กซเอ็มแอลไดโดยการเลือกคลิกที่ปุมแสดงเอ็กซเอ็มแอล

User

Show TAR

Show XML

mobileAdmin Simulator

Click

htmlTransformer Customer Data
(Database)

Login

userLogin(newsHeader,newsBody)
xmlGen()

showTar(last)

xmlGen()
Submit

showXML(Condition)

xmlGen()
Submit

set menuNo=2,Return simulatoion Page

set menuNo=2,Return simulation Page

uset menuNo=2,Return simulation Page

Access Service

Return Page

รูปที่ 3.7 แสดงลําดับการสงขอความรองของานทดสอบการแสดงผล
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User

newsAdmin

Summary
Report

mobileAdmin Administrator

Click

htmlTransformer Customer Data
(Database)

userAdmin

userAdmin(uName)
xmlGen()

adminNewsr(last)

xmlGen()
Submit

showReport(Condition)

xmlGen()
Submit

set menuNo=2,Return Administrator Page

set menuNo=2,Return Administrator Page

uset menuNo=2,Return Administrator Page

Access Service

Return Page

รูปที่ 3.8 แสดงลําดับการสงขอความรองของานเกี่ยวกับการดูแลระบบ

งานการดูแลระบบ ในรูปที่ 3.8 ประกอบดวยงานการใหบริการเพิ่ม ลด แกไขขอมูลลูกคา
งานการใหบริการทางดานขอมูลขาวสาร และงานการสรุปผลการใหบริการ โดยผูดูแลระบบจะเลือก
ระบบงานที่ตองการตามเมนูการใหบริการ และทําการกรอกขอมูล หรือเงื่อนไขตามที่ไดระบุไวใน
หนาจอ เชน ขอมูลชื่อลูกคา ในกรณีที่ตองการเปลี่ยนรายละเอียดของลูกคา การปอนขอมูลขาวใน
กรณีที่ตองการเพิ่ม ขาวสาร หรือลักษณะของการแสดงรายงานการสรุปผลการใหบริการชนิดตางๆ
เชน เลือกสรางรายงานสรุปผลของการใหบริการในแตละเดือน หรือ เลือกสรางรายงานสรุปผลการ
ใหบริการทั้งหมดตามแยกตามประเภทของการใหบริการ

3.3 งานการวิเคราะหและออกแบบระบบการเชื่อมตอแลกเปลี่ยนเอกสารระหวางเว็บ และ
แวบ โดยใชภาษาเอ็กซเอ็มแอล

ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหออกแบบโปรแกรมซึ่งสามารถทําหนาที่เชื่อมตอ แลกเปลี่ยน และ
แสดงผลขอมูลบนตัวใหบริการประเภทตางๆ ได  ผูวิจัยไดเลือกที่จะพัฒนาโปรแกรม โดยใชชุด
พัฒนาโปรแกรมภาษาเอ็กเอ็มแอล (XML API) บนตัวโปรแกรมซึ่งพัฒนาโดยใชภาษาจาวา โดยมี
รายละเอียดการพัฒนาแบงออกเปนสามสวน คือการออกแบบลักษณะเอกสารเอ็กซเอ็มแอล การ
สรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอลจากขอมูลที่ไดรับจากฐานขอมูล และการแสดงผลขอมูลเอ็กซเอ็มแอล
สําหรับอุปกรณตางๆ จากรูปที่ 3.9 แผนภาพ Activity Diagram เปนขั้นตอนของการเชื่อมตอและ
แสดงผลขอมูลบนตัวขอรับบริการตางๆ เชนเว็บบราวเซอร หรือ แวบบราวเซอร โดยเริ่มจากที่
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โปรแกรมการใหบริการเว็บ หรือแวบ ตองการแสดงขอมูลบนตัวขอรับบริการ โปรแกรมจะทําการสง
คําสั่งเอสคิวแอล เขามายังคลาสของการสรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล  โดยเมื่อคําสั่งเอสคิวแอล ผาน
เขามาแลว โปรแกรมจะตองทําการตรวจสอบเพื่อแสดงวาขอมูลที่ตองการเรียกใชนั้น มีอยูจริง เมื่อได
ขอมูลผลลัพธจากคําสั่งเอสคิวแอลแลว จะนําขอมูลผานเขาสูขบวนการสราง เอกสารเอ็กซเอ็มแอล
เมื่อไดเอกสารเอ็กซเอ็มแอลแลว จึงสงเอกสาร น้ันเขาสูขั้นตอนของการจัดรูปแบบขอมูล ซึ่งขึ้นอยูวา
ผูใชตองการที่จะแสดงผลลัพธบนตัวใหบริการแบบใด โดยในวิทยานิพนธนี้ มีการแสดงผลบนตัวให
บริการสองชนิด เชนถาตองการแสดงผลผานเว็บบราวเซอร เอกสารเอ็กซเอ็มแอล จะตองนําไป
ประมวลผลรวมกับตัวแปรเอกสาร XSL ในรูปแบบของ HTML ไดผลลัพธออกเปนเอกสาร HTML
หรือถาตองการแสดงผลผานแวบบราวเซอร เอกสารเอ็กซเอ็มแอล จะตองนําไปประมวลผลรวมกับ
ตัวแปรเอกสาร XSL ในรูปแบบของ WML ไดผลลัพธออกเปนเอกสาร WML

XSL

XSL
HTML  FORMAT

XML

WML

นําขอมูลมาสราง
เอกสารเอ็กเอ็มแอ

ล

จัดการรูปแบบ
ขอมูล WML

จัดการรูปแบบ
ขอมูล HTML

ตรวจเช็คขอมูลใน
ตารางฐานขอมูล

XSL
WML FORMAT

Display
HTML PAGE

Display
WML PAGE

XML

<succeeded>

HTML

XSL

รูปที่  3.9 แสดงตัวเชื่อมตอและเปลี่ยนแปลงเอกสารเอ็กซเอ็มแอล
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การสรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล จากขอมูลในฐานขอมูลนั้น จะตองเริ่มจากการ สงคําสั่งเอส
คิวแอล ไปยังตัวใหบริการฐานขอมูลนั้นๆ โดยการเรียกผานทางตัวเชื่อมตอฐานขอมูลภาษาจาวา
(JDBC)  หลังจากที่ไดรับขอมูลกลับมาในรูปแบบของตัวแปรภาษาจาวานั้น เราจึงนําขอมูลเขาสู
โปรแกรมยอยเอ็กซเอ็มแอล  เพื่อสรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล

การแสดงผลขอมูลเอ็กซเอ็มแอล สําหรับอุปกรณชนิดตางๆ เปนการนําขอมูลภาษาเอ็กซเอ็ม
แอล ที่ไดมาจากขั้นตอนขางตน มาแสดงผลบนอุปกรณการแสดงผลตางๆ เชนการแสดงผลผานเว็บ
บราวเซอร หรือ การแสดงผลผานโทรศัพทเคลื่อนที่  โดยการแสดงผลของภาษาเอ็กเอ็มแอลนั้น จะใช
ภาษาเอ็กซเอสแอลเปนภาษาคําสั่งในการจัดรูปแบบขอมูลเพื่อการแสดงผล ซึ่งขณะพัฒนาไดมีการ
แบงชนิดของเอ็กซเอสแอล ออกเปนสองชนิด  โดยดูไดจากชื่อของแฟมขอมูลเอ็กซเอสแอลดังนี้

tsadmin_html.xsl  เปนชื่อไฟลที่ใชงานสําหรับการแสดงผลบราวเซอร
tsadmin_wml.xsl เปนชื่อไฟลที่ใชงานสําหรับการแสดงผลโทรศัพท

3.4 งานการวิเคราะหออกแบบระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานแวบบราวเซอร

ทางผูวิจัยไดเลือกที่จะใช แผนภาพยูสเคส (Usecase diagram) แผนภาพคลาส (Class
diagram) และแผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ (Sequence diagram) เปนเครื่องมือในการ
วิเคราะหและออกแบบ โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

3.4.1 แผนภาพยูสเคส

แผนภาพยูสเคสเปนแผนภาพที่ใชแสดงหนาที่ตางๆ ของระบบ ซึ่งจะแสดงใหทราบวา ผูใช
งานระบบสามารถใชงานสวนใดของระบบไดบาง แผนภาพยูสเคสในรูปที่ 3.10 แสดงถึงหนาที่การ
ทํางานของระบบการใหบริการผานแวบ ซึ่งประกอบไปดวย งานการตรวจสอบผูใช (User
Authentication) งานการสอบถามสถานะของปญหา (TarStatus)    งานการใหบริการทางดานขาว
สาร (showNews) และ งานการติดตอศูนยบริการลูกคา (Contact Call Center) ซึ่งประกอบดวย
งานยอยๆ 4 งานคือ งานแจงใหศูนยบริการลูกคาโทรกลับ งานติดตามปญหา งานเปลี่ยนผูดูแล
ปญหา และ งานรายละเอียดของปญหา ซึ่งงานการใหบริการตางๆจะทํางานอยูบนตัวใหบริการแวบ
บราวเซอร
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ผูใชบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ Contact

Call center

ShowNews

User
Authentication

TarDetails

รูปที่ 3.10 แผนภาพยูสเคสของระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานแวบบราวเซอร

งานการตรวจสอบผูใช (User Authentication) เปนงานการใหตรวจสอบลูกคาที่จะเขาใช
บริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ซึ่งลูกคาจะตองผานการขั้นตอนการสมัครสมาชิกบนระบบใหบริการ
เว็บบราวเซอรมากอน

งานการสอบถามสถานะของปญหา (TarStatus) เปนงานการแสดงหมายเลข และ สถานะ
ของปญหา ที่ลูกคาไดทําการแจงมายังศูนยใหบริการลูกคาผานโทรศัพทเคลื่อนที่

งานการใหบริการทางดานขาวสาร (showNews) เปนงานการขอมูลขาวสารที่ศูนยให
บริการทําไดทําการประกาศบนเว็บ ผานโทรศัพทเคลื่อนที่

งานการติดตอศูนยบริการลูกคา (Contact Call Center) เปนงานที่เปดใหผูใชงานระบบ
การใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ สามารถที่จะติดตอกับศูนยใหบริการ โดยการสงขอความที่
ตองการบางอยาง เชน งานแจงใหศูนยบริการลูกคาโทรกลับ งานติดตามปญหา งานเปลี่ยนผูดูแล
ปญหา งานรายละเอียดของปญหาผานทางจดหมายอิเล็คทรอนิคส



32

3.4.2 แผนภาพคลาส

แผนภาพคลาส คือแผนภาพที่ใชแสดงโครงสรางความสัมพันธของคลาสตางๆ จากการ
วิเคราะหและออกแบบระบบ ระบบการใหบริการผานตัวใหบริการแวบบราวเซอรมีรายละเอียดดังตอ
ไปนี้

จากรูปที่ 3.11 ประกอบดวยคลาสตางๆ 4 คลาส คือ คลาสตรวจสอบผูใช (Logon) คลาส
งานการสอบถามสถานะของปญหา (TarStatus) คลาสงานการใหบริการทางดานขาวสาร
(showNews) งานการติดตอศูนยบริการลูกคา (Contact Call Center) สําหรับคลาสการทํางานบาง
คลาส สามารถกําหนดใหเปนคลาสรวมสําหรับการใหบริการเว็บ และการใหบริการแวบ เชนคลาส
htmlTransformer ซึ่งเปนคลาสที่ทําหนาที่ในการดึงขอมลูจากฐานขอมูล สรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล
และ สงขอมูลเอ็กซเอ็มแอลที่ไดไปทําการแสดงผลบนตัวแสดงผลแวบบราวเซอรตอไป
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getpublicNews()

newsHeader
newsBody
menuNo

showNews

escalateTar()
callBack()
changeContact()
emailTar()

mUser
tarNo
sMessage

contactCC

verifyUser()

mUser
mPassword
menuNo

Logon

listcustomerTar()
displayTardetail()

mUer
mPassword
tarNo

showTar

xmlDocument()
xmlQuery()
xmlGen()

connection
xslDocument
queryText

htmlTransformer

0..1

0..*

1 1 11

1..*

*
*

*

**

TsService

menuNo

init()
TsService()

Web Server

Java Server

doGet()
doPost)

request
response

httpRequest

httpRequest()

Customer data

0..*0..*

1

0..*

user

รูปที่ 3.11 แผนภาพคลาสของระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานแวบบราวเซอร
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3.4.3 แผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ
แผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ คือแผนภาพที่ใชสําหรับแสดงการโตตอบของ

วัตถุในระบบ โดยจะแสดงใหเห็นถึงลําดับการสงขอความรองขอของวัตถุในระบบ แผนภาพลําดับ
การสงขอความรองขอที่แสดงตอไปนี้ เปนแผนภาพที่อธิบายการโตตอบของวัตถุในระบบภายใต
ระบบการใหบริการเว็บ โดยจําแนกออกตามหนาที่การทํางานที่แสดงไวแลวในยูสเคส

จากแผนภาพยูสเคส ที่ 3.10 สามารถเขียนแผนภาพ แสดงลําดับการสงขอความรองขอ งาน
การใหบริการแวบบราวเซอร ไดตามภาพที่ 3.12  ซึ่งเปนภาพแสดงลําดับการสงขอความรองขอ งาน
การใหบริการแวบบราวเซอร ภาพที่ 3.13 แสดงลําดับการสงขอความรองขอ งานทางดานขาวสาร
และภาพที่ 3.14 แสดงลําดับการสงขอความรองขอ งานการติดตอกับศูนยใหบริการ

User Web Server Javaserver:
doGet

Access Service
doGet()

TsService()

TsService

Return Wap Page

รูปที่ 3.12 แสดงลําดับการสงขอความรองขอการใหบริการแวบบราวเซอร

จากรูปที่ 3.12 แสดงลําดับการสงขอความรองขอการใหบริการแวบบราวเซอร โดยเริ่มจาก
เมื่อลูกคาตองการ และเรียกใชบริการ ผานตัวใหบริการบราวเซอร โดยตัวใหบริการแวบบราวเซอรจะ
ทําการติดตอเขามายังตัวใหบริการเว็บเซอรฟเวอร ตัวใหบริการเว็บเซอรฟเวอรจะทําการสงการให
บริการไปยังตัวใหบริการ Java Server โดยผาน เมทธอด doGet() และเมื่อ Java Server นั้นไดรับ
การรองขอแลว จะทําการดูรายละเอียดของการรองขอ (menuNo) ซึ่งโดยปกติจะถูกตั้งคาเริ่มตนไว
ใหทําการเรียกใหทําการเรียกใช เมทธอด TsService () เมื่อเมทธอด TsService () ไดรับการรองขอ
จะสงการใหบริการกลับไปยังผูรองขอโดยตรง หรือ ลูกคาจะทําการเลือกใชบริการตางๆบนตัวให
บริการแวบ โดยการเขาโดยตรง ดังแสดงในรูปที่ 3.11 โดยระบุถึงเมนูที่ตองการใชบริการ ตามรูป
แบบของคําสั่งตัวใหบริการเว็บบราวเซอร
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User

Access
Service

Return
 Page

TsService showNews

Click

Customer
data

Click for
select register

set page=SP,Return News Page

set page=PN,call showNews()

xmlGen()

html
Transformer

รูปที่ 3.13 แสดงลําดับการสงขอความรองของานทางดานขาวสาร

งานทางดานขาวสารในรูปที่ 3.13 ประกอบดวยงานการแสดงขาวสาร ซึ่งผูที่ใชงานการ
แสดงขาวสารไมจําเปนที่ตองผานขั้นตอนการลงบันทึกเปด (Logon) การใหบริการนี้เปนการให
บริการทั่วไป  และเปดสําหรับผูใชงานระบบแวบบนโทรศัพทเคลื่อนที่

User

Access Service

Return Page

TsService Logon

Click

showTars html
Transformer

Logon

Click

escalate
Tar

Call Back

Change Contact done

Customer
Database

Clieck for
Administrator

contactCC

verifyUser(mUser,mPasswd)

xmlGen()tarNo
Return Administrator Page :tarList

Call Back done

Escalate Tar done

Send Tar Detail done

xmlGen()

xmlGen()

xmlGen()

xmlGen()

set menuNo=4,Return Administrator Page

send tar
details

msg

msg

msg

msg

รูปที่ 3.14 แสดงลําดับการสงขอความรองขอ งานการติดตอศูนยบริการลูกคา
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งานการติดตอศูนยใหบริการลูกคา ในรูปที่ 3.11 ประกอบดวย งานฝากใหศูนยบริการลูก
คาโทรกลับ งานติดตามปญหา งานเปลี่ยนผูดูแลปญหา และ งานรายละเอียดของปญหา โดยลูกคา
ตองทําการใสขอมูลตางๆ ใหเหมาะสมสําหรับงานใหบริการ เชน ขอมูลเบอรโทรกลับ สําหรับงาน
ฝากใหศูนยบริการลูกคาโทรกลับ หรือใสชื่อ สําหรับงานเปลี่ยนผูดูแลปญหา หรือ ฝากที่อยูของจด
หมายอิเลคทรอนิคส  สําหรับงานขอรายละเอียดของปญหาผานทางจดหมายอิเล็คทรอนิคส
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บทที่  4

การพัฒนาโปรแกรม

ผูวิจัยไดทําการพัฒนาโปรแกรมบนหนวยประมวลผลระดับกลาง ซึ่งทํางานภายใต ระบบ
ปฏิบัติการวินโดวสเอ็นที เวอรชัน 4.0 และไดทําการติดตั้งโปรแกรมประยุกต ออราเคิล อินเทอร
เน็ต แอพพลิเคชั่น เซิรฟเวอร เวอรชัน 1.0 โปรแกรมการใหบริการแวบเกตเวย 1.0 และ ตัวแปร
ภาษาจาวา เวอรชัน 1.2 เพื่อใชในการพัฒนาโปรแกรม บนวิทยานิพนธ

ผูวิจัยไดใชโปรแกรมประยุกต UP.SDK 3.0 เปนเครื่องมือที่ใชพัฒนาสราง แวบเพจ แบบ
คงที่ (Static Page) สวนแวบเพจ แบบเปลี่ยนแปลง (Dynamic Page) จะถูกสรางขึ้นอัตโนมัติ
ตามลักษณะของบริการที่ไดทําการเรียกใช สําหรับการพัฒนาหนาจอที่ทําหนาที่จัดการขอมูลตางๆ
ที่ทํางานอยูบนเว็บบราวเซอร ผูวิจัยไดใชโปรแกรมประยุกต ไมโครซอฟตฟรอนทเพจ (Microsoft
Font Page) ในการออกแบบ

เพื่อความสะดวกตอการพัฒนาโปรแกรม ผูวิจัยไดทําการแบงการพัฒนาออกเปนสองสวน
คือสวนการพัฒนาการใหบริการบนเว็บบราวเซอร และ สวนการพัฒนาการใหบริการบนแวบ

4.1 การพัฒนาระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานเว็บบราวเซอร
การพัฒนาระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานเว็บบราวเซอรนั้น  ประกอบไปดวยงานการ

ใหบริการตางๆ ซึ่งจะถูกเปลี่ยนไปเปนงานการพัฒนาโปรแกรม จํานวน  5 โปรแกรม   ซึ่งประกอบ
ดวย โปรแกรมยอยการแสดงผลเมนู โปรแกรมยอยการสมัครสมาชิก โปรแกรมยอยการใหบริการ
ทดสอบการแสดงผล โปรแกรมยอยสําหรับการใหบริการทางดานขาวสาร โปรแกรมยอยสําหรับผูดู
แลระบบ โดยระบบจะทํางานรวมกับโปรแกรมการเชื่อมตอแลกเปลี่ยนเอกสารระหวางเว็บและแวบ
โดยผูวิจัยไดทําการแสดงรายละเอียดของการพัฒนาภายใตแผนภาพ Deployment Diagram และ
แผนภาพ Component Diagram
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4.1.1 Deployment Diagram
ผูวิจัยเลือกใช Deployment Diagram ในการแสดงรายละเอียดของระบบที่จะทําการ

Deploy โดยเริ่มจากการแสดงขอมูลในระดับของ Node การใหบริการซึ่งภายใน Node ประกอบ
ไปดวยคอมโพเนนที่ไดทําการพัฒนาขึ้น ภายใตระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows NT 4.0
และ Node ของ ผูใชงานระบบ ซึ่งทํางานอยูภายใตคอมพิวเตอรสวนบุคคล โดยภายใน Node ที่
ทําการ Deploy นั้นประกอบไปดวยคอมโพเนน ที่ทํางานเฉพาะดาน เชน คอมโพเนนเว็บเซอรฟ
เวอร คอมโพเนนจาวาเซอรฟเวอร คอมโพเนนที่พัฒนาข้ึน คอมโพเนนเอ็กซเอ็มแอล และคอมโพ
เนนฐานขอมูล โดยในแตละคอมโพเนน จะประกอบกันเปนระบบการใหบริการ ดังรูป4.1

Java Server

doGet() :Requst,Response
doPost() :Request Response

Business Logic
mobileAdmin() : Request,Reponse
userRegistrratio() :Requst,Response
simulation():Request,Response
adminNews() :Request, Response
administrator() : Request,Response

XML

htmlTransformer() : sqlText,docType

WebServer

DoRequest: HTML Response

TCP/IP

Windows PC

:Browser

<<access>>

<<internet>>

Oracle Database

SQL Request() : Records Retrieve
dbConnection() : username,passwd

<<access>>

<<access>>

<<access>>

<<access>>

NT Server

รูปที่ 4.1 ภาพแสดงการพัฒนาระบบชวยงานผานเว็บบราวเซอร โดยใช Deployment Diagram
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4.1.2 Component Diagram
คอมโพเนนที่ทําการพัฒนา ซึ่งไดอางอิงในแผนภาพแสดงการ Deployment ดังรูปที่ 4.1

ประกอบไปดวยคอมโพเนนยอยๆ 5 คอมโพเนน คือ คอมโพเนนหลักของระบบ (mobileAdmin)
คอมโพเนนการจัดการขาวสาร (adminNews) คอมโพเนนการทดสอบระบบใหบริการ
(simulation) คอมโพเนนงานการดูแลระบบ (Administrator) คอมโพเนนสําหรับงานสมัครสมาชิก
(userRegistration)  โดยแตละคอมโพเนน จะมีหนาที่ตางกัน ดังที่ไดทําการออกแบบแสดงอยูภาย
ใตแผนภาพ Component Diagram พรอมคําอธิบายดังรูปที่ 4.2

:mobileAdmin
init()
mobileAdmin()

:htmlTransformer

xmlGen()
xmlQuery()
xmlDocument()

:simulation

:userRegistration

htmlTransformer()
showErrormesg()

addUser()
changePassword()

:Administrator
newsAdmin()
userAdmin()
summaryReport()

:adminNews

addNews()
deleteNews()
showNews()

<<access>> <<access>>

<<access>><<access>>

<<access>>

รูปที่ 4.2 ภาพแสดงการพัฒนาระบบชวยงานผานเว็บบราวเซอร โดยใช Component Diagram

คอมโพเนนหลักของระบบ (mobileAdmin) ทําหนาที่รับคําสั่งขอเขาใชบริการจากเว็บ
บราวเซอร  พรอมทั้งยังทําหนาที่ควบคุมเมนูคําสั่งตางๆ ของระบบ

คอมโพเนนการจัดการขาวสาร (adminNews) ทําหนาที่ใหบริการเพิ่ม ลด และแกไขขอมูล
ขาวสารที่แสดงบนระบบการใหบริการแวบ

คอมโพเนนการทดสอบระบบใหบริการ (simulation) ทําหนาที่เปนตัวทดสอบผลลัพธของ
การใหบริการ อีกทั้งยังสามารถใชเปนเครื่องมือสําหรับการตรวจสอบรูปแบบการทํางานของตัว
แลกเปลี่ยนเอกสารเอ็กซเอม็แอล
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คอมโพเนนงานการดูแลระบบ (Administrator) ทําหนาที่เปนตัวจัดการใหบริการงาน
ตางๆ ที่มีความจําเปนสําหรับผูดูแลระบบ เชน งานการแกไขขอมูลลูกคา งานการตรวจสอบ
สถานะของการใหบริการ รวมไปถึงงานการจัดทํารายงานสรุปผลการใหบริการ

คอมโพเนนสําหรับงานสมัครสมาชิก (userRegistration) ทําหนาที่รับขอมูลสมาชิก เพื่อ
สรางรหัสผูใช และรหัสผาน สําหรับลูกคาที่ตองการใชบริการบนโทรศัพทเคลื่อนที่

4.2 การพัฒนาระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานแวบบราวเซอร
การพัฒนาระบบชวยงานทางดานเทคนคิผานแวบบราวเซอรนั้น  ประกอบไปดวยระบบ

งานยอยๆ ซึ่งจะถูกเปลี่ยนไปเปนงานการพัฒนาโปรแกรม จํานวน  5 โปรแกรม   ประกอบดวย
โปรแกรมยอยการแสดงผลเมนู โปรแกรมการตรวจสอบผูใชบริการ โปรแกรมยอยแสดงราย
ละเอียดของปญหา และโปรแกรมยอยสําหรับติดตอศูนยใหบริการลูกคา ซึ่งจะทํางานรวมกับ
โปรแกรมการเชื่อมตอแลกเปลี่ยนเอกสารระหวางเว็บและแวบ โดยผูวิจัยไดทําการแสดงราย
ละเอียดของการพัฒนาภายใต แผนภาพ Deployment Diagram และ แผนภาพ Component
Diagram

4.2.1 Deployment Diagram
ผูวิจัยเลือกใช Deployment Diagram ในการแสดงรายละเอียดของระบบที่จะทําการ

Deploy โดยเริ่มจากการแสดงขอมูลในระดับของ Node ซึ่งภายใน Node ประกอบดวยคอมโพเนน
ที่พัฒนา ภายใตระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows NT 4.0, Node ที่ทําหนาที่ใหบริการจัดการ
เอกสารแวบ (WAP Gateway) และ Node ของ ผูใชบริการ ซึ่งทํางานอยูภายใตโทรศัพทเคลื่อนที่

ภายใน Node ที่ทําการ Deploy นั้นประกอบไปดวยคอมโพเนนตางๆ ที่ทํางานเฉพาะดาน
เชน คอมโพเนนเว็บเซอรฟเวอร คอมโพเนนจาวาเซอรฟเวอร คอมโพเนนที่พัฒนาข้ึน คอมโพเนน
เอ็กซเอ็มแอล และคอมโพเนนฐานขอมูล โดยในแตละคอมโพเนน จะประกอบดวย โปรแกรมยอย
ดังรูป 4.3
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Java Server

doGet() :Requst,Response
doPost() :Request Response

Business Logic
TsService() : Request,Reponse
Logon() :Requst,Response
showNews() : Request,Response
showTar():Request,Response
ContactCC() :Request, Response

XML

htmlTransformer() : sqlText,docType

WebServer

DoRequest: HTML Response

TCP/IP

<<access>>
<<internet>>

Oracle Database

SQL Request() : Records Retrieve
dbConnection() : username,passwd

<<access>>

<<access>>

<<access>>

<<access>>

NT Server

Wap Gateway

:Wap Gatway

Wap Browser
or Mobile Phone

Mobile Network

<<access>>

รูปที่ 4.3 ภาพแสดงการพัฒนาระบบชวยงานผานแวบบราวเซอร โดยใช Deployment Diagram

4.2.2 Component Diagram
คอมโพเนนที่ทําการพัฒนาบนระบบการใหบริการผานแวบบราวเซอร ประกอบไปดวย

คอมโพเนนยอยๆ 5 คอมโพเนน คือ คอมโพเนนหลักของระบบ (TsService) คอมโพเนนการตรวจ
สอบการขอใชบริการ (Logon) คอมโพเนนการแสดงขาวสาร (showNews) คอมโพเนนการแสดง
รายละเอียดของปญหา (showTar) คอมโพเนนการติดตอศูนยใหบริการลูกคา (contactCC)  โดย
แตละคอมโพเนน จะมีหนาที่ตางกัน ดังที่แสดงอยูภายใตแผนภาพ Component Diagram พรอม
คําอธิบายดังรูปที่ 4.4
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:TsService

init()
TsService()

:showNews

:showTar:contactCC
listcustomerTar()
displayTardetail()

escalateTar()
changeContact()
callmeBack()
emialTardetails()

getpublicNews()

:htmlTransformer

:Logon

verifyUser()
showErrormesg()

<<access>>

<<access>>

xmlGen()
xmlQuery()
xmlDocument()

<<access>> <<access>>

รูปที่ 4.4 ภาพแสดงการพัฒนาระบบชวยงานผานแวบบราวเซอร โดยใช Component Diagram

คอมโพเนนหลัก (TsService) ทําหนาที่รับคําสั่งการขอใชบริการจากผูใช ผานทาง
โทรศัพทเคลื่อนที่  พรอมทั้งยังเปนคอมโพเนนหลักสําหรับการควบคุมการเลือกใชบริการตางๆ

คอมโพเนนการตรวจสอบผูใชบริการ (Logon) ทําหนารับขอมูลการรองขอ ซึ่งประกอบ
ดวยชื่อผูใช และรหัสผาน ตอจากนั้นจึงนําคาที่ไดไปทําการตรวจสอบกับฐานขอมูลวา เปนลูกคาที่
ไดทําการลงทําเบียนเพื่อขอใชบริการจริง

คอมโพเนนการแสดงขาวสาร (showNews) ทําหนาที่แสดงขาวสารทั่วไปใหลูกคาทราบ
ซึ่ง อนุญาตใหลูกคาทั่วไปที่ไมไดเปนสมาชิก สามารถใชงานได

คอมโพเนนการแสดงรายละเอียดของปญหา (showTar) ทําหนาที่แสดงรหัสของปญหาที่
ลูกคาไดทําการแจงเขามายังศูนยใหบริการ เพื่อลูกคาจะไดใชรหัสนั้น สําหรับการติดตอกลับไป
ศูนยบริการลูกคาในการขอความชวยเหลือตางๆตอไป

คอมโพเนนการติดตอศูนยใหบริการลูกคา (contactCC) ทําหนาที่รับขอมูลที่จะตองการ
ติดตอศูนยใหบริการลูกคา ซึ่งประกอบไปดวยงานยอยๆ 4 งาน คืองานการติดตามปญหา งานรอง
ขอใหศูนยบริการลูกคาโทรกลับ งานขอเปลี่ยนผูติดตามปญหา และงานขอรายละเอียดของปญหา
ในรูปแบบของจดหมายอิเล็คทรอนิคส
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บทที่  5

การทดสอบและแกไขโปรแกรม

5.1 เครื่องมือที่ใชทดสอบ

วิทยานิพนธชุดนี้ รวมทั้งโปรแกรมตางๆ ไดถูกพัฒนาและไดทําการทดสอบภายใต
อุปกรณฮารดแวรและซอฟตแวรดังตอไปนี้

ฮารดแวร
1. ระบบทํางานอยูบนระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows NT 4.0 หรือเทียบเทา ซึ่ง

ทํางานอยูบนหนวยประมวลผลระดับกลางระดับ เพนเทียม (Pentium) มีหนวยความ
จําไมนอยกวา 128 Mb

2. โทรศัพทเคลื่อนที่ NOKIA รุน 7110
ซอฟตแวร

1. โปรแกรมการใหบริการฐานขอมูลออราเคิล เวอรชัน 8 หรือ สูงกวา
2. โปรแกรมบราวเซอร Internet Explorer หรือ Netscape เวอรชัน ลาสุด
3. เครื่องมือการพัฒนาโปรแกรมภาษาจาวา ของบริษัทออราเคิล
4. โปรแกรมการใหบริการเว็บ Oracle Internet Application Server 1.0 หรือสูงกวา
5. เครื่องมือการพัฒนาภาษาแวบ UP.SDK 3.0 ของบริษัท Phone.com
6. โปรแกรมการใหบริการ แวบเกตเวย WAP LITE 1.0

ในการทดสอบ เราไดพัฒนาโปรแกรมเพื่อสามารถติดตามสถานะของการใหบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ นํามาใชในลักษณะของระบบทดสอบ (System Under Test) ดังนั้นเมื่อมีการทํา
การทดสอบ โดยใชโทรศัพทเคลื่อนที่เรียกใชบริการผานระบบการใหบริการแวบ ผูวิจัยสามารถ
ทดสอบการใชงานฟงกชันงานตางๆ ผานหนาจอโทรศัพท พรอมยังสามารถทําการตรวจสอบผล
ลัพธของการใหบริการตางๆ ได โดยดูไดจากเว็บบราวเซอร  ซึ่งจะแสดงผลการทํางานใหเห็นวามี
การเขาใชบริการตางๆ
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5.2 ขอมูลที่ใชในการทดสอบ

ในการทดสอบนั้น เราไดทําการทําสําเนาขอมูลบางสวนมาจากระบบการใหบริการลูกคา
และไดสรางทําการสรางขอมูลทดสอบตางๆ เก็บลงในตารางขอมูล

1. ตารางขอมูลลูกคา Mobile_user
ตารางที่ 5.1 ขอมูลลูกคาที่สามารถเขาทําการใชงานผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่
First Name Last Name Mobile_user Mobile_passwd CSI

Phun Kumchareon Phun Oracle 1153000640
Punlop Boontad Punlop Oracle 1367000640
Panich Sirisomwong Panich Oracle 1510000640

Boonchai Chupituk Boonchai Oracle 1690000640
Boonsom Kinnerry Boonsom Oracle 1765000640
Bongkot Matayabud Bongkot Oracle 1860000640
Tunya Paduttong Tunya Oracle 1945000640
Prapai Chujai Prapai Oracle 2363400640
Taepoo Tongjear Taepoo Oracle 2364100640

Tele Boontor Tele Oracle 2369000640
Roung Pasertsak Roung Oracle 2339400640
Vitoon Pundang Vitoon Oracle 2375200640
Vichain Pookpun Vichain Oracle 2378600640

Somkiate Kayanying Somkiate Oracle 2385000640
Kitisak Karnpaiboon Kitisak Oracle 2385300640

Supachai Taechapisit Pmon Oracle 1153000640
Nuttapon Boonnakan Nuttapon Oracle 2340200640
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2. ตารางขอมูลการใหบริการ Mobile_action_type
ตารางที่ 5.2 ขอมูลรายละเอียดการใหบริการที่มีในระบบแวบ

Service_id Service name
1 Access for publice News
2 Member user access for Detail
3 Member user access list Tar
4 Member user escalate Tar
5 Member user change Tar contact
6 Member user let call back
7 Member user request tar detail via email

3. ตารางขอมูลการใชบริการ Mobile_action_type
ตารางที่ 5.3 ขอมูลรายละเอียดจากตารางบันทึกผลการใชบริการ
Service_type Mobile User Service Date

5 Null 3/2/01 2:34
3 Roung 3/2/01 2:45
2 Roung 3/2/01 2:53
6 Null 3/2/01 2:58
3 Chujai 3/2/01 2:11
2 Chujai 3/2/01 2:17
7 Null 3/2/01 2:15
3 Nattapon 3/2/01 2:42
2 Nattapon 3/2/01 2:56
3 Pmon 3/2/01 2:04
2 Pmon 3/2/01 2:14
5 Null 3/2/01 2:10
3 Somkiate 3/2/01 2:52
2 Somkiate 3/2/01 2:59
6 Null 3/2/01 2:57
3 Taepoo 3/2/01 2:49
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5.3 ขั้นตอนการทดสอบ

ผูวิจัยแบงหัวขอของการทดสอบออกเปน 3 หัวขอยอย ซึ่งมีจุดมุงหมายคือ เพื่อทดสอบ
ระบบที่จัดสรางขึ้น และนําผลลัพธที่ไดจากการทดสอบมาคํานวณ หรือ เปรียบเทียบ เพื่อแสดงให
เห็นวา ระบบที่สรางขึ้นสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานของระบบการใหบริการเดิมไดจริง
โดยมีหัวขอในการทดสอบ ตางๆ เชน การทดสอบความถูกตองและหาประสิทธิภาพของการให
บริการ เพื่อตรวจสอบฟงกชันการทํางานของระบบใหบริการที่พัฒนาข้ึน พรอมนําผลลัพธการ
ทดสอบที่ได ไปทําเปรียบเทียบเพื่อหาเวลาที่แตกตางระหวางระบบการใหบริการเดิม กับระบบการ
ใหบริการแวบ การทดสอบเพื่อหาลักษณะการรับสงขอมูล โดยทําการเปรียบเทียบขนาดและ
จํานวนขอมูลที่ทําการรับสง บนระบบการใหบริการเดิม กับระบบการใหบริการแวบ การทดสอบ
เพื่อหาจํานวนการบริการสูงสุดที่ระบบสามารถรองรับได

5.3.1. การทดสอบความถูกตองและหาประสิทธิภาพของการใหบริการ

สําหรับการทดสอบ ทางผูวิจัยไดนําโปรแกรมที่พัฒนาขึ้น มาทดสอบความถูกตองของ
ฟงกชันการใชงาน ซึ่งทดสอบโดยการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ Nokia 7110 สอบถามสถานะของการให
บริการ เปนจํานวน 50 คร้ัง

เมื่อทําการทดสอบทางดานความถูกตองของการใหบริการ ผูวิจัยจะไดเวลาเฉลี่ยของการ
ใหบริการในแตละฟงกชัน และจะนําผลลัพธที่ไดนี้ ไปทําการประมวลผลรวมกับขอมูลสถิติของ
ระบบใหบริการเดิม เพื่อหาวา ถาทําการแทนเวลาที่ใช ของฟงกชันงานการใหบริการสอบถาม
สถานะปจจุบัน ดวยเวลาของการใหบริการสอบถามปญหาผานโทรศัพทเคลื่อนที่ จะทําใหเวลา
ของการใหบริการนั้นลดลงเทาไร

สําหรับการทดสอบความถกูตอง เราสามารถทําไดโดยใชแวบบราวเซอร ซึ่งแวบบราวเซอร
ที่ทําการทดสอบนั้นตองมีความสามารถในการแสดงผล ภาษาดับเบิลยูเอ็มแอล เวอรชัน 1.0 ซึ่งใน
การวิจัยในครั้งนี้ ทางผูดําเนินการวิจัย ไดนําโปรแกรม แวบบราวเซอร UP SDK เวอรชัน 3.2 และ
NOKIA WAP Tools kit เวอรชัน 2.0 มาใชงาน ซึ่งผลของการทดสอบนั้น ใหผลลัพธเชนเดียวกัน
กับการทดสอบบนโทรศัพทเคลื่อนที่ แตกตางเพียงแตวา ไมตองมีการติดตอบริการผานเครือขาย
โทรศัพท
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หลังจากการทดสอบ ผูวิจัยไดผลลัพธซึ่งแสดงดังตารางที่ 5.4 และจะนําขอมูลการ
ทดสอบที่ไดไปหาประสิทธิภาพของการใหบริการตอไป (รูปการทดสอบ มีแสดงในเอกสารอางอิง
ข.1)

ตารางที่ 5.4 ตารางแสดงผลลัพธการทดสอบความถูกตองของโปรแกรม
WAP Service Testing

NO User Activities User/password TAR-NO Cust Elapse
Time/Min

ขอมูลเพิ่มเติมที่ปอน

1 ลูกคาทั่วๆไป เขาดูขาวสาร Varapong/oracle - N 1.26 -
2 ลูกคาตองการดูสถานะของปญหา roung/oracle - Y 1.31 -
3 ลุกคาตองการสมัครสมาชิกทางโทรศัพท Ranong/oracle - N 3.37 -
4 ลูกคาตองการถามความคืบหนาปญหา vitoon/oracle 52060.64 Y 1.37 Please escalate tar
5 ลูกคาตองการเปลี่ยนผูดูแลปญหา prapai/oracle 52335.64 Y 2.15 narong 632
6 ลูกคาตองการใหศูนยบริการโทรกลับ tele/oracle 51749.64 Y 2.03 6554154 aoi
7 ลูกคาตองการรายละเอียดปญหาผานทาง email Rangsit/oracle 52173.64 Y 2.41 mon@oracle.com
8 ลูกคาทั่วๆไป เขาดูขาวสาร pmon/oracle - N 1.48 -
9 ลูกคาตองการดูสถานะของปญหา somkiate/oracle - Y 1.27 -
10 ลุกคาตองการสมัครสมาชิกทางโทรศัพท taepoo/oracle - N 3.55 -
11 ลูกคาตองการถามความคืบหนาปญหา phun/oracle 51914.64 Y 1.47 Please escalate tar
12 ลูกคาตองการเปลี่ยนผูดูแลปญหา punlop/oracle 51914.64 Y 2.12 8302322 prapan
13 ลูกคาตองการใหศูนยบริการโทรกลับ panich/oracle 54428.64 Y 2.06 4159815 .
14 ลูกคาตองการรายละเอียดปญหาผานทาง email boonchai/oracle 51694.64 Y 2.31 staechap@yahoo.com
15 ลูกคาทั่วๆไป เขาดูขาวสาร boonsom/oracle - N 1.15 -
16 ลูกคาตองการดูสถานะของปญหา bongkot/oracle - Y 1.29 -
17 ลุกคาตองการสมัครสมาชิกทางโทรศัพท grich/oracle - N 4.21 -
18 ลูกคาตองการถามความคืบหนาปญหา kerk/oracle 54107.64 Y 1.4 Please escalate tar
19 ลูกคาตองการเปลี่ยนผูดูแลปญหา varapong/oracle 51486.64 Y 2.42 8553355 ext 614 kerk
20 ลูกคาตองการใหศูนยบริการโทรกลับ roung/oracle 52443.64 Y 2.16 4131464 tua
21 ลูกคาตองการรายละเอียดปญหาผานทาง email ranong/oracle 52391.64 Y 3.16 Mon.taechapisit@yahoo.com
22 ลูกคาทั่วๆไป เขาดูขาวสาร vitoon/oracle - N 1.21 -
23 ลูกคาตองการดูสถานะของปญหา prapai/oracle - Y 1.32 -
24 ลุกคาตองการสมัครสมาชิกทางโทรศัพท tele/oracle - N 3.38 -
25 ลูกคาตองการถามความคืบหนาปญหา rangsit/oracle 52493.64 Y 1.27 Please escalate tar
26 ลูกคาตองการเปลี่ยนผูดูแลปญหา pmon/oracle 51914.64 Y 2.13 Somsak 6551121
27 ลูกคาตองการใหศูนยบริการโทรกลับ somkiate/oracle 52157.64 Y 2.21 322212 komson
28 ลูกคาตองการรายละเอียดปญหาผานทาง email taepoo/oracle 52744.64 Y 2.45 mon@oracle.com
29 ลูกคาทั่วๆไป เขาดูขาวสาร phun/oracle - N 1.27 -
30 ลูกคาตองการดูสถานะของปญหา punlop/oracle - Y 1.32 -
31 ลุกคาตองการสมัครสมาชิกทางโทรศัพท panich/oracle - N 3.41 -
32 ลูกคาตองการถามความคืบหนาปญหา boonchai/oracle 51733.64 Y 2.3 Please escalate tar
33 ลูกคาตองการเปลี่ยนผูดูแลปญหา boonsom/oracle 53726.64 Y 2.23 Supon
34 ลูกคาตองการใหศูนยบริการโทรกลับ grich/oracle 52217.64 Y 2.46 5457235 .
35 ลูกคาตองการรายละเอียดปญหาผานทาง email bongkot/oracle 54209.64 Y 2.33 mon@oracle.com
36 ลูกคาทั่วๆไป เขาดูขาวสาร varapong/oracle - N 1.26 -
37 ลูกคาตองการดูสถานะของปญหา roung/oracle - Y 1.31 -
38 ลุกคาตองการสมัครสมาชิกทางโทรศัพท ranong/oracle - N 3.37 -
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WAP Service Testing

NO User Activities User/password TAR-NO Cust Elapse
Time/Min

ขอมูลเพิ่มเติมที่ปอน

39 ลูกคาตองการถามความคืบหนาปญหา rangsit/oracle 52493.64 Y 1.27 Please escalate tar
40 ลูกคาตองการเปลี่ยนผูดูแลปญหา pmon/oracle 51914.64 Y 2.13 Somkid 2212500
41 ลูกคาตองการใหศูนยบริการโทรกลับ somkiate/oracle 52157.64 Y 2.21 322212 komson
42 ลูกคาตองการรายละเอียดปญหาผานทาง email taepoo/oracle 52744.64 Y 2.45 mon@oracle.com
43 ลูกคาทั่วๆไป เขาดูขาวสาร boonsom/oracle - N 1.15 -
44 ลูกคาตองการดูสถานะของปญหา Bongkot/oracle - Y 1.29 -
45 ลุกคาตองการสมัครสมาชิกทางโทรศัพท grich/oracle - N 4.21 -
46 ลูกคาตองการถามความคืบหนาปญหา phun/oracle 51914.64 Y 1.47 Please escalate tar
47 ลูกคาตองการเปลี่ยนผูดูแลปญหา punlop/oracle 51914.64 Y 2.12 5754423 boonchai
48 ลูกคาตองการใหศูนยบริการโทรกลับ panich/oracle 54428.64 Y 2.06 8784453 somkit
49 ลูกคาตองการรายละเอียดปญหาผาน email boonchai/oracle 51694.64 Y 2.31 staechap@yahoo.com

ผูวิจัยไดนําขอมูลที่ไดจากการทดสอบความถูกตอง ในตาราง 5.4 นําไปประมวลผลรวม
กับขอมูลสถิติของการใหบริการเดิม เพื่อหาวา ถาทําการแทนเวลาฟงกชันของงานการใหบริการ
สอบถามสถานะเดิม ดวยเวลาของการใหบริการสอบถามปญหาผานโทรศัพทเคลื่อนที่ จะทําให
เวลาของการใหบริการนั้นลดลงไดเทาไร โดยผูวิจัยไดใชโปรแกรมสําเร็จรูปไมโครซอฟตเอ็กเซล
ของบริษัทไมโครซอฟต ในการประมวลผลขอมูลตามวิธีการขางตน

จากขอมูลสถิติของการใหบริการเดิม ในตารางที่แสดงในภาคผนวก ข.1 ระบบบริการลูก
คาเดิมไดใหบริการลูกคาภายใตงานที่ไดพัฒนาบนระบบการใหบริการแวบ จํานวน 418 คร้ัง ตอ
เดือน คิดเปนเวลาที่ใชในการใหบริการทั้งหมดเปนจํานวน 109 ชั่วโมง 51 นาที (6591 นาที) หรือ
คิดเปนเวลาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละวัน 4 ชั่วโมง 46 นาที (286 นาที) ตอวัน (อางอิงขอมูล
เดือน สิงหาคม 2542: มีจํานวนวันทํางานทั้งหมด 23 วัน) ซึ่งจากตัวเลขขางตนทําใหเราสามารถ
หาคาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละครั้งไดเทากับ 15.7 นาที

เวลาเฉลี่ยของการใหบริการ = เวลาการใหบริการทั้งหมด / จํานวนครั้งของการใหบริการ
    = 6591/418 = 15.47 นาที

แตเมื่อเรานําบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ มาแทนเวลาที่ใชบริการทั้งหมดจะลดเหลือ 19
ชั่วโมง41 นาที (1181 นาที) หรือ คิดเปนเวลาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละวัน คือ 51 นาทีตอวัน
ซึ่งจากตัวเลขขางตนทําใหเราสามารถหาคาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละครั้งไดเทากับ 2.37
นาที
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เวลาเฉลี่ยของการใหบริการ = เวลาการใหบริการทั้งหมด / จํานวนครั้งของการใหบริการ
    = 1181/418 = 2.37 นาที

จากผลการทดลองตางๆ ขางตน สามารถแสดงใหอยูในรูปแบบที่งายตอการเขาใจดัง
ตารางที่ 5.5

ตารางที่ 5.5 ตารางแสดงผลลัพธการทดสอบหาประสิทธิภาพการใหบริการ
ขอมูลที่พิจารณา ระบบการให

บริการเดิม(นาที)
ระบบการให
บริการแวบ

(นาที)

ลดลงเปนจํานวน
(นาที)

เวลาเฉลี่ยของการใหบริการ 15.49 2.37 13.21
เวลาการใหบริการรายวัน 286.36 51.21 235.15
เวลาการใหบริการรายเดือน 6591.57 1181.08 5410.49
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5.3.2 การทดสอบเพื่อหาลักษณะการรับสงขอมูล

ในหัวขอการทดสอบนี้ ทางผูวิจัยไดนําโมเดลที่สรางขึ้นมาหาขนาด และจํานวนขอมูล ที่
สงผานในระบบการใหบริการลูกคาเดิม มาเปรียบเทียบกับโมเดลการใหบริการลูกคาผานโทรศัพท
เคลื่อนที่ ซึ่งหลังจากการทดสอบเราจะเห็นวา จํานวนขอมูลและขนาดของขอมูลที่ทําการสง จะมี
ผลตอความเร็วของการเขาถึงขอมูล

จากรูปที่ 5.1 เปนลักษณะของระบบการใหบริการเดิมซึ่งเปนการใชงานผานระบบการ
เว็บบราวเซอร โดยผูที่ทําการเขาถึงขอมูลไดจะมีเพียงแตเจาหนาที่ของทางบริษัทเทานั้น และ
ระบบการใหบริการแวบ ซึ่งในการทดสอบเพื่อแสดงใหเห็นวาระบบการใหบริการแวบนั้นใชจํานวน
ขอมูลที่นอยกวา สําหรับการใหบริการชนิดเดียวกัน

Cellular Network
Web Browser Web Browser

WAP Browser

Server
Network Network

Modem

Server

Call Center

รูปที่ 5.1 แสดงลักษณะของระบบการใหบริการเดิม และระบบการใหบริการแวบ

การทดสอบเริ่มจากผูวิจัย ไดทําการกําหนดชุดขอมูลที่จะตองทําการทดสอบ โดยประกอบ
ไปดวยขอมูลสองประเภท ประเภทแรกเปนขอมูลที่มีลักษณะคงที่ (Static Page) สวนประเภทที่
สอง เปนขอมูลประเภทเปลี่ยนแปลงได (Dynamic Page) ซึ่งขนาดและจํานวนขอมูลจะเปลี่ยน
แปลงตลอดเวลา ขึ้นอยูกับจํานวนขอมูลที่ไดจากฐานขอมูล เมื่อไดชุดขอมูลที่ทําการทดสอบ ผู
วิจัยไดทําการ เปด Trace ที่ ตัวใหบริการเว็บ เพื่อดูรายละเอียดของขอมูลที่ทําการสงผานระหวาง
ระบบการใหบริการเดิม และระบบการใหบริการแวบ ขอมูลที่ตองการจะปรากฏอยูในขอมูลของ
การ Trace ตามตารางผลลัพธการทดสอบที่ 5.6  สําหรับระบบการใหบริการเดิม และ ตารางที่ 5.7
สําหรับระบบการใหบริการผานแวบ
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ตารางที่ 5.6 แสดงปริมาณขนาดของขอมูลที่สงผานบนระบบการใหบริการเดิม
Current Service Web Server Log XML-Data Database Response Summary (Bytes)
Main Menu 10071 - - 10071
Public News 10446 814 1955 10446
Login 10039 - 1852 10039
Retrieve Tar list 10789 1150 2390 10789
See Tar Detail 10158 1272 2076 10158
Selected Service 10292 - - 10292
Escalate Tar 9520 - - 9520
Escalate Complete 9816 - 1852 9816
Change Contact 1009 - - 1009
Change Complete 9816 - 1852 9816
Call Back 10009 - - 10009
Call Back Complete 9782 - 1852 9782
Email Tar Details 9521 - - 9521
Email Complete 9775 - 1852 9775

ตารางที่ 5.7 แสดงปริมาณขนาดของขอมูลที่สงผานบนระบบการใหบริการแวบ
System Under Test Web Server Log XML-Data Database Response Summary (Bytes)
Main Menu 441 - - 441
Public News 103 628 1955 103
Login 185 - 1852 185
Retrieve Tar 538 982 2390 538
See Tar Detail 224 954 2076 224
Selected Service 691 - - 691
Escalate Tar 196 - - 196
Escalate Complete 158 - 1852 158
Change Contact 212 - - 212
Change Complete 153 - 1852 153
Call Back 206 - - 206
Call Back Complete 153 - 1852 153
Email Tar Details 201 - - 201
Email Complete 151 - 1852 151

จากผลลัพธของการวิจัย ในตารางที่ 5.6 และ 5.7 สามารถนํามาเขียนเปนกราฟ ดังรูปที่
5.2 เพื่อแสดงการเปรียบขนาดของขอมูลที่สง ระหวางการใหบริการเดิม กับการใหบริการบนระบบ
แวบ ปรากฏวา ระบบการใหบริการเดิมนั้นสงขอมูล ผานตัวใหบริการเว็บมากกวาระบบแวบ แสดง
วาการใหบริการแวบนั้น สามารถลดขนาดของขอมูลที่ไดทําการรับสงไดจริง



52

รูปที่ 5.2 กราฟแสดงความสัมพันธระหวางขนาดขอมูลที่สงผาน

สําหรับการทดสอบเพื่อหาจํานวนขอมูลที่สงผาน ทางผูวิจัยไดใชขอมูลเร่ิมตนชุดเดียวกัน
กับการทดสอบหาขนาดของขอมูลที่สงผาน เพียงแตเปนการนับจํานวนขอมูลที่สงผานแทน โดยผล
ลัพธของการทดสอบระบบใหบริการเดิม จะแสดงในตารางที่ 5.8 และ ผลลัพธของการทดสอบใน
ระบบใหบริการแวบ จะแสดงในตารางที่ 5.9

ตารางที่ 5.8 แสดงจํานวนของขอมูลที่สงผานของระบบการใหบริการเดิม
Current Service Web Server XML-Data Database Response Summary (Times)
Main Menu 7 - - 7
Public News 7 1 1 9
Login 7 - 1 8
Retrieve Tar 7 1 1 9
See Tar Detail 7 1 1 9
Selected Service 7 - - 7
Escalate Tar 7 - - 7
Escalate Complete 7 - 1 8
Change Contact 7 - - 7
Change Complete 7 - 1 8
Call Back 7 - - 7
Call Back Complete 7 - 1 8
Email Tar Details 7 - - 7
Email Complete 7 - 1 8
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ตารางที่ 5.9 แสดงจํานวนของขอมูลที่สงผานของระบบการใหบริการแวบ
System Under Test Web Server XML-Data Database Response Summary (Times)
Main Menu 1 - - 1
Public News 1 1 1 3
Login 1 - 1 2
Retrieve Tar 1 1 1 3
See Tar Detail 1 1 1 3
Selected Service 1 - - 1
Escalate Tar 1 - - 1
Escalate Complete 1 - 1 2
Change Contact 1 - - 1
Change Complete 1 - 1 2
Call Back 1 - - 1
Call Back Complete 1 - 1 2
Email Tar Details 1 - - 1
Email Complete 1 - 1 2

จากผลลัพธของการวิจัย ในตารางที่ 5.8 และ 5.9 สามารถนํามาเขียนกราฟดังรูปที่ 5.3
เพื่อเปรียบเทียบจํานวนของขอมูลที่สง บนระบบการใหบริการระบบเดิม กับระบบการใหบริการ
แวบ ปรากฏวา ระบบการใหบริการแวบมีจํานวนขอมูลที่สงผานผานตัวใหบริการเว็บ นอยกวา
ระบบเดิม แสดงวาการใหบริการแวบนั้น สามารถลดจํานวนของขอมูลที่ทําการรับสง ระหวาง
ระบบ กับผูใชไดจริง

รูปที่ 5.3 กราฟแสดงความสัมพันธระหวางจํานวนขอมูลที่สงผาน
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จากตารางแสดงการเปรียบเทียบผลลัพธของการใหบริการทั้งสองชนิด  โดยเปรียบเทียบ
จาก ขนาด และ จํานวนขอมูล ที่สงมาใหกับผูใช   แยกตามลักษณะของการใหบริการ ปรากฏวา
อัตราการสงขอมูลผานโทรศัพทเคลื่อนที่นั้น  มีประสิทธิภาพมากกวาอัตราการสงขอมูลของระบบ
เดิม โดยสังเกตจาก ขนาดและจํานวนขอมูลที่สงมายังผูใช ซึ่งระบบการใหบริการผานแวบมีการสง
ขอมูลผานเครือขาย ที่นอยกวาระบบการใหบริการเดิมถึง 4 เทา แสดงถึงการใชงานเครือขาย ที่มี
อยูอยางมีประสิทธิภาพดวยความสามารถของเทคโนโลยีการใหบริการแวบ

5.3.3 การทดสอบเพื่อหาจํานวนการบริการสูงสุดที่ระบบสามารถรองรับได

ในหัวขอการทดสอบนี้ ทางผูวิจัยมีจุดมุงหมาย ที่จะตองการทดสอบระบบที่สรางขึ้น เพื่อ
หาวาระบบที่จัดสรางขึ้นนั้น สามารถรองรับการใชงานที่มีอยูเดิมได โดยขั้นตอนในการทดสอบนั้น
ไดทําการใชโปรแกรมประเภท Load Generator เพื่อจําลองเหตุการณวา ถามีผูใชไดทําการขอใช
บริการจํานวนมาก ระบบจะสามารถรองรับการทํางานไดมากที่สุดเทาไร ซ่ึงการทดสอบนี้จะแสดง
ใหเห็นวา เวลาการตอบสนอง ,อัตราสวนความสําเร็จของการใชงาน ซึ่งในการทดสอบจะแยกผล
การทดสอบออกเปนสองสวน คือการทดสอบกับขอมูลที่เปน Static กับ ขอมูลที่เปนแบบ
Dynamic โดยมีลักษณะของการทดสอบดังรูปที่ 5.4

Load Generator

Tower box

LAN LAN

Modem

Tower box

Load Generator

Retrieve WML data Retrieve HTML data

รูปที่ 5.4 แสดงลักษณะการทดสอบเพื่อหาจํานวนการบริการสูงสุด

ผูวิจัยไดทําการทดสอบ โดยใชงานระบบการใหบริการลูกคาในเวลาที่ตอเนื่องกัน โดยทํา
การเปลี่ยน จํานวนเขาใชบริการ Session กับ Thread(s) เพื่อหาจํานวนงานมากที่สุดที่ระบบ
สามารถรองรับได
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ตารางที่ 5.10 แสดงรายละเอียดของการทดสอบขอมูลแบบคงที่บนระบบการใหบริการเดิม
Test
No

Session Thread
(s)

No of hits Request per
(Sec)

 Page Hits TTFB
(AVG)

TTLB
 (AVG)

Success

1 10 10 405 6.74 405 300.89 1471.95 405
2 20 20 796 13.25 796 146.75 1455.36 796
3 30 30 1256 20.9 1256 255.26 1340.7 1256
4 40 40 1725 28.71 1725 304.38 1244.01 1725
6 50 50 2148 35.75 2148 318.09 1176.34 2148
6 60 60 2658 44.23 2658 607.81 1272.86 2658
7 70 70 3430 57.08 3430 1123.72 1197.82 3430
8 80 80 3540 58.91 3540 1290.97 1322.16 3540
9 90 90 3568 59.38 3568 1462.11 1477.31 3568
10 100 100 3566 59.35 3566 1618.83 1633.7 3566

ตารางที่ 5.11 แสดงรายละเอียดของการทดสอบขอมูลแบบคงที่บนการใหบริการแวบ
Test
No

Session Thread
(s)

No of hits Request per
(Sec)

 Page Hits TTFB
(AVG)

TTLB
 (AVG)

Success

1 10 10 1611 26.8 1611 85.32 367.81 1611
2 20 20 3250 54.09 3250 85.29 362.2 3250
3 30 30 4743 78.93 4743 375.76 376.11 4743
4 40 40 4691 78.07 4691 501.26 503.77 4691
5 50 50 4766 79.31 4766 619.37 621.08 4766
6 60 60 4940 82.21 4940 707.03 709.71 4940
7 70 70 4878 81.18 4878 852.74 853.5 4878
8 80 80 4772 79.42 4772 989.33 990.55 4772
9 90 90 4661 78.88 4661 1127.35 1128.2 4661
10 100 100 4755 79.13 4755 1242.44 1243.54 4755
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ตารางที่ 5.12 แสดงรายละเอียดของการทดสอบขอมูลที่มีการเปลี่ยนแปลงบนระบบการใหบริการเดิม
Test
No

Session Thread
(s)

No of hits Request per
(Sec)

 Page Hits TTFB
(AVG)

TTLB
 (AVG)

Page-miss

1 10 10 2270 7.58 2270 454.51 1297 0
2 20 20 4560 15.18 4560 653.42 1126.87 0
3 30 30 4664 15.45 4664 1766.42 1769.38 3
4 40 40 4803 15.99 4803 2404.8 2407.03 3
5 45 45 4458 11.84 4458 3012.49 3012.61 17
6 46 46 4644 15.27 4644 3028.13 3028.11 9
7 47 47 4672 13.19 4672 3053.73 3053.96 3
8 48 48 4741 15.16 4741 3058.34 3058.55 6
9 49 49 4306 15.23 4306 3376.62 3376.73 0
10 50 50 1 0 0 0 0 0

ตารางที่ 5.13 แสดงรายละเอียดของการทดสอบขอมูลที่มีการเปลี่ยนแปลงบนระบบการใหบริการแวบ
Test
No

Session Thread
(s)

No of hits Request per
Sec

 Page Hits TTFB
(AVG)

TTLB (AVG) Page-miss

1 10 10 4057 13.55 4057 735.34 735.44 0
2 20 20 5033 16.81 5033 1185.24 1185.36 0
3 30 30 5115 17.08 5115 1747.54 1747.67 0
4 40 40 4957 16.5 4957 2409.18 2409.34 8
5 45 45 4980 13.64 4098 3272.61 3276.65 2
6 46 46 4866 16.25 4866 2807.42 2807.46 5
7 47 47 4940 16.5 4940 2822.89 2822.93 1
8 48 48 4923 16.39 4923 2900.1 2900.14 0
9 49 49 4675 15.56 4675 3030.52 3030.55 0
10 50 50 2250 0 0 0 0 0
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หลังจากที่ผูวิจัยไดทําการ เก็บรวบรวมขอมูลตางๆ ตามตารางที่ 5.10 – 5.13 แลว เนื่อง
จากผลลัพธการทดสอบมีคําจํากัดความ และคําเฉพาะจํานวนมาก ดังนั้นผูวิจัยจึงขออธิบายคํา
จํากัดความขางตนดังนี้

• Session หมายถึง การจําลองหรือ ทดสอบการใชงานเขาสูระบบ
• Thread(s) หมายถึง การแตกจํานวนงานที่อยูใน Session นั้นๆ ออกเปนงานยอยๆ ซึ่งการ

ทดสอบในลักษณะนี้ จะเปนการทดสอบโปรแกรมที่มีลักษณะแบบระบบงานเชื่อมตรง
แบบทันที (Online Transaction Process OLTP)

• No of hits หมายถงึ จํานวนครั้งของโปรแกรมทดสอบ ที่ทําการเรียกใชงานขอมูลในแวบ
เพ็จนั้น

• Request per Sec หมายถึง เวลาเฉลี่ยของการเขาถึงขอมูลแวบเพ็จ
• Page Hits หมายถึง จํานวนครั้งของโปรแกรมทดสอบ ที่ทําการเรียกใชงานขอมูลในแวบ

เพ็จนั้น เพื่อทําการทดสอบ และผลลัพธของแวบเพ็จนั้นมีความสมบูรณ
• TTFB (Time to First Byte) (AVG) หมายถึง เวลาโดยเฉลี่ยของการไดรับขอมูลไบตแรก

ที่ไดทําการทดสอบ
• TTLB (Time to Last Byte) (AVG) หมายถึง เวลาโดยเฉลี่ยของการไดรับขอมูลไบตสุด

ทายที่ทําการทดสอบ
• Success หมายถึง จํานวนครั้งของโปรแกรมทดสอบ ที่ทําการเรียกใชงานขอมูลในแวบ

เพ็จนั้น แลวไดผลลัพธ เปนขอมูลที่มาจาก การหาคาความแตกตางระหวาง No of hits
กับ Page Hits

• Page-miss หมายถึง จํานวนครั้งของการทดสอบโปรแกรม ที่โปรแกรมที่ไมสามารถเรียก
ใชบริการบนตัวใหบริการได อาจจะเปนสาเหตุมาจาก ความคับค่ังของการใหบริการ
ความผิดพลาดของระบบเครือขาย หรือ ความผิดพลาดอื่นๆ
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รูปที่ 5.5 กราฟแสดงผลการทดสอบขอมูลแบบคงที่

จากรูปที่ 5.5 เปนกราฟเปรียบเทียบการใหบริการเดิมกับการใหบริการแวบ ในลักษณะ
ของขอมูลที่เปนแบบ STATIC โดยจากกราฟ จะพบวาการใหบริการแวบสามารถใหบริการไดมาก
กวาการใหบริการระบบเดิม  ซึ่งกราฟที่ไดจะมีสัดสวนการเพิ่มข้ึนที่มีลักษณะเชิงเสน เนื่องจาก
ทรัพยากรที่ใชนั้น มีคาคอนขางจะคงที่ ไมมีการใชทรัพยากรอยางอื่นนอกจากการเขาถึงขอมูลบน
แฟมขอมูล มีผลใหสามารถที่รองรับการใหบริการอยางตอเนื่องมากกวา 100 session

รูปที่ 5.6 กราฟแสดงผลการทดสอบขอมูลแบบที่มีการเปลี่ยนแปลง
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จากรูปที่ 5.6 เปนกราฟเปรียบเทียบการใหบริการเดิมกับการใหบริการแวบ ในลักษณะ
ของขอมูลที่เปนแบบ DYNAMIC โดยจากกราฟ จะพบวาการใหบริการแวบสามารถใหบริการได
มากกวาการใหบริการระบบเดิม  ซึ่งกราฟที่ไดจะมีอัตราสวนที่แตกตางกันไมมากนัก เนื่องจากการ
ใหบริการขอมูลที่มีลักษณะเปนแบบ DYNAMIC ความถี่ของการติดตอกับ ฐานขอมูลจะสูงกวา
ระบบ STATIC มาก ทําใหทรัพยากรตางๆ เชน โพรเซสเซอร  จานบันทึกฐานขอมูลนั้นถูกเรียกใช
เพิ่มข้ึน และเมื่อมีการใหบริการมากกวา  50 session  พรอมกันระบบจะลม ดังจะแสดงไดจาก
กราฟในรูปที่ 5.6

5.4 สรุปผลลัพธของการใชบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่

1. จากผลการทดสอบถูกตอง ระบบการใหบริการแวบ สามารถลดเวลาของการใหบริการเดิมใน
ฟงกชันการใหบริการเดิม จาก 15 นาที เหลือเพียง 2.37 นาที

2. จากการทดสอบเพื่อหาประสิทธิภาพของการใหบริการ เมื่อเปรียบเทียบจากสถิติการใหบริการ
ของ ระบบการใหบริการเดิม กับ ระบบการใหบริการผานแวบ ปรากฏวา ระบบการใหบริการ
แวบ สามารถชวยลดเวลาในการสอบถามปญหาไดถึง 4 ชั่วโมงตอวัน หรือ 90 ชั่วโมงตอเดือน

3. ระบบการใหบริการลูกคาที่ทํางานอยูภายใตแวบเทคโนโลยี สามารถทํางานๆไดเร็วกวา ระบบ
การใหบริการเดิม ซึ่งแสดงใหเห็นวาเราสามารถที่จะเลือกระบบการใหบริการในลักษณะนี้มา
ใชเพิ่มประสิทธิภาพของศูนยใหบริการลูกคาได

4. เมื่อเทียบลักษณะการรับสงขอมูล ระบบการใหบริการแวบนั้นใชทรัพยากร นอยกวาระบบให
บริการเดิมถึง 4 เทา เมื่อเปรียบเทียบจากจํานวนขอมูล และขนาดของขอมูลที่สงผาน

5. ผลการทดสอบเพื่อหาจํานวนการบริการสูงสุดที่ระบบสามารถรองรับได แสดงใหเห็นวา  ภาย
ใตสิ่งแวดลอมเดียวกัน ระบบการใหบริการแวบ สามารถรองรับจํานวนการใชงานไดมากกวา
ระบบการใหบริการเดิม ซึ่งแสดงวาระบบที่ทดสอบขึ้นสามารถทํางานแทนระบบปจจุบันได
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บทที่  6

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

6.1 สรุปผลการวิจัย

วิทยานิพนธชุดนี้เปนการพัฒนาระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
โดยเลือกใชแวบเทคโนโลยี ในการใหบริการลูกคาในการติดตามปญหาที่ไดแจงเขามา จากผลการ
ทดลองลูกคาสามารถติดตามปญหาแจงเขามาผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยใชเวลานอยลงจาก
เดิม (อางอิงจากผลการทดสอบ ในหัวขอที่ 5.4) จึงเปนการพัฒนาบริการเสริมใหมๆ เพื่อใชเพิ่ม
ประสิทธิผลของการใหบริการ ซึ่งจากผลการทดสอบนั้นระบบสามารถทํางานตามวัตถุประสงค
และขอบเขตที่ไดกําหนดๆไว

เนื่องจากแวบเปนเทคโนโลยีใหม และกําลังพัฒนาอยูอยางตอเนื่อง ดังนั้นวิทยานิพนธ
ฉบับนี้ จึงถือไดวา เปนตนแบบของการพัฒนาโครงงานการใหบริการบนโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยใช
แวบเทคโนโลยี เพื่อเพิ่มประสิทธิผลภายในองคกร พรอมทั้งยังสามารถนําโครงงานวิจัยนี้ ไปทํา
การวิจัย หรือ ศึกษาตอ เพื่อเพิ่มประสิทธิผลของการทํางานระบบอื่นๆ ตอไป

6.2 อภิปรายผล

การใหบริการโดยใชแวบนั้น สงผลใหศูนยบริการสามารถรองรับจํานวนงานการให
บริการที่เพิ่มข้ึน ศูนยบริการลูกคานั้น สามารถใหบริการลูกคาในงานของการติดตามสถานะได ลูก
คาสามารถติดตามสถานะของปญหาไดตลอดพื้นที่ของการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่  การให
บริการที่เกิดขึ้นสามารถบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง อีกทั้งศูนยบริการลูกคายังมีประสิทธิภาพของ
การทํางานเพิ่มข้ึน  เพราะพนักงานทางดานเทคนิคไมถูกรบกวนในการติดตามสถานะของปญหา
ระหวางใชเวลาในการแกปญหา

จากผลการทดสอบ ระบบการใหบริการลูกคาผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่นั้น เมื่อทําการ
เปรียบเทียบกับระบบการใหบริการลูกคาเดิมนั้น สามารถที่จะสรุปผลเพื่อเปรียบเทียบขอแตกตาง
ระหวางการใหบริการทั้งสองประเภท เพื่อเปนแนวทางสําหรับการพัฒนาระบบการใหบริการอื่น ที่
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มีลักษณะคลายกับงานการใหบริการที่ผูวิจัยทําการศึกษา โดยทางผูวิจัยไดทําการสรุปผลลัทธ ของ
การบริการในรูปแบบของตาราง 6.1 ซึ่งแสดงการเปรียบเทียบการใหบริการในละดับตอไป

ตารางที่ 6.1 ตารางสรุปเปรียบเทียบการใหบริการ
NO Description Operator WAP Technology Remark
1 General Advance

Customer Service Staff Use Technical Support Staff No Staff
Access Times Office Days and Office Hours Every Time

2 Technical Advance
Call Duration ~ 15.46 Min / Call ~ 2.37 Min. / Call Decrease 13.08 Min. / Call
System Capacity Limited By Staff Limit By Phone Line

ผลลัพธจากตารางแสดงใหเห็นวา ระบบการใหบริการติดตามสถานะการใหบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่แวบนั้น ใชเวลาในการใหบริการลดลงเมื่อเทียบกับการใหบริการแบบเดิม จาก
เวลา 15 นาที เหลือนอยกวา 4 นาที  ตามที่ไดทําการตั้งสมมติฐานเพื่อทําการทดสอบไว  และจะ
ชวยใหศูนยบริการลดเวลาของงานการสอบถามปญหา ไดถึง 4 ชั่วโมงตอวัน หรือ ประมาณ 90 ชั่ว
โมงตอเดือน (อางอิงจากผลการทดสอบ หัวขอ 5.3.1)

6.3 ขอเสนอแนะ

โปรแกรมที่พัฒนาข้ึน สามารถนําไปพัฒนาตอ โดยมีลักษณะของการใหบริการอื่นๆเพิ่ม
ข้ึน เชนระบบการรายงานสภาพอากาศผานโทรศัพทเคลื่อนที่  หรือ ใหบริการจายคาน้ํา,คาไฟ หรือ
คาประกัน ผานโทรศัพทเคลื่อนที่ นอกจากนี้เราสามารถเพิ่มรูปแบบของรายงานสรุปผล พรอมทั้ง
อนุญาตใหสามารถทําการเลือกขอมูลอ่ืนๆที่อยูบนระบบ มาสรางรายงานการสรุปผลในรูปแบบ
ตางๆได  รูปแบบของเอกสารเอ็กซเอสแอลที่ใชในโปรแกรมมีจํากัด ดังนั้นถาเราเพิ่มรูปแบบของ
เอกสารเอ็กเอสแอล ระบบก็จะสามารถรองรับการใชงานไดบนอุปกรณพกพา หรือ โทรศัพทเคลื่อน
ที่รุนอื่นๆ เชน รองรับการใชงานบนอุปกรณ PDA หรือ โทรศัพทเคลื่อนที่ของโมโตโรลา ที่มีความ
สามารถสั่งงานดวยเสียงได โปรแกรมที่ทําการสรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล สามารถนําเอาไปใชใน
งานอื่นๆ เชน นําขอมูลที่มีอยูไปทําการเชื่อมตอในลักษณะของการแลกเปลี่ยนขอมูล (Electronic
Data Interchange)
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ภาคผนวก
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ภาคผนวก ก

รายละเอียดตารางขอมูล
TABLE : CALLS
Description : เปนขอมูลทั้งหมดของการเรียกเขามายังศูนยบริการสอบถามขอมูล
COLUMN NAME NULL? TYPE DESCRIPTION
CALL_NUMBER NOT NULL NUMBER Tar number
TAR_NUMBER NUMBER Migration table (Log from ML)
STATUS VARCHAR2(1) Tar status
REASON_NOT_CLOSED VARCHAR2(1) NA
CALL_DATE DATE Call date
CUSTOMER_ID NUMBER Customer ID (Company)
CUSTOMER_NAME VARCHAR2(60) Migration table
CONTACT_ID NUMBER Contact ID   (Customer ID)
CONTACT_NAME VARCHAR2(40) Contact Name (Customer Name)
PHONE VARCHAR2(60) Phone
FAX VARCHAR2(60) Fax
MACHINE_ID NUMBER(4)
MACHINE VARCHAR2(60)
OS_ID NUMBER(4)
OPERATING_SYSTEM VARCHAR2(20)
RDBMS_VERSION VARCHAR2(15)
PRODUCT VARCHAR2(60)
PRODUCT_VARSION VARCHAR2(15)
MEDIA VARCHAR2(10)
OPERATOR VARCHAR2(12) Technical Name
PRIORITY NUMBER(1) Service priority
ERROR_PREFIX VARCHAR2(4) Prefix error type (ORA,PLS,OWS)
ERROR_NUMBER VARCHAR2(10) Error Number (ORA-600)
DATE_CLOSED DATE Close date
LAST_UPDATED DATE Last update
PROBLEM_STATUS VARCHAR2(1) “B,F”
PROBLEM VARCHAR2(240) NA
RESOLUTION_STATUS VARCHAR2(3) S,T,Z,L,N,?
RESOLUTION VARCHAR2(240) NA
NOTE_STATUS VARCHAR2(1) NA
NOTES VARCHAR2(240) NA
SUPPMGR VARCHAR2(12) Support manager
BACKMGR VARCHAR2(2) Backup manager
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COLUMN NAME NULL? TYPE DESCRIPTION
BUGNO NUMBER(10) Ref bug number
FOLLOWUP_YN VARCHAR2(1) “Y,N”
SUPPORT_GROUP VARCHAR2(30) “DBA,Tools,App,Misc”
COMP_ID VARCHAR2(10) Product group
PR_ID NUMBER(4) Product ID
MACHINE_TYPE NUMBER(5)
SUMMARY VARCHAR2(80) Summary of each tar
RESPONSE NUMBER(1) NA
PRODUCT_GROUP VARCHAR2(12) Migration table
PLATFORM VARCHAR2(10) “UNIX,NT,WINDOWS”
OS_VERSION VARCHAR2(15)
CSI NUMBER CSI Number
EMAIL VARCHAR2(80) Customer email
COLUMN NAME NULL? TYPE DESCRIPTION
LAST_UPDATED_BY VARCHAR2(12) Migration table
CALL_STATUS NUMBER Migration table
RTSS_STATUS NUMBER(3) NA
MAINT_TYPE VARCHAR2(5) NA
SITE_CODE NUMBER 640 (Thailand)
CALL_DATE_DELGMT NUMBER Migration table
DATE_CLOSED_DELGMT NUMBER Migration table
LAST_UPDATED_DELGMT NUMBER Migration table
STAT_CODE NOT NULL VARCHAR2(3) Tar status (SCL,HCL)
REPLICATED VARCHAR2(1) Replication
REVIEW_DATE DATE NA
ERROR_ARG VARCHAR2(255) NA
BUG_FIXED_VERSION VARCHAR2(15) NA
CURRENT_ESCALATION VARCHAR2(3) “CHA,MGR” (Change,Manager)
ESCALATED_TO VARCHAR2(12) World Wide escalation table
ESCALATED_BY VARCHAR2(12) World Wide escalation table
ESCALATED_ON DATE World Wide escalation table
REVIEW_DATE_DELGMT NUMBER World Wide escalation table
ESCALATED_ON_DELGMT NUMBER World Wide escalation table

TABLE : ACTION
Description : เปนขอมูลแสดงถึงการเปลี่ยนแปลงตางที่มีในTAR นั้นๆ
COLUMN NAME NULL? TYPE DESCRIPTION
CALL_NUMBER NOT NULL NUMBER Tar number
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A_TYPE NOT NULL VARCHAR2(2) NA “O”
A_STATUS NUMBER(3) NA
A_OPEN NOT NULL DATE Open date
A_CLOSED DATE Close date
A_OPERATOR VARCHAR2(12) Technical name
A_PRIORITY NUMBER(1) Service priority
A_TEXT LONG Action description
A_ASSIGNED_TO VARCHAR2(3) “SUP”
A_PUBLISH VARCHAR2(1) “Y”
A_SUPPMGR VARCHAR2(12) Technical name
A_COMP_ID VARCHAR2(10) NA
A_PRODUCT_GROUP VARCHAR2(10) NA
A_UID NUMBER Migration table
A_OPEN_DELGMT NUMBER Migration table
A_LAST_UPDATED DATE Last Update
A_LAST_UPDATED_DELGMT NUMBER Migration table
A_STAT_CODE NOT NULL VARCHAR2(3) Tar status (NEW,INT,WIP,HCL)
A_TYPE_CONTENT NOT NULL VARCHAR2(3) Tar action (CUS,DGN,ANS)
A_TYPE_CONTEXT NOT NULL VARCHAR2(3) Migration table
A_ESCALATED_TO VARCHAR2(12) Escalate to Worldwide Support

TABLE : CUSTOMER
Description : ขอมูลลูกคา
COLUMN NAME NULL? TYPE DESCRIPTION
COMPANY_ID NOT NULL NUMBER Company ID
COMPANY_NAME NOT NULL VARCHAR2(100) Company Name
CONTACT_ID NUMBER Contact ID   (Customer ID)
CONTACT_NAME VARCHAR2(100) Contact Name (Customer Name)
PHONE VARCHAR2(60) Phone
FAX VARCHAR2(60) Fax
CSI NUMBER(10) CSI Number
LAST_UPDATE DATE

TABLE : MOBILE_USER
Description : ขอมูลของลูกคาที่ใชบริการผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่
COLUMN NAME NULL? TYPE DESCRIPTION
CUSTOMER_ID NOT NULL NUMBER Company ID
FIRST_NAME NOT NULL VARCHAR2(50) First name
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LAST_NAME VARCHAR2(50) Last name
EMAIL VARCHAR2(50) Customer ID
PHONE_NUMBER VARCHAR2(50) Customer Phone Number
PHONE_TYPE VARCHAR2(40) Customer Phone Type
MOBILE_NUMBER NOT NULL VARCHAR2(10) Mobile phone number
MOBILE_USER NOT NULL VARCHAR2(50) Mobile ID
MOBILE_PASSWD VARCHAR2(20) Mobile password
STATUS VARCHAR2(1) User status (Y,N)
CREATE_DATE DATE Create date
CSI NOT NULL NUMBER(10) Customer CSI Number

TABLE : MOBILE_ACTION_TYPE
Description : ขอมูลของการใหบริการที่มีใหบริการอยูบนโทรศัพทเคลื่อนที่
COLUMN NAME NULL? TYPE DESCRIPTION
SERVICE_ID NOT NULL NUMBER Service id
M_DESCRIPTION VARCHAR2(2000) Service description
M_SERVICE VARCHAR2(1) “P(public),V(private)”

TABLE: MOBILE_ACTION
Description : ขอมูลแสดงการใชงานบริการตางๆของลูกคาผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่
COLUMN NAME NULL? TYPE DESCRIPTION
SERVICE_ID NUMBER Service ID
M_ID NUMBER Mobile ID
M_ACTION_CODE NUMBER Mobile Action code
SERVICE_DATE DATE Service date
SPARE1 NUMBER Spare1
SPARE2 NUMBER Spare2
SPARE3 VARCHAR2(2000) Spare3

TABLE: NEWS
Description : ขอมูลการใหบริการทางดานขาวสาร
COLUMN NAME NULL? TYPE DESCRIPTION
NEWS_ID NUMBER News ID
NEWS_CONTENT VARCHAR2(2000) News Content
LAST_UPDATE DATE Last update
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ภาคผนวก ข

หนาจอแสดงผลลัพธของการใหบริการ

ผูวิจัยไดทําการทดสอบการใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ดังรูปแสดงที่ ข.1 ซึ่งเริ่มจาก ผู
ใชตองการใชงานระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ลูกคาทําการเลือกเมนูการ
ใหบริการแวบที่มีอยูบนโทรศัพทเคลื่อนที่ โทรศัพทจะทําการติดเขาไปยังเซิรฟเวอรที่ใหบริการ หลัง
จากที่การติดตอเสร็จสิ้น โทรศัพทเคลื่อนที่จะแสดงถึงเมนูการใหบริการตางๆ ลูกคาสามารถที่จะ
เลือกใชโปรแกรมขาวสารขอมูล หรือเลือกที่จะใชบริการสอบถามปญหา โดยเลือกไปยังหนาจอ
ของการใหบริการตรวจสอบผูใช (Logon Service) หลังจากที่ลูกคาเลือก หนาจอตรวจสอบผูใชจะ
ทําการสอบถามขอมูลผูใช และรหัสผาน ถาผูใชปอนรหัสผานถูกตอง หนาจอจะทําการแสดงผล
รายการปญหาตางๆ ที่ลูกคาสามารถทําการติดตอได ลูกคาสามารถเลือกปญหาที่ตองการติดตอ
พรอมทั้งรายละเอียดการติดตอตางๆ ที่ตองการ เชน ตองการติดตอเพื่อรับทราบสถานะลาสุดของ
ปญหา ตองการติดตอเพื่อเปล่ียนผูใหติดตามปญหา หรือ ติดตอเพื่อขอรายละเอียดของปญหา
ผานทางระบบการใหบริการจดหมายอิเล็คทรอนิคส
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ภาพหนาจอผลลัพธการใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่

ผูใชตองการใชบริการและไดทํา
การเลือกเมนูการใหบริการแวบ

โทรศัพทเคลื่อนที่ กําลังติดตอไป
ยังเซิรฟเวอร

โทรศัพททําการแสดงหนาจอแรก

ทําการแสดงผลการเลือกหัวขอ  
About US

ทําการ เลื อกหั วขอแสดงข าว
สาธารณะ

ลูกคาทําการลงบันทึกเขาใชบริการ

ตัวใหบริการ สงรายการปญหาของ
ลูกคาให

ตัวใหบริการสงรายละเอียดของ
ปญหา

ลูกคาตองการใชโปรแกรมการให
บริการ

รูปที่ ข.1 หนาจอแสดงผลลัพธของระบบการใหบริการลูกคาผานโทรศัพทเคลื่อนที่
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ภาคผนวก ค

ขอมูลสถิติการใหบริการเดิม เทียบกับการใหบริการผานแวบ

ตารางที่ ค.1 เปนตารางที่แสดงการเปรียบเทียบสถิติการใหบริการเดิม กับการใหบริการ
ผานแวบ โดยเปนตารางที่นําสถิติที่ไดจากระบบการใหบริการลูกคาเดิม ประจําเดือนสิงหาคม ป
2542 มาใช โดยขอมูลจะแบงออกเปนสองสวน ตารางขางซายจะเปนตาราง ของระบบการให
บริการเดิม ซึ่งใชเจาหนาที่เปนผูใหบริการ สวนตารางขางขวา เปนการนําระบบการใหบริการแวบ
ที่พัฒนาข้ึน เขาใชแทน โดยตารางทั้งสองดาน จะเปนงานที่มลีักษณะของการใหบริการเหมือนกัน
รวมทั้งสิ้นจํานวน 7 ชนิด โดยจะมีการรวมเวลาของการใหบริการแตละวัน บันทึกลงใน แนวตั้งสุด
ทายของงานใหบริการ  สวนในแถวแนวนอน เปนการสรุปผลการใหบริการในแตละวัน ซึ่งประกอบ
ดวย เวลาโดยรวมทั้งเดือน ของการใหบริการแตละประเภท และเวลาโดยเฉลี่ยของการใหบริการใน
แตละวัน แยกตามลักษณะของการใหบริการ

ประเภทของการใหบริการทั้ง 7 ชนิด มีรายละเอียดแจงไวในตารางที่ 5.2 ขอมูลราย
ละเอียดการใหบริการที่มีระบบแวบ

ระบบบริการลูกคาเดิมไดใหบริการลูกคา ในฟงกชันงานที่ไดพัฒนาขึ้น จํานวน 418 คร้ัง
ตอเดือน คิดเปนเวลาที่ใชในการใหบริการทั้งหมดเปนจํานวน 109 ชั่วโมง 51 นาที (6591 นาที)
หรือ คิดเปนเวลาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละวัน 4 ชั่วโมง 46 นาที (286 นาที) ตอวัน (อางอิง
ขอมูลเดือน สิงหาคม 2542 และ มีจํานวนวันทํางานทั้งหมด 23 วัน) ซึ่งจากตัวเลขขางตนทําใหเรา
สามารถหาคาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละครั้งไดเทากับ 15.7 นาที แตเมื่อเรานําบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ มาแทนเวลาที่ใชบริการทั้งหมดจะลดเหลือ 19 ชั่วโมง41 นาที (1181 นาที) หรือ
คิดเปนเวลาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละวัน คือ 51 นาทีตอวัน ซึ่งจากตัวเลขขางตนทําใหเรา
สามารถหาคาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละครั้งไดเทากับ 2.37 นาที
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Duration Of Call Prepare By Service Type
Date

1 3 4 5 6 7 Total 1 3 4 5 6 7 Total

1-Aug -99 0:29 :30 1:01 :04 0:28 :45 0:57 :28 0:53 :39 0:25 :51 4:16 :17 0:06 :28 0:11 :41 0:05 :41 0:08 :21 0:09 :14 0:05 :59 0:47 :24
2-Aug -99 1:37 :16 0:16 :01 1:05 :08 0:27 :35 0:43 :53 4:09 :53 0:17 :38 0:02 :24 0:14 :03 0:06 :13 0:08 :31 0:48 :49
3-Aug -99 1:00 :39 0:21 :06 0:09 :25 0:58 :02 0:33 :22 1:29 :47 4:32 :21 0:12 :15 0:02 :34 0:02 :59 0:08 :30 0:04 :49 0:14 :05 0:45 :12
4-Aug -99 0:11 :30 1:22 :51 0:33 :24 0:31 :23 1:37 :12 0:28 :49 4:45 :09 0:03 :19 0:13 :38 0:05 :26 0:04 :57 0:20 :11 0:05 :55 0:53 :26
7-Aug -99 1:16 :30 1:08 :35 0:54 :49 0:44 :29 0:43 :29 1:02 :02 5:49 :54 0:14 :35 0:13 :15 0:11 :55 0:07 :43 0:09 :18 0:12 :21 1:09 :07
8-Aug -99 1:07 :17 1:57 :14 0:56 :20 0:26 :04 0:47 :16 5:14 :11 0:11 :58 0:22 :53 0:10 :15 0:05 :36 0:08 :26 0:59 :08
9-Aug -99 0:16 :30 1:14 :23 0:17 :47 0:59 :18 0:51 :31 1:08 :30 4:47 :59 0:02 :54 0:10 :22 0:02 :36 0:10 :58 0:12 :27 0:11 :05 0:50 :22
10-Aug -99 0:42 :12 0:25 :46 0:22 :36 0:55 :15 0:57 :05 3:22 :54 0:08 :39 0:06 :14 0:05 :18 0:07 :31 0:10 :54 0:38 :36
11-Aug -99 0:21 :46 1:46 :41 1:08 :53 0:52 :28 0:25 :10 0:11 :52 4:46 :50 0:05 :43 0:19 :53 0:10 :28 0:08 :42 0:05 :23 0:03 :38 0:53 :47
14-Aug -99 0:11 :57 1:11 :41 1:27 :28 1:12 :41 0:47 :08 0:47 :12 5:38 :07 0:02 :24 0:10 :20 0:16 :16 0:16 :50 0:08 :01 0:08 :52 1:02 :43
15-Aug -99 0:17 :44 1:32 :20 0:37 :38 1:05 :42 0:28 :17 0:47 :23 4:49 :04 0:03 :20 0:13 :42 0:08 :38 0:10 :57 0:05 :19 0:08 :20 0:50 :16
16-Aug -99 1:31 :57 0:42 :47 1:08 :32 0:46 :23 0:21 :55 0:46 :47 5:18 :21 0:16 :45 0:05 :49 0:11 :28 0:08 :58 0:03 :32 0:09 :07 0:55 :39
17-Aug -99 1:43 :19 0:36 :35 0:56 :10 0:29 :14 1:01 :05 0:21 :38 5:08 :01 0:17 :13 0:08 :09 0:12 :00 0:05 :30 0:12 :26 0:02 :38 0:57 :56
18-Aug -99 0:31 :11 0:15 :37 1:32 :18 0:53 :43 0:17 :43 1:19 :38 4:50 :10 0:04 :47 0:02 :59 0:14 :30 0:11 :24 0:02 :29 0:13 :47 0:49 :56
21-Aug -99 1:08 :10 0:55 :35 0:44 :49 0:25 :06 0:43 :22 1:49 :20 5:46 :22 0:12 :00 0:11 :30 0:05 :56 0:05 :16 0:07 :53 0:16 :10 0:58 :45
22-Aug -99 0:58 :37 0:25 :11 1:04 :28 1:05 :45 0:35 :58 0:57 :58 5:07 :57 0:15 :47 0:05 :18 0:12 :09 0:08 :23 0:04 :53 0:07 :49 0:54 :19
23-Aug -99 1:20 :03 0:15 :59 0:38 :24 0:32 :39 0:17 :46 1:17 :39 4:22 :30 0:14 :05 0:02 :31 0:05 :41 0:05 :59 0:03 :04 0:11 :19 0:42 :39
24-Aug -99 0:20 :53 0:40 :27 0:21 :56 0:33 :09 0:42 :57 0:41 :40 3:21 :02 0:03 :17 0:08 :00 0:02 :21 0:05 :36 0:09 :14 0:07 :59 0:36 :27
25-Aug -99 1:11 :44 0:22 :13 1:15 :20 1:06 :06 0:15 :55 0:56 :08 5:07 :26 0:13 :59 0:03 :10 0:10 :34 0:10 :33 0:02 :54 0:08 :44 0:49 :54
28-Aug -99 0:28 :03 2:07 :07 2:09 :50 1:15 :44 0:27 :26 6:28 :10 0:05 :08 0:22 :06 0:18 :32 0:14 :29 0:06 :55 1:07 :10
29-Aug -99 0:12 :53 1:08 :22 0:48 :49 0:09 :38 0:53 :04 0:42 :36 3:55 :22 0:02 :39 0:10 :46 0:08 :53 0:02 :55 0:08 :00 0:05 :12 0:38 :25
30-Aug -99 0:41 :22 0:42 :16 0:36 :21 0:34 :27 0:54 :18 0:42 :00 4:10 :44 0:07 :40 0:09 :21 0:05 :25 0:05 :27 0:11 :24 0:08 :25 0:47 :42
31-Aug -99 0:30 :44 1:33 :52 0:17 :59 1:06 :07 0:34 :31 4:03 :13 0:06 :00 0:13 :29 0:03 :37 0:11 :11 0:09 :09 0:43 :26

Summary 17:43 :44 19:58 :53 19:19 :37 17:41 :45 15:40 :57 19:27 :01 109 :51 :57 3:23 :25 3:26 :52 3:25 :34 3:06 :15 2:53 :42 3:25 :20 19:41 :08
Average /Day 0:48 :21 0:54 :30 0:52 :43 0:46 :10 0:44 :48 0:50 :44 4:46 :36 0:09 :15 0:09 :24 0:09 :21 0:08 :06 0:08 :16 0:08 :56 0:51 :21

Type Of Customer Service (Manual ) Type Of Customer Service (WAP )

ตารางที่ ค.1 ขอมูลสถิติการใหบริการเดิม เทียบกับการใหบริการผานแวบ
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ

นาย ศุภชัย เตชะพิสิษฐ  สําเร็จการศึกษาวิศวกรรมคอมพิวเตอร  จากสถาบันเทคโนโลยี
พระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง เมื่อ พ.ศ. 2539  และเขาศึกษาตอในหลักสูตรวิทยาศาสตร
มหาบัณฑิต สาขาวิทยาศาสตรคอมพิวเตอร ภาควิชาวิศวกรรมศาสตร ที่จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ในปการศึกษา 2542
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