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บทที่  1

บทนํา

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ระบบการใหบริการหลังการขายของศูนยบริการลูกคา (Customer care center)  นั้นนับ

เปนปจจัยอันสําคัญสําหรับธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจดานเทคโนโลยีคอมพิวเตอร การใหบริการหลัง
การขายที่ดีมีสวนชวยใหลูกคาสามารถใชผลิตภัณฑไดอยางมีประสิทธิภาพ ไมวาจะเปนการขอคํา
ปรึกษาการใชงานโปรแกรมสําเร็จรูป หรือการสอบถามเกี่ยวกับการติดตั้งอุปกรณตางๆ เพิ่มเติม
รวมถึงปญหาตางๆซึ่งอาจจะเกิดขึ้นจากตัวผลิตภัณฑ ศูนยบริการลูกคานั้นมีสวนชวยใหลูกคา
สามารถรับทราบถึงแนวทางปฏิบัติ และวิธีการแกไขปญหาที่เกิดข้ึนไดอยางถูกตอง สงผลใหลูกคา
สามารถปฏิบัติงานตอไปได

โดยทั่วไปแลว บุคลากรทางดานเทคนิคในศูนยบริการลูกคา จะทําการแกไขปญหาตางๆ
ที่ทางลูกคาไดสอบถามเขามา พรอมกับบันทึกรายละเอียดของปญหาและวิธีการแกไขเขายังระบบ
TAR ซึ่งใหบริการติดตามปญหา  (Technical Assistance Request Handling) ซึ่งระบบนี้เปน
ระบบหลัก สําหรับการอางอิงรายละเอียดของปญหาที่ลูกคาสอบถามเขามา ในภายหลังหากลูกคา
ตองการที่จะทราบรายละเอียดของการแกไขปญหา ก็สามารถทําการติดตอบุคลากรทางดาน
เทคนิคเพื่อขอขอมูลจากระบบ TAR นี้ได

เนื่องดวยเทคโนโลยีมีการเติบโตอยางรวดเร็ว พรอมกับการขยายตัวของธุรกิจ สงผลให
ศูนยบริการลูกคาสวนใหญ เกิดปญหาหลายประการ เชน ศูนยบริการลูกคาไมสามารถแกไข
ปญหาของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและทันเวลา เนื่องจากตองเสียเวลาของพนักงานจํานวน
หนึ่งไปกับการตอบรับปญหาที่เกิดจากลูกคาใชงานโปรแกรมไมถูกตอง หรือลูกคาสอบถามสถานะ
ของปญหา

ดวยเหตุนี้ ผูดําเนินการวิจัยจึงสนใจที่จะทําการศึกษาถึงรูปแบบการใหบริการแบบอื่นๆ ที่
จะมาชวยลดเวลาของการตอบรับปญหาของบุคลากรในศูนยบริการลูกคา และเพิ่มประสิทธิภาพ
ของการใหบริการลูกคา ในเรื่องของการสอบถามสถานะของปญหาหรือการที่ลูกคาตองการแจงขอ
มูลอ่ืนๆ เชน หมายเลขโทรศัพทที่จะใหศูนยบริการลูกคาโทรกลับ โดยทางผูวิจัยเลือกที่จะพัฒนา
โปรแกรมบนระบบการใหบริการผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยใชโพรโทคอล WAP (Wireless
Application Protocol) และจะทําการทดสอบระบบงานที่พัฒนาข้ึน เพื่อเปรียบเทียบหาเวลาของ
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การใหบริการระหวางระบบงานการใหบริการที่ใชพนักงานแบบเดิม กับระบบงานการใหบริการ
ผานแวบ

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย
เพื่อพัฒนาระบบการใหบริการลูกคา ในเรื่องของการสอบถามสถานะของปญหา พรอมทั้ง

ใหบริการทางดานขาวสารขอมูล ที่เปนประโยชนสําหรับลูกคา ตลอด 24 ชั่วโมง โดย ผานทาง
โทรศัพทเคลื่อนที่

1.3 ขอบเขตของการวิจัย

1. ระบบที่พัฒนาข้ึน มีความสามารถที่จะติดตามสถานะของการแกไขปญหาของศูนยให
บริการลูกคาผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยใชเทคโนโลยีแวบ ทํางานผานตัวใหบริการแวบ
เกตเวย ซึ่งติดตั้งอยูบนระบบปฏิบัติการวินโดวสเอ็นที

2. ระบบที่ทําการพัฒนาจะตองสามารถใหบริการงานตางๆ ที่มีประโยชนตอลูกคา เชน งาน
การใหบริการขาวสาร งานติดตามสถานะการใหบริการ งานขอรายละเอียดของปญหา
งานการเปลี่ยนลูกคาที่จะรับชวงตอของปญหา ซึ่งงานทั้งหมดนี้จะตองสามารถทํางาน
ภายใต ตัวใหบริการเว็บบราวเซอรบนคอมพิวเตอรสวนบุคคล และ ตัวใหบริการแวบบน
โทรศัพทเคลื่อนที่ พรอมทั้งยังตองรองรับงานที่เกี่ยวกับการดูแลระบบการใหบริการแวบ
เชน งานการเพิ่ม ลด และเปลี่ยนแปลงขอมูลลูกคา งานการเพิ่ม ลด และเปลี่ยนแปลงขาว
สาร รวมถึง การสรางรายงานการสรุปผลของการใหบริการ ซึ่งงานทั้งหมดนี้จะมีประโยชน
ตอศูนยใหบริการ หลังที่ระบบไดทําการเปดใช

3. ขอมูลรายละเอียดของลูกคา และขอมูลรายละเอียดของปญหา บนระบบใหบริการสอบ
ถามปญหา ของบริษัท ORACLE SYSTEMS (Thailand) Co.,Ltd

4. ระบบเครื่องที่ใช
• ระบบทํางานอยูบนระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows NT 4.0 หรือเทียบเทา ซึ่ง

ทํางานอยูบนหนวยประมวลผลระดับกลางระดับ เพนเทียม (Pentium) มีหนวยความ
จําไมนอยกวา 128 Mb

• ระบบสามารถที่จะใชงานบนเว็บบราวเซอรไดอยางนอยหนึ่งตัว เชน Internet
Explorer หรือ Netscape

• ระบบทําการเก็บขอมูลอยูใน Database Oracle 8 หรือสูงกวา
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• ระบบการใหบริการเว็บ ที่ทําการเลือกใช คือ Oracle Internet Application Server
1.0 หรือ สูงกวา

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

1.4 ขั้นตอน และการดําเนินการวิจัย
ในขั้นตอนของการวิจัยนั้น ผูวิจัยไดแบงการวิจัยออกเปนสองสวน คือสวนของการศึกษา

ออกแบบระบบการใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ และขั้นตอนของการติดตั้ง พัฒนา และทดสอบ
โปรแกรม โดยในขั้นตอนของการศึกษาออกแบบระบบ จะเริ่มจากทางผูวิจัย ไดทําการวิจัยศึกษา
ขอมูลดานเทคนิคของระบบการใหบริการและการเชื่อมตอของเทคโนโลยีระบบแวบ หลังจากนั้น
ทางผูวิจัยตองทําการศึกษาแนวทางในการพัฒนาโปรแกรม สําหรับการแลกเปลี่ยนเอกสารระหวาง
เว็บและแวบ โดยใชความสามารถของภาษาเอ็กซเอ็มแอล เมื่อเสร็จสิ้นขั้นตอนของการศึกษาออก
แบบแลว ผูวิจัยเริ่มทําการติดตั้ง พัฒนาโปรแกรม ใหเปนไปตามขอบเขตของการวิจัย โดย
โปรแกรมที่ติดตั้ง ประกอบไปดวยโปรแกรมที่พัฒนาข้ึน และโปรแกรมสําเร็จรูปตางๆ เชน
โปรแกรมการใหบริการฐานขอมูล Oracle Database 8i โปรแกรมการใหบริการอินเตอรเน็ต
Oracle Internet Application 1.0 โปรแกรม การใหบริการแวบ WAP Gateway โปรแกรมจําลอง
การทํางานของ WAP (WAP Emulator) หลังจากขั้นตอนของการติดตั้ง ผูวิจัยจะตองทําการ
ทดสอบความถูกตองและประสิทธิภาพของการใหบริการ เพื่อหาเวลาของการใหบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ พรอมทั้งทําการวิเคราะหถึงประสิทธิภาพที่จะเพิ่มข้ึนเมื่อมีการใชบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ เมื่อเปรียบเทียบกับระบบใหบริการเดิม สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ

1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

1. ระบบสามารถทําใหลูกคาลดเวลาในการสอบถามสถานะของการใหบริการ
2. เปนตนแบบของการใชงานแวบเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพภายในองคกร ซึ่งอาจจะนําไป

ใชจริงหรือการทําการวิจัยเพื่อเพิ่มการทํางานของระบบตอไป
3. เปนแนวทางสําหรับการพัฒนาความรูเกี่ยวกับการออกแบบ และการพัฒนาโครงงาน

ในรูปแบบของการใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ตอไป
4. ไดผลสรุปที่แสดงถึงเวลาของการใหบริการผานระบบแวบ เปรียบเทียบกับระบบการ

ใหบริการปจจุบัน
5. การบริการที่พัฒนาข้ึน  เปนอีกวิธีการหนึ่งของการเพิ่มประสิทธิภาพ การใหบริการลูก

คา
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บทที่  2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.1 ระบบการใหบริการลูกคา
ระบบการใหบริการลูกคาซึ่งทางบริษัทใชงานอยูในเดิม เปนระบบที่มีการใชงานในรูปแบบ

ของไคลเอ็นเซอรฟเวอร  และเก็บขอมูลบนโปรแกรมการใหบริการฐานขอมูล  โดยขอมูลนั้น
ประกอบดวยรายละเอียดของการใหบริการที่ทางบริษัทใหการบริการลูกคา ซึ่งลูกคาและบริษัท จะ
ใชขอมูลบนระบบ TAR สําหรับการตรวจสอบสถานะของการใหบริการ เพื่อดําเนินการแกไขปญหา
ของลูกคาใหเสร็จลุลวงตามลําดับข้ันตอนตางๆ ที่ทางบริษัทไดทําการกําหนดไวในคูมือการให
บริการ[14] สําหรับงานของศูนยบริการลูกคานั้น จะเร่ิมข้ึนเมื่อลูกคาซื้อผลิตภัณฑของบริษัท ลูก
คาจะไดรับหมายเลข CSI (Customer Identification Number) ซึ่งเปนหมายเลขที่ทางบริษัทนั้นใช
สําหรับอางอิงถึงลูกคา และเปนหมายเลขซึ่งลูกคาตองใชสําหรับทําการติดตอกับศูนยใหบริการ
ลูกคาสามารถเขาใชงานระบบการสอบถามปญหาของการใชงานโปรแกรมสําเร็จรูปตางๆ โดยการ
นําหมายเลขการใชบริการเขาไปขอรับรหัสผูใช รหัสผาน สําหรับการเขาใชงานระบบการสอบถาม
ปญหา

การทํางานของศูนยใหบริการลูกคาเดิมเปน ระบบที่เปดใหบริการลูกคาโดยใชพนักงาน
เปนผูตอบปญหาทั้งหมด สวนระบบที่จัดทําขึ้นเพื่อทดสอบ จะเปนการใหบริการผานแวบ ซึ่งใช
เปนเครื่องมือสําหรับตรวจสอบสถานะของการใหบริการ

ขั้นตอนของการใหบริการลูกคา เร่ิมจาก เมื่อลูกคาตองการถามปญหากับศูนยใหบริการ
ลูกคาจะโทรศัพทเขาสูศูนยใหบริการ เจาหนาที่ของศูนยจะทําการตรวจสอบวาเปนลูกคาของทาง
บริษัทจริง โดยการสอบถามรหัสลูกคาพรอมผลิตภัณฑที่ซื้อ ถาเจาหนาที่ทําการตรวจสอบแลว พบ
วาถูกตอง จึงอนุญาตใหลูกคาสามารถใชบริการขั้นตอนตอไป แตถาหลังจากการสอบถามแลว พบ
วารหัสลูกคาไมถูกตอง จะแจงใหลูกคาทําการติดตอเจาหนาที่ ที่ทําหนาที่ดูแลลูกคา ซึ่งจะให
ความสะดวกสําหรับลูกคาเกี่ยวกับรหัสการใหบริการลูกคาตอไป

หลังจากที่ลูกคา ผานเขาสูการใชงานระบบการใหบริการลูกคาแลว ลูกคาสามารถที่จะขอ
ใชบริการ หรือ สอบถามปญหาตางๆ เกี่ยวกับการใชงานโปรแกรมสําเร็จรูปได  โดยทางศูนยให
บริการลูกคาจะทําการบันทึกรายละเอียดของการสอบถาม เชน ชื่อของผูแจงปญหา รายละเอียด
ของปญหา ชื่อของผลิตภัณฑ  เวลาของการใหบริการ และชื่อของพนักงานทางดานเทคนิคที่รับผิด
ชอบในการแกปญหา หลังจากที่ลูกคาไดทําการสอบถามปญหาเขามายังศูนยใหบริการแลว
พนักงานจะทําการติดตอกลับไปยงัลูกคา ทางจดหมายอิเล็คทรอนิคสพรอม เพื่อแจงหมายเลขของ



                         5

ปญหา (TAR number) และชื่อของพนักงานที่ดูแลปญหาปญหานั้นอยูใหลูกคาทราบ เพื่อเปน
ประโยชนตอลูกคาในการติดตามสถานะของปญหา

รูปที่ 2.1 ภาพแสดงการใหบริการของศูนยการใหบริการลูกคา[14]
ระหวางที่เจาหนาที่ทางดานเทคนิคกําลังดําเนินการแกไขปญหา ถาเจาหนาที่มีความ

ตองการที่จะทราบขอมูลเพิ่มเติม เจาหนาที่จะเปนผูติดตอกลับไปยังลูกคา และทําการแกไขปญหา
จนเสร็จสิ้น ซึ่งเดิม เจาหนาที่ทางดานเทคนิคที่กาํลังคนหาวิธีการแกปญหาอยู มักจะถูกเรียกไปใช
งานทางดานการใหบริการอื่นๆ เชน งานการสอบถามสถานะ งานการขอเปลี่ยนเปลี่ยนคนติดตาม
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ปญหา หรือ งานขอทราบรายละเอียดของปญหาทางระบบจดหมายอิเล็คทรอนิคส ซึ่งทางศูนยให
บริการลูกคาพบวา เปนงานที่มีผลใหพนักงานทางดานเทคนิคมีเวลาในการดําเนินการแกไขปญหา
นอยลง สงผลใหประสิทธิภาพของการใหบริการลูกคาของศูนยใหบริการลูกคาลดลง

จากขั้นตอนการใหบริการขางตน ลูกคาจะผานขั้นตอน และขบวนการตางๆที่จะขอใช
บริการ ซึ่งรวมถึงการเสียเวลาซึ่งเกิดขึ้นความคับค่ังของการใหบริการ เพื่อแกปญหานี้ทางผูวิจัยได
เลือกเทคโนโลยีของการใหบริการผานระบบการใหบริการแวบ มาเสริมเพื่อใหลูกคาสามารถที่จะ
ทํารายการโตตอบกับศูนยใหบริการลูกคา ดวยตนเองผานโทรศัพทเคลื่อนที่

2.2 โพรโทคอลแวบ (Wireless Application Protocol)
WAP เปนชุดโพรโทคอล  หรือ กฎเกณฑมาตรฐานที่บอกถึงวิธีการติดตอของโทรศัพท

เคลื่อนที่ในการที่จะเขาถึงขอมูล  หรือ การบริการตางๆ ที่มีอยูบนระบบเครือขาย เปนมาตรฐาน
โพรโทคอลซึ่งจัดตั้งโดยองคกรที่เรียกตัวเองวา WAP Forum  โดยประกอบดวยกลุมบริษัทผูผลิต
โทรศัพทเคลื่อนที่ตางๆ เชน Phone.com, Nokia, Ericsson และ Motorola  รวมไปถึงกลุมบริษัท
คอมพิวเตอรตางๆ เชน IBM, HP ,Microsoft ,Oracle  และในขณะนี้มีสมาชิกในกลุมของผูพัฒนา
ไมนอยกวา 200 บริษัท  

เราสามารถที่จะเปรียบเทียบมาตรฐานของแวบโพรโทคอล แวบ กับลักษณะมาตรฐานโอ
เอสไอ (OSI Model)  ดังรูปที่ 2.2

รูปที่ 2.2 แสดงมาตรฐานของแวบโพรโทคอล เปรียบเทียบกับอินเตอรเน็ตโพรโทคอล [5]
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 โพรโทคอลแวบนั้นไดถูกออกแบบในลักษณะชั้น โดยเปนการออกแบบที่สะดวกตอการ
เปลี่ยนปลงที่จะเกิดขึ้นในภายหนา โพรโทคอลแวบนั้นถูกออกแบบใหมีทั้งหมด 5 ชั้น โดยมี
ลักษณะคลายกับการทํางานในรูปแบบของ OSI Model ซึ่งประกอบดวย Wireless Application
Environment (WAE), Wireless Session Protocol (WSP), Wireless Transaction Protocol
(WTP), Security Layer (WTLS) และ Wireless Datagram Protocol  (WDP) โดยลักษณะของ
การทํางานในแตละลําดับชั้นมีรายละเอียดดังนี้

Wireless Application Environment (WAE) เปน Protocol Layer ในระดับบนสุดที่ทํา
การติดตอกับ User  ดังนั้นโปรแกรมภาษาที่ทําการเขียน จะมีความสัมพันธตามลักษณะของ
Device ภาษาที่ใชคือภาษา WML และ ภาษา WMP Script  ซึ่งมีลักษณะคลายกับภาษา HTML
และ HTML Script ตามลําดับ  ในการทํางานของ Layer นี้ จะรวมไปถึงการกําหนดรูปแบบของ
การแสดงผลรูปภาพ, ขอมูลสมุดโทรศัพท, ขอมูลปฏิทิน

Wireless Session Protocol (WSP) เปน Layer  ที่จะทําการพูดถึงลักษณะขอมูลที่มี
ลักษณะเปน Binary และแบงออกเปนลักษณะของ Tokenized  ตามลักษณะของ โพรโทคอล
HTTP 1.1  โดยมีลักษณะเดนคือ โพรโทคอลนั้นจะตองสามารถทําการแสดงผลงานที่มีลักษณะ
คลายกับ Transaction บน Low-Bandwidth wireless network ได WAP Forum ตั้งใจที่จะทําการ
พัฒนาโพรโทคอลใน Layer นี้ใหมีความเร็วสูงขึ้นในการสงขอมูล ผาน Wireless Equipment

Wireless Transaction Protocol (WTP) นั้นใช เพื่อเปนตัวที่ใชสําหรับตรวจความถูกตอง
ของการสงขอมูล และไมตรวจสอบในกรณีที่ขอมูลที่ตองการสงอยูในลักษณะของ โพรโทคอล ที่มี
ลักษณะของการ Broadcast. การทํางานของโพรโทคอลใน Layer นี้  จะเปนการเชื่อมตอกัน
ระหวาง เซอรฟเวอร กับ Mobile Agent โดยจะมีตัว User Agent ซึ่งทําหนาที่สราง Transaction
ใน Layer นี้ จะมีประโยชนมากขึ้นถา  เราสามารถใหเซอรฟเวอรสามารถตรวจสอบลักษณะการ
รองขอบริการตางๆ ไมวาจะเปนลักษณะของสัญญาณโทรศัพทเรียกเขา จดหมายอิเลคทรอนิคส
บริการแฟกซ รวมไปถึง การสงขอความทางระบบเครื่องติดตามตัว

Wireless Transport Layer Security (WTLS) เปน Security Protocol  ที่ใชงานอยูบน
WAP  โดยโพรโทคอลนี้จะถูกออกแบบใหอยูภายใตมาตรฐานของ Industry-standard Transport
Layer Security (TLS) ซึ่งทราบกันในชื่อของ Secure Socket Layer (SSL)  ใน Layer นี้จะ
ประกอบไปดวย Integrity, privacy, authentication และ  denial-of-service protection  ซึ่งเรา
สามารถที่จะเรียกใช Security Service สําหรับโพรโทคอลใน Layer ไดเชนเดียวกับ  การเรียกใช
งานใน WEB Browser  ในลักษณะการเรียกแบบ https://

Wireless Datagram Protocol  (WDP) เปน โพรโทคอลที่อยูใน Layer ลาง ซึ่งมีหนาที่
ติดตอระหวาง Wireless Carriers กับโพรโทคอล Layer ในระดับที่สูงขึ้น  WDP เปนโพรโทคอลใน
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ระดับทายสุดของ WAP ที่จะกลาวถึง เนื่องจากหลังจาก Layer นี้แลวจะ เปนการติดตอกันระหวาง
Wireless Network เชน CDPD (Cellular Digital Packet Data), GSM (Global System for
Mobile Communication), iDEN (Integrated Digital Enhanced Network), and CDMA (Code
Division Multiple Access)

2.3 การเชื่อมตอและการใหบริการ
แวบนั้นไดทําการออกแบบมาใหใชงานกับทรัพยากรตางๆ ที่มีอยูในอินเตอรเน็ต เชน เครือ

ขายขอมูล รวมไปถึงระบบความปลอดภัยตางๆที่ไดมีการติดตั้งอยูบนระบบอินเตอรเน็ต เชน ไฟล
วอล หรือ เราเตอร  ความแตกตางระวางเว็บ และแวบที่เหน็ไดชัดก็คือ สวนของการแสดงผล รวม
ไปถึง ความเร็วของการรับสงขอมูลซึ่งเปนขอจํากัดในการพัฒนาโปรแกรม ดังนั้นภาษาที่ทําการ
พัฒนาโปรแกรมจึงถูกปรับเปลี่ยนไปเพื่อความเหมาะสม ภาษาที่ใชพัฒนา แวบโปรแกรม เรียกวา
ภาษาดับเบิลยูเอ็มแอล  (Wireless Mark-up Language) ซึ่งเปนภาษาที่มีโครงสรางคลายกับ
ภาษาเอ็กซเอ็มแอล (XML)

รูปที่ 2.3 แสดงการเชื่อมตอและการใหบริการแวบในงานวิจัย [16]
จากรูปที่ 2.3 โครงสรางหลักของแวบประกอบดวยสามสวนหลักๆ คือ สวนของไคลเอนต

ซึ่งก็คือตัวโทรศัพทเคลื่อนที่ ทําหนาที่เปนบราวเซอรแสดงผลลัพธของไฟล WML สวนที่สองเปนตัว
เชื่อมตอระหวางเครือขายอินเตอรเน็ต กับเครือขายโทรศัพทไรสาย พรอมกับเปนตัวแปลขอมูลการ
รองขอของเว็บ ในรูปแบบของเว็บโพรโทคอล และแปลงขอมูลกลับในทิศทางตรงกันขามในกรณีที่
ทําการสงขอมูลกลับทาง  และในสวนสุดทายก็คือ  สวนของเว็บเซอรฟเวอรทั่วไปไมวาจะเปน
Oracle Internet Application Server หรืออาจจะเปน Apache Web Server ก็ได โดยภาษาที่ใช
ในการพัฒนาก็จะขึ้นอยูกับตัวใหบริการเว็บ  ซึ่งในงานวิจัยนี้ไดใชภาษาจาวา บน Oracle Internet
Application Server และทํางานอยูภายใตระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows NT 4.0
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2.4 ลักษณะการทํางานของแวบ

รูปที่ 2.4 แสดงองคประกอบของการเชื่อมตอและการใหบริการแวบ [4]

จากรูปที่ 2.4 นั้นเราสามารถที่จะอธิบายขั้นตอนการทํางานของการใหบริการบน
เทคโนโลยีแวบผานโทรศัพทเคลื่อนที่ได โดยเริ่มจาก เมื่อผูใชตองการใชบริการแวบไซตที่อยูใน
อินเตอรเน็ตขึ้นมาชมในโทรศัพทเคลื่อนที่ ผูใชจําเปนตองใสคา URL (Uniform Resource
Locator) ที่ตองการลงไป ซึ่งโดยทั่วไปจะใชหมายเลขชองทางทีซีพี 80 (TCP Port 80)  เชน
http://www.thaiwap.com หลังจากนั้น โทรศัพทเคลื่อนที่จะทําหนาที่แปลงขอมูลของ URL พรอม
กับทําการบีบอัดไฟลใหเปนเลขฐานสอง หรือ ไบนารี่ไฟล เชน http://www.thaiwap.com จะถูก
แปลงเปน 00110101111 และสงขอมูลไบนาร่ีนั้น ไปยังแวบเกตเวย เกตเวยจะทําการเปลี่ยนคํา
รองขอขอมูล (Request) แวบไปเปน เอชทีทีพี (HTTP) จากนั้นเกตเวยจึงสง HTTP Request ไปยัง
เครือขายอินเตอรเน็ต สวนของผูใหบริการแวบ ก็จะมีเซิรฟเวอรที่มี แวบเพจ เขียนดวยภาษา WML
(Wireless Markup Language)  เมื่อเซิรฟเวอรไดรับคํารองขอ หรือ HTTP Request จากเกตเวย
ก็จะทําการสงไฟล WML กลับไปยังเกตเวย และเมื่อเกตเวยไดรับไฟล WML กลับมาจากเซิรฟเวอร
ก็ทําการเปลี่ยนแปลงขอมูลเปนไบนารี่ไฟล เพื่อเตรียมสงขอมูลนั้นกลับไปยังเครื่องโทรศัพทเคลื่อน
ที่โดยใชโปรโตคอลแวบเมื่อเครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่ ไดรับไบนาร่ีไฟลนั้นแลว ก็ทําการแปลงขอมูลที่
ไดรับเปนภาษา WML ที่โทรศัพทเคลื่อนที่สามารถแสดงผลได

 ในโทรศัพทเคลื่อนที่ ที่สามารถใชบริการแวบได ภายในตัวโทรศัพทจะมี แวบบราวเซอร
หรือเรียกวาไมโครบราวเซอร เพื่อใชสําหรับเรียกดูขอมูลภาษาดับบิวเอ็มแอล โดยภายในแวบ
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บราวเซอรนั้นประกอบไปดวยคอมโพเนนสองสวนคือ WAP User Agent เปนสวนซึ่งทําการควบ
คุมการติดตอกับผูใชงานโทรศัพท พรอมกับทําการแปลงภาษาดับบิวเอ็มแอล เพื่อทําการแสดงผล
และ WAP Protocol Stack เปนสวนที่ทําการควบคุมการทํางานทางดาน session management ,
transaction management และ security management

2.5 ลักษณะเฉพาะของโทรศัพทเคลื่อนที่
ลักษณะเฉพาะของโทรศัพทเคลื่อนที่เปนปจจัยที่สําคัญอันหนึ่ง ของการพัฒนาโปรแกรม

ระบบการใหบริการแวบ เนื่องจากโทรศัพทเคลื่อนที่แตละรุนจะมีขีดความสามารถที่แตกตางกันไป
ดังนั้นการที่จะพัฒนาโปรแกรมใหสามารถรองรับการใชงานบนโทรศัพทเคลื่อนที่ไดทุกรุน ตัวภาษา
ที่ใชจะตองมีการจัดรูปแบบการแสดงผล ใหมีความพอดี ซึ่งเราไดนําขีดความสามารถของภาษา
XML มาใชในการจัดรูปแบบของภาษาบนโทรศัพทเคลื่อนที่ จากตารางที่ 2.1 แสดงถึงลักษณะ
ตางๆ ของโทรศัพทเคลื่อนที่สามารถใหบริการผานระบบการใหบริการแวบ ลักษณะเฉพาะตางๆ
ในตารางจะเปนขอจํากัดและขอกําหนดตางๆของการพัฒนาโปรแกรม เชน ขนาดของขอมูลมากที่
สุดสําหรับการแสดงผล (Max card size) สําหรับโทรศัพทเคลื่อนที่รุน Nokia 7110 สามารถมี
ขนาดขอมูลบนแตละหนาจอไดไมเกิน 1397 ไบต ซึ่งนอยกวา โทรศัพทเคลื่อนที่ Ericsson R320
และ  UP. Browser สําหรับการพัฒนาโปรแกรมเพื่อแสดงผลขอมูลบนโทรศัพทเคลื่อนที่ จึงตอง
คํานึงถึงขอจํากัดของโทรศัพทเคลื่อนที่ตางๆ ที่ระบุไวในตารางเพื่อจะทําใหโปรแกรมที่ทําการ
พัฒนาขึ้น สามารถรองรับการใชงานไดบนโทรศัพทเคลื่อนที่ทุกรุน

ตารางที่ 2.1 แสดงรายละเอียดของลักษณะเฉพาะของโทรศัพทเคลื่อนที่
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 โครงสรางภาษาดับเบิลยูเอ็มแอล
การเริ่มตนพัฒนาแวบโปรแกรมนั้น เราสามารถทําไดโดยการใชภาษา ดับเบิลยูเอ็มแอล

(WML) ซึ่งมีนามสกุลของไฟลเปน .wml โดยในไฟลจะประกอบดวยสํารับ (deck) ในแตละสํารับ
จะตองประกอบดวยขอมูลการแสดงผล (card) อยางนอยหนึ่ง card เสมอ โดยไฟลของภาษาดับ
เบิลยูเอ็มแอล จะมีเฮดเดอรที่ขึ้นตนดวย XML

การโหลดไฟลดับเบิลยูเอ็มแอล ของโทรศัพทเคลื่อนที่นั้นจะทําโหลดทั้งไฟลแตจะแสดงผล
เพียงครั้งละหนึ่ง card เทานั้น ดังนั้นเราจะตองพฒันาโปรแกรมใหขนาดไฟลมีขนาดใหญไมเกิน
กวาขนาดของ Max Card Size (อางอิงจากขอมูลในตาราง 2.1)  เพื่อใหเขาใจโครงสรางของภาษา
ดับเบิลยูเอ็มแอล ไดงาย  จึงขอยกตัวอยางลักษณะงายๆของการพัฒนาภาษา WML เพื่อการ
แสดงผลบนโทรศัพทเคลื่อนที่ 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 แสดงตัวอยางของการพัฒนาภาษา WML เพื่อแสดงผลผานโทรศัพทเคลื่อนที่[4]
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สําหรับภาษาดับเบิลยูเอ็มแอลที่แสดงดังรูปที่ 2.5 สามารถอธิบายไดดังนี้โดยบรรทัดที่ 1
เปนการแสดงวาขอมูลที่ตอมาหลังจากนี้ อยูในมาตรฐานของ XML 1.0 บรรทัดที่ 2 แสดงถึงการใช
มาตรฐานขอมูลตาม http://www.w3.org/1999/XSL/Transform บรรทัดที่ 3 เปนสวนเริ่มตน
ของ WML deck ซึ่งก็คือ <wml> บรรทัดที่ 4 เปนสวนเริ่มตนของ card แรกที่ชื่อวา Card
Example บรรทัดที่ 5 แสดงขอมูลออกทางหนาจอโทรศัพทเคลื่อนที่วา “My First Page”
บรรทัดที่ 6 เปนสวนสิ้นสุดของ card แรกที่ชื่อวา Card Example และ บรรทัดที่ 7 เปนสวนจบของ
ดับเบิลยูเอ็มแอล ปดทายดวยแท็ก </wml>

2.7 ภาษาเอ็กซเอ็มแอล
XML ยอมาจาก (Extensible Markup Language)  ซึ่งเปนภาษาที่มีลักษณะคลายกับ

ภาษา SGML (Standard Generalized Markup Language) โดยการทําวิทยานพินธคร้ังนี้ ทางผู
วิจัยไดเลือกใชเทคโนโลยีเอ็กซเอ็มแอล (XML)  ในการจัดการรูปขอมูลสําหรับการแสดงผลใน
อุปกรณชนิดตางๆกัน เอ็กซเอ็มแอลเปนเทคโนโลยีที่ใหม และกําลังไดรับความนิยมเพิ่มข้ึนตาม
ลําดับ เหตุผลที่ผูวิจัยเลือกเอาเทคโนโลยีเอ็กซเอ็มแอลมาใชดวยเหตุผลสามประการดังกลาวคือ
ประการแรก ภาษาดับเบิลยูเอ็มแอล เปนภาษาที่มีการนิยามมาจากภาษา เอ็กซเอ็มแอล ดังนั้นจึง
เปนการงายตอการแปลงภาษาดับเบิลยูเอ็มแอล ดวยภาษาเอ็กซเอ็มแอล ประการที่สองการแสดง
ผลบนตัวแสดงผลชนิดตางๆ สามารถจัดรูปแบบของการแสดงผลไดโดยใชภาษา XSL เขาชวย ซึ่ง
ในงานวิจัยนี้มีการแสดงผลบนอุปกรณสองชนิดคือ โทรศัพทเคลื่อนที่ กับ บราวเซอร ประการสุด
ทาย ภาษาเอ็กซเอ็มแอล เปนภาษาที่ดีสําหรับแปลงขอมูลระหวางฐานขอมูล ไปยังฝงเครื่องขอรับ
บริการ

รูปที่ 2.6  ลักษณะของการแสดงเอกสารประเภทตางๆ[8]

จากรูปที่ 2.6 แสดงใหเห็นวาเราสามารถที่จะนําขอมูลตางๆ ที่มีลักษณะของขอมูลลวนๆ
(Information) หรือ ขอมูลที่เปนโครงสราง (Structure) มาทําการจัดรูปแบบตางๆ ใหเปนขอมูล
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เอ็กซเอ็มแอลซึ่งเปนขอมูลที่มีรูปแบบที่แนนอน (Format) หลังจากที่ไดขอมูลในรูปแบบเอ็กซเอ็ม
แอล เราสามารถนําไปใชงานรวมกับโปรแกรมภาษาสคริปตางๆ เชน ภาษาการจัดการแสดงผล
XSL, ภาษาของการตรวจสอบขอมูลDHTML, w/CSS, Java Script, DSSL

2.7.1 รูปแบบการพัฒนาโปรแกรมโดยใชภาษาเอ็กซเอ็มแอล
การพัฒนาโปรแกรมสําเร็จรูปโดยใชเทคโนโลยีเอ็กซเอ็มแอล ในเรื่องการจัดการขอมูลเปน

สิ่งสําคัญ ดังนั้นตองมีโปรแกรมที่ใชสําหรับการพัฒนาเอ็กซเอ็มแอล XML-API (XML Application
Program Interface) โดยรูปแบบของการจัดการขอมูลเอ็กซเอ็มแอลนั้น มสีองรูปแบบคือ รูปแบบ
DOM (Document Object Model) เปนรูปแบบที่เหมาะสมในการแสดงผลขอมูล และรูปแบบ
SAX (Simple API for XML)  เปนรูปแบบที่เหมาะสมสําหรับการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางขอมูล
ซึ่งเปนรูปแบบของการพัฒนาโปรแกรม ประเภทการแลกเปลี่ยนเอกสาร (Electronic Data
Interchange (EDI))

ในการพัฒนาวิทยานิพนธนี้ ทางผูวิจัยไดทําการพัฒนาโดยใชรูปแบบของ DOM และใช
โปรแกรมชุดพัฒนาเอ็กซเอ็มแอล XML-API ของบริษัทออราเคิล ซึ่งเปนชุดโปรแกรมภาษาที่รวม
มากับชุดพัฒนา Oracle Internet Application Server 1.0 โดยที่ชุดเอ็กซเอ็มแอลนั้นมีความ
Compatible กับภาษามาตรฐานเอ็กซเอ็มแอล (XML 1.0) ซึ่งเปนชุดพัฒนาที่มคีวามเขากันกับ
ภาษาที่ใชในการพัฒนาโปรแกรมบนโทรศัพทเคลื่อนที่ (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 แสดงตัวอยางของการพัฒนาภาษา XML [6]
ภาษาเอ็กซเอ็มแอลนั้น มีรูปแบบของภาษาที่ชัดเจน โดยประกอบไปดวยสวนตางๆดังรูปที่

2.7 โดยเริ่มจากบรรทัดที่ 1 แสดงวาขอมูลที่ตอมาหลังจากนี้ อยูในมาตรฐานของ XML 1.0 บรรทัด
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ที่ 2 แสดงการเริ่มตนชุดขอมูลทั้งหมดของเอ็กซเอ็มแอล บรรทัดที่ 3 แสดงขอมูลเอ็กซเอ็มแอลแถว
แรก บรรทัดที่ 4-8  แสดงรายละเอียดของขอมูลเอ็กซเอ็มแอลสําหรับขอมูลในแถวนั้น บรรทัดที่ 9
แสดงจุดสิ้นสุดของขอมูลเอ็กเอ็มแอลระดับแถว บรรทัดที่ 10 แสดงถึงจุดสิ้นสุดของชุดขอมูลทั้ง
หมดทุกแถว และ บรรทัดที่ 11 แสดงถึงการจบขอมูลของเอกสารเอ็กซเอ็มแอล

2.7.2 ภาษาเอ็กเอ็สแอล
XSLT (eXtensible Stylesheet Language Transformation) นั้น ทํางานบนตัวจัดการ

เอ็กซเอสแอล  ซึ่งประกอบไปดวยสวนรบัขอมูลสองสวนคือ สวนขอมูลที่เปนภาษาดับเบิลยูเอ็ม
แอล และสวนขอมูลที่เปนภาษา เอ็กซเอสแอล ซึ่งตัวจัดการเอ็กซเอสแอลหรือที่เรียกวา Xpath
Engine เปนตัวจัดการสําหรับการเขาถึงขอมูลรากขอมูลเอ็กซเอ็มแอล (XML DOM Tree) ทําการ
วิเคราะหและสงขอมูลที่ไดเขาสูขั้นตอนการปรับแตงขอมูลเอ็กซเอ็มแอล  โดยใชตัวจัดการ เอ็กซ
เอสแอล

จากรูปเปนตัวอยางของภาษาเอ็กซเอสแอล ที่ใชแสดงขอมูลดับเบิ้ยูเอ็มแอลบนโทรศัพท
เคลื่อนที่ซึ่งเปนการรวมกันระหวางภาษาของตัวแสดงผลดับเบิ้ลยูเอ็มแอล กับภาษาคําสั่งจัดรูป
แบบการแสดงเอ็กซเอสแอล 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" />
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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 แสดงตัวอยางของการพัฒนาภาษา XSL [6]
สําหรับภาษาเอ็กซเอสแอล ดังรูปที่ 2.8 สามารถอธิบายไดโดยเริ่มจาก บรรทัดที่ 1 แสดง

วาขอมูลที่ตอมาหลังจากนี้ อยูในมาตรฐานของ ขอมูลเอกสาร XML 1.0 บรรทัดที่ 2 แสดงถึงการ
ใชมาตรฐานขอมูลตาม http://www.w3.org/1999/XSL/Transform      บรรทัดที่ 3 แสดงถึงขอมูล
ผลลัพธเปนลักษณะของ  XML บรรทัดที่ 4 แสดงวาตองการเรียกใชขอมูลจาก Document Root
บรรทัดที่ 5-10 เปนภาษา WML ในการแสดงผลบนโทรศัพทเคลื่อนที่ บรรทัดที่ 11 เร่ิมทําการ
เตรียมขอมูลเอ็กซเอ็มแอลโดยการเรียกขอมูลแถวแรก บรรทัดที่ 18,20,22,24,26,27 เร่ิมแสดงขอ
มูลเอ็กซเอ็มแอลมาแสดงผลบรรทัดที่ 30 แสดงถึงจุดสิ้นสุดของฐานขอมูล เอ็กซเอ็มแอล บรรทัดที่
31 แสดงถึงจุดสิ้นสุดของขอมูลดับเบิลยูเอ็มแอล บรรทัดที่ 32 แสดงถึงจุดสิ้นสดุของรูปแบบคํา
ส่ังการแปรภาษา บรรทัดที่ 33 แสดงถึงคําสั่งสิ้นสุดของฐานขอมูล เอ็กซเอสแอล

2.8 การติดตอฐานขอมูลภาษาจาวา โดยผานเจดีบีซี
การเชื่อมตอขอมูลผาน เจดีบีซี JDBC (Java Database Connectivity) จะตองอาศัย

ภาษาเอสคิวแอล (SQL) ซึ่งเปนภาษาชั้นสูง ในการจัดเรียงและแสดงผลขอมูล ภาษาเอสคิวแอล
เปนภาษาที่เปนมาตรฐานมาตั้งแต ค.ศ. 1992 หรือที่เรียกวา SQL92  ซึ่งทางบริษัท Sun Micro
System ไดมีการนํามากําหนดมาตรฐานของการพัฒนาโปรแกรมผานภาษาจาวา  ซึ่งเปนมาตร
ฐานที่เปนตวักําหนดใหผูพัฒนาโปรแกรมจัดการฐานขอมูลสรางโปรแกรมไดรเวอร (driver)   เพื่อ
เปนตัวเชื่อมตอสําหรับการจัดการขอมูลในฐานขอมูล เราสามารถเขียนภาษาเอสคิวแอลใหทํางาน
บนคําสั่งประเภท DML (Data Manipulate Language) เชน คําสั่ง Insert, Select, Delete,
Update หรือ DDL (Data Definition Language) เชน คําสั่ง Create  ตารางตางๆ   โดยผาน
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โปรแกรมภาษาจาวา คําสั่งประเภทเอสคิวแอลนั้น  ไมเหมาะสมกับการนําไปเขียนโปรแกรมที่มี
ลักษณะเปนโปรแกรมสําเร็จรูป  เนื่องจากตัวคําสั่งนั้นไดสรางขึ้นใหจัดการเฉพาะฐานขอมูล  ดัง
นั้นเราจึงใชภาษาเอสคิวแอลสําหรับการประมวลผล  หรือติดตอกับฐานขอมูลเทานั้น สวนการจัด
การสวนติดตอผูใช (User Interface)  เรามักจะใชโปรแกรมในภาษาอื่นในการจัดการ เชน ภาษาซี
หรือภาษาปาสคาล

การใชงานเจดีบีซี นั้น จะเริ่มต้ังแตการติดตั้งโปรแกรมฐานขอมูล พรอมทั้งตัวใหบริการ
ไดรเวอรเจดีบีซี ซึ่งจะเปนไดรเวอรที่มาควบคูกับโปรแกรมฐานขอมูลของแตละผูใหบริการ หลังจาก
ลงโปรแกรมเรียบรอยแลว และเริ่มที่จะพัฒนาโปรแกรมภาษาจาวา จะตองทําการ Include จาวา
คลาสของเจดีบีซีเขามาดวย เพราะการ Include จาวาคลาสนั้น สงผลใหเราสามารถใชงานคําสั่ง
ติดตอกับฐานขอมูลตาง ตามมาตรฐาน SQL92 บนโปรแกรมภาษาจาวาได เมื่อโปรแกรมตองการ
จะทําการเรียกขอมูล จะตองมีการกําหนดพารามิเตอรตางๆ เพื่อติดตอกับฐานขอมูลนั้นๆ เชน ชื่อ
ฐานขอมูล ชื่อเครื่อง และ พอรต พรอมทั้งสรางตัวแปรสําหรับเปนตัวเรียกใชฐานขอมูล กอนที่จะ
ทําการสรางคําสั่งเอสคิวแอลเพื่อเรียกใชขอมูลในฐานขอมูล หลังจากที่คําสั่งเอสคิวแอล ทําการ
ประมวลผลฐานขอมูล จะทําการสงผลลัพธออกแสดงผล ซึ่งเราจะนําขอมูลที่ไดจากขั้นตอนนี้ ไป
ทําการสรางเอกสาร เอ็กซเอ็มแอล สําหรับการแสดงผลบนโทรศัพทเคลื่อนที่ตอไป

2.9 การพัฒนาแอพพลิเคชั่น โดยใชจาวาเซิรฟเลต
เซริฟเลต คือ ซอฟตแวรโมดูลหนึ่งของภาษาจาวาที่รันอยูภายใตระบบปฏิบัติการ โดยให

บริการแบบมุงเนนการรับคําขอ และการตอบสนองผลลัพธเซิรฟเลตนั้น ทํางานรวมกับเว็บ
เซิรฟเวอร โดยลักษณะของการบริการคําขอ อยูในรูปแบบของฟอรมการปอนขอมูล หรือเปนการ
ทํางานในลักษณะของการแสดงผลขอมูลที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ซึ่งมีลักษณะการทํางาน
คลายกับโปรแกรม CGI แตแตกตางกันคือ เซิรฟเลตทํางานตลอดเวลาภายในโพรเซสเดียวกับเว็บ
เซอรเวอร  จึงทําใหเซิรฟเลตทาํงานไดเร็วกวาโปรแกรมการทํางานแบบ CGI

สําหรับการทํางานของเซิรฟเลตนั้น หัวใจสําคัญคือเซิรฟเลตเอพีไอ  ซึ่งเปนสวนเชื่อมตอ
ของภาษาจาวา ผูพัฒนาตองทําการเขียนโปรแกรมที่ขยายตอจากคลาส HttpServlet ซึ่งในคลาสนี้
ประกอบไปดวยเมทธอดที่ใชสําหรับจัดสถานะของเซิรฟเลต และสื่อสารกับไคลเอนต ซึ่งเมื่อเซิรฟ
เลตตอบรับการขอใชบริการจากไคลเอนต เซิรฟเลตจะไดรับออบเจ็กตสองออบเจ็กต ที่มีอินเตอรเฟ
ต ServletRequest  (doGet  เมทธอด) และ ServletResponse (doPost เมทธอด)
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รูปที่ 2.9 แสดงวงจรชีวิตการทํางานของจาวาเซิรฟเลต[8]
จากรูปที่ 2.9 เราสามารถอธิบายการทํางานของวงจรชีวิตของเซิรฟเลต โดยเริ่มจาก

เซิรฟเวอรทําการโหลดเซิรฟเลต โดยเซิรฟเวอรจะทําการโหลดและสั่งรันเมทธอด init() ของเซิรฟ
เลต เมทธอดนี้จะถูกรันเพียงครั้งเดียวจนกระทั่งเซิรฟเลตถูกอัพโหลด หลังจากนั้นตัวเซิรฟเลตจะ
ทําการประมวลผล  โดยเซิรฟเวอรส่ังใหเมทธอด service() ทําการประมวลผลและสงผลลัพธกลับ
ไปยังไคลเอนต ในการขอใชบริการจากไคลเอนตแตละครั้ง จะมีการเรียกเมทธอด service() ดังนั้น
ภายใตสายโยงใยการทํางานของตัวเอง  จึงเปนไปไดที่จะมีการเรียกใชงานเมทธอดนี้  พรอมกัน
จากหลายๆผูใช และ เมื่อเซิรฟเวอรทําหนาที่เสร็จส้ินจากการโหลดโปรแกรม และทําการเรียกใช
งานโปรแกรมจนเสร็จสิ้นเรียบรอย ตัวเซิรฟเวอรจะมีการสั่งใหรันเมทธอด destroy() เพื่อนําเอา
โปรแกรมออกจากหนวยความจํา

รูปที่ 2.10 แสดงเมทธอดตางๆที่สามารถเรียกใชไดในจาวาเซิรฟเลต[8]
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จากรูปที่ 2.10 เปนรูปแสดงถึงการเรียกใชงานเมทธอด Service() บนตัวใหบริการ
HttpServlet ที่ถูกเรียกจากตัวรองขอ (HTTP Client) ซึ่งภายในตัวใหบริการ HttpServlet ประกอบ
ดวยเมทธอดหลักๆ ดังตอไปนี้

• doGet() สําหรับรองรับการขอใชบริการแบบ GET
• doHead() สําหรับการติดตั้งคา Header ของตัวใชบริการ
• doDelete() สําหรับการรองรับการขอใชบริการแบบ Delete
• doOptions() สําหรับการติดตั้งคา Option ของตัวใชบริการ
• doPost() สําหรับรองรับการขอใชบริการแบบ POST
• doTrace() สําหรับรองรับการ Trace ตัวใหบริการ

2.10 ออราเคิล อินเตอรเน็ต แอพพลิเคชั่น เซิรฟเวอร
ออราเคิล อินเตอรเน็ต แอพพลิเคชั่น เซิรฟเวอร คือ โปรแกรมประยุกตซึ่งทํางานภายใต

ระบบปฏิบัติการวินโดวสเอ็นที บริษัทออราเคิลไดรวมเทคโนโลยีทางดานการพัฒนาโปรแกรม และ
การใหบริการขอมูลบนเครือขายอินเตอรเน็ต  เพื่อสรางตัวใหบริการเว็บ และแวบ  องคประกอบ
ของอินเตอรเน็ต แอพพลิเคชั่น เซริฟเวอร ประกอบดวย เอชทีทีพีเซิรฟเวอร (HTTP Server) ตัวให
บริการสําหรับภาษาจาวา (Java Servlets) ตัวประสานงานรวมสําหรับเกตเวย (Common
Gateway Interface หรือ CGI)  และชุดพัฒนาโปรแกรมภาษาเอ็กซเอ็มแอล (XML-Development
Kit) โดยแตละสวนมีหนาที่ดังตอไปนี้

เกณฑวิธีขนสงขอความหลายมิติ หรือ เอชทีทีพี  คือเกณฑวิธีสําหรับตัวบริการเว็บใชใน
การกระจายขอมูลขาวสารบนเครือขายอินเตอรเน็ต เอชทีทีพี มีลักษณะการทํางานแบบรองขอและ
ตอบรับ ขอมูลที่เครื่องขอรับบริการไดรับจากเอชทีทีพีเซิรฟเวอรจะอยูในรูปของแฟมเอชทีเอ็มแอล
ที่เรียกวา “เว็บเพจ” หรือ ดับเบิลยูเอ็มแอล ที่เรียกวา "แวบเพจ” ซึ่งสามารถแสดงผลผานโปรแกรม
การใหบริการเว็บที่เรียกวา”บราวเซอร”

ตัวตอใหบริการสําหรับภาษาจาวา หรือ จาวาเซิรฟเลต เปนตัวใหบริการของภาษาจาวา
สําหรับการพัฒนาโปรแกรมสื่อสาร 2 ทาง ระหวางเครื่องขอรับบริการ และตัวบริการเว็บ  ตัวให
บริการจาวาเซิรฟเลตนั้นมคีวามสามารถในการพัฒนาขอมูลที่มีลักษณะไมอยูนิ่ง (Dynamic data)
หรือเชื่อมตอกับฐานขอมูล (JDBC) จาวาเซิรฟเลต พรอมทั้งยังชวยใหเครื่องขอรับบริการ และตัว
ใหบริการเว็บสามารถทํางานรวมกับชุดพัฒนาโปรแกรมภาษา เอ็กซเอ็มแอลได



                         19

รูปที่ 2.11  แสดงการทํางานของซีจีไอผานเอชทีเอ็มแอลฟอรม [16]
ตัวตอประสานรวมสําหรับเกตเวย หรือ ซีจีไอ   คือเกณฑวิธีสําหรับส่ือสาร 2 ทิศทาง

ระหวางเครื่องขอรับบริการ และตัวใหบริการเว็บผานโปรแกรมตามมาตรฐานของซีจีไอเรียกวา บท
คําสั่งซีจีไอ (CGI Program)  เพื่อติดตอกับระบบภายนอก เชนโปรแกรมประยุกตระบบฐานขอมูล
หรือโปรแกรมควบคุมการทํางานขององคประกอบของเครื่องที่ใหบริการที่กําลังปฏิบัติงานอยู ซีจีไอ
ชวยทําใหเครื่องขอรับบริการ และตัวใหบริการเว็บสามารถโตตอบกันไดผานเว็บเพ็จที่อยูในรูป
ของฟอรมเอชทีเอ็มแอล ซึ่งเว็บเพจจะอนุญาตใหผูใชสามารถใสขอมูลที่ตองการสงใหตัวบริการ
เว็บ ดังแสดงในรูปที่ 2.11 เราสามารถเขียนโปรแกรมซีจีไอจากหลายๆ ภาษาเชน เพิรล ภาษาซี จา
วา หรือ วิชวลเบสิค

 ชุดพัฒนาโปรแกรมตัวใหบริการเอ็กซเอ็มแอล (XML-Development Kit) เปนเครื่องมือ
สําหรับการจัดการกับขอมูลภาษาเอ็กซเอ็มแอล  ซึ่งสามารถนํามาใชพัฒนารวมกับโปรแกรมภาษา
ตางๆ เชน ภาษาจาวา , ภาษาซี หรือ ภาษา พีแอลเอสคิวแอล  ภายใตมาตรฐาน XML 1.0 ซึ่งควบ
คุมโดย องคกร W3C (World Wide Web Consortium’s) ภาษาเอ็กซเอ็มแอลนั้นมีขีดความ
สามารถใหผูพัฒนาตัวแปรภาษา สามารถกําหนดรูปแบบของขอมูลไดเอง พรอมทั้งยังทําใหนัก
พัฒนาอื่นๆ สามารถทําความเขาใจกับรูปแบบที่กําหนดขึ้นไดโดยงาย ในชุดพัฒนาเอ็กซเอ็มแอล
นั้น ประกอบไปดวย XML Parsers, XML Class Generators, XML Transviewer Java Beans
รายละเอียดตางๆ อางอิงจากเอกสารอางอิง Oracle XML Developer’s Kit [16]
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บทที่  3

การวิเคราะหออกแบบโปรแกรม

ในการวิเคราะหออกแบบ ระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ผูวิจัยไดทํา
การวิเคราะหออกแบบวิทยานิพนธภายใต แวบเทคโนโลยี และภายใตตัวใหบริการภาษาเอ็กซเอ็ม
แอล โดยลูกคาจะสามารถสอบถามสถานะของการใหบริการกับศูนยใหบริการลูกคาผานโทรศัพท
เคลื่อนที่ การออกแบบแบงออกเปนสองสวน โดยในสวนแรกผูวิจัยไดทําการออกแบบโปรแกรมการ
ใหบริการลูกคาผานเว็บบราวเซอร โดยมีหนาจอพิเศษสําหรับผูดูแลระบบ ในการทํางานเฉพาะดาน
เชน งานการเพิ่ม ลดหรือเปลี่ยนแปลงขอมูลลูกคา งานการแสดงรายงานสรุปผลการใหบริการ และ
งานการแสดงรายละเอียดของปญหา สวนตอไปเปนการออกแบบโปรแกรมเพื่อการใหบริการลูกคา
ผานโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยประกอบดวย งานบริการสอบถามปญหา งานการเปลี่ยนผูติดตามปญหา
งานฝากหมายเลขโทรศัพทใหศูนยบริการลูกคาติดตอกลับ รวมถึงงานการขอรายละเอียดของปญหา
ผานระบบการใหบริการจดหมายอิเล็คทรอนิคส ซึ่งลูกคาที่ตองการใชงานระบบนี้ ตองใสชื่อพรอม
รหัสผาน ที่ไดรับมาจากศูนยใหบริการลูกคา และดวยเหตุที่ระบบที่ทําการพัฒนานั้น จะตองมีการ
เก็บขอมูลรายละเอียดตางๆ ของการใหบริการลูกคา ดังนั้น จึงตองมีการออกแบบตาราง ในการเก็บ
ขอมูลตางๆ เชน ขอมูลรายละเอียดของผูใชบริการ รายละเอียดของปญหา สถานะของการใหบริการ
และขอมูลประกอบอื่นๆ ซึ่งจะมีการกลาวถึงโดยละเอียดในลําดับตอไป

จากทฤษฎีสนับสนุนในบทที่ 2 และ เพื่อสงเสริมจุดประสงคของการพัฒนาโปรแกรม ทางผู
วิจัยไดเลือกที่จะพัฒนาโปรแกรมโดยใชภาษาเชิงวัตถุ (Object language) และใชภาษาจาวา ซึ่ง
สนับสนุน การออกแบบและพัฒนาโปรแกรมเชิงวัตถุ โดยผูวิจัยไดทําการออกแบบ และแบงการ
พัฒนาระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานโทรศัพทเคลื่อนที่เปน 4 สวนหลักๆ ดังตอไปนี้

1. งานการวิเคราะหและออกแบบระบบฐานขอมูลการใหบริการลูกคา
2. งานการวิเคราะหและออกแบบระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานเว็บบราวเซอร
3. งานการวิเคราะหและออกแบบระบบการเชื่อมตอแลกเปลี่ยนเอกสารระหวางเว็บ และ

แวบ โดยใชภาษา เอ็กซเอ็มแอล
4. งานการวิเคราะหและออกแบบระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานแวบบราวเซอร
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3.1 งานการวิเคราะหและออกแบบระบบฐานขอมูลการใหบริการลูกคา
ผูวิจัยไดทําการออกแบบฐานขอมูลและทําการสรางตารางขอมูลตางๆ เก็บอยูบนโปรแกรม

การใหบริการฐานขอมูลออราเคิล โดยผูวิจัยไดทําการนําขอมูลของการใหบริการลูกคาที่มีอยูเดิม
ประกอบกับการออกแบบตารางขอมูลตางๆ เชนตารางขอมูล Action ที่แสดงถึงการเปลี่ยนแปลง
ตางๆบนระบบ TAR ตารางขอมูล Calls  ที่แสดงขอมูลทั้งหมดของการเรียกเขามายังศูนยบริการ
สอบถามขอมูล ตาราง Customer ซึ่งทําหนาที่ในการเก็บขอมูลลูกคา ตาราง Mobile Action Type
ซึ่งใชเก็บขอมูลชื่อของการใหบริการที่มีใหบริการอยูบนโทรศัพทเคลื่อนที่ ตาราง Mobile Action ซึ่ง
เปนตารางที่เก็บขอมูลรายละเอียดของการเขาใชบริการแวบเทคโนโลยี ซึ่งตารางนี้ถูกใชเพื่อการ
สรางรายงานสรุปผลของการใหบริการของศูนยใหบริการลูกคา และทายที่สุด ตาราง News ที่ใช
สําหรับเก็บขอมูลขาวสารตางๆ บนระบบการใหบริการแวบ เพื่อใหผูใช สามารถที่จะรับทราบขาวสาร
ตางๆ ที่ทางศูนยใหบริการลูกคาตองการแจงใหผูใชทราบ

ความสัมพันธตางๆ ของตารางขอมูลสามารถอธิบายดวยลักษณะการทํางาน เร่ิมจากการที่
ลูกคาขอเขาใชบริการ ลูกคาจะทําตรวจเช็ครหัสผานบนตาราง customer เมื่อรหัสผานถูกตอง ระบบ
จะทําการแสดงขอมูลปญหาของลูกคา โดยใชขอมูลในตาราง actions เพื่อทําการแสดงขอมูล
actions:call_number กับ actions:a_stat_code โดยเรียงตามลําดับขอมูลใน
actions:a_last_updated เมื่อลูกคาดูรายละเอียดของปญหาระบบจะทําการดึงขอมูลในตาราง
calls:summary เพื่อดูรายละเอียดของปญหานั้น ๆ ในการแสดงขอมูลขาวสาร ระบบจะทําการดึงขอ
มูลข้ึนมาจากตาราง news โดยจะเลือกขาวสารสุดทายที่ทําการบันทึกเขาสูระบบ สําหรับการใชงาน
การใหบริการตางบนโทรศัพท ระบบที่พัฒนาขึ้น จะทําการ Update ขอมูลกลับไปยังตารางโดยตรง
ขึ้นอยูกับลักษณะของงานที่ใหบริการ

ลักษณะรายละเอียดของตารางขอมูลตางๆ ทางผูวิจัยไดทําการแสดงไวในภาคผนวก ก.

3.2 งานการวิเคราะหและออกแบบระบบการใหบริการผานเว็บบราวเซอร
ทางผูวิจัยไดเลือกที่จะใช แผนภาพยูสเคส (Usecase diagram) แผนภาพคลาส (Class

diagram) และ แผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ (Sequence diagram) เปนเครื่องมือในการ
วิเคราะหและออกแบบ โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

3.2.1 แผนภาพยูสเคส
แผนภาพยูสเคสเปนแผนภาพที่ใชแสดงหนาที่ตางๆ ของระบบ ซึ่งสามารถแสดงใหทราบวา

ผูใชงานระบบสามารถใชงานสวนใดของระบบไดบาง แผนภาพยูสเคสในรูปที่ 3.1 แสดงถึงหนาที่
การทํางานของระบบการใหบริการผานเว็บบราวเซอร ซึ่งประกอบไปดวย งานการสมัครสมาชิกเพื่อ
ขอใชบริการสําหรับลูกคา (register)  งานการใหบริการทดสอบการแสดงผล (simulator)  งานการ
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ใหบริการทางดานขาวสาร (adminNews) งานการจัดการเกี่ยวกับขอมูลลูกคา (adminUser)  และ
งานแสดงรายงานสรุปผลการใหบริการ (summaryReport) ซึ่งงานการใหบริการตางๆจะทํางานอยู
บนตัวใหบริการเว็บบราวเซอร และทํางานอยูภายใตฐานขอมูลชุดเดียวกันกับระบบการใหบริการ
ผานแวบบราวเซอร ซึ่งทํางานผานโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยงานตางๆบนแผนภาพยูสเคส สามารถ
อธิบายไดดังตอไปนี้

รูปที่ 3.1 แผนภาพยูสเคสของระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานเว็บบราวเซอร
งานการสมัครสมาชิก เปนสวนที่ทําหนาที่เพิ่มลดรายชื่อลูกคา โดยทางผูวิจัยไดแบงออกเปน

สองสวน คือสวนที่ทางผูใชงานสามารถทําการเพิ่มลดเองได และสวนที่ทางผูควบคุมสามารถทําการ
แกไข และเปลี่ยนแปลงขอมูลของผูใชงานทุกคนได  ซึ่งการกําหนดสิทธิการใชงานจะถูกแยกออก
จากหนาจอที่ใหลูกคาทําการเพิ่มลดไดเอง เมื่อนําไปใชงานจริง

งานการใหบริการทดสอบการแสดงผล เปนสวนที่ผูใชงานสามารถที่จะสอบถามขอมูลตางๆ
ผานทางบริการเว็บบราวเซอรได จุดประสงคหลักของการทํางานในหนาจอนี้ มีไวเพื่อทดสอบการใช
งานขอมูลภาษา เอ็กซเอ็มแอล เพื่อแสดงถึงการนําขอมูลที่มีลักษณะเหมือนกันมาใชแสดงผลบน
อุปกรณตางชนิดกัน
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งานการใหบริการทางดานขาวสาร เปนสวนของผูควบคุมใชสําหรับเปล่ียนแปลงขาวสารที่
จะตองการเผยแพรใหผูใชงานแวบไดทราบ  ซึ่งการเปลี่ยนแปลงจะเกิดขึ้นทันทีที่การบันทึกเสร็จสิ้น
การแสดงผลนั้นทําการนําขอมูลมาจากเอกสารเอ็กซเอ็มแอลเชนเดียวกัน

งานการจัดการเกี่ยวกับขอมูลลูกคา เปนสวนงานของผูควบคุม สําหรับแกไขเปลี่ยนแปลงขอ
มูลลูกคา ซึ่งสามารถเปลี่ยนขอมูลตางๆ เชนขอมูลการขอใชงาน รหัสผาน ที่อยู หมายเลขโทรศัพท
เคลื่อนที่ ซึ่งการเปลี่ยนแปลงจะเกิดขึ้นทันทีที่การเปลี่ยนแปลงเสร็จสิ้น

งานแสดงรายงานสรุปผลการใหบริการ เปนสวนของผูควบคุมสําหรับการสรางรายงานสรุป
ผลของระบบที่เปดใหบริการ แยกตามประเภทของการใหบริการ หรือแยกตามรายชื่อลูกคา

3.2.2 แผนภาพคลาส
แผนภาพคลาส คือแผนภาพที่ใชแสดงโครงสรางความสัมพันธของคลาสตางๆ ซึ่งเปนผล

ลัพทธที่ไดจากการวิเคราะหออกแบบระบบการใหบริการผานตัวใหบริการเว็บบราวเซอร โดยมีราย
ละเอียดดังตอไปนี้

จากรูปที่ 3.2 ประกอบดวยคลาสตางๆ 5 คลาส คือ คลาสควบคุมการแสดงผลเมนู
(moblieAdmin) เพื่อควบคุมการแสดงผลบนหนาเว็บ คลาสการสมัครสมาชิก (registerCustomer)
เพื่อใหลูกคาสามารถขอรหัสผาน สําหรับเพื่อเขาใชบริการบนโทรศัพทเคลื่อนที่ คลาสการใหบริการ
ทางดานขาวสาร (adminNews) เพื่อใหลูกคาสามารถขอขอมูลขาวสาร หรือสนับสนุนผูดูแลระบบ
ในการเพิ่ม ลด หรือเปลี่ยนแปลงขาวสาร คลาสการใหบริการทดสอบการแสดงผล (htmlSimulator)
เพื่อการทดสอบระบบ คลาสงานเกี่ยวกับการดูแลระบบ (Administrator) ซึ่งประกอบดวยงานยอยๆ
ภายในคลาสเดียวกัน คืองานการสรุปผลการใหบริการ (summaryReport) และงานการจัดการเกี่ยว
กับขอมูลลูกคา (userAdmin) สําหรับคลาสการทํางานบางคลาส สามารถกําหนดใหเปนคลาสรวม
สําหรับการใหบริการเว็บ และ การใหบริการแวบ เชนคลาส htmlTransformer ซึ่งเปนคลาสที่ทําหนา
ที่ในการดึงขอมูลจากฐานขอมูล สรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล และสงขอมูลเอ็กซเอ็มแอลที่ไดไปทําการ
แสดงผลบนตัวแสดงผลเว็บบราวเซอรตอไป
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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 แผนภาพคลาสของระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานเว็บบราวเซอร
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3.2.3 แผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ
แผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ คือแผนภาพที่ใชสําหรับแสดงการโตตอบของวัตถุใน

ระบบ โดยจะแสดงใหเห็นถึงลําดับการสงขอความรองขอวัตถุในระบบ แผนภาพลําดับการสงขอ
ความรองขอที่แสดงตอไปนี้ เปนแผนภาพที่อธิบายการโตตอบของวัตถุในระบบภายใตระบบการให
บริการเว็บ โดยจําแนกออกตามหนาที่การทํางานที่แสดงไวแลวในยูสเคส

จากแผนภาพยูสเคส ที่ 3.1 สามารถเขียนแผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ ของระบบ
ชวยงานทางดานเทคนิคผานเว็บบราวเซอร ไดตามภาพที่ 3.3  ซึ่งเปนภาพที่แสดงลําดับการรองขอ
การใหการเว็บบราวเซอร ภาพที่ 3.4 แสดงลําดับการสงขอความรองขอใหบริการ เมื่อทําการเลือก
ลักษณะของการใหบริการ และภาพที่ 3.5 แสดงลําดับของการรองขอ งานใหบริการสมัครสมาชิก

User Web Server Javaserver:
doGet

Access Service
doGet()

mobileAdmin()

mobileAdmin

Return Web Page

รูปที่ 3.3 แสดงลําดับการสงขอความรองขอการใหบริการเว็บบราวเซอร

จากรูปที่ 3.3 แสดงลําดับการสงขอความรองขอการใหการเว็บบราวเซอร โดยเริ่มจากเมื่อลูก
คาตองการจะใชบริการ และเรียกใชบริการ ผานตัวใหบริการเว็บบราวเซอร ตัวใหบริการบราวเซอรจะ
ทําการติดตอเขามายังตัวใหบริการเว็บเซอรฟเวอร ตัวใหบริการเว็บเซอรฟเวอรจะทําการสงการให
บริการไปยังตัวใหบริการ Java Server โดยผาน เมทธอด doGet() และเมื่อ Java Server นั้นไดรับ
การรองขอแลว จะทําการดูรายละเอียดการรองขอ (menuNo) ซึ่งโดยปกติจะถูกตั้งคาเริ่มตนไว ให
ทําการเรียกเมทธอด mobileAdmin() เมื่อเมทธอด mobileAdmin() ไดรับการรองขอ จะสงการให
บริการกลับไปยังผูรองขอโดยตรง หรือ ลูกคาจะทําการเลือกใชบริการตางๆบนตัวใหบริการเว็บ โดย
การอางโดยตรง ดังแสดงในรูปที่ 3.4 โดยระบุถึงเมนูที่ตองการใชบริการ 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 แสดงลําดับการสงขอความรองขอเมื่อทําการเลือกลักษณะของการใหบริการ

งานใหบริการสมัครสมาชิก สามารถอธิบายไดดังรูปที่ 3.5 โดยเริ่มจากเมื่อลูกคาตองการ
สมัครสมาชิก ลูกคาตองเลือกใชบริการของหนาจอการใหบริการสมัครสมาชิก และทําการกรอกขอ
มูลตางๆ พรอมทั้งทําการคลิกเพื่อยืนยันการสมัครสมาชิก ขอมูลที่ลูกคาทําการกรอกจะผานเขาสู
คลาสของการสรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล และบันทึกลงบนฐานขอมูลตามลําดับ

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 แสดงลําดับการสงขอความรองของานใหบริการสมัครสมาชิก

งานทางดานขาวสารในรูปที่ 3.6 ประกอบดวยงานการเพิ่มขาวสาร งานการแสดงขาวสาร
และงานการลบขาวสาร โดยผูดูแลระบบตองเลือกงานใหบริการขาวสารที่ตองการและทําการปอนขอ
มูลตางๆ เชนหัวขอของขาว รายละเอียดของขาว สําหรับงานการเพิ่มขาวสาร หรือเลือกเมนูแสดง
ขาวสาร สําหรับงานการแสดงขาวสาร หรือ ปอนเงื่อนไขของขอมูลที่ตองการลบสําหรับงานลบขาว
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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 แสดงลําดับการสงขอความรองของานทางดานขาวสาร

งานการทดสอบการแสดงผล ในรูปที่ 3.7 ประกอบดวยงานขอเขาใชบริการ โดยตองมีการ
ปอนชื่อและรหัสผานที่ไดรับจากทางบริษัท เมื่อรหัสผานที่ปอนถูกตอง หนาจอจะแสดงปญหาทั้ง
หมดที่ลูกคาทําการถามเขามายังศูนยใหบริการลูกคา โดยในหนาจอเดียวกัน ลูกคาสามารถที่จะดู
เอกสารขอมูลในรูปแบบของเอกสารเอ็กซเอ็มแอลไดโดยการเลือกคลิกที่ปุมแสดงเอ็กซเอ็มแอล

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 แสดงลําดับการสงขอความรองของานทดสอบการแสดงผล
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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 แสดงลําดับการสงขอความรองของานเกี่ยวกับการดูแลระบบ

งานการดูแลระบบ ในรูปที่ 3.8 ประกอบดวยงานการใหบริการเพิ่ม ลด แกไขขอมูลลูกคา
งานการใหบริการทางดานขอมูลขาวสาร และงานการสรุปผลการใหบริการ โดยผูดูแลระบบจะเลือก
ระบบงานที่ตองการตามเมนูการใหบริการ และทําการกรอกขอมูล หรือเงื่อนไขตามที่ไดระบุไวใน
หนาจอ เชน ขอมูลชื่อลูกคา ในกรณีที่ตองการเปลี่ยนรายละเอียดของลูกคา การปอนขอมูลขาวใน
กรณีที่ตองการเพิ่ม ขาวสาร หรือลักษณะของการแสดงรายงานการสรุปผลการใหบริการชนิดตางๆ
เชน เลือกสรางรายงานสรุปผลของการใหบริการในแตละเดือน หรือ เลือกสรางรายงานสรุปผลการ
ใหบริการทั้งหมดตามแยกตามประเภทของการใหบริการ

3.3 งานการวิเคราะหและออกแบบระบบการเชื่อมตอแลกเปลี่ยนเอกสารระหวางเว็บ และ
แวบ โดยใชภาษาเอ็กซเอ็มแอล

ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหออกแบบโปรแกรมซึ่งสามารถทําหนาที่เชื่อมตอ แลกเปลี่ยน และ
แสดงผลขอมูลบนตัวใหบริการประเภทตางๆ ได  ผูวิจัยไดเลือกที่จะพัฒนาโปรแกรม โดยใชชุด
พัฒนาโปรแกรมภาษาเอ็กเอ็มแอล (XML API) บนตัวโปรแกรมซึ่งพัฒนาโดยใชภาษาจาวา โดยมี
รายละเอียดการพัฒนาแบงออกเปนสามสวน คือการออกแบบลักษณะเอกสารเอ็กซเอ็มแอล การ
สรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอลจากขอมูลที่ไดรับจากฐานขอมูล และการแสดงผลขอมูลเอ็กซเอ็มแอล
สําหรับอุปกรณตางๆ จากรูปที่ 3.9 แผนภาพ Activity Diagram เปนขั้นตอนของการเชื่อมตอและ
แสดงผลขอมูลบนตัวขอรับบริการตางๆ เชนเว็บบราวเซอร หรือ แวบบราวเซอร โดยเริ่มจากที่
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โปรแกรมการใหบริการเว็บ หรือแวบ ตองการแสดงขอมูลบนตัวขอรับบริการ โปรแกรมจะทําการสง
คําสั่งเอสคิวแอล เขามายังคลาสของการสรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล  โดยเมื่อคําสั่งเอสคิวแอล ผาน
เขามาแลว โปรแกรมจะตองทําการตรวจสอบเพื่อแสดงวาขอมูลที่ตองการเรียกใชนั้น มีอยูจริง เมื่อได
ขอมูลผลลัพธจากคําสั่งเอสคิวแอลแลว จะนําขอมูลผานเขาสูขบวนการสราง เอกสารเอ็กซเอ็มแอล
เมื่อไดเอกสารเอ็กซเอ็มแอลแลว จึงสงเอกสาร น้ันเขาสูขั้นตอนของการจัดรูปแบบขอมูล ซึ่งขึ้นอยูวา
ผูใชตองการที่จะแสดงผลลัพธบนตัวใหบริการแบบใด โดยในวิทยานิพนธนี้ มีการแสดงผลบนตัวให
บริการสองชนิด เชนถาตองการแสดงผลผานเว็บบราวเซอร เอกสารเอ็กซเอ็มแอล จะตองนําไป
ประมวลผลรวมกับตัวแปรเอกสาร XSL ในรูปแบบของ HTML ไดผลลัพธออกเปนเอกสาร HTML
หรือถาตองการแสดงผลผานแวบบราวเซอร เอกสารเอ็กซเอ็มแอล จะตองนําไปประมวลผลรวมกับ
ตัวแปรเอกสาร XSL ในรูปแบบของ WML ไดผลลัพธออกเปนเอกสาร WML

XSL

XSL
HTML  FORMAT

XML

WML

นําขอมูลมาสราง
เอกสารเอ็กเอ็มแอ

ล

จัดการรูปแบบ
ขอมูล WML

จัดการรูปแบบ
ขอมูล HTML

ตรวจเช็คขอมูลใน
ตารางฐานขอมูล

XSL
WML FORMAT

Display
HTML PAGE

Display
WML PAGE

XML

<succeeded>

HTML

XSL

รูปที่  3.9 แสดงตัวเชื่อมตอและเปลี่ยนแปลงเอกสารเอ็กซเอ็มแอล
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การสรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล จากขอมูลในฐานขอมูลนั้น จะตองเริ่มจากการ สงคําสั่งเอส
คิวแอล ไปยังตัวใหบริการฐานขอมูลนั้นๆ โดยการเรียกผานทางตัวเชื่อมตอฐานขอมูลภาษาจาวา
(JDBC)  หลังจากที่ไดรับขอมูลกลับมาในรูปแบบของตัวแปรภาษาจาวานั้น เราจึงนําขอมูลเขาสู
โปรแกรมยอยเอ็กซเอ็มแอล  เพื่อสรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล

การแสดงผลขอมูลเอ็กซเอ็มแอล สําหรับอุปกรณชนิดตางๆ เปนการนําขอมูลภาษาเอ็กซเอ็ม
แอล ที่ไดมาจากขั้นตอนขางตน มาแสดงผลบนอุปกรณการแสดงผลตางๆ เชนการแสดงผลผานเว็บ
บราวเซอร หรือ การแสดงผลผานโทรศัพทเคลื่อนที่  โดยการแสดงผลของภาษาเอ็กเอ็มแอลนั้น จะใช
ภาษาเอ็กซเอสแอลเปนภาษาคําสั่งในการจัดรูปแบบขอมูลเพื่อการแสดงผล ซึ่งขณะพัฒนาไดมีการ
แบงชนิดของเอ็กซเอสแอล ออกเปนสองชนิด  โดยดูไดจากชื่อของแฟมขอมูลเอ็กซเอสแอลดังนี้

tsadmin_html.xsl  เปนชื่อไฟลที่ใชงานสําหรับการแสดงผลบราวเซอร
tsadmin_wml.xsl เปนชื่อไฟลที่ใชงานสําหรับการแสดงผลโทรศัพท

3.4 งานการวิเคราะหออกแบบระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานแวบบราวเซอร

ทางผูวิจัยไดเลือกที่จะใช แผนภาพยูสเคส (Usecase diagram) แผนภาพคลาส (Class
diagram) และแผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ (Sequence diagram) เปนเครื่องมือในการ
วิเคราะหและออกแบบ โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

3.4.1 แผนภาพยูสเคส

แผนภาพยูสเคสเปนแผนภาพที่ใชแสดงหนาที่ตางๆ ของระบบ ซึ่งจะแสดงใหทราบวา ผูใช
งานระบบสามารถใชงานสวนใดของระบบไดบาง แผนภาพยูสเคสในรูปที่ 3.10 แสดงถึงหนาที่การ
ทํางานของระบบการใหบริการผานแวบ ซึ่งประกอบไปดวย งานการตรวจสอบผูใช (User
Authentication) งานการสอบถามสถานะของปญหา (TarStatus)    งานการใหบริการทางดานขาว
สาร (showNews) และ งานการติดตอศูนยบริการลูกคา (Contact Call Center) ซึ่งประกอบดวย
งานยอยๆ 4 งานคือ งานแจงใหศูนยบริการลูกคาโทรกลับ งานติดตามปญหา งานเปลี่ยนผูดูแล
ปญหา และ งานรายละเอียดของปญหา ซึ่งงานการใหบริการตางๆจะทํางานอยูบนตัวใหบริการแวบ
บราวเซอร
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ผูใชบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ Contact

Call center

ShowNews

User
Authentication

TarDetails

รูปที่ 3.10 แผนภาพยูสเคสของระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานแวบบราวเซอร

งานการตรวจสอบผูใช (User Authentication) เปนงานการใหตรวจสอบลูกคาที่จะเขาใช
บริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ซึ่งลูกคาจะตองผานการขั้นตอนการสมัครสมาชิกบนระบบใหบริการ
เว็บบราวเซอรมากอน

งานการสอบถามสถานะของปญหา (TarStatus) เปนงานการแสดงหมายเลข และ สถานะ
ของปญหา ที่ลูกคาไดทําการแจงมายังศูนยใหบริการลูกคาผานโทรศัพทเคลื่อนที่

งานการใหบริการทางดานขาวสาร (showNews) เปนงานการขอมูลขาวสารที่ศูนยให
บริการทําไดทําการประกาศบนเว็บ ผานโทรศัพทเคลื่อนที่

งานการติดตอศูนยบริการลูกคา (Contact Call Center) เปนงานที่เปดใหผูใชงานระบบ
การใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ สามารถที่จะติดตอกับศูนยใหบริการ โดยการสงขอความที่
ตองการบางอยาง เชน งานแจงใหศูนยบริการลูกคาโทรกลับ งานติดตามปญหา งานเปลี่ยนผูดูแล
ปญหา งานรายละเอียดของปญหาผานทางจดหมายอิเล็คทรอนิคส
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3.4.2 แผนภาพคลาส

แผนภาพคลาส คือแผนภาพที่ใชแสดงโครงสรางความสัมพันธของคลาสตางๆ จากการ
วิเคราะหและออกแบบระบบ ระบบการใหบริการผานตัวใหบริการแวบบราวเซอรมีรายละเอียดดังตอ
ไปนี้

จากรูปที่ 3.11 ประกอบดวยคลาสตางๆ 4 คลาส คือ คลาสตรวจสอบผูใช (Logon) คลาส
งานการสอบถามสถานะของปญหา (TarStatus) คลาสงานการใหบริการทางดานขาวสาร
(showNews) งานการติดตอศูนยบริการลูกคา (Contact Call Center) สําหรับคลาสการทํางานบาง
คลาส สามารถกําหนดใหเปนคลาสรวมสําหรับการใหบริการเว็บ และการใหบริการแวบ เชนคลาส
htmlTransformer ซึ่งเปนคลาสที่ทําหนาที่ในการดึงขอมลูจากฐานขอมูล สรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล
และ สงขอมูลเอ็กซเอ็มแอลที่ไดไปทําการแสดงผลบนตัวแสดงผลแวบบราวเซอรตอไป
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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 แผนภาพคลาสของระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานแวบบราวเซอร
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3.4.3 แผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ
แผนภาพลําดับการสงขอความรองขอ คือแผนภาพที่ใชสําหรับแสดงการโตตอบของ

วัตถุในระบบ โดยจะแสดงใหเห็นถึงลําดับการสงขอความรองขอของวัตถุในระบบ แผนภาพลําดับ
การสงขอความรองขอที่แสดงตอไปนี้ เปนแผนภาพที่อธิบายการโตตอบของวัตถุในระบบภายใต
ระบบการใหบริการเว็บ โดยจําแนกออกตามหนาที่การทํางานที่แสดงไวแลวในยูสเคส

จากแผนภาพยูสเคส ที่ 3.10 สามารถเขียนแผนภาพ แสดงลําดับการสงขอความรองขอ งาน
การใหบริการแวบบราวเซอร ไดตามภาพที่ 3.12  ซึ่งเปนภาพแสดงลําดับการสงขอความรองขอ งาน
การใหบริการแวบบราวเซอร ภาพที่ 3.13 แสดงลําดับการสงขอความรองขอ งานทางดานขาวสาร
และภาพที่ 3.14 แสดงลําดับการสงขอความรองขอ งานการติดตอกับศูนยใหบริการ

User Web Server Javaserver:
doGet

Access Service
doGet()

TsService()

TsService

Return Wap Page

รูปที่ 3.12 แสดงลําดับการสงขอความรองขอการใหบริการแวบบราวเซอร

จากรูปที่ 3.12 แสดงลําดับการสงขอความรองขอการใหบริการแวบบราวเซอร โดยเริ่มจาก
เมื่อลูกคาตองการ และเรียกใชบริการ ผานตัวใหบริการบราวเซอร โดยตัวใหบริการแวบบราวเซอรจะ
ทําการติดตอเขามายังตัวใหบริการเว็บเซอรฟเวอร ตัวใหบริการเว็บเซอรฟเวอรจะทําการสงการให
บริการไปยังตัวใหบริการ Java Server โดยผาน เมทธอด doGet() และเมื่อ Java Server นั้นไดรับ
การรองขอแลว จะทําการดูรายละเอียดของการรองขอ (menuNo) ซึ่งโดยปกติจะถูกตั้งคาเริ่มตนไว
ใหทําการเรียกใหทําการเรียกใช เมทธอด TsService () เมื่อเมทธอด TsService () ไดรับการรองขอ
จะสงการใหบริการกลับไปยังผูรองขอโดยตรง หรือ ลูกคาจะทําการเลือกใชบริการตางๆบนตัวให
บริการแวบ โดยการเขาโดยตรง ดังแสดงในรูปที่ 3.11 โดยระบุถึงเมนูที่ตองการใชบริการ ตามรูป
แบบของคําสั่งตัวใหบริการเว็บบราวเซอร
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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 แสดงลําดับการสงขอความรองของานทางดานขาวสาร

งานทางดานขาวสารในรูปที่ 3.13 ประกอบดวยงานการแสดงขาวสาร ซึ่งผูที่ใชงานการ
แสดงขาวสารไมจําเปนที่ตองผานขั้นตอนการลงบันทึกเปด (Logon) การใหบริการนี้เปนการให
บริการทั่วไป  และเปดสําหรับผูใชงานระบบแวบบนโทรศัพทเคลื่อนที่

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 แสดงลําดับการสงขอความรองขอ งานการติดตอศูนยบริการลูกคา
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งานการติดตอศูนยใหบริการลูกคา ในรูปที่ 3.11 ประกอบดวย งานฝากใหศูนยบริการลูก
คาโทรกลับ งานติดตามปญหา งานเปลี่ยนผูดูแลปญหา และ งานรายละเอียดของปญหา โดยลูกคา
ตองทําการใสขอมูลตางๆ ใหเหมาะสมสําหรับงานใหบริการ เชน ขอมูลเบอรโทรกลับ สําหรับงาน
ฝากใหศูนยบริการลูกคาโทรกลับ หรือใสชื่อ สําหรับงานเปลี่ยนผูดูแลปญหา หรือ ฝากที่อยูของจด
หมายอิเลคทรอนิคส  สําหรับงานขอรายละเอียดของปญหาผานทางจดหมายอิเล็คทรอนิคส
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บทที่  4

การพัฒนาโปรแกรม

ผูวิจัยไดทําการพัฒนาโปรแกรมบนหนวยประมวลผลระดับกลาง ซึ่งทํางานภายใต ระบบ
ปฏิบัติการวินโดวสเอ็นที เวอรชัน 4.0 และไดทําการติดตั้งโปรแกรมประยุกต ออราเคิล อินเทอร
เน็ต แอพพลิเคชั่น เซิรฟเวอร เวอรชัน 1.0 โปรแกรมการใหบริการแวบเกตเวย 1.0 และ ตัวแปร
ภาษาจาวา เวอรชัน 1.2 เพื่อใชในการพัฒนาโปรแกรม บนวิทยานิพนธ

ผูวิจัยไดใชโปรแกรมประยุกต UP.SDK 3.0 เปนเครื่องมือที่ใชพัฒนาสราง แวบเพจ แบบ
คงที่ (Static Page) สวนแวบเพจ แบบเปลี่ยนแปลง (Dynamic Page) จะถูกสรางขึ้นอัตโนมัติ
ตามลักษณะของบริการที่ไดทําการเรียกใช สําหรับการพัฒนาหนาจอที่ทําหนาที่จัดการขอมูลตางๆ
ที่ทํางานอยูบนเว็บบราวเซอร ผูวิจัยไดใชโปรแกรมประยุกต ไมโครซอฟตฟรอนทเพจ (Microsoft
Font Page) ในการออกแบบ

เพื่อความสะดวกตอการพัฒนาโปรแกรม ผูวิจัยไดทําการแบงการพัฒนาออกเปนสองสวน
คือสวนการพัฒนาการใหบริการบนเว็บบราวเซอร และ สวนการพัฒนาการใหบริการบนแวบ

4.1 การพัฒนาระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานเว็บบราวเซอร
การพัฒนาระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานเว็บบราวเซอรนั้น  ประกอบไปดวยงานการ

ใหบริการตางๆ ซึ่งจะถูกเปลี่ยนไปเปนงานการพัฒนาโปรแกรม จํานวน  5 โปรแกรม   ซึ่งประกอบ
ดวย โปรแกรมยอยการแสดงผลเมนู โปรแกรมยอยการสมัครสมาชิก โปรแกรมยอยการใหบริการ
ทดสอบการแสดงผล โปรแกรมยอยสําหรับการใหบริการทางดานขาวสาร โปรแกรมยอยสําหรับผูดู
แลระบบ โดยระบบจะทํางานรวมกับโปรแกรมการเชื่อมตอแลกเปลี่ยนเอกสารระหวางเว็บและแวบ
โดยผูวิจัยไดทําการแสดงรายละเอียดของการพัฒนาภายใตแผนภาพ Deployment Diagram และ
แผนภาพ Component Diagram
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4.1.1 Deployment Diagram
ผูวิจัยเลือกใช Deployment Diagram ในการแสดงรายละเอียดของระบบที่จะทําการ

Deploy โดยเริ่มจากการแสดงขอมูลในระดับของ Node การใหบริการซึ่งภายใน Node ประกอบ
ไปดวยคอมโพเนนที่ไดทําการพัฒนาขึ้น ภายใตระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows NT 4.0
และ Node ของ ผูใชงานระบบ ซึ่งทํางานอยูภายใตคอมพิวเตอรสวนบุคคล โดยภายใน Node ที่
ทําการ Deploy นั้นประกอบไปดวยคอมโพเนน ที่ทํางานเฉพาะดาน เชน คอมโพเนนเว็บเซอรฟ
เวอร คอมโพเนนจาวาเซอรฟเวอร คอมโพเนนที่พัฒนาข้ึน คอมโพเนนเอ็กซเอ็มแอล และคอมโพ
เนนฐานขอมูล โดยในแตละคอมโพเนน จะประกอบกันเปนระบบการใหบริการ 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 ภาพแสดงการพัฒนาระบบชวยงานผานเว็บบราวเซอร โดยใช Deployment Diagram
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4.1.2 Component Diagram
คอมโพเนนที่ทําการพัฒนา ซึ่งไดอางอิงในแผนภาพแสดงการ Deployment ดังรูปที่ 4.1

ประกอบไปดวยคอมโพเนนยอยๆ 5 คอมโพเนน คือ คอมโพเนนหลักของระบบ (mobileAdmin)
คอมโพเนนการจัดการขาวสาร (adminNews) คอมโพเนนการทดสอบระบบใหบริการ
(simulation) คอมโพเนนงานการดูแลระบบ (Administrator) คอมโพเนนสําหรับงานสมัครสมาชิก
(userRegistration)  โดยแตละคอมโพเนน จะมีหนาที่ตางกัน ดังที่ไดทําการออกแบบแสดงอยูภาย
ใตแผนภาพ Component Diagram พรอมคําอธิบายดังรูปที่ 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 ภาพแสดงการพัฒนาระบบชวยงานผานเว็บบราวเซอร โดยใช Component Diagram

คอมโพเนนหลักของระบบ (mobileAdmin) ทําหนาที่รับคําสั่งขอเขาใชบริการจากเว็บ
บราวเซอร  พรอมทั้งยังทําหนาที่ควบคุมเมนูคําสั่งตางๆ ของระบบ

คอมโพเนนการจัดการขาวสาร (adminNews) ทําหนาที่ใหบริการเพิ่ม ลด และแกไขขอมูล
ขาวสารที่แสดงบนระบบการใหบริการแวบ

คอมโพเนนการทดสอบระบบใหบริการ (simulation) ทําหนาที่เปนตัวทดสอบผลลัพธของ
การใหบริการ อีกทั้งยังสามารถใชเปนเครื่องมือสําหรับการตรวจสอบรูปแบบการทํางานของตัว
แลกเปลี่ยนเอกสารเอ็กซเอม็แอล
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คอมโพเนนงานการดูแลระบบ (Administrator) ทําหนาที่เปนตัวจัดการใหบริการงาน
ตางๆ ที่มีความจําเปนสําหรับผูดูแลระบบ เชน งานการแกไขขอมูลลูกคา งานการตรวจสอบ
สถานะของการใหบริการ รวมไปถึงงานการจัดทํารายงานสรุปผลการใหบริการ

คอมโพเนนสําหรับงานสมัครสมาชิก (userRegistration) ทําหนาที่รับขอมูลสมาชิก เพื่อ
สรางรหัสผูใช และรหัสผาน สําหรับลูกคาที่ตองการใชบริการบนโทรศัพทเคลื่อนที่

4.2 การพัฒนาระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานแวบบราวเซอร
การพัฒนาระบบชวยงานทางดานเทคนคิผานแวบบราวเซอรนั้น  ประกอบไปดวยระบบ

งานยอยๆ ซึ่งจะถูกเปลี่ยนไปเปนงานการพัฒนาโปรแกรม จํานวน  5 โปรแกรม   ประกอบดวย
โปรแกรมยอยการแสดงผลเมนู โปรแกรมการตรวจสอบผูใชบริการ โปรแกรมยอยแสดงราย
ละเอียดของปญหา และโปรแกรมยอยสําหรับติดตอศูนยใหบริการลูกคา ซึ่งจะทํางานรวมกับ
โปรแกรมการเชื่อมตอแลกเปลี่ยนเอกสารระหวางเว็บและแวบ โดยผูวิจัยไดทําการแสดงราย
ละเอียดของการพัฒนาภายใต แผนภาพ Deployment Diagram และ แผนภาพ Component
Diagram

4.2.1 Deployment Diagram
ผูวิจัยเลือกใช Deployment Diagram ในการแสดงรายละเอียดของระบบที่จะทําการ

Deploy โดยเริ่มจากการแสดงขอมูลในระดับของ Node ซึ่งภายใน Node ประกอบดวยคอมโพเนน
ที่พัฒนา ภายใตระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows NT 4.0, Node ที่ทําหนาที่ใหบริการจัดการ
เอกสารแวบ (WAP Gateway) และ Node ของ ผูใชบริการ ซึ่งทํางานอยูภายใตโทรศัพทเคลื่อนที่

ภายใน Node ที่ทําการ Deploy นั้นประกอบไปดวยคอมโพเนนตางๆ ที่ทํางานเฉพาะดาน
เชน คอมโพเนนเว็บเซอรฟเวอร คอมโพเนนจาวาเซอรฟเวอร คอมโพเนนที่พัฒนาข้ึน คอมโพเนน
เอ็กซเอ็มแอล และคอมโพเนนฐานขอมูล โดยในแตละคอมโพเนน จะประกอบดวย โปรแกรมยอย
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 ภาพแสดงการพัฒนาระบบชวยงานผานแวบบราวเซอร โดยใช Deployment Diagram

4.2.2 Component Diagram
คอมโพเนนที่ทําการพัฒนาบนระบบการใหบริการผานแวบบราวเซอร ประกอบไปดวย

คอมโพเนนยอยๆ 5 คอมโพเนน คือ คอมโพเนนหลักของระบบ (TsService) คอมโพเนนการตรวจ
สอบการขอใชบริการ (Logon) คอมโพเนนการแสดงขาวสาร (showNews) คอมโพเนนการแสดง
รายละเอียดของปญหา (showTar) คอมโพเนนการติดตอศูนยใหบริการลูกคา (contactCC)  โดย
แตละคอมโพเนน จะมีหนาที่ตางกัน ดังที่แสดงอยูภายใตแผนภาพ Component Diagram พรอม
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 ภาพแสดงการพัฒนาระบบชวยงานผานแวบบราวเซอร โดยใช Component Diagram

คอมโพเนนหลัก (TsService) ทําหนาที่รับคําสั่งการขอใชบริการจากผูใช ผานทาง
โทรศัพทเคลื่อนที่  พรอมทั้งยังเปนคอมโพเนนหลักสําหรับการควบคุมการเลือกใชบริการตางๆ

คอมโพเนนการตรวจสอบผูใชบริการ (Logon) ทําหนารับขอมูลการรองขอ ซึ่งประกอบ
ดวยชื่อผูใช และรหัสผาน ตอจากนั้นจึงนําคาที่ไดไปทําการตรวจสอบกับฐานขอมูลวา เปนลูกคาที่
ไดทําการลงทําเบียนเพื่อขอใชบริการจริง

คอมโพเนนการแสดงขาวสาร (showNews) ทําหนาที่แสดงขาวสารทั่วไปใหลูกคาทราบ
ซึ่ง อนุญาตใหลูกคาทั่วไปที่ไมไดเปนสมาชิก สามารถใชงานได

คอมโพเนนการแสดงรายละเอียดของปญหา (showTar) ทําหนาที่แสดงรหัสของปญหาที่
ลูกคาไดทําการแจงเขามายังศูนยใหบริการ เพื่อลูกคาจะไดใชรหัสนั้น สําหรับการติดตอกลับไป
ศูนยบริการลูกคาในการขอความชวยเหลือตางๆตอไป

คอมโพเนนการติดตอศูนยใหบริการลูกคา (contactCC) ทําหนาที่รับขอมูลที่จะตองการ
ติดตอศูนยใหบริการลูกคา ซึ่งประกอบไปดวยงานยอยๆ 4 งาน คืองานการติดตามปญหา งานรอง
ขอใหศูนยบริการลูกคาโทรกลับ งานขอเปลี่ยนผูติดตามปญหา และงานขอรายละเอียดของปญหา
ในรูปแบบของจดหมายอิเล็คทรอนิคส
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บทที่  5

การทดสอบและแกไขโปรแกรม

5.1 เครื่องมือที่ใชทดสอบ

วิทยานิพนธชุดนี้ รวมทั้งโปรแกรมตางๆ ไดถูกพัฒนาและไดทําการทดสอบภายใต
อุปกรณฮารดแวรและซอฟตแวรดังตอไปนี้

ฮารดแวร
1. ระบบทํางานอยูบนระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows NT 4.0 หรือเทียบเทา ซึ่ง

ทํางานอยูบนหนวยประมวลผลระดับกลางระดับ เพนเทียม (Pentium) มีหนวยความ
จําไมนอยกวา 128 Mb

2. โทรศัพทเคลื่อนที่ NOKIA รุน 7110
ซอฟตแวร

1. โปรแกรมการใหบริการฐานขอมูลออราเคิล เวอรชัน 8 หรือ สูงกวา
2. โปรแกรมบราวเซอร Internet Explorer หรือ Netscape เวอรชัน ลาสุด
3. เครื่องมือการพัฒนาโปรแกรมภาษาจาวา ของบริษัทออราเคิล
4. โปรแกรมการใหบริการเว็บ Oracle Internet Application Server 1.0 หรือสูงกวา
5. เครื่องมือการพัฒนาภาษาแวบ UP.SDK 3.0 ของบริษัท Phone.com
6. โปรแกรมการใหบริการ แวบเกตเวย WAP LITE 1.0

ในการทดสอบ เราไดพัฒนาโปรแกรมเพื่อสามารถติดตามสถานะของการใหบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ นํามาใชในลักษณะของระบบทดสอบ (System Under Test) ดังนั้นเมื่อมีการทํา
การทดสอบ โดยใชโทรศัพทเคลื่อนที่เรียกใชบริการผานระบบการใหบริการแวบ ผูวิจัยสามารถ
ทดสอบการใชงานฟงกชันงานตางๆ ผานหนาจอโทรศัพท พรอมยังสามารถทําการตรวจสอบผล
ลัพธของการใหบริการตางๆ ได โดยดูไดจากเว็บบราวเซอร  ซึ่งจะแสดงผลการทํางานใหเห็นวามี
การเขาใชบริการตางๆ
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5.2 ขอมูลที่ใชในการทดสอบ

ในการทดสอบนั้น เราไดทําการทําสําเนาขอมูลบางสวนมาจากระบบการใหบริการลูกคา
และไดสรางทําการสรางขอมูลทดสอบตางๆ เก็บลงในตารางขอมูล

1. ตารางขอมูลลูกคา Mobile_user
ตารางที่ 5.1 ขอมูลลูกคาที่สามารถเขาทําการใชงานผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่
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. ตารางขอมูลการใหบริการ Mobile_action_type
ตารางที่ 5.2 ขอมูลรายละเอียดการใหบริการที่มีในระบบแวบ

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. ตารางขอมูลการใชบริการ Mobile_action_type
ตารางที่ 5.3 ขอมูลรายละเอียดจากตารางบันทึกผลการใชบริการ
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

ผูวิจัยแบงหัวขอของการทดสอบออกเปน 3 หัวขอยอย ซึ่งมีจุดมุงหมายคือ เพื่อทดสอบ
ระบบที่จัดสรางขึ้น และนําผลลัพธที่ไดจากการทดสอบมาคํานวณ หรือ เปรียบเทียบ เพื่อแสดงให
เห็นวา ระบบที่สรางขึ้นสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานของระบบการใหบริการเดิมไดจริง
โดยมีหัวขอในการทดสอบ ตางๆ เชน การทดสอบความถูกตองและหาประสิทธิภาพของการให
บริการ เพื่อตรวจสอบฟงกชันการทํางานของระบบใหบริการที่พัฒนาข้ึน พรอมนําผลลัพธการ
ทดสอบที่ได ไปทําเปรียบเทียบเพื่อหาเวลาที่แตกตางระหวางระบบการใหบริการเดิม กับระบบการ
ใหบริการแวบ การทดสอบเพื่อหาลักษณะการรับสงขอมูล โดยทําการเปรียบเทียบขนาดและ
จํานวนขอมูลที่ทําการรับสง บนระบบการใหบริการเดิม กับระบบการใหบริการแวบ การทดสอบ
เพื่อหาจํานวนการบริการสูงสุดที่ระบบสามารถรองรับได

5.3.1. การทดสอบความถูกตองและหาประสิทธิภาพของการใหบริการ

สําหรับการทดสอบ ทางผูวิจัยไดนําโปรแกรมที่พัฒนาขึ้น มาทดสอบความถูกตองของ
ฟงกชันการใชงาน ซึ่งทดสอบโดยการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ Nokia 7110 สอบถามสถานะของการให
บริการ เปนจํานวน 50 คร้ัง

เมื่อทําการทดสอบทางดานความถูกตองของการใหบริการ ผูวิจัยจะไดเวลาเฉลี่ยของการ
ใหบริการในแตละฟงกชัน และจะนําผลลัพธที่ไดนี้ ไปทําการประมวลผลรวมกับขอมูลสถิติของ
ระบบใหบริการเดิม เพื่อหาวา ถาทําการแทนเวลาที่ใช ของฟงกชันงานการใหบริการสอบถาม
สถานะปจจุบัน ดวยเวลาของการใหบริการสอบถามปญหาผานโทรศัพทเคลื่อนที่ จะทําใหเวลา
ของการใหบริการนั้นลดลงเทาไร

สําหรับการทดสอบความถกูตอง เราสามารถทําไดโดยใชแวบบราวเซอร ซึ่งแวบบราวเซอร
ที่ทําการทดสอบนั้นตองมีความสามารถในการแสดงผล ภาษาดับเบิลยูเอ็มแอล เวอรชัน 1.0 ซึ่งใน
การวิจัยในครั้งนี้ ทางผูดําเนินการวิจัย ไดนําโปรแกรม แวบบราวเซอร UP SDK เวอรชัน 3.2 และ
NOKIA WAP Tools kit เวอรชัน 2.0 มาใชงาน ซึ่งผลของการทดสอบนั้น ใหผลลัพธเชนเดียวกัน
กับการทดสอบบนโทรศัพทเคลื่อนที่ แตกตางเพียงแตวา ไมตองมีการติดตอบริการผานเครือขาย
โทรศัพท
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หลังจากการทดสอบ ผูวิจัยไดผลลัพธซึ่งแสดงดังตารางที่ 5.4 และจะนําขอมูลการ
ทดสอบที่ไดไปหาประสิทธิภาพของการใหบริการตอไป (รูปการทดสอบ มีแสดงในเอกสารอางอิง
ข.1)

ตารางที่ 5.4 ตารางแสดงผลลัพธการทดสอบความถูกตองของโปรแกรม
WAP Service Testing

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

ขอมูลเพิ่มเติมที่ปอน

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

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

ขอมูลเพิ่มเติมที่ปอน

39 ลูกคาตองการถามความคืบหนาปญหา rangsit/oracle 52493.64 Y 1.27 Please escalate tar
40 ลูกคาตองการเปลี่ยนผูดูแลปญหา pmon/oracle 51914.64 Y 2.13 Somkid 2212500
41 ลูกคาตองการใหศูนยบริการโทรกลับ somkiate/oracle 52157.64 Y 2.21 322212 komson
42 ลูกคาตองการรายละเอียดปญหาผานทาง email taepoo/oracle 52744.64 Y 2.45 mon@oracle.com
43 ลูกคาทั่วๆไป เขาดูขาวสาร boonsom/oracle - N 1.15 -
44 ลูกคาตองการดูสถานะของปญหา Bongkot/oracle - Y 1.29 -
45 ลุกคาตองการสมัครสมาชิกทางโทรศัพท grich/oracle - N 4.21 -
46 ลูกคาตองการถามความคืบหนาปญหา phun/oracle 51914.64 Y 1.47 Please escalate tar
47 ลูกคาตองการเปลี่ยนผูดูแลปญหา punlop/oracle 51914.64 Y 2.12 5754423 boonchai
48 ลูกคาตองการใหศูนยบริการโทรกลับ panich/oracle 54428.64 Y 2.06 8784453 somkit
49 ลูกคาตองการรายละเอียดปญหาผาน email boonchai/oracle 51694.64 Y 2.31 staechap@yahoo.com

ผูวิจัยไดนําขอมูลที่ไดจากการทดสอบความถูกตอง ในตาราง 5.4 นําไปประมวลผลรวม
กับขอมูลสถิติของการใหบริการเดิม เพื่อหาวา ถาทําการแทนเวลาฟงกชันของงานการใหบริการ
สอบถามสถานะเดิม ดวยเวลาของการใหบริการสอบถามปญหาผานโทรศัพทเคลื่อนที่ จะทําให
เวลาของการใหบริการนั้นลดลงไดเทาไร โดยผูวิจัยไดใชโปรแกรมสําเร็จรูปไมโครซอฟตเอ็กเซล
ของบริษัทไมโครซอฟต ในการประมวลผลขอมูลตามวิธีการขางตน

จากขอมูลสถิติของการใหบริการเดิม ในตารางที่แสดงในภาคผนวก ข.1 ระบบบริการลูก
คาเดิมไดใหบริการลูกคาภายใตงานที่ไดพัฒนาบนระบบการใหบริการแวบ จํานวน 418 คร้ัง ตอ
เดือน คิดเปนเวลาที่ใชในการใหบริการทั้งหมดเปนจํานวน 109 ชั่วโมง 51 นาที (6591 นาที) หรือ
คิดเปนเวลาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละวัน 4 ชั่วโมง 46 นาที (286 นาที) ตอวัน (อางอิงขอมูล
เดือน สิงหาคม 2542: มีจํานวนวันทํางานทั้งหมด 23 วัน) ซึ่งจากตัวเลขขางตนทําใหเราสามารถ
หาคาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละครั้งไดเทากับ 15.7 นาที

เวลาเฉลี่ยของการใหบริการ = เวลาการใหบริการทั้งหมด / จํานวนครั้งของการใหบริการ
    = 6591/418 = 15.47 นาที

แตเมื่อเรานําบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ มาแทนเวลาที่ใชบริการทั้งหมดจะลดเหลือ 19
ชั่วโมง41 นาที (1181 นาที) หรือ คิดเปนเวลาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละวัน คือ 51 นาทีตอวัน
ซึ่งจากตัวเลขขางตนทําใหเราสามารถหาคาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละครั้งไดเทากับ 2.37
นาที
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เวลาเฉลี่ยของการใหบริการ = เวลาการใหบริการทั้งหมด / จํานวนครั้งของการใหบริการ
    = 1181/418 = 2.37 นาที

จากผลการทดลองตางๆ ขางตน สามารถแสดงใหอยูในรูปแบบที่งายตอการเขาใจดัง
ตารางที่ 5.5

ตารางที่ 5.5 ตารางแสดงผลลัพธการทดสอบหาประสิทธิภาพการใหบริการ
ขอมูลที่พิจารณา ระบบการให

บริการเดิม(นาที)
ระบบการให
บริการแวบ

(นาที)

ลดลงเปนจํานวน
(นาที)

เวลาเฉลี่ยของการใหบริการ 15.49 2.37 13.21
เวลาการใหบริการรายวัน 286.36 51.21 235.15
เวลาการใหบริการรายเดือน 6591.57 1181.08 5410.49
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5.3.2 การทดสอบเพื่อหาลักษณะการรับสงขอมูล

ในหัวขอการทดสอบนี้ ทางผูวิจัยไดนําโมเดลที่สรางขึ้นมาหาขนาด และจํานวนขอมูล ที่
สงผานในระบบการใหบริการลูกคาเดิม มาเปรียบเทียบกับโมเดลการใหบริการลูกคาผานโทรศัพท
เคลื่อนที่ ซึ่งหลังจากการทดสอบเราจะเห็นวา จํานวนขอมูลและขนาดของขอมูลที่ทําการสง จะมี
ผลตอความเร็วของการเขาถึงขอมูล

จากรูปที่ 5.1 เปนลักษณะของระบบการใหบริการเดิมซึ่งเปนการใชงานผานระบบการ
เว็บบราวเซอร โดยผูที่ทําการเขาถึงขอมูลไดจะมีเพียงแตเจาหนาที่ของทางบริษัทเทานั้น และ
ระบบการใหบริการแวบ ซึ่งในการทดสอบเพื่อแสดงใหเห็นวาระบบการใหบริการแวบนั้นใชจํานวน
ขอมูลที่นอยกวา สําหรับการใหบริการชนิดเดียวกัน

Cellular Network
Web Browser Web Browser

WAP Browser

Server
Network Network

Modem

Server

Call Center

รูปที่ 5.1 แสดงลักษณะของระบบการใหบริการเดิม และระบบการใหบริการแวบ

การทดสอบเริ่มจากผูวิจัย ไดทําการกําหนดชุดขอมูลที่จะตองทําการทดสอบ โดยประกอบ
ไปดวยขอมูลสองประเภท ประเภทแรกเปนขอมูลที่มีลักษณะคงที่ (Static Page) สวนประเภทที่
สอง เปนขอมูลประเภทเปลี่ยนแปลงได (Dynamic Page) ซึ่งขนาดและจํานวนขอมูลจะเปลี่ยน
แปลงตลอดเวลา ขึ้นอยูกับจํานวนขอมูลที่ไดจากฐานขอมูล เมื่อไดชุดขอมูลที่ทําการทดสอบ ผู
วิจัยไดทําการ เปด Trace ที่ ตัวใหบริการเว็บ เพื่อดูรายละเอียดของขอมูลที่ทําการสงผานระหวาง
ระบบการใหบริการเดิม และระบบการใหบริการแวบ ขอมูลที่ตองการจะปรากฏอยูในขอมูลของ
การ Trace ตามตารางผลลัพธการทดสอบที่ 5.6  สําหรับระบบการใหบริการเดิม และ ตารางที่ 5.7
สําหรับระบบการใหบริการผานแวบ
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ตารางที่ 5.6 แสดงปริมาณขนาดของขอมูลที่สงผานบนระบบการใหบริการเดิม
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 แสดงปริมาณขนาดของขอมูลที่สงผานบนระบบการใหบริการแวบ
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

จากผลลัพธของการวิจัย ในตารางที่ 5.6 และ 5.7 สามารถนํามาเขียนเปนกราฟ ดังรูปที่
5.2 เพื่อแสดงการเปรียบขนาดของขอมูลที่สง ระหวางการใหบริการเดิม กับการใหบริการบนระบบ
แวบ ปรากฏวา ระบบการใหบริการเดิมนั้นสงขอมูล ผานตัวใหบริการเว็บมากกวาระบบแวบ แสดง
วาการใหบริการแวบนั้น สามารถลดขนาดของขอมูลที่ไดทําการรับสงไดจริง
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รูปที่ 5.2 กราฟแสดงความสัมพันธระหวางขนาดขอมูลที่สงผาน

สําหรับการทดสอบเพื่อหาจํานวนขอมูลที่สงผาน ทางผูวิจัยไดใชขอมูลเร่ิมตนชุดเดียวกัน
กับการทดสอบหาขนาดของขอมูลที่สงผาน เพียงแตเปนการนับจํานวนขอมูลที่สงผานแทน โดยผล
ลัพธของการทดสอบระบบใหบริการเดิม จะแสดงในตารางที่ 5.8 และ ผลลัพธของการทดสอบใน
ระบบใหบริการแวบ จะแสดงในตารางที่ 5.9

ตารางที่ 5.8 แสดงจํานวนของขอมูลที่สงผานของระบบการใหบริการเดิม
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 แสดงจํานวนของขอมูลที่สงผานของระบบการใหบริการแวบ
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

จากผลลัพธของการวิจัย ในตารางที่ 5.8 และ 5.9 สามารถนํามาเขียนกราฟดังรูปที่ 5.3
เพื่อเปรียบเทียบจํานวนของขอมูลที่สง บนระบบการใหบริการระบบเดิม กับระบบการใหบริการ
แวบ ปรากฏวา ระบบการใหบริการแวบมีจํานวนขอมูลที่สงผานผานตัวใหบริการเว็บ นอยกวา
ระบบเดิม แสดงวาการใหบริการแวบนั้น สามารถลดจํานวนของขอมูลที่ทําการรับสง ระหวาง
ระบบ กับผูใชไดจริง

รูปที่ 5.3 กราฟแสดงความสัมพันธระหวางจํานวนขอมูลที่สงผาน
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จากตารางแสดงการเปรียบเทียบผลลัพธของการใหบริการทั้งสองชนิด  โดยเปรียบเทียบ
จาก ขนาด และ จํานวนขอมูล ที่สงมาใหกับผูใช   แยกตามลักษณะของการใหบริการ ปรากฏวา
อัตราการสงขอมูลผานโทรศัพทเคลื่อนที่นั้น  มีประสิทธิภาพมากกวาอัตราการสงขอมูลของระบบ
เดิม โดยสังเกตจาก ขนาดและจํานวนขอมูลที่สงมายังผูใช ซึ่งระบบการใหบริการผานแวบมีการสง
ขอมูลผานเครือขาย ที่นอยกวาระบบการใหบริการเดิมถึง 4 เทา แสดงถึงการใชงานเครือขาย ที่มี
อยูอยางมีประสิทธิภาพดวยความสามารถของเทคโนโลยีการใหบริการแวบ

5.3.3 การทดสอบเพื่อหาจํานวนการบริการสูงสุดที่ระบบสามารถรองรับได

ในหัวขอการทดสอบนี้ ทางผูวิจัยมีจุดมุงหมาย ที่จะตองการทดสอบระบบที่สรางขึ้น เพื่อ
หาวาระบบที่จัดสรางขึ้นนั้น สามารถรองรับการใชงานที่มีอยูเดิมได โดยขั้นตอนในการทดสอบนั้น
ไดทําการใชโปรแกรมประเภท Load Generator เพื่อจําลองเหตุการณวา ถามีผูใชไดทําการขอใช
บริการจํานวนมาก ระบบจะสามารถรองรับการทํางานไดมากที่สุดเทาไร ซ่ึงการทดสอบนี้จะแสดง
ใหเห็นวา เวลาการตอบสนอง ,อัตราสวนความสําเร็จของการใชงาน ซึ่งในการทดสอบจะแยกผล
การทดสอบออกเปนสองสวน คือการทดสอบกับขอมูลที่เปน Static กับ ขอมูลที่เปนแบบ
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

ผูวิจัยไดทําการทดสอบ โดยใชงานระบบการใหบริการลูกคาในเวลาที่ตอเนื่องกัน โดยทํา
การเปลี่ยน จํานวนเขาใชบริการ Session กับ Thread(s) เพื่อหาจํานวนงานมากที่สุดที่ระบบ
สามารถรองรับได
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ตารางที่ 5.10 แสดงรายละเอียดของการทดสอบขอมูลแบบคงที่บนระบบการใหบริการเดิม
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 แสดงรายละเอียดของการทดสอบขอมูลแบบคงที่บนการใหบริการแวบ
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 แสดงรายละเอียดของการทดสอบขอมูลที่มีการเปลี่ยนแปลงบนระบบการใหบริการเดิม
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 แสดงรายละเอียดของการทดสอบขอมูลที่มีการเปลี่ยนแปลงบนระบบการใหบริการแวบ
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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หลังจากที่ผูวิจัยไดทําการ เก็บรวบรวมขอมูลตางๆ ตามตารางที่ 5.10 – 5.13 แลว เนื่อง
จากผลลัพธการทดสอบมีคําจํากัดความ และคําเฉพาะจํานวนมาก ดังนั้นผูวิจัยจึงขออธิบายคํา
จํากัดความขางตนดังนี้

• Session หมายถึง การจําลองหรือ ทดสอบการใชงานเขาสูระบบ
• Thread(s) หมายถึง การแตกจํานวนงานที่อยูใน Session นั้นๆ ออกเปนงานยอยๆ ซึ่งการ

ทดสอบในลักษณะนี้ จะเปนการทดสอบโปรแกรมที่มีลักษณะแบบระบบงานเชื่อมตรง
แบบทันที (Online Transaction Process OLTP)

• No of hits หมายถงึ จํานวนครั้งของโปรแกรมทดสอบ ที่ทําการเรียกใชงานขอมูลในแวบ
เพ็จนั้น

• Request per Sec หมายถึง เวลาเฉลี่ยของการเขาถึงขอมูลแวบเพ็จ
• Page Hits หมายถึง จํานวนครั้งของโปรแกรมทดสอบ ที่ทําการเรียกใชงานขอมูลในแวบ

เพ็จนั้น เพื่อทําการทดสอบ และผลลัพธของแวบเพ็จนั้นมีความสมบูรณ
• TTFB (Time to First Byte) (AVG) หมายถึง เวลาโดยเฉลี่ยของการไดรับขอมูลไบตแรก

ที่ไดทําการทดสอบ
• TTLB (Time to Last Byte) (AVG) หมายถึง เวลาโดยเฉลี่ยของการไดรับขอมูลไบตสุด

ทายที่ทําการทดสอบ
• Success หมายถึง จํานวนครั้งของโปรแกรมทดสอบ ที่ทําการเรียกใชงานขอมูลในแวบ

เพ็จนั้น แลวไดผลลัพธ เปนขอมูลที่มาจาก การหาคาความแตกตางระหวาง No of hits
กับ Page Hits

• Page-miss หมายถึง จํานวนครั้งของการทดสอบโปรแกรม ที่โปรแกรมที่ไมสามารถเรียก
ใชบริการบนตัวใหบริการได อาจจะเปนสาเหตุมาจาก ความคับค่ังของการใหบริการ
ความผิดพลาดของระบบเครือขาย หรือ ความผิดพลาดอื่นๆ
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รูปที่ 5.5 กราฟแสดงผลการทดสอบขอมูลแบบคงที่

จากรูปที่ 5.5 เปนกราฟเปรียบเทียบการใหบริการเดิมกับการใหบริการแวบ ในลักษณะ
ของขอมูลที่เปนแบบ STATIC โดยจากกราฟ จะพบวาการใหบริการแวบสามารถใหบริการไดมาก
กวาการใหบริการระบบเดิม  ซึ่งกราฟที่ไดจะมีสัดสวนการเพิ่มข้ึนที่มีลักษณะเชิงเสน เนื่องจาก
ทรัพยากรที่ใชนั้น มีคาคอนขางจะคงที่ ไมมีการใชทรัพยากรอยางอื่นนอกจากการเขาถึงขอมูลบน
แฟมขอมูล มีผลใหสามารถที่รองรับการใหบริการอยางตอเนื่องมากกวา 100 session

รูปที่ 5.6 กราฟแสดงผลการทดสอบขอมูลแบบที่มีการเปลี่ยนแปลง
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จากรูปที่ 5.6 เปนกราฟเปรียบเทียบการใหบริการเดิมกับการใหบริการแวบ ในลักษณะ
ของขอมูลที่เปนแบบ DYNAMIC โดยจากกราฟ จะพบวาการใหบริการแวบสามารถใหบริการได
มากกวาการใหบริการระบบเดิม  ซึ่งกราฟที่ไดจะมีอัตราสวนที่แตกตางกันไมมากนัก เนื่องจากการ
ใหบริการขอมูลที่มีลักษณะเปนแบบ DYNAMIC ความถี่ของการติดตอกับ ฐานขอมูลจะสูงกวา
ระบบ STATIC มาก ทําใหทรัพยากรตางๆ เชน โพรเซสเซอร  จานบันทึกฐานขอมูลนั้นถูกเรียกใช
เพิ่มข้ึน และเมื่อมีการใหบริการมากกวา  50 session  พรอมกันระบบจะลม ดังจะแสดงไดจาก
กราฟในรูปที่ 5.6

5.4 สรุปผลลัพธของการใชบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่

1. จากผลการทดสอบถูกตอง ระบบการใหบริการแวบ สามารถลดเวลาของการใหบริการเดิมใน
ฟงกชันการใหบริการเดิม จาก 15 นาที เหลือเพียง 2.37 นาที

2. จากการทดสอบเพื่อหาประสิทธิภาพของการใหบริการ เมื่อเปรียบเทียบจากสถิติการใหบริการ
ของ ระบบการใหบริการเดิม กับ ระบบการใหบริการผานแวบ ปรากฏวา ระบบการใหบริการ
แวบ สามารถชวยลดเวลาในการสอบถามปญหาไดถึง 4 ชั่วโมงตอวัน หรือ 90 ชั่วโมงตอเดือน

3. ระบบการใหบริการลูกคาที่ทํางานอยูภายใตแวบเทคโนโลยี สามารถทํางานๆไดเร็วกวา ระบบ
การใหบริการเดิม ซึ่งแสดงใหเห็นวาเราสามารถที่จะเลือกระบบการใหบริการในลักษณะนี้มา
ใชเพิ่มประสิทธิภาพของศูนยใหบริการลูกคาได

4. เมื่อเทียบลักษณะการรับสงขอมูล ระบบการใหบริการแวบนั้นใชทรัพยากร นอยกวาระบบให
บริการเดิมถึง 4 เทา เมื่อเปรียบเทียบจากจํานวนขอมูล และขนาดของขอมูลที่สงผาน

5. ผลการทดสอบเพื่อหาจํานวนการบริการสูงสุดที่ระบบสามารถรองรับได แสดงใหเห็นวา  ภาย
ใตสิ่งแวดลอมเดียวกัน ระบบการใหบริการแวบ สามารถรองรับจํานวนการใชงานไดมากกวา
ระบบการใหบริการเดิม ซึ่งแสดงวาระบบที่ทดสอบขึ้นสามารถทํางานแทนระบบปจจุบันได
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บทที่  6

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

6.1 สรุปผลการวิจัย

วิทยานิพนธชุดนี้เปนการพัฒนาระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
โดยเลือกใชแวบเทคโนโลยี ในการใหบริการลูกคาในการติดตามปญหาที่ไดแจงเขามา จากผลการ
ทดลองลูกคาสามารถติดตามปญหาแจงเขามาผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยใชเวลานอยลงจาก
เดิม (อางอิงจากผลการทดสอบ ในหัวขอที่ 5.4) จึงเปนการพัฒนาบริการเสริมใหมๆ เพื่อใชเพิ่ม
ประสิทธิผลของการใหบริการ ซึ่งจากผลการทดสอบนั้นระบบสามารถทํางานตามวัตถุประสงค
และขอบเขตที่ไดกําหนดๆไว

เนื่องจากแวบเปนเทคโนโลยีใหม และกําลังพัฒนาอยูอยางตอเนื่อง ดังนั้นวิทยานิพนธ
ฉบับนี้ จึงถือไดวา เปนตนแบบของการพัฒนาโครงงานการใหบริการบนโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยใช
แวบเทคโนโลยี เพื่อเพิ่มประสิทธิผลภายในองคกร พรอมทั้งยังสามารถนําโครงงานวิจัยนี้ ไปทํา
การวิจัย หรือ ศึกษาตอ เพื่อเพิ่มประสิทธิผลของการทํางานระบบอื่นๆ ตอไป

6.2 อภิปรายผล

การใหบริการโดยใชแวบนั้น สงผลใหศูนยบริการสามารถรองรับจํานวนงานการให
บริการที่เพิ่มข้ึน ศูนยบริการลูกคานั้น สามารถใหบริการลูกคาในงานของการติดตามสถานะได ลูก
คาสามารถติดตามสถานะของปญหาไดตลอดพื้นที่ของการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่  การให
บริการที่เกิดขึ้นสามารถบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง อีกทั้งศูนยบริการลูกคายังมีประสิทธิภาพของ
การทํางานเพิ่มข้ึน  เพราะพนักงานทางดานเทคนิคไมถูกรบกวนในการติดตามสถานะของปญหา
ระหวางใชเวลาในการแกปญหา

จากผลการทดสอบ ระบบการใหบริการลูกคาผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่นั้น เมื่อทําการ
เปรียบเทียบกับระบบการใหบริการลูกคาเดิมนั้น สามารถที่จะสรุปผลเพื่อเปรียบเทียบขอแตกตาง
ระหวางการใหบริการทั้งสองประเภท เพื่อเปนแนวทางสําหรับการพัฒนาระบบการใหบริการอื่น ที่
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มีลักษณะคลายกับงานการใหบริการที่ผูวิจัยทําการศึกษา โดยทางผูวิจัยไดทําการสรุปผลลัทธ ของ
การบริการในรูปแบบของตาราง 6.1 ซึ่งแสดงการเปรียบเทียบการใหบริการในละดับตอไป

ตารางที่ 6.1 ตารางสรุปเปรียบเทียบการใหบริการ
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

ผลลัพธจากตารางแสดงใหเห็นวา ระบบการใหบริการติดตามสถานะการใหบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่แวบนั้น ใชเวลาในการใหบริการลดลงเมื่อเทียบกับการใหบริการแบบเดิม จาก
เวลา 15 นาที เหลือนอยกวา 4 นาที  ตามที่ไดทําการตั้งสมมติฐานเพื่อทําการทดสอบไว  และจะ
ชวยใหศูนยบริการลดเวลาของงานการสอบถามปญหา ไดถึง 4 ชั่วโมงตอวัน หรือ ประมาณ 90 ชั่ว
โมงตอเดือน (อางอิงจากผลการทดสอบ หัวขอ 5.3.1)

6.3 ขอเสนอแนะ

โปรแกรมที่พัฒนาข้ึน สามารถนําไปพัฒนาตอ โดยมีลักษณะของการใหบริการอื่นๆเพิ่ม
ข้ึน เชนระบบการรายงานสภาพอากาศผานโทรศัพทเคลื่อนที่  หรือ ใหบริการจายคาน้ํา,คาไฟ หรือ
คาประกัน ผานโทรศัพทเคลื่อนที่ นอกจากนี้เราสามารถเพิ่มรูปแบบของรายงานสรุปผล พรอมทั้ง
อนุญาตใหสามารถทําการเลือกขอมูลอ่ืนๆที่อยูบนระบบ มาสรางรายงานการสรุปผลในรูปแบบ
ตางๆได  รูปแบบของเอกสารเอ็กซเอสแอลที่ใชในโปรแกรมมีจํากัด ดังนั้นถาเราเพิ่มรูปแบบของ
เอกสารเอ็กเอสแอล ระบบก็จะสามารถรองรับการใชงานไดบนอุปกรณพกพา หรือ โทรศัพทเคลื่อน
ที่รุนอื่นๆ เชน รองรับการใชงานบนอุปกรณ PDA หรือ โทรศัพทเคลื่อนที่ของโมโตโรลา ที่มีความ
สามารถสั่งงานดวยเสียงได โปรแกรมที่ทําการสรางเอกสารเอ็กซเอ็มแอล สามารถนําเอาไปใชใน
งานอื่นๆ เชน นําขอมูลที่มีอยูไปทําการเชื่อมตอในลักษณะของการแลกเปลี่ยนขอมูล (Electronic
Data Interchange)
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ภาคผนวก ก

รายละเอียดตารางขอมูล
TABLE : CALLS
Description : เปนขอมูลทั้งหมดของการเรียกเขามายังศูนยบริการสอบถามขอมูล
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 : เปนขอมูลแสดงถึงการเปลี่ยนแปลงตางที่มีในTAR 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 : ขอมูลลูกคา
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 : ขอมูลของลูกคาที่ใชบริการผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่
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 : ขอมูลของการใหบริการที่มีใหบริการอยูบนโทรศัพทเคลื่อนที่
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 : ขอมูลแสดงการใชงานบริการตางๆของลูกคาผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่
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 : ขอมูลการใหบริการทางดานขาวสาร
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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หนาจอแสดงผลลัพธของการใหบริการ

ผูวิจัยไดทําการทดสอบการใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ดังรูปแสดงที่ ข.1 ซึ่งเริ่มจาก ผู
ใชตองการใชงานระบบชวยงานทางดานเทคนิคผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ลูกคาทําการเลือกเมนูการ
ใหบริการแวบที่มีอยูบนโทรศัพทเคลื่อนที่ โทรศัพทจะทําการติดเขาไปยังเซิรฟเวอรที่ใหบริการ หลัง
จากที่การติดตอเสร็จสิ้น โทรศัพทเคลื่อนที่จะแสดงถึงเมนูการใหบริการตางๆ ลูกคาสามารถที่จะ
เลือกใชโปรแกรมขาวสารขอมูล หรือเลือกที่จะใชบริการสอบถามปญหา โดยเลือกไปยังหนาจอ
ของการใหบริการตรวจสอบผูใช (Logon Service) หลังจากที่ลูกคาเลือก หนาจอตรวจสอบผูใชจะ
ทําการสอบถามขอมูลผูใช และรหัสผาน ถาผูใชปอนรหัสผานถูกตอง หนาจอจะทําการแสดงผล
รายการปญหาตางๆ ที่ลูกคาสามารถทําการติดตอได ลูกคาสามารถเลือกปญหาที่ตองการติดตอ
พรอมทั้งรายละเอียดการติดตอตางๆ ที่ตองการ เชน ตองการติดตอเพื่อรับทราบสถานะลาสุดของ
ปญหา ตองการติดตอเพื่อเปล่ียนผูใหติดตามปญหา หรือ ติดตอเพื่อขอรายละเอียดของปญหา
ผานทางระบบการใหบริการจดหมายอิเล็คทรอนิคส
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ภาพหนาจอผลลัพธการใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่

ผูใชตองการใชบริการและไดทํา
การเลือกเมนูการใหบริการแวบ

โทรศัพทเคลื่อนที่ กําลังติดตอไป
ยังเซิรฟเวอร

โทรศัพททําการแสดงหนาจอแรก

ทําการแสดงผลการเลือกหัวขอ  
About US

ทําการ เลื อกหั วขอแสดงข าว
สาธารณะ

ลูกคาทําการลงบันทึกเขาใชบริการ

ตัวใหบริการ สงรายการปญหาของ
ลูกคาให

ตัวใหบริการสงรายละเอียดของ
ปญหา

ลูกคาตองการใชโปรแกรมการให
บริการ

รูปที่ ข.1 หนาจอแสดงผลลัพธของระบบการใหบริการลูกคาผานโทรศัพทเคลื่อนที่
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ภาคผนวก ค

ขอมูลสถิติการใหบริการเดิม เทียบกับการใหบริการผานแวบ

ตารางที่ ค.1 เปนตารางที่แสดงการเปรียบเทียบสถิติการใหบริการเดิม กับการใหบริการ
ผานแวบ โดยเปนตารางที่นําสถิติที่ไดจากระบบการใหบริการลูกคาเดิม ประจําเดือนสิงหาคม ป
2542 มาใช โดยขอมูลจะแบงออกเปนสองสวน ตารางขางซายจะเปนตาราง ของระบบการให
บริการเดิม ซึ่งใชเจาหนาที่เปนผูใหบริการ สวนตารางขางขวา เปนการนําระบบการใหบริการแวบ
ที่พัฒนาข้ึน เขาใชแทน โดยตารางทั้งสองดาน จะเปนงานที่มลีักษณะของการใหบริการเหมือนกัน
รวมทั้งสิ้นจํานวน 7 ชนิด โดยจะมีการรวมเวลาของการใหบริการแตละวัน บันทึกลงใน แนวตั้งสุด
ทายของงานใหบริการ  สวนในแถวแนวนอน เปนการสรุปผลการใหบริการในแตละวัน ซึ่งประกอบ
ดวย เวลาโดยรวมทั้งเดือน ของการใหบริการแตละประเภท และเวลาโดยเฉลี่ยของการใหบริการใน
แตละวัน แยกตามลักษณะของการใหบริการ

ประเภทของการใหบริการทั้ง 7 ชนิด มีรายละเอียดแจงไวในตารางที่ 5.2 ขอมูลราย
ละเอียดการใหบริการที่มีระบบแวบ

ระบบบริการลูกคาเดิมไดใหบริการลูกคา ในฟงกชันงานที่ไดพัฒนาขึ้น จํานวน 418 คร้ัง
ตอเดือน คิดเปนเวลาที่ใชในการใหบริการทั้งหมดเปนจํานวน 109 ชั่วโมง 51 นาที (6591 นาที)
หรือ คิดเปนเวลาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละวัน 4 ชั่วโมง 46 นาที (286 นาที) ตอวัน (อางอิง
ขอมูลเดือน สิงหาคม 2542 และ มีจํานวนวันทํางานทั้งหมด 23 วัน) ซึ่งจากตัวเลขขางตนทําใหเรา
สามารถหาคาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละครั้งไดเทากับ 15.7 นาที แตเมื่อเรานําบริการผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ มาแทนเวลาที่ใชบริการทั้งหมดจะลดเหลือ 19 ชั่วโมง41 นาที (1181 นาที) หรือ
คิดเปนเวลาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละวัน คือ 51 นาทีตอวัน ซึ่งจากตัวเลขขางตนทําใหเรา
สามารถหาคาเฉลี่ยของการใหบริการในแตละครั้งไดเทากับ 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 ขอมูลสถิติการใหบริการเดิม เทียบกับการใหบริการผานแวบ
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ

นาย ศุภชัย เตชะพิสิษฐ  สําเร็จการศึกษาวิศวกรรมคอมพิวเตอร  จากสถาบันเทคโนโลยี
พระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง เมื่อ พ.ศ. 2539  และเขาศึกษาตอในหลักสูตรวิทยาศาสตร
มหาบัณฑิต สาขาวิทยาศาสตรคอมพิวเตอร ภาควิชาวิศวกรรมศาสตร ที่จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ในปการศึกษา 2542
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