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Software maintenance is one of the important processes of software 
development life cycle. The purpose of this process is to ensure that the developed 
software will be able to properly operate according to constraint and user 
requirements. Normally, during the practical use of software, there are problems that 
may rise from users. In addition, user may want to modify or add new requirements 
to support their operational use. The problem and modification identification, 
classification, and prioritization process is the first activity of software maintenance 
main processes. The result of this activity is a list of analyzed and prioritized software 
problems needed to be modified.  It usually affects the operation decision on types 
of request and the maintenance management.  

This research focuses on the important knowledge asset that is developed 
by using the Lesson learned during software maintenance process from the past 
projects and stored in the maintenance repository as workaround solution 
and permanent solution used to solve the similar issue. By using taxonomy principle, 
our research also emphasizes the classification of modification requests to serve 
mapping purpose. This classification will help direct to the relevant knowledge item 
and its related documents. 

This research proposes the Modification Request Management Framework 
based on modification request taxonomy and knowledge asset in order to facilitate 
software maintenance process. A supporting tool and a list of steps for framework 
application also were developed for ease of the proposed framework application.  
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บทที่  1 
บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

วิศวกรรมซอฟต์แวร์ (Software Engineering) คือกระบวนการสร้างโปรแกรมโดยใช้หลักทาง
วิศวกรรมเข้ามาช่วยในการด าเนินการ โดยที่วงจรชีวิตของการพัฒนาซอฟต์แวร์ (Software 
Development Life Cycle) ประกอบไปด้วยการเก็บรวบรวมความต้องการ การออกแบบ การสร้าง
ระบบ การทดสอบระบบ และการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ [IEEE Standard Glossary of Software 
Engineering Terminology, IEEE Std 610.12-1990] 

การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ (Software Maintenance) เป็นกระบวนการส าคัญของการพัฒนา
ซอฟต์แวร์โดยที่มาตรฐานไอทริปเปิ้ลอี 1219 ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ (IEEE Standard for 
Software Maintenance, IEEE 1219) ได้นิยามกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ว่าเปน็
กระบวนการในการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์หลังจากท่ีได้ส่งมอบซอฟต์แวร์ให้แก่ลูกค้าไปแล้ว เพ่ือ
แก้ไขปัญหา เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพของซอฟต์แวร์ หรือน าซอฟต์แวร์ไปใช้ในสภาพแวดล้อมใหม่ 
เมื่อได้รับค าร้องขอจากผู้ใช้งาน 

เหตุผลที่ต้องมีกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในวงจรชีวิตการพัฒนาซอฟต์แวร์ก็เนื่องมา 
จาก ในโลกของอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์แม้ว่าทีมผู้พัฒนาซอฟต์แวร์จะสามารถพัฒนาซอฟต์แวร์ได้มี
คุณภาพหรือมีประสิทธิภาพเพียงใด แต่เมื่อผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ได้ใช้งานซอฟต์แวร์นั้นๆ ไปซักระยะก็มี
ความเป็นไปได้ว่าผู้ใช้งานซอฟต์แวร์จะพบปัญหาในการใช้งานที่ตรวจสอบไม่พบในขั้นตอนของการ
ทดสอบ หรืออาจจะมีความต้องการที่จะเพ่ิมฟังก์ชันการใช้งานใหม่ๆ ให้แก่ซอฟต์แวร์เพ่ืออ านวย
ความสะดวกในการใช้งานซอฟต์แวร์ยิ่งขึ้น หรือเพ่ือป้องกันข้อผิดพลาดซึ่งมีความเป็นไปได้ที่จะเกิดขึ้น
ในการใช้งานซอฟต์แวร์ หรือเม่ือผู้ใช้งานซอฟต์แวร์จ าเป็นต้องเปลี่ยนแปลงในส่วนของสภาพแวดล้อม
ที่ซอฟต์แวร์นั้นๆ ก าลังด าเนินการอยู่และการเปลี่ยนแปลงนั้นส่งผลกระทบต่อการท างานของ
ซอฟต์แวร์จนท าให้ไม่สามารถใช้งานซอฟต์แวร์นั้นๆ ต่อไปได้ จากสาเหตุทั้งหมดที่กล่าวมาข้างต้นอาจ
กล่าวโดยรวมได้ว่ากระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์นั้นมีขึ้นเพ่ือให้ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์มั่นใจได้ว่า 
ซอฟต์แวร์ที่ถูกพัฒนาขึ้นมานั้นจะยังคงสามารถท างานได้ตรงตามเงื่อนไขและความต้องการของ
ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์อยู่เสมอ 

กิจกรรมในกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์จะเริ่มต้นเมื่อทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้รับค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลงจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ หลังจากนั้นทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์จะน าค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงนั้นมาด าเนินการตามล าดับขั้นตอนของกิจกรรมการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ซึ่งประกอบไป
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ด้วยกิจกรรมต่างๆ ดังต่อไปนี้ การระบุคุณลักษณะ การจ าแนกประเภท และการจัดล าดับความส าคัญ
ของปัญหาหรือค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ (Problem/modification identification, 
classification, and prioritization) การวิเคราะห์ (Analysis) การออกแบบ (Design) การท าให้
เกิดผล ( Implementation) การทดสอบซอฟต์แวร์หลังจากท าการเปลี่ยนแปลงแล้ ว 
(Regression/System testing) การทดสอบซอฟต์แวร์ขั้นตอนสุดท้ายของผู้ใช้งานเพ่ือให้แน่ใจว่า
ซอฟต์แวร์ที่แก้ไขนั้นพร้อมที่จะใช้งานจริงโดยผ่านการยอมรับจากผู้ใช้งาน (Acceptance testing)  
และการส่งมอบและติดตั้งซอฟต์แวร์ให้ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ได้ใช้งานจริง (System delivery) โดยในแต่
ละกิจกรรมนั้นจะมีความส าคัญแตกต่างกันออกไป 

กิจกรรมการระบุคุณลักษณะ การจ าแนกประเภท และการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาหรือ
ค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ เป็นกิจกรรมแรกของกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์เพ่ือ
จ าแนก ระบุ และจัดล าดับความส าคัญของปัญหาหรือความต้องการที่ได้รับจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
ผลลัพธ์ที่ส าคัญของกิจกรรมนี้จะประกอบไปด้วย ค าร้องที่ผ่านการตรวจสอบด้วยหลักการจ าแนก
ประเภทที่มีรูปแบบที่เหมาะสมและสอดคล้องกับลักษณะของข้อมูล รายละเอียดของค าร้องและ
แผนการด าเนินการส าหรับจัดการกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นๆ ซึ่งผลลัพธ์ของกิจกรรมนี้จะส่งผลต่อ
การตัดสินใจในการด าเนินการกับค าร้องประเภทต่างๆ ในกิจกรรมถัดไป ถ้าผลลัพธ์ที่ได้จากกิจกรรมนี้
ไม่ครบถ้วนหรือไม่สอดคล้องกับค าร้อง การน าผลลัพธ์นี้ไปใช้ในกิจกรรมถัดไปอาจจะส่งผลกระทบใน
ด้านลบต่อกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ เช่น เกิดความผิดพลาดในกระบวนการวิเคราะห์ค าร้อง
เนื่องจากข้อมูลที่ได้รับมาไม่เพียงพอต่อการวิเคราะห์ เกิดความล่าช้าในการด าเนินการเปลี่ยนแปลง
ซอฟต์แวร์ เนื่องจากต้องใช้เวลาในการรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับค าร้องมาช่วยในการด าเนินการ 
ในทางตรงกันข้าม ถ้าผลลัพธ์ที่ได้จากกิจกรรมนี้ครบถ้วน อีกทั้งยังได้ข้อมูลสนับสนุนอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับค าร้องขอ เช่น กรณีทดสอบและประวัติการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์  หรือวิธีด าเนินการ
เปลี่ยนแปลงและแก้ไขส าหรับปัญหาหรือความต้องการที่คล้ายคลึงกับค าร้องซึ่งได้มาจากการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในอตีตที่ผ่านมาด้วยแล้ว ข้อมูลเหล่านั้นจะช่วยให้ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์
สามารถวางแผนการด าเนินงานและสามารถจัดการกับค าร้องในรูปแบบต่างๆ ได้อย่างเหมาะสม  

จากประเด็นที่กล่าวมาข้างต้นผู้วิจัยจึงได้ด าเนินการการศึกษามาตรฐาน หลักการ และงานวิจัย
ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์และกิจกรรมการระบุคุณลักษณะ การจ าแนกประเภท 
และการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาหรือค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ เพ่ือหารูปแบบและ
วิธีการในการด าเนินการเพื่อที่จะสามารถสร้างผลลัพธ์ที่มีความครบถ้วนและถูกต้องส าหรับกิจกรรมนี้ 
และสามารถน าผลลัพธ์ที่ได้จากกิจกรรมนี้ไปใช้เป็นข้อมูลสนับสนุนเพ่ือช่วยทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แว ร์
ในการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในส่วนของกิจกรรมอ่ืนๆ ได้  
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ดังนั้นส าหรับงานวิจัยชิ้นนี้ ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างกรอบงานเพ่ือสนับสนุนกิจกรรมการระบุ
คุณลักษณะ การจ าแนกประเภท และการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาหรือค าร้องขอการ
เปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ขึ้นบนสมมติฐานที่ว่า ถ้ามีกรอบงานที่ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์และผู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์แล้ว จะท าให้ผลลัพธ์ที่
ได้จากการด าเนินการในกิจกรรมดังกล่าวนี้มีความครบถ้วน และสามารถน าข้อมูลหรือผลลัพธ์ที่ได้จาก
กรอบงานนี้ไปใช้เป็นข้อมูลสนับสนุนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในกิจกรรมอ่ืนๆ ได้ 

เพ่ือพัฒนากรอบงานนี้ผู้วิจัยได้น าหลักการของอนุกรมวิธาน (Taxonomy) มาช่วยในการ
ก าหนดรูปแบบของการระบุและจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง และน าหลักการของคลัง
ความรู้ (Knowledge asset) มาใช้สนับสนุนการสร้างแหล่งเก็บข้อมูลสนับสนุนของโครงการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ซึ่งถูกสร้างจากข้อมูลการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่มีอยู่ในโครงการ เช่น ประวัติ
การแก้ไขซอฟต์แวร์ หรือ วิธีแก้ปัญหาที่เคยน ามาใช้ในการจัดการกับค าร้องที่ผ่านมาในอดีต เป็นต้น 
ด้วยหลักการทั้งสองท่ีได้กล่าวมาข้างต้น ท าให้กรอบงานของผู้วิจัยสามารถน าข้อมูลสนับสนุนที่ถูกเก็บ
ไว้ในคลังความรู้ไปช่วยเหลือทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในการด าเนินการกับค าร้องประเภทต่างๆ ได้
อย่างเหมาะสม  

ดังนั้นผลลัพธ์ของกรอบงานนี้จึงประกอบไปด้วย ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ผ่านการระบุ
คุณลักษณะ จ าแนกประเภท และจัดล าดับความส าคัญด้วยหลักการอนุกรมวิธาน ข้อมูลสนับสนุนจาก
คลังความรู้ของโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และแผนการด าเนินการส าหรับจัดการกับค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงที่มีการระบุผู้รับผิดชอบไว้แล้วด้วย  

เพ่ือสนับสนุนการด าเนินการตามกรอบงานนี้ผู้วิจัยได้พัฒนาเครื่องมือที่มีความสามารถในการ
สนับสนุนการด าเนินการตามกรอบงานดังกล่าวขึ้นมา เพ่ือช่วยทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์และผู้ที่
เกี่ยวข้องกับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ตามหลักการและ
ขั้นตอนของกรอบงานนี้ รวมทั้งได้ระบุขั้นตอนในการน ากรอบงานไปประยุกต์ใช้ใน โครงการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ไว้อีกด้วย 

1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1.2.1 สร้างกรอบงานส าหรับการจัดการค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงโดยใช้อนุกรมวิธานและ
คลังความรู้ส าหรับกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ในขั้นตอนการระบุคุณลักษณะ การจ าแนก
ประเภท และการจัดล าดับความส าคัญ ของปัญหาหรือค าร้องขอเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ 

1.2.2 สร้างเครื่องมือส าหรับใช้สนับสนุนการด าเนินการตามกรอบงานดังกล่าว  
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1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 

1.3.1 กระบวนการต่างๆ ในการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่กล่าวถึงในงานวิจัยนี้ ได้อ้างอิงมา
จากมาตรฐานไอทริปเปิ้ลอี 1219-1998 ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ (IEEE Standard for 
Software Maintenance, IEEE Std 1219-1998) 

1.3.2 ประเภทของการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์อ้างอิงมาจากมาตรฐานไอเอสโอ/ไออีซี 
14764 วิศวกรรมซอฟต์แวร์ - กระบวนการวงจรชีวิตซอฟต์แวร์ - การบ ารุงรักษา (ISO/IEC 14764 
Software Engineering — Software Life Cycle Processes — Maintenance) 

1.3.3 งานวิจัยนี้ใช้หลักการอนุกรมวิธานในการจ าแนกค าร้อง 

1.3.4 คลังความรู้ที่สร้างขึ้นมาเป็นคลังความรู้ที่บรรจุข้อมูลสนับสนุนที่ถูกสร้างขึ้นมาจาก
ข้อมูลที่เก่ียวข้องกับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ดังต่อไปนี้ 

1) รายละเอียดของค าร้องในอดีต  

2) ประวัติการด าเนินการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ 

3) กรณีทดสอบของแต่ละฟังก์ชันในส่วนต่างๆของซอฟต์แวร์  

4) สาเหตุของปัญหาหรือเหตุผลที่จ าเป็นจะต้องเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์  

5) วิธีการด าเนินการเมื่อพบปัญหาที่เกี่ยวข้องกับซอฟต์แวร์ 

6) รายชื่อทรัพยากรที่เคยรับผิดชอบหรือมีส่วนเกี่ยวข้องกับค าร้องในอดีต  

7) เอกสารและแบบฟอร์มต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์  

1.3.5 การประเมินกรอบงานจะประเมินโดยการน าข้อมูลจากโครงการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์มาด าเนินการตามกระบวนการในกรอบงานและประเมินว่ากรอบงานที่น าเสนอนั้นสามารถ
น าใช้งานได้จริงหรือไม่และใช้แบบสอบถามในการส ารวจความเห็นจากผู้เชี่ยวชาญหรือผู้ที่เคยมี
ประสบการณ์การท างานในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

1.3.6 เครื่องมือที่สร้างขึ้นเพ่ือสนับสนุนกรอบงานส าหรับงานวิจัยนี้จะช่วยสนับสนุนในส่วน
ของการสืบค้นข้อมูลที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับค าร้องจากคลังความรู้ และการแสดงข้อมูลเพ่ือสนับสนุนการ
จัดสรรทรัพยากรบุคคล โดยมีความสามารถดังท่ีแสดงในรายการความสามารถของระบบต่อไปนี้ 

1) การจัดการค าร้องขอ  

(1) ค้นหาและแสดงข้อมูลค าร้องในโครงการตามเงื่อนไขแบบเฉพาะเจาะจงได้ 
เช่น ค้นหาจากหัวข้อของค าร้อง ค้นหาจากสถานะของค าร้อง เป็นต้น 
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(2) บันทึกและแก้ไขข้อมูลค าร้องภายในโครงการตามแบบฟอร์มที่ก าหนดได้ 

2) การจัดการคลังความรู้ 

(1) ค้นหาและแสดงข้อมูลจากคลังความรู้ตามเงื่อนไขแบบเฉพาะเจาะจงได้  

(2) บันทึกและแก้ไขข้อมูลในคลังความรู้ได้ 

3) การจัดการทรัพยากรภายในโครงการ 

(1) ค้นหาและแสดงข้อมูลและสถานะของทรัพยกรแต่ละคนในโครงการได้ 

(2) บันทึกและแก้ไขข้อมูลของทรัพยากรได้ 

4) ฟังก์ชันส าหรับช่วยเหลือผู้ดูแลโครงการในการด าเนินงานตามกรอบงาน 

(1) แสดงรายการข้อมูลจากคลังความรู้ที่เก่ียวข้องกับค าร้อง 

(2) แสดงรายชื่อของทรัพยากรที่เหมาะสมกับค าร้องตามแนวคิดของกรอบงาน 

(3) เปลี่ยนค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงเป็นข้อมูลในคลังความรู้ 

1.4 ขั้นตอนกำรวิจัย 

1.4.1 ขั้นตอนการสร้างกรอบงาน 

1) ระบุค าถามและวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

2) ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

3) ระบุค าถามและวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

4) ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

5) รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลตัวอย่าง 

6) สร้างอนุกรมวิธานส าหรับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง  

7) สร้างโครงสร้างคลังความรู้  

8) สร้างความสัมพันธ์ระหว่างคลังความรู้และอนุกรมวิธาน 

9) สร้างรูปแบบในการมอบหมายงานให้กับทรัพยากรภายในทีม 

10) สร้างกรอบงาน 

11) ตรวจสอบกรอบงาน 

12) จัดท าและน าเสนอบทความวิชาการ  
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1.4.2 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือเพ่ือใช้สนับสนุนกรอบงาน 

1) ระบุวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการสร้างเครื่องมือ 

2) ระบุวงจรชีวิตที่ใช้ในการพัฒนาเครื่องมือ 

3) ระบุความต้องการของเครื่องมือเพ่ือใช้สนับสนุนกรอบงาน 

4) ระบุแผนงานในการพัฒนาเครื่องมือ 

5) วิเคราะห์ความต้องการของเครื่องมือ 

6) ออกแบบเครื่องมือ 

7) พัฒนาเครื่องมือตามแผนงาน 

8) ตรวสอบเครื่องมือที่พัฒนาเสร็จเรียบร้อยแล้ว 

9) สรุปผลการวิจัยและจัดท ารายงานวิทยานิพนธ์ 

1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1.5.1 กรอบงานที่ผู้วิจัยน าเสนอมีประโยชน์ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในด้านการ
จ าแนกประเภทของค าร้องเปลี่ยนแปลงจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์และให้ข้อมูลสนับสนุนเพ่ือการ
ด าเนินการจัดการค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ส่งมาจากผู้ใช้งาน  

1.5.2 เครื่องมือที่สร้างขึ้นมีประโยชน์ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในส่วนของการ
สืบค้นข้อมูลที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับค าร้องจากคลังความรู้ และการแสดงข้อมูลเพ่ือสนับสนุนการจัดสรร
ทรัพยากรบุคคล เพ่ือให้ผู้ที่เกี่ยวข้องกับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์สามารถด าเนินการตาม
กระบวนการที่ระบุไว้ในกรอบงานได้ 

1.6 ผลงำนตีพิมพ์ 

ส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ์นี้ได้ตีพิมพ์และน าเสนอในการประชุมวิชาการต่อไปนี้ 

1.6.1 บทความเรื่อง Framework for Modification Request Management based 
on Taxonomy and Knowledge Asset for Software Maintenance โดยผู้แต่งคือ Akrapol 
Samart และ Nakornthip Prompoon ในการประชุมวิชาการ The Fourth International 
Conference on Digital Information and Communication Technology and its 
Applications (DICTAP2014), Bangkok, Thailand (May 6-8, 2014) 
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บทที่  2 
ทฤษฎีและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ในบทนี้จะกล่าวถึงแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการสร้างกรอบงานส าหรับการ
จัดการค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงโดยใช้อนุกรมวิธานและคลังความรู้ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
และเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานดังกล่าว โดยเนื้อหาของบทนี้จะประกอบไปด้วย มาตรฐานต่างๆที่
เกี่ยวข้องกับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับอนุกรมวิธาน แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับคลัง
ความรู้ และงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ การน าคลังความรู้มาช่วยในการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และปัจจัยส าคัญท่ีท าให้โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ประสบความส าเร็จ ซึ่งมี
รายละเอียดของแต่ละส่วนดังต่อไปนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎี 

งานวิจัยนี้ได้น าทฤษฎีและหลักการรวมทั้งมาตรฐานต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์มาช่วยในการด าเนินการสร้างกรอบงานและเครื่องมือส าหรับสนับสนุนกรอบงาน ซึ่ง
ประกอบไปด้วยเนื้อหาดังต่อไปนี้ มาตรฐานไอทริปเปิ้ลอี 1219-1998 มาตรฐานไอเอสโอ/ไออีซี 
14764-2006 มาตรฐานไอ-ทริปเปิ้ลอี 1044-2009 อนุกรมวิธาน (Taxonomy) โครงสร้างของคลัง
ความรู้ (Knowledge asset structure) และการจ าแนกประเภทของคลังความรู้ (Classification 
dimensions for knowledge asset) 

2.1.1 มาตรฐานไอทริปเปิ้ลอี 1219-1998 ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ( IEEE 
Standard for Software Maintenance, IEEE Std 1219-1998) 

มาตรฐานไอทริปเปิ้ลอี 1219-1998 [1] เป็นมาตรฐานส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดย
จะอธิบายถึง ขั้นตอนต่างๆ ที่จ าเป็นต้องปฏิบัติ เพ่ือจัดการและด าเนินการในกิจกรรมต่างๆ เพ่ือการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดยมาตรฐานไอทริปเปิ้ลอี 1219-1998 นี้ได้ระบุกระบวนการในการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ไว้ 7 กระบวนการดังภาพที่ 2.1 ซึ่งประกอบไปด้วย 

1) การระบุคุณลักษณะ การจ าแนกประเภท และการจัดล าดับความส าคัญของ
ปัญหาหรือค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์  

2) การวิเคราะห์ค าร้องขอ  

3) การออกแบบซอฟต์แวร์ตามค าร้อง 

4) การด าเนินการแก้ไขหรือเปลี่ยนแปลงตามค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
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5) การทดสอบซอฟต์แวร์ที่ได้ท าการเปลี่ยนแปลงเสร็จเรียบร้อย 

6) การทดสอบซอฟต์แวร์ขั้นตอนสุดท้ายของผู้ใช้งาน  

7) การส่งมอบและติดตั้งระบบให้ลูกค้าใช้งานจริง 

โดยที่แต่ละข้ันตอนนั้นจะมีการระบุแบบจ าลองรูปแบบขั้นพ้ืนฐานซึ่งประกอบไปด้วย สิ่ง
น าเข้า (Input) ขั้นตอนการด าเนินการ (Process) ผลลพัธ์ (Output) และตัวควบคุม (Control) 
นอกจากนั้นแล้วมาตรฐานนี้ยังได้กล่าวถึงมาตรวัดและวิธีการวัดผลของแต่ละกระบวนการ เพ่ือให้
ผู้จัดการโครงการได้น าไปใช้เป็นแนวทางส าหรับการด าเนินการได้อีกด้วย 

                     
                   

          

                

      

          

     
                  

             

                

                    

 
ภาพที่ 2.1 ขั้นตอนในการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ตามมาตรฐานไอทริปเปิ้ลอี 1219-1998 [1] 

 
ส าหรับงานวิจัยของผู้วิจัยนี้ ได้ให้ความส าคัญไปที่ขั้นตอน การระบุคุณลักษณะ การจ าแนก

ประเภท และการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาหรือค าร้องขอเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ โดยที่ขั้นตอน
นี้ประกอบไปด้วย สิ่งน าเข้า ขั้นตอนการด าเนินการ และผลลัพธ์ [1] ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1) สิ่งน าเข้าเพ่ือการด าเนินการประกอบไปด้วย 

(1) ค าร้องขอเปลี่ยนแปลง (Modification request) จากผู้ใช้งานระบบ 

2) ขั้นตอนการด าเนินการประกอบไปด้วย 

(1) ระบุรหัสหรือหมายเลขของค าร้อง 
(2) จ าแนกประเภทของค าร้อง 
(3) ท าการวิเคราะห์ค าร้องเพ่ือตัดสินใจว่า จะด าเนินการแก้ไขเพ่ิมเติม ปฏิเสธ 

หรือประเมินการแก้ไข 
(4) ท าการประเมินค าร้องเบื้องต้น ทั้งขนาดและความส าคัญของค าร้อง 
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(5) จัดล าดับความส าคัญของค าร้อง 
(6) จัดการส่งค าร้องเข้าไปในตารางการด าเนินการแก้ไขเพ่ิมเติม 

3) ผลลัพธ์ของการด าเนินการประกอบไปด้วย  

(1) รายละเอียดของปัญหา หรือความต้องการ 
(2) ผลการประเมินค าร้อง  
(3) ประเภทของค าร้อง 
(4) ล าดับความส าคัญของค าร้อง 
(5) ข้อมูลจากค าร้องที่ผ่านการตรวจสอบความสมเหตุสมผลแล้ว 
(6) แผนการด าเนินงาน 

                             

                      

                           

                       

                             

                                    

                             

                            
              

                

                                

              

                

                                
          

 
ภาพที่ 2.2 ขั้นตอนการระบุคุณลักษณะ การจ าแนกประเภท และการจัดล าดับความส าคัญของปัญหา

หรือค าร้องขอเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ตามมาตรฐานไอทริปเปิ้ลอี 1219-1998 [1] 
 

จากภาพที่ 2.2 ส าหรับผลลัพธ์ของขั้นตอนนี้ได้รวมรายละเอียดของปัญหาหรือความต้องการ 
ล าดับความส าคัญของค าร้อง และข้อมูลจากค าร้องที่ผ่านการตรวจสอบความสมเหตุสมผลแล้ว ไปไว้ที่
ส่วนของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ผ่านการตรวจสอบแล้ว จากการศึกษากระบวนการการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ตามมาตรฐานไอทริปเปิ้ลอี 1219-1998 ท าให้ทราบถึงกิจกรรมและขั้นตอนต่างๆ ใน
กระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์โดยเฉพาะกิจกรรมการระบุและจ าแนกค าร้องขอของผู้ใช้งานระบบ 
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ซึ่งเป็นกิจกรรมแรกในข้ันตอนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์และเป็นกิจกรรมที่ผู้วิจัยได้ให้ความสนใจ โดย
มาตรฐานนี้ได้ระบุถึง ขั้นตอนต่างๆ ของกิจกรรมรวมทั้ง สิ่งน าเข้า และผลลัพธ์ของกิจกรรมนี้อีกด้วย 
ดังนั้นผู้วิจัยจึงน าข้อมูลจากมาตรฐานนี้ มาใช้เป็นข้อมูลเบื้องต้นส าหรับสร้างกรอบงานเพื่องานวิจัยนี้ 

2.1.2 มาตรฐานไอเอสโอ/ไออีซี 14764 วิศวกรรมซอฟต์แวร์ - กระบวนการวงจรชีวิต
ซอฟต์แวร์ - การบ ารุงรักษา (ISO/IEC 14764 Software Engineering — Software Life Cycle 
Processes — Maintenance) 

มาตรฐานไอเอสโอ 14764 [2] เป็นมาตรฐานที่อธิบายถึงวงจรชีวิตของกระบวนการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดยมาตรฐานนี้ได้อธิบายถึงรายละเอียดเชิงลึก ในการบริหารและจัดการ
ส าหรับกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และให้นิยามถึงการบ ารุงรักษาในแบบต่างๆ มาตรฐานนี้ได้
ให้ค าแนะส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ตั้งแต่ส่วนของการวางแผนการด าเนินการ การควบคุม 
การตรวจสอบ และการประเมินผล ในกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ซึ่งค าแนะน าเหล่านี้ถูกจัดให้
เป็นวัตถุประสงค์หลักของมาตรฐาน โดยกิจกรรมในกระบวนการบ ารุงรักษาที่มาตรฐานนี้ได้ระบุไว้ จะ
ประกอบไปด้วย กิจกรรมการสร้างกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ กิจกรรมการวิเคราะห์ปัญหา
และการการแก้ไขเพ่ิมเติมซอฟต์แวร์ กิจกรรมการด าเนินการการแก้ไขเพ่ิมเติมซอฟต์แวร์ กิจกรรมการ
ทบทวนและยืนยันการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ กิจกรรมการเคลื่อนย้ายซอฟต์แวร์ และกิจกรรมการ
รีไทร์ซอฟต์แวร์ดังภาพที่ 2.3 

                        
                     

                        
                       

                           
                             

                            
                  

                         
                     

          
ภาพที่ 2.3 กิจกรรมในกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ตามมาตรฐานไอเอสโอ 14764 [2] 

 
มาตรฐานนี้ได้ระบุประเภทของการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ไว้ 4 ประเภทได้แก่ การบ ารุงรักษา

ซอฟต์แวร์เพ่ือแก้ไขปัญหา การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์เพ่ือป้องกันปัญหา การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ใน
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กรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อม และการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์เพ่ือปรับปรุงให้ซอฟต์แวร์
สมบูรณ์แบบ ดังภาพที่ 2.4 ผู้วิจัยจึงน าประเภทของการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์จากมาตรฐานนี้มาใช้
เป็นองค์ประกอบส่วนหนึ่งส าหรับสร้างอนุกรมวิธานเพื่อจ าแนกประเภทของค าร้อง 

                      
         

                                                                        

                                                                         
                             

           
ภาพที่ 2.4 ประเภทของการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ตามมาตรฐานไอเอสโอ 14764 [2] 

 
2.1.3 มาตรฐานไอทริปเปิ้ลอี-1044 2009 ส าหรับจ าแนกข้อผิดพลาดของซอฟต์แวร์ 

(IEEE-1044 2009 IEEE Standard Classification for Software Anomalies) 

มาตรฐานไอทริปเบิลอี-1044 [3] เป็นมาตรฐานที่ใช้ส าหรับเป็นแนวทางในการระบุประเภท

ของความผิดปกติที่เกิดขึ้นในซอฟต์แวร์ โดยมาตรฐานนี้ได้ระบุถึงชุดของคุณลักษณะหลักๆ ส าหรับ

การระบุประเภทของความล้มเหลวและข้อบกพร่องของซอฟต์แวร์ โดยที่ชุดของคุณลักษณะเหล่านี้จะ

สามารถน าไปใช้ได้กับทุกๆ ขั้นตอนของกระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์โดยไม่เฉพาะเจาะจงไปที่วงจร

ชีวิตแบบใดแบบหนึ่ง  

วัตถุประสงค์ของมาตรฐานนี้คือ เพ่ือให้ผู้ที่น ามาตรฐานนี้ไปใช้สามารถระบุหรือสื่อสาร

เกี่ยวกับความผิดปกติของซอฟต์แวร์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถก าหนดชุดของคุณลักษณะ

ทั่วไปของความผิดปกติที่เกิดขึ้นในซอฟต์แวร์ เพ่ือน ามาใช้ในการวิเคราะห์ความล้มเหลวและ

ข้อบกพร่องของซอฟต์แวร์ในแบบต่างๆ ได้  

ขอบเขตของมาตรฐานนี้ใช้เพ่ือการจ าแนกข้อบกพร่อง (Defect) และความล้มเหลว 

(Failure) บนซอฟต์แวร์เท่านั้น จะไม่ได้รวมการจ าแนกประเภทของปัญหา (Problems) และค าร้อง

ขอเพ่ือปรับเปลี่ยนฟังก์ชันงานของซอฟต์แวร์ (Change request) ซึ่งจะมีรายละเอียดขอบเขตของ

มาตรฐานนี้ ดังภาพที่ 2.5 
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ภาพที่ 2.5 ขอบเขตของมาตรฐานไอทริปเปิ้ลอี 1044 [3] 

 
มาตรฐานส าหรับระบุประเภทของความผิดปกติที่เกิดขึ้นในซอฟต์แวร์นี้ ได้ระบุกระบวนการ

เพ่ือใช้ส าหรับระบุประเภทของความผิดปกติไว้ 7 กระบวนการด้วยกัน ประกอบไปด้วย 
1) ระบุเป้าหมายของโครงการ  
2) ระบุมาตรฐานที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับโครงการ 
3) ระบุวิธีการและด าเนินการจัดการกับส่วนที่ยังมีความขัดแย้งหรือส่วนที่ยังมี

ความเข้าใจที่ไม่ตรงกันของโครงการ 
4) ระบุว่าเมื่อใดที่จะเริ่มโครงการ และเม่ือใดจะเป็นจุดสิ้นสุดของโครงการ 
5) ระบุว่าจะท าการด าเนินการ ระบุประเภทของความล้มเหลวและข้อบกพร่อง

ให้กับสิ่งใด (โครงการ, สินค้า หรือ องค์กร)  
6) ระบุและมอบหมายหน้าที่ให้ทรัพยากรในโครงการหรือองค์กร เป็นผู้ที่ก าหนด

รายการของคุณลักษณะต่างๆ ที่ใช้ส าหรับระบุประเภทของความล้มเหลวและข้อบกพร่อง 
7) ระบุวิธีและเครื่องมือ ที่ใช้ส าหรับจ าแนกข้อมูล 

ซึ่งมาตรฐานนี้ได้ก าหนดชุดของคุณลักษณะส าหรับจ าแนกประเภทของความบกพร่อง 
(Defect classification) บนซอฟต์แวร์ และชุดของคุณลักษณะส าหรับจ าแนกประเภทของความ
ล้มเหลว (Failure classification) บนซอฟต์แวร์ เพื่อใช้สนับสนุนการวิเคราะห์ข้อมูลข้อบกพร่องและ
ความขัดข้องบนซอฟต์แวร์ 
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ด้วยข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงน ามาตรฐานนี้มาช่วยในการสร้างอนุกรมวิธาน ส าหรับ
ระบุคุณลักษณะ และจ าแนกประเภทของค าร้องขอ ซึ่งผู้วิจัยจะน าแนวทางของมาตรฐานนี้ไปจัดการ
ในส่วนของค าร้องประเภทที่ต้องการแก้ไขข้อผิดพลาด และความล้มเหลวของซอฟต์แวร์ 

2.1.4 อนุกรมวิธาน (Taxonomy ) 

Jordan Cassel ได้นิยามความหมายของอนุกรมวิธาน ไว้ว่า “อนุกรมวิธาน คือ วิธีการ

ส าหรับจ าแนกข้อมูล” [4] 

อนุกรมวิธาน คือ กระบวนการในการแบ่งกลุ่มและจัดประเภทของข้อมูล ซึ่งสามารถนิยามได้

หลากหลายความหมาย ทั้งความหมายที่ระบุในมุมมองจ ากัด ซึ่งระบุไว้ว่าเป็นการจ าแนกล าดับชั้น

หรือระบบการจัดหมวดหมู่ และความหมายในมุมที่กว้าง ซึ่งระบุไว้ว่าเป็นการอ้างอิงถึงการจัดระเบียบ

แนวความคิดส าหรับใช้จัดการกับความรู้ใดๆ ซึ่งโดยส่วนมากนั้นผู้เชี่ยวชาญมักจะให้ความหมายในมุม

ที่กว้าง เนื่องจากสามารถระบุความหมายได้ชัดเจนและไม่ก ากวม อนุกรมวิธานได้มีการแบ่งการจัด

ระเบียบแนวคิดส าหรับใช้จัดการกับความรู้ไว้ 4 กลุ่ม ได้แก่ ศัพท์บังคับหรือศัพท์ควบคุม 

(Controlled vocabulary) อนุกรมวิธานแบบล าดับชั้นหรืออนุกรมวิธานแบบล าดับชั้น 

(Hierarchical taxonomies) ศัพท์สัมพันธ์ (Thesauri) และออนโทโลยี (Ontology) ซึ่งในงานวิจัยนี้

จะน าหลักการของอนุกรมวิธานแบบล าดับชั้นมาใช้ในการด าเนินการเพ่ือจ าแนกประเภทของค าร้อง

ขอเปลี่ยนแปลง ซึ่งอนุกรมวิธานแบบล าดับชั้นมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

อนุกรมวิธานแบบล าดับชั้น (Hierarchical taxonomies) เป็นอนุกรมวิธานที่มีโครงสร้างเป็น
ลักษณะล าดับชั้น  ซึ่งจะประกอบไปด้วย 2 ส่วนหลักคือ Top-level และ Bottom-level โดยที่ 
Top-level นั้นจะถูกก าหนดให้มีลักษณะเปรียบเสมือนภาพรวมของทั้งหมด โดยแต่ละส่วนของกลุ่ม
ข้อมูลในระดับ Top-level นั้นจะประกอบไปด้วย Bottom-level หลายๆ ชิ้นส่วน ซึ่งในแต่ละ
ชิ้นส่วนของ Bottom-level นั้นจะค่อยๆ ลงรายละเอียดของข้อมูลไปเป็นระดับๆ ซึ่งเมื่อรวมกันจะมี
ลักษณะเป็นหนึ่งโครงสร้างที่มีลักษณะเป็นล าดับชั้นขนาดใหญ่ หรือเรียกอีกอย่างหนึ่งว่า โครงสร้าง
ต้นไม้ (Tree) ซึ่งโครงสร้างอนุกรมวิธานแบบล าดับชั้นนั้นจะสะท้อนให้เห็นถึงความซับซ้อนของกลุ่ม
ข้อมูล ดังตัวอย่างที่แสดงในภาพที่ 2.6 ซึ่งกรอบงานที่ผู้วิจัยต้องการจะน าเสนอนั้นจะใช้หลักการของ
อนุกรมวิธานแบบล าดับชั้น มาสร้างอนุกรมวิธานเพ่ือมาช่วยสนับสนุนกรอบงาน ในส่วนของการระบุ
และจ าแนกประเภทของค าร้อง 
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ภาพที่ 2.6 ตัวอย่างของอนุกรมวิธานแบบล าดับชั้น [4] 

 

2.1.5 โครงสร้างของคลังความรู้ (Knowledge Asset Structure) 

ในศาสตร์ด้านบัญชีมีการนิยามความหมายของสินทรัพย์ (Asset) [5] ไว้ว่าเป็นทรัพยากรที่อยู่

ในความควบคุมของกิจการ ซึ่งได้มาจากผลิตผลของเหตุการณ์ในอดีต และคาดว่าจะได้รับประโยชน์

เชิงเศรษฐกิจในอนาคต ดังนั้นสินทรัพย์ทางความรู้หรือคลังความรู้ (Knowledge asset) จึงถูกนิยาม

ไว้ว่า เป็นคลังส าหรับจัดเก็บความรู้ที่ถูกสร้างขึ้นมาจากการแลกเปลี่ยน และเรียนรู้จากหลายๆ สิ่งที่

ผ่านเข้ามาในองค์กร เช่น ปัญหา แนวทางแก้ปัญหา หรือวิธีในการแก้ไขและปรับปรุง ซึ่งคลังส าหรับ

จัดเก็บความรู้นั้นมีเครื่องมือในการจัดเก็บความรู้ที่ไม่หยุดนิ่ง กล่าวคือคลังความรู้นั้นมีการปรับปรุง

และพัฒนาในส่วนของข้อมูลและเนื้อหาอยู่เสมอ ง่ายต่อการน าข้อมูลออกมาใช้ ง่ายต่อการน าข้อมูล 

ออกมาต่อยอด และง่ายต่อการปรับเปลี่ยนข้อมูลให้มีความทันสมัยและล้ าสมัยยิ่งขึ้นด้วย  

ลักษณะโครงสร้างของสินทรัพย์ทางความรู้หรือคลังความรู้นั้น จะถูกแยกข้อมูลหรือเนื้อหาไว้

เป็นหมวดหมู่ เพื่อให้ง่ายต่อการเข้าถึงและน าไปใช้ โดยที่เมื่อน าหมวดหมู่ แต่ละหมวดหมู่มาประกอบ

กัน ก็จะได้เป็นโครงสร้างของสินทรัพย์ทางความรู้หรือคลังความรู้ (Knowledge asset) ซึ่งจะมี

ลักษณะคล้ายกับหนังสือเล่มหนึ่ง ที่จะประกอบไปด้วยเนื้อหาในแต่ละบท แต่คลังความรู้นั้นจะต่าง

จากหนังสือตรงที่หนังสือนั้นข้อมูลจะมีลักษณะคงท่ี ไม่มีการปรับเปลี่ยน แต่ข้อมูลในคลังความรู้นั้นจะ

มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา และเพ่ือให้โครงสร้างของคลังความรู้ มีประสิทธิภาพ จึงควรที่จะ

ก าหนดจ านวนของหมวดหมู่ในคลังความรู้ให้เหมาะสม     

โดยพ้ืนฐานแล้วคลังความรู้จะน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของ กระทู้ถาม-ตอบ ซึ่งลักษณะของ

ค าถามนั้นควรจะถูกออกแบบให้มีลักษณะเป็นค าถามที่ตรงไปตรงมา และเป็นค าถามที่สามารถสืบ

ค้นหาค าตอบหรือข้อมูลที่เป็นแก่นและจ าเป็นจริงๆ ออกมาได้ ในส่วนของค าตอบนั้น ควรจะเป็น
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ค าตอบที่กระชับและเป็นค าตอบที่ตรงประเด็นกับค าถาม รวมทั้งเอกสารที่เกี่ยวข้องและสิ่งอ้างอิง

ต่างๆ ก็ควรจะถูกรวมเข้าไปในค าตอบด้วย  

เช่นเดียวกันกับหนังสือ ที่หนังสือเล่มหนึ่งนั้นสามารถถูกเขียนขึ้นโดยผู้ประพันธ์คนเดียวหรือ

หลายคนก็ได้ ดังนั้นคลังความรู้ก็มีลักษณะเช่นเดียวกันคือ สามารถน าเข้าข้อมูลหรือองค์ความรู้ได้ 

จากผู้ใช้งานหลากหลายกลุ่ม ซึ่งจะต้องมีการก าหนดบทบาท และเป้าหมายให้แก่ผู้น าเข้าข้อมูลแต่ละ

คน ให้มีความชัดเจน และถ้าต้องการให้คลังความรู้นี้มีการใช้งานอย่างแพร่หลายภายในองค์กร 

ผู้พัฒนาจะต้องมีการสร้างเครือข่ายและแบ่งการรับผิดชอบอย่างเหมาะสมให้แก่ผู้ใช้งานทุกกลุ่ม 

2.1.6 มิติการจ าแนกประเภทของคลังความรู้  (Classification Dimensions for 
Knowledge Asset) 

เพ่ือที่จะสะท้อนถึงความสัมพันธ์แบบยืดหยุ่น ระหว่างสินทรัพย์ด้านความรู้ หรือคลังความรู้
ขององค์กร และความได้เปรียบในการแข่งขันเชิงธุรกิจขององค์กร ผู้เชี่ยวชาญจึงท าการจ าแนก
ประเภทของคลังความรู้ด้วยปัจจัยหลัก 2 ปัจจัย [6] ได้แก่ ความคงทน และความสามารถในการท า
ก าไรเมื่อประเมินด้วย 2 ปัจจัยนี้แล้ว จะสามารถระบุประเภทของคลังความรู้ได้ 4 ประเภทดังต่อไปนี้: 
คลังความรู้ที่เป็นแก่น (Core knowledge assets) คือ สินทรัพย์ทางความรู้ที่สามารถสร้างผลก าไร
ให้แก่องค์กรได้อย่างมหาศาล และยาวนาน คลังความรู้ที่ยืดหยุ่น (Dynamic knowledge assets) 
คือ สินทรัพย์ทางความรู้ที่สามารถสร้างผลก าไรให้แก่องค์กรได้เพียงแค่ระยะเวลาสั้นๆ คลังความรู้ที่ใช้
สนับสนุน (Supportive knowledge assets) คือ สินทรัพย์ทางความรู้ ที่สามารถน ามาสนับสนุนการ
ด าเนินงานขององค์กรได้ยาวนาน แต่ไม่ส่งผลกระทบหรือส่งผลกระทบเพียงส่วนน้อยต่อผลก าไรของ
องค์กร และคลังความรู้ที่มูลค่าต่ า (Low-value knowledge assets) คือ สินทรัพย์ทางความรู้ที่มี
ผลกระทบต่อผลก าไรขององค์กรน้อย และมีการปรับเปลี่ยนบ่อย ดังภาพที่ 2.7 

                         

                             

                       

                       

        

      

      

                                              

  
  

  
  

  
  

    
   

  
  

  
  

  
  

    
   

 
ภาพที่ 2.7 ประเภทของคลังความรู้ของงานวิจัยนี้ [6] 
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2.2 งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ส าหรับงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้น างานวิจัยที่มีส่วนเกี่ยวข้องหลากหลายงานวิจัยมาช่วยสนับสนุน
แนวคิด และสิ่งที่น าเสนอ ในส่วนต่างๆ ของงานวิจัย ได้แก่ ความส าคัญของการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
แนวโน้มของงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในปัจจุบัน ประโยชน์ของการจัดกลุ่มค า
ร้องขอที่มาจากผู้ใช้งานระบบ ความส าคัญของการจัดการความรู้ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
และปัยจัยส าคัญที่มีส่วนให้โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ประสบความส าเร็จ ซึ่งประกอบไปด้วย 
งานวิจัยดังต่อไปนี้ 

2.2.1 การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์เป็นส่วนหนึ่งของวงจรชีวิตของการพัฒนาซอฟต์แวร์ 
(Software Maintenance as Part of the Software Life Cycle) 

งานวิจัยนี้ [7] ได้อธิบายถึงความหมายและธรรมชาติของกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

อธิบายถึงสาเหตุที่กระบวนการนี้ถูกระบุไว้เป็นขั้นตอนหนึ่งในกระบวนการการพัฒนาซอฟต์แวร์ และ

อธิบายถึงข้ันตอนในการด าเนินงานตามกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์นี้ด้วย 

โดยงานวิจัยนี้ [7] ได้ชี้ให้เห็นถึงความส าคัญของของกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดย

ได้อ้างอิงจาก โครงการพัฒนาซอฟต์แวร์ต่างๆ ที่เคยเกิดขึ้นในอดีต ซึ่ งกระบวนการบ ารุงรักษา

ซอฟต์แวร์แบบดั้งเดิมนั้น จะด าเนินการเพียงแค่แก้ไขปัญหาซอฟต์แวร์หลังการใช้งานเท่านั้น ซึ่ง

แท้จริงแล้วกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในปัจจุบันนั้น จะมีอีก 3 ประเภทการบ ารุงรักษา

ซอฟต์แวร์ที่ส าคัญ ประกอบไปด้วย การบ ารุงรักษาเพ่ือปรับเปลี่ยนสภาพแวดล้อมของซอฟต์แวร์ เช่น 

เปลี่ยนฮาร์ดแวร์ เปลี่ยนชนิดของฐานข้อมูล เป็นต้น การบ ารุงรักษาเพ่ือปรับปรุงให้ซอฟต์แวร์สมบูรณ์

แบบ เช่น การเพ่ิมฟังก์ชัน การปรับเปลี่ยนการแสดงผลตามค าร้องจากผู้ใช้งาน เป็นต้น และสุดท้าย

การบ ารุงรักษาเพ่ือป้องกันปัญหา เช่น การปรับปรุงข้อมูลของเอกสาร การเปลี่ยนโครงสร้างของ

ซอฟต์แวร์เพ่ือป้องกันข้อผิดพลาด เป็นต้น ซึ่งกระบวนการในการด าเนินการแก้ไขที่กล่าวมานั้น จะ

แตกต่างจากกระบวนการในการพัฒนาซอฟต์แวร์ เนื่องจากงานการแก้ไขเพ่ิมเติมในกระบวนการ

บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์นั้น จะด าเนินการบนซอฟต์แวร์ที่ได้พัฒนาเสร็จและลูกค้าได้น าไปใช้งานแล้ว ซึ่ง

จะมีข้อให้ค านึงถึงหลายอย่างเช่น เมื่อด าเนินการแก้ไขเสร็จแล้วจะเกิดปัญหาอ่ืนเนื่องจากการแก้ไข

ขึ้นหรือไม่ จะสามารถแก้ไขปัญหานี้ได้ถาวรหรือไม่ เป็นต้น  
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ในส่วนของต้นทุนที่ใช้ในการบ ารุงรักษานั้น สามารถประเมินได้เป็น 67% ของต้นทุนรวม

ทั้งหมด ดังภาพที่ 2.8 ดังนั้นถ้าสามารถลดต้นทุนในส่วนของกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้ จะ

ส่งผลกระทบในแง่บวกต่อโครงการโดยรวมอย่างแน่นอน   

จากงานวิจัยนี้ [7] ท าให้ผู้วิจัยได้ทราบถึงความส าคัญของกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

รวมทั้งลักษณะเฉพาะ สิ่งที่ควรต้องพิจารณา และการจ าแนกประเภทของกระบวนการบ ารุงรักษา

ซอฟต์แวร์ ที่งานวิจัยชิ้นนี้  ได้อธิบายลักษณะของแต่ละประเภทไว้อย่างละเอียดรวมทั้งมีการ

ยกตัวอย่างประกอบด้วย ซึ่งผู้วิจัยจะสามารถน าประเภทของการบ ารุงรักษานี้ ไปใช้ในกระบวนการ

จ าแนกประเภทของค าร้องจากผู้ใช้งานระบบ ที่เป็นส่วนหนึ่งในงานวิจัยของผู้วิจัยได ้
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ภาพที่ 2.8 ค่าใช้จ่ายในการด าเนินการส าหรับแต่ละวงจรการพัฒนาซอฟต์แวร์ [7] 

 

2.2.2 ประโยชน์ของการวางแผนและจัดกลุ่มของค าร้องในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
(On the Benefits of Planning and Grouping Software Maintenance Requests) 

งานวิจัยนี้ [8] ได้น าเสนอเทคนิคท่ีจะน ามาช่วยสนับสนุนการวางแผนและจัดระเบียบ ค าร้อง

ที่มาจากผู้ใช้งาน โดยได้พัฒนาเครื่องมือที่เรียกว่า พีเอเอสเอ็ม (PASM) ขึ้นมาเพ่ือสนับสนุนแนวคิด

ของผู้วิจัยที่ว่า ควรที่จะมีการจัดการกับค าร้องจากผู้ใช้งานระบบเป็นกลุ่มๆ หรือเป็นโครงการด้วย
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เหตุผลดังต่อไปนี้ อย่างแรกคือ เพื่อจะได้ช่วยอ านวยความสะดวกในการวางแผนและควบคุมกิจกรรม 

เหตุผลถัดมาคือ เพื่อที่จะให้การจัดการค าร้องแต่ละค าร้องนั้นสามารถน าประโยชน์ของวิธีการปฏิบัติที่

เป็นเลิศ (Best Practice) หลายๆอย่างที่เป็นที่ยอมรับอย่างกว้างขวางในด้านวิศวกรรมซอฟต์แวร์ 

อาทิเช่น การรวบรวมความต้องการ การออกแบบ การทดสอบ เป็นต้น มาประยุกต์ใช้กับการ

บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้ ในส่วนของงานวิจัยนี้ [8] ผู้วิจัยยังได้น าเสนอผลของการประเมินผลหลังจาก

ที่ได้น าเครื่องมือนี้ไปใช้งานจริงแล้ว ซึ่งผลการประเมินปรากฏว่าเมื่อจัดกลุ่มของค าร้องที่มาจาก

ผู้ใช้งานได้อย่างเหมาะสมแล้ว สามารถช่วยลดค่าใช้จ่ายและเวลาที่ใช้ในการจัดการกับค าร้องใดๆ โดย

ที่ไม่ส่งผลกระทบในแง่ลบต่อกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่ท าอยู่ในปัจจุบันเลย  

ในส่วนของการจัดกลุ่มของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงส าหรับแนวคิดนี้ ได้ระบุไว้ว่าผลลัพธ์ของ

กิจกรรมนี้ได้มาจากการตัดสินใจร่วมกันระหว่างผู้ดูแลโครงการและผู้ใช้งานระบบ ดังนั้นเมื่อเกิด

เหตุการณ์ที่ข้อมูลที่ใช้สนับสนุนการตัดสินใจไม่ครบถ้วนหรือไม่เพียงพอ อาจจะท าให้การตัดสินใจใน

การจัดกลุ่มและจ าแนกประเภทค าร้องนั้นๆ เกิดความผิดพลาดได้  

ด้วยงานวิจัยชิ้นนี้ [8] ท าให้ผู้วิจัยได้แนวคิดที่ว่า สามารถน าหลักการต่างๆ ในด้านวิศวกรรม

ซอฟต์แวร์ เช่น หลักการในการจ าแนกข้อมูล หลักการการจัดการกับองค์ความรู้ มาใช้สร้างเป็น

เครื่องมือ คู่มือหรือกรอบงาน ที่ใช้ส าหรับสนับสนุนกิจกรรมการระบุและจ าแนกประเภทของค าร้อง

จากผู้ใช้งานระบบ เพื่อที่จะสร้างผลลัพธ์ให้แก่กิจกรรมนี้ได้ครบถ้วนตามมาตรฐาน ไอทริปเบิ้ลอี 1219 

และเพ่ิมเติมข้อมูลที่มีส่วนช่วยสนับสนุนกิจกรรมอ่ืนๆ ในกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้ 

2.2.3 การระบุการจัดการความรู้ที่จ าเป็นส าหรับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์:แนวทาง
เชิงคุณภาพ (Identifying Knowledge Management Needs in Software Maintenance 
Groups: A Qualitative Approach) 

งานวิจัยนี้ [9] ได้น าเสนอเกี่ยวกับความส าคัญของการจัดการองค์ความรู้ในโครงการ

บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดยที่ผู้วิจัยของงานวิจัยนี้ ได้มีแนวคิดว่า โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์นั้น 

จ าเป็นจะต้องใช้ความรู้จ านวนมากในการด าเนินการกิจกรรมต่างๆ เช่น ผู้ท าการบ ารุงรักษา

ซอฟต์แวร์จะต้องรู้ว่า ต้องแก้ไขอะไรในซอฟต์แวร์ ต้องแก้ไขส่วนไหน เมื่อแก้ไปแล้วจะกระทบส่วน

ไหนบ้าง หรือเมื่อแก้ไขเสร็จเรียบร้อยแล้ว จะต้องทดสอบส่วนไหนของระบบบ้าง เป็นต้น ซึ่งมีหลาย

ครั้งและหลายกรณี ที่ผู้ท าการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ จะมีความลังเล ไม่แน่ใจ และไม่สามารถตัดสินใจ

ได้อย่างเด็ดขาด ว่าจะแก้ไข ลดฟังก์ชัน หรือเพ่ิมเติมฟังก์ชันอะไรเข้าไปในซอฟต์แวร์ เนื่องด้วยเหตุผล



 

 

23 

ที่ว่าขาดข้อมูล หรือขาดแหล่งอ้างอิงที่จะน ามาสนับสนุนแนวคิด ดังนั้นผู้วิจัยของงานวิจัยนี้จึงเชื่อว่า 

กระบวนการจัดการองค์ความรู้ เป็นสิ่งที่จ าเป็น และเป็นสิ่งที่สามารถช่วยให้ผู้บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

สามารถหาค าตอบและยืนยันวิธีการแก้ไขปัญหาได้  ผู้วิจัยของงานวิจัยนี้จึงน าเสนอ วิธีการในการระบุ

ข้อมูลและความรู้ที่จ าเป็นส าหรับทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และได้น าวิธีการนั้นๆ ไปใช้ในการ

ด าเนินการส าหรับโครงการตัวอย่าง 2 โครงการ และได้น าแนวคิดนี้มาออกแบบและพัฒนาเป็น

เครื่องมือ อีกด้วย 

 แนวคิดและวิธีการในการระบุข้อมูลและความรู้ที่จ าเป็นส าหรับทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่

ผู้วิจัยของงานวิจัยนี้ประกอบไปด้วย 4 กระบวนการด้วยกัน ได้แก่ การระบุแหล่งความรู้ การระบุชนิด

ของความรู้ การระบุเส้นทางการเคลื่อนที่ของความรู้ และการระบุความผิดพลาดในเส้นทางการ

เคลื่อนที่ของความรู้ ดังภาพที่ 2.9 

 กระบวนการแรกจะเริ่มที่ การระบุแหล่งความรู้หลัก และบุคคลที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ

กระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ หลังจากนั้นก็ท าการก าหนดอนุกรมวิธานส าหรับจ าแนกประเภท

ของข้อมูลที่ได้มาจากแหล่งความรู้ต่างๆ รวมทั้งสร้างออนโทโลยีเพ่ือที่จะสร้างความสัมพันธ์ให้แก่

แหล่งข้อมูลกับองค์ประกอบต่างด้วย 

 กระบวนการที่สองคือ การระบุชนิดของความรู้ ในกระบวนการนี้จะน าอนุกรมวิธานและออน

โทโลยี ที่ได้จากการก าหนดในกระบวนการแรก มาด าเนินการจ าแนกและสร้างความสัมพันธ์ให้แก่

ข้อมูลความรู้ที่ได้มาจากแหล่งข้อมูลและองค์ประกอบต่างๆ  

 กระบวนการที่สามคือ การระบุเส้นทางการเคลื่อนที่ของความรู้ ในกระบวนการนี้จะมีการ

สร้างแบบจ าลองของกระบวนการขึ้นเพ่ือระบุว่า ข้อมูลความรู้และข้อมูลจากแหล่งข้อมูลที่รวบรวมมา

ได้นั้น มีการส่งไปให้ผู้ใด และถูกใช้รับผิดชอบในกระบวนการใด หรือกิจกรรมใดๆ ของกระบวนการ

บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์บ้าง 

 กระบวนการสุดท้ายคือ การระบุความผิดพลาดในเส้นทางการเคลื่อนที่ของความรู้ ในส่วน

ของกระบวนการนี้จะมีลักษณะเป็นการตรวจสอบว่า ได้มีความผิดปกติหรือข้อผิดพลาดเกิดขึ้นในการ

เคลื่อนที่ของข้อมูลความรู้ในแต่ละกระบวนการหรือไม่ เช่น มีกระบวนการใดบ้างที่มีการสร้างเอกสาร 

หรือสร้างองค์ความรู้ขึ้นมาแล้วไม่ถูกบันทึกไว้ หรือ มีการละเลยที่จะใช้ข้อมูลความรู้ที่มีอยู่ในกิจกรรม 

หรือกระบวนการใดบ้าง เป็นต้น ซึ่งกระบวนการนี้จะช่วยให้ทราบถึงข้อผิดพลาด ซึ่งอาจจะก่อให้เกิด
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ผลเสียในการด าเนินกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และยังช่วยให้ทีมงานได้ช่วยกันหาทางป้องกัน

และแก้ไขเพ่ือไม่ให้เกิดปัญหาแบบนี้ขึ้นอีกด้วย 

 เมื่อด าเนินการครบทั้ง 4 กระบวนการแล้ว ท าให้ผู้วิจัยของงานวิจัยนี้ ได้ทราบถึง หนึ่งใน
ปัญหาหลักที่ส่งผลกระทบต่อการไหลของความรู้ ซึ่งก็คือ ทรัพยากรภายในทีมไม่ทราบถึงข้อมูลความรู้
ที่จ าเป็นในการด าเนินการในกระบวนการใดๆ ดังนั้นผู้วิจัยของงานวิจัยนี้ จึงได้น าปัจจัย และสิ่งที่ได้
จากการด าเนินกระบวนการทั้ง 4 มาสร้างเป็นเครื่องมือ เพ่ือช่วยสนับสนุนแนวความคิดนี้ 

                

                  

                           
             

                           
                          

 
ภาพที่ 2.9 ขั้นตอนการด าเนินการส าหรับกรณีศึกษาทั้ง 2 โครงการ [9] 

 
 หลังจากศึกษางานวิจัยนี้แล้ว ผู้วิจัยได้ทราบว่า คลังความรู้และกระบวนการจัดการความรู้ 
(Knowledge management) นั้นมีส่วนช่วยเหลือและมีความจ าเป็นอย่างมากต่อกระบวนการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ซึ่งในงานวิจัยนี้ได้น าทั้งสองอย่าง มาช่วยสนับสนุนในขั้นตอนการวิเคราะห์ค า
ร้อง (Modification request analysis) ของกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้มี
แนวคิดท่ีจะน าสิ่งทีก่ล่าวมาข้างต้น มาประยุกต์ใช้ในขั้นตอนการระบุคุณลักษณะ การจ าแนกประเภท 
และการจัดล าดับความส าคัญ ของปัญหาหรือค าร้องขอเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ เพ่ือช่วยให้ทีม
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ได้มีข้อมูลเพียงพอส าหรับเริ่มต้นในการจัดการค าร้องประเภทต่างๆ  

2.2.4 ปัจจัยส าคัญที่มีส่วนให้ โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ประสบความส าเร็จ: 
กรณีศึกษา (Critical success factors in software maintenance: a case study) 

งานวิจัย [10] นี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือน าเสนอตัวแปรและปัจจัยส าคัญที่เกี่ยวข้องและมีผลต่อ
ความส าเร็จในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์แต่ละโครงการ ซึ่งประกอบไปด้วย 8 ปัจจัยดังต่อไปนี้ 
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1) การรักษาฟังก์ชันของซอฟต์แวร์ (Preserving functionality) การบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์นั้น เมื่อด าเนินการไปแล้วต้องไม่ท าให้ซอฟต์แวร์ นั้นๆ สูญเสียฟังก์ชันในการท างานไป 
หลังจากท าการแก้ไข นั่นคือซอฟต์แวร์ยังคงสามารถท างานได้อย่างปกติ 

2) การรักษาคุณภาพของซอฟต์แวร์ (Preserving quality) การบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์จะต้องไม่มีผลกระทบด้านลบ ต่อคุณภาพของซอฟต์แวร์นั้นๆ   

3) การควบคุมความซับซ้อนของซอฟต์แวร์ (Controlling complexity) การ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ จะต้องไม่ท าให้ความซับซ้อนของซอฟต์แวร์นั้นๆ เพ่ิมข้ึน 

4) การหลีกเลี่ยงอัตราการเพ่ิมขึ้นของความผันผวนของซอฟต์แวร์ (Avoiding 
increasing volatility) การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์นั้น จะต้องด าเนินการไปโดยที่ มีการควบคุมการ
เปลี่ยนแปลงของซอฟต์แวร์ ไปด้วย ซึ่งก็คือ การควบคุมปริมาณของค าร้องที่มีลักษณะเป็นค าขอเพ่ิม
คุณสมบัติ หรือต่อเติมฟังก์ชันของซอฟต์แวร์ (Enhancement) ให้อยู่ในจ านวนและระดับที่เหมาะสม    

5) การควบคุมค่าใช้จ่ายหรือต้นทุน (Keeping regular releases costs) การ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์จะต้องมีการควบคุมต้นทุนหรือระยะเวลาที่ใช้ ต่อค าร้องหนึ่งๆ  

6) การรักษาก าหนดเวลาที่จะแล้วเสร็จในแต่ละค าร้องตามที่ระบุไว้กับผู้ใช้งาน 
(Release deadlines) การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์จะต้องท างานให้เสร็จแล้วทันตามก าหนดเวลา 

7) การดูแลและเอาใจใส่ในส่วนของความพึงพอใจของลูกค้า (Sustaining user 
Satisfaction) การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ จะต้องให้ความส าคัญกับความพึงพอใจของผู้ใช้งานด้วย  

8) การค านึงถึงผลตอบแทนจากการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ (Profitability) การ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ จะต้องด าเนินการเพ่ือให้ได้ผลตอบแทนที่เหมาะสมและคุ้มค่ากับการลงทุน  

หลังจากที่น าเสนอตัวแปรและปัจจัยความส าเร็จแล้ว ผู้วิจัย [10] ได้น าเสนอ วิธีการที่ใช้ใน
การวัดและประเมินตัวแปรและปัจจัยเหล่านี้ ด้วยงานวิจัยนี้ [10] ท าให้ผู้วิจัยทราบถึงตัวแปร
ความส าเร็จของกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ รวมทั้งแนวทางในการวัดตัวแปรแต่ละตัว ซึ่งผู้วิจัย
สามารถน าตัวแปรและปัจจัยเหล่านี้ ไปใช้เป็นตัวแปร หรือปัจจัยตั้งต้น ในการวัดผลของกรอบงานที่
จะน าเสนอได้ เช่น  ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการรักษาก าหนดเวลาที่จะแล้วเสร็จในแต่ละค าร้องตามที่
ระบุไว้กับผู้ใช้งาน (Release deadlines) ผู้วิจัยสามารถน าปัจจัยนี้ไประบุไว้ในกรอบงานในส่วนของ
การประเมินกรอบงานหลังจากด าเนินการน ากรอบงานไปใช้ได้ เพ่ือตรวจสอบว่า หลังจากน ากรอบ
งานนี้ไปใช้งานแล้ว การคาดการณ์เวลาที่จะส่งมอบงาน กับเวลาจริงที่ด าเนินการส่งมอบงาน มีความ
สอดคล้องกันหรือไม่  
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บทที่  3 
กรอบงำนส ำหรับกำรจัดกำรค ำร้องขอกำรเปลี่ยนแปลงโดยใช้อนุกรมวิธำนและคลัง

ควำมรู้ส ำหรับกำรบ ำรุงรักษำซอฟต์แวร ์

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือน าเสนอกรอบงานส าหรับจัดการค าร้องขอเปลี่ยนแปลงโดยใช้
อนุกรมวิธานและคลังความรู้ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่ชื่อว่า กรอบงานการบริหารจัดการค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลง (Modification Request Management Framework) หรือ กรอบงานเอ็มอาร์
เอ็มเอฟ (MRMF framework) เครื่องมือสนับสนุนกรอบงาน และขั้นตอนในการน ากรอบงานนี้ไป
ประยุกต์ใช้ในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ซึ่งมีภาพรวมของการด าเนินการดังภาพที่ 3.1 และ
ภาพรวมของผลลัพธ์ของงานวิทยานิพนธ์ดังภาพที่ 3.2 โดยวัตถุประสงค์ของกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ 
คือช่วยสนับสนุนทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์และผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ใน
การด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดยน ารูปแบบและกระบวนการที่ได้ระบุไว้ในกรอบงานนี้ไปใช้
เป็นแนวทางส าหรับการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ส าหรับในบทที่ 3 นี้จะอธิบายถึงขั้นตอนการ
ด าเนินการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ขั้นตอนการด าเนินการพัฒนากรอบงาน รายละเอียด
ของกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ และการประเมินผลกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ ส าหรับขั้นตอนการ
ด าเนินการพัฒนาเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานได้แสดงรายละเอียดไว้ในบทที่ 4 และขั้นตอนการน า
กรอบงานไปประยุกต์ใช้ในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้แสดงรายละเอียดไว้ในบทที่ 5 

3.1 ขั้นตอนกำรศึกษำทฤษฎีและงำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

เพ่ือน าเสนอการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องส าหรับน าผลลัพธ์ที่ได้ไปประยุกต์ใช้เพ่ือ
พัฒนากรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ จึงได้แบ่งขั้นตอนศึกษาออกเป็น 4 ขั้นตอน ดังภาพที่ 3.1 โดยมี
รายละเอียดของแต่ละขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

3.1.1 ขั้นตอนการศึกษามาตรฐานที่เก่ียวข้องกับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์  

ส าหรับขั้นตอนแรกของงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้เริ่มต้นจากการศึกษามาตรฐานไอทริปเปิ้ลอี 1219-1998 
ซึ่งเป็นมาตรฐานส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ เพื่อศึกษาว่ากระบวนการในการจัดการกับค าร้อง
ขอเปลี่ยนแปลงนั้นมีกิจกรรมใดบ้าง และมีกระบวนการใดบ้างที่ผู้วิจัยจะสามารถหาข้อมูลหรือใช้
เทคนิคตามทฤษฎีต่างๆ มาสนับสนุนกระบวนการนั้นๆ เพ่ือให้กระบวนการดังกล่าวสามารถให้ผลลัพธ์
ที่ครบถ้วน และเพียงพอต่อการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ หลักจากนั้นผู้วิจัยได้ศึกษามาตรฐานตัวอ่ืนๆ ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องกับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ดังที่ระบุไว้ในบทที่ 2 เพ่ือหาข้อมูลที่เกี่ยวข้องมาใช้ในการ
สนับสนุนแนวคิดการสร้างกรอบงานของผู้วิจัย 
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ภาพที่ 3.1 ภาพรวมของงานวิทยานิพนธ์ในส่วนของการด าเนินการพัฒนากรอบงานการบริหารจัดการค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง พฒันาเครือ่งมอืสนบัสนุนกรอบงาน และระบุข้ันตอนในการน ากรอบงานนี้ไป

ประยุกต์ใช้ในโครงการบ ารงุรกัษาซอฟต์แวร ์
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ภาพที่ 3.2 ภาพรวมของงานวิทยานิพนธ์ในส่วนของผลลพัธ์ของการด าเนินการพฒันากรอบงานการบรหิารจัดการค าร้องขอเปลี่ยนแปลง พฒันาเครือ่งมือสนบัสนุนกรอบงาน และระบุข้ันตอนในการน า

กรอบงานนี้ไปประยุกต์ใช้ในโครงการบ ารงุรกัษาซอฟต์แวร ์
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3.1.1 ขั้นตอนการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบ ารุงรักษา 

หลังจากศึกษามาตรฐานต่างๆที่เกี่ยวข้องกับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์จนได้ข้อมูลตามที่
ต้องการแล้ว ขั้นตอนถัดมาผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษางานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ เพ่ือท าความเข้าใจกระบวนการในการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ให้ชัดเจนยิ่งขึ้น อาทิเช่น 
เทคนิคต่างๆที่ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์น ามาใช้ในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ปัญหาหรือ
กรณีศึกษาต่างๆ ที่เกิดขึ้นในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ เป็นต้น 

3.1.2 ขั้นตอนการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับอนุกรมวิธาน 

เมื่อได้ศึกษางานวิจัยต่างๆที่เก่ียวข้องกับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์แล้ว ผู้วิจัยได้ให้ความสนใจ
ไปที่กิจกรรมแรกของกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ซึ่งก็คือ กิจกรรมการระบุคุณลักษณะ การ
จ าแนกประเภท และการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาหรือค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ 
ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ด าเนินการศึกษางานวิจัยต่างๆที่เกี่ยวข้องกับการจ าแนกประเภทข้อมูล และเห็นว่า
การน าอนุกรมวิธานมาประยุกต์ใช้ในขั้นตอนนี้ สามารถช่วยสนับสนับสนุนขั้นตอนการจ าแนกประเภท
ของปัญหาหรือค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ได้เป็นอย่างดี  

3.1.3 ขั้นตอนการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคลังความรู้ 

นอกเหนือจากอนุกรมวิธานแล้วอีกหนึ่งเทคนิคที่ผู้วิจัยน ามาใช้เพ่ือสร้างกรอบงานนี้ก็คือ การ
พัฒนาคลังความรู้เพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลสนับสนุนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และน าข้อมูล
สนับสนุนเหล่านั้นไปช่วยเหลือทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดย
ผู้วิจัยได้ท าการศึกษางานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับคลังความรู้ ไม่ว่าจะเป็นการวิเคราะห์โครงสร้างของ
คลังความรู้ การน าคลังความรู้ไปใช้ในแต่ละขั้นตอนของการพัฒนาซอฟต์แวร์และประโยชน์ของการ
ประยุกต์ใช้คลังความรู้ในแต่ละโครงการ ดังที่ได้กล่าวมาแล้วในบทที่ 3 เพ่ือที่ผู้วิจัยจะสามารถน าคลัง
ความรู้มาประยุกต์ใช้ในการพัฒนากรอบงานนี้ได้ถูกต้องและเหมาะสมกับลักษณะของโครงการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

หลังจากที่ด าเนินการในขั้นตอนการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเสร็จสิ้นทั้ง 4 
ขั้นตอนแล้ว ผู้วิจัยจึงมีข้อมูลเพียงพอส าหรับใช้ในการพัฒนากรอบงานส าหรับการจัดการค าร้องขอ
การเปลี่ยนแปลงโดยใช้อนุกรมวิธานและคลังความรู้ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ในล าดับถัดไป
จะกล่าวถึงข้ันตอนการด าเนินการพัฒนากรอบงาน 

3.2 ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรพัฒนำกรอบงำน 

การพัฒนากรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ ประกอบไปด้วยขั้นตอนส าคัญในการด าเนินการ  5 
ขั้นตอน โดยมีรายละเอียดในแต่ละข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
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3.2.1 ขั้นตอนการพัฒนาอนุกรมวิธานและออกแบบโครงสร้างของคลังความรู้ 

ขั้นตอนการสร้างอนุกรมวิธานส าหรับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้น มีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้าง
อนุกรมวิธานส าหรับใช้ในการระบุและจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง โดยผู้วิจัยได้ใช้หลัก
ของการสร้างอนุกรมวิธานแบบล าดับชั้น (Hierarchical taxonomies) มาใช้ส าหรับสร้าง
อนุกรมวิธานส าหรับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงขึ้น เนื่องด้วยขั้นตอนของการระบุคุณลักษณะ และจ าแนก
ประเภทของค าร้องนั้นไม่สามารถท าได้แล้วเสร็จในขั้นตอนเดียว จะต้องมีการระบุถึงล าดับ
ความส าคัญของค าร้องก่อน หลังจากนั้นจึงระบุประเภทของค าร้องและระบุประเภทของการ
บ ารุงรักษา วัตถุประสงค์ของอนุกรมวิธานส าหรับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงคือ เพ่ือให้ผู้ดูแลโครงการ
สามารถระบุคุณลักษณะและจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงได้ และน าข้อมูลที่ได้จาการ
จ าแนกประเภทด้วยอนุกรมวิธานนี้ ไปใช้ในการสืบค้นข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้ได้ 

ส าหรับขั้นตอนในการออกแบบโครงสร้างของคลังความรู้นั้น ผู้วิจัยได้ออกแบบให้คลังความรู้
ที่สร้างขึ้นมา เป็นที่ส าหรับบรรจุข้อมูลสนับสนุนซึ่งมีแหล่งที่มาของข้อมูลมาจากเอกสารต่างๆ ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องกับซอฟต์แวร์ที่ด าเนินการบ ารุงรักษาอยู่ หรือประวัติการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ใน
อดีต ซึ่งข้อมูลที่ได้มาจะประกอบไปด้วย รายละเอียดของค าร้องขอเปลี่นแปลง สาเหตุของปัญหาหรือ
เหตุผลที่จ าเป็นจะต้องเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ วิธีการในการแก้ไขปัญหาทั้งในส่วนของการแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้าและการแก้ไขปัญหาแบบถาวร รายชื่อของผู้ที่เคยรับผิดชอบหรือมีส่วนเกี่ยวข้องกับ
การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในอดีต กรณีทดสอบในส่วนต่างๆของซอฟต์แวร์  รวมทั้งเอกสารและ
แบบฟอร์มต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ เช่น แบบฟอร์มการขอติดตั้งระบบใหม่
หลังการเปลี่ยนแปลง เป็นต้น เมื่อน าข้อมูลเหล่านี้ไปจัดโครงสร้างและบรรจุลงในคลังความรู้ในรูปที่
ง่ายต่อการสืบค้นแล้ว จะสามารถน าข้อมูลสนับสนุนเหล่านี้ไปช่วยเหลือทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ใน
การด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้ โดยที่ขั้นตอนและกระบวนการส าหรับสร้างข้อมูลสนับสนุน
ส าหรับคลังความรู้ก็ถูกก าหนดและระบุในขั้นตอนนี้เช่นกัน 

3.2.2 ขั้นตอนการก าหนดวิธีการระบุคุณลักษณะและจ าแนกประเภทของค าร้อง 

เมื่อพัฒนาอนุกรมวิธานส าหรับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเสร็จแล้ว ผู้วิจัยได้ด าเนินการอธิบาย
รายละเอียดและระบุขั้นตอนในการจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง เพ่ือใช้ส าหรับ
ช่วยเหลือผู้ที่น ากรอบงานนี้ไปใช้ให้สามารถระบุคุณลักษณะและจ าแนกประเภทของค าร้องขอ -
เปลี่ยนแปลงได้ถูกต้องและตรงตามหลักการกรอบงานนี้ 

3.2.3 ขั้นตอนการก าหนดวิธีการสืบค้นข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้ 

ในล าดับถัดมาผู้วิจัยได้ด าเนินการก าหนดหลักการและวิธีการสืบค้นข้อมูลสนับสนุนจากคลัง
ความรู้ด้วยค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ผ่านการจ าแนกประเภทแล้ว โดยข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้นั้น
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มีโครงสร้างที่ถูกออกแบบให้สอดคล้องกับโครงสร้างของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงอยู่แล้ว ดังนั้นผู้วิจัยจึง
สามารถที่ก าหนดหลักการและวิธีการในการสืบค้นได้ 

3.2.4 ขั้นตอนการก าหนดวิธีการแสดงข้อมูลเพื่อสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากรบุคคล 

หลังจากที่ได้ด าเนินการก าหนดหลักการและวิธีการในการสืบค้นข้อมูลสนับสนุนจากคลัง
ความรู้เรียบร้อยแล้ว ในล าดับถัดไปผู้วิจัยได้ด าเนินการก าหนดหลักการและวิธีการในการแสดงข้อมูล
เพ่ือสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากรบุคคล ส าหรับขั้นตอนการจัดสรรทรัพยากรบุคคลนี้จะด าเนินการ
หลังจากขั้นตอนการสืบค้นข้อมูลสนับสนุน นั่นหมายความว่าทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์จะได้ข้อมูล
สนับสนุนจากคลังความรู้มาแล้ว ซึ่งข้อมูลสนับสนุนเหล่านั้นจะมีรายละเอียดส่วนหนึ่งที่กล่าวถึงผู้ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนนั้นๆ เช่น ผู้ที่น าเข้าข้อมูลสนับสนุนนี้ ผู้ที่ท าหน้าที่ตรวจสอบข้อมูล
สนับสนุนนี้ หรือผู้ที่ด าเนินการบ ารุงรักษาตามค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับข้อมูล
สนับสนุนนี้ เป็นต้น ด้วยข้อมูลเหล่านี้ท าให้ผู้วิจัยสามารถก าหนดหลักการและเงื่อนไขในการแสดง
รายชื่อทรัพยากรบุคคลที่คาดว่าจะสามารถด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ตามค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงและด าเนินการจัดล าดับรายชื่อดังกล่าวได้    

3.2.5 ขั้นตอนการพัฒนาและประเมินกรอบงาน 

เมื่อผู้วิจัยด าเนินการตามข้ันตอนดังที่กล่าวมาข้างต้นครบทั้ง 4 ขั้นตอนแล้ว ผู้วิจัยจะมีข้อมูล
เพียงพอที่จะด าเนินการพัฒนากรอบงานส าหรับการจัดการค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงโดยใช้
อนุกรมวิธานและคลังความรู้ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์นี้ขึ้นมาได้ และเมื่อระบุองค์ประกอบ
ของกรอบงานครบ ก าหนดหน้าที่และความรับผิดชอบของผู้ที่เกี่ยวข้องเรียบร้อย และก าหนดขั้นตอน
ในการด าเนินการของกรอบงานเสร็จ ในขั้นตอนสุดท้ายของการด าเนินการพัฒนากรอบงาน ผู้วิจัยจะ
ด าเนินการประเมินกรอบงานเพ่ือให้มั่นใจได้ว่ากรอบงานที่พัฒนาขึ้นสามารถน าไปใช้งานได้จริง และ
ได้ผลลัพธ์ดังที่ตั้งใจไว้ 

ในล าดับถัดไปผู้วิจัยจะอธิบายในส่วนของรายละเอียดของกรอบงานการบริหารจัดการค าร้อง
ขอเปลี่ยนแปลง หรือ กรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ โดยกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ มีส่วนประกอบส าคัญ 
4 ส่วนประกอบไปด้วย หน้าที่และความรับผิดชอบของผู้ที่เกี่ยวข้อง (Role and responsibility) 
ข้อมูลที่เก่ียวข้อง (Data entity) รายละเอียดของขั้นตอนที่ส าคัญของกรอบงาน (Core activity) และ
กระบวนการของกรอบงาน (Framework process) ซึ่งจะอธิบายรายละเอียดในแต่ละส่วนดังไปนี้  
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3.3 หน้ำที่และควำมรับผิดชอบของผู้ท่ีเกี่ยวข้องกับกรอบงำน (Role and Responsibility) 

กรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟได้แบ่งกลุ่มของผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องเป็น 3 กลุ่มได้แก่ กลุ่มลูกค้า 
กลุ่มผู้บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และกลุ่มผู้ดูแลและจัดการคลังความรู้ดังภาพที่ 3.3 โดยในแต่ละกลุ่มจะมี
รายละเอียดของหน้าที่และความรับผิดชอบ ดังต่อไปนี้ 
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ภาพที่ 3.3 ภาพรวมของหน้าที่และความรับผิดชอบของผู้ที่เกี่ยวข้องกับกรอบงาน 

 

3.3.1 กลุ่มลูกค้า 

กลุ่มลูกค้าเป็นกลุ่มที่ด าเนินการแจ้งปัญหา แจ้งความต้องการ รวบรวมข้อมูลของปัญหาและ
ความต้องการ และส่งรายละเอียดของปัญหาและความต้องการให้แก่กลุ่มของผู้บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
รวมทั้งต้องท าหน้าที่ทดสอบระบบก่อนที่จะน าซอฟต์แวร์ที่ปรับปรุงแล้วหรือฟังก์ชันที่พัฒนาขึ้นมา
ใหม่ไปใช้งานจริงด้วย โดยกลุ่มลูกค้าประกอบไปด้วย 2 กลุ่มย่อยดังนี้ 

1) ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 

ส าหรับกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์มีหน้าที่และความรับผิดชอบดังต่อไปนี้ 

(1) รวบรวมรายละเอียดของปัญหาหรือความต้องการ และแจ้งปัญหาหรือ
ความต้องการนั้นๆไปที่ผู้ดูแลระบบสารสนเทศของลูกค้า เมื่อผู้ใช้งานซอฟต์แวร์พบปัญหา เกิดข้อ
สงสัย หรือต้องการจะปรับปรุงซอฟต์แวร์  

(2) ทดสอบซอฟต์แวร์ที่ปรับปรุงแล้วหรือฟังก์ชันใหม่ของซอฟต์แวร์ที่ทีมผู้
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้ด าเนินการตามค าร้องขอเปลี่ยนแปลงของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 

(3) ให้การสนับสนุนและให้ให้ความร่วมมือกับทุกๆ ฝ่าย ในการด าเนินการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ตามความเหมาะสม 
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2) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศของลูกค้าหรือไอเอสดี 

ส าหรับกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ ผู้ดูแลระบบสารสนเทศของลูกค้า  (Information 
System Department) หรือไอเอสดี (ISD) มีหน้าที่และความรับผิดชอบดังต่อไปนี้ 

(1) รวบรวมรายละเอียดของปัญหาและความต้องการจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
และพิจารณาข้อมูล เพ่ือด าเนินการสร้างเป็นค าร้องขอเปลี่ยนแปลง (Modification request) ก่อนที่
จะส่งให้ทีมผู้บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ เพ่ือด าเนินการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ตามค าร้องนั้นๆ 

(2) ติดต่อประสานงานระหว่างผู้ ใช้งานซอฟต์แวร์และทีมผู้บ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ เช่น นัดประชุมระหว่างผู้ใช้งานซอฟต์แวร์และทีมผู้บ ารุงรักษา ติดตามการด าเนินการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ติดต่อผู้ใช้งานซอฟต์แวร์เพ่ือขอข้อมูลและรายละเอียดเพ่ิมเติม เป็นต้น  

(3) ทดสอบซอฟต์แวร์ที่ปรับปรุงแล้วหรือฟังก์ชันใหม่ของซอฟต์แวร์ที่ทีมผู้
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้ด าเนินการตามค าร้องขอเปลี่ยนแปลง ก่อนที่จะน าซอฟต์แวร์นั้นๆ ส่งให้
ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ทดสอบ  

(4) ด าเนินการติดตั้งซอฟต์แวร์ใหม่และแจ้งผลการด าเนินการแก่ผู้ใช้งาน
ซอฟต์แวร์ หลังจากการติดตั้งแล้วเสร็จ  

3.3.2 กลุ่มผู้บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

ทีมผู้บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ เป็นทีมท่ีมีหน้าที่รับผิดชอบดูแลค าร้องขอเปลี่ยนแปลง โดยจะเริ่ม
ด าเนินการตั้งแต่ได้รับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงจากไอเอสดี จากนั้นทีมผู้บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์จะ
ด าเนินการทวนสอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลง และจะสิ้นสุดหน้าที่เมื่อด าเนินการจัดการกับค าร้อ งขอ
เปลี่ยนแปลงเสร็จเรียบร้อยและส่งมอบผลลัพธ์ที่ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ต้องการให้แก่ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
โดยกลุ่มผู้บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ประกอบไปด้วย 3 ทีมดังต่อไปนี้ 

1) ทีมบริหารและการจัดการโครงการ 

ทีมบริหารและการจัดการประกอบไปด้วย 2 บทบาทได้แก่ ผู้จัดการโครงการและผู้
ประสานงานโครงการ โดยมีหน้าที่และความรับผิดชอบดังนี้ 

(1) ผู้จัดการโครงการ ผู้จัดการโครงการมีหน้าที่ดูแลภาพรวมของทีม เข้าร่วม
การประชุมคณะกรรมการ และด าเนินการตัดสินใจในส่วนของ การตัดสินใจต่างๆ ที่มีผลต่อการ
ด าเนินการจัดการกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง รวมทั้งต่อรองและท าความเข้าใจกับลูกค้า เมื่อเกิดปัญหา
หรือมีความเข้าใจที่คลาดเคลื่อน 
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(2) ผู้ประสานงานโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ผู้ประสานงานโครงการมี
หน้าที่ในการติดต่อและประสานงานระหว่างทีม กับลูกค้าซึ่งจะรวมทั้งผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ และไอเอสดี 
ด้วย และมีหน้าที่ในการด าเนินการจัดการกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงในส่วนของการระบุและจ าแนก
ประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงด้วย 

2) ทีมวิเคราะห์และออกแบบซอฟต์แวร์ 

ทีมวิเคราะห์และออกแบบซอฟต์แวร์ประกอบไปด้วย 2 บทบาทได้แก่ ผู้วิเคราะห์เชิงธุรกิจ 
และผู้ทดสอบซอฟต์แวร์ โดยมีหน้าที่และความรับผิดชอบดังนี้ 

(1) ผู้วิเคราะห์เชิงธุรกิจ ผู้วิเคราะห์เชิงธุรกิจมีหน้าที่วิเคราะห์ความต้องการของ
ผู้ใช้งานระบบ ที่ถูกระบุไว้ในค าร้องขอ และออกแบบระบบใหม่ตามความต้องการที่ระบุไว้ในค าร้อง
ขอ ซึ่งผ่านการวิเคราะห์แล้ว 

(2) ผู้ทดสอบระบบ ผู้ทดสอบระบบท าหน้าที่ทดสอบโปรแกรม หลังจากที่ทีม
พัฒนาซอฟต์แวร์ไดด้ าเนินการพัฒนาโปรแกรมเสร็จเรียบร้อยแล้ว 

3) ทีมพัฒนาซอฟต์แวร์ 

ทีมพัฒนาซอฟต์แวร์ ประกอบไปด้วย 3 บทบาทได้แก่ โปรแกรมเมอร์ ผู้ดูแลฐานข้อมูล และ
ผู้ดูแลเครื่องเซร์ฟเวอร์ โดยมีหน้าที่และความรับผิดชอบดังนี้ 

(1) โปรแกรมเมอร์ โปรแกรมเมอร์มีหน้าที่พัฒนาโปรแกรมให้เป็นไปตามที่  ผู้
วิเคราะห์เชิงธุรกิจได้ด าเนินการวิเคราะห์และออกแบบไว้ 

(2) ผู้ดูแลฐานข้อมูล ผู้ดูแลฐานข้อมูลมีหน้าที่คอยดูแลฐานข้อมูล ปรับปรุง 
และแก้ไขข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึนกับฐานข้อมูลเมื่อเกิดปัญหา 

(3) ผู้ดูแลเครื่องเซร์ฟเวอร์ ผู้ดูแลเครื่องเซอเวอร์มีหน้าที่คอยดูแลและ
บ ารุงรักษาเครื่องเซร์ฟเวอร์ ปรับปรุง และเปลี่ยนแปลง รวมทั้งแก้ไขเมื่อเกิดข้อผิดพลาดขึ้นที่เครื่อง
เซร์ฟเวอร ์

3.3.3 กลุ่มดูแลและจัดการคลังความรู้ 

กลุ่มดูแลและจัดการคลังความรู้ เป็นกลุ่มที่มีหน้าที่ดูแลและจัดการในส่วนของคลังความรู้ 
โดยกลุ่มดูแลและจัดการคลังความรู้ประกอบไปด้วย 4 บทบาทดังนี ้

1) ผู้จัดการคลังความรู้ 

ผู้จัดการคลังความรู้ มีหน้าที่ในการตัดสินใจและตรวจสอบกิจกรรมต่างๆ ที่ด าเนินการ
เกี่ยวกับคลังความรู้ ทั้งตรวจสอบการพัฒนาคลังความรู้ ตรวจสอบการเปลี่ยนแปลงข้อมูลในคลัง
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ความรู้ รวมทั้งตรวจสอบการเผยแผ่ข้อมูลของคลังความรู้ เพ่ือส่งให้ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้
น าไปใช้งานอีกด้วย 

2) ผู้ประสานงานของโครงการคลังความรู้ 

ผู้ประสานงานของโครงการคลังความรู้ มีหน้าที่ในการติดต่อและประสานงานระหว่างทีมดูแล
และจัดการคลังความรู้ และผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์กลุ่มอ่ืนๆ เพ่ื อ
รวบรวมข้อมูล ติดต่อประสานงาน และแจ้งข่าวสารหรือข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับโครงการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

3) ผู้วิเคราะห์คลังความรู้  

ผู้วิเคราะห์คลังความรู้มีหน้าที่พิจารณาและวิเคราะห์ ข้อมูลที่ได้รับมาจากค าร้องขอต่างๆ ที่
ผ่านการด าเนินการจนเสร็จสิ้นแล้ว เพ่ือวิเคราะห์ว่าข้อมูลเหล่านั้นสามารถน ามาสร้างเป็นข้อมูลใน
คลังความรู้ ได้หรือไม่ ก่อนจะส่งต่อไปให้ผู้ด าเนินการพัฒนาคลังความรู้ ได้ด าเนินการสร้างเป็นข้อมูล
ในคลังความรู้ในล าดับถัดไป 

4) ผู้ด าเนินการพัฒนาคลังความรู้  

ผู้ด าเนินการพัฒนาคลังความรู้มีหน้าที่สร้างและพัฒนาข้อมูลส าหรับคลังความรู้ จากข้อมูลที่
ได้ผ่านการวิเคราะห์ของผู้วิเคราะห์คลังความรู้ และส่งข้อมูลเหล่านี้ให้แก่ผู้จัดการคลังความรู้
ด าเนินการตรวจสอบ ก่อนที่จะเผยแผ่ข้อมูลจากคลังความรู้เหล่านี้ให้แก่ทีมบ ารุงรักษาซอฟแวร์ ผู้ที่
เหมาะสมกับบทบาทนี้จะต้องมีความรู้ในส่วนวิธีการและเครื่องมือในการพัฒนาซอฟต์แวร์ และเข้าใจ
ซอฟต์แวร์ทั้งในส่วนของวัตถุประสงค์ในการน าไปใช้และเงื่อนไขต่างๆ ที่ระบุไว้ในซอฟต์แวร์ อาทิเช่น 
ผู้พัฒนาซอฟต์แวร์ ผู้วิเคราะห์เชิงธุรกิจ และผู้วิเคราะห์ซอฟต์แวร์ เป็นต้น 

3.4 ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับกรอบงำน 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟประกอบไปด้วยข้อมูลหลัก 7 รายการ ซึ่ง
ข้อมูลทั้ง 7 รายการนี้จะถูกใช้เป็นข้อมูลน าเข้าและข้อมูลส่งออกของแต่ละกระบวนการของกรอบงาน
นี้  โดยรายละเอียดและลักษณะของข้อมูลส าหรับแต่ละรายการมีดังต่อไปนี้ 

  

3.4.1 ข้อมูลปัญหาหรือความต้องการ โดยข้อมูลปัญหาหรือความต้องการนั้นจะมีลักษณะ
ประจ าของข้อมูลดังที่แสดงในตารางที่ 3.1 
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ตารางที่ 3.1 ลักษณะประจ าของข้อมูลปัญหาหรือความต้องการ 
ล ำดับ ชื่อของ 

ลักษณะประจ ำ 
ค ำอธิบำย 

1 Request ID รหัสของค าร้องขอที่ส่งมาจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 

2 Owner  ข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์เช่น ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์อยู่แผนกไหนและ
สามารถใช้งานฟังก์ชันใดในซอฟต์แวร์ได้บ้าง 

3 Problem 
Statement 

รายละเอียดของปัญหาหรือความต้องการของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 

4 Expected Result ผลลัพธ์ที่ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์คาดหวังจากค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

5 Expected Due 
Date 

ก าหนดการซึ่งผู้ใช้งานซอฟต์แวร์คาดหวังว่าทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวรจ์ะ
ด าเนินการตามความต้องการของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ส าเร็จ 

6 Attachment เอกสารอื่นที่ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์แนบมาเพื่อใช้อ้างอิง เช่น ข้อความที่แสดงเมื่อ
เกิดข้อผิดพลาดในซอฟต์แวร์ หรือ หน้าจอท่ีผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ต้องการแก้ไขให้
เพิ่มเตมิ 

7 Creation Date วันท่ีสร้างค าร้องหรือแจ้งปัญหา 

8 Last Update By ผู้ที่แก้ไขหรือเปลี่ยนแปลงรายละเอียดคนล่าสุด 

9 Last Update 
Date 

วันท่ีล่าสุดทีม่ีการด าเนินการเปลีย่นแปลงข้อมูล 

 

3.4.2 ข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลง โดยที่ข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นจะมีลักษณะ
ประจ าของข้อมูลดังที่แสดงในตารางที่ 3.2 

 

ตารางที่ 3.2 ลักษณะประจ าของข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
ล ำดับ ชื่อของ 

ลักษณะประจ ำ 
ค ำอธิบำย 

1 Modification 
Request ID 

รหัสของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

2 Title ช่ือเรื่องของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง  
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ตารางที่ 3.2 ลักษณะประจ าของข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลง (ต่อ) 

ล ำดับ ชื่อของ 
ลักษณะประจ ำ 

ค ำอธิบำย 

3 Owner (IS) ไอเอสดีทีร่ับผดิชอบค าร้องขอเปลีย่นแปลง 

4 Phenomenon ขั้นตอนท่ีด าเนินการแล้วเกิดปัญหาหรือข้ันตอนท่ีต้องการจะเปลีย่นแปลงหรือ
เพิ่มเตมิในระบบ 

5 Symptom อาการของซอฟต์แวร์เมื่อเกดิปัญหา 

6 Actual  

Expected Result 

ผลที่ผู้ใช้งานซอฟต์แวรค์าดหวังว่าจะไดร้ับจากการจัดการค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

11 MR Type ประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

12 Effected Program ช่ือของโปรแกรมหรือฟังก์ชันท่ีมีผลกระทบหรือมสี่วนเกี่ยวข้องกับค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงนั้นๆ 

13 Priority ล าดับความส าคญัของค าร้อง 

 

3.4.3 ข้อมูลทักษะและความสามารถของทรัพยากรบุคคลภายในทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
โดยที่ข้อมูลทักษะและความสามารถของทรัพยากรบุคคลภายในทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์นั้นจะมี
ลักษณะประจ าของข้อมูลดังที่แสดงในตารางที่ 3.3 

 

ตารางที่ 3.3 ลักษณะประจ าของข้อมูลทักษะและความสามารถของทรัพยกรบุคคลภายในทีม
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

ล ำดับ ชื่อของ 
ลักษณะประจ ำ 

ค ำอธิบำย 

1 MA Resource ID รหัสของทรัพยากรบุคคลในทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

2 Resource Name  ช่ือของทรัพยากรบุคคลในทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

3 Role  หน้าท่ีของทรัพยากรบุคคลในทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

4 General 
Information 

ข้อมูลทั่วไปของทรัพยากรบุคคล เช่น ช่ือ เบอร์โทรศัพท์ หรือ อีเมล ์
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ตารางที่ 3.3 ลักษณะประจ าของข้อมูลทักษะและความสามารถของทรัพยากรภายในทีมบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ (ต่อ) 

ล ำดับ ชื่อของ 
ลักษณะประจ ำ 

ค ำอธิบำย 

5 Resource Skill ข้อมูลทักษะของทรัพยากรบุคคล 

6 Expert Module ข้อมูลโมดูลที่ถนัด 

7 MR Backlog ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ก าลังด าเนินการอยู ่

8 Creation Date วันท่ีสร้างค าร้องหรือแจ้งปัญหา 

9 Last Update By ผู้ที่แก้ไขหรือเปลี่ยนแปลงรายละเอียดคนล่าสุด 

10 Last Update Date วันท่ีล่าสุดทีม่ีการด าเนินการเปลีย่นแปลงข้อมูล 

 

3.4.4 ข้อมูลรายการข้อมูลส าหรับใช้ในการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดยข้อมูลรายการข้อมูล
ส าหรับใช้ในการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์นั้นจะมีลักษณะประจ าของข้อมูลดังที่แสดงในตารางที่ 3.4 
 

ตารางที่ 3.4 ลักษณะประจ าของข้อมูลส าหรับด าเนินการกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
ล ำดับ ชื่อของ 

ลักษณะประจ ำ 
ค ำอธิบำย 

1 Collection ID รหัสของข้อมูลส าหรับด าเนินการกบัค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

2 Established By ผู้ที่ส่งออกข้อมูลส าหรับด าเนินการกับค าร้องขอเปลีย่นแปลง 

3 Classified MR ค าร้องขอที่ผ่านการจ าแนกประเภทแล้ว 

4 List of Selected 
Knowledge Asset 

รายการข้อมลูสนับสนุนจากคลังความรู้ที่สามารถน าไปสนับสนุนการจัดการค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นๆ ได ้

5 List of Related 
Document 

รายการเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้หรือค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

6 Person in charge ผู้ที่มีหน้าท่ีรับผิดชอบค าร้องนั้นๆ 

7 Creation Date วันท่ีสร้างค าร้องหรือแจ้งปัญหา 

8 Last Update By ผู้ที่แก้ไขหรือเปลี่ยนแปลงรายละเอียดคนล่าสุด 

9 Last Update Date วันท่ีล่าสุดทีม่ีการด าเนินการเปลีย่นแปลงข้อมูล 
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3.4.5 ข้อมูลการบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดยข้อมูลการบันทึกการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์นั้นจะมีลักษณะประจ าของข้อมูลดังที่แสดงในตารางที่ 3.5 

 

ตารางที่ 3.5 ลักษณะประจ าของของข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
ล ำดับ ชื่อของ 

ลักษณะประจ ำ 
ค ำอธิบำย 

1 Issue Log ID รหัสของบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

2 Created By ผู้ที่สร้างบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

3 Ref. MR ID รหัสค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่เกี่ยวข้องกับบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

4 Duration ระยะเวลาในการด าเนินการแก้ไขและเปลี่ยนแปลงตั้งแต่เริ่มต้นจนแล้วเสร็จ 

5 Root Cause สาเหตุของปัญหาหรือสาเหตุของความต้องการเปลี่ยนแปลงซอฟตแ์วร์ 

6 Countermeasure ขั้นตอนและวิธีการด าเนินการแก้ไขปัญหาหรือเปลี่ยนแปลงระบบ 

7 List of 
Maintenance 
Document 

เอกสารต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ เช่น เอกสารการ
ทดสอบซอฟต์แวร์ หรือ เอกสารการติดตั้งซอฟต์แวร ์

8 Creation Date วันท่ีสร้างค าร้องหรือแจ้งปัญหา 

9 Last Update By ผู้ที่แก้ไขหรือเปลี่ยนแปลงรายละเอียดคนล่าสุด 

10 Last Update Date วันท่ีล่าสุดทีม่ีการด าเนินการเปลีย่นแปลงข้อมูล 

 
3.4.6 ข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้ โดยข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้นั้น จะมีลักษณะ

ประจ าของข้อมูลดังที่แสดงในตารางที่ 3.6 

 

ตารางที่ 3.6 ลักษณะประจ าของข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้ 
ล ำดับ ชื่อของ 

ลักษณะประจ ำ 
ค ำอธิบำย 

1 Knowledge Asset ID รหัสของข้อมูลสนับสนุนแต่ละช้ิน 
2 Title ช่ือของข้อมูลสนับสนุนนี ้
3 Developer ข้อมูลผู้ที่ด าเนินการพัฒนาข้อมลูสนับสนุน 
4 Assistance ข้อมูลผู้ที่ช่วยเหลือในการพัฒนาขอ้มูลสนับสนุน 
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ตารางที่ 3.6 ลักษณะประจ าของข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้ (ต่อ) 
ล ำดับ ชื่อของ 

ลักษณะประจ ำ 
ค ำอธิบำย 

5 Reviewer ผู้ที่เป็นคนตรวจทาน รายละเอียดของข้อมูลสนับสนุน 
6 Approver ผู้ที่เป็นคนส่งออกข้อมูลสนับสนุน 
7 Overview อธิบายรายละเอียดภาพรวม วัตถปุระสงค์ และเป้าหมายของ ข้อมลู

สนับสนุน 
8 Methodology วิธีการในการด าเนินการ ซึ่งจะประกอบไปด้วย  

- การด าเนินการเพื่อแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 
- การด าเนินการเพื่อแก้ไขปัญหาแบบถาวร 

9 Ref. Related 
Document  

รหัสเอกสารหรือสิ่งอ้างอิงที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุน 

10 Ref. Modification 
Request 

รหัสของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงท่ีเกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุน 

11 Creation Date วันท่ีสร้างค าร้องหรือแจ้งปัญหา 
12 Last Update By ผู้ที่แก้ไขหรือเปลี่ยนแปลงรายละเอียดคนล่าสุด 
13 Last Update Date วันท่ีล่าสุดทีม่ีการด าเนินการเปลีย่นแปลงข้อมูล 

 

3.4.7 ข้อมูลเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้ โดยข้อมูลเอกสารที่
เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้นั้น จะมีลักษณะประจ าของข้อมูลดังที่แสดงในตารางที่ 
3.7 

 

ตารางที่ 3.7 ลักษณะประจ าของข้อมูลเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้ 
ล ำดับ ชื่อของ 

ลักษณะประจ ำ 
ค ำอธิบำย 

1 Related 
Document ID 

รหัสของเอกสาร 

2 Document Title ช่ือของเอกสาร 
3 Document Owner ผู้ที่รับผดิชอบหรือเป็นเจ้าของเอกสาร 
4 Document Type ประเภทของเอกสาร 
5 Module โมดลูที่เกี่ยวข้องกับเอกสาร 
6 Document 

Overview 
รายละเอียดทั่วไปของเอกสาร เช่น วัตถุประสงค์ รายระเอียดเบื้องต้น เป็นต้น 
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ตารางที่ 3.7 ลักษณะประจ าของข้อมูลเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้ (ต่อ) 
ล ำดับ ชื่อของ 

ลักษณะประจ ำ 
ค ำอธิบำย 

7 Effected 
Function/Program 

ช่ือของโปรแกรมหรือฟังก์ชันของเอกสาร 

8 Latest Version เวอร์ชันล่าสดุของเอกสาร 
9 Creation Date วันท่ีสร้างค าร้องหรือแจ้งปัญหา 
10 Last Update By ผู้ที่แก้ไขหรือเปลี่ยนแปลงรายละเอียดคนล่าสุด 
11 Last Update Date วันท่ีล่าสุดทีม่ีการด าเนินการเปลีย่นแปลงข้อมูล 

 

รายละเอียด การน าไปใช้ และความสัมพันธ์ของข้อมูลแต่ละรายการนั้นจะถูกกล่าวถึงในส่วนของ
กระบวนการของกรอบงาน ซึ่งจะอธิบายในหัวข้อ 3.6 

3.5 รำยละเอียดของข้ันตอนที่ส ำคัญของกรอบงำน (Core Activity) 

องค์ประกอบส าคัญของกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนั้นประกอบไปด้วย 6 ส่วน ได้แก่ การ
รวบรวมข้อมูลเพ่ือการสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง การวิเคราะห์ข้อมูลและสร้างค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง การจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลง การสืบค้นและประเมินข้อมูลสนับสนุนจาก
คลังความรู้ การจัดสรรทรัพยากรบุคคล การรวบรวมข้อมูลการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และ
การระบุและสร้างข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องในคลังความรู้  ซึ่งมีรายละเอียดในแต่ละส่วน
ดังต่อไปนี้ 

3.5.1 การรวบรวมข้อมูลเพื่อการสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

การรวบรวมข้อมูลเพ่ือการสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเป็นการรวบรวมข้อมูลรายละเอียด
ของปัญหาหรือความต้องการจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ ซึ่งผู้รับผิดชอบหลักในขั้นตอนนี้คือ ผู้ดูแลระบบ
สารสนเทศของลูกค้าหรือไอเอสดี โดยไอเอสดีจะด าเนินการรวบรวมข้อมูลปัญหาและความต้องการ
ของผู้ใช้งานระบบ เพ่ือที่จะน ามาตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูลก่อนที่จะน าไปสร้างเป็นค าร้อง
ขอเปลี่ยนแปลงเบื้องต้นและส่งต่อให้แก่ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

3.5.2 การวิเคราะห์ข้อมูลและสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

การวิเคราะห์ข้อมูลและสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเป็นขั้นตอนที่ไอเอสดีด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับมาจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ โดยไอเอสดีน ารายละเอียดของความต้องการหรือ
รายละเอียดของปัญหาจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์มาวิเคราะห์เพ่ีอหาว่าข้อมูลที่ได้รับมานั้นถูกต้องหรือไม่ 
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เหมาะสมและเพียงพอที่จะน าไปสร้างเป็นค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเพ่ือส่งให้ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์
หรือไม ่

ในกรณีที่ไอเอสดีพบว่ารายละเอียดของปัญหาหรือความต้องการของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์
คล้ายคลึงหรือเกี่ยวข้องกับข้อมูลที่ได้รับจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์คนอ่ืนหรือกลุ่มอ่ืน ไอเอสดีสามารถน า
ข้อมูลปัญหาหรือความต้องการเหล่านั้นมารวมกับข้อมูลนั้นๆ และสร้างเป็นค าร้องขอเปลี่ยนแปลงได้
เพ่ือลดความซ้ าซ้อน ของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงและง่ายต่อการด าเนินการจัดการกับความต้องการ
หรือปัญหานั้นๆ 

ในกรณีที่ ไอเอสดีพบว่าความต้องการหรือปัญหาใดๆ เคยถูกไปสร้างเป็นค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงแล้ว ไอเอสดีจะด าเนินการแจ้งกลับไปยังผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ เพ่ือให้รับทราบว่าความ
ต้องการหรือปัญหานั้นๆ ก าลังด าเนินการพัฒนาและแก้ไขอยู่ เมื่อด าเนินการแล้วเสร็จสิ้นหรือมี
รายละเอียดเพิ่มเติมทางไอเอสดีจะแจ้งให้ทราบเป็นระยะ  

ในกรณีที่ไอเอสดีสามารถให้ค าตอบแก่ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ได้ทันที ไอเอสดีสามารถด าเนินการ
จัดการกับปัญหาหรือความต้องการนี้ได้ด้วยตัวเอง ไม่จ าเป็นต้องสร้างเป็นค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

สุดท้ายในกรณีที่ไอเอสดีไม่เห็นด้วยกับข้อมูลที่ได้รับมาจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ ไอเอสดี
สามารถยกเลิกหรือ ปฏิเสธที่จะด าเนินการในขั้นตอนถัดไปได้ 

3.5.3 การจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

การจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเป็นขั้นตอนที่ผู้ประสานงานโครงการน าค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงมาด าเนินการจ าแนกประเภทด้วยอนุกรมวิธานของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ได้ออกแบบ
ขึ้นมาเพ่ือจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงให้อยู่ในหมวดหมู่ที่เหมาะสม 

อนุกรมวิธานของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเป็นอนุกรมวิธานแบบล าดับชั้นแบบหลายมิติ โดยจะ
แบ่งการจ าแนกออกเป็น 3 มิติได้แก่ ลักษณะของการบ ารุงรักษา ลักษณะของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
และโมดูลและฟังก์ชันที่เกี่ยวข้องกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงดังภาพที่ 3.4 โดยรายละเอียดของการ
จ าแนกประเภทในแต่ละมิติมีดังนี้ 

1) มิติที่ 1 การจ าแนกประเภทตามลักษณะของการบ ารุงรักษา 

ส าหรับการจ าแนกประเภทในมิติท่ี 1 นั้นเป็นการจ าแนกค าร้องขอเปลี่ยนแปลง
ตามประเภทของการบ ารุงรักษา เพ่ือระบุความคาดหวังของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ต่อค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงนั้นๆ อยู่ในรูปแบบใดและรูปแบบของการบ ารุงรักษาในส าหรับค าร้องนั้นๆ ซึ่งสามารถ
แบ่งการจ าแนกประเภทได้ 2 ล าดับชั้นได้แก่ การจ าแนกประเภทเพ่ือระบุความคาดหวังของผู้ใช้งาน
ซอฟต์แวร์ และการจ าแนกประเภทเพ่ือระบุลักษณะการบ ารุงรักษาที่เหมาะสม ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
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(1.1) การจ าแนกประเภทเพ่ือระบุลักษณะความคาดหวังของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์  

สามารถแบ่งการจ าแนกประเภทลักษณะความคาดหวังของผู้ใช้งาน
ซอฟต์แวร์ได้เป็น 3 ประเภท ดังนี้ 

(1.1.1) ความคาดหวังในกรณีต้องการแก้ไขซอฟต์แวร์  

ความคาดหวังลักษณะนี้จะเกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ ใช้งาน
ซอฟต์แวร์แล้วพบว่ามีปัญหาเกิดขึ้นในซอฟต์แวร์ เนื่องจากซอฟต์แวร์ท างานไม่ตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้ซอฟต์แวร์ซึ่งระบุไว้ที่เอกสารความต้องการซอฟต์แวร์หรือการท างานของซอฟต์แวร์มีช่องโหว่
ที่สามารถท าให้การด าเนินการบนซอฟต์แวร์อาจเกิดข้อผิดพลาดได้ จึงต้องมีการแก้ไขซอฟต์แวร์ให้มี
การป้องกันการเกิดข้อผิดพลาดนั้นๆ 

(1.1.2) ความคาดหวังในกรณีต้องการปรับปรุงซอฟต์แวร์ 

ความคาดหวังลักษณะนี้จะเกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ต้องการ
ให้ซอฟต์แวร์ที่ใช้งานอยู่ในปัจจุบันมีฟังก์ชันงานเพ่ิมขึ้น ต้องการให้ซอฟต์แวร์ท างานแตกต่างไปจาก
เดิมเพ่ือให้สามารถรองรับการใช้งานของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ได้ดียิ่งขึ้น หรือต้องการจะเปลี่ ยน
สภาพแวดล้อมที่ซอฟต์แวร์นี้ด าเนินการอยู่ในปัจจุบัน เช่น เปลี่ยนฐานข้อมูล เปลี่ยนระบบปฏิบัติการ
เป็นต้น 

(1.1.3) ความคาดหวังในกรณีสอบถามข้อมูลที่เก่ียวข้องกับซอฟต์แวร์ 

ความคาดหวังลักษณะนี้จะเกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้งานซอฟต์แวร์เกิด
ความไม่เข้าใจหรือมีข้อสงสัยในการท างานของซอฟต์แวร์ และต้องการจะสอบถามหรือขอข้อมูลจาก
ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ เพ่ือใช้สนับสนุนในการด าเนินการบนซอฟต์แวร์ 

(1.2) การจ าแนกประเภทเพ่ือระบุลักษณะการบ ารุงรักษาที่เหมาะสม 

สามารถแบ่งการจ าแนกประเภทเพ่ือระบุลักษณะการบ ารุงรักษาที่
เหมาะสมได้เป็น 4 ประเภท ดังนี้ 

(1.2.1) การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์เพ่ือแก้ไขปัญหา  

ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงประเภทนี้เป็นค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้นเนื่องจากมีความผิดพลาดของซอฟต์แวร์ และจ าเป็นต้องการการด าเนินการแก้ให้ถูกต้อง เช่น 
แสดงข้อมูลผิด รูปแบบหน้าจอไม่ตรงกับที่ระบุไว้ในเอกสารความต้องการ เป็นต้น โดยการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ประเภทนี้จะอยู่ภายใต้ความความคาดหวังของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ในกรณีต้องการแก้ไข
ซอฟต์แวร์ 
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(1.2.2) การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์เพ่ือป้องกันปัญหา  

ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงประเภทนี้เป็นค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้นจากการที่ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ หรือทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์พบว่ามีช่องโหว่ในซอฟต์แวร์ที่มี
ความเป็นไปได้ที่ก่อให้เกิดปัญหาในอนาคต เช่น ไม่ได้ระบุรูปแบบของการกรอกข้อมูลในช่องที่ให้ระบุ
วันที่ หรือโปรแกรมมีเงื่อนไขการตรวจสอบข้อมูลไม่ครอบคลุมทุกกรณี เป็นต้น โดยการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ประเภทนี้จะอยู่ภายใต้ความความคาดหวังของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ในกรณีต้องการแก้ไข
ซอฟต์แวร์ 

(1.2.3) การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์เพ่ือปรับปรุงให้ซอฟต์แวร์สมบูรณ์แบบ  

ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงประเภทนี้เป็นค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้นจากการที่ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์มีความต้องการเปลี่นแปลงซอฟต์แวร์เพ่ือปรับปรุงซอฟต์แวร์ให้ มี
ฟังก์ชันเพ่ิมขึ้นหรือปรับปรุงฟังก์ชันเดิมให้ดียิ่งขึ้น เช่น ต้องการรายงานใหม่ หรือต้องการหน้าจอ
ส าหรับด าเนินการใหม่ เป็นต้น โดยการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ประเภทนี้จะอยู่ภายใต้ความความ
คาดหวังของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ในกรณีต้องการปรับปรุงซอฟต์แวร์   

(1.2.4) การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์เพ่ือเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อม  

ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงประเภทนี้เป็นค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้นจากความต้องการที่จะย้ายระบบหรือเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อม เช่น เปลี่ยนฮาร์ดแวร์ 
เปลี่ยนฐานข้อมูล หรือเปลื่ยนระบบปฏิบัติการ เป็นต้น โดยการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ประเภทนี้จะอยู่
ภายใต้ความความคาดหวังของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ในกรณีต้องการปรับปรุงซอฟต์แวร์  

2) มิติที่ 2 การจ าแนกประเภทตามลักษณะของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

ส าหรับการจ าแนกประเภทในมิติท่ี 2 นั้นเป็นการจ าแนกค าร้องขอเปลี่ยนแปลง
ตามประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง เพื่อระบุว่าลักษณะค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นๆ เกี่ยวข้องการ
ด าเนินการในส่วนใดของซอฟต์แวร์ ซึ่งสามารถจ าแนกประเภทได้ 3 ลักษณะ ดังนี้ 

(2.1) ค าร้องที่เก่ียวข้องกับซอฟต์แวร์โดยตรง 

ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงในกลุ่มนี้เกิดขึ้นเมื่อเกิดปัญหาขึ้นกับซอฟต์แวร์หรือมี
ความต้องการจะเปลี่ยนซอฟต์แวร์ เช่น แก้ไขรายงาน แก้ไขฟังก์ชัน เปลี่ยนแปลงหน้าจอ เป็นต้น 

(2.2) ค าร้องที่เก่ียวข้องกับสภาพแวดล้อมที่ซอฟต์แวร์ถูกติดตั้งอยู่ 
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ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงในกลุ่มนี้เกิดขึ้นเมื่อมีความจ าเป็นหรือมีความต้องการที่
จะให้มีการด าเนินการแก้ไขหรือเปลี่ยนแปลงในส่วนของสภาพแวดล้อมที่ซอฟต์แวร์ติดตั้งอยู่ เช่น 
พ้ืนที่ส าหรับจัดเก็บข้อมูลไม่เพียงพอ หรือต้องการจะส ารองข้อมูล เป็นต้น 

(2.3) ค าร้องที่เก่ียวข้องกับลักษณะการใช้งานของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 

ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงในกลุ่มนี้เกิดขึ้นเมื่อมีความจ าเป็นหรือมีความต้องการให้
มีการด าเนินการแก้ไขหรือเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้เกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้องของซอฟต์แวร์หรือ
ซอฟต์แวร์โดยตรง แต่เกี่ยวข้องกับการใช้งานของผู้ใช้งานระบบ อาทิเช่น เกิดปัญหาขึ้นเมื่อผู้ใช้งาน
ซอฟต์แวร์ใช้งานซอฟต์แวร์ผิดวิธี หรือ ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ หรือกรอกข้อมูลผิด เป็นต้น 

3) มิติที่ 3 การจ าแนกประเภทตามโมดูลและฟังก์ชันที่เกี่ยวข้องกับค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

ส าหรับการจ าแนกประเภทในมิติท่ี 3 นั้นเป็นการจ าแนกค าร้องขอเปลี่ยนแปลง
ตามโมดูลและฟังก์ชันงานของซอฟต์แวร์ที่มีผลกระทบหรือมีส่วนเกี่ยวข้องกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

 
ภาพที่ 3.4 อนุกรมวิธานของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
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3.5.4 การสืบค้นและประเมินข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้ 

การสืบค้นหาข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนด้วยค าร้อง
ขอเปลี่ยนแปลงที่ผ่านขั้นตอนการจ าแนกประเภทมาแล้วนั้น  สามารถแบ่งระดับผลลัพธ์ในการสืบค้น
ได้ 3 ระดับดังต่อไปนี้ 

1) ระดับที่ 1 ผลลัพธ์ที่ได้จากการสืบค้นด้วยข้อมูลประเภทของการบ ารุงรักษา 
ลักษณะของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง ลักษณะความต้องการของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ และฟังก์ชันหรือ
โปรแกรมท่ีเกี่ยวของกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

ส าหรับการสืบค้นหาข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนจาก
คลังความรู้ในระดับนี้ จะน าข้อมูลทุกอย่างที่ได้จากขั้นตอนการจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลง
มาใช้ในการสืบค้น ดังนั้นผลลัพธ์ของการค้นหาระดับนี้ มีความเป็นไปได้สูงว่าจะสามารถช่วยเหลือทีม
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในการด าเนินการแก้ไขและเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์เพ่ือการบ ารุงรักษาได้มาก ซึ่ง
อาจจะอยู่ในระดับที่สามารถน าข้อมูลที่ได้จากข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูล
สนับสนุนจากคลังความรู้นี้ไปด าเนินการพัฒนาซอฟต์แวร์ตามความต้องการที่ระบุไว้ในค าร้อ งขอ
เปลี่ยนแปลงได้ทันที โดยที่ไม่จ าเป็นต้องผ่านขั้นตอนการวิเคราะห์ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงและ
ออกแบบซอฟต์แวร์  

2) ระดับที่ 2 ผลลัพธ์ที่ได้จากการสืบค้นด้วยข้อมูลประเภทของการบ ารุงรักษา 
ลักษณะของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง และลักษณะความต้องการของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์  

ส าหรับการสืบค้นหาข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนจาก
คลังความรู้ในระดับนี้ จะน าข้อมูลที่ได้จากขั้นตอนการจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง ใน
ส่วนของ ลักษณะความต้องการของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ ลักษณะของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง และ
ประเภทของการบ ารุงรักษา มาใช้ในการสืบค้น ส าหรับการสืบค้นระดับนี้ ผู้ด าเนินการสืบค้นจะไม่ได้
เฉพาะเจาะจงว่าต้องการข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับส่วนหนึ่ง ส่วนใดของซอฟต์แวร์ แต่จะเป็นการสืบค้นหา
ข้อมูลที่มีลักษณะของข้อมูลสนับสนุนที่คล้ายคลึงและเกี่ยวเนื่องกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ผู้ใช้งาน
ซอฟต์แวร์ส่งข้อมูลมาให้ เช่น ลักษณะของปัญหา ลักษณะของการบ ารุงรักษา ลักษณะของการจ าลอง
การเกิดปัญหา เป็นต้น ผลลัพธ์ของการค้นหาระดับนี้จะท าให้ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ได้ข้อมูล
ส าหรับช่วยในการออกแบบซอฟต์แวร์ตามค าร้องขอเปลี่ยนแปลง โดยที่สามารถข้ามขั้นตอนการ
วิเคราะห์ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงได้ 

3) ระดับที่ 3 ผลลัพธ์ที่ได้จากการสืบค้นด้วยฟังก์ชันหรือโปรแกรมที่เกี่ยวข้องกับ
ค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
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ส าหรับการสืบค้นหาข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนจาก
คลังความรู้ในระดับนี้ จะน าข้อมูลที่ได้จากขั้นตอนการจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง ใน
ส่วนของฟังก์ชันหรือโปรแกรมที่เกี่ยวของกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงมาใช้ในการสืบค้น ส าหรับการ
สืบค้นระดับนี้ วัตถุประสงค์คือเพ่ือให้ได้ข้อมูลสนับสนุนมาช่วยเหลือทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในการ
วิเคราะห์ค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

  เมื่อได้รายการข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนจากคลัง
ความรู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงจากการสืบค้นทั้ง 3 ระดับแล้ว ผู้ประสานงาน
โครงการซึ่งเป็นผู้สืบค้นข้อมูลเหล่านี้จะด าเนินการประเมินระดับของข้อมูลจากคลังความรู้ที่ได้มาว่า
จะสามารถน า ข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยเหลือทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้ในระดับใด โดยระดับของการ
ประเมินนั้น ประกอบไปด้วย 3 ระดับดังตารางท่ี 3.8 

 

ตารางที่ 3.8 ระดับของการประเมินข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนจากคลัง
ความรู้ที่สืบค้นได้ 

ล ำดับ ระดับกำรสนับสนุน ค ำอธิบำย 

1 High สามารถน าข้อมูลที่ได้ไปด าเนินการพัฒนาซอฟต์แวร์เวอร์ชันใหม่ได้ในทันที 

2 Medium สามารถน าข้อมูลที่ได้ไปด าเนินการออกแบบซอฟต์แวร์ใหม่ได้ทันที 

3 Low สามารถน าข้อมูลที่ได้ไปช่วยเหลือในการวิเคราะห์ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงได้ 

 

3.5.5 การจัดสรรทรัพยากรบุคคล 

การจัดสรรทรัพยากรบุคคลเป็นขั้นตอนที่ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์จะคัดเลือกรายชื่อของทรัพยากรในทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่เหมาะสมจะรับผิดชอบค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นๆ โดยเงื่อนไขในการคัดสรรนั้นจะอ้างอิงจากข้อมูลที่ได้มาจากข้อมูลสนับสนุน
และเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้ ทักษะของทรัพยากรบุคคลของทีม
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลงคงค้างที่ทรัพยากรบุคคลเหล่านั้นมีอยู่ ณ ปัจจุบัน
มาร่วมในการประเมิน หลังจากนั้นจะจัดล าดับว่าใครจะเป็นคนที่เหมาะสมที่สุดที่จะเป็นผู้รับผิดชอบ
ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นๆ 
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3.5.6 การรวบรวมข้อมูลการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

สามารถแบ่งการเก็บรวบรวมข้อมูลของผู้ประสานงานโครงการคลังความรู้เป็น 2 

ส่วนตามแหล่งข้อมูลที่ได้รับมา ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

1) การรวบรวมข้อมูลการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่เก่ียวข้องกับซอฟต์แวร์  

ส าหรับการรวบรวมข้อมูลส่วนนี้ ทีมดูแลและจัดการคลังความรู้จะเริ่มด าเนินการ

เมื่อได้รับข้อมูลการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่เกิดขึ้นในอดีตและข้อมูลอ่ืนๆที่เกี่ยวข้องกับซอฟต์แวร์มา

จากแผนกระบบสาระสนเทศ ส าหรับการรวบรวมข้อมูลส่วนนี้จะด าเนินการเมื่อเริ่มต้นสร้างคลัง

ความรู้หรือเมื่อเริ่มน ากรอบงานนี้มาใช้ในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ก็ได้ โดยสามารถจ าแนกที่มา

ของข้อมูลที่ได้ด าเนินการรวบรวมในส่วนนี้ได้เป็น 2 ประเภทได้แก่ ข้อมูลที่มาจากประวัติในการแก้ไข

และเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ เช่น ประวัติการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ประวัติการแก้ไขและเปลี่ยนแปลง

ซอฟต์แวร์ เป็นต้น และข้อมูลที่มาจากเอกสารต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับซอฟต์แวร์ เช่น เอกสารระบุความ

ต้องการของซอฟต์แวร์ เอกสารระบุการออกแบบของซอฟต์แวร์ กรณีทดสอบของซอฟต์แวร์ คู่มือใน

การใช้งานซอฟต์แวร์ ข้อมูลโครงสร้างของซอฟต์แวร์ เป็นต้น 

2) การรวบรวมข้อมูลการด าเนินการหลังเสร็จสิ้นการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

ส าหรับการรวบรวมข้อมูลส่วนนี้ ทีมดูแลและจัดการคลังความรู้จะด าเนินการทุกๆ

ครั้งที่ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ได้เสร็จสิ้นการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์  ตามค าร้องขอ

เปลี่ยนแปลงของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ ซึ่งทีมดูแลและจัดการคลังความรู้จะได้รับข้อมูลการบ ารุงรักษา

ซอฟต์แวร์นั้นๆ จากทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดยสามารถจ าแนกที่มาของข้อมูลที่ได้ด าเนินการ

รวบรวมในส่วนนี้ได้เป็น 2 ประเภทได้แก่ ข้อมูลที่มาจากกระบวนการในการแก้ไขและเปลี่ยนแปลง

ซอฟต์แวร์ เช่น สาเหตุของปัญหาหรือเหตุผลที่ต้องการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ วิธีการในการแก้ไข

ปัญหา หรือแนวทางในการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ ขั้นตอนในการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ส าหรับค า

ร้องขอเปลี่ยนแปลงใดๆ เป็นต้น และข้อมูลที่มาจากเอกสารต่างๆ ที่แนบมากับข้อมูลการบ ารุงรักษา

ซอฟต์แวร์ เช่น ผลการวิเคราะห์ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ เอกสารการด าเนินการ

เปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ เอกสารกรณีทดสอบ เป็นต้น 
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3.6 กระบวนกำรของกรอบงำน (Framework Process) 

กระบวนการของกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ประกอบไปด้วย 3 กลุ่มกระบวนการ ได้แก่ กลุ่ม
กระบวนการการจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง กลุ่มกระบวนการสร้างข้อมูลบันทึกการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และกลุ่มกระบวนการสร้างคลังความรู้ ซึ่งมีภาพรวมของกระบวนการของกรอบ
งานดังภาพที่ 3.4 ซ่ึงแต่ละกระบวนการมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

3.6.1 กระบวนการการจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

วัตถุประสงค์ของกระบวนการการจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงคือ เพื่อระบุและจ าแนก
ประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง สืบค้นหาข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูล
สนับสนุนจากคลังความรู้ ซึ่งเกี่ยวข้องกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นๆ เพื่อที่จะน าข้อมูลเหล่านี้มาใช้ใน
การแก้ไขปัญหาและเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ตามค าร้องขอของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ และมอบหมายค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลงให้แก่ทรัพยากรบุคคลที่เหมาะสมภายในทีม ซึ่งกระบวนการนี้ประกอบด้วย 9 
ขั้นตอนดังรายละเอียดที่ระบุไว้ในตารางที่ 3.9 3.10 3.11 3.12 3.13 3.14 3.15 3.16 และ 3.17 
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ภาพที่ 3.5 ภาพรวมของกระบวนการของกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ 
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ตารางที่ 3.9 ขั้นตอนการแจ้งปัญหาหรือความต้องการของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
ชื่อกลุ่ม 
กระบวนกำร 

กลุ่มกระบวนการการจ าแนกประเภท
ของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

รหัส 
กรอบงำน 

MRMF01-01 

ชื่อกระบวนกำร การแจ้งปัญหาหรือความต้องการของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
วัตถุประสงค ์ เพื่อให้ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์สามารถด าเนินการแจ้งปัญหา แจ้งความต้องการ หรือสอบถามข้อ

สงสัยที่เกี่ยวข้องกับซอฟต์แวร์ เมื่อผู้ใช้งานซอฟต์แวร์พบปัญหาในการใช้งานหรือต้องการที่
จะเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ 

ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศ 
รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) รายละเอียดของปัญหาหรือความต้องการ 
2) ลักษณะประจ าของข้อมูลปัญหาหรือความต้องการ (ตารางที่ 3.1) 

รำยกำรกิจกรรม 1) ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์เรียบเรียงข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับปัญหาหรอืความต้องการตามรูปแบบของ
ลักษณะประจ าของข้อมูลปัญหาหรือความต้องการ ดังตัวอย่างในตารางที่ ก.2 
2) ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ส่งข้อมูลของปัญหาหรือความต้องการที่ได้เตรียมไว้ให้แก่ผู้ดูแลระบบ
สารสนเทศ 

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

1) ข้อมูลปัญหาหรือความต้องการของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ที่มีรูปแบบตรงตามลักษณะประจ า
ของข้อมูลปัญหาหรือความต้องการ 

 

ตารางที่ 3.10 ขั้นตอนการรวบรวมข้อมูลส าหรับบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
ชื่อกลุ่ม 
กระบวนกำร 

กระบวนการการจ าแนกประเภทของ 
ค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

รหัส 
กรอบงำน 

MRMF01-02 

ชื่อกระบวนกำร การรวบรวมข้อมูลส าหรับบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
วัตถุประสงค ์ เพื่อให้ผู้ดูแลระบบสารสนเทศรวบรวมข้อมูลของการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในโครงการหรือใน

องค์กร และน าข้อมูลเหล่านั้นมาด าเนินการในขั้นตอนสรา้งค าร้องขอเปลี่ยนแปลงในส่วนของ
กระบวนการการจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศ ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) รายละเอียดของปัญหาหรือความต้องการที่ได้รับจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
2) ขั้นตอนการรวบรวมข้อมูลเพื่อการสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง (หัวข้อ 3.5.1) 

รำยกำรกิจกรรม 1) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศรับรายละเอียดของปัญหาหรือความต้องการจากผู้ใช้งาน
ซอฟต์แวร์ 
2) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศยืนยันการได้รับข้อมูลจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

1) รายการข้อมูลของปัญหาและความต้องการที่ได้มาจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
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ตารางที่ 3.11 ขั้นตอนการวิเคราะห์และสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
ชื่อกลุ่ม 
กระบวนกำร 

กระบวนการการจ าแนกประเภทของค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลง 

รหัส 
กรอบงำน 

MRMF01-03 

ชื่อกระบวนกำร การวิเคราะห์และสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
วัตถุประสงค ์ เพื่อให้ผู้ดูแลระบบสารสนเทศได้ด าเนินการวิเคราะห์รายการข้อมูลของปัญหาหรือความ

ต้องการที่ได้มาจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์และสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเบื้องต้น  
ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศ ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) ผู้ประสานงานโครงการของ

ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) รายการข้อมูลของปัญหาและความต้องการที่ได้มาจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
2) ลักษณะประจ าของข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลง (ตารางที่ 3.2) 
3) ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลและสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง (หัวข้อ 3.5.2) 

รำยกำรกิจกรรม 1) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศวิเคราะห์ข้อมูลรายละเอียดของปัญหาหรือความต้องการที่ได้รับมา
จากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
2) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศยืนยันผลการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อมูลรายละเอียดของปัญหา
หรือความต้องการที่ได้รับมาจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
3) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศด าเนินการตามผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อมูล
รายละเอียดของปัญหาหรือความต้องการที่ได้รับมาจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์  
4) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศด าเนินการสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลงด้วยลักษณะประจ าของ
ข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
5) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศส่งข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลงให้ผู้ประสานงานโครงการของทีม
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

1) ผลการวิเคราะห์รายละเอียดปัญหาหรือความต้องการจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
2) ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเบื้องต้น 

 
  



 

 

53 

ตารางที่ 3.12 ขั้นตอนการตรวจสอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
ชื่อกลุม่ 
กระบวนกำร 

กระบวนการการจ าแนกประเภท
ของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

รหัส 
กรอบงำน 

MRMF01-04 

ชื่อกระบวนกำร การตรวจสอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
วัตถุประสงค ์ เพื่อให้ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้ด าเนินการตรวจสอบข้อมูลค า

ร้องขอเปลี่ยนแปลงเบื้องต้นที่ส่งมาจากไอเอสดี 
ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้ประสานงานโครงการของทีม

บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศ 

รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเบื้องต้น 

รำยกำรกิจกรรม 1) ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์รับข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลง
เบื้องต้นที่ส่งมาจากไอเอสดี  
2) ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ด าเนินการตรวจสอบความครบถ้วน
และความถูกต้องของข้อมูล  
3) ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ สอบถาม ขอข้อมูลเพิ่มเติม หรือส่ง
ข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเบื้องต้นนั้นๆ กลับไปให้ผู้ดูแลระบบสารสนเทศ เพื่อให้ผู้ดูแล
ระบบสารสนเทศส่งค าช้ีแจงหรือส่งข้อมูลเพิ่มเติมกลับมาให้ ในกรณีที่ตรวจสอบแล้วพบข้อ
สงสัย 
4) ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ด าเนินการน าข้อมูลค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงเบื้องต้นนี้ไปด าเนินการต่อในขั้นตอนถัดไป ในกรณีที่ตรวจสอบแล้วพบว่าข้อมูล
ครบถ้วนและถูกต้องแล้ว 

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

1) ผลการตรวจสอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเบื้องต้น 
2) ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเบื้องต้นที่ผ่านการตรวจสอบแล้ว 
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ตารางที่ 3.13 ขั้นตอนการยืนยันการด าเนินการตามค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
ชื่อกลุม่ 
กระบวนกำร 

กระบวนการการจ าแนกประเภทของ 
ค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

รหัส 
กรอบงำน 

MRMF01-05 

ชื่อกระบวนกำร การยืนยันการด าเนินการตามค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
วัตถุประสงค ์ เพื่อให้ผู้ประสานงานโครงการได้ด าเนินการแจ้งผลการตรวจสอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลง ไป

ให้แก่ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องและยืนยันการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ตามค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงนั้นๆ 

ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้ประสานงานโครงการของทีม
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
2) ผู้ดูแลระบบสารสนเทศ 

รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเบื้องต้นที่ผ่านการตรวจสอบแล้ว 
2) รายชื่อผู้ใช้งานซอฟต์แวร์และผู้ดูแลระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้องกับกรอบงาน 

รำยกำรกิจกรรม 1) ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ด าเนินการแจ้งผลการตรวจสอบ
กลับไปให้แก่ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์และผู้ดูแลระบบสารสนเทศ 

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

1) หลักฐานการยืนยันการแจ้งผลการตรวจสอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเบื้องต้น เช่น อีเมลล์ 
หรือ รายงานการประชุม เป็นต้น 

 

ตารางที่ 3.14 ขั้นตอนการจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
ชื่อกลุ่ม 
กระบวนกำร 

กระบวนการการจ าแนกประเภทของค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลง 

รหัส 
กรอบงำน 

MRMF01-06 

ชื่อกระบวนกำร การจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
วัตถุประสงค ์ เพื่อผู้ประสานงานโครงการได้ด าเนินการจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้ประสานงานโครงการของทีม

บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) ทีมวิเคราะห์และออกแบบ

ซอฟต์แวร์ 
2) ทีมพัฒนาซอฟต์แวร์ 

รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเบื้องต้นที่ผ่านการตรวจสอบแล้ว 
2) อนุกรมวิธานของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง (ภาพที่ 3.4) 
3) ขั้นตอนการจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลง (หัวข้อ 3.5.3) 

รำยกำรกิจกรรม 1) ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารงุรักษาซอฟต์แวร์ด าเนินการจ าแนกประเภทของค าร้อง
ขอเปลี่ยนแปลงด้วยอนุกรมวิธานของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
2) ผู้ประสานงานโครงการขอความช่วยเหลือจากทีมวิเคราะห์และออกแบบซอฟต์แวร์ และ
ทีมพัฒนาซอฟต์แวร์ ในกรณีที่มีข้อสงสัยหรือต้องการข้อมูลสนับสนุน 

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

ข้อมูลของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่สมบูรณ์ (ผ่านการจ าแนกประเภทแล้ว) ดังตัวอย่างใน
ตารางที่ ก.3 
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ตารางที่ 3.15 ขั้นตอนการสืบค้นและประเมินข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องจากคลังความรู้
ด้วยข้อมูลจากค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
ชื่อกลุม่ 
กระบวนกำร 

กระบวนการการจ าแนกประเภทของค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลง 

รหัส 
กรอบงำน 

MRMF01-07 

ชื่อกระบวนกำร การสืบค้นและประเมินข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องจากคลังความรูด้้วยข้อมูลจาก
ค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

วัตถุประสงค ์ เพื่อน าข้อมูลของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงมาด าเนินการสืบค้นเพื่อหาขอ้มูลสนับสนุนและ
เอกสารที่เกีย่วข้องกับข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้ และระบรุะดับของการสนับสนุน
ส าหรับข้อมลูสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้ทีส่ืบค้นเจอ 

ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้ประสานงานโครงการของทีม
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) ผู้จดัการโครงการ 

รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) ข้อมูลของค าร้องขอเปลีย่นแปลงที่สมบูรณ ์(ผ่านการจ าแนกประเภทแล้ว) 
2) ข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องจากคลังความรู ้
3) ขั้นตอนการสืบค้นและประเมินข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู ้(หัวข้อ 3.5.4) 

รำยกำรกิจกรรม 1) ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์น าข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลงมาสืบ
ค้นหาข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุน 
2) ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ประเมินระดบัของข้อมูลที่สืบค้นได้
จากคลังความรู ้

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

1) รายการข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนนุจากคลังความรู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
2) ผลการประเมินระดับของข้อมูลที่สืบค้นได้จากคลังความรู้ 
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ตารางที่ 3.16 ขั้นตอนการจัดสรรทรัพยากรบุคคล 
ชื่อกลุ่ม 
กระบวนกำร 

กระบวนการการจ าแนกประเภทของค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลง 

รหัส 
กรอบงำน 

MRMF01-08 

ชื่อกระบวนกำร การจัดสรรทรัพยากรบุคคล 
วัตถุประสงค ์ เพื่อน าข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้ที่สืบค้นได้ 

มาช่วยสนับสนุนขั้นตอนการจัดสรรทรัพยากรบุคคล 
ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้ประสานงานโครงการของทีม

บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) ผู้จัดการโครงการ 

รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) ข้อมูลของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงท่ีสมบูรณ์ (ผ่านการจ าแนกประเภทแล้ว) 
2) รายการข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
3) รายช่ือทรัพยากรบุคคลภายในทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่มีการก าหนดรูปแบบตาม
ลักษณะประจ าของข้อมูลทักษะและความสามารถของทรัพยกรภายในทีมบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ 
4) ขั้นตอนการจัดสรรทรัพยากรบุคคล (หัวข้อ 3.5.5) 

รำยกำรกิจกรรม 1) ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์คัดเลือกรายช่ือของทรัพยากรในทีม
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่เหมาะสมจะรับผิดชอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นๆ จากรายช่ือ
ทรัพยากรบุคคลภายในทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
2) ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ส่งรายช่ือทรัพยากรบุคคลที่ถูก
คัดเลือกให้แก่ผู้จัดการโครงการ 

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

1) รายชื่อทรัพยากรที่ถูกคัดเลือกให้ดูแลค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
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ตารางที่ 3.17 ขั้นตอนการรวบรวมและส่งข้อมูลส าหรับด าเนินการกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงให้แก่ผู้มี
หน้าที่รับผิดชอบ 
ชื่อกลุม่ 
กระบวนกำร 

กระบวนการการจ าแนกประเภทของค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลง 

รหัส 
กรอบงำน 

MRMF01-09 

ชื่อกระบวนกำร การรวบรวมและส่งข้อมูลส าหรับด าเนินการกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงให้แก่ผู้รับผดิชอบ 
วัตถุประสงค ์ เพื่อให้ผู้ดูแลโครงการได้ตรวจสอบชุดข้อมูลส าหรับด าเนินการกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง และ

มอบหมายค าร้องขอเปลี่ยนแปลงให้แก่ผู้รับผิดชอบ และสุดท้ายแจ้งข้อมูลเหล่านี้ให้แก่ผู้ที่
เกี่ยวข้อง 

ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้จดัการโครงการ ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) กลุ่มลูกค้า  
2) กลุ่มผู้บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) ค าร้องขอเปลีย่นแปลง 
2) ข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องจากคลังความรู ้
3) รายชื่อทรัพยากรที่ถูกคัดเลือกให้ดูแลค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
4) ลักษณะประจ าของข้อมูลส าหรบัด าเนินการกับค าร้องขอเปลีย่นแปลง (ตารางที่ 3.4) 

รำยกำรกิจกรรม 1) ผู้จดัการโครงการรับชุดข้อมูลส าหรับด าเนินการกับค าร้องขอเปลีย่นแปลงจากผู้
ประสานงานโครงการ ซึ่งข้อมลูชุดข้อมูลส าหรับด าเนินการกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นจะ
ประกอบไปด้วย  
ค าร้องขอเปลี่ยนแปลง ข้อมูลสนบัสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องจากคลังความรู้ และรายชื่อ
ทรัพยากรทีถู่กคัดเลือกให้ดูแลค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
2) ผู้จดัการโครงการจะด าเนินการตรวจสอบข้อมลูเหล่านี้เพื่อตรวจสอบความถูกต้องและ
ความเหมาะสม  
3) ผู้จดัการโครงการจะพิจารณารายชื่อทรัพยากรที่เหมาะสมเพื่อมอบหมายค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงให้แก่ทรัพยากรที่เหมาะสมกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
4) ผู้จดัการโครงการจะด าเนินการยืนยันและส่งข้อมูลใหผู้้ประสานงานโครงการ  
5) ผู้ประสานงานโครงการแจ้งข้อมูลที่ได้รับมาให้แก่กลุ่มลูกค้าและกลุ่มผู้บ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร ์

รายการ 
ข้อมูลส่งออก 

1) ข้อมูลชุดข้อมลูส าหรับด าเนินการกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
2) หลักฐานการยืนยันการแจ้งข้อมูลให้แก่ผู้ที่เกีย่วข้องทราบ เช่น อีเมลล์ หรือ รายงานการ
ประชุม เป็นต้น 
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3.1.1 กระบวนการสร้างข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์  
เมื่อสิ้นสุดกระบวนการการจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงแล้ว ทีมบ ารุงรักษา

ซอฟต์แวร์ จะด าเนินการกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นๆ ต่อเนื่องในขั้นตอนถัดไปจนกระทั่งเสร็จสิ้น
กระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และด าเนินการสร้างข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ส าหรับ
ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นๆ ซึ่งมีรายละเอียดดังตารางที่ 3.18 
 

ตารางที่ 3.18 ขั้นตอนการสร้างข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ส าหรับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
ชื่อกลุม่ 
กระบวนกำร 

กระบวนการสร้างข้อมลูบันทึกการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

รหัส 
กรอบงำน 

MRMF02-01 

ชื่อกระบวนกำร การสร้างข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ส าหรับค าร้องขอเปลีย่นแปลง 
วัตถุประสงค ์ เพื่อสร้างข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์และส่งข้อมูลนี้ให้แก่ทีมดูแลและจัดการคลัง

ความรู้เพื่อด าเนินการสร้างข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องจากคลังความรู้ 
ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้ประสานงานโครงการของทีม

บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์
ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) ผู้ประสานงานของโครงการ

คลังความรู ้
รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) ค าร้องขอเปลีย่นแปลง 
2) รายละเอยีดการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์
3) ลักษณะประจ าของของข้อมูลบนัทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ (ตารางที่ 3.5) 

รำยกำร 
กิจกรรม 

1) ผู้ประสานงานโครงการของทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์น าข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลงและ
ข้อมูลขั้นตอนกระบวนการต่างๆ ที่ใช้ในการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ส าหรับค าร้อง
ขอเปลี่ยนแปลงนั้นๆ มาใช้เป็นข้อมูลเพื่อสร้างข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
2) ผู้ประสานงานโครงการส่งข้อมูลนี้ ไปให้แก่ผู้ประสานงานของโครงการคลังความรู้ 

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

1) ข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ส าหรับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

59 

3.1.2 กระบวนการสร้างคลังความรู้ของโครงการจากข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ 

กระบวนการนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือที่จะน าข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับซอฟต์แวร์ ที่มีอยู่ภายในองค์กร
หรือโครงการ ทั้งรายละเอียดของซอฟต์แวร์และข้อมูลในส่วนของการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่เกิดขึ้น
ในอดีต มาสร้างเป็นคลังความรู้ เพ่ือใช้เป็นข้อมูลสนับสนุนให้แก่ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ เพ่ือให้ทีม
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปใช้ในการด าเนินการจัดการกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงใน
กระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ซึ่งขั้นตอนของการสร้างคลังความรู้จะประกอบไปด้วย 4 ขั้นดังดัง
รายละเอียดที่ระบุไว้ในตารางที่ 3.19 3.20 3.21 และ 3.22 โดยข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้ของ
กรอบงานนี้มีลักษณะเป็นคลังความรู้ที่เป็นแก่น (Core Knowledge Assets) กล่าวคือเป็นคลังความรู้
ที่เก็บข้อมูลสนับสนุนซึ่งมีประโยชน์ต่อโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์มาก และสามารถน าข้อมูล
สนับสนุนเหล่านั้นไปใช้ประโยชน์ได้ในช่วงระยะเวลาที่ยาวนาน  

คลังความรู้ของกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟได้มีการจัดหมวดหมู่และแบ่งประเภทส าหรับการ
จัดเก็บข้อมูลสนับสนุน โดยที่การจัดหมวดหมู่และแบ่งประเภทส าหรับข้อมูลสนับสนุนนั้นจะอ้างอิงมา
จากข้อมูลการจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนับสนุนนั้ นๆ เพ่ือให้
โครงสร้างของข้อมูลของคลังความรู้มีลักษณะคล้ายคลึงกับโครงสร้างข้อมูลของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
และใช้ประโยชน์จากโครงสร้างและความสัมพันธ์นี้ในการสืบค้นข้อมูลสนับสนุนด้วยค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงที่ผ่านการจ าแนกประเภทแล้ว  
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ตารางที่ 3.19 ขั้นตอนการรวบรวมข้อมูลการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
ชื่อกลุม่ 
กระบวนกำร 

กระบวนการสร้างคลังความรู้ของ
โครงการจากข้อมูลบันทึกการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

รหัส 
กรอบงำน 

MRMF03-01 

ชื่อกระบวนกำร การรวบรวมข้อมูลการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์
วัตถุประสงค ์ เพื่อรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับซอฟต์แวร์และกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่เกิดขึ้น

ในโครงการหรือเกิดขึ้นในองค์กร เพื่อที่จะน ามาสร้างเป็นข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่
เกี่ยวข้องในคลังความรู้ 

ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้ประสานงานของโครงการคลงั
ความรู ้

ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) กลุ่มลูกค้า  
2) กลุ่มผู้บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์
3) ผู้วิเคราะหค์ลังความรู ้
4) ผู้ด าเนินการพัฒนาคลังความรู ้

รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) ข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ส าหรับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
2) ขั้นตอนการรวบรวมข้อมลูการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์(หัวข้อ 3.5.6) 

รำยกำร 
กิจกรรม 

1) ผู้ประสานงานของโครงการคลังความรู้รวบรวมข้อมูลส าหรับน ามาสร้างเป็นข้อมูล

สนับสนุนในคลังความรู้จากกลุ่มลูกค้าและกลุ่มผู้บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

2) ผู้ประสานงานของโครงการคลงัความรู้ส่งข้อมลูที่รวบรวมได้ให้แก่ผู้วิเคราะห์คลังความรู้
และผูด้ าเนินการพัฒนาคลังความรู้ 

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

1) รายการข้อมูลบันทึกการบ ารุงรกัษาซอฟต์แวร์ที่ไดร้ับจากการรวบรวมข้อมูล 
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ตารางที่ 3.20 ขั้นตอนการรวบรวมข้อมูลการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
ชื่อกลุม่ 
กระบวนกำร 

กระบวนการสร้างคลังความรู้ของ
โครงการจากข้อมูลบันทึกการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

รหัส 
กรอบงำน 

MRMF03-02 

ชื่อกระบวนกำร การระบุและสร้างข้อมลูสนับสนุนและเอกสารที่เกีย่วข้องในคลังความรู้ 
วัตถุประสงค ์ เพื่อสร้างข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องในคลังความรู้เบื้องต้น จากข้อมูลการ

บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์
ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้วิเคราะหค์ลังความรู ้

2) ผู้ด าเนินการพัฒนาคลังความรู ้
ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) ผู้ประสานงานของโครงการ

คลังความรู ้
2) ผู้จดัการคลังความรู ้

รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) รายการข้อมูลบันทึกการบ ารุงรกัษาซอฟต์แวร์ที่ไดร้ับจากการรวบรวมข้อมูล 
2) ลักษณะประจ าของข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้ (ตารางที่ 3.7)  
3) ลักษณะประจ าของข้อมูลเอกสารที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลสนบัสนุนในคลังความรู้ (ตารางที่ 
3.6) 

รำยกำร 
กิจกรรม 

1) ผู้วิเคราะหค์ลังความรู้วิเคราะหข์้อมูลการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่รวบรวมมาได้  
2) ผู้วิเคราะหค์ลังความรู้ส่งผลการวิเคราะห์ให้ผูด้ าเนินการพัฒนาคลังความรู้  
3) ผู้ด าเนินการพัฒนาคลังความรูส้ร้างข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องในคลังความรู้ 
โดยข้อมลูสนับสนุนอาจจะมีเอกสารที่เกี่ยวข้องแนบอยู่ด้วยหลายชิน้ หรืออาจจะไม่มีแนบอยู่
เลยกไ็ด้ แต่ว่าเอกสารทีเ่กี่ยวข้องนั้นจะต้องถูกแนบเข้าไปกับข้อมลูสนับสนุนอย่างน้อย 1 ตัว 
4) ผู้ด าเนินการพัฒนาคลังความรูส้่งข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องที่พัฒนาขึ้นมาให้
ผู้จัดการคลังความรู้ตรวจสอบ 

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

1) ข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องที่ยังไม่ผ่านการตรวจสอบ 
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ตารางที่ 3.21 ขั้นตอนการตรวจสอบข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องในคลังความรู้เบื้องต้น 
ชื่อกลุม่ 
กระบวนกำร 

กระบวนการสร้างคลังความรู้ของ
โครงการจากข้อมูลบันทึกการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

รหัสของ
กรอบงำน 

MRMF03-03 

ชื่อกระบวนกำร การตรวจสอบข้อมลูสนับสนุนและเอกสารที่เกีย่วข้องในคลังความรู้เบื้องต้น 
วัตถุประสงค ์ เพื่อตรวจสอบข้อมลูสนับสนุนและเอกสารที่เกีย่วข้องในคลังความรู้เบื้องต้น เพื่อให้มั่นใจว่า

ข้อมูลทั้ง 2 ส่วนน้ีมีความถูกต้องและเป็นประโยชน์ต่อทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในการ
ด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้จดัการคลังความรู ้ ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) ผู้ด าเนินการพัฒนาคลังความรู ้
2) ผู้ประสานงานของโครงการ
คลังความรู ้

รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) ข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องที่ยังไม่ผ่านการตรวจสอบ 

รำยกำร 
กิจกรรม 

1) ผู้จดัการคลังความรูด้ าเนินการตรวจทานและตรวจสอบข้อมลูสนบัสนุนและเอกสารที่
เกี่ยวข้อง  
2) ผู้จดัการคลังความรูต้ิดต่อไปทางผู้วิเคราะห์คลังความรู้หรือผู้ด าเนนิการพัฒนาคลังความรู้
เพื่อสอบถามข้อสงสยัและขอข้อมูลเพิ่มเติม   
3) ผู้จดัการคลังความรูส้่งข้อมูลกลบัไปให้ผู้วิเคราะห์คลังความรู้และผู้ด าเนินการพัฒนาคลัง
ความรู้ ได้ด าเนินการแกไ้ข และสง่ข้อมูลมาให้ผู้จดัการคลังความรู้ตรวจสอบอีกครั้ง เมื่อ
พบว่าข้อมูลยังมีส่วนท่ีไมส่มบูรณห์รือต้องการให้แก้ไขข้อมลู 
4) ผู้จดัการคลังความรู้แจ้งผลการตรวจสอบให้แกผู่้ประสานงานของโครงการคลังความรู้  

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

1) ข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องที่ผ่านการตรวจสอบแล้ว 
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ตารางที่ 3.22 ขั้นตอนการน าข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องเก็บไปไว้ในคลังความรู้ 
ชื่อกลุม่ 
กระบวนกำร 

กระบวนการสร้างคลังความรู้ของ
โครงการจากข้อมูลบันทึกการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

รหัสของ
กรอบงำน 

MRMF03-04 

ชื่อกระบวนกำร การน าข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องเหล่านีเ้ก็บไปไว้ในคลงัความรู ้
วัตถุประสงค ์ เพื่อท่ีจะน าข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องที่ผ่านการตรวจสอบไปเก็บไว้ในคลัง

ความรู้ เพื่อให้ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้น าข้อมูลเหลา่นี้ไปใช้ในกระบวนการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร ์

ผู้รับผิดชอบ 1) ผู้ประสานงานของโครงการคลงั
ความรู ้

ผู้ที่เกี่ยวข้อง 1) ผู้จดัการคลังความรู ้
ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

รำยกำร 
ข้อมูลน ำเข้ำ 

1) ข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้องที่ผ่านการตรวจสอบแล้ว 

รำยกำร 
กิจกรรม 

1) ผู้ประสานงานของโครงการคลงัความรู้น าข้อมูลเหลา่นี้ไปขึ้นทะเบียนเป็นข้อมูลในคลัง
ความรู้ที่สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได ้
2) ผู้ประสานงานของโครงการคลงัความรู้แจ้งผลการด าเนินการให้แก่ทีมบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ได้รับทราบและน าข้อมลูไปใช้ในการด าเนินการบ ารุงรักษา 

รำยกำร 
ข้อมูลส่งออก 

1) ข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
2) หลักฐานยืนยันการแจ้งข้อมลูให้แก่ผู้ที่เกี่ยวข้องทราบ เช่น อีเมล ์หรือ รายงานการ
ประชุม เป็นต้น 
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3.7 สรุปผลกำรพัฒนำกรอบงำนเอ็มอำร์เอ็มเอฟ 

กรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟประกอบไปด้วย 3 กลุ่มกระบวนการ ซึ่งแต่ละกลุ่มกระบวนการ
ประกอบไปด้วยกระบวนการย่อยๆ รวมทั้งหมด 14 กระบวนการ โดยสามารถสรุปที่มาและหลักการ
ของแต่ละกระบวนการได้ดังต่อไปนี้ 
 

ตารางที่ 3.23  สรุปที่มาและหลักการของการพัฒนากรอบงาน 

ชื่อกลุม่กระบวนกำร ชื่อกระบวนกำร ที่มำและหลักกำรของการพัฒนากรอบงาน 
กระบวนการการ
จ าแนกประเภท 
ของค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 
 

การแจ้งปัญหาหรือความต้องการของ
ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 

กระบวนการนี้ถูกพัฒนาขึ้นโดยอ้างอิงจาก
ขั้นตอน สิ่งน าเข้า และผลลัพธ์ของขั้นตอนการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในมาตรฐาน IEEE 1219 
[1] 

การรวบรวมข้อมูลส าหรับบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร ์

กระบวนการนี้ถูกพัฒนาขึ้นโดยอ้างอิงจาก
งานวิจัย On the Benefits of Planning and 
Grouping Software Maintenance 
Requests ที่ได้ระบุถึงความจ าเปน็และ
ประโยชน์ของการวิเคราะห์และจดักลุ่มของค า
ร้อง ก่อนน าค าร้องนั้นๆ ไปด าเนินการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์[8] 

การวิเคราะห์และสร้างค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 
การตรวจสอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
การยืนยันการด าเนินการตามค ารอ้ง
ขอเปลี่ยนแปลง 
การจ าแนกประเภทค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

กระบวนการนี้ถูกพัฒนาขึ้นโดยอ้างอิงจาก
ขั้นตอน สิ่งน าเข้า และผลลัพธ์ของขั้นตอนการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในมาตรฐาน IEEE 1219 
[1] 

การสืบค้นและประเมินข้อมูล
สนับสนุนและเอกสาร 
ที่เกี่ยวข้องจากคลังความรูด้้วยข้อมูล
จากค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

กระบวนการนี้ถูกพัฒนาขึ้นโดยอ้างอิงจาก
งานวิจัย Identifying Knowledge 
Management Needs in Software 
Maintenance Groups: A Qualitative 
Approach ได้ระบุถึงความจ าเป็นและ
ประโยชน์ของการน าการบริหารและจัดการ
ความรู้มาใช้ในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์
[9] 

การจัดสรรทรัพยากรบคุคล กระบวนการนี้ถูกพัฒนาขึ้นโดยอ้างอิงจาก
ขั้นตอน สิ่งน าเข้า และผลลัพธ์ของขั้นตอนการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในมาตรฐาน IEEE 1219 
[1] 

การรวบรวมและส่งข้อมูลส าหรับ
ด าเนินการกับค าร้องขอเปลีย่นแปลง
ให้แก่ผู้รับผิดชอบ 



 

 

65 

ตารางที่ 3.23  สรุปที่มาและหลักการของการพัฒนากรอบงาน (ต่อ) 

ชื่อกลุม่กระบวนกำร ชื่อกระบวนกำร ที่มำและหลักกำร 
กระบวนการสร้าง
ข้อมูลบันทึก การ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

การสร้างข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ส าหรับค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

กระบวนการนี้ถูกพัฒนาขึ้นโดยอ้างอิงจาก
ขั้นตอน สิ่งน าเข้า และผลลัพธ์ของขั้นตอนการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในมาตรฐาน ISO/IEC 
14764-2006 [2] 

กระบวนการสร้างคลัง
ความรู้ของโครงการ
จากข้อมูลบันทึกการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

การรวบรวมข้อมูลการด าเนินการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

กระบวนการนี้ถูกพัฒนาขึ้นโดยอ้างอิงจาก
งานวิจัย Building a Taxonomy of a 
Firm's Knowledge Assets: A Perspective 
of Durability and Profitability ซึ่งได้ระบุ
ถึง ประเภทของคลังความรู้และลกัษณะการ
น าคลังความรู้แต่ละประเภทไปใช้ในหน่วยงาน
ต่างๆ [6] 

การระบุและสร้างข้อมลูสนับสนุนและ
เอกสารที่เกีย่วข้องในคลังความรู ้
การตรวจสอบข้อมลูสนับสนุนและ
เอกสารที่เกีย่วข้องในคลังความรู้
เบื้องต้น 
การน าข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่
เกี่ยวข้องเหล่านี้เก็บไปไว้ในคลังความรู ้

 

ในส่วนของการจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลง ผู้วิจัยได้สรุปที่มาและหลักการที่ใช้
ก าหนดวิธีการจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลงในแต่ละมิติของการจ าแนกประเภท ซึ่งมี
รายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 

ตารางที่ 3.24 สรุปที่มาและหลักการของการก าหนดวิธีการจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

มิติของกำรจ ำแนกประเภท 
ค ำร้องขอเปลี่ยนแปลง 

ที่มำและหลักกำร 

จ าแนกตามลักษณะของการบ ารุงรักษา  กระบวนการนี้ถูกพัฒนาขึ้นโดยอ้างอิงจากขั้นตอน สิ่งน าเข้า และ
ผลลัพธ์ของขั้นตอนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในมาตรฐาน ISO/IEC 
14764-2006 [2] 

จ าแนกตามลักษณะของค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง  

กระบวนการนี้ถูกพัฒนาขึ้นโดยอ้างอิงจากประสบการณ์การท างานใน
โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ของผู้วิจัย 

จ าแนกตามโมดลูและฟังก์ชันท่ี
เกี่ยวข้องกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

กระบวนการนี้ถูกพัฒนาขึ้นโดยอ้างอิงจากขั้นตอน สิ่งน าเข้า และ
ผลลัพธ์ของขั้นตอนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในมาตรฐาน 1044 [3] 
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3.8 กำรประเมินผลกรอบงำนเอ็มอำร์เอ็มเอฟ 

ในส่วนของการประเมินผลกรอบงาน ผู้วิจัยได้น ากรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ไปน าเสนอและ
อธิบายรายละเอียดในส่วนต่างๆของกรอบงานให้แก่ผู้เชี่ยวชาญในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์และผู้ที่มี
ประสบการณ์การท างานในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ เพ่ือที่จะให้กลุ่มคนเหล่านี้ได้ด าเนินการ
ประเมินผลและให้ข้อเสนอแนะต่างๆ ส าหรับการประเมินกรอบงานนั้นผู้วิจัยได้แบ่งการประเมิน
ออกเป็น 3 กลุ่มได้แก่ การประเมินเนื้อหาของกรอบงาน (Framework Content) การประเมิน
คุณภาพของการก าหนดขั้นตอนและกระบวนการส าหรับกรอบงาน (Quality of Phase 
Identification and Process) และการประเมินขั้นตอนการน ากรอบงานไปประยุกต์ใช้ในโครงการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ (Ease of Application) โดยแต่ละกลุ่มของการประเมินนั้นจะประกอบด้วย
หัวข้อย่อยต่างๆ ดังตารางที่ 3.23 

 

ตารางที่ 3.23 กลุ่มการประเมินผลและหัวข้อการประเมินของกรอบงาน 
กลุ่มหัวข้อส ำหรับกำรประเมิน หัวข้อส ำหรับกำรประเมิน 

1. เนื้อหาของกรอบงาน  1.1 ความครบถ้วนของเนื้อหาในด้านรายการของกระบวนการที่ต้อง
ด าเนินการเพื่อการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ตามค าร้องขอเปลี่ยนแปลงจาก
ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 
1.2 ความเหมาะสมของความสัมพันธ์และล าดับของกระบวนการที่ได้ระบุ
ไว้ในกรอบงาน 
1.3 ความครบถ้วนของเนื้อหาในด้านรายการเอกสารที่เกี่ยวข้องทั้งทั้งใน
ส่วนของข้อมูลน า เข้าและข้อมูลส่งออก(ผลลัพธ์ที่ ได้ )  ของแต่ละ
กระบวนการ 
1.4 ความครบถ้วนของบทบาทและหน้าท่ีของผู้รับผิดชอบและผู้ที่เกี่ยวข้อง
ที่ได้ระบุไว้ในแต่ละกระบวนการของกรอบงาน 

2. คุณภาพของการก าหนด
ขั้นตอนและกระบวนการส าหรับ
กรอบงาน  

2.1 ความเหมาะสมของรูปแบบที่ใช้ในการอธิบายความกระบวนการ ซึ่ง
ประกอบไปด้วย ช่ือกลุ่มกระบวนการ ช่ือกระบวนการ วัตถุประสงค์ 
ผู้รับผิดชอบ ผู้ที่เกี่ยวข้อง รายการข้อมูลน าเข้า รายการกิจกรรม  และ
รายการข้อมูลส่งออก 
2.2 ความชัดเจนของค าอธิบายของแต่ละส่วนประกอบของกระบวนการ 
ของแต่ละกระบวนการในกรอบงาน (เช่น รูปแบบประโยคของการเขียนอยู่
ในรูปแบบ 4 Ws and 1 H; Who, What, Where, When and How 
เป็นต้น)  
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ตารางที่ 3.23 กลุ่มการประเมินผลและหัวข้อการประเมินของกรอบงาน (ต่อ) 

กลุ่มกำรประเมิน หัวข้อในกำรประเมิน 

2. คุณภาพของการก าหนด
ขั้นตอนและกระบวนการส าหรับ
กรอบงาน 

2.3 ความถูกต้องของล าดับขั้นตอนการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์
ตามกระบวบการที่ได้ระบุไว้ในกรอบงาน 

2.4 คุณภาพโดยรวมของแบบฟอร์มที่ได้ออกแบบไว้เพื่อการประยุกต์ใช้
กรอบงาน  

3. การน ากรอบงานไปประยุกต์ใช้
ในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์  

3.1 ความง่ายต่อการท าความเข้าใจกับภาพรวมของค าอธิบายการน ากรอบ
งานไปประยุกต์ใช้ 
3.2 ความง่ายต่อการท าความเข้าใจกับขั้นตอนของค าอธิบายการน ากรอบ
งานไปประยุกต์ใช้ 
3.3 ความยืดหยุ่นการน าไปประยุกต์ใช้ตามความพร้อมและความเหมาะสม
ของแต่ละหน่วยงาน (การจ าแนกระดับความความสามารถขององค์กรเป็น 
3 ระดับ คือ ระดับสูงมาก ระดับสูง และระดับพ้ืนฐาน 
3.4 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับในการน ากรอบงานไปประยุกต์ใช้ 

 
ส าหรับการประเมินกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ ผู้วิจัยได้จ าแนกกลุ่มของผู้ประเมินออกเป็น 

3 กลุ่มได้แก่ กลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับโครงการบ ารุงรักษา กลุ่มผู้เชี่ยวชาญในอุตสาหกรรม
ซอฟต์แวร์ และกลุ่มผู้เชี่ยวชาญในศาสตร์ด้านวิศวกรรมซอฟต์แวร์ โดยการจ าแนกเป็น 3 ประเภทนั้น
เพ่ือพิจารณาว่ามีความเห็นแตกต่างกันหรือไม่ใน 3 ประเด็นของการประเมิน ซึ่งแต่ละกลุ่มจะมี
คุณลักษณะดังตารางที่ 3.24  

 

ตารางที่ 3.24 กลุ่มผู้ประเมินผลกรอบงาน 
กลุ่มผู้ประเมินกรอบงำน คุณลักษณะของผู้ประเมินกรอบงำน 

1. กลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับ
โครงการบ ารุงรักษา 

ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์และผู้ที่มีหน้าท่ีดูแลระบบสารสนเทศขององค์กร 

2. กลุ่มผู้เชี่ยวชาญในอุตสาหกรรม
ซอฟต์แวร ์

ผู้ที่เคยมีประสบการณ์การท างานในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ หรือมี
ประสบการณ์สูงในการท างานในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ 

3. กลุ่มผู้เชี่ยวชาญในศาสตร์ด้าน
วิศวกรรมซอฟต์แวร ์

ผู้ที่ก าลังศึกษาหรือเคยศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการทางวิศวกรรม
ซอฟต์แวร์ และการปรับปรุงกระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์  
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 การประเมินจากผู้ประเมิน 3 กลุ่มนี้ท าให้ผู้วิจัยได้ทราบถึงหลากหลายมุมมองและค าแนะน า
ที่มีต่อกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้น โดยประกอบไปด้วย มุมมองของผู้ที่เกี่ยวข้อง
โดยตรงกับโครงการบ ารุงรักษา มุมมองของผู้ที่มีมากด้วยประสบการณ์ในอุตสหกรรมซอฟต์แวร์ และ
มุมมองของผู้ที่มีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับศาสตร์ด้านวิศวกรรมซอฟต์แวร์ ส าหรับการจ าแนกประเภท
ของกลุ่มผู้ประเมินนั้น จะใช้อายุงาน หน้าที่และความรับผิดชอบของงานในปัจจุบัน และความรู้ความ
เข้าใจในศาสตร์ด้านวิศวกรรมซอฟต์แวร์ เป็นเกณฑ์ในการจ าแนกประเภท ซึ่งได้ผลสรุปของการ
จ าแนกประเภทของผู้ประเมินกรอบงานดังตารางที่ 3.25  
 

ตารางที่ 3.25 ตารางกลุ่มผู้ประเมินกรอบงานและจ านวนของผู้ประเมินในแต่ละกลุ่ม 
กลุ่มผู้ประเมินกรอบงำน จ ำนวนผู้ประเมิน (คน) 

1. กลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับโครงการบ ารุงรักษา 4  
2. กลุ่มผู้เชี่ยวชาญในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร ์ 4  
3. กลุ่มผู้เชี่ยวชาญในศาสตร์ด้านวศิวกรรมซอฟตแ์วร ์ 6  

รวมท้ังหมด 14  

 
ในส่วนของการประเมินผลกรอบงานนั้น ผู้วิจัยได้ส่งรายละเอียดของกรอบงานเอ็มอาร์เอ็ม

เอฟให้แก่ผู้ประเมินพร้อมทั้งอธิบายในส่วนของเนื้อหาที่ส าคัญของกรอบงานให้แก่ผู้ประเมินได้
รับทราบก่อนที่จะให้ผู้ประเมินได้กรอกข้อมูลผลการประเมินลงในแบบสอบถามที่เตรียมไว้ให้ ซึ่งแบ่ ง
ระดับการให้คะแนนเป็น 5 ระดับ ได้แก่  

1) 5 คะแนน คือ ดีมาก  

2) 4 คะแนน คือ ดี  

3) 3 คะแนน คือ พอใช้  

4) 2 คะแนน คือ ต้องปรับปรุง  

5) 1 คะแนน คือ ควรปรับปรุงอย่างยิ่ง  

เมื่อได้รับผลการประเมินจากผู้ประเมินแต่ละคนแล้ว ผู้วิจัยได้น าผลการประเมินมารวบรวม
เพ่ือด าเนินการสรุปผลการประเมินกรอบงาน ซึ่งผลการประเมินจากผู้ประเมินแต่ละคนนั้น มี
รายละเอียดดังตารางที่ 3.26 
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ตารางที่ 3.26 ผลการประเมินกรอบงานของผู้ประเมินแต่ละคนของทั้ง 3 กลุ่มผู้ประเมิน 

ผู้ประเมิน 
กลุ่มหัวข้อที่ 1 กลุ่มหัวข้อที่ 2 กลุ่มหัวข้อที่ 3 

หัวข้อ

1.1 

หัวข้อ

1.2 

หัวข้อ

1.3 

หัวข้อ

1.4 

หัวข้อ

2.1 

หัวข้อ

2.2 

หัวข้อ

2.3 

หัวข้อ

2.4 

หัวข้อ

3.1 

หัวข้อ

3.2 

หัวข้อ

3.3 

หัวข้อ

3.4 

ผู้ประเมนิกลุ่มที1่-คนที1่ 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

ผู้ประเมนิกลุ่มที1่-คนที2่ 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

ผู้ประเมนิกลุ่มที1่-คนที3่ 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

ผู้ประเมนิกลุ่มที1่-คนที4่ 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

ค่ำเฉลี่ยของ 

ผู้ประเมินกลุ่มท่ี1 
4.25 4.50 4.25 4.25 4.25 4.50 4.50 4.50 4.50 4.00 4.50 4.00 

ผลกำรประเมินของ 

ผู้ประเมินกลุ่มท่ี1 
4.31 4.44 4.25 

ผู้ประเมนิกลุ่มที2่-คนที1่ 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

ผู้ประเมนิกลุ่มที2่-คนที2่ 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 

ผู้ประเมนิกลุ่มที2่-คนที3่ 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 2.00 3.00 

ผู้ประเมนิกลุ่มที2่-คนที4่ 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

ค่ำเฉลี่ยของ 

ผู้ประเมินกลุ่มท่ี2 
4.00 4.00 4.50 4.00 4.00 4.75 4.25 4.50 4.00 3.50 4.25 4.00 

ผลกำรประเมินของ 

ผู้ประเมินกลุ่มท่ี2 
4.13 4.38 3.94 

ผู้ประเมนิกลุ่มที3่-คนที1่ 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 

ผู้ประเมนิกลุ่มที3่-คนที2่ 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 

ผู้ประเมนิกลุ่มที3่-คนที3่ 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

ผู้ประเมนิกลุ่มที3่-คนที4่ 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 

ผู้ประเมนิกลุ่มที3่-คนที5่ 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

ผู้ประเมนิกลุ่มที3่-คนที6่ 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

ค่ำเฉลี่ยของ 

ผู้ประเมินกลุ่มท่ี3 
4.17 4.50 4.83 4.33 4.50 4.83 5.00 4.50 4.33 4.17 3.83 4.33 

ผลกำรประเมินของ 

ผู้ประเมินกลุ่มท่ี3 
4.46 4.71 4.17 

ผลกำรประเมินโดยรวม

ของผู้ประเมินทุกกลุ่ม 
4.30 4.51 4.12 
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จากข้อมูลผลการประเมินในตารางที่ 3.26 สามารถน าข้อมูลมาสร้างเป็นกราฟเพ่ือ
เปรียบเทียบข้อมูลผลการประเมินจากผู้ประเมินทั้ง 3 กลุ่มได้ดังภาพที่ 3.6  

 
ภาพที่ 3.6 กราฟผลการประเมินกรอบงานจากผู้ประเมินทั้ง 3 กลุ่ม 

 

 จากกราฟผลการประเมินกรอบงานจากผู้ประเมินทั้ง 3 กลุ่ม สามารถน ามาสรุปผลการ
ประเมินกรอบงานได้ตามหัวข้อดังต่อไปนี้  

3.8.1 ผลการประเมินกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟของกลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับโครงการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

ผู้ประเมินในกลุ่มนี้ คือ ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์และผู้ดูแลระบบสารสนเทศของลูกค้า ซึ่งเป็นกลุ่ม
ที่ท างานใกล้ชิดกับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์มากที่สุด ซึ่งจากผลการประเมินของผู้ประเมินกลุ่มนี้ 
ผู้ประเมินได้ให้คะแนนในส่วนของคุณภาพของการก าหนดขั้นตอนและกระบวนการส าหรับกรอบงาน
สูงที่สุด ตามมาด้วยส่วนของเนื้อหาของกรอบงาน และการน ากรอบงานไปประยุกต์ใช้ในโครงการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ หลังจากที่ผู้วิจัยได้สอบถามเพ่ือขอความเห็นเพ่ิมเติมหลังการประเมิน พบว่าผู้
ประเมินกลุ่มนี้ค่อนข้างพอใจกับการก าหนดล าดับขั้นตอนของกรอบงานซึ่งมีส่วนที่คล้ายกับโครงการ
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่ผู้ประเมินได้ร่วมท างานด้วย ผสมผสานกับขั้นตอนที่กรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ
น าเข้ามาเพ่ิมเติมเพ่ือช่วยสนับสนุนให้การด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ดียิ่งขึ้น ในส่วนของเนื้อหา
ของกรอบงานก็อยู่ในระดับที่น่าพอใจมีการระบุข้อมูลน าเข้า ข้อมูลส่งออก รวมทั้งผู้รับผิดชอบส าหรับ
แต่ละกระบวนการ ส าหรับในส่วนของการน ากรอบงานไปประยุกต์ใช้ในโครงการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์นั้นผู้ประเมินเห็นว่ากรอบงานนี้ยังไม่เคยถูกน าไปใช้งานจริงจึงไม่เห็นภาพในการน ากรอบ
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กลุ่มหัวข้อท่ี 1 กลุ่มหัวข้อท่ี 2 กลุ่มหัวข้อท่ี 3 

ผู้ประเมินกลุ่มที่1 

ผู้ประเมินกลุ่มที่2 

ผู้ประเมินกลุ่มที่3 

ผลการประเมิน
โดยรวม 
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งานไปประยุกต์ใช้ที่ชัดเจนนัก จึงท าให้ไม่สามารถคาดการณ์ถึงประโยชน์ที่จะได้รับได้ แต่ก็มีความเห็น
ว่ากรอบงานนี้จะสามารถท าให้การด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ขององค์กรของผู้ประเมินดีขึ้นได้
แน่นอนเมื่อเทียบกับการด าเนินการของโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่ผู้ประเมินได้ร่วมงานอยู่ใน
ปัจจุบัน 

3.8.2 ผลการประเมินกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟของกลุ่มผู้ เชี่ยวชาญในศาสตร์ของ
วิศวกรรมซอฟต์แวร์ 

ผู้ประเมินในกลุ่มนี้ คือ ผู้ที่มีความเชี่ยวชาญในศาสตร์ของวิศวกรรมซอฟต์แวร์ซึ่งได้ส าเร็จ
การศึกษาในระดับมหาบัณฑิต ในสาขาวิศวกรรมซอฟต์แวร์แล้ว ซึ่งจากผลการประเมินของผู้ประเมิน
กลุ่มนี้ ผู้ประเมินได้ให้คะแนนในส่วนของคุณภาพของการก าหนดขั้นตอนและกระบวนการส าหรับ
กรอบงานสูงที่สุด ตามมาด้วยส่วนของเนื้อหาของกรอบงาน และการน ากรอบงานไปประยุกต์ใช้ใน
โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ด้วยเหตุผลว่า กรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟมีการจัดกลุ่มของขั้นตอนและ
มีการเรียงล าดับขั้นตอนที่ดี ท าให้ง่ายต่อการท าความเข้าใจกับขั้นตอนและกระบวนการต่างๆของ
กรอบงาน เนื้อหาของกรอบงานครบถ้วนแต่ยังมีข้อสงสัยในบางส่วนเช่น ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับกรอบ
งานคืออะไรและน าข้อมูลเหล่านี้มาใช้ในส่วนใดกรอบงาน เป็นต้น ส าหรับส่วนของการน ากรอบงานไป
ประยุกต์ใช้ในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์นั้น กลุ่มผู้ประเมินได้ให้ความเห็นคล้ายๆ กับกลุ่มผู้
ประเมินในกลุ่มแรกซึ่งก็คือ เห็นว่าถ้ามีการน ากรอบงานนี้ไปใช้ในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์จะท า
ให้การด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ดีขึ้น แต่เนื่องจากยังไม่มีกรณีศึกษาหรือโครงการน าร่องที่น า
กรอบงานนี้ไปใช้ จึงท าให้ผู้ประเมินยังเห็นภาพของการน ากรอบงานไปประยุกต์ใช้ยังไม่ชัดเจน 
คะแนนการประเมินในกลุ่มหัวข้อประเมินนี้จึงถูกลดลงมาตามปัจจัยนี้  

3.8.3 ผลการประเมินกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟของกลุ่มกลุ่มผู้เชี่ยวชาญในอุตสาหกรรม
ซอฟต์แวร์ 

ผู้ประเมินในกลุ่มนี้ คือ กลุ่มผู้ประเมินที่มากด้วยประสบการณ์ในการท างานด้านการพัฒนา
ซอฟต์แวร์และท างานอยู่ในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์มาแล้วมากกว่า 15 ปี รวมทั้งเคยผ่านการท างาน
ในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์มาแล้วมากกว่า 2 โครงการด้วย ซึ่งจากผลการประเมินของผู้ประเมิน
กลุ่มนี้ ผู้ประเมินได้ให้คะแนนในส่วนของคุณภาพของการก าหนดขั้นตอนและกระบวนการส าหรับ
กรอบงานสูงที่สุด ตามมาด้วยส่วนของเนื้อหาของกรอบงาน และการน ากรอบงานไปประยุกต์ใช้ใน
โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ เช่นเดียวกันผลการประเมินของ 2 กลุ่มที่ผ่านมา โดยที่ผู้ประเมินให้
ความเห็นและค าแนะน าดังนี้ ในส่วนของแนวคิดและขั้นตอนการด าเนินการของกรอบงานนั้นผู้
ประเมินเห็นว่าดีแล้วและเห็นด้วยอย่างยิ่งกับการน าข้อมูลการบ ารุงรักษาที่ผ่านมาในอดีตมาสร้างเป็น
องค์ความรู้เพ่ือใช้สนับสนุนการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และผู้ประเมินก็ยังเห็นด้วยกับการให้
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ความส าคัญของการจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลง เพราะนอกเหนือจากประโยชน์ที่ได้ระบุไว้
ในกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้แล้ว ผู้ประเมินยังเห็นว่าสามารถน าข้อมูลการจ าแนกประเภทขค าร้อง
ขอเปลี่ยนแปลงนี้ไปใช้ประโยชน์ในด้านอื่นๆ ได้อีก เช่น ส าหรับในส่วนของลูกค้าสามารถใช้เป็นข้อมูล
ในการประเมินคุณภาพของซอฟต์แวร์หลังการใช้งาน และคุณภาพของทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้ 
ส าหรับทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์สามารถใช้เป็นข้อมูลส าหรับวิเคราะห์และเสนอการพัฒนาฟังก์ชัน
ใหม่เพ่ือใช้สนับสนุนการท างานของซอฟต์แวร์ในปัจจุบันได้ เป็นต้น ในส่วนของค าแนะน าจากผู้
ประเมินนั้น ผู้ประเมินเห็นว่ายังขาดในส่วนของการน ากรอบงานไปประยุกต์ใช้ ถ้าได้ลองน ากรอบ
งานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ไปใช้จริงและเก็บข้อมูลรวมทั้งผลลัพธ์ของการใช้งานมาใช้อ้างอิง จะสามารถ
คะแนนในส่วนนี้ได้ 

3.8.4 สรุปผลการประเมินกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ 

หลังจากที่ได้ผลการประเมินและค าแนะน าจากกลุ่มผู้ประเมินทั้ง 3 กลุ่มแล้ว จะเห็นได้ว่าผู้
ประเมินทุกกลุ่มมีความเห็นคล้ายกัน โดยทุกกลุ่มนั้นเห็นด้วยกับหลักการและแนวคิดของกรอบงาน 
และพอใจในส่วนของขั้นตอนในการด าเนินการของกรอบงาน และให้ค าแนะน าที่คล้ายกันในส่วนของ
การน ากรอบงานไปประยุกต์ใช้ในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ซึ่งเห็นด้วยว่ากรอบงานนี้สามารถ
ช่วยสนับสนุนให้โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์มีการด าเนินการที่ดีขึ้นได้ แต่อยากให้มีการน ากรอบ
งานนี้ไปใช้งานจริงและเก็บข้อมูลรวมทั้งผลการด าเนินการ เพ่ือน ามาใช้เป็นข้อมูลสนับสนุนในส่วนนี้ 
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บทที่  4 
กำรน ำกรอบงำนส ำหรับกำรจัดกำรค ำร้องขอกำรเปลี่ยนแปลงโดยใช้อนุกรมวิธำนและ
คลังควำมรู้ส ำหรับกำรบ ำรุงรักษำซอฟต์แวร์ไปใช้ในโครงกำรบ ำรุงรักษำซอฟต์แวร์ 

งานวิทยานิพนธ์นี้ได้วิเคราะห์ ออกแบบ พัฒนาและทดสอบเครื่องมือสนับสนุนกรอบงาน
ส าหรับจัดการค าร้องขอเปลี่ยนแปลงโดยใช้อนุกรมวิธานและคลังความรู้ส าหรับการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์เสร็จสิ้นจากบทที่ผ่านมา ในบทนี้ผู้วิจัยจะกล่าวถึงการน ากรอบงานนี้ไปประยุกต์ใช้ใน
โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดยขั้นตอนการประยุกต์ใช้กรอบงานนี้ประกอบไปด้วย 5 ขั้นตอนดัง
ภาพที่ 4.1 ซึ่งมีรายละเอียดในแต่ละข้ันตอนดังต่อไปนี้  

4.1 ขั้นตอนกำรวำงแผนเพื่อน ำกรอบงำนไปใช้ในโครงกำร 

ขั้นตอนแรกของการน ากรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟมาประยุกต์ใช้คือการวางแผนส าหรับน า
กรอบงานมาใช้ในโครงการ โดยการวางแผนนั้นจะประกอบไปด้วย การก าหนดวันที่จะเริ่มต้นใช้กรอบ
งานนี้ การก าหนดวัตถุประสงค์ของการน ากรอบงานนี้มาประยุกต์ใช้ การก าหนดนโยบายในการ
ด าเนินการตามกรอบงานนี้ การก าหนดเป้าหมายและความคาดหวังในการน ากรอบงานนี้มาใช้ การท า
ความเข้าใจกับผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องทุกฝ่าย รวมทั้งก าหนดวันที่จะประเมินการผลการน ากรอบงานนี้มา
ประยุต์ใช้ด้วย และกรอบงานนี้มีการก าหนดระดับความสามารถในการด าเนินการตามกระบวนการที่
ได้ระบุไว้ในกรอบงาน เพื่อให้กรอบงานนี้มีความยืดหยุ่นและสามารถปรับใช้ได้กับโครงการบ ารุงรักษา
ที่หลากหลาย โดยจะแบ่งระดับความสามารถในการด าเนินการตามกระบวนการของกรอบงานเอ็ม
อาร์เอ็มเอฟนี้เป็น 3 ระดับดังภาพท่ี 4.2 โดยมีรายละเอียดในแต่ระดับดังต่อไปนี้ 

4.1.1 ระดับสูงมาก 

โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่มีระดับความสามารถในการด าเนินการตามกระบวนการของ
กรอบงานอยู่ในระดับสูงมากนั้น เป็นกลุ่มโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่จะด าเนินการในทุก
กระบวนการที่ระบุไว้ในกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟในหัวข้อที่ 3.6 โดยเห็นว่าวัตถุประสงค์ของทุ
กระบวนการในกรอบงานนั้นตรงกับเป้าหมายที่องค์กรหรือผู้ดูแลโครงการได้ก าหนดเอาไว้ และ
โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์นั้นๆ มีทรัพยากรบุคคลเพียงพอที่จะมอบหมายให้รับผิดชอบและ
ด าเนินการตามทุกขั้นตอนและกระบวนการตามที่ได้ระบุไว้ในกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ โดยที่
โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในกลุ่มนี้จะเป็นกลุ่มที่ได้ประโยชน์จากการน ากรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ
นี้ไปใช้มากที่สุด 
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4.1.2 ระดับสูง 

โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่มีระดับความสามารถในการด าเนินการตามกระบวนของ
กรอบงานอยู่ในระดับสูงนั้น เป็นกลุ่มโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่จะไม่ด าเนินการในบาง
กระบวนการของกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ อันได้แก่ การตรวจสอบและยืนยันค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
การรวบรวมข้อมูลการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ การตรวจสอบข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่
เกี่ยวข้องในคลังความรู้เบื้องต้น การจัดสรรทรัพยากรบุคคล และการตรวจสอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
ซึ่งเหตุผลที่ไม่ด าเนินการนั้นอาจจะมาจากหลากหลายสาเหตุอาทิเช่น ต้องการที่จะกระชับขั้นตอนใน
การด าเนินการให้มีความรวดเร็วยิ่งขึ้น ผู้รับผิดชอบในแต่ละกระบวนการมีความเชี่ยวชาญในระดับสูง
อยู่แล้วไม่จ าเป็นต้องมีกระบวนการในการตรวจสอบ หรือทรัพยากรบุคคลในโครงการมีจ านวนจ ากัด 
เป็นต้น โดยที่โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในกลุ่มนี้จะเป็นกลุ่มที่ได้ประโยชน์จากการน ากรอบ
งานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ไปใช้น้อยกว่ากลุ่มแรก แต่โดยรวมแล้วก็ยังถือว่าได้รับประโยชน์อยู่ในระดับสูง
ถึง 80% ของทั้งหมดท่ีควรจะได้ 

 
4.1.3 ระดับพ้ืนฐาน 

โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่มีระดับความสามารถในการด าเนินการตามกระบวนของ
กรอบงานอยู่ในระดับพ้ืนฐานนั้น เป็นกลุ่มโครงการบ ารุงรั กษาซอฟต์แวร์ที่จะด าเนินการตาม
กระบวนการของกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟเพียงแค่บางกลุ่มกระบวนการเท่านั้น ซึ่งได้แก่การจ าแนก
ประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงและการสร้างข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดยจะไม่
ด าเนินการในส่วนของการสร้างคลังความรู้ โดยเหตุผลที่ไม่ด าเนินการนั้น อาจจะมาจากความไม่พร้อม
ในส่วนของทรัพยากรบุคคลในโครงการที่มีจ านวนจ ากัด หรือความเชี่ยวชาญของทรัพยากรอาจจะยังมี
ไม่มากพอที่จะด าเนินการ เป็นต้น โดยที่โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในกลุ่มนี้จะเป็นกลุ่มที่ได้
ประโยชน์จากการน ากรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ไปใช้น้อย คิดเป็นอัตราส่วนได้เพียงแค่ 40-50% 
เท่านั้น แต่ในอนาคตถ้าโครงการบ ารุงรักษาในกลุ่มนี้มีความพร้อมที่จะด าเนินการในส่วนของขั้นตอน
ที่เหลือของกรอบงานได้ โครงการในกลุ่มนี้ก็สามารถน าผลลัพธ์ที่ได้จากการด าเนินการในปัจจุบันไป
ประยุกต์ใช้ได้เทียบเท่ากับโครงการบ ารุงรักษาในกลุ่มที่มีระดับความสามารถในการด าเนินการตาม
กระบวนการของกรอบงานในระดับสูงมากเลยทีเดียว 
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4.2 ขั้นตอนกำรก ำหนดบทบำทและหน้ำที่ให้แก่บุคคลที่เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนในการก าหนดบทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบให้แก่บุคคลที่มีส่วน

เกี่ยวของกับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์นั้นๆ ซึ่งจะต้องก าหนดบทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบ

ให้ชัดเจนตามที่ได้ระบุไว้ในกรอบงานในบทที่ 3 รวมทั้งอธิบายและท าความเข้าใจกับบุคคลที่ได้รับ

มอบหมายในแต่ละบทบาท ให้เห็นถึงความส าคัญของหน้าที่ตัวเอง เพ่ือที่จะได้ด าเนินการตามขั้นตอน

ของกรอบงานได้อย่างสอดคล้องและมีประสิทธิภาพ 

4.3 ขั้นตอนกำรสร้ำงข้อมูลสนับสนุนในคลังควำมรู้เบื้องต้น 

หลังจากด าเนินการก าหนดบทบาทและหน้าที่เรียบร้อยแล้ว ขั้นตอนถัดมาจะเป็นการ

ด าเนินการสร้างข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้ เบื้องต้นเพ่ือใช้ส าหรับสนับสนุนการด าเนินการ

บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในช่วงแรกของโครงการ ซึ่งหน้าที่นี้จะเป็นความรับผิดชอบของทีมจัดการคลัง

ความรู้และแผนกสารสนเทศของลูกค้า โดยแผนกสารสนเทศของลูกค้าจะเป็นฝ่ายด าเนินการรวบรวม

ข้อมูลทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์เพ่ือส่งให้ทีมดูแลและจัดการคลังความรู้ 

อาทิเช่น รายละเอียดของฟังก์ชันต่างๆ ในซอฟต์แวร์ ประวัติการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในอดีต ข้อมูล

การทดสอบระบบ หรือคู่มือการใช้งานซอฟต์แวร์ เมื่อทีมดูแลและจัดการคลังความรู้ได้ รับข้อมูลจาก

แผนกสารสนเทศแล้ว ทีมดูแลและจัดการคลังความรู้จะน าข้อมูลเหล่านั้นมาวิเคราะห์และสร้างเป็น

ข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้ เพ่ือใช้ช่วยเหลือและสนับสนุนทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ในการ

ด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ในช่วงแรกของการด าเนินการตามกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้  

4.4 ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรตำมขั้นตอนที่กรอบงำนได้ระบุไว้ 

เมื่อเสร็จสิ้นขั้นตอนการสร้างข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้เบื้องต้นแล้ว ทุกๆฝ่ายจะมีความ

พร้อมที่จะด าเนินกิจกรรมการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ตามขั้นตอนและกระบวนการที่ระบุไว้ในกรอบ

งานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ ซึ่งรายละเอียดการด าเนินกิจกรรมในแต่ละขั้นตอนนั้นได้อธิบายโดยละเอียดไป

แล้วในบทที่ 3ส าหรับส่วนของทีมงานที่มีหน้าที่ประเมินผลการด าเนินการ จะด าเนินการเตรียม

รายการตรวจสอบความส าเร็จ (Achievement checklist) เพ่ือใช้ส าหรับตรวจสอบและบันทึกการ

ด าเนินการในแต่ละข้ันตอนของแต่ละค าร้องขอเปลี่ยนแปลงซึ่งได้ด าเนินการตามที่กรอบงานได้ระบุไว้ 

เพ่ือผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง และมีบทบาทหน้าที่ในแต่ละขั้นตอนของการด าเนินการตามกรอบงานเอ็มอาร์

เอ็มเอฟนี้ สามารถบันทึกข้อมูลและรายละเอียดต่างๆ ในการด าเนินการในแต่ละข้ันตอนได้ ซึ่งข้อมูลที่
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ได้จากรายการตรวจสอบความส าเร็จนี้จะถูกน ามาใช้เพ่ือการประเมินผลการด าเนินการเมื่อถึง

ก าหนดการท่ีจะต้องประเมินด้วย 

4.5 ขั้นตอนกำรประเมินกรอบงำนหลังน ำกรอบงำนไปใช้ 

เมื่อด าเนินการตามขั้นตอนและกระบวนการของกรอบมาจนถึงระยะเวลาที่ต้องประเมินผล

การด าเนินงาน ผู้ด าเนินการประเมินผลจะท าการรวบรวมบันทึกข้อมูลจากรายการตรวจเช็คในแต่ละ

ค าร้องมาเพ่ือใช้ในการประเมินผลการด าเนินการ รวมทั้งจัดท าแบบสอบถามและส่งให้ผู้ที่มีส่วน

เกี่ยวข้องได้กรอกข้อมูลเพ่ือส ารวจการด าเนินงานทั้งในส่วนของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ แผนกสารสนเทศ 

ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และทีมบริหารและจัดการคลังความรู้ ก่อนจะน าข้อมูลที่ได้เหล่านี้ มา

วิเคราะห์ประกอบกับวัตถุประสงค์ ความคาดหวังและเป้าหมายที่ได้ระบุไว้ในขั้นตอนการวางแผน

ก่อนที่จะเริ่มต้นโครงการ เพื่อที่จะประเมินและสรุปผลการด าเนินงานตามกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ 

และน าข้อมูลที่ได้จากการประเมินเหล่านี้ ไปใช้ในการพัฒนาปรับปรุง ทั้งในส่วนของการเพ่ิมเติมใน

ส่วนของขั้นตอนที่ยังครอบคลุม และลดขั้นตอนในส่วนของขั้นตอนที่เห็นว่าไม่เหมาะสมหรือไม่จ าเป็น 

เพ่ือให้การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์มีประสิทธิภาพมากข้ึนในอนาคต 
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บทที่  5 
กำรวิเครำะห์ ออกแบบ พัฒนำและทดสอบกำรปรับแต่งออรำเคิลแอปลิเคชันส ำหรับ
สนับสนุนกรอบงำนส ำหรับกำรจัดกำรค ำร้องขอกำรเปลี่ยนแปลงโดยใช้อนุกรมวิธำน

และคลังควำมรู้ส ำหรับกำรบ ำรุงรักษำซอฟต์แวร์ 

งานวิทยานิพนธ์นี้ได้ ออกแบบ และพัฒนากรอบงานส าหรับจัดการค าร้องขอเปลี่ยนแปลง
โดยใช้อนุกรมวิธานและคลังความรู้ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ หรือกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ
เสร็จสิ้นจากบทที่ผ่านมา ในบทนี้ผู้วิจัยจะกล่าวถึงการวิเคราะห์ ออกแบบ พัฒนาและทดสอบ
เครื่องมือที่ช่วยสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ โดยได้เลือกปรับแต่งออราเคิลแอปพลิเคชันและ
พัฒนาออราเคิลฟอร์มเพ่ือให้เป็นเครื่องมือส าหรับสนับสนุนกรอบงานนี้ 

เครื่องมือสนับสนุนกรอบงานส าหรับการจัดการค าร้องขอเปลี่ยนแปลงมีฟังก์ชันการใช้งาน 
และมีความสามารถในการด าเนินการ ดังรายการความสามารถของเครื่องมือดังต่อไปนี้ 

1. การจัดการค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

1.1. ค้นหาและแสดงข้อมูลค าร้องในโครงการตามเงื่อนไขแบบเฉพาะเจาะจงได้ 

1.2. บันทึกและแก้ไขข้อมูลค าร้องภายในโครงการ ตามฟอร์มที่ก าหนดได้ 

2. การจัดการคลังความรู้ 

2.1. ค้นหาและแสดงข้อมูลจากคลังความรู้ตามเงื่อนไขแบบเฉพาะเจาะจงได้ 

2.2. บันทึกและแก้ไขข้อมูลในคลังความรู้ได้ 

3. การจัดการกับทรัพยากรบุคคลในโครงการ 

3.1. ค้นหาและแสดงข้อมูลและสถานะของทรัพยากรบุคคลในโครงการได้ 

3.2. บันทึกและแก้ไขข้อมูลของทรัพยากรบุคคลในโครงการได้ 

4. ฟังก์ชันส าหรับช่วยเหลือผู้ดูแลโครงการในการด าเนินงานตามกรอบงาน 

4.1. แสดงรายการข้อมูลจากคลังความรู้ที่เก่ียวข้องกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

4.2. แสดงรายชื่อของทรัพยากรที่เหมาะสมกับค าร้องตามแนวคิดของกรอบงาน 

4.3. เปลี่ยนค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงเป็นข้อมูลในคลังความรู้ 
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จากข้ันตอนการด าเนินการเพื่อให้ได้มาซึ่งเครื่องมือที่สนับสนุนกรอบงานการจัดการค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงสามารถสรุปเป็นรายละเอียดในแต่ละข้ันตอนการด าเนินการได้ดังนี้ 

5.1 วิเครำะห์และระบุควำมต้องกำรเครื่องมือกำรจัดกำรค ำร้องขอเปลี่ยนแปลง 

งานวิทยานิพนธ์นี้ได้วิเคราะห์ออกแบบความต้องการของฟังก์ชันการท างานเพ่ือสนับสนุน
กรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ โดยผลลัพธ์ของการวิเคราะห์และออกแบบความต้องการฟังก์ชันแสดงผล
ในรูปแบบแผนภาพยูสเคส ดังภาพที่ 5.1  

         
               

            
                    

                         

                
                    

                       
                         

                   

               
       

                       
                      

                   
                    

                             

                           

                             

                                        

                   
          

                       
                

                       

                           

 
ภาพที่ 5.1 แผนภาพยูสเคสแสดงความต้องการของเครื่องมือ 
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จากภาพที่ 5.1 แสดงให้เห็นถึงความต้องการของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็ม
เอฟในแต่ละส่วนของการด าเนินการในกรอบงาน ซึ่งมีบุคคลที่เกี่ยวข้องกับเครื่องมือสนับสนุนกรอบ
งานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ ได้แก่ 

1) กลุ่มลูกค้า  

2) กลุ่มผู้บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์  

3) กลุ่มผู้ดูแลและจัดการคลังความรู้ 

โดยกลุ่มบุคคลที่เกี่ยวข้องดังกล่าวมีความสัมพันธ์กับความต้องการของเครื่องมือสนับสนุน
กรอบงานนี้ดังภาพที่ 5.2 โดยที่ความสามารถของเครื่องมือสนับสนุนนั้นจะสามารถเทียบเคียงได้กับ
กระบวนการของกรอบงานดังตารางที่ 5.3 โดยความต้องการของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็ม
อาร์เอ็มเอฟนั้น ถูกระบุไว้ในตารางที่ 5.1 ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 

ตารางที่ 5.1 รายละเอียดของความต้องการของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ 
กำรด ำเนินกำรใน

กรอบงำน 
ควำมต้องกำรของเคร่ืองมือ
ส ำหรับสนับสนุนกรอบงำน 

รำยละเอียดควำมต้องกำร 

การจัดการค าร้อง
ขอเปลี่ยนแปลง 

ระบุปัญหาหรือความต้องการ สามารถกรอกข้อมูลปญัหาหรือความต้องการลงใน
ซอฟต์แวร์ได ้

สร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง สามารถน าปัญหาหรือความต้องการมาสร้างเป็นค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลงได ้

ตรวจสอบและยืนยันค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

สามารถเรียกดูข้อมูลของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
และเลือท่ีจะยืนยันหรือยกเลิกได ้

จ าแนกประเภทค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

สามารถจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงได ้

สืบค้นข้อมูลสนับสนุนการ
บ ารุงรักษาจากคลังความรู ้

สามารถแสดงข้อมลูสนับสนุนท่ีเกีย่วข้องกับค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงได ้

มอบหมายผู้รับผิดชอบค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

สามารถแสดงรายชื่อทรัพยากรที่เหมาะสมกับค าร้อง
ขอเปลี่ยนแปลงและมอบหมายค าร้องให้จัดการได้ 

ตรวจสอบสถานะของค าร้อง สามารดูข้อมลูค าร้องขอเปลีย่นแปลงและสถานะของ
ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงได ้
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ตารางที่ 5.1 รายละเอียดของความต้องการของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ (ต่อ) 

กำรด ำเนินกำรใน
กรอบงำน 

ควำมต้องกำรของเคร่ืองมือ
ส ำหรับสนับสนุนกรอบงำน 

รำยละเอียดควำมต้องกำร 

การดูแลและ
จัดการทรัพยากร
บุคคล 

เพิ่ม ลบ และแก้ไขข้อมลูของ
ทรัพยากรบุคคล 

สามารถเพิ่ม ลด หรือแก้ไขข้อมลูของทรัพยากร
บุคคลในโครงการได ้

การดูแลและ
จัดการคลังความรู ้

 

สร้างข้อมูลสนับสนุน สามารถสรา้งข้อมูลสนบัสนุนในคลังความรูไ้ด้ 

ยืนยันข้อมูลสนับสนุนท่ีสร้างขึ้นใน
คลังความรู ้

สามารถเรียกดูข้อมูลของข้อมูลสนบัสนุนและเลือกที่
จะยืนยันหรือยกเลิกได ้

 

จากภาพที่ 5.3 คลาสไดอะแกรมจะแสดงความสัมพันธ์ของฟังก์ชันแต่ละฟังก์ชันของ
เครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ โดยเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานนี้ประกอบด้วยคลาสที่
ส าคัญ 7 คลาส ได้แก่ คลาสปัญหาหรือความต้องการ คลาสค าร้องขอเปลี่ยนแปลง คลาสข้อมูล
สนับสนุนที่สืบค้นจากคลังความรู้ คลาสรายชื่อทรัพยากรที่ถูกจัดล าดับโดยเครื่องมือ คลาสชุดข้อมูล
ส าหรับด าเนินการกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง คลาสคลังความรู้ และคลาสรายชื่อทรัพยากรทั้งหมดของ
ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดยรายละเอียดของแต่ละคลาสมีดังนี้ 

 

ตารางที่ 5.2 รายละเอียดของแต่ละคลาสส าหรับเครื่องมือสนับสนุนกรอบงาน 
ชื่อคลำส รำยละเอียด 

คลาสปญัหาหรือ
ความต้องการ 

คลาสนี้มีหน้าที่รับข้อมูลปัญหาและความต้องการมาจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ และส่งข้อมูล
เหล่านี้ไปให้ไอเอสดี 

คลาสค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

คลาสนี้เป็นคลาสหลักของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานนี้ ซึ่งมีหน้าที่น าข้อมูลปัญหาและ
ความต้องการจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์มาสร้างเป็นค าร้องขอเปลี่ยนแปลงโดยไอเอสดี และ
ส่งค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนี้ใปให้ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ เพื่อน าไปจ าแนกประเภทของค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลงและมอบหมายค าร้องขอเปลี่ยนแปลงน้ีให้แก่ทรัพยากบุคคลภายในทีม 

คลาสข้อมลู
สนับสนุนท่ีสืบค้น
จากคลังความรู ้

คลาสนี้มีหน้าที่น าค าร้องขอเปลี่ยนแปลงท่ีผ่านการจ าแนกประเภทแล้วมาใช้ในการสืบค้น
ข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้และแสดงผลให้ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์เลือกเพื่อที่จะ
น าไปช่วยในการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
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ตารางที่ 5.2 รายละเอียดของแต่ละคลาสส าหรับเครื่องมือสนับสนุนกรอบงาน (ต่อ) 
ชื่อคลำส รำยละเอียด 

คลาสรายชื่อทรัพยากร
ที่ถูกจัดล าดับโดย
เครื่องมือ 

คลาสนี้มีหน้าที่น าข้อมูลสนับสนุนที่ได้จากการสืบค้นด้วยค าร้องขอเปลี่ยนแปลงมาใช้
ในการจัดล าดับความเหมาะสมของทรัพยากรบุคคลในโครงการที่จะท าการมอบหมาย
ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนี้ให้เป็นผู้รับผิดชอบ 

คลาสชุดข้อมลูส าหรับ
ด าเนินการกับค าร้อง
ขอเปลี่ยนแปลง 

คลาสนี้มีหน้าที่รวบรวมข้อมูลส าหรับด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ตามค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงซึ่งจะประกอบไปด้วย 

- ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงท่ีผ่านการจ าแนกประเภทแล้ว 
- ข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้ 

และส่งข้อมูลเหล่านั้นให้แก่ผู้ที่ถูกเลือกให้มารับหน้าที่ดูแลค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นๆ 
คลาสคลังความรู ้ คลาสนี้มีหน้าที่ บันทึก แก้ไข แสดงรายละเอียด และเก็บรวบรวมข้อมูลสนับสนุน

ส าหรับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 
คลาสรายชื่อทรัพยากร
ทั้งหมดของทีม
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร ์

คลาสนี้มีหน้าที่ บันทึก แก้ไข แสดงรายละเอียด และเก็บข้อมูลของทรัพยากรบุคคล
ภายในทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

 
 โดยในส่วนของการออกแบบเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานนั้นได้มีการออกแบบโครงสร้างของ
ฐานข้อมูล โดยประกอบไปด้วย ตารางทั้งหมด 6 ตารางซึ่งมีความสัมพันธ์กันดังภาพที่ 5.2   

 
ภาพที่ 5.2 การออกแบบฐานข้อมูลของเครื่องมือสนับสนุน 
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ภาพที่ 5.3 แผนภาพคลาสไดอะแกรมแสดงความสัมพันธ์ของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงาน 
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ตารางที่ 5.3 ตารางเทียบเคียงความสามารถของเครื่องมือสนับสนุนและกระบวนการของกรอบงาน 
ชื่อกลุม่กระบวนกำร ชื่อกระบวนกำร ควำมสำมำรถของเคร่ืองมือส ำหรับ

สนับสนุนกรอบงำน 
การจ าแนกประเภทของ
ค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

การแจ้งปัญหาหรือความต้องการของผู้ใช้งาน
ซอฟต์แวร ์

สามารถระบุปญัหาหรือความต้องการ 

การรวบรวมข้อมูลส าหรับบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร ์
การวิเคราะห์และสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง สามารถสรา้งค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
การตรวจสอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลง สามารถตรวจสอบและยืนยันค ารอ้งขอ

เปลี่ยนแปลง การยืนยันการด าเนินการตามค ารอ้งขอ
เปลี่ยนแปลง 
การจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลีย่นแปลง สามารถจ าแนกประเภทค าร้องขอ

เปลี่ยนแปลง 
การสืบค้นและประเมินข้อมูลสนับสนุนและ
เอกสารที่เกีย่วข้องจากคลังความรูด้้วยข้อมูล
จากค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

สามารถสืบค้นข้อมลูสนับสนุนการ
บ ารุงรักษาจากคลังความรู ้

การจัดสรรทรัพยากรบคุคล สามารถมอบหมายผูร้ับผดิชอบค าร้อง
ขอเปลี่ยนแปลง การรวบรวมและส่งข้อมูลส าหรับด าเนินการ

กับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงให้แก่ผู้รบัผิดชอบ 
การสร้างข้อมูลบันทึก
การบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร ์

การสร้างข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ส าหรับค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

สามารถสรา้งข้อมูลสนบัสนุนในคลัง
ความรู้และอ้างอิงถึงค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงที่เกี่ยวข้องได ้

การสร้างคลังความรู ้ การรวบรวมข้อมูลการด าเนินการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร ์
การระบุและสร้างข้อมลูสนับสนุนและเอกสาร
ที่เกี่ยวข้องในคลังความรู ้
การตรวจสอบข้อมลูสนับสนุนและเอกสารที่
เกี่ยวข้องในคลังความรู้เบื้องต้น 

สามารถเรียกดูข้อมูลของข้อมูล
สนับสนุนและเลือกที่จะยืนยันหรอื
ยกเลิกได ้การน าข้อมูลสนับสนุนและเอกสารที่เกี่ยวข้อง

เหล่านี้เกบ็ไปไว้ในคลังความรู ้
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5.1 กำรปรับแต่งออรำเคิลแอปพลิเคชันและพัฒนำออรำเคิลฟอร์มเพื่อให้เป็นเครื่องมือ

ส ำหรับสนับสนุนกรอบงำนกำรจัดกำรค ำร้องขอเปลี่ยนแปลง 

งานวิทยานิพนธ์นี้ได้ด าเนินการปรับแต่งออราเคิลแอปพลิเคชันให้มีความะสอดคล้องกับ
ความต้องการของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ โดยผู้วิจัยได้ด าเนินการปรับแต่งให้
ระบบนี้มีแอปพลิเคชันเพ่ิมเติมขึ้นมาในส่วนของแอปพลิเคชันที่ใช้ส าหรับบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์
โดยเฉพาะและได้ด าเนินการพัฒนาออราเคิลฟอร์มขึ้นมาเพ่ือให้ผู้ที่เกี่ยวข้องกับกรอบงานเอ็มอาร์เอ็ม
เอฟได้ใช้เครื่องมือสนับสนุนนี้ในการด าเนินการตามขั้นตอนและกระบวนการของกรอบงานเอ็มอาร์
เอ็มเอฟ โดยมีล าดับขั้นตอนในการพัฒนาเครื่องมือดังภาพที่ 5.4 

                              
                                

                              
                             

                          
                 

                  

               

 
ภาพที่ 5.4 ล าดับขั้นตอนการพัฒนาเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ 

 

โดยที่เครื่องมือสนับสนุนที่พัฒนาขึ้นมานั้นจะมีลักษณะเป็นมอดูลใหม่ (New Module) ของออราเคิล
ที่มีไว้ส าหรับรอบรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์โดยเฉพาะ ซึ่งภาพรวมของการปรับแต่งและพัฒนาออ
ราเคิลแอปพลิเคชันได้แสดงดังภาพที่ 5.5 
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ภาพที่ 5.5 ภาพรวมของการปรับแต่งออราเคิลแอปพลิเคชัน 

 

5.1.1 การปรับแต่งออราเคิลแอปพลิเคชัน 

ส าหรับการปรับแต่งออราเคิลแอปพลิเคชันให้สามารถสนับสนุนกับกรอบงานการจัดการค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นจะแบ่งเป็น 2 ส่วนคือการปรับแต่งออราเคิลแอปพลิเคชันในส่วนของการเข้าใช้
งานเครื่องมือ เพ่ือก าหนดบทบาทและหน้าที่ของผู้ใช้งานเครื่องมือ และการปรับแต่งออราเคิลแอป
พลิเคชันในส่วนของการสร้างรายการข้อมูล เพ่ือน ารายการข้อมูลนี้ไปใช้งานในฟังก์ชันต่างๆของ
เครื่องมือสนับสนุน 

1) การปรับแต่งออราเคิลแอปพลิเคชันในส่วนของการเข้าใช้งานเครื่องมือ 

ฟังก์ชันมาตรฐานของออราเคิลแอปพลิเคชันสามารถสร้างชื่อผู้ใช้  (Username) และ
ระบุได้ว่าชื่อผู้ใช้แต่ละอันสามารถเข้าไปใช้งานฟังก์ชันใดได้บ้างในซอฟต์แวร์ ท าให้เราสามารถระบุ
หน้าที่และความรับผิดชอบของแต่กลุ่มผู้ใช้งานเครื่องมือได้ ดังภาพที่ 5.6  

 
ภาพที่ 5.6 หน้าจอการปรับแต่งเพ่ือระบุ Responsibility ให้แต่ละ Username 
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ซึ่งกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟจะมีผู้ใช้งานอยู่ 4 กลุ่ม ได้แก่ ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ แผนก
สารสนเทศของลูกค้า ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และทีมจัดการคลังความรู้ ดังนั้นการปรับแต่งเพ่ือให้
รองรับการท างานตามกรอบงานจึงมีลักษณะดังนี้ 

(1) ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์มีฟังก์ชันการท างานสนับสนุนดังต่อไปนี้ 

- ฟังก์ชันส าหรับระบุปัญหาหรือความต้องการ  

- ฟังก์ชันส าหรับตรวจสอบสถานะของค าร้อง 

(2) แผนกสารสนเทศของลูกค้ามีฟังก์ชันการท างานสนับสนุนดังต่อไปนี้  

- ฟังก์ชันส าหรับสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง  

- ฟังก์ชันส าหรับตรวจสอบสถานะของค าร้อง 

(3) ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์มีฟังก์ชันการท างานสนับสนุนดังต่อไปนี้  

- ฟังก์ชันส าหรับตรวจสอบและยืนยันค าร้องขอเปลี่ยนแปลง  

- ฟังก์ชันส าหรับจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลง  

- ฟังก์ชันส าหรับสืบค้นข้อมูลสนับสนุนการบ ารุงรักษาจากคลังความรู้  

- ฟังก์ชันส าหรับมอบหมายผู้รับผิดชอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลง  

- หน้าจอส าหรับตรวจสอบสถานะของค าร้อง 

- หน้าจอส าหรับเพิ่ม ลบ และแก้ไขข้อมูลของทรัพยากรบุคคล 

(4) ทีมจัดการคลังความรู้มีฟังก์ชันการท างานสนับสนุนดังต่อไปนี้ 

- ฟังก์ชันส าหรับสร้างข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้ 

- ฟังก์ชันส าหรับยืนยันข้อมูลสนับสนุนที่สร้างขึ้นในคลังความรู้ 

เมื่อเสร็จสิ้นการปรับแต่งในส่วนนี้ จะท าให้เครื่องมือสามารถระบุหน้าที่และความความ
รับผิดชอบของผู้ใช้งานเครื่องมือในแต่ละหน้าที่และในแต่ละฟังก์ชันการใช้งานได้ 

2) การปรับแต่งออราเคิลแอปพลิเคชันในส่วนของการสร้างรายการข้อมูล 

ออราเคิลแอปพลิเคชันมีฟังก์ชันมาตรฐานไว้ส าหรับสร้างรายการของข้อมูล (List of 
Values) เพ่ือน าไปประยุกต์ใช้ในฟังก์ชันอื่นๆของซอฟต์แวร์ ดังภาพที่ 5.7 
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ภาพที่ 5.7 หน้าจอการสร้างรายการข้อมูล (List of Values) 

 

ซึ่งเครื่องมือสนับสนุนนี้ได้น าฟังก์ชันนี้มาใช้สร้างชุดข้อมูลไว้ส าหรับประยุกต์ใช้ในฟังก์ชันการ
จ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงของกรอบงานส าหรับจัดการค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนี้ โดย
ชุดข้อมูลนี้จะประกอบไปด้วย 

(1) ชุดข้อมูลส าหรับการระบุชื่อของโปรแกรมหรือฟังก์ชันที่มีผลกระทบหรือมีส่วน
เกี่ยวข้องกับค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นๆ 

(2) ชุดข้อมูลส าหรับการระบุลักษณะปัญหาหรือความต้องการซึ่งเกี่ยวข้องกับซอฟต์แวร์
โดยตรง 

(3) ชุดข้อมูลส าหรับการระบุลักษณะปัญหาหรือความต้องการซึ่ งเกี่ยวข้องกับ
สภาพแวดล้อมที่ซอฟต์แวร์นั้นๆ ถูกติดตั้งอยู่ 

(4) ชุดข้อมูลส าหรับการระบุลักษณะปัญหาหรือความต้องการซึ่งเกี่ยวข้องกับลักษณะ
การใช้งานของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 

เมื่อด าเนินการสร้างชุดข้อมูลเหล่านี้และระบุข้อมูลเบื้องต้นส าหรับชุดข้อมูลเหล่านี้เรียบร้อย
แล้ว เครื่องมือสนับสนุนกรอบงานนี้จะสามารถใช้ข้อมูลเหล่านี้ที่ฟังก์ชันการจ าแนกประเภทของค า
ร้องขอเปลี่ยนแปลงได้ ในกรณีที่ข้อมูลในชุดข้อมูลเหล่านี้ไม่เพียงพอ หรือไม่ครบถ้วนจนท าให้ไม่
สามารถจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลงได้ ผู้ใช้งานฟังก์ชันการจ าแนกประเภทค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงสามารถมาเพ่ิมเติมข้อมูลให้ชุดข้อมูลเหล่านี้ได้ 
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5.1.2 การพัฒนาออราเคิลฟอร์มเพ่ือสร้างเป็นหน้าจอการใช้งานของเครื่องมือส าหรับสนับสนุน
กรอบงานการจัดการค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

ในการสร้างหน้าจอแต่ละหน้าจอของเครื่องมือสนับสนุนนี้ ผู้วิจัยได้ใช้ออราเคิลฟอร์มเดเวล
อปเปอร์ (Oracle Form Developer) เป็นเครื่องมือในการสร้างหน้าจอการใช้งานส าหรับออราเคิล
แอปพลิเคชัน โดยฟอร์มที่ได้สร้างขึ้นมานั้นจะติดตั้งอยู่ที่ชั้นส่วนแอปพลิเคชัน (Application Layer)
ของระบบและผู้ใช้งานซอฟต์แวร์จะเรียกใช้งานซอฟต์แวร์ผ่านทางเบราเซอร์  (Browser) ดังภาพที่ 
5.8 

 
ภาพที ่5.8 สถาปัตยกรรมคอมพิวเตอร์ของซอฟต์แวร์ 

 

เครื่องมือสนับสนุนกรอบงานนี้ประกอบไปด้วยฟอร์มทั้งหมด 7 ฟอร์ม โดยรายละเอียดของ
แต่ละฟอร์มมีดังต่อไปนี้ 

1) MRMF View Request เป็นฟอร์มส าหรับให้ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์สามารถด าเนินการแจ้ง
ปัญหาหรือแจ้งความต้องการ และใช้เฝ้าสังเกตสถานะของปัญหาหรือความต้องการที่แจ้งไปดังภาพที่ 
5.9 และ 5.10 
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ภาพที่ 5.9 หน้าจอส าหรับแจ้งปัญหาหรือความต้องการของผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 

 

 
ภาพที่ 5.10 หน้าจอส าหรับเฝ้าสังเกตสถานะของปัญหาหรือความต้องการที่ได้แจ้งไป 

 

2) MRMF View Request – IS เป็นฟอร์มส าหรับให้แผนกสารสนเทศ ได้ด าเนินการตรวจสอบ
ปัญหาหรือความต้องการที่ได้รับจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ และน าปัญหาหรือความต้องการนั้นๆ มาสร้าง
เป็นค าร้องขอเปลี่ยนแปลงเพ่ือส่งต่อให้แก่ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ รวมทั้งใช้ฟอร์มนี้เฝ้าสังเกตค าร้อง
ขอเปลี่ยนแปลงที่สร้างด้วย ดังภาพที่ 5.11 และ 5.12 
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ภาพที่ 5.11 หน้าจอส าหรับตรวจสอบปัญหาหรือความต้องการ 

 

 
ภาพที่ 5.12 หน้าจอส าหรับสร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
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3) MRMF View Modification Request – MA เป็นฟอร์มส าหรับให้ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์
ได้ตรวจสอบและยืนยันค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ส่งมาจากแผนกสารสนเทศ หลังจากผ่านการ
ตรวจสอบแล้วจะน าค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นมาจ าแนกประเภท และเลือกข้อมูลสนับสนุนจากคลัง
ความรู้ ก่อนที่จะส่งข้อมูลทั้งหมดให้ผู้ดูแลโครงการในล าดับถัดไป ดังภาพที่ 5.13 5.14 และ 5.15 

 
ภาพที่ 5.13 หน้าจอส าหรับตรวจสอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

 

 
ภาพที่ 5.14 หน้าจอส าหรับจ าแนกประเภทค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
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ภาพที่ 5.15 หน้าจอส าหรับสืบค้นและเลือกข้อมูลสนับสนุนจากคลังความรู้ 

 

4) MRMF Establish Modification Request – MA เป็นฟอร์มส าหรับผู้ดูแลโครงการของทีม
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้ตรวจสอบข้อมูลของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ผ่านการจ าแนกประเภท
เรียบร้อยแล้ว และด าเนินการเลือกผู้รับผิดชอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลงโดยอาศัยข้อมูลสนับสนุนจาก
ฟังก์ชันแสดงรายชื่อของทรัพยากรที่เหมาะสมกับค าร้องตามแนวคิดของกรอบงานและเลือก
ผู้รับผิดชอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลง ดังภาพที่ 5.16  

 
ภาพที่ 5.16 หน้าจอส าหรับตรวจสอบข้อมูลการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ตามค าร้อง 

 

5) MRMF Defined MA Resource เป็นฟอร์มส าหรับทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ใช้ในการเพ่ิม 
ลด หรือแก้ไขข้อมูลของทรัพยากรภายในทีม ดังภาพที่ 5.17 
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ภาพที่ 5.17 หน้าจอส าหรับเพิ่มเติมหรือแก้ไขข้อมูลของทรัพยากรภายในทีม 

 

6) MRMF - Create Knowledge Asset เป็นฟอร์มส าหรับทีมจัดการคลังความรู้ ใช้ในการเพ่ิม
ข้อมูลสนับสนุนเข้าไปในคลังความรู้ ก่อนที่จะส่งให้ผู้จัดการคลังความรู้ได้ตรวจสอบและยืนยัน ดัง
ภาพที่ 5.18 

 
ภาพที่ 5.18 หน้าจอส าหรับสร้างข้อมูลสนับสนุนของคลังความรู้ 
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7) MRMF Review Knowledge Asset เป็นฟอร์มส าหรับผู้จัดการคลังความรู้ใช้ในการ
ตรวจสอบข้อมูลสนับสนุนที่ถูกสร้างขึ้นก่อนที่จะยืนยันความถูกต้องของข้อมูลสนับสนุนจากคลัง
ความรู้และน าข้อมูลนี้ไปใช้ในกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ดังภาพที่ 5.19 

 
ภาพที่ 5.19 หน้าจอส าหรับจ าแนกประเภทของข้อมูลสนับสนุนของคลังความรู้ 

 

 เมื่อน าฟอร์มทั้ง 7 ฟอร์มมาเชื่อมโยงกับความต้องการของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานจะ
พบว่ามีฟอร์มทั้ง 7 นั้นสามารถด าเนินการได้ตามความต้องการของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานครบ
ทุกความต้องการดังตารางที่ 5.4 

 

ตารางที่ 5.4 ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการและฟอร์มของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงาน 
การด าเนินการใน

กรอบงาน 
ความต้องการของเครื่องมือ
ส าหรับสนับสนุนกรอบงาน 

ฟอร์มของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงาน 
ที่ตรงกับความต้องการของเครื่องมือ 

การจัดการค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

ระบุปัญหาหรือความต้องการ MRMF View Request 

สร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง MRMF View Request – IS 

ตรวจสอบและยืนยันค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

MRMF View Modification Request – MA 

จ า แ น ก ป ร ะ เ ภ ท ค า ร้ อ ง ข อ
เปลี่ยนแปลง 

MRMF View Modification Request – MA 

สื บ ค้ น ข้ อ มู ล ส นั บ ส นุ น ก า ร
บ ารุงรักษาจากคลังความรู้ 

MRMF View Modification Request – MA 
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ตารางที่ 5.4 ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการและฟอร์มของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงาน (ต่อ) 

การด าเนินการใน
กรอบงาน 

ความต้องการของเครื่องมือ
ส าหรับสนับสนุนกรอบงาน 

ฟอร์มของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงาน 
ที่ตรงกับความต้องการของเครื่องมือ 

การจัดการค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

มอบหมายผู้รับผิดชอบค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

MRMF Establish Modification Request – MA 

ตรวจสอบสถานะของค าร้อง MRMF View Request 

การดูแลและจัดการ
ทรัพยากรบุคคล 

เพิ่ม ลบ และแก้ไขข้อมูลของ
ทรัพยากรบุคคล 

MRMF Defined MA Resource 

การดูแลและจัดการ
คลังความรู้ 

 

สร้างข้อมูลสนับสนุน MRMF - Create Knowledge Asset 

ยืนยันข้อมูลสนับสนุนที่สร้างขึ้น
ในคลังความรู้ 

MRMF Review Knowledge Asset 

 

5.2 กำรทดสอบเครื่องมือสนับสนุนกรอบงำนกำรจัดกำรค ำร้องขอเปลี่ยนแปลง 

หลังจากด าเนินการปรับแต่งและพัฒนาจนได้เครื่องมือสนับสนุนกรอบงานแล้ว ผู้วิจัยได้
ด าเนินการตรวจสอบเครื่องมือสนับสนุนนี้ โดยน าไปตรวจสอบกับรายการความต้องการของเครื่องมือ
นี้เพ่ือยืนยันว่าเครื่องมือสนับสนุนที่ได้ปรับแต่งและพัฒนาขึ้นมานั้นเป็นไปตามที่ระบุไว้ในรายการ
ความต้องการ และสามารถน าไปสนับสนุนกรอบงานการจัดการค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนี้ได้ โดยจะ
แบ่งการทดสอบเป็น 3 ระดับ ได้แก่ Unit Testing, Integration Testing และ System Testing ซึ่ง
รายการกรณีทดสอบและผลการทดสอบเป็นดังต่อไปนี้ 

5.2.1 Unit Testing  

การทดสอบในระดับมีได้ด าเนินการทดสอบทั้งหมดรวม 8 กรณีทดสอบและได้ผลลัพธ์ดังที่แสดง
ในตารางที่ 4.4 และได้ยกตัวอย่างการทดสอบในส่วนของการทดสอบกรณีที่ 7 การจ าแนกประเภท
ของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงดังที่แสดงในตารางที่ 5.5  

ตารางที่ 5.5 กรณีทดสอบส าหรับ Unit Testing 
กรณีทดสอบ รายละเอียดการทดสอบ ผลการทดสอบ 

1 ค้นหาและแสดงข้อมูลค าร้องในโครงการตามเงื่อนไขแบบ
เฉพาะเจาะจงได้ 

ผ่าน 

2 บันทึกข้อมูลค าร้องภายในโครงการตามฟอร์มที่ก าหนดได้ ผ่าน 
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ตารางที่ 5.5 กรณีทดสอบส าหรับ Unit Testing (ต่อ) 

กรณีทดสอบ รายละเอียดการทดสอบ ผลการทดสอบ 

3 ค้นหาและแสดงข้อมูลจากคลังความรู้ ตามเงื่อนไขแบบ
เฉพาะเจาะจงได้ 

ผ่าน 

4 บันทึกข้อมูลในคลังความรู้ได้ ผ่าน 

5 ค้นหาและแสดงข้อมูลและสถานะของทรัพยกรแต่ละคนใน
โครงการได้ 

ผ่าน 

6 บันทึกและแก้ไขข้อมูลของทรัพยกรบุคคลได้ ผ่าน 

7 สามารถจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงได้ ผ่าน 

8 สามารถจ าแนกประเภทของข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้ได้ ผ่าน 

 

ตารางที่ 5.6 ตัวอย่างกรณีทดสอบที่ 7 การจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
กรณีทดสอบ การทดสอบและหน้าจอการทดสอบ 

7 จ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลีย่นแปลงได ้

Input: ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ยงัไม่ถูกจ าแนกประเภท 
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ตารางที่ 5.5 ตัวอย่างกรณีทดสอบที่ 7 การจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง (ต่อ) 

กรณีทดสอบ การทดสอบและหน้าจอการทดสอบ 

7 Output: ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ถูกจ าแนกประเภทแล้ว 

 

 

5.2.2 Integration Testing 

การทดสอบในระดับมีได้ด าเนินการทดสอบทั้งหมดรวม 7 กรณีทดสอบและได้ผลลัพธ์ดังที่แสดง
ในตารางที่ 5.6 และได้ยกตัวอย่างการทดสอบในส่วนของการทดสอบกรณีท่ี 7 การจ าแนกประเภท
ของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงดังที่แสดงในตารางที่ 5.7 

 

ตารางที่ 5.6 กรณีทดสอบส าหรับ Integration Testing 
กรณีทดสอบ รายละเอียดการทดสอบ ผลการทดสอบ 

1 ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์สามารถส่งรายละเอียดของปัญหาหรือความ
ต้องการให้กับแผนกสารสนเทศได้ 

ผ่าน 

2 แผนกสารสนเทสสามารถส่งค าร้องขอเปลี่ยนแปลงให้กับทีม
บ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้ 

ผ่าน 

3 ผู้ประสานโครงการสามารถส่งค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ผ่านการ
จ าแนกประเภทแล้วให้กับผู้จัดการโครงการได้ 

ผ่าน 

4 ผู้จัดการโครงการสามารถมอบหมายค าร้องขอเปลี่ยนแปลงให้แก่
ทรัพยากรบุคคลภายในทีมได้ 

ผ่าน 
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ตารางที่ 5.6 กรณีทดสอบส าหรับ Integration Testing (ต่อ) 

กรณีทดสอบ รายละเอียดการทดสอบ ผลการทดสอบ 
5 ทีมบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์สามารถส่งค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่

ด าเนินการเสร็จแล้วให้กับทีมดูแลและจัดการคลังความรู้ได้ 
ผ่าน 

6 ผู้พัฒนาคลังความรู้สามารถส่งข้อมูลสนับสนุนที่สร้างขึ้นให้กับ
ผู้จัดการคลังความรู้ได้ 

ผ่าน 

7 ผู้ประสานงานโครงการสามารถเพ่ิมรายชื่อทรัพยากรบุคคลและ 
แสดงรายชื่อทรัพยากรบุคคลนั้นในรายการส าหรับให้ผู้จัดการ
โครงการเลือกผู้รับผิดชอบได้ 

ผ่าน 

 

ตารางที่ 5.7 ตัวอย่างกรณีทดสอบที่ 7 เพ่ิมรายชื่อทรัพยากรบุคคลและแสดงรายชื่อทรัพยากรบุคคล
นั้นๆ ในรายการส าหรับให้ผู้จัดการโครงการเลือกผู้รับผิดชอบได้ 

กรณีทดสอบ การทดสอบและหน้าจอการทดสอบ 

7 ผู้ประสานงานโครงการสามารถเพิม่รายชื่อทรัพยากรบุคคลและแสดงรายชื่อทรัพยากรบุคคล
นั้นในรายการส าหรับใหผู้้จดัการโครงการเลือกผู้รบัผิดชอบได้ 

Input: รายชื่อทรัพยากรบคุคลที่เพิ่ม 
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ตารางที่ 5.7 ตัวอย่างกรณีทดสอบที่ 7 เพ่ิมรายชื่อทรัพยากรบุคคลและแสดงรายชื่อทรัพยากรบุคคล
นั้นๆ ในรายการส าหรับให้ผู้จัดการโครงการเลือกผู้รับผิดชอบได้ (ต่อ) 

กรณีทดสอบ การทดสอบและหน้าจอการทดสอบ 

7 Output: แสดงรายชื่อทรัพยากรบคุคลที่หน้าจอส าหรับมอบหมายค าร้อง 

 

5.2.3 System Testing 

การทดสอบในระดับนี้ได้ด าเนินการทดสอบ 1 กรณีทดสอบและได้ผลลัพธ์ดังที่แสดงในตารางที่ 
5.8 และได้แสดงการทดสอบในตารางที่ 5.9 

 

ตารางที่ 5.8 กรณีทดสอบส าหรับ System Testing 
กรณีทดสอบ รายละเอียดการทดสอบ ผลการทดสอบ 

1 ทดสอบแบบ End-to-end โดยด าเนินการตั้งแต่สร้างค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลงและน าค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นส่งให้แก่ผู้ที่ถูก
เลือกให้เป็นผู้รับผิดชอบค าร้องขอเปลี่ยนแปลงนั้นได้ 

ผ่าน 
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ตารางที่ 5.9 การทดสอบแบบ End-to-end ของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ 
กรณีทดสอบ การทดสอบและหน้าจอการทดสอบ 

1 สร้างค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

Input: ข้อมูลปัญหาและความต้องการจากผู้ใช้ซอฟต์แวร์ 

 
Output: ค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 
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ตารางที่ 5.9 การทดสอบแบบ End-to-end ของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ (ต่อ) 

กรณีทดสอบ การทดสอบและหน้าจอการทดสอบ 

2 

 

ตรวจสอบและยืนยันค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

Input: ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงจากไอเอสดี 

 
Output: ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่สามารถน าไปจ าแนกประเภทได้ 
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ตารางที่ 5.9 การทดสอบแบบ End-to-end ของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ (ต่อ) 

กรณีทดสอบ การทดสอบและหน้าจอการทดสอบ 

3 

 

จ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

Input: ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ผ่านการตรวจสอบแล้ว 

 
Output: ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่สามารถน าไปสืบค้นข้อมูลสนับสนุนได้  
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ตารางที่ 5.9 การทดสอบแบบ End-to-end ของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ (ต่อ) 

กรณีทดสอบ การทดสอบและหน้าจอการทดสอบ 

4 

 

สืบค้นข้อมูลสนับสนุนด้วยค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

Input: ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่จ าแนกประเภทแล้ว 

 
Output: แสดงข้อมูลสนับสนุนที่พบจากการสืบค้น 
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ตารางที่ 5.9 การทดสอบแบบ End-to-end ของเครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ (ต่อ) 

กรณีทดสอบ การทดสอบและหน้าจอการทดสอบ 

5 

 

มอบหมายค าร้องขอเปลี่ยนแปลง 

Input: ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ได้ผ่านการสืบค้นข้อมูลสนับสนุนแล้ว 

 
Output: ผู้รับผิดชอบค าร้องได้รับรายละเอียดของค าร้อง 
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บทที่  6 
สรุปผลกำรวิจัยและข้อเสนอแนะ 

งานวิทยานิพนธ์นี้ได้น าเสนอกรอบงานส าหรับการจัดการค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงโดยใช้
อนุกรมวิธานและคลังความรู้ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ หรือกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ ซึ่ง เป็น
กรอบงานส าหรับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์โดยเฉพาะ และได้น าเสนอเครื่องมือส าหรับสนับสนุน
กรอบงานนี้ รวมทั้งขั้นตอนการน ากรอบงานนี้ไปประยุกต์ใช้ในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ ซึ่งได้
ด าเนินการสรุปผลการวิจัย ข้อจ ากัดของงานวิจัย และข้อเสนอแนะ โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

6.1 สรุปผลกำรวิจัย 

งานวิทยานิพนธ์นี้ได้น าเสนอกรอบงานส าหรับการจัดการค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงโดยใช้
อนุกรมวิธานและคลังความรู้ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ หรือกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ ซึ่งเป็น
กรอบงานที่ครอบคลุมในทุกขั้นตอนของกิจกรรมการระบุคุณลักษณะ การจ าแนกประเภท และการ
จัดล าดับความส าคัญของปัญหาหรือค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ซึ่งเป็นกิจกรรมแรกของ
กระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์สามารถน า
ข้อมูลและรายละเอียดในการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์มาสร้างเป็นข้อมูลสนับสนุนในคลัง
ความรู้ และใช้ข้อมูลสนับสนุนเหล่านี้ช่วยเหลือในการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในครั้งต่อไปได้ 
ซึ่งผลลัพธ์ของงานวิทยานิพนธ์ประกอบไปด้วย 

6.1.1 กรอบงานส าหรับการจัดการค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงโดยใช้อนุกรมวิธานและคลัง
ความรู้ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ หรือกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ 

โดยกรอบงานนี้มี เนื้อหาเกี่ยวกับหน้าที่และบทบาทของผู้ที่ เกี่ยวข้องกับกรอบงาน 
รายละเอียดของการด าเนินการในแต่ละขั้นตอนของกรอบงาน รวมทั้งข้อมูลน าเข้าและข้อมูลส่งออก
ของแต่ละขั้นตอน และผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินคุณภาพของกรอบงานเอ็มอาร์ เอ็มเอฟโดย
พิจารณาจาก ความครบถ้วนของเนื้อหาในกรอบงาน คุณภาพของระบุกระบวนการของกรอบงาน 
การประยุกต์ใช้กรอบงาน และความสามารถในการประเมินผลการด าเนินการตามกรอบงาน  

6.1.2 เครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ  

โดยงานวิทยานิพนธ์นี้ได้ด าเนินการ วิเคราะห์ ออกแบบ พัฒนาและทดสอบเครื่องมือเพ่ือใช้
ในการสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ ในแต่ละขั้นตอน โดยได้เลือกปรับแต่งออราเคิลแอป -
พลิเคชันและพัฒนาออราเคิลฟอร์มเพ่ือให้เป็นเครื่องมือส าหรับสนับสนุนกรอบงานนี้ เมื่อพัฒนา
เครื่องมือเสร็จแล้วผู้วิจัยได้ด าเนินการทดสอบความถูกต้องของฟังก์ชันการท างานที่ได้พัฒนาและ
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ปรับแต่งขึ้น โดยมีการทดสอบทั้งหมด 3 ระดับได้แก่ การทดสอบระดับหน่วย การทดสอบแบบบูรณา
การ และการทดสอบระบบ  

6.1.3 การน ากรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟไปใช้ในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์  

โดยงานวิทยานิพนธ์นี้ ได้มีการระบุขั้นตอนการน ากรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ไปใช้ใน
โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ โดยเริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการวางแผนไปจนกระทั้งการประเมินคุณภาพ
หลังด าเนินการการด้วย 

6.2 ข้อจ ำกัดของงำนวิจัย 

งานวิจัยกรอบงานส าหรับการจัดการค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงโดยใช้อนุกรมวิธานและคลัง
ความรู้ส าหรับการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ หรือกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟ มีข้อจ ากัดดังต่อไปนี้ 

6.2.1 งานวิจัยนี้ได้มุ่งเน้นไปที่กิจกรรมการระบุคุณลักษณะ การจ าแนกประเภท และการ
จัดล าดับความส าคัญของปัญหาหรือค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ ซึ่งเป็นกิจกรรมแรกของ
กระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์เท่านั้น โดยในกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์จะมีกิจกรรมอ่ืนๆ
ที่ส าคัญอีกหลายกิจกรรม ได้แก่ การวิเคราะห์ค าร้องขอ การออกแบบซอฟต์แวร์ตามค าร้องขอ การ
ท าให้เกิดผลตามค าร้อง การทดสอบซอฟต์แวร์หลังจากท าการเปลี่ยนแปลง และการทดสอบ
ซอฟต์แวร์ขั้นตอนสุดท้ายของผู้ใช้งาน  

6.2.2 เครื่องมือสนับสนุนกรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ เป็นเครื่องมือที่พัฒนาขึ้นมาเพ่ือใช้
ส าหรับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ของออราเคิลแอปพลิเคชันเท่านั้น เพราะฉะนั้นองค์กร หรือ
โครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ที่ใช้ซอฟต์แวร์ประเภทอ่ืน อาจจะต้องมีการปรับปรุงและพัฒนา
เพ่ิมเติมเพ่ือให้สามารถน าเครื่องมือนี้ไปใช้งานได้  

6.3 ข้อเสนอแนะ 

งานวิจัยนี้ได้สรุปข้อเสนอแนะเพ่ือให้กรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้มีความสมบูรณ์ในตัวเอง
ยิ่งขึ้น จึงได้วางแนวทางในการน าไปพัฒนาต่อไปดังนี้ 

6.3.1 การทดสอบน ากรอบงานนี้ไปใช้งานจริงในโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ และเก็บ
ข้อมูลผลการด าเนินการในแต่ละขั้นตอน และน าข้อมูลเหล่านั้นมาใช้ในการปรับปรุง เพ่ิมเติม และ
แก้ไขกรอบงาน เพ่ือให้กรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

6.3.2 เครื่องมือสนับสนุนกรอบงานที่พัฒนาขึ้นมีฟังก์ชันส าหรับสนันสนุนกรอบงานยังไม่
เพียงพอ จึงเห็นว่าควรที่จะพัฒนาเครื่องมือนี้เพ่ิมเติม ให้มีฟังก์ชันส าหรับสนับสนุนการด าเนินการตาม
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กรอบงาน เช่น ฟังก์ชันการจ าแนกประเภทของค าร้องขอเปลี่ยนแปลงแบบอัตโนมัติ รายงานสรุปผล
และประเมินการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ของทรัพยากรบุคคล เป็นต้น 

6.3.3 กรอบงานเอ็มอาร์เอ็มเอฟนี้ได้มุ่งเน้นไปที่กิจกรรมการระบุคุณลักษณะ การจ าแนก
ประเภท และการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาหรือค าร้องขอการเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ ซึ่งเป็น
กิจกรรมแรกของกระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์เท่านั้น ดังนั้นเพ่ือให้กรอบงานนี้ครอบคลุม
กระบวนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ทั้งหมด โดยเริ่มต้นตั้งแต่ขั้นตอนในส่วนของการระบุคุณลักษณะ 
การจ าแนกประเภท และการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาหรือค าร้องขอการเปลี่ยนแปลง
ซอฟต์แวร์ (Problem/modification identification, classification, and prioritization) การ
วิเคราะห์ (Analysis) การออกแบบ (Design) การท าให้เกิดผล (Implementation) การทดสอบ
ซอฟต์แวร์หลังจากท าการเปลี่ยนแปลงแล้ว (Regression/system testing) การทดสอบซอฟต์แวร์
ขั้นตอนสุดท้ายของผู้ใช้งานเพ่ือให้แน่ใจว่าซอฟต์แวร์ที่แก้ไขนั้นพร้อมที่จะใช้งานจริงโดยผ่านการ
ยอมรับจากผู้ใช้งาน (Acceptance testing)  และสุดท้ายการส่งมอบและติดตั้งซอฟต์แวร์ให้ผู้ใช้งาน
ซอฟต์แวร์ได้ใช้งานจริง (System Delivery) จึงต้องมีการพัฒนาเพ่ิมเติมในส่วนของกิจกรรมอ่ืนๆ 
ด้วย 

6.3.4 การปรับปรุงกรอบงานในส่วนของการพัฒนาคลังความรู้เพ่ือให้สามารถเข้าถึงข้อมูล
สนับสนุนการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ได้ดียิ่งขึ้น 

การพัฒนากรอบงานเพ่ิมเติมในส่วนของระดับความพร้อมในการน ากรอบงานไปใช้เพื่อที่จะสามารถ
น ากรอบงานไปใช้ได้กับโครงการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในหลากหลายรูปแบบ 
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ภำคผนวก ก  
แบบฟอร์มและตัวอย่ำงของข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 

ตารางที่ ก.1 แบบฟอร์มและตัวอย่างของข้อมูลสนับสนุนในคลังความรู้ 

KA ID KA-20130620-01 Title How to Enable the reset password feature 

Developer Alex Hardison  Assistance N/A 

Reviewer Jim Clerk Approver Frank Adam 

Overview 

Explaining about the step to enabled reset password feature 

Methodology 

Permanent Countermeasure: 

Follows this step: 

1) Login to Oracle Application with “SYSADMIN” username 

2) Following this navigation: System Administrator -> Profile -> System 

3) Enter Value “Local Login Mask” into “Profile” field and click Find 

4) Update Number from “32” to “40” and Save 

5) Bounce the Apache 

Feedback 

Simply step and Easy to follow. 

Effected Program Oracle Maintenance User screen 

Related Document User Manual:  How to Enable the reset passord feature 

Related Person John Smith (ISD) 

Creation Date 20-Jul-2013 

Last Update Date 20-Jul-2013 
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ตารางที่ ก.2 แบบฟอร์มและตัวอย่างของข้อมูลปัญหาหรือความต้องการจากผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Request ID 20140101-01 Owner Jack Colback 

Department Accounting Username ACC01 

E-mail jc@customer.com  Contact No. 3312 

Problem Statement 

Oracle EBS IS request to turn on feature to reset own password in Oracle EBS TMT 

 

Expected Result 

Oracle TMT users can reset their own password. 

 

Expected Date 20-Jan-2014 

Creation Date 01-Jan-2014 

Last Update Date 01-Jan-2014 

mailto:jc@customer.com
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ตารางที่ ก.3 แบบฟอร์มและตัวอย่างของข้อมูลค าร้องขอเปลี่ยนแปลงที่ผ่านการจ าแนกประเภทแล้ว 

 

 

MR ID 20140101-01 Title 
Request feature to reset own password in Oracle 

EBS. 

Owner Jack Colback Contact jc@customer.com 

IS PIC Sam Hunt Contact jh_is@customer.com 

MA PIC Alex Hardison Contact ah@mateam.com 

Phenomenon 

Oracle EBS user request to turn on feature to reset own password in Oracle EBS. 

 

Symptom 

User cannot reset password by themselves. 

 

Expected Result 

Oracle Users can reset their own password. 

 

Module/ Related 

Program 

Oracle EBS: 

Maintenance 

User Screen 

MR Layer/ 

Specified Info. 

Product: Required Setup 

MR Type Request Maintenance Category Corrective 

Expected Date 20-Jan-2014 

Creation Date 01-Jan-2014 

Last Update Date 01-Jan-2014 

mailto:jc@customer.com
mailto:ah@mateam.com
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ตารางที่ ก.4 แบบฟอร์มและตัวอย่างของข้อมูลบันทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ 

Log ID 20140115-01 Created By Nathan Ford 

MR ID 20140101-01 Title 
Request feature to reset own password in Oracle 

EBS. 

Owner Jack Colback Contact jc@customer.com 

IS PIC Sam Hunt Contact jh_is@customer.com 

MA PIC Alex Hardison Contact ah@mateam.com 

Phenomenon 

Oracle EBS user request to turn on feature to reset own password in Oracle EBS. 

Symptom 

User cannot reset password by themselves. 

 

Expected Result 

Oracle Users can reset their own password. 

 

Root Cause 

Current Oracle does not support user to reset their own password 

Counter-Measure 

Following this step: 

1. Login to Oracle Application with “SYSADMIN” username 

2. Following this navigation: System Administrator -> Profile -> System 

3. Enter Value “Local Login Mask” into “Profile” field and click Find 

4. Update Number from “32” to “40” and Save 

5. Bounce the Apache 

mailto:jc@customer.com
mailto:ah@mateam.com
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Module/ Related 

Program 

Oracle EBS: Maintenance 

User Screen 

MR Layer/ 

Specified Info. 

Product: Required Setup 

MR Type Request Maintenance 

Category 

Corrective 

Duration 15 Days 

Expected Date 20-Jan-2014 

Creation Date 15-Jan-2014 

Last Update Date 15-Jan-2014 

Follow-Up Action 

After First Call 

01-Jan-14 09:00 Informed request:  Jack Colback 

02-Jan-14 14:10 Analyzing:  Sam Hunt 

05-Jan-14 09:00 Develop:  Alex Hardison 

06-Jan-14 09:00  Test:  Alex Hardison 

10-Jan-14 09:00 UAT:  Sam Hunt and Jack Colback 

14-Jan-14 15:00   Deploy to Production:  Sam Hunt 

15-Jan-14 08:00 Confirm to Closed:  Jack Colback  
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ภำคผนวก ข  
แบบสอบถำมเพื่อประเมินคุณภำพของกรอบงำนกำรบริหำรจัดกำรค ำร้องขอเปลี่ยนแปลง

ซอฟต์แวร์  
 

วัตถุประสงค์  
แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพ่ือประเมินผลคุณภาพของกรอบงานการบริหารจัดการค าร้องขอ

เปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์หลังจากที่ผู้ตอบแบบสอบถามได้รับทราบวัตถุประสงค์ เนื้อหาของกรอบงาน 
และได้ท าความเข้าใจกับกระบวนการต่างๆที่ได้ระบุไว้ในกรอบงานเรียบร้อยแล้ว 

ข้อมูลผู้กรอกแบบสอบถำม 

1. ประสบการณ์การท างานด้าน IT ของผู้ตอบแบบสอบถาม    ……………… ปี   ………….. เดือน 

2. ต าแหน่งงานปัจจุบันของผู้ตอบแบบสอบถาม  

  ผู้ใช้งานซอฟต์แวร์ (End-User)   ผู้ทดสอบระบบหรือผู้ตรวจสอบคุณภาพ
ระบบ (Tester or QA) 

  ผู้ดูแลระบบสารสนเทศของลูกค้าหรือไอ
เอสดี (ISD, MIS) 

  โปรแกรมเมอร์ (Developer, Programmer) 

  ผู้จัดการโครงการ (Project Manager)   ผู้ดูแลฐานข้อมูล (Database Administrator) 

  ผู้ประสานงานโครงการบ ารุงรักษา
ซอฟต์แวร์ (Help desk, Project 

Administrator) 

  ผู้ดูแลเครื่องเซร์ฟเวอร์และระบบเครือข่าย 
(Server or Network Administrator) 

  ผู้วิเคราะห์เชิงธุรกิจ (Business Analyst)   อ่ืนๆ  โปรดระบุ………………………………………... 

3. ท่านเคยท างานเกี่ยวกับหัวข้อดังต่อไปนี้หรือไม่ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  วิศวกรรมซอฟต์แวร์ (Software Engineering) 

  การปรับปรุงกระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์ (Software Process Improvement) 

  การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ (Software Maintenance) 

4. ท่านเคยศึกษาหรือค้นคว้าข้อมูลเกี่ยวกับหัวข้อดังต่อไปนี้หรือไม่ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  วิศวกรรมซอฟต์แวร์ (Software Engineering) 

  การปรับปรุงกระบวนการพัฒนาซอฟต์แวร์ (Software Process Improvement) 

  การบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ (Software Maintenance) 
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5. ท่านเคยมีประสบการณ์การท างานที่เป็นผู้รับผิดชอบในการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์หรือไม่  

  เคย ถ้าเคยโปรดระบุจ านวนระยะเวลา ……………… ปี   ………….. เดือน 

  ไม่เคย 

 

กำรประเมินคุณภำพของกรอบงำนกำรบริหำรจัดกำรค ำร้องขอเปลี่ยนแปลงซอฟต์แวร์ 

1 เนื้อหำของกรอบงำน  

** 5 = ดีมาก; 4 = ด;ี 3 = พอใช้; 2 = ต้องปรับปรุง; 1 = ควรปรับปรุงอย่างยิ่ง 5 4 3 2 1 

1.1 ความครบถ้วนของเนื้อหาในด้านรายการของกระบวนการที่ต้องด าเนินการ
เพื่อการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ตามค าร้องขอเปลี่ยนแปลงจากผู้ใช้งาน
ซอฟต์แวร ์

          

ค าแนะน า 

 
 

1.2 ความเหมาะสมของความสมัพันธ์และล าดับของกระบวนการที่ไดร้ะบุไว้ใน
กรอบงาน           

ค าแนะน า 

 
 

1.3 ความครบถ้วนของเนื้อหาในด้านรายการเอกสารที่เกีย่วข้องทั้งในส่วนของ
ข้อมูลน าเข้าและข้อมลูส่งออก(ผลลัพธ์ที่ได)้ ของแต่ละกระบวนการ           

ค าแนะน า 

 
 

1.4 ความครบถ้วนของบทบาทและหน้าท่ีของผู้รับผิดชอบและผู้ทีเ่กี่ยวข้องที่ได้
ระบุไว้ในแตล่ะกระบวนการของกรอบงาน           

ค าแนะน า 
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2 คุณภำพของกำรก ำหนดขั้นตอนและกระบวนกำรส ำหรับกรอบงำน  

** 5 = ดีมาก; 4 = ด;ี 3 = พอใช้; 2 = ต้องปรับปรุง; 1 = ควรปรับปรุงอย่างยิ่ง 5 4 3 2 1 

2.1 ความเหมาะสมของรูปแบบที่ใช้ในการอธิบายความกระบวนการ ซึ่ง
ประกอบไปด้วย ช่ือกลุ่ม-   กระบวนการ ช่ือกระบวนการ วัตถุประสงค์ 
ผู้รับผิดชอบ ผู้ที่เกี่ยวข้อง รายการข้อมูลน าเข้า รายการกิจกรรม  และ
รายการข้อมลูส่งออก)  

          

ค าแนะน า 

 
 
 

2.2 ความชัดเจนของค าอธิบายของแตล่ะส่วนประกอบของกระบวนการ ของแต่
ละกระบวนการในกรอบงาน (เช่น รูปแบบประโยคของการเขียนอยูใ่น
รูปแบบ 4 Ws and 1 H; Who, What, Where, When and How เป็น
ต้น) 

          

ค าแนะน า 
 
 
 

2.3 ความถูกต้องของล าดับขั้นตอนการด าเนินการบ ารุงรักษาซอฟต์แวรต์าม
กระบวบการทีไ่ด้ระบุไว้ในกรอบงาน           

ค าแนะน า 

 
 
 

2.4 คุณภาพโดยรวมของแบบฟอร์มที่ได้ออกแบบไว้เพื่อการประยุกต์ใช้กรอบ
งาน (ตามตัวอย่างที่ได้น ามาน าเสนอได้แก่ แบบฟอร์มข้อมลูสนับสนุนใน
คลังความรู้และแบบฟอร์มข้อมูลบนัทึกการบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์) 

          

ค าแนะน า 
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3 กำรน ำกรอบงำนไปประยุกต์ใช้ในโครงกำรบ ำรุงรักษำซอฟต์แวร์ 

** 5 = ดีมาก; 4 = ด;ี 3 = พอใช้; 2 = ต้องปรับปรุง; 1 = ควรปรับปรุงอย่างยิ่ง 5 4 3 2 1 

3.1 ความง่ายต่อการท าความเข้าใจกับภาพรวมของค าอธิบายการน ากรอบงาน
ไปประยุกต์ใช้           

ค าแนะน า 

 
 
 

3.2 ความง่ายต่อการท าความเข้าใจกับขั้นตอนของค าอธิบายการน ากรอบงาน
ไปประยุกต์ใช้           

ค าแนะน า 

 
 
 

3.3 ความยืดหยุ่นการน าไปประยุกต์ใช้ตามความพร้อมและความเหมาะสมของ
แต่ละหน่วยงาน (การจ าแนกระดบัความความสามารถขององค์กรเป็น 3 
ระดับ คือ ระดับสูงมาก ระดับสูง และระดับพ้ืนฐาน) 

          

ค าแนะน า 

 
 
 

3.4 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดร้ับในการน ากรอบงานไปประยุกต์ใช้           

ค าแนะน า 
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ประวัติผู้เขียนวิทยา นิพนธ์ 
 

ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ์ 
 

นายอัครพล สามารถเกิดวันที่ 31 กรกฏาคม พ.ศ. 2528 ที่จังหวัดอุดรธานี ส าเร็จ
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาที่โรงเรียนอุดรพิทยานุกูล ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี สาขา
วิทยาการคอมพิวเตอร์ คณะวิทยาศาสตร์ ที่มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี และได้เข้าศึกษาต่อใน
หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมซอฟต์แวร์ ณ ภาควิชาวิศวกรรม
คอมพิวเตอร์ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยในปีการศึกษา 2555 
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