
ระบบงานตรวจแก้ไขเหตุเสียของการให้บริการ โทรศัพท์ประจ าทีแ่ละบริการอนิเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
 
1.ความเป็นมา 
 ส่วนหน่ึงของใหบ้ริการโทรศพัทป์ระจ าท่ีและบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ส่วนหน่ึงของการใหบ้ริการคืองาน
บริการหลงัการขาย มีหนา้ท่ีรับแจง้ปัญหาจากลูกคา้ท่ีไม่สามารถใชง้านโทรศพัทไ์ด ้โดยเม่ือรับแจง้แลว้จะส่งขอ้มูลของเลข
หมายนั้น เช่น หมายเลขโทรศพัท ์ท่ีอยู ่รายละเอียดเคเบิล และขอ้มูลอ่ืนๆ ไปยงัหน่วยบ ารุงรักษาซ่ึงรับผดิชอบหมายเลขท่ีแจง้
เหตุขดัขอ้ง เพือ่ท าการตรวจแกใ้หส้ามารถใชง้านไดต้ามปกติ 
 
 ส่วนงานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการประกอบไปดว้ย 4 ส่วนงานหลกั ส่วนท่ีหน่ึงคืองานรับแจง้เหตุขดัขอ้ง ท าหนา้ท่ีรับแจง้
เหตุขดัขอ้ง บนัทึกขอ้มูลเลขหมายท่ีแจง้เหตุขดัขอ้ง สาเหตุท่ีขดัขอ้ง ส่วนท่ีสองคืองานทดสอบสภาพทางสายของเลขหมาย
แจง้เหตุขดัขอ้ง เพื่อบนัทึกและส่งขอ้มูลใหพ้นกังานตรวจแกใ้ชเ้ป็นขอ้มูลในการปฏิบติังาน ส่วนท่ีสามคืองานตรวจแก ้ท า
หนา้ท่ีแกไ้ขเหตุขดัขอ้งใหส้ามารถใชง้านไดต้ามปกติ และบนัทึกขอ้มูลเพื่อเกบ็เป็นประวติัการแจง้เสียของเลขหมาย และส่วน
ท่ีส่ีคืองานจดัท ารายงาน เช่นรายงานผลการตรวจแกป้ระจ าวนั รายงานผลการตรวจแกเ้ฉพาะเลขหมาย  
 

จึงเห็นควรใหมี้การพฒันาระบบรับแจง้เหตุขดัขอ้งผา่นระบบอินเทอร์เน็ต เพื่อใหข้อ้มูลมีความเป็นปัจจุบนัและใหก้าร
ประสานงานระหวา่งส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งมีความสะดวกรวดเร็วมากยิง่ข้ึน  
 
2. วตัถุประสงค์ 
 2.1 เพื่อพฒันาระบบรับแจง้เหตุเสียจนถึงตรวจแกคื้นดีบริการ Broadband Internet และ Fixed Line ใหมี้
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน โดยใชง้านผา่นอินเทอร์เน็ต 
 
 2.2 เพื่อใหมี้ระบบฐานขอ้มูลท่ีเป็นศูนยก์ลางเพื่อในการประสานงาน และมีขอ้มูลเป็นปัจจุบนั เพื่อใหมี้ขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้งในการใหบ้ริการ 
 
 2.3 เพื่อความรวดเร็วในการแกไ้ขเหตุเสียตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
 
3. ขอบเขตการด าเนินการ 
 เพื่อใหก้ารด าเนินงานบรรลุตามวตัถุประสงคข์องโครงการ ผูจ้ดัท าตอ้งด าเนินงานในขอบเขตดงัต่อไปน้ี 

3.1 พฒันาระบบงาน 
  3.1.1 ศึกษา ส ารวจความตอ้งการขอ้มูล ความตอ้งการใชร้ะบบงาน และฟังกช์นังาน จากผูใ้ชร้ะบบทั้งหมด 
รูปแบบการน าเขา้ขอ้มูล การน าเสนอขอ้มูล รายงานและสถิติต่างๆ กระบวนการและขั้นตอนในการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ระบบ 
  3.1.2 วิเคราะห์และออกแบบ ฐานขอ้มูล โปรแกรม เพื่อใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชร้ะบบตามท่ีได้
ส ารวจมา 



  3.1.3 จดัท าโปรแกรม ฟังกช์นังาน ตามระบบต่าง ๆ ใหส้ามารถท างานไดเ้ป็นระบบเดียวกนัและเป็น
ศูนยก์ลาง 
  3.1.4 เตรียมขอ้มูลเพื่อทดสอบการท างานของระบบงานใหม่ ใหถู้กตอ้งสมบูรณ์ 
  3.1.3 จดัท าเอกสารการพฒันาระบบโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  3.1.5 จดัท าคู่มือการใชง้านใหค้รบทุกส่วน ทุกฟังกช์นัของระบบท่ีพฒันา 
  3.1.6  จดัท าคู่มือวิธีการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ใหก้บัผูดู้แลระบบงาน 
 
4. ระบบงานขั้นตอนการรับแจ้งและแก้ไขเหตุเสีย 
 
 4.1 รับแจง้เหตุเสียจากลูกคา้โดยตรงโดยกลุ่มเป็นบริการโทรศพัทบ์า้นและบริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 
 4.2 มีระบบการตรวจสอบสถานะของลูกคา้วา่มีการคา้งช าระอยูห่รือไม่หรือมีการรับแจง้วา่มีการปรับปรุงโครงข่ายอยู่
หรือไม่ และตรวจสอบเบ้ืองตน้และจ่ายงานใหก้บัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 4.3 มีระบบจดัการขอ้มูลการรับแจง้เหตุขดัขอ้งและประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ท่ีมี
ประสิทธิภาพและรวดเร็ว 
 4.4 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งแกไ้ขเหตุเสียและท ารายงานและปิดงานผา่นระบบงานท่ีประสานงานกนั 

 4.5 ตรวจสอบเหตุเสียลูกคา้วา่สามารถใชง้านไดป้รกติหรือไม่  

  



Customer คือลูกคา้ท่ีแจง้เสียแบ่งออกเป็นลูกคา้ในกลุ่ม Broadband Internet (xDSL, FTTx) และ Fixed Line 

Helpdesk Agent เป็นผูต้รวจสอบระบบเบ้ืองตน้วา่มีการคา้งช าระเงินหรือมีการรับแจง้วา่มีการปรับปรุงโครงข่ายอยู่

หรือไม่ และสามารถ Management ระบบผา่นระบบ Network Management System (NMS) เพื่อท่ีจะสามารถช้ีแจงใหลู้กคา้ได้

ถูกตอ้งและวเิคราะห์เหตุเสียเบ้ืองตน้ทั้งระบบเพื่อส่งงานใหแ้ต่ละแผนกตรวจสอบแกไ้ขผา่น Web App System Center 

Operations Manager (SCOM) รวมถึงช้ีแจงลูกคา้เม่ือเกิดเหตุเสียหรือมีการปรับปรุงโครงข่าย 

Web App (SCOM) เป็นระบบงานแจง้เหตุเสียลูกคา้ผา่นทาง Web Base เพื่อความสะดวกและเป็นศนูยก์ลางใชใ้นการ

จ่ายงานใหก้บัหน่วยงานท่ีดูแลโครงข่ายโดยตรงและเป็นระบบบนัทึกขอ้มูลเหตุเสียลูกคา้ 

หน่วยงาน Power Equipment ดูแลแกไ้ขเหตุเสียอุปกรณ์ระบบไฟฟ้าของโครงข่าย 
หน่วยงาน Transmission Line ดูแลแกไ้ขเหตุเสียท่ีเก่ียวขอ้งกบัสายน าสญัญาณขดัขอ้งเช่น Fiber Optic , DSL รวมถึง

อุปกรณ์ DWDM 
หน่วยงาน Network Core/Distribution/Access ดูแลแกไ้ขเหตุเสียเก่ียวกบัอุปกรณ์ Router/MetroLAN 

Switch/DSLAM, MSAN เป็นตน้ 
หน่วยงาน ISP/IIG/IX ดูแลแกไ้ขเหตุเสียท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชง้าน Authentication, Caching, Server Farm, Content 

การใชง้าน Internet ต่างประเทศและภายในประเทศ 
หน่วยงาน PSTN ดูแลแกไ้ขเหตุเสียอุปกรณ์ชุมสายโทรศพัทข์ดัขอ้ง 

 

5. ข้อก าหนดทางด้านเทคนิค 

 การพฒันาระบบรับงาน-ปิดงาน  ส าหรับระบบบริการรับแจง้เหตุขดัขอ้งผา่น  ไดใ้ชฮ้าร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์  เพือ่ใช้

ในการพฒันาและทดสอบระบบโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

5.1 มีอุปกรณ์เคร่ืองแม่ข่ายและระบบเครือข่ายทีรองรับกบัระบบงานท่ีพฒันาข้ึนและสามารถใชเ้ป็นฐานขอ้มูล 

- เคร่ืองแม่ข่ายหน่วยประมวลผลกลาง ความเร็ว 3.4 GHz 

- หน่วยความจ าหลกัขนาด (RAM) 4 GB 

- จานบนัทึกแบบแขง็ (Hard disk) เน้ือท่ี 73 GB 

- การ์ดเน็ตเวิร์ค (Network Interface Card) 

- ดีวีดีรอม 

5.2 โปรแกรมสามารถใชง้านร่วมกบัระบบปฏิบติัการการท่ีพนกังานใชง้านอยูเ่ดิม 

  
 
 
 


