資管所資料庫系統
第六組專題:HelpDesk
指導教授:黄三盆

· 資料和功能需求分析
（1）功能需求分析：

本專題主要分為「使用者」和「管理者」這兩個子系統。藉由網路上的便利，可利用本站找尋想解決問題的資訊。分別如下……
1、使用者功能架構

Help Desk---使用者系統又分為「一般使用者」與「會員使用者」，而其線上的功能架構圖與使用畫面如【圖一】。
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【圖一】 使用者功能架構圖

2、管理者功能架構：
管理者介面提供簡單的處理畫面與查詢作業，同時提供了公佈欄、供管理者張貼資料與聯繫事宜使用。其架構圖與使用畫面如【圖二】。
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【圖二】 管理者功能架構圖
（2）流程重點說明：
A、 問題處理流程圖
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A）Help Desk 接收到 使用者 所登入的問題之後，會將此問題檢查一遍並作簡單的回覆。
B）若無法作回覆則轉發給 指派者 ，並發mail告知使用者：
（1）此問題的編號---以利往後查詢。
（2）本公司將於3日後作回覆。
C）當 指派者 接收到問題之後，會查詢在 回覆者 之中、何者的工作量較少；
再將此問題分發給工作量較少者，並將問題列為「一級問題」。
D）當 回覆者1 接收到問題之後、若可以處理，則回覆答案給使用者；
若無法處理，則將問題轉回給 指派者 。
之後、再將此問題，轉發給另一個較專業的 回覆者2 做處理；
並發mail告知 使用者 ，此問題比較棘手將於3日後作回覆。
E）當 回覆者2 接收到問題之後、若可以處理，則回覆答案給使用者；
若還是無法處理，則將問題再轉回給 指派者 。
之後、再將此問題，轉發給另一個更專業的 回覆者3 做處理；
並發mail告知 使用者 ，此問題比較棘手將於5日後作回覆。
F）當 回覆者3 接收到問題之後、若可以處理，則回覆答案給使用者；
若依然無法處理，則將問題轉回給 指派者 。
之後、再將此問題立即成立 專案小組 進行處理；
並發mail告知 使用者 ，此問題更為棘手將於7日後作回覆。
B、問題追蹤流程圖
使用者可隨時進行線上問題追蹤，以了解在本公司所登入的問題，處理至何種階段、
可查詢的方式有以下兩種之方式。
a、依 問題編號 查詢：
1、進入 問題追蹤 網頁，並輸入 問題編號。
2、系統立即進入資料庫進行查詢，查詢之後立即顯示狀況進度。


b、全部查詢：
   只須進入 問題追蹤 內進行點取查詢即可。

· ERD



· 關聯綱目

<Table Schema>

CREATE TABLE Assignment (


ass_id varchar (50) ,


req_id varchar (10) ,


assign_date TIMESTAMP   ,


answer_emp_id varchar (10) ,

              PRIMARY key(ass_id),

FOREIGN KEY (req_id) REFERENCES Request (req_id)
) 
CREATE TABLE Choice (


sqId varchar (10) ,


qId varchar (10) ,


cId varchar (10) ,


c_content varchar (200) ,


score DECIMAL(10) ,

PRIMARY key(sqId,qId,cId),

FOREIGN KEY (sqId,qId) REFERENCES SingleQuestion (sqId,qId)

) 
CREATE TABLE Employee (


emp_id varchar (10) ,


emp_name varchar (20) ,


birth TIMESTAMP      ,


role_id varchar (2) ,


emp_account varchar (10) ,


pwd varchar (10) ,


telephone varchar (15) ,


mobile_phone varchar (15) ,


emergency_contact varchar (30) ,


ed varchar (10) ,


mail_address varchar (100) ,


gd varchar (4) ,


ma varchar (10) ,


address varchar (100) ,


title_id varchar (10) ,


last_time TIMESTAMP      ,


id_card_num varchar (10) ,

PRIMARY key (emp_id) ,

FOREIGN KEY (role_id) REFERENCES Role (role_id),

FOREIGN KEY (title_id) REFERENCES Title (title_id)

) 
CREATE TABLE Member (


user_id varchar (10) ,


user_account varchar (10) ,


pwd varchar (10) ,


user_name varchar (20) ,


id_card_num varchar (15) ,


address varchar (100) ,


last_time TIMESTAMP      ,


telephone varchar (15) ,


mail_address varchar (100) ,


role_id varchar (2) ,


times DECIMAL(10),


ed varchar (10) ,


wc varchar (100) ,


birth TIMESTAMP      ,


title varchar (20) ,


apply_date TIMESTAMP      ,


emergency_contact varchar (30) ,


oc varchar (20) ,


ma varchar (10) ,


gd varchar (4) ,


mobile_phone varchar (15) ,

PRIMARY key (user_id),

FOREIGN KEY (role_id) REFERENCES Role (role_id)

) 
CREATE TABLE QuestionChoice (


sqId varchar (10) ,


qId varchar (10) ,


cId varchar (10) ,


qseq_num varchar (10) ,

PRIMARY key(sqId,qId,cId,qseq_num),

FOREIGN KEY(sqId,qId,cId) REFERENCES Choice (sqId,qId,cId),

FOREIGN KEY(qId,qseq_num) REFERENCES QuestionarySession (qId,qseq_num)

) 

CREATE TABLE Questionary (


qId varchar (10) ,


qDes varchar (50), 

PRIMARY key (qId)

) 
CREATE TABLE QuestionaryContent (


sqId varchar (10) ,


qId varchar (10) ,

PRIMARY key (sqId,qId),

FOREIGN KEY(sqId,qId) REFERENCES SingleQuestion (sqId,qId)
)
CREATE TABLE Request (


req_id varchar (10) ,


context_title varchar (30) ,


req_context varchar (200) ,


modify_context varchar (50) ,


response_context varchar (200) ,


receive_date TIMESTAMP      ,


request_date TIMESTAMP      ,


response_date TIMESTAMP      ,


user_id varchar (10) ,


state_id varchar (2) ,


assign_emp_id varchar (10) ,


receive_emp_id varchar (10) ,


response_emp_id varchar (10) ,


qseq_num varchar (50) ,


qId varchar (10) ,

PRIMARY key(req_id),

FOREIGN KEY (qseq_num ,qId) REFERENCES QuestionarySession(qseq_num ,qId),

FOREIGN KEY (user_id) REFERENCES Member (user_id),

FOREIGN KEY (state_id) REFERENCES State (state_id),

FOREIGN KEY (assign_emp_id ) REFERENCES Employee (emp_id),

FOREIGN KEY (receive_emp_id ) REFERENCES Employee (emp_id),

FOREIGN KEY (response_emp_id ) REFERENCES Employee (emp_id)

) 
CREATE TABLE RequestAttribute (


req_id varchar (10) ,


attribute varchar (200) ,

PRIMARY key (req_id,attribute),

FOREIGN KEY (req_id ) REFERENCES Request (req_id)

) 
CREATE TABLE Response (


res_id varchar (50) ,


req_id varchar (10) ,


emp_id varchar (50) ,


resp_content clob ,


resp_date TIMESTAMP   ,

PRIMARY key(res_id),

FOREIGN KEY (req_id ) REFERENCES Request (req_id),

FOREIGN KEY (emp_id ) REFERENCES Employee (emp_id)
)
CREATE TABLE QuestionarySession(


qseq_num varchar (50) ,


qId varchar (10) ,


write_date TIMESTAMP ,

PRIMARY key (qId ,qseq_num),     

FOREIGN KEY (qId) REFERENCES Questionary (qId)
) 
CREATE TABLE SingleQuestion (


sqId varchar (10) ,


qId varchar (10) ,


sq_content varchar (200) ,

PRIMARY key (sqId,qId),

FOREIGN KEY (qId) REFERENCES Questionary (qId)
) 
CREATE TABLE SingleQuestionChoice (


sqId varchar (10) ,


qId varchar (10) ,


cId varchar (10) ,

PRIMARY key (sqId,qId,cId),

FOREIGN KEY (sqId,qId,cId) REFERENCES Choice (sqId,qId,cId)
) 
CREATE TABLE State (


state_id varchar (2) ,


state_name varchar (100) 

PRIMARY key (state_id)

) 
CREATE TABLE Title (


title_id varchar (2) ,


title_name varchar (100) 

PRIMARY key (title_id)

) 
CREATE TABLE Role (


role_id varchar (2) ,


role_name varchar (100) 

PRIMARY key (role_id)

) 
CREATE TABLE Trick (


trick_id varchar (100) ,


trick_title varchar (100) ,


trick_context clob ,

                PRIMARY key (trick_id)

) 
· SQL敘述與執行結果畫面
· 01加入會員

insert into Member values('M0002','John','123456','許小章','P123456789','高雄市前鎮區',sysdate,'07-3337978','XXX@com.tw','2',1,'大學','大同公司',to_date('19780223','yyyymmdd'),'主任',to_date('20010223','yyyymmdd'),'陳阿扁','資訊業','未婚','男','0911839107');
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· 02歷史資料庫
select * from Request  order by req_id;
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· 03電腦小技巧

select 
trick_id,trick_title,trick_context from Trick
order by trick_id

· 04個人基本資料維護

update Member 

set wc = '東元公司' , ed = '碩士' ,title = '副理' 

where user_id = 'M0001'


· 05修改密碼

update Member 
set pwd = '1234567' 
where user_id = 'M0001'

· 06問題登入

insert into request (req_id,context_title,req_context,user_id)

values

('2007112001','ERD不會設計','本學期有一門課程 老師教學認真 但在設計ERD時 常有問題','M0001')


· 問卷調查
· 07取得問卷內容
select a.qid,to_number(f.QSEQ_NUM) QSEQ_NUM,a.sqid,c.sq_content,a.c_content

  from Choice a,SingleQuestionChoice b,SingleQuestion c,QuestionaryContent d, Questionary e,QUESTIONARYSESSION f

 where a.qid = b.qid

   and a.cid = b.cid

   and a.sqid = b.sqid

   and b.sqid = c.sqid

   and b.qid = c.qid

   and c.sqid =d.sqid

   and c.qid = d.qid

   and e.qid = d.qid

   and e.qid = f.qid

   and f.qid = a.qid

 group by a.qid,to_number(f.QSEQ_NUM) ,a.sqid,c.sq_content,a.c_content;
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· 收文
· 08查詢使用者提問問題清單
select req_id,context_title,req_context,receive_date,user_id,state_id,assign_emp_id,receive_emp_id from Request where receive_emp_id is null order by request_date desc

· 09找出所有未收文的問題
select 

req_id,context_title,req_context,receive_date,user_id,state_id,assign_emp_id,receive_emp_id from Request where receive_emp_id is null order by request_date desc ;
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· 修改使用者提問之問題
· 10指派問題
insert into Assignment values('335','2001122209',sysdate,'7');
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insert into Assignment values('335','2001122208",sysdate,'7');

I

(#i7) (Ersat) (EEaase) Cua)

1 row created.

Rollback complete.

2001121743 21-12H-07 06.11.38.000000 F4 5 ™
Y ]





· 11將使用者的問題指派給技術人員
update Assignment set  answer_emp_id = '7',

assign_date = sysdate where req_id = '2001121744' ;
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· 12查詢工號7所有的指派問題
Select
a.req_id,a.assign_date,a.answer_emp_id,c.emp_name,b.req_context,b.request_date,b.context_title

  from Assignment a, Request b,Employee c

 where a.req_id = b.req_id

   and a.answer_emp_id = c.emp_id

   and a.answer_emp_id = 7

 order by b.req_id,c.emp_id;
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· 13所有有指派問題的工號
select a.req_id,a.assign_date,a.answer_emp_id,c.emp_name,b.req_context,

       b.request_date,b.context_title

  from Assignment a, Request b,Employee c

 where a.req_id = b.req_id

   and a.answer_emp_id = c.emp_id

 order by b.req_id,c.emp_id;
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2001121608 8 iR U Fwin20008 oS A Fwin2000dos
2001121607 7 EE B — {8 MEAMFEWin2000 FE LA FEWin2000
2001121608 7 B BERPCCilin2002 A-ERERE
2001121608 8 iR BHERPCCilin2002 A-ERERE
2001121609 8 iR BEIWin2000E At EERT T
2001121610 8 iR Win2000% Dost§!! Win2000# Dostgil
2001121611 7 R FRTEHEN someone help me |
2001121611 8

someane help me |
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· 14回覆指派問題
update Assignment set response = '網路卡重新安裝即可恢復' , response_Date =to_date('20071005','yyyymmdd') where req_id = 'R0001' and answer_emp_id = 'E0002' and  assign_date = to_date('20071004','yyyymmdd')

· 系統使用

系統網址：http://210.243.170.231:8081/project/html_jsp/ 
可使用時間：2008/1/23 ~ 2007/1/31

· 程式主要執行畫面：
1. 系統使用者選擇

2. 使用者登入(管理者/使用者)

3. 一般使用者功能

加入會員
 
電腦小技巧


歷史資料庫查詢

4. 會員功能


問題登入
歷史資料庫查詢

問卷調查

電腦小技巧


個人基本資料維護

修改密碼

5. HelpDesk人員功能
處理問題登入作業


指派問題


6. 技術人員功能


回覆指派問題


· 心得報告
<洪子潔>   學號 : m9526406083
在開始選課時許多學長姐都很推薦這門課，但同時也提醒我要有心裡準備因為這可不是門可以混的課，但由於知道資料庫是自己最不足而工作上卻又最需要的，因此也迫不及待要上這門課，結果正如學長姐們說的，上完這門課最大的心得感想就是"累"，但讓自己感到"累"的並非課程的緊湊，而是讓自己看到自己更多不足的地方，但不可否認這過程中卻是收穫滿滿，對這一學期資料庫這門課的內容而言雖然沒有完全"內化"但透過老師授課的過程卻也感受到它的重要與實用性，如果要說累，我想最累的會是老師，老師花的時間可能比任何學生更多，光是教材的製作就比我們課前的準備時間要來得多了，因此只要想到老師的付出,就不認為自己有資格說"累"了。
在大學時修過資料庫這門課，但所學的都僅是皮毛，因此在系統開發過程中對資料的存取大多是依賴程式的處理，也很少考慮成本與效能的問題，在工作實務開發上主要則是以Java為主，由於Java最大的特色是跨平台，此特色同時也造成了在執行上的效能問題，因此若在資料存取的部分不下一點功夫縱使設計再完美的系統架構仍顯美中不足，也期許自己在這門課結束之後能再多花一點時間在這部份的加強，很喜歡老師講解的方式，對記憶不好的我反而覺得容易吸收了解，可以透過老師的講解清楚了解來龍去脈，而不需要大量的記憶如果要說這門課最大的缺點，只能說"自己少了一些努力".

最希望能對老師說的一句話是"或許我們表現的不如您預期的好，但仍自私的希望您可以一直堅持您教學的品質，因為唯有如此我們才有機會可以不斷成長與精進".
許文碩  學號：m9621801018
    由於有五年Oracle應用的經驗，所以我上學分班選課時，就馬上選擇資料庫系統這堂課，想說應該可以應付的來，結果沒想到這門課，讓我忙得更加不可開交，每周都必須花上固定時間，在這門課的學習上。

    當初工作一開始，由於是參予ERP系統銷售、開發，所以我就得必須熟悉PL/SQL，當然一開始沒有實際應用資料庫的功能。直到上班的半年後，我直接參予了開發MRP的案子，然後又遇到開發的同事跑掉了，整個案子只剩下我一個人。而同時MRP系統在測試時，又發生慢的不可思議的情況。我客戶是汽車零件商，產品種類很多樣，展開BOM後，計算零件需求量產生約30萬的筆資料，當時居然要跑一個星期才會作業完成。由於上線時間急迫，我只好一個人從頭研究Oracle資料庫的instance parameter、size設定、index設定、PL/SQL、SQL的tuning。經過一個月的時間，我把一個禮拜的計算時間，縮減到2小時完成計算，同時客戶的採購過程，也從原來的三天，縮減到半天就下單給全部的供應商。當時因此獲得很大的成就感，也產生對資料庫的興趣。

    後來在上資料庫系統的課程後，我發現我在SQL的應用上，從以前直覺的想應該怎麼寫，到現在我可以從觀念上面去了解，應該要怎麼去用SQL的command，節省不少tuning SQL的時間；create index時，要怎麼選擇column的先後順序可以讓performance更好。然後在思考where condition時，內部迴圈，外部迴圈如何選擇table，能夠讓cost更低，產生比較好的execution plan；接著是在資料頁，系統追蹤檔，commit、checkpoint、rollback是如何在主記憶體裡面處理。(以前我都以為commit後，資料頁的資料就直接到HD，原來要做checkpoint才寫到HD的資料頁)；Cluster index的設計，要如何在table上處理；SQL Exists的應用…等。這些觀念的釐清是我這堂課裡面，獲得非常大的收穫。當然我也發現正規化，跟我實際開發系統，建立table的一些衝突。應該說是正規化，比較會帶來程式，不方便性，跟效能問題；我想也應該是我以前習慣不好，喜歡add欄位到Table，方便報表query時，少建Table的join，讓效能比較好一些。

    透過分組專案，我也有機會更進一步認識到我的組員─洪子潔。我想我不但在課業上學到不少東西，同時了解到組員做事的方法，對問題處理的態度，讓我可以有學習的對象，調整自己。

    最後我必須一定要感謝老師一件事情，那就是老師上課的影音檔。老師您事先在網路上供我們下載閱讀上課內容，這可是真的幫了我不少大忙。上課的內容我可以一遍又一遍重聽我不了解的部份，同時在工作上如果遇到觀念需要釐清的時候，我也可以直接在電腦上取得相關的內容，給自己一些靈感，這真的是一大
福音。最後我必須要再強調一次，上這門課雖然負擔滿重的，但是整個過程，我覺得學習的東西很實際的幫助我，不只在課堂上，同時在工作上都有很實際的幫助。非常謝謝老師您的教導。




































































































































































































































































































問題資料庫
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使 用 者





輸入問題編號





顯示問題


處理狀態





使 用 者





3日





回覆問題---D、E、F





專案小組





7日





問題登入---A





問題指派---C、D、E





使用者





Help Desk
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回覆者





簡單回覆---A





問題轉發---D、E、F

















5日





Mail告知---B、D、E、F





會員使用者























一般使用者








修改密碼


個人基本資料維護


電腦小技巧


問卷調查


個人資管理


歷史資料庫查詢


問題追蹤


問題登入








電腦小技巧


歷史資料庫查詢


加入會員











