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บทคัดย่อ 

 
งานศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงการประยกุตใ์ช ้ ITIL Framework

ในองคก์รธุรกิจขนาดเล็ก บริษทัออกแบบภูมิสถาปัตยแห่งหน่ึง ซ่ึงการจดัการกระบวนการภายใต้
กรอบงานไอทิล   โดยศึกษาดงัปัจจยัต่อไปน้ี 1)  ปัญหาของระบบงานเดิม   2)  จากการสังเกตระบบ
การท างานภายในองคก์ร 3)  จากแนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้ง 4)  จากขอ้มูลแบบสอบถามเบ้ืองตน้
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลความตอ้งการภายในองคก์รเบ้ืองตน้  5)  น าขอ้มูลจ านวนพนกังานมาเปรียบเทียบ
กบัตาราง  Helpdesk : Army Style จากปัจจยัเหล่าน้ี ไดค้วามตอ้งการของผูใ้ชท่ี้ช้ีเฉพาะออกมาได้
ดงัน้ีต่อไปน้ี 1)  ตอ้งการใหมี้การแกไ้ขระบบการท างานใหก้ลบัมาใช้ งานใหไ้ดเ้ป็นปรกติเร็วท่ีสุด 
2)  ตอ้งการใหมี้การตรวจสอบทรัพยสิ์น ต่างๆทางดา้นไอทีอยา่งสม ่าเสมอ 3)  ตอ้งการใหร้ะบ บ
ต่างๆมีความพร้อมใชม้ากท่ีสุด 4)  ตอ้งการใหมี้การตรวจสอบขอ้มูลทรัพยสิ์นทางดา้นไอทีใหมี้
ความถูกตอ้งอยูเ่สมอ 

จากขอ้มูลความตอ้งการภายใตก้รอบงานไอทิลสามารถน ามาด าเนินการเป็นตน้แบบ ได ้
6 กระบวนการดงัต่อไปน้ีคือ 1) Service Level Management 2) Incident Management 3) Problem 
Management 4) Change Management 5) Configuration Management 6) Available Management 
โดยไดน้ าเสนอใหรู้้จกักบั กรอบงานไอทิลและน าเสนอเอกสารทางดา้นการใหบ้ริการทางดา้นไอที
ในองคก์ร ท่ีควรจะใหมี้การด าเนินงานมี รูปแบบท่ีสอดคลอ้งกบักระบวนการท่ีไดท้  าการออกแบบ
ใหเ้ป็นไปตามรูปแบบท่ีไดมี้การน าเสนอไปในแต่ละกระบวนการ 
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ABSTRACT 
 

This research aims to study an adaptation of ITIL framework for a small business 
organization, namely a landscape architecture designing firm. The processes of IT management 
under ITIL framework, are studied from the following factors : 1) problem of former operation 
system; 2) from the observation of internal operation ; 3) from the related concepts and thories ; 4) 
from the the primary informatin obtained from questionaire in order to get the information of 
organization’s initial demand; 5) the data of employees amount is compared with Helpdesk Table 
: Army Style. From these factors, requirement and specifications of the users have been identified 
1) there is a demend of fixing the operation process to be in normal condition s soon as possibl e; 
2) there is a demand of regular IT properties inspection ; 3) there is a demand of making  all 
systems to be ready as much as possible ; 4) there is a demand of inspecting IT properties to be 
correct regularly.  

Using these requirement,  six processes under ITIL framework  to be operated as 
the model as follows : 1) Service Level Management; 2) Incident Management; 3) Problem 
Management; 4) Chage Management; 5) Configurration Management; 6) Available Management 
are introduced with the proposed ITIL framework, IT service documents in the firm should now 
be more process and coherent patterns, as these processes have been designed according to the 
proposed model. 
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 1 

 
บทที่ 1 

 บทน า  

 
1.1  ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 

ในปัจจุบนัการใหบ้ริการทางดา้นคอมพิวเตอร์มีความส าคญัเป็นอยา่งมากต่อการด าเนิน  
การทางธุรกิจต่างๆ  ไม่วา่จะธุรกิจขนาดเล็กหรือธุรกิจขนาดใหญ่ก็ตามในการด าเนินธุรกิจใน
ประเภทต่างๆโดยส่วนมากมีการน าคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยในการด าเนินงานเพื่อคอยสนบัสนุน
กระบวนการการท างานในองคก์รทางดา้นต่างๆ อาทิ เช่นงานทางดา้นงานบุคคล งานทางดา้นบญัชี
หรือแมแ้ต่งานทางดา้นบริหารก็ตามมีความจ าเป็นตอ้งใชง้านทางดา้นคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยในการ
ด าเนินงานอยูเ่สมอ ซ่ึงองคก์รท่ีมีหน่วยงานท่ีดูแลรักษาระบบทางดา้นคอมพิวเตอร์ก็จะตอ้งมีความ
จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งด าเนินงานใหมี้ระบบระเบียบแบบแผนท่ีชดัเจนในการด าเนินงานของบริษทั 

การน าไอทีมาใชง้านเพื่อ เพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินธุรกิจ ดูจะเป็นเร่ืองธรรมดาใน
ปัจจุบนั หากแต่ปัญหาใหญ่ท่ีองค์ ก าลงัประสบอยูก่็คือ ระบบไอทีท่ีมีอยูต่อบสนองต่อการด าเนิน
ธุรกิจมากนอ้ยเพียงใดเพราะโดยทัว่ไปแลว้ การใ ชจ้่ายดา้นไอทีขององคก์รส่วนใหญ่ ของค่าใชจ่้าย
ถูกน าไปใชก้บัการบ ารุงรักษา ดูแลแลบริหารจดัการระบบไอที ซ่ึงค่าใชจ่้ายส่วนนอ้ย จะถูกน าไปใช้
จ่ายเพื่อน าไอทีมาสร้างนวตักรรมทางธุรกิจใหแ้ก่องคก์ร ส่งผลต่อระบบไอที ไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการทางธุระกิจไดเ้ตม็ท่ีนกั เพราะธุรกิจมีงบประมาณ ทางดา้นไอทีท่ีจ ากดั และพนกังานท่ี
มีทกัษะเร่ืองการจดัการปัญหาการบริหารทางไอทีท่ีดีก็หาไดย้าก ท าใหอ้งคก์รในปัจจุบนัมีความคิด
วา่ ในการบริหารระบบไอทีมี ความยุง่ยาก มากยิง่ข้ึนในทุกๆ  วนัและการรักษาความปลอดภยัของ
ขอ้มูลและการดูแลระบบจึงจ าเป็นตอ้งมีการบริหารจดัการท่ีดีเพื่อช่วยลดปัญหาดงักล่าวท่ีจะเกิดข้ึน 

โดยในองคก์รท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษา ในคร้ังน้ี เป็นองคก์รขนาดเล็ก ท่ีด าเนินธุรกิจโดยใช้
ระบบไอทีเป็นส่วนส าคญัส่วนหน่ึงในการด าเนินธุรกิจเป็นอยา่งมากซ่ึงองคก์รน้ีไดเ้ร่ิมจากพนกังาน
เพียงไม่ก่ีคนและยงัไม่มีการวางระบบงานโดยเร่ิมตน้จากการใหบุ้คลากรท่ีพอจะมีความรู้ทางดา้น
คอมพิวเตอร์อยูบ่า้งเขา้มาท าใหเ้กิดปัญหาต่างๆ  ตามมาอยา่งมากซ่ึง จากท่ีผา่นมาทางองคก์รยงัไม่มี
การวางระบบการด าเนินงานทางดา้นไอทีอยา่งชดัเจน เพราะไม่เคยมีบุคลากรทางดา้นไอทีอยูใ่น
องคก์ร ซ่ึงโดยปรกติแลว้การท างานในองคก์รต่างๆ จะมีองค์ประกอบส าคญัอยูด่ว้ย กนั คือ อุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ (Hardware) โปรแกรม (Software) บุคลากร (People) ขอ้มูล (Information) และ
นอกจากองคป์ระกอบทั้ง 4 อยา่งน้ีแลว้ในปัจจุบนั ยงัมีองคป์ระกอบอีกอยา่งหน่ึง ท่ีกล่าวไดว้า่เป็น
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ส่วนส าคญัต่อระบบงานทางดา้นคอมพิวเตอร์คือ งานบริการ  (Service) ซ่ึงจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
ระบบงานต่างๆ ท่ีมีใหบ้ริการแก่ผูใ้ชง้านภายในองคก์ร ซ่ึงภายในองคก์รท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาขนาด
เล็กน้ี มีระบบงานบริการต่ างๆ เช่น ระบบงานดา้นจดหมายอิเล็กทรอนิกส์  (E-Mail) ระบบงาน
ทางดา้นการป้องกนัการบุกรุก (Firewall) ระบบงานดา้นอินเท อร์เน็ต ระบบงานไ ฟลแ์ชร์ร่ิง
เซิร์ฟเวอร์ ระบบโดเมนคอนโทลเลอร์ เป็นตน้  และองคก์รน้ียงัมีการใชง้านคอมพิวเตอร์ในการ
ท างานดา้นกราฟฟิกเป็นจ านวนมากพอสมควร 

จากท่ีผา่นมาองคก์รแห่งน้ี ยงัขาดการท างานท่ีเก่ี ยวขอ้งกบัระบบคอมพิวเตอร์ท่ี มีความ
เป็นระบบอยูม่ากเช่น ขาดระบบรับแจง้ปัญหาการใชง้าน ขาดระบบการจดัเก็บขอ้มูลทางดา้น
คอมพิวเตอร์ท่ีครบถว้น เป็นตน้  จึงได้ มีแนวความคิดในการ น ามาตรฐานไอทิล (Information 
Technology Infrastructure Library :ITIL)บางส่วนเขา้มาช่วยในการจดัการกระบวนการทางดา้นไอ
ที เพื่อท่ีจะใหมี้การท างานท่ีเป็นระเบียบแบบแผนมากยิง่ข้ึน ซ่ึงในองคก์รขนาดใหญ่และขนาดกลาง
หลายๆ องคก์รไดมี้การน าไอทิลเขา้มาใชง้านกนัอยา่งมาก 

องคก์รทา งธุรกิจท่ีมีขนาดใหญ่หลายๆ องคก์ร ไดพ้ยายามพฒันากรอบงานการจดัการ
บริการไอที (IT Service Management Framwork) ข้ึนมา เช่น แบบจ าลอง เอชพีไอทีเอส เอม็เรฟ
เฟอร์เร้นซ์ (HP ITSM Reference model) ท่ีพฒันาโดยบริษทั ฮิวเล็ต แพคการ์ด (Hewlett Packard), 
ไอที โพรเซส โมเดล (IT Process Model) ท่ีพฒันาโดยบริษทั ไอบีเอม็  (IBM), เอม็โอเอฟ(MOF) ที
พฒันาโดยบริษทั ไมโครซอฟท ์ (Microsoft) เป็นตน้ อย่างไรก็ตาม กรอบงานเหล่าน้ีมีการพฒันามา
จากไอทิล (Information Technology Infrastructure Library – ITIL)ดว้ยกนัทั้งนั้น จึงสามารถเห็นได้
วา่ ไอทิลนั้นไดก้ลายมาเป็นมาตราฐานท่ีเป็นท่ีนิยมส าหรับการอธิบายถึงกระบวนการพื้นฐานต่างๆ
ท่ีส าคญัในการจดัการบริการไอที 

เหตุท่ีไอทิลไดรั้บความนิยมและถูกน าไปใชม้ ากข้ึนนั้น เน่ืองจากการท่ีไอทิล เป็นแบบ 
จ าลองท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงเป้าหมาย (Goals) กิจกรรมทัว่ไป (General activities) ส่ิงน าเขา้ (Inputs) 
และส่ิงส่งออก (Outputs) ของกระบวนการต่างๆ ท่ีสามารถน ากระบวนการต่างๆ เหล่านั้นมาท างาน
ร่วมกนัภายในองคก์รได ้โดยไอทิลไม่ไดก้ล่าวถึงการปฏิบติัทุกอยา่งวา่ควรท าส่ิงใดบา้งในการ
ท างานประจ าวนัเน่ืองจากแต่ละองคก์รจะมีการปฏิบติัท่ีแตกต่างกนัออกไป แต่ไอทิลจะเนน้ไปท่ี
การปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด (Best Practice) ซ่ึงสามารถน าไปใชใ้หเ้ป็นประโยชน์ ไดด้ว้ยวธีิท่ีแตกต่างกนั
ออกไปตามความตอ้งการขององคก์ร 

การจดัการบริการไอที  (IT Service Management – ITSM) นอกจากจะช่วยสนบัสนุน
ธุรกิจใหส้ามารถด าเนินงานต่อไปไดแ้ละยงัเตรียมการบริการอยา่งมีประสิทธิภาพดว้ยคุณภาพท่ี
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เช่ือถือไดเ้พื่อช่วยสนบัสนุนในการด าเนินงาน ทั้งน้ี ในการจดัการบริการไอทียงัตอ้งสนองตอบต่อ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและมุ่งท่ีจะส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพใตข้อ้ตกลงในการใหบ้ริการดว้ย 

หลายๆ องคก์รไดน้ าเอา มาตรฐานหรือน า Best Practices ต่างๆ มาใชใ้นการ จดัการ
บริการไอที(IT Service Management Framework) มาใช ้โดยหน่ึงในกรอบงานท่ีไดรั้บความนิยม
และมีการน าไปใชใ้นองคก์รกนัอยา่งแพร่หลายมากสุดคือกรอบงานไอทิล(Information Technology 
Infrastructure Library – ITIL) ทั้งน้ีกรอบงานไอทิลไดน้ าเสนอเพียงแนวทางปฏิบติั (Guideline) 
โดยจะเนน้วธีิปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด (Best Practices) เพื่อช่วยปรับปรุงกระบวนการจดัการบริการไอที (IT 
Service Management Process) ขององคก์รเหล่านั้น ใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 

การศึกษาในคร้ังน้ีจึงไดมุ้่งเนน้ถึงการศึกษา การเร่ิมตน้ระบบงานบริการ เพื่อน ามาเป็น
ตน้แบบเพื่อช่วยองคก์รในการจดัการกบัขั้นตอนกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบ วนการต่างๆ ท่ีเหมาะ 
สมกบัองคก์รขนาดเล็กภายใตก้รอบงานไอทิล 

 
1.2  องค์กรทีเ่ป็นกรณศึีกษา 

จากในอตีดท่ีผา่นในองคก์รธุรกิจขนาดเล็กท่ีใชเ้ป็นกรณีศึ กษาในคร้ังน้ีเป็นองคก์รท่ี
เร่ิมตน้ธุรกิจจากพนกังานเพี ยงแค่ 2 คนและเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ  จนปัจจุบนัมีพนกังาน 44 คนและ
ก าลงัขยายเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ จากปริมาณงานท่ีมากข้ึนในทุกปี ซ่ึงด าเนินธุรกิจเก่ียวกบังานทางดา้น
การออกแบบงานภูมิสภาปัตยห์รืองานแลนดส์เคปเป็นหลกัและลูกคา้ส่วนมากกวา่ 70 % จะเป็นงาน
จากทางต่างประเทศ ซ่ึงจะมีการก าหนดวนัส่งงานไวอ้ยา่งชดัเจนและใหเ้วลาการท าการท่ีสั่น ดงันั้น
ทางองคก์รแห่งน้ีจึงจ าเป็นจะตอ้งท างานใหเ้สร็จทนัตาม เวลาท่ีก าหนดท่ีทางลูกคา้ตอ้งการได ้จึงได้
หาวธีิการต่างๆ  เขา้มาช่วยในการด าเนินงาน  โดยในช่วงแรกๆ  ยงัเป็นงานท่ีใชง้านมือเป็นส่วนมาก
ยงัไม่มีการใชร้ะบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยในการด าเนินการมากซกัเท่าไร แต่เม่ือจ านวนปริมาณ
งานมากเพิ่มข้ึนและลกัษณะความตอ้งการของลูกคา้เร่ิมเปล่ียนแปลงไปจากเดิมทางผูบ้ริหารองคก์ร
แห่งน้ีจึงได้ น าระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยในการท างาน ซ่ึงโดย แรกเร่ิมอาศยัวธีิการซ้ือเคร่ือง
คอมพิวเตอร์มาใชง้านเองไม่มีการท างานผา่นระบบเซิร์ฟเวอร์แต่อยา่งใดและการซ่อมแซมอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ก็อาศยัพนกังานท่ีพอมีความรู้พื้นฐานในการซ่อมอยูบ่างแกปั้ญหาเบ้ืองตน้ไปจนกระ
ทั้งมีพนกังานเพิ่มข้ึนจนถึงประมาณ 10 คนจึงเร่ิมท่ีจะน าระบบการใชง้านทรัพยากรร่วมกนัผา่นทาง
ระบบไคลเ์อน็ตเ์ซิร์ฟเวอร์เพื่อการท างานมีความสะดวกมากยิง่แต่เม่ือระบบเกิดปัญหาหรือมีการ
เปล่ียนการก าหนดค่าคอนฟิกต่างๆ  หรือจ าเป็นตอ้งเปล่ียนอุปกรณ์ต่างๆ  จะใชว้ธีิการเรียกเอาต์
ซอร์ตเขา้ม าบริการในการซ่อมหรือแกปั้ญหาให้ ซ่ึงท่ีผา่นมามี วธีิการแกปั้ญหาผา่นทางเอาต์ ซอร์
ตแตกต่างกนัอยูห่ลายคน ดงันั้นจึงเกิดปัญหาเม่ือมีการจา้งเอาตซ์อร์ตรายใหม่ก็จะมีแนวทางวธีิการ
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แกไ้ขปัญหาต่างๆ  ท่ีแตกต่างกนัไป ดงันั้นใน ปลายปี 2554 ทางผูบ้ริหารจึงไดท้  าการจา้งพนกังาน  
ไอทีมาประจ าท่ีบริษทัเพื่อแกปั้ญหาใหมี้การท างานไปในทิศทางเดียวกนัและเป็นการวางแผนงาน
เพื่อการขยายตวัของธุรกิจในปัจจุบนัและในอนาคตต่อไป ซ่ึงทางผูบ้ริหารไดมี้นโยบายเก่ียวกบัการ
บริหารจดัการในหลายๆ  ดา้นเพื่อใหก้ารด าเนินงานขององคก์รเป็นไปอยา่งมีรูปแบบแผนในการ
ด าเนินงานท่ีชดัเจน และหน่ึงในนโยบายของทางผูบ้ริหารก็คือเร่ืองของการจดัการระบบไอทีหรือ
ระบบสารสนเทศในองคก์ร โดยไดมี้นโยบายเก่ียวกบัใหจ้ดัการกบัปัญหาทางดา้นไอทีภายใน
องคก์รใหล้ดน้อยลงมากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได้ และมีนโยบายใหจ้ดัการเก่ียวกบัทรัพยสิ์นทางดา้น
ไอทีภายในองคก์รใหจ้ดัเก็บอยา่งมีระบบและใหมี้การพฒันาระบบต่อไปท่ีดีในอนาคต โดยจากการ
วางรากฐานการท างานท่ีดีก่อน 

 
1.3  วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

วตัถุประสงคข์องการวจิยั มีดงัต่อไปน้ี 
1.  เพื่อศึกษาถึงกระบวนการของการบริหารจดัการทางดา้นการใหบ้ริการโดยใชร้ะบบไอที 

(IT Service Management) ขององคก์รขนาดเล็ก โดยสร้างตน้แบบตามกระบวนการการท างาน
ภายใตก้รอบการท างานของ Information Technology Infrastructure Library (ITIL)   

2.  เพื่อสร้างขั้นตอนในการแกปั้ญหาอยา่งมีขั้นตอน 
3.  เพื่อสร้างขั้นตอนการท างานอยา่งมีหลักการและมีระเบียบแบบแผน 
4.  เพื่อสร้างวธีิการท างานใหผู้ใ้หบ้ริการทางด้านคอมพิวเตอร์และใหเ้กิดความพึงพอใจต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ 
 

1.4  ขอบเขตของการวจัิย 
ขอบเขตของการวจิยั  มีดงัต่อไปน้ี 

1.  ท าการวจิยัในเฉพาะส่วนงานคอมพิวเตอร์ หรือ เทคโนโลยแีละสารสนเทศภายในองคก์ร ท่ี
ใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ีเท่านั้น  

2.  จดัท าระบบกระบวนการท่ีเป็นตน้แบบการจดัการทางดา้นการใหบ้ริการโดยใชร้ะบบไอที
ในองคก์รภายใตก้รอบการท างานInformation Technology Infrastructure Library (ITIL)    

3.  จดัท าออกแบบกระบวนการการใหบ้ริการทางดา้นไอที 
4.  ในกรณีศึกษาน้ีจะเป็นการน าหลกัการบางส่วนของ  Information Technology Infrastructure 

Library (ITIL) มาปรับใชใ้นการท างานกบั องคก์รธุรกิจขนาดเล็ก ท่ีเป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ี ใหเ้กิด
ความเหมาะสมมากท่ีสุด  
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1.5  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ  มีดงัต่อไปน้ี 

1.  ท าใหก้ารท างานในดา้นการบริการมีเสถียรภาพมากยิง่ข้ึน 
2.  ท าใหผู้ใ้ชง้านคอมพิวเตอร์มีความพึงพอใจในการบริการมากยิง่ข้ึน 
3.  เป็นตน้แบบใชส้ าหรับจดัท างานดา้นการใหบ้ริการโดยใชร้ะบบไอทีภายในองคก์ร 
4.  องคก์รสามารถสร้างระบบบริหารจดัการใหบ้ริการโดยใชร้ะบบไอที ไดอ้ยา่งมีคุณภาพและ

มีประสิทธิภาพ  
5.  ท าใหมี้รูปแบบการท างานท่ีชดัเจนมีแบบแผนมากยิง่ข้ึน 
6.  มีความพร้อมในการใหบ้ริการในระบบต่างๆ มากยิง่ข้ึน 

 
1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ 

Framework หมายถึง กรอบการท างาน หรือ ขอ้ก าหนดบางอยา่ง 
ผู้ขอใช้บริการ หมายถึง พนกังานหรือบุคลากรภายในองคก์รท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ี 
ผู้ให้บริการ หมายถึง หน่วยงาน หรือ แผนกไอที ภายในองคก์รท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ี 
แผนกไอที หรือ ไอที หมายถึง หน่วยงาน หรือ แผนกสารสนเทศทางดา้นเทคโนโลยภีายใน

องคก์รท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ี 
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บทที่ 2 

แนวคดิ  ทฤษฎ ี และผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในการจดัการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศหรือไอทีไม่วา่จะขนาดใหญ่หรือขนาดเล็กก็

ตามต่างก็มีความสาํคญัอยา่งยิง่ต่อ การดาํเนินธุรกิจ ซ่ึงไอทีในปัจจุบนัลว้นแลว้แต่เป็นส่วนช่วย
สนบัสนุนกระบวนการการทาํงานต่างๆ  ใหก้บัธุรกิจทุกขนาดเพื่อใหบ้รรลุสู่เป้าหมายท่ีตอ้งการได ้
แต่ในปัจจุบนั การบริหารจดัการงานทางดา้นไอทีเร่ิมมีความซบัซอ้นและยุง่ยากมา กข้ึนตลอดเวลา 
ดงันั้นเพื่อใหส้ามารถรองรับการบริหารจดัการการเปล่ี ยนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยูต่ลอดเวลา จะตอ้งมี
กระบวนการหรือวธีิการท่ีมาช่วยตอบสนองความตอ้งการทางดา้นไอทีท่ีเพิ่มข้ึน เพื่อใหง้านบริการ
ทางดา้นไอที ท่ีมีคุณภาพเพิ่มข้ึนตาม และทาํใหก้ารทาํงานทางดา้นไอทีสอดคลอ้งกบัเป้าหมายของ
ธุรกิจดว้ย ซ่ึงการท่ีจะทาํใหก้ารบริการไอทีสอดคลอ้งกบัเป้าหมายของธุรกิจและพฒันางานบริการ
ทางดา้นไอทีได ้ควรมีความ รู้ความเขา้ใจในดา้นการบริหารจดัการระบบสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งให้
มากพอและควรมีการ จดัการท่ีเป็นระเบียบมีความโปร่งใส่ในการทาํงาน  เพื่อท่ีจะนาํความรู้เหล่าน้ี
มาปรับใชใ้หเ้ขา้กบัองคก์รธุรกิจของตนเองได ้ซ่ึงในบทน้ีจะกล่าวถึงทฤษฏี แนวคิดตั้งแต่ก่อนท่ีจะ
นาํระบบหรือวธีิ การใดๆ  มาประยกุตใ์ชใ้นระบบนั้นตอ้งเกิดจากนโยบายขององคก์รเพื่อท่ีจะ
สามารถเร่ิมดาํเนินการนาํมาเร่ิมกระบวนการทาํงานไดแ้ละในการดาํเนินการนั้นๆ  จะตอ้ง
ดาํเนินการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตในการทาํงานและตรวจสอบไดแ้ละเพื่อใหเ้ขา้ใจถึงการบริหาร
จดัการงานทางดา้นไอทีท่ีเหมาะสมกั บงานทางดา้นงานบริการไอทีภายในองคท่ี์ใชเ้ป็นกรณีศึกษา
ในคร้ังน้ีเพื่อใหเ้ห็นประโยชน์ของการนาํไอทิลเขา้มาใชใ้นองคก์รรวมไปถึงวธีิการประยกุตใ์ชง้าน
หรือการนาํระบบมาปรับใชใ้นองคก์รวา่มีวธีิการแบบใดบา้งและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาใน
คร้ังน้ีดว้ย โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 
2.1  การวางแผนนโยบายและการจัดการระบบสารสนเทศ (Planning Policy and Management 
Information System ) 

ในการดาํเนินงานในองคก์รต่างๆ  ถา้ตอ้งการจะนาํระบบงานหรือส่ิงต่างเขา้มาใช้
ภายในองคก์รนั้นถา้จะใหส้าํเร็จไดน้ั้นส่วนหน่ึงยอ่มจะตอ้งเกิดจากการมีนโยบายไม่วา่จ ะจากระดบั
ผูบ้ริหารหรือระดบัแผนกเ องและจะตอ้งมีการจดัการท่ีดีตามไปดว้ยจึงจะสามารถทาํใหไ้ปสู่
ความสาํเร็จได้ ในโดยปัจจุบนัน้ีเทคโนโลยสีารสนเท ศเขา้มามีบทบาทในองคก์รธุรกิจ ทุกขนาดไม่

 
 

DPU



 

 
7 

วา่จะขนา ดใหญ่หรือขนาดเล็กก็ตาม ซ่ึงในการดาํเนินธุรกิจต่าง ก็เกิดการแข่งขนักนัสูงมากข้ึนใน
ปัจจุบนัจึงทาํใหบุ้คคลากรภายในองคก์รท่ีทาํงานเก่ียวกบัทางดา้นคอมพิวเตอร์จาํเป็นตอ้งมีพื้นฐาน
และความรู้ในดา้นคอมพิวเตอร์เป็นอยา่งมากโดย เฉพาะตอ้งรู้วา่ จะตอ้งทาํอย่างไรจะนาํเอาระบบ
สารสนเทศไปช่วยสนบัสนุนการปฏิบติั การในองคก์รใหเ้กิดประโยชน์มากท่ีสุด กบัองคก์ร รวมไป
ถึงการวางแผนนโยบายต่างๆ ในการดาํเนินงานทางดา้นระบบสารสนเทศ เช่นการจดัทาํแผนแม่บท
หรือการกาํหนดแนวทางกลยทุธ์ ต่างเพื่อท่ีใหร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศสามารถดาํเนินการไป
ควบคู่ และสนบัสนุนการ ดาํเนิน งานของธุรกิจ ไดโ้ดยทาํใหธุ้รกิจดาํเนินต่อไปไดโ้ดยใหเ้กิด        
ประโยชน์สูงสุดกบัองคก์ร 

สุพล พรหมมาพนัธ์ุ  (2547 : 1) ไดก้ล่าวไวว้า่สาเหตุท่ีองคก์รธุรกิจนาํเอาระบบสารสน  
เทศเขา้ไปช่วยในการบริหารงานกนัมากข้ึนนั้นมีวตัถุประสงคคื์อ (1) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ทาํงาน (2) เพื่อเพิ่มผลผลิต (3) เพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการลูกคา้ (4) เพื่อผลิตสินคา้ใหม่และขยาย
ผลิตภณัฑ ์(5) เพื่อท่ีจะสามารถสร้างทางเลือกในการแข่งขนัได ้ (6) เพื่อสร้างโอกาสทางธุรกิจและ 
(7) เพื่อดึงดูด ลูกคา้เอาไวแ้ละป้องกนัคู่แข่งขนั ซ่ึงจากท่ีกล่าวมาทั้ง 7 ขอ้น้ีก็แสดงใหเ้ห็นแลว้วา่ใน
การจดัการระบบสารสนเทศภายในองคก์รมีความสาํคญัมากเพียงใด และท่ีจะกล่าวดงัต่อไปน้ีจะ
แสดงใหเ้ห็นถึง องคป์ระกอบสาํคญัของนโยบายในการจดัการสารสนเทศ ขององคก์รวา่ควรจะมี
เร่ืองใดบา้ง และในการจดัการระบบสารสนเทศ หรือไอทีภายในองคก์ร นั้นตอ้งอาศยัองคป์ระกอบ
หลายอยา่งซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนั เช่น นโยบายหรือการวางแผนกลยทุธ์ท่ีดี บุคลากรท่ีมีความรู้
ความสามารถ ความซ่ือสัตยสุ์จริต เทคโนโลยอีนัทนัสมยัตลอดจนมีงบประมาณอยา่งเพียงพอและท่ี
สาํคญัตอ้งพร้อมดว้ยองคป์ระกอบของการจดัการท่ีดี คือ มีการวางแผน  การจดัการองคก์ร  การจดั
บุคคลเขา้ทาํงาน การสั่งการ และการควบคุมนอกจากน้ี            

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ( 2541:25)ไดใ้หส่้วนสาํคญัอ่ืนๆ อีก ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี คือ 
 2.1.1  ความสาํคญัของระบบสารสนเทศ (Importance of the Information System) 

ในทุกๆ องคก์รธุรกิจในปัจจุบนัส่วนใหญ่จะมีอุปกรณ์หรือระบบงานทางดา้นไอทีอยู่
ในกระบวนการทาํงานอยูใ่นขั้นตอนต่างๆ  ไม่มากก็นอ้ย ดงันั้นไม่วา่จะเป็นระดบัผูบ้ริหารหรือ
ผูจ้ดัการลว้นแลว้ก็มีความจาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งเรียนรู้เก่ียวกบัระบบสารสนเทศ เพราะจะช่วยให้
องคก์รธุรกิจสามารถกา้วไปสู่ความสาํเร็จไดโ้ดยใชร้ะบบสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือช่วยซ่ึงจะเห็นได้
วา่ปัจจุบนักิจกรรมต่างๆ  ของบริษทัมีการใ ชค้อมพิวเตอร์ครอบคลุมไปในหลายดา้นรวมกระทั้ง
กระบวนการผลิต การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ การส่งสินคา้ หรือแมก้ระทั้งการบริการต่างๆ  ท่ีเกิดข้ึน
ทั้งภายในและภายนอกองคก์รและการนาํเอาสารสนเทศไปใช้ ในธุรกิจนั้นตอ้งรู้จกัคดัสรร
สารสนเทศท่ีดีซ่ึงตอ้งมีลกัษณะดงัน้ี คือ (1) มีความถูกตอ้ง (2) ทนัต่อการใชง้าน (3) มีความสม  
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บูรณ์ (4) มีความกะทดัรัด และ  (5) ตรงกบัความตอ้งการ   และอีกท่านหน่ึงไดใ้หค้วามสาํคญัไวอี้ก
คือ 

จอห์น ไนซ์บิตด ์ (อา้งถึงใน ยนื  ภู่วรวรรณ, 2542) ไดก้ล่าวไวเ้ก่ียวกบัความสาํคญัของ
เทคโนโลยสีารสนเทศไวด้งัน้ี 

1)  เทคโนโลยสีารสนเทศ ทาํใหส้ังคมเปล่ียนจากสังคมอุตสาหกรรมมาเป็นสังคมสาร  
สนเทศ คือสังคมในปัจจุบนัและอนาคตจะมีการสนบัสนุนทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศมากยิง่ข้ึน 

2)  เทคโนโลยสีารสนเทศทาํใหร้ะบบเศรษฐกิจเปล่ียนจากระบบแห่งชาติไปเป็นเศรษฐ  
กิจโลกท่ีทาํใหร้ะบบเศรษฐกิจของโลกผกูผนักบัทุกประเทศความเช่ือมโยงของเครือข่ายสารสนเทศ
ทาํใหเ้กิดสังคมโลกาภิวฒัน์  ซ่ึงจะทาํใหอ้งคก์รต่างๆ  ทั้งในและต่างประเทศสามารถท่ีจะติดต่อ
ธุรกิจการคา้กนัไดง่้ายมากยิง่ข้ึนหรือมีเสรีภาพในการคา้ขายมากยิง่ข้ึน 

3)  เทคโนโลยสีารสนเทศทาํใหอ้งคก์รมีลกัษณะผกูผนั มีการบงัคบับญัชาแบบแนวราบ
มากข้ึน หน่วยธุรกิจมีขนาดเล็กลง และเช่ือมโยงกบัหน่วยธุรกิจอ่ืนเป็นเครือข่าย การดาํเนินธุรกิจมี
การแข่งขนักนัในดา้นความเร็ว โดยอาศยัการใชร้ะบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ และการส่ือสาร
โทรคมนาคมเป็นตวัสนบัสนุน เพื่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียนขอ้มูลไดง่้ายและเร็ว  
 4)  เทคโนโลยสีารสนเ ทศเป็นเทคโนโลยแีบบ สามารถตอบสนองตามความตอ้งการใช้
เทคโนโลยใีนรูปแบบใหม่ท่ีเลือกไดเ้อง 
 5)  เทคโนโลยสีารสนเทศทาํใหเ้กิดสภาพทางการทาํงานแบบทุกสถานท่ีและทุกเวลา 
 6)  เทคโนโลยสีารสนเทศก่อใหเ้กิดการวางแผนการดาํเนินการระยะยาวข้ึน อีกทั้งยงัทาํ
ใหว้ธีิการตดัสินใจ หรือเลือกทางเลือกไดล้ะเอียดข้ึนคือ เทคโนโลยสีารสนเทศมีบทบาทท่ีสาํคญัใน
ทุกวงการ มีผลต่อการเปล่ียนแปลงของโลกดา้นความเป็นอยู ่ในปัจจุบนัและอนาคต 
 2.1.2  ความรับผดิชอบของผูบ้ริหาร  (Responsibilities of the Manager)  

ในองคก์รธุรกิจทั้งขนาดเล็กหรือขนาดกลางก็ตามผูบ้ริหารองคก์รส่วนใหญ่จะตอ้งมี
หนา้ในการดูแลรับผดิชอบในองคก์ รในหลายๆ  ดา้นและในบางองคก์รก็มีการ วางแผนการดาํเนิน  
งานการพฒันาองคก์ร เช่นการนาํเอาระบบสารสนเทศมาใชใ้นองคก์รเพื่อใหเ้กิดประสิทธ์ิภาพใน
การดาํเนินงานมากยิง่ข้ึนพร้อมทั้งยงัสามารถช่วยใหค้วบคุมการดาํเนินงานของพนกังานภายใน
องคก์รได้ และในขณะเดียวกนัก็จะตอ้งมีความรับผดิชอบท่ีจะตอ้งใหก้ารปฏิบติังานหรือการนาํ
ระบบงานต่างๆ  มาใชใ้หเ้กิดความสาํ เร็จดว้ย ดงันั้นผูบ้ริหารก็จาํเป็นจะตอ้งเขา้ใจถึงหนา้ท่ีการ
ดาํเนินงานของตนเอง ดงันั้นหนา้ท่ีความรับผดิชอบของผูบ้ริหารจะตอ้งมีลกัษณะดงัน้ี 
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2.1.2.1  การปฏิบติัการ (Operations) หมายถึง  ผูบ้ริหารจะตอ้งมีการวางแผนหรือ
กาํหนดนโยบายขององคก์ร เพื่อใหพ้นกังานทุกคนเข้ าใจและปฏิบติัตามกฎระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆ 
ภายในองคก์ร เช่น ผูบ้ริหารไดว้างนโยบายการดาํเนินงานไวว้า่พนกังานจะตอ้งทาํการกรอกขอ้มูล
การทาํงานลงใน Timesheet ทุกๆ  วนั เพื่อใหท้ราบวา่ในแต่ละวนัทาํงานอะไรไปบา้ง เป็นตน้ 
รวมทั้งผูบ้ริหารก็จะออกก็ระเบียบระดบัการเขา้ถึงขอ้มู ลดว้ยวา่ใครบา้งมีสิทธ์ิเขา้ถึงขอ้มูลและ
เขา้ถึงไดร้ะดบัใด 

2.1.2.2  กลยทุธ์การวางแผน (Strategic Planning) หมายถึง ผูบ้ริหารไอทีจะตอ้งมีการ
วางแผนทั้งในระยะสั้นและระยะยาว รวมถึงเป้าหมายขององคก์ร และหนา้ท่ีการรั บผดิชอบของแต่
ละแผนกภายในองคก์ร รวมถึงการวางแผนดา้นการ ใชง้บประมาณดา้นต่างๆ  ภายในองคก์ร รวมไป
ถึงงบประมาณในดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีจะนาํมาใชใ้นการพฒันาองคก์รดว้ย 

2.1.2.3  ควบคุมดูแลดา้น ระบบความปลอดภยัและความซ่ือสัตย ์ (System Security and 
Integrity) ในการท่ีผูบ้ริหารจะเขา้มาดูแลในเร่ืองน้ีเองทั้งหมดคงเป็นเร่ืองท่ียากมากต่อการทาํงาน
ของผูบ้ริหารเอง ดงันั้นทางผูบ้ริหารจะตอ้งคดัสรรบุคลากรท่ีตอ้งมีความรู้ความสามารถและความ
ซ่ือสัตยต่์อองคก์ร เพื่อท่ีใหบุ้คลากรนั้นเขา้มาทาํหนา้ท่ีในการดูแลระบบดา้นความปลอดภยัของ
องคก์รและมีความซ่ือสัตยต่์อองคก์รเพื่อท่ีจะลดความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนได ้

2.1.2.3  การบาํรุงรักษา  (Maintenance) ในระบบงานต่างๆ  จะตอ้งมีการบาํรุงรักษาใหมี้
การดาํเนินงานต่อไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ดงันั้นทางผูบ้ริหารซ่ึงในท่ีน้ีอาจจะรวมถึง  
ผูบ้ริหารงานทางดา้นระบบสารสนเทศดว้ยจะตอ้งมีการจดัตารางการบาํรุงรักษาอุปกรณ์ต่างๆ  ใหมี้
ความพร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 

2.1.2.4  การจดัหาคอมพิวเตอร์ฮาร์ดแวร์ซอฟตแ์วร์ (Acquisition of Computer Hardware 
and Software) ในเร่ืองของการจดัหา ในท่ีน้ีหมายถึงผูบ้ริหารงานทางดา้นสารสนเทศหรือผูจ้ดัการ
ไอทีจะตอ้งเขา้ใจถึงความตอ้งการเขา้ใจอยา่งถ่องแทถึ้งความตอ้งการของผูบ้ริหารองคก์รและความ
ตอ้งการของพนกังานภายในองคก์รวา่ตอ้งการเทคโนโลยแีบบไหนหรือซอฟตแ์วร์ประเภทใดบา้ง
เพื่อ ใหเ้หมาะสมกบัการใชง้านภายในองคก์รและยงัเป็นการช่วยลดค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนภายในองคก์ร
ได ้

2.1.3  กลยทุธ์ (Strategic issues)  
การจดัการและการวางแผนต่างๆ ขององคก์รนั้นจาํเป็นจะตอ้งมีการวางแผนกลยทุธ์ใน

การดาํเนินงานเพื่อท่ีจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถประสบความสาํเร็จในการดาํเนินงานได้  ในการ
จดัการกลยทุธ์นั้นมีความจาํเป็นจะตอ้งเขา้ใจ ส่ิงต่อไปน้ี 
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2.1.3.1  กลยทุธ์การจดัการ (Strategic Management) จะเป็นการออกแบบโครงสร้างของ
การทาํงานทางดา้นต่างๆ  ใหเ้ห็นถึงโครงสร้างต่างๆ  ในการดาํเนินงานวา่มีการออกแบบไวอ้ย่ างไร
และจะดาํเนินงานต่อไปอยา่งไร เพื่อช่วยบุคลากรภายในองคก์รเห็นถึงโครงสร้างต่างๆ  ขององคก์ร
และทาํใหเ้กิดแนวทางในการทาํงานไปในทิศทางเดียวกนัและไปถึงจุดหมายเดียวกนัได ้

2.1.3.2  กระบวนการวางแผนระบบสารสนเทศ  (The Information System Planning) ใน
การวางแผนระบบสารสนเทศขององคไ์ม่วา่จะขนาดเล็กหรือขนาด ใหญ่ลว้นแลว้ก็เกิดจากนโยบาย
ขององคก์รเป็นจุดกาํเนิดเพื่อใหเ้ห็นแนวทางในการดาํเนินงาน ดงันั้นการวางแผนระบบสารสนเทศ
จาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งสอดคลอ้ง กบัการวางแผนองคก์ร ซ่ึงในการวางแผนระบบสารสนเทศจะมี
ทั้งการวางแผนระยะสั้นและระยะยาว ในการวางแผนระยะสั้นนั้นเป็นการวา งแผนท่ีสามารถทาํได้
ในระยะเวลาอนัสั้น เช่น การวางแผนทางดา้นการบาํรุงรักษาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ ส่วนการ
วางแผนระยะยาว เช่นการวางแผนในการพฒันาระบบงาน ต่างๆ ในระบบงานต่างๆ  จาํเป็นตอ้งใช้
อุปกรณ์อะไรบา้ง สเปคของอุปกรณ์เป็นอยา่งไร ซอฟตแ์วร์ท่ีใชมี้ความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด 
รวมไปถึงงบประมาณในการใชง้านวา่ตอ้งใชง้บประมาณเท่าไรในการดาํเนินงาน เป็นตน้ 

2.1.4  การจดัการเก่ียวกบัการส่ือสารขอ้มูล (Management of Data Communication)  
ในการจดัการการส่ือสารขอ้มูลภายในองคก์รจะเป็นการจดัการขอ้มูลการส่ือสารภายใน

องคก์รรวมไปถึงการจดัการระบบเครือข่ายภายในองคก์รดว้ย ใหเ้กิดประสิทธ์ิภาพในการทาํงานให้
มากท่ีสุด เช่นการออกแบบระบบ เครือข่าย ใหมี้ความปลอดภยัในการส่งขอ้มูล หรือ ใหมี้ความเร็ว
ในการรับ -ส่งขอ้มูลระหวา่งกนัไดอ้ยา่งรวดเร็ว จากท่ีกล่าวมาก็จะเป็นผลทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ
ของผูใ้ชเ้พิ่มมากข้ึนตามไปดว้ย ซ่ึงในการจดัการเก่ียวกบัการส่ือสารขอ้มูลก็จาํเป็นตอ้งเขา้ใจถึง
ทฤษฏีและการออกแบบท่ีดีของระบบเครือข่าย  ดงันั้นควรใชบุ้คลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ
ทางดา้นการจดัการการส่ือสารท่ีดีดว้ย 

2.1.5  การจดัการเก่ียวกบัผูใ้ชง้านคอมพิวเตอร์ (Managing End-User Computation)  
ในการจดัการกบัผูใ้ชง้านคอมพิวเตอร์เป็นส่ิงท่ีจาํเป็นอยา่งยิง่ เน่ืองจากผูใ้ชง้าน

คอมพิวเตอร์จะอยูก่บัคอมพิวเตอร์เกือบตลอดทั้งวนั ซ่ึงจะตอ้งมีการจดัห าส่ิงท่ีเหมาะสมกบั
ผูใ้ชง้านใหม้ากท่ีสุด  ก่อนท่ีจะเขา้ใจกบัการจดัการเก่ียวกบัผูใ้ชง้านคอมพิวเตอร์ ดงันั้นเราจาํเป็น
อยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งทราบวา่ภายในองคก์รมีผูใ้ชง้านลกัษณะใดบา้งภายในองคก์ร เพื่อใหมี้การจดัการท่ี
ดี ในท่ีน้ีจะแยกประเภทของผูใ้ชง้านคอมพิวเตอร์ออกเป็น 4 แบบดงัน้ี  

2.1.5.1  ผูใ้ชง้านทัว่ๆ ไปคือเป็นผูใ้ชส้ารสนเทศทัว่ๆ ไปซ่ึงมีการใชง้านบา้งเป็นบางคร้ัง 
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2.1.5.2  ผูใ้ชง้านคอมพิวเตอร์เฉพาะทางคือเป็นผูใ้ชง้านท่ีมีการใชง้านอยูก่บั เคร่ืองคอม 
พิวเตอร์และโปรแกรมโดยตรง ซ่ึงมีความเช่ียวชาญกบัโปรแกรมเฉพาะทาง เช่นมีความถนดัทาง  
ดา้นการใชง้านโปรแกรมตดัแต่งภาพโดยเฉพาะเป็นตน้ 

2.1.5.3  ผูเ้ช่ียวชาญระบบสารสนเทศคือเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการวเิคราะห์ระบบออกแบบ
ระบบและเขียนโปรแกรม 

2.1.5.4  เป็นผูดู้แลระบบคอมพิวเตอร์ในองคก์ร คือ เป็นหลายอยา่งรวมกนัโดยอาจจะ
เป็นนกัเขียนโปรแกรมดว้ยและวเิคราะห์ขอ้มูลบนระบบคอมพิวเตอร์ดว้ยและออกแบบในการ
พฒันาโปรแกรมดว้ย เป็นตน้ 

2.1.6  ศูนยก์ลางสารสนเทศ (Information Centers)   
 ทาํหนา้ท่ี เป็นศูนยก์ลางในการจดั  การใหก้ารบริการสนบัสนุนผูใ้ชใ้นลกัษณะต่างๆ 

เช่น ใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบัการจดัซ้ือฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์หรือตอบคาํถามท่ีมีผูถ้ามเขา้มา รวมถึงการ
เป็นศูนยก์ลางของขอ้มูลต่างๆ  ท่ีช่วยในการตดัสินใ จของผูบ้ริหารและ เป็นศูนยก์ลางของท่ีปรึกษา
การแกปั้ญหาและการใชง้านต่างๆ  ภายในองค์ กรได้โดยสามารถแยกออกได้ หลายๆ ดา้นแต่ในท่ีน้ี
จะยกตวัอยา่งหนา้ท่ีของศูนยก์ลางสารสนเทศ ดงัต่อไปน้ี 

2.1.6.1  ทาํหนา้ท่ีจดัการดา้นการเป็นศูนยก์ลาง คือ ทาํหนา้ท่ีในการวางแผน ควบคุม
กาํหนดงบประมาณในการดาํเนินงานและการประเมินผลและทาํการรายงานต่อใหผู้บ้ริหาร 

2.1.6.2  ทาํหนา้ท่ีเป็นท่ีปรึกษา คือ ตอ้งทาํงานร่วมกบัผูใ้ชภ้ายในองคก์รวา่มีความตอ้ง 
การอะไรรวมไปถึงใหค้าํแนะนาํต่างๆ ในการใชง้าน และยงัช่วยใหค้าํปรึกษาในการเลือกอุปกรณ์
และโปรแกรมต่างๆ ทางดา้นไอทีใหเ้หมาะสมกบัการใชง้านและยงัสามารถเป็นท่ีปรึกษาในการใช้
งานใหแ้กไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

2.1.6.3  ทาํหนา้ท่ีในการฝึกอบรมบุคลากรในองคก์ร คือ อาจจะจดัการฝึกอบรมการใช้
งานโปรแกรมหรือระบบงานต่างๆ  ในองคก์รเพื่อผูใ้ชง้านเขา้ใจถึงวธีิการใชง้านอยา่งถ่องแท ้เพื่อ
เป็นการลดปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนกบัการใชง้านได ้

2.1.6.4  ทาํหนา้ท่ีในการประเมินผลเร่ืองต่างๆ คือ หนา้ท่ีในการหาขอ้มูลหรือรวบรวม
ขอ้มูลต่างๆ และวเิคราะห์ขอ้มูลใหก้บัทางผูบ้ริหาร ซ่ึงเป็นหนา้ท่ีเป็นระบบสนบัสนุนการตดัสินใจ 
(Decision Support System : DSS)ดว้ย ดงันั้นจึงเป็นเหมือนคลงัขอ้มูลใหก้บัผูบ้ริหารดว้ย 

2.1.7  ความปลอดภยัและความสมบูรณ์ (Security and Integrity) 
ความปลอดภยัในการบาํรุงรักษาระบบและความสมบูรณ์น้ีเป็นเร่ืองท่ียากต่อการ

ดาํเนินการมากและเป็นเร่ืองท่ีจาํเป็นตอ้งทาํดว้ย ในส่วนของความปลอดภยันั้นตอ้งมีการควบคุม
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ทรัพยากรใหดี้ คือใหมี้ขอ้ผดิพลาดนอ้ยท่ีสุดตวัอยา่งเคยเกิดข้ึนกบับริษทัก็คือ พนกังานใหม่เขา้มา
ทาํงานและยงัไม่ค่อยรู้กลไกของระบบ ทาํใหข้อ้มูลเกิดความเสียหายต่างๆ เกิดข้ึนได ้ 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้น้ีเป็นนโยบายในดา้นการจดัการระบบสารสนเทศ  มีหลายอยา่งท่ี
มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ด คือ มีการวางแผนท่ีดี มีการจดัการเก่ียวกบัองคก์ร การจดับุคคลเขา้
ทาํงาน การสั่งการ เม่ือในการดาํเนินงานในองคก์รมีนโยบายและการจดัการ การวางแผนการ
ดาํเนินงาน และการวางแผนกลยทุธ์ท่ีดีแลว้นั้น ในการดาํเนินงา นจะตอ้งมีความโปร่งใส่ สามารถ
ตรวจสอบไดแ้ละมีความซ่ือสัตยต่์อตนเองและต่อองคก์รในการดาํเนินงาน ดงันั้นพนกังานหรือ
ผูบ้ริหารจาํเป็นจะตอ้งเขา้ใจต่อการดาํเนินงานโดยใช้ หลกั “ไอทีภิบาล” เพื่อช่วยในการดาํเนินงาน
ต่อไป   

 
2.2  ไอทภีิบาล ( IT Governance)  

ในปัจจุบนับทบาทหนา้ท่ีของเทคโนโลยสีารสนเทศมีผลต่อการดาํเนินงานขององคก์ร
ต่างๆ เป็นอยา่งมาก การกาํหนดกลยทุธ์ในดา้นไอทีจึงเป็นเร่ืองท่ีสาํคญัเช่นกนัท่ีผูจ้ดัการ ทางดา้นไอ
ทีหรือผูบ้ริหารขององคก์รนั้นๆ  จาํเป็นท่ีตอ้ง เขา้ใจถึง ไอทีภิบาล ท่ีเป็นหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ
เก่ียวกบัการจดัการท่ีดีทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศควบคู่กนัไปกบัความสามารถดา้นอ่ืนๆ  ของ
ผูบ้ริหารดว้ยโดยจะ ใชเ้ป็นกรอบ การทาํงาน และองคป์ระกอบของกระบวนการบริหารงานในการ
ปฏิบติัตามนโยบาย กลยทุธ์เพื่อสร้างศกัยภาพ คุณค่าเพิ่ม และการเติบโตอย่ างย ัง่ยนือยา่งรู้คุณค่า
ใหก้บัองคก์รควบคู่กนัไปกบัหลกัการกาํกบัดูแลกิจการท่ีดีท่ีแย กกนัไม่ได ้ซ่ึงในคาํวา่ “ไอทีภิบาล”
นั้นหรือ ธรรมาภิบาลไอที (IT Governance) นั้นเป็นคาํๆ เดียวกนัมีความหมายเหมือนกนั โดยคาํวา่ 
“ธรรมาภิบาล” นั้นตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “ Good Governance” ซ่ึงหมายถึงการปกครองดว้ยความ
ซ่ือสัตยสุ์จริตยติุธรรมโปร่งใส คือรวมส่ิงดีๆ เก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีควรจะมีมาไวร้ วมกนัหมด และ
รวมไปถึงการปกครองท่ีทาํใหห้น่วยงานเติบโต กา้วหนา้ดว้ย ไม่ใช่วา่แค่ประคบัประครองใหอ้ยูไ่ด้
ไปวนัๆ  

เมธา สุวรรณสาร (2548 : 4) ไดใ้หค้าํนิยามของคาํวา่  IT Governance หรือ ธรรมาภิบาล
ทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศไวด้งัน้ีคือ รูปแบบโครงสร้างของความสัมพนัธ์และกระบวนการ
จดัการและการปฏิบติัในองคก์ร ท่ีกาํกบัและควบคุมองคก์รใหบ้รรลุถึงเป้าประสงคโ์ดยการสร้าง
มูลค่าเพิ่มใหเ้กิดข้ึน ในขณะเดียวกนัก็สามารถสร้างความสมดุลในการจดัการกบัความเส่ียงท่ีเกิดข้ึน
เทียบกบัส่ิงท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยสีารสนเทศจากกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย และในการศึกษาถึง
ความหมายของคาํวา่ “ธรรมาภิบาลดา้นไอที (IT Governance)” ในปัจจุบนัมีองคก์รหลายแห่ง และ
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นกัวจิัยหลายท่านไดใ้หค้าํจาํกดัความหรือ ความหมายของคาํวา่ ธรรมาภิบาลดา้นไอที ซ่ึงมีความ
หลากหลายโดยดงัต่อไปน้ี (กลัยา ใจรักษ ์และ ประสงค ์ประณีตพลกรัง , 2554 :  4) ยกตวัอยา่งเช่น 

IT Governance Institute (ITGI) ไดใ้หค้วามหมายของ ธรรมาภิบาลไอที วา่เป็นส่วน
หน่ึงของการกาํกบัดูแลกิจการ และประกอบดว้ยความเป็นผูน้าํ และ โครงสร้างองคก์ร และ
กระบวนการท่ีทาํใหแ้น่ใจวา่ มีส่วนช่วยสนบัสนุนองคก์ร และช่วยขยายกลยทุธ์ และวตัถุประสงค์
ขององคก์ร 

Gartner Group ไดใ้หค้วามหมายของธรรมาภิบาลดา้นไอที ไวว้า่เป็นเร่ืองของ ดา้นการ
ตดัสิน ใจเพื่อกาํหนดกลุ่มของกระบวนการ เพื่อท่ีจะทาํใหม้ัน่ใจ ประสิทธิภาพ ประสิทธิพล ของ
การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมาย 

จากท่ีกล่าวมาเป็นเพียงบางส่วนของผูท่ี้ใหค้วามหมายของคาํวา่ ธรรมาภิบาลไอที ซ่ึง
ต่างก็ใหค้วามหมายท่ีคลา้ยคลึงกนั คือเป็นการกาํกบัดูแลทางดา้นไอที ใหส้ามารถดาํเนินการ เพื่อให้
บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์รและเป้าหม ายต่างๆ ท่ีทางองคก์รตั้งไว ้โดยใชไ้อทีเป็นเคร่ืองมือใน
การช่วยในการตดัสินใจ และดาํเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุด  และจากท่ีกล่าวมากก็สรุปถึง
ความสาํคญัของ IT Governance มีดงัน้ี คือ 

(1)  ตอ้งมีการควบคุมการจดัการและการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อการบรรลุกลยทุธ์ 
และเป้าหมายขององคก์ร 

(2)  ตอ้งมีการควบคุมและดูแลทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศใหเ้ป็นท่ียอมรับในระดบั
สากล 

โดยในกระบวนการบริหารจดัการ ของแต่ละองคก์ร ตั้งแต่การวางแผน การจดัองคก์ร 
การจดัพนกังาน การดาํเนินการและการควบคุมเทคโนโลยสีารสนเทศ ต่างๆ นั้น ก็จะถือวา่ มีโอกาส
เกิดความเสียงไดท้ั้งนั้น ซ่ึงอาจจะทาํให้ สูญเสียโอกาสท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในการ
ดาํเนินงานได้รวมทั้งผลกระทบต่อความน่าเช่ือถือแ ละความถูกตอ้งของการตรวจสอบและการ จดั 
ทาํรายงานซ่ึงเป็นหวัใจของการบริหารและการควบคุมภายในอยา่งคาดไม่ถึงในการบริหารงาน ของ
องคก์ร ดงันั้นการผสมผสานความสามารถดา้นต่างๆ ขององคก์รกบัศกัยภาพของระบบงานและการ
จดัการเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีดีจึงเป็นทั้งหนา้ท่ีความรับผดิชอบท่ีไม่อาจหลีกเล่ียงไดข้องผูบ้ริหาร
ระดบัสูงของทุกองคก์ร ดงันั้นไอทีภิบาลจึงช่วยทาํใหเ้กิดการบริหารและการบูรณาการท่ีเป็นระบบ 
มีระเบียบ เป็นขั้นตอน ลดความซํ้ าซอ้น ลดความเส่ียง เพิ่มศกัยภาพของเทคโนโลยสีารสนเทศ และ
ทรัพยากรต่างๆ เพื่อการผลกัดนัใหไ้ปสู่ความสาํเร็จ ของการจดัการทัว่ทั้งองคก์ร  

ความจาํเป็นท่ีตอ้งมีการควบคุมการจดัการ และการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อ ให้
บรรลุกลยทุธ์และเป้าหมายข ององคก์ ร และสามารถ ทาํใหข้อ้มูลสามาร ถส่งผา่นถึงผูรั้บไดอ้ยา่ง
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รวดเร็วโดยปราศจากขอ้จาํกดัดา้นเวลา ระยะทางและความรวดเร็ว องคก์รท่ีมีการปฏิบติังานใน
ระบบอตัโนมติัจาํเป็นตอ้งมีกลไกในการควบคุมท่ีดียิง่ข้ึนโดยเฉพาะการควบคุมทั้งระบบ
คอมพิวเตอร์ และระบบเครือข่าย ทั้งในดา้นของ Hardware และ Software ซ่ึงระบบการควบคุม
จาํเป็นตอ้งพฒัน าไปพร้อมกบัการพฒันาของเทคโนโลยท่ีีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็วและเป็นไปแบบกา้ว
กระโดด จึงจาํเป็นตอ้งมีการจดัการความเส่ียงท่ีมาพร้อมกบัการเปล่ียนแปลงน้ีใหดี้ยิง่ข้ึน ไม่วา่จะ
เป็นการจดัการกบัขอ้มูลท่ีเปิดเผย และขอ้มูลท่ีเป็นความลบั ขององคก์รต่าง ๆ ด้วย ซ่ึง  (ครรชิต  
มาลยัวงศ,์ 2550) ไดใ้หก้รอบสาํคญัๆ ของไอทีบาลมีอยูด่ว้ยกนั 6 ดา้นท่ีควรปฏิบติัมีดงัน้ี 

1)  ดา้นหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ในการปฏิบติัหนา้ท่ีของไอทีภายในองคก์รจะตอ้งมีการ
กาํหนดแนวทางการทาํงานไวใ้หช้ดัเจนอยา่งเป็นระบบระเบียบเพื่อท่ีใหก้ารทาํงานมีลาํดบัขั้นตอน
ท่ีชดัเจน และในการกาํหนดแนวทางการทาํงานนั้นๆ  จะตอ้งมีมาตรฐานการทาํงานเพื่อท่ีจะช่วยให้
การทาํงานมีระบบมากยิง่ข้ึนและสามารถช่วยให้ มีประสิทธิภาพในการทาํงานไดม้ากยิง่ข้ึนตามไป
ดว้ย ดงันั้นในหน่วยงานไอทีภายในองคก์รจะตอ้งเขา้ใจถึงหนา้ท่ีความรับผดิชอบของตนเองให้
ชดัเจนวา่ในหน่วยงานของไอทีนั้นมีหนา้ท่ีท่ีสาํคญัอยา่งหน่ึงท่ีตอ้งช่วยในการสนบัสนุนการทาํงาน
ของหน่วยงานต่างๆ ภายในองคก์รใหส้ามารถดาํเนิ นงานไปไดอ้ยา่งลุล่วงไดด้ว้ยดี   ดงันั้นทางไอที
เองก็จะตอ้งคอยตรวจสอบการทาํงานของตนเองดว้ยวา่สามารถทาํงานไดเ้ตม็ประสิทธิภาพแลว้
หรือยงัและดาํเนินงานไวต้ามมาตรฐานท่ีวางไวแ้ลว้หรือไม่  ดงันั้นจึงจาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งทบทวน
การทาํงานหรือตรวจสอบการทาํงาน และ การวางแผน กลยทุธ์ต่างๆ ใหดี้ท่ีสุด และสุดทา้ยจะตอ้ง
ปฏิบติัตามใหเ้ป็นไปตามท่ีวางแผนไว ้

2)  การริเร่ิมในทางท่ีถูกตอ้ง ในองคก์รต่างๆ หลายๆ องคก์รในประเทศไทยยงัไม่ค่อยมี
ความเขา้ใจหรือมีทศันคติท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัเร่ืองทรัพยสิ์นทางปัญญาและดา้นความเส่ียง ดงันั้นจึง
เป็นหนา้ท่ีของหน่วยงานไอทีท่ีจะตอ้งริเร่ิมผลกัดนัในทางท่ีจะใหเ้กิดระบบไอทีเพื่อควบคุมบริหาร
ความเส่ียงในดา้นต่างๆ ทั้งส่วนท่ีเป็นความเส่ียงทางดา้นธุรกิจ และความเส่ียงทางดา้นไอที เพื่อ
ควบคุมและจดัการบริหารความเส่ียงต่างๆ รวมทั้งช่วยช้ีแจงแนะนาํใหผู้บ้ริหารยอมรับในการ
ปฏิบติัตามกฎหมายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น กฎหมายทางดา้นลิขสิทธ์ิซอฟตแ์วร์ หรือ ทางดา้น พรบ .
คอมพิวเตอร์ 50 เป็นตน้ 

3)  โปร่งใส่ การดาํเนินงานทางดา้นไอทีในทุกๆ ดา้นจาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้ง ดาํเนินงาน
โปร่งใส และตรวจสอบได้  เน่ืองจากในหลายๆ  องคก์รไม่มีหน่วยงานตรวจสอบไอที  เหมือนกบั
องคก์รขนาดใหญ่ท่ีจะมีหน่วยงาน  IT Audit ในการตรวจสอบการทาํงานของหน่วยงานไอที ซ่ึงใน
หน่วยงานไอทีความจะทาํใหโ้ปร่งใส เช่น การจดัซ้ืออุปกรณ์ทั้งฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ และ ระบบ 
เป็นไปอยา่งไม่มีนอกมีใน จะตอ้งพิจารณาผลประโยชน์ของ องคก์รใหไ้ดรั้บประโยชน์มากท่ีสุด 
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และส่ิงท่ีจดัหามาตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง ไม่ใช่จดัหามาเพื่อความพอใจห รือความตอ้งการ
ส่วนตวัเท่านั้น รวมทั้งตอ้งมีการควบคุมป้องกนัการทาํใหร้ะบบเกิดความเสียหายดว้ยเช่น การนาํ
ไวรัส ชนิดต่างเขา้มาแพร่กระจายในองคก์ร 

4)  มีผูรั้บผดิชอบชดัเจน ในหน่วยงานไอที  จะตอ้งมีการจดัตาํแหน่งหนา้ท่ี ในการใหมี้
ความรับผดิชอบอยา่งชดัเจน และมีการแต่งตั้งผูท่ี้มีความสามารถเขา้มาทาํงานในตาํแหน่งต่างๆ 
อยา่งเหมาะสมดว้ย ผูท่ี้ไดรั้บตาํแหน่งงานทุกคนจะตอ้งรู้อยา่งแทจ้ริงในการปฏิบติังานในหนา้ท่ี
ของตนเอง  สามารถวดัผลงานของตนและสามารถตรวจสอบได ้นอกจากน้ีผูท่ี้ไดรั้บหนา้ท่ี
มอบหมายปฏิบติังานจะตอ้งทาํงานดว้ยความตั้งใจอยา่งเตม็ความสามารถเพื่อใหไ้ดผ้ลงานท่ีมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล หากเกิดปัญหาข้ึนผูป้ฏิบติังานตอ้งกลา้ท่ีจะรับผดิในหนา้ท่ีของตน 

5)  มีความย ัง่ยนื การปฏิบติังานทั้งหลายมุ่งไปสู่การสร้างใหห้น่วยงานไอทีสามารถเป็น 
หน่วยงานท่ีย ัง่ยนืได ้และ เป็นแบบอยา่งใหก้บัหน่วยงานอ่ืนๆ ในองคก์รได ้

6)  การประเมินตนเอง การท่ีจะบร รลุเป้าหมายของธรรมาภิบาลไดน้ั้นใน หน่วยงานจะ 
ตอ้งหมัน่ประเมินตวัเองใหไ้ด ้วา่มีการดาํเนินการต่ างๆ  อะไรไปบา้ง อยา่งถูกตอ้งตามกรอบ
แนวทางท่ีกาํหนดไวแ้ลว้หรือไม่ หากเห็นวา่ยงัไม่สามารถ อยูใ่นกรอบไดก้็จะตอ้งหาทางแกไ้ข
เพื่อใหก้ารดาํเนินงานกลบัมาอยูใ่นกรอบใหไ้ด ้

มาตราฐานและเคร่ืองมือท่ีเก่ียวขอ้งกบัธรรมาภิบาลทางดา้นไอที  (กลัยา ใจรักษ ์และ 
ประสงค ์ประณีตพลกรัง , 2554 : 6-7) ไดท้าํการศึกษาถึง งานวจิยัเก่ียวกบัมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ธรรมาภิบาลทางดา้นไอทีอยูด่ว้ยกนัหลายมาตราฐาน ซ่ึงแต่ละงานวจิยัก็จะไดจ้าํนวนตวัแบบ
เคร่ืองมือท่ีไม่เท่ากนั แต่หน่ึงในตวัแบบเคร่ืองมือของงานวจิยัท่ีพบก็จะมีตวัแบบ ITIL(Information 
Technology Infrastructure Library) อยูใ่นนั้นด้วย ซ่ึง ITIL เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีเนน้ทางดา้นการ
จดัการงานทางดา้นบริการ โดยมีลกัษณะเด่นคือใหค้วามสาํคญักบักระบวนการทางธุรกิจและ
คุณภาพของการบริการ ซ่ึง ITIL ไดรั้บการยอมรับอยา่งแพร่หลายวา่เป็นรูปแบบการปฏิบติัท่ี ดีท่ีสุด 
(Best Practices) จากนกัปฏิบติัหรือผูด้าํเนินงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศทัว่โลก ต่อไปจะกล่าวถึง
กรอบงานไอทิล หรือ ITIL Framwork แต่ก่อนท่ีจะกล่าวถึง ITIL Framework จะกล่าวถึงกระบวน  
การบริหารจดัการงานทางดา้นงานบริการเทคโนโลยสีารสนเทศซ่ึงเป็นพื้นฐานของการนาํไอทิลมา
ประยกุตใ์ชไ้ดเ้ช่นกนั  

 
2.3  กระบวนการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT Service Management) 

องคก์รธุรกิจ ในปัจจุบนัมีอตัราการแข่งขนักนัสูงมาก ในหลายๆ  องคก์รไดมี้การ
พยายามนาํระบบงานบริการเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาช่วยในดา้นงานบริการดา้นต่างเพื่อใหมี้
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ความยอม  รับและมีความน่าเช่ือถือ และเพื่อเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนัและรองรับแผนกลยทุธ์ทาง
ธุรกิจหรือแผนการทาํงานต่างๆ ท่ีสามารถเปล่ียนใหท้นัต่อสถานการณ์ในปัจจุบนัได ้ดงันั้นการท่ีจะ
สามารถพฒันาและบริหารจดัการงานทางดา้นไอทีไดน้ั้นจาํเป็นท่ีจะตอ้งทาํใหไ้อทีสอดคลอ้งกบั
เป้าหมายทางธุรกิจ หรือ IT Align Business หรือกล่าวคือการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชแ้ลว้
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจขององคก์รดว้ยเช่นกนั เช่น การนาํไอทีมาใชง้านนั้น จะตอ้ง
ตอบโจทยข์องผูบ้ริหารได ้เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งผา่นกระบวนกา รบริหารจดัการ
งานบริการทางดา้นไอ ทีท่ีดี ดงันั้นเองผูบ้ริหารหรือทางผูจ้ดัการไอทีเองจะตอ้งมีวสิัยทศัน์เห็นถึง
ปัญหาต่างๆ  ท่ีเกิดข้ึนกบัองคก์รทางดา้นไอที โดยอาจจะหาแนวทางหรือนาํ มาตรฐานต่างๆ  มาใช้
งานหรือนาํกรอบงานแนวทางต่างๆ  มาปรับใชใ้น การควบคุมการทาํงานทางดา้นไอทีได ้ เช่น การ
นาํ Cobit ,ITIL หรือ ISO/IEC 27001 มาประยกุตใ์ชง้านและอีกมาตรฐานท่ีเป็นมาตรฐานสากล นั้น
คือ ISO/IEC 20000 (Information Technology Service Management : ITSM) ปริญญา หอมอเนก 
(2554:104)ไดใ้หค้วามหมายไวคื้อมาตรฐานในการบริหารจดัการงานบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ท่ีจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถบริหารจดัการการใหบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศไดอ้ยา่งเป็นระบบ
และไดม้าตรฐานสากล  โดยเป็นการอา้งอิงมาจากมาตรฐานเวอร์ชนัเดิมคือ BS 15000 และอา้งอิง
จากกระบวนการไอทิลดว้ย  โดย ISO/IEC 20000 แบ่งเป็นกลุ่มของกระบวนการออกเป็น 5 กลุ่ม
และแบ่งเป็น 13 กระบวนยอ่ย ดงัรูปท่ี 2.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 2.1   ISO/IEC 20000 Standard 

-Information Security Management 
 
-Budgeting and Accounting 
 Accounting for IT services 

 

-Capacity Management 

-Service Continuity and 

Availability Management 

-Service Level Management 
-Service Reporting 
 
 

Release Processes 
Resolution Processes 

-Incident Management 
 -Problem Management 

-Release Management 

Relationship Processes 
-Business Relationship 
  Management 
-Supplier Management 

 

Service Delivery Processes 

-Configuration Management 
-Change Management 

Control Processes 
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ปริญญา หอมอเนก (2552) ไดใ้ห้ปรัชญาของการนาํ IT Service Management มาใชก้็
คือ การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อสนบัสนุนความตอ้งการและเป้าหมายทางธุรกิจขององคก์ร 
(Business Requirements & Objectives) เรียกไดว้า่ IT ตอ้ง “Support” Business ไม่ใช่ Business 
Support IT องคก์รส่วนใหญ่ในปัจจุบนันั้นใหค้วามสาํคญัแก่ “Business Requirement” เป็นลาํดบั
แรก โดยใชห้ลั กธุรกรรมต่างๆ  ขององคก์ร ดงันั้นการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการ
ใหบ้ริการโดยอา้งอิงจากกระบวนการบริหารจดัการงานบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ “IT Service 
Management” หรือ “ITSM” ซ่ึงเนน้เร่ืองการบริหารจดัการทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศให้
ตอบสนองต่อความตอ้งการของธุรกิจ และ มุ่งไปท่ีความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบสารสนเทศ (Users) 
หรือ ลูกคา้ (Customers) เป็นใหญ่ และในการจดัการงานบริการทางดา้นไอทีนั้นก็จะใหค้วามสาํคญั
ในเร่ืองของ CIA TRIAD (C= Confidentiality, I  = Integrity, A = Availability)   โดยในท่ีน้ีขอ
อธิบายความขอแต่ละคาํไว ้ดงัน้ี 

(1)  Confidentiality เป็นเร่ืองของการเก็บรักษาความลบัของขอ้มูล  โดยขอ้มูลท่ีมีความ 
สาํคญัต่างๆ  ควรสามารถเปิดเผยไดเ้ฉพาะผูท่ี้มีสิทธ์ิเขา้ถึงไดเ้ท่านั้น และผูท่ี้ไม่มีสิทธ์ิจะตอ้งไม่
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลนั้นไดโ้ดยเด็ดขาด 
 (2)  Integrity เป็นเร่ืองของการรักษาความถูกตอ้งครบถว้น ของขอ้มูลต่างๆ หรือมีความ
สมบูรณ์ของขอ้มูลหรือระบบงานต่างๆ 

(3)  Availability เป็นเร่ืองของการเตรียมความพร้อมใชข้องระบบหรือขอ้มูลต่างๆ  ใหมี้
ความพร้อมใชห้รืออยูใ่นสภาพพร้อมใชใ้หม้ากท่ีสุดหรือในยามท่ีจาํเป็นตอ้งการใชง้าน 

การบริหารจดัการงานบริการทางดา้นไอที(IT Service Management : ITSM) จะเป็นการ
เนน้ในเร่ืองของการพฒันากระบวนการเป็นหลกั โดยมุ่งเนน้ในเร่ืองของการพฒันากระบวนการให้
มีประสิทธิภาพมากข้ึนและจะเนน้เร่ืองกระบวนการในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชง้านและลูกคา้ เป็นหลกั  

ปริญญา หอมอเนก (2552) ไดใ้ห้ความหมายของ “ITIL” และ “ITSM” นั้นมีความ
ใกล้เคียงกนัมากแต่ไม่เหมือนกนั กล่าวคือ ITIL เป็นองคค์วามรู้ท่ีประกอบดว้ยตาํราหลายเล่ม 
สาํหรับ ITIL Version2 มีตาํราทั้งหมด 9 เล่ม และ ITIL Version 3 มีทั้งหมด 5 เล่ม แต่ ITSM เป็น 
“หลกัการ” หรือ “Concept” ท่ีกล่าวถึงกระบวนการบริหารจดัการงานบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ดงัท่ีกล่าวมาแลว้ในตอนตน้ ซ่ึงการนาํ ITIL มาใชร่้วมกบัหลกัการ ITSM ก็เป็นวธีิการท่ีนิยมกนัใน
ปัจจุบนั โดย ITIL จะเนน้ท่ี “What” วา่ควรทาํอะไรบา้ง แต่ ITSM จะเนน้ท่ี “How” คือการทาํ
อยา่งไรให ้“IT” สามารถ “Align” กบั “Business” โดย “ITIL” เปรียบเสมือนศาสตร์ (Science) และ 
“ITSM” เปรียบเสมือนศิลปะ (Art) ท่ีตอ้งนาํมาใชร่้วมกนัจึงจะเกิดประโยชน์สูงสุด 
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ปริญญา หอมอเนก (2552) ไดอ้ธิบายถึงประวติัของ “ITIL” Framework นั้นเร่ิมตน้
พฒันามาจาก Central Computer and Telecommunication Agency (CCTA) ซ่ึงเป็นหน่วยงานของ
รัฐบาลประเทศองักฤษ ในปัจจุบนั CCTA ก็คือ OGC (Office of Government Commerce) โดยใน 
ช่วงปี ค.ศ. 1992 – 1998 CCTA ไดป้ระกาศ ITIL Version 1 เป็นตาํรากวา่ 30 เล่ม และ ในปี ค .ศ. 
2000 ไดป้ระกาศ ITIL Version 2  ประกอบดว้ยตาํราหลกัทั้งหมด 10 เล่ม เล่มแรกคือ “Introduction 
to ITIL” เล่ม 2 และ 3 ถือเป็น 2 เล่มหลกัของ ITIL V2 ท่ีรวมเรียกวา่ “Service Management” ไดแ้ก่ 
2 หวัขอ้หลกัคือ “Service Support” และ “Service Delivery” ซ่ึงประกอบไปดว้ย กระบวนการ
บริหารจดัการงานบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ 11 กระบวนการดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รูปท่ี 2.2   ITIL version 2 “Service Delivery” and “Service Support” 
 

โดย “Service Delivery” มีทั้งหมด 5 กระบวนการ ไดแ้ก่ 
 1)  Service Level Management 
 2)  Financial Management for IT Services 
 3)  Capacity Management 
 4)  IT Service Continuity Management 
 5)  Availability Management 
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ในส่วนของ “Service Support” มีทั้งหมด 6 กระบวนการ ไดแ้ก่ 
 1)  Service Desk 
 2)  Configuration Management 
 3)  Incident Management 
 4)  Problem Management 
 5)  Change Management 
 6)  Release Management          
สาํหรับ ITIL V2 เล่มท่ี 4-8 ใชเ้ป็น “Operation Guidance” ไดแ้ก่ “ICT Infrastructure 

Management” , “Security Management” (อา้งอิงมาตรฐาน ISO/IEC 27001) , “The Business 
Perspective” , “Application Management” และ “Software Asset Management” และเล่มท่ี 9 คือ
แนวทางในการนาํ  “Service Management” มาใชคื้อ “Planning to Implement Service 
Management” และเล่มสุดทา้ยคือ “ITIL Small-Scale Implementation” หรือ “ITIL Lite” เหมาะ
สาํหรับองคก์รขนาดเล็ก 

ในเดือนธนัวาคม ค.ศ.2005 ทาง OGC ซ่ึงเป็นตน้กาํเนินของ ITIL ไดน้าํ ITIL V2 มาปัด
ฝุ่ นเสียใหม่ (ITIL Refresh) เรียกวา่ เป็นการ “Major Change” ใหม่  ซ่ึงเป็นการนาํมาสู่ ITIL V3 ใน
เดือนพฤษภาคมค.ศ.2007ซ่ึง ITILV3 นั้นจะประกอบดว้ย ตาํราทั้งหมดเพียง 5 เล่ม ไดแ้ก่ 

1)  Service Strategy (Core of ITIL V3) 
2)  Service Design 
3)  Service Transition 
4)  Service Operation 
5)  Continual Service Improvement (CSI) 
ใน ITIL Version 3 มีการรวมกนัของ “Service Support” และ “Service Delivery” 

ไม่ไดแ้ยกกนัเหมือนใน ITIL V2 โดย ITIL V3 จะพฒันาเป็น “Service Lifecycle” ไม่ยดึติดกบั 
Service Delivery และ Service Support แบบเดิมอีกต่อไป หลกัการแนวคิด ITIL V3 มีการออกแบบ
ใหม่ใหใ้กลเ้คียงกบัมาตรฐาน ISO/IEC 20000 ยกตวัอยา่งเร่ือง “Service Lifecycle Approach” มี
การอา้งอิงทั้งใน ITIL V3 และ ISO/IEC 20000 เป็นตน้ นอกจากน้ี ITIL V3 ยงัเนน้เร่ืองการ 
“Alignment” ระหวา่ง “IT” กบั “Business” ITIL V3 มองเร่ืองการสร้าง “Business Value” มากกวา่
แค่ “ Process Execution” เท่านั้น เรียกไดว้า่ ITIL V3 นั้นเป็น “Best Practice” ท่ี “Support 
Business” อยา่งเต็มรูปแบบก็วา่ได้   ต่อไปน้ีจะเป็นการกล่าวถึงกรอบงานไอทิลท่ีมีความละเอียด
มากยิง่ข้ึนในหวัขอ้ต่อไป 
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2.4  กรอบงานไอทลิ  
ITIL หรือ IT Infrastructure Library เป็นทฤษฏีแนวทางปฏิบติั ท่ีถูกยอมรับกนัอยา่ง

แพร่หลายในการจดัการเก่ียวกบัการใหบ้ริการ งาน IT ในหลกัการของ ITIL น้ีจะนาํเสนอหลกัการ
ในการทาํงานท่ีเป็นแบบอยา่งท่ีดีท่ีสุดในการท่ีองคก์รจะจดัการและควบคุมการใหบ้ริการของ IT 
โดยจะประกอบ ดว้ยแบบแผนการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพ การนาํไปปฏิบติัในองคก์ร และการ
ประเมิน หรือกาํหนดเคร่ืองมือท่ีจะนาํไปใชใ้นองคก์ร ซ่ึงในแต่ละองคก์รจะมีส่ิ งแวดลอ้มท่ีต่างกนั 
จึงเป็นขอ้จาํกดัท่ีไม่สามารถนาํวธีิการจดัการจากองคก์รหน่ึงไปยงัอีกองคก์รหน่ึงได ้ 

มาตรฐานไอทิลเป็นกรอบงานท่ีถูกสร้างข้ึนเพื่อเป็นมาตรฐานใหอ้งคก์รท่ีใหบ้ริการทาง  
ดา้นไอทีใชเ้ป็นแนวทางในการจดัการบริการไอทีไดอ้ยา่งมี คุณภาพ โดยไอทิลนาํเสนอกรอบ งาน
สามญัสาํหรับทุกกิจกรรมในแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ ในส่วนท่ีใหบ้ริการจากโครงสร้าง
พื้นฐานเทคโนโลยสีารสนเทศ กิจกรรมต่างๆ  เหล่าน้ีไดถู้กแบ่งออกเป็นกระบวนการต่างๆ ซ่ึงเม่ือ
นาํกระบวนการเหล่าน้ีมาใชร่้วมกนั จะทาํใหก้ารจดัการบริการไอทีมีวฒิุภาวะมากข้ึน 

จากท่ีผา่นมาไดท้ราบถึงความเป็นมาของไอทิลมาบา้งแลว้ ในเร่ืองต่อไปน้ีจะเป็นการ
อธิบายถึงประวติัและความเป็นมาและรายละเอียดแต่ละกระบวนการของไอทิลใหมี้ความละเอียด
มากยิง่ข้ึน (เทพฤทธ์ิ ฤทธ์ิทองพิทกัษ์ , 2545) ไดก้ล่าวถึงประวติัของไอทิลไวว้า่ ไอทิล ได้ถูก
พฒันาข้ึนในช่วงปลายยคุ 1980 โดยซีซีทีเอ – CCTA (Central Computer and Telecommunication 
Agency)หรือในปัจจุบนัไดก้ลายเป็น OGC (Office of Government Commerce) เม่ือปี 2000 ซ่ึงเป็น
หน่วยงานรัฐบาลของสหราชอาณาจกัร ไดต้ระหนกัวา่คุณภาพของการใหบ้ริการทางดา้น IT นั้นไม่
เพียงพอต่อการใหบ้ริการแลว้ โดยเร่ิมตน้นั้นยงัไม่ไดใ้ชช่ื้อวา่ ITIL แต่ใชช่ื้อวา่ GITIMM 
(Government Information Technology Infrastructure Management Method)  ซ่ืงต่อมาไดมี้ประเด็น
วา่ไม่ควรเรียกวา่ Method หรือวธีิการ ควรจะเรียกวา่ Guidance หรือคู่มือมากกวา่ และไดมี้การจดัตั้ง
หมู่คณะผูใ้ชซ่ึ้งแต่เดิมเรียกวา่ IT Infrastructure Management Forum ซ่ึงต่อมาไดก้ลายเป็น ITSMF 
หรือ IT Service Management Forum เม่ือประมาณปี 1994-1995 ซ่ึงได้มีการตีพิมพค์ร้ังแรกเม่ือปี 
1989 เป็นเร่ืองของ Service Level Management และในเร่ืองสุดทา้ยในปี 1994 คือเร่ือง Availability 
Management  ซ่ึงกรอบงานน้ีไดถู้กพิสูจน์แลว้วา่มีประโยชน์ต่อองคก์รทั้งภาครัฐและเอกชนจาก
การท่ีบริษทัท่ีจดัการการบริการนาํกรอบงานน้ีไปใชเ้ป็นพื้นฐานในการใหบ้ริการ ใหค้าํปรึกษา และ 
ใหก้ารสนบัสนุน หลงัจากนั้นไอทิลไดถู้กพฒันาเพิ่มเติมดว้ยความร่วมมือจากทั้งภาครัฐและเอกชน 
เช่น ไอบีเอม็ (IBM) เอชพี (HP) ไมโครซอฟท ์ (Microsoft) เป็นตน้ ไอทิลไดถู้กรวบรวมใหม่ข้ึนใน
ปี 1999 เป็นไอทิล เวอร์ชนั 2 มีการตีพิมพห์นงัสือออกมา 2 เล่ม เพื่อเพิ่มความมีเสถียรภาพและ
มุ่งเนน้ไปยงัการจดัการบริการ ไดแ้ก่ การสนบัสนุนบริการ (Service Support) และ การส่งมอบ
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บริการ ไดแ้ก่ การสนบัสนุนบริการ (Service Support) และ การส่งมอบบริการ (Service Delivery) 
และภายหลงัไดมี้หนงัสืออีกหลายเล่มถูกตีพิมพอ์อกมาเติมเตม็หนงัสือ 2 เล่มสาํคญัขา้งตน้ ไดแ้ก่ 
การวางแผนการทาํใหเ้ป็นผล (Implementation Planning) การจดัการความปลอดภยั (Security 
Management) การจดัการโครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure Management) การจดัการโปรแกรม
ประยุกต ์(Application Management) และ มุมมองทางธุรกิจ (Business Perspective)  ในรูปท่ี 2.3 
ไดอ้ธิบายใหเ้ห็นถึงกระบวนการต่างๆ ท่ีสร้างข้ึนในไอทิลเวอร์ชนั 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 2.3 กรอบงาน ITIL เวอร์ชนั2 
 

ในไอทิลเวอร์ชนั 2 นั้นได้ เนน้ไปท่ี กระบวนการ การจดัการบริการ ออก แบ่งเป็น  2 
หมวดหมู่คือกระบวนการส่งมอบบริการ (Service Delivery) และ การสนบัสนุนบริการ (Service 
Support)  มีรายละเอียดดงัน้ี 
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1.   การส่งมอบบริการ (Service Delivery) 
ในการส่งมอบบริการ จะตอ้งใหบ้ริการต่างๆ  ให้มีความเพียงพอกบัลูกคา้ หรือบุคลากร

ในองคก์รดว้ย โดยจะครอบคลุมเร่ืองต่างๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กนัระหวา่งกระบวนการในการส่งมอบ
บริการดงัแสดงในรูปท่ี 2-3 ซ่ึงอธิบายไดด้งัน้ี 

 1.1  การจดัการระดบัการบริการ (Service Level Management) เป็นกระบวนการใน
การวางแผน เจรจา ตกลง ติดตาม และ รายงานความสาํเร็จในการใหบ้ริการ ภา ยใตข้อ้ตกลงระดบั
การบริการ (Service Level Agreement) และ ทบทวนบริการท่ีใหไ้ปวา่มีคุณภาพและเหมาะสมภาย  
ใตข้อ้ตกลงหรือไม่ เพื่อใหก้ารบริการท่ีมีมาตรฐานมากยิง่ข้ึนและยงัสามารถเป็นตวัช้ีวดัของการบริ  
การต่างๆ ท่ีใหก้บัภายในองคก์รและภายนอกองคก์รได ้

 1.2  การจดัการความจุ (Capacity Management) เป็นกระบวนการท่ีจดัเตรียม 
ทรัพยากรดา้นไอทีใหเ้หมาะสม เพื่อสนบัสนุนขอ้ตกลงท่ีไดท้าํไวก้บัลูกคา้ หรือบุคลากรในองคก์ร  
ทั้งน้ีการจดัการความจุจะมุ่งเนน้ไปท่ี การจดัการทรัพยากร (Resource Management) การจดัการ
ประ สิทธิภาพ  (Performance Management) การจดัการความตอ้งการ (Demand Management) 
เพื่อใหก้ารบริการต่างๆ เป็นไปอยา่งต่อเน่ืองได ้

 1.3  การจดัการสภาพพร้อมใชง้าน (Availability Management) เป็นกระบวนการ 
ออกแบบ นาํไปใชง้าน การวดัผลและจดัการบริการทางไอที เพื่อใหแ้น่ใจวา่สามารถจดัหาไดต้าม
ความตอ้งการทางธุรกิจ และภายใตข้อ้ตกลงระดบับริการ  และเพื่อเป็นการตรวจสอบและวางแผน
งานต่างใหร้ะบบงานบริการมีความพร้อมใชอ้ยูต่ลอดเวลา 

 1.4  การจดัการความต่อเน่ืองของการบริการไอที  (IT Service Continuity  
Management) เป็นกระบวนก ารวางแผนร่วมกนัทางเทคนิค ทางการเงิน การจดัการทรัพยากรเพื่อ
ดูแลใหก้ารบริการเป็นไปไดอ้ยา่งต่อเน่ืองหลงัจากท่ีระบบประสบปัญหาภายใตข้อ้ตกลงท่ีมีไวก้บั
ลูกคา้ และกูคื้นการใหบ้ริการทางไอที เพื่อใหก้ารบริการสามารถดาํเนินต่อไปได ้

 1.5  การจดัการทางการเงินสาํหรับการบริการไอที (Financial Management for IT 
Services) คาํนวณตน้ทุน และผลตอบแทนการลงทุนดา้นบริการไอที (Returm on IT Service 
Investment) ซ่ึงโดยปรกติแลว้ในหลายๆ  องคก์รจะมีฝ่ายบญัชีช่วยในการคาํนวนตน้ทุนหรือ
ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดจากงานบริการทางด้ านไอทีให ้แต่การในการจดัการทางการเงินน้ีทางไอทีสามารถ
วางแผนและวเิคราะห์ประเมินถึงค่าใชจ่้ายและตน้ทุนต่างๆ  ไดด้ว้ยตนเองและสามารถวางแผนทาง
การเงินเพื่อทาํปีงบประมาณไดแ้ละยงัสามารถช่วยผูบ้ริหารในการตดัสินใจในค่าใชจ่้ายต่างๆ  ท่ี
เกิดข้ึนได ้
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รูปท่ี 2.4 ความสัมพนัธ์ระหวา่งกระบวนการต่างๆ ของ ITIL V.2 

 
2.  การสนบัสนุนบริการ (Service Support) 
ในการสนบัสนุน งานบริการอธิบายถึงวธีิการท่ีผูใ้ช้ และลูกคา้จะไดรั้บบริการเพื่อ

สนบัสนุนกิจกรรมและธุรกิจไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยความสัมพนัธ์ระหว่ างกระบวนการในการสนบั  
สนุนบริการต่างไว ้ดงัน้ี 

2.1  เซอร์วสิเดสค ์ (Service Desk) เป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีผูใ้ชจ้ะติ ดต่อกบัองคก์รทางไอที
ทาํหนา้คลา้ย ๆ เฮลป์เดสค ์ (Help Desk) โดยงานหลกัของเฮลป์เดสค ์คือ บนัทึก แกไ้ข และเฝ้า
ติดตามปัญหา ในขณะท่ีเซอร์วสิเดสค ์มีบทบาทท่ีมากกวา่ สาม ารถดาํเนินกิจกรรมในกระบวนการ
อ่ืนๆ ได ้ซ่ึงในองคก์รขนาดใหญ่ๆ จะมีแผนก Helpdesk เพื่อคอยรับเร่ืองไวแ้ลว้ส่งต่อ แต่ในหลายๆ
องคก์รไดจ้ดัตั้งเป็น Service Desk เพื่อท่ีใหเ้กิดความคล่องตวัมากยิง่ข้ึนในการใหบ้ริการ 

2.2  การจดัการอินซิเดน้ท ์(Incident Management) เป็นกระบวนการท่ีช่วยแกไ้ขเหตุ  
การณ์ท่ีไม่ปกติ (Incident) หรือ เหตุการณ์ท่ีทาํใหผู้ใ้ชง้านไม่สามารถทาํงานไดอ้ยา่งเป็นปรกติ โดย
เนน้ไปท่ีการทาํใหก้าร บริการกลบัคืนสู่สภาพปกติได้ อยา่งรวดเร็วภายใตข้อ้ตกลงระดบับริการท่ี
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กาํหนดไว ้และตอ้งมีการบนัทึกขอ้มูลอินซิเดน้ท์ ไวอ้ยา่งสมํ่าเสมอเพื่อใหมี้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและ มี
ประสิทธิภาพเพื่อสามารถนาํมาวดั และปรับปรุงกระบวนการ ต่อไปได้และเม่ือเหตุการณ์บางเหตุ  
การณ์เป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนซํ้ าๆ  หรือเป็นปัญหาในการใชง้านจะตอ้งดาํเนินการส่งต่อไปท่ีกระบวน  
การการจดัการปัญหา (Problem) ต่อไป 

2.3  การจดัการปัญหา (Problem Management) เพื่อระบุหาสาเหตุของปั ญหาโดย
ปัญหาอาจจะพบไดห้ลงัจากเกิดอินซิเดน้ท ์ซ่ึงเป้าหมายท่ีแทจ้ริงคือป้องกนัไม่ใหเ้กิดซํ้ า  หรือไม่ให้
ผูใ้ชง้านรู้สึกเบ่ือหน่ายกบัเหตุการณ์ปัญหาเดิมๆ  ท่ีเกิดข้ึนอีก ดงันั้น เม่ือพบสาเหตุของปัญหาแลว้ 
ปัญหานั้นจะถูกจดัวา่เป็นความผดิพลาดท่ีรับทราบ (Know Error) และจะมีการตดัสินใจวา่จะ
แกปั้ญหาแบบถาวรหรือไม่ เพื่อป้องกนัการเกิดอินซิเดน้ทอี์ก ซ่ึงการแกไ้ขนั้นอาจจะมีการร้อง
ขอใหท้าํการเปล่ียนแปลงผา่นอาร์เอฟซี (RFCs : Request For Change) หรือการร้องขอ้เปล่ียนแปลง
ต่อไป 

2.4  การจดัการการเปล่ียนแปลง (Change Management) เม่ือไดรั้บ RFCs แลว้กระ- 
บวนการการจดัการเปล่ียนแปลงจะ มุ่งไปยงักระบวนการอนุมติั และควบคุมการทาํใหเ้กิดผลของ
การเปล่ียนแปลงท่ีกระทาํต่อโครงสร้างพื้นฐานทางไอทีโดยจะประเมินการเปล่ียนแปลงและทาํให้
แน่ใจวา่ การเปล่ียนแปลงนั้นสามารถนาํมาทาํใหเ้กิดผลโดยมีผลกระทบกบัการใหบ้ริการไอทีนอ้ย
ท่ีสุด รวมทั้งยงัสามารถติดตามการเปล่ียนแปลงได ้

2.5  การจดัการโครงแบบ (Configuration Management) เป็นกระบวนการเพื่อควบ  -
คุมการเปล่ียนแปลงโครงสร้างพื้นฐานไอที และกาํหนด CI (Configuration Item)หรือการจดัการ
ส่วนประกอบต่างๆ  ทางดา้นไอทีไม่วา่จะเป็นซอฟตแ์วร์ ,ฮาร์ดแวร์ ,บุคลากร,เอกสาร นอกจากน้ียงั
กาํหนดส่วนประกอบท่ีสาํคญัภายใตโ้ครงสร้างพื้นฐาน รวบรวม บนัทึก และจดัการรายละเอียด
เก่ียวกบัส่วนประกอบ และเตรียมขอ้มูลสารสนเทศเก่ียวกบัส่ วนประกอบเหล่าน้ี เพื่อใชใ้น
กระบวนการอ่ืนๆ เหมือนกบัเป็นฐานขอ้มูลใหก้บักระบวนการอ่ืนๆ ต่อไป 

2.6  การจดัการรีลิส (Release Management) เป็นกระบวนการเพื่อใหแ้น่ใจวา่ซอฟต์- 
แวร์และฮาร์ดแวร์ มีการการเปล่ียนแปลงท่ีถูกจดัเก็บเป็นซีไอต่างๆ  แลว้ได้ถูกทดสอบเพื่อใหมี้รุ่น
หรือเวอร์ชนั ท่ีถูกตอ้ง  เพื่อทาํการจดัเก็บเขา้ในกระบวนการ Configuration Management ต่อไป
นอกจากในส่วนของการจดัการดา้นบริการแลว้ไอทิลยงัไดอ้อกแบบเร่ืองของการจดัการอ่ืนๆ  อีก
ดงัต่อไปน้ี 

2.7  มุมมองทางธุรกิจ (Business Perspective)  เพื่อใหผู้บ้ริหาร ธุรกิจเข้าใจถึงขอ้กาํ- 
หนดการบริการทางไอที โดยจะรวมถึงการจดัการความต่อเน่ืองทางธุรกิจ และความสัมพนัธ์กนั
ระหวา่งส่วนต่างๆ ในองคก์รเพื่อใหเ้ห็นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งไอทีกบัธุรกิจ   
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2.8  การจดัการความปลอดภยั (Security Management)  เป็นกระบวนการจดัการใน
การกาํหนดระ ดบัของความปลอดภยัในขอ้มูลสารสน เทศ การใหบ้ริการทางไอทีและโครงสร้าง
พื้นฐานโดยจุดประสงคข์องการจดัการความปลอดภยัคือ ป้องกนัขอ้มูลต่างๆ ของระบบสารสนเทศ
ในดา้นความลบั (Confidentiality) ความถูกตอ้ง (Integrity) และสภาพพร้อมใชง้าน (Availability) 
ทั้งน้ีเพื่อเตรียมความปลอดภยัในระดบัพื้นฐาน  

2.9  การจดัการโครงสร้างพื้นฐานไอซีที  (ICT Infrastructure Management) การจดั 
การโครงสร้างพื้น ฐานไอซีทีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ องคก์รและเคร่ืองมือเพื่อใหไ้อทีและโครง  
สร้างพื้นฐาน การติดต่อส่ือสารมีเสถียรภาพ โดยจะตอ้งตรงตามความตอ้งการทางธุรกิจภายใตต้น้  
ทุนท่ียอมรับได ้ทั้งน้ีการจดัการโครงสร้างพื้นฐานไอซีที ยงัรวมถึงการจดัการและบริหารทรัพยากร
ท่ีจาํเป็น บุคลากร ทกัษะ และระดบัการฝึก 

2.10  การจดัการโปรแกรมประยกุต ์ (Application Management) ในเร่ืองการจดัการ
โปรแกรมประยกุตไ์ดแ้สดงใหเ้ห็นถึงวงจรชีวติในการจดัการโปรแกรมประยกุตแ์ละเป็นแนวทาง
สาํหรับผูใ้ช ้นกัพฒันา และผูจ้ดัการบริการ เก่ียวกบัวธีิจดัการโปรแกรมประยกุตใ์นมุมมองการ
จดัการบริการ 

2.11  การวางแผนท่ีจะทาํใหก้ารจดัการบริการเกิดผล  (Planning to Implement  
Management) ไดใ้หแ้นวทางปฏิบติัโดยมีหวัขอ้หลกั คือ พิจารณาแผนสาํหรับการจดัการบริการทาง
ไอที และอธิบายขั้นตอนสาํคญัท่ีจาํเป็นสาํหรับการทาํใหเ้กิดผลหรือปรับปรุงขอ้กาํหนดบริการ 
(Service Provision) โดยแนวทางไดจ้ากการประเมินระหวา่งความตอ้งการทา งธุรกิจและขอ้กาํหนด
บริการ และวธีิในการทาํใหเ้ปล่ียนแปลงเกิดผลเพื่อจะนาํมาตรวจวดัและปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 

กระบวนการต่างๆ  ในไอทิลถือวา่ เป็นการรวบรวมเอาความรู้ท่ีมี อยูแ่ลว้ในการบริหาร
จดัการงานทางดา้นไอที ท่ีได้ถูกนาํไปใชแ้ลว้ในวงการธุรกิจขนาดกลางและขนาดใหญ่ ต่างๆ  ท่ี
จาํเป็นตอ้งใช ้ ระบบไอทีในการดาํเนินงานหรือเป็นตวัช่วยในการขบัเคล่ือนทางธุรกิจ  ในช่วงเวลา
หลายปีท่ีผา่นมา ไอทิลได้ถูกเรียกวา่เป็น Best Practice ของการบริหารจดัการทางดา้นไอทีเลยก็วา่
ได ้ซ่ึงในเวลาต่อมาไดมี้การกล่าวถึงไอทิลทางดา้น  IT Service Management Framework กนัอยา่ง
แพร่หลาย ประโยชน์จากการนาํความรู้จากไอทิลมาใชน้ั้น คือประโยชน์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีสามารถ
ปรับปรุงกระบวนการใหดี้ข้ึน มีประสิทธิภาพมากข้ึนนั้นเอง ซ่ึงไดแ้ก่ 

(1)  มีการจดัการขอ้มูลต่างๆ ท่ีเป็นระเบียบเพื่อใหส้ามารถใชง้านทรัพยากรท่ีมีอยูไ่ด้
อยา่งคุม้ค่ามากข้ึน 

(2)  เพื่อช่วยใหอ้งคก์รสามารถสร้างความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจเพิ่มมากข้ึน
ได ้
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(3)  สามารถช่วยลดงานซํ้ าซอ้นหรืองานท่ีไม่จาํเป็นลงไดเ้ช่นปัญหาท่ีเกิดข้ึนซํ้ าๆ จาก
เหตุการณ์แบบเดิมๆ 

(4)  ช่วยทาํใหง้านต่างๆ สามารถดาํเนินไปไดต้ามท่ีวางแผนโดยมีการสะดุดของงาน
หรือขดัจงัหวะของงานใหน้อ้ยท่ีสุดหรือไม่มีเลย 

(5)  ช่วยใหส้ามารถปรับปรุงความสามารถในการใหบ้ริการทางดา้นไอทีทั้งภายในและ
ภายนอกใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

(6)  ช่วยใหส้ามารถประเมินหาตน้ทุนหรือวางงบประมาณทางดา้นการเงินของการให้ 
บริการหรืองานทางดา้นไอทีได้ 

(7)  สามารถใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไดต้ามท่ีสัญญาไวต้ามขอ้ตกลงใน SLA (Service 
Level Agreement) ได ้

(8)  เพิ่มเสถียรภาพของระบบงานดา้นทางไอทีโดยมีการเตรียมพร้อมตรวจตราอยูเ่สมอ  
(9)  ช่วยใหเ้ห็นถึงกระบวนการทาํงานท่ีชดัเจนมากยิง่ข้ึนร่วมทั้งกาํหนดหนา้ท่ีความ

รับผดิชอบของแต่ละส่วนไดช้ดัเจน 
(10)  ช่วยใหไ้อที กบัธุรกิจ มีความสอดคลอ้งกนัไดง่้ายข้ึน 
ประโยชน์ต่างๆ เหล่าน้ีท่ีเกิดข้ึนในแต่ละองคก์รแตกต่างกนัไปแต่ก็สามารถท่ีจะนาํมา

คาํนวณเพื่อหามูลค่าความคุ่มค่าของงานท่ีเกิดข้ึนได ้และช่วยในการปรับปรุงกระบวนการในแต่ละ
กระบวนการก็จะใหค้่าความคุม้ค่าท่ีต่างกนัออกไปดว้ย ตวัอยา่งขององคก์รท่ีไดป้ระโยชน์จาก ITIL 
โดย เทพฤทธ์ิ ฤทธ์ิทองพิทกัษ ์(2545) ไดแ้ก่ 

(1)  Procter & Gamble (P&G) นาํ ITIL เขา้มาใชง้านในองคก์รตั้งแต่ปี 1999 หลงัจาก
ผา่นไป 4 ปี P&G รายงานวา่สามารถประหยดัตน้ทุนไปไดถึ้ง 500 ลา้นเหรียญสหรัฐ ซ่ึงคิดเป็น
ตน้ทุนดา้นการปฏิบติังาน (operation cost) ท่ีลดลงประมาณ 6-8 % และบุคลากรทางดา้น IT ลดลง
ประมาณ 15-20 % 

(2)  Caterpillar บริษทั Caterpillar นาํ ITIL มาใชใ้นองคก์รเม่ือปี 2000 เพื่อจดัการปัญ 
หาท่ีเกิดข้ึน (Incident Management) และไดพ้บวา่สามารถเพิ่มอตัราการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ
ตามเกณฑท่ี์ตั้งไวจ้าก 60-70% เป็น 90 % 

(3)  Ontario Justice Enterprise บริษทันายหนา้ท่ีทาํหนา้ท่ีดูแลระบบของรัฐบาลของ 
แคนาดา นาํ ITIL มาใชใ้นองคก์รในปี 1999 โดยการทาํ Virtual service desk ทาํใหล้ดค่าใชจ่้ายดา้น
การ Support ลงไดถึ้ง 40 % 
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จากตวัอยา่งท่ีกล่าวมาก็จะพบวา่ประโยชน์ของการนาํไอทิลเขา้มาใชง้านองคก์รต่างๆ
นั้นสามารถช่วยลดค่าใชจ่้ายทางดา้นไอที ลงไดแ้ละสามารถตอบสนองต่อการแกปั้ญหาต่างๆ  ได้
รวดเร็วมากยิง่ข้ึนดว้ย  และประโยชน์ของไอทิลนั้นสามารถนาํไปช่วยในการมอบแนวทางตน้แบบ
สาํหรับการพฒันาระบบ ITSM (IT Service Management) ท่ีมีประสิทธิภาพและประสพความสาํเร็จ
ไดโ้ดย ITIL จะเป็นผูใ้หห้ลกัประกนัในการรักษาระดบัการใหบ้ริการตามขอ้ตกลง (Service level 
agreement : SLAs) ขององคก์รโดยใหก้ระบวนการท่ีรับประกนัถึงความสอดคลอ้งระหวา่งไอทีและ
ธุรกิจอยา่งต่อเน่ือง โดยให้มูลค่าแก่ธุรกิจ ลดค่าใชจ่้าย เพิ่มผลตอบแทนจากการลงทุ น และอีก
มากมาย อยา่งไรก็ตาม เม่ือแต่ละองคก์รมี ปัจจยัทางธุรกิจ ท่ีเปล่ียนแปลงไปหรือ แมแ้ต่ เคร่ืองมือ
สาํหรับบริหารจดัการ ท่ีคิดวา่ ดีท่ีสุดแลว้ก็ยงัตอ้งนาํ กลบัมาปรับปรุงอยูต่ลอดเวลา และ ไอทิลก็
เช่นเดียวกนัก็ตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ โดยไอทิลไดป้รับปรุงเป็น ITIL V.3 ซ่ึงในเวอร์ชนั 3 ของ 
ITIL หรือท่ีรู้จกักนัในนามช่ือ “ITIL Refresh” ไดป้รับปรุงการออกแบบเพื่อองคก์รนาํไปใชไ้ดเ้ร็ว
และง่ายกวา่เดิม  เพิ่มการปรับเปล่ียนท่ีดีกวา่ เดิม และปรับปรุงเพื่ อมุ่งกระบวนการบริหารงาน
ทางดา้นบริการใหเ้กิดความเป็นเลิศในดา้นการดาํเนินงาน  ซ่ึงในเดือนธนัวาคม ปี 2005 ทาง OGC 
(Office of Government Commerce) ไดเ้ผยแพร่ ITIL ตวัใหม่ท่ีไดพ้ฒันาต่อยอดมาจาก ITIL V.2 ซ่ึง 
ภายใต ้Version 3 น้ีไดก้าํหนดมาตรฐานหลกัออกเป็น 5 มาตรฐาน ซ่ึงขอ้แตกต่างระหวา่ง Version 2 
กบั Version 3 ไดแ้ก่การเปล่ียนแปลงโครงสร้างการทาํงานท่ีแต่เดิม มีการแยกกนัระหวา่งทางดา้น 
Service Delivery และ Service Support อยา่งชดัเจน แต่ในเวอร์ชนั  3ไดเ้นน้ในรูปแบบวงจรชีวติ
ของกระบวนการและปรับแต่งใหไ้อที สามารถเขา้กนัไดก้บัธุรกิจ ไดง่้ายยิง่ข้ึน โดยในเวอร์ชนัน้ี มี
การบริหารการใหบ้ริการเชิงปฏิบติัท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน โดยเนน้คาํวา่ “Best Practice” หรือ
วธีิการทาํงานเชิงปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด  ITIL Version 3 ซ่ึงมีไดแ้บ่งหวัขอ้หลกัไวเ้ป็น 5 ขอ้ ปริญญา หอม
อเนก (2554 : 110-124) ไดก้ล่าวไวด้งัต่อไปน้ี 

1.  Service Strategy (Core of  ITIL V.3) ในเวอร์ชนั 3 น้ีไดมี้การพฒันาดา้น IT Service 
ใหก้ลายเป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถกลายเป็น กลยทุธ์ขององคก์รได ้ซ่ึง ในดา้นการบริการทางดา้นไอที
เป็นการกาํหนดแนวทางโดยใหห้ลกัไวว้า่ การจดัการทางดา้นบริการ จะเป็นพื้นฐานในการกาํ หนด
และบริหารนโยบายแนวทางปฏิบติั และกระบวนการในการบริหารการบริการอยา่งครบวงจ ร 
Service Strategy ไดก้าํหนดแนวทางในการออกแบบและพฒันางานบริการ ใหส้ามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้และความตอ้งการของตลาดทั้งในปัจจุบนัและในอนาคต Service Strategy 
ไดจ้ดัใหมี้การสร้าง Service Portfolio ท่ีเป็นแหล่งรวม Service ทั้งหมดภายในองคก์รทั้งท่ีเป็น งาน
บริการท่ีใหบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนั (Service Catalogue) บริการท่ีกาํลงัจะเกิดข้ึนในอนาคต (Service 
Pipeline) หรือบริการท่ีหยดุใหบ้ริการไปแลว้ (Retried Service) เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความ
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ตอ้งการของลูกคา้ใหม่ๆ ไดใ้นอนาคต ในการพฒันาระบบการใหบ้ริการเพื่อใหส้อดคล้ องต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทางดา้นไอที ในองคก์ร และ ลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการจะเกิดผลลพัธ์ของวธีิการ
บริการท่ีดีท่ีสุด รวมทั้งการออกแบบวธีิการนาํเอาระบบท่ีใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพไปใชต้ลอดจน
การดูแลรักษาและการปรับปรุงแ กไ้ขกระบวนการบริการท่ีต่อเน่ือง โดยใน Service Strategy จะ
แบ่งออกเป็นดงัต่อไปน้ี  

 

 
 

รูปท่ี 2.5 กระบวนการบริการท่ีต่อเน่ืองของ ITIL V.3 
 

1.1  Financial Management การจดัการบริหารการเงินกบัการใหบ้ริการ ทางดา้นไอที 
และจดัการงบประมาณทางดา้นการบญัชี เพื่อรองรับการจดัการ ทางการเงินท่ี มีประสิทธิภาพ  และ
สามารถช่วยวางแผนทางการเงินใหก้บัองคก์รได้  เช่น การวางแผนการสั่งซ้ืออุปกรณ์ การบริหาร
ทรัพยสิ์นทางดา้นไอที และ ทรัพยากรท่ีถูกใชใ้นการใหบ้ริการ เพื่อสร้างความมัน่ใจให้ บุคลากรใน
องคก์รหรือลูกคา้ได ้และ เพื่อใหมี้การวางแผนการลงทุนอยา่งแม่นย ํ่าท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

1.2  Service Portfolio Management เป็นกระบวนการใหม่ท่ีมีใน ITIL V.3 เพื่อเป็น
กระบวนการท่ีรับผดิชอบในการบริหารจดัการงานบริการดา้นต่างๆ เช่น บริการท่ีมีการวางแผนการ
ใหบ้ริการไวแ้ละไดรั้บการอนุมติัจากผูบ้ริหารแลว้ (Service Pipeline) บริการท่ีใหบ้ริการอยูใ่น
ปัจจุบนั (Service Catalogue) และบริการท่ีหยดุใหบ้ริการไปแลว้ ( Retired Services) อาจรวมถึงการ
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ดูแลทางดา้นการลงทุนในการจดัการบริการท่ีมีรูปแบบไม่คงท่ีตามโครงสร้างภายในองคก์รและการ
จดัการมูลค่า จะทาํใหเ้กิดประโยชน์เพิ่มข้ึน 

1.3  Strategy Generation เป็นกระบวนการใหม่ใน  ITIL V.3  โดยในกระบวนการน้ี
เป็นการมุ่งเนน้ไปท่ีการหาโอกาสทางการตลาดหรือช่องทางในการใหบ้ริการ โดยปรับปรุงบริการท่ี
มีอยูเ่ดิมหรือทาํความเขา้ใจวเิคราะห์ถึงปัญหาท่ีธุรกิจกาํลงัประสบอยูแ่ละนาํเสนอบริการใหม่ท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการและสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัธุรกิจได ้ เพื่อใหฝ่้ายบริการทราบ
เหตุผลต่างๆ ท่ีจาํเป็นต่อการบริการงานดา้น ไอทีมีการสาํรวจยทุธศาสตร์ การกาํหนดวตัถุประสงค ์
วเิคราะห์คู่แข่ง เป็นตน้  เพื่อใหไ้อทีกลายเป็นเคร่ืองมือทางกลยทุธ์อยา่งหน่ึงท่ีสามารถสร้าง Value 
ใหก้บัธุรกิจได ้

1.4  Demand Management  เป็นกระบวนการยอ่ยของ   Capacity Management  ใน 
ITIL V.2 แต่ในเวอร์ชนั 3 ไดถู้กแยกออกมาเป็นกระบวนการหน่ึงใน Service Strategy โดยรับผดิ 
ชอบในการวเิคราะห์ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผลต่อความตอ้งการของงานบริการและยงั
รับผดิชอบในการบริหารจดัการทรัพยากรทางดา้นไอทีใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการท่ี
เกิดข้ึนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

2.  Service Design เนน้การออกแบบกิจกรรมท่ีจะเกิดข้ึนในกระบวนการใหบ้ริการรวม  
ทั้งการพฒันากลยทุธ์แ ละวธีิการบริหารจดัการระบบบริการ โดยมีกุญแจหลกัอยูท่ี่ Availability 
Management หรือ ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ Capacity Management หรือ ขีดความสามารถในการ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ รวมทั้ง Continuity Management หรือความสามารถใน
การใหบ้ริการท่ีต่อเน่ือง และ Security Management หรือการบริหารระบบรักษาความปลอดภยั  โดย
การมี Service Design ท่ีดีนั้นจะทาํใหธุ้รกิจสามารถใหบ้ริการท่ีมี คุณภาพได ้ตรงกบัความตอ้งการ
ขององคก์รและของลูกคา้ได ้และยงัสามารถช่วยลดค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนในการบริหารจดัการทางดา้น
ไอทีได ้โดย Service Design แบ่งออกเป็นดงัต่อไปน้ี 

2.1  Service Level Management  ในกระบวนการน้ีจะมีอยูแ่ลว้ใน  ITIL V.2  ซ่ึงมี 
หนา้ท่ีเพื่อการเจรจาขอ้ตกลงระดบัการบริการ ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูข้อใชบ้ริการ และเป็นตรวจ 
สอบวา่รูปแบบของ การบริการ ท่ีออกแบบไวเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีตกลงกนั ไวห้รือไม่โดยในการ
ใหบ้ริการจะจดัทาํและตรวจสอบการใหบ้ริการ  Service Level Agreement (SLAs) ซ่ึงเป็นเอกสารท่ี
ใช้แสดงขอ้ตกลงของระดบัการใหบ้ริการ และเอกสาร Operation Level Agreement (OLAs) ท่ีใช้
แสดงขอ้ตกลงระหวา่งหน่วยงานภายในท่ีมีหนา้ท่ีสนบัสนุนระดบัการใหบ้ริการท่ีไดต้กลงไวก้บั
ลูกคา้ 
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2.2  Service Catalogue Management เป็นกระบวนการใหม่ท่ีมีใน ITIL V.3 โดยทาํ
หนา้ท่ีจดัทาํและดูแล Service Catalogue ใหมี้ความถูกตอ้งและทนัสมยัอยูเ่สมอ โดยจะเป็นการ
ใหบ้ริการ เตรียมการเพื่อ ใหส้ามารถใชง้าน Service Catalogue Management ไดแ้ละเป็นการให้
ขอ้มูลสาํคญัสาํหรับทุกๆ บริการ รวมถึงการจดัการกระบวนการรายละเอียดการบริการต่างๆ  ใหอ้ยู่
ในสถานะปัจจุบนัและขอ้มูลท่ีใหบ้ริการเป็นปัจจุบนัในดา้นต่างๆ ใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

2.3  Information Security Management เป็นกระบวนการใหม่ท่ีมีใน ITIL V.3 เพื่อ 
ใหง้านบริการมีความมัง่คงและปลอดภยัตามหลกั CIA โดยมีการจดัทาํนโยบาย มาตรฐานและขั้น  
ตอนการปฏิบติัเพื่อทราบถึงความเส่ียงในปัจจุบนั ลดช่องโหวจ่ากภยัคุกคามต่างๆ 

2.4  Availability Management เป็นกระบวนการท่ีมีอยูใ่น ITIL V.2 แลว้โดยทาํหนา้  
ท่ีเพื่อรักษาความพร้อมใชง้านใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีตกลงกนัไวใ้นการทาํ Service Level Agreement 
(SLAs) โดยตอ้งมีกา รจดัทาํแผนความพร้อมใชง้าน การเฝ้าตรวจสอบความพร้อมใชง้านและการ
ประเมินความเส่ียงและการจดัการกลยทุธ์เพื่อใหก้ารบริการมีความพร้อมใชอ้ยูต่ลอดเวลา ซ่ึงเป้า  
หมายหลกัก็เพื่ อการเตรียมความพร้อมในทุกดา้นของงานบริการทางดา้นไอที และทาํใหท้ราบถึง
การออกแบบโครงสร้างเพื่อรองรับความพร้อม ความเช่ือถือ ความถูกตอ้ง และ ความปลอดภยั 

2.5  Capacity Management เป็นกระบวนการท่ีมีอยูแ่ลว้ใน ITIL V.2 เพื่อใหม้ัน่ใจวา่
ผูใ้หบ้ริการดาํเนินการไดต้ามท่ีตอ้งการหรือมีหนา้ท่ีในการรักษาขีดความสามารถของธุรกิจและขีด
ความสามารถขององคป์ระกอบต่างๆ  ใหเ้พียงพอตามท่ีไดท้าํขอ้ตกลงกนัไวเ้ช่น พื้นท่ีท่ีใหบ้ริการ
ในการแชร์ขอ้มูลจะตอ้งเพียงพอต่อการใชง้าน เป็นตน้  

2.6  IT Service Continuity Management จะเป็นกระบวนการท่ีมีอยูแ่ลว้ใน ITIL V.2 
เพื่อรองรับการจดัการแผนธุรกิจต่อเน่ืองโดยรวม และมัน่ใจไดว้า่โครงสร้างพื้ นฐาน และ บริการ
สามารถครอบคลุมความตอ้งการ และ ตอบรับกบัขอ้ตกลงของเวลาในการดาํเนินการของธุรกิจ 
และจดัทาํ Business Impact Analysis (BIA) เพื่อให้ธุรกิจท่ีใชร้ะบบสารสนเทศสามารถดาํเนินการ
ไดอ้ยา่งต่อเน่ืองจากภยัพิบติั และ เหตุการณ์ผดิปกติ ลดความเส่ียงทางธุรกิจ มี แผนรับมือความเส่ียง
ท่ีจะเกิด และ สร้างความพร้อมของทีมงานเม่ือเกิดภยัพิบติัข้ึน  

2.7  Supplier Management เป็นกระบวนการใหม่ใน ITIL V.3 โดยในกระบวนการ
น้ีไดแ้นวคิดมาจากกระบวนการ ISO/IEC 2000 โดยทาํหนา้ท่ีบริหารจดัการผูใ้หบ้ริการจากภายนอก
ท่ีมีหนา้ท่ีสนบัสนุนองคก์รและ เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ทุกสัญญาท่ีทาํกบั Supplier จะสนบัสนุนความ
ตอ้งการของธุรกิจและ Supplier ทั้งหมดจะตอ้งทาํตามสัญญาขอ้ผกูพนัของบริษทั ใหไ้ดรั้บบริการท่ี
มีคุณภาพจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความพร้อ มและเหมาะสมกบัความตอ้งการขององคก์ร เพื่อประสิทธิ  
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ภาพการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ เพิ่มประสิทธิภาพของระบบงาน เน่ืองจากไดผู้ใ้หบ้ริการท่ีมีความ
เหมาะสม  

3.  Service  Transition    เนน้ท่ีการดาํเนินการ เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ของการบริการท่ีดีท่ีสุด 
และมีการนาํไปปฏิบติัใชง้านอยา่งมีประสิทธิภาพ โดย เป็นบริการท่ีส่งมอบเพื่อนาํไปใชใ้นระบบ
ปฏิบติังานการรับขอ้มูลจาก Service Design และ Service Strategy การส่งมอบสถานการณ์ดาํเนิน  
งานในทุกรายการเพื่อใหร้ะบบปฏิบติัการทาํงานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง โดยใน Service Transition จะแบ่ง
ออกเป็นดงัต่อไปน้ี 

3.1  Change Management   เป็นกระบวนการท่ีมีอยูแ่ลว้ใน ITIL V.2 ซ่ึงโดยมีหนา้ท่ี
ความรับผดิชอบในการตรวจสอบและควบคุมการเปล่ียนแปลง และเพื่อมัน่ใจวา่ มีวธีิการดาํเนินการ
เป็นมาตรฐาน และขั้นตอนปฏิบติัไดถู้กใชอ้ยา่ง มีประสิทธิภาพ และพร้อม กบัการรับมือกบัการ
เปล่ียนแปลงโดยตอ้งไดรั้บผลกระทบต่อคุณภาพนอ้ยท่ีสุด 

3.2  Transition Planning and support  เพื่อการวางแผน  และประสานงานทรัพยากร 
รวมถึงการปรับใชห้ลกั Release เขา้มาภายใตต้น้ทุนท่ีคาดการณ์ไวท่ี้เวลาและการประเมินคุณภาพ
ไวแ้ลว้ ไดแ้ผนงานท่ีมีประสิทธิภาพก่อนท่ีจะดาํเนินการ 

3.3  Service Asset and Configuration Management  ในส่วนของ  Configuration  
Management  เป็นกระบวนการท่ีมีอยูแ่ลว้ใน ITIL V.2 แต่ใน ITIL V.3 ไดเ้พิ่ม Service Asset 
Management เพื่อทาํหนา้ท่ีบริหารจดัการเก่ียวกบัทรัพย์ สินท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการ ส่วน 
Configuration Management เป็นกระบวนการ เพื่อกาํหนดและความคุมส่วนประกอบของบริการ
และโครงสร้างพื้นฐานและมีการบาํรุงรักษา และจดัทาํเวอร์ชัน่ในการกาํหนดการติดตั้ง ต่างๆ และ
เพื่อบริหารจดัการ Configuration Item (CI) เพื่อใหมี้ความสัมพนัธ์กบักระบวนการอ่ืนๆ ได ้

3.4  Release and Deployment Management  เป็นกระบวนการท่ีมีอยูแ่ลว้ใน  ITIL 
V.2  แต่ในเวอร์ชนั 2 จะถูกเรียกวา่ Release Management แต่ในเวอร์ชนั 3 จะเพิ่มกระบวนการ 
Deploy ข้ึนมาโดยในกระบวนการน้ีจดัทาํ เพื่อวางแผนตารางเ วลาและการควบคุมการเคล่ือนไหว
ของเวอร์ชนัท่ีจะใชท้ดสอบและการนาํไปใชง้านจริงและกระบวนการ Deploy จะรับผดิชอบในการ
ขนยา้ย ไปยงัสภาวะการทาํงานจริง 

3.5  Service Validation and Testing เป็นกระบวนการใหม่ใน ITIL V.3 ท่ีมีหนา้ท่ีใน
การทดสอบและตรวจสอบผลลพัธ์ท่ีไดจ้าก Service Design และ Release Package เพื่อใหแ้น่ใจวา่
การติดตั้งและบริการมีผลตามความคาดหวงัของ ผูใ้ชบ้ริการ และยนืยนัวา่ก ารดาํเนินงานไอที
สามารถรองรับบริการใหม่ท่ีเกิดข้ึนมาได ้
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3.6  Evaluation เป็นกระบวนการใหม่ในไอทิลเวอรืชนั 3 โดยเนน้ไปท่ีประสิทธิภาพ
ของการใหบ้ริการวา่เป็นไปตามกฎเกณฑท่ี์ไดก้าํหนดไวห้รือไม่ 

3.7  Knowledge Management เป็นกระบวนการใหม่ใน ITIL V.3 ท่ีมีหนา้ท่ีในการ
สร้างฐานขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการทั้งหมด เพื่อรวบรวมวเิคราะห์จดัเก็บและแบ่งปันความรู้และ
ขอ้มูลภายในองคก์ร หรือ เป็นการจดัการความรู้เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพโดยการลดความจาํเป็น
ในการท่ีจะตอ้งทาํการคน้หาความรู้อีกคร้ัง ซ่ึงใหเ้ป็นศูนยร์วมความรู้ทั้งหมดใหทุ้กคนในองคก์รเขา้
มาหาความรู้กนัซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการตอบปัญหาของ Service ท่ีไดเ้ปิดใหบ้ริการอีกทางดว้ย 

4.  Service Operation เนน้ไปงานทางดา้นกิจกรรมท่ีจาํเป็นต่อการปฏิบติังานในลกัษณะ
แบบวนัต่อวนั เพื่อใหบ้รรลุผลสาํเร็จในก ารดูแลรักษาหนา้ท่ีการทาํงานหรือ บริการท่ีเป็นไปตาม
ขอ้ตกลงวา่ดว้ยพนัธะสัญญาบริการ  (Service Level Agreement) ท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ รวมไปถึงการ
เฝ้าตรวจสอบ เหตุการณ์และปัญหาต่างๆ  ท่ีอาจเกิดข้ึนกบับริการได้  โดยใน Service Operation จะ
แบ่งออกเป็นดงัต่อไปน้ี 

4.1 Incident Management เป็นกระบวนการท่ีมีอยูแ่ลว้ในไอทิลเวอร์ชนั  2 เป็น
กระบวนการ ท่ีจดัการเก่ียวกบัเหตุการณ์ ทั้งหมด ตั้งแต่การรับปัญหาจากเหตุการณ์ต่างๆ  รวมไปถึง
ขอ้ผดิพลาดของระบบงานบริการทางดา้นไอทีต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน การตอบคาํถาม หรือ ขอ้ซกัถามต่างๆ 
จากผูใ้ชง้าน การแกไ้ขปัญหา การส่งต่อ การติดตามความคืบหนา้ของ เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนเพื่อ ให้
กลบัคืนสู่สภาวะปกติใหเ้ร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํไดแ้ละลดผลกระทบท่ีส่งผลต่อการดาํเนินการทางธุรกิจ
ใหน้อ้ยท่ีสุด และตอ้งอยูภ่ายในระดบัการใหบ้ริการท่ีตกลงไว ้(SLA) 

4.2  Problem Management เป็นกระบวนการท่ีมีอยูใ่นไอทิลเวอร์ชนั 2 เพื่อเป็นการ
จดัการกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนไม่ให้ มีการเกิดข้ึนซํ้ าอีก และรวมไป ถึงการจดัการปัญหาในแง่ ของการ
ป้องกนัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในเชิงรุกซ่ึงในบางปัญหาอาจจะมีการร้องขอการเปล่ียนแปลง (Request 
For Change  : RFC)เพื่อใชเ้ป็นการแกปั้ญหานั้นๆ  ใหไ้ม่เกิดข้ึนอีกและสามารถใชเ้ป็นแนวทางใน
อนาคตไดอี้กดว้ย 

4.3  Event Management เป็นกระบวนการใหม่ท่ีมีอยูใ่นไอทิลเวอร์ชนั 3 โดยมีหนา้- 
ท่ีเพื่อตรวจสอบเหตุการณ์โดยดูความเหมาะสมของเหตุการณ์และพิจารณากิจกรร มควบคุมท่ี
เหมาะสมเพื่อดาํเนินการและทาํหนา้ท่ีในการระบุประเภทของปัญหาต่างๆ ไดอี้กดว้ย 

4.4  Request Fulfillment ในกระบวนการน้ีเป็นกระบวนการใหม่อยู่ใน ITIL V.3  ทาํ
หนา้ท่ีจดัการกบั Service Request ท่ีถูก Request โดยผูใ้ชง้านเพื่อช่วยใหใ้นการปฏิบติังานทางดา้น
การใหบ้ริการท่ีในหลายๆ คร้ังการท่ีมี RFC มีผลกระทบนอ้ยหรือมีความเส่ียงตํ่าซ่ึงอาจจะประเมิน
วา่ไม่จาํเป็นตอ้งเขียนคาํร้องในการเปล่ียนแปลงหรือ Request For Change(RFC) ก็ได ้ 
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4.5  Access Management เป็นกระบวนการใหม่ในไอทิลเวอร์ชนั 3 โดยมีหนา้ท่ีใน
การกาํหนดสิทธ์ิหรือจาํกดัสิทธ์ิ บงัคบัใช้ ในการเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดก้าํหนดไวใ้นนโยบาย ท่ี
กาํหนดไวแ้ลว้ใน Available Management และ Information Security Management 

4.6  Service Desk เป็นกระบวนการท่ีมีอยูแ่ลว้ในไอทิลเวอร์ชนั 2โดยทาํหนา้ท่ี เป็น
ศูนย ์กลางในการติดต่อในการรับแจง้ปัญหา (Incident) ท่ีเกิดข้ึนจากผูใ้ชบ้ริการ IT โดยแจง้ผา่นทาง
โทรศพัท ์เวป อีเมล ์และเป็นศูนยก์ลางในการติดต่อ ส่ือสารและประสานงานระหวา่งผูใ้ชง้าน IT 
กบั IT Groups และ ทีมงาน Support เพื่อทาํการแกไ้ขปัญหาต่างท่ีเกิดข้ึนใหส้ามารถใชง้านไดเ้ป็น
ปกติโดยเร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้

5.  Continual Service Improvement เนน้ท่ีการปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีมี มีคุณภาพและ
รักษาคุณภาพใหค้งอยูต่ลอดและใหมี้การบริการท่ี มีความต่อเน่ือง  โดยใชแ้นวคิด Plan-Do-Act-
Check โดยทาํใหก้ารบริการมีความต่อเน่ืองอยูต่ลอดเวลา   (ปริญญา หอมอเนก , 2554 : 122) ได้
กล่าวถึงกระบวนการน้ีไวว้า่เป็นการนาํกระบวนการ Continual Service Improvement มาผนวกกบั
กระบวนการอ่ืนๆ  ใน Service Lifecycle โดยรับขอ้มูลจากกระบวนการเหล่านั้นโดยหาจุดท่ีจะตอ้ง
ปรับปรุงใหเ้กิดการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพไดอ้ยา่งต่อเน่ือง โดยใช ้ Measuring Process เป็น
กระบวนการท่ีช่วยในการจดัการใหก้ระบวนการมีความต่อเน่ืองและรายงานผลออกมาทาง Service 
Report ใหมี้การรายงานผลการดาํเนินงานในแต่ละขั้นตอนได ้

จากท่ีผา่นมาก็จะทาํใหพ้อทราบถึงกระบวนการต่างๆ ใน ITIL V.3 แลว้ซ่ึงเป็นการนาํ 
Service Support และ Service Delivery มารวมกนั โดย ใน ITIL V.3 จะพฒันาเป็น Service 
Lifecycle โดยมีหลกัการแนวคิดให้มีการออกแบบใหม่ใหใ้กลเ้คียงกบัมาตรฐาน ISO/IEC 20000 
และยงัเนน้ในเร่ืองการ Alignment ระหวา่ง IT กบั Business ซ่ึง ITIL V.3 จะมองในเร่ืองการสร้าง 
Business Value มากกวา่ Process Execution จะเห็นไดว้า่ ITIL V.3 นั้นจะเป็น Best Practice ท่ี 
Support Business อยา่งเตม็รูปแบบ 
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รูปท่ี 2.6  ITIL V.2 Overlay ITIL V.3 
 

ในไอทิลเวอร์ชนั 2 และ เวอร์ชนั  3 ก็มีประโยชน์ในการใชง้านท่ีแตกต่างกนัอยูอ่ยา่ง
ชดัเจน ซ่ึงในการท่ีจะเลือกใชง้านนั้นก็ควรจะพิจารณาความเหมาะสมของธุรกิจท่ีจะนาํไปใชง้าน
ใหส้อดคลอ้งกบัธุรกิจนั้นๆ  มากท่ีสุดเพื่อจะสามารถใชป้ระโยชน์ใหไ้ดม้ากท่ีสุดดว้ยไม่ใช่วา่
จะตอ้งเลือกวา่อยา่งหน่ึงอยา่งใดควรคาํนึงถึงความเหมาะสมของธุรกิจเป็นหลกั ซ่ึงในเวอร์ชนั  2 จะ
เป็นกรอบงานท่ีใหผู้พ้ฒันาระบบสร้างกระบวนการของการบริการมากกวา่ทาํเป็นวงจรชีวติของ
งานบริการ แต่จะเห็นวา่ในเวอร์ชนั 2 จะเนน้ไปในส่วนของ Service Delivery และ Service Support 
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มากกวา่ส่วนอ่ืนๆ  จึงทาํใหส่้วนท่ีเหลือคือ The Business Perspective, Security Management, ICT 
Infrastructure Management, Applications Management และ Planning to Implement Service 
Management ไม่ค่อยมีการกล่าวถึงในวงกวา้งหรือแมแ้ต่การหาขอ้มูลท่ีจะนาํมาช่วยสนบัสนุนก็มี
อยูน่อ้ยพอสมควร ซ่ึงในไอทิลเวอร์ชนั 3 นั้นก็เป็นการพฒันาเพื่อข้ึนมาแกปั้ญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจาก
ในเวอร์ชนั 2 ใหมี้ความครบถว้นสม บูรณ์มากยิง่ข้ึน จากท่ีกล่าวมาพอสรุปไดอ้ยา่งคร่าวๆ  วา่ความ
แตกต่างของทั้ง เวอร์ชนั 2 และ เวอร์ชนั 3 มีความแตกต่างกนัดงัตารางท่ี 2.1 

 
ตารางท่ี 2.1  เปรียบเทียบระหวา่ง เวอร์ชนั 2 และเวอร์ชนั 3 
 

ITIL V2 ITIL V3 
- เน้ือหาสาระจะเนน้ในแต่ละกระบวนการอยา่ง
ชดัเจน 

- จะเป็นวธีิการดาํเนินการแบบวงจรชีวติ(life-
cycle) 

- มีโครงสร้างแบบคงท่ี - มีโครงสร้างแบบยดืหยุน่กวา่ 
- เนน้ไปท่ีการจดัการงานบริการมากกวา่ส่วนอ่ืน - ทาํใหเ้ป็นแบบวงจรชีวติ (life-cycle) 
- ถูกพฒันามาจากกลุ่มท่ีสร้างผลงานขนาดเล็ก -ถูกพฒันาจากกลุ่มองคก์รระดบัประเทศ 
- สามารถเลือกท่ีจะเลือกทาํบางกระบวนการได้ - ควรจะทาํการศึกษาเก่ียวกบัวงจรชีวติทั้งหมด

ก่อนท่ีจะทาํการนาํไปใชง้าน 
 
ในกรณีศึกษาในคร้ังน้ี เป็นกรณีศึกษาในองคก์รธุรกิจขนาดเล็ก ดงันั้นในการเลือกใช้

งานไอทิลหรือกระบวนการต่างๆ  ในไอทิลรวมไปทั้งเวอร์ชนัของไอทิลท่ีไดเ้ลือกใชน้ั้นก็ยอ่มมีผล
ต่อความสาํเร็จในการนาํไปประยกุตใ์ชด้ว้ยเช่นกนั ซ่ึง ในปัจจุบนัน้ีธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็ก
(SMB)นั้นมีบุคลากรนอ้ยและงบประมาณ ต่างๆ  ท่ีจาํกั ด ซ่ืงในธุรกิจขน าดกลางและขนาดเล็ก  
(SMB) จะตอ้งมีแนวทาง การดาํเนินงานหรือแผนงานท่ีเป็น แบบเดียวกนักบัความตอ้งการของ
องคก์รและตอ้งเพิ่มระดบับริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เพื่อสนบัสนุนวตัถุ ประสงคท์างธุรกิจ
ขององคก์ร และควบคุมค่าใชจ่้าย และจดัการทางดา้นไอทีใหเ้ขา้กบัธุรกิจ   ดงันั้นจึงไดมี้การนาํ
กรอบงานสาํหรับธุรกิจขนาดเล็กมาประยกุตใ์ชน้ั้นก็คือ ITIL Lite  

Crow Crayon System (2011) ซ่ึงเป็นองคก์รท่ีพฒันาทางดา้นซอฟตแ์วร์การบริหาร
จดัการงานทางดา้นบริการไอทีองคก์รหน่ึง ไดก้ล่าวถึง ITIL Lite ไวว้า่เป็นกรอบการทาํงานแบบ
ครบวงจรสาํหรับธุรกิจขนาดเล็กกบัขนาดกลาง โดยปรกติแลว้ไอทิล ได้ถูกออกแบบมาสาํหรับ
องคก์รท่ีมีแผนกไอทีจาํนวนมาก ซ่ึงอาจมีพนกังานทางดา้นไอทีอยู่ ทัว่ทั้งองคก์รโดยมีกระบวนการ
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ทาํงานและโครงสร้างกระบวนการทาง ธุรกิจท่ีมีการดาํเนินการหลายขั้นตอน  แต่ในองคก์ร ธุรกิจ
ขนาดกลางหรือขนาดเล็ก(SMB)  จะมีจาํนวนของพนกังานทางดา้นไอทีไม่เกิน 15 คน หรือนอ้ยกวา่
นั้นในการจดัการคอมพิวเตอร์ 10 ถึง 100 เคร่ือง  ซ่ึงพนกังานดา้นไอทีเหล่าน้ีไดมี้บทบาทหนา้ท่ี
หลายบทบาท เช่น Support (Help Desk incidents)  Administrator (เช่น LAN  Management) และ 
Configuration Management (ติดตั้งโปรแกรมใหม่  อพัเกรด และ ติดตั้งฮาร์ดแวร์ ) ซ่ึงโดยธรรมชาติ
ของพนกังานทางดา้นไอที เหล่าน้ีจะตอ้ง ทาํงาน ยุง่ยากและบางคร้ังอาจจะกลายเป็นวุน่วาย มากก็
เป็นไดเ้น่ืองจากใน 1 คนจะทาํหนา้ท่ีในหลายๆ ดา้น 

ส่ิงสาํคญัท่ีจะทาํให้ พนกังานไอที สามารถทาํงานไดอ้ยา่งรวดเร็วและสามารถติดตาม
งานหรือปัญหาต่างๆ ได ้คือการจดัตั้งวธีิการเชิงรุกใหม้ากข้ึน ซ่ึงในการทาํ IT Service Management 
ก็สามารถเป็นกระบวนการท่ีช่วยใหพ้นกังานทางดา้นไอทีใหส้ามารถทาํงานไดส้ะดวกมากยิง่ข้ึน
โดยกระบวนการ เหล่าน้ีจะเป็น เคร่ืองมือท่ี ช่วยใหก้ารทาํงานเป็นอตัโนมติั  หากเราจะดูท่ีการไหล
ของกระบวนการทัว่ไปในกลุ่มสนบัสนุน งานธุรกิจ SMB  เราจะเห็นวา่มนัมกัจะ ถูกขบัเคล่ือนจาก
ผูใ้ชง้านใหเ้ร่ิมตน้กระบวนการ Incident Management จากปัญหาท่ีเกิดข้ึนอาจจะถูกจดัการดว้ยคู่ มือ 
หรือ ผา่นทางระบบ Help Desk หรือทางระบบแกปั้ญหาแบบ Ticket โดยผูจ้ดัไอทีอาจมอบหมายให้
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนไดรั้บการแกไ้ขจากทาง เจา้หนา้ท่ีเทคนิคโดยใช้ ประสบการณ์กบัการแก้ปัญหาน้ี
และทางพนกังานไอทีไดเ้ขา้ไปเก่ียวขอ้งกบักระบวนการแกปั้ญหารวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูลการ
กาํหนดค่า,การเปล่ียนแปลงหรือขอ้มูลเหตุการณ์และกิจกรรมต่างๆ  ท่ีเกิดข้ึน เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนได้
ถูกแก้ไขและทางผูจ้ดัการแผนกไอทีไดท้าํการตรวจสอบการแกปั้ญหารวมไปถึงการตดัสินใจวา่
ปัญหาเหล่านั้นมนัเป็นไปมากกวา่ปัญหาธร รมดาทัว่ไปจึงตอ้งกลายไปเป็นส่วนหน่ึงของงานใน
ส่วนของการจดัการเปล่ียนแปลงดว้ยหรือไม่ 

 
  

 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 2.7  แสดงกระบวนการการทาํงานทางดา้นไอที 

 
End User 

 

 

 

 
 

Incident 

Management 

- Trouble Ticket 

- Assign 

- Track 

 
Technician 

Problem 

Management 

- Gather Info 

 - HW/SW 

 - Activity 

- Analysis 

- Resolve 

 - Correct 

Configuration 

Management 

- Asset Mgt 

     - Inventory 

     - License Mgt 

- ScheduleAdmin 

     - Maintenance 

- Update Mgt 

DPU



 

 
37 

ในรูปท่ี 2.8  ทาง Crow Crayon System ไดใ้หแ้นวทางเก่ียวกบั ITIL ไวเ้พื่อนาํไปใช้
งานในองคก์รธุรกิจ SMB ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 2.8  ITIL-Lite addresses the following IT Service areas: 
 
(1)  Incident Management เป็นกระบวนการของการตรวจจบั ติดตาม มอบหมาย และ 

จดัการกบัตัว๋ปัญหา และการติดต่อส่ือสารกบัผูใ้ชง้าน 
(2)  Problem Management ตรวจพบวเิคราะห์หารายละเอียด และ ป้องกนัเหตุการณ์ ซํ้ า

เหล่านั้น ซ่ึงมนัไดร้วมไปถึงเร่ืองของการเก็บค่าคอนฟิกทั้งฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ ขอ้มูล กิจกรรม
ต่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัทรัพยสิ์น การวเิคราะห์ขอ้มูลและการกาํหนดสาเหตุสาํคญัของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
จากนั้นมีการแกไ้ขปัญหาของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

(3)  Configuration Management เป็นการกาํหนดเลขรหสัของฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ 
ติดตามการเปล่ียนแปลงและการอพัเดทของแอดมินและการติดตั้งฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ใหม่ 

(4)  Service Level Management เป็นขอ้กาํหนด การตรวจจบัและการวดัระดบัของงาน
บริการใหก้บัทางผูใ้ชง้านซ่ึงมนัเป็นวธีิหลกัในการกาํหนดเป้าหมาย  เช่นการกาํหนด uptime , 
response time เป็นตน้ และวดัประสิทธิภาพในกลุ่มไอทีดว้ย 

ดงันั้นการท่ีจะนาํไอทิลมาประยกุตใ์ชง้านนั้น มีวตัถุประสงคห์ลกั คือเพื่อช่วยในการ
จดัการธุรกิจและไอทีใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั  กระบวนการ IT Service Support ของ ITIL ได้
ช่วยให้ องคก์รสามารถบริหารจดัการซอฟแวร์ ,ฮาร์ดแวร์และ ใหบ้ริการทางดา้น ทรัพยากรมนุษย์  
เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ธุรกิจสามารถทาํงานไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและไม่หยดุชะงกั และไอทิลไดก้าํหนดฟังกช์นั
หลกัของ IT Service นั้นก็คือ งานดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองและเป็นไปไดดี้ท่ีสุด ใหก้บัผูใ้ช้
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ทั้งหมด โดยได้กาํหนดเลือกไว ้5 กระบวนการ ท่ีสาํคญัๆ เช่น Incident Management, Problem 
Management, Configuration Management, Service Level Management เพื่อใหก้ารบริการอยา่ง
ต่อเน่ืองและเป็นไปไดท่ี้ดีท่ีสุด และไอทิลก็ไม่ใช่กฏขอ้บงัคบัต่างๆ  ของบริษทัแต่ไอทิลจะช่วยให้
การดาํเนินงานใหเ้ป็นระบบระเบียบและมีการทาํงานท่ีเป็นอติัโนมติัต่อไปได้  ในการเลือกใชง้าน
ไอทิลจึงมี อิสระในการเลือก ไปใชง้านไดด้งันั้นจึงเ ป็นหน่ึงในเห ตุผลสาํคญัวา่ทาํไม ITIL ยงัคงมี
ความเก่ียวขอ้ง กบัองคก์รทุกขนาด   ซ่ึงธุรกิจSMB ตอ้งมีการประหยดัค่าใชจ่้ายในการนาํ ITIL เขา้
มาใชง้าน วธีิการน้ีจะช่วยใหอ้งคก์รเหล่านั้นนาํคุณลกัษณะท่ีเหมาะสมมาใชง้านไดโ้ดย ไม่ติดอยูใ่น
มาตรฐานไดต่้อไป 

Malcolm Fry ไดใ้ห ้10 เหตุผลท่ีทาํใหไ้ม่สามารถนาํ ITIL ไปใชใ้นองคก์รไดส้าํเร็จ 
1.  ขาดความมุ่งมัน่ในการจดัการท่ีจริงจงัจึงทาํใหโ้ครงการไม่สามารถประสบความสาํ 

เร็จได้ ซ่ึงในการบริหารจดัการใหบ้รรลุเป้าหมายนั้นจะตอ้งมีความมุ่งมัน่ของตวัเองไม่เพียงพอใน
การจดัการแต่จะตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึงการมีส่วนร่วมท่ีจะช่วยกนัใหป้ระสบความสาํเร็จดว้ย 

2.  ใชเ้วลามากเกินไปในการวางแผนผงักระบวนการท่ีมีซบัซอ้น   เม่ือเร่ิมตน้ดาํเนินการ
ไอทิล มีความพยายามท่ีดีในการท่ีจะทาํกระบวนการท่ีซบัซอ้นและมีรายละเอียดอยูม่าก ซ่ึงไม่
จาํเป็นเลยท่ีจะตอ้งรีบทาํกระบวนการเหล่านั้น กระบวนการต่างๆ  เหล่านั้นจะทาํใหเ้สียเวลาและ
ทรัพยากรจาํนวน มาก เช่น กระบวนการ Incident Management ซ่ึงมีการดาํเนินงานหลายร้อยคร้ัง
และทุกวนัและไม่จาํเป็นตอ้งมีกระบวนการท่ีเขม้งวด อยา่งไรก็ตามควรสร้างแผนกระบวนการอยา่ง
ง่ายๆสาํหรับ บางส่วนของกระบวนการ ITIL 

3.  ไม่สร้างคาํแนะนาํในการทาํงานซ่ึงในบ่อยคร้ังท่ีองคก์รลม้เหลวจากการสร้างคาํแนะ  
นาํอธิบายการทาํงานเพราะพวกเขาใชเ้วลามากเกินไปในการส ร้างแผนกระบวนการทาํงานท่ีซบั 
ซอ้นซ่ึงในการสร้างคาํแนะนาํในการทาํงานรวมถึงกฎระเบียบท่ีเพิ่มคาํนิยามความสาํคญัและประ  
เภทของการเปล่ียนแปลง คาํแนะนาํเหล่าน้ีจะตอ้งมีการเผยแพร่และมีการตรวจสอบอยา่งต่อเน่ือง 

4.  ไม่มีการกาํหนดวา่ใครเป็นเจา้ของกระบวนการนั้น มนัเหมือนหน่วยงานอ่ืนๆ  ท่ีส่วน
ใหญ่มกัมีการเก็บขอ้มูลต่างๆ  ไวม้ากแต่ไม่มีการจดันาํไปใชง้านใหเ้กิดประโยชน์ ซ่ึงถา้มีเจา้ของ
กระบวนการก็ควรจะมีการกาํหนดใหใ้นแต่ละกระบวนการทาํงานของ ITIL สามารถทาํการเช่ือม
ขอ้มูลของแต่ละกระบวนการเขา้หากนัไดโ้ดยเนน้เก่ียวกบัโครงสร้างและการไหลของกระบวนการ 
งานท่ีเจา้ของกระบวนการตอ้งทาํคือ ระมดัระวงัตรวจสอบและจดัการกระบวนการท่ีไดรั้บ
มอบหมายเพื่อท่ีจะสามารถปรับปรุงอยา่งใหท้นัสมยัอยา่งต่อเน่ือง 

5.  การมุ่งเนน้ถึงประสิทธิภาพในการทาํงานมากเกินไป  ไอทีส่วนใหญ่จะมีกิจกรรมใน
การเฝ้าดูตรวจสอบประสิทธิภาพของการทาํงาน โดยจะละเลยในเร่ืองของคุณภาพและกระบวนการ 
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ตวัอยา่งเช่น งาน  Service Desk สามารถทาํรายงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว แต่บ่อยคร้ังท่ีทางไอทีทาํการ
จดัการกบัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนใหม้นัข ยายออกไปมากข้ึนกวา่เดิมโดยอาจจะแกปั้ญหาผดิวธีิ ดงันั้น
องคก์รตอ้งใชเ้วลาอยา่งมากในการปรับปรุงคุณภาพซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการดาํเนินงานเม่ือนาํ 
ITIL เขา้ไปใชง้าน 

6.  มีความทะเยอทะยานเกินไป ITIL เป็นการนาํกระบวนการบริหารจดัการทางดา้นงาน
บริการมารวมกนั ซ่ึงบางคร้ังหลายๆ  องคก์รพยายามท่ีจะใชก้ระบวนการมากเกินไปจึงทาํใหเ้กิด
ความสับสน และทาํใหพ้นกังานทาํงานอยา่งไม่เป็นสุขและไม่มีการบูรณาการระหวา่งกระบวนการ
ไดดี้เท่าท่ีควร 

7.  ความลม้เหลวของการท่ีจะรักษาใหค้งอยู่ มนัเป็นความพยายามอยา่งมากในการท่ีจะ
นาํกระบวนการของ ITIL เขา้มาใชง้าน ซ่ึงในช่วงตน้องคก์รส่วนใหญ่จะใชเ้วลาระหวา่ง 3-5 ปีใน
การดาํเนินการและบาํรุงรักษาใหค้งอยู่  ดงันั้นการท่ีจะรักษากระบวนการใหค้งอยูไ่ดน้ั้นจะตอ้งมี
การรักษาแรงขบัเคล่ือนจากความสาํเร็จในขั้นตน้ เปรียบเสมือนกบัเม่ือคุณกาํลงัป่วยแลว้คุณไดย้า
ปฏิชีวนะเข้ าไปหลงัจากนั้นคุณก็รู้สึกดีข้ึน  แต่ถา้คุณยาหมดฤทธ์ิแลว้คุณก็จะกลบัมาป่วยอีกคร้ัง  
ดงันั้นคุณจาํเป็นท่ีจะตอ้งรับยาอยา่งต่อเน่ืองใหห้ายขาด 

8.  อนุญาตใหแ้บ่งแยกแผนก บางส่วนของกระบวนการมีการทาํงานขา้มแผนก เหตุผล
น้ีมกัจาํทาํใหเ้กิดความขดัแยง้ระหวา่งหน่วยงานโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในองคก์รท่ีมีขอบเขตการ
ปกครองท่ีเขม้งวดและเป็นส่ิงสาํคญั ท่ีทุกหน่วยงานจาํเป็นจะตอ้งเขา้ใจวา่การท่ีจะนาํ ITIL มาใช้
และไปสู่ความสาํเร็จได้ นั้นตอ้งมากจากการรวมพลงัเป็นหน่ึงเดียวกนั และไม่ไดม้าจากเจา้ของ
กระบวนการเพียงอยา่งเดียวจึงจะสามารถประสบความสาํเร็จได ้

9.  ไม่สนใจวธีิการอ่ืนๆ  ในการแกปั้ญหา  แมว้า่ ITIL เป็นส่ิงท่ีไดม้าจาก Best Practice 
หรือวธีิการท่ีดีท่ีสุดแลว้ สาํหรับการจดัการงานบริการทางดา้นไอที ก็ยงัมีกรอบ และ Best Practice 
อ่ืนๆ อีกมากท่ีจาํช่วยอาํนวยความสะดวกในการบริหารจดัการงานดา้นการบริการ เช่น Control 
Objectives for Information and related Technology (COBIT), Six Sigma, and CMMI เป็นตน้ ซ่ึง
ส่วนประกอบเหล่าน้ีก็จะสามารถช่วยเพิ่มศกัยภาพของ ITIL ใหเ้พิ่มข้ึนได ้

10.  ไม่ทาํการทบทวนกรอบงาน ITIL   ถึงแมว้า่จะมีกระบวนการพื้นฐานของ  ITIL ซ่ึง
เป็น Best Practice อยูแ่ลว้แต่ในการจดัการพื้นฐานนั้นก็จาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งคาํนึงถึงเร่ืองการจดั  
การความปลอดภยัและทางดา้น ICT ดว้ยซ่ึงการท่ีจะนาํ ITIL ไปสู่ความสาํเร็จจะข้ึนอยูก่บักระ บวน
การไอทีอ่ืนๆ ดว้ย 

เม่ือไดท้าํการเลือกใชก้ระบวนการต่างๆ  ท่ีมีความเหมาะสมกบัองคก์รธุรกิจแลว้นั้นก็
จาํเป็นจะตอ้งเขียนกระบวนการต่างๆ  ข้ึนซ่ึงในการเขียนกระบวนการการทาํงานในขั้น ตอนต่างๆ
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ของ ITIL เราสามารถท่ีจะเขียนอธิบายการทาํงานไดโ้ดยใชเ้คร่ืองมือ ในการเขียน Swimlane 
Flowchart เพื่ออธิบายใหเ้ขา้ใจการทาํงานใหเ้ขา้ใจง่ายข้ึน จะประกอบไปดว้ยสัญลกัษณ์ ดงัน้ี  

 
ตารางท่ี 2.2  แสดงสัญลกัษณ์ Flowchart 
 

ภาพสัญลกัษณ์ ความหมาย 
 
 

การบวนการคาํนวณ 

 
 

ขอ้มูลรับเขา้หรือแสดงผลขอ้มูลโดยไม่ระบุอุปกรณ์ 

 
 

การตดัสินใจ เปรียบเทียบ 

 
 

เอกสารหรือการแสดงผล 

 
 

เอกสารแสดงผลหลายฉบบั 

 
 

เร่ิมตน้/ส้ินสุด การเร่ิมตน้หรือลงทา้ย 

 
 

จุดเช่ือมต่อในหนา้เดียวกนั 

 
 

ตวัเช่ือมต่อไปยงัหนา้อ่ืน 

 
 

แสดงลาํดบักิจกรรม 

 
2.5  การปรับใช้ระบบ (System Implementation)  

เม่ือเราทราบถึงความตอ้งการของระบบแลว้วา่เรามีความตอ้งการทางดา้นไหน โดยท่ีเรา
ไดเ้ร่ิมตน้จากการวเิคราะห์ระบบและกาํหนดความตอ้งการ โดยรวบรวมขอ้มูลเดิมรวมทั้งปัญหา
การทาํงานเดิมท่ีเกิดข้ึนและขั้นตอนการทาํงานแบบเดิมมาดาํเนินการออกแบบและพฒันาระบบการ
ทาํงานใหม่ๆ ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้าน  ดงันั้นเม่ือออกแบบระบบแลว้ในขั้นตอนถดัไป
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จะเป็นการนาํระบบมาทดสอบใชง้านหรือในการปรับใชร้ะบบนั้นเอง ซ่ึงในการปรับใชร้ะบบจดัได้
วา่เป็นขั้นตอนสาํคญัในกระบวนการวิ เคราะห์และออกแบบระบบเลยก็วา่ได้ ในขั้นตอนน้ีจะเป็น
การตรวจดูวา่ผลงาน จาก ท่ีมีการพฒันาระบบ และทาํการศึกษา วเิคราะห์ และ ออกแบบแลว้จะ
สามารถผลิดอกออกผลใหผ้ลลพัธ์ เป็นระบบท่ีสามารถสร้างข้ึนมาได ้ และ ใชง้านไดอ้ยา่ งเป็นรูป 
ธรรมในชีวติจริงไดห้รือไม่  ตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ข เพิ่มเติมอยา่งไร เพื่อใหร้ะบบท่ีพฒันาข้ึน
สามารถดาํเนินการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพในสภาพแวดลอ้มจริง ซ่ึงการปรับใชร้ะบบจะเป็นจุด
ทดสอบความสาํเร็จหรือความลม้เหลวในสมมติฐานการพฒันาระบบ โดยการปรับใชร้ะบบจะ
ประก อบดว้ย 3 ขั้นตอนหลกั คือ การพฒันาระบบ การทดสอบ และการติดตั้ง โดยเม่ือทีมงาน
พฒันาระบบไดอ้อกแบบและกาํหนดรายละเอียดในแต่ละส่วนของระบบสารสนเทศใหม่แลว้ 
ทีมงานพฒันาระบบก็จะเลือกเทคโนโลยท่ีีจะใชง้านทั้งหมด ทั้งในดา้น ของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และ
ซอฟตแ์วร์ ตลอดจนบริการต่ างๆ ท่ีตอ้งการหลงั การขาย นอกจาก น้ีทีมงานพฒันาระบบก็ตอ้งทาํ
การจดัหาอุปกรณ์ต่างๆ มาโดยใหมี้การยืน่ขอ้เสนอจากผูข้าย (Vender) และผูติ้ดตั้งระบบ (System 
Contractor) ต่างๆ  และทีมงานพฒันาระบบก็จะศึกษาและเสนอขอ้คิดในการพิจารณาตดัสิน
ขอ้เสนอของผูข้ายแต่ละรายเพื่อใหผู้บ้ริหารหรือคณะกรรมการโครงการตดัสินใจ เพื่อนาํอุปกรณ์
ต่างๆ จากผูข้ายเหล่านั้นมาติดตั้งและพฒันาเป็นระบบใหม่ต่อไป รวมถึงทีมงานพฒันาระบบจะต้ อง
ควบคุมดูแลการติดตั้งอุปกรณ์ ต่างๆ เขา้ด้วยกนั และทดสอบการใชง้านวา่ระบบสารสนเทศใหม่
สามารถปฏิบติังานไดต้รงตามวตัถุประสงคแ์ละรูปแบบท่ีไดทุ้ กการออกแบบไวห้รือไม่ ตลอดจน
รับผดิชอบในการจดักาํลงัคน และการฝึกอบรมผูเ้ก่ียวขอ้งในการใชง้านระบบใหม่ไดภ้ายใน
กาํหนดเวลาท่ีวางแผนไว ้

พรรณี สวนเพลง  (2552 : 252) ไดก้ล่าวไวถึ้งแนวทางในการเลือกระบบใหม่มาใชง้าน
ไว ้3 ระดบัดวัยกนัดงัต่อไปน้ี 

1.  ทางเลือกระดบัล่าง (Low-end Solution) หมายถึงวธีิการหรือแนวทางในการเลือกท่ีมี
ความแตกต่างไปไม่มากนกัจากระบบเดิม เน่ืองจากเป็นแนวทางเลือกท่ีตอ้งคาํนึงถึงตน้ทุนเป็นหลกั 
หรือ จะอธิบายง่ายๆ  วา่ เนน้ดา้นความประหยดั ดงันั้นการแกปั้ญหาจึงอาจจะเป็นเพียงแต่การลด
การทาํงานท่ีซํ้ าซอ้น หรือการทาํงานในระบบเดิม ท่ีทาํใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน นั้นเอง หรือ
หากมีการเลือกเทคโนโลยเีขา้มาใชง้าน ก็อาจจะเลือกใชก้บังานบางส่วนของระบบเท่านั้น 

2.  ทางเลือกระดบักลาง (Midrange Solution) หมายถึงแนวทางเลือกท่ีมีการนาํเสนอการ
ใชเ้ทคโนโลยท่ีีเป็นกลางระหวา่งระดบัล่างกบัระดบัสูง คือมีการผสมผสานระหวา่งการคาํนึงถึง
ความประหยดั และการเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานดว้ยเทคโนโลยรีะดบัสูง ดว้ยลกัษณะ ของ
ระดบักลางน้ีเองท่ีมีความเป็นไปไดม้ากท่ีสุด ในการถูกเลือกเป็นแนวทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 
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3.  ทางเลือกระดบัสูง (High-end Solution) หมายถึง การนาํแนวทางเลือกท่ีนาํเสนอการ
ใชเ้ทคโนโลยท่ีีลํ้ายคุ ซ่ึงสามารถช่วยใหก้ารทาํงานของระบบเดิมดีข้ึน มีลกัษณะการทาํงานท่ีอาจ
เป็นท่ีสนใจของผูใ้ชร้ะบบมากท่ีสุด และสามารถรองรับความตอ้งการของระบบใหม่ ท่ีอาจจะมีเพิ่ม
มากข้ึนในอนาคต แต่ทางเลือกน้ีมีค่าใชจ่้ายค่อนขา้งสูง  

งานในการจดัหาและปรับใชร้ะบบนั้นจะแตกต่างจากงานวเิคราะห์และพฒันาระบบ ทาํ
ใหต้อ้งใชค้วามรู้ ทกัษะ และประสบการณ์ท่ีหลากหลายและแตกต่างจากเดิม ซ่ึงในหลายๆ องคก์ร
อาจจะเลือกรูปแบบการปรับใชร้ะบบท่ีแตกต่างกนั โดยอาจจะแต่งตั้งทีมงานการจดัหาและปรับใช้
ระบบท่ีต่างจากทีมพฒันาระบบเดิม แต่ไม่วา่ผูศึ้กษาดา้นการพฒันาระบบจะทาํงานอยูใ่นขั้นตอนใด
หรือส่วนงานใดในการพฒันาระบบก็ตาม ก็สมควรท่ีจะมีความรู้ ความเขา้ใจทั้ง กระบวนการ
เพื่อท่ีจะไดท้าํงานร่วมกนัอยา่งมีพลงั สามารถสร้างผลงานท่ีเป็นประโยชน์แก่องคก์รท่ีตอ้งการ
พฒันาระบบอยา่งเป็นรูปธรรม ซ่ึงในการปรับใชม้กัจะถูกวดัผลงานท่ีความสาํเร็จหรือความลม้เหลว
ของระบบงานใหม่ท่ีพฒันาข้ึนและใชง้านในชีวติจริงนั้นเอง 

ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์  (2551 : 261-265) ในการจดัหาระบบ (System Acquisition) 
เกิดข้ึนเม่ือทีมงานโครงการทาํการออกแบบระบบไดเ้สร็จส้ินแลว้ ทีมงานพฒันาระบบก็จะทราบวา่
ระบบสารสนเทศท่ีจะพฒันาข้ึนใหม่จะตอ้งมีส่วนประกอบอะไรบา้ง ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการ
พฒันาระบบ โดยการจดัหาระบบจะมีงานสาํคญัๆ คือ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 2.9  งานสาํคญัของการจดัหาระบบ 
 

การจดัหาระบบ 

การพิจารณาขอ้เสนอของผูข้าย 

การจดัหาโปรแกรมประยกุต ์

การจดัหาอุปกรณ์ 
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1.  การจดัหาอุปกรณ์  (Hardware Acquisition) ทีมงานพฒันาระบบใหค้าํแนะนาํในการ
จดัหาอุปกรณ์ท่ีจาํเป็นของระบบ ปกติอุปกรณ์ส่วนใหญ่ก็จะหมายถึง คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ชุดคาํสั่ง
ต่างๆ และการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการดาํเนินงานของระบบ โดยการจดัหาอุปกรณ์จะมีหลายวธีิ
ดงัน้ี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
1.  

 
รูปท่ี 2.10  วธีิการจดัหาอุปกรณ์ 

 
1.1  การซ้ือระบบสาํเร็จรูป (Package System) ท่ีเป็นการจดัหาอุปกรณ์ทั้งระบบอยา่ง

สมบูรณ์ตั้งแต่อุปกรณ์ ชุดคาํสั่ง และบริการเสริมต่างๆ จากผูข้ายรายเดียว หรือท่ีเรียกวา่ “Turnkey 
Vender” โดยระบบสารสนเทศท่ีซ้ือเขา้มาจากผูข้ายจะพร้อมสาํหรับการใชง้านภายหลงัการติดตั้ง
เสร็จ และคาํวา่ “Turnkey” ยอ่มาจากคาํวา่ “เพียงแต่มีกุญแจ (Just turn the key)” ซ่ึงหมายถึงระบบ
สาํเร็จรูปท่ีง่ายต่อการเรียนรู้และพร้อมท่ีจะใชง้าน เพียงแค่บิดกุญแจเท่านั้นก็สามารถใชง้านไดเ้ลย 
เช่นเดียวกบัการติดเคร่ืองรถยนต์  ซ่ึงก็มีขอ้ดีคือหามีปัญหาหรือขอ้สงสัยในการใชง้านหรืออุปกรณ์
เสียก็สามารถท่ีจะดาํเนินการในการเรียกใชบ้ริการไดส้ะดวกยิง่ข้ึน  

1.2  การขอขอ้เสนอทัว่ไป (Request for Proposal; RFP) ผูซ้ื้อจะแจง้ความตอ้งการ
ในการใชอุ้ปกรณ์ และส่งขอ้มูลของส่วนประกอบต่างๆ ของระบบไปใหก้บัผูข้าย และผูข้ายก็จะ
เสนอรายละเอียดของอุปกรณ์แต่ละชนิด รวมทั้งราคา ยีห่อ้ และคุณสมบติัของอุปกรณ์กลบัมาใหก้บั
ผูซ้ื้อ เพื่อ ใหผู้ซ้ื้อพิจารณาและตดัสินใจดาํเนินการ โดยปกติผูซ้ื้อจะ บอกถึงความตอ้งการและ
ลกัษณะของอุปกรณ์เพียงกวา้งๆ ไม่เฉพาะเจาะจงวา่เป็นยีห่อ้ใด ราคาเท่าไร ซ่ึงวธีิการน้ีจะมีขอ้ดีคือ

การจดัหาอุปกรณ์ 

การขอขอ้มูลเสนอท่ีเฉพาะเจาะจง 

การขอขอ้เสนอทัว่ไป 

การซ้ือระบบสาํเร็จรูป 

การซ้ือจากผูข้ายรายเดียวหรือหลายราย 
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จะไดข้อ้มูลจากผูข้ายหลายๆ  รายเพื่อนาํมาเปรียบเทียบและวเิคราะห์หาส่ิงท่ีเหมาะสมท่ีสุดใหก้ั บ
องคก์รได ้

1.3  การขอขอ้มูลเสนอท่ีเฉพาะเจาะจง (Request for Quotation; RFQ) โดยผูซ้ื้อจะ
ส่งเอกสารความตอ้งการ โดยระบุเจาะจงถึงรายละเอียดของอุปกรณ์ตั้งแต่ชนิด ขนาด ยีห่อ้ และ
ความสามารถของอุปกรณ์นั้นๆ มาใหแ้ก่ผูข้าย เพื่อจดัหาอุปกรณ์ดงักล่าวมาให้ ตามความตอ้งการ 
พร้อมทั้งแจง้ราคากลบัไปใหก้บัผูซ้ื้อทราบ เพื่อทาํการศึกษาและตดัสินใจ  ซ่ึงวธีิน้ีจะมีขอ้ดีคือจะทาํ
ใหง่้ายต่อการตดัสินใจในการสั่งซ้ือไดง่้ายข้ึน 

1.4  การซ้ือจากผูข้ายรายเดียวหรือหลายราย (One or Several Venders) ผูซ้ื้ออุปกรณ์
ต่างๆ จากผูข้ายเพียงรายเดียวทั้งหมดหรือจากผูข้ายบางราย ซ่ึงถา้ซ้ือจากผูข้ายรายเดียวก็เป็นการซ้ือ
ท่ีง่าย ไม่ตอ้งเปรียบเทียบราคา และสะดวกในการบริการและการปรับปรุงระบบในภายหลงั แต่ถา้ผู ้
ซ้ือจากผูข้ายหลายราย ผูซ้ื้อก็จะมีทางเลือกมากข้ึน ซ่ึงอาจจะช่วยใหไ้ดข้องและราคาท่ีดีกวา่การซ้ื อ
จากผูข้ายรายเดียวแต่ก็อาจจะมีปัญหาการเก่ียงความรับผดิชอบเม่ือเกิดปัญหาข้ึนกบัระบบท่ีมีการสั่ง 
ซ้ือเขา้มาโดยเฉพาะถา้เทียบกบัการซ้ือจากผูข้ายรายเดียว 

2.  การจดัหาโปรแกรมประยกุต ์(Application Software Acquisition) โดยทัว่ไปแลว้ทาง
ผูใ้ชร้ะบบจะมีการจดัหาโปรแกรมประยกุต์  (Application Software) ท่ีจะนาํมาใชก้บัระบบสารสน  
เทศใหม่มีอยูด่ว้ยกนั 2 วธีิคือ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
รูปท่ี 2.11  วธีิการจดัหาโปรแกรมประยกุต์ 

 

จา้ง ภายนอกพฒันาระบบ การจดัหาโปรแกรมประยกุต ์

การพฒันาข้ึนเอง 

การซ้ือเขา้มาทั้งโปรแกรม 
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2.1  การซ้ือเขา้มาทั้งโปรแกรม คือ การซ้ือโปรแกรมประยกุตท์ั้งชุด ทั้งหมด หรือท่ี
เรียกวา่ “Application Package” เขา้มาทาํการติดตั้งแลว้ใชง้านไดเ้ลย หรือท่ีเรียกวา่เป็นแบบ 
“Turnkey” โดยท่ีการซ้ือชุดคาํสั่งเขา้มาทั้งระบบมีขอ้ดีคือ 

ผูใ้ชส้ามารถใชโ้ปรแกรมท่ีซ้ือมาภายในระยะเวลาท่ีสั่นกวา่การพฒันาโปรแกรมข้ึนใช้
เอง เพราะผูใ้ชง้านสามารถใชง้านไดท้นัทีภายหลงัการติดตั้งระบบและการฝึกอบรมพนกังาน แต่ถา้
เป็นการพฒันาโปรแกรมข้ึนมาเอง ผูใ้ชอ้าจจะตอ้งเสียเวลารอนาน ซ่ึงอาจจะหลายเดือนหรือเป็นปี
กวา่ท่ีโปรแกรมใหม่จะพฒันาเสร็จและสามารถใชง้านไดจ้ริง โดยมีขอ้ดีและขอ้เสียดงัต่อไปน้ี คือ 

2.1.1  ผูใ้ชจ้ะลดความเส่ียงในความลม้เหลวลงได ้หมายถึงการเลือกท่ีจะใชง้าน
โปรแกรมสาํเร็จรูปจะมีโอกาสประสบความสาํเร็จสูง โดยผูใ้ชจ้ะรู้อยูแ่ลว้วา่โปรแกรมนั้นๆ 
สามารถใชท้าํงานไดจ้ริง และมกัจะถูกออกแบบและพฒันาอยา่งต่อเน่ืองจากมืออาชีพ แต่ถา้พฒันา
โปรแกรมข้ึนมาใชง้านเอง อาจจะไม่ประสบผลสาํเร็จตามความตอ้งการ เน่ืองจากเหตุท่ีไม่คาดฝัน
หรือขาดความชาํนาญในการพฒันาโปรแกรม 

2.1.2  คุณภาพมาตรฐานและความน่าเช่ือถือของโปรแกรมซ่ึงรวมถึงทั้งเอกสาร
ประกอบโปรแกรมจะสูงกวา่การพฒันาโปรแกรมขั้นเอง เน่ืองจากผูข้ายโปรแกรมจะเป็นผูท่ี้มีความ
ชาํนาญสามารถพฒันาโปรแกรมและเขียนเอกสารไดอ้ยา่งมืออาชีพ ซ่ึงผูที้ทาํการพฒันาโปรแกรม
ข้ึนเองอาจมีความเช่ียวชาญไม่เท่ากบัผูข้ายโปรแกรมก็ได ้นอกจากน้ีผูซ้ื้อจะมีความมั่ นใจต่อ
คุณภาพของโปรแกรมสาํเร็จรูปมากกวา่การพฒันาข้ึนไดเ้อง เพราะผูซ้ื้อจะสัมผสัไดจ้ากการสาธิต 
ของผูข้าย 

2.1.3  การซ้ือโปรแกรมสาํเร็จรูประบบ เขา้มาใชง้านจะมีค่าใชจ่้ายท่ีถูกกวา่ มาก
เม่ือเทียบกบัการพฒันาโปรแกรมข้ึนเอง เพราะผูข้ายไดเ้ฉล่ียตน้ทุนการพฒันาโปรแกรมไปให้ กบัผู ้
ซ้ือเท่าๆ กนัแต่ถา้ผูใ้ชพ้ฒันาโปรแกรมข้ึนเองก็จะตอ้งรับภาระค่าใชจ่้ายต่างๆ เอง 

2.1.4  โปรแกรมท่ีขายกนัในทอ้งตลาดมกัจะมีการพฒันาประสิทธิภาพ ทางดา้น
ต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะในสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีอุตสาหกรรมซอฟตแ์วร์มีการแข่งขนัและ
การเปล่ียนแปลงท่ีรุ นแรง ซ่ึงเราจะเห็นไดว้า่หล ายโปรแกรมมีการออกเวอร์ชัน่ใหม่ๆ  ท่ีมีศกัยภาพ
สูงข้ึนอยูเ่สมอ ขณะท่ีการพฒันาระบบข้ึนใชเ้องจะมีการพฒันาท่ีชา้กวา่มากทั้งจากขอ้จาํกดัดา้น
บุคลากร ทรัพยากร และเวลา 

2.1.5  มีการช่วยเหลือกนัระหวา่งผูใ้ชโ้ปรแกรมมากกวา่ เพราะโปรแกรมท่ีขาย
กนัในทอ้งตลาดจะมีผูใ้ชห้ลายราย ดงันั้นถา้เกิดปัญหาหรือขอ้สงสัย ก็อาจจะขอคาํแนะนาํและ
ช่วยเหลือกนัไดร้ะหวา่งผูท่ี้ใชโ้ปรแกรมชนิดเดียวกนั ซ่ึงแตกต่างจากการพฒันาโปรแกรมข้ึนเอง 
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นอกจากน้ีโปรแกรมสาํเร็จรูปยงัมีการฝึกอบรมผูใ้ชอ้ยา่งเป็นระบบก่อนการใชง้าน ซ่ึงจะสร้างความ
มัน่ใจในการทาํงาน 

2.1.6  มีค่าใชจ่้ายในการดูแลรักษาระบบนอ้ย ไม่ตอ้งใชผู้เ้ชียวชาญ โดยเฉพาะ
โปรแกรมเมอร์และนกัวเิคราะห์ระบบมากเท่ากบัโปรแกรมท่ีพฒันาข้ึนเอง โดยหน่วยงานท่ีซ้ือ
โปรแกรมไปใชจ้ะมีค่าใชจ่้ายท่ีนอ้ยลงสาํหรับดูแลระบบ นั้นคือหลงัจากท่ี ทาํการติดตั้งระบบเสร็จ
แลว้ อาจจะมีความตอ้งการโปร แกรมเมอร์หรือนกัวเิคราะห์ระบบ เพื่อบาํรุงรักษาและดูแลระบบ
เพียงไม่ก่ีคนเท่านั้น แต่ถา้พฒันาระบบข้ึนเอง ก็จะตอ้งใชน้กัวเิคราะห์ระบบและโปรแกรมเมอร์เป็น
จาํนวนมาก กวา่ และเม่ือพฒันาโปรแกรมเสร็จแลว้ก็ไม่จาํเป็นตอ้งมีโป รแกรมเมอร์จาํนวนมากไว้
คอยดูแลระบบ ซ่ึงอาจจะก่อใหเ้กิดปัญหาตามมาของการจดังานใหก้บัโปรแกรมเมอร์แต่ละคน 

2.2  การจา้งภายนอกในการพฒันาระบบ คือการห าทีมงานหรือบริษทัท่ีรับพฒันา
โปรแกรมประยกุตข้ึ์นมาใชง้านภายในโดยจะแจง้ถึงความตอ้งการของระบบ และกระบวนการการ
ทาํงานใหก้บัทีมพฒันาภายนอกทราบและทาํการพฒันาโปรแกรมประยกุตใ์หไ้ดต้ามความตอ้งการ
ขององคก์รได ้โดยวธีิการน้ีจะมีขอ้ดีและขอ้เสียดงัต่อไปน้ี คือ 

2.2.1  การจา้งภายนอกพฒันา จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้าน
ไดม้ากกวา่การซ้ือโปรแกรมประยกุตม์าใชง้าน เน่ืองจากทางผูพ้ฒันาระบบจากภายนอกจะตอ้ง
ทราบถึงความตอ้งการและกระบวนการการทาํงานขององคก่์อนจึงจะสามารถออกแบบ และพฒันา
ได ้และสามารถกาํหนดระยะเวลาในการสร้างโปรแกรมประยกุตไ์ด ้แต่จะตอ้งเลือกบริษทัหรือ
ทีมงานพฒันาท่ีมีความเป็นมืออาชีพในการพฒันา ซ่ึงก็เป็นเร่ืองท่ียากพอสมควร 

2.2.2  ในการจา้งภายนอกพฒันาจะมีค่าใชจ่้ายค่อนขา้งสูงกวา่แบบอ่ืนเน่ืองจาก
บุคลากรจากภายนอกจะมีค่าใชจ่้ายต่อคนสูงกวา่การจา้งบุคลากรเขา้มาเอง 

2.3  การพฒันาข้ึนเอง คือการท่ีใหที้มโปรแกรมเมอร์พฒันาโปรแกรมประยกุตข้ึ์นมา
ใชเ้องตามความตอ้งการของผูอ้อกแบบระบบ โดยท่ีการพฒันาโปรแกรมข้ึนใชเ้องจะมีขอ้ดี และ
ขอ้เสียดงัต่อไปน้ี คือ 

2.3.1  โปรแกรมท่ีไดรั้บพฒันาข้ึนเอง จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งครบถว้นมากกวา่การซ้ือโปรแกรมสาํเร็จรูปท่ีมีขายอยูท่ ัว่ไป เพราะทีมงานพฒันาระบบ
จะสามารถดูแลการพฒันาโปรแกรมไดอ้ย่ างใกลชิ้ด เขา้ใจขั้นตอนการดาํเนินการพฒันาอยา่งต่อ  
เน่ืองและแกไ้ขปัญหาหรือปรับเปล่ียนไดใ้นทนัที ในทางตรงกนัขา้ม ถึงแมที้มงานพฒันาระบบจะ
สามารถเลือกหาโปรแกรมสาํเร็จรูปในทอ้งตลาดท่ีทาํงานไดใ้กลเ้คียงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด แต่
ก็จะไม่สามารถหาโปรแกรมท่ีทาํงานไดต้รง ตามความตอ้งการไดอ้ยา่งสมบูรณ์ เหมือนอยา่งท่ีใช้
พฒันาข้ึนเอง 
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2.3.2  การพฒันาโปรแกรมข้ึนเอง  ซ่ึงอาจเสียค่าใชจ่้ายในการซ้ืออุปกรณ์ต่างๆ 
ใหม่นอ้ยกวา่การซ้ือโปรแกรมสาํเร็จรูปมาใชง้าน เพราะการพฒันาโปรแกรมข้ึนเองมกัจะให้
ความสาํคญัและพฒันาข้ึนจากอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีมีอยูแ่ลว้ ใหส้ามารถใชง้านต่อไปไดอี้ก แต่การซ้ือ
โปรแกรมสาํเร็จรูปมาใชอ้าจจะตอ้งมีการเปล่ียนอุปกรณ์ใหม่หมดทั้งชุด เพื่อใหส้ามารถรองรับกบั
การทาํงานของโปรแกรมใหม่ท่ีซ้ือมา 

2.3.3  ผูใ้ชมี้ความคุน้เคยกบัโปรแกรมท่ีพฒันาข้ึนเองไดง่้ายกวา่การ ท่ีจะจดัซ้ือ
ระบบโปรแกรมสาํเร็จรูปมาใช ้เพราะการพฒันาโปรแกรมข้ึนเองสามารถกระทาํการอยา่งค่อยเป็น
ค่อยไปจากส่ิงท่ีมีอยูเ่ดิม แต่การซ้ือโปรแกรมสาํเร็จรูปมาใช ้อาจจะตอ้งมีการเปล่ียนแปลง
กระบวนการทาํงานใหม่ทั้งหมด เพราะความไม่สอดคลอ้งกนัในการดาํเนินงาน ทาํใหผู้ใ้ชอ้าจตอ้ง
ใชเ้วลาเพื่อทาํความคุน้เคยกบัโปรแกรมใหม่ท่ีซ้ือมาสักระยะหน่ึง 

ดงันั้นในการปรับใชง้านระบบนั้นจึงเป็นขั้นตอนท่ีสาํคญัมากอีกขั้นตอนหน่ึงท่ีไม่
สามารถมองขา้มไปไดเ้ลย เพราะจะตอ้งเลือกวธีิการต่างๆ มาปรับใชเ้พื่อใหเ้กิดประโยชน์และความ
เหมาะสมกบัองคก์รมากท่ีสุด 

 
2.6  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ภาสิต บุณยเกียรติ (2551) ศึกษาเก่ียวกบักระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลงสาํหรับ
การสนบัสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล (Change Management Process) มีวตัถุประสงคเ์พื่อให้
การเปล่ียนแปลงซีไอเป็นไปตามความตอ้งการทางธุรกิจ งานวจิยัในคร้ังนั้นไดอ้อกแบบกระแสงาน
สาํหรับกิจ กรรมของกระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลงอา้งอิงตามมาตรฐานไอทิล ทาํใหไ้ด้
กระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลงท่ีชดัเจน เขา้ใจและปฏิบติัตามไดง่้ายนอกจากน้ี ไดพ้ฒันา
ระบบอาํนวยความสะดวกในการปฏิบติังาน โดยใชเ้ทคโนโลยเีวบ็เซอร์วสิและการจาํลองแบบ
กระบวนการธุรกิจ  จากการศึกษางาน วจิยัน้ีพบวา่งานวจิยัน้ีเป็นการเจาะลึกในดา้นของการจดัการ
การเปล่ียนแปลงในองคก์รในขนาดกลางและขนาดใหญ่ ซ่ึงขั้นตอนในการดาํเนินงานต่างๆ  จะมี
หลายขั้นตอนและถึงแมจ้ะเป็นการศึกษาเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงแต่ก็ยงัตอ้งเก่ียวขอ้งกบั
กระบวนการอ่ืนๆ  เช่นกระบวนการจดัการโครงก ารหรือซีเอม็ (Configuration Management) อยู่
ดว้ย แต่ถึงแมว้า่ในงานวจิยัในคร้ังนั้นจะเป็นการศึกษาเพียงกระบวนการการเปล่ียนแปลงอยา่งเดียว 
แต่ก็สามารถนาํมาประยกุตใ์ชใ้หก้บังานวจิยัในคร้ังน้ีไดเ้ช่นกนั โดยทาํการศึกษากระบวนการจาก
งานวจิยัในคร้ังน้ี และทาํการวเิคราะห์ เพื่อใหเ้หมาะสมกบัองคก์รธุรกิจขนาดเล็ก ใหมี้ความกระชบั
และเขา้ใจง่ายยิง่ข้ึน 
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ขจรวฒิุ นอ้ยอนุสนธิกลู (2551) ศึกษาเก่ียวกบักระบวนการจดัการอินซิเดน้ท ์และการ
จดัการปัญหาสาํหรับการสนบัสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล  ซ่ึงงานวจิยัคร้ังนั้นไดพ้ฒันาระบบ
อาํนวยความสะดวกสาํหรับการปฏิ บติังานในแต่ละกระบวนการดงั กล่าว โดยอา้งอิงขอ้ปฏิบติัท่ี
แนะนาํของมาตรฐานไอทิล ในการกาํหนดบทบาท ผูรั้บผดิชอบท่ีเก่ียวขอ้ง และกระแสกิจกรรม
หลกัต่างๆ  การพฒันาระบบไดป้ระยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยเีวบ็เซอร์วสิ และแบบจาํ ลองกระบวนการ
ธุรกิจ เพื่อใหร้ะบบสามารถกาํหนดลาํดบักิจกรรมต่างๆ ไดอ้ยา่งเป็นขั้นตอน  โดยในการวจิยัในคร้ัง
ไดก้ล่าวถึงซอฟตแ์วร์ อีเอม็ซีอินฟรา ท่ีทางบริษทั EMC Corporation เป็นผูพ้ฒันาข้ึนมาอา้งอิงถึง
การทาํงานดว้ย  จากการศึกษางานวจิยัน้ีพบวา่เป็นงานวจิยัท่ีศึกษาก ระบวนไอทิล โดยจะเนน้หรือ
เจาะลึกเขา้ไปท่ีกระบวนการจดัการอินซิเดน้ทแ์ละการจดัการปัญหา  โดยไดท้าํการออกแบบ
ขั้นตอนท่ีเจาะลึกและละเอียดโดยมีระบบของเขา้มาเก่ียวขอ้ง ซ่ึงจากกระบวนการการออกแบบ
ดงักล่าวพบวา่จะเหมาะสมกบัองคก์รท่ีเจา้หนา้ท่ีไอทีมากกวา่ 2 คนข้ึนไปเพราะมี การส่งต่อการ
ทาํงานในหลายขั้นตอน แต่ในงานวจิยัน้ีก็สามารถเป็นแนวทางในการวางแผนการดาํเนินงานของ
องคก์รธุรกิจขนาดเล็กไดเ้ช่นกนั  

นภดล สิทธิเดชพร (2550) ศึกษาเก่ียวกบัระบบการจดัการโครงแบบสาํหรับการ
สนบัสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนั้นไดศึ้กษาเก่ียวกบัการจดัการโครงแบบ
หรือซีเอม็ (Configuration Management) เป็นกระบวนการหน่ึงในหนงัสือการสนบัสนุนบริการของ
กรอบงานไอทิล งานวจิยั น้ีไดพ้ฒันาระบบจดัการโครงแบบโดยใชเ้ทคโนโลยเีวบ็เซอร์วสิ เพื่อช่วย
ใหอ้งคก์รสามารถบริหารสารสนเทศโครงแบบและเช่ือมโยงขอ้มูลโครงแบบกบักร ะบวน การอ่ืนๆ
ท่ีเก่ียวขอ้งไดโ้ดยไม่ข้ึนกบัแพลทฟอร์ม ทาํใหง้านบริการไอทีเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงใน
งานวจิยัจะมีการออกแบบและมีการจดัเก็บประเภทของขอ้มูลต่างๆ โดยใชเ้คร่ืองมือ  Use Case และ 
E-R Diagram เพื่อใหเ้ห็นถึงโครงสร้างของการทาํงาน รวมทั้งพฒันาโปรแกรมเพื่อติดต่อกบั
ผูใ้ชง้าน  จากการศึกษางานวจิยัน้ีพบวา่จะเป็นการสร้างกระบวนการการจดัการโครงแบบหรือซีเอม็ 
(Configuration Management) ก็จาํเป็นท่ีจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบักระบวนการอ่ืนๆ  อีกเช่นกนัและใน
การศึกษาในคร้ังน้ีพบวา่จะเป็นการจดัการเก่ียวกบั CI หรือConfiguration Item ท่ีมีอยูเ่พื่อใหเ้ป็น
การจดัเก็บหรือเปล่ียนแปลงท่ีมีระบบมากข้ึน ซ่ึงงานวจิยัน้ีสามารถช่วยใหเ้ขา้ใจถึงการจดัการ
ทางดา้นการจดัการโครงแบบมากยิง่ข้ึนและนาํมาประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจขนาดเล็กเพื่อใหมี้ความ
กระชบัของกระบวนการมากยิง่ข้ึน 

อินทิรา จ่าพนัตุง (2548) ไดศึ้กษาถึงการวเิคราะห์และออกแบบระบบและพฒันาระบบ
สารสนเทศการบริหารระบบงานแผนกบริการ อุตสากรรมขนาดกลาง โดยพฒันาไปตามหลกัการ 
SDLC (System Development Life Cycle) และทาํการออกแบบฐานขอ้มูลเช่ืองสัมพนัธ์ RDBMS 
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(Relation Database Management System) และไดท้าํการพฒันาโปรแกรมโดยใชเ้คร่ืองมือ Visual 
Foxpro และ ASP ในการช่วยพฒันาส่วนติดต่อกบัผูใ้ชด้ว้ย รวมทั้งมีการประเมินโดยแสดงค่าเฉล่ีย
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน หาประสิทธิภาพของระบบโดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือผูบ้ริหารและ
พนกังานผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงจะการสาํรวจพบวา่จากการประเมินในทุกส่วนค่าเฉล่ียโดยรวมจะอยูท่ี่ 
3.57-4.22 ซ่ึงอยูใ่นขั้นท่ีระดบัประสิทธิภาพมาก จากการศึกษางานวจิยัน้ีพบวา่ในงานวจิยัไดอ้ธิบาย
ถึงแนวทางการวเิคราะห์และกระบวนการพฒันาระบบสารสนเทศทางดา้นการบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
ถึงแมว้า่งานวจิยัน้ีจะมีการเก็บขอ้มูลวเิคราะห์ออกแบบและพฒันาระบบงานไดเ้ป็นอยา่งดีแต่ยงัขาด
การอธิบายถึงกระบวนการการใหบ้ริการท่ีชดัเจนและเป็นการศึกษาในอุตสาหกรรมขนาดกลาง
เท่านั้น  

อิทธิพล ลีธวชัชยั (2550)  ศึกษาเร่ือง แนวทางการนาํ Incident Management บน
มาตรฐาน ITIL เขา้มาใชใ้ นองคก์ร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงขั้นตอนในการนาํเอาหลกัการของ 
ITIL เขา้มาใชใ้นการบริหารจดัการ Incident Management และสามารถนาํเสนอหลกัการท่ีไดจ้าก
การศึกษามาประยกุตใ์ช ้เพื่อวางแนวทางการบริหารจดัการ Incident Management บนมาตรฐาน 
ITIL ใหก่้อเกิดประโยชน์สูงสุ ดต่อองคก์ร  ไดป้ระเมินค่าใชจ่้ายและตารางการดาํเนินงานโครงการ 
พร้อมทั้งสรุปปัญหาโดยวเิคราะห์ SWOT ของระบบงานเดิมและระบบงานใหม่ เพื่อปรับปรุงแกไ้ข
ใหดี้ยิง่ข้ึน  จากการศึกษา งานวจิยัน้ีพบวา่ไดท้าํการศึกษาถึงระบบ SPOC หรือ Single Point Of 
Service หรือการใหบ้ริการท่ีจะเดียวนั้นเอง ถึงแมว้า่งานวจิยัน้ีจะมีศึกษาถึงความเป็นไปไดข้องการ
นาํ Incident  และ SLA เขา้มาใชแ้ลว้แต่ยงัไม่ไดท้าํการศึกษาถึงกระบวนการดา้นอ่ืนๆ  ท่ีจะนาํมาใช้
ในองคก์รอีกไดเ้ช่น กระบวนการจดัการปัญหา หรือ การจดัการการเปล่ียนแปลง เป็นตน้ 

จากแ นวคิดและทฤษฏีท่ีกล่าวมาขา้งตน้น้ีจะทาํใหเ้ขา้ใจถึงการบริหารจดัการงาน
บริการทางดา้นไอทีอยา่งมีหลกัการและมีการดาํเนินงานท่ีมีความเป็นระเบียบแบบแผนและสามารถ
ตรวจ  สอบไดมี้ความโปร่งใส่ในการดาํเนินงาน และมีการพฒันางานบริการใหใ้หค้วบคู่ไปกบั
เป้าหมายของธุรกิจไดโ้ดยนาํกร อบงานไอทิลเขา้มาช่วยในการบ ริหารจดัการงานบริการทางดา้น  
ไอทีเพื่อท่ีจะไดเ้ป็นแนวทางในการพฒันาต่อไปไดใ้นอนาคต  และนาํก ระบวนการมาประยกุตใ์ช้
กบัองคธุ์รกิจขนาดเล็กเพื่อใหเ้กิดความเหมาะสมได ้
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บทที ่ 3 

การด าเนินงาน 

 
การศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ี มีลกัษณะการศึกษาท่ีใชก้ารวจิยัพื้นฐานเพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้า

วเิคราะห์ถึงความตอ้งการในเบ้ืองตน้และ ความพึงพอใจเก่ียวกบัระบบไอทีภายในองคก์ร เพื่อน ามา
พฒันา รูปแบบระบบการใหบ้ริการทางดา้นไอทีใหมี้ระบบแบบแผนในการด าเนินงานมากยิง่ข้ึน   

 
3.1  ขั้นตอนในการด าเนินการวจัิยโดยรวม 

ขั้นตอนการด าเนินการวจิยัประกอบดว้ย 
1.  ศึกษาระบบงานขององคก์รท่ีท าการศึกษา 
2.  ศึกษาจากทฤษฏีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
3. ท าแบบสอบถามความตอ้งการของงานบริการและความพึงพอใจต่อการบริการท่ีผา่น

มาของพนกังานภายในองคก์รเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลพื้นฐานเบ้ืองตน้ 
4.  สังเกตการด าเนินงานขององคก์รท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ี 
5.  วเิคราะห์ระบบงานเดิมถึงปัญหาการท างานต่างๆท่ีเคยเกิดข้ึน 
6.  สรุปผลขอ้มูลท่ีไดเ้พื่อเป็นการสนบัสนุนการน าแนวทางการน าไอทิลเขา้มาประยกุต์ 

ใชง้าน  
7.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์และออกแบบระบบการท างานภายใตก้รอบงานไอทิล    
8.  สรุปผลงานวจิยัและขอ้เสนอแนะ  
 

3.2  การท าการส ารวจหาข้อมูลเบือ้งต้น 
โดยศึกษาการวเิคราะห์ และท าการศึกษาหาขอ้มูลทางดา้นทฤษฏี วเิคราะห์ และท าการ

สรุปปัญหาขอ้เสนอแนะต่างๆถึงแนวทางการแกปั้ญหาในการท ากระบวนการ ITIL เขา้มาประยกุต์  
ใชก้บัธุรกิจขนาดเล็ก กรณีศึกษา  บริษทัภูมิสภาปัตยแห่งหน่ึง โดยแหล่งขอ้มูลท่ีท าการศึกษา
ประกอบดว้ย 
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 3.2.1  การศึกษาระบบงานขององคก์รท่ีจะท าการศึกษา 
ท าการศึกษาถึงการก าหนดนโยบายขององคก์ร วธีิการบริหารจดัการ วธีิการติดต่อส่ือ  

สารกบัผูใ้ชง้านระบบ รวมทั้งขอ้จ ากดัท่ีจ  าเป็น เพื่อน ามาใชว้เิคราะห์ใชเ้ป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ส าหรับ
การพฒันาระบบ 
 3.2.2  แหล่งขอ้มูลจะเป็นขอ้มูลปฐมภูมิและทุติยภูมิ 
   3.2.2.1  ขอ้มูลปฐมภูมิ(Primary Data)ไดม้าจากแบบสอบถาม(Questionaire) จากหวัหนา้
และผูป้ฏิบติังานจริงในแผนกต่างๆ  แหล่งขอ้มูล เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยัมีดงัน้ี 

ขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
ส่วนท่ี1 ขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายงุาน ต าแหน่ง แผนก เป็นตน้  จ านวน 

6 ขอ้ 
ส่วนท่ี2 พฤติกรรมและความคิดเห็นต่อการใชง้านระบบคอมพิวเตอร์จ านวน10 ขอ้ 
ส่วนท่ี3 ความพึงพอใจต่อการใชง้านระบบคอมพิวเตอร์จ านวน 6 หวัขอ้ มีลกัษณะเป็น  

มาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั โดยไดก้ าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนของค าถามดงัน้ี คือ 
ระดบัความพึงพอใจ   ระดบัคะแนน 
มากท่ีสุด     5 
มาก      4 
ปานกลาง     3 
นอ้ย      2 
นอ้ยท่ีสุด     1 

ส่วนท่ี4 ขอ้เสนอแนะ 
  3.2.2.1  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลทางดา้นวชิาการต่างๆ และขอ้มูลจาก
เวบ็ไชตต่์างๆ และขอ้มูลจากการสังเกต (Observation) เช่นงานวจิยัต่าง ๆ วทิยานิพนธ์ เป็นตน้  
แหล่งขอ้มูล  
   1)  ขอ้มูลเอกสารภายในของบริษทัภูมิสภาปัตย 
  2)  ขอ้มูลจากการปฏิบติังานของพนกังานไอที 
  3)  ขอ้มูลเก่ียวกบัเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองของ ITIL 
  4)  Website ต่าง ๆ ท่ีมีขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 
  5)  ขอ้มูลบทความและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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3.3 การวเิคราะห์ข้อมูลทีไ่ด้จากแบบสอบถาม 
ผูว้จิยัไดท้  าการวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามของบุคลากรภายในองคก์ร โดยไดท้  า

การคดัเลือกแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ไดท้ั้งหมด จ านวน 30 ชุด จากพนกังานทั้งหมด 44 คน
โดยวเิคราะห์ จากกลุ่มตวัอยา่ง น ามาแจกแจงในรูปของความถ่ี และสถิติเบ้ืองตน้ เช่น ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3.3.1  ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2545) 
                                         สูตร  P = f    100   

เม่ือ    P แทน ค่าร้อยละ 
          f   แทน จ านวนค าตอบ 
          n  แทน จ านวนขอ้มูล 

 3.3.2  ค่าเฉล่ีย (Arithmetic Mean)  
สูตร    X = ∑ X 

         
เม่ือ        X     แทน ค่าเฉล่ีย 
         ∑ X     แทน ผลรวมของทั้งหมดของขอ้มูล 
               n      แทน จ านวนขอ้มูล 

 3.3.3  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  (ระพินทร์ โพธ์ิศรี, 2551 : 25) 
  

สูตร       S.D =     ∑( X - X ) 
                           n - 1  

เม่ือ     S.D   แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ∑( X - X )   แทน ผลรวมของก าลงัสองของผลต่างระหวา่งขอ้มูล 

                                   แต่ละค่ากบัค่าเฉล่ียของขอ้มูลชุดนั้น 
                           n    แทน จ านวนขอ้มูล 

 
3.4  การแปลผล 

การวเิคราะห์สถานภาพของผูต้อบแบบสอบภาม จะใชค้่าความถ่ี (Frequency) และค่า
ร้อยละ(%) 

n x 

n 

2 

2 
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การวเิคราะห์ค่าระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close ended 
questionnaire) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั (Scale) จะมีคะแนน 5 4 3 2 1 โดยใชเ้กณฑก์ารแปล
ความหมายค่าเฉล่ียดงัต่อไปน้ี (ระพินทร์ โพธ์ิศรี, 2551 : 80) 

ค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.50-2.49 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

3.5  การใช้ปัจจัยต่างๆ ในการเลอืกกระบวนการใน ITIL Framework มาประยุกต์ใช้งานให้
เหมาะสมกบัองค์กรธุรกจิขนาดเลก็ทีใ่ช้เป็นกรณศึีกษาในคร้ังนี้ 

ในการเลือกกระบวนการ บริหารจดัการไอทีโดยใช้ กรอบงานของ ITIL ในการเร่ิมตน้
น ามาประยกุตใ์ชง้านใหเ้หมาะสมกบัธุรกิจขนาดเล็กนั้นเป็นเร่ืองท่ียากอยูพ่อสมควร เน่ืองจากปัจจยั
ในหลายๆดา้นท่ีจ ากดัและการท่ีจะเลือกมาใชง้านใหเ้หมาะสมนั้นก็ข้ึนอยูค่วามพร้อมในแต่ละองค์  
กรท่ีแตกต่างกนัไป แต่ในกรณีศึกษาในคร้ังจะใชอ้งคป์ระกอบในการตดัสินใจหลายๆ  ดา้นมา
ประกอบกนัเพื่อใหเ้กิดความพอเพียงต่อการน ามาประยกุตใ์ชง้านในการเร่ิมตน้ด าเนินงานต่อไป 

ดงันั้นปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกกระบวนการน าไอทิลมาประยกุตใ์ชใ้นการเร่ิมน ามาปรับ
ใชง้านในกรณีศึกษาคร้ังน้ีมีดงัน้ี 

3.5.1  ปัญหาจากระบบงานเดิม โดยไดน้ าขอ้มูลเก่าท่ีเป็นเป็นปัญหาของระบบงานเดิมมาใช้ ใน
การวเิคราะห์ถึงกระบวนการท างานต่างๆท่ีประสบปัญหาหรือท าใหก้ารด าเนินงานต่างๆล่าชา้ลง
หรือการด าเนินงานท่ีไม่ส่งผลดีต่อผูใ้ชบ้ริการได ้

3.5.2  จากการสังเกตการท างานภายในองคก์ร  โดยน าขอ้มูลของการด าเนินงานทางธุรกิจของ
องคก์รท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ีมาประเมินและวเิคราะห์ความตอ้งการเบ้ืองตน้ 

3.5.3  จากแนวคิดทฤษฏีในบทท่ี 2 โดยน าแนวคิดและทฤษฏีท่ีไดจ้ากบทท่ี 2 มาประเมินและ
วเิคราะห์ความเหมาะสมกบัความตอ้งการท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ี 

3.5.4  ขอ้มูลพื้นฐานท่ีไดจ้ากแบบสอบถามเบ้ืองตน้เพื่อน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบช่วยในการ
ออกแบบกระบวนการและขอ้ตกลงในการใหบ้ริการ 

3.5.5  จากขอ้มูลจ านวนของพนกังานไอทีกบัจ านวนของผูใ้ชง้านดงัตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี3.1 Helpdesk Type : Army Style 
 

ชนิด จ านวนของ 
พนักงาน IT 

จ านวนของ
ผู้ใช้งาน 

ปัจจัยของกระบวนการไอทลิ 

Platoon(กลุ่มคน) นอ้ยกวา่ 10 
คน 

นอ้ยกวา่ 50 คน Incident Management,Service 
level management 

Battalion(กองทหาร) นอ้ยกวา่ 25 นอ้ยกวา่ 500 คน Platoon + Change 
management+Asset 
Inventory+Service Catalog 

Brigade(กองพล) นอ้ยกวา่ 100 นอ้ยกวา่ 3000 คน Battalion+Problem 
Management+CMDB & 
Release Management 

Corps(องคก์ร) มากกวา่ 100 
คน 

มากกวา่ 3000 คน Brigade+Change workflows & 
Environment Specific other 
Processes 

 
ท่ีมา : http://www.manageengine.com/products/service-desk/itil-reality.pdf 

 
ซ่ึงปัจจยัต่างๆ ท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ก็เป็นปัจจยัท่ีช่วยในการตดัสินใจในการเลือก กระบวนการ

ต่างๆ ของไอทิลเพื่อน ามาใชง้าน ในการเร่ิมตน้ท่ีจะน ากระบวนการของไอทิลเขา้มาปรับใชใ้นการ
ด าเนินงานได ้ แต่ทั้งน้ีก็ควรเลือกใชง้านให้ มีความเหมาะสมกบัแต่ละองคก์ร ซ่ึงอาจจะแตกต่างกนั
ไป 

 
3.6  วธีิการน าระบบมาปรับใช้ 

ในการปรับใชก้ระบวนการของไอทิลนั้นจากการท่ีไดท้  าการศึกษาจากแนวคิดทฤษฏี
แลว้นั้นส่วนใหญ่จะเกิดจากการออกแบบกระบวนการการท างานใหมี้ความถูกตอ้งชดัเจนก่อน
รวมทั้งการออกแบบเอกสารการท างานในขั้นตอนต่างๆใหมี้ความพร้อมครบถว้นสมบูรณ์เพื่อให้
รองรับการท างานในดา้นต่างๆ  ซ่ึงหากมีการพฒันากระบวนการไดถู้กตอ้งครบถว้นสมบูรณ์แลว้จึง
จะด าเนินการพฒันาระบบงานทางดา้นซอฟตแ์วร์ต่อไป  
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ซ่ึงในการพฒันาซอฟตแ์วร์นั้นมีดว้ยกนัหลายวธีิท่ีจะน ามาปรับใชใ้หเ้หมาะสมกบัแต่ละ
องคก์รแตกต่างกนัไป เช่น การจดัหาซอฟตแ์วร์ส าเร็จรูป , การพฒันาระบบโดยจา้งพนกังานเพิ่มเขา้
มาในส่วนของงานเขียนโปรแกรม และการจา้ง Outsource ในการพฒันาระบบ ซ่ึงในการน ามาปรับ
ใชน้ั้นในกรณีศึกษาในคร้ังน้ีจะ ใชว้ธีิการประเมินจาก Man Day Cost เพื่อหาวธีิการหรือเลือก
ขั้นตอนการน ามาปรับใชง้านเพื่อใหเ้กิดการใชง้านใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึนต่อไป ดงัมีรายละเอียด
ในการพิจารณาดงัน้ี 
 3.6.1  จา้งพนกังานเพิ่ม เพื่อท าหนา้ท่ีในการวเิคราะห์ออกแบบและพฒันาโปรแกรม ในเร่ือง
ของ Man Day Cost 

 
ตารางท่ี 3.2 แสดงค่าใชจ่้ายของการจา้งพนกังานประจ าเพิ่ม 
 

Position Qty Cost Per Month Month Total 
Programmer 1 25,000 6 120,000 

Total Man Day Cost 120,000 
 

 3.6.2  จา้ง Outsource ในการพฒันาระบบ ในเร่ืองของ Man Day Cost 
 

ตารางท่ี 3.3 แสดงค่าใชจ่้ายของการพฒันาระบบโดยใช ้Outsource 
 

Position Qty Cost Per Month Month Total 
Project Manager 1 50,000 4 200,000 
System Analysis 2 40,000 2 80,000 

Programmer 2 25,000 2 50,000 
Total Man Day Cost 330,000 
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 3.6.3  การจดัซ้ือจดัหาโปรแกรมส าเร็จรูป 
 

ตารางท่ี 3.4 แสดงราคาในการจดัหาโปรแกรมส าเร็จรูป 
 

Software Qty Cost  license Total 
ServiceDesk Plus Professtional  

(v.Support ITIL) 
1 100,000 1 y 100,000 

Total  100,000 
 
3.7  เคร่ืองมือทีใ่ช้งานการศึกษารวบรวมข้อมูล 
      3.7.1 อุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ท่ีจะน ามาใช้ 
                 1.  เคร่ืองเซิร์ฟเวอร์  
         -  หน่วยประมวลผล Intel Xeon 3.0 Ghz 
         -  หน่วยความจ า  (RAM)  4  Gigabyte 
         -  ความจุของฮาร์ดดิสก ์ 320  Gigabyte 
         -  จอภาพขนาด  17  น้ิว 
         -  เมา้ส์และแป้นพิมพ ์
  2.  เคร่ืองไคลเอนต์  
          -  เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ระดบั  Pentium IV 2.4 Ghz 
          -  หน่วยความจ า  (RAM)  3  Gigabyte 
           -  ความจุของฮาร์ดดิสก ์ 80  Gigabyte 
          -  จอภาพขนาด  17  น้ิว 
          -  เมา้ส์และแป้นพิมพ ์
      3.7.2  ซอฟตแ์วร์ท่ีจะน ามาใช้ 
   1.  เคร่ืองเซิร์ฟเวอร์ 
                        -  ระบบปฏิบติัการ  Windows  2003 Server 
     2.  เคร่ืองไคลเอนต์ 
   -  ระบบปฏิบติัการ  Windows XP 
           -  เวบ็เบราวเ์ซอร์ Internet Explorer 8.0 
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3.8  ระยะเวลาในการด าเนินการวจัิย 
 ตารางระยะเวลาในการด าเนินการวจิยั 
 
ตารางท่ี 3.5 แสดงระยะเวลาในการด าเนินการวจิยั 
 

ระยะเวลาด าเนินงาน  
(เดือน) 

1 2 3 4 5 6 

1. ศึกษาความตอ้งการภายใน             

2.ท าการรวบรวมทฤษฏีและ-
ขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

            

3.ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ทางดา้นไอที 

            

4.วเิคราะห์กระบวนการ
ท างาน 

            

5.ออกแบบระบบ
กระบวนการท างาน 

            

6.สรุปผลการวจิยัและ
ขอ้เสนอแนะ 

            

7.เรียบเรียงงานคน้ควา้อิสระ             

 
3.9  สรุป 

ขั้นตอนในการด าเนินการวจิยั  ผูว้จิยัไดมี้การแบ่งขั้นตอนท่ีจะศึกษาออกเป็น 6  ขั้นตอน 
ไดแ้ก่  ขั้นตอนการท าการศึกษาความตอ้งการระบบภายในขององคก์ร ขั้นตอนการท าการรวบรวม
ทฤษฏี และเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ ITIL ในกระบวนการท่ีมีความจ าเป็นในเบ้ืองตน้
ส าหรับองคก์รธุรกิจขนาดเล็กท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ี  ขั้นตอนการท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ี
เก่ียวกบังานทางดา้นไอทีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินการ  ขั้นตอนการวเิคราะห์ก ระบวนการท างาน
และปัญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการท างานเดิม  ขั้นตอนการออกแบบระบบ  ขั้นตอนการ สรุป
ผลการวจิยัและขอ้เสนอแนะ และทา้ยสุดขั้นตอนการเรียบเรียงงานคน้ควา้อิสระ 
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บทที ่ 4 

ผลการศึกษา 
 

เน้ือหาของบทน้ีจะกล่าวถึงผลการศึกษาขององคก์ร ใชเ้ป็นกรณีศึกษาและ น ามาใชเ้ป็น
ขอ้มูลสนบัสนุนในการ ออกแบบกระบวนการต่างท่ีน ามาปรับใชใ้นการเร่ิมตน้ น าไอทิลเขา้มา
ประยกุตใ์ชใ้นองคก์รธุรกิจขนาดเล็ก  โดยก่อนท่ีจะท าการ ออกแบบกระบวนการ ต่างๆ  ทางผูท่ี้
ท  าการศึกษาในคร้ังน้ีไดน้ าปัจจยัต่างๆ  เขา้มามีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชง้านกระบวนการ
ต่างๆ ของไอทิลเพื่อใหเ้กิดความเหมาะสมกบัองคก์รมากท่ีสุด โดยมีปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

 
4.1  ปัจจัยทีช่่วยในการตัดสินใจเลอืกกระบวนการของไอทลิเข้ามาปรับใช้ 

4.1.1  ปัญหาจากระบบงานเดิม 
จากการท างานท่ีผา่นมามีการท างานโดยพนกังานไอทีเพียงคนเดียวซ่ึงท าหนา้ท่ีในทุกๆ

ดา้นตั้งแต่ติดตั้งวางระบบงานเซิร์ฟเวอร์  ไฟร์วอลลร์วมทั้งการแกปั้ญหาต่างๆ  ภายในองคก์รและ
รวมถึงการวางแผนการยา้ยออฟฟิศใหม่ ซ่ึงในปี 2554 เดือนกุมภาพนัธ์ไดท้  าการสร้างส านกังาน
ใหม่ซ่ึงมีขนาดใหญ่ข้ึนกวา่ส านกังานเดิมเป็นอยา่งมาก  ซ่ึงในช่วงแรกของการยา้ยส านกังานยงัมี
เร่ืองการท างานดา้นต่างๆ  มากมายหลายๆ  ดา้นจึงท าใหก้ารแกปั้ญหาเป็นไปแบบแกปั้ ญหาเฉพาะ
หนา้และจากการใชป้ระสบการณ์ในการแกปั้ญหาไปในแต่ละวนัร่วมไปถึงการคอนฟิกค่าต่างๆ
ใหก้บัระบบงานซ่ึงตอ้งท าใหเ้สร็จโดยเร็วจึงท าใหไ้ม่มีการเก็บขอ้มูลต่างๆ  ในการคอนฟิก  จึงท าให้
ในบางคร้ังทางพนกังานไอทีเองก็จ  าไม่ไดว้า่ไดท้  าการคอนฟิกอะไรไปบา้งแลว้รวมไปกระทั้ง
บางคร้ัง รวมไปถึงการจดัเก็บประวติัอุปกรณ์ต่างๆ  ท่ีเก่ียวกบัทางดา้นไอทีก็ไม่สอดคลอ้งกบัความ
เป็นจริงเท่าท่ีควร และในการแกปั้ญหาในหลายๆ  ปัญหาเป็นปัญหาเดิมๆ  ท่ีเกิดข้ึนซ ้ าๆ  กนัหลายๆ
คร้ัง ซ่ึงอาจจะท าใหก้ารแกปั้ญหาเหล่านั้นไม่หายขาด และอาจเกิดความพึงพอใจต่อการท า งาน
ทางดา้นไอทีนอ้ยลงได ้ดงันั้นจึงสามารถสรุปไดถึ้งปัญหาหรือขอ้เสียของระบบงานเดิมมีดงัน้ี  
 1)  การใหบ้ริการกบัผูใ้ชง้านไม่มีขั้นตอนการท างานท่ีเป็นล าดบัขั้นตอนท่ีชดัเจน 
 2)  เอกสารต่างๆ ท่ีใชใ้นการด าเนินการใหบ้ริการหรือการตรวจสอบต่างๆ ยงัมีไม่ครบ 
ถว้นหรือบางกระบวนการยงัไม่มีเอกสารเลย 
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 3)  การสืบคน้หาขอ้มูลเก่าๆ เช่นการตรวจสอบอุปกรณ์ทรัพยสิ์นขององคก์รวา่มีสถานะ
ถูกใชง้านอยูท่ี่ใครหรือสถานะวา่เสียหายหรือไม่หรือส่งซ่อมหรือไม่ยงัไม่สามารถตรวจสอบได้
อยา่งง่ายดาย 
 4)  การสืบคน้ถึงวธีิการแกไ้ขปัญหาท่ีเคยเกิ ดข้ึนแลว้ยงัไม่มีวธีิการเก็บวธีิการแกปั้ญหา
ท่ีดี เพื่อท่ีจะใหปั้ญหาท่ีเคยเกิดข้ึนแลว้สามารถใชเ้วลาในการแกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน 
 5)  ไม่มีการก าหนดประเภทของงานบริการภายในองคก์รไวอ้ ยา่งชดัเจน  ซ่ึงจะมีผลท า
ใหผู้ใ้ชบ้ริการอาจจะไม่ทราบวา่ภายในองคก์รมีการให้ บริการอะไรอยูบ่า้งและใครบา้งท่ี มีสิทธ์ิใน
การใชบ้ริการประเภทนั้นๆ ได ้
 6)  ยงัไม่มีการก าหนดล าดบัความส าคั ญของปัญหา และผลกระทบของปัญหาท่ี เกิดข้ึน 
เพื่อใหก้ารแกปั้ญหาต่างๆ ไดป้ระสิทธิภาพท่ีดีท่ีสุดได ้
 7)  ยงัไม่มีระบบการท างานการตรวจเช็คระบบ งานต่างๆ หรืออุปกรณ์การท างานท่ีเป็น
รูปแบบแผนงานท่ีชดัเจน 
 4.1.2  จากการสังเกตุระบบการท างานภายในองคก์ร 

จากท่ีผูศึ้กษาไดมี้โอกาสไดท้  างานในองคก์รท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ีในช่วงระยะ  
เวลาท่ีผา่นมาพบวา่องคก์รแห่งน้ีเป็นองคก์รท่ีท างานเก่ียวกบังานทางดา้นภูมิสถาปัตยห์รือทางดา้น
งานแลนดส์เคปออกแบบพื้นท่ีดินตามท่ีต่างๆ  ซ่ึงลูกคา้ส่วนใหญ่เกินกวา่ 70 % เป็นลูกคา้ท่ีอยูต่่าง  
ประเทศ ส่วนอีกประมาณ 30 % เป็นลูกคา้ท่ีอยูใ่นประเทศไทย และลกัษณะการท างา นจะเป็นการ
ท างานแบบเป็นโครงการหรือเป็นโปรเจคๆ  ในระยะเวลาสั่นๆ  ภายใน1-2อาทิตย์ ซ่ึงจะมีก าหนด
ระยะเวลาในการส่งงานใหท้นัก าหนดไวใ้หท้นัตามท่ีลูกคา้ตอ้งการจึงจ าเป็นตอ้งท างานแข่งกบัเวลา
และคุณภาพของงานควบคู่กนัไปดว้ยและในการท างานของพนกังานเกือบทั้งหมดตอ้งใชร้ะบบ
คอมพิวเตอร์ดวัยกนัทั้งนั้นในการท างานเรียกไดว้า่ไอทีเป็นส่วนส าคญัส่วนหน่ึงในการท างานเลยก็
วา่ได ้ในการท่ีจะท าใหง้านเสร็จทนัก าหนดนั้น ก็จ  าเป็นท่ีจะตอ้งมีระบบไอทีท่ีดี ตามไปดว้ย ดงันั้น
ทางแผนกไอทีจึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งเตรียมความพร้อมของการท างานใหดี้ท่ีสุดและต้ อง
พยายามลดปัญหาต่างๆ  ท่ีจะเกิดข้ึนและตอ้งสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนใหเ้สร็จภายในเวลาท่ี
รวดเร็ว เพื่อท่ีใหผู้ใ้ชง้านสามารถท างานไดท้นัตามเวลาท่ีก าหนดไว ้
 4.1.3  ขอ้มูลจากแนวคิดทฤษฏี 

จากการท่ีไดท้  าการศึกษาถึงแนวคิดทฤษฏีรวมไปถึงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในบทท่ี 2  ก็จะ
แสดงใหเ้ห็นถึงแนวทางการท ากระบวนการต่างๆ  ในไอทิลไปประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสมกบัแต่ละ
องคก์รไป โดยเฉพาะอยา่งยิง่แนวคิดท่ีเก่ียวกบัเหตุผลท่ีท าใหก้ารน าไอทิลไปประยกุตใ์ชใ้หป้ระสบ
ความส าเร็จในหวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความทะเยอทะยานเกินไปท่ีจะน าไอทิลไปประยกุตใ์ชใ้นองค์ กร 
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หลายๆ กระบวนการมากจนเกินไปจนท าใหผู้ใ้ชเ้กิดความสับสน และท าใหพ้นกังานท างานอยา่งไม่
เป็นสุขและไม่มีการบูรณาการแต่ละกระบวนการเขา้ดว้ยกนัไดดี้เท่าท่ีควร  ดงันั้นจากแนวคิดทฤษฏี
ในบทท่ี 2 จึงเป็นขอ้มูลหน่ึงท่ีท าใหเ้ห็นถึงความจ าเป็นท่ีจะตอ้งน าไอทิลเขา้มาประยกุต์ ใชง้านและ
ใหเ้กิดความเหมาะสมไม่มากไม่นอ้ยจนเกินไป 
 4.1.4  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามความตอ้งการและความพึงพอใจเบ้ืองตน้ ดงัต่อไปน้ีโดยใน
ขั้นน้ีจะท าการวเิคราะห์จากแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ไดผ้า่นการคดัเลือกมาแลว้จ านวน 30ชุด
ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปพนกังานภายในองคก์ร 
  ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมในการใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ 
  ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการทางดา้นระบบไอทีภายใน
องคก์ร 
  ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ 
  โดยจะท าการแสดงตารางขอ้มูลแบบสอบถามในแต่ละส่วน  ดงัต่อไปน้ี เพื่อใหเ้ห็นถึง
ขอ้มูลต่างๆ  ขององคก์รท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ีรวมไปถึงแสดงใหเ้ห็นถึงความพึงพอใจของ
การใหบ้ริการท่ีผา่นมา 
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  ส่วนท่ี 1 จะแสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของพนกังานภายในองคก์ร 
 
ตารางท่ี 4.1  แสดงขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไปของผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม 
 

ขอ้ท่ี ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
1 เพศ 

      ชาย 
      หญิง 

 
18 
12 

 
60 
40 

2 อาย ุ
     ต  ่ากวา่ 15 ปี 
     16 – 25 ปี 
     26 – 35 ปี 
     36 – 45 ปี 
     46 – 55 ปี 
     มากกวา่ 55 ปี 

 
  

13 
17 

  
  
  

 
  

43.33 
56.67 

  
  
  

3 ระดบัการศึกษา 
     ประถมศึกษา 
     มธัยมศึกษาตอนปลาย , ปวช 
      อนุปริญญา, ปวท 
      ปริญญาตรี 
      ปริญญาโท 

 
 
 

1 
27 
2 

 
 
 

3.33 
90 

6.67 
4 ต าแหน่ง 

       Staff 
       หวัหนา้แผนก 
       ผูจ้ดัการ 
       อ่ืน ๆ 

 
23 
4 
3 
 

 
76.67 
13.33 

10 
 

5 สถานะภาพ 
       โสด 
        สมรส 

 
27 
3 

 
90 
10 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ขอ้ท่ี ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
6 ประสบการณ์การท างาน 

         ต  ่ากวา่ 1 ปี 
         1 – 3 ปี 
         3 – 5 ปี 
         5 – 10 ปี 
         มากกวา่ 10 ปี 

 
5 

14 
4 
6 
1 

 
16.67 
46.67 
13.33 

20 
3.33 

 
จากตารางท่ี  4.1  พบวา่ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศช าย คิดเป็นร้อยละ 60 

เพศหญิง ร้อยละ 40 อายใุนช่วง 16-25 จ านวนร้อยละ 43.33 อายใุนช่วง 26-35  เป็นจ านวนร้อยละ 
56.67  จะเห็นวา่ส่วนใหญ่อายยุงัไม่มากนกั  ระดบัการศึกษา อนุปริญญา  ปวท เป็นจ านวนร้อยละ 
3.33 ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี คิดเป็นจ านวนร้อยละ 90 ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาโท คิดเป็น
จ านวนร้อยละ 6.67  ต าแหน่งงาน ระดบั Staff คิดเป็นจ านวนร้อยละ 76.67 ระดบัหวัหนา้แผนก คิด
เป็นร้อยละ 13.33 ระดบัผูจ้ดัการ คิดเป็นร้อยละ 10  สถานะภาพ โสด คิดเป็นร้อยละ 90 สถานะภาพ
สมรส คิดเป็นร้อยละ 10  ประสบการการท างาน ต ่ากวา่ 1 ปี คิดเป็น  ร้อยละ 16.67 ตั้งแต่ 1-3 ปี คิด
เป็นร้อยละ 3-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 13.33 ตั้งแต่ 5-10 ปี คิดเป็น ร้อยละ 20 มากกวา่ 10 ปี เป็นร้อยละ 
3.33  ซ่ึงจากผลการเก็บขอ้มูลเบ้ืองตน้จะเห็นวา่พนกังานส่วนใหญ่ยงัอยูใ่นช่วงวยัรุ่นเพิ่งเร่ิมตน้
ท างานไดไ้ม่นานซ่ึงอาจจะมีประสบการณ์การแกไ้ขปัญหาต่างๆ ดว้ยตนเองยงันอ้ยอยู ่
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DPU



 63 

ส่วนท่ี 2 แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมในการใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ 
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงพฤติกรรมในการใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ 
 

ขอ้ท่ี ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
1 ความถ่ีในการใชง้านคอมพิวเตอร์ 

          1 วนั / สัปดาห์ 
          2 วนั / สัปดาห์ 
          3 วนั / สัปดาห์ 
          4 วนั / สัปดาห์ 
          5 วนั / สัปดาห์ 
          อ่ืน โปรดระบุ... 

 
 

1 
1 
 

28 

 
 

3.33 
3.33 

 
93.33 

2 จ านวนเวลาท่ีใชง้านระบบคอมพิวเตอร์เฉล่ียในแต่ละวนั 
         นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง/วนั 
         1 – 3 ชัว่โมง/วนั 
         3 – 5 ชัว่โมง/วนั 
         5 – 8 ชัว่โมง/วนั 
         มากกวา่ 8 ชัว่โมง/วนั 

 
 

2 
6 

13 
9 

 
 

6.67 
20 

43.33 
30 

3 ใชง้านระบบใดมากท่ีสุด 
         ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
         ระบบไฟลแ์ชร์ร่ิง 
         ระบบอินเทอร์เน็ต 
         อ่ืน ๆ โปรดระบุ... 

 
4 

23 
3 

 
13.33 
76.67 

10 
 

4 ใชง้านคอมพิวเตอร์ดา้นใดมากท่ีสุด 
         ดา้นงานกราฟฟิกออกแบบ 
         ดา้นงานพิมพ ์
         ดา้นงานสเปรดชีต 
         ดา้นการรับส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
         ดา้นงานเอกสาร 
         อ่ืน ๆ โปรดระบุ… 

 
26 

 
 

4 

 
86.67 

 
 

13.33 

DPU



 64 

ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)   
 

ขอ้ท่ี ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
5 ระยะเวลารอคอยมากท่ีสุดเม่ือเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่สามารถใช้

งานได ้
         นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 
         1 – 3 ชัว่โมง 
         3 – 5 ชัว่โมง 
         5 – 8 ชัว่โมง 
         1 – 2 วนั 

 
 

11 
16 
2 
1 

 
 

36.67 
53.33 
6.67 
3.33 

 
6 ระยะเวลารอคอยมากท่ีสุดเม่ือระบบไฟลเ์ซิร์ฟเวอร์ไม่สามารถ

ใชง้านได ้
          นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 
         1 – 3 ชัว่โมง 
         3 – 5 ชัว่โมง 
         5 – 8 ชัว่โมง 
         1 – 2 วนั 

 
 

8 
17 
2 
3 

 
 

26.67 
56.67 
6.66 
10 

7 ระยะเวลารอคอยมากท่ีสุดเม่ือระบบเมลเ์ซิร์ฟเวอร์ไม่สามารถ
ใชง้านได ้
         นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 
         1 – 3 ชัว่โมง 
         3 – 5 ชัว่โมง 
         5 – 8 ชัว่โมง 
         1 – 2 วนั 

 
 

7 
14 
5 
3 
1 

 
 

23.33 
46.67 
16.67 

10 
3.33 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)   
 

ขอ้ท่ี ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
8 ระยะเวลารอคอยมากท่ีสุดเม่ือระบบอินเตอร์เน็ตไม่สามารถใช้

งานได ้
         นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 
         1 – 3 ชัว่โมง 
         3 – 5 ชัว่โมง 
         5 – 8 ชัว่โมง 
         1 – 2 วนั 

 
 

1 
15 
2 
8 
4 

 
 

3.33 
50 

6.67 
26.67 
13.33 

9 ความถ่ีในการตรวจสอบการใชง้านซอฟตแ์วร์ 
        ทุก ๆ 1 เดือน 
        ทุก ๆ 2 เดือน 
        ทุก ๆ 3 เดือน 
        ทุก ๆ 4 เดือน 
        อ่ืนๆ….. 

 
14 
9 
7 
 

 
46.67 

30 
23.33 

10 ความถ่ีในการบ ารุงรักษาฮาร์ดแวร์ในบริษทั 
        ทุก ๆ 1 เดือน 
        ทุก ๆ 2 เดือน 
        ทุก ๆ 3 เดือน 
        ทุก ๆ 4 เดือน 
        อ่ืนๆ….. 

 
11 
8 

10 
1 
 

 
36.37 
26.67 
33.33 
3.33 

 
จากตารางท่ี  4.2  พบวา่ความถ่ีในการใชง้านคอมพิวเตอร์ จ  านวน 5 วนั/สัปดาห์ มาก

ท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 93.33 จ านวนการใชง้านคอมพิวเตอร์เฉล่ียในแต่ละวนั ส่วนใหญ่จะอยูใ่นช่วง 
5-8 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 43.33 และ มากกวา่ 8 ชัว่โมงการท างาน คิดเป็นร้อยละ 30  ระบบงานท่ี
ใชง้านมากท่ีสุดคือ  ระบบไฟลแ์ชร์ร่ิง ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 76 .67  ใชง้านคอมพิวเตอร์ดา้นการ
ออกแบบงานกราฟฟิก คิดเป็นร้อยละ 86.67 ระยะเวลาการรอคอยมากท่ีสุดเม่ือเคร่ืองคอมพิวเตอร์
ไม่สามารถใชง้านไดคื้อ 1-3 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 53.33  ระยะเวลารอคอยมากท่ีสุดเม่ือระบบไฟล์
เซิร์ฟเวอร์ไม่สามารถใชง้านได ้คือ 1-3 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 56.67  ระยะเวลารอคอยมากท่ีสุดเม่ือ
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ระบบเมลเ์ซิร์ฟเวอร์ไม่สามารถใชง้านได ้คือ  1-3 ชัว่โมง ระยะเวลาการรอคอยเม่ือระบบ
อินเตอร์เน็ตไม่สามารถใชง้านไดคื้อ 5-8 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 26.67 ความถ่ีในการตรวจสอบ
ซอฟตแ์วร์ ทุกๆ 1 เดือน คิดเป็นร้อยละ 46.67 ทุกๆ 2 เดือน คิดเป็นร้อยละ 30 ทุกๆ 3 เดือน คิดเป็น
ร้อยละ 23.33 ซ่ึงทั้ง 3 ตวัเลือกจะมีค่าใกลเ้คียงกนั  ความถ่ีในการบ ารุงรักษาฮาร์ดแวร์ ทุกๆ 1 เดือน 
คิดเป็นร้อยละ 36.37 ทุกๆ 2 เดือน คิดเป็นร้อยละ 26.67 ทุกๆ 3 เดือน คิดเป็นร้อยละ 33.33 ทุกๆ 4 
เดือนคิดเป็นร้อยละ 3.33 ซ่ึงจะพบวา่มีค่าใกลเ้คียงกนั 
 
ตารางท่ี 4.3  แสดงความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการทางดา้นระบบไอทีภายในองคก์ร 
 

รายการ จ านวน ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพีง
พอใจ 

1. การบริการดา้นเครือข่าย     
ความเร็วในการใชง้านเครือข่าย 30 4.33 0.61 มาก 
ระบบเครือข่ายใชง้านไดดี้ตลอดเวลา 30 4.27 0.52 มาก 
ระบบการกูคื้นระบบเครือข่ายใหท้นัต่อการใชง้าน 30 4.17 0.65 มาก 
ค่าเฉล่ียรวม 30 4.26 0.59 มาก 
2. การบริการระบบคอมพิวเตอร์     
ความเร็วในการซ่อมบ ารุงระบบคอมพิวเตอร์ 30 4.43 0.50 มาก 
การปฏิบติังานในการใหบ้ริการระบบคอมพิวเตอร์ของ
ผูป้ฏิบติังาน 

30 4.57 0.50 มากท่ีสุด 

ระบบคอมพิวเตอร์ท่ีใชใ้นการปฏิบติังานไดดี้ 30 4.37 0.49 มาก 
ค่าเฉล่ียรวม 30 4.49 0.51 มาก 
3. ระบบการใหบ้ริการจดหมายอิเล็คทรอนิกส์ภายใน
บริษทั 

    

รองรับการท างานในการติดต่อส่ือสารไดส้ะดวกรวดเร็ว 30 4.1 0.88 มาก 
สามารถเขา้ถึงใชง้านไดง่้ายและรวดเร็ว 30 4.23 0.68 มาก 
พบปัญหาในการใชง้านจดหมายอิเล็คทรอนิกส์ 30 3.9 0.71 มาก 
ค่าเฉล่ียรวม 30 4.07 0.76 มาก 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 
4. ระบบการใชง้านไฟลแ์ชร์ร่ิง     
สามารถเขา้ถึงและใชง้านไดร้วดเร็ว 30 4.4 0.56 มาก 
ขอ้มูลมีความถูกตอ้งอยูเ่สมอ 30 4.27 0.58 มาก 
ขอ้มูลมีการสูญหาย 30 4 0.74 มาก 
พบปัญหาในการใชง้านระบบไฟลแ์ชร์ร่ิง 30 3.97 0.61 มาก 
ค่าเฉล่ียรวม 30 4.16 0.62 มาก 
5. ระบบการบริการจดัการการด าเนินงานของส่วนงาน
ไอที 

    

ระบบบริหารจดัการการด าเนินงานในช่วงเวลา 6-12 
เดือนท่ีผา่นมาท่านพึงพอใจระดบัใด 

30 4.47 0.51 มาก 

การบริหารผลการด าเนินงานมีระบบหรือมีมาตรฐาน
ระดบัใด 

30 4.17 0.59 มาก 

การบริหารจดัการใหบ้ริการมีระบบขั้นตอนท่ีชดัเจน 30 4.23 0.68 มาก 
ค่าเฉล่ียรวม 30 4.29 0.59 มาก 

6.คุณลกัษณะการบริการทางดา้นไอที     
ความเร็วในการใหบ้ริการ 30 4.53 0.57 มากท่ีสุด 
ความถูกตอ้งครบถว้นและทนัสมยัของขอ้มูลสารสนเทศ 30 4.43 0.63 มาก 
สามารถแกปั้ญหาใหห้ายขาดได ้ 30 4.17 0.79 มาก 
ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 30 4.63 0.56 มากท่ีสุด 
กระบวนการบริการเป็นระบบมีมาตรฐานโปร่งใส
ตรวจสอบได ้

30 4.57 0.57 มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียรวม 30 4.47 0.62 มาก 
องคค์วามรู้และทกัษะความช านาญของผูป้ฏิบติังานท่ี
ใหบ้ริการ 

30 4.6 0.56 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี  4.3  จะพบวา่ค่าเฉล่ียในความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการทางดา้นระบบไอที
ภายในองคก์รอยูใ่นเกณฑม์าก ซ่ึงจากการท าแบบสอบถามน้ีไดท้  าการส ารวจก่อนท่ีจะน า ITIL เขา้
มาใชจ้ริงภายในองคก์ร แต่ ในระหวา่งช่วงท่ีก่อนท าแบบส ารวจได้ มีการด าเนินงาน ในลกัษณะท่ี
ใกลเ้คียงกบั ITIL Framework ไปบางส่วนแลว้ เช่นการท าการบนัทึก Incident หรือ การจดัการ
สินทรัพยท์างดา้นไอทีภายในองคก์ร การตรวจสอบซอฟตแ์วร์ในองคก์ร การตรวจสอบฮาร์ดแวร์
ในองคก์ ร ซ่ึงก็ใกลเ้คียงกบัการน า ITIL Framework มาประยกุตใ์ชแ้ลว้ แต่ไม่สมบูรณ์และไม่
ครบถว้นดีพอจึงจ าเป็นตอ้งมีการปรับเปล่ียนโดยการน ากรอบงานไอทิลเขา้มาช่วยในการจดัการ
ต่อไป และจากแบบสอบถามน้ีจะเห็นวา่พฤติกรรมของผูใ้ชง้านส่วนใหญ่จะมีการใชง้าน
คอมพิวเตอร์เป็นจ านวนมาก และมีระยะเวลาในการรอคอยการแกไ้ขปัญหาระบบเป็นระยะเวลาท่ี
สั้นมากพอสมความ ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีสามารถน าไปช่วยในการในการออกแบบกระบวนการต่างๆ
และน ามาช่วยในการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการในขอ้ตกลงการใหบ้ริการได ้แต่ทั้งน้ีก็ข้ึนอยู่
กบัความเหมาะสมของแต่ละองคก์รแตกต่างกนัไปดว้ย 
 4.1.5  ขอ้มูลจ านวนของพนกังานไอทีกบัจ านวนของผูใ้ชง้านจากตาราง Helpdesk Type : 
Army Style  ในบทท่ี 3 

ในองคก์รท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ีในปัจจุบนัมีพนกังานทั้งหมด 44 คน โดยมี
พนกังานทางดา้นไอทีเพียงคนเดียว แต่ในปัจจุบนัก าลงัรับสมคัรพนกังานทางดา้นไอที เพิ่ม เป็น
จ านวน  2 คนเพื่อรองรับกบังานท่ีก าลงัขยายเพิ่มข้ึนในปัจจุบนัและอนาคตท่ีจะมีระบบงานดา้น 
Timesheet & Project Management เพิ่มเขา้มาในการท างาน  ซ่ึงปกติแลว้ในการน าระบบต่างๆ  เขา้
มาใชง้านยอ่มมีปัญหาต่างๆ ตามมาไม่มากก็นอ้ยเช่นกนั ดงันั้นจึงตอ้งมีการวางแผนการท างานดา้น
ต่างๆ ใหดี้ดว้ยเพื่อเป็นการลดปัญหาต่างๆ  ท่ีเกิดข้ึนได ้ซ่ึงจากจ านวนพนกังานในองคก์รท่ีใชเ้ป็น
กรณีศึกษาในคร้ังน้ีมีเปรียบเทียบกบั ตาราง Helpdesk Army Style ในบทท่ี 3 นั้น จะอยูใ่นหมวด
ชนิด Platoon(กลุ่มคน) ซ่ึงจะใชก้ระบวนการในไอทิลคือ Incident Management และ Service Level 
Management แต่ทั้งน้ีแลว้ตารางดงักล่าวเป็นเพียงแค่เคร่ืองมือส่วนหน่ึงท่ีช่วยในการตดัสินใจใน
การกระบวนการมาใชง้านเบ้ืองตน้เพียงเท่านั้นซ่ึงไม่ไดห้มายความวา่จะตอ้งใชเ้พียงแค่
กระบวนการท่ีก าหนดมาเพียงเท่านั้นจึงจะเหมาะสมกบัการท างาน 

4.2  การวเิคราะห์เลอืกกระบวนการเพือ่น ามาปรับใช้ให้เข้ากบัองค์กร 
จากปัจจยัต่างๆ  ท่ีไดก้ล่าวมาในเบ้ืองตน้แลว้นั้นแสดงใหเ้ห็นวา่  ในการเร่ิมตน้ท่ีจะน า 

ITIL เขา้มาใชใ้นองคก์รธุรกิจขนาดเล็กนั้น มีปัจจยัหลายๆ  อยา่งท่ีตอ้งมาประเมินวเิคราะห์หาความ
พอดีใหก้บัแต่ละองคก์รแต่ก็ไม่ไดห้มายความวา่การเลือกใชก้ระบวนการมากหรือนอ้ยจะถูกตอ้ง
เสมอไป ซ่ึงทั้งน้ีจะข้ึนอยูก่บัความพอเหมาะ สมขององคก์รนั้นๆ  ไปในองคก์รท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษา
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ในคร้ังน้ีไดท้  าการวเิคราะห์จากปัจจยั ทั้ง 5 ปัจจยั แลว้ เพื่อหาความเหมาะสม ในการเร่ิมใช้ ใหมี้
กระบวนการเพียงพอต่อการเร่ิมตน้การน าไอทิลมาประยกุตใ์ชง้านใหส้ามารถรองรับการท างานได้
เพียงพอ โดยสรุปความตอ้งการเบ้ืองตน้จากปัจจยัท่ีกล่าวมาไดด้งัต่อไปน้ี 
 4.2.1  ตอ้งการใหมี้การแกไ้ขระบบการท างานใหก้ลบัมาใชง้านใหไ้ดเ้ป็นปรกติเร็วท่ีสุด 
 4.2.2  ตอ้งการใหมี้การตรวจสอบทรัพยสิ์นต่างๆ ทางดา้นไอทีภายในองคก์รอยูอ่ยา่งสม ่า เสมอ 
 4.2.3  ตอ้งการใหร้ะบบต่างๆ มีความพร้อมใชม้ากท่ีสุด 
 4.2.4  ตอ้งการใหมี้การตรวจสอบขอ้มูลหรือสืบค้นขอ้มูลของทรัพยสิ์นต่างๆ ทางดา้นไอทีได้ 

ดงันั้นในการศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ีจึงไดว้เิคราะห์ และ ออกแบบเพื่อน ากระบวนการ 
ITIL มาใชใ้นองคก์รธุรกิจขนาดเล็ก ซ่ึง ไดท้  าการคดัเลือกมา 6 กระบวนการในการเร่ิมตน้ท่ีจะน า
ไอทิลมาประยกุตใ์ชง้าน ดงัน้ีคือ 
  (1)  Service Level Management จะท าขอ้ตกลงระหวา่งผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ 
  (2)  Incident Management จะท าการออกแบบขั้นตอนการท างาน และออกแบบฟอร์มท่ี
ใชใ้นการ แกไ้ขระบบ ใหส้ามารถกลบัมาใชง้านใหไ้ดต้ามปกติ 
  (3)  Problem Management ท าการออกแบบกระบวนการการแกไ้ขปัญหา โดยมุ่งเนน้ไป
ท่ีการวเิคราะห์ไปท่ีตน้เหตุของปัญหารวมถึงการควบคุมความผดิพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 
  (4)  Configuration Management ท าการออกแบบ แบบฟอร์ม และการน าแบบฟอร์มไป
ใชใ้นการก าหนด ควบคุมและตรวจสอบความถูกตอ้งของ Configuration Item หรือ CI ใหมี้ความ
ถูกตอ้งอยูเ่สมอ 
  (5)  Change Management ท าการออกแบบ แบบฟอร์ม และการน าแบบฟอร์มไปใชใ้น
การก าหนด ควบคุมการเปล่ียนแปลงต่างๆ  และตรวจสอบความถูกตอ้งของการเปล่ียนแปลงทั้ง
ทางดา้น ฮาร์ดแวร์ และ ซอฟตแ์วร์  
  (6)  Available Management ท าการออกแบบ  แบบฟอร์มการตรวจสอบระบบงานต่างๆ
และเตรียมความพร้อมใชง้านของระบบเพื่อใหอ้ยูภ่ายใตข้อ้ตกลง 
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4.3  ผลการออกแบบกระบวนการ ไอทลิเพือ่น ามาปรับใช้ให้เหมาะสมกบัองค์กรทีใ่ช้เป็นกรณศึีกษา
ในคร้ังนี ้
 4.3.1  Service Level Management 

ส่วนงานไอที  มีหนา้ท่ีส าหรับบริการ ช่วยเหลือและจดัท านโยบาย ทางดา้นไอทีภายใน
องคก์ร ส าหรับ งานบริการทั้งหมดของ ขององคก์รใหส้ามารถรับแจง้ปัญหาและแกไ้ขปัญหาไ ดใ้น
ทุกระดบั     เอกสารเหล่าน้ีจะบอกรายละเอียดเก่ียวกบั บริการและขั้นตอนปฏิบติังานท่ีจะจดั เตรียม
และรับผดิชอบ  บริการทุกปัญหาอยา่งรวดเร็วโดยไม่ตอ้งการใหเ้กิดการรอคอยส าหรับปัญหาท่ีรอ
การแกไ้ขและผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีและพึงพอใจ อยา่งไรก็ตามระดบัความส าคญัและ 
ระยะเว ลาในการแกปั้ญหาก็เป็นส่ิงจ าเป็น เพราะจะช่วยใหก้ารจดัการกบัปัญหาเป็นไปไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

IT Service Level Agreement เป็นขอ้ตกลงในการใหบ้ริการของแผนก ไอที วา่เป็นส่วน
ของการใหบ้ริการท่ีจะตอ้งรับผดิชอบและคอยใหบ้ริการกบับุคคลากร ภายในองคก์รท่ีประสบ
ปัญหา เก่ียวกบัระบบคอมพิวเตอร์  รวมไปถึงการขอใชบ้ริการเก่ียวกบัระบบไอทีภายในองคก์ร  
โดยสร้างขอ้ก าหนดและ ขอ้ตกลงในการใหบ้ริการ กบัระดบัผูบ้ริหารแลว้ ซ่ึงมีรายละเอียดแบ่งเป็น
หวัขอ้ต่างๆ ได ้ดงัต่อไปน้ี 
 4.3.1.1  วตัถุประสงค ์(Objective) 
  1)  เพื่อระบุประเภทของการใหบ้ริการต่างๆ ท่ีทางแผนกไอทีสามารถใหบ้ริการ
อยา่งชดัเจน 

 2)  เพื่อสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งเป็นระบบและถูกตอ้งตามขอ้ปฏิบติั 
 3)  เพื่อท าใหมี้การปฏิบติังานภายใตข้อ้ก าหนดตาม Service Level Agreement  
 4)  เพื่อใหบ้รรลุถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในเบ้ืองตน้อาจจะไม่ทั้งหมด 
 5)  เพื่อใหท้ราบถึงผูท่ี้มีบทบาทหนา้ท่ีในการรับผิดชอบและระดบัของการให ้
บริการดา้นต่างๆ 
 6)  เพื่อใหท้ราบถึงระดบัของการบริการท่ีคาดหวงัไดแ้ละสามารถจดัเตรียม ให้
ไดจ้ริง 
 7)  เพื่อเป็นการวางรากฐานใหท้างไอทีท่ีอาจจะมีการเพิ่มข้ึนในอนาคตทราบถึง
หนา้ท่ีความรับผดิชอบส าหรับการจดัเตรียมงานบริการ 
 8)  เพื่อตรวจสอบและรายงานสถานะภาพของงานบริการดา้นต่างๆ ของการให้ 
บริการดา้นระบบไอทีภายในองคก์ร 
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 9)  เพื่อตรวจสอบการปฏิบติังานและติดตามการใหบ้ริการต่างๆ ใหเ้ป็นไปตาม
ระเบียบปฏิบติั 
 10)  เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการอยา่งเพียงพอต่อการปฏิบติังานในแต่
ละวนั 
 11)  เพื่อเป็นการเอาใจใส่ต่อระบบการใหบ้ริการระบบไอทีภายในองคก์ร 

 4.3.1.2  ขอบเขต (Scope) 
 1)  การจดัหมวดหมู่บริการท่ีตอ้งการออกเป็นประเภทต่างๆ 
 2)  การก าหนดบทบาทหนา้ท่ีของผูรั้บผดิชอบในงานบริการต่าง ๆ 
 3)  การก าหนด SLA ในการใหบ้ริการประเภทต่างๆ 
 4)  การบนัทึกและประเมินผลการปฏิบติัวา่ไดต้าม SLA ท่ีก าหนด 
 5)  การตรวจสอบและติดตามการปฏิบติังาน 
 4.3.1.3  ตวับ่งช้ี (KPIs : Key Performance Indicators) 
 1)  ร้อยละ 80 ของการใหบ้ริการต่างๆ ท่ีเป็นไปตาม SLA ท่ีก าหนด 
 2)  ร้อยละ 80 ของระยะเวลาในการแกไ้ขปัญหาไดท้นัเวลาตามก าหนดใน SLA 
 4.3.1.4  บทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบ (Role and Responsibility) หนา้ท่ีรับผดิชอบของ
แผนกไอทีและผูเ้ขา้รับการบริการแบ่งแยกออกเป็นส่วนดงัต่อไปน้ี 
 1)  ผูจ้ดัการแผนกไอที 
 2)  พนกังานไอทีออฟฟิศเซอร์  
 3)  ผูข้อใชบ้ริการ 
 4)  ผูบ้ริหาร 
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ตารางท่ี 4.4 บทบาทและหนา้ท่ีในการท า Service Level Management 
 

ต าแหน่ง หน้าทีรั่บผดิชอบ 
ผูจ้ดัการ 

แผนกไอที, 
พนกังานไอที
ออฟฟิศเซอร์ 

 

 จดัท าเอกสาร Service Level Agreement ในการใหบ้ริการ 
 ตรวจสอบและอนุมติัเอกสาร Service Level Agreement ในการ

ใหบ้ริการทางดา้นระบบไอทีภายในองคก์ร 
 ทบทวนและปรับปรุงเอกสาร Service Level Agreement ตามความ

จ าเป็นหรือทุกๆ 1 ปี 
 ทบทวนและปรับปรุง Service Catalogue ตามความจ าเป็นหรือทุกๆ 1 

ปี 
 จดัท าเอกสาร Service Level Agreement ในการใหบ้ริการ 
 จดัเก็บเอกสาร Service Level Agreement  และเอกสารท่ีผา่นการอนุมติั

จากแผนกไอที หรือผูบ้ริหารแลว้ 
 ติดตามการใหบ้ริการตามใบค าร้องต่างๆ (IT Request Form) 
 รับใบค าร้องและส่งใบค าร้องต่างๆ 
 ใหบ้ริการตามใบค าร้องท่ีไดรั้บใหเ้สร็จทนัตามขอ้ตกลง 
 ใหค้  าแนะน าการใชง้านให้บริการทางดา้นระบบไอที 
 แกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนท่ีเก่ียวกบัระบบไอทีทั้งหมดภายในองคก์ร 
 หากด าเนินการตามใบค าร้องไม่เสร็จตามก าหนดใหท้ าการแจง้ถึง

ปัญหาแก่ผูท่ี้ขอค าร้องภายใน 1 วนั 
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ)   
 

ต าแหน่ง หน้าทีรั่บผดิชอบ 
ผูข้อใชบ้ริการ  แจง้ปัญหาหรือบนัทึกขอ้ความการขอรับบริการต่างๆ 

 เม่ือเกิดปัญหาการใชง้านในระบบหรือตอ้งการขอรับบริการตอ้งท าการ
กรอกแบบฟอร์มเพื่อขอรับบริการทุกคร้ังยกเวน้กรณีเร่งด่วน 

 จะตอ้งปฏิบติัตามกระบวนการท่ีจดัเตรียมไวใ้หส้ าหรับการติดต่อกบั
ทางไอที เพื่อรับระดบัของการใหบ้ริการในเอกสารฉบบัน้ี 

 เม่ือมีการร้องขอรับบริการจากไอทีจะตอ้งแจง้ช่ือผูติ้ดต่อซ่ึงจ าเป็นต่อ
การ ยนืยนัเพื่อง่ายต่อการตดัสินใจต่องานนั้นๆ 

 ยอมรับเง่ือนไขของหน่วยงานไอที ในการใชง้าน (Security Policy) 
 ตอ้งแน่ใจวา่ตนเป็นผูดู้แลเก็บรักษาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีตอ้งการขอรับ

บริการนั้นจริง 
 ตอ้งแน่ใจวา่ซอฟแวร์ท่ีตอ้งการใหติ้ดตั้งเป็นซอฟแวร์ท่ีมีลิขสิทธิ

ถูกตอ้งตามกฏหมาย 
 หา้มติดตั้งโปรแกรมหรือซอฟแวร์ใดๆ ท่ีไม่ไดรั้บอนุญาติหากตอ้งการ

ติดตั้งซอฟตแ์วร์ตอ้งแจง้ใหก้บัหน่วยงานไอทีทราบเท่านั้น 
 ตอ้งดูแลเก็บรักษาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท่ีไดรั้บการส่งมอบจากทางไอ

ทีไปแลว้เป็นอยา่งดี และท าการส่งอุปกรณ์คืนในวนัลาออกวนัสุดทา้ย
ทุกช้ิน 

 ตอ้งแน่ใจวา่ขอ้มูลส าคญัไดถู้กจดัเก็บไวบ้น File Server เพื่อใหไ้อทีได้
ท าการ back up ขอ้มูลในทุกๆ วนั  

 ไม่เปิดเผยหรือเผยแพร่ขอ้มูลหรือรายละเอียดต่างๆอนัส่งผลใหผู้อ่ื้น
น าไปใช ้แลว้เกิดปัญหาต่อระบบ จนท าใหผู้อ่ื้นไม่สามารถใชง้านได้ 

 ไม่เปิดเผยขอ้มูลรหสัผา่นต่างๆแก่บุคคลอ่ืนและเปล่ียนใหม่ทุกคร้ังเม่ือ
สงสัยวา่มีบุคคลอ่ืนรู้หรือน าไปใชแ้ละตอ้งท าการเก็บรักษารหสัผา่น
ของตนเองใหเ้ป็นความลบัมากท่ีสุด 

 ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งรับผดิชอบต่อการกระท าอนัเป็นผลการทบต่อระบบ
หรือการใชง้านอนัเป็นเหตุใหผู้ใ้ชง้านอ่ืนๆไม่สามารถใชบ้ริการได ้

 

DPU



 74 

ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 
   

ต าแหน่ง หน้าทีรั่บผดิชอบ 
  ไม่น าขอ้มูลภายในบริษทัออกไปภายนอกโดยไม่ไดรั้บอนุญาติ 

 จะตอ้งแจง้ทางไอทีทนัทีเม่ือพบปัญหาอนัเก่ียวขอ้งรวมกบัระบบการ
ใชง้าน เช่น  โปรแกรม Antivirus แจง้เตือน, ระบบไฟฟ้าขดัขอ้ง หรือ
เคร่ืองส ารองไฟไม่ท างาน เป็นตน้ 

ผูบ้ริหาร  ตรวจสอบและยอมรับอนุมติัเอกสาร Service Level Agreement 

 
 4.3.1.5  กิจกรรมขบวนการ (Process Activity) 
 1)  การจดัท าเอกสาร SLA 

การจดัท าเอกสาร Service Level Agreement (SLA) จะเป็นการท างานเพื่อสร้างขอ้ตกลง
ในการท างานระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผู ้ ขอใชบ้ริการในการท างานในรูปแบบเอกสารสัญญาเพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการรับทราบถึงเง่ือนไขหรือขอ้ตกลงกนัไว ้

โดยขั้นตอนในการท างานใหท้างผูจ้ดัการแผนกไอทีท าการตรวจสอบความถูกตอ้ง และ
ท าการส่งต่อไปใหผู้บ้ริหารเป็นผูอ้นุมติั เม่ือตรวจสอบเรียบร้อยแลว้ก็จะลงนามรับทราบตาม
เง่ือนไขหรือขอ้ตกลงร่วมกนั และน าเผยแพร่ใหผู้ใ้ชบ้ริการรรับทราบต่อไป 
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รูปท่ี 4.1  กิจกรรมการจดัท าเอกสาร SLA 
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 2)  การขอใชบ้ริการทางดา้นไอที 
 ในการขอใชบ้ริการทางดา้นไอทีในดา้นต่างๆ เช่นเม่ือ ตอ้งการขอพื้นท่ีใชง้านบน

เซิร์ฟเวอร์เพิ่มข้ึน  ทางผูใ้ชง้านจะตอ้งท าการกรอกแบบฟอร์มการร้องขอมายงัแผนกไอที หลงัจาก
นั้นทางไอทีจะด าเนินการตามในใบร้องขอนั้นๆ ยกเวน้ในกรณีเร่งด่วนเป็นพิเศษ 

 
 
รูปท่ี 4.2  กิจกรรมการขอใชบ้ริการทางดา้นไอที 
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 3)  การบริการติดตามการใหบ้ริการต่างๆ 
ในกระบวนการน้ีเป็นการติดตามการท างาน เพื่อป้องกนัการผดิพลาดจากการด าเนินการ

ร้องขอของผูใ้ชบ้ริการหรือ Incident ต่างๆ เช่น ติดตามการการแกไ้ขปัญหาเคร่ืองใหก้บัผูใ้ชว้า่
สามารถแกไ้ขไดเ้ป็นไปตามเวลาท่ีก าหนดไวห้รือไม่  และในกระบวนการน้ีจะทางผูจ้ดัการไอทีจะ
ท าการติดตามการใหบ้ริการและตรวจสอบการท างานวา่เป็นไปตาม SLA ไวห้รือไม่ โดยเม่ือ
เปรียบเทียบกบั SLA แลว้เม่ือพบขอ้ผดิพลาดก็จะท าการปรับปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้ง 

 
 
รูปท่ี 4.3  กิจกรรมการบริการติดตามการใหบ้ริการต่างๆ 
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 4.3.1.6  นโยบายการบริหารจดัการระดบัการใหบ้ริการ (Service Management Policy) 
 1)  แผนกไอทีตอ้งก าหนดระดบัการใหบ้ริการโดยการบริการดา้นไอทีท่ีมีความ 

ส าคญั และระบุไวใ้นระดบัการใหบ้ริการ (Service Catalogue) 
 2)  แผนกไอทีตอ้งท าการทบทวนและ ท าการปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ ดา้น
ต่างๆ ในระดบัการใหบ้ริการตามความจ าเป็น 
 3)  แผนกไอทีตอ้งท าการเฝ้าระวงัและติดตามการใหบ้ริการโดยบริการ ทางดา้น
ไอทีอยา่งสม ่าเสมอ หากไม่เป็นไปตามระดบัการใหบ้ริการท่ีก าหนดไวใ้หห้าสาเหตุและด าเนินการ
ปรับปรุงหรือแกไ้ขต่อไป 
 4)  แผนกไอทีตอ้งใหค้  าแนะน าในการใชง้านและการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ เเพื่อ
ใหค้วามรู้และความเขา้ใจในการใชบ้ริการทางดา้นระบบไอทีภายในองคก์ร 
 5)  แผนกไอทีตอ้งปฎิบติัตาม Service Level Agreement ใหอ้ยูใ่นระดบัตามท่ี
ตกลงไว ้
 6)  แผนกไอทีตอ้งท าการแจง้ผลการปฏิบติังานตามใบค าร้องใหก้บัผูร้้องขอเม่ือ
ปฏิบติังานเสร็จส้ิน 
 7)  หากไม่สามารถปฏิบติังานตามใบค าร้องเสร็จส้ินตามขอ้ตกลงทางแผน กไอ
ทีจะตอ้งท าการแจง้ใหผู้ข้อใชบ้ริการทราบตามขอ้ตกลงในเอกสาร Service Level Agreement 
 8)  ทางแผนกไอทีตอ้งท าการจดัเก็บเอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัทางแผนกไอที
ไวใ้หเ้ป็นระเบียบและสามารถคน้หาไดง่้าย 
 9)  บุคคลากรภายในองคก์รทุกคนจะตอ้งยอมรับและปฏิบติัตามขอ้ตกลงใน
เอกสาร Service Level Agreement น้ี 
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 4.3.1.7  Service Catalogue 
ท าการก าหนดขอบเขตหนา้ท่ีความรับผดิชอบของงานใหช้ดัเจนในการรับผดิชอบงาน

ในแต่ละงาน โดยขอ้มูลบริการน้ีจะครอบคลุมงานบริการตั้งแต่ เดือน ตุลาคม 2554 – เมษายน 2555 
เท่านั้น ดงัตารางต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 4.5  อธิบายบริการในรูปแบบ Service Catalogue 
 

  ผูใ้ชบ้ริการ 

การบริการ 
เจา้ของ
ระบบ
บริการ 

ผูข้
อใ
ชง้
าน

 

พน
กัง
าน

ไอ
ทีอ

อฟ
ฟิศ

เซ
อร์

 

ผูจ้
ดัก

าร
แผ

นก
ไอ
ที 

 ผูบ้
ริห

าร
 

บริการสร้างพื้นท่ีใชง้านบน File Server  ไอที x x x x 

บริการสร้าง Account ส าหรับใชภ้ายใน ไอที x x x x 

การบริการติดตั้งใชง้านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ไอที x x x x 

ระบบ E-Mail ภายในและภายนอก ไอที x x x x 

ระบบ Internet และการบริการโอนยา้ยไฟล์ 
ไอที x x x x 

Copy Fax Scan and Printer ไอที x x x x 

ระบบโทรศพัท ์ ไอที x x x x 

การบริการแกไ้ขปัญหาการใชง้าน
คอมพิวเตอร์ 

ไอที x x x x 

ระบบเครือข่ายภายใน ไอที x x x x 

ระบบ Firewall User Authentication ไอที x x x x 

ระบบ CCTV ไอที x x x x 

 ระบบ Backup and Recovery ไอที x x x x 
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 1)  รายละเอียดในส่วนของการใหบ้ริการดา้นต่างๆ มีดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 4.6  การบริการสร้างพื้นท่ีใชง้านบน File Server 
 
Service Name : การบริการสร้างพื้นท่ีใชง้านบน File Server Contact Point : IT 
Service Targets : เป็นระบบท่ีใหผู้ใ้ชง้านทุกแผนกใชเ้ก็บขอ้มูลหรือใชข้อ้มูลร่วมกนัทั้งพื้นท่ีส่วน
บุคคลและส่วนรวมของงานแต่ละโปรเจค 
Service Description : เป็นการแบ่งพื้นท่ีบนเซิร์ฟเวอร์เพื่อใหพ้นกังานแต่ละคนสามารถเก็บขอ้มูลท่ี
เก่ียวกบังานของตนท าส าคญั และขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบับริษทัและขอ้มูลของโปรเจคท่ีท างาน
ในแต่ละปีเก็บไวบ้นเคร่ือง File server เพื่อป้องกนัการสูญหาย และป้องกนัการเขา้ถึงขอ้มูลโดยท่ี
ไม่ไดรั้บอนุญาตในแต่ละโฟลเดอร์ท่ีก าหนดไว ้
Service :  ผูข้อใชบ้ริการ,ผูบ้ริหาร 
KPI :  
- ตอ้งสร้างใหเ้สร็จภายใน 1 วนัหลงัจากรับใบค าร้องขอใชบ้ริการ 

Remark : 
 ส าหรับพนกังานจะตอ้งเขียนใบค าร้องขอใชพ้ื้นท่ีโดยแบบค าร้องแผนกไอทีโดยใชเ้อกสาร 

IT Request form 
  กรณีมีการปิดปรับปรุงระบบ จะแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนั 
 เจา้หนา้ท่ีไอทีจะตอ้งตรวจสอบและรายงานปริมาณจ านวนความสามารถในการใหบ้ริการ

ต่อผูบ้ริหารเม่ือเกินขีดความสามารถของระบบ 
 ส าหรับการร้องขอจะตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากหวัหนา้แผนกในสายงานหรือผูจ้ดัการไอที

ก่อน 
 พื้นท่ีท่ีใหส้ าหรับผูร้้องขอจะข้ึนอยูก่บัการใชง้านและเหตุผลจ าเป็น 

Exceptions to terms and Conditions of SLA : เขียนใบค าร้องขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง หรือ ไม่ครบถว้น
หรือไม่ไดรั้บการอนุมติั 
Security Requirement : ตรวจสอบใบค าร้องขอใชพ้ื้นท่ีวา่ถูกตอ้ง  ครบถว้น และเป็นบุคคลท่ีมีสิทธ์ิ
ใชพ้ื้นท่ีนั้นๆจริงหรือไม่ 
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ตารางท่ี 4.7  การบริการสร้าง Account 
 

Service Name : การบริการสร้าง Account  Contact Point : IT 
Service Targets : เพื่อใหผู้ใ้ชทุ้กคนสามารถเขา้ใชง้านในระบบต่างๆ ภายในองคก์รได ้
Service Description : เป็นการสร้าง account เพื่อใหบุ้คคลากรใหม่ สามารถเขา้ไปใชง้านในระบบส
ได ้อีกทั้งในส่วนของการเขา้ใชง้าน Printer หรือ Copy โดยใช ้account ท่ีทางแผนกไอทีไดส้ร้างข้ึน 
โดย Account ท่ีทางแผนกไอทีท าการสร้างใหจ้ะสามารถเป็นส่ิงท่ียนืยนัตวับุคคลส าหรับเขา้ไปใช้
งานในระบบต่างๆของระบบไอทีในองคก์ร เช่น ระบบ E-Mail ภายใน,ระบบอินเตอร์เน็ต เป็นตน้  
Service :  ผูข้อใชบ้ริการ, ผูบ้ริหาร 
KPI :  
- ตอ้งสร้างเสร็จภายใน 1 วนัท าการหลงัจากรับใบค าร้องขอใชบ้ริการ 

 
Remark : 

 จะตอ้งเขียนใบค าร้องขอ Account โดยท่ีแบบฟอร์มจะใหใ้นวนัท่ีมาบนัทึกประวติัเซ็น
สัญญาเป็นพนกังาน (ใชแ้บบฟอร์มการร้องขอ (IT Request form) ) หรือ ในวนัแรกท่ีเขา้มา
ท างาน                                        

 ส าหรับการร้องขอจะตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากหวัหนา้แผนกในสายงานและผูจ้ดัการไอที 
  กรณีมีการปิดปรับปรุงระบบ จะแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนั 

Exceptions to terms and Conditions of SLA :  
 ส าหรับผูใ้ช ้สามารถใชง้าน Account ได ้จนกวา่จะพน้สภาพการเป็นพนกังาน 
 ในส่วนการใชง้านระบบต่างๆภายในองคก์รจะท าการหยดุการใชง้านทนัทีหากไดรั้บการ

แจง้จากฝ่ายบุคคลวา่มีการลาออกแลว้และจะท าการ Disable ไว ้30 วนัหลงัจากนั้นจึงจะท า
การลบ Account นั้นภายในระยะเวลา 30 วนั  

 บุคลากรบางท่านอาจไม่มีสิทธิในการใชบ้ริการบางอยา่งตามท่ีผูบ้ริหารก าหนด 
Security Requirement : ตรวจสอบใบค าร้องขอ Account และขอ้มูลของผูร้้องขอวา่ถูกตอ้ง  
ครบถว้น และเป็นบุคคลท่ีมีสิทธ์ิใช ้Account จริง 
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ตารางท่ี 4.8  การบริการติดตั้งใชง้านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
 
Service Name : การบริการติดตั้งใชง้านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ Contact Point : IT 
Service Targets : เพื่อใหพ้นกังานทุกคนสามารถใชง้านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ได้ 
Service Description : เป็นการใหบ้ริการติดตั้งเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่ใหก้บัพนกังานท่ีเขา้มาใหม่ 
เพื่อใหส้ามารถใชท้  างานบนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ได้ 
Service :  ผูข้อใชบ้ริการ  
KPI : ตอ้งติดตั้งใหเ้สร็จภายใน 1-2 วนัหลงัจากรับใบค าร้องขอใชบ้ริการ 
Remark :  

 ส าหรับผูข้อใชบ้ริการจะตอ้งเขียนใบค าร้องขอเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยท่ีแบบฟอร์มจะให้
ในวนัท่ีเขา้มาท างานในวนัแรกและเซ็นตรั์บเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อเป็นหลกัฐานในการ
เป็นเจา้ของ 

 ส าหรับการร้องขอจะตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากหวัหนา้แผนกท่ีข้ึนตรงในสายงานและ
ผูจ้ดัการไอทีก่อน 

 ถา้มีการปิดการใหบ้ริการ จะแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนั 
Exceptions to terms and Conditions of SLA : 

 เขียนใบค าร้องขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง หรือ ไม่ครบถว้นหรือไม่ไดรั้บการอนุมติั 
 ในบางกรณีอาจจะข้ึนอยูก่บัระยะเวลาในการสั่งซ้ือและส่งของจากทางซพัพลายเออร์ 

Security Requirement :  
 ตรวจสอบใบค าร้องขอเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ถูกตอ้ง  ครบถว้น และเป็นบุคคลท่ีมีสิทธ์ิใช้

เคร่ืองจริง 
 บนัทึก รหสัเคร่ือง Serial Number เคร่ือง และอุปกรณ์เสริมท่ีใหไ้ปทุกอยา่ง จะตอ้งมีการ

เซ็นตช่ื์อรับเคร่ือง ระบุวนัท่ีและเวลาใหเ้รียบร้อยก่อนน าเคร่ืองไปใชง้าน 
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ตารางท่ี 4.9  การบริการใช ้E-Mail ภายในและภายนอก 
 
Service Name : การบริการใช ้E-Mail ภายในและภายนอก Contact Point : IT 
Service Targets : เป็นระบบท่ีใหผู้ใ้ชง้านติดต่อสือสารผา่นทาง E-mail ทั้งภายในและภายนอก
องคก์ร 
Service Description : เป็นระบบท่ีท าหนา้ท่ีรับส่งเมล ์เพื่ออ านวยความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร 
สร้าง Account ในการเขา้ใชง้าน ก าหนดโควตา้ ของพื้นท่ีเก็บขอ้มูลใหก้บัพนกังาน โดยพนกังานจะ
สามารถส่งงานไดเ้ฉพาะภายในองคก์รเท่านั้น โดยถา้ตอ้งการส่งออกภายนอกจะตอ้งส่งใหท้าง
ผูบ้ริหาร ท าการอนุมติัก่อน จึงจะสามารถส่งออกไดโ้ดยผา่นทางธุรการท าหนา้ท่ีส่งออกไปใหท้าง
ลูกคา้อีกคร้ังหน่ึง 
ดา้นไอที :  

 ดา้นไอทีจะตอ้งจดัเตรียม บญัชีผูใ้ชแ้ละขนาดพื้นท่ี Mailbox ใหเ้พียงพอต่ออตัราการขอใช้
งานและตรวจสอบใหเ้พียงพออยูเ่สมอ 

 อีเมลภ์ายใน ผูข้อใชง้านทัว่ไปจะไดพ้ื้นท่ีในการจดัเก็บอีเมลไ์ม่เกินคนละ 5 GB ส่วน
ผูบ้ริหารจะได ้10 GB 

 อีเมลภ์ายนอกจะไดพ้ื้นท่ีในการจดัเก็บอีเมล ์บญัชีรายช่ือละ 7.5 GB 
 ในการส่งไฟลแ์นบตอ้งมีขนาดไม่เกิน 10 MB ทั้งอีเมลภ์ายในและอีเมลภ์ายนอก 
 จดัเตรียมระบบ Backup E-mail เพื่อการกูคื้นระบบหลงัจากถูกลบไปแลว้อยา่งนอ้ย 14 วนั 

และเม่ือเกิดความเสียหายกบัพื้นท่ีการจดัเก็บ 
 จะท าการ Disable บญัชีรายช่ือนั้นหลงัจากพนกังานไดล้าออกไปแลว้ และหลงัจากนั้นจึง

จะลบบญัชีรายช่ือนั้นออก 
 จดัเก็บ E-mail Transaction Log ไว ้90 วนั 

Service :  ผูข้อใชบ้ริการ , ผูบ้ริหาร 
KPI : 

 ตอ้งสร้างใหเ้สร็จภายใน 1 วนัหลงัจากรับใบค าร้องขอใชบ้ริการ 
 ระบบจะตอ้งใหบ้ริการไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ)  
 
Remark : 

 ส าหรับพนกังานจะตอ้งเขียนใบค าร้องขอใชพ้ื้นท่ีโดยแบบค าร้องแผนกไอทีโดยใชเ้อกสาร 
IT Request form 

  กรณีมีการปิดปรับปรุงระบบ จะแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนั 
 ส าหรับการร้องขอจะตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากหวัหนา้แผนกท่ีข้ึนตรงในสายงานและ

ผูจ้ดัการไอทีก่อน 
Exceptions to terms and Conditions of SLA :  

 เขียนใบค าร้องขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง หรือ ไม่ครบถว้นหรือไม่ไดรั้บการอนุมติั  
 ในการขอเปิดใชบ้ริการอีเมลทุ์กคร้ังจะตอ้งใหท้างผูบ้ริหารทราบทุกคร้ัง 

Security Requirement : ตรวจสอบใบค าร้องขอใชพ้ื้นท่ีวา่ถูกตอ้ง  ครบถว้น และเป็นบุคคลท่ีมีสิทธ์ิ
ใชง้าน E-Mail Address ในองคก์รจริง 
 
ตารางท่ี 4.10  ระบบ Internet และการบริการโอนยา้ยไฟล์ 
 
Service Name : ระบบ Internetและการบริการโอนยา้ยไฟล์ Contact Point : IT 
Service Targets : เป็นระบบท่ีใหผู้ใ้ชง้านติดต่อสือสารผา่นทางอินเตอร์เน็ตเพื่อคน้หาขอ้มูล น า
ขอ้มูลเขา้มาเพื่อใชใ้นการท างาน 
Service Description : ระบบท่ีท าหนา้ทีในการยา้ยไฟลท่ี์คน้หาจากอินเตอร์เน็ตไปสู่ เพื่ออ านวย
ความสะดวกในการติดต่อสือสาร หาขอ้มูลเพื่อประกอปการท างานของบริษทั ก าหนดสิทธิการเขา้
ใชง้าน 
ดา้นไอที : 

 ระบบจะตอ้งใหบ้ริการไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 
 เก็บบนัทึกการใชง้านไม่นอ้ยกวา่ 90 วนั 
 มีเส้นการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตส ารองกรณีเส้นทางหลกัเสียไม่สามารถเช่ือมต่อได ้

ดูแลการเช่ือมต่อใหส้ามารถใชง้านไดดี้อยา่งสม ่าเสมอ 
Service :  ผูข้อใชบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ)  
 
KPI : 

 ตอ้งสร้างใหเ้สร็จภายใน 1 วนัหลงัจากรับใบค าร้องขอใชบ้ริการ 

Remark : 
 ส าหรับพนกังานจะตอ้งแจง้โอนยา้ยไฟลท์าง Msgpopup หรือทางโทรศพัท์ 
  กรณีมีการปิดปรับปรุงระบบ จะแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนั 
 ส าหรับการร้องขอจะข้ึนอยูก่บัดุลพินิจของทางผูจ้ดัการไอที 

Exceptions to terms and Conditions of SLA :  
 ไฟลท่ี์ตอ้งการโอนยา้ยไม่เก่ียวขอ้งกบังานท่ีท าหรือเป็นไฟลท่ี์มีการละเมิดลิขสิทธ์ิ 

Security Requirement : ตรวจสอบขอ้มูลวา่มีไวรัสและเป็นไฟลท่ี์ละเมิดลิขสิทธ์ิหรือไม่ และในการ
ใชง้านจะตอ้งผา่นระบบ User Authentication ในการออกสู่อินเตอร์เน็ตเสมอ 
 
ตารางท่ี 4.11  บริการ copy Fax Scan and Printing  
 
Service Name : Copy fax scan and Printer Multifunction Contact Point : IT 
Service Targets : เป็นระบบการใหบ้ริการท าส าเนาเอกสาร หรือ ปร้ินทเ์อกสารผา่นทางเคร่ือง 
Copy Scan Print Multifunction  
Service Description :อ านวยความสะดวกในการท าส าเนาเอกสาร สั่งพิมพผ์า่นทางเคร่ืองพิมพเ์พื่อ
ตรวจสอบปริมาณการใชง้านในแต่ละเดือน 
ดา้นไอที : 

 ส ารองหมึกใหเ้พียงพอต่อปริมาณการใชง้านเพื่อรองรับการใชง้านอยา่งต่อเน่ือง  
 ดูแลตรวจสอบและรับแจง้ปัญหาเพื่อส่งใหก้บัผูใ้หบ้ริการภายนอกเขา้มาซ่อมบ ารุงต่อไป 
 เก็บบนัทึกขอ้มูลการใชง้านทั้งหมดเพื่อส่งใหท้างบญัชีและทางผูบ้ริหารทราบถึงปริมาณ

การใชง้าน 
 ระบบจะตอ้งใหบ้ริการไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 

Service :  ผูข้อใชบ้ริการ 
KPI : 

 ตอ้งสร้างและก าหนดสิทธ์ิใหเ้สร็จภายใน 1 วนัหลงัจากรับใบค าร้องขอใชบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ)   
 
Remark : 

 ส าหรับพนกังานจะตอ้งเขียนใบค าร้องขอใชพ้ื้นท่ีโดยแบบค าร้องแผนกไอทีโดยใชเ้อกสาร 
IT Request form 

  กรณีมีการปิดปรับปรุงระบบ จะแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนั 
 ส าหรับการร้องขอจะตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากหวัหนา้แผนกท่ีข้ึนตรงในสายงานและ

ผูจ้ดัการไอทีก่อน 
 ผูข้อใชบ้ริการจะตอ้งเป็นผูจ้ดัหาและส ารองกระดาษในการใชง้านเอง 
 ระดบัหรือสิทธิการใชง้านข้ึนอยูก่บัก าหนดสิทธ์ิจากผูบ้ริหาร 
 การใชง้านจะตอ้งอยูภ่ายใตก้ฎขอ้บงัคบัท่ีทางบริษทัก าหนดไวเ้ท่านั้น 

Exceptions to terms and Conditions of SLA :  
 เขียนใบค าร้องขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง หรือ ไม่ครบถว้นหรือไม่ไดรั้บการอนุมติั  
 ในการใชง้านแต่ละประเภทเช่น Fax Scan Copy หรือ Printer จะมีการก าหนดสิทธ์ิในการ

ใชง้านท่ีแตกต่างกนั 
Security Requirement : ตรวจสอบใบค าร้องขอใชพ้ื้นท่ีวา่ถูกตอ้ง  ครบถว้น และเป็นบุคคลท่ีมีสิทธ์ิ
ใชแ้ละเก่ียวขอ้งกบัการใชง้านเคร่ืองส าเนาเอกสารหรือปร้ินเอกสารจริง รวมถึงระดบัการใชง้านซ่ึง
แบ่งออกเป็นระดบัดงัน้ี 

 พนกังานทัว่ไป (Staff) สามารถ Copy และ Print ชนิดเอกสารชนิดหมึกด าอยา่งเดียวเท่านั้น
แต่สามารถสแกนสีได ้

 หวัหนา้แผนก ,ผูบ้ริหาร สามารถ Copy ,fax ,scan และ Print เอกสารไดท้ั้งชนิดหมึกด าและ
สีไดด้ว้ย 
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ตารางท่ี 4.12  ระบบโทรศพัท์ 
 
Service Name : ระบบโทรศพัท ์ Contact Point : IT 
Service Targets : เป็นระบบการใหบ้ริการโทรศพัท ์ภายในและภายนอก  
Service Description : ก าหนดสิทธิการโทรออกต่างประเทศและโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และ นอกเขต
กรุงเทพฯและปริมณฑล 
ดา้นไอที : 

 จะตอ้งส ารองช่องสัญญาณเพื่อรองรับการใชง้านอยา่งเพียงพอ 
 ดูแลและจดัการระบบใหส้ามารถใชง้านไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 จดบนัทึกระดบัการใชง้านเพื่อง่ายต่อการติดตามการก าหนดสิทธิ 
 ระบบจะตอ้งใหบ้ริการไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 

Service :  ผูข้อใชบ้ริการ 
KPI : 

 ตอ้งสร้างใหเ้สร็จภายใน 1 วนัหลงัจากรับใบค าร้องขอใชบ้ริการ 
 

Remark : 
 ส าหรับพนกังานจะตอ้งเขียนใบค าร้องขอใชพ้ื้นท่ีโดยแบบค าร้องแผนกไอทีโดยใชเ้อกสาร 

IT Request form 
  กรณีมีการปิดปรับปรุงระบบ จะแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนั 
 ส าหรับการร้องขอจะตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากผูจ้ดัการส่วนท่ีข้ึนตรงในสายงานและ

ผูจ้ดัการไอทีก่อน 
 ระดบัหรือสิทธิการใชง้านข้ึนอยูก่บัการอนุญาติของผูบ้ริหาร 
 การใชง้านจะตอ้งอยูภ่ายใตก้ฎขอ้บงัคบัท่ีทางบริษทัก าหนดไวเ้ท่านั้น 

สิทธิการใชง้านมีดงัต่อไปน้ี 
- โทรศพัทเ์คร่ืองผูบ้ริหารและ Operator สามารถโทรออกได้ทั้งในและนอกประเทศรวมทั้ง
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
- เคร่ืองโทรศพัทห์วัหนา้แผนกสามารถโทรออกเบอร์ท่ีข้ึนตน้ดว้ย 02 และเบอร์
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดเ้ท่านั้น 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ)    
 

- เคร่ืองโทรศพัทข์องพนกังานทัว่ไปสามารถโทรออกไดเ้ฉพาะเบอร์ท่ีข้ึนตน้ดว้ย 02 
เท่านั้น 

Exceptions to terms and Conditions of SLA : 
 เขียนใบค าร้องขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง หรือ ไม่ครบถว้นหรือไม่ไดรั้บการอนุมติั  
 ในการใชง้านการโทรออกจะมีการก าหนดสิทธ์ิท่ีแตกต่างกนั 

Security Requirement : ตรวจสอบใบค าร้องขอใชพ้ื้นท่ีวา่ถูกตอ้ง  ครบถว้น และเป็นบุคคลท่ีมีสิทธ์ิ
ใชพ้ื้นท่ีจริง 
 
ตารางท่ี 4.13  การบริการแกไ้ขปัญหาการใชง้าน 
 
Service Name : การบริการแกไ้ขปัญหาการใชง้าน
คอมพิวเตอร์ 

Contact Point : IT 

Service Targets : แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการใชง้านคอมพิวเตอร์ใหก้บัพนกังานและผูใ้ชง้าน
ในองคก์ร 
Service Description : เพื่อแกไ้ขปัญหาของการใชง้านคอมพิวเตอร์ในขณะท่ีใชง้าน ไม่วา่จะปัญหา
ทางดา้น Hardware Software หรือทางระบบ Network 
ดา้นไอที : 

 ในกรณีการแจง้เหตุขดัขอ้งจากการใชง้านสามารถแจง้ไดท้างโทรศพัทห์รือทางอีเมลแ์ละ
ทาง MsgPopup ได ้

 การร้องขอติดตั้ง Software นั้นจะตอ้งเป็นSoftware ท่ีไดรั้บอนุญาติถูกตอ้งตามกฏหมาย
เท่านั้น 

 การร้องขอจะใหบ้ริการรับค าขอในช่วงเวลา ปกติของวนัท าการ ตั้งแต่  09:00 น - 18:00 น. 
 ปัญหาทางดา้นฮาร์ดแวร์ท่ีตอ้งเปล่ียนอุปกรณ์ใหม่ แผนกไอทีจะด าเนินการใหเ้สร็จส้ิน

ภายใน  2  วนั นบัจากวนัท่ีไดรั้บเร่ืองหากไม่สามารถแกไ้ขไดท้นัเวลาท่ีก าหนดจะใชเ้คร่ือง
ส ารอง แทนใหก่้อน 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ)   
 

 ทางไอทีจะท าการบนัทึกการร้องขอในการแกไ้ขปัญหาหรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนใน
แบบฟอร์ม Incident และด าเนินการต่อไป 

 จะด าเนินการเขา้ไปตรวจสอบปัญหาเบ้ืองตน้ภายในระยะเวลา 15 นาทีหลงัจากไดรั้บแจง้
หากไม่ติดภาระกิจดา้นอ่ืนอยู่ 

 ติดต่อนดัหมายเพื่อด าเนินการแกไ้ขตามวนัและเวลาท่ีก าหนด 
 หากเป็นปัญหาท่ีเกินขีดความสามารถตอ้งแจง้ต่อผูบ้งัคบับญัชาทนัทีเพื่อหาทางแกไ้ข

ต่อไป 
 หากเป็นปัญหาท่ีอยูเ่หนือความรับผดิชอบตอ้งแจง้ต่อผู ้จดัการไอทีหรือผูบ้ริหารให้

รับทราบก่อนเพื่อประเมินและอนุมติัการแกปั้ญหาก่อน 
 สรุปปัญหาและรายงานต่อผูจ้ดัการไอทีเพื่อประเมินการใหบ้ริการ 

Service : ผูข้อใชบ้ริการ,ผูบ้ริหาร 
KPI : 

 ปัญหาท่ีเกิดข้ึนทางดา้น Software และ Hardware ท่ีทางแผนกไอทีติดตั้งใหเ้ท่านั้น เม่ือ
พบป ญหาทางแผนกไอทีจะแกไ้ขตามขอ้ตกลงท่ีก าหนดไวใ้น SLA ข้ึนอยูก่บัชนิดของ
ปัญหาและความเร่งด่วน ใหไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 

Remark : 
 เม่ือมีการเปล่ียนอุปกรณ์ทุกคร้ังแผนกไอทีจะตอ้งท าการบนัทึกเก็บไวแ้ละท าการอพัเดท

ขอ้มูลใน CMDB ต่อไป 
 กรณีมีการปิดใหบ้ริการ จะแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนั 

Exceptions to terms and Conditions of SLA :  
 ผูใ้ชแ้จง้ขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง หรือ ไม่ครบถว้นหรือไม่ไดรั้บการอนุมติั 
 ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัภายในองคก์รเท่านั้น 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ)   
 
Security Requirement :  

 บนัทึกขอ้มูลของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีท าการแกไ้ขวา่เป็นของใคร แผนกใด เกิดปัญหา
อะไร แกไ้ขอยา่งไร ซ่อมเสร็จเม่ือใด และใหผู้ใ้ชบ้ริการเซ็นตรั์บทราบวา่ไดแ้กไ้ขปัญหา
และส่งมอบเรียบร้อยแลว้ 

 ก าหนดมาตรฐานซอฟแวร์ท่ีตอ้งใชง้าน 
 ก าหนดสิทธ์ิในการใชง้านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

 
ตารางท่ี 4.14  ระบบเครือข่ายภายใน 
 
Service Name : ระบบเครือข่ายภายใน Contact Point : IT 
Service Targets : ใหบ้ริการการใชง้าน ระบบ เครือข่าย ภายในและเช่ือมต่อออกสู่ภายนอกบริษทั  

 ท าการพฒันา, ติดตั้ง, จดัเตรียม และ Support ระบบ Network ซ่ึงประกอบไปดว้ย ระบบ
การเดินสาย Network ,อุปกรณ์ทางดา้น Network และ Software ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร
ระหวา่งอุปกรณ์ปลายทาง และบริการท่ีใช ้ผา่นระบบท่ีจดัเตรียมไวใ้ห ้หรือผา่นระบบไร้
สาย 

 จดัท าระบบ Monitors เพื่อดู Availability และ Performance ของ Network ใหเ้หมาะสม
และ เพียงพอต่อการใชง้าน 

Service Description : วางระบบ และตรวจสอบแกไ้ข ปัญหาหากเกิดเหตุไม่สามารถใชง้านได้ 
ดา้นไอที : 

 บ ารุงรักษาอุปกรณ์เครือข่าย 
 ตรวจสอบและดูปริมาณการใชง้านไม่ใหสู้งเกินกวา่ท่ีก าหนดไว ้

Service : ผูข้อใชบ้ริการ 
KPI : 

 เม่ือพบป ญหาทางแผนกไอทีจะแกไ้ขตามขอ้ตกลงท่ีก าหนดไวใ้น SLA ข้ึนอยูก่บัชนิดของ
ปัญหาและความเร่งด่วน ใหไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 

 ระบบตอ้งใหบ้ริการไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 
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ตารางท่ี 4.14 (ต่อ)   
 
Remark : 

 เม่ือมีการเปล่ียนอุปกรณ์ทุกคร้ังแผนกไอทีจะท าการแจง้ใหทุ้กคนทราบเก่ียวกบัการแกไ้ข
เปล่ียนแปลง 

 กรณีมีการปิดใหบ้ริการ จะแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนั 
Exceptions to terms and Conditions of SLA :  

 ผูใ้ชแ้จง้ขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง หรือ ไม่ครบถว้นหรือไม่ไดรั้บการอนุมติั 
 ระยะเวลาอาจเปล่ียนแปลงไดโ้ดยข้ึนอยูก่บัการเคลมอุปกรณ์หรือสั่งซ้ืออุปกรณ์ใหม่ได้ 

Security Requirement :  
 บนัทึกขอ้มูลของผูท่ี้แจง้วา่เป็นของใคร แผนกใด เกิดปัญหาอะไร แกไ้ขอยา่งไร ซ่อมเสร็จ

เม่ือใด และใหผู้ใ้ชบ้ริการเซ็นตรั์บทราบวา่ไดแ้กไ้ขปัญหาและส่งมอบเรียบร้อยแลว้ 
 ก าหนดสิทธ์ิในการใชง้านระบบเครือข่าย 

 
ตารางท่ี 4.15  ระบบ Firewall User Authentication 
 
Service Name : ระบบ Firewall User Authentication Contact Point : IT 
Service Targets : ใหบ้ริการในการเขา้-ออกผา่นเครือข่ายภายนอกและเครือข่ายภายใน 
Service Description : วางระบบ ก าหนดเงือนไขและตรวจสอบแกไ้ข ปัญหาหากเกิดเหตุไม่สามารถ
ใชง้านได ้
Service : ผูข้อใชบ้ริการ,ผูบ้ริหาร 
ดา้นไอที : 

 บ ารุงรักษาอุปกรณ์เครือข่าย 
 ก าหนด Firewall Rule ในการเขา้ออกเคร่ือข่าย 
 ตรวจสอบและดูการเขา้ออกจากเครือข่ายอินเตอร์เน็ตภายนอกเขา้สู่เครือข่ายภายในและ 

จากภายในเครือข่ายออกสู่เครือข่ายอินเตอร์เน็ตภายนอก วา่มีความผดิปกติหรือไม่ 
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ)   
 
KPI : 

  ปัญหาท่ีเกิดข้ึนทางดา้น Software และ Hardware ท่ีทางแผนกไอทีติดตั้งใหเ้ท่านั้น เม่ือ
พบป ญหาทางแผนกไอทีจะแกไ้ขตามขอ้ตกลงท่ีก าหนดไวใ้น SLA ข้ึนอยูก่บัชนิดของ
ปัญหาและความเร่งด่วน ใหไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 

 ระบบตอ้งใหบ้ริการไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 
Remark : 

 เม่ือมีการเปล่ียนอุปกรณ์ทุกคร้ังแผนกไอทีจะท าการแจง้ใหทุ้กคนทราบเก่ียวกบัการแกไ้ข
เปล่ียนแปลง 

 กรณีมีการปิดใหบ้ริการ จะแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนั 
Exceptions to terms and Conditions of SLA :  

 ผูใ้ชแ้จง้ขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง หรือ ไม่ครบถว้นหรือไม่ไดรั้บการอนุมติั 

Security Requirement :  
 บนัทึกขอ้มูลของผูท่ี้แจง้วา่เป็นของใคร แผนกใด เกิดปัญหาอะไร แกไ้ขอยา่งไร ซ่อมเสร็จ

เม่ือใด และใหผู้ใ้ชบ้ริการเซ็นตรั์บทราบวา่ไดแ้กไ้ขปัญหาและส่งมอบเรียบร้อยแลว้ 
 ก าหนดสิทธ์ิในการใชง้านระบบเครือข่าย 

 
ตารางท่ี 4.16  ระบบกลอ้งวงจรปิด 
 
Service Name : ระบบกลอ้งวงจรปิด Contact Point : IT 
Service Targets : เพื่อสนบัสนุนงานทางดา้น การรักษาความปลอดภยัของบริษทั 
Service Description : จดัเตรียมอุปกรณ์ และบริการติดตั้ง  กลอ้ง CCTV เคร่ืองบนัทึกภาพและ
อุปกรณ์ส ารองใหเ้พียงพอเม่ือเกิดเหตุสามารถเปล่ียนทดแทนไดท้นัที 

 เคร่ืองบนัทึกจะบนัทึกแบบวนทบั หากไม่มีการร้องขอใหท้ าการแบค็อพัขอ้มูลภาพจะท า
การบนัทึกซ ้ าทนัที 

 เก็บบนัทึกภาพไวอ้ยา่งนอ้ย 15 วนั 
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ)   
 
Service :  ผูข้อใชบ้ริการ , ผูบ้ริหาร 
KPI :   

 ระบบตอ้งใหบ้ริการไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 
 ปัญหาท่ีเกิดข้ึนทางดา้น Software และ Hardware ท่ีทางแผนกไอทีติดตั้งใหเ้ท่านั้น เม่ือ

พบป ญหาทางแผนกไอทีจะแกไ้ขตามขอ้ตกลงท่ีก าหนดไวใ้น SLA ข้ึนอยูก่บัชนิดของ
ปัญหาและความเร่งด่วน ใหไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 

Remark :  
 กรณีมีการปิดใหบ้ริการ จะแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนั 

 
Exceptions to terms and Conditions of SLA :  

 ผูใ้ชแ้จง้ขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง หรือ ไม่ครบถว้นหรือไม่ไดรั้บการอนุมติั 
 ผูใ้ชจ้ะขอดูขอ้มูลยอ้นหลงัไดก้็ต่อเม่ือเกิดเหตุการณ์ท่ีมีความเสียหายต่างๆเกิดข้ึนเท่านั้น 

Security Requirement :  
 เก็บบนัทึกขอ้มูลภาพลงสู่ Media อ่ืนๆ เช่น Flash Drive,DVD ในรูปแบบท่ีสามารถเปิดดู

ไดท้นัที 
 มีการตรวจสอบสภาพความพร้อมใชข้องอุปกรณ์ ก่อนและหลงัการติดตั้ง 

 
ตารางท่ี 4.17  ระบบส ารองขอ้มูล (Backup Data) 
 
Service Name : ระบบ Backup Contact Point : IT 
Service Targets : ท าการส ารองขอ้มูลของทุกคนใน Server ทุกเคร่ือง 
Service Description : เป็นการส ารองขอ้มูลต่างๆท่ีอยูบ่นทุกๆ Server โดยท าการตั้งค่า Automatic 
Backup ดงัต่อไปน้ี 

ระบบ File Server 
- Daily Backup เป็นการ Backup เวลา 13:00 น. , 18:00 น. และ 24:00น. ของทุกๆวนั 
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ตารางท่ี 4.17 (ต่อ)   
 

ระบบ E-Mail Server 
- Daily Backup เป็นการ Backup เวลา 13:00 น. , 18:00 น. และ 24:00น. ของทุกๆวนั 

ระบบ Active Directory ,DNS Server 
- Daily Backup เป็นการท า SystemState Backup เวลา 13:00 น. , 18:00 น. และ 24:00น. 

ของทุกๆวนั 
Service : ท าการ Backup ขอ้มูลของทุกระบบ เพื่อไม่ใหข้อ้มูลสูญหาย 
KPI :  

 ตอ้งเร่ิมด าเนินการกูคื้นภายใน 1 วนั หรือตามขอ้ตกลงท่ีก าหนดไวใ้น SLA ท่ีก าหนดไว ้
 จะตอ้งสามารถกูคื้นขอ้มูลล่าสุดอยา่งนอ้ย 1 วนั 

Remark : - 
 จะส ารองขอ้มูลใหเ้ฉพาะขอ้มูลท่ีอยูบ่น Server เท่านั้น 

Exceptions to terms and Conditions of SLA :  
 ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงผดิกฎหมายและไม่เก่ียวขอ้งกบังานจะไม่ท าการส ารองขอ้มูล 
 กรณีท่ีตรวจพบชนิดของไฟลท่ี์ไม่เก่ียวขอ้งกบังานจะท าการแจง้ใหท้ราบและด าเนินการ

ลบออกจากเคร่ืองเซิร์ฟเวอร์ต่อไป 
Security Requirement :  

 ตรวจสอบ Media ในการ Backup ขอ้มูลใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 
 มีการทดสอบการกูคื้นระบบ 
 ตรวจสอบผลการ Backup ขอ้มูล วา่ส าเร็จ หรือ ลม้เหลวในทุกๆวนัท าการ 

 
 2)  ชัว่โมงการท างานใหบ้ริการ (Service Hours) 

แผนกไอทีด าเนินการใหบ้ริการทุกวนั ตั้งแต่เวลา 9.00 น. – 18.00 น. เวน้วนั เสาร์-
อาทิตย ์รวมถึงวนัหยดุของบริษทั 
 3)  วธีิการติดตามงานและตวับ่งช้ีวดั 
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ตารางท่ี 4.18  วธีิติดตามงาน 
 

Service การติดตาม 
1. บริการสร้างพื้นท่ีใชง้าน

บน File Server 
บนัทึกระยะเวลาในการสร้างพื้นท่ีใชง้านบน File Server ลง
ในแบบฟอร์ม IT Request Form  

2. บริการสร้าง Account 
ส าหรับใชง้านภายใน 

บนัทึกระยะเวลาในการสร้างAccount ลงในแบบฟอร์ม IT 
Request Form  

3. บริการติดตั้งใชง้านเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ 

บนัทึกระยะเวลาในการติดตั้งเคร่ืองคอมพิวเตอร์ลงใน
แบบฟอร์ม IT Request Form  

4. ระบบ E-Mail ภายในและ
ภายนอก 

บนัทึกระยะเวลาในการสร้าง อีเมลแ์อคเคาน์ใน แบบฟอร์ม 
IT Request Form  

5. ระบบ Internet และการ
บริการโอนยา้ยไฟล์ 

ตรวจสอบจาก ระบบ MsgPopup และในระบบ Log Traffic 
Internet  

6. Copy Fax Scan and 
Printer 

บนัทึกการขอใชง้านลงในแบบฟอร์ม IT Request Form  
และใน Log Server Print Copy 

7. ระบบโทรศพัท ์ บนัทึกการขอใชง้านลงในแบบฟอร์ม IT Request Form  
8. การบริการแกไ้ขปัญหา

การใชง้านคอมพิวเตอร์ 
บนัทึกการแจง้ปัญหาในแบบฟอร์ม Incident Form 

9. ระบบเครือข่ายภายใน บนัทึกการแจง้ปัญหาในแบบฟอร์ม Incident Form 
10. ระบบ Firewall User 

Authentication การใชง้าน
คอมพิวเตอร์ 

บนัทึกระยะเวลาในการแกไ้ขปัญหาการใชง้านคอมพิวเตอร์
ลงในแบบฟอร์ม IT Request Form  

11. ระบบ CCTV บนัทึกรายการตรวจสอบประสิทธิภาพการใชง้านของ พื้นท่ี
ใชง้านบน Hard disk 

12. ระบบ Backup บนัทึกผลการ Backup ลงในแบบฟอร์มรายงานการส ารอง
ขอ้มูล 
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ตารางท่ี 4.19  ตวัช้ีวดัในแต่ละบริการ 
 

Service KPI 
บริการสร้างพื้นท่ีใชง้านบน File 
Server  

ตอ้งสร้างเสร็จภายใน 1 วนัท าการ หลงัจากไดรั้บการอนุมติั 

บริการสร้าง Account ส าหรับใช้
ภายใน 

ตอ้งสร้างเสร็จภายใน 1 วนัท าการ หลงัจากไดรั้บการอนุมติั 

การบริการติดตั้งใชง้านเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ 

ตอ้งสร้างเสร็จภายใน 1-2 วนัท าการ หลงัจาก ไดรั้บการ
อนุมติั 

ระบบ E-Mail ภายในและภายนอก ตอ้งสร้างเสร็จภายใน 1 วนัท าการ หลงัจากไดรั้บการอนุมติั 

ระบบ Internet และการบริการ
โอนยา้ยไฟล ์

ตอ้งสร้างเสร็จภายใน 1 วนัท าการ หลงัจากไดรั้บการอนุมติั 

Copy Fax Scan and Printer 
ตอ้งสร้างเสร็จภายใน 1 วนัท าการ หลงัจาก ไดรั้บการอนุมติั
อนุมติั 

ระบบโทรศพัท ์ ตอ้งสร้างเสร็จภายใน 1 วนัท าการ หลงัจากไดรั้บการอนุมติั 
การบริการแกไ้ขปัญหาการใชง้าน
คอมพิวเตอร์ 

ระบบตอ้งใหบ้ริการไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 และด าเนิน
แกไ้ขภายใตข้อ้ตกลงท่ีก าหนดไวใ้น SLA 

ระบบเครือข่ายภายใน 
ระบบตอ้งใหบ้ริการไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 และด าเนิน
แกไ้ขภายใตข้อ้ตกลงท่ีก าหนดไวใ้น SLA 

ระบบ Firewall User Authentication 
ระบบตอ้งใหบ้ริการไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 และด าเนิน
แกไ้ขภายใตข้อ้ตกลงท่ีก าหนดไวใ้น SLA 

ระบบ CCTV 
ระบบตอ้งใหบ้ริการไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 และด าเนิน
แกไ้ขภายใตข้อ้ตกลงท่ีก าหนดไวใ้น SLA 

 ระบบ Backup and Recovery 

ตอ้งเร่ิมด าเนินการกูคื้นภายใน 1 วนั หรือตามขอ้ตกลงท่ี
ก าหนดไวใ้น SLA ท่ีก าหนดไว ้
และจะตอ้งสามารถกูคื้นขอ้มูลล่าสุดอยา่งนอ้ย 1 วนั 
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 4.3.1.8  Service Level Performance 
Priority (P) คือ ล าดบัของปัญหาท่ีตอ้งไดรั้บการแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน โดยมีการก าหนด

ระยะเวลาเพื่อเป็นขอ้ก าหนดในการแกไ้ขปัญหา โดย การก าหนด ล าดบัความส าคญัของปัญหาจ ะ
แทนตวัอกัษร P และตามดว้ย ตวัเลข 1-5   ซ่ึงตวัเลข 1 เป็นระดบั Priority ท่ีมากท่ีสุด และ ตวัเลข 5 
เป็นล าดบั Priority นอ้ยท่ีสุด ซ่ึงส่วนแผนกไอทีไดใ้หค้วามหมายของ P ต่าง ๆ ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.20 ความหมายและการก าหนดล าดบัความส าคญัของปัญหา 

 
ความหมาย และการก าหนดล าดบั ความส าคญัของปัญหา 

สัญลกัษณ์ ล าดบัความเร่งด่วน ระยะเวลาแกไ้ขปัญหา 

P5 นอ้ยมาก ไม่เกิน 48 ชัว่โมง  นบัจากเกิดปัญหา 
P4 นอ้ย ไม่เกิน 24 ชัว่โมง นบัจากเกิดปัญหา 
P3 ปานกลาง ไม่เกิน 12 ชัว่โมง นบัจากเกิดปัญหา 
P2 มาก ไม่เกิน 6 ชัว่โมง นบัจากเกิดปัญหา 
P1 มากท่ีสุด ไม่เกิน 3 ชัว่โมง นบัจากเกิดปัญหา 

 
การพิจารณาล าดบัความส าคญัในการแกปั้ญหา จะพิจารณาตามความเร่งด่วนของปัญหา

และผลกระทบท่ีไดรั้บจากการเกิดปัญหา ไม่วา่จะเป็นการใช้ งานของบุคลากรทั้งภายใน และ
ภายนอก 

 1)  ความเร่งด่วนของปัญหา (Urgency) 
มาก หมายถึง ระบบงานท่ีมีก าหนดการวนัเวลาไวช้ดัเจน ตอ้งเสร็จตามก าหนด และไม่

สามารถแกปั้ญหาดว้ยวธีิการเบ้ืองตน้ได้ และเป็นระบบงานหลกั  เช่น File Server ไม่สามารถ
ใหบ้ริการไดเ้น่ืองอุปกรณ์เสียหาย 

ปานกลาง หมายถึง  ระบบงานท่ีมีก าหนดระยะเวลา และไม่สามารถแกปั้ญหาดว้ย
วธีิการเบ้ืองตน้ได ้แต่ไม่ใชร้ะบบงานหลกั เช่น การ์ดแสดงผลของผูข้อใชบ้ริการเสีย 

นอ้ย หมายถึง  ระบบงานท่ีไม่มีก าหนดระยะเวลา และสามารถแกไ้ขดว้ยวธีิเบ้ืองตน้ได้  
เช่นตวัหนงัสือบนคียบ์อร์ดจางเล่ือนหาย ท าใหไ้ม่สะดวกต่อการพิมพ ์
 2)  ผลกระทบท่ีไดรั้บจากการเกิดปัญหา (Impact) 

สูง หมายถึง ระบบงานหลกัไม่สามารถท างานไดต้ามปกติ โดยมีผลกระทบต่อผูใ้ชง้าน
มากกวา่ 3 คนข้ึนไป  โดยระบบนั้นอาจตกอยูใ่นภาวะเส่ียงต่อภยัคุกคาม เช่น ไวรัส , อุปกรณ์ภายใน
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ขดัขอ้ง โดยเหตุการ ณ์เหล่านั้นอาจส่งผลเสียหายต่อบริษทั ทัง่ในดา้น ความปลอดภยั , ทรัพยสิ์น 
และขอ้มูลภายใน 

ปานกลาง หมายถึง ระบบงานหลกัไม่สามารถท างานไดต้ามปกติ โดยส่งผลกระทบต่อ
ผูใ้ชง้านนอ้ยกวา่ 3-1 คน  หรือ  การลม้เหลวของระบบงานท่ีไม่ใช่งานหลกั แต่มีผลกระทบต่อ
ผูใ้ชง้านซ่ึงปฏิบติังานอยู ่เช่น ระบบอินเตอร์เน็ตใชไ้ม่ไดบ้างเคร่ือง 

ต ่า หมายถึง ระบบงานท่ีไม่ใช่ระบบงานหลกั ไม่สามารถท างานได ้ เช่น อินเตอร์เน็ตชา้ 
 
ตารางท่ี 4.21  แสดงความเร่งด่วนและผลกระทบเพื่อจดัล าดบัการแกไ้ขปัญหา 
 

ตาราง แสดงความเร่งด่วนและผลกระทบเพื่อจดัล าดบัการ
แกไ้ขปัญหา 

                    ผลกระทบ 
ความเร่งด่วน 

สูง ปานกลาง ต ่า 

มาก P1 P2 P3 

ปานกลาง P2 P3 P4 

นอ้ย P3 P4 P5 
 

ประสิทธิภาพในการท าใหส้ าเร็จตามเป้าหมาย ของ SLA จะถูกรายงานเป็นรายเดือน  
และส่งต่อไปใหผู้บ้ริหารดูผา่นทางอีเมล ์ 

กรณีพิเศษ ในการประเมินวเิคราะความเร่งด่วนและผลกระทบจากขอ้มูลเบ้ืองตน้นั้น
เป็นขอ้มูลท่ีใชใ้นการประเมินสถานะการณ์ทัว่ๆไปเท่านั้น หากแต่ถา้เป็นกรณีฉุกเฉินเช่นเคร่ืองของ
ผูบ้ริหารไม่สามารถใชง้านได ้ใหถื้อวา่ระดบัความส าคญัเป็น P1 เท่านั้น  

4.3.1.9 เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
 1)  เอกสารสรุปเง่ือนไขและขอ้ตกลงในการใหบ้ริการ 
  2)  รายงานการสรุปประสิทธิภาพการท างานใหเ้สร็จตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
 3)  แบบฟอร์ม IT Request Form 
 4)  แบบฟอร์มส าหรับก าหนดสิทธ์ิในการโทรออก 
 5)  แบบฟอร์มส าหรับก าหนดสิทธ์ิในการใชเ้คร่ืองมลัติฟังกช์นั 

จากกระบวนการด าเนินงานท่ีกล่าวมาแลว้นั้นจึงไดจ้ดัท ากระบวนการ ซ่ึงเป็นเอกสาร
สรุปเง่ือนไขและขอ้ตกลงในการใหบ้ริการ ระหวา่ง แผนกไอที กบั บุคลากรภายในองคก์ร ดงัน้ี 
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 4.3.1.10  เอกสารสรุปเง่ือนไขและขอ้ตกลงในการใหบ้ริการ 
Service Level Agreement 
วนัท่ี : 01/10/2554 
ถึง : บุคลากรทุกท่านภายในองคก์ร 
จาก : แผนกไอที 
หวัขอ้ : Service Level Agreement 
1  ค  าน า 

ในการท า Service Level Agreement (SLA) ระหวา่งบุคลากรทุกท่านภายในองคก์รกั บ
ทางแผนกไอที เพื่อท่ีจะใหเ้ป็นขอ้ตกลงระหวา่งแผนกไ อทีในการใหบ้ริการดา้นไอทีกบับุคลากร
ทุกท่านภายในองคก์ร โดยจะมีรายงานทางดา้น Service Level Agreement ประจ าเดือนในทุกวนัท่ี 1 
ของเดือน 

ในทา้ยสุดน้ีทางไอทีจะวางเป้าหมายใหมี้ความสามารถทางดา้นงานบริการและความ
พร้อมใชง้านใหไ้ดถึ้ง 100 % ซ่ึงส่ิงน้ีคือเป้าหมายในการท าสัญญาขอ้ตกลงในการบริการ (Service 
Level Agreement :SLA) ในขั้นถดัไปท่ีทางแผนกไอที มีความตั้งใจท่ีจะมีความสามารถในการ
ใหบ้ริการใหดี้ท่ีสุด  

ในขอ้ตกลงฉบบัน้ีจะมีผล 1 ปี นบัจาก วนัท่ี 1  ตุลาคม 2554 จนถึง จนถึง 30 กนัยายน 
2555 โดยในปีถดัไปอาจจะมีการปรับปรุงสัญญาขอ้ตกลงในการใหบ้ริการใหมี้ความเหมาะสมใหดี้
ยิง่ข้ึน 
ผูน้ าเสนอ  
ช่ือ นาย อิทธิศาสตร์ นาคบุญคง ต าแหน่ง ผูจ้ดัการแผนกไอที วนัท่ี 1 ตุลาคม 2554 
2.  รายละเอียดดา้นงานบริการ 
 2.1  ระบบบริการสร้างพื้นท่ีใชง้านบน File Server 
 รายละเอียดข องระบบงาน  คือ การสร้างพื้นท่ีส าหรับเก็บขอ้มูลและแชร์ขอ้มูลร่วมกนั
ระหวา่งผูใ้ชง้านดว้ยกนับนเคร่ืองเซิร์ฟเวอร์  โดยจะจ ากดัพื้นท่ีไวท่ี้คนละ 2 Gigabyte เท่าๆกนัทุก
คน หากตอ้งการใชพ้ื้นท่ีเพิ่มมากข้ึนตอ้งมากรอกแบบฟอร์ม IT Request Form ท่ีทางแผนกไอที
ก่อนและใหท้างหวัหนา้แผนกและผูจ้ดัการเป็นผูเ้ซ็นตอ์นุมติั จึงจะสามารถขยายพื้นท่ีการใหบ้ริการ
ได ้

ตารางเวลาการบ ารุงรักษาบริการน้ี  คือ จะท าการตรวจเช็คไฟลใ์นเซิร์ฟเวอร์ท่ีของผูใ้ช้
แต่ละคนวา่มีการใชง้านการเก็บไฟลท่ี์แปลกปลอมไม่เก่ียวขอ้งกบังานหรือไ ม่ และตรวจสอบพื้นท่ี
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การใชง้านวา่มีความเพียงพอมากนอ้ยเพียงใดในแต่ละคน ในทุกวนัศุกร์เวลา 13:00 น.ของแต่ละ
สัปดาห์ โดยถา้บุคคลใดใชพ้ื้นท่ีของตวัเองใกลเ้ตม็จะมีอีเมลแ์จง้เตือนไปยงัผูใ้ชแ้ละทางแผนกไอที  

เป้าหมายของการบริการน้ี  คือ จะจดัเตรียมพื้นท่ีใชง้านใหเ้พียง พอต่อการใชง้านในแต่
ละผูใ้ชง้าน และตอ้งสร้างพื้นท่ีใหแ้ลว้เสร็จภายใน 1 วนัหลงัจากไดรั้บการอนุมติั 

วธีิการวดั ผลของบริการน้ี  คือ ระยะเวลาท่ีสร้างพื้นท่ีหรือขยายพื้นท่ีใหเ้สร็จภายใน 1 
วนัหลงัจากไดรั้บอนุมติั ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ของจ านวนค าขอทั้งหมด  เช่นถา้มีค าขอ้ทั้งหมด 10 
ค าขอตอ้งสร้างใหเ้สร็จภายในเวลาท่ีก าหนดอยา่งนอ้ย 9 ค าขอ โดยน าขอ้มูลจาก IT Request Form 
มาใชเ้ป็นขอ้มูลเพื่อท ารายงานการสร้างและขอขยายพื้นท่ีการเก็บขอ้มูลบนเซิร์ฟเวอร์ 
 2.2  การบริการสร้าง Account ส าหรับใชง้านภายใน 

รายละเอียดของระบบงา น คือ การสร้างบัญชีรายช่ือผูใ้ชง้านภายในองคก์ร เพื่อท่ีจะท า
ใหพ้นกังานหรือบุคลากรทุกท่านสามารถใช้ งานทรัพยากรต่างๆ  ภายในองคก์รได้ และสามารถ
พิสูจน์ตวัตนในการใชง้านทรัพยากรภายในองคก์รได้  โดยจะตอ้งมีการกรอกขอ้มูลใน IT Request 
Form ก่อนเสมอ 

ตารางเวลาการบ ารุงรักษาบริการน้ี  คือ จะท าการตรวจเช็คบญัชีรายช่ือผูใ้ชใ้นทุกๆ  วนั
ศุกร์สุดทา้ยของเดือนนั้นๆ เพื่อท าการตรวจเช็คค่าท่ีก าหนดไวต่้างๆ เช่น ตอ้งเปล่ียนพาสเวร์ิดทุกๆ 
3 เดือน หรือ สิทธ์ิในการใชง้านอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

เป้าหมายของการบริการน้ี คือตอ้งสร้างและก าหนดสิทธิต่างๆ ใหแ้ลว้เสร็จภายใน 1 วนั
หลงัจากไดรั้บการอนุมติั และบญัชีรายช่ือของพนกังานท่ีลาออกแลว้จะตอ้งถูกเก็บไวอ้ยา่งนอ้ย 15 
วนั ก่อนถึงจะมีการท าการลบขอ้มูลออกจากระบบ 

วธีิการวดัผลของบริการน้ี คือ  ระยะเวลาในการสร้างบญัชืรายช่ือผูใ้ชต้อ้งแลว้เสร็จไม่
นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ของค าขอทั้งหมดสร้างบญัชีโดยน าขอ้มูลมาจาก IT Request Form มาใชเ้ป็น
ขอ้มูลและน าขอ้มูลจากฝ่ายบุคคลมาเพื่อท าการปรับปรุงขอ้มูลสถานะภาพการเป็นพนกังานใน
ปัจจุบนัของพนกังานแต่ละคน เม่ือไดข้อ้มูล ครบถว้นแลว้ ก็จะท าการท าเป็นรายงานบญัชีผูใ้ชง้าน
และสถานะในแต่ละเดือน 
 2.3  การบริการติดตั้งใชง้านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

รายละเอียดของระบบงาน  คือ การติดตั้งคอมพิวเตอร์ใหม่ ใหก้บัผูใ้ชง้านทุกคน ร่วมไป
ถึงการเคล่ือนยา้ยสลบัต าแหน่งท่ีนัง่ดว้ย 

ตารางเวลาการบ ารุงรักษาบริ การน้ี คือ ท าการตรวจเช็คสภาพเคร่ืองทุกคร้ังก่อนการใช้
งานจริง  
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เป้าหมายข องการบริการน้ี  คือ ตอ้งท าการติดตั้งหรือเคล่ือนยา้ยเคร่ืองใหแ้ลว้เสร็จ
ภายใน 2 วนัท าการ หลงัจากไดรั้บการอนุมติัแลว้ 

วธีิการวดัผลของบริการน้ี คือ ระยะเวลาในการติดตั้งหรือเคล่ือนยา้ยตอ้งเสร็จส้ินภายใน 
2 วนัท าการตอ้งไม่นอ้ยกวา่ ร้อยละ 80 ของค าขอทั้งหมด หลงัจากไดรั้บการอนุมติัแลว้จากรายงาน 
การติดตั้งและเคล่ือนยา้ยอุปกรณ์  โดยน าขอ้มูลจากแบบฟอร์มการรับเคร่ืองและ  IT Request Form 
มาเป็นขอ้มูลเพื่อออกเป็นรายงาน 
 2.4  ระบบ E-Mail ภายในและภายนอก 

รายละเอียดของระบบงาน คือ  จะการสร้างบญัชีรายช่ือผูใ้ชแ้ละท าการตรวจเช็คพื้นท่ี
การใชง้านการเก็บจดหมายใหมี้ความใชง้าน  รวมไปถึงการกรองจดหมายขยะและ ก าหนดสิทธ์ิใน
การใชง้านบญัชีรายช่ือของผูใ้ชแ้ต่ละบญั ชี ทั้งภายในและภายนอก รวมไปถึงถา้มีการลาออกของ
พนกังานจะท าการเก็บขอ้มูลของพนกังานคนนั้นๆ ไวอ้ยา่งนอ้ย 15 วนัถึงจะมีการลบออกจากระบบ 

ตารางเวลาการบ ารุงรักษาบริการน้ี คือ ท าการตรวจเช็คทุกๆ วนัจนัทร์ของแต่ละสัปดาห์
เวลา 09:00 น. 

เป้าหมายของการบริการน้ี   คือ ตอ้งสร้างบญัชีรายช่ือผูใ้ชใ้หเ้สร็จภายใน 1 วนัท าการ
หลงัจากไดรั้บการอนุมติัเรียบร้อยแลว้ ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ของค าขอทั้งหมด 

วธีิการวดัผลของบริการน้ี  คือ ระยะเวลาในการสร้างบญัชีรายช่ือผูใ้ชต้อ้งเสร็จส้ิน
ภายใน 1 วนัท าการหลงัจากไดรั้บการอนุมติัเรียบร้อยแลว้ โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบฟอร์ม IT 
Request Form มาท ารายงานบญัชีรายช่ือผูใ้ชอี้เมลท์ั้งภายในและภายนอก 
 2.5  ระบบ Internet และการบริการโอนยา้ยไฟล์ 

รายละเอียดของระบบงาน คือ  ตรวจเช็คเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใหบ้ริการอินเตอร์  เน็ต
ส่วนกลาง และ ท าการยา้ยไฟลท่ี์ทางผูใ้ชท้  าการดาวน์โหลดเขา้มาไวท่ี้เคร่ือง เขา้ไปยงัพื้นท่ีเก็บ
ขอ้มูลของแต่ละคน โดยไฟลท่ี์ท าการดาวน์โหลดเขา้มานั้นจะท าการตรวจสอบไวรัสและชนิดของ
ไฟลก่์อนท าการยา้ยใหก้บัทางผูใ้ชง้านเพื่อเป็นการรักษาความปลอดภยัใหก้บัระบบ 

ตารางเวลาการบ ารุงรักษาบริการน้ี  คือ ท าการตรวจเช็คการใชง้านของผูใ้ชง้านในทุก
สัปดาห์อยา่งนอ้ย 1 คร้ังต่อสัปดาห์ และท าการตรวจเช็คไฟลแ์ปลกปลอมท่ีดาวน์โหลดเขา้มาทุก
คร้ัง 

เป้าหมายของการบริการน้ี  คือ ตอ้งด าเนินการตรวจเช็คและยา้ยขอ้มูลไปยงัผูใ้ช้  งานให้
เสร็จเรียบร้อยภายใน 1 วนั ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ของค าขอทั้งหมด  

วธีิการวดัผลของบริการน้ี  คือ ระยะเวลาในการท าการเคล่ือนยา้ยขอ้มูลหลงัจากไดรั้บ
การแจง้ใหย้า้ย โดยน าขอ้มูลบนัทึกลงรายงานการน าเขา้ไฟลใ์นแต่ละวนั 
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 2.6  ระบบการ Copy Fax Scan and Printer 
รายละเอียดของระบบงาน คือ การสร้างบญัชีรายช่ือ โคด้การใชง้านและก าหนดสิทธ์ิใน

การใชง้านเคร่ืองพิมพม์ลัติฟังกช์นัทั้งสองเคร่ืองบริเวณชั้น 2 และชั้น 3  
ตารางเวลาการบ ารุงรักษาบริการน้ี  คือ ท าการตรวจสอบสิทธ์ิการใชง้านเดือนละ 1 คร้ัง

และท าการตรวจเช็คสภาพเคร่ืองพิมพแ์ละปริมาณหมึกพิมพทุ์กๆ 15 วนั 
เป้าหมายของการบริการน้ี  คือ ตอ้งท าการสร้างบญัชีรายช่ือโคด้การใชง้านและก าหนด

สิทธ์ิใหเ้สร็จภายใน 1 วนั ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ของค าขอทั้งหมด 
วธีิการวดัผลของบริการน้ี คือ ระยะเวลาในการสร้างบญัชี โดยน าขอ้มูลจาก IT Request 

Form มาท ารายงานบญัชีผูใ้ชง้าน 
 2.7  ระบบโทรศพัท ์

รายละเอียดของระบบงาน  คือ การก าหนดสิทธ์ิในการโทรออกเบอร์ภายในประเทศท่ี
ไม่ข้ึนตน้ดว้ย 02 และ โทรศพัทข้ึ์นตน้ดว้ย 02  โทรออกต่างประเทศ โทรออกโทรศพัท ์เคล่ือนท่ี   

ตารางเวลาการบ ารุงรักษาบริการน้ี  คือ ตรวจเช็คเคร่ืองส ารองไฟของตู ้ PABX อยา่ง
นอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง 

เป้าหมายของการบริการน้ี   คือ ตอ้งท าการด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จภายใน 1 วนัหลงัจาก
ไดรั้บการอนุมุติ โดยไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ของค าขอทั้งหมด 

วธีิการวดัผลของบริการน้ี คือ ระยะเวลาในการด าเนินงาน โดยน าขอ้มูลจาก IT Request 
Form มาใชท้  ารายงานระบบโทรศพัท ์

2.8  การบริการแกไ้ขปัญหาการใชง้านคอมพิวเตอร์ 
รายละเอียดของระบบงาน  คือ เป็นการบริการเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัการใช้

งานคอมพิวเตอร์ทั้งทางดา้นฮาร์ดแวร์และทางดา้นซอฟตแ์วร์ เพื่อใหส้ามารถกลบัมาใชง้านไดเ้ป็น
ปรกติ รวมไปถึงเคร่ืองพิมพต่์างๆ และอุปกรณ์ส านกังานในองคก์รดว้ย 

ตารางเวลาการบ ารุงรักษาบริการน้ี  คือ เตรียมอุปกรณ์ส ารองเท่าท่ีจ  าเป็นเพื่อส ารอง
เปล่ียนไดท้นัทีเช่น แบตเตอร่ีเคร่ืองส ารองไฟ , Power Supply  เป็นตน้ 

เป้าหมายของการบริการน้ี  คือ จะตอ้งด าเนินการแกไ้ขใหเ้สร็จภายใตข้อ้ตกลงท่ีก าหนด
ไวใ้น SLA ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ของค าขอทั้งหมดหลงัจากไดรั้บแจง้เหตุ ถา้ฮาร์ดแวร์เสียจะตอ้ง
ด าเนินการเปล่ียนอุปกรณ์ใหแ้ลว้เสร็จภายใน 2 วนัท าการโดยจะข้ึนอยูก่บัการอนุมติัการสั่งซ้ือและ
อุปกรณ์ช้ินนั้นๆ ท่ีมีอยูใ่นทอ้งตลาดดว้ยหรือไม่ 

วธีิการวดัผลของบริการน้ี คือ ระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขใหก้ลบัมาใชง้านไดต้าม
ปรกตินบัจากเวลาท่ีไดรั้บแจง้ โดยน าขอ้มูลจะ Incident Form มาท าการประเมินระยะเวลา 
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 2.9  ระบบเครือข่ายภายใน 
รายละเอียดของระบบงาน  คือ เป็นการใหบ้ริการดา้นระบบเครือข่ายการเช่ือมต่อ

สัญญาณไปยงัส่วนต่างๆ รวมไปถึงดา้นการจดัการดา้นความปลอดภยับนเคร่ือข่ายดว้ย แต่ไม่รวม
ไปถึงเคร่ืองเซิร์ฟเวอร์ท่ียงัไม่มีความพร้อมในการแกไ้ขปัญหาฉุกเฉินเร่งด่วน 

ตารางเวลาการบ ารุงรักษาบริการน้ี คือ จะท าการตรวจเช็คอุปกรณ์และเคร่ืองส า รองไฟ
ทุก วนัศุกร์ เวลา 13:00 น. ของทุกสัปดาห์ 

เป้าหมายของการบริการน้ี  คือ ตอ้งด าเนินการแกไ้ขใหเ้สร็จภายใตข้อ้ตกลงท่ีก าหนดไว้
ใน SLA ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ของค าร้องขอทั้งหมดหลงัจากไดรั้บแจง้เหตุ ถา้ฮาร์ดแวร์เสียจะตอ้ง
ด าเนินการเปล่ียนอุปกรณ์ใหแ้ลว้เสร็จภายใน 2 วนัท าการโดยจะข้ึนอยูก่บัการอนุมติัการสั่งซ้ือและ
อุปกรณ์ช้ินนั้นๆ ท่ีมีอยูใ่นทอ้งตลาดดว้ยหรือไม่ 

วธีิการวดัผลของบริการน้ี คือ ระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขใหก้ลบัมาใชง้านไดต้าม
ปรกตินบัจากเวลาท่ีไดรั้บแจง้ โดยน าขอ้มูลจะ Incident Form มาท าการประเมินระยะเวลา 
 2.10  ระบบ Firewall User Authentication  

รายละเอียดของระบบงาน  คือ เป็นระบบท่ีใชใ้นการตรวจสอบการออกสู่อินเตอร์เน็ต 
และท าหนา้ท่ีเป็นตวักรองขอ้มูลเขา้-ออก ระหวา่งเครือข่ายภายนอกและเครือข่ายภายใน 

ตารางเวลาการบ ารุงรักษาบริการน้ี คือ จะท าการตรวจเช็คอุปกรณ์และเคร่ืองส า รองไฟ
ทุก วนัศุกร์ เวลา 13:00 น. ของทุกสัปดาห์ 

เป้าหมายของการบริการน้ี  คือ ตอ้งด าเนินการแกไ้ขใหเ้สร็จภายใตข้อ้ตกลงท่ีก าหนดไว้
ใน SLA ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ของค าร้องขอทั้งหมดหลงัจากไดรั้บแจง้เหตุ ถา้ฮาร์ดแวร์เสียจะตอ้ง
ด าเนินการเปล่ียนอุปกรณ์ใหแ้ลว้เสร็จภายใน 2 วนัท าการโดยจะข้ึนอยูก่บัการอนุมติัการสั่งซ้ือและ
อุปกรณ์ช้ินนั้นๆ ท่ีมีอยูใ่นทอ้งตลาดดว้ยหรือไม่ 

วธีิการวดัผลของบริการน้ี คือ ระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขใหก้ลบัมาใชง้านไดต้าม
ปรกตินบัจากเวลาท่ีไดรั้บแจง้ โดยน าขอ้มูลจะ Incident Form มาท าการประเมินระยะเวลา 
 2.11  ระบบ CCTV 

รายละเอียดของระบบงาน คือ การบนัทึกภาพเหตุการณ์ต่างๆ ในองคก์รในแต่ละวนัโดย
สามารถเก็บขอ้มูลเพื่อดูยอ้นหลงัไดสู้งสุด 15 วนั  

ตารางเวลาการบ ารุงรักษาบริการน้ี คือ ท าการตรวจเช็คเคร่ืองและสัญญาณภาพทุกๆ  วนั
ท าการ 

เป้าหมายของการบริการน้ี  คือ ตอ้งด าเนินการแกไ้ขใหเ้สร็จภายใตข้อ้ตกลงท่ีก าหนดไว้
ใน SLA ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ของค าร้องขอทั้งหมดหลงัจากไดรั้บแจง้เหตุ ถา้ฮาร์ดแวร์เสียจะตอ้ง
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ด าเนินการเปล่ียนอุปกรณ์ใหแ้ลว้เสร็จภายใน  2 วนัท าการโดยจะข้ึนอยูก่บัการอนุมติัการสั่งซ้ือและ
อุปกรณ์ช้ินนั้นๆ ท่ีมีอยูใ่นทอ้งตลาดดว้ยหรือไม่ 

วธีิการวดัผลของบริการน้ี คือ ระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขใหก้ลบัมาใชง้านไดต้าม
ปรกตินบัจากเวลาท่ีไดรั้บแจง้ โดยน าขอ้มูลจะ Incident Form มาท าการประเมินระยะเวลา 
 2.12  ระบบ Backup ขอ้มูล 

รายละเอียดของระบบงาน คือ จะท าการส ารองขอ้มูลบนเคร่ืองเซิร์ฟทั้งหมดท่ีใหบ้ริการ
ภายในองคก์รเท่านั้น โดยจะท าการส ารองขอ้มูลในทุกวนัในเวลา 13:00 น. และ 18:00 น. และเวลา 
01:00 น. ในแต่ละวนั รวมจ านวนคร้ังในการส ารองขอ้มูลทั้งหมด 3 คร้ังต่อวนั 

ตารางเวลาการบ ารุงรักษาบริการน้ี  คือ จะท าการตรวจสอบขอ้มูลท่ีท าการส ารองวา่มี
ความถูกตอ้งใกลเ้คียงกบัความจริงใหม้ากท่ีสุด ทุกๆ วนัพฤหสั ของแต่ละสัปดาห์ 

เป้าหมายข องการบริการน้ี   คือ ท าการรีสโตร์ขอ้มูล ล่าสุดใหเ้สร็จภายใตข้อ้ตกลงท่ี
ก าหนดไวใ้น SLA ไดรั้บแจง้อยา่งนอ้ยร้อยละ 80 ของค าขอทั้งหมด 

วธีิการวดัผลของบริการน้ี  คือ จ านวนการกูคื้นขอ้มูล คืนตอ้งไม่นอ้ยกวา่ ร้อยละ 80 ของ
ค าขอ โดยน าขอ้มูลจาก Incident Form มาท าการประเมินระยะเวลา 
3.  ขอบเขตของขอ้ตกลงในการใหบ้ริการ 
 3.1  ในการท าขอ้ตกลงน้ีจะมีผลเฉพาะในบริษทั ภูมิสถาปัตยแ์ห่งน้ี เท่านั้น 
 3.2  ท าการบริการบ ารุงรักษาเคร่ืองทุกๆ 3 เดือน 
 3.3  ท าการตรวจเช็คการติดตั้งซอฟตแ์วร์ทุกๆ 3 เดือน 
 3.4  ปัญหาจาก ISP (Internet Service Provider) จะถือวา่อยูน่อกเหนือขอ้ตกลง 
 3.5  ปัญหาจากอุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ท่ีตอ้งใชร้ะยะเวลาในการสั่งนาน หรือ ตกรุ่นไปแลว้จะถือวา่อยู่
นอกเหนือขอ้ตกลง 
4.  เวลาการใหบ้ริการ 
 4.1  ในการใหบ้ริการต่างๆ จะท าการใหบ้ริการโดยเคร่ืองเซิร์ฟเวอร์ ตั้งแต่วนัจนัทร์ ถึง วนั
อาทิตย ์เวลาตั้งแต่ 00:00 :00 น.ถึง 23:59:59 น. ของแต่ละวนั หรือ 24*7 ของแต่ละสัปดาห์  
 4.2  หากมีวนัหยดุติดต่อกนัเกิน 2 วนัทางไอทีจะท าการปิดใหบ้ริการเคร่ืองเซิร์ฟเวอร์ หรือ
แลว้แต่ความเหมาะสมตามท่ีไดรั้บอนุมติัจากทางผูบ้ริหาร  
 4.3  ระยะเวลาในการใหบ้ริการของทางไอที จะเร่ิมตั้งแต่เวลา 09:00 น. - 18:00 น. ของวนัจนัทร์ 
ถึง วนัศุกร์ ในแต่ละสัปดาห์ หากนอกเหนือเวลาดงักล่าวสามารถติดต่อไดท้างโทรศพัทเ์คล่ือ นท่ี 
083-9916235 ทางไอทีจะท าการใหบ้ริการ เบ้ืองตน้ใหท้างโทรศพัท ์หากมีความจ าเป็นตอ้งแกไ้ขท่ี
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เคร่ืองจะท าการแกไ้ขในเชา้วนัท างานปกติถดัไป  แต่หากมีเหตุการณ์เร่ง ด่วนฉุกเฉินทางไอทีจะท า
การประเมินเวลาการเขา้มาแกไ้ขตามดุลพินิจของทางผูจ้ดัการไอที 
 4.4  หากมีการปิดการใหบ้ริการระบบเพื่อท าการบ ารุงรักษาทางไอทีจะท าการแจง้ใหท้ราบ
ล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนัท าการ 
5.  การติดต่อขอรับบริการนั้นจะแบ่งเป็นเหตุท่ีเกิดในช่วงเวลาปกติสามาร ถติดต่อไดต้ามหมายเลข
โทรศพัทท่ี์ก าหนดไว ้และนอกช่วงเวลาใหบ้ริการหรือตอ้งการการแกปั้ญหาโดยด่วน สามารถ
ติดต่อตามท่ีระบุไวด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.22 ขอ้มูลเพื่อใชใ้นการติดต่อ 
 

เหตุ/ปัญหา ช่ือผูติ้ดต่อ หมายเลขโทรศพัท ์
- Network Connections 
- Mail system 
- Internet system 
- Telephone System 

นาย อิทธิศาสตร์ นาคบุญคง 083-9916235 
เบอร์ภายใน 102 

 

- Domain Web Site  บริษทั โอเอโฮสตเ์วบ็ จ  ากดั 02-993-3303-6 

- Hosting Web Site บริษทั ยวัร์คอนเน็ค จ ากดั 02-642-9838 

- ระบบ Internet True True Corp. 02-900-9898 

- ระบบ Internet TOT TOT 1177 หรือ 
http://tel1177.tot.co.th 

/getnew.php 
- เคร่ือง Multi Function Ricoh  ประเทศไทย 0-2721-7947 

- ซอฟตแ์วร์ลิขสิทธ์ิ บริษทั พีซีแลนด ์จ ากดั 0-2655-0510 

- เคร่ืองคอมพิวเตอร์ บริษทั พีซีแลนด ์จ ากดั 0-2655-0510 

- CCTV บริษทั ติยะมาสเตอร์ จ  ากดั 0-2932-0837 
 

หมายเหตุ : โดยเม่ืออยูใ่นช่วงเวลาปกติแลว้ผูแ้จง้เหตุจะตอ้งแจง้เหตุเป็นเอกสารท่ีเป็น
รายลกัษณ์อกัษรอยา่งถูกตอ้งดว้ย ยกเวน้กรณีเร่งด่วนเป็นพิเศษเท่านั้น 
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ตารางท่ี 4.23  ตวัอยา่งรายงานประสิทธิภาพในการท าใหส้ าเร็จตามเป้าหมาย 
 

รายการ
ปัญหาท่ี
เกิดข้ึน 

จ านวน
คร้ัง/
เดือน 

ระยะเวลาท่ี
ยอมรับได ้

(วนั) 

 
ระดบัความส าคญั จ านวนคร้ังท่ี 

สามารถปิด 
ปัญหาไดท้นั/ 

เดือน 

 
ร้อยละท่ีสามารถ
ปิดปัญหาไดท้นั 

P1 P2 P3 P4 P5 

สั่งพิมพ์
ไม่ได ้

10 1 2 1 1 1 5 8 80 

Internetเขา้
ไม่ได ้

9 3(ชัว่โมง) 3 3 2 1 0 6 66.67 

ติดตั้งเคร่ือง
ใหม ่

5 1-2 3 2 0 0 0 4 80 

อุปกรณ์มี
ปัญหา 

9 1 5 2 0 1 1 7 77.78 

ติดตั้ง
ซอฟตแ์วร์
เพิ่ม 

5 1 3 0 0 2 0 4 80 
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รูปท่ี 4.4  แบบฟอร์ม IT Request Form 
 

จากรูปท่ี 4.4 จะเป็นแบบฟอร์มส าหรับใหผู้ใ้ชร้้องขอของผูใ้ชง้านในดา้นต่างๆ ตาม
ขอ้ตกลงในระดบับริการท่ีใหไ้ว ้

DPU



 108 

 

 
 
รูปท่ี 4.5  แบบฟอร์มส าหรับก าหนดสิทธ์ิในการโทรออก 

 
จากรูปท่ี  4.5  เป็นแบบฟอร์มส าหรับก าหนดสิทธ์ิในการโทรออกเพื่อเป็นการบนัทึก

การก าหนดสิทธ์ิของเบอร์ต่างๆ ใหไ้ดต้รงตามนโยบายท่ีก าหนดไว ้
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รูปท่ี 4.6  การบนัทึกการก าหนดสิทธ์ิในการใชง้านเคร่ืองมลัติฟังกช์นั 

 
จากรูปท่ี  4.6  เป็นการบนัทึกการก าหนดสิทธ์ิในการสั่งพิมพ ์ก๊อปป้ี แฟกซ์ สแกนของ

พนกังานในองคก์รวา่แต่ละคนมีสิทธ์ิใชง้านอะไรไดบ้า้งตามนโยบายท่ีก าหนดไว ้
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 4.3.2  Incident Management 
 4.3.2.1  วตัถุประสงค ์ (Objectives) 
 1)  เพื่อเป็นแนวปฏิบติัในกรณีท่ีเกิดเหตุการณ์ต่างๆ ข้ึนให้สามารถกูคื้นระบบให้
กลบัมาใชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 2)  เพื่อลดผลกระทบต่อกระบวนการท า งานต่างๆ ลดใหน้อ้ยท่ีสุด ในกรณีท่ีเกิด
เหตุการณ์ต่างๆ ข้ึน 
 3)  เพื่อใหร้ะบบมีความพร้อมใชง้านและการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐานท่ี ได้
ตกลงไวก้บัผูใ้ชง้าน 
 4)  เพื่อใหมี้การวเิคราะห์ปัญหาเบ้ืองตน้และด าเนินการแกไ้ขไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 5)  เพื่อรักษาสภาพความพร้อมใชข้องระบบงานบริการดา้นไอที    เพื่อใหเ้ป็นไป
ตามขอ้ก าหนดใน SLA 
 4.3.2.2  ขอบเขต (Scope) 
 1)  ใหบ้ริการเฉพาะในบริษทัแห่งน้ีเท่านั้น 
 2)  จะท าการรับค าร้องขอและแกไ้ขปัญหาในเบ้ืองตน้เท่านั้น 
 4.3.2.3  ตวับ่งช้ี (KPIs : Key Performance Indicators) 
 1)  ร้อยละของเหตุการณ์ต่างๆไดรั้บการแกไ้ขไดภ้ายในเวลาท่ีก าหนดไวต้าม
มาตรฐาน 
 2)  จ  านวนเหตุการณ์ท่ีไดรั้บการแกไ้ขอยา่งถูกตอ้ง 
 3)  ร้อยละของผูข้อใชบ้ริการท่ีพึงพอใจกบัการโทรมาขอความช่วยเหลือ 

 4.3.2.4  บทบาทและหนา้ท่ีความรับผดิชอบ  (Role and Responsibility) 
 1)  พนกังานไอทีออฟฟิศเซอร์ 
 2)  ผูจ้ดัการไอที 
 3)  ผูข้อใชบ้ริการ 

ตารางท่ี 4.24  บทบาทและหนา้ท่ีความรับผดิชอบของกระบวนการ Incident Management 

ต าแหน่งผูรั้บผดิชอบ หนา้ท่ีรับผดิชอบ 

พนกังานไอทีออฟฟิศ
เซอร์ 

 รับแจง้ Incident จากผูใ้ชแ้ละท าการบนัทึกจดัเก็บ Incident 
 จดัท ารายงานสรุปการด าเนินงานการจดัการ Incident ท่ีไดรั้บ 
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ตารางท่ี 4.24 (ต่อ)   

ต าแหน่งผูรั้บผดิชอบ หนา้ท่ีรับผดิชอบ 

 แจง้เขา้มา แยกเป็นหมวดหมู่ตามชนิดของ Incident เช่น ผูแ้จง้ 
วนัเวลาท่ีแจง้ เป็นตน้ 

 เป็นผูดู้แลรับผดิชอบใหเ้หตุการณ์หรือปัญหาต่างๆ ไดรั้บการ
แกไ้ขใหท้นัเวลา 

 เป็นผูต้ดัสินใจในการหาวธีิในการแกปั้ญหา ในเบ้ืองตน้ 
 พฒันาและปรับปรุงระบบการบริหารจดัการกบั Incident 
 จดัหาแนวทางแกไ้ขปัญหาแบบอ่ืนในกรณีทางแผนกไอทีไม่

สามารถแกไ้ขปัญหาได ้หรือตอ้งการความช่วยเหลือ 
 รับแจง้และบนัทึกปัญหาท่ีเกิดข้ึนเขา้สู่ระบบ  
 จดัหมวดหมู่ของเหตุการณ์ท่ีไดรั้บรายงานตาม ระดบัผลกระทบ

และความส าคญั ท่ีก าหนดไวเ้ป็นมาตรฐาน 
 ใหค้วามช่วยเหลือเบ้ืองตน้ถา้สามารถท าได้ 
 วเิคราะห์ปัญหาเบ้ืองตน้และด าเนินการแกไ้ข 
 รับผดิชอบในการใหบ้ริการนั้นๆ 
 วเิคราะห์และแกไ้ขปัญหาหรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนใหเ้สร็จ

ภายในเวลาท่ีก าหนดไวเ้ป็นมาตรฐาน 
ผูจ้ดัการไอที  ติดตาม Incident ท่ีเกิดข้ึน 

 ก าหนดระดบัของตวัช้ีวดั เพื่อควบคุมกระบวนการบริหาร
จดัการกบั Incident ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 

 เป็นคนกลางในการติดต่อส่ือสารประสานงานกบัผูใ้หบ้ริการ
ภายนอก เพื่อใหไ้ดท้ราบถึงแนวทางในการแกไ้ขในสถานะการ
ต่างๆ ท่ีอาจตอ้งการจากภายนอก 

 ส่งต่อกระบวนการไปยงักระบวนการ Problem และ Change 
Management 

ผูข้อ้ใชบ้ริการ  แจง้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนไปใหก้บัทางไอทีกรอกแบบฟอร์ม Incident  
 รับทราบถึงเหตุการณ์นั้นๆ 
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 4.3.2.5  กิจกรรมกระบวน (Incident Management Process Activities Overview) 

 

รูปท่ี  4.7  Incident Management Process 
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  4.3.2.6  นโยบายในการด าเนินการ (Incident Management Policies) 
 1)  เม่ือไดรั้บการแจง้เหตุการณ์ต่างๆ จากผูใ้ช้ตอ้งบนัทึกลงแบบฟอร์ม ขอการรับ
แจง้เหตุขดัขอ้ง (Incident Form) หรือแบบฟอร์มขอใชบ้ริการดา้นไอที(IT Request Form)ทุกคร้ัง 
 2)  ตอ้งมีการติดตาม หลงัจากมีการแจง้เหตุการณ์ ต่างๆ ของการใชง้าน เพื่อคอย
ควบคุมใหเ้ป็นไปตามเป้าหมาย 
 3)  คอยตรวจติดตามการประเมินการใหบ้ริการในแต่ละคร้ังหลงัพบปัญหานั้นได้ 
รับการแกไ้ขแลว้ทุกคร้ัง 
 4)  ในกรณีท่ีตอ้งใชร้ะยะเวลานานเกินกวา่ท่ีก าหนดในการแกไ้ขจะตอ้งคอยแจง้
ใหก้บัผูใ้ชไ้ดรั้บทราบในแต่ละขั้นตอน 
 5)  ตอ้งมีการสรุปเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน และจดัท าเป็นขอ้มูล โดยแยกเก็บตาม
หมวดหมู่ เพื่อน าไปใชห้รืออา้งอิง ในการแกไ้ขเหตุการณ์ ในคร้ังถดัไป 
 6)  ท าแบบสอบถามหรือ แบบการประเมินผลการท างาน เพื่อน ามา ใช้พฒันาและ
ปรับปรุงใหเ้กิดประสิทธิภาพมากข้ึน 
 7)  ท าการส ารวจความพึงพอใจในการใหบ้ริการของผูใ้ชง้านโดยรวมอยา่งนอ้ย 1 
คร้ังต่อปี 
 4.3.2.7  เกณฑก์ารจ าแนกประเภทของเหตุการณ์  ท่ีเกิดข้ึน (Incident Classification) 

การจ าแนกประเภทของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ การขอใชบ้ริการ
งานดา้นไอที และการแจง้เหตุขดัขอ้งในการใชง้านบริการดา้นไอทีการขอใชบ้ริการงานดา้นไอที  
เป็นการแจง้ขอใชบ้ริการหรือเปล่ียนแปลงการใหบ้ริการ 

การแจง้เหตุขดัขอ้งในการใชง้านบริการดา้นไอที  
 1)  ประเภทของเหตุขดัขอ้ง แบ่งออกเป็น 
 1.1)  Customer complaint เป็นการแจง้เหตุการณ์การใชง้านเม่ือไม่สามารถใช้
ระบบงานไดเ้ตม็ประสิทธิภาพ เช่น ออก Internet ไดช้า้ เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีอาการคา้งบ่อย เป็นตน้     
 1.2)  Hardware Fault เป็นการแจง้เหตุการณ์อุปกรณ์ขดัขอ้ง เช่น คอมพิวเตอร์
ไม่ท างาน Printer ไม่สามารถใชก้ารได ้เป็นตน้ 
 1.3)  Network เป็นการแจง้เหตุการณ์ระบบเครือข่ายขดัขอ้ง เช่น ไม่สามารถ ท่ี
จะเขา้ Internet ได ้หรือไม่สามรถเขา้ถึง File Server ผา่นระบบ Network ไดเ้ป็นตน้      
 1.4)  PC Access Denial เช่น login ไม่ได ้password หมดอาย ุ
 1.5)  Security เป็นการแจง้เหตุการณ์เสียท่ีเก่ียวขอ้งกบัความมัน่คงของ ระบบ
ไอที เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีอาการติดไวรัส  เป็นตน้ 
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 1.6)  Software fault เป็นการแจง้เหตุการณ์เสียของการท างานท่ีผดิปกติของ
ระบบปฏิบติัการหรือโปรแกรมต่างๆ  ขดัขอ้ง  
 1.7)  Telephone ไม่สามารถติดต่อสือสารผา่นระบบโทรศพัทไ์ด ้เป็นตน้     
 1.8)  Others เหตุการณ์อ่ืนๆ ท่ีไม่สามารถแยกประเภทได ้ 
 2)  ระบบงานท่ีเกิดเหตุขดัขอ้ง แบ่งออกเป็น 
 2.1)  Mail System 
 2.2)  File Sharing 
 2.3)  Network Service  
 2.4)  Internet 
 2.5)  Telephone (PABX) 
 2.6)  Printer (Print Server) 
 2.7)  Computer Hardware 
 2.8)  Computer Software 
 2.9)  Other services 

กระบวนการในการจดัการกบัเหตุการณ์ผดิปกติต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัระบบงาน ต่างๆ การ
ท่ีใหบ้ริการดา้นไอที ประกอบดว้ยกิจกรรมหลกั ดงัน้ี 

3)  การแบ่งระดบัความส าคญัของปัญหา (Priority Classification) 
ประกอบดว้ยการพิจารณาใน 2 ส่วน คือ 

 3.1)  ความเร่งด่วนของปัญหา (Urgency) ส่วนน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัตวัผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีไดต้กลงกนัไวใ้น SLA เก่ียวกบัระยะเวลาการหยดุใหบ้ริการท่ีสามารถยอมรับไดเ้ม่ือเกิดเหตุเสีย 

มาก หมายถึง ระบบงานท่ีมีก าหนดการวนัเวลาไวช้ดัเจน ตอ้งเสร็จตามก าหนด และไม่
สามารถแกปั้ญหาดว้ยวธีิการเบ้ืองตน้ไดแ้ละเป็นระบบงานหลกั เช่น File Server ไม่สามารถ
ใหบ้ริการไดเ้น่ืองอุปกรณ์เสียหาย 

ปานกลาง หมายถึง ระบบงานท่ีไม่มีก าหนดระยะเวลา และไม่สามารถแกปั้ญหาดว้ย
วธีิการเบ้ืองตน้ได ้แต่ไม่ใชร้ะบบงานหลกั เช่น การ์ดแสดงผลของผูข้อใชบ้ริการเสีย 

นอ้ย หมายถึง ระบบงานท่ีไม่มีก าหนดระยะเวลา และสามารถแกไ้ขดว้ยวธีิเบ้ืองตน้ได ้
เช่นตวัหนงัสือบนคียบ์อร์ดจางเล่ือนหาย ท าใหไ้ม่สะดวกต่อการพิมพ์ 

 3.2)  ระดบัผลกระทบของปัญหา (Impact) เป็นส่วนท่ีการก าหนดล าดบัความ 
ส าคญัของเหตุการณ์  ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงจะมีผลกระทบต่อผูใ้ชบ้ริการหรือผูรั้บบริการ  

สูง หมายถึง ระบบงานหลกัไม่สามารถท างานไดต้ามปกติ โดยมีผลกระทบต่อผูใ้ชง้าน
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มากกวา่ 3 คนข้ึนไป  โดยระบบนั้นอาจตกอยูใ่นภาวะเส่ียงต่อภยัคุกคาม เช่น ไวรัส, อุปกรณ์ภายใน
ขดัขอ้ง โดยเหตุการณ์เหล่านั้นอาจส่งผลเสียหายต่อบริษทั ทัง่ในดา้น ความปลอดภยั , ทรัพยสิ์น 
และขอ้มูลภายใน 

ปานกลาง หมายถึง ระบบงานหลกัไม่สามารถท างานไดต้ามปกติ โดยส่งผลกระทบต่อ
ผูใ้ชง้านนอ้ยกวา่ 3-1 คน  หรือ  การลม้เหลวของระบบงานท่ีไม่ใช่งานหลกั แต่มีผลกระทบต่อ
ผูใ้ชง้านซ่ึงปฏิบติังานอยู ่เช่น ระบบอินเตอร์เน็ตใชไ้ม่ไดบ้างเคร่ือง 

ต ่า หมายถึง ระบบงานท่ีไม่ใช่ระบบงานหลกั ไม่สามารถท างานได ้ เช่น อินเตอร์เน็ตชา้ 

ตารางท่ี 4.25  แสดงความเร่งด่วนและผลกระทบเพื่อจดัล าดบัการแกไ้ขปัญหาของกระบวนการ  
 

Priority Impact 

สูง ปานกลาง ต ่า 
Urgency มาก P1 P2 P3 

ปานกลาง P2 P3 P4 
นอ้ย P3 P4 P5 

 
Priority (P) คือ ล าดบัของปัญหาท่ีตอ้งไดรั้บการแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน โดยมีการก าหนด

ระยะเวลาเพื่อเป็นขอ้ก าหนดในการแกไ้ขปัญหา โดยการก าหนด ล าดบัความส าคญัของปัญหา จะ
แทนตวัอกัษร P และตามดว้ย ตวัเลข 1-5   ซ่ึงตวัเลข 1 เป็นระดบั Priority ท่ีมากท่ีสุด และ ตวัเลข 5 
เป็นล าดบั Priority นอ้ยท่ีสุด ซ่ึงแผนกไอที  ไดใ้หค้วามหมายของ P ต่าง ๆ ดงัน้ี 

ตารางท่ี 4.26 ความหมายและระยะเวลาในการแกปั้ญหา 
 

ความหมาย และการก าหนดล าดบั ความส าคญัของปัญหา 
สัญลกัษณ์ ล าดบัความเร่งด่วน ระยะเวลาแกไ้ขปัญหา 

P5 นอ้ยมาก ไม่เกิน 48 ชัว่โมง  นบัจากเกิดปัญหา 
P4 นอ้ย ไม่เกิน 24 ชัว่โมง นบัจากเกิดปัญหา 
P3 ปานกลาง ไม่เกิน 12 ชัว่โมง นบัจากเกิดปัญหา 
P2 มาก ไม่เกิน 6 ชัว่โมง นบัจากเกิดปัญหา 
P1 มากท่ีสุด ไม่เกิน  3 ชัว่โมง  นบัจากเกิดปัญหา 
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ระยะเวลาในการแกปั้ญหาในตารางท่ี  4.26  จะไม่รวมถึงเหตุการณ์ท่ีมีการเปล่ียนแปลง
และจ าเป็นตอ้งมีการรอการสั่งซ้ือหรือส่งเคลมสินคา้หรือไม่มีอุปกรณ์ส ารองอยู ่เป็นตน้ 

หาก Incident ท่ีเขา้มาจ าเป็นตอ้งมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนระยะเวลาอาจจะมีการเปล่ียน  
แปลงข้ึนอยูแ่ต่ละเหตุการณ์และการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึ น ดงันั้นถา้มีการเปล่ียนแปลง ของจ านวน
ชัว่โมงการแกไ้ขจะนานข้ึนกวา่ระยะเวลาท่ีก าหนด  

กรณีพิเศษ ในการประเมินวเิคราะความเร่งด่วนและผลกระทบจากขอ้มูลเบ้ืองตน้นั้น
เป็นขอ้มูลท่ีใชใ้นการประเมินสถานะการณ์ทัว่ๆ ไปเท่านั้นหากแต่ถา้เป็นกรณีฉุกเฉินเช่นเคร่ืองของ
ผูบ้ริหารไม่สามารถใชง้านได ้ใหถื้อวา่ระดบัความส าคญัเป็น P1 เท่านั้น 
 4.3.2.8  เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
 1)  แบบฟอร์มการบนัทึกเหตุการณ์ (Incident Form) 
 2)  รายงานการเกิดเหตุเสียประจ าเดือน 
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รูปท่ี 4.8 Incident Form 
 

จากรูปท่ี 4.8 เป็นแบบฟอร์มส าหรับการบนัทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนเพื่อท่ีใหท้างไอทีได้
ท าการบนัทึกระบุปัญหาและท าการติดตามงานได้ 
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รูปท่ี 4.9 รายงาน Incident Report 
 

จากรูปท่ี 4.9 เป็นรายงาน Incident Report ประจ าในแต่ละเดือนเพื่อใหท้ราบถึง
เหตุการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในแต่ละเดือน 
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 4.3.3  Problem Management 
  4.3.3.1  วตัถุประสงค ์(Objective) 
 1)  เพื่อใหมี้การจดัการป้องกนั Incident ท่ีมีผลกระทบกบัระบบและเป็นสาเหตุ
หลกัท่ีท าใหเ้กิด Error ในระบบ IT  
 2)  เพื่อพยายามป้องกนัการเกิด Incident ซ ้ า  
 3)  เพื่อใหมี้การบนัทึก ตรวจสอบและติดตามปัญหาจนกระทัง่ปัญหาจบเสร็จส้ิน  
 4)  เพื่อใหมี้การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริง 
 5)  เพื่อใหมี้การก าหนดวธีิการแกปั้ญหาท่ีไดรั้บรายงานเขา้มา ใหมี้ประสิทธิภาพ
รายงานปัญหาไดถู้กตอ้ง 
 4.3.3.2  ตวัช้ีวดั (KPIs :Key Performance Indicator) 
 1)  จ  านวนของปัญหาท่ีเกิดซ ้ าๆ ท่ีมีผลกระทบต่อระบบงานท่ีส าคญัจะตอ้งไม่พบ
เกิน 3 คร้ัง ใน 1 ปี 
 2)  เปอร์เซ็นตข์องปัญหาท่ีจะตอ้งไดรั้บการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ภายในระยะเวลาท่ี
ไดมี้การตกลงกนัไว ้
 4.3.3.3  ขอบเขต 
  1)  จดัท ากระบวนการการแกปั้ญหาเฉพาะในบริษทัแห่งน้ีเท่านั้น 
  2)  เป็นการแกปั้ญหาท่ีเก่ียวกบัระบบคอมพิวเตอร์เท่านั้น 
 4.3.3.4  ผูรั้บผดิชอบกระบวนการ (Process ownership) 
 1)  ผูจ้ดัการไอที 
 2)  พนกังานไอทีออฟฟิศเซอร์ 
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ตารางท่ี 4.27  บทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบกระบวนการของ Problem Management 
 
ต าแหน่ง หนา้ท่ีรับผดิชอบ 
 ผูจ้ดัการไอที  ก าหนดระดบัของตวัช้ีวดั เพื่อใชเ้ป็นตวัควบคุม และวดัผล

การท างาน 
 ควบคุม และดูแลใหก้ารท างานไดต้รงตามวตัถุประสงค์, 

ขั้นตอน, ตวัช้ีวดัท่ีก าหนด และ ตาม SLA ท่ีไดต้กลงไว ้ 
 วเิคราะห์ Problem ท่ีส่งผลกระทบในระดบัสูง และท าการ

สรุปผลของการวเิคราะห์ (Major Problem Review) 
 วเิคราะห์แนวโนม้ของ Problem ท่ีผา่นมา และท าการสรุปผล

ของการวเิคราะห์ (Trend Analysis) 
 ก าหนดแผนการแกไ้ข และป้องกนั Problem ส าหรับ Problem 

ท่ีผา่นมาแลว้ 
 ท าหนา้ท่ีในการใหค้  าปรึกษาในการแกไ้ข Problem 
 ท าการประสานงานกบัหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งในการ

แกไ้ข Problem 
 พนกังานไอทีออฟฟิศเซอร์  รับแจง้, บนัทึกขอ้มูล และหาสาเหตุของ Problem ท่ีเกิดข้ึน 

 ท าการรับ Incident ท่ีเป็นปัญหาท่ีเกิดซ ้ ามาเขา้สู่กระบวนการ
แกปั้ญหา 

 ท าการจดัแบ่งประเภทของ Problem ท่ีเกิดข้ึนตามระดบัความ
รุนแรงของผลกระทบ 

 ท าการแกไ้ข Problem ท่ีเกิดข้ึนในกรณ่ีท่ีเป็น ปัญหาพื้นฐาน
ทัว่ๆไป 

 ท ารายงานสรุป Problem ท่ีเกิดข้ึนเม่ือ Problem ถูกแกไ้ข
เรียบร้อยแลว้ และท าการปิด Problem 
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 4.3.3.5  กระบวนการด าเนินการ (Process Activity) 
 1)  การท า Major Problem Review ของ Problem Management เพื่อทบทวนปัญหาต่างๆ
ท่ีเกิดข้ึนมาแลว้ไม่ใหเ้กิดข้ึนมาซ ้ าๆ อีกซ่ึงมีผลกระทบกบัระบบการท างานต่างๆ  ในระดบัท่ีสูงและ
สามารถน ามาเป็นขอ้มูลเพื่อใชใ้นการวเิคราะห์ในอนาคต และยงัเป็นการยนืยนัวา่ปัญหานั้นๆไดถู้ก
ก าจดัออกไปแลว้ Major Problem Review Diagram ของ Problem Management มีดงัน้ี 

 

รูปท่ี 4.10 Major Problem Review Process 
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 2)  การ Trend Analysis ของ Problem Management เพื่อเป็นการวเิคราะห์แนวโนม้ของ
ปัญหาของระบบงานหลกัวา่จะเป็นไปในทิศทางใด เช่นในช่ว งระยะเวลาท่ีผา่นมาปัญหาท่ีเกิดข้ึ นมี
ความถ่ีในการเกิดข้ึนสูงหรือไม่ หรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนเกิดกบัก ลุ่มผูใ้ชง้านกลุ่มนั้นๆ  ซ ้ าๆ กนัหลาย
คร้ังหรือไม่ โดยน าขอ้มูลจาก Incident Record ในเดือนนั้นๆ มาวเิคราะห์ถึงแนวโนม้ของปัญหาท่ีมี
กบัระบบงานหลกั และก าหนดแผนด าเนินการเชิงแกไ้ขหรือป้องกนัส าหรับปัญหาเหล่านั้นไม่ให้
เกิดข้ึนอีกหรือพยายามใหเ้กิดข้ึนนอ้ยท่ีสุด 

 
 
รูปท่ี 4.11 Trend Analysis Process 
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 3)  ขั้นตอนการแกไ้ขปัญหาท่ีเคยเกิดข้ึนซ ้ าอีกเม่ือไดรั้บเหตุการณ์มาจากกระบวน 
Incident  Management 

 

 
 
รูปท่ี 4.12  Problem Process เป็นกระบวนการท่ีไดรั้บมาจาก Incident 
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 4.3.3.6  ระเบียบปฏิบติั 
 1)  จดัท าและปรับปรุงขั้นตอนปฏิบติังานส าหรับการบริหารจดัปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนใน
แต่ละช่วงเวลาเพื่อใหเ้กิดความเหมาะสม  
 2)  ระบุสาเหตุพื้นฐานของปัญหาท่ีเกิดข้ึนและก าหนดแนวทางในการแกไ้ขอยา่งนอ้ยถา้
ยงัไม่สามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถาวร ใหก้ าหนดแนวทางแกไ้ขชัว่คราวไวก่้อน  
 3)  ด าเนินการเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุง ฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ หรือส่วนอ่ืนๆ ตามความ
เหมาะสม ทั้งน้ีเพื่อปิดปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งถาวร โดยใหเ้ขา้ สู่ ขั้นตอนปฏิบติัส าหรับควบคุมการ
เปล่ียนแปลง  
 4)  ถา้ผลกระทบมีความรุนแรงใหรี้บแจง้ต่อผูจ้ดัการไอทีไดรั้บทราบเพื่อหาแนวทางใน
การแกไ้ขต่อไป 
 5)  สรุปและปิดปัญหา และใหบ้นัทึกขั้นตอนการแกปั้ญหาทั้งหมดไวด้ว้ย  
 6)  ตรวจสอบกบัผูร้ายงานวา่ปัญหานั้นไดรั้บการแกปั้ญหาแลว้หรือไม่  
 7)  สรุปปัญหาทั้งหมดและรายงานใหผู้จ้ดัการไอทีไดรั้บทราบอยา่งเป็นระยะๆ 
 4.3.3.7  เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง (Related Document) 
 1)  รายงาน Major Problem Review 
 2)  รายงาน Problem Investigation 
 3)  รายงาน Trend Analysis ของ Problem 
 4)  แบบฟอร์ม Problem Analysis Form 
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รูปท่ี 4.13  Problem Analysis Form 

จากรูปท่ี 4.13 เป็นฟอร์มการบนัทึกปัญหาเพื่อน ามาวเิคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึนท่ีไดรั้บมา
จาก Incident หรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนแลว้เป็นปัญหา เพื่อไม่ใหปั้ญหานั้นเกิดซ ้ าข้ึนมาอีกและเป็น
แนวทางในการแกไ้ขปัญหาในคร้ังต่อไป 
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รูปท่ี 4.14  Major Problem Review Report 
 

จากรูปท่ี  4.14  เป็นรายงานการจ าแนกปัญหาท่ีเกิดข้ึนซ ้ าๆ และมีระดบัความส าคญัของ
ปัญหาในระดบัสูงแสดงใหท้ราบวา่ปัญหาท่ีเกิดข้ึนมีระดบัความส าคญัมากนอ้ยเพียงใด 
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รูปท่ี 4.15  Problem Investigation 
 

จากรูปท่ี  4.15  เป็นฟอร์มรายงานผลวเิคราะห์ถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนของแต่ละปัญหานั้นๆ 
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รูปท่ี 4.16  รายงาน Trend Analysis ของ Problem ประจ าแต่ละเดือน 
 

จากรูปท่ี  4-16  เป็นรายงานท่ีจะท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงแนวโนม้ของการของปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
ในแต่ละระบบใหเ้ห็นถึงแนวโนม้การเฝ้าระวงัติดตามระบบใดท่ีเกิดปัญหาและมีความเส่ียงมาก 
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 4.3.4  Change Management 
  4.3.4.1  วตัถุประสงค ์(Objective) 
   1)  เพื่อใหมี้การควบคุมถึงการเปล่ียนแปลง  ของระบบงานหรืออุปกรณ์ต่างๆ ท่ี
อยูภ่ายในองคก์รโดยจะตอ้งไดรั้บ การเห็นชอบจากทางผูจ้ดัการไอทีหรือ ไดรั้บการอนุมติัจากทาง
ผูบ้ริหารก่อน 
   2)   เพื่อเป็นการลดขอ้ผดิพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการด าเนินงานต่างๆ ท่ีเกิดการ
เปล่ียนแปลงหรือแกไ้ขเกิดข้ึนนั้น 
   3)  เพื่อเป็นการลดการเปล่ียนแปลงท่ีอาจจะเกิดข้ึนต่อระบบงานโดยไม่จ  าเป็น 
   4)  เพื่อเป็นการลดผลกระทบของการเปล่ียนแปลง ท่ีเกิดข้ึนนั้น เพื่อให้ปลอดภยั
ต่อระบบและเป็นไปตามขอ้ตกลง SLA (Service Level Agreement) 
 4.3.4.2  ขอบเขต(Scope) 
 1)  การอนุมติัการด าเนินการเปล่ียนแปลงในทางดา้นระบบไอทีเท่านั้น 
 2)  ทางดา้นการจดัหมวดหมู่ของการเปล่ียนแปลง 
 3)  ทางดา้นการบนัทึกความเปล่ียนแปลง 
 4)  ทางดา้นการประเมินผลกระทบและความเสียงท่ีจะเกิดข้ึนจากการ
เปล่ียนแปลง 
 5)  ติดตาม ควบคุมการด าเนินการในการเปล่ียนแปลง 
 6)  สรุปผลการเปล่ียนแปลง 
 4.3.4.3  ตวับ่งช้ีการท างาน(Key Performance Indicator) 
  1)  จ  านวนคร้ังของการแกไ้ขงานซ ้ าอนัเกิดจากการเปล่ียนแปลงท่ีไม่ส าเร็จ 
  2)  ร้อยละของการเปล่ียนแปลงท่ีถูกตอ้งตามขั้นตอนรูปแบบท่ีไดว้างแผนไว ้
  3)  ร้อยละของการเปล่ียนแปลงท่ีเสร็จตามก าหนดเวลา 
 4.3.4.4  ผูรั้บผดิชอบกระบวนการ (Process Ownership) 
  1)  Change Requestor เป็นผูท่ี้จะขอให้มีการเปล่ียนแปลงเป็นไปไดท้ั้ง เจา้หนา้ท่ี
ไอที หรือผูใ้ชง้านระบบ รวมไปถึงผูบ้ริหาร 
  2)  Change Approver ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาผลกระทบในดา้นต่างๆ 
และอนุมติัโดยผูจ้ดัการไอทีและผูบ้ริหาร 
  3)  Change Controller เป็นผูค้วบคุมการเปล่ียนแปลง ท่ีเกิด โดยมาจากเจา้หนา้ท่ี
ไอทีออฟฟิศเซอร์ หรือทางผูจ้ดัการไอที 
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  4)  Change Implement เป็นผูด้  าเนินการเปล่ียนแปลง หรือสร้างระบบใหม่ตามค า
ร้องขอ ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการไอที 

 4.3.4.5  บทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบ (Role and Responsibility) 

ตารางท่ี 4.28 บทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบกระบวนการของ Change Management 
 

ต าแหน่ง หน้าทีรั่บผดิชอบ 

1. ผูจ้ดัการไอที  พิจารณา RFC ท่ีระดบัผลกระทบเป็น High   และมี
ความเร่งด่วนมาก หรือเห็นตามสมควรตามความ
เหมาะสม 

 จดัล าดบัความส าคญัของการอนุมติัการเปล่ียนแปลง 
 อนุมติัเพื่อด าเนินการเปล่ียนแปลง 

ตรวจสอบ และประเมินผลการเปล่ียนแปลง 
2. ผูบ้ริหาร  ท าการอนุมติัในการสั่งซ้ืออุปกรณ์หรือการ

เปล่ียนแปลงระบบ 
3. พนกังานไอทีออฟฟิศเซอร์  กรอกแบบฟอร์มเพื่อขออนุมติัการเปล่ียนแปลง 

(RFC) 
 จดัหมวดหมู่ของการอนุมติัการเปล่ียนแปลง 
 ประเมินผลกระทบของการอนุมติัการเปล่ียนแปลง 
 พิจารณา RFC ท่ีระดบัผลกระทบเป็น Low, Medium 

และมีความเร่งด่วนเป็น Normal 
 ด าเนินการเปล่ียนแปลงตามแผนการท างาน 

ตรวจสอบ ติดตาม และรายงานผลการเปล่ียนแปลง 
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 4.3.4.6  กิจกรรม (Process details) 
 1)  กิจกรรมกระบวนการการร้องขอการเปล่ียนแปลง RFC :Request For Change 

 

 
รูปท่ี 4.17  กิจกรรมการการร้องขอการเปล่ียนแปลง 
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 4.3.4.7  นโยบายการบริหารจดัการขอ้มูลองคป์ระกอบ (Change Management Policy) 
 1)  มีการกรอกแบบฟอร์ม RFC (Request For Change) เพื่อขออนุมติัใหมี้การ
เปล่ียนแปลง 
 2)  มีการจดัหมวดหมู่ของการอนุมติัการเปล่ียนแปลง ประกอบไปดว้ย 
      - การจดัท าระบบงานใหม่ 
  - การปรับปรุงระบบงานเดิม 
  - การปรับปรุงโครงสร้างของระบบงานทางดา้นเครือข่าย 
 3)  การประเมินผลกระทบความเร่งด่วน 
 4)  การจดัล าดบัความส าคญัของการอนุมติัการเปล่ียนแปลง ของระบบท่ีเกิดข้ึน
และผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนกบัระบบส าหรับระบบงานใด ท่ีมีผลกระทบต่อระบบการท างานเป็น
อยา่งมากใหจ้ดัท าแผนการถอยหลงักลบั (Rollback) หรือการ กูคื้นค่าท่ีก าหนดไว ้(Restore Config) 
 5)  การเปล่ียนแปลงท่ีจ าเป็นจะตอ้งมีการ การใชง้บประมาณในการเปล่ียนแปลง
ระบบเกิดข้ึนจะตอ้งน าเสนอต่อผูบ้ริหารเพื่อท าการอนุมติัก่อนการเปล่ียนแปลงทุกคร้ัง 
 6)  แนบแบบฟอร์มใบร้องขอการเปล่ียนแปลงและส่งเร่ืองเพื่อด าเนินการเปล่ียน  
แปลง 
 7)  ด าเนินการเปล่ียนแปลงและทดสอบระบบ 
 8)  กรณีจ าเป็นตอ้งมีการเปล่ียนแปลงเร่งด่วนจะด าเนินการแกไ้ขโดยไม่ตอ้งผา่น
การอนุมติัโดยเม่ือด าเนินการเสร็จแลว้จึงมาท าการเปล่ียนแปลงภายหลงั 
 4.3.4.8  เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
  1)  แบบฟอร์มใบร้องขอการเปล่ียนแปลง เพื่อขออนุมติัในการเปล่ียนแปลง
ระบบ  (Change Request Form) 
  2)  แบบฟอร์มการประเมินผลกระทบท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงระบบ (Impact 
Analysis Form) 
  3)  รายงานสรุปผลการเปล่ียนแปลงประจ าเดือน (Change Report of Month) 
  4)  รายงานสรุปจ านวนผลการเปล่ียนแปลง  

 

DPU



 133 

 
 
รูปท่ี 4.18  Change Request Form 
 

จากรูปท่ี  4.18  เป็นแบบฟอร์มท่ีใชส้ าหรับบนัทึกการเปล่ียนแปลงของส่วนต่างๆ ท่ีมา
จากปัญหาท่ีเกิดข้ึนหรือ แมก้ระทั้งการเพิ่มระบบใหม่เขา้ไป เพื่อใหมี้การเก็บประวติัการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน 
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รูปท่ี 4.19  Impact Analysis Form 
 

จากรูปท่ี   4.19  เป็นฟอร์มในการวเิคราะห์ผลกระท บของการเปล่ียนแปลง วา่จะมี
ผลกระทบกบัระบบงานอยูใ่นระดบัใด 
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รูปท่ี 4.20  Change Report 
 

จากรูปท่ี   4.20  เป็นรายงานสรุปการเปล่ียนแปลงประจ าเดือนเพื่อใหท้ราบถึงสถานะ
และผลลพัธ์ของการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในแต่ละเดือน 

 

 
รูปท่ี 4.21  รายงานสรุปผลการเปล่ียนแปลงประจ าเดือน 
 

จากรูปท่ี 4.21  เป็นตวัอยา่งรายงานสรุปผลการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในแต่ละเดือน 
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 4.3.5  Configuration Management 
 4.3.5.1  วตัถุประสงค ์(Objective) 
 1)  เพื่อจดัเก็บขอ้มูลองคป์ระกอบของระบบงานทางดา้นไอที 
 2)  เพื่อควบคุมการเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบของระบบงานทางดา้นไอที 
 3)  เพื่อรายงานขอ้มูลและสถานภาพขององคป์ระกอบระบบงานทางดา้นไอที 
 4)  เพื่อทบทวนสถานภาพขององคป์ระกอบของระบบงานทางดา้นไอที 
 4.3.5.2  ค  าศพัทแ์ละความหมาย (Terms and Definitions) 
 1)  Configuration Management : โดยเป็นการวางแผนส าหรับการบริหารจดัการ
องคป์ระกอบของระบบงานทางดา้นไอที 
 2)  Configuration Item (CI) : ขอ้มูลองคป์ระกอบของระบบงานทางดา้นไอที 
ตวัอยา่งเช่น ซอฟทแ์วร์ (Software) ฮาร์ดแวร์ (Hardware) Network, Server และ Document 
 3)  Configuration Baseline : โดยเป็น CI ท่ีผา่นการทบทวนและเห็นชอบจาก
ผูจ้ดัการไอทีแลว้และถูกจดัเก็บเป็นบรรทดัฐานของระบบงาน 
 4)  Request for Change: การร้องขอการเปล่ียนแปลง 
 5)  Configuration Management Database (CMDB) ฐานขอ้มูลท่ีเก็บรายละเอียด 
ท่ีเก่ียวขอ้งในแต่ละ CI 
 4.3.5.3  ขอบเขต (Scope) 
 1)  รองรับการเก็บขอ้มูลองคป์ระกอบ  ซ่ืงประกอบดว้ย ระบบการใหบ้ริการดา้น
ไอที ซอฟทแ์วร์ ฮาร์ดแวร์ เอกสารท่ีเกียวขอ้ง   ระบบเครือข่ายท่ีเก่ียวขอ้ง และบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้ง 
กระบวนการท างาน สถานท่ีจดัเก็บและทรัพยากรอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบงานดา้น ไอทีใหม้าก
ท่ีสุด 
 2)  ตอ้งสามารถจดัเก็บและแสดงขอ้มูลองคป์ระกอบ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี   ช่ือ  
ประเภท รุ่น ยีห่อ้ เลขทะเบียน (Serial Number) วนัท่ีติดตั้งใชง้าน มูลค่า สถานท่ีติดตั้ง ผูดู้แล ขอ้มูล
สัญญา และการรับประกนั ใบอนุญาตการใชง้านซอฟทแ์วร์ จ  านวนลิขสิทธ์ิท่ีอนุญาตใหใ้ชง้าน  
จ านวนลิขสิทธ์ิท่ีใชง้านแลว้ จ านวนลิขสิทธ์ิท่ีเหลืออยู ่ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลอง คป์ระกอบ
และระบบไอทีดา้นต่าง ๆ  การปรับปรุงเปล่ียนแปลง การซ่อมบ ารุง ขอ้มูลของปัญหาหรือเหตุขดั  
ขอ้งท่ีเก่ียวขอ้งในกรณีท่ีปัญหาหรือเหตุขดัขอ้งมีความสัมพนัธ์กบัขอ้มูลองคป์ระกอบท่ีมีอยู ่
 3)  ตอ้งสามารถท าการควบคุมขอ้มูลองคป์ระกอบได ้ มีการก าหนดสิทธ์ิผูใ้ชง้าน
ในการเขา้ถึงขอ้มูล เพื่อท าการเปล่ียนแปลงหรือแกไ้ขขอ้มูลองคป์ระกอบ 
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 4)  ตอ้งสามารถเช่ือมโยงขอ้มูลเขา้กบัระบบการบริการแกไ้ขปัญหาต่างๆ  การใช้
งานคอมพิวเตอร์เพื่อสามารถเรียกดูคุณสมบติัของขอ้มูลองคป์ระกอบ แต่ละชนิดไดจ้ากระบบการ
บริการแกไ้ขปัญหาการใชง้านคอมพิวเตอร์ได ้
 5)  ตอ้งสามารถท่ีจะทราบขอ้มูลองคป์ระกอบต่างๆ วา่มีผูใ้ดท่ีใชง้านอยู่ และใคร
เป็นผูรั้บผดิชอบ และแสดงรายงานสถานะของขอ้มูลองคป์ระกอบ รายงานการใชง้านและปัญหาท่ี
เก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลองคป์ระกอบ 
 4.3.5.4  ตวับ่งช้ีการท างาน (KPI:Key Performance Indicator) 
 1)  ร้อยละความถูกตอ้งของขอ้มูลองคป์ระกอบในฐานขอ้มูล ตอ้งมีความถูกตอ้ง
ร้อยเปอร์เซ็นต ์และไดรั้บการรับรองความถูกตอ้งจากผูจ้ดัการแผนกไอที 
 4.3.5.5  ผูรั้บผดิชอบกระบวนการ (Process Ownership) 
  1)  ผูจ้ดัการแผนกไอที 
 2)  พนกังานไอทีออฟฟิศเซอร์ 
 4.3.5.6  บทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบ (Role and Responsibility) 
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ตารางท่ี 4.29 บทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบของกระบวนการ Configuration Management 
 

ต าแหน่ง หนา้ท่ีรับผดิชอบ 
ผูจ้ดัการแผนกไอที  วางการแผนการด าเนินการทางดา้นระบบไอที 

 ก าหนดวตัถุประสงค ์ขอบเขต นโยบาย และตวัช้ีวดั 
ของแผนกไอที 

 วางแผนพฒันาระบบไอทีในองคก์รก าหนดแนว
ทางการตั้ง CI 

 จดัท าออกแบบแผนการจดัเก็บขอ้มูลต่างๆในระบบ 
 ท าการออกแบบการจดัเก็บ CMDB 
 ก าหนดรูปแบบการค่า Configuration Baseline ต่างๆ

ใหก้บัองคก์ร 
 ควบก ากบัดูแลการเปล่ียนแปลงใน CMDB 
 ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล 

พนกังานไอทีออฟฟิศ
เซอร์ 

 จดัเก็บ ทบทวน และปรับปรุงขอ้มูลองคป์ระกอบ
ของระบบงานอยา่งสม ่าเสมอ 

 ปรับปรุงเปล่ียนแปลง และแกไ้ขตามงานท่ีไดรั้บ
มอบหมาย 

 ตรวจสอบจ านวนลิขสิทธ์ิของซอฟทแ์วร์ท่ีใชง้าน
ทุกๆ 3 เดือน 

 ตรวจสอบอุปกรณ์ทางดา้นฮาร์ดแวร์ต่าง ๆ ทุกๆ 3 
เดือน 
 รายงานผลการตรวจสอบเป็นระยะๆ ให้ผูบ้ริหาร

รับทราบ 
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 4.3.5.7  กิจกรรม (Process details) 
 1)  การวางแผนการส าหรับการบริหารจดัการองคป์ระกอบของระบบไอที 
(Configuration Management Planning) 

 

 
รูปท่ี 4.22 การวางแผนการส าหรับการบริหารจดัการองคป์ระกอบของระบบไอที 
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 2)  การระบุองคป์ระกอบของระบบ ไอที (Configuration Identification) ซ่ึงเป็น
รายการองคป์ระกอบต่างๆท่ีเกิดข้ึนในระหวา่งการด าเนินงานอยูต่ลอดเวลาใหข้อ้มูลมีความถูกตอ้ง
มากท่ีสุด   

 
 
รุปท่ี 4.23 การระบุองคป์ระกอบของระบบไอที 
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 3)  การบริหารจดัการเพื่อควบคุมการเปล่ียนแปลงต่อระบบ ไอที (Configuration 
Change Control) โดยท าการตรวจสอบกบัการขออนุมติัของการเปล่ียนแปลงกบัขอ้มูลเหตุการณ์
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัระบบมีความสัมพนัธ์กนัและถูกจดัเก็บไดถู้กตอ้งหรือไม่ 

 
 
รูปท่ี 4.24 การบริหารจดัการเพื่อควบคุมการเปล่ียนแปลงต่อระบบไอที 
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 4)  การรายงานขอ้มูลสถานภาพของระบบ ไอที (Configuration Status Account -
ing) จดัการสถานะปัจจุบนัจากขอ้มูล CI โดยจะท าการจดัท ารายงาน เพื่อแสดงใหท้ราบถึงสถานะ  
ปัจจุบนัของส่ิงท่ีไดด้ าเนินการซ่อมแซม หรือ สถานการณ์ทดสอบ  เช่น บอกสถานการณ์ยา้ยเคร่ือง
ของซอฟตแ์วร์ หรือ ยกเลิกใชง้านใหก้บัผูจ้ดัการไดรั้บทราบ   
 

 
 
รูปท่ี 4.25 การรายงานขอ้มูลสถานภาพของระบบไอที 
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 5)  การทบทวนสถานภาพของระบบ ไอที (Configuration Review) เป็นกระบวน 
การท่ีเป็นการส ารวจตรวจสอบขอ้มูลใหมี้ความสอดคลอ้งกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด โดยจะท าการ
ตรวจเช็คทุกๆ เดือน 6 และเดือน 12 ของแต่ละปี 
 

 
 
รูปท่ี 4.26 การทบทวนสถานภาพของระบบไอที 
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 4.3.5.8  นโยบายการบริหารจดัการขอ้มูลองคป์ระกอบ  (Configuration Management 
Policy) 
 1)  การวางแผนส าหรับการบริหารการจดัการองคป์ระกอบของระบบไอที 
(Configuration Management Planning) 
  1.1)  ก าหนดวตัถุประสงค ์ขอบเขต นโยบาย และตวัช้ีวดั 
  1.2)  ก าหนดบทบาทหนา้ท่ี และผูรั้บผดิชอบ 
  1.3)  ก าหนดใหมี้การจดัเตรียมสถานท่ีจดัเก็บทรัพยากรทางดา้นไอที 
  1.4)  ก าหนดการตั้งช่ือทรัพยากรทางดา้นไอที 
  1.5)  ก าหนดใหมี้การออกแบบระบบฐานขอ้มูล CMDB ส าหรับจดัเก็บขอ้มูล
ขอ้มูลองคป์ระกอบ  
  1.6)  ก าหนดใหมี้การวางแผนจดัท า Configuration Baseline 
 2) การระบุองคป์ระกอบของระบบไอที (Configuration Identification) 
 2.1)  ก าหนดใหมี้การระบุและจ าแนกหมวดหมู่ขอ้มูลใหช้ดัเจนโดยจะตอ้งมี
ความสอดคลอ้งกนัในแต่ละประเภท 
 2.2)  ก าหนดใหมี้การจดัเก็บขอ้มูลต่างๆ ท่ีมีความสอดคลอ้งกนัซ่ึงกนัและกนั
และมีความสัมพนัธ์ต่อกนัใหอ้ยูใ่นแหล่งเดียวกนั 
 3)  การเปล่ียนแปลงต่อระบบไอที (Configuration Change Control) 
 3.1)  ก าหนดใหมี้การควบคุมการเขา้ถึงเพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่ไดท้  าการก าหนดวา่
ผูใ้ดสามารถบนัทึกและเปล่ียนแปลง รวมถึงการท าลายทิ้ง 
 3.2)  ก าหนดใหมี้การบนัทึกขอ้มูลทุกคร้ังท่ีมีการเปล่ียนแปลง แกไ้ขปรับปรุง
ขอ้มูลองคป์ระกอบเพื่อใหแ้น่ใจไดว้า่ขอ้มูลมีความถูกตอ้งและตรงกบัขอ้มูลท่ีปรากฎจริง 
 3.3)  ก าหนดใหมี้การการเฝ้าดูสถานภาพของขอ้มูลองคป์ระกอบ ตอ้งตรงกนั
กบัระบบจริง  
 4)  การรายงานขอ้มูลสถานภาพของระบบไอที (Configuration Status 
Accounting) 
 4.1)  ก าหนดใหมี้การบนัทึกของการปรับปรุง เปล่ียนแปลง แกไ้ข  รวมถึงเหตุ 
ขดัขอ้งหรือปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลองคป์ระกอบ 
 4.2)  ก าหนดใหมี้การจดัท าขอ้มูลองคป์ระกอบท่ีผา่นการอนุมติัแลว้  น ามาใช้
งานจริง เก็บลงใน CMDB  
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  4.3)  ก าหนดใหมี้การจดัท าขอ้มูลองคป์ระกอบท่ีเคยใชใ้นอดีตก่อนท่ีจะมีการ
เปล่ียนแปลง เก็บลงใน CMDB  
  4.4)  ก าหนดใหมี้การรายงานสถานภาพของขอ้มูลทุกคร้ังเม่ือมีการ
เปล่ียนแปลง  
 5)  การทบทวนสถานภาพของระบบไอที (Configuration Review) 
 5.1)  มีการตรวจสอบขอ้มูลองคป์ระกอบตา มรายการท่ีมีอยูจ่ริง น าไปเปรียบ 
เทียบกบัขอ้มูลท่ีอยูใ่น CMDB โดยมีรอบระยะเวลาตามแผนงาน  
 5.2)  ท าการแกไ้ขปรับปรุงขอ้มูลองคป์ระกอบท่ีมีการเปล่ียนแปลง 
 5.3)  จดัท าการบริหารจดัการเปล่ียนแปลง (Change Management) ทุกคร้ังท่ีมี
การร้องขอการเปล่ียนแปลง (Request for Change) ท่ีมีผลขอ้มูลองคป์ระกอบ 
 4.3.5.9  เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
 1)  เอกสารในการก าหนดการตั้งช่ือ (Configuration Item Document) 
 2)  CMDB Design 
 3)  Configuration Baseline 
 4)  Server service and Configuration Baseline 
 5)  Software Check list 
 6)  Hardware Checklist 
 7)  System Configuration Document 
 8)  แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลสินทรัพยท์างดา้นไอทีและองคป์ระกอบพื้นฐาน 
 9)  รายงานสถานะภาพของระบบไอที 
 10)  รายงานการทบทวนสถานะภาพของระบบไอที 
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รูปท่ี 4.27  Configuration Item 
 

จากรูปท่ี  4.27  เป็นเอกสารการก าหนดขอ้ปฏิบติัการตั้งช่ือ CI 
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รูปท่ี 4.28  Configuration Baseline 
 

จากรูปท่ี  4.28  เป็นฟอร์มการบนัทึกองคป์ระกอบในแต่ละระบบเพื่อใหท้ราบถึงขอ้มูล
ท่ีใชใ้นระบบนั้นๆ 
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รูปท่ี 4.29  Software Inspector Form 
 

จากรูปท่ี  4.29  เป็นแบบฟอร์มท่ีใชส้ าหรับการตรวจสอบการใชง้านซอฟตแ์วร์วา่มีการ
ใชง้านอยูจ่ริงหรือไม่ 
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รูปท่ี 4.30  Hardware Inspector Form 
 

จากรูปท่ี  4.30  เป็นแบบฟอร์มท่ีใชส้ าหรับการตรวจสอบถึงอุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ต่างๆ วา่
มีการใชง้านอยูจ่ริงหรือไม่ 
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รูปท่ี 4.31  System Configuration Document  
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รูปท่ี 4.31 (ต่อ)    

 
จากรูปท่ี  4.31  เป็นเอกสารท่ีใชใ้นการเก็บค่าคอนฟิกต่างๆ ของระบบงานเพื่อให้

สะดวกต่อการติดตามและแกไ้ขอา้งอิงเพื่อตรวจสอบไดภ้ายหลงัหรือใหผู้ท่ี้มาด าเนินงานต่อเขา้ใจ
ไดง่้ายข้ึน 
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รูปท่ี 4.32  Hardware Computer 

 
จากรูปท่ี  4.32  เป็นฟอร์มท่ีใชง้านการเก็บขอ้มูลของเคร่ืองคอมพิวเตอร์แต่ละเคร่ือง

เพื่อใหง้านต่อการติดตามและแกไ้ขต่อไป 

 
รูปท่ี 4.33  รายงานขอ้มูลสถานภาพของระบบไอที 
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รูปท่ี 4.34  Software list 
 

จากรูปท่ี  4.34  เป็นรายการเอกสารการจดัเก็บซอฟร์แวร์ท่ีสั่งซ้ือเขา้มาแลว้ถูกใชไ้ป 
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รูปท่ี 4.35  สรุปจ านวนฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ 

 
จากรูปท่ี  4.35  เป็นการสรุปจ านวนฮาร์แวร์และซอฟตแ์วร์เพื่อใหท้ราบถึงจ านวนท่ีมี

การเปล่ียนแปลงในแต่ละเดือน 

 
รูปท่ี 4.36  รายงานการทบทวนสถานะของระบบ 
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รูปท่ี 4.37  IP Address Table 
 

จากรูปท่ี  4.37  เป็นตารางท่ีใชใ้นการใชง้านหมายเลขไอพีแอดเดรสกบัอุปกรณ์หรือ
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ต่างๆ ในองคก์ร เพื่อใหส้ะดวกและลดปัญหาความผดิพลาดในการใชง้าน ซ่ึงใน
องคก์รท่ีเป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ี ใชว้ธีิการก าหนดไอพีแอดเดรสแบบตายตวั ใหก้บัแต่ละอุปกรณ์ 
 
 

 
 

รูปท่ี 4.38  ตารางการบนัทึกขอ้มูลของเมาส์ 
จากกรูปท่ี   4.38  เป็นตารางตวัอยา่งในการเก็บบนัทึกขอ้มูลอุปกรณ์เมาส์ เพื่อใหท้ราบ

ถึง จ านวนและบอกไดถึ้งสถานะวา่ปัจจุบนัใชง้านอยูห่รือวา่เสีย หรือไม่   และอุปกรณ์อ่ืนๆ  เช่น
คียบ์อร์ดก็จะใชก้ารเก็บบนัทึกขอ้มูลในรูปแบบเดียวกนั 
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รูปท่ี 4.39 CMDB Design  

CMDB Design 
 Service Level 

Management 

Incident Management 

Problem Management 

Change Management 

Configuration 

Management 

Incident 

 

- IID 

- PID 

- RFCID 

- Service Reference 

- Description 

- Relate By 

- Date Open 

- Date Close 

- Priority 

- Status 

- Current Owner 

- History 

- Comment 

Computer 

 

- IDCom 

- Name Come 

- Main board 

- CPU 

- RAM 

- HDD 

- FDD 

- CD-ROM 

- VGA 

- Date Receive 

- Warranty 

- Status 

Software 

 

- SWID 

- Name 

- Version 

- Serial 

- Location 

- Remark 

- Status 

- Date Receive 

Mouse 

 

- MSID 

- Brand/Model 

- Serial Number 

- Date Receive 

- Warranty 

- Location 

- User 

- Status 

- Remark 

Problem 

 

- PBID 

- IID 

- Title 

- Incident event 

- Duration 

- Root cause 

- Solution 

- Comment 

Change 

 

- RFCID 

- Priority 

- Impact 

- Duration 

- Detail 

- Requestor 

- Owner 

- Result 

- Status 

- Comment 

Document 

 

- DCNO 

- DocType 

- Docowner 

-DocUpdateDate 

- DocReleaseDate 

IP Address Table 

 

- IDDevice 

- Name  

- IP Address 

- Department 

- User 

- Location 

- Date Release 

Server 

 

- SVID 

- Brand/Model 

- Serial 

- CPU 

- Ram 

- Harddisk 

- FDD 

- CD-ROM 

- VGA 

- Date Receive 

- Warranty 

- Status 
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รูปท่ี 4.39 (ต่อ)    
 

จากรูปท่ี  4.39  จะเป็นลกัษณะการออกแบบฐานขอ้มูล เพื่อใหท้ราบวา่จะตอ้งท าการ
เก็บขอ้มูลอะไรบา้ง ในระบบงาน  

CMDB Design 
 Keyboard 

 

- KBID 

- Brand/Model 

- Serial Number 

- Date Receive 

- Warranty 

- Location 

- User 

- Status 

- Remark 

UPS 

 

- UPID 

- Brand/Model 

- Serial Number 

- Date Receive 

- Warranty 

- Location 

- User 

- Status 

- Remark 

Monitor 

 

- MTID 

- Brand/Model 

- Serial Number 

- Date Receive 

- Warranty 

- Location 

- User 

- Status 

- Remark 

Printer 

 

- PTID 

- Brand/Model 

- Serial Number 

- Date Receive 

- Warranty 

- Location 

- User 

- Status 

- Remark 

Swiching Hub 

 

- SHID 

- Brand/Model 

- Serial Number 

- Date Receive 

- Warranty 

- Location 

- User 

- Status 

- Remark 

Router 

 

- RTID 

- Brand/Model 

- Serial Number 

- Date Receive 

- Warranty 

- Location 

- User 

- Status 

- Remark 

Genaral Hardware 

 

- HWID 

- Brand/Model 

- Serial Number 

- Date Receive 

- Warranty 

- Location 

- User 

- Status 

- Remark 

User 

 

- EMID 

- Name 

- Position 

- Department 

- Start Date 

- Expire Date 
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 4.3.6  Availability Management 
 4.3.6.1  วตัถุประสงค ์(Objective) 
 1)  เพื่อใหง้านบริการทางดา้นไอทีมีความพร้อมใชง้านอยูต่ลอดเวลาใหไ้ดม้ากท่ี 
สุดเพื่อใหเ้ป็นไปตามขอ้ตกลงท่ีไหไ้วใ้นการท า SLA (Service Level Agreement) 
 2)  เพื่อลดความเส่ียงในการท่ีจะก่อใหเ้กิดความเสี ยหาย ใหก้บัระบบงานบริการ
ไดต่้างๆ ท่ีไม่คาดฝันไวท่ี้อาจจะเกิดข้ึนได ้
 3)  เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือในงานบริการของระบบงานต่างๆ ใหก้บัผูใ้ชง้านได ้
 4)  เพื่อสร้างใหร้ะบบงานบริการต่างๆ มีความมัน่คงของงานบริการให้ เป็นไปได ้
มากท่ีสุด 
 4.3.6.2  ขอบเขต (Scope) 
  1)  ก าหนดขอ้ตกลงระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ช้ บริการท่ีสามารถยอมรับซ่ึงกนั
และกนัไดใ้นกรณีท่ีสภาพความพร้อมใช ้ไม่สามารถท างานได ้
  2)  ด าเนินการตรวจสอบระบบงานต่างๆ และเฝ้าระวงัใหมี้สภาพความพร้อมใช้
ใหส้ามารถให ้บริการทางดา้นไอที 
  3)  ท าหนา้ท่ีและวเิคราะห์และทบทวนแผนการด าเนินงานปรับปรุงเพื่อลดสภาพ
ความไม่พร้อมใชง้านของระบบงานบริการทางดา้นไอที 
  4)  รายงานขอ้มูลและสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดจากสภาพความไม่พร้อมใชง้านของ
ระบบงานไอทีต่อผูจ้ดัการแผนกไอที 
  5)  ท าการตรวจสอบและแกไ้ขปรับปรุงใหอุ้ปกรณ์ ต่างๆ  ทั้งทางดา้น ฮาร์ดแวร์
และซอฟตแ์วร์ใหมี้ความพร้อมใชใ้นการด าเนินงานใหม้ากท่ีสุด 
 4.3.6.3  ตวับงช้ีการท างาน (Key Performance Indicatior) 
  1)  ระยะเวลาท่ียอมรับในสถาพความไม่พร้อมใชง้านของแต่ละงานใหบ้ริการ
ทางดา้นไอที 
  2)  จ  านวนคร้ังท่ีเกิดสภาพความไม่พร้อมใชข้องระบบงานแต่ละระบบตอ้งไม่
เกินตามท่ีก าหนดไว ้
 4.3.6.4  ผูรั้บผดิชอบกระบวนการ (Process Ownership) 
 1)  ผูจ้ดัการแผนกไอที 
 2)  พนกังานไอทีออฟฟิศเซอร์ 
 4.3.6.5  บทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบ (Role and Responsibility) 
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ตารางท่ี 4.30  บทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบกระบวนการของ Availability Management 
 

ต าแหน่ง หนา้ท่ีรับผดิชอบ 
ผูจ้ดัการแผนกไอที  ก าหนดแผนของการใหบ้ริการไอที ใหมี้ความสภาพ

พร้อมใชใ้นการใหบ้ริการ 
 ก าหนดขอ้ตกลงระหวา่งผูใ้หบ้ริการ กบัผูรั้บบริการ 

ท่ีสามารถยอมรับได ้ ในสภาพความพร้อมใชง้าน 
หรือไม่พร้อมใหบ้ริการ 

 ก าหนดแผนในการดูแลบ ารุงรักษาของตวัอุปกรณ์
ระบบงานไอที 

 ก าหนดแผนในของการกูคื้นระบบ ใหร้วดเร็วพร้อม
ใหบ้ริการไดท้นัถ่วงที 

 ก าหนดมาตรการดา้นระบบความปลอดภยั เพื่อ
ป้องกนัการบุกรุกจากภายนอก อนัก่อนใหเ้กิดความ
การลม้เหลวของการใหบ้ริการ 

พนกังานไอทีออฟฟิศ
เซอร์ 

 ติดตามตรวจสอบและเฝ้าระวงัระบบไอที เพื่อไม่ให้
เกิดความลม้เหลวต่อสภาพความพร้อมใชข้องการ
ใหบ้ริการ 

 ด าเนินการปรับปรุงและแกไ้ข เม่ือเกิดเหตุการณ์
สภาพความไม่พร้อมใชง้าน ภายในระยะเวลาท่ีไดมี้
การก าหนดในขอ้ตกลงไว ้

 วเิคราะห์ ประเมิน และสรุปผลขอ้มูล ในสภาพความ
พร้อมใชต่้อ ผูบ้ริหารฝ่ายสารสนเทศ เพื่อน าไป
วางแผน การปรับปรุงสภาพความพร้อมใช ้

 รายงานสาเหตุ ของสภาพความไม่พร้อมใชข้อง
ระบบงานไอที ต่อผูบ้ริหารฝ่ายสารสนเทศ 

 ด าเนินการดูแลรักษาอุปกรณ์ของระบบไอที ตาม
แผนท่ีไดมี้การตกลงกนัไว ้
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 4.3.6.6  กิจกรรม (Process details) 
 1)  กระบวนการการออกแบบฟอร์มการตรวจสอบหรือท า Checklist ในการ
ตรวจสภาพความพร้อมของระบบงานเพื่อใชเ้ป็นการตรวจสอบสภาพการใหบ้ริการของระบบงาน 

 

 
 
รูปท่ี 4.40  กระบวนการออกแบบฟอร์มการตรวจสอบ 
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 2)  กระบวนการตรวจสอบสภาพความพร้อมใชข้อง Hardware และ Software
ทุกๆ 3เดือน จากแบบฟอร์มท่ีไดท้  าการออกแบบในการตรวจสภาพความพร้อมใชง้านแลว้ทางไอที
น ามาใชด้ าเนินการในการตรวจสอบอุปกรณ์ทั้ง Hardware และ Software ตามตารางท่ีก าหนดโดย
เร่ิมนบัตั้งแต่เดือนมกราคมของทุกปี 

 

 
 
รูปท่ี 4.41  กระบวนการตรวจสอบสภาพความพร้อมใชข้องอุปกรณ์ 
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 3)  การบริการส ารองขอ้มูล (Backup Data) บนเคร่ืองเซิร์ฟเวอร์เท่านั้น  ในการ
ส ารองขอ้มูลบนเคร่ืองเซิร์ฟเวอร์นั้นจะตอ้งท าการก าหนดขั้นตอนการท าการส ารองขอ้มูลใหช้ดัเจน
เพื่อลดความผดิพลาดของขอ้มูลใหเ้กิดข้ึนนอ้ยท่ีสุด โด ยจะมีแบบฟอร์มในการท า Check list การ
ปฏิบติังานตามตารางเวลาท่ีก าหนดโดยไอทีออฟฟิศเซอร์จะท าการส ารองขอ้มูลตามแผนงานท่ีวาง
ไว ้และหลงัจากนั้นทางผูจ้ดัการไอทีจะท าการตรวจสอบรายงานผลการส ารองขอ้มูล 
 

 
 
รูปท่ี 4.42  กระบวนการส ารองขอ้มูลบนเคร่ืองเซิร์ฟเวอร์ 
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 4)  แผนการบ ารุงรักษาระบบ (Maintenance System) เพื่อท าการตรวจสอบ
อุปกรณ์ทั้งดา้น Hardware และ Software ใหมี้ความพร้อมใชอ้ยูเ่สมอ โดยจะท าการบ ารุงรักษา
อุปกรณ์หรือเปล่ียนอะไหล่ตามท่ีไดก้ าหนดรอบระยะเวลาไว ้
 

 
 
รูปท่ี 4.43  กระบวนการบ ารุงรักษา 
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 5)  จดัท าแผนเพื่อเตรียมการสภาพความพร้อมใชส้ าหรับกระบวนการทางธุรกิจ 
โดยจดัท าแผนส ารองใหก้บัระบบงานหลกัท่ีตอ้งการระยะเวลา Downtime นอ้ยท่ีสุด 
 

 
 
รูปท่ี 4.44  การจดัเตรียมแผนส ารองใหมี้สภาพความพร้อมใชม้ากท่ีสุด 
 

 4.3.6.7  นโยบายการบริหารจดัการ สภาพความพร้อมใชง้าน  (Availability Management 
Policy) 
 1)  ตอ้งตรวจสอบประเมินความพร้อมใชง้านในการใหบ้ริการตามแผนงานท่ีได้
ก าหนดไวใ้นแต่ละระบบ 
 2)  ตอ้งปฏิบติัตามแผนงานบ ารุงรักษาระบบงานต่างๆ  ท่ีไดก้ าหนดไว้ใหเ้ป็นไป
อยา่งเคร่งครัด 

DPU



 165 

 3)  ตอ้งด าเนินการใหบ้ริการใหอ้ยูภ่ายใตข้อ้ตกลงในการใหบ้ริการท่ีใหไ้ว ้
 4)  ตอ้งท าการส ารองขอ้มูลอยา่งสม ่าเสมอ หา้มลืมส ารองเด็ดขาด 
 5)  ตอ้งท าการทดสอบแผนการกูคื้นขอ้มูลอยา่งนอ้ย 1 คร้ังต่อระยะเวลาภายใน 2 
เดือน 
 4.3.6.8  เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
 1)  แผนผงัองคป์ระกอบทางดา้นระบบเคร่ือข่ายและเซิร์ฟเวอร์ 
 2)  ฟอร์มการตรวจสภาพความพร้อมใชง้านของแต่ระบบงาน 
 3)  รายงานสภาพความไม่พร้อมใชใ้นแต่ละเดือน 
 4)  แผนการบ ารุงรักษาระบบงาน (Maintenance System Plan) 
 5)  แผนการส ารองขอ้มูลของระบบงาน (Backup System Plan) 
 6)  แผนการทดสอบการกูคื้น (Test Recovery System Plan) 
 7)  ตารางการตรวจสอบการส ารองขอ้มูลบนเซิร์ฟเวอร์  
 8)  รายงานผลการทดสอบการกูคื้น  
 

 
 
รูปท่ี 4.45 Network Diagram Overview 
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รูปท่ี 4.46 Server Diagram Overview 
 

 
 
รูปท่ี 4 .47  Backup System 
 

จากรูปท่ี  4.45,4.46,4.47  เป็นภาพท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงภาพรวมของระบบในการท างาน
เพื่อใหส้ะดวกต่อการแกไ้ขและตรวจสอบได ้
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รูปท่ี 4.48  แผนการกูคื้นขอ้มูล 
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รูปท่ี 4.49  แผนการส ารองขอ้มูล 
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รูปท่ี 4.50  แผนการบ ารุงรักษาระบบ  
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รูปท่ี 4.50 (ต่อ)    

 

รูปท่ี 4.51  แบบฟอร์มการตรวจสภาพความพร้อมใชข้องระบบ
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รูปท่ี 4.52  รายงานผลการทดสอบการกูคื้น 
 

 
รุปท่ี 4.53  ตารางการตรวจสอบ HW/SW ของผูใ้ชง้าน 
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รูปท่ี 4.54  รายงานสภาพความไม่พร้อมใชข้องระบบ 
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รูปท่ี 4.54 (ต่อ)    

 
 

 
 
รุปท่ี 4.55  แบบฟอร์มการตรวจเช็คการส ารองขอ้มูล 

 
จากรูปท่ี  4.55  เป็นฟอร์มท่ีใชใ้นการตรวจเช็คการส ารองขอ้มูลประจ าเดือนเพื่อใชเ้ป็น

ขอ้มูลในการตรวจสอบขอ้มูลท่ีส ารองไวมี้ความพร้อมในเบ้ืองตน้หรือไม่ 
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รุปท่ี 4.56  รายงานผลการบ ารุงรักษาระบบงาน 
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บทที ่ 5 
สรุปผลการศึกษา  

 
ในการศึกษาการน ากรอบงานไอทิลเขา้มาประยกุตใ์ชใ้นองคก์รธุรกิจขนาดเล็ก โดยมี

วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงกระบวนการบริหารจดัการงานทางดา้นการใหบ้ริการทางดา้นระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อใหมี้รูปแบบการท างานในแต่ละขั้นตอนอยา่งชดัเจนโดยจะท าการสร้าง
ตน้แบบการท างานเพื่อใชใ้นการปฏิบติังานจริงและควบคุมการด าเนินงานภายใตน้โยบายต่างๆ  ท่ี
ก าหนดไว ้
5.1  สรุปผลการวจัิย 

ในการศึกษาในเร่ืองการน ากรอบงานไอทิลมาประยกุตใ์ชใ้นองคก์รธุรกิจขนาดเล็กใน
คร้ังน้ีในท าการวเิคราะห์ถึงปัจจยัในเบ้ืองตน้ก่อนท่ีจะน ากระบวนการต่างๆภายในกรอบงานไอทิลมา
ออกแบบใชง้านเพื่อใหเ้กิดความเหมาะสม โดยมีปัจจยัดงัต่อไปน้ี คือ  
 5.1.1  ปัญหาของระบบงานเดิม ในรูปแบบการท างานของระบบการใหบ้ริการทางดา้นไอทีเอง
ยงัไม่มีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีชดัเจนและขอ้มูลต่างๆบางอยา่งยงัไม่ไดถู้กจดัเก็บอยา่งเป็นระเบียบ
และยากต่อการสืบคน้ได ้
 5.1.2  จากการสังเกตระบบการท างานภายในองคก์ร ลกัษณะงานทางดา้นธุรกิจส่วนใหญ่จะเป็น
งานแบบโครงการระยะสั่นๆตอ้งก าหนดระยะเวลาเสร็จใหท้นัภายใน 1-2 อาทิตย ์ใหท้นัตามเวลาท่ี
ทางลูกคา้เป็นคนก าหนด และการด าเนินงานในเกือบทุกขั้นตอนจะมีระบบคอมพิวเตอร์เขา้ไป
เก่ียวขอ้งตลอดตั้งแต่ตน้จนจบโครงการนั้นๆ ดงันั้นทางแผนกไอทีจึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้ง
ด าเนินการหรือแกไ้ขปัญหาต่างๆเพื่ อใหเ้สร็จรวดเร็วหรือท าใหผู้ใ้ชง้านเสียเวลารอในการแกปั้ญหา
เก่ียวกบัระบบคอมพิวเตอร์ใหน้อ้ยท่ีสุด และตอ้งท าการออกแบบวางแผนการส ารองขอ้มูลและการกู้
คืนขอ้มูลใหดี้ท่ีสุดเพื่อใหส้ามารถน าขอ้มูลกลบัมาใชไ้ดเ้ม่ือกรณีเกิดปัญหาข้ึนกบัระบบ 
 5.1.3  จากแนวคิดทฤษฏีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในบทท่ี 2  จะแสดงใหเ้ห็นวา่ในการน ากรอบ
งานไอทิลเขา้มาประยกุตใ์ชง้านนั้นไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งน าทุกๆกระบวนการท่ีมีอยูใ่นไอทิลน ามาใช้
งานพร้อมๆกนัทั้งหมดแต่จะข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมอของแต่ละองคก์รท่ีจะน ามาประยกุตใ์ชเ้พื่อให้
เกิดความเหมาะสมและประโยชน์สูงสุดกบัองคก์รนั้นๆไป 
 5.1.4  จากขอ้มูลท่ีจากการใชแ้บบสอบถามเบ้ืองตน้ โดยในแบบสอบถามจะถูกแบ่งออก เป็น  3 
ส่วนดว้ยกนัดงัน้ี 
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 1)  ขอ้มูลทัว่ไปของพนกังานภายในองคก์รน้ี พบวา่บุคลากในองคก์รส่วนใหญ่จะอยูใ่น 
ช่วงเร่ิมตน้ท างานและมีประสบการณ์การท างานยงัไม่เกิน 10 ปี ซ่ึงจากขอ้มูลดงักล่าวจะแสดงให้
เห็นวา่บุคลากรส่วนใหญ่ขององคก์รน้ีจะอยูใ่นช่วงวยัรุ่นหรือวยัท่ีเพิ่มเร่ิมตน้ท างาน ซ่ึงเป็นวยัท่ี
อาจจะยงัมีประสบการณ์ในการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้กบัการใชง้านคอมพิวเตอร์ยงัไม่มาก ดงันั้นทาง
แผนกไอทีจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งวางแผนการแกไ้ขปัญหาใหร้วดเร็วและใหค้  าแนะน าท่ีดีและถูกตอ้งต่อ
ผูใ้ชง้านใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

2)  ขอ้มูลพฤติกรรมในการใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ จากการส ารวจพบวา่ผูใ้ชง้านจะใช้
งานคอมพิวเตอร์ส่วนใหญ่อยูท่ี่ 5 วนัต่อสัปดาห์ และท างานต่ อวนัอยูท่ี่ 8 ชัว่โมง 43.33 เปอร์เซ็นต ์
และมากกวา่ 8 ชัว่โมง อยูถึ่ง 30 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงจะเห็นวา่ การใชง้านคอมพิวเตอร์มีความจ าเป็นอยา่ง
มากต่อผูใ้ชง้านภายในองคก์ร  และงานท่ีใชง้านส่วนใหญ่จะเป็นการใชร้ะบบไฟลแ์ชร์ร่ิง 76.67 
เปอร์เซ็นต ์ และจะเป็นงานท่ีเก่ียวกั บงานโครงการทางดา้นการออกแบบมากถึง 86.67 เปอร์เซ็นต ์  
และจากการส ารวจขอ้มูลพบวา่ในการรอคอยเม่ือระบบคอมพิวเตอร์ต่างๆ มีปัญหาโดยส่วนใหญ่ จะ
สามารถรอคอยการแกปั้ญหาได ้ 1-3 ชัว่โมงเท่านั้น ดงันั้นจึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีทางแผนกไอทีจ าเป็น
อยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งด าเนินการวางแผนการแกไ้ขปัญหาต่างๆใหแ้ลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนดไวใ้หท้นั
ตามขอ้ตกลงท่ีก าหนดไว้  และในองคก์รท่ีเป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ีมีความเคร่งครัดทางดา้นลิขสิทธ์ิ
ซอฟตแ์วร์เป็นอยา่งมากและปัญหาจากการใชง้านซอฟตแ์วร์ในแต่ละเดือนก็มีสัดส่วนท่ีมากกวา่
ปัญหาฮาร์ดแวร์ในแต่ละเ ดือนผลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามทางผูใ้ชง้านจึงใหค้วามส าคญัของการ
ตรวจสอบการใชง้านซอฟตแ์วร์ ทุกๆ 1 เดือน เพื่อใหเ้กิดความพร้อมใชม้ากท่ีสุด แต่ทั้งน้ีก็ตอ้ง
ค านึงถึงความเหมาะสมกบัเวลาท่ีใชง้านดว้ย ส่วนความถ่ีในการบ ารุงรักษาฮาร์แวร์ส่วนใหญ่จะให้
ความส าคญักบัการบ ารุงรักษาฮาร์ดแวร์อยูท่ี่ทุกๆ 1 เดือน แต่ในการออกแบบตารางการบ ารุงรักษาก็
ตอ้งค านึงถึงความเหมาะสมต่อไป 

3)  แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการทางดา้นระบบไอทีในองคก์รโดยไดท้  า
การแบ่งเป็น6 ขอ้ดงัน้ี 1.  การบริการดา้นเครือข่าย 2.  การบริการระบบคอมพิวเตอร์ 3.  ระบบการ
ให้บริการจดหมายอิเล็คทรอนิกส์ภายในบริษทั 4.  ระบบการใชง้านไฟร์แชร์ร่ิง 5.  ระบบการบริการ
จดัการการด าเนินงานของส่วนงานไอที 6.  คุณลกัษณะการบริการทางดา้นไอที ซ่ึงจากท่ีกล่าวมาทั้ง 6 
ขอ้ ผลการส ารวจความพึงพอใจอยูใ่นเกณฑม์าก เน่ืองจากท่ีผา่นมาทางไอทีจะท าการพยายาม
แกปั้ญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนใหร้วดเร็วท่ีสุดเพื่อใหผู้ใ้ชง้านสามารถ และระหวา่งช่วงก่อนท่ีไดท้  าแบบ
ส ารวจไดมี้การด าเนินงานในลกัษณะท่ีใกลเ้คียงกบัไอทิลไปบา้งแลว้แต่ยงัไม่เพียงพอต่อการวางแผน
ปฏิบติังานจริง เช่น ในการด าเนินงานท่ีผา่นมาทางไอทีจะรีบด าเนินการในการแกไ้ขปัญหาต่างๆจาก
ระบบงานต่างๆใหเ้ป็นไปอยา่งรวดเร็วมากท่ีสุด แต่จากการท่ีด าเนินการท่ีรวดเร็วน้ีและพนกังานไอที
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มีเพียงท่านเดียวจึงท าใหไ้ม่มีการบนัทึกการแกไ้ขปัญหาหรือวเิคราะห์ปัญหาท่ีเป็นไปแนวทางเดียว 
จึงท าใหใ้นบางคร้ังปัญหาเดิมๆยงัเกิดข้ึนซ ้ าข้ึนอีกได ้ในการด าเนินงานท่ีใกลเ้คียงกบัการด าเนินงาน
ไอทิลท่ีผา่นมาคือมีแต่การบนัทึก Incident Management เพียงอยา่งเดียวแต่ยงัไม่มีการบนัทึกการ
แกไ้ขปัญหาและวเิคราะห์ปัญหา ซ่ึงในอนาคตมีการท างานท่ีเป็นไปในหลกัการท างานเดียวจะท าการ
ท างานมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนและอาจจะท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ ริการถึงขั้นมากท่ีสุดก็
เป็นไปได ้
 5.1.5  น าขอ้มูลจ านวนพนกังานไอทีกบัจ านวนของผูใ้ชง้านจากตาราง Helpdesk : Army Style 
ในบทท่ี 3 มาเปรียบเทียบเพื่อประเมินและเลือกกระบวนการไอทิลมาใชง้าน ซ่ึงเม่ื อท าการ
เปรียบเทียบแลว้นั้นปรากฏวา่ ในองคก์รท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ีจะอยูใ่นหมวดชนิด Platoon ซ่ึง
จะใชก้ระบวนการไอทิลคือ Incident Management และ Service Level Management แต่ทั้งน้ีก็เป็น
เพียงแค่เคร่ืองมือช่วยในการตดัสินใจเบ้ืองตน้เพียงเท่านั้น 
 ซ่ึงจากปัจจยัต่างๆจึงน ามาซ่ึงการเลือกใชก้ระบวนการต่างๆของไอทิลโดยในขั้นเร่ิมตน้
ของการด าเนินการท่ีจะน าไอทิลไปประยกุตใ์ชน้ั้นไดท้  าการเลือกกระบวนการทางดา้นการบริการมา
ก่อนทั้งหมด 6 กระบวนการคือ 1.  Service Level Management 2.  Incident Management 3.  Problem 
Management 4.  Change Management 5.  Configuration Management 6.  Available Management มา
ด าเนินการเป็นกรอบงานโดยท าการออกแบบขั้นตอนการท างาน และ ประยกุตใ์ชใ้นการด าเนินการ
ทางดา้นไอทีของบริษทั    

ประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
 1)  ท าใหมี้กรอบในการท างานทางดา้นไอทีท่ีชดัเจน และมีขั้นตอนและมาตรฐานในการ
ใหบ้ริการท่ีชดัเจนมากยิง่ข้ึน ซ่ึงจะส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 2)  ท าใหมี้การเก็บขอ้มูลต่างๆ ของระบบงานโดยจากเดิมในองคก์รขนาดเล็กจะไม่มีการ
เก็บขอ้มูลท่ีละเอียดชดัเจนและยากต่อการตรวจสอบ ในการน าไอทิลเขา้มาจึงเป็นการช่วยใหส้ามารถ
ตรวจสอบไดว้า่อุปกรณ์นั้นวา่ไดถู้กใชง้านอยูห่รือไม่ หรือผูใ้ดเป็นผูใ้ชง้านอยู ่ 
 3)  ช่วยใหร้ะยะเวลาในการแกไ้ขปัญหาเดิมๆ หรือปัญหาเคยเกิดข้ึนแลว้ใชร้ะยะเวลาใน
การวเิคราะห์ แกไ้ขปัญหาได้ สั่นลง และ ท าให้ ผูท่ี้มาท างานต่อสามารถท างานต่อไดอ้ยา่งง่ายข้ึน
เพราะสามารถดูขอ้มูลไดจ้ากเอกสารขอ้มูลท่ีไดบ้นัทึกเช่น Configuration Baseline เป็นตน้ 

4)  เจา้หนา้ท่ีไอทีสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือช่วยในการวเิคราะห์และหาสาเหตุในการแกไ้ข
ปัญหาได ้
 5)  สามารถช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการภายในองคก์รมีความพอใจกบัการใหบ้ริการทางดา้นไอที 
และยงัสามารท าเป็นแผนงานเพื่อสอดคลอ้งกบันโยบายทางดา้นไอทีขององคก์รในปีถดัไปได้ 
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 6)  พนกังานภายในองคก์รและผูบ้ริหารจะไดรั้บขอ้มูลท่ีเป็นประโยชนแ์ละถูกตอ้งทนัต่อ
เหตุการณ์อยูเ่สมอ 
 7)  สร้างภาพลกัษณ์และการด าเนินงานท่ีดีใหก้บัแผนกไอที ในสายตาของพนกังานและ
ผูบ้ริหารภายในองคก์ร 
 
5.2  ปัญหาและอุปสรรค 
 5.2.1  ในการออกแบบระบบงานใหเ้ป็นไปตามกรอบงานของไอทิลนั้นอาจจะยงัไม่ครอบคลุม
การท างานไดท้ั้งหมด หรือบางกระบวนการท่ีออกแบบอาจจะส่งผลท าใหก้ารท างานล่าชา้ลงได้
แทนท่ีควรจะท าใหก้ารท างานรวดเร็วข้ึน  ซ่ึงท าใหเ้สียเวลากบัระบบงานได้  ซ่ึงในบางกระบวนการ
จะตอ้งไดรั้บการวเิคราะห์ และใชผู้ท่ี้เชียวชาญหรือมีประสบ การณ์ช่วยในการวางแผนเพื่อใหก้าร
ด าเนินการเป็นไปไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว  
 5.2.2  ในการน าไปใชง้านจริงหากระบบงานมีขนาดใหญ่มากยิง่ข้ึนการท างานกบัเอกสารท่ี ยงั
เป็นกระดาษยอ่มไม่สะดวกต่อการท างานเป็นอยา่งมาก 
 5.2.3  ตอ้งอาศยัระยะเวลาในการปรับปรุงกระบวนการแต่ละกระบวนการให้ มีความเหมาะสม
กบัรูปแบบการท างานของแต่ละองคก์รกวา่จะสามารถท างานไดส้มบูรณ์แบบ 
 5.2.4  ตอ้งอาศยัความร่วมมือกบัทุกฝ่ายในองคก์รในการเร่ิมพฒันาใชง้าน เพื่อใหป้ระสบความ 
ส าเร็จ  ซ่ึงในจะน ามาปรับใชใ้นองคก์รนั้นจะตอ้งมีการแนะน าวธีิการด าเนินงานและช้ืแจงใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจถึงการด าเนินงานและประโยชน์ของวธีิการด าเนินงานต่างๆ ดว้ย  
 5.2.5  ในการด าเนินงานเกิดจากการคิดวเิคราะห์ออกแบบจากไอทีในองคก์รเพียงท่านเดียวจึง
ท าใหก้ระบวนการต่างๆอาจจะยงัด าเนินการไม่ถูกตอ้งมากนกั 

5.2.6  ในการออกแบบกระบวนการหรือแบบฟอร์มต่างๆ  จ าเป็นท่ีจะตอ้งอาศยัท าการทบทวน
กระบวนการหลายๆรอบเพื่อท่ีใหเ้ป็นกระบวนการท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงจากการออกแบบในคร้ังน้ียงัถือวา่ไม่
สมบูรณเท่าท่ีควร 

ตวัอยา่งเช่น เม่ือผูใ้ชก้ระบวนการตอ้งการขอติดตั้งโปรแกรมเพิ่มในเคร่ืองทางผู ้ ใชจ้ะ 
ตอ้งท าการขอใบ IT Request Form เพื่อแจง้ขอติดตั้งซอฟ ตแ์วร์เพิ่มทางไอทีจะท าการกรอกแบบ  
ฟอร์ม Change Request Form เพื่อเป็นการบนัทึกการเปล่ียนแปลงและไปด าเนินการการกระบวน  
การควบคุมการเปล่ียนเพื่อเป็นการอพัเดทขอ้มูลใน CMDB ใหมี้ขอ้มูลถูกตอ้ง ซ่ึงจะเห็นวา่ขั้นตอน
ในการด าเนินงานนั้นดูอาจจะเป็นการยุง่ยากหลายขั้นตอนแต่จริงๆแลว้มีเร่ิมด าเนินการไดส้ักระยะก็
จะเร่ิมเป็นกระบวนการท่ีเป็นอตัโนมติัข้ึนมาไดแ้ต่อาจจะติดขดัในช่วงแรกของการด าเนินการ
เท่านั้น 
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5.3  ข้อเสนอแนะ 

ระบบการท างานตน้แบบของการน าไอทิลมาประยกุตใ์ชใ้นองคก์รธุรกิจขนาดเล็ก ใน
การ ศึกษาใน คร้ังน้ี เป็นตน้แบบท่ี จะเร่ิม น าไป ใชง้านจริง ในองคก์รธุรกิจขนาดเล็กท่ีใชเ้ป็น
กรณีศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงในปัจจุบนัยงัอยูใ่นขั้นท่ีเพิ่งน ามาทดลองใชง้านและยงัใชง้านไม่ไดเ้ตม็
รูปแบบตามท่ีไดอ้อกแบบมาเน่ืองจากในระหวา่งท่ีท าการศึกษางานวจิยัในคร้ังน้ีทางผูว้จิยัไดรั้บ
มอบหมายงานในส่วนอ่ืนๆอีกหลายอยา่งจึงท าใหก้ารจดัการในการน าไอทิลเขา้มาประยกุตใ์ชจึ้งยงั
ท าไดไ้ม่เตม็ท่ีนกัเช่นยงัไม่สามารถน ากระบวนการควบคุมการเปล่ียนแปลงมาใชไ้ดเ้ตม็รูปแบบได้
และยงัพบวา่ในบางกระบวนการท่ีน ามาใชง้านอาจจะยงัไม่ดีพอซ่ึงควรจะมีการปรับปรุงและพฒันา
ใหดี้ข้ึนในล าดบัต่อไปและยงัมีอีกหลายกระบวนการของไอทิลท่ียงัไม่ไดน้ ามา  ใชใ้นองคก์รธุรกิจ
ขนาดเล็ก เช่น Financial Management,  Capacity Management  เป็นตน้ ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ี ดี
สามารถน ามาช่วยประยกุตใ์ชง้านเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของระบบงานทางดา้นไอทีใหดี้ยิง่ข้ึนได ้
แต่ทั้งน้ีจากทฤษฏีท่ีกล่าวไวใ้นบทท่ี 2 นั้นไดก้ล่าวไวเ้ก่ี ยวกบัการน าไปใชง้านเพื่อใหป้ระสบ
ความส าเร็จนั้นควรเร่ิมจากจุดเล็กใหป้ระสพความส าเร็จก่อนแลว้ค่อยขยายหรือเพิ่ม กระบ วนการ
อ่ืนๆเพิ่มข้ึนในอนาคตได ้

ในระบบงานท่ีน ากรอบงานไอทิลมาประยกุตใ์ชง้านนั้นจะมีขั้นตอนของการบนัทึก
รายละเอียดการใหบ้ริการท่ีถูกน าไปเรียกใชใ้นกระบวนการอยูเ่ป็นจ านวนมาก จึงท าให ้หากเรามี
ปริมาณการใหบ้ริการจ านวนมากข้ึนหรือระบบต่างๆมีเพิ่มมากข้ึน ยอ่มมีความจ าเป็นตอ้งตอ้งหา
เคร่ืองมือมาช่วยในการใหบ้ริการเป็นอยา่งมาก เพราะหากด าเนินงานดว้ยระบบงานทางดา้นเอกสาร
แบบเดิมๆยอ่มไม่สะดวกและไม่ทนัต่อการใหบ้ริการเป็นอยา่งแน่นอน ซ่ึงในอนาคตจะมีการพฒันา
ระบบงานเพื่อน ามาช่วยในการด าเนินงาน ทางดา้นไอทีใหส้อดคลอ้งกบักระบ วนการของไอทิลใน
ล าดบัต่อไป และในการท่ีจะพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศใหดี้มากยิง่ข้ึนนั้นไม่จ  าเป็นท่ีเรา
จะตอ้งยดึติดกบัมาตรฐานใดหรือรูปแบบใดรูปแบบหน่ึง แต่ควรน ามาตรฐานหรือรูปแบบต่างๆ
น ามาปรับใชเ้พื่อใหเ้ขา้กบัองคก์รของเราเพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 

แบบสอบถามข้อมูลพฤติกรรมและความพงึพอใจในการใช้ระบบงานคอมพวิเตอร์ภายในองค์กร 
 
 

แบบสอบถามน้ีจดัท าเพื่อศึกษาถึงขอ้มูลพฤติกรรมและความพึงพอใจขอผูใ้ชบ้ริการ
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศภายในองคก์ร กรณีศึกษา : บริษทัออกแบบภูมิสถาปัตยแห่งหน่ึง โดย
แบ่งแบบสอบถามเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  พฤติกรรมในการใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ในองคก์ร 
ส่วนท่ี 3  ความพึงพอใจของการรับบริการดา้นระบบไอที 
ส่วนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะ  

 
แบบสอบถามชุดน้ีใชส้ าหรับการศึกษาวจิยัในการท างานคน้ควา้อิสระเท่านั้น การตอบ

แบบสอบถามจะไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานและสถานะภาพของผูต้อบแบบสอบถามแต่อยา่ง
ใด จึงขอความกรุณาใหท้่านตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ และตรงตามความเป็นจริงมากท่ีสุด 

ผูว้จิยัขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
 
      นาย อิทธิศาสตร์ นาคบุญคง 
             นกัศึกษาปริญญาโท สาขาเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์และการส่ือสาร 

                                                                                                มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
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แบบสอบถามเพือ่การประเมินงานบริการด้านระบบสารสนเทศในองค์กร 
 

----------------------------------------------------  
 

ค าช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อประเมินงานดา้นบริการไอทีในบริษทั 
โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง    ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 

 
ตอนที ่ 1 ขอ้มูลทัว่ไป 
1. เพศ   

  ชาย       หญิง 
2. อาย ุ

  ต  ่ากวา่  15  ปี     16 – 25  ปี     26 – 35 ปี 
         36 – 45 ปี                   46 – 55 ปี     มากกวา่ 55 ปี 

3. ระดบัการศึกษา  
  ประถมศึกษา      มธัยมศึกษาตอนตน้  
  มธัยมศึกษาตอนปลาย, ปวช    อนุปริญญา, ปวท. 
  ปริญญาตรี      ปริญญาโท 
  อ่ืน ๆ  (ระบุ)............................ 

4. ต าแหน่ง 
  Staff                         หวัหนา้แผนก 
  ผูจ้ดัการ                                  อ่ืน ๆ  (ระบุ)............................  

5. สถานภาพการสมรส  
  โสด        สมรส      

6. ประสบการณ์การท างานท่ีผา่นมา 
  ต  ่ากวา่ 1 ปี   1-3 ปี   3-5 ปี   5 - 10 ปี   มากกวา่ 10 ปี 

ตอนที ่ 2 พฤติกรรมในการใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ในองคก์ร 
 1. ความถ่ีในการใชง้านคอมพิวเตอร์ 
   ทุกวนั    1 วนั /สัปดาห์   2 วนั /สัปดาห์  
   3 วนั /สัปดาห์   4 วนั /สัปดาห์   5 วนั /สัปดาห์ 

 อ่ืนโปรดระบุ ...................................................... 

DPU



 

 

186 

2. จ  านวนเวลาท่ีใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ในแต่ละวนัโดยเฉล่ีย 
   นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง /วนั   1-3 ชัว่โมง /วนั 
   3-5 ชัว่โมง /วนั     5-8 ชัว่โมง /วนั 

    มากกวา่ 8 ชั้วโมง / วนั  
3. ท่านใชง้านระบบใดมากท่ีสุด 
   ระบบจดหมายอิเล็คทรอนิกส์     ระบบไฟลแ์ชร์ร่ิง 

  ระบบอินเตอร์เน็ต     อ่ืน ๆ โปรดระบุ.................................... 
4. ท่านใชง้านคอมพิวเตอร์ดา้นใด  
   ดา้นงานกราฟฟิกออกแบบ    ดา้นงานพิมพ ์
   ดา้นงานสเปรดชีต     ดา้นการรับส่งจดหมายอิเล็คทรอนิกส์ 
   ดา้นงานเอกสาร     ดา้นงานบริหารจดัการ 
   อ่ืน ๆ โปรดระบุ ................................................... 
5. ระยะเวลาท่ีท่านสามารถรอคอยไดม้ากท่ีสุดในการแกปั้ญหาเม่ือเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่
สามารถใชง้านได ้
   นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง      1-3 ชัว่โมง 

  3-5 ชัว่โมง      5-8 ชัว่โมง 
  1- 2 วนั 

6. ระยะเวลาท่ีท่านสามารถรอคอยไดม้ากท่ีสุดเม่ือระบบไฟลเ์ซิร์ฟเวอร์ไม่สามารถใชง้านได ้
   นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง      1-3 ชัว่โมง 

  3-5 ชัว่โมง      5-8 ชัว่โมง 
  1- 2 วนั 

7. ระยะเวลาท่ีท่านสามารถรอคอยไดม้ากท่ีสุดเม่ือระบบเมลเ์ซิร์ฟเวอร์ไม่สามารถใชง้านได ้
   นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง      1-3 ชัว่โมง 

  3-5 ชัว่โมง      5-8 ชัว่โมง 
  1- 2 วนั 

8. ระยะเวลาท่ีท่านสามารถรอคอยไดม้ากท่ีสุดเม่ือระบบอินเตอร์เน็ตไม่สามารถใชง้านได ้
   นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง      1-3 ชัว่โมง 

  3-5 ชัว่โมง      5-8 ชัว่โมง 
  1- 2 วนั 
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9. ท่านคิดวา่ในการตรวจสอบการใชซ้อฟตแ์วร์ในบริษทัควรมีความถ่ีในการตรวจสอบมาก
แค่ไหน 
   ทุกๆ 1 เดือน      ทุกๆ 2 เดือน 

  ทุกๆ 3 เดือน      ทุกๆ 4 เดือน 
  อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................... 

10. ท่านคิดวา่ในการบ ารุงรักษาฮาร์ดแวร์ในบริษทัควรมีความถ่ีในการตรวจสอบมากแค่ไหน 
   ทุกๆ 1 เดือน      ทุกๆ 2 เดือน 

  ทุกๆ 3 เดือน      ทุกๆ 4 เดือน 
  อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................... DPU
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ตอนที ่ 3 ความพึงพอใจของการรับบริการดา้นระบบไอที 
 

การบริการ 
ระดับการบริการในการบริการ 

5 4 3 2 1 
1. การบริการดา้นเครือข่าย  
ความเร็วในการใชง้านเครือข่าย      
ระบบเครือข่ายใชง้านไดดี้ตลอดเวลา      
ระบบการกูคื้นระบบเครือข่ายใหท้นัต่อการใชง้าน      
2. การบริการระบบคอมพิวเตอร์  
ความเร็วในการซ่อมบ ารุงระบบคอมพิวเตอร์      
การปฏิบติังานในการใหบ้ริการระบบคอมพิวเตอร์ของ
ผูป้ฏิบติังาน 

     

องคค์วามรู้และทกัษะความช านาญของผูป้ฏิบติังานท่ี
ใหบ้ริการ 

     

ระบบคอมพิวเตอร์ท่ีใชใ้นการปฏิบติังานไดดี้      
3. ระบบการใหบ้ริการจดหมายอิเล็คทรอนิกส์ภายใน
บริษทั 

 

รองรับการท างานในการติดต่อส่ือสารไดส้ะดวก
รวดเร็ว 

     

สามารถเขา้ถึงใชง้านไดง่้ายและรวดเร็ว      
พบปัญหาในการใชง้านจดหมายอิเล็คทรอนิกส์      
4. ระบบการใชง้านไฟลแ์ชร์ร่ิง  
สามารถเขา้ถึงและใชง้านไดร้วดเร็ว      
ขอ้มูลมีความถูกตอ้งอยูเ่สมอ      
ขอ้มูลมีการสูญหาย      
พบปัญหาในการใชง้านระบบไฟลแ์ชร์ร่ิง      
5. ระบบการบริการจดัการการด าเนินงานของส่วนงาน
ไอที 

 

ระบบบริหารจดัการการด าเนินงานในช่วงเวลา 6-12 
เดือนท่ีผา่นมาท่านพึงพอใจระดบัใด 
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การบริหารผลการด าเนินงานมีระบบหรือมีมาตรฐาน
ระดบัใด 

     

การบริหารจดัการใหบ้ริการมีระบบขั้นตอนท่ีชดัเจน      
6.คุณลกัษณะการบริการทางดา้นไอที  
ความเร็วในการใหบ้ริการ      
ความถูกตอ้งครบถว้นและทนัสมยัของขอ้มูล
สารสนเทศ 

     

สามารถแกปั้ญหาใหห้ายขาดได ้      
ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ      
กระบวนการบริการเป็นระบบมีมาตรฐานโปร่งใส
ตรวจสอบได ้

     

 
 
ตอนที ่ 4 ขอ้เสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.................................................................. 
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