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ผูรั้บบริการ พบวา่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 สรุปไดว้า่ ประสิทธิภาพของการประยกุตใ์ชม้าตรฐานไอทิ
ลกบัการบริหารจดัการดา้นไอทีระบบการรับแจง้ปัญหาอยูใ่นระดบัดี ช่วยท าให้การแจง้ปัญหาของ
ส านกังานเขต กรุงเทพมหานคร มีการเปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดีข้ึน 
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ABSTRACT 

 

The Objective of this research to study and apply IT management with ITIL 

Version 3 standard to support reception problem of the Bangkok district office to 

decrease time, working processes, in addition to increase service efficiency and 

customer satisfaction. By using Service Level Management, Service Catalogue 

Management, Chang Management, Configuration Management, Problem Management 

and Service Desk. The overall result can be improved service efficiency.  The 

system’s efficiency results found mean equaled 3.65, thus grading the system 

efficiency at good level.  It can identify the problems of the Bangkok district office 

has more efficiently. 
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บทที ่1 
บทน า 

ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 

 กรุงเทพมหานครในฐานะเมืองหลวงของประเทศไทย เป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
รูปแบบพิเศษ มีหน้าท่ีจดับริการสาธารณะให้แก่ประชาชนในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร โดยแบ่ง
พื้นท่ีการปกครองออกเป็นส านกังานเขต 50 เขต ดงันั้นการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพการบริการประชาชนของกรุงเทพมหานครถือเป็นส่ิงส าคญั กรุงเทพมหานครมี
ทิศทางการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการมุ่งสู่การเป็นมหานครอิเล็กทรอนิกส์ (Digital 
City) โดยมีวิสัยทศัน์ “กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรชั้นน าในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศพฒันา
เมืองบริการประชาชนบริหารจดัการและมุ่งสู่มหานครอิเล็กทรอนิกส์”  หมายถึง มหานครท่ีมุ่งเนน้
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศสนบัสนุนการบริหารจดัการเมืองอย่างทนัสมยั รวดเร็ว  มีประสิทธิภาพ 
โปร่งใส และตรวจสอบได้ ประชาชนสามารถรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างรวดเร็วและ
สะดวกสบาย อีกทั้งบริการสาธารณะให้ทุกคนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลเทคโนโลยีได้อย่างเท่าเทียม 
และยกระดบัการบริหารการบริการของเมืองให้รองรับการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ เพื่อใหม้หานครแห่งน้ีมีการพฒันาท่ีสมดุล และน่าอยูอ่ยา่งย ัง่ยืน ในฐานะเมืองและ
เป็นศูนยก์ลางทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม การศึกษา และการคมนาคม จึงมีการน าระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาช่วยสนบัสนุนในการด าเนินงานของส านกังานเขต เช่น โครงการติดตั้ง
ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดเล็กเพื่อใช้กบังานของส านักงานเขต 50 เขต เป็นตน้ โดยมีการ   
บริการะบบส าคัญหลัก คือ บริการบัญชีรายช่ือ (User Account) บริการซอฟต์แวร์แอนต้ีไวรัส 
บริการยืม/คืนอุปกรณ์ไอที บริการซ่อมเคร่ืองคอมพิวเตอร์/เคร่ืองพิมพ ์และบริการดูแลการใชง้าน
โปรแกรมระบบท่ีใช้ภายในส านักงานเขต คือ ระบบส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ระบบปกครอง 
ระบบการศึกษา ระบบพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม ระบบเทศกิจ ระบบสารบรรณ ระบบรักษา
ความสะอาดและสวนสาธารณะ ระบบโยธา โดยการบริหารจดัการดา้นไอทีของระบบการรับแจง้
ปัญหาต่าง ๆ จะเป็นไปในรูปแบบเดิม เช่น 

1. การจดัเก็บขอ้มูลของการแจง้ปัญหาหรือการขอใช้บริการะบบสารสนเทศต่าง ๆ เป็น
แบบจดัเก็บแบบแยกขอ้มูล จึงท าใหเ้กิดความไม่สะดวกในการเรียกดูขอ้มูล 
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2. การบนัทึกขอ้มูลเป็นการบนัทึกแค่เพียงหัวขอ้ของการแกไ้ขปัญหา ท าให้ไม่ทราบถึง
รายละเอียดของปัญหาท่ีเกิดข้ึน เม่ือเกิดปัญหาท่ีซ ้ าแบบเดิมอีกก็จะตอ้งท าการหาวธีิการแกไ้ขปัญหา
ใหม่ จึงเกิดความล่าชา้ 

3. การส่งมอบงานแบบไม่เป็นระบบ บางคร้ังท าให้เกิดความผิดพลาดในการส่งต่องาน
ให้กบัผูท่ี้เก่ียวขอ้งไดด้ าเนินงาน ไม่สามารถตรวจสอบผลการด าเนินงานได ้ท าให้เกิดการท างานท่ี
ล่าชา้ และผูข้อใชบ้ริการเกิดความไม่พึงพอใจ 

4. การด าเนินงานแบบไม่มีรูปแบบระยะเวลาก าหนด ท าให้เกิดความล่าชา้ และอาจส่งผล
กระทบต่องานอ่ืน ๆ ดว้ย 

จากปัญหาดงักล่าว ผูว้จิยัเล็งเห็นถึงความส าคญัของบริหารจดัการดา้นไอที จึงท าการศึกษา 
และมีแนวความคิดในการน ากระบวนการทางมาตรฐานไอทิล 3 (Information Technology 
Infrastructure Library : ITIL) เขา้มาใช้ในการบริหารจดัการดา้นไอทีของระบบการรับแจง้ปัญหา
เพื่อน ามาเป็นตน้แบบ ช่วยองคก์รในการจดัการกบัขั้นตอนกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการต่าง ๆ 
ท่ีเหมาะสมกบัองคก์รภายใตก้รอบงานไอทิล 3 

วตัถุประสงค์ 

1.  เพื่อศึกษากระบวนการจดัการปัญหาในกรอบงานของไอทิล 3 มาใช้ในการบริหารจดัการ
ดา้นไอทีของส านกังานเขต กรุงเทพมหานคร 

2.  เพื่อน ากระบวนการจดัการของไอทิลมาประยุกตใ์ชก้บัการบริหารจดัการดา้นไอทีของระบบ
การรับแจ้งปัญหาของส านักงานเขต กรุงเทพมหานคร ให้เกิดการท างานอย่างเป็นระบบและมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

3. เพื่อประเมินคุณภาพของการบริหารจดัการด้านไอทีของระบบการรับแจง้ปัญหาของ
ส านกังานเขต กรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวจิัย 

 ขอบเขตของการวิจยัเพื่อศึกษาความเป็นได้ในการน ากระบวนการของไอทิล 3 มาใช้
ก าหนดขอบเขตการด าเนินงาน 6 กระบวนการ ดงัน้ี 

1. การจดัการระดบัการบริการ (Service Level Agreement : SLA) 
2. การจดัการรูปแบบการบริการ (Service Catalogue Management) 
3. การจดัการการเปล่ียนแปลง (Chang Management) 
4. การจดัการโครงแบบ (Configuration Management) 
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5. การจดัการปัญหา (Problem Management) 
6. การรับแจง้ปัญหา (Service Desk) 
ทั้งน้ีการน ากระบวนการไอทิล 3 ทั้ง 6 กระบวนการเขา้มาประยุกตใ์ชก้บับริการดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศท่ีส าคญั ไดแ้ก่  
1) บริการบญัชีรายช่ือ (User Account) 
2) บริการซอฟตแ์วร์แอนต้ีไวรัส 
3) บริการยมื/คืนอุปกรณ์ไอที 
4) บริการซ่อมเคร่ืองคอมพิวเตอร์/เคร่ืองพิมพ ์
5) บริการดูแลการใชง้านโปรแกรมระบบท่ีใชภ้ายในส านกังานเขต คือ ระบบส่ิงแวดลอ้ม

และสุขาภิบาล ระบบปกครอง ระบบการศึกษา ระบบพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม ระบบ
เทศกิจ ระบบสารบรรณ ระบบรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ระบบโยธา  

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากงานวจิัย 

1. เพื่อให้มีการบนัทึกขอ้มูลการให้บริการเป็นระบบอย่างชดัเจน โดยขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกนั
ควรอยูใ่นแหล่งเดียวกนั หรือแบบรวมศูนยท่ี์เดียวกนั และมีการจดบนัทึกขอ้มูลบริการต่าง ๆ เช่น 

1)  การแบ่งประเภท 
2)  จดัหมวดหมู่ 
3)  การล าดบัความส าคญั 
4)  ระยะเวลาการด าเนินงานตามขอ้ตกลง 

2. เพื่อให้การบริการและการแกปั้ญหาดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศมีรูปแบบ และมีแนวทางการ
ด าเนินงานบริการต่าง ๆ อยา่งเป็นระบบ เช่น 

1)  มีขั้นตอนการด าเนินงาน 
2)  มีความชดัเจน 
3)  มีประสิทธิภาพ 
4)  สามารถตรวจสอบได ้

 3.  เพื่อสร้างแบบอยา่งกรณีศึกษาใหไ้ดมี้การน าไปใชว้างแผนในการพฒันา และปรับปรุง
ระบบการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศส่วนอ่ืนต่อไป 
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โครงสร้างสารนิพนธ์ 

บทท่ี 2  แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นการกล่าวถึงการอธิบายถึงความรู้พื้นฐาน 
และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งส าหรับใชใ้นการวจิยั และการอา้งอิงส าหรับท าสารนิพนธ์ 

บทท่ี 3  การด าเนินงาน และออกแบบระบบ เป็นการกล่าวถึงการวิเคราะห์และออกแบบ
กรอบขั้นตอนการด าเนินงาน โดยการน าความรู้พื้นฐานและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งมาใช้ 6 กระบวนการ 
ดงัต่อไปน้ี 

1. การจดัการระดบัการบริการ (Service Level Agreement : SLA) 
2. การจดัการรูปแบบการบริการ (Service Catalogue Management) 
3. การจดัการการเปล่ียนแปลง (Chang Management) 
4. การจดัการโครงแบบ (Configuration Management) 
5. การจดัการปัญหา (Problem Management) 
6. การรับแจง้ปัญหา (Service Desk) 
บทท่ี 4 ผลการด าเนินงาน เป็นการกล่าวถึงการด าเนินงานจริงตามขั้นตอนท่ีไดอ้อกแบบไว้

ในบทท่ี 3 และมีการรวบรวมขอ้มูลเพื่อสรุปผลการด าเนินงาน 
บทท่ี 5 บทสรุป เป็นกล่าวถึงผลการด าเนินการวิจยั ประโยชน์ท่ีไดรั้บ ปัญหาและอุปสรรค

ในการด าเนินงานวจิยั และขอ้เสนอแนะ 



 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

การจดัการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือไอทีมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการด าเนินงาน 
ซ่ึงไอทีมีส่วนช่วยสนับสนุนกระบวนการท างานต่าง ๆ ให้กบัองค์กร เพื่อให้บรรลุสู่เป้าหมายท่ี
ตอ้งการ ปัจจุบนัการบริหารจดัการงานทางดา้นไอทีเร่ิมมีความซับซ้อนและยุง่ยากมากข้ึน ดงันั้น
เพื่อให้สามารถรองรับการบริหารจัดการการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยู่ตลอดเวลา จะต้องมี
กระบวนการหรือวิธีการท่ีมาช่วยตอบสนองความตอ้งการทางดา้นไอทีท่ีเพิ่มข้ึน เพื่อให้งานบริการ
ทางดา้นไอทีมีคุณภาพสูงข้ึน และท าให้การท างานทางดา้นไอทีมีความสอดคลอ้งกบัเป้าหมายของ
องคก์ร ซ่ึงการท่ีจะท าให้การบริการไอทีสอดคลอ้งกบัเป้าหมายขององค์กร และพฒันางานบริการ
ทางดา้นไอที ควรมีความรู้ความเขา้ใจในดา้นการบริหารจดัการระบบสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งให้มาก
พอ และควรมีการจดัการท่ีเป็นระเบียบ มีความโปร่งใสในการท างาน เพื่อท่ีจะน าความรู้มาปรับใช้
ใหเ้ขา้กบัองคก์รของตนเองได ้

เพื่อให้เขา้ใจถึงการบริหารจดัการงานทางดา้นไอทีท่ีเหมาะสมกบังานทางดา้นงานบริการ
ไอทีภายในองค์กรท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษาในคร้ังน้ี เพื่อเห็นถึงประโยชน์ของการน าไอทิลเขา้มาใชใ้น
องคก์ร รวมถึงวิธีการประยุกต์ใชง้านหรือการน าระบบมาปรับใช้ในองคก์รวา่มีวิธีการแบบใดบา้ง  
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

การวางแผนนโยบายและการจัดการระบบสารสนเทศ (Planning Policy and  Management 
Information System) 

ในการด าเนินงานในองค์กรต่าง ๆ ถ้าต้องการจะน าระบบงานหรือส่ิงต่าง ๆ เข้ามาใช้
ภายในองค์กรนั้น ถา้จะให้ส าเร็จไดน้ั้นส่วนหน่ึงยอ่มจะตอ้งเกิดจากการมีนโยบายไม่วา่จากระดบั
ผูบ้ริหารหรือระดับหน่วยงาน และจะต้องมีการจดัการท่ีดีตามไปด้วย จึงจะสามารถท าให้ไปสู่
ความส าเร็จได ้ในปัจจุบนัเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มามีบทบาทในองคก์รธุรกิจทุกขนาดไม่วา่ขนาด
ใหญ่หรือขนาดเล็กก็ตาม ซ่ึงในการด าเนินธุรกิจต่าง ๆ ก็เกิดการแข่งขนัสูงมากข้ึน จึงท าให้บุคลากร
ภายในองค์กรท่ีท างานเก่ียวกับทางด้านคอมพิวเตอร์จ าเป็นต้องมีพื้ นฐานและความรู้ในด้าน
คอมพิวเตอร์เป็นอย่างมาก โดยเฉพาะตอ้งรู้ว่าจะตอ้งท าอย่างไรจะน าเอาระบบสารสนเทศไปช่วย
สนับสนุนการปฏิบติัการในองค์กรให้เกิดประโยชน์มากท่ีสุดกบัองค์กร รวมไปถึงการวางแผน
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นโยบายต่าง ๆ ในการด าเนินงานทางด้านระบบสารสนเทศ เช่น การจดัท าแผนแม่บทหรือการ
ก าหนดแนวทางกลยทุธ์ต่าง ๆ เพื่อใหร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศสามารถด าเนินการไปควบคู่ และ
สนับสนุนการด าเนินงานขององค์กรได้ โดยท าให้องค์กรด าเนินต่อไปได้โดยให้เกิดประโยชน์
สูงสุดกบัองคก์ร 
 สุพล  พรหมมาพนัธ์ุ (2547 : 1) ไดก้ล่าวไวว้า่ สาเหตุท่ีองคก์รธุรกิจน าเอาระบบสารสนเทศ
เขา้ไปช่วยในการบริหารงานกันมากข้ึนนั้น มีวตัถุประสงค์คือ (1) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ท างาน (2) เพื่อเพิ่มผลผลิต (3) เพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการลูกคา้ (4) เพื่อผลิตสินคา้ใหม่และขยาย
ผลิตภณัฑ์ (5) เพื่อท่ีจะสามารถสร้างทางเลือกในการแข่งขนัได ้(6) เพื่อสร้างโอกาสทางธุรกิจและ 
(7) เพื่อดึงดูดลูกคา้เอาไว ้และป้องกนัคู่แข่งขนั ซ่ึงจากท่ีกล่าวมาก็แสดงให้เห็นแลว้วา่ในการจดัการ
ระบบสารสนเทศภายในองค์กรมีความส าคญัมากเพียงใด และจะแสดงให้เห็นถึงองค์ประกอบ
ส าคญัของนโยบายในการจดัการสารสนเทศขององค์กรว่าควรมีเร่ืองใดบ้าง และในการจดัการ
ระบบสารสนเทศหรือไอทีภายในองคก์รนั้นตอ้งอาศยัองค์ประกอบหลายอยา่ง ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนั 
เช่น นโยบายหรือการวางแผนกลยุทธ์ท่ีดี บุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถ ความซ่ือสัตยสุ์จริต 
เทคโนโลยีอันทันสมัย ตลอดจนมีงบประมาณอย่างเพียงพอ และท่ีส าคัญต้องพร้อมด้วย
องค์ประกอบของการจดัการท่ีดีคือ มีการวางแผน การจดัการองคก์ร การจดับุคคลเขา้ท างาน การสั่งการ 
และการควบคุม  

ไอทภีิบาล (IT Governance) 

ปัจจุบนับทบาทหน้าท่ีของเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อการด าเนินงานขององคก์รต่าง ๆ 
เป็นอย่างมาก การก าหนดกลยุทธ์ในดา้นไอทีจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัเช่นท่ีผูจ้ดัการทางดา้นไอทีหรือ
ผูบ้ริหารขององคก์รนั้น ๆ จ าเป็นท่ีตอ้งเขา้ใจถึงไอทีภิบาลท่ีเป็นหนา้ท่ีและความรับผิดชอบเก่ียวกบั
การจดัการท่ีดีทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศควบคู่กนัไปกบัความสามารถดา้นอ่ืน ๆ ของผูบ้ริหาร
ดว้ย โดยจะใชเ้ป็นกรอบการท างานและองคป์ระกอบของกระบวนการบริหารงานในการปฏิบติัตาม
นโยบาย กลยทุธ์เพื่อสร้างศกัยภาพ คุณค่าเพิ่ม และการเติบโตอยา่งย ัง่ยนื อยา่งรู้คุณค่าให้กบัองคก์ร
ควบคู่กนัไปกบัหลกัการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีท่ีแยกกนัไม่ได ้ซ่ึงในค าวา่ “ไอทีภิบาล” หรือ “ธรรมาภิบาล
ไอที (IT Governance)”  เป็นค า ๆ เดียวกนั มีความหมายเหมือนกนั โดยค าว่า “ธรรมาภิบาล” ตรงกบั
ภาษาองักฤษว่า “Good Governance” ซ่ึงหมายถึง การปกครองด้วยความซ่ือสัตย์สุจริตยุติธรรม
โปร่งใส คือ รวมส่ิงดี ๆ เก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีควรจะมีมาไวร้วมกนัหมด และรวมไปถึงการปกครอง
ท่ีท าใหห้น่วยงานเติบโตกา้วหนา้ดว้ย ไม่ใช่แค่ประคบัประคองใหอ้ยูไ่ดไ้ปวนั ๆ  
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เมธา  สุวรรณสาร (2548 : 4) ได้ให้ค  านิยามของค าว่า IT Governance หรือ ธรรมาภิบาล
ทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศไว ้คือ รูปแบบโครงสร้างของความสัมพนัธ์และกระบวนการจดัการ
และการปฏิบัติในองค์กรท่ีก ากับและควบคุมองค์กรให้บรรลุถึงวตัถุประสงค์โดยการสร้าง
มูลค่าเพิ่มใหเ้กิดข้ึน ในขณะเดียวกนัก็สามารถสร้างความสมดุลในการจดัการกบัความเส่ียงท่ีเกิดข้ึน
เทียบกบัส่ิงท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยสีารสนเทศจากกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย และในการศึกษาถึง
ความหมายของค าว่า “ธรรมาภิบาลด้านไอที (IT Governance)” ปัจจุบนัมีองค์กรหลายแห่ง และ
นกัวิจยัหลายท่านไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความหรือ ความหมายของค าว่า ธรรมาภิบาลดา้นไอที ซ่ึงมีความ
หลากหลายโดย (กลัยา  ใจรักษ ์และประสงค ์ ประณีตพลกรัง, 2554 : 4)  ยกตวัอยา่งเช่น 

IT Governance Institute (ITGI) ได้ให้ความหมายของธรรมาภิบาลไอทีว่า เป็นส่วนหน่ึง
ของการก ากบัดูแลกิจการ และประกอบดว้ยความเป็นผูน้ า และโครงสร้างองคก์ร และกระบวนการ
ท่ีท าใหแ้น่ใจวา่มีส่วนช่วยสนบัสนุนองคก์ร และช่วยขยายกลยทุธ์ และวตัถุประสงคข์ององคก์ร 

Gartner Group ได้ให้ความหมายของธรรมาภิบาลด้านไอที ไวว้่า เป็นเร่ืองของด้านการ
ตดัสินใจเพื่อก าหนดกลุ่มของกระบวนการเพื่อท่ีจะท าให้มัน่ใจประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมาย 

จากท่ีกล่าวมาเป็นเพียงบางส่วนของผูท่ี้ให้ความหมายของค าวา่ ธรรมาภิบาลไอที ซ่ึงต่าง
ใหค้วามหมายท่ีคลา้ยคลึงกนั คือ เป็นการก ากบัดูแลทางดา้นไอทีใหส้ามารถด าเนินการเพื่อใหบ้รรลุ
วตัถุประสงค์ขององค์กรและเป้าหมายต่าง ๆ ท่ีทางองค์กรตั้งไว ้โดยใช้ไอทีเป็นเคร่ืองมือในการ
ช่วยในการตดัสินใจ และด าเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุด  

มาตรฐานและเคร่ืองมือท่ีเก่ียวข้องกับธรรมาภิบาลทางด้านไอที (กัลยา  ใจรักษ์ และ
ประสงค ์ ประณีตพลกรัง, 2554 : 6 - 7) ไดท้  าการศึกษาถึงงานวิจยัเก่ียวกบัมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ธรรมาภิบาลทางด้านไอทีอยู่ด้วยกันหลายมาตรฐาน ซ่ึงแต่ละงานวิจยัก็จะได้จ  านวนตัวแบบ
เคร่ืองมือท่ีไม่เท่ากนั แต่หน่ึงในตวัแบบเคร่ืองมือของงานวจิยัท่ีพบก็จะมีตวัแบบ ITIL (Information 
Technology Infrastructure Library) อยู่ในนั้นด้วย ซ่ึง ITIL เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีเน้นทางด้านการ
จดัการงานทางด้านบริการ โดยมีลกัษณะเด่น คือ ให้ความส าคญักบักระบวนการทางธุรกิจและ
คุณภาพของการบริการ ซ่ึง ITIL ไดรั้บการยอมรับอยา่งแพร่หลายวา่เป็นรูปแบบการปฎิบติัท่ีดีท่ีสุด 
(Best Practices) จากนกัปฏิบติัหรือผูด้  าเนินงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศทัว่โลก ต่อไปจะกล่าวถึง
กรอบงานไอทิล หรือ ITIL Framework   
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ความเป็นมาของไอทลิ        

ไอทิล  (Information Technology  Infrastructure Library   หรือ  ITIL) เป็นกรอบมาตรฐาน
การพฒันาระบบบริหารจดัการงานบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ   ซ่ึงรวบรวมองคค์วามรู้  และ
วิธีปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด (Best  Practice)  ในรูปของหนงัสือหรือคู่มือท่ีอธิบายถึงแนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด   
ท่ีได้รับการยอมรับเป็นมาตรฐาน IT  Service  Management   สามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการ
บริหารจดัการด้านการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการเตรียมระบบสารสนเทศของ
องค์กรให้พร้อมเข้าสู่ยุค IT  Governance  และเหมาะส าหรับการบริหารจดัการงานบริการด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลชดัเจน 

ช่วงปลายทศวรรษ 1980  ITIL ไดถื้อก าเนิดข้ึนคร้ังแรกในประเทศองักฤษ โดยการร่วมมือ
กนัระหว่างภาครัฐบาลและเอกชนท่ีตระหนักว่าคุณภาพของการบริการด้าน IT นั้นไม่เพียงพอ 
รัฐบาลองักฤษและกลุ่มเอกชนดา้น IT  จึงได้มีการจดัประชุมกนัเพื่อหาแนวทางแก้ไข และมีการ
ก าหนดหลักการด้านการจัดการ IT  ในองค์กรข้ึนมาในช่ือของ The  Information  Technology  
Infrastructure Library  (ITIL)  โดยขอ้ก าหนดน้ีจะเป็นแนวทางการจดัการระบบ IT  ในการควบคุม
และพัฒนาโดยองค์กรท่ีไม่แสวงหาผลก าไรท่ี เรียกว่า CCTA  (The  Central  Computer  and  
Telecommunication Agency) ซ่ึงได้กลายเป็น OGC  (United  Kingdom’s  Office  of  Government  
Commerce)  ในปี 2000 และท าการพฒันากรอบความรู้ข้ึนส าหรับการบริหารทรัพยากรดา้น IT ท่ีมี
ประสิทธิภาพใหแ้ก่ภาครัฐและเอกชน   

ในช่วงปี 1992-1998 CCTA ได้เผยแพร่ ITIL Version 1 เป็นต ารากว่า 30 เล่ม และในปี 
2000-2004 ไดเ้ผยแพร่ ITIL Version 2 ประกอบดว้ยต าราหลกัทั้งหมด 10 เล่ม จนกระทัง่ในปี 2007   
OGC  (Office  of Government Commerce) ได้เผยแพร่ ITIL  ใหม่ท่ีพัฒนาต่อยอดมาจาก  ITIL 
Version 2   เรียกวา่  ITIL Version 3  ท่ีนิยมใชง้านกนัอยูใ่นปัจจุบนั   

ประโยชน์ของไอทลิ 

ไอทิลเป็นกรอบมาตรฐานท่ีก่อให้เกิดประโยชน์ในการพฒันาระบบบริหารจดัการด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศในหลาย ๆ ดา้น ดงัน้ี  

1. มีประโยชน์ในการช่วยบริหารทรัพยากรในการบริหารจัดการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ เช่น ช่วยลดตน้ทุนค่าใชจ่้าย และยงัช่วยในเร่ืองของการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูใ่หคุ้ม้ค่ามากข้ึน  

2. ช่วยให้การบริหารจดัการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศมีความเป็นระบบ ด าเนินไปตาม
แบบแผนท่ีวางไว ้เกิดความคล่องตวั และมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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3. ช่วยลดความซ ้ าซ้อนท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการท างาน ส่งผลให้การแกปั้ญหา และการ
ด าเนินงานเกิดความรวดเร็วมากยิง่ข้ึน  

4. ช่วยให้องค์กรมีมาตรฐานในการให้บริการและมีความเป็นมืออาชีพมากยิ่งข้ึน ส่งผล
ให้ลูกคา้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจในการให้บริการ อีกทั้งยงัเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
แข่งขนัทางธุรกิจอีกดว้ย  

จากประโยชน์ท่ีกล่าวมาขา้งตน้แสดงให้เห็นว่า ไอทิลเป็นกรอบมาตรฐานในการพฒันา
ระบบบริหารจดัการ งานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพหลายด้าน ซ่ึงเป็น
ประโยชน์อย่างยิ่งในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการ และช่วยส่งเสริมการบริการด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศขององคก์รใหเ้ป็นท่ียอมรับในมาตรฐานสากลไดอี้กดว้ย  

โครงสร้างของไอทลิ เวอร์ชัน 3 (ITIL version 3) 

ไอทิลมีการปรับปรุงอยู่เสมอ โดยไอทิลไดป้รับปรุงเป็น ITIL Version 3 ซ่ึงในเวอร์ชนั 3 
ของ ITIL หรือท่ีรู้จกักนัในนามช่ือ “ITIL Refresh” ไดป้รับปรุงการออกแบบเพื่อองคก์รน าไปใชไ้ด้
เร็วและง่ายกว่าเดิม เพิ่มการปรับเปล่ียนท่ีดีกว่าเดิม และปรับปรุงเพื่อมุ่งกระบวนการบริหารงาน
ทางดา้นบริการให้เกิดความเป็นเลิศในดา้นการด าเนินงาน ซ่ึงในเดือนธนัวาคม ปี 2005 ทาง OGC 
(Office of Government Commerce) ไดเ้ผยแพร่ ITIL ตวัใหม่ท่ีไดพ้ฒันาต่อยอดมาจาก ITIL Version 2 
กบั Version 3 ไดแ้ก่ การเปล่ียนแปลงโครงสร้างการท างานท่ีแต่เดิมมีการแยกกนัระหวา่งทางดา้น 
Service Delivery และ Service Support อย่างชัดเจน แต่ในเวอร์ชัน 3 ได้เน้นในรูปแบบวงจรชีวิต
ของกระบวนการ และปรับแต่งให้ไอทีสามารถเขา้กนัไดก้บัธุรกิจไดง่้ายข้ึน โดยในเวอร์ชนัน้ีมีการ
บริหารการให้บริการเชิงปฏิบัติท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยเน้นค าว่า “Best Practice” หรือ
วิธีการท างานเชิงปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด ITIL Version 3 ซ่ึงได้แบ่งหัวข้อหลักไวเ้ป็น 5 ข้อ ได้กล่าวไว้
ดงัต่อไปน้ี 

1.  Service Strategy 
2.  Service Design 
3.  Service Transition 
4.  Service Operation 
5.  Continual Service Improvement 
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ภาพประกอบท่ี 2.1  Service Lifecycle (วรินทร์  เมฆประดิษฐสิ์น, 2558 : 24) 

1.  Service Strategy (Core of ITIL V3) เป็นกลยุท ธ์ในด้านบริการ  เป็นการก าหนด
แนวทางโดยให้หลักไว้ว่า Service Management จะเป็นพื้นฐานในการก าหนดแผนนโยบาย 
แนวทางปฏิบัติและกระบวนการในการบริหารอย่างครบวงจร เพื่อให้สอดคล้องตรงต่อความ
ต้องการของผูใ้ช้บริการไอทีในองค์กร และเกิดผลลัพธ์ของวิธีการบริการท่ีดีท่ีสุด รวมทั้ งการ
ออกแบบวิธีการน าเอาระบบท่ีให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพไปใช้งาน ตลอดจนการดูแลรักษาและการ
ปรับปรุงแก้ไขกระบวนการบริการท่ีต่อเน่ือง กุญแจหลักของ Service Strategy ได้แก่ Service 
Portfolio Management และ Financial Management โดยใน Service Strategy จะแบ่งออกเป็น 

1) Financial Management การจดัการบริหารการเงินกบัการให้บริการดา้น IT เพื่อรองรับ
การจัดการมูลค่าได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ทรัพย์สินด้าน IT และทรัพยากรท่ีถูกใช้ในการ
ใหบ้ริการ เพื่อสร้างความมัน่ใจใหลู้กคา้ และรองรับขอ้มูลอยา่งแม่นย  าเพื่อน าไปสู่การลงทุน 

2) Strategy Generation เพื่อให้ฝ่ายบริการทราบเหตุผลในโครงการต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็นต่อการ
บริการงานดา้น IT มีการส ารวจยทุธศาสตร์ การก าหนดวตัถุประสงค ์วเิคราะห์คู่แข่ง เป็นตน้ 

3) Service Portfolio Management เป็นการดูแลการลงทุนในการจดัการบริการท่ีมีรูปแบบ
ไดนามิกท่ีมีการขา้มโครงสร้างภายในองคก์รและการจดัการมูลค่า จะท าใหเ้กิดประโยชน์ 

4) Demand Management เพื่อให้ผูรั้บผิดชอบบริการด้าน IT ใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ให้ได้
อยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

2.  Service Design เนน้การออกแบบเพื่อให้เกิดการพฒันาในดา้นการบริการ อีกทั้งพฒันา
กลยุทธ์การให้บริการ การจัดการ รวมถึงความพร้อมการให้บริการ  โดยมีกุญแจหลักอยู่ ท่ี 
Availability Management หรือความพร้อมท่ีจะให้บริการ Capacity Management หรือขีดความสามารถ



 
11 

 

ในการให้บ ริการอย่างรวดเร็วและมีประสิท ธิภาพ  รวมทั้ ง  Continuity Management ห รือ
ความสามารถในการให้บริการท่ีต่อเน่ือง และ Security Management หรือการบริหารระบบรักษา
ความปลอดภยั โดย Service Design จะแบ่งออกเป็น 

1) Service Catalogue Management เป็นกระบวนการใหม่ท่ีมีใน ITIL V.3 โดยท าหน้าท่ี
จดัท าและดูแล Service Catalogue ให้มีความถูกตอ้งและทนัสมยัอยูเ่สมอ โดยจะเป็นการให้บริการ
เตรียมการเพื่อให้สามารถใช้งาน Service Catalogue Management ได ้และเป็นการให้ขอ้มูลส าคญั
ส าหรับทุก ๆ บริการ รวมถึงการจัดการกระบวนการรายละเอียดการบริการต่าง ๆ ให้อยู่ใน
สถานะปัจจุบนั และขอ้มูลท่ีใหบ้ริการเป็นปัจจุบนัในดา้นต่าง ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

2) Information Security Management เพื่อให้งานบริการมีความมัน่คงและปลอดภยัตาม
หลกั CIA โดยมีการจดัท านโยบาย มาตรฐานและขั้นตอนการปฏิบติัเพื่อทราบถึงความเส่ียงใน
ปัจจุบนั ลดช่องโหวจ่ากภยัคุกคามต่างๆ 

3) Service Level Management ซ่ึ งมีหน้าท่ี เพื่ อการเจรจาข้อตกลงระดับการบริการ 
ระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูข้อใชบ้ริการ และเป็นการตรวจสอบวา่รูปแบบของการบริการท่ีออกแบบ
ไวเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีตกลงกนัไวห้รือไม่ โดยในการให้บริการจะจดัท า และตรวจสอบการ
ให้บริการ Service Level Agreement (SLA) ซ่ึงเป็นเอกสารท่ีใช้แสดงข้อตกลงของระดับการ
ให้บริการ และเอกสาร Operation Level Agreement (OLAs) ท่ีใชแ้สดงขอ้ตกลงระหวา่งหน่วยงาน
ภายในท่ีมีหนา้ท่ีสนบัสนุนระดบัการใหบ้ริการท่ีไดต้กลงไวก้บัลูกคา้ 

4) Availability Management เพื่อก าหนดการวิเคราะห์แบบแผนวดัและปรับปรุงในทุกดา้น
ให้พร้อมทั้งการบริการด้าน IT ให้มีการจดัการรับผิดชอบ เพื่อให้มัน่ใจว่าโครงสร้างพื้นฐานไอที
ทั้งหมดกระบวนการเคร่ืองมือ ฯลฯ ให้เหมาะสมส าหรับการตกลง ซ่ึงเป้าหมายหลกัก็เพื่อการเตรียม
ความพร้อมในทุกดา้นของ IT และท าให้ทราบถึงการออกแบบโครงสร้างเพื่อรองรับความพร้อม ความ
เช่ือถือ ความถูกตอ้ง และความปลอดภยั 

5) Capacity Management เพื่อให้มัน่ใจว่าผูใ้ห้บริการด าเนินการได้ตามท่ีต้องการ เช่น 
เวลา ความสามารถของระบบ โดยรองรับการท างานไดใ้นปัจจุบนัและอนาคตตามขอ้ตกลงท่ีลูกคา้
ตอ้งการ 

6) IT Service Continuity Management เพื่อรองรับการจดัการแผนธุรกิจต่อเน่ืองโดยรวม 
และมัน่ใจได้ว่าโครงสร้างพื้นฐาน และ บริการสามารถครอบคลุมความตอ้งการและตอบรับกบั
ขอ้ตกลงของเวลาในการด าเนินการของธุรกิจ ท าใหธุ้รกิจท่ีใชร้ะบบสารสนเทศสามารถด าเนินการ
ไดอ้ย่างต่อเน่ืองจากภยัพิบติั และเหตุการณ์ผิดปกติ ลดความเสียหายของธุรกิจ มีแผนรับมือความ
เส่ียงท่ีจะเกิด และสร้างความพร้อมของทีมงานเม่ือเกิดภยัพิบติัข้ึน 
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7) Supplier Management เพื่อให้มัน่ใจว่าทุกสัญญาท่ีท ากบั Supplier จะสนบัสนุนความ
ต้องการของธุรกิจ และ Supplier ทั้ งหมดจะต้องท าตามสัญญาข้อผูกพันของบริษัท   ให้ได้รับ
บริการท่ีมีคุณภาพจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความพร้อม และเหมาะสมกบัความตอ้งการขององค์กร เพื่อ
ประสิทธิภาพการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ เพิ่มประสิทธิภาพของระบบงานเน่ืองจากไดผู้ใ้ห้บริการท่ีมี
ความเหมาะสม 

3.  Service Transition เนน้ท่ีการด าเนินการเพื่อให้ไดผ้ลลพัธ์ของการบริการท่ีดีท่ีสุดเป็น
บริการท่ีส่งมอบเพื่อน าไปใช้ในระบบปฏิบติังาน การรับข้อมูลจาก Service Design การส่งมอบ
สถานะการด าเนินงานในทุกรายการเพื่อให้ระบบปฏิบติัการท างานไดอ้ย่างต่อเน่ือง โดยมีกุญแจ
ห ลัก ข อ ง  Service Transition คื อ  Change Management Configuration Management Release and 
Deployment Management และ Knowledge Management โดยใน Service Transition จะแบ่งออกเป็น 

1) Transition Planning and support เพื่อการวางแผนและประสานงานทรัพยากรรวมถึง
การปรับใช้หลกั Release เขา้มาภายใตต้น้ทุนท่ีคาดการณ์ไวท่ี้เวลาและการประเมินคุณภาพไวแ้ล้ว 
ไดแ้ผนงานท่ีมีประสิทธิภาพก่อนท่ีจะด าเนินการ 

2) Service Asset and Configuration Management เพื่อก าหนดและควบคุมส่วนประกอบ
ของบริการ และโครงสร้างพื้นฐาน มีการบ ารุงรักษา และจดัท าเวอร์ชัน่ในการก าหนดการติดตั้ง 

3) Change Management เพื่อมัน่ใจวา่วิธีการมาตรฐาน และขั้นตอนปฏิบติัไดถู้กใชอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ และพร้อมการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงโดยตอ้งได้รับผลกระทบต่อคุณภาพน้อย
ท่ีสุด 

4) Release and Deployment Management เพื่อวางแผนตารางเวลาและการควบคุมการ
เคล่ือนไหวของ Version ท่ีจะทดสอบและ Environment ท่ีจะใช้ ซ่ึงเป้าหมายหลกัของการจดัการ
ประชาสัมพนัธ์เพื่อให้ความสมบูรณ์ของส่ิงแวดล้อมอยู่ท่ีการป้องกนัและส่วนประกอบท่ีมีความ
ถูกตอ้ง เม่ือไดมี้การเปิดตวัใชง้านระบบ ซ่ึงภายใต ้Release and Deployment Management 

5) Service Validation and Testing เพื่อให้แน่ใจว่าการติดตั้ง และบริการมีผลตามความ
คาดหวงัของลูกคา้และยนืยนัวา่การด าเนินงาน IT สามารถรองรับบริการใหม่ท่ีเกิดข้ึนมาได ้

6) Evaluation เป็นกระบวนการท างานทั่วไป ท่ี มี จุดประสงค์ เพื่ อตรวจสอบดูว่า
ประสิทธิภาพของเซอร์วสิเป็นท่ียอมรับไดห้รือไม่ ตวัอยา่งเช่น อตัราส่วนของคุณภาพการใชง้าน 

7) Knowledge Management เพื่อรวบรวมวิเคราะห์จดัเก็บและแบ่งปันความรู้และขอ้มูล
ภายในองคก์ร หรือเป็นการจดัการความรู้เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพโดยการลดความจ าเป็นในการ
ท่ีจะตอ้งท าการคน้หาความรู้อีกคร้ัง ซ่ึงใหเ้ป็นศูนยร์วมความรู้ทั้งหมดใหทุ้กคนในองคก์รเขา้มาหา
ความรู้กนั ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการตอบปัญหาของ Service ท่ีไดเ้ปิดใหบ้ริการอีกทางดว้ย 
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4.  Service Operation เน้นไปทางดา้นกิจกรรมท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบติังานเพื่อให้บรรลุผล
ส าเร็จในการดูแลรักษาหน้าท่ีการท างานหรือบริการท่ีเป็นไปตามขอ้ตกลงว่าดว้ยพนัธะสัญญาบริการ 
(Service Level Agreement) ท่ี มี ต่ อลู กค้ า กุ ญ แจหลัก  Service Operation คื อ  Incident Management, 
Problem Management, Request Fulfillment และ  Event Management โดยใน  Service Operation  
จะแบ่งออกเป็น 

1) Event Management เพื่อตรวจสอบเหตุการณ์ โดยดูความเหมาะสมของเหตุการณ์และ
พิจารณากิจกรรมควบคุมท่ีเหมาะสม เพื่อด าเนินการ Event Management และเพื่อใช้ในการกรอง
การจดักลุ่มงานและการตดัสินใจในการด าเนินการท่ีเหมาะสม Event Management เป็นหน่ึงใน
กิจกรรมหลกัของ Service Operations 

2) Request Fulfillment เพื่อในการปฏิบติังานด้านการให้บริการค าร้องซ่ึงในกรณีส่วน
ใหญ่เป็นรายยอ่ย (มาตรฐาน) การเปล่ียนแปลง (เช่น ขอเปล่ียนรหสัผา่น) หรือขอขอ้มูลต่าง ๆ 

3) Access Management เพื่อให้ผูใ้ช้อ  านาจสิทธิในการใช้บริการขณะท่ีการป้องกนัการ
เขา้ถึงท่ีไม่อนุญาตให้กบัผูใ้ชเ้ขา้จดัการกระบวนการอยา่งเป็นธรรมชาติ ใชน้โยบายท่ีก าหนดใน IT 
Security Management  

4) Service Desk เป็น “ศูนยก์ลางในการติดต่อ” Single Point Of Contact (SPOC) ในการ
รับแจง้ปัญหา (Incident) ท่ีเกิดข้ึนจากผูใ้ชบ้ริการ IT โดยแจง้ผา่นทางโทรศพัท ์เวบ็ อีเมล์ และเป็น
ศูนย์กลางในการติดต่อส่ือสารและประสานงานระหว่างผูใ้ช้งาน IT กับ IT Groups และทีมงาน 
Support เพื่อท าการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน ให้สามารถใช้งานไดเ้ป็นปกติโดยเร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะ
เป็นไปได ้

5) Incident Management เป็นกระบวนการเก่ียวกบัการจดัการ Incident ทั้งหมด ตั้งแต่การ
รับปัญหา Incident ขอ้ผิดพลาดของระบบงานบริการ IT ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนการตอบค าถาม หรือข้อ
ซกัถามต่าง ๆ จากผูใ้ชง้าน การแกไ้ขปัญหา การส่งต่อการติดตามความคืบหนา้ ของปัญหา Incident 
ท่ีเกิดข้ึนเพื่อกูคื้น Service ให้กลบัคืนสู่สภาวะปกติให้เร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดแ้ละลดผลกระทบท่ี
ส่งผลต่อการด าเนินทางธุรกิจใหน้อ้ยท่ีสุด และตอ้งอยูภ่ายในระดบัการใหบ้ริการท่ีตกลงไว ้(SLA) 

6) Problem Management เพื่อในการจดัการวงจรของปัญหาทั้งหมด และถึงการจดัการ
ปัญหาในแง่ป้องกนัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน และเพื่อการลดผลกระทบของเหตุการณ์ท่ีไม่สามารถท าให้
เชิงรุกวิเคราะห์ปัญหา การจดัการบนัทึกเหตุการณ์ และใชข้อ้มูลท่ีเก็บรวบรวมโดยอ่ืนๆ IT Service 
Management กระบวนการเพื่อระบุแนวโนม้หรือปัญหาส าคญัต่าง ๆ  
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7) Monitoring and Control การตรวจวดัและการควบคุมเซอร์วสิ โดยตอ้งมีการตรวจสอบ
การจดัท ารายงานและการริเร่ิมงานอยา่งต่อเน่ือง ท าให้มีความปรับปรุงเซอร์วิส อีกทั้งทดสอบการ
ท างานของเซอร์วสิและไดรั้บผลลพัธ์เป็นท่ีน่าพอใจ 

8) IT Operations เพื่อท่ีจะเน้นไปท่ีการส่งมอบเซอร์วิสตามท่ีได้ตกลงไวก้ับลูกคา้หรือ
ผูใ้ชง้าน 

5.  Continual Service Improvement  เนน้ท่ีการเพิ่มขีดความสามารถในการปรับปรุงการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพอยูแ่ลว้ให้มีความต่อเน่ือง รวมทั้งแนวคิดในการพฒันาปรับปรุงระบบบริการ
ท่ีอาจเปล่ียนแปลงไปตามการพฒันาของเทคโนโลยีใหม่ ๆ ซอฟต์แวร์ใหม่ ๆ หรือความตอ้งการ
ใหม่ ๆ จากผูใ้ช้บริการ โดยกุญแจหลกัอยูท่ี่ Service Reporting  Service Measurement และ Service 
Level Management  และ The 7 steps Improvement Process (CSI Improvement Process)  

ดงันั้นการท่ีน าไอทิลมาประยุกตใ์ชง้านนั้น มีวตัถุประสงคห์ลกั คือ เพื่อช่วยในการจดัการ
ธุรกิจและไอทีให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนั กระบวนการ IT Service Support ของ ITIL ไดช่้วยให้
องค์กรสามารถบริหารจดัการซอฟตแ์วร์ ฮาร์ดแวร์ และให้บริการทางดา้นทรัพยากรมนุษยเ์พื่อให้
มัน่ใจวา่องคก์รสามารถท างานไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและไม่หยุดชะงกั และไอทิลไดก้ าหนดฟังก์ชนัหลกั
ของ IT Service คือ งานดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและเป็นไปไดดี้ท่ีสุดให้กบัผูใ้ชท้ ั้งหมด และ
ไอทิลก็ไม่ใช่กฎขอ้บงัคบัต่าง ๆ แต่ไอทิลจะช่วยให้การด าเนินงานให้เป็นระบบ ระเบียบ และมีการ
ท างานท่ีเป็นอตัโนมติัต่อไปได ้ในการเลือกใชง้านไอทิลจึงมีอิสระในการเลือกไปใชง้านได ้ดงันั้น
จึงเป็นหน่ึงในเหตุผลส าคญัวา่ท าไม ITIL ยงัคงมีความเก่ียวขอ้งกบัองคก์รทุกขนาด  

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 ภาสิต  บุณยเกียรติ (2551) ศึกษาเก่ียวกบักระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลงส าหรับการ
สนับสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล (Change Management Process) มีวตัถุประสงค์เพื่อให้การ
เปล่ียนแปลงซีไอเป็นไปตามความตอ้งการทางธุรกิจ งานวิจยัในคร้ังนั้นได้ออกแบบกระแสงาน
ส าหรับกิจกรรมของกระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลงอ้างอิงตามมาตรฐานไอทิล ท าให้ได้
กระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลงท่ีชดัเจน เขา้ใจ และปฏิบติังานตามไดง่้าย นอกจากน้ีไดพ้ฒันา
ระบบอ านวยความสะดวกในการปฏิบติังาน โดยใช้เทคโนโลยีเว็บเซอร์วิส และการจ าลองแบบ
กระบวนการธุรกิจ จากการศึกษางานวจิยั พบวา่ งานวิจยัเป็นการเจาะลึกในดา้นของการจดัการการ
เปล่ียนแปลงในองคก์รในขนาดกลาง และขนาดใหญ่ ซ่ึงขั้นตอนในการด าเนินงานต่าง ๆ จะมีหลาย
ขั้นตอน และถึงแมจ้ะเป็นการศึกษาเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงแต่ก็ยงัตอ้งเก่ียวกบักระบวนการอ่ืน ๆ 
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เช่น กระบวนการจัดการโครงการหรือซีเอ็ม (Configuration Management) อยู่ด้วย แต่ถึงแม้ว่าใน
งานวจิยัในคร้ังนั้นจะเป็นการศึกษาเพียงกระบวนการการเปล่ียนแปลงอยา่งเดียว แต่ก็สามารถน ามา
ประยุกต์ใช้ให้กบังานวิจยัคร้ังน้ีไดเ้ช่นกนั โดยท าการศึกษากระบวนการจากงานวิจยั และท าการ
วเิคราะห์เพื่อใหเ้หมาะสมกบัองคก์ร ใหมี้ความกระชบัและเขา้ใจง่ายยิง่ข้ึน 

 ขจรวุฒิ  น้อยอนุสนธิกูล (2551) ศึกษาเก่ียวกบักระบวนการจดัการอินซิเด้นท์ และการ
จดัการปัญหาส าหรับการสนับสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล ซ่ึงในงานวิจยัได้พฒันาระบบ
อ านวยความสะดวกส าหรับการปฏิบติังานในแต่ละกระบวนการดงักล่าว โดยอา้งอิงขอ้ปฏิบติัท่ี
แนะน าของมาตรฐานไอทิล ในการก าหนดบทบาทผูรั้บผิดชอบท่ีเก่ียวขอ้ง และกระแสกิจกรรม
หลกัต่าง ๆ การพฒันาระบบได้ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเวบ็เซอร์วิส และแบบจ าลองกระบวนการ
ธุรกิจ เพื่อให้ระบบสามารถก าหนดล าดับกิจกรรมต่าง ๆ ได้อย่างเป็นขั้นตอน โดยได้กล่าวถึง
ซอฟต์แวร์อีเอ็มซีอินฟราท่ีบริษทั EMC Corporation เป็นผูพ้ฒันาข้ึนมาอา้งอิงถึงการท างาน จาก
การศึกษางานวิจยั พบว่า เป็นงานวิจยัท่ีศึกษากระบวนการไอทิล โดยเน้นหรือเจาะลึกเข้าไปท่ี
กระบวนการจดัการอินเซเดน้ท ์และการจดัการปัญหา โดยไดท้  าการออกแบบขั้นตอนท่ีเจาะลึก และ
ละเอียด โดยมีระบบของเขา้มาเก่ียวขอ้ง ซ่ึงจากกระบวนการการออกแบบ พบวา่ จะเหมาะสมกบั
องคก์รท่ีเจา้หนา้ท่ีไอทีมากกวา่ 2 คนข้ึนไป เพราะมีการส่งต่อการท างานในหลายขั้นตอน  

 นภดล  สิทธิเดชพร (2550) ศึกษาเก่ียวกบัระบบการจดัการโครงแบบส าหรับการสนบัสนุน
บริการตามมาตรฐานไอทิล ซ่ึงได้ศึกษาเก่ียวกับการจดัการโครงแบบหรือซีเอ็ม (Configuration 
Management) เป็นกระบวนการหน่ึงในหนงัสือการสนบัสนุนบริการของกรอบงานไอทิล ไดพ้ฒันา
ระบบจัดการโครงแบบ โดยใช้เทคโนโลยีเว็บเซอร์วิส เพื่อช่วยให้องค์กรสามารถบริหาร
สารสนเทศโครงการแบบ และเช่ือมโยงขอ้มูลโครงแบบกบักระบวนการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งได ้โดย
ไม่ข้ึนกบัแพลทฟอร์ม ท าให้งานบริการไอทีเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะมีการออกแบบและมี
การจดัเก็บประเภทของขอ้มูลต่าง ๆ โดยใช้เคร่ืองมือ Use Case และ E-R Diagram เพื่อให้เห็นถึง
โครงสร้างของการท างาน รวมทั้งพฒันาโปรแกรมเพื่อติดต่อกบัผูใ้ช้งาน จากการศึกษาพบว่า จะ
เป็นการสร้างกระบวนการการจดัการโครงแบบหรือซีเอ็ม (Configuration Management) ก็จ  าเป็นท่ี
จะต้องเก่ียวข้องกับกระบวนการอ่ืน  ๆ  อีกเช่นกัน  และเป็นการจัดการเก่ียวกับ  CI หรือ 
Configuration Item ท่ีมีอยู่เพื่อให้เป็นการจดัเก็บหรือเปล่ียนแปลงท่ีมีระบบมากข้ึน ซ่ึงงานวิจยัน้ี
สามารถช่วยใหเ้ขา้ใจถึงการจดัการทางดา้นการจดัการโครงแบบมากยิง่ข้ึน 
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 อินทิรา  จ่าพนัตุง (2548) ได้ศึกษาถึงการวิเคราะห์และออกแบบระบบ และพฒันาระบบ
สารสนเทศการบริหารระบบงานแผนกบริการอุตสาหกรรมขนาดกลาง โดยพฒันาไปตามหลกัการ 
SDLC (System Development Life Cycle) และท าการออกแบบฐานข้อมูลเช่ือมสัมพนัธ์ RDBMS 
(Relation Database Management System) และได้ท าการพฒันาโปรแกรม โดยใช้เคร่ืองมือ Visual 
Foxpro และ ASP ในการช่วยพฒันาส่วนติดต่อกบัผูใ้ชด้ว้ย รวมทั้งมีการประเมินโดยแสดงค่าเฉล่ีย
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานหาประสิทธิภาพของระบบ โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ผูบ้ริหาร และ
พนกังานผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงจากการส ารวจพบว่า จากการประเมินในทุกส่วนค่าเฉล่ียโดยรวมจะอยู่ท่ี 
3.57 – 4.22 ซ่ึงอยู่ในระดับประสิทธิภาพมาก จากการศึกษางานวิจยัน้ี พบว่า ได้อธิบายถึงแนว
ทางการวิเคราะห์ และกระบวนการพฒันาระบบสารสนเทศทางดา้นการบริการไดเ้ป็นอยา่งดี แต่ยงั
ขาดการอธิบายถึงกระบวนการการใหบ้ริการท่ีชดัเจนและศึกษาในอุตสาหกรรมขนาดกลางเท่านั้น 

 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้น้ี จะท าให้เขา้ใจถึงการบริหารจดัการงานบริการ
ทางด้านไอทีอย่างมีหลักการ และมีการด าเนินงานท่ีมีความเป็นระเบียบแบบแผน และสามารถ
ตรวจสอบได้ มีความโปร่งใสในการด าเนินงาน และมีการพัฒนางานบริการให้ควบคู่ไปกับ
เป้าหมายขององค์กรได้ โดยการน ากรอบงานไอทิลเข้ามาช่วยในการบริหารจดัการงานบริการ
ทางด้านไอที เพื่อท่ีจะได้เป็นแนวทางในการพฒันาต่อไปได้ในอนาคต และน ากระบวนการมา
ประยกุตใ์ชก้บัองคก์รเพื่อใหเ้กิดความเหมาะสมได ้

GLPI 

1.  GLPI เป็นระบบในการจดัการขอ้มูลท่ีเพิ่มเติมหนา้จอของการบริหารจดัการ สามารถใช้
สร้างฐานขอ้มูล เพื่อท า Inventory ส าหรับใชใ้นองคก์ร อีกทั้งตวัโปรแกรมมีฟังกช์นัท่ีเอ้ือประโยชน์ 
ซ่ึงง่ายต่อการจดัการ ซ่ึงฟังกช์ัน่หลกั ๆ ของระบบ คือ 

1)  ประกอบไปดว้ยขอ้มูลท่ีแม่นย  าของทรัพยากรทางเทคนิค ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะ
จะถูกจดัเก็บไวใ้นระบบฐานขอ้มูล 

2)  สามารถจดัเก็บ History หรือประวติัการด าเนินการท่ีเกิดข้ึนทั้ งหมดคุณลักษณะ
โดยทัว่ไป 

3)  มีความหลากหลายดา้นภาษาซ่ึงรองรับไดถึ้ง 45 ภาษา 
4)  อนุญาตการเขา้ถึงและจดัการขอ้มูลส่วนบุคคล 
5)  การคน้หาท่ีหลากหลายและซบัซอ้น 
6)  คัน่หนา้ (Bookmark) การคน้หาได ้
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7)  น าเสนอการแจง้เตือนเป็นแบบสาธารณะ (Public) หรือรายบุคคล (Private) 
8)  ขอบเขตขอ้มูลแสดงอยูใ่นรายการเลือก 
9)  สามารถแสดงขอ้มูลในรูปแบบท่ีหลากหลาย 
10)  การท า Inventory ของ Hardware และสามารถปรับแต่งได ้รวมถึงการท า Template 

ไวใ้ชง้านได ้
11)  การจดัเก็บขอ้มูลการเปล่ียนแปลงแกไ้ขขอ้มูลใน Inventory 
12)  สามารถจดัการการร้องขอการติดตามส าหรับทุกประเภท 
13)  การจดัการปัญหา 
14)  สามารถปรับแต่ง SLA ไดต้ามตอ้งการ 
15)  การอนุมติัใหด้ าเนินการการแกไ้ขปัญหา 
16)  สามารถส ารวจความพึงพอใจ 
17)  การออกรายงานสามารถท าในรูปแบบท่ีหลากหลาย 
18)  เป็นฟรีเทคโนโลย ี
19)  มีส่วนเสริม (Plugin) มากมายใหเ้ลือกใชง้าน 
20)  มีส่ือชุมชนออนไลน์ (Web Board) ในการถามตอบปัญหา 

2.  GLPI สามารถท างานบนระบบปฏิบัติการ (OS) ท่ี เป็นระบบ Linux ท่ีมีการติดตั้ ง
โปรแกรม Apache Web Server, PHP และ MySQL หรือระบบปฏิบติัการ (OS) Windows ท่ีมีการ
ติดตั้งโปรแกรม IIS/Apache Web Server, PHP และ MySQL ท าให้ค่าลดใช้จ่ายส่วนของ Application 
ซ่ึงช่วยประหยดังบประมาณขององคก์ร 



 

บทที ่3 

การด าเนินงาน 

ในการวิจยัคร้ังน้ีได้ศึกษาขั้นตอนการท างาน ปัญหา ขอ้ดี ขอ้เสียของระบบงานปัจจุบนั 
ขอบเขต ขอ้จ ากดัต่าง ๆ ของระบบ และแนวทางประยุกต์ท่ีใช้ไอทิล เพื่อน ามาช่วยแก้ไขในการ
ท างาน สามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

การให้บริการงานเทคโนโลยสีารสนเทศในปัจจุบัน 

จากการศึกษากระบวนการในการใหบ้ริการงานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของกองพฒันา-

ระบบงานคอมพิวเตอร์ในปัจจุบนัแสดงไดด้งัภาพประกอบท่ี 3.1 

                                                   

                                  

                  
             

                
       

              
         

                   
               
            

                  
         

            

               
                

 
ภาพประกอบท่ี 3.1 แสดงกระบวนการการด าเนินงานของกองพฒันาระบบงานคอมพิวเตอร์  

ในปัจจุบนั 
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ภาพประกอบท่ี 3.1 แสดงให้เห็นถึงขั้นตอนการแจง้ขอใช้บริการไดโ้ดยตรง ผูใ้ช้บริการ

สามารถแจง้ขอ้มูลได ้2 ช่องทาง คือ 

1. การแจง้ผา่นทางโทรศพัท ์
2. การแจง้ทางเอกสาร หรือผา่นแบบฟอร์มการขอใชบ้ริการ 

 เม่ือเจา้หนา้ท่ีไดรั้บขอ้มูลท่ีไดรั้บแจง้แลว้ก็จะพิจารณาวา่ อยู่ในส่วนความรับผิดชอบของ

ตนเองหรือไม่ แต่ถา้ไม่ไดอ้ยูใ่นความรับผดิชอบของตนเอง ก็จะท าการส่งต่อไปยงัผูรั้บผดิชอบ เม่ือ

เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบรับทราบแลว้ก็จะท าการด าเนินงาน เม่ือด าเนินงานเสร็จแลว้ก็ท าการแจง้ผล

การด าเนินการไปยงัผูข้อใชบ้ริการ 

 ขอ้ดีของระบบการใหบ้ริการ 
- ขั้นตอนการด าเนินงานไม่ยุง่ยาก เป็นการรับแจง้ปัญหา และแกไ้ขปัญหาตามรายการท่ี

ไดรั้บแจง้ 
- ไม่มีขอ้จ ากดัต่าง ๆ ท่ีตอ้งด าเนินการกรอบท่ีจดัวางไว ้
- การด าเนินการแกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชส้ามารถด าเนินการไดร้วดเร็วหลงัจากไดรั้บแจง้ 

ขอ้เสียของระบบการใหบ้ริการ 
- การด าเนินงานไม่เป็นขั้นตอน 
- ไม่มีการน าปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ มาท าการวิเคราะห์เพื่อหาแนวทางจดัการท่ีเป็นขั้นตอน

และเป็นรูปแบบของการแกปั้ญหา  
- ไม่มีขอ้ตกลงการใหบ้ริการ ระยะเวลาด าเนินการ และกรอบเวลาในการแกปั้ญหาต่าง ๆ 
- ไม่มีการจดัล าดบัความส าคญัของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้ ท าให้ปัญหาท่ีส าคญั ๆ ไม่ไดรั้บ

การแกไ้ขอยา่งทนัท่วงที 

ระบบการให้บริการในปัจจุบนั เป็นการให้บริการแกปั้ญหาตามรายการท่ีไดรั้บแจง้ และ

พยายามแกปั้ญหานั้น ๆ ให้หมดไป ไม่มีขั้นตอน หรือขอ้ก าหนดท่ีแน่นอน และไม่มีการก าหนด

ตวัช้ีวดัต่าง ๆ เพื่อใช้ประเมินผลการให้บริการงานเทคโนโลยีสารสนเทศ ขอ้มูลท่ีบนัทึกไวไ้ม่เคย

น ามาใชใ้นการวเิคราะห์ เพื่อหาขั้นตอนการแกไ้ขปัญหาอยา่งถูกวธีิและเป็นรูปแบบ 
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ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทีช่่วยสนับสนุนการด าเนินงานบริการ 

โครงการติดตั้งระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดเล็กเพื่อใช้กบังานของส านกังานเขต 50 เขต 

ไดมี้การน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยสนบัสนุนการด าเนินงานภายในส านกังานเขตหลาย ๆ 

ด้าน เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการตอบสนองการท างานของผูใ้ช้งาน มีการให้บริการขั้น

พื้นฐานต่าง ๆ ท่ีส าคญัดงัน้ี 

6) บริการบญัชีรายช่ือ (User Account) 
7) บริการซอฟตแ์วร์แอนต้ีไวรัส 
8) บริการยมื/คืนอุปกรณ์ไอที 
9) บริการซ่อมเคร่ืองคอมพิวเตอร์/เคร่ืองพิมพ ์
10) บริการดูแลการใชง้านโปรแกรมระบบท่ีใชภ้ายในส านกังานเขต คือ ระบบส่ิงแวดลอ้ม

และสุขาภิบาล ระบบปกครอง ระบบการศึกษา ระบบพฒันาชุมชนและสวสัดิการสั งคม ระบบ
เทศกิจ ระบบสารบรรณ ระบบรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ระบบโยธา  
 

แนวคดิในการน าไอทลิมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการเทคโนโลยสีารสนเทศ 

จากการศึกษาแนวทางการบริหารจดัการระบบสารสนเทศดว้ยไอทิล พบวา่ ไอทิลสามารถ
น ามาประยุกต์ใช้แก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน และให้สอดคล้องกับการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในปัจจุบนั โดยประกอบดว้ยหวัขอ้ต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

2. การจดัการระดบัการบริการ (Service Level Agreement : SLA) 
3. การจดัการรูปแบบการบริการ (Service Catalogue Management) 
4. การจดัการการเปล่ียนแปลง (Chang Management) 
5. การจดัการโครงแบบ (Configuration Management) 
6. การจดัการปัญหา (Problem Management) 
7. การรับแจง้ปัญหา (Service Desk) 

ในการศึกษางานวิจยัคร้ังน้ี มุ่งเน้นการปฏิบติังานการให้บริการท่ีจะสามารถให้บริการกบั
ผูใ้ช้งานได้อย่างดีท่ีสุด เพื่อตอบสนองความตอ้งการขององค์กรเป็นหลกั ประกอบกบัปัจจยัการ
ด าเนินงานท่ีเหมาะสมกบัการประยกุตใ์ชง้าน โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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การจัดการระดับการบริการ (Service Level Management) 

 เป็นขั้นตอนท่ีมีการก าหนดขอ้ตกลงระดบัการบริการ (Service Level Management) ซ่ึงเป็น
การจดัท าข้ึนโดยสร้างขอ้ตกลงระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อให้การบริการเป็นไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพตามขอ้ตกลงท่ีจดัท า ดงัน้ี 

1.  วตัถุประสงค์ (Objective) 
1)  เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ใจถึงการใหบ้ริการภายใตเ้ง่ือนไขท่ีตกลงกนั 
2)  เพื่อระบุประเภทของการใหบ้ริการใหช้ดัเจน 
3)  เพื่อใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งทราบถึงบทบาทและหนา้ท่ีความรับผดิชอบชดัเจนทั้งผูใ้หบ้ริการ    

และผูใ้ชบ้ริการ 
4)  เพื่อใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพ โดยมีการใชก้ าหนดตวัช้ีวดัประสิทธิภาพ 
5)  เพื่อปรับปรุงการให้บริการให้อยู่ในระดบัมาตรฐาน และอยู่ภายใตข้อ้ก าหนดของ

ระดบับริการ 

2.  ขอบเขต (Scope) 
1)  การจดัการใหบ้ริการต่าง ๆ แยกออกเป็นประเภทใหช้ดัเจน 
2)  ก าหนดหนา้ท่ีใหก้บัผูท่ี้รับผดิชอบ 
3)  จดัท าขอ้ตกลงการใหบ้ริการ (SLA) และน าไปบรรจุใส่ไวใ้น Service Catalog 
4)  จดัท ารายงาน และติดตามผลการด าเนินการตามขอ้ตกลงการใหบ้ริการ 
5)  มีกระบวนการทบทวน ตรวจสอบและแกไ้ขการปรับปรุงเอกสารขอ้ตกลงการใหบ้ริการ 

3.  ตัวช้ีวดัประสิทธิภาพ (KPI) 
1)  ร้อยละ 80 ของการใหบ้ริการต่าง ๆ ใหส้ามารถด าเนินงานไดแ้ละเป็นไปตามขอ้ตกลง 

การใหบ้ริการท่ีก าหนด 
2)  ร้อยละ 80 ของระยะเวลาในการแก้ปัญหาได้ทนัเวลาตามก าหนดในขอ้ตกลงการ

ใหบ้ริการ 

4.  ผู้รับผดิชอบในกระบวนการ (Process ownership) 
1)  หวัหนา้ฝ่าย 
2)  เจา้หนา้ท่ี 
3)  ผูข้อใชบ้ริการ 
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5.  บทบาทและหน้าทีรั่บผดิชอบ (Role and Responsibility) 

ตารางท่ี 3.1  แสดงบทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบ 
ต าแหน่ง หนา้ท่ีรับผิดชอบ 

เจา้หนา้ท่ี 1. จดัท าเอกสารขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ 
2. แกไ้ขเอกสารเม่ือมีการขอแกไ้ขหรือ

เปล่ียนแปลงจากหวัหนา้ฝ่าย  
3. ตรวจสอบเอกสารค าขอใชบ้ริการให้

ถูกตอ้งตามขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ 
4. ปฏิบติังานตามเอกสารขอใชบ้ริการท่ี

ไดรั้บใหเ้สร็จตามขอ้ตกลงระดบัการ
ใหบ้ริการ 

5. หากไม่สามารถด าเนินการแกไ้ขตามเวลา
ท่ีก าหนดได ้จะตอ้งแจง้หวัหนา้ฝ่ายให้
รับทราบทนัที 

หวัหนา้ฝ่าย 1. ตรวจสอบเอกสารขอ้ตกลงระดบัการ
ใหบ้ริการ 

2. ตรวจสอบเอกสารขอ้ตกลงระดบัการ
ใหบ้ริการ ในกรณีท่ีมีการขอแกไ้ขหรือ
เปล่ียนแปลง 

3. ตรวจสอบและขอแกไ้ข Service 
Catalogue กรณีท่ีมีการแกไ้ขหรือ
เปล่ียนแปลง 

4. ตรวจสอบเอกสารขอ้ตกลงท่ีไม่เป็นไป
ตามขอ้ตกลง 

5. ตรวจสอบและติดตามการปฏิบติังาน
บริการของเจา้หนา้ท่ีใหเ้ป็นไปตาม
ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ 

ผูข้อใชบ้ริการ รับทราบเอกสารขอ้ตกลงระดบัการ
ใหบ้ริการ 



 
23 

 

6.  กระบวนการจัดท าเอกสารข้อตกลงระดับการให้บริการ 

                   
                 

                

              
             
            

                                              (SLA : Service Level Agreement)

                      

           

                
           
         

                  
           
         

     

            

              

                  
           
         

 
ภาพประกอบท่ี 3.2 แสดงกระบวนการจดัท าเอกสารขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (SLA) 

ภาพประกอบท่ี 3.2 แสดงถึงกระบวนการจดัท าเอกสารขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (SLA 
: Service Level Agreement) เป็นการจดัท าขอ้ตกลงการท างานในรูปแบบเอกสารสัญญา แรกเร่ิม
ทางเจา้หนา้ท่ีจะเป็นผูจ้ดัท าเอกสาร แลว้น าเสนอให้หวัหนา้ฝ่ายเป็นผูต้รวจสอบความถูกตอ้ง ถา้ไม่
ถูกตอ้ง หวัหนา้ฝ่ายก็จะน าส่งกลบัให้ทางเจา้หนา้ท่ีท่ีเป็นผูจ้ดัท าการปรับปรุงแกไ้ข แต่ถา้เอกสารมี
ความถูกตอ้งหวัหนา้ฝ่ายจะเห็นชอบเอกสารขอ้ตกลงใหบ้ริการแลว้จะแจง้ใหผู้ใ้ชบ้ริการรับทราบ 
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7. กระบวนการติดตามการด าเนินงาน 

             

           
       

            

                            

                      

               

               
              

              
          
           

      
   

 

ภาพประกอบท่ี 3.3 แสดงกระบวนการติดตามผลการด าเนินงาน 

 ภาพประกอบท่ี 3.3 หวัหนา้ฝ่ายตอ้งมีการติดตามผลการด าเนินงานวา่เป็นไปตามขอ้ตกลง
หรือไม่ ในกรณีท่ีไม่สามารถด าเนินงานไดต้ามขอ้ตกลง หวัหนา้ฝ่ายจะสั่งใหเ้จา้หนา้ท่ีตรวจสอบหา
สาเหตุท่ีท าให้ไม่เป็นไปตามขอ้ตกลง และให้เจา้หนา้ท่ีลงรายละเอียดสาเหตุท่ีท าให้ไม่เป็นไปตาม
ขอ้ตกลงและจดัเก็บเอกสารเพื่อส่งใหห้วัหนา้ฝ่าย 
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8.  กระบวนการตรวจสอบ และแก้ไขการปรับปรุงเอกสารข้อตกลง 

                   
                       
            

                                                 

                      

              
                     

       

           
            
      

           
                

SLA
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ภาพประกอบท่ี 3.4 แสดงกระบวนการตรวจสอบ และแกไ้ขการปรับปรุงเอกสารขอ้ตกลง 

ภาพประกอบท่ี 3.4 กระบวนการตรวจสอบ และแกไ้ขการปรับปรุงเอกสารขอ้ตกลงการ
ให้บริการ เป็นขั้นตอนท่ีเจ้าหน้าท่ีน ารายงานสาเหตุการแก้ไขปัญหาท่ีไม่เป็นไปตามเง่ือนไข
ขอ้ตกลงส่งให้หวัหนา้ฝ่าย เม่ือหวัหนา้ฝ่ายไดรั้บรายงานแลว้จะท าการตรวจสอบ และสรุปรายงาน
ตรวจสอบรายงานท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ตกลง กรณีหากการปฏิบติังานไม่เป็นไปตามเง่ือนไขขอ้ตกลง
เพราะสาเหตุเกิดจากบุคลากรเอง เช่น ขาดหรือลาบ่อย ๆ ก็จะท าให้ SLA เดิมยงัคงสามารถใช้งานได้
ตามปกติอยู ่

 9.  นโยบายการบริหารจัดการระดับการให้บริการ (Service Management Policy) 
1)  หัวหน้าฝ่ายท าการตรวจสอบและติดตามการให้บริการระบบสารสนเทศอย่าง

สม ่าเสมอ หากไม่เป็นไปตามขอ้ตกลงท่ีก าหนดไวใ้ห้ตรวจสอบหาสาเหตุ และด าเนินการแกไ้ขให้มี
ความเหมาะสมและถูกตอ้งต่อไป 

2)  เจา้หนา้ท่ีตอ้งให้บริการตามขอ้ตกลงการใหบ้ริการ โดยให้อยูใ่นระดบัการให้บริการ
ตามท่ีตกลงไว ้

3)  เจา้หนา้ท่ีตอ้งแจง้ผลการปฏิบติังานตามท่ีไดรั้บค าร้องขอบริการเม่ือปฎิบติังานเสร็จ
ส้ินลงแลว้ 

4)  หากเจา้หน้าท่ีไม่สามารถปฏิบติังานตามค าร้องบริการตามขอ้ตกลงการให้บริการ
จะตอ้งแจง้ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบ และส่งต่อปัญหาใหก้บัผูเ้ช่ียวชาญต่อไป 
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5)  เจา้หน้าท่ีตอ้งท าการจดัเก็บเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไวแ้ต่ละงานให้เป็นระเบียบ
และสะดวกต่อการสืบคน้ 

6)  บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งทุกคนตอ้งปฏิบติัตามขอ้ตกลงในเอกสารขอ้ตกลงการให้บริการ 
เพื่อสอดคลอ้งกบัแนวทางของการใหบ้ริการและสอดคลอ้งกบันโยบาย 

การจัดการรูปแบบการบริการ (Service Catalogue Management) 
 การจดัท าเอกสารบญัชีรายการจดัเก็บขอ้มูลท่ีแสดงรายละเอียดของการให้บริการระบบ

สารสนเทศหลกั ๆ ท่ีให้บริการพร้อมทั้งระบุถึงผูท่ี้มีหนา้ท่ีรับผิดชอบ และสิทธ์ิการเขา้ใชง้านต่าง ๆ 
แสดงรายละเอียดตามตารางรายช่ือการให้บริการและผู ้มีหน้าท่ีรับผิดชอบ ซ่ึงจะตอ้งปรับให้เป็น
ปัจจุบนัเสมอ 

ตารางท่ี 3.2 แสดงผูมี้หนา้ท่ีรับผดิชอบท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการระบบสารสนเทศต่าง ๆ 

บริการ ผูท่ี้ดูแลระบบ ผูท่ี้มีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้ง 

  บุคลากรใน

ส านกังาน

เขต 

เจา้หนา้ท่ี หวัหนา้

ฝ่าย 

บริการบญัชีรายช่ือ ฝ่ายพฒันาระบบงาน    

บริการซอฟตแ์วร์แอนต้ี

ไวรัส 

ฝ่ายแผนงาน    

บริการยมื/คืน อุปกรณ์ IT ฝ่ายแผนงาน    

บริการซ่อมเคร่ือง

คอมพิวเตอร์/เคร่ืองพิมพ ์

ฝ่ายแผนงาน    

บริการดูแลการใชง้าน

โปรแกรมระบบท่ีใช้

ภายในส านกังานเขต 

ฝ่ายพฒันาระบบงาน    
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1. รายละเอยีดการให้บริการด้านต่าง ๆ มีดังต่อไปนี้ 
ตารางท่ี 3.3 แสดงรายละเอียดบริการบญัชีรายช่ือ (User Account) 
Business Unit : ฝ่ายพฒันาระบบงาน 
Service statement Title : บริการบญัชีรายช่ือ  (User 
Account) 

Contact Point : 
คุณสุพตัรา  งามเสาวรส  
เบอร์โทร. 1572 

Service Hour : วนัท าการ : จนัทร์–ศุกร์ (เวลาราชการ) เวลาท าการ : 8.30–16.30 น. 
Service Target : เพื่อสร้างบญัชีรายช่ือใหก้บัผูข้อใชง้านไดเ้ขา้ใชง้านระบบต่าง ๆ ได ้(โครงการ
ติดตั้งระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดเล็กเพื่อใชก้บังานของส านกังานเขต 50 เขต) 
Service Description : สร้างบญัชีรายช่ือใหก้บัเจา้หนา้ท่ีใหม่ เพื่อให้เขา้ใชโ้ปรแกรมระบบ
สารสนเทศตามท่ีไดรั้บสิทธ์ิ 
Service User : เจา้หนา้ท่ีส านกังานเขต  
KPI : สร้าง แกไ้ข หรือลบ บญัชีรายช่ือใหเ้สร็จภายใน 2 วนัท าการ 
Remark : 

- ผูข้อตอ้งจดัท าเอกสารขอใชบ้ริการ 
- เจา้หนา้ท่ีฝ่ายพฒันาระบบงานท าการตรวจสอบขอ้มูลและด าเนินการจดัท าบญัชี

รายช่ือ โดยจะระบุ Username และ Password ลงในเอกสารท่ีส่งมา 
- เม่ือด าเนินการเสร็จแลว้เจา้หนา้ท่ีฝ่ายพฒันาระบบงานจะท าหนงัสือส่ง

พร้อมแนบ Username และ Password ผา่นงานธุรการ  
Exceptions to terms and Conditions of SLA : 

- จดัท าเอกสารใหถู้กตอ้ง 
- ปฏิบติัตามระยะเวลาท่ีก าหนดไวใ้น KPI 

Security Requirement : การส่งเอกสารท่ีมี Username และ Password ตอ้งการลายเซ็นรับเพื่อ
ยนืยนัตวัตนของเจา้ของรหสัผูใ้ช้ 
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ตารางท่ี 3.4  แสดงรายละเอียดงานบริการซอฟตแ์วร์แอนต้ีไวรัส 
Business Unit : ฝ่ายแผนงาน 
Service statement Title : บริการซอฟตแ์วร์แอนต้ีไวรัส Contact Point : คุณถนดั  นามชุ่ม 

เบอร์โทร. 1572 
Service Hour : วนัท าการ : จนัทร์–ศุกร์ (เวลาราชการ) เวลาท าการ : 8.30–16.30 น. 
Service Target : เพื่อใหผู้ใ้ชมี้การติดตั้งโปรแกรมแอนต้ีไวรัสบนเคร่ืองของตนเอง 
Service Description : เพื่อใหเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ทุกเคร่ืองมีการติดตั้งโปรแกรมแอนต้ีไวรัส 
(Antivirus Software) ท่ีสามารถพร้อมใชง้านไดต้ลอดเวลา 
Service User : เคร่ืองคอมพิวเตอร์ส านกังานเขต (โครงการติดตั้งระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์
ขนาดเล็กเพื่อใชก้บังานของส านกังานเขต 50 เขต) 
KPI : Update และติดตั้งใหเ้สร็จไม่เกิน 1 วนั หลงัจากไดรั้บใบการแจง้ 
Remark : 

- บริการติดตั้งโปรแกรมป้องกนัไวรัสใหก้บัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
- บริการแกไ้ขปัญหาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีไม่สามารถท าการติดตั้งโปรแกรมป้องกนั

ไวรัส 
- ท าการปรับปรุงโปรแกรมป้องกนัไวรัสและขอ้มูลป้องกนัไวรัสอยา่งสม ่าเสมอ  

Exceptions to terms and Conditions of SLA : 
- ปฏิบติัตามระยะเวลาท่ีก าหนดไวใ้น KPI 

Security Requirement : ประสานกบัหน่วยงานหรือเจา้ของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีขอรับการติดตั้ง
โปรแกรมแอนต้ีไวรัส 
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ตารางท่ี 3.5  แสดงรายละเอียดบริการยมื/คืนอุปกรณ์ IT 

Business Unit : ฝ่ายแผนงาน 
Service statement Title : บริการยมื/คืนอุปกรณ์ IT Contact Point :  

คุณเฉลิมวฒิุ  บุญหลงั 
เบอร์โทร. 1572 

Service Hour : วนัท าการ : จนัทร์–ศุกร์ (เวลาราชการ) เวลาท าการ : 8.30–16.30 น. 
Service Target : เพื่อใหผู้ท่ี้ตอ้งการยมืของใชอุ้ปกรณ์ในกรณีท่ียมืเป็นชัว่คราว 
Service Description :  

- บริการใหย้มืเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
- บริการใหย้มืเคร่ืองพิมพ ์

Service User : เจา้หนา้ท่ีส านกังานเขต (โครงการติดตั้งระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดเล็กเพื่อ
ใชก้บังานของส านกังานเขต 50 เขต) 
KPI : เตรียมอุปกรณ์ให้แลว้เสร็จภายใน 1 วนั หลงัจากไดรั้บใบขอยมือุปกรณ์ IT 
Remark : 

- ผูใ้ชบ้ริการมีหนงัสือขอยมือุปกรณ์ IT 
- ผูข้อใชบ้ริการแจง้วนั เวลา ท่ียมื และวนัเวลาท่ีจะส่งคืนอุปกรณ์ 
- เจา้หนา้ท่ีเช็คอุปกรณ์วา่มีเพียงพอตามท่ีมีการขอใชบ้ริการหรือไม่   

Exceptions to terms and Conditions of SLA : 
- ปฏิบติัตามระยะเวลาท่ีก าหนดไวใ้น KPI 
- หากอุปกรณ์ไม่เพียงพอต่อการยมืใชจ้ะแจง้กลบัในทนัทีหลงัจากไดท้  าการตรวจเช็ค

อุปกรณ์แลว้ 
Security Requirement :  

- ตรวจเช็คสภาพอุปกรณ์ทั้งก่อนและหลงัการขอยมือุปกรณ์ IT 
- ก่อนส่งมอบอุปกรณ์ ทั้งผูข้อยมืใชอุ้ปกรณ์และผูใ้หย้มืตอ้งมีการเซ็นใบรับอุปกรณ์ 
- ก่อนน าอุปกรณ์ส่งคืน ทั้งผูข้อยมืใชอุ้ปกรณ์และผูใ้หย้มืตอ้งมีการเซ็นใบรับอุปกรณ์ 
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ตารางท่ี 3.6  แสดงรายละเอียดบริการซ่อมเคร่ืองคอมพิวเตอร์/เคร่ืองพิมพ ์

Business Unit : ฝ่ายแผนงาน 
Service statement Title : บริการซ่อมเคร่ือง
คอมพิวเตอร์/เคร่ืองพิมพ ์

Contact Point : คุณมนตรี  อุดมพงษ์ 
เบอร์โทร. 1572 

Service Hour : วนัท าการ : จนัทร์–ศุกร์ (เวลาราชการ) เวลาท าการ : 8.30–16.30 น. 
Service Target : เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีสามารถใชท้  างานไดต้ามปกติ 
Service Description : บริการตรวจเช็คและซ่อมเคร่ืองคอมพิวเตอร์/เคร่ืองพิมพ ์
Service User : เคร่ืองคอมพิวเตอร์/เคร่ืองพิมพข์องส านกังานเขต (โครงการติดตั้งระบบเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ขนาดเล็กเพื่อใชก้บังานของส านกังานเขต 50 เขต) 
KPI : การแจง้ซ่อมเคร่ืองคอมพิวเตอร์/เคร่ืองพิมพ ์ด าเนินการใหเ้สร็จภายใน 3 วนัหลงัจากไดรั้บ
ใบแจง้ 
Remark : 

- ผูใ้ชบ้ริการตอ้งกรอกแบบฟอร์มแจง้การขอใชบ้ริการเก่ียวกบัอาการของเคร่ือง
คอมพิวเตอร์เท่าท่ีพอจะทราบ 

- ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บแบบฟอร์มท่ีมีลายเซ็นของเจา้หนา้ท่ีท่ีดูแลกลบัไปเพื่อยนืยนัการ
เป็นบุคคลท่ีน าเคร่ืองเขา้มาใชบ้ริการ   

Exceptions to terms and Conditions of SLA : 
-  ปฏิบติัตามระยะเวลาท่ีก าหนดไวใ้น KPI 
- การรับเคร่ืองการแจง้บริการจะสมบูรณ์ เม่ือเจา้หนา้ท่ีไดต้รวจสอบรายละเอียด  การ

แจง้ และเซ็นก ากบั พร้อมทั้งคืนเอกสารส าเนาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
-  หากเอกสารยงัไม่มีลายเซ็นของเจา้หนา้ท่ีท่ีดูแลจะถือวา่ไม่สามารถด าเนินการได ้
- หากเคร่ืองไดถู้กด าเนินการเสร็จแลว้ เจา้หนา้ท่ีจะด าเนินการแจง้ผูใ้ชใ้หม้ารับได้

ทนัที 
Security Requirement :  

- การรับเคร่ืองการแจง้บริการจะสมบูรณ์ เม่ือเจา้หนา้ท่ีไดต้รวจสอบรายละเอียด   การ
แจง้ และเซ็นเอกสารส าเนาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

- การมารับเคร่ืองตอ้งน าใบแบบฟอร์มท่ีมีลายเซ็นของเจา้หนา้ท่ีท่ีดูแลมาคืนกบั
เจา้หนา้ท่ี 
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ตารางท่ี 3.7 แสดงรายละเอียดบริการดูแลการใชง้านโปรแกรมระบบท่ีใชภ้ายในส านกังานเขต 

Business Unit : ฝ่ายพฒันาระบบงาน 
Service statement Title : บริการดูแลการใชง้าน
โปรแกรมระบบต่าง ๆ ท่ีใชภ้ายในส านกังานเขต 

Contact Point :  
คุณศิริวรรณ  นิรุตติธาดา 
เบอร์โทร. 1572 

Service Hour : วนัท าการ : จนัทร์–ศุกร์ (เวลาราชการ) เวลาท าการ : 8.30–16.30 น. 
Service Target : เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีโปรแกรมส าหรับใชง้านภายในหน่วยงาน 
Service Description :  

- บริการการใช้งานของโปรแกรมระบบท่ีใช้ภายในส านักงานเขต คือ ระบบ
ส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล ระบบปกครอง ระบบการศึกษา ระบบพฒันาชุมชนและ
สวสัดิการสังคม ระบบเทศกิจ ระบบสารบรรณ ระบบรักษาความสะอาดและ
สวนสาธารณะ ระบบโยธา  

Service User : เจา้หนา้ท่ีของส านกังานเขต 
KPI : แกไ้ขปัญหาด าเนินการใหเ้สร็จภายใน 2 วนัหลงัจากไดรั้บใบแจง้ 
Remark : 

- ผูใ้ชบ้ริการโทรแจง้หรือกรอกแบบฟอร์มแจง้การขอใชบ้ริการท่ีตอ้งการ 
Exceptions to terms and Conditions of SLA : 

-  ปฏิบติัตามระยะเวลาท่ีก าหนดไวใ้น KPI 
Security Requirement :  

- การแกไ้ขปัญหาจะสมบูรณ์ เม่ือเจา้หนา้ท่ีไดต้รวจสอบรายละเอียดการแจง้ใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการ ทั้งทางโทรศพัทห์รือเอกสาร 
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2. ข้อก าหนดการให้บริการ 
1) ชัว่โมงการท างานใหบ้ริการ 

- ช่วงเวลาท าการปกติตั้งแต่เวลา 8.30 – 16.30 น.เวน้วนัหยุดราชการ 
- มีการรองรับการแกปั้ญหาทางโทรศพัท ์
- กรณีเกิดปัญหาเร่งด่วนจะด าเนินการแกไ้ขตามความจ าเป็น 
- การใหบ้ริการของ Service ต่าง ๆ จะอยูใ่นช่วงเวลา 8.30 – 16.30 น. 

2) การรับแจง้ขอใชบ้ริการมี 2 ช่องทาง ดงัน้ี 
- แจง้ทางโทรศพัท ์
- ท าเอกสารหรือกรอกแบบฟอร์มค าขอใชบ้ริการ 

3) การใหบ้ริการช่วยเหลือและสนบัสนุน แบ่งเป็นลกัษณะดงัน้ี 
- ปัญหาการใชง้าน หมายถึง มีเหตุเสียหาย ขดัขอ้ง ติดขดั ความล่าชา้ในระบบงานท่ี

ท าให้ผูข้อหรือเจา้หนา้ท่ีส านกังานเขตไม่สามารถปฏิบติังานได ้จ าเป็นตอ้งไดรั้บการช่วยเหลือ เพื่อ
แกไ้ขปัญหา 

- การใหบ้ริการตามค าขอใชบ้ริการ (Service request) หมายถึง การขอใชง้านการ
บริการต่าง ๆ จากระบบสารสนเทศ 

- การให้บริการท่ีให้ใช้งานชั่วคราว หมายถึง ผู ้ขอใช้บริการหรือเจ้าหน้าท่ี
ส านกังานเขตจะขอเป็นคร้ังคราวตามท่ีตอ้งการใชง้าน 

- การให้บริการท่ีให้โดยตามต าแหน่งและหน้าท่ี หมายถึง การขอใช้บริการตาม
สิทธ์ิในต าแหน่งหนา้ท่ี โดยไดรั้บอนุมติัมาจากหวัหนา้ฝ่ายเรียบร้อยแลว้ 

3. การก าหนดตัวช้ีวดั (KPI)  
บริการแต่ละบริการจะมีการก าหนดตวัช้ีวดั (KPI) เพื่อประเมินผลการด าเนินงานการ

ขอใช้บริการหรือการแก้ไขปัญหาว่าเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนดตามข้อตกลงระดับการ
ใหบ้ริการหรือไม่ ตามรายละเอียดท่ีแสดงในตารางท่ี 3.8 
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ตารางท่ี 3.8  แสดงการประเมินผลขอ้ตกลงระดบับริการ 

บริการ ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพ (KPI) 
บริการบญัชีรายช่ือ - สร้าง แกไ้ข หรือลบ บญัชีรายช่ือใหเ้สร็จ

ภายใน 2 วนัท าการ 
บริการซอฟตแ์วร์แอนต้ีไวรัส - Update และติดตั้งให้เสร็จไม่เกิน 1 วนั 

หลงัจากไดรั้บใบการแจง้ 
บริการยมื/คืน อุปกรณ์ IT - เตรียมอุปกรณ์ให้แลว้เสร็จภายใน 1 วนั 

หลงัจากไดรั้บใบขอยมือุปกรณ์ IT 
บริการซ่อมเคร่ืองคอมพิวเตอร์ - ด าเนินการใหเ้สร็จภายใน 3 วนั หลงัจาก

ไดรั้บใบแจง้ 
บริการดูแลการใชง้านโปรแกรมระบบต่าง ๆ  
ท่ีใชภ้ายในส านกังานเขต 

- ด าเนินการใหเ้สร็จภายใน 2 วนั หลงัจาก
ไดรั้บใบแจง้ 

 

4. นโยบาย 
1) มีก าหนดระดบัการให้บริการระบบสารสนเทศขั้นพื้นฐานหลกั ๆ ท่ีให้บริการ และ

ตอ้งบรรจุไวใ้นบญัชีระดบัการใหบ้ริการ (Service Catalogue) 
2) ท าการตรวจสอบ และแก้ไขปรับปรุงระดับการให้บริการในบัญชีระดับการ

ใหบ้ริการตามการเปล่ียนแปลงท่ีจ าเป็น 

การจัดการการเปลีย่นแปลง (Change Management) 

 เป็นกระบวนการป้องกันผลกระทบท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงต้องมี
แผนการรองรับควบคุมการเปล่ียนแปลงเก่ียวกบัระบบงานการให้บริการ เพื่อป้องกนัการส่งผล
กระทบต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ และขบวนการท างานใหน้อ้ยท่ีสุด 

 1.  วตัถุประสงค์ (Objective) 
1)  เพื่อให้กระบวนการวางแผนการรองรับการควบคุมการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ท่ีถูก

น ามาใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อท่ีจะลดผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนใหน้อ้ยท่ีสุด 
2)  เพื่อให้มีการควบคุมการเปล่ียนแปลง โดยมีการอนุมติัให้มีการเปล่ียนแปลงก่อนท่ี

จะมีการด าเนินการเปล่ียนแปลงต่อระบบงาน 
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2.  ขอบเขต (Scope) 
1)  การจดัแผนการด าเนินงานและขั้นตอนการรองรับการเปล่ียนแปลงต่อระบบงานมี

การจดบนัทึกเก็บไว ้
2) จดัหมวดหมู่ของการเปล่ียนแปลง 
3) การขออนุมติัก่อนการเปล่ียนแปลง 
4) ท าการประสานงานและควบคุมการด าเนินการเปล่ียนแปลง 
5) สรุปผลรายงานการเปล่ียนแปลง 

3.  ตัวช้ีวดัประสิทธิภาพ (KPI) 
1) จ านวนร้อยละของการเปล่ียนแปลงด าเนินการเป็นไปตามแผนการรองรับท่ีถูกตอ้ง 
2) จ านวนร้อยละของการด าเนินการเปล่ียนแปลงท่ีส าเร็จตามเวลาท่ีก าหนด 

4.  ผู้รับผดิชอบกระบวนการ (Process Ownership) 
1) เจา้หนา้ท่ี 
2) หวัหนา้ฝ่าย 

5.  บทบาทและหน้าทีรั่บผดิชอบ (Role and Responsibility) 

ตารางท่ี 3.9  แสดงบทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบ 
ต าแหน่ง หนา้ท่ีรับผิดชอบ 

หวัหนา้ฝ่าย - พิจารณาค าร้องขอการเปล่ียนแปลงใน
เอกสาร 

- อนุมติัเอกสารตามท่ีเห็นสมควร 
- จดัล าดบัความส าคญั 
- ประเมินผลกระทบต่อการขอเปล่ียนแปลง 
- วางแผนการด าเนินการการเปล่ียนแปลง 

เจา้หนา้ท่ี - จดัแยกหมวดหมู่ของการเปล่ียนแปลง 
- ด าเนินการเปล่ียนตามแผนการท่ีหวัหนา้ฝ่าย
ไดก้ าหนดไว ้

- แจง้ผลการด าเนินงานแก่ผูใ้ชบ้ริการและ
ตรวจสอบผลการเปล่ียนแปลง 

- รายงานผลการเปล่ียนแปลง 
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6.  กระบวนการด าเนินงาน 

กระบวนการด าเนินงานการจดัการการเปล่ียนแปลงแสดงดงัรูปท่ี 3.5 ดงัน้ี 

             
           

               
                

                                

                                    

                   
               
               
       

       

               
          

           
       

                
         

                
              

          
           

               
               
       

          

 

ภาพประกอบท่ี 3.5 แสดงกระบวนการขั้นตอนการร้องขอการเปล่ียนแปลง  

1) เร่ิมจากเจา้หน้าท่ีท่ีดูแลรับผิดชอบจดัท าแผนการด าเนินงาน โดยเจา้หน้าท่ีท าการ
ประเมินถึงผลกระทบและความส าคญัของการขอเปล่ียนแปลง 

2) เจา้หน้าท่ีด าเนินการวางแผนการถอยหลงัในกรณีท่ีการเปล่ียนแปลงท าไม่ส าเร็จ 
เพื่อส่งใหห้วัหนา้ฝ่ายพิจารณาในการอนุมติัหรือไม่อนุมติัแผนการท่ีไดจ้ดัท าไว ้

- ถา้ในกรณีท่ีไม่ส าเร็จจะท าแผนการถอยหลงักลบั และรายงานผลการเปล่ียนแปลง
ใหห้วัหนา้ฝ่ายไดรั้บทราบ 

- ในกรณีท่ีด าเนินการส าเร็จจะแจง้ผลการด าเนินงานให้ผูใ้ช้บริการได้รับทราบ 
เพื่อท าการตรวจสอบการเปล่ียนแปลงท าการปิดงาน และรายงานผลการเปล่ียนแปลงให้หวัหนา้ฝ่าย
ไดรั้บทราบ 
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7.  นโยบายและระเบียบการควบคุมการเปลีย่นแปลง 
1)   มีการจดัหมวดหมู่ของการขอเปล่ียนแปลงแลว้บนัทึกลงระบบ 
2) ด าเนินงานตอ้งมีการวางแผน ประเมินผลกระทบ และมีการวางแผนส ารองไวด้ว้ย 
3) การอนุมติัจะตอ้งพิจารณาจากความส าคญัของปัญหา และกระทบและความเร่งด่วน

ของงาน 
4) การเปล่ียนแปลงท่ีคาดว่าจะกระทบต่อผูใ้ช้งานควรมีการแจ้งให้ผูใ้ช้งานได้รับ

ทราบทุกคร้ัง 
5) ตอ้งรายงานสรุปผลการด าเนินงานใหห้วัหนา้ฝ่ายรับทราบทุกคร้ัง 

การจัดการโครงแบบ (Configuration Management) 
เพื่อท่ีจะท าให้ระบบสามารถจดัเก็บขอ้มูลดา้นต่าง ๆ ไดอ้ยา่งครบสมบูรณ์ จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ี

จะตอ้งมีระบบเขา้มารองรับการด าเนินการ ทั้งน้ีเพื่อใชใ้นการอา้งอิงสถานะ และการด าเนินการต่าง ๆ 
 
1. วตัถุประสงค์ (Objective) 

1) เพื่อรวบรวมโครงสร้างและส่วนประกอบต่าง ๆ ของเทคโนโลยสีารสนเทศในองคก์ร 
2) เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการวางแผนการด าเนินการต่าง ๆ 
3) เพื่อควบคุมการเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
4) เพื่อรายงานขอ้มูลและสถานการณ์ขององคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
5) เพื่อทบทวนสถานภาพขององคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

2. ขอบเขต (Scope) 
1) ต้องเก็บข้อมูลการบ ริการด้าน เทคโนโลยีสารสนเทศ (Service) ฮาร์ดแวร์ 

(Hardware) ซอฟต์แวร์ (Software) และ เอกสารที ่เกี ่ยวข อ้งกบั ระบบ เครือข ่าย  บ ุคล ากร 
กระบวนการท างาน เป็นตน้ 

2) ต้องสามารถจัดเก็บและแสดงข้อมูลองค์ประกอบ โดยมีรายละเอียดดังน้ี ช่ือ 
ประเภท รุ่น ยี่ห้อ เลขทะเบียน (Serial Number) วนัท่ีได้มา มูลค่า สถานท่ีติดตั้ง ผูดู้แล การรับประกนั 
การปรับปรุงเปล่ียนแปลง การซ่อมบ ารุง ขอ้มูลของปัญหา หรือเหตุขดัขอ้งท่ีเก่ียวขอ้ง ในกรณีท่ี
ปัญหาหรือเหตุขดัขอ้งมีความสัมพนัธ์กบัขอ้มูลองคป์ระกอบท่ีมีอยู ่

3) ตอ้งสามารถท าการควบคุมการเขา้ถึงการก าหนดสิทธ์ิการใชง้านได ้
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4) ต้องสามารถเช่ือมโยงข้อมูลเข้ากับระบบการบริการแก้ไขปัญหาการใช้งาน
คอมพิวเตอร์ เพื่อสามารถเรียกดูคุณสมบติัของขอ้มูลองค์ประกอบ แต่ละชนิดไดจ้ากระบบการบริการ
แกไ้ขปัญหาการใชง้านคอมพิวเตอร์ได ้

5) ตอ้งสามารถทราบขอ้มูลการใชง้าน ความรับผดิชอบ และแสดงการรายงานสถานะ 
รายงานการใชง้าน และปัญหาท่ีเก่ียวขอ้ง 

3. ตัวช้ีวดัประสิทธิภาพ (KPI) 
1) ร้อยละ 90 ของขอ้มูลดา้นองคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศจะตอ้งตรง

ตามจริง 
2) ร้อยละ 90 จะตอ้งมีขอ้มูลปัญหา และการด าเนินการ เพื่อทราบสถานะปัจจุบนั 

4. ผู้รับผดิชอบกระบวนการ (Process Ownership) 
1) ผูใ้ชบ้ริการ 
2) เจา้หนา้ท่ี 
3) หวัหนา้ฝ่าย 
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5.  บทบาทและหน้าทีรั่บผดิชอบ (Role and Responsibility) 

ตารางท่ี 3.10  แสดงบทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบ 
ต าแหน่ง หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 

ผูใ้ชบ้ริการ แจง้และติดตามการขอใชบ้ริการ 
เจา้หนา้ท่ี จดัเก็บ ทบทวน และปรับปรุงขอ้มูลองคป์ระกอบของระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศ 
- ปรับปรุงเปล่ียนแปลงและแกไ้ขตามงานท่ีไดรั้บมอบหมาย 
- ตรวจสอบความถูกตอ้งของซอฟตแ์วร์ท่ีใชง้าน 
- ตรวจสอบอุปกรณ์ทางดา้นฮาร์ดแวร์ 
- รายงานผลการตรวจสอบเป็นระยะ ๆ ใหผู้บ้งัคบับญัชา 

หวัหนา้ฝ่าย วางแผนพฒันาระบบสารสนเทศภายในองคก์ร จดัท าและเสนอ
งบประมาณและค่าใชจ่้ายทางดา้นระบบสารสนเทศ 
- ทบทวนและติดตามระดบัการใหบ้ริการดา้นระบบสารสนเทศ 
- จดัท าขอ้ตกลงในการใหบ้ริการทางดา้นระบบสารสนเทศ 
- จดัท าแบบประเมินของการใหบ้ริการทางดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

- อนุมติัแผนการด าเนินการทางดา้นระบบสารสนเทศ 
- ก าหนดวตัถุประสงค ์ขอบเขต นโยบาย และตวัช้ีวดัของฝ่าย
สารสนเทศ 

 

 

 

 

 

 



 
39 

 

6.  การวางแผนการส าหรับการบริหารจัดการองค์ประกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
(Configuration Management Planning) 

                  

           

                  
             
            

                   
               

                   
                    

                 
         

Configuration Items

      
Configuration 

Baseline

CI Naming

Standard

Configuration

Baseline

 
ภาพประกอบท่ี 3.6 แสดงการวางแผนการส าหรับการบริหารจดัการองคป์ระกอบของระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศ 

จากภาพประกอบท่ี 3.6  แสดงการวางแผนโดยจะเป็นการปรึกษาร่วมกนัระหวา่งหวัหนา้ฝ่าย
และเจา้หน้าท่ี เพื่อหาขอ้สรุปร่วมกนัในการตั้งช่ือ Items ต่าง ๆ โดยส าคญัเพื่อเป็นรูปแบบในการ
จดัท าองคป์ระกอบของระบบ 
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7.  การระบุองค์ประกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Configuration Identification) 
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ภาพประกอบท่ี 3.7  แสดงการระบุองคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

จากภาพประกอบท่ี 3.7  แสดงการระบุองค์ประกอบท่ีไดจ้ากการตั้งช่ือ CI และระบุ
ส่วนประกอบต่าง ๆ ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ตั้งแต่องคป์ระกอบดา้น Software เป็นตน้ 
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8.  การบริหารจัดการเพ่ือควบคุมการเปลีย่นแปลงต่อระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
(Configuration Change Control) 

                   
Configuration 

Change Control

                             

                      

                 
                
              

       

            
           

          
           

          
                  

       
              

 

ภาพประกอบท่ี3.8  แสดงการบริหารจดัการเพื่อควบคุมการเปล่ียนแปลงต่อระบบ 
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

จากภาพประกอบท่ี 3.8  การบริหารจดัการเพื่อควบคุมการเปล่ียนแปลงต่อระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยจะตอ้งตรวจสอบความถูกตอ้งก่อนท่ีจะรายงานไปให้กบัหัวหน้างานและหัวหน้าฝ่าย
ทราบ 
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9.  การรายงานข้อมูลสถานการณ์ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Configuration Status 
Accounting)  
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ภาพประกอบท่ี 3.9  แสดงการรายงานขอ้มูลสถานการณ์ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

จากภาพประกอบท่ี 3.9  แสดงการออกรายงานต่าง ๆ ท่ีจดัเก็บไว ้และสามารถเรียกไดต้าม
ระบบรายงาน โดยเจา้หนา้ท่ีหรือหวัหนา้ฝ่ายส่วนท่ีเก่ียวขอ้งเท่านั้น 
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10.  การทบทวนสถานภาพของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Configuration Review) 

                     

                      

               
                

                 
                

          

                   
                            

        

                 
                  
                

              

 
ภาพประกอบท่ี 3.10  แสดงกระบวนการทบทวนสถานภาพของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

จากภาพประกอบท่ี 3.10  แสดงกระบวนการทบทวนสถานภาพของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยพิจารณาจากขอ้มูลจริงและรายงาน กรณีไม่ถูกตอ้งจะตอ้งแจง้ให้เจา้หนา้ท่ีท่ี
เก่ียวขอ้งด าเนินการปรับปรุงแกไ้ขใหต้รงกบัความจริง และส่งรายงานอีกคร้ัง 
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11.  นโยบายการบริหารจัดการข้อมูลองค์ประกอบ (Configuration Management Policy)  
1)  การวางแผนส าหรับการบริหารการจัดการองค์ประกอบของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ (Configuration Management Planning) 
-  ก าหนดวตัถุประสงค ์ขอบเขต นโยบาย และตวัช้ีวดั 
-  ก าหนดบทบาทหนา้ท่ี และผูรั้บผดิชอบ 
-  ก าหนดใหมี้การจดัเตรียมสถานท่ีจดัเก็บทรัพยากรทางดา้นสารสนเทศ 
-  ก าหนดใหมี้การตกลงร่วมกนัส าหรับการตั้งช่ือทรัพยากรทางดา้นสารสนเทศ 
-  ก าหนดให้ มีการออกแบบระบบฐานข้อมูล  GLPI ส าห รับจัด เก็บข้อมูล

องคป์ระกอบ 
-  ก าหนดใหมี้การวางแผนจดัท า Configuration Baseline 

2)  การระบุองคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Configuration 
Identification) 

-  ก าหนดใหมี้การระบุและจ าแนกหมวดหมู่ขอ้มูลให้ชดัเจน โดยมีความสอดคลอ้ง
กนัในแต่ละประเภท 

-  ก าหนดใหมี้การจดัเก็บขอ้มูลท่ีมีความสอดคลอ้งกนัให้อยูใ่นแหล่งเดียวกนั 
3)  การเปล่ียนแปลงต่อระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Configuration Change Control) 

-  ก าหนดให้มีการควบคุมการเขา้ถึง เพื่อให้มัน่ใจไดว้า่ ก าหนดวา่ผูใ้ดสามารถบนัทึก 
และเปล่ียนแปลง รวมถึงการท าลายทิ้ง 

-  ก าหนดให้มีการบนัทึกขอ้มูลทุกคร้ังท่ีมีการเปล่ียนแปลง แก้ไขหรือปรับปรุง
ขอ้มูลองคป์ระกอบเพื่อใหแ้น่ใจไดว้า่ ขอ้มูลมีความถูกตอ้งและตรงกบัขอ้มูลท่ีปรากฎจริง 

-  ก าหนดใหมี้การเฝ้าดูสถานภาพของขอ้มูลองคป์ระกอบ ตอ้งตรงกนักบัระบบจริง 
4)  การรายงานข้อมูลสถานภาพของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Configuration 

Status Accounting) 
-  ก าหนดให้มีการบนัทึกของการปรับปรุง เปล่ียนแปลง แกไ้ข รวมถึงเหตุขดัขอ้ง

หรือปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลองคป์ระกอบ 
-  ก าหนดให้มีการจดัท าขอ้มูลองค์ประกอบท่ีผ่านการอนุมติัแลว้น ามาใช้งานจริง 

เก็บลงใน GLPI 
-  ก าหนดใหมี้การรายงานสถานภาพของขอ้มูลทุกคร้ังเม่ือมีการเปล่ียนแปลง 
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5)  การทบทวนสถานภาพของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Configuration Review) 
-  มีการตรวจสอบขอ้มูลองคป์ระกอบตามรายการท่ีมีอยูจ่ริง น าไปเปรียบเทียบกบั

ขอ้มูลท่ีอยูใ่น CMDB โดยมีรอบระยะเวลาตามแผนงาน 
-  ท าการแกไ้ขปรับปรุงขอ้มูลองคป์ระกอบท่ีมีการเปล่ียนแปลง 
-  จดัท าการบริหารจดัการเปล่ียนแปลง (Change Management) ทุกคร้ังท่ีมีการร้องขอ

การเปล่ียนแปลง (Request for Change) ท่ีมีผลขอ้มูลองคป์ระกอบ 

การจัดการปัญหา (Problem Management) 

เป็นการจดัการกบัปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อระบบการท างานของทั้งผูใ้ชบ้ริการดา้น IT โดย
เน้นไปท่ีการหาต้นเหตุท่ีแทจ้ริงของการเกิดปัญหา และมีการแก้ไขปัญหาท่ีตรงจุด เพื่อป้องกัน
ไม่ให้ปัญหานั้นเกิดข้ึนมาอีก และให้ระบบสารสนเทศกลบัมาให้บริการงานไดต้ามปกติ อีกทั้งเป็น
การเตรียมหาวธีิช่วยป้องกนัการท่ีจะเกิดปัญหาเหล่าน้ีท่ีมีแนวโนม้อาจจะเกิดซ ้ าข้ึนไดอี้ก 

1.  วตัถุประสงค์ (Objective) 
1)  เพื่อการน าปัญหามาจดัหมวดหมู่ ล าดบัความส าคญั และบนัทึกลงระบบ 
2)  เพื่อหาตน้เหตุท่ีมาของการเกิดปัญหา และหาแนวทางแกไ้ขปัญหา 
3)  เพื่อก าหนดแนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีตรงจุด และมีขั้นตอน 

2.  ขอบเขต (Scope) 
1)  การวเิคราะห์หาตน้เหตุของปัญหา และหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีตรงจุด 
2)  การบนัทึกแนวทางวธีิการแกไ้ขปัญหาจดัเก็บไวใ้นระบบ 

3.  ตัวช้ีวดัประสิทธิภาพ (KPI) 
ร้อยละของการแกไ้ขปัญหาท่ีอยูใ่นระยะเวลาท่ีก าหนด 

4.  ผู้รับผดิชอบกระบวนการ (Process Ownership) 
1)  หวัหนา้ฝ่าย 
2)  เจา้หนา้ท่ี 
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5. บทบาทและหน้าทีข่องผู้ที่รับผดิชอบ 

ตารางท่ี 3.11  บทบาทและหนา้ท่ีของผูท่ี้รับผดิชอบ 
ต าแหน่ง หนา้ท่ีรับผิดชอบ 

หวัหนา้ฝ่าย 1. วางแผนแนวทางแกไ้ขปัญหาพร้อมทั้งวธีิ
ป้องกนัไม่ใหปั้ญหาเกิดข้ึนอีก 

2. ควบคุมใหก้ารด าเนินงานอยูใ่นระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

เจา้หนา้ท่ี 1. จดัประเภทของปัญหาและน าขอ้มูลบนัทึก
ลงในระบบ 

2. น าขอ้มูลท่ีมีอยูม่าวเิคราะห์หาสาเหตุของ
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

3. น าแนวทางการแกไ้ขมาท่ีไดรั้บไปปฏิบติั
ตาม 

4. รายงานผลจากการติดตามให้หวัหนา้ฝ่าย
ไดรั้บทราบ 

5. ประสานงานส่งต่อปัญหาให้กบัผูท่ี้          
รับผดิชอบ ในกรณีท่ีไม่สามารถแกไ้ข
ปัญหา 
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6.  กระบวนการด าเนินการ 

จะเป็นกระบวนการตรวจสอบปัญหา (Major Problem Review) แสดงดงัรูปท่ี 3.11 

                      
                   
              

              
     

                 
                  
                  

                     

                                             

             
                   

        

                 
             

                

                  
           

        

                
     

              

                 
      

                   

          

       

 
ภาพประกอบท่ี 3.11 แสดงกระบวนการตรวจสอบปัญหา 
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ภาพประกอบท่ี 3.11 ขั้นตอนการตรวจสอบปัญหา (Major Problem Review) มีดงัน้ี 

1) เจา้หนา้ท่ีจะน ารายงานประจ าเดือนท่ีมีเหตุการณ์ผิดปกติ (Incident) ท่ีมีการเกิดข้ึน 
หรือเกิดข้ึนบ่อย มาตรวจสอบหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาท่ีเกิดขั้น 

- ในกรณีท่ีปัญหานั้นมีผลกระทบและความเร่งด่วนของระบบงานท่ีสูงมากก็จะ
ด าเนินการแกไ้ขทนัที 

2) เจา้หนา้ท่ีจะมีการจดัแยกประเภทและล าดบัความส าคญัของปัญหา และบนัทึก
ขอ้มูลลงระบบในหวัขอ้ปัญหา 

3) เจา้หนา้ท่ีท าการหาสาเหตุและวธีิการแกไ้ขปัญหา 
4) แนวทางแกไ้ขปัญหานั้นอาจตอ้งมีการส่งต่องาน เช่น 

- ในกรณีท่ีปัญหานั้นตอ้งมีการเปล่ียนก็จะเขา้สู่กระบวนการเปล่ียน 
- ในกรณีท่ีวิธีการแกไ้ขปัญหาอยู่ภายใตผู้บ้ริการภายนอก ก็จะส่งต่อไปให้ผูบ้ริการ

ภายนอกไดด้ าเนินงานต่อไป 
5) เจา้หนา้ท่ีผูด้  าเนินงานท าตามวธีิการแกไ้ขปัญหาท่ีไดท้  าการวางแผนไว ้
6) เจา้หนา้ท่ีท าการสรุปผลการแกไ้ขปัญหา เพื่อรายงานแจง้ใหห้วัหนา้ฝ่ายไดรั้บทราบ 
7) หากผลการด าเนินงานส าเร็จก็ท าการบนัทึกขอ้มูลวธีิการแกปั้ญหาไว ้
8) หากผลการด าเนินงานไม่ส าเร็จก็จะหาวธีิการแกไ้ขหรือป้องกนัต่อไป 

7.  นโยบาย 

1)   เม่ือมีการรับแจง้เขา้มาตอ้งมีการน ามาบนัทึกลงระบบทุกคร้ัง 

2)   มีการวิเคราะห์หาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาและจดัหาแนวทางการแกไ้ข และตอ้ง

ไม่เกินระยะเวลาท่ีก าหนด 

3)   มีการรายงานผลการสรุปผลต่าง ๆ ใหห้วัหนา้ฝ่ายไดรั้บทราบ 

การรับแจ้งปัญหา (Service Desk) 

เป็นหน่วยงานท่ีตอ้งคอยรับการติดต่อกบัผูใ้ช้บริการในการรับแจง้ปัญหา และการร้องขอ
ใช้บริการ (Service Request) และตอ้งประสานงานกบัผูด้  าเนินงานเพื่อท าการส่งต่องานไปให้กบั
ผูรั้บผิดชอบ เพื่อช่วยเหลือในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับผูข้อใช้บริการให้สามารถกลบัมาใช้
ระบบไดต้ามปกติโดยเร็วท่ีสุด และเป็นหน่วยงานท่ีตอ้งน าขอ้มูลดงักล่าวบนัทึกลงระบบใหถู้กตอ้ง 
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1. วตัถุประสงค์ (Objective) 
1) เพื่อช่วยเหลือ ติดตาม และแก้ปัญหาตามความต้องการของผูใ้ช้งานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 
2) เพื่อจ าแนกและส่งมอบปัญหาไปยงัผูดู้แลระบบท่ีเก่ียวข้อง เพื่อด าเนินการได้อย่าง

ถูกตอ้ง 

2.  ขอบเขต (Scope) 
1) รับแจง้ และบนัทึกปัญหาเขา้สู่ระบบ 
2) จดัล าดบัความส าคญัในการด าเนินการแกปั้ญหา 
3) ด าเนินการวิเคราะห์ และส่งมอบปัญหา เพื่อแกไ้ขปัญหาให้ตรงตามความตอ้งการ

ของผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และตรงตามวตัถุประสงคข์องการใชง้าน 
4) ตรวจสอบติดตามปัญหาท่ีแกไ้ขไม่แลว้เสร็จ 
5) รายงานผลการด าเนินการต่าง ๆ ใหก้บัผูใ้ช ้และผูท่ี้เก่ียวขอ้งไดรั้บทราบ 

3.  ตัวช้ีวดัประสิทธิภาพ (KPI) 
1) การส ารวจเพื่อหาร้อยละความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 
2) จ านวนในการบนัทึกขอ้มูลการแจง้ลงในระบบ 

4.  ผู้รับผดิชอบกระบวนการ (Process Ownership) 
1) เจา้หนา้ท่ีศูนยก์ลาง 
2) เจา้หนา้ท่ี 
3) ผูใ้ชง้านและผูรั้บบริการ 
4) หวัหนา้ฝ่าย 
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5.  บทบาทและหน้าทีข่องผู้ที่รับผดิชอบ 

ตารางท่ี 3.12  บทบาทและหนา้ท่ีของผูท่ี้รับผดิชอบ 
ต าแหน่ง หนา้ท่ีรับผิดชอบ 

หวัหนา้ฝ่าย 1. ท าการมอบหมายงานใหก้บัเจา้หนา้ท่ี
ผูรั้บผดิชอบ 

2. จดัท าตวัช้ีวดัประสิทธิภาพเพื่อน ามาใช้
วดัผลการด าเนินงาน 

3. วางแผนการด าเนินงานให้ตรงตาม
วตัถุประสงคอ์ยูภ่ายในขอบเขต และ
ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพท่ีก าหนดไว ้

4. ส่งต่อปัญหาใหก้บัหน่วยงานภายนอก 
กรณีเม่ือไม่สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน
เองได ้และมีผลกระทบต่อการท างานหลกั 

เจา้หนา้ท่ีศูนยก์ลาง 1. รับแจง้ปัญหาหรือการร้องขอใชบ้ริการจาก
ผูใ้ชบ้ริการบนัทึกลงระบบ 

2. แจง้เลข Job ID ใหก้บัผูข้อใชบ้ริการ 
เจา้หนา้ท่ี 1. ท าการประเมินตามค าร้องท่ีเขา้มาใน

เบ้ืองตน้ พยายามใหค้วามช่วยเหลือแกไ้ข 
เพื่อใหผู้ใ้ชง้านกลบัมาใชง้านไดเ้ร็วท่ีสุด
ดว้ยความเสียหายท่ีต ่าท่ีสุดภายใต้
ขอ้ก าหนดของ SLA 

2. บนัทึกและรายงานผลการด าเนินการแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนท่ีเก่ียวกบัโปรแกรม
ระบบท่ีใชภ้ายในส านกังานเขต 

3. หากด าเนินการตามค าร้อง ไม่เสร็จตาม
ก าหนดใหท้ าการแจง้ถึงปัญหาแก่ผูท่ี้ขอ   
ค  าร้อง ภายใน 1 วนั 

ผูใ้ชบ้ริการ แจง้ปัญหาการใชง้าน หรือการร้องขอใชบ้ริการ
ตามช่องทางท่ีก าหนด 
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6.  กระบวนการด าเนินงานการแจ้งขอใช้บริการ 
กระบวนการด าเนินงานของการแจง้การขอใชบ้ริการแบ่งเป็น 2 กระบวนการ คือ 
1)  การร้องขอใช้บริการ (Service Request) หมายถึง การขอใช้งานการบริการต่าง ๆ 

จากระบบสารสนเทศ แสดงดงัภาพประกอบท่ี 3.12 
2) การแจง้ปัญหา หมายถึง มีเหตุเสียหาย ขดัขอ้ง ติดขดั ความล่าช้าในระบบงานท่ี    

ท าให้ผูใ้ช้งานในระบบไม่สามารถปฏิบติังานได้ จ  าเป็นตอ้งได้รับการช่วยเหลือเพื่อแก้ไขปัญหา 
แสดงดงัภาพประกอบท่ี 3.13 
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ภาพประกอบท่ี 3.12  แสดงกระบวนการร้องขอใชบ้ริการ (Service Request) 
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ภาพประกอบท่ี 3.12  แสดงขั้นตอนกระบวนการร้องขอใชบ้ริการดงัต่อไปน้ี 

1) ผูข้อใชบ้ริการ สามารถแจง้การขอใชบ้ริการได ้2 ช่องทาง ดงัน้ี 
- การแจง้ผา่นทางโทรศพัท ์
- การแจง้ทางเอกสาร หรือผา่นแบบฟอร์มการขอใชบ้ริการ 

2)   เจา้หนา้ท่ีศูนยก์ลาง 
- น าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากผูใ้ชบ้ริการคียข์อ้มูลเพื่อบนัทึกเขา้ระบบ 
- จดัประเภทและแยกหมวดหมู่การใชบ้ริการ 
- จดัล าดบัความเร่งด่วนของการขอใชบ้ริการ 

3)   หวัหนา้ฝ่ายด าเนินการมอบหมายใหก้บัเจา้หนา้ท่ีผูท่ี้เก่ียวขอ้งในส่วนงานบริการท่ี
ไดรั้บแจง้ 

4)    เจา้หนา้ท่ี 
- ด าเนินงานตามค าร้องขอใชบ้ริการ 
- แจง้ผลการด าเนินงานใหผู้ข้อใชบ้ริการใหรั้บทราบ 
- บนัทึกขอ้มูลลงระบบ 
- ท าการปิดงานในระบบท่ีด าเนินงานส าเร็จ 
- กรณีท่ีด าเนินงานไม่ส าเร็จจะถูกส่งต่อเขา้สู่กระบวนการจดัการปัญหา  
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ภาพประกอบท่ี 3.13  แสดงกระบวนการแจง้ปัญหา 

ภาพประกอบท่ี 3.13 แสดงขั้นตอนกระบวนการแจง้ปัญหา ดงัต่อไปน้ี 

1) ผูข้อใชบ้ริการสามารถแจง้ปัญหาได ้2 ช่องทาง ดงัน้ี 
- การแจง้ผา่นทางโทรศพัท ์
- การแจง้ทางเอกสาร หรือผา่นแบบฟอร์มการขอใชบ้ริการ 
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2)  เจา้หนา้ท่ีศูนยก์ลาง 
- น าขอ้มูลการแจง้ปัญหาท่ีไดรั้บจากผูใ้ชบ้ริการคียข์อ้มูลเพื่อบนัทึกเขา้ระบบ 
- จดัประเภทและแยกหมวดหมู่ของปัญหา 
- จดัล าดบัความเร่งด่วนของปัญหา 

3) หวัหนา้ฝ่าย 
- ด าเนินการมอบหมายงานให้กบัเจา้หน้าท่ีผูท่ี้เก่ียวขอ้งในส่วนของระบบท่ีไดรั้บ

แจง้ กรณีท่ีมีผลกระทบมากหรือกระทบงานหลกัส าคญั หวัหนา้ฝ่ายสามารถพิจารณาไดด้ว้ยตนเอง
วา่จะด าเนินการแกไ้ขเองหรือส่งต่อใหผู้รั้บผดิชอบ 

4) เจา้หนา้ท่ี 
- ด าเนินงานแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
- แจง้ผลการด าเนินงานใหผู้ข้อใชบ้ริการใหรั้บทราบ 
- บนัทึกขอ้มูลลงระบบ 
- ท าการปิดงานในระบบทั้งด าเนินงานส าเร็จ 
- กรณีท่ีไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได ้ปัญหาจะถูกส่งต่อไปยงักระบวนการจดัการ

ปัญหาเพื่อหาแนวทางแกไ้ขปัญหา 

7.  การเรียกใช้บริการจากภายนอก (Outsource) 
การเรียกใชผู้บ้ริการภายนอกท่ีมีความช านาญมาแกไ้ขปัญหาให้ ในกรณีท่ีเจา้หน้าท่ีไม่

สามารถแกไ้ขปัญหาได ้และปัญหามีความเร่งด่วนส่งผลกระทบต่อผูใ้ชง้านมาก 

8. นโยบาย 
1) รับแจง้ปัญหาในการใชง้านทางดา้นสารสนเทศจากผูใ้ชบ้ริการ 
2) ตรวจสอบ วเิคราะห์ และแยกแยะประเภทของปัญหา 
3) บนัทึกและรายงานผลการด าเนินการให้กบัผูใ้ช้บริการทราบกรณีท่ีได้รับติดตาม

สอบถาม 
4) ติดต่อประสานงานกบัผูใ้ชง้านหรือบุคคลอ่ืนดว้ยความสุภาพ 
5) ใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการดว้ยเตม็ใจ และบริการอยา่งต่อเน่ือง 
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บทที ่4 

ผลการด าเนินงาน 

จากท่ีไดท้  าการศึกษาการด าเนินงานและออกแบบระบบงานใหม่ เพื่อน าไปประยุกต์ใช้
ในการบริหารจดัการด้านไอทีของระบบการรับแจง้ปัญหาการใช้งานของโครงการติดตั้งระบบ
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดเล็กเพื่อใช้กับงานของส านักงานเขต 50 เขตโดยจะด าเนินงานตาม
กระบวนการท่ีได้จัดการวางแผนการด าเนินงานและออกแบบไว ้โดยน าซอฟต์แวร์ท่ีเรียกว่า
โปรแกรม GLPI เขา้มาใชใ้นการจดัเก็บขอ้มูลท่ีจ าเป็นต่าง ๆ เพื่อสร้างความสะดวกในการน าขอ้มูลท่ี
ไดจ้ดัเก็บไวม้าใชใ้นสรุปผลการด าเนินงาน 

การก าหนดการตั้งค่าเร่ิมต้นโดยผู้ดูแลระบบ 

 เป็นการก าหนดการตั้งค่าเร่ิมต้นโดยผูดู้แลระบบจะตั้งตามสิทธ์ิของแต่ละบุคคล ตาม
เง่ือนไขขอ้ตกลงระดับการให้บริการ (SLA) ท่ีได้ท  าการจดัเก็บไวใ้นเอกสาร Service Catalogue 
ตามรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ผูดู้แลระบบ Login เขา้ใชง้าน 

ผูดู้แลระบบจะตอ้งท าการกรอก Username และ Password ท่ีเป็นสิทธ์ิของ Super Admin 
เพื่อท าการสร้างและก าหนดสิทธ์ิต่าง ๆ  ใหก้บัผูใ้ชแ้ต่ละส่วน แสดงตามรายละเอียดดงัภาพประกอบท่ี 4.1 

 

ภาพประกอบท่ี 4.1 หนา้จอ Login เขา้ใชง้าน 
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2.  แสดงการสร้าง Account และก าหนดสิทธ์ิผูใ้ชง้านตามท่ีไดก้ าหนดไว ้
การสร้าง Account เพื่อก าหนดสิทธ์ิการเขา้ใช้งานโดยมีการกรอกรายละเอียดข้อมูล 

ดงัน้ี 
1) การสร้างขอ้มูลทัว่ไป เช่น ช่ือ-นามสกุล เบอร์โทรศพัท ์ 
2) การสร้าง Username และ Password ในการเขา้ Login เขา้ใชง้าน 
3) ก าหนดสิทธ์ิการเข้าถึงข้อมูลให้กับผูใ้ช้งานท่ีโปร์ไฟล์ แสดงตามรายละเอียดดัง

ภาพประกอบท่ี 4.2 
 

 

ภาพประกอบท่ี 4.2 หนา้จอแสดงการสร้าง Account และก าหนดสิทธ์ิใหก้บัผูใ้ชง้าน 
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3.  แสดงรายช่ือกลุ่มงาน 

 

ภาพประกอบท่ี 4.3 หนา้จอแสดงรายช่ือกลุ่มงาน 
 

4.  แสดงประเภทการใหบ้ริการตามรายการท่ีจดัอยูใ่น Service Catalogue 

 
ภาพประกอบท่ี  4.4 หนา้จอแสดงประเภทการใหบ้ริการ 
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ภาพประกอบท่ี 5.  แสดงบริการต่าง ๆ ท่ีมีการก าหนด KPI ท่ีได้จัดเก็บไว้ใน Service 
Catalog 

 
ภาพประกอบท่ี 4.5 หนา้จอแสดงบริการต่าง ๆ ท่ีมีการก าหนด KPI 

การจัดการปัญหา (Problem Management) 

 เป็นการจดัการกบัปัญหา โดยเนน้ไปท่ีการหาตน้เหตุท่ีแทจ้ริงของการเกิดปัญหา และมีการ
แก้ไขปัญหาท่ีตรงจุด เพื่อป้องกนัไม่ให้ปัญหานั้นเกิดข้ึนมาอีก และให้ระบบสารสนเทศกลบัมา
ใหบ้ริการงานไดต้ามปกติ 

1) แสดงการ Create Problem จะท าการกรอบรายละเอียดดงัน้ี 
- ก าหนดวนัเสร็จงาน 
- สถานะ คือ สถานะท่ีไดด้ าเนินการตามท่ีเป็นจริง เช่น อยูร่ะหวา่งการด าเนินการ รอ

ด าเนินการ หรือปิด 
- เร่งด่วน คือ ความเร่งด่วนของงานมีความเร่งด่วนระดบัใด เช่น สูง กลาง และต ่า 
- ผลกระทบ คือ งานมีผลกระทบระดบัใด เช่น สูง กลาง และต ่า 
- การมอบหมายงาน คือ การมอบหมายงานให้กบัเจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบด าเนินงาน

โดยตรง หรือมอบหมายงานใหผู้บ้ริการภายนอก 
- เลือกหมวดหมู่วา่เป็นงานบริการประเภทใด 
- ช่ือเร่ืองระบุปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
- ค าอธิบายระบุเป็นรายละเอียเก่ียวกบัตน้เหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
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เม่ือท าการกรอกข้อมูลครบถ้วนแล้ว เจา้หน้าท่ีจะท าการบนัทึกข้อมูลลงในระบบตาม
รายละเอียดดงัภาพประกอบท่ี 4.6 

 

ภาพประกอบท่ี 4.6 หนา้จอแสดงการ Create Problem 

จากภาพประกอบท่ี 4.6 เป็นกรณีท่ีปัญหาส่งผลกระทบต่อผูใ้ช้บริการจ านวนมาก และ
เจ้าหน้าท่ีไม่สามารถแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนเองได้ เพราะปัญหานั้นอยู่ในความรับผิดชอบของผู ้
ให้บริการภายนอก ท าให้ต้องมีการ Create Problem ข้อมูลท่ี เกิดข้ึนลงในระบบเพื่อท าการ
ตรวจสอบติดตามการแกไ้ขปัญหา และท าสถานการณ์ปิดงานเม่ือมีการแกไ้ขปัญหาเรียบร้อยแลว้ 

2) การเขา้สู่กระบวนการวเิคราะห์หาตน้เหตุของปัญหา 
- ผลกระทบ คือ ผลท่ีเกิดข้ึนจากปัญหา มีผูใ้ช้บริการจ านวนเท่าใดท่ีไม่สามารถใช้

บริการได ้
- สาเหตุ คือ ส่ิงท่ีเกิดข้ึนจนท าให้ระบบไม่สามารถใช้บริการได้ และเป็นต้นเหตุท่ี

แทจ้ริงท่ีท าใหเ้กิดปัญหา 
- อาการ คือ อาการท่ีบ่งบอกถึงสาเหตุของการเกิดปัญหาข้ึน ตามรายละเอียดดัง

ภาพประกอบท่ี 4.7   
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ภาพประกอบท่ี 4.7 หนา้จอแสดงการวเิคราะห์หาสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดปัญหา 

3) การเขา้สู่กระบวนการหาวิธีการแกไ้ขปัญหา จะตอ้งท าการบนัทึกวิธีการแกไ้ขปัญหา
ลงในระบบ เพื่อเก็บขา้ไวเ้ป็นคลงัความรู้ในกรณีท่ีเกิดปัญหาแบบน้ีข้ึนซ ้ าอีก เจา้หนา้ท่ีจะไดท้ราบ
ถึงสาเหตุ และวิธีการแก้ไขปัญหาพร้อมด าเนินการแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ซ่ึงมีการบนัทึก
วธีิการแกไ้ขปัญหาดงัน้ี 

- ช่ือก าหนดใหเ้ป็นช่ืออุปกรณ์ท่ีมีปัญหา 
- ประเภทโซลูชัน่ก าหนดใหเ้ป็น เช่น ปัญหาเครือข่าย หรือปัญหาคอมพิวเตอร์ 
- เน้ือหา คือ วิธีการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยจะเป็นวิธีการแก้ไขปัญหาท่ีตน้เหตุท่ี

แทจ้ริงของการเกิดปัญหา เพื่อป้องกนัไม่ใหปั้ญหานั้นเกิดข้ึนอีกตามรายละเอียด ดงัภาพประกอบท่ี 4.8 

 
ภาพประกอบท่ี 4.8  หนา้จอแสดงการสร้างวธีิการแกไ้ขปัญหา 

 

 



 
61 

 

การจัดการการเปลีย่นแปลง (Change Management) 

 เป็นการป้องกันผลกระทบต่อระบบงานการให้บริการท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลง ซ่ึง
เปล่ียนแปลงต้องมีแผนการหลัก และแผนการส ารองรองรับเพื่อป้องกันการส่งผลกระทบต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ และขบวนการท างานใหน้อ้ยท่ีสุด 

1) การ Create Change คือ การเขา้สู่กระบวนการด าเนินงานเปล่ียนแปลงอาจเกิดมาจาก
ปัญหา หรือต่อเน่ืองมาจากปัญหาท่ีตอ้งมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนก็จะน ามาสร้างในหวัขอ้เปล่ียน จึง
ตอ้งมีการน ามาบนัทึกลงในระบบ ดงัน้ี 

- ก าหนดวนัเสร็จงาน 
- สถานะ คือ สถานะท่ีได้ด าเนินการตามท่ีเป็นจริง เช่น อยู่ระหว่างการด าเนินการ        

รอด าเนินการ หรือปิด 
- เร่งด่วน คือ ความเร่งด่วนของงานมีความเร่งด่วนระดบัใด เช่น สูง กลาง และต ่า 
- ผลกระทบ คือ งานมีผลกระทบระดบัใด เช่น สูง กลาง และต ่า 
- การมอบหมายงาน คือ การมอบหมายงานให้กบัเจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบด าเนินงาน

โดยตรง  
- เลือกหมวดหมู่วา่เป็นงานบริการประเภทใด 
- ช่ือเร่ืองระบุปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
- ค าอธิบายระบุเป็นรายละเอียดเก่ียวกบัตน้เหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนท่ีท าให้ตอ้งท าการ

ขอเปล่ียนแปลง 
- เม่ือท าการกรอกขอ้มูลครบถ้วนแล้ว เจา้หน้าท่ีจะท าการบนัทึกขอ้มูลลงในระบบ

ตามรายละเอียดดงัภาพประกอบท่ี 4.9 

 
ภาพประกอบท่ี 4.9  หนา้จอแสดงการสร้างหวัขอ้การเปล่ียนแปลง 
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2) การวิเคราะห์ผลกระทบของการเปล่ียนแปลง เพื่อรายงานใหผู้ใ้ชแ้ละหวัหนา้ฝ่ายทราบ 
โดยเขียนไวท่ี้รายการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

- ผลกระทบ คือ ผลท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีก าลังด าเนินงานเปล่ียนแปลง ซ่ึงจะส่งผล
กระทบใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่สามารถใชง้านระบบในเวลานานเท่าใด 

- รายการควบคุม คือ การแจ้งให้ผูใ้ช้บริการท่ีจะได้รับผลกระทบได้รับทราบถึง
ผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนล่วงหนา้ ตามรายละเอียดดงัภาพประกอบท่ี 4.10 

 
ภาพประกอบท่ี 4.10  หนา้จอแสดงการสร้างรายการผลกระทบ 

3) การเปล่ียนแปลงจะต้องมีการวางแผนใช้งานหลัก และการส ารองแผน  เพื่อส่งให้
หวัหนา้ฝ่ายพิจารณาในการขออนุมติัท าการเปล่ียนแปลง ดงัน้ี 

- แผนใชง้าน คือ แผนการหลกัท่ีใชใ้นการด าเนินงานเปล่ียนแปลง 
- ส ารองแผน คือ แผนการส ารองไวส้ าหรับใช้ในกรณีท่ีแผนใช้งานหลกัไม่สามารถ

ด าเนินการไดส้ าเร็จ 
- รายการเลือก คือ การท าการส ารองขอ้มูลก่อนท าการเปล่ียนแปลง ตามรายละเอียด  

ดงัภาพประกอบท่ี 4.11 
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ภาพประกอบท่ี 4.11  หนา้จอแสดงการสร้างแผนการหลกั และแผนส ารอง 

4) การส่งแผนการด าเนินงาน และผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนไปให้หัวหน้าฝ่ายพิจารณา เพื่อ
ขออนุมติัก่อนการด าเนินงาน รายละเอียดดงัภาพประกอบท่ี 4.12 

 
ภาพประกอบท่ี 4.12  หนา้จอแสดงการอนุมติัใหมี้การเปล่ียนแปลง 

การจัดการโครงแบบ (Configuration Management) 

เพื่อท่ีจะท าให้ระบบสามารถจดัเก็บขอ้มูลดา้นต่าง ๆ ไดอ้ยา่งครบสมบูรณ์ จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ี
จะตอ้งมีระบบเขา้มารองรับการด าเนินการ ทั้งน้ีเพื่อใชใ้นการอา้งอิงสถานะ และการด าเนินการต่าง ๆ  
ไดมี้การจดัท าระบบท่ีจะด าเนินการจดัเก็บ Configuration ของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยมีการตั้งช่ือ
อุปกรณ์ เพื่อใหง่้ายต่อการเก็บขอ้มูล วธีิการตั้งช่ืออุปกรณ์ดงัน้ี  จะใชอ้กัษรยอ่แทน เช่น เคร่ือง
คอมพิวเตอร์แม่ข่าย จะข้ึนตน้ดว้ย SV ตามดว้ยรหสัเขต 2 หลกั และเลขล าดบั  
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ตารางท่ี 4.1 หลกัการตั้งช่ืออุปกรณ์ท่ีติดตั้ง 
XX XX XXXX 

SV = เคร่ืองคอมพิวเตอร์แม่ข่าย รหสัหน่วยงาน 4 ตวั ล าดบั 
MC = เคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์   
PT = เคร่ืองพิมพ ์   
SW – สวทิช์   
SF = ซอฟตแ์วร์   
UP = เคร่ืองส ารองไฟ   

เม่ือบนัทึกขอ้มูลลงในระบบแลว้ ขอ้มูลจะแสดงตามประเภทของอุปกรณ์ท่ีถูกบนัทึก      
ดงัภาพประกอบท่ี 4.13 
 

 
ภาพประกอบท่ี 4.13  หนา้จอรายการเคร่ืองคอมพิวเตอร์แม่ข่าย ท่ีบนัทึกในระบบ 
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การรับแจ้งปัญหา (Service Desk) 

มีทีมงานท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการท่ีจะคอยรับแจง้ปัญหา รวมถึงรายงานถึงปัญหาท่ี
เกิดข้ึนให้กบัหัวหน้าฝ่ายหรือเจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บทราบ  เม่ือเร่ิมจดัท าบริการตามแนวทาง
ไอทิล จึงได้มีการท าแบบสอบถามความพึงพอใจ เพื่อวดัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ
หน่วยงานโดยใชเ้อกสาร ดงัภาพประกอบท่ี 4.14 

 
ภาพประกอบท่ี 4.14 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้น IT 
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สรุปผลการด าเนินงาน 

จากแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้น IT จากผูท่ี้มาใชบ้ริการต่าง ๆ มีผูต้อบ
แบบสอบถามจ านวน 40 คน สามารถสรุปเป็นกราฟ ดงัน้ี 

 
ภาพประกอบท่ี 4.15 กราฟแสดงผลแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้น IT  

ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบ้ริการ 

 
ภาพประกอบท่ี 4.16 กราฟแสดงผลแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้น IT  

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

 
ภาพประกอบท่ี 4.17 กราฟแสดงผลแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้น IT  

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4.2  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจก่อนและหลงัการด าเนินงาน 

รายละเอียด 

ก่อนน ามาใช ้

(ค่าเฉล่ีย) 

หลงัน ามาใช ้

(ค่าเฉล่ีย) 

% 

ท่ีเพิ่มข้ึน/
ลดลง 

1. ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบ้ริการ    

1.1   มีการก าหนดหนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบท่ีชดัเจน 3.56 3.75 5% 

1.2  ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจนเหมาะสม 3.55 3.78 6% 

1.3  ขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความคล่องตวัไม่
ซบัซอ้น 

3.29 3.65 10% 

2. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ    

2.1  ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ทนัตาม
ก าหนด 

3.17 3.38 6% 

2.2  มีการติดตามการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 3.27 3.55 8% 

2.3  ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 3.36 3.58 6% 

3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ    

3.1  มีความรู้ ความสามารถ ความน่าเช่ือถือ 
เขา้ใจในงานท่ีท าเป็นอยา่งดี 

3.47 3.65 5% 

3.2  สามารถใหค้  าปรึกษาแนะน าไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

3.15 3.50 10% 

3.3  ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม และ
เป็นกนัเอง 

3.76 4.00 6% 

เฉล่ียภาพรวม 3.40 3.65 7% 
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 จากตารางท่ี 4.2 เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งก่อนน า ITIL เขา้มาใช้ และหลงัน า ITIL เขา้
มาใช้ โดยการท าแบบประเมินจากผูข้อใช้บริการ จ านวน 40 คน ซ่ึงเม่ือมาเปรียบเทียบความพึง
พอใจในการให้บริการท่ีผูข้อใช้บริการมีต่อผูใ้ห้บริการ พบว่า ก่อนน า ITIL เขา้มาใช้ ค่าเฉล่ียใน
ภาพรวมเท่ ากับ  3.40 และหลังน า ITIL เข้ามาใช้  ค่ าเฉ ล่ียในภาพรวมเท่ ากับ  3.65 เพิ่ ม ข้ึน
โดยประมาณ 7% ผลการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ีเป็นไปทางท่ีดีมากข้ึน
กวา่เดิม หลงัจากท่ีน ากระบวนการ ITIL เขา้มาใชใ้นการบริหารงานดา้นการใหบ้ริการสารสนเทศ 
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บทที ่5 

บทสรุป 

สรุปผลการด าเนินงานวจิัย 

 จากการด าเนินงานโดยการน ากระบวนการ ITIL ทั้ง 6 กระบวนการ และน าโปรแกรม 
GLPI เขา้มาใช้ในการเก็บบนัทึกขอ้มูลการด าเนินงานให้ตรงตามวตัถุประสงค ์และเกิดประโยชน์
ตามท่ีคาดวา่จะไดรั้บ ตามรายละเอียดดงัตารางท่ี 5.1 

ตารางท่ี 5.1  สรุปผลการด าเนินงาน 
รูปแบบการด าเนินงาน ผลการด าเนินงาน 

เจ้ าห น้ า ท่ี มี ค ว าม เข้ า ใจ ใน ก ารน า
กระบวนการการท างานของ ITIL เขา้มา
ประยุกต์ใช้ให้ เหมาะสมกับงานของ
ตนเอง 

- มีการให้เจ้าหน้าท่ีช้ีแจงถึงกระบวนการท างานท่ี
น ามาใช้  และประโยชน์ของผู ้ให้บ ริการและ
ผูรั้บบริการ 

- ผลการด าเนินงานท่ีผ่านมาก็ได้รับการตอบรับท่ี
ค่อนขา้งดีในการใหค้วามร่วมมือจากเจา้หนา้ท่ี 

มีการก าหนดขอ้ตกลงระดบัการให้ SLA 
ระหว่างผูใ้ห้บริการ และผูข้อใช้บริการ 
และจดัเก็บไวใ้นระบบ 

ผูใ้หบ้ริการ ทราบถึง 
- มีการจดัเก็บประเภทการบริการออกเป็นหมวดหมู่ 

และระบุภายใต้แต่ละงานบริการท่ีดูแล พร้อมทั้ ง
ระบุผูมี้หน้าท่ีรับผิดชอบอยา่งชดัเจน ไวใ้น Service 
Catalogue 

- มีการก าหนดเวลาการให้บริการท่ีชัดเจน ไวใ้น 
Service Catalogue 

- มีการก าหนด KPI ในระยะเวลาในการด าเนินงาน
แกไ้ขปัญหา หรือค าร้องขอไวใ้น Service Catalogue 
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ตารางท่ี 5.1  สรุปผลการด าเนินงาน (ต่อ) 
รูปแบบการด าเนินงาน ผลการด าเนินงาน 

 ผูข้อใชบ้ริการ ทราบถึง 
- เง่ือนไขขอ้ตกลงในการขอรับบริการโดยการกรอก

เอกสารท่ีส าคัญหรือแจ้งปัญหาท่ีสามารถบอก
รายละเอียดให้ได้มากท่ีสุด เพื่อให้ผู ้ให้บริการ
สามารถทราบถึงปัญหาหรือค าร้องขอไดช้ดัเจน 

- เวลาการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

มีการก าหนดแนวทางป ฏิบั ติไปใน
แนวทางเดียวกนั 

- การกรอกขอ้มูลในระบบ จะเห็นไดช้ดัเจนวา่ มีการ
ด าเนินงานแบบมีรูปแบบท่ีชัดเจนข้ึน เช่น การ
จดัการกบัปัญหา เม่ือวิเคราะห์และแกไ้ขปัญหาได้
แลว้ สามารถน าไปเก็บเป็นคลงัความรู้ต่อไปได ้ 

การจัด เก็บบัน ทึ กข้อ มู ล เป็ น ระบบ        
อยูใ่นฐานขอ้มูลท่ีจดัเก็บเดียวกนั 

- มีการจดัเก็บขอ้มูลปัญหาไวใ้นฐานขอ้มูลเดียวกัน 
เพื่ อ ง่ายต่อการติดตามตรวจสอบสถานะการ
ด าเนินงาน การเข้าดูรายงานเพื่อดูสถิติ หรือการ
คน้หาขอ้มูล พร้อมแนวทางในการปฏิบติังาน 

เพื่อน าขอ้มูลท่ีเก็บมาท าการประเมินผล
งานการด าเนินการได ้

- ได้รับความพึงพอใจของผูข้อใช้บริการได้มากข้ึน 
ทั้งในระยะเวลาการด าเนินงาน และการแจง้ผลการ
ด าเนินงานท่ีมีแนวโนม้ท่ีดีข้ึน 

- สามารถน า KPI ท่ีตั้ งไวม้าวิเคราะห์ระยะเวลาใน
การด าเนินงานว่า เป็นไปตามเง่ือนไขได้หรือไม่ 
ระยะเวลาเหมาะสมหรือไม่ 
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ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 จากการด าเนินงานวจิยั พบวา่ ในการน ากระบวนการ ITIL เขา้มาใชก้บัการบริหารจดัการ
ดา้นไอทีของระบบการรับแจง้ปัญหา พบว่า มีการเปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดีข้ึน ตั้งแต่การจดัเก็บ
ขอ้มูลท่ีเป็นระบบมากข้ึน ง่ายต่อการสืบคน้ และการช่วยในการตรวจสอบสถานการณ์ด าเนินงาน
ของบุคลากรภายในหน่วยงาน ไดท้ราบถึงการท าหน้าท่ีของตนเอง และหนา้ท่ีของส่วนอ่ืน ซ่ึงช่วย
ให้มีการส่งต่องานกนัอยา่งเป็นระบบ มีการตรวจสอบงานท่ีเขา้มาใหม่เสมอ เพื่อท าการมอบหมาย
งานให้กบัผูด้  าเนินงานต่อไป ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นไปตามเง่ือนไขขอ้ตกลง (Service Level Agreement) 
การใหบ้ริการท่ีไดก้ าหนดไว ้และสามารถวดัผลไดต้าม KPI ท่ีไดจ้ดัเก็บไวใ้น Service Catalogue 

1) ประโยชน์ต่อองคก์ร 
- ใชข้อ้มูลและกระบวนการเดียวกนัในการท างาน และการตดัสินใจ 
- ท าให้มีกรอบในการท างานทางด้านไอทีท่ีชัดเจน และมีขั้นตอนและมาตรฐานใน

การใหบ้ริการท่ีชดัเจนมากยิง่ข้ึน ซ่ึงส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร  
- สามารถช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการภายในองคก์รมีความพอใจกบัการใหบ้ริการทางดา้นไอที 

และยงัสามารถท าเป็นแผนงานเพื่อสอดคลอ้งกบันโยบายทางดา้นไอทีขององคก์รในปีถดัไปได ้
- จดัเก็บขอ้มูลในอดีต เพื่อใชใ้นการพยากรณ์อนาคตได ้

2) ประโยชน์ต่อบุคลากร 
- เจา้หน้าท่ีไอทีสามารถใช้เป็นเคร่ืองมือช่วยในการวิเคราะห์และหาสาเหตุในการ

แกไ้ขปัญหาได ้
- เจา้หนา้ท่ีภายในองคก์รและผูบ้ริหารจะไดรั้บขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ และถูกตอ้งทนั

ต่อเหตุการณ์อยูเ่สมอ 

ปัญหาและอปุสรรคในการด าเนินงานวจิัย 

 จากการด าเนินงานวจิยัท่ีผา่นมาพบปัญหา และอุปสรรค ดงัน้ี 
  1.  เจา้หนา้ท่ีไม่คอยให้ความร่วมมือ เน่ืองจากไม่อยากเปล่ียนแปลง  จึงตอ้งอธิบาย และท า
ความเขา้ใจกบัเจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งถึงขั้นตอนการด าเนินงานในส่วนของการบริการ และตอ้งมีการ
ก าหนดหนา้ท่ีของแต่ละบุคคลท่ีแน่นอน ตามกระบวนการ ITIL 
 2.  ตอ้งใช้ระยะเวลาในการเรียนรู้การใชโ้ปรแกรม GLPI และท าความเขา้ใจกบัขั้นตอน
การท างานของโปรแกรม เพื่ออบรมใหก้บัเจา้หนา้ท่ีผูใ้ชโ้ปรแกรมและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  
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ข้อเสนอแนะ 

 ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีในการน า ITIL เขา้มาประยุกตใ์ชจ้ะตอ้งมีการช้ีแจงให้บุคลากรผูใ้ห้บริการ
มีความเขา้ใจต่อกระบวนการท างาน และผูรั้บบริการไดท้  าตามเง่ือนไขขอ้ตกลงการให้บริการให้
เห็นประโยชน์ของการน ากระบวนการ ITIL เข้ามาใช้ในหน่วยงาน จึงมีขอ้เสนอแนะในการน า
งานวิจยัไปพฒันาต่อ เพื่อเป็นแนวทางน าไปปรับใชก้บัการให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศอ่ืน ๆ 
หรือปรับใชก้บัหน่วยงานอ่ืน ๆ ดงัน้ี 
 1.  หน่วยงานตอ้งส่งเสริมบุคลากรให้มีการศึกษาหรืออบรมถึงกระบวนการต่าง ๆ ของ 
ITIL และน าเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ท่ีสามารถน ามาปรับใช้รองรับการท างานเพิ่มเติม เพื่อเป็นแนวทาง
น าไปปรับใชก้บัหน่วยงานอ่ืน ๆ ภายในองคก์รไดต่้อไป 
 2.  เจา้หนา้ท่ีควรมีความพร้อมทางดา้นขอ้มูล เพื่อใชใ้นการส่ือสารและการประสานงาน
กบัผูข้อใชบ้ริการไดท้ราบถึงเง่ือนไขการใหบ้ริการ 
 3.  ควรมีการขยายหรือเพิ่มกระบวนการอ่ืน ๆ เพิ่มข้ึนในอนาคต 
 4.  ควรน ามาตรฐานหรือรูปแบบต่าง ๆ น ามาปรับใช้เพื่อให้เข้ากบัองค์กรเพื่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด 
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ภาคผนวก ก 
เอกสารแบบฟอร์มต่าง ๆ  
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ก. เอกสารแบบฟอร์มแจ้งปัญหาการใช้งานระบบ 
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ข. เอกสารแบบฟอร์มการแจ้งซ่อมเคร่ืองคอมพวิเตอร์/เคร่ืองพมิพ์ 
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ภาคผนวก ข 
สรุปแบบสอบถามความพงึพอใจของผู้รับบริการด้าน IT 
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สรุปแบบสอบถามความพงึพอใจของผู้รับบริการด้าน IT 
จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 40 คน 

 

5 4 3 2 1

1              /  ้                  

1.1                                        6 20 12 2 0 150

1.2   ้                                   5 23 10 2 0 151

1.3   ้                                   ซ  ซ   6 18 12 4 0 146
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2.1                                           2 19 14 2 3 135

2.2                                      6 15 15 3 1 142

2.3                                 5 17 15 2 1 143

3                            

3.1                               ื   ื             5 21 9 5 0 146

                 

3.2               ึ ษ                      7 18 12 3 0 149

3.3                                              7 22 6 5 0 151

1313

         :      =       *       

คะแนน
ข้อ รายละเอยีด รวม
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ภาคผนวก ค 
คู่มือการติดตั้งเวบ็แอพพลเิคชัน GLPI 
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คู่มือการติดตั้งเวบ็แอพพลเิคชัน GLPI 
 

การเข้าใช้งานระบบ 
1. การติดตั้งเว็บแอพพลิเคชัน GLPI (Web Application) สามารถติดตั้งผ่านเว็บเบราว์เซอร์ 

(Web Browser) ได ้ทั้งน้ีผูท่ี้ตอ้งการใชง้านระบบจ าเป็นตอ้งดาวน์โหลดเวบ็แอพพลิเคชนั 
GLPI ซ่ึ งสามารถดาวน์โหลดเวอร์ชัน ท่ีต้องการได้จาก เว็บไซต์  http://www.glpi-
project.org   ดงัภาพประกอบท่ี ข.1 

 

ภาพประกอบท่ี ข.1 หนา้เวบ็ไซตส์ าหรับดาวน์โหลดเวบ็แอพพลิเคชนั GLPI 
 

2. เม่ือผูท่ี้ตอ้งการใช้งานระบบดาวน์โหลดเวบ็แอพพลิเคชนั GLPI เสร็จส้ินแลว้ สามารถน า
ไฟลท่ี์ดาวน์โหลด (glpi-x.xx.x.tar.gz) ไปติดตั้งบนเวบ็เซิร์ฟเวอร์ท่ีใชใ้นการให้บริการเวบ็
แอพพลิเคชนั GLPI ไดท้นัที 

3. เม่ือน าไฟล์ ท่ีดาวน์โหลดติดตั้ งบนเว็บเซิ ร์ฟเวอร์เสร็จเรียบร้อยแล้ว สามารถเข้าสู่
กระบวนการการติดตั้งเวบ็แอพพลิเคชนั GLPI ผ่านหน้าเวบ็เบราวเ์ซอร์โดยหน้าแรกของ
การติดตั้ ง GLPI จะให้ผูใ้ช้งานเลือกภาษาท่ีต้องการติดตั้ ง ทั้ งน้ีผู ้ทดสอบเลือกติดตั้ ง
ภาษาไทย ดงัภาพประกอบท่ี ข.2 
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ภาพประกอบท่ี ข.2 หนา้จอเลือกภาษาท่ีตอ้งการติดตั้ง 

 
4. เลือก “ขา้พเจา้ได้อ่านและยอมรับเง่ือนไขของใบอนุญาตท่ีเขียนขา้งตน้” เพื่อยืนยนัการ

ยอมรับขอ้ตกลง และลิขสิทธ์ิการใชง้านเวบ็แอพพลิเคชนั GLPI ดงัภาพประกอบท่ี ข.3 

 

ภาพประกอบท่ี ข.3 หนา้จอยอมรับเง่ือนไขของใบอนุญาตในการใชง้าน GLPI 
 

5. เลือก “ติดตั้ง” เพื่อท าการติดตั้งระบบใหม่ ในกรณีท่ีตอ้งการอพัเดทเวอร์ชนัของ GLPI ให้
ใหม่ล่าสุดใหเ้ลือก “อพัเดท” ดงัภาพประกอบท่ี ข.4 

 

ภาพประกอบท่ี ข.4 หนา้จอเลือกการติดตั้งหรืออพัเดท GLPI 
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6. กด “ต่อไป” หลังจากตรวจสอบสถานะความเข้ากันได้ของสภาพแวดล้อมของเว็บ
เซิร์ฟเวอร์ท่ีให้บริการเวบ็แอพพลิเคชนั GLPI ผ่านทั้งหมด ให้กรณีมีส่วนใดไม่แจง้เตือน
ใหท้ าการแกไ้ข และตรวจสอบขอ้มูลอีกคร้ัง ดงัภาพประกอบท่ี ข.5 

 
ภาพประกอบท่ี ข.5 หนา้จอ ขั้นตอนท่ี 0 สภาพแวดลอ้มท่ีเขา้กนัไดก้บั GLPI 

 

7. ท าการตั้งค่าการเช่ือมต่อฐานขอ้มูลให้กบัเว็บแอพพลิเคชัน GLPI ดงัภาพประกอบท่ี ข.6 
โดยขั้นตอนท่ี 1 “ตั้งค่าการเช่ือมต่อฐานขอ้มูล” สามารถก าหนดค่าได ้ดงัน้ี 
7.1 เซิร์ฟเวอร์ MySQL คือ localhost (การเช่ือมต่อฐานขอ้มูลเขา้ไปยงั localhost เน่ืองจาก

เป็นการเช่ือมต่อฐานขอ้มูลมายงัเคร่ืองเซิร์ฟเวอร์ตวัเดียวกบัเคร่ืองเว็บเซิร์ฟเวอร์ท่ี
ใหบ้ริการอยู)่ 

7.2 ผูใ้ช้ MySQL คือ root (ค่าตั้ งต้นผูใ้ช้งาน MySQL เพื่อขอเช่ือมต่อฐานข้อมูลไปยงั 
MySQL Server นั้นจะอนุญาตใหผู้ใ้ช ้root เท่านั้น) 

7.3 รหสัผ่าน MySQL คือ รหสัผูใ้ช ้MySQL Server (รหสัผ่านตอ้งเป็นของผูใ้ช้งานท่ีระบุ
ไวใ้ชช่้องผูใ้ช ้MySQL เท่านั้น) 
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ภาพประกอบท่ี ข.6 หนา้จอ ขั้นตอนท่ี 1 ตั้งค่าเช่ือมต่อฐานขอ้มูล 
 

8. ขั้นตอนท่ี 2 “ทดสอบการเช่ือมต่อฐานขอ้มูล” กรณีเช่ือมต่อฐานขอ้มูลส าเร็จ ผูใ้ช้ติดตั้ง
ระบบสามารถเลือกฐานขอ้มูลท่ีมีอยูแ่ลว้ หรือสามารถเลือกการสร้างฐานขอ้มูลใหม่ พร้อม
ระบุช่ือฐานขอ้มูลท่ีตอ้งการติดตั้งระบบ GLPI ทั้งน้ีผูท้ดสอบเลือกสร้างฐานขอ้มูลใหม่ 
โดยใชช่ื้อฐานขอ้มูล คือ “itil” ดงัภาพประกอบท่ี ข.7 

 

ภาพประกอบท่ี ข.7 หนา้จอ ขั้นตอนท่ี 2 ทดสอบการเช่ือมต่อฐานขอ้มูล 
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9. ขั้นตอนท่ี 3 “เตรียมฐานขอ้มูล” เม่ือผูติ้ดตั้งระบบเลือกฐานขอ้มูลท่ีตอ้งการติดตั้งส าหรับ
เว็บแอพพลิเลชัน GLPI เสร็จส้ิน ระบบจะท าการยืนยนัการสร้างฐานข้อมูล และเตรียม
โครงสร้างขอ้มูลใหก้บัฐานขอ้มูล ดงัภาพประกอบท่ี ข.8 

 

ภาพประกอบท่ี ข.8 หนา้จอ ขั้นตอนท่ี 3 เตรียมฐานขอ้มูล 
 

10. ขั้นตอนท่ี 4 “ติดตั้ งเสร็จส้ิน” เม่ือระบบติดตั้ งเว็บแอพพลิเคชัน GLPI พร้อมสร้าง
ฐานขอ้มูลเสร็จเรียบร้อยแล้ว หน้าจอการติดตั้งระบบจะแสดงรายละเอียดช่ือผูใ้ช้ และ
รหสัผา่นเร่ิมตน้ ดงัภาพประกอบท่ี ข.9 โดยมีรายละเอียดผูใ้ชแ้สดงรหสัผา่นเร่ิมตน้ ดงัน้ี 
10.1   Glpi/Glpi ส าหรับผูใ้ชง้านระดบั “ผูดู้แลระบบ” 
10.2   Tect/tect ส าหรับผูใ้ชง้านระดบั “นกัวิชาการคอมพิวเตอร์ IT Support” 
10.3  normal/normal ส าหรับผูใ้ชง้านระดบั “บญัชีรายช่ือปกติ” 

 

ภาพประกอบท่ี ข.9 หนา้จอ ขั้นตอนท่ี 4 ทดสอบการเช่ือมต่อฐานขอ้มูล 
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ภาคผนวก ง 
ใบตอบรับการตีพมิพ์เผยแพร่ผลงานในวารสาร 
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