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บทคัดย่อ 
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สารสนเทศและศึกษาประสิทธิภาพ  หลงัจากน า ITIL ปรับปรุงกระบวนการท างานในระบบการ
แจง้แกไ้ขปัญหาส าหรับการท างานดา้นระบบสารสนเทศ โดยใช้กรณีศึกษาของกรณีศึกษา บริษทั 
ดาตา้ โปรดกัส์ ทอปปันฟอร์ม  โดยผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวมรวบขอ้มูลจากบุคลากรและเจา้หน้าท่ี ท่ีดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 50 คน จากการปรับปรุงกระบวนการท างานดา้นไอ
ทีด้วย  ITIL  โดยมุ่งเน้น 6 ด้านดังน้ี 1)  Even Management  2)  Incident Management 3) Service 
Desk  4) Request Fulfillment 5)  Problem Management  6)  Access Management  จากการส ารวจ
พบว่ามีค่าเฉล่ียความพึงพอใจหลงัปรับปรุงประสิทธิภาพเท่ากบั 4.26 ระดบัความพร้อมดา้นไอทิ
ลของบริษทัมีความพร้อมอยูใ่นระดบัดี 
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ABSTRACT 
 

The objective of this research  aims to study the principles of ITIL to help in developing 
the performance of the staff in the notification system solutions and study the performance.    
After leading ITIL process improvements in the running  and notification system on Data   
product toppan form Ltd. The researchers collected data from the personnel and staff as a sample 
of 5 0  cases and analyzed by percentage, mean and standard deviation. Focusing consists             
of six areas such as 1) Event Management 2) Incident Management 3) Service Desk 4) Request 
Fulfillment 5) Problem Management  6)Access Management. The system efficieney results found 
mean egualed 4.26 ,thus the availability of  ITILL  at a good  level. 
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บทที ่1 

บทน า 

ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
 

ในปัจจุบนัการให้บริการทางด้านเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ทาง อิเล็คทรอนิคส์ มีการพฒันา
เป็นอย่างมาก  มีการเพิ่มประสิทธิภาพ และนวตักรรมต่างๆ ข้ึนมาอย่างไม่มีขีดจ ากดั เพื่อรองรับ
ความตอ้งการในการใชง้านของมนุษย ์และองคก์รสมยัใหม่ ท่ีจะตอ้งเสริมสร้างศกัยภาพขององคก์ร
และตนเองเพื่อให้เกิดความได้เปรียบมากกว่าคู่ต่อสู้ในการแข่งขนั รวมถึงสร้างภาพลกัษณ์และ
จุดยืนของตนให้ทดัเทียม หรือน าหน้ากว่าองค์กรอ่ืนๆ เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ ปัจจุบนั เคร่ืองมือ
หรืออุปกรณ์ทาง อิเล็คทรอนิคส์ จึงถูกน ามาใช้สนับสนุนการด าเนินงานขององค์กรเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ในการท างาน  

การพฒันากระบวนการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ  เป็นการพฒันาการให้บริการผูใ้ช้งาน
หลังจากการติดตั้ งอุปกรณ์   นับว่าเป็นเร่ืองท่ี มีความส าคัญ  เพราะเป็นการบริหารจัดการ
กระบวนการท่ีจะท าใหผู้ดู้แล  สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและท าใหธุ้รกิจด าเนินงาน
ต่อไปไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  ความซบัซอ้นและยุง่ยากในการบริหารจดัการจะข้ึนอยูก่บัขนาดขององคก์ร
ธุรกิจ  และฝ่ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบการท างาน  ดงันั้นมาตรฐาน  หรือเคร่ืองมือท่ีจะน ามา
พฒันาการบริการหลงัจากการติดตั้งอุปกรณ์จึงมีความจ าเป็น  เพื่อท่ีจะพฒันาการบริการใหอ้ยูใ่นจุด
ท่ีทุกความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

มาตรฐานหน่ึงท่ีเป็นทั้งแนวคิดและแนวทางปฏิบติั (Framework) เพื่อการควบคุมภายในท่ี
ดีด้านเทคโนโลยีส าหรับองค์กรธุรกิจต่างๆ คือ Information Technology Infrastructure Library 
(ITIL) Framework เป็นวิธีปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด หรือ Best  Practices ใช้เป็นแนวทางในการออกแบบ
กระบวนการท างาน  เพื่อให้ไดข้ั้นตอนการท างานท่ีสามารถน ามาปรับปรุงและพฒันากระบวนการ
ท างานเดิมใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อน ามาตรฐานไอทิล (ITIL) มาช่วยในการพัฒนาประสิทธิภาพการท างานของ

พนกังานใน   องคก์รและพฒันาระบบการบริการจดัการสารสนเทศ  

2. เพื่อจดัท ารูปแบบการให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศให้ไดม้าตรฐานเป็นท่ียอมรับ

ในระดบัสากล 

3. เพื่อจดัระดบัการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ การใหบ้ริการหลงัการขาย 

4. เพื่อลดความซ ้ าซอ้นของการใหบ้ริการ  

5. เพื่อน าขอ้มูลการใหบ้ริการมาบนัทึกลงระบบเพื่อน าไปวเิคราะห์และประเมินคุณภาพ 

การใหบ้ริการได ้

ขอบเขตของการวจิัย 

1. ศึกษากระบวนการสนบัสนุนและการให้บริการหลงัการขายเคร่ืองมือวดัและทดสอบใน
ปัจจุบนั และวิเคราะห์ว่าการให้บริการส่วนใดท่ีทาให้เกิดความล่าช้า กระบวนการทางานใดท่ีไม่
เป็นระบบ การแกปั้ญหาท่ีไม่ตรงจุด หรือการวางคนไม่ตรงกบังาน  

2. น ากรอบงานของไอทิล (ITIL Framework) มาประยุกต์ใช้ในการให้บริการของฝ่าย

เทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อสนบัสนุนการใหบ้ริการหลงัการขาย  

- Event Management เพื่อตรวจสอบเหตุการณ์ โดยดูความเหมาะสมของเหตุการณ์และ

พิจารณากิจกรรมควบคุม ท่ีเหมาะสมเพื่อดาเนินการ Event Management และเพื่อใช้ในการกรอง

การจดักลุ่มงานและการตดัสินใจในการดาเนินการท่ีเหมาะสม Event Management เป็นหน่ึงใน

กิจกรรมหลกัของ (ITIL) 

- Incident Management เป็นกระบวนการเก่ียวกบัการจดัการ Incident ทั้งหมด ตั้งแต่การ

รับปัญหา Incident ขอ้ผิดพลาดของระบบงานบริการ IT ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนการตอบคาถาม หรือข้อ

ซกัถามต่าง ๆ จากผูใ้ชง้าน การแกไ้ขปัญหา การส่งต่อการติดตามความคืบหนา้ ของปัญหา Incident 

ท่ีเกิดข้ึนเพื่อกูคื้น Service ให้กลบัคืนสู่สภาวะปกติให้เร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะทาไดแ้ละลดผลกระทบท่ี
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ส่งผลต่อการดาเนินทางธุรกิจ ให้นอ้ยท่ีสุด และตอ้งอยูภ่ายในระดบัการใหบ้ริการท่ีตกลงไว ้(SLA) 

เป็นการน ากรอบแนวความคิดของ ITILL พื้นฐานในการก าหนดขอบเขตของการจดัท าโครงการ 

- Service Desk เป็น “ศูนยก์ลางในการติดต่อ” Single Point Of Contact (SPOC) ในการรับ
แจง้ปัญหา (Incident) ท่ีเกิดข้ึนจากผูใ้ช้บริการไอที โดยแจง้ผา่นทางโทรศพัท์ เวบ็ อีเมล์ และ เป็น
ศูนยก์ลางในการติดต่อส่ือสารและประสานงานระหว่างผูใ้ช้งานไอที กบั IT Groups และทีมงาน 
Support เพื่อทาการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนให้สามารถใช้งานไดเ้ป็นปกติโดยเร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะ
เป็นไปได ้

- Request Fulfillment เพื่อในการปฏิบติังานดา้นการให้บริการคาร้องซ่ึงในกรณีส่วนใหญ่
เป็นรายยอ่ย (มาตรฐาน) การเปล่ียนแปลง (เช่น ขอเปล่ียนรหสัผา่น) หรือขอขอ้มูลต่าง ๆ 

- Problem Management เพื่อในการจดัการวงจรของปัญหาทั้ งหมด และถึงการจดัการ
ปัญหาในแง่ป้องกนัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน และเพื่อการลดผลกระทบของเหตุการณ์ท่ีไม่สามารถทาให้
เชิงรุกวิเคราะห์ปัญหา การจดัการบนัทึกเหตุการณ์และใชข้อ้มูลท่ีเก็บรวบรวมโดยอ่ืนๆ IT Service 
Management กระบวนการเพื่อระบุแนวโนม้หรือปัญหาส าคญัต่าง ๆ 

- Access Management เพื่อให้ผูใ้ช้อ  านาจสิทธิในการใช้บริการขณะท่ีการป้องกันการ
เขา้ถึงท่ีไม่ อนุญาตให้ผูใ้ช้เขา้จดัการกระบวนการอย่างเป็นธรรมชาติใช้นโยบายท่ีก าหนดใน IT 
Security Management เขา้ Management เป็นบางคร้ัง เรียกว่า ยงั Rights Management หรือ Identity 
Management 
 

ขั้นตอนการด าเนินงาน 
1. ศึกษาแนวคิดและหลกัการทางานของกรอบงานไอทิล 
2. รวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบังานบริการหลงัการขาย เช่น แบบฟอร์มสาหรับการรับ

เร่ือง เม่ือเกิดปัญหา และแบบฟอร์มเม่ือพนกังานให้บริการลูกคา้เสร็จส้ิน เพื่อหาความสัมพนัธ์ของ
ขอ้มูล 

3. ศึกษาวธีิการแกไ้ขปัญหา เคร่ืองมือหรือบุคคลท่ีเขา้มาแกไ้ขปัญหา 
              4. วเิคราะห์และประเมินผลการทดลอง  

5. สรุปผลการทดลอง 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ช่วยให้องค์กรลดความเส่ียงต่อภยัคุกคามท่ีอาจจะเกิดข้ึน และยงัสามารถเตรียมความ
พร้อมท าใหก้ารบริหารจดัการ และการด าเนินงานมีประสิทธิภาพน าไปสู่การพฒันาและแข่งขนั 

2. ท าใหก้ารท างานในดา้นการบริการมีเสถียรภาพมากยิง่ข้ึน 

3. เพื่อปรับปรุงคุณภาพระบบการบริการและการแกปั้ญหาทางดา้นการใชง้าน 

4. เพื่อให้มีการวางแผนระยะยาวและเตรียมการปรับปรุงการให้บริการทางดา้นการใช้งาน  
ใหมี้การบริการท่ีเพียงพอในอนาคต 

5. ได้รับความพึงพอใจจากผูใ้ช้บริการมากข้ึน  อันเน่ืองมาจากประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีเป็นระบบ  
 



5 
 

 

บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

ปัจจุบนัโลกของธุรกิจทุกประเภทมีการขยายและเติบโตอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง   ท าให้
ต้องมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีส่วนช่วยในการท างาน  เพื่อให้เกิดการบริการและ
ด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ   ระบบสารสนเทศจึงเป็นอีกทางเลือกท่ีเจ้าของธุรกิจไม่ควร
มองข้ามในการพฒันาธุรกิจ  ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด (Customer Satisfaction) โดยเน้นไปท่ี 
“คุณภาพในการให้บริการ” หรือ “Quality of Service” เช่น เร่ือง Service Level Agreement (SLA) 
คือ สัญญาการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นต้น  การก าหนดแผนงานท่ีเก่ียวข้องกับ
เทคโนโลยสีารสนเทศจึงมีความจ าเป็น เพื่อให้หน่วยงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศสามารถพฒันา 
และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชภ้ายในองคก์ร  

โดยมุ่งเน้นเร่ืองการบริหารจัดการ “งานบริการด้านเทคโนโลยีท่ีมีคุณภาพ” เพื่อลด
ค่าใชจ่้ายเพิ่มรายได ้และตอ้งไม่ส่งผลต่อผลิตภณัฑ์หรืองานบริการท่ีมีอยูมี่ประสิทธิภาพลดลง ซ่ึง
ถือเป็นแนวทางช่วยให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ ดงันั้นการพฒันาการบริการดา้นสารสนเทศเพื่อ
ตอบ สนองความต้องการของผู ้ใช้งานและท าให้ เกิดความพึงพอใจของผู ้ใช้งาน เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน จึงมีการน ากระบวนการทางเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเ้พื่อพฒันา 
และปรับปรุงการปฏิบติังานให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อเป็นการยกระดับงาน
บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ จึงมีการน าไอทิล (ITIL : Information Technology Infrastructure 
Library) มาประยกุตใ์ช้ปรับปรุงกระบวนการท างานใหมี้ประสิทธิภาพ และ  เป็นไปอยา่งมีระบบ มี
ขอ้มูลเพียงพอต่อการวิเคราะห์ปัญหา ผลลพัธ์ ของกระบวนการ การก าหนดกฎเกณฑ์ท่ีใชว้ดัระดบั
การให้บริการท่ีชดัเจน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดว้ยบริการท่ีมีคุณภาพภายใต้
ขอ้ตกลงร่วมกนั  เพื่อให้เขา้ใจถึงการบริหารจดัการทางดา้นการบริการหลงัการติดตั้งท่ีเหมาะสม  
เพื่อให้เห็นประโยชน์ของการน า ไอทิล (ITIL) มาใชภ้ายในองคก์รรวมไปถึงวิธีการประยกุตใ์ชง้าน
หรือการน ามาปรับใชใ้นองคก์รวา่มีวธีิการแบบใดบา้ง  โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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2.1  ประวติัของไอทิล  
2.2  ความหมายของ (ITIL  V.3) 
2.3  ประโยชน์ของไอทิล 
2.4  ธรรมาภิบาลดา้นไอซีที 
2.5 ความหมายของ IT Governance 
2.6 IT Governance ส าคญัอยา่งไร 
2.7  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.8  GLPI 
 

ประวตัิของ (ITIL  V .3) 
ในเดือนธันวาคม ปี 2005 OCG ได้เผยแพร่ ITIL ใหม่ ท่ีได้พ ัฒนาต่อยอดมาจาก ITIL 

Version 2 เรียกว่า ITIL Version 3 ซ่ึงได้ก าหนดมาตรฐานหลกัออกเป็น 5 มาตรฐาน ขอ้แตกต่าง
ระหวา่ง ITIL Version 2 กบั ITIL Version 3 ไดแ้ก่ การเปล่ียนแปลงโครงสร้างการทางาน ท่ีแต่เดิม
เน้นวงจรชีวิตของกระบวนการและปรับแต่งให้ไอทีสามารถเขา้กนัไดก้บัธุรกิจ ไปเป็นการบริหาร
จดัการวงจรชีวิตของกระบวนการบริการ ท่ีแผนกไอทีสามารถให้กบัหน่วยธุรกิจ หรือพูดง่ายๆ คือ 
มีการบริหารการให้บริการเชิงปฏิบติั ท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน โดยเนน้ค าวา่ “วธีิปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด” 
หรือวธีิการทางานเชิงปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด 

มาตรฐาน (ITIL) ถือเป็นแบบแผนวิธีปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด และเป็นมาตรฐานท่ีควรน ามาใช้เป็น
แนวทางในการเตรียมระบบสารสนเทศขององค์กร  ให้พร้อมเข้าสู่ยุคธรรมาภิบาลทางด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ และเหมาะสาหรับการบริหารจดัการงานบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ
ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลชดัเจน 

 
ความหมายของ (ITIL) 

กระบวนการ (ITIL) เป็นมาตรฐานการพฒันาระบบบริหารจดัการงานบริการดา้นเทคโน-
โลยีสารสนเทศ ท่ีไดรั้บการยอมรับกวา้งขวางท่ีสุดในปัจจุบนั ถือเป็นแบบแผนการปฏิบติั ท่ีเป็นท่ี
นิยมของทั้ งภาครัฐและภาคเอกชนทั่วโลก การบริหารจัดการงานบริการด้านสารสนเทศ จึง
กลายเป็นระเบียบปฏิบติัส าคญัส าหรับองคก์รท่ีใชไ้อทีหรือระบบสารสนเทศ เป็นตวัขบัเคล่ือนการ
เติบโตของธุรกิจ และเพิ่มความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
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1. ส่วนประกอบของ ITIL Version 3 ประกอบดว้ย ส่วนหลกัๆ 5 ส่วน 
 

 
ภาพประกอบท่ี 2.1 แสดงโปรเซสภายใตเ้ฟสต่างๆ ของ  ITIL v.3 

 
1.1  กลยุทธ์การบริการ (Service Strategy) หมายถึงกลยุทธ์และการวางแผนท่ีสร้างคุณค่า 

หนา้ท่ีและความรับผิดชอบ การวางแผนและพฒันากลยุทธ์ แผนงานธุรกิจท่ีเช่ือมโยงกบัระบบไอที 
ปัจจยัท่ีเป็นโอกาสในการประสบความส าเร็จและความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึน กุญแจหลกั ไดแ้ก่ 
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ภาพประกอบท่ี 2.2 แสดงโปรเซสการท างานของ Service Strategy 

 
- Financial Management การจดัการบริหารการเงินกบัการให้บริการดา้นไอที เพื่อรองรับ

การจดัการมูลค่าได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ทรัพย์สินด้านไอทีและทรัพยากรท่ีถูกใช้ในการ
ใหบ้ริการ เพื่อสร้างความมัน่ใจใหลู้กคา้ และ รองรับขอ้มูลอยา่งแม่นยาเพื่อน าไปสู่การลงทุน 

- Strategy Generation เพื่อให้ฝ่ายบริการทราบเหตุผลในโครงการต่างๆ ท่ีจ าเป็นต่อการ
บริการงานดา้นไอทีมีการส ารวจยทุธศาสตร์ การก าหนดวตัถุประสงคว์เิคราะห์คู่แข่ง เป็นตน้ 

- Service Portfolio Management เป็นการดูแลการลงทุน ในการจดัการบริการท่ีมีรูปแบบ
ไดนามิคท่ีมีการขา้มโครงสร้างภายในองคก์รและการจดัการมูลค่า จะท าใหเ้กิดประโยชน์ 

- Demand Management เพื่อให้ผูรั้บผิดชอบบริการดา้นไอทีใช้ทรัพยากรท่ีมีอยูใ่ห้ไดอ้ย่าง
มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
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1.2  บริการออกแบบงานบริการ (Service Design) หมายถึงวงจรของการบริการ หนา้ท่ีและ
ความรับผิดชอบ การออกแบบวตัถุประสงค์ของการบริการและส่วนประกอบต่างๆ การคดัเลือก
และการจดัสรรรูปแบบงานบริการ ค่าใช้จ่ายของงานบริการ การวิเคราะห์ผลประโยชน์และความ
เส่ียง การพฒันางานบริการ การวดัผลและควบคุม รวมถึงปัจจยัการประสบความส าเร็จและความ
เส่ียง โดยมีกุญแจหลกัอยูท่ี่ 

 
ภาพประกอบท่ี 2.3 แสดงโปรเซสการท างานของ Service Design 

 
- Service Catalogue Management คือ คาอธิบายหน้าท่ีบริการต่อธุรกิจ เพื่อให้บริการ 

Catalogue การผลิตและการเก็บมีขอ้มูลท่ีถูกตอ้งในการปฏิบติังานดา้นบริการ และมีการเตรียมการ
เพื่อใช้ให้สามารถใช้งาน Service Catalogue Management ไดแ้ละเป็นการให้ขอ้มูลส าคญัสาหรับ
ทุกบริการอ่ืนๆ รวมถึงการจัดการกระบวนการรายละเอียด Service สถานะปัจจุบันและจุดท่ี
ใหบ้ริการในดา้นต่างๆ 

-Information Security Management เพื่อให้งานบริการมีความมัน่คงและปลอดภยัตามหลกั 
CIA โดยมีการจดัท านโยบาย มาตรฐานและขั้นตอนการปฏิบติัเพื่อทราบถึงความเส่ียงในปัจจุบนั 
ลดช่องโหวจ่ากภยัคุกคามต่างๆ 
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- Service Level Management (SLM) เพื่อการเจรจาขอ้ตกลงระดบับริการกบัลูกคา้และการ
บริการออกแบบตามออกแบบตามเป้าหมายท่ีตกลงกัน โดยในการให้บริการจะแบ่งระดับการ
ให้บริการออกเป็น Service Level Management ยงัรับผิดชอบในการตรวจสอบให้แน่ใจว่าปฏิบติั
ระดบัขอ้ตกลง และการหนุนสัญญาท่ีเหมาะสมกบัการตรวจสอบและรายงานระดบับริการ มีความ
ชดัเจนสามารถวดัผลการด าเนินงานดา้นสารสนเทศจากระดบัการใหบ้ริการ 

- Availability Management เพื่อก าหนดการวิเคราะห์แบบแผนวดัและปรับปรุงในทุกดา้น
ให้พร้อมทั้งการบริการดา้นไอทีให้มีการจดัการรับผิดชอบ เพื่อให้มัน่ ใจวา่โครงสร้างพื้นฐานไอที
ทั้งหมดกระบวนการเคร่ืองมือ ฯลฯ ใหเ้หมาะสมส าหรับการตกลง ซ่ึงเป้าหมายหลกัก็เพื่อการเตรียม
ความพร้อมในทุกดา้นของไอที และท าให้ทราบถึงการออกแบบโครงสร้างเพื่อรองรับความพร้อม 
ความเช่ือถือ ความถูกตอ้ง และ ความปลอดภยั 

- Capacity Management เพื่อให้มัน่ใจวา่ผูใ้ห้บริการดาเนินการไดต้ามท่ีตอ้งการเช่น เวลา 
ความสามารถของระบบ โดยรองรับการทางานได้ในปัจจุบันและอนาคตตามข้อตกลงท่ีลูกค้า
ตอ้งการ 

- IT Service Continuity Management เพื่อรองรับการจัดการแผนธุรกิจต่อเน่ืองโดยรวม 
และมัน่ใจได้ว่าโครงสร้างพื้นฐาน และ บริการสามารถครอบคลุมความตอ้งการและตอบรับกบั
ขอ้ตกลงของเวลาในการดาเนินการของธุรกิจ ทาให้ธุรกิจท่ีใชร้ะบบสารสนเทศสามารถดาเนินการ
ไดอ้ยา่งต่อเน่ืองจากภยัพิบติั และเหตุการณ์ผิดปกติ ลดความเสียหายของธุรกิจ มีแผนรับมือความ
เส่ียงท่ีจะเกิดและสร้างความพร้อมของทีมงานเม่ือเกิดภยัพิบติัข้ึน 

- Supplier Management เพื่อให้มั่นใจว่าทุกสัญญาท่ีท ากับซับพลายเออร์ (Supplier) จะ
สนับสนุนความตอ้งการของธุรกิจและซับพลายเออร์ทั้งหมดจะตอ้งทาตามสัญญาขอ้ผูกพนัของ
บริษทั ให้ไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความพร้อม และเหมาะสมกบัความตอ้งการ
ขององคก์ร เพื่อประสิทธิภาพการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ เพิ่มประสิทธิภาพของระบบงานเน่ืองจากได้
ผูใ้หบ้ริการท่ีมีความเหมาะสม 

1.3  การส่งมอบการบริการ (Service Transition) หมายถึงการจดัการความเปล่ียนแปลง
ต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนไม่ว่าจะเป็นรูปแบบองคก์รหรือวฒันธรรมองค์กร การบริหารจดัการความรู้ การ
วิเคราะห์ความเส่ียง ขอ้ควรปฏิบติัในการบริการ สถานการณ์การงานบริการแนวทาง การฝึกฝน 
เคร่ืองมือในการบริการ การวดัผลและควบคุม กุญแจส าคญัของการเปล่ียนบริการ ไดแ้ก่ 
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ภาพประกอบท่ี 2.4 แสดงโปรเซสการท างานของ Service Transition 
 

- Transition Planning and Support เพื่อการวางแผนและประสานงานทรัพยากรรวมถึงการ
ปรับใช้หลกั Release เขา้มา ภายใตต้น้ทุนท่ีคาดการณ์ไวท่ี้เวลาและการประเมินคุณภาพไวแ้ลว้ ได้
แผนงานท่ีมีประสิทธิภาพก่อนท่ีจะดาเนินการ 

- Service Asset and Configuration Management เพื่อก าหนดและความคุมส่วนประกอบ
ของบริการและโครงสร้างพื้นฐาน มีการบ ารุงรักษา และจดัท าเวอร์ชัน่ในการก าหนดการติดตั้ง 

- Change Management เพื่อมัน่ใจว่าวิธีการมาตรฐาน และขั้นตอนปฏิบติัได้ถูกใช้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และพร้อมการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงโดยตอ้งได้รับผลกระทบต่อคุณภาพน้อย
ท่ีสุด 
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- Release and Deployment Management เพื่ อ ว างแผนตาราง เวล าและควบ คุมก า ร
เคล่ือนไหวของเวอร์ชัน่ท่ีจะทดสอบ และสภาพแวดลอ้ม (Environment) ท่ีจะใช้ ซ่ึงเป็นเป้าหมาย
หลกัของการจดัการ 

- Service Validation and Testing Evaluation เพื่อให้แน่ใจว่าการติดตั้ ง และบริการมีผล
เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้และยืนยนัว่าการดาเนินงานไอที สามารถรองรับบริการใหม่ท่ี
เกิดข้ึนมาได ้

- Knowledge Management เพื่อรวบรวมวิเคราะห์จดัเก็บและแบ่งปัน ความรู้และข้อมูล
ภายในองคก์ร หรือเป็นการจดัการความรู้เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ โดยการลดความจาเป็นในการ
ท่ีจะตอ้งทาการคน้หาความรู้อีกคร้ัง และให้เป็นศูนยร์วมความรู้ทั้งหมด ทุกคนในองคก์รเขา้มาหา
ความรู้ได ้ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการตอบปัญหาของ Service ท่ีไดเ้ปิดใหบ้ริการอีกทางดว้ย 

1.4 การด าเนินงานบริการ (Service Operation) หมายถึงแนวทางและสถานะของวงจรการ
บริการ พื้นฐานและขบวนการงานบริการ การประยุกต์ใช้ การจดัการโครงสร้าง การจัดการ
ขบวนการ ปัจจยัความส าเร็จและความเส่ียงในงานบริการ  
 

 
 

ภาพประกอบท่ี 2.5 แสดงโปรเซสการท างานของ Service Operation 
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- Event Management เพื่อตรวจสอบเหตุการณ์ โดยดูความเหมาะสมของเหตุการณ์และ
พิจารณากิจกรรมควบคุม ท่ีเหมาะสมเพื่อด าเนินการ Event Management และเพื่อใช้ในการกรอง
การจดักลุ่มงาน และการตดัสินใจในการด าเนินการท่ีเหมาะสม Event Management เป็นหน่ึงใน
กิจกรรมหลกัของ Service Operations  

- Request Fulfillment เพื่อการปฏิบติังานด้านการให้บริการคาร้อง โดยให้เป็นมาตรฐาน
การเปล่ียนแปลง เช่นขอเปล่ียนรหสัผา่น หรือขอขอ้มูลต่าง ๆ 

- Access management เพื่อให้ผูใ้ช้อ  านาจสิทธิในการใช้บริการในขณะท่ีมีการป้องกนัการ
เขา้ถึงท่ีไม่อนุญาตใหผู้ใ้ชบ้ริการอ่ืนเขา้ใชไ้ด ้ใชน้โยบายท่ี ก าหนดใน IT Security Management เขา้ 
Management เป็นบางคร้ังเรียกวา่ Rights Management หรือ Identity Management 

- Service Desk เป็น “ศูนยก์ลางในการติดต่อ” Single Point Of Contact (SPOC) ในการรับ
แจง้ปัญหา (Incident) ท่ีเกิดข้ึนจากผูใ้ช้บริการไอที โดยแจง้ผา่นทางโทรศพัท์ เวบ็ อีเมล และ เป็น
ศูนยก์ลางในการติดต่อส่ือสารและประสานงานระหว่างผูใ้ช้งานไอที กบั IT Groups และทีมงาน 
Support เพื่อทาการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนให้สามารถใช้งานไดเ้ป็นปกติโดยเร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะ
เป็นไปได ้

- Incident Management เป็นกระบวนการเก่ียวกบัการจดัการ Incident ทั้งหมดตั้งแต่การรับ
ปัญหา Incident ข้อผิดพลาดของระบบงานบริการไอทีต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน การตอบคาถาม หรือข้อ
ซกัถามต่าง ๆ จากผูใ้ชง้าน การแกไ้ขปัญหา การส่งต่อการติดตามความคืบหนา้ของปัญหา Incident 
ท่ีเกิดข้ึนเพื่อกูคื้น Service ให้กลบัคืนสู่สภาวะปกติให้เร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะทาไดแ้ละลดผลกระทบท่ีสง
ผลต่อการดาเนินทางธุรกิจใหน้อ้ยท่ีสุด และตอ้งอยูภ่ายในระดบัการใหบ้ริการท่ีตกลงไว ้(SLA) 

- Problem Management เพื่อใช้ในการจัดการวงจรของปัญหาทั้ งหมด และการจัดการ
ปัญหาในแง่ป้องกนัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน และเพื่อการลดผลกระทบของเหตุการณ์ท่ีไม่สามารถทาให้
เชิงรุกวิเคราะห์ปัญหาการจดัการบันทึกเหตุการณ์  และใช้ข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมโดย IT Service 
Management กระบวนการเพื่อระบุแนวโนม้หรือปัญหาส าคญัต่างๆ 

1.5  การส่งมอบบริการ 
- Service Level Agreement  การจดัการระดับบริการ เป็นกระบวนการของการวางแผน 

การร่วมมือ การร่าง การตกลง การเฝ้าสังเกต การรายงาน ของข้อตกลงระดับบริการ และการ
พิจารณาถึงความส าเร็จหรือการบรรลุผลของบริการ เพื่อท่ีจะแน่ใจวา่คุณภาพของบริการท่ีตอ้งการ
นั้น ได้รับการรักษาไวแ้ละมีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง ด้วยตน้ทุนท่ีเหมาะสม การจดัการระดบั
บริการ มีความส าคญัอย่างมากในองคก์ร เพื่อท่ีจะสามารถก าหนดระดบัของบริการไอทีท่ีตอ้งการ 
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เพื่อท่ีจะสนบัสนุนธุรกิจ และสามารถท่ีจะมีส่ิงท่ีเอาไวเ้ฝ้าสังเกตดูวา่ ระดบัของบริการท่ีตอ้งการนั้น
บรรลุไดห้รือไม ่ 
 
 

 
 

ภาพประกอบท่ี 2.6 แสดงโปรเซสการท างานของ Service Level Agreement 
 

ขอ้ตกลงระดบับริการ คือขอ้ตกลงระดบับริการระหว่างผูท่ี้ให้บริการกบัผูรั้บ บริการ เป็น
การระบุเป้าหมายของบริการท่ีส าคญัและหนา้ท่ีความรับผดิชอบของทั้งสองฝ่าย  

ขอ้ตกลงระดบับริการ ถูกจดัการผ่านกระบวนการจดัการระดบับริการ เป็นขอ้ตกลงท่ีให้
เป้าหมายท่ีเฉพาะเจาะจงกบัแต่ละบริการ และวดัผลไดว้า่ องคก์รไอทีนั้น สามารถใหบ้ริการไดต้าม
เป้าหมายท่ีก าหนดไวไ้ดห้รือไม่ จึงทาใหส้ามารถตดัสินความสามารถ หรือสมรรถนะขององคก์รไอ
ทีได ้

 

ประโยชน์ของ (ITIL) 
การน า (ITIL) มาใชใ้นองคก์ร ให้คุณประโยชน์มากมายหลายประการไดแ้ก่ การประหยดั

ค่าใชจ่้ายในการบริการจดัการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ นอกจากน้ี คุณประโยชน์หลกัของ(ITIL) 
คือการทาใหเ้กิดการจดัระบบการทางานของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งการบริหารจดัการ
วิธีการดาเนินงานของแผนกท่ีแตกต่างกนัหลายระดบัให้เป็นหน่ึงเดียว ช่วยให้เกิดความคล่องตวั 
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และสามารถแกปั้ญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ITIL) จึงเป็นเคร่ืองมือท่ีถูกนิยมนามาใชง้าน
ในชีวติจริง และพบวา่สามารถท างานไดดี้ 

ประโยชน์ของการน า (ITIL) มาใชง้าน 
- ช่วยลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายในการบริหารเทคโนโลยสีารสนเทศ 
- ช่วยปรับปรุงระบบการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศด้วยกระบวนการ หรือ

ระเบียบขั้นตอนการทางานเชิงปฏิบติั 
- ช่วยใหห้น่วยงานบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ ไดรั้บความพึงพอใจจากลูกคา้หรือ

ผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน อนัเน่ืองมาจากประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีเป็นระบบ และ
มีความเป็นมืออาชีพมากยิง่ข้ึน 

- ช่วยให้องคก์รในส่วนของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศไดรั้บมาตรฐานสากล เป็น
ท่ียอมรับจากองคก์ร หรือหน่วยงานจากนานาประเทศ 

- ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ และทกัษะการทางานมากข้ึน 
- ช่วยให้บริการอันเป็นมาตรฐานท่ีมีอยู่แล้วขององค์กร มีความคล่องตัว และมี

ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน จากคุณลกัษณะพิเศษท่ีมีอยูแ่ลว้ของ(ITIL) 
ไอทิล เป็นระเบียบวิธีการท่ีใช้เพื่อบริหารจัดการ ในด้านการให้บริการของแผนก

เทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กรขนาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ่ พฒันาข้ึนโดย OGC (Office of 
Government Commerce) ซ่ึงเป็นสานักงานหรือองค์กรของรัฐบาลแห่งสหราชอาณาจกัร ไอทิล
ได้รับการสนับสนุนโดย การตีพิมพ์ การพิสูจน์คุณภาพ ตลอดจนการได้รับการยอมรับจาก
หน่วยงานระหว่างประเทศต่างๆ ไอทิลถูกออกแบบมาเพื่อช่วยให้องค์กรสามารถพฒันาแผนงาน 
หรือแผนแม่บทในการจดับริหารจดัการเก่ียวกบัการใหบ้ริการของไอที 

การน าไอทิลมาใช้ในองค์กร จึงเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารตอ้งมองการณ์ไกลไปในระยะยาวว่า 
ประโยชน์ท่ีสามารถวดัออกมาได้เป็นตัวเงินนั้น ช่วยให้เกิดความคุ้มค่าต่อการลงทุนอย่างไร 
อยา่งไรก็ตาม ไอทิลท่ีจดัเป็นแนวปฏิบติัท่ีดี (Best Practice) นั้น เป็นเพียงหลกัการมาตรฐานท่ีใชก้นั
อย่างแพร่หลาย ไม่ได้หมายความว่าเป็นการปรับเปล่ียนกระบวนการในองค์กร แต่เป็นการนา
ความรู้ด้านการจัดการการบวนการต่างๆ มาใช้ได้โดยตรง จุดสาคัญจึงอยู่ท่ีความเข้าใจใน
กระบวนการและความสามารถในการปรับประยกุตค์วามรู้เหล่าน้ีใหเ้ขา้กบัองคก์รไดอ้ยา่งไร 
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ธรรมาภิบาล ไอซีท ี(ICT Governance)  
 

 
 

ภาพประกอบท่ี 2.7 แสดงองคป์ระกอบการท างานดา้นไอทีของธรรมาภิบาล 
 

IT Governance เป็นหน้าท่ีและความรับผิดชอบเก่ียวกบัการจดัการท่ีดีทางดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศควบคู่กนัไปกบัความสามารถดา้นอ่ืน ๆ ของคณะกรรมการและผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีใช้
เป็นกรอบและองค์ประกอบของกระบวนการบริหารงานในการปฏิบติัตามนโยบาย  กลยุทธ์เพื่อ
สร้างศกัยภาพ คุณค่าเพิ่ม และการเติบโตอย่างย ัง่ยืนอย่างรู้คุณค่าให้กับองค์กรควบคู่กันไปกับ
หลกัการกากบัดูแลกิจการท่ีดีท่ีแยกกนัไม่ได ้ในกระบวนการบริหารความเส่ียงตามองค์ประกอบ
ของการจดัการตั้งแต่การวางแผน การจดัองคก์ร การจดัพนกังาน การดาเนินการและการควบคุม 

 

ความหมายของ IT Governance  
IT Governance / ITG หรือ ธรรมาภิบาลทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ รูปแบบ

โครงสร้างของความสัมพนัธ์และกระบวนการการจดัการและการปฏิบติัในองค์กร  ท่ีกากบัและ
ควบคุมองคก์รให้บรรลุถึงเป้าประสงค์ โดยการสร้างมูลค่าเพิ่มใหเ้กิดข้ึน ในขณะเดียวกนัก็สามารถ
สร้างความสมดุลในการจดัการกบัความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนเทียบกบัส่ิงท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยสีารสนเทศ
และจากกระบวนการท่ีเก่ียวข้อง หรือ ITG คือ การบริหารดุลยภาพทางด้านการลงทุนและ
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กระบวนการจดัการทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศกบัการบริหารความเส่ียง และประโยชน์ท่ีไดรั้บ
ในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั Intangible Assets / Value และ Tangible Assets / Value เพื่อสร้าง
คุณค่าเพิ่มผ่าน Business process สู่ Business objectives ขององค์กร ได้อย่างมัน่ใจ หรือเป็น การ
บริหารกระบวนการความสัมพนัธ์ และดุลยภาพ ระหว่าง เป้าประสงค์ทางธุรกิจกบัเป้าประสงค์
ทางดา้นการจดัการสารสนเทศ เพื่อให้มีการบริหารความเส่ียงอย่างเป็นกระบวนการตามหลกัการ
ของ COSO- ERM อยา่งผสมผสาน และ อยา่งบูรณาการ กบัมาตรฐานต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

IT Governance ส าคญัอย่างไร  
IT Governance ท าให้เกิดการบริหารและการบูรณาการท่ีเป็นระบบ มีระเบียบ เป็นขั้นตอน

ลดความซ ้ าซ้อน ลดความเส่ียง เพิ่มศกัยภาพโดยทางานขา้มสายงานได้ และประสานงานระหวา่ง
องค์กรไดอ้ย่างรวดเร็ว ทนัเวลา มีประสิทธิภาพสอดประสานกบั การดาเนินงานระดบัต่าง ๆ จาก
การใชค้วามสามารถและศกัยภาพของเทคโนโลยีสารสนเทศ และทรัพยากรต่าง ๆ เพื่อการผลกัดนั
ความสาเร็จ ของการจดัการทัว่ทั้งองคก์รอยา่งเป็นกระบวนการ  
เทคโนโลยีสารสนเทศสร้างความเส่ียงใหม่  ๆ การสูญเสียโอกาสท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ
ประสิทธิผลในการดาเนินการ การปฏิบติัตามนโยบาย กฎหมาย ระเบียบ ประกาศ คาสั่ง ฯลฯ 
รวมทั้งผลกระทบต่อความน่าเช่ือถือและความถูกตอ้งของการตรวจสอบและการจดัทารายงาน ซ่ึง
เป็นหวัใจของการบริหารและการควบคุมภายในอยา่งคาดไม่ถึง ในการบริหารงานระดบัต่าง ๆ ของ
องคก์รควบคู่กนัไปดว้ยดงันั้น การผสมผสานความสามารถดา้นต่าง ๆ ขององคก์รกบัศกัยภาพของ
ระบบงานและการจดัการเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี  จึงเป็นทั้ งหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีไม่อาจ
หลีกเล่ียงไดข้องคณะกรรมการและผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์รในปัจจุบนั 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ศิริสุดา สุภาวรรณ (2555) น าเสนอกระบวนการจดัการเหตุการณ์ไม่ปกติ และการจดัการ

ปัญหาส าหรับการสนบัสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล โดยเน้นพฒันาระบบอ านวยความสะดวก
ส าหรับการปฏิบติังาน โดยมีการออกแบบขั้นตอนการด าเนินงานของกระบวนการจดัการอินซิเดน้ท์
และการจดัการปัญหาในการให้บริการทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ร่วมกบัเทคโนโลยีเวบ็
เซอร์วิสตามกระบวนการธุรกิจความยืดหยุ่นของระบบข้ึนอยู่กบัความตอ้งการและประเภทการ 
ใหบ้ริการไอทีของแต่ละองคก์ร 

อิทธิศาสตร์  นาคบุญคง (2555) น าเสนอระบบการจดัการโครงแบบส าหรับการสนบัสนุน
บริการตามมาตรฐานไอทิลโดยเนน้ไปท่ีการจดัการโครงแบบเป็นกระบวนการจดัการโครงแบบให้
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ขอ้มูลของคอนฟิกูเรชนัไอเท็มหรือซีไอมีความถูกตอ้งเพื่อสนบัสนุนกระบวนการจดัการบริการใน
การสนับสนุนบริการมีการออกแบบและพฒันาระบบจดัการโครงการโดยใช้เทคโนโลยี เว็บ
เซอร์วิส พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างซีไอกบัเจา้ของซีไอในกระบวนการจดัการกบัเหตุการณ์ไม่
ปกติและกระบวนการ จดัการปัญหา สามารถน าขอ้มูลมาช่วยในการพิจารณาการส่ง มอบปัญหา
ใหก้บัเจา้หนา้ท่ีเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัซีไอได ้

ดนยั สุปุณณะ(2556) น าเสนอกระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลงส าหรับการสนบัสนุน
บริการตามมาตรฐานไอทิลโดยเนน้ไปท่ีการจดัการการเปล่ียนแปลงเป็นการสร้างมาตรฐานในการ
ท าการเปล่ียนแปลงสถานะของไอซีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศให้
สอดคลอ้งกบความตอ้งการทางธุรกิจการเปล่ียนแปลงอาจเป็นผลมาจากกระบวนการจดัการปัญหา 
มีการออกแบบและพฒันาระบบอ านวยความสะดวกให้องค์กรปฏิบติังานของกระบวนการการ
เปล่ียนแปลงตามมาตรฐานไอทิลโดยใช้เทคโนโลยีเวบ็เซอร์วิส และการจ าลองแบบกระบวนการ
ธุรกิจ ซ่ึงใชแ้นวคิดกระแสงานพบวา่สามารถเช่ือมโยงและให้บริการขอ้มูลการเปล่ียนแปลงของซี
ไอในระบบรวมไปถึงขอ้มูลขอ้ก าหนดการเปล่ียนแปลงล่วงหนา้ 

Shaohua Z. และคณะ(2554) น าเสนอการบูรณาการกระบวนการไอทิลภายในองค์กรบน
พื้นฐานของเวบ็เซอร์วิสโดยมีการวิเคราะห์การแกไ้ขปัญหาและน าเสนอโครงสร้างซ่ึงเป็นการบูร
ณาการร่วมกนัของกระบวนการไอทิลและระบบในองค์กรกบัเว็บเซอร์วิส เน้นการใช้ประโยชน์
มาตรฐานในการท างานร่วมกันของเว็บเซอร์วิสกับกระบวนการไอทิลซ่ึงสามารถอ านวยความ
สะดวกในการท างานร่วมกนัและการแบ่งปันองค์ความรู้ผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต พบว่า การใช้
คุณสมบติัการ ท างานร่วมกนัของเวบ็เซอร์วิสในการรวมหลาย ๆ แอพพลิเคชนัไวด้ว้ยกนั ท าให้การ
น าสถาปัตยกรรมการบูรณาการกระบวนการของไอทิลไปใชไ้ดง่้ายข้ึน 
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GLPI 
 

 
ภาพประกอบท่ี 2.8 แสดงหนา้โปรแกรม GLPI 

GLPI เป็น  opensource software ใช้  license แบบ GNU/GPL version 2 ท่ี เป็นเค ร่ืองมือ
บริหารจดัการดา้นไอที หรือ ไอทิล GLPI เป็นโปรแกรมประยุกตท่ี์ใชง้านบนเวบ็ท่ีมีประสิทธิภาพ 
มีเคร่ืองมือการจดัการบริการ ระบบช่วยเหลือเร่ืองการจดัการเอกสารท่ีง่ายดาย ทาให้การบริหาร
จดัการสารสนเทศง่ายข้ึน 

คุณสมบัติ 
- เป็นระบบ multi-entities โครงสร้างยดืหยุน่ต่อการพฒันาเสริม (plugin)  
- รองรับหลายภาษา (45 ภาษา)  
- ระบบการจดัการหนา้ (pagintion) ใชง้านสะดวก  
- ระบบคน้หาออกแบบไดต้ามความตอ้งการ  

  - มีระบบ Bookmark ในตวั  
- ปรับแต่ง filed การแสดงผลไดต้ามตอ้งการ  
- Export ขอ้มูลจาก database ใหอ้ยูใ่นรูป XML ได ้ 
- Dropdown สามารถเพิ่มลด แกไ้ขขอ้มูลไดง่้าย  
- เก็บขอ้มูล SSL Certificate ได ้พร้อมแจง้เตือนเม่ือใกลห้มดอายุ  
- เก็บขอ้มูล domain ได ้พร้อมแจง้เตือนเม่ือใกลห้มดอายุ  
- เก็บขอ้มูลช้ินส่วน, ชุดคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์เสริมของคอมพิวเตอร์ได ้
  เช่น PC, Server, Notebook, Network devices, Monitor, Mouse, Keyboard, Printer, 
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  Projector, VGA Card, memory เป็นตน้  
- บอกสถานะของอุปกรณ์ได ้เช่น เสีย (fail) ใชง้านอยู ่(in use) หรือพร้อมใช ้(stock)  
- บอกสถานการณ์จดัเก็บของอุปกรณ์  
- สามารถระบุไอพี ระบบปฏิบติัการต่างๆ ของระบบเครือข่ายได ้
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บทที ่3 

ด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ี มีลกัษณะการศึกษาท่ีใช้การวิจยัพื้นฐานเพื่อน าขอ้มูลท่ีได้มา
วเิคราะห์ถึงความตอ้งการในเบ้ืองตน้รวมถึงขั้นตอนการท างาน  ปัญหา  ขอ้ดี  ขอ้เสียของระบบงาน
ในปัจจุบันของฝ่าย  SERVICE  ENGINEER และ ข้อจ ากัดต่างๆ ของระบบ ความต้องการของ
บุคลากรทีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ และแนวทางประยุกต์ใช้ไอทิล เพื่อน ามาช่วยแกไ้ขการท างาน 
พร้อมทั้งด าเนินการทดลอง และ สรุปผลของการศึกษา โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 

  3.1  การด าเนินการวจิยั 
  3.2  การก าหนดแนวทางการท าแบบสอบถาม 
  3.3  กระบวนการออกแบบและพฒันาโปรแกรม 
  3.4  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
  3.5  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  3.6  การจดัการปัญหา (Problem Management) 
  3.7  การบริหารจกัการการใหบ้ริการ (Service Desk) 
  3.8  การจดัการระดบับริการ (Service Level Agreement : SLA) 
  3.9  การวเิคราะห์ 
  3.10  ระยะเวลาการด าเนินการ 
 

ด าเนินการวจิัย 
  จากการเก็บขอ้มูลพบว่า การให้บริการงานดา้น  SERVICE  ENGINEER  ในปัจจุบนันั้น 
ยงัมีจุดท่ีต้องปรับปรุงแก้ไขหลายส่วน เช่น ระบบเอกสาร ขั้นตอนการปฏิบัติงานต่างๆ การ
ใหบ้ริการ มีความล่าชา้ และมีความซ ้ าซอ้น 
  ขั้นตอนการรับแจง้ปัญหาของฝ่าย  SERVICE  ENGINEER  จะรับแจง้ปัญหาจากผูใ้ชง้าน
ผา่น โทรศพัท์  อีเมล ์หรือ เอกสาร ก็จะด าเนินการแกไ้ขให้ทนัที หรือตามขั้นตอน  การแกไ้ข เม่ือ
แก้ไขเรียบร้อยแล้ว ผูใ้ห้บริการจะส่งอีเมล์กลับไปยงัผูใ้ช้บริการได้รับทราบถึงผลการแก้ไขท่ี
เกิดข้ึน  และท าการบนัทึกปัญหาท่ีไดรั้บแจง้  และระบุผลการแกไ้ขปัญหานั้นๆ พร้อมกบัปิดงาน 
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  ขอ้ดีของระบบการใหบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศในปัจจุบนั 
- ขั้นตอนการดาเนินงานไม่ยุ่งยาก เป็นการรับแจ้งปัญหา และแก้ไขปัญหาตาม

รายการท่ีไดรั้บแจง้ 
- การด าเนินการแก้ปัญหาให้กบัผูใ้ช้สามารถดาเนินการได้รวดเร็วหลงัจากได้รับ

แจง้ปัญหา 
- ไม่มีกรอบ หรือขอ้จ ากดั เพื่อแบ่งระดบัความส าคญัของปัญหา 

          ขอ้เสียของระบบการใหบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศในปัจจุบนั 
- การด าเนินงานไม่เป็นขั้นตอน  
- ไม่มีการน าปัญหาท่ีได้รับแจ้ง มาทาการวิเคราะห์เพื่อหาแนวทางจดัการท่ีเป็น

ขั้นตอนและเป็นรูปแบบของการแกปั้ญหา เป็นแค่การบนัทึกเพื่อปิดงาน 
- ไม่มีขอ้ตกลงการให้บริการ ระยะเวลาด าเนินการ และกรอบเวลาในการแกปั้ญหา

ต่างๆ 
ระบบการให้บริการในปัจจุบนั เป็นการให้บริการแกปั้ญหาตามรายการท่ีไดรั้บแจง้ และ

พยายามแกปั้ญหานั้นๆ ให้หมดส้ินไป ไม่มีขั้นตอน หรือขอ้ก าหนดท่ีแน่นอน และไม่มีการก าหนด
ตวัช้ีวดัต่างๆ เพื่อใชป้ระเมินผลการให้บริการ ขอ้มูลท่ีบนัทึกไวไ้ม่เคยน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ เพื่อ
หาขั้นตอนการแกไ้ขปัญหาอยา่งถูกวธีิ และเป็นรูปแบบ 

 

ก าหนดแนวทางการท าแบบสอบถาม 
  1. ศึกษาจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Source) เป็นการศึกษาจากบทความหนังสือ 
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อท าความเขา้ใจดา้น (Service  Operation) และการเตรียมความพร้อมต่อ
การเปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 
  2. ศึกษาจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Source) ซ่ึงเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีได้โดยการออก
แบบสอบถามไปยงั พนกังาน และบุคลากรท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
  3. กลุ่มตวัอย่างในการด าเนินการวิจยั ได้แก่พนักงาน และบุคลากรท่ีเก่ียวข้องกับฝ่าย 
SERVICE  ENGINEER ภายในบริษัท ดาต้า  โปรดักส์  ทอปปัน  ฟอร์ม จ ากัด  ก าหนดกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 30  คน เป็นตวัแทนในการตอบแบบสอบถาม 
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n =  

                        n.            คือ   จ  านวนของขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% 
                        N.           คือ   จ  านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
                         e.           คือ   ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง (เท่ากบั 0.05) 

กระบวนการออกแบบและพฒันาโปรแกรมประยุกต์ 
 ขั้นตอนที่ 1  ศึกษารายละเอียดจากเอกสาร ทฤษฎี และงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับ ๖
(Service  Operation)  รวมถึงขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการบริการ 
 ขั้นตอนที่ 2  ท  าการสร้างแบบสอบถามแลว้น าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาและ
ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของข้อค าถาม พร้อมทั้ งปรับปรุงแก้ไข ตามข้อเสนอแนะจาก
อาจารย์ท่ีปรึกษา เพื่อให้ได้แบบสอบถามท่ีมีประสิทธิภาพคลอบคลุมตามวตัถุประสงค์ของ
การศึกษาในคร้ังน้ี 

       ขั้นตอนที ่3  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการพิจารณาแลว้ มาออกแบบโดยการพฒันาโปรแกรม
และสร้างใหอ้ยูใ่นรูปแบบออนไลน์สามารถใชง้านไดจ้ริงผา่นระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

  ขั้นตอนที่ 4  ติดตั้งโปรแกรมประยุกตท่ี์พฒันาเสร็จแลว้ลงบนเคร่ืองเซิร์ฟเวอร์และระบบ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

       ขั้นตอนที่ 5  ท  าการทดสอบโปรแกรม เพื่อหาข้อบกพร่องของโปรแกรม จากนั้ นจึง
ปรับปรุงแกไ้ขโปรแกรมใหมี้ความพร้อมส าหรับการน าไปใชง้านจริง 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
  ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการพฒันาโปรแกรมประยุกต์แบบสอบถามออนไลน์ โดยจะใช้เป็น  
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยลกัษณะของภาษาท่ีใชใ้นการออกแบบสอบถามเป็นภาษา
เข้าใจง่ายเพื่อให้เกิดความเข้าใจระหว่างกลุ่มตัวอย่างและผูว้ิจยั ซ่ึงประกอบไปด้วยข้อค าถาม             
3 ส่วนหลกัๆ ดงัน้ี 
  ตอนที่ 1  ขอ้ค าถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่  เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานในหน่วยงาน ประเภทหน่วยงาน 
  ตอนที่  2   ข้อค าถ าม เก่ี ยวกับ ระดับความพ ร้อมด้าน   (Service  Operation)   เป็ น
แบบสอบถามลกัษณะการตอบเป็นมาตรฐาน (Rating Scale) 
  ตอนที่ 3  ข้อค าถามปลายเปิด เป็นข้อค าถามท่ีเก่ียวกับความคิดเห็น และข้อเสนอแนะ
เก่ียวกบัปัญหา/อุปสรรคในการรักษาความมัน่คงปลอดภยัทางไซเบอร์ ในหน่วยงาน 
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  ขอ้ค าถามในตอนท่ี 2 ผูว้จิยัไดก้  าหนดความคิดเห็นไว ้5 ระดบั ซ่ึงไดแ้ก่ มีความพร้อมมาก
ท่ีสุด  มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดยการแปลค่าความหมาย แบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 
                                 5  หมายถึง  มีความพร้อมมากท่ีสุด 
           4  หมายถึง  มีความพร้อมมาก 
           3  หมายถึง  มีความพร้อมปานกลาง 
           2  หมายถึง  มีความพร้อมนอ้ย  
                          1  หมายถึง  มีความพร้อมนอ้ยท่ีสุด 
 
 จากเกณฑ์ดงักล่าว สามารถจดัช่วงคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 1-5 คะแนน โดยก าหนดให้แบ่ง
ช่วงคะแนนออกเป็น 5 ช่วงไดด้งัน้ี 
 

                         ช่วงชั้นคะแนน =    

  =  =        0.80 

 
การแปลความหมายของขอ้มูล จึงไดก้ าหนดเกณฑโ์ดยใชค้่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง  มีความพร้อมมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง  มีความพร้อมมาก 
  ค่าเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง  มีความพร้อมปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง  มีความพร้อมนอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง  มีความพร้อมนอ้ยท่ีสุด 
 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของแบบสอบถามในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล
โดยการดึงขอ้มูลจากฐานขอ้มูลออนไลน์โดยท่ีกลุ่มตวัอยา่งจาก บริษทั ดาตา้ โปรดกัส์ ทอปปัน
ฟอร์ม  จ  ากดั  ไดท้  าการประเมินแบบสอบถามผา่นระบบออนไลน์ รวมจ านวนทั้งหมด 50 คน 
การใหบ้ริการช่วยเหลือและสนบัสนุน แบ่งเป็น 3 ลกัษณะดงัน้ี 
  - ปัญหาการใช้งาน (Incident) หมายถึง มีเหตุเสีย ขดัขอ้ง ติดขดั ความล่าช้าในระบบงาน 
คอมพิวเตอร์ หรือเครือข่าย ท่ีทาให้ผูข้อหรือพนักงานไม่สามารถปฏิบติังานได ้จ าเป็นตอ้งไดก้าร
ช่วยเหลือเพื่อแกไ้ขปัญหา 
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              - การให้บริการตามค าขอใช้บริการ (Service request) หมายถึงการขอใช้บริการต่างๆ จาก
ระบบสารสนเทศ โดยผูข้อหรือพนกังานจะขอเป็นคร้ังคราวตามท่ีตอ้งการใชง้าน บริการท่ีขอใชจ้ะ
เก่ียวขอ้งกบัระบบดงัน้ี 

1. บริการ E-Mail Service 
2. บริการ Terminal 
3. บริการ File Server 
4. บริการระบบ Internet Service 
5. บริการแกไ้ขปัญหาการใชง้านคอมพิวเตอร์ 

  - การให้บริการสนบัสนุนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Infrastructure Support) หมายถึง 
การดูแล เตรียมระบบงาน คอมพิวเตอร์ เครือข่าย หรือโครงสร้างพื้นฐาน สารสนเทศอ่ืนๆ เพื่อให้มี
สภาพพร้อมใชอ้ยา่งต่อเน่ือง และเพียงพอต่อความตอ้งการใชง้าน 
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ตารางท่ี 3.1 รายละเอียดบริการ E-Mail Service 
Business Unit : MIS Department  

Service Statement Title : บริการ E-Mail  
Service  

Contact Point : MIS Support  

Service Targets : เพื่อท าใหส้ามารถติดต่อส่ือสารกนัโดยผา่นระบบ Electronic Mail  
Service Description : เป็นระบบท่ีให้บริการดา้นอีเมล์ในบริษทั โดยมีเซิฟเวอร์ท าหนา้ท่ีจดัเก็บ
และรับส่งอีเมล ์ 
Service : ผูข้อใชบ้ริการ  
MIS Support :  
1. ฝ่าย SERVICE  ENGINEER จะตอ้งจดัเตรียมระบบอีเมล์, เซิฟเวอร์ให้บริการให้เพียง พอต่อ
การใชง้าน  
2. จดัเตรียมพื้นท่ีสาหรับการจดัเก็บและใชง้านอีเมลค์นละ 500 MB  
3. จดัเตรียมระบบ Backup เพื่อสารองขอ้มูลของอีเมลใ์นกรณีท่ีเกิดความเสียหาย  
4. เปล่ียนรหสัผา่นอีเมลห์ลงัจากพนกังานลาออกโดยทนัที  
5. จดัเก็บ Log ไฟลข์องอีเมลย์อ้นหลงัไม่นอ้ยกวา่ 90 วนั  
6. จดัเตรียมระบบ Anti-Virus, Anti-Spam  

Remark :  
1. พนกังาน SERVICE  ENGINEER ทุกคนจะไดรั้บอีเมล์ส าหรับการติดต่อประสานงานภายใน
องคก์ร  
3. กรณีท่ีตอ้งมีการปิดระบบเพื่อปรับปรุง แกไ้ข เปล่ียนแปลง จะมีการแจง้ให้ทราบล่วงหนา้อยา่ง
นอ้ย 1 วนั  
4. กรณีท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการพื้นท่ีจดัเก็บอีเมล์เพิ่ม ตอ้งเขียนเอกสารแจง้ความความตอ้งการ แลว้
น าส่งให้เจา้หนา้ท่ีฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีฝ่ายเทคโนโลยีสารสน เทศโดยผา่นการอนุมติัจาก
ผูบ้งัคบับญัชาของพนกังานผูร้้องขอ  
Exceptions to terms and Conditions of SLA : การกรอกเอกสารตอ้งครบถว้นตามขอ้ก าหนด
จึงจะด าเนินการตามค าขอ  
Security Requirement : ตรวจสอบเอกสารค าขอเพื่อยืนยนัการเป็นพนักงาน การอนุมติัของ
ผูบ้งัคบับญัชาตอ้งครบถว้นสมบูรณ์  
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ตารางท่ี 3.2 รายละเอียดบริการ Terminal Service 
Business Unit : MIS Department  
Service Statement Title : บ ริก าร  Terminal 
Machine 

Contact Point : MIS Support  

Service Targets : เพื่อใหพ้นกังาน/ผูข้อใชบ้ริการ สามารถเขา้ใชง้านในระบบหลกั  
Service Description : เป็นการแกไ้ขปัญหา การใช้งาน Terminal Machine ให้แก่ลูกคา้/ผูข้อใช้
บริการ  
Service : ผูข้อใชบ้ริการ  
Remark :  
1. ทางลูกค้า/ผูข้อใช้บริการจะลงรายละเอียดขอรับบริการพร้อมระบุฝ่ายท่ีทางลูกค้า /ผูข้อใช้
บริการสังกดัอยู ่ 
2. กรณีท่ีตอ้งมีการปิดระบบ เพื่อปรับปรุง แก้ไข เปล่ียนแปลง จะมีการแจง้ให้ทราบล่วงหน้า
อยา่งนอ้ย 1 วนั  

Exceptions to terms and Conditions of SLA : การลงรายละเอียดไม่ครบถ้วนจะไม่ไดรั้บการ
พิจารณาด าเนินการ/ล่าชา้กวา่ปกติ  
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ตารางท่ี 3.3 รายละเอียดบริการ File Server 
Business Unit : MIS Department  
Service Statement Title : บริการ File Server  Contact Point : MIS Support  
Service Targets : เพื่อจดัเก็บไฟลข์องทางลูกคา้  
Service Description : เป็นการสร้างโฟลเดอร์ข้ึนบน File Server โดยแบ่งออกเป็นฝ่ายส าหรับท า
หนา้ท่ีในการจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้แต่ละท่ีร่วมกนั และสามารถท่ีจะเรียกใชง้านไฟล์ ต่างๆ ท่ีท า
การบนัทึกไวข้ึ้นมาใชง้านร่วมกนัได ้ 
Service : ผูข้อใชบ้ริการ  
Remark :  
1. SERVICE  ENGINEER ทุกคนจะไดรั้บสิทธิในการเขา้ถึงโฟลเดอร์ของลูกคา้ได ้ 
2. พนกังานทุกคนจะไดรั้บพื้นท่ีสาหรับจดัเก็บไฟล ์คนละ 500 MB  
3. พนักงาน/ผู ้ขอ ท่ีต้องการพื้ น ท่ีจัด เก็บไฟล์ เพิ่ ม  จะต้องกรอกเอกสารร้องขอและให้
ผูบ้งัคบับญัชาเป็นผูอ้นุมติั  
4. กรณีท่ีตอ้งมีการปิดระบบ เพื่อปรับปรุง แก้ไข เปล่ียนแปลง จะมีการแจง้ให้ทราบล่วงหน้า
อยา่งนอ้ย 1 วนั  
Exceptions to terms and Conditions of SLA : การกรอกเอกสารไม่ครบถ้วนจะไม่ได้รับการ
พิจารณาด าเนินการ  
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ตารางท่ี 3.4 รายละเอียดบริการระบบ Internet Service 
Business Unit : MIS Department  
Service Statement Title : บริการระบบ 
Internet Service  

Contact Point : MIS Support  

Service Targets : เพื่อใหพ้นกังาน/ผูข้อใชบ้ริการสามารถติดต่อส่ือสารใชง้านอินเตอร์เน็ตได ้ 
Service Description : เป็นระบบ ท่ี ช่วยให้  SERVICE  ENGINEER สามารถค้นหาข้อมู ล 
ข่าวสาร เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ หรือปฏิบติังานใหแ้ก่องคก์ร  
Service : ผูข้อใชบ้ริการ  
Remark :  
1. พนกังาน/ผูข้อ จะตอ้งกรอกเอกสารการขอใช้บริการ และไดรั้บการอนุมติัจากหัวหน้าแผนก
หรือผูบ้งัคบับญัชา แลว้น าส่งเอกสารร้องขอท่ีฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ  
2. สิทธ์ิการใชง้านจะข้ึนอยูก่ารอนุมติัของหวัหนา้แผนกหรือผูบ้งัคบับญัชาเท่านั้น  
3. กรณีท่ีตอ้งมีการปิดระบบ เพื่อปรับปรุง แก้ไข เปล่ียนแปลง จะมีการแจง้ให้ทราบล่วงหน้า
อยา่งนอ้ย 1 วนั  
Exceptions to terms and Conditions of SLA :  
1. การกรอกเอกสารไม่ครบถว้นจะไม่ไดรั้บการพิจารณาด าเนินการ  
2. ฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศสามารถพิจารณายกเลิกการใชง้านได้ เม่ือตรวจสอบพบ วา่มีการใช้
งานไม่ถูกตอ้ง เหมาะสม  
Security Requirement : เม่ือกรอกเอกสารขอใช้บริการครบถว้นและถูกตอ้งจะไดรั้บพิจารณา
ใหใ้ชง้านโดยแบ่งออกเป็นระดบัดงัน้ี  
1. ระดบัผูใ้ชง้านทัว่ไปสามารถใชไ้ดเ้ฉพาะเวบ็ไซตท่ี์ก าหนดใหเ้ท่านั้น  
2. ระดับ Advance User สามารถใช้งานได้มากกว่า แต่ไม่สามารถใช้งานโปรแกรมประเภท 
Social Network ได ้ 
3. ระดบั Manager สามารถใชง้านไดทุ้กอยา่ง  
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การจัดการปัญหา (Problem Management) 
  เป็นการแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนต่อส่วนงานเทคโนโลยีสารสนเทศ มีจุดมุ่งหมาย
เพื่อหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของเหตุเสียแต่ละประเภทท่ีเกิดข้ึน และทาการแก้ไขให้ระบบงานกลบัมา
ท างานไดถู้กตอ้งตามเดิม ในเวลาอนัรวดเร็ว ซ่ึงเหตุเสียเหล่าน้ีส่งผลกระทบต่อการทางานต่างๆของ
ระบบ โดยการบริหารจดัการปัญหาต่างๆ เหล่าน้ีจะช่วยให้ผูท่ี้ท  าการแก้ไขปัญหาเป็นไปอย่างมี
ระบบ มีการแกไ้ขปัญหาท่ีตรงจุด อีกทั้งยงัช่วยให้มีการเตรียมการป้องกนัต่างๆ ก่อนท่ีจะเกิดปัญหา
เหล่านั้นไดเ้ป็นอยา่งดี 
  วตัถุประสงค ์
  - เพื่อใหผู้ใ้ชง้านระบบ ไดรั้บผลกระทบจากปัญหาเกิดข้ึนจากการใชง้านนอ้ยท่ีสุด 
  - เพื่อใหมี้การวเิคราะห์หาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหา 
  - เพื่อใหมี้การก าหนดขั้นตอน และวธีิการในการแกปั้ญหาท่ีไดรั้บแจง้อยา่งถูกตอ้ง 
  - เพื่อใหมี้การก าหนดแผนการป้องกนั ลดการเกิดปัญหาเดิมซ ้ าอีก 
  ขอบเขต 
  - การวเิคราะห์หาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาต่างๆ ท่ีไดรั้บ 
  - การแกปั้ญหาโดยมุ่งเนน้ท่ีการแกท่ี้ตน้เหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาท่ีไดรั้บ 
  - การก าหนดขั้นตอนการจดัเก็บปัญหาต่างๆ ท่ีไดรั้บแจง้อยา่งเป็นระบบ 
  - การแบ่งการแกปั้ญหาออกตามล าดบัความส าคญัของปัญหาท่ีไดรั้บ 
  - การวเิคราะห์แนวโนม้ต่อปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนซ ้ า 
  - การหาทางป้องกนัปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนซ ้ า 
  ดชันีตวัช้ีวดั 

- จ  านวนปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของบริษทั 
- จ  านวนร้อยละของปัญหาท่ีสามารถแกไ้ขไดภ้ายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
- การรายงานปัญหาประจาเดือน โดยสรุปตามความรุนแรงของปัญหา 

  นโยบาย 
  - เม่ือไดรั้บปัญหา ตอ้งบนัทึกลง GLPI ทุกคร้ัง 
  - จดัท าและปรับปรุงขั้นตอนปฏิบติัสาหรับการบริหารจดัการปัญหา ตามความเหมาะสม 
 - ระบุสาเหตุของปัญหาและก าหนดแนวทางในการแก้ไข อย่างน้อยถ้ายงัไม่สามารถ

แกปั้ญหาไดอ้ยา่งถาวร ใหก้ าหนดแนวทางแกไ้ขชัว่คราวไวก่้อน 
  - ด าเนินการเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุง ฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ หรืออ่ืนๆตามความ เหมาะสม 

ทั้งน้ีเพื่อปิดปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งถาวร 
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- ถา้ผลกระทบมีความรุนแรง ใหแ้จง้ผูจ้ดัการแผนกสารสนเทศไดรั้บทราบเพื่อหาแนวทาง 
ในการแกไ้ขต่อไป 

  - สรุปและปิดปัญหา และใหบ้นัทึกขั้นตอนการแกปั้ญหาทั้งหมดไวด้ว้ย 
  - ตรวจสอบกบัผูแ้จง้ปัญหาวา่ปัญหานั้นไดรั้บการแกปั้ญหาแลว้หรือไม่ 
  - สรุปปัญหาทั้งหมดและรายงานใหผู้จ้ดัการแผนกสารสนเทศไดรั้บทราบ 
 

การบริหารจัดการการให้บริการ (Service Desk) 
เป็นหน่วยงานท่ีเป็นศูนย์การการให้บริการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในท่ีน้ีจะ

หมายถึง แผนก MIS Support ของฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงรับผิดชอบโดยเจ้าหน้าท่ีฝ่าย
เทคโนโลยีสารสนเทศ หน้าท่ีของ แผนก MIS Support คือ รับแจ้งปัญหาและดาเนินการแก้ไข 
เบ้ืองต้นให้แก่ผูใ้ช้บริการ โดยการให้ค  าแนะนาการใช้งาน แนวทางการแก้ไขปัญหาในการ
ปฏิบติังานเบ้ืองตน้ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถด าเนินกิจกรรม หรือปฏิบติังานได ้

วตัถุประสงค ์
- เพื่อเป็นศูนยก์ลางในการให้บริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
- เพื่อท าหนา้ท่ีแกปั้ญหาต่างๆ ทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและจ าแนกปัญหาต่างๆ ให้

เป็นหมวดหมู่เพื่อน าไปใชใ้นการวเิคราะห์ 
ขอบเขต 
- รับแจง้ และบนัทึกปัญหาเขา้สู่ระบบ 
- จดัล าดบัความส าคญัในการดาเนินการแกปั้ญหา 
- ด าเนินการวิเคราะห์ และแก้ไขปัญหาให้ตรงตามความต้องการของผูใ้ช้งานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 
- ตรวจสอบติดตามปัญหาตั้งแต่เร่ิม จนกระทัง่ปัญหาไดรั้บการแกไ้ข 
- สรุปผลการแกไ้ข รายงานผลการดาเนินงานใหผู้ใ้ชบ้ริการและผูเ้ก่ียวขอ้งรับทราบ 
- ปิดปัญหา 
ดชันีตวัช้ีวดั 
- การส ารวจหาร้อยละความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 
- จ  านวนปัญหาท่ีไดรั้บการแกไ้ขไดต้ามท่ี SLA ก าหนด 
- จ  านวนปัญหาท่ีใชเ้วลาแกปั้ญหาเกิน SLA ก าหนด 
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การจัดการระดับบริการ (Service Level Agreement : SLA) 
ในส่วนน้ีเป็นส่วนของการให้บริการทางด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีฝ่าย

เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นหน่วยงานท่ีรับผิดชอบการให้บริการต่างๆ ท่ีฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ
ได้รับมอบหมายนั้น ได้มีการก าหนดระดบัของการบริการ ระดับของปัญหาท่ีเกิดข้ึน การสร้าง
ขอ้ตกลงเหล่าน้ี เป็นการกระทาระหว่างผูใ้ช้บริการกบัฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อสร้างความ
เขา้ใจ และสามารถใหบ้ริการและใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

วตัถุประสงค ์
- เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ใจถึงการใหบ้ริการของหน่วยงาน 
- เพื่อระบุประเภทของการให้บริการแต่ละประเภทให้ชัดเจนเพื่อระบุความรับผิดชอบท่ี

ชดัเจน 
- เพื่อสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งเป็นระบบ และถูกตอ้งตามขอ้ก าหนด  
- เพื่อใหเ้กิดการช้ีวดัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ 
- เพื่อปรับปรุงการให้บริการให้อยูใ่นระดบัมาตรฐาน และอยู่ภายใตข้อ้ก าหนดของระดบั

บริการ 
ขอบเขต 
- จดัหมวดหมู่การใหบ้ริการต่างๆ ออกเป็นประเภท 
- ก าหนดบทบาทหนา้ท่ีของผูใ้หบ้ริการ 
- จดัท าขอ้ตกลงการใหบ้ริการ (SLA) 
- บนัทึก ทารายงาน และติดตามผลการปฏิบติัวา่ไดต้ามขอ้ตกลงการใหบ้ริการ 
- ปรับปรุง ทบทวน แกไ้ข เอกสารขอ้ตกลงการใหบ้ริการ 
ดชันีตวัช้ีวดั 
- ร้อยละ 85 ของการใหบ้ริการต่างๆ เป็นไปตามขอ้ตกลงการใหบ้ริการท่ีก าหนด 
- ร้อยละ 85 ของระยะเวลาในการแก้ปัญหาได้ทันเวลาตามก าหนดในข้อตกลงการ

ใหบ้ริการ 
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การวเิคราะห์ 
  การวิเคราะห์ขอ้มูลด าเนินการโดยน าผลการประเมินแบบสอบถามออนไลน์ มาวิเคราะห์
แล้วประเมินผลขอ้มูลจากแบบสอบถาม ลงรหัส (Coding Form) ตรวจรหัสป้อนขอ้มูลเขา้เคร่ือง
คอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป GLPI เพื่อใช้ในการวิเคราะห์และรายงานผลค่าทางสถิติ 
และประมวลผลหาความสัมพนัธ์ทางสถิติดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต์ และมีความคลาด
เคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 เปอร์เซ็นต ์เป็นเกณฑใ์นการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานในการศึกษา 
 
การติดตั้ง GLPI 
  GPLI เป็น Web Application ท่ีท างานบน Web Server โดยเราสามารถใช้คอมพิวเตอร์ของ
เราท าเป็น Web Server โดยการใช้โปรแกรมจ าลอง Web Server ซ่ึงสามารถ Download และน ามา
ติดตั้งได ้
  วธีิการติดตั้งโปรแกรม GLPI มีดงัน้ี 

1.ติดตั้งโปรแกรมจ าลอง web server ใชง้านไดห้มด ทั้ง IIS, Appserv, xampp 
2.ดาวโหลดไฟล ์GPLI >> GLPI Version 0.84.8 (เป็นไฟล ์zip) 
3.แตกไฟล์ ลงใน Folder ของ Web Server ของเรา ถ้าใช้ Appserv จะอยู่ใน folder ท่ีช่ือ

ว่า wwwเปิด Web Browser ข้ึนมาและพิมพ์ http://127.0.0.1/gpli   <<(gpli คือช่ือโฟเดอร์ อาจจะ
ประยกุตเ์ปล่ียนไปเป็นช่ืออ่ืน ๆ ท่ีสอดคลอ้ง เช่น  Support , helpdesk, inventoryเป็นตน้ 

 
การใช้งาน GLPI    
             - เร่ิมตน้ใชง้านโดยใส่ช่ือเขา้สู่ระบบ glpi และรหสัผา่น glpi  (สามารถเปล่ียนแปลงใน 
ภายหลงัได)้   
             - กดปุ่ม ตกลง เพื่อเขา้ใชร้ะบบงาน 
 

http://www.youtube.com/watch?v=QXnYuGj7aA4
https://forge.indepnet.net/attachments/download/1873/glpi-0.84.8.tar.gz
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ภาพประกอบท่ี 3.1 แสดง การ Login เขา้ใชง้านโปรแกรม GLPI 

 

 
ภาพประกอบท่ี 3.2 แสดง การบนัทึกขอ้มูลรายละเอียดเก่ียวกบัอุปกรณ์ 
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ภาพประกอบท่ี 3.3 แสดง การจดัการความช่วยเหลือในการบริการทางระบบสารสนเทศ 

 
  การติดตาม ปัญหา ท่ีไดรั้บแจง้จากผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  สามารถดูไดจ้ากการแสดงผลทั้งหมดท่ีมี
การบนัทึกลงในระบบ  โดยท่ีแต่ละกรณีจะแสดงสถานะปัจจุบนัว่า เป็นอย่างไร เช่น  Processing 
(อยูร่ะหวา่งด าเนินการ)  Solved (แกปั้ญหาแลว้แต่ยงัไม่ปิดงาน)  Closed (แกไ้ขปัญหาเรียบร้อยแลว้ 
และปิดงาน) 

 
ภาพประกอบท่ี 3.4 หนา้จอแสดงรายงานผลการแกไ้ขปัญหา สามารถแสดงรายงานไดห้ลายแบบใน

ท่ีน้ีแสดงผลการแกไ้ขปัญหาแยกตามประเภทบริการ 
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ภาพประกอบท่ี 3.5 แสดงผลการแกไ้ข (แยกตามประเภทการใหบ้ริการ) 

 

สรุปการน าเคร่ืองมือบริหารจัดการทางสารสนเทศมาช่วยในการบริหารงานตามวิธีการ
ปฏบิัติทีด่ีทางกระบวนการ ITIL  
  เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยให้การด าเนินงานตามกระบวนการทาง ITIL เป็นไปอย่างมีระบบ มี
ขั้นตอน  สามารถตรวจสอบผลการด าเนินงานผา่นทางระบบออนไลน์ ซ่ึงกระบวนการทาง ITIL น้ี
จดัว่าเป็นการรวบรวมเอาความรู้ท่ีมีอยู่แล้วในการบริหารจดัการศูนยฯ์  ท่ีได้ถูกน าไปใช้แล้วใน
วงการอุตสาหกรรมต่างๆ ท่ีจ  าเป็นตอ้งใช้ IT ในช่วงเวลาหลายสิบปีท่ีผ่านมา   ITIL จึงถูกเรียกว่า
เป็น Best Practice ของการบริหารจดัการ IT ในเวลาต่อมาได้มีการกล่าวถึง ITIL ในแง่ท่ีเป็น IT 
Service Management Framework กันอย่างแพร่หลาย  และได้กลายเป็น de facto standard ไปใน
ปัจจุบัน  ประโยชน์จากการน าความรู้ ITIL มาใช้นั้ น คือประโยชน์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีสามารถ
ปรับปรุงกระบวนการใหดี้ข้ึน มีประสิทธิภาพมากข้ึนนัน่เอง   
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ระยะเวลาในการด าเนินการ  
 ระยะเวลาในการด าเนินการวิจยัเร่ือง การปรับปรุงกระบวนการท างานดา้นไอทีดว้ย  ITIL 
กรณีศึกษา บริษทั ดาตา้ โปรดกัส์ ทอปปันฟอร์ม  จ  ากดั สามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1 ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา 

ขั้นตอนการท างาน/เดือน 
 

ระยะเวลาในการด าเนินการ 

1 2 3 4 5 6 
1. ศึกษาข้อมูลด้าน  มาตรฐาน ITIL V 3
เก่ียวกบัทางดา้น SERVICE  OPERATION  

      

2. เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อวิเคราะห์ และ
สร้างแบบสอบถาม 

      

3. การคียข์อ้มูลและรายละเอียดต่างๆลงใน
โปรแกรมประยกุต ์

      

4 . ส รุป ผ ล ก ารด า เนิ น ง าน วิ จั ย  แ ล ะ
ขอ้เสนอแนะ 

      

5. เรียบเรียงเอกสารงานวจิยั       

หมายเหตุ                               ระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้ 
                                              ระยะเวลาท่ีด าเนินการจริง 
 
         



39 
 

 

 

 บทที ่4  

 ผลการวจิยั 

  

 การศึกษาและวิจยัคร้ังน้ีเป็นการน ามาตรฐานการท างานของไอทิล เวอร์ชัน่ 3  มาปรับปรุง
กระบวนการท างานดา้นการบริการหลงัการติดตั้ง  จากขั้นตอนการวางแผนการด าเนินการงานใน
บทท่ี 3  ได้นาขบวนการต่างๆ มาพฒันาระบบการท างานสามารถท าได้สะดวกและรวดเร็วมาก
ยิ่งข้ึน  ท าให้การจัดเก็บข้อมูลต่างๆ สามารถท าได้อย่างป็นระบบ  ท าให้การสืบค้นและการ
ตรวจสอบขอ้มูลเป็นไปอยา่งเป็นระเบียบก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพท่ีดีต่อการด าเนินงานขององคก์ร 
 

 
 

ภาพประกอบท่ี 4.1 ภาพรวมของระบบการท างาน 
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ไอทลิได้ถูกนามาใช้ในการบริหารจัดการด้านสารสนเทศ ดังนี ้

1. Event Management 
ส่ิงท่ีเกิดข้ึนและสามารถตรวจพบไดท้ั้งท่ีเป็นแบบคาดวา่จะเกิดข้ึนและไม่คาดวา่จะเกิดข้ึน  

อาจส่งผลกระทบอยา่งชดัเจนต่อการด าเนินการใหบ้ริการ 

ขอบเขตการท างาน 

- ตรวจสอบการเปล่ียนแปลงใดๆ ก็ตามท่ีเกิดข้ึนบนเครือข่ายหรือโครงสร้างพื้นฐานของ  
ผูใ้หบ้ริการท่ีอาจส่งผลกระทบต่อการปฏิบติัการ 

- ก าหนดให้มีมาตรการควบคุมเหตุการณ์เพื่อให้แน่ใจว่ามีการติดตามและแจง้เตือนถึง
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

- จดัใหมี้ระบบแจง้เตือนถึงปัญหาการปฎิบติังานของระบบและโครงสร้างพื้นฐาน 
- ก าหนดให้มีการตรวจสอบหากเกิดปัญหาบนโครงสร้างพื้นฐานและน ามาเทียบกบั SLA 

เพื่อให้แน่ใจว่ายงัอยู่ในเกณฑ์มาตรฐานของ SLA แต่หากนอกมาตรฐาน SLA จะตอ้งด าเนินการ
แจง้แก่ฝ่าย Incident  Management ต่อไป 

- ก าหนดให้มีการเฝ้าดูและจดัท ารายงานเก่ียวกบัเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจนมีการแจง้
เตือนจากตวัแอพพลิเคชัน่ท่ีใชเ้ฝ้าดู 
 

 
ภาพประกอบท่ี 4.2 หนา้จอการเขา้ระบบการเขา้ใชง้าน 
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 ผูใ้ช้งาน จะต้องเข้าระบบ Login และ Password ตามท่ีได้มอบหมายไว ้ เม่ือเข้าระบบ
เรียบร้อยแลว้ จะพบหนา้จอแสดงหวัขอ้ต่าง ๆ ดงัรูป 4.3 

 

 
ภาพประกอบท่ี 4.3 การแจง้เตือนเม่ือเจา้หนา้ท่ีเขา้ใชง้านในระบบ 

 เม่ือเขา้สู่หน้าจอหลกัแล้ว  ผูใ้ช้งานจะพบการแจง้เตือนเม่ือเกิดปัญหา  ดงัภาพประกอบท่ี 
4.3 โดยมีรายละเอียดการบนัทึกขอ้มูลตามการใชง้าน 
 4.2 Incident Management 

การเปิด Incident เม่ือผูใ้ช้บริการท าการแจ้งข้อมูลเพื่อแจง้ Incident โดยจะมีการบันทึก
ปัญหาเพื่อร้องขอความช่วยเหลือ 

 

 
ภาพประกอบท่ี 4.4 การบนัทึกการรับแจง้ Incident 



 

42 

 เม่ือไดรั้บแจง้  Incident  จากผูใ้ชบ้ริการ  ต่อไปเจา้หนา้ท่ีท าการบนัทึกค าร้องลงใน  ระบบ  
GLPI  หลงัจากนั้นผูแ้จง้จะด าเนินการมอบหมายงานให้ผูใ้ช้งานท่ีเก่ียวขอ้ง (ก าหนดตรง Target)  
ดงัรูป 4.4  

 
รูปท่ี 4.5 การมอบหมายงาน  Incident ใหก้บัผูรั้บผดิชอบ 

 

 
ภาพประกอบท่ี 4.6 การมอบหมายงาน  Incident ใหก้บัผูรั้บผดิชอบ (ต่อ) 

 
 การติดตาม  Incident  ท่ีไดม้อบหมายให้แก่เจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถดูไดจ้ากหน้าจอ
แสดง incident ทั้งหมดท่ีมีการบนัทึกลงระบบ ดงัภาพประกอบท่ี 4.5 โดยท่ีแต่ละ incident จะแสดง
สถานะปัจจุบนัว่า มีสถานะเป็นอย่างไร เช่น  อยู่ระหว่างด าเนินการ , แก้ไขปัญหาเรียบร้อยแล้ว 
และปิดงาน 
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ภาพประกอบท่ี 4.7 การมอบหมาย Incident ใหก้บัเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

 
ภาพประกอบท่ี 4.8 หนา้จอแสดงสถานะของ Incident ในระบบรับแจง้ 
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ภาพประกอบท่ี 4.9 กราฟแสดงสถานะของ Incident ของการท างานภายในระบบ 
 

 4.3 Request Fulfillment 
 น ามาใช้เพื่ออธิบายความตอ้งการท่ีหลากหลายท่ีผูใ้ช้งานส่งเขา้มาโดย  Service Request  
เป็นการร้องขอจากผูใ้ช้งานเพื่อให้ไดม้าซ่ึงข่าวสาร  ค  าแนะน าหรือการขอเปล่ียนแปลง  ตลอดจน
ขอเขา้มา (Access) บริการ เช่น การร้องขอเขา้มาของผูใ้ชง้าน  ขอติดตั้งซอฟต์แวร์เพิ่มเติมการร้อง
ขอใชบ้ริการของผูจ้ะใชง้านควรไดรั้บการติดตามอยา่งเหมาะสมเพื่อให้สามารถรับมือและรายงาน
สถานการณ์ร้องขอไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  ภายในระบบ Request Fulfillment  
 - ดูแลรักษาความพึงพอใจของลูกคา้ผ่านกระบวนการจดัการเก่ียวกบัการร้องขอใช้บริการ
อยา่งมืออาชีพ 
 - ให้ข้อมูลข่าวสารแก่ผูใ้ช้บริการหรือลูกค้าเก่ียวกับความพร้อมของการให้บริการและ
กระบวนการท่ีจะท าใหไ้ดรั้บบริการ 

- ใหบ้ริการขอ้มูลทัว่ไป รวมทั้งรับค าต าหนิจากผูใ้ชบ้ริการ 
 

 
ภาพประกอบท่ี 4.10 การร้องขอในการใชง้านซอฟตแ์วร์เพิ่มเติม 
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ภาพประกอบท่ี 4.11 ผูท่ี้ดูแลการใชง้านไดรั้บเร่ืองท่ีร้องขอ 

4.4 Problem  Management 
การท า Problem Management จะใช้ขอ้มูลจากการบนัทึก Incident ในระบบ GLPI มาเป็น

ตวัวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึนโดยแบ่ง Incident ท่ีเกิดข้ึนให้เป็นหมวดหมู่ เพื่อตรวจสอบ Incident ท่ี
ไม่ปกติ หรือเกิดข้ึนมากกว่าปกติว่ามาจากบริการใด เพื่อนาไปใช้ในการวิเคราะห์หาตน้เหตุของ
ปัญหาและวิธีการแกไ้ข เม่ือทราบสาเหตุและแนวทางแกไ้ข ก็จะนาปัญหานั้น มาเปิดเป็น problem 
เพื่อแกไ้ขปัญหา 

 

 
ภาพประกอบท่ี 4.12 การสร้าง  Problem  เพื่อแกปั้ญหา 
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เม่ือทราบปัญหาจากกระบวนการ Problem review และน าไปบนัทึกลง GLPI เรียบร้อยแลว้ 
หากปัญหาท่ีแจง้ไวส้ามารถแกไ้ดห้าแนวทางแกไ้ขได ้ก็จะด าเนินการในขั้นตอนอ่ืนต่อไป และท า
แผนรองรับการเปล่ียนแปลง เน่ืองจากบางปัญหาอาจจะมีการแกไ้ขขอ้มูลของระบบเพื่อแกปั้ญหาท่ี
ไดจ้ากกระบวนการ  Problem review 

4.5 Access  Management 
- การควบคุมหรืออนุญาตให้ผูใ้ชง้านไดรั้บสิทธ์ิในการเขา้มาใชง้านบริการ รวมทั้งปฏิเสธผู ้

ท่ีไม่มีสิทธ์ิเขา้มาใช้งานบริการ บางองค์กรเรียกลกัษณะการท างานน้ีว่าเป็นการบริหารสิทธ์ิหรือ
บริหารตวัตนของผูใ้ชง้าน 

- บริหารการเขา้ถึงบริการบนพื้นฐานของนโยบายและการก าหนดแนวทางการด าเนินงาน
ในการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูลข่าวสาร 

- ตอบสนองต่อการร้องขอเพื่ออนุมติัให้มีสิทธ์ิในการเขา้ถึงบริการ การเปล่ียนสิทธ์ิในการ
เขา้ถึงบริการ หรือการควบคุมการเขา้ถึงบริการเพื่อให้แน่ใจว่าผูใ้ช้บริการมีสิทธ์ิใช้งานท่ีเพียงพอ
และเหมาะสมกบังานหรือบริการท่ีไดต้กลงกนัไว ้

- ดูแลการเขา้ถึงการบริการเพื่อใหแ้น่ใจวา่มีการใชสิ้ทธ์ิเขา้ถึงบริการอยา่งเหมาะสม 
 

 
ภาพประกอบท่ี 4.13 การตั้งค่าพื้นฐานทัว่ไปของการเขา้ใชง้าน 
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ภาพประกอบท่ี 4.14 แสดงการตั้งค่าการก าหนดสิทธิแต่ละคนในการเขา้ใชง้าน 

 

 
ภาพประกอบท่ี 4.15 การตั้งค่าการรักษาความปลอดภยัในการก าหนดผูเ้ขา้ใชง้าน 

 
4.6 Service Desk 
Service Desk    เป็นหน่วยท างานพร้อมดว้ยทีมงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการแบบต่างๆ 

แก่ลูกคา้โดยลูกคา้สามารถติดต่อร้องขอเขา้มาทางโทรศพัท์ ทางอินเตอร์เน็ต หรือทางเครือข่าย 
รวมทั้งเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจากการใชซ้อฟตแ์วร์เพื่อการเฝ้าดูและตรวจพบส่ิงผดิปกติขณะด าเนินการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
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ผลการส ารวจความพึงพอใจก่อนท่ีจะมีการน าไอทิลมาปรับใช้ในการให้บริการ และ

หลงัจากท่ีน าไอทิลมาปรับใชใ้นการใหบ้ริการ โดยมีผลของการส ารวจดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 4.1 แสดงขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม 
หวัขอ้ ค่าเฉล่ียความพึง

พอใจ 
(ก่อนใช)้ 

ค่าเฉล่ียความพึง
พอใจ 

(หลงัใช)้ 

ส่วนต่างความ
พึงพอใจ 

Event Management 
-การติดตามประสิทธิภาพการท างานใหเ้ป็นไป 
 ตามปกติ 

3.82 4.56 0.74 

-การแจง้เตือนหากตรวจพบวา่เกิดปัญหา 4.12 4.33 0.21 

Incident Management 
-การกู้คืนความล้มเหลวของการให้บริการอย่าง  
รวดเร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ให้กับลูกค้าเพื่อลด          
ผลกระทบต่อการใชง้าน 

3.98 4.20 0.22 

-มีการตั้งการส ารองขอ้มูล (Back up) อยา่ง 
 สม ่าเสมอโดยท่ีก าหนดใหเ้ดือนละ2 คร้ัง 

3.80 4.13 0.33 

Request Fulfillment  
-การสร้างช่องทางการติดต่อขอใชบ้ริการ 

3.68 4.25 0.57 

-การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือ 
  ผูใ้ชง้าน 

3.58 4.20 0.62 
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Problem Management 
-การน าปัญหาท่ีลูกค้าแจ้งมาวิเคราะห์ เพื่อหา
ตน้เหตุของปัญหาท่ี เกิดข้ึน  

3.75 4.08 0.33 

-การแกปั้ญหาและแนวทางการแกไ้ข 4.05 4.23 0.18 

Access Management 
-การก าหนดสิทธ์ในการเขา้ถึงบริการท่ีจดัให ้

3.82 4.32 0.50 

-มีการบงัคบัการตั้ง  Reset  รหสัผา่นของผูใ้ชง้าน 
ทุกๆ 3 เดือน เพื่อความปลอดภยัในการเขา้ใชง้าน
ระบบ 

3.60 4.15 0.55 

ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) แสดงขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม 
หวัขอ้ ค่าฉล่ียความพึง

พอใจ 
(ก่อนใช)้ 

ค่าเฉล่ียความพึง
พอใจ 

(หลงัใช)้ 

ส่วนต่างความ
พึงพอใจ 

Service Desk 
-การรับข้อ ร้องเรียน เก่ียวกับ ปัญหาของการ
บริการ 

4.15 4.56 0.41 

-การจดัขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการร้องขอใชง้าน 3.68 4.10 0.42 

- ค่าเฉลีย่รวมทุกด้าน 3.84 4.26 0.42 

 
จากผลการส ารวจ สามารถสรุปโดยภาพรวมไดว้่า หลงัจากการนากระบวนการไอทิลมา

ประยกุตใ์ชก้บัระบบงานเดิมแลว้ ทาให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน เน่ืองจากการการดา
เนินการแกปั้ญหาท่ีรวดเร็วข้ึน ความรู้ ทกัษะ และประสบการณ์ของเจา้หน้าท่ี  ท่ีมีมากข้ึน ท าให้
ภาพรวมของฝ่าย เซอร์วิส เอ็นจิเนียร์ ดีข้ึนในสายตาของผูใ้ช้บริการ แต่ยงัต้องมีการพฒันาอยู่
ตลอดเวลา เพื่อท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีเพิ่มข้ึน 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
จากการศึกษาและทดลองน าโครงงานมาประยุกตใ์ชง้านในองคก์ร ตามท่ีไดก้ล่าวไวใ้นบท

ท่ี 1 เม่ือท าการเปรียบเทียบระหว่างระบบงานเดิมกับระบบงานใหม่ โดยวดัความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมากข้ึนต่อการปรับปรุงบริการของฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการไดร้วดเร็วข้ึนได ้

 

สรุปผลการวจิัย  
จากการด าเนินโครงการสามารถสรุปการด า เนินการและผลการดาเนินการตาม

วตัถุประสงคข์องโครงการไดด้งัน้ี 
1. บุคลากรท่ีร่วมท างานตามโครงงานน้ี มีความเขา้ใจกระบวนการทางานท่ีดาเนินการตาม          

กระบวนการของไอทิลมากข้ึน 
2. มีการจัดเก็บข้อมูลการให้บริการลง GLPI และสารมารถนาข้อมูลท่ีบันทึกไว้ ไป

วเิคราะห์ถึงแนวทางการพฒันาและการใชง้านในปัจจุบนั เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในอนาคตได ้
3. มีความชดัเจนในเร่ืองของใหบ้ริการมากข้ึน ทาใหส้ามารถแยกแยะความส าคญัและความ

เร่งด่วนของงานไดดี้ข้ึน 
4.ไดรั้บความไวว้างใจจากผูใ้ช้บริการเพิ่มมากข้ึน โดยดูจากผลการตอบแบบส ารวจของ   

ผูใ้ชบ้ริการ 
 

ข้อดีของการด าเนินโครงการ 
 จากการด าเนินการศึกษาและทดลองโครงงาน พบวา่มีขอ้ดีของการนากระบวนไอทิลเขา้มา
ใช ้คือ 

- การด าเนินงานของ แผนก SERVICE  ENGINEER มีรูปแบบมากข้ึน  เป็นระบบมากข้ึน  
สามารถตรวจสอบการปฏิบติังานต่างๆได ้

- มีระบบมารองรับการบนัทึกปัญหา จดัเก็บปัญหา ทาให้สามารถนาปัญหาไปวเิคราะห์เพื่อ
พฒันาระบบต่อไปได ้
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- มีการวดัประสิทธิภาพของการปฏิบติังานไดโ้ดยใช้รายงานประจาเดือน 
- บุคลากรมีความเขา้ใจในรูปแบบการทางานท่ีอา้งอิงมาตรฐานมากข้ึน 
 

ข้อควรปรับปรุงของการด าเนินโครงการ 
- เน่ืองจากเป็นการปรับเปล่ียนระบบการทางาน ทาใหเ้กิดการทางานท่ีตอ้งใชเ้วลามาก  

ข้ึนเพื่อทาความเขา้ใจกบัระบบงานใหม่ 
-ใชเ้วลาในการทาความเขา้ใจกระบวนการต่างๆ ค่อนขา้งนาน เพราะบุคลากรไม่มี     

ความรู้มาก่อน 
-เน่ืองจากบุคลากรของหน่วยงานไม่เพียงพอ  จึงท าให้มีผลต่อการด าเนินโครงงานเป็น

อยา่งมาก 
 

ข้อจ ากดั 
 - ดา้นบุคลากร เน่ืองจากมีบุคลากรนอ้ย การเพิ่มบุคลากรจะมีค่าใชจ่้ายเกิดข้ึน 

- การจดัเก็บขอ้มูลทาไดช้า้ เน่ืองจากบุคลากรไม่เพียงพอ 
- ใชเ้วลาในการศึกษา GLPI และ GLPI ไม่รองรับในบางเร่ือง 
- ขาดบุคลากรท่ีมีความรู้ความเขา้ใจเร่ืองไอทิล 

 
ปัญหาและอุปสรรคท่ี์พบ 
- ความรู้ความเข้าใจ และความพร้อมทางด้านบุคลากร มีผลอย่างมากต่อการด าเนิน  

โครงการ 
- ผูใ้ชไ้ม่คุน้เคยกบัการปฏิบติังานโดยอา้งอิงมาตรฐาน ท่ีถูกมองวา่เป็นขั้นตอนท่ียุง่ยาก 
- ไม่สามารถจดัอบรมใหค้วามรู้แก่บุคลากรโดยผูเ้ช่ียวชาญได ้เพราะไม่มีงบประมาณ 

 

ข้อเสนอแนะ 
 การด าเนินโครงงานคร้ังน้ี เป็นแนวทางท่ีท าให้เห็นว่า การน ากระบวนการไอทิลมา
ประยกุตใ์ช ้ควรตอ้งมีการตรียมการดงัต่อไปน้ี ก่อนท่ีจะด าเนิน การพฒันาโครงการ  

-  ความพร้อมทางดา้นบุคลากร ดา้นความรู้ความเขา้ใจเร่ืองกระบวนการไอทิล  
-  ความพร้อมดา้นขอ้มูลและการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ  
-  ความพร้อมด้านเคร่ืองมือ เน่ืองจากซอฟต์แวร์ท่ีใช้ เป็น opensource มีคุณสมบัติท่ี      

รองรับกระบวนการไอทิล แต่ไม่ครอบคลุมบางเร่ือง จึงตอ้งพิจารณาใหดี้ก่อนน ามาใช ้ 
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บทสรุป 
 
งานวิจัย น้ี มีว ัต ถุประสงค์ เพื่ อ ศึกษา หลักการของ ITIL เข้ามาช่วยในการพัฒนา

ประสิทธิภาพการท างานของพนกังานในระบบการแจง้แกไ้ขปัญหาส าหรับการท างานดา้นระบบ
สารสนเทศ  และศึกษาประสิทธิภาพหลงัจาก น า ITIL ปรับปรุงกระบวนการท างานในระบบการ
แจง้แกไ้ขปัญหาส าหรับการท างานดา้นระบบสารสนเทศ 
 งานวิจัย น้ี ได้พัฒนาระบบสนับส นุนการท างานของพนักงานแผนก SERVICE  
ENGINEER เพื่อช่วยให้การท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยการน าเทคโนโลยีระบบจากการ
ปรับปรุงกระบวนการท างานดา้นไอทีดว้ย  ITIL  เขา้มาช่วยในการแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึน  การ
แกไ้ขให้ระบบกลบัมาพร้อมให้บริการอยา่งรวดเร็วท่ีสุดหลงัจากมีการรับแจง้เหตุการณ์ไม่ปกติจาก
ผูใ้ช้บริการภายใต้ข้อตกลงระดับบริการ ลดความเส่ียงท่ีจะท าให้เกิดความเสียหายต่อองค์กร              
ผูใ้หบ้ริการทั้งยงั สามารถน าขอ้มูลดงักล่าวไปใชส้นบัสนุนการตดัสินใจของผูบ้ริหารไดอี้กดว้ย 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง “ความพงึพอใจการปรับปรุงกระบวนการท างานด้านไอทด้ีวย  ITIL 

กรณศึีกษา บริษทั ดาต้า โปรดักส์ ทอปปันฟอร์ม  จ ากดั 

 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อสอบถามระดบัความเส่ียงดา้นความมัน่คงปลอดภยั
ไซเบอร์ ดังนั้ น ผูป้ระเมินจึงขอความอนุเคราะห์ท่านได้โปรดพิจารณาตอบแบบสอบถามต่อ
ประเด็นค าถามดงักล่าวในอนัท่ีจะน ามาเป็นแนวทางในการวิเคราะห์และการประเมินความเส่ียง 
เพื่อให้ทราบถึงระดบัความเส่ียงด้านความมัน่คงปลอดภยัไซเบอร์ ในวิทยาลยัเทคโนโลยีสยาม
ต่อไป 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2   เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพร้อมดา้น (Service  Operation)    
ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึน 

นิยามศัพท์ทีเ่กีย่วข้อง  
 การด าเนินงานบริการ (Service Operation) หมายถึงแนวทางและสถานะของวงจรการ
บริการ พื้นฐานและขบวนการงานบริการ การประยุกต์ใช้ การจดัการโครงสร้าง การจัดการ
ขบวนการ ปัจจยัความสาเร็จและความเส่ียงในงานบริการ 

- Event Management เพื่อตรวจสอบเหตุการณ์ โดยดูความเหมาะสมของเหตุการณ์และ
พิจารณากิจกรรมควบคุม ท่ีเหมาะสมเพื่อดาเนินการ Event Management และเพื่อใช้
ในการกรองการจดักลุ่มงาน และการตดัสินใจในการดาเนินการท่ีเหมาะสม 

- Request Fulfillment เพื่ อการปฏิบัติงานด้านการให้บ ริการคาร้อง  โดยให้ เป็น
มาตรฐานการเปล่ียนแปลง เช่นขอเปล่ียนรหสัผา่น หรือขอขอ้มูลต่าง ๆ 

- Access management เพื่อให้ผูใ้ช้อานาจสิทธิในการใช้บริการในขณะท่ีมีการป้องกนั
การเขา้ถึงท่ีไม่อนุญาตใหผู้ใ้ชบ้ริการอ่ืนเขา้ใชไ้ด ้

- Service Desk เป็น “ศูนยก์ลางในการติดต่อ” Single Point Of Contact (SPOC) ในการ
รับแจง้ปัญหา (Incident) ท่ีเกิดข้ึนจากผูใ้ชบ้ริการไอที 

- Incident Management เป็นกระบวนการเก่ียวกบัการจดัการ Incident ทั้ งหมดตั้งแต่
การรับปัญหา Incident ขอ้ผิดพลาดของระบบงานบริการไอทีต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน การตอบ
คาถาม หรือขอ้ซกัถามต่าง ๆ จากผูใ้ชง้าน 
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- Problem Management เพื่อใช้ในการจดัการวงจรของปัญหาทั้งหมด และการจดัการ
ปัญหาในแง่ป้องกนัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

การแปลค่าความหมาย แบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 
  5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมมาก 
  3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
  2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ย  
  1 หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงในความร่วมมือดว้ยดีของท่านมา ณ โอกาสน้ี 
 
นาย ชชัวาลย ์ ตูพ้ิจิตร โทร. 0863495322 อีเมล ์chatchawan1986@gmail.com 

นกัศึกษาหลกัสูตรวทิยาศาสตรมหาบณัฑิต  สาขาวชิาเทคโนโลยสีารสนเทศ   มหาวทิยาลยัศรีปทุม 
ดร.นิเวศ จิระวชิิตชยั โทร.0936700957 อีเมล์ 

ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ 
 

แบบสอบถามความพงึพอใจเกีย่วกบัการปรับปรุงกระบวนการด้าน ไอทลิ  

 
ข้อช้ีแจง   กรุณาท าเคร่ืองหมายในขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงและในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็น

ของท่านมากท่ีสุด 

 
 
1.  เพศ         1)  ชาย    2)  หญิง 
 

2.  อายุ         1)  ต ่ากวา่ 20 ปี   2)  21 - 40 ปี        4)  41 – 60 ปี       6)  60 ปีข้ึนไป 
 

3.  ระดับการศึกษาสูงสุด 

         1)  ประถมศึกษา      2)  มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/เทียบเท่า 
         3)  ปริญญาตรี      4)  สูงกวา่ปริญญาตรี   
  
 

  ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแแบบสอบถาม 
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4.  สถานภาพของผู้ใช้บริการ 
         1)  บริษทั/ผูป้ระกอบการ               2)  หน่วยงานภาครัฐ  

        3)  องคก์รชุมชน/เครือข่ายองคก์รชุมชน      4) อ่ืนๆ  โปรดระบุ........................... 
 

 
 

 

ประเด็น/ด้าน 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. Event Management 
 1.1  การติดตามประสิทธิภาพการท างานใหเ้ป็นไปตามปกติ 

     

 1.2  การแจง้เตือนหากตรวจพบวา่ระบบเกิดปัญหา      
2.  Incident Management 
 2.1  การกูคื้นความลม้เหลวของการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
        ท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดใ้หก้บัลูกคา้เพื่อลดผลกระทบต่อการ 
        ใชง้าน 

     

2.1  มีการตั้งการส ารองขอ้มูล (Back up) อยา่งสม ่าเสมอโดย 
       ท่ีก าหนดใหเ้ดือนละ2 คร้ัง 

3.  Request  Fulfillment 
3.1  การสร้างช่องทางการติดต่อขอใชบ้ริการ 

     

     

3.2  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชง้าน      

4.  Problem  Management 
4.1  การน าปัญหาท่ีลูกคา้แจง้มาวเิคราะห์เพื่อหาตน้เหตุของ 
       ปัญหาท่ี เกิดข้ึน 

     

4.2  การแกปั้ญหาและแนวทางการแกไ้ข      

5.  Access  Management 
5.1  การก าหนดสิทธ์ในการเขา้ถึงบริการท่ีจดัให ้ 
5.2  มีการบงัคบัการตั้ง  Reset  รหสัผา่นของผูใ้ชง้านทุกๆ 3  
       เดือน เพื่อความปลอดภยัในการเขา้ใชง้านระบบ 

     

     

   ตอนที ่2  ความพงึพอใจ  
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6.  Service  Desk 
6.1  การรับขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัปัญหาของการบริการ เช่น 
       สาเหตุของการเกิดปัญหา  ตลอดจนการท าให ้ระบบ 
       กลบัสู่สภาวะปกติโดยเร็วท่ีสุด 
6.2  การจดัขอ้มูลและเอกสารของขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ 
       ร้องขอเขา้มาใชง้านเซอร์วสิของผูใ้ชง้าน 

 
 
 
 

    

     

 
 
 
  
ขอ้เสนอแนะ      1................................................................................................................................ 

                           2................................................................................................................................ 

                           3................................................................................................................................ 

 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามท่ีทางเราไดจ้ดัท าข้ึนในคร้ังน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   ตอนที ่3  ข้อเสนอแนะ  
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ภาคผนวก  ข 
คู่มือการใช้งานระบบ 
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คู่มือการใช้งานโปรแกรม GLPI 
 
1.การติดตั้งโปรแกรม 
 

 1.1 การติดตั้งฐานขอ้มูล 
- สร้างฐานขอ้มูล ช่ือ glpi 

 

 
 

- การน าเขา้ฐานขอ้มูล 
- กด  Choose file เพื่อเลือก ใน Folders 
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1.1 การติดตั้งโปรแกรม GLPI 

- Download โปรแกรมท่ี https://forge.indepnet.net/attachments/download/1593/glpi- 

0.84.2.tar.gz 

 
- Browser พิมพ ์http://(yourserverip)/glpi90 จะเขา้สู่การ Install 
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การเข้าใช้งาน gpli จะเรียกผ่าน http://localhost/glpi หรือ http://127.0.0.1 หรือ อาจจะกา

หนดเป็น http://192.168.0.1/glpi ไดเ้ช่นกนั 
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ภาคผนวก ค 

แบบตอบรับการตพีมิพ์บทความวจิยั 
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ประวตัผู้ิวจิยั 

 
 

ช่ือ-นามสกุล                                                 นายชชัวาลย ์ ตูพ้ิจิตร 
วนั เดือน ปี เกดิ                                            12  พฤษภาคม  2529 
สถานทีเ่กดิ                                                    จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ทีอ่ยู่                                                              121/5 ซอย รพ. เจา้พระยา ถนนบรมราชชนนี  
                                                                      แขวงอรุณอมรินทร์ เขตบางกอกนอ้ย กรุงเทพฯ 10700 
ต าแหน่งหน้าทีใ่นปัจจุบัน                             เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริการ 
สถานทีท่ างานในปัจจุบัน                              บริษทั ดาตา้ โปรดกัส์ ทอปปันฟอร์ม  จ  ากดั 
ประวตัิการศึกษา                                           คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยสีารสนเทศ   
                                                                      สาขาการจดัการอุตสาหกรรม   
                                                                      มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 
 


