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บทคัดย่อ 
ในปัจจุบันองค์กรต่างๆ ได้มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ เพื่อช่วยให้การทำงานสำเร็จ

ตามเป้าหมายที่กำหนด โดยมีเครื่องมือช่วยเหลือสนับสนุนให้งานมีประสิทธิภาพ และเป็นกลไกสำคัญในการ
ดำเนินธุรกิจขององค์กร อย่างไรก็ตามการบริหารจัดการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศก็ยังมีปัญหาด้าน
ประสิทธิภาพดังนั้นงานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือการปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนงานการให้บริการลูกค้าด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศในส่วนงานข้อตกลงระดับการให้บริการ และการบริหารจัดการรับแจ้งเหตุ โดยใช้กรอบ
การทำงานไอทิล4 ในการดำเนินการแก้ไขปัญหาด้านการบริการลูกค้าทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศโดยเน้น
การแก้ไขปัญหาในส่วนงานข้อตกลงระดับการให้บริการและ การบริหารจัดการรับแจ้งเหตุที่มีปัญหาในส่วนของ
เวลาการให้บริการและความถูกต้องของข้อมูลโดยการนำหลักการของไอทิล4 มาใช้ในการวิเคราห์ ออกแบบ 
และประยุกต์ใช้เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพเกี่ยวกับการให้บริการข้อตกลงระดับการให้บริการ
และการบริหารจัดการรับแจ้งเหตุที่นำไปสู่ผลลัพธ์ที่สามารถวัดระดับประสิทธิภาพของกระบวนงานในส่วนของ
เวลาให้บริการและความถูกต้องของข้อมูลที่มีประสิทธิภาพซึ่งสามารถสร้างระดับความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการที่
ดีขึ้น 
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ABSTRACT 
Nowadays a lot of companies using Information Technology to succeed their goal. 

There are tools for supporting many tasks and business environment. However, IT 
management always has a performance problem, so this research’s objective is for improving 
performance of IT Service Level Agreement and Incident Reporting Management. By using 
ITIL4 (Information Technology Infrastructure Library 4) to solve problems in terms of IT 
customer service, especially about Service Level Agreement and Incident Management. ITIL4 
will be used for analyze, design and apply to improve service efficiency of Service Level 
Agreement and Incident Management. The result will reduce overall process time and 
improve data accuracy. Also increase customer satisfaction. 
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บทท่ี 1 

บทนำ 
1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

ในปัจจุบันองค์กรต่างๆ ได้มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ กับการดำเนินการทางธุรกิจของ

องค์กร โดยมุ่งเน้นให้เกิดการทำงานที่มีประสิทธิภาพในเรื่องของเวลาในการให้บริการ และความถูกต้องของข้อมูล

เพื่อนำไปสู่การบริการที่ดีให้กับผู้รับบริการ แต่เนื่องจากการขยายตัวของปริมาณงานที่มีเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ นำไปสู่

ปัญหาใหม่ๆ ที่ระบบบริการที่มีอยู่อาจะไม่สามารถรองรับการให้บริการที่ดีให้กับผู้รับบริการตามข้อตกลง ระดับ

การให้บริการ (Service Level Agreement) 

งานวิจัยนี้จึงให้ความสำคัญเรื ่องการปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนงานการให้บริการลูกค้าด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศในส่วนงานข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement) และ การบริหาร

จัดการเหตุการณ์ (Incident Management) โดยใช้กรอบการทำงาน ITIL4  กรณีศึกษา: บริษัท วี เอ็นเตอร์ไพรส์ 

เซอร์วิส จำกัด โดยการนำหลักการของ ITIL4 ( Information Technology Infrastructure Library Version 4) 

มาเป็นแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในส่วนของการปฎิบัติงาน

ด้านการบริการ (Service Operation Process) โดยนำหลักการของ ITIL4 มาใช้ในการออกแบบเพื่อเป็นแนว

ทางการให้บริการรับแจ้งเหตุและแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการจึงจำเป็นต้องมีเจ้าหน้าที่ในการรับแจ้งเหตุ 

วิเคราะห์ปัญหาและดำเนินการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น เพื่อลดปัญหาความถูกต้องของข้อมูลและระยะเวลาการ

ให้บริการที่ไม่ตรงตาม SLA ที่กำหนด อีกทั้งยังช่วยลดจำนวนเจ้าหน้าที่หรือผู้เชี่ยวชาญที่มีความสามารถเฉพาะ

ทางในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นมาแล้ว ทำให้การแก้ไขปัญหากลับมาสู้สภาวะปกติโดยเร็วและมีประสิทธิภาพมาก

ขึ้น  

มาตรฐานหนึ่งที่เป็นทั้งแนวคิดและแนวทางการปฏิบัติ เพื ่อการควบคุมภายในที่ดีด้านเทค โนโลยี

สารสนเทศสำหรับองค์กรธุรกิจต่างๆ ก็คือ Information Technology Infrastructure Library Framework 

(ITIL) เป็นวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุดด้านกระบวนการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งเป็นที่ยอมรับใน

ระดับสากลทั่วไปใช้สำหรับในการวิเคราะห์และออกแบบกระบวนการทำงาน เพื่อให้ได้ขั ้นตอนการทำงานที่

สามารถนำมาปรับปรุงและพัฒนากระบวนการทำงานเดิมให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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1.2 คำถามการวิจัย 

 1. การปรับปรุงกระบวนงานตามกรอบการทำงานของ ITIL4 สามารถลดปัญหา ความล่าช้า ความ

ผิดพลาดการสื่อสาร และความคลาดเคลื่อนการใช้ข้อมูล ต่อการให้บริการแก่ผู้รับบริการ กรณีศึกษา: บริษัท วี 

เอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด ได้จริงหรือไม ่

 2. การใช้ ITIL4 สามารถเพิ ่มประสิทธิภาพระดับการให้บริการ (Service Level Agreement) ของ 

บริษัท วี เอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด ให้อยู่ในระดับที่ดไีดจ้ริงหรือไม ่

 3. การใช้ ITIL4 สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการรับแจ้งเหตุการณ์ (Incident) แก่ผู้รับบริการ 

ของ บริษัท วี เอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด ให้อยู่ในระดับดไีด้จริงหรือไม่ 

 4. การใช้กรอบการทำงานของ ITIL4 สามารถเพิ่มระดับความพึงพอใจให้กับลูกค้าในการใช้บริการ ของ 

บริษัท วี เอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด ได้มากน้อยเพียงใด 

1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศส่วนบริการลูกค้าโดยใช้ไอทิล4

กรณีศึกษา: บริษัท วี เอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด  

2. เพื่อศึกษากรอบการทำงานของไอทิล4 ร่วมกับโจทย์ปัญหาข้อตกลงระดับการให้บริการและการ

บริการรับแจ้งเหตุการณ์ แก่ผู้รับบริการ กรณีศึกษา: บริษัท วี เอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด 

3. เพื ่อประเมินความพึงพอใจการใช้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในส่วนงาน Service Level 

Agreement และ Incident กรณีศึกษา: บริษัท วี เอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด 

1.4 สมมติฐานการวิจัย  

จากการศึกษากระบวนงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีศึกษา: บริษัท วี เอ็นเตอร์ไพรส์ 

เซอร์วิส จำกัด มาแล้วนั้นพบว่าประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นได้แก่ ความถูกต้องในข้อตกลงของระดับการให้บริการ

(Service Level Agreement) และ การให้บริการรับแจ้งเหตุการณ์ (Incident) โดยทั้ง 2 ส่วนงานนี้เป็นปัจจัย

หลักที่ส่งผลให้เกิดผลกระทบทางด้านองค์กรและบุคลากรในมุมของของประสิทธิภาพและความสามารถในงาน

บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ จึงทำให้ต้องศึกษากรอบการทำงานที ่เป็นมาตราฐานมาเพื ่อ ปรับปรุง

กระบวนการทำงานในส่วนงาน Service Level Agreement และ Incident ซ่ึงใช้หลักการในการปรับปรุงในส่วน

ของ ITIL4 ในด้านองค์การและบุคลากร (Organization & People) โดยมีการสนับสนุนของผู้บริหาร เป็นปัจจัย

สำคัญในการให้ความช่วยเหลือในการแก้ไขปัญหา รวมถึงสนับสนุนและจัดเตรียม ทีมงานที่มีความรู้ความสามารถ 

มีความตระหนักในกรอบวิธีปฏิบัติ ITIL4 เข้ามาร่วมกันพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ ให้ องค์กรมีกระบวนการ

ทำงานที่มีประสิทธิภาพจึงทำให้สามารถกำหนดปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จของการนำ ITIL4 มาใช้ในองค์กรได้อยู่

ในระดับท่ีดี 

  



3 
 

1.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย  
งานวิจัยการปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศด้วย  ITIL4 

กรณีศึกษา: บริษัท วี เอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด เป็นการวิจัยเพื ่อมุ ่งเน้นในการแก้ปัญหาและเพ่ิม
ประสิทธิภาพงานด้านการบริการทางเทคโนโลยีสารสนเทศของผู้ใช้งาน และสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
จึงได้นำกรอบแนวคิดของกระบวนการของระบบงาน ITIL4 เพื่อนำมาเป็นส่วนช่วยให้กระบวนการแก้ไขมีระบบ
การสร้างเงื ่อนไขข้อตกลงของการใช้บริการ , ระบบตรวจสอบสถานะการแก้ไขปัญหาเหตุการณ์และการ
ตรวจสอบระยะเวลาในการให้บริการ เพื่อนำไปใช้วางแผนแก้ไขปัญหาการจัดลำดับความสำคัญของงาน ทำให้
การแก้ปัญหาเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพทำให้ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจในส่วนงานบริการได้ดียิ ่งขึ้น

 
 

ภาพประกอบที ่1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

1.6 ขอบเขตของการวิจัย 

 1. ข้อมูลการวิจัยเป็นข้อมูลที่เกิดจากการรวบรวมใน 2 ส่วนงานด้วยกัน Service Level Agreement 

และ Incident ของบริษัท วี เอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด ปี 2564-2565 

 2. ข้อมลูที่นำมาวิเคราะห์เป็นข้อมูลในส่วนของ Service Level Agreement และ Incident ของบริษัท 

วี เอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด ปี 2564-2565 

3. การดำเนินการบริหารจัดการกระบวนงานของส่วนงาน Service Level Agreement และ Incident 

จัดทำโดยใช้ซอฟต์แวร์ SolarWinds Service Desk 
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1.7 ระยะเวลาในการดำเนินงาน (Gantt Chart) 

ตารางท่ี 1.1 ระยะเวลาในการดำเนินงาน ภายใน 1 ปี มีรายละเอียดดังนี้ 

ขั้นตอนการดำเนินงาน 

ระยะเวลาในการดำเนินการศึกษา ปี พ.ศ.2564-2565 

พ.ศ. 2564 พ.ศ. 2565 

กัน
ยา

ยน
 

ตุล
าค

ม 

พฤ
ศจ

ิกา
ยน

 

ธัน
วา

คม
 

มก
รา

คม
 

กุม
ภา

พัน
ธ ์

มีน
าค

ม 

เม
ษา

ยน
 

พฤ
ษภ

าค
ม 

มิถ
ุนา

ยน
 

กร
กฎ

าค
ม 

สิง
หา

คม
 

1. ศึกษา เก็บรวบรวม 
ข้อมูลโครงการ และ 
เครื่องมือท่ีใช้                         

2. นำเสนอหัวข้อและ 
เตรียมการจดัเอกสาร 
ดำเนินการบทที่ 1-3                         
3. รวบรวมข้อมูลและวเิคราะห์
ปัญหาระบบงานเดมิ                         
4. ออกแบบกระบวนการทำงาน
โดยนำแนวทางทฤษฎีของ ITIL 
เข้ามาเป็นตัวควบคุมการปฎิบตัิ                          
5. พัฒนาระบบใหม่เพื่อแก้ไข
ปัญหาจากระบบเดิม                         

6. ทดสอบการใช้งานและ
รวบรวมข้อมลูความพึงพอใจ                         

7. จัดทำบทความวิชาการ เพื่อ
นำเสนอในการประชุมวิชาการ                         
8. จัดทำเอกสารบทที่ 4-5 
ภาคผนวก และ เรยีบเรยีงสาร 
นิพนธ์ฉบับสมบูรณ ์                         
9. ตรวจสอบความเรยีบร้อยและ
นำส่งรูปเล่มฉบับสมบรูณ ์             
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1.8 ผลที่คาดว่าที่ได้รับ 
1. สามารถนำมาตราฐานของ ITIL4 มาประยุกต์ใช้ในการบริการจัดการงานเทคโนโลยีสารสนเทศแล้ว

เกิดผลลัพธ์ที่น่าพึงพอใจ 
2. สามารถเพ่ิมระดับความพึงพอใจให้กับลูกค้า ในด้านเวลาและความถูกต้องในส่วนงานบริการ SLA 

และ Incident  
3. สามารถตรวจสอบข้อมูลในการรับแจ้งปัญหาและสามารถค้นหาปัญหาที่เคยเกิดขึ้นได้ เพื่อนำมา

วิเคราะห์ และแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง 
4. เพื่อปรับปรุงคุณภาพระบบการให้บริการและการแก้ไขปัญหาทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้มี

ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
1.9 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. ITIL4  (Information Technology Infrastructure Library 4) คือ การรวบรวมเอาความรู ้ที ่มีอยู่

แล้วในการบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งได้ถูกนำไปใช้แล้วในวงการอุตสาหกรรมต่าง ๆ ที่จำเป็นต้องใช้ 

IT (ไอที) ในช่วงเวลาหลายสิบปีที่ผ่านมาไอทิลจึงถูกเรียกว่าเป็น แนวทางปฎิบัติที่ดี (Best Practice) ของการ

บริหารจัดการ IT (ไอที) ซ ึ ่งในเวลาต่อมาได้ม ีการกล่าวถึง ไอทิลในแง่ที ่ เป ็น IT Service Management 

Framework (ไอที เซอวิส เมเนจเม้นต์ เฟรมเวิร์ก) กันอย่างแพร่หลาย และได้กลายเป็นที่ยอมรับในปัจจุบัน 

ประโยชน์จากการนำความรู้ไอทิลมาใช้นั้น คือประโยชน์ที่เกิดข้ึนจากการที่สามารถปรับปรุงกระบวนการให้ดีขึ้นมี

ประสิทธิภาพมาก 

 2. ไอทีเอสเอ็ม (ITSM) คือ แนวคิดที่ทำให้องค์กรสามารถใช้ IT ให้เกิดประโยชน์สูงสุดและสอดคล้องกับ

ธุรกิจ เป็นหลักการในการบริหารจัดการ IT Service ตลอดทั้ง Lifecycle ที่เกิดขึ้นและใช้กันมานาน เพราะ IT 

Service เป็นระบบ Service ที่มีความซับซ้อน และมีผลกระทบกับการขับเคลื่อนธุรกิจสูง โดยมี framework ที่

ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในวงการ Enterprise IT ระดับโลกอย่างไอทิลซึ่งล่าสุด ก็ได้มีการปรับเนื้อหาครั้ง

ใหญ่ในไอทิลเพื่อให้ตอบรับกับกระแสของโลกที่หมุนไปในทิศทางของ Lean-Agile-DevOps มากขึ้น รวมถึงใน

ตลาด ITSM ก็จะมี Tool & Technology ต่าง ๆ ที่จะช่วยให้การเข้าถึง Service ขององค์กรเป็นระบบ ง่าย และ

อัตโนมัติมากขึ้น 

 3. กระบวนการการปฎิบัติงานบริการ (Service Operation Process) คือ การปฎิบัติงานบริการเพื่อให้

เป็นแนวทางที ่ดีที ่สุด ในการบรรลุถึงการให้บริการที ่ตกลงกันไว้สำหรับ End-Users และ Customers (ซึ่ง 

“Customers” ในที่นี้หมายถึงบุคคลที่จ่ายค่าบริการและตามข้อกำหนด SLA) การปฎิบัติงานบริการ (Service 

Operation) เป็นส่วนหนึ่งของ Life-Cycle ซึ่งคุณค่าและการบริการจะถูกส่งโดยตรง มีการพิจารณาถึงปัญหา 

และความสมดุลระหว่างความเชื ่อถือและค่าใช้จ่ายของบริการ และมีหน้าที ่เช ่น การ จัดการทางเทคนิค 

(Technical Management), การจัดการการประยุกต์ (Application Management) รวมถึงการจัดการการ

ดำเนินงาน ตลอดจนฝ่ายบริการก็มีความรับผิดชอบสำหรับการมีส่วนร่วมในการให้บริการ 
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              4. ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement) คือ การกำหนดเกณฑ์การให้บริการ เป้น
ข้อตกลงที่ทำเป็นลายลักษณ์อักษรขึ้นระหว่างผู้ให้บริการกับผู้ใช้งาน เป็นการระบุเป้าหมายของการให้บริการที่
สำคัญ และหน้าที ่ความรับผิดชอบการจ ัดการบริการ SLA ถูกจัดการผ่านกระบวนการ Service Level 
Management เป็นข้อตกลงที่ให้เป้าหมายที่เฉพาะเจาะจงแต่ละบริการ และสามารถวัดผลได้ว่า แผนกเทคโนโลยี
สารสนเทศนั้นสามารถให้บริการได้ตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ได้หรือไม่ 

5. การบริหารจัดการเหตุการณ์ (Incident Management) คือ การจัดการเหตุการณ์ผิดปกติเป็นเรื่องที่

องค์กรสามารถมองเห็นได้ชัด ดังนั้นจึงง่ายต่อการแสดงถึงมูลค่า มากกว่า ส่วนอื่น ๆ ของการดำเนินงานบริการ 

ด้วยเหตุนี้การจัดการเหตุการณ์ผิดปกติจึงมักเป็นกระบวนการ แรกที่ต้องทำ นำมาใช้ในโครงการจัดการบริการ 

ประโยชน์เพิ่มเติมของการทำเช่นนี้ คือสามารถทำเพื่อเน้นส่วนอื่นที่ต้องการความสนใจซึ่งจะเป็นที่มาสำหรับการ

ใช้งานไอทิลกระบวนการต่าง ๆ 

6. การบริหารจัดการปัญหา (Problem Management) คือ การแก้ไขสาเหตุที่ทำให้เกิดปัญหาขึ้นอีก 

หรือไม่สามารถหาต้นเหตุของปัญหาได้ นำไปสู่การสูญเสียเวลา สูญเสียผลประโยชน์ และเสียความไว้วางใจจาก

ผู้ใช้การจัดการปัญหาที่มีประสิทธิภาพ ทำให้หยุดการเกิดความซ้ำซ้อนของเหตุการณ์ที่อาจนำไปสู่ปัญหา และ

ส่งผลต่อบุคคล และองค์กรโดยรวม ทำให้เวลาที่พร้อมในการใช้งานเพ่ิมข้ึน (Up Time) และให้ผู้ใช้สามารถใช้งาน

ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

7. การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) คือ การบริหารจัดการการเปลี่ยนแปลง รวม

ไปถึง การวางแผน การวางระบบงาน การปรับเปลี่ยนโครงสร้างด้านต่างๆ ที่ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลง ซึ่งทุกครั้ง

ที่เปลี่ยนจะส่งผลกระทบต่อตัวพนักงานและองค์กร ดังนั้นสิ่งสำคัญที่เราต้องรู้ก็คือเราจะเปลี่ยนอะไรและเปลี่ยน

ด้วยวิธีไหนถึงจะดีท่ีสุด 

8. การให้บริการ (Service Desk) คือ คือหัวใจสำคัญสำหรับการร้องขอบริการทั้งหมดจาก Business 

Users ไปถึงหน่วยงาน IT เพื่อบันทึกและจัดการวัฏจักรของเหตุการณ์ต่าง ๆ ด้วยการเน้นย้ำให้ความสำคัญกับ

เรื่องของความเร็วในการทำให้กลับสู่สภาพปกติของบริการ ด้วยผลกระทบกับธุรกิจน้อยที่สุด ซึ่ง Help Desk, 

Service Line และ First-Level Support นั้นถูกใช้ในความหมายเดียวกัน สำหรับ Service Desk 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 
ปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศได้เข้ามามีบทบาทในการดำเนินการธุรกิจขององค์กรส่วนใหญ่เป็นอย่าง

มากโดยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นตัวช่วยสนับสนุนการทำงานของธุรกิจให้มี ความรวดเร็วในการ
ติดต่อสื่อสารทางธุรกิจการทำงานภายในองค์กรทำให้องค์กรสามารถเพิ่มศักยภาพและขีดความสามารถในการ
แข่งขันกับองค์กรอื่นๆ ได้ รวมทั้งยังตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าที่ต้องการใช้บริการ โดยเน้นไปที่
คุณภาพในการให้บริการ เช่น ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement)  คือ สัญญาการ
ให้บริการที่มีต่อผู้รับบริการ การกำหนดแผนงานที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีสารสนเทศจึงมีความจำเป็นเพื่อให้
องค์กรที่ให้บริการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถกำหนดแผนการให้บริการโดยมุ่งเน้นเรื่องการบริห าร
จัดการงานบริการด้านเทคโนโลยีที่มีคุณภาพเพื่อลดค่าใช้จ่ายและสร้างงานบริการอย่างมีคุณค่า โดยไม่ส่งผลให้
งานบริการที่มีอยู่ประสิทธิภาพลดลง ซึ่งถือเป็นแนวทางช่วยให้ธุรกิจประสบความสำเร็จ ดังนั้นการพัฒนาการ
บริการนี ้ได้นำกระบวนการทางเทคโนโลยีสารสนเทศ ไอทิล4 (Information Technology Infrastructure 
Library 4) มาประยุกต์ใช้ปรับปรุงกระบวนการทำงานให้มีประสิทธิภาพ ช่วยให้การติดต่อประสานงานระหว่าง
องค์กรต่างๆ เป็นไปตามระบบ มีข้อมูลเพียงพอต่อการวิเคราะห์ปัญหา ผลลัพธ์ ของกระบวนการ โดยมีการ
กำหนดกฎเกณฑ์ที่ชี้วัดระดับมาตราฐานการให้บริการที่ชัดเจน เพื่อให้การบริการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้วยบริการที่มีคุณภาพ และมีการบริการจัดการความเสี่ยงที่อาจะส่งผล
กระทบต่อการดำเนินงานขององค์กร จึงนำกรอบแนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องมาปรับใช้ โดยมีรายละเอียด
มาดังต่อไปนี้ 

2.1 การบริหารจัดการการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITSM: IT Service Management) 
2.2 ความเป็นมาของกรอบงานไอทิล 
2.3 กรอบการทำงานของไอทิล4 (ITIL4 Framework) 
2.4 SolarWinds Service Desk เว็บแอพพลิเคชั่นสนับสนุนการบริหารจัดการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

2.5 การทบทวนวรรณกรรม (Literature Review) 
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2.1 ITSM (IT Service Management) 
2.1.1 ความหมายของ ITSM (IT Service Management)  
Amartya Gupta (2020) ITSM (IT Service Management) คือช ุดของกระบวนการนโยบายและ

ขั้นตอนที่ช่วยให้องค์กรสามารถวางแผนจัดการและดำเนินการบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เป้าหมายหลัก
ของ ITSM คือการปรับเทคโนโลยีสารสนเทศให้สอดคล้องกับความต้องการของธุรกิจ ซึ่งประโยชน์ของการนำ 
ITSM มาปรับใช้ในองค์กร โดยกระบวนการหลักของ ITSM จะมีดังนี้ 

2.1.1.1 การจัดการปัญหาเพ่ือช่วยให้องค์กรสามารถวิเคราะห์หาสาเหตุของเหตุการณ์ท่ีคล้ายคลึงกัน 
2.1.1.2 การจัดการเหตุการณ์ช่วยให้องค์กรสามารถตรวจสอบการร้องขอบริการโดยผู้ใช้บริการ 
2.1.1.3 การจัดการความพร้อมใช้งานช่วยองค์กรในการเพ่ิมประสิทธิภาพความสามารถในการให้บริการ

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ประโยชน์ของ ITSM จะเปลี่ยนลักษณะของความสัมพันธ์ระหว่างงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและ

ธุรกิจ ทำให้การทำงานของด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมีความรับผิดชอบมากขึ้นสำหรับผลลัพธ์ของธุรกิจ ซึ่ งใน
กรอบความคิดในการนำมาปรับใช้ในการดำเนินงานทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กรโดยทั่วไปแล้ว ITSM 
จะถูกนำมาใช้ในรูปแบบของโซลูชั่นซอฟต์แวร์ โดยโซลูชั่นซอฟต์นี้ได้รวมเอาแนวทางปฎิบัติเกี่ยวกับ ITSM ที่
นำมาจากกรอบเฟรมเวริค์ของ ITIL4  โดย ITIL4 เป็นกรอบงานที่นิยมใช้มากที่สุดในการจัดการบริการด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือให้มีการจัดวางระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ทางธุรกิจ 

2.1.2 มาตราฐาน ISO/IEC 20000 
ประสาน แก้วก้อน (2559) มาตราฐาน ISO/IEC 20000 คือมาตราฐานในการบริหารจัดการงานบริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ IT Service Management (ITSM) ที่จะช่วยให้องค์กรสามารถบริหารจัดการการให้บริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศได้อย่างเป็นระบบ และได้มาตราฐานสากล ISO/IEC 20000 ถูกพัฒนาขึ้นโดย Technical 
Committee JTC/SC7 Software and System Engineer โดยอ้างอิงจากมาตราฐานเดิม BS15000 และอ้างอิง
กระบวนการจาก ITIL โดยมาตราฐานนี้แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

2.1.2.1 ISO/IEC 20000-1 (Specification) เป็นข้อกำหนดสำหรับผู้ให้บริการงานเทคโนโลยีสารสนเทศ
ที่ต้องการได้รับการรับรองตามมาตรฐาน ISO/IEC 20000 ที่ต้องปฏิบัติตาม 

2.1.2.2 ISO/IEC 20000-2 (Code of Practice) เป็นแนวทางในการปฏิบัติที่ควรทำเพ่ือให้ 
เป็นไปตามข้อกำหนดของมาตราฐาน ISO/IEC 20000 
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ภาพประกอบที ่2.1 แสดงกระบวนการบริหารบริการ IT ตามมาตรฐาน ISO 20000 (ประสาน แก้วก้อน, 2559) 
ISO/IEC 20000 แบ่งกลุ่มของกระบวนการออกเป็น 5 กลุ่ม โดยแต่ละกลุ่มประกอบด้วยกระบวนการ

ย่อย จำนวน 13 กระบวนการ ดังต่อไปนี้ 
1. กลุ่มกระบวนการส่งมอบการให้บริการ (Service Delivery Processes) ประกอบด้วย 

1.1 Service Level Management กระบวนการนี้จะให้ความสำคัญในเรื่องของการทำข้อสัญญาที่เป็น
ลายลักษณ์อักษร มักจะเรียกกันว่า Service Level Agreement หรือ SLA ระหว่าง 
ผู้ให้บริการกับผู้ใช้บริการเกี่ยวกับระดับการให้บริการ และการรับประกันคุณภาพของบริการ 

1.2 Service Reporting การจัดทำรายงานการให้บริการไอที เพื่อให้สอดคล้องกับ SLA ทั้งในเรื่องของ
สถานะการทำงานของระบบไอที, รายงานประสิทธิภาพการให้บริการ หรือ 
รายงานปัญหาข้อผิดพลาดในการให้บริการไอที เป็นต้น 

1.3 Service Continuity and Availability Management การจัดการความพร้อมของแผนสำรองใน
กรณีเกิดปัญหาฉุกเฉินกับระบบไอทีและความสามารถท่ีจะทำงานต่อไปได้ 
อย่างราบรื่น ไม่ว่าระบบจะต้องเจอกับสถานการณ์ใดก็ตาม 

1.4 Budgeting and Accounting for IT Services การจัดทำบัญชีงบประมาณเพ่ือให้ระบบบริการไอที
ดำรงต่อไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งค่าใช้จ่ายในด้าน อุปกรณ์ซอฟต์แวร์ 
ค่าบำรุงระบบ หรือค่าจ้างบุคลากร เป็นต้น 

1.5 Capacity Management เป็นการวางแผนการจัดการระบบไอทีให้สามารถบริการผู้ใช้ได้อย่าง
เพียงพอ อีกท้ัง ยังต้องสามารถประเมินปริมาณการใช้ทรัพยากรระบบไว้ล่วงหน้า 
ได้อีกด้วย 

1.6 Information Security Management กระบวนการนี้มีขึ้นเพ่ือบริหารความปลอดภัยให้กับระบบ
บริการไอที ซึ่งจะต้องได้รับการทบทวนและประเมินความเสี่ยงกันอย่างสม่ำเสมอ 
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2. กลุ่มกระบวนการควบคุม (Control Processes) ประกอบด้วย 
2.1 Configuration Management อุปกรณ์ ซอฟต์แวร์ หรืออุปกรณ์ไอทีใดๆ ที่เกี่ยวข้องจะถูกจัดเก็บ

ข้อมูลรายละเอียดไว้เป็นฐานข้อมูล หากมีการตั้งค่า แก้ไข หรือลบทิ้ง จะต้องได้รับการบันทึกรายงานลงในระบบ 
(Log) 

2.2 Change Management หากมีความจำเป็นต้องมีการเปลี ่ยนแปลงระบบไอที จะต้องได้รับการ
เห็นชอบจากผู้ที่เกี่ยวข้องและต้องได้รับการอนุมัติจากผู้มีอำนาจทุกครั้ง 

3. กลุ่มกระบวนการนำมาใช้จริง (Release Processes) ประกอบด้วย 
3.1 ในการนำอุปกรณ์ ซอฟต์แวร์ อุปกรณ์ต่อพ่วง หรือโซลูชั่นใดๆ มาใช้งานจริง จำเป็นจะต้องได้รับการ

วางแผนงานให้เหมาะสม เพ่ือนำมาซึ่งประสิทธิภาพและสามารถควบคุมจัดการได้ในภายหลัง สิ่งสำคัญก็คือก่อนที่
จะนำมาใช้ในระบบจริงจะต้องได้รับการทดสอบในระบบจำลองเสียก่อน ทั้งนี้ ก็เพื่อที่จะได้ลดข้อผิดพลาดและ
หาทางป้องกันไว้ตั้งแต่เนิ่นๆ 

4. กลุ่มกระบวนการจัดการปัญหา (Resolution Processes) ประกอบด้วย 
4.1 Incident Management หากมีเหตุที ่ทำให้การบริการด้านไอทีไม่เป็นไปตามข้อกำหนด SLA 

ผู้รับผิดชอบจะต้องเร่งแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นนั้นโดยเร็วที่สุดเพื่อให้ผู้ใช้สามารถจะใช้งานระบบต่อไปได้ 
4.2 Problem Management เป็นกระบวนการแก้ปัญหาระยะยาวให้หายขาดโดยเน้นไปที่การจัดการที่

สาเหตุ ทั้งนี้ ก็เพ่ือเป็นการป้องกันปัญหาที่อาจเกิดข้ึนได้ในอนาคต 
5. กลุ่มกระบวนการสร้างความสัมพันธ์ (Relationship Processes) ประกอบด้วย 

5.1 Incident Management หากมีเหตุที่ทำให้การบริการด้านไอทีไม่เป็นไปตามข้อกำหนด SLA 
ผู้รับผิดชอบจะต้องเร่งแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดข้ึนนั้นโดยเร็วที่สุดเพื่อให้ผู้ใช้สามารถจะใช้งานระบบต่อไปได้ 

5.2 Problem Management เป็นกระบวนการแก้ปัญหาระยะยาวให้หายขาดโดยเน้นไปที่การจัดการที่
สาเหตุ ทั้งนี้ก็เพ่ือเป็นการป้องกันปัญหาที่อาจเกิดข้ึนได้ในอนาคต 

ในการจัดทำกระบวนการตามมาตราฐาน ISO/IEC 20000 จำเป็นจะต้องทำตามข้อกำหนดใน ISO/IEC 
20000-1 (Specification) โดยอาศัยแนวทางจาก ISO/IEC 20000-2 (Code of Practice) แต่ใน ISO/IEC 
20000-2 (Code of Practice) นั้น ยังไม่มีรายละเอียดที่เพียงพอในการจัดทำกระบวนการตามแนวปฏิบัติ ซึ่งใน
ปัจจุบันได้มีการนำกรอบการบริหารงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ITIL มาใช้กับการบริหารกระบวนงานเพ่ือ
มุ่งเน้นการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารกระบวนงานทางธุรกิจกันอย่างแพร่หลาย 
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2.2 ความเป็นมาของกรอบงานไอทิล 
อิทธิพล ลีธวัชชัย (2550) ITIL (The Information Technology Infrastructure Library) เป็นหลักการ

ที่ถือกำเนิดขึ้นครั้งแรกในประเทศอังกฤษช่วงปลายทศวรรษ 1980 หรือประมาณ 24 ปีที่แล้วโดยการร่วมมือกัน
ระหว่างภาครัฐบาลและเอกชนซึ่งประเทศอังกฤษมีลักษณะกายภาพทางการพัฒนา IT คล้ายประเทศไทยคือ
รัฐบาลจะเป็นผู้คิดโครงการต่างๆ ขึ้นมาเช่น E-Government และได้ตระหนักว่าคุณภาพของการให้บริการด้าน 
IT ในขณะนั้นไม่เพียงพอเสียแล้วซึ่งได้พบกับปัญหาด้านความล่าช้าจึงหันกลับมามองว่าปัญหาเหล่านั้นเกิดจาก
อะไรเป็นเพราะเทคโนโลยีไม่ดีพอหรือไม่หรือบุคลากรไม่เพียงพอซึ่งหลังจากตรวจสอบดูแล้วก็พบว่าปัญหาไม่ได้
เกิดจากสองส่วนดังที่กล่าวมาแต่พบว่ากระบวนการทำงานที่ไม่เป็นระบบคือปัญหาที่ก่อให้เกิดความล่าช้าเพราะไม่
มีระบบการจัดการที่ดีพอ 

ชาติชาย ประภาสโนบล (2559) ในระยะแรก ITIL ได้นำมาใช้เฉพาะในส่วนของการปรังปรุงการทำงาน
ในด้านการจัดการระบบ IT ในหน่วยงานของรัฐบาลกลางอังกฤษอย่างไรก็ตามรูปแบบของ ITIL สามารถนำไป
ปรับใช้กับองค์กรต่างๆ ได้ไม่ว่าจะเป็นองค์กรขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ก็ตามเนื่องจาก ITIL ไม่ใช้มาตรฐาน
อย่างเช่น ISO จึงสามารถเลือกเฉพาะส่วนที่จำเป็นที่จะนำไปใช้ในองค์กรได้ต่อมาในประเทศฝั่งยุโรปได้เห็น
ประโยชน์และมีการนำเอา ITIL ไปใช้จากนั่นก็แพร่ขยายไปยังฝั่งอเมริกาและแถบเอเชียโดยเริ่มในกลุ่มที่เคยเป็น
อาณานิคมของอังกฤษมาก่อนเช่นประเทศสิงคโปร์และประเทศมาเลเซียเป็นต้นส่วนปัจจุบันในประเทศไทยได้มี
องค์กรที่นำเอา ITIL มาใช้แต่ก็ยังไม่เป็นที่แพร่หลายนักแต่ก็มีแนวโน้มที่จะนำมาใช้เพ่ิมข้ึน 

โดยในช่วงปีค.ศ 1992-1998 CCTA ได้ประกาศ ITIL Version 1 เป็นตำรากว่า 30 เล่มและในปีค.ศ. 2000 
ได้ประกาศ ITIL Version 2 ประกอบด้วยตาราหลักทั้งหมด 10 เล่มเล่มแรกคือ“Introduction to ITIL” เล่ม 2 
และเล่ม 3 ถือเป็น 2 เล่มหลักของ ITIL2 ที่เรียกว่า “Service Management” ประกอบไปด้วย 2 หัวข้อหลักคือ 
“Service Support” และ “Service Delivery” ประกอบไปด้วยกระบวนการบริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศแสดงตามภาพประกอบที่ 2.2 

 

ภาพประกอบที ่2.2 ITIL Version 2 Service Delivery and Service Support (ชาติชาย ประภาสโนบล, 
2559) 
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พริ้ม ฮั่นประเสริฐ (2556) ในเดือนธันวาคม ปี 2005 ทาง OGC (Office of Government Commerce) 
ได้เผยแพร่ ITIL ให้มีที่ได้พัฒนาต่อยอดมาจาก ITIL2 ซึ่งเป็น Version ก่อนหน้านี้เรียกว่า ITIL3 มีชื่อเรียกเตม็ว่า 
Information Technology Infrastructure version 3 ภายใต้ Version 3 นี้ได้กาหนดมาตรฐานหลักออกเป็น 5 
มาตรฐาน ข้อแตกต่างระหว่าง version 2 กับ version 3 ได้แก่การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างการทางานที่แต่เดิม 
เน้นวงจรชีวิตของกระบวนการและปรับแต่งให้ IT สามารถเข้ากันได้กับธุรกิจ ไปเป็นการบริหารจัดการวงจรชีวิต
ของกระบวนการบริการ ที่หน่วยงานที่ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถให้กับหน่วยธุรกิจ หรือมีการ
บริหารการให้บริการเชิงปฏิบัติที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เน้นแนวทางเชิงปฏิบัติที่ดีที่สุด โดยมีกระบวนการ
แสดงตามภาพประกอบที่ 2.4 

 

ภาพประกอบที ่2.3 ส่วนประกอบหลักของไอทิลเวอร์ชั่น 3 (พริ้ม ฮั่นประเสริฐ,2556) 
 
หลังจาก ITIL3 ในปี 2007 ได้รับการปรับปรุงและการแนะนำวงจรชีวิตของ ITSM แนวคิดหลักห้า

ประการหรือวงจรชีวิตของ ITSM คือกลยุทธ์การบริการการออกแบบบริการการเปลี่ยนบริการการดำเนินการ
บริการและการปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง ITIL3 ได้เปลี่ยนไปใช้เวอร์ชัน ITIL4 ซึ่งเปิดตัวในเดือนกุมภาพันธ์ 
2019 ITIL3 ไดข้ยายในเวอร์ชันก่อนหน้าโดยมอบพ้ืนฐานที่ใช้งานได้จริงและยืดหยุ่นเพ่ือสนับสนุนองค์กรต่างๆ ใน
การเดินทางสู่โลกใหม่ของการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล 
2.3 กรอบการทำงานของไอทิล4 (ITIL4 Framework) 

ธรรมาส โพธิสัตยา (2564) ITIL4 เป็นวิวัฒนาการของเฟรมเวิร์ก ITIL ที่คุ้นเคยมากกว่าการปฏิวัติ และ
ยังคงใช้องค์ประกอบพื้นฐานมากมายจาก ITIL V3 เวอร์ชันก่อนหน้า ซึ่งเผยแพร่ครั้งแรกในปี 2550 และอัปเดต
ในปี 2554 (ITIL 2011) โดยเฉพาะอย่างยิ่ง แนวปฏิบัติ ITIL4 ส่วนมากจะสอดคล้องกับกระบวนการที่รู้จักจาก 
ITIL3 โดย ITIL4 เป็นการนำกรอบการทำงานของ ITIL ในอีดตจนถึงปัจจุบัน มาเป็นแนวทางในการบริการจัดการ
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มาประยุกต์ใช้ในรูปแบบองค์กรเพื่อการจัดการบริการให้มีประสิทธภาพและเห็นคุณค่ามากที่สุด โดยอธิบาย
องค์ประกอบ ดังแสดงตามภาพประกอบที่ 2.4 

 
 
ภาพประกอบที ่2.4 ส่วนประกอบหลักของไอทิลเวอร์ชั่น 4 (ธรรมาส โพธิสัตยา, 2564) 
 

2.3.1 กระบวนการไอทิลเวอรชั่น 4 จะประกอบไปด้วย 4 หมวดหมู่หลักดังนี้ 
2.3.1.1  องค์กรและบุคคล (Organizations & People) หมายถึง องค์กรและบุคลากรจะมี

ข้อกำหนดในแง่มุมด้านบุคลากรของการจัดการบริการเพ่ือนำมาพิจารณาและออกแบบการดำเนินการ เพ่ือนำมา
เปลี่ยนแปลงข้อเสนอบริการต่อผู้คนรวมถึงพนักงาน ผู้จัดการ ผู้บริหาร ลูกค้า พนักงานซัพพลายเออร์ หรือใครก็
ตามท่ีเกี่ยวข้องกับการสร้างหรือผู้ใช้บริการ 

1. โครงสร้างองค์กร (Organizational Structure) มีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างมูลค่าต่อองค์กรและ
สามารถเชื่อมโยงกิจกรรมกับบทบาทได้อย่างชัดเจนโดยที่มีข้อกำหนดในการอนุมัติที่ซับซ้อนซึ่งหมายถึงคำขอและ
การตัดสินใจในการพิจรณาเลื่อนลำดับชั้นก่อนที่จะดำเนินการ 

 2. การกำกับดูแล (Governance) โครงสร้างองค์กรมีการกำกับดูแลความสมดุลระหว่างความ
ยืดหยุ่นกับความเสี่ยงของผู้ที่มีสิทธิ์ในการตัดสินใจและปรับเปลี่ยนวิธีการทำงาน  

  3. วัฒนธรรม (Culture) วัฒนธรรมในองค์กรมีการทำงานร่วมกันด้วยดีและเป็นไปตาม
กระบวนการขององค ์กรโดยพน ักงานให ้ความสำค ัญก ับการบร ิการท ี ่ม ีค ุณค ่าให ้ก ับผ ู ้ ใช ้บร ิการ   
                    4. การติดต่อสื่อสาร (Communication) แนวทางปฏิบัติในการสื่อสารภายในองค์กรหรือทีมงาน
ที่ทำงานร่วมกันจะต้องมีแบบแผนและข้อปฎิบัติเป็นไปตามกระบวนการเพื่อป้องกันผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นกับ
ผู้ใช้บริการ โดยมีเครื่องมือการทำงานร่วมกันแบบดิจิทัลเพ่ือเปิดใช้งานการสื่อสารที่ดีระหว่างทีมปฎิบัติงานกันคน  
                    5. ความสามารถ (Competence) แนวทางปฎิบัติในส่วนของจำนวนคนที่มากในองค์กรที่จะ
สนับสนุนการปฏิบัติงานตามความสามารถเพื ่อลดปัญหาคอขวดด้ านความสามารถของพนักงาน โดยนำ
กระบวนการอัตโนมัติทางด้านไอทีและการบริการอัตโนมัตินี้จะสามารถช่วยให้การทำงาน "ทำให้เกิดผลลัพธ์มาก
ขึ้นโดยใช้ผู้ปฎิบัติงานน้อยลง"  
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2.3.1.2 สารสนเทศและเทคโนโลยี (Information & Technology) หมายถึง ปัจจุบันคำว่า 
“เทคโนโลยีสาระสนเทศ” หรือเรียกสั้นๆว่า “ไอที” (IT) นั้น มักนำมาใช้งานอย่างกว้างขวาง เกือบทุกวงการล้วน
เห็นความสำคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศกันแทบทั้งสิ้นหรืออาจเรียกว่า โลกแห่งยุคไอทีนั้นเอง ในความเป็นจริง 
คำว่าเทคโนโลยีสาระสนเทศนั้นประกอบด้วยคำว่า “เทคโนโลยี” และคำว่า “สารสนเทศ” มารวมกันโดยแต่ละ
คำมีความหมายดังนี้ 

    1. เทคโนโลยี (Technology) คือ การประยุกต์ความรู้ด้านวิทยาศาสตร์มาใช้ให้เกิดประโยชน์ ที่
เกี ่ยวข้องการผลิตการสร้างวิธีการดำเนินงานและรวมถึงอุปกรณ์ต่างๆ ที่ไม่ได้มีในตามธรรมชาติโลกแห่ง
เทคโนโลยียุคนี้ ทำให้มนุษย์ได้รับสิ่งอำนวยความสะดวกจากเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้กับการดำเนิชีวิตประจำวัน
มากมายนับไม่ถ้วน  

    2. สารสนเทศ  (Information)  คือ ผลลัพธ์ที่เกิดจากการประมวลผลข้อมูลดิบ  (Raw data )  
ด้วยการรวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่างๆ  และนำมาผ่านกระบวนการประเมินผล  ไม่ว่าจะเป็นการจัดกลุ่มข้อมูล  
การเรียงลำดับข้อมูล  การคำนวณและสรุปผล  จากนั้นก็นำมาเสนอในรูปแบบของรายงานที่เหมาะสมต่อการใช้
งานที่ก่อเกิดประโยชน์การดำเนินชีวิตของมนุษย์  ไม่ว่าจะเป็นด้านของชีวิตประจำวัน  ข่าวสาร ความรู้ด้าน
วิชาการ ธุรกิจเมื่อนำคำว่า  เทคโนโลยี  และ  สารสนเทศ  รวมเข้าไว้ด้วยกันแล้ว  จึงสรุปความหมายโดยรวมได้
ว่า  เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information  Technology)  คือการประยุกต์ความรู้ทางด้านวิทยาสาสตร์มาจัดการ
สารสนเทศที่ต้องการ  โดยอาศัยเครื่องมือทางเทคโนโลยีใหม่ๆ  เช่น  เทคโนโลยีด้านคอมพิวเตอร์  เทคโนโลยี 
ด้านเครือข่ายโทรคมนาคมและการสื่อสาร  ตลอดจนอาศัยความรู้ในกระบวนการดำเนินงานสารสนเทศในขั้นตอน
ต่างๆ  ตั้งแต่การ การวิเคราะห์  การจัดเก็บ  รวมถึงการจัดการเผยแพร่และแลกเปลี่ยนสารสนเทศด้วย  เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพความถูกต้องแม่นยำ  และความรวดเร็วทันต่อการนำมาใช้ประโยชน์ได้ 

2.3.1.3 คู่ค้าและซัพพลายเออร์ (Partners & Suppliers) หมายถึง ในทุกองค์กรมีบทบาทเป็นทั้งผู้
ให้บริการและผู้บริโภคบริการด้วยกัน ด้วยเหตุนี้จึงจำเป็นที่จะต้องการคู่ค้าและซัพพลายเออร์เพื่อช่วยในงานของ
องค์กรตนเอง อย่างไรก็ตาม ในการร่วมงานระหว่างองค์กรกับคู่ค้าและซัพพลายเออร์ ต่างมีข้อแตกต่างกันออกไป
ตามความสามารถของแต่ละองค์กร ซึ่งจะมีข้อกำหนดด้านกฎระเบียบในการพิจรณามิติคู่ค้าและซัพพลายเออร์ 
               1. ความขาดแคลน (Scarcity) ต้องพิจรณาคนที่มีทักษะความสามารถที่เหมาะสมกับงานภายใน
องค์กรหรือต้องการใช้พันธมิตรเพ่ือเติมเต็มความสามารถภายในองค์กรโดยทั่วไปแล้ว CIO จะระบุว่าการสรรหาผู้
มีความสามารถด้านไอทีเป็นความท้าทายอันดับแรกๆ ดังนั้นการเอาท์ซอร์สในด้านต่างๆ เช่น AI และบิ๊กดาต้า
สามารถช่วยให้งานสำเร็จได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

2. ต้นทุน (Cost) ต้นทุนของการเอาท์ซอร์สเทียบกับต้นทุนความสามารถภายในองค์กร ในส่วนนี้จะ
เป็นปัจจัยหลักในการตัดสินใจทางเศรษฐกิจซึ่งเกี่ยวกับความเป็นไปได้ของอินซอร์ซและการเอาท์ซอร์สจำเป็นต้อง
มีความเข้าใจที่ชัดเจนและแม่นยำว่าองค์กรต้องเสียค่าใช้จ่ายเท่าใดในการใช้บริการ 
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      3. ความสัมพันธ์ (Relationships) ต้องมีความสัมพันธ์ที่ดีกับตัวแทนซัพพลายเออร์ รวมถึงคน
สนับสนุนในด้านต่างๆ โดยองค์กรที่เป็นคู่ค้าและซัพพลายเออร์ จะต้องตอบสนองต่อเหตุการณ์และการร้องขอ
การเปลี่ยนแปลงในด้านต่างๆ ความสัมพันธ์ที่มีควรที่จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นปัจจัยที่เหนือกว่าโดยทั่วไป  
       4. ความยืดหยุ่น (Flexibility) ในการตกลงข้อสัญญาต่างๆ กับซัพพลายเออร์ อนุญาตให้มีการ
เปลี่ยนแปลงในรายละเอียดของข้อตกลงได้อย่างรวดเร็วและง่ายดายโดยไม่มีบทปรับหรือการยกเลิกสัญญา  
       5. ประสิทธิภาพ (Performance) สามารถติดตามและประเมิณประสิทธิภาพของซัพพลายในการ
ดำเนินงานให้เป็นไปตามแผนการดำเนินงานที่ตกลงไว้ซึ่งในส่วนนี้จะเป็นสิ่งสำคัญต่อการจัดการความสามารถใน
การทำงานที่สามารถเปรียบเทียบกับซัพพายเออร์อ่ืนๆได้ 

2.3.1.4. คุณค่าและกระบวนการ (Value streams & Processes) หมายถึง ศูนย์กลางของ ITIL4 
ใน ITIL3 เป็นโครงสร้างวงจรการบริการโดยกำหนดทิศทางการไหลของกลยุทธ์ การออกแบบ การเปลี่ยนแปลง 
การดำเนินงาน และ CSI โมเดลห่วงโซ่คุณค่าการบริการเพ่ือทำให้ ITIL 4 มีความยืดหยุ่นมากขึ้น ซึ่งการบริการจะ
เป็นรูปแบบการดำเนินงานที่ช่วยให้คุณเข้าใจคุณค่า (กระบวนการงานบริการ) โมเดลห่วงโซ่คุณค่าของบริการนี้
เป็นแบบทั่วไปและยืดหยุ่น ช่วยให้มีขั้นตอนต่างๆ ร่วมกันเพื่อรองรับรูปแบบการจัดส่งที่แตกต่างกันและคุณค่า
ของบริการแต่ละรายการ จะมุ่งเน้นทำให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีแก่ผู้ใช้บริการ กระบวนการนี้จะแบ่งออกเป็นประเภทที่
ต่างกันออกไป โดยจัดไว้ในลำดับที่ต่างกัน ต่างจากวงจรการบริการ ITIL V3 ส่วนประกอบเหล่านี้เป็นวิวัฒนาการ
ที่สำคัญของ ITIL จากการทำซ้ำก่อนหน้านี้จากการมุ่งเน้นเฉพาะในการเน้นบริการสู่มุมมองที่กว้างขึ้นของคุณค่าที่
สร้างข้ึนโดยสินค้าและบริการที่ส่งมอบให้กับผู้ใช้บริการ ITIL V4 คือจะออกแบบมาเพ่ือให้การเปลี่ยนผ่านได้อย่าง
ราบรื่นโดยคำนึงถึงการลงทุนที่มีอยู่ขององค์กรและแนวทางในการทำงานให้เร็วขึ้น และคล่องตัวมากข้ึน โดย ITIL 
V3 ได้รับการปรับปรุงใหม่อีกครั้งใน ITIL V4 เป็นการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง มุ่งเน้นไปที่การสร้างระบบบูรณาการ
สำหรับการร่วมสร้างคุณค่าการส่งมอบและการเปิดใช้งานความซับซ้อนที่เพิ่มขึ้นในองค์กรต้องการการจัดการ
บริการไอทีที่เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริหารจัดการในการเพิ่มคุณค่าให้กับผู้คนและระบบ ITIL V4 เป็น
รูปแบบการจัดการบริการไอทีที่ได้รับการปรับปรุงใหม่ที่จะผสมผสานอย่างลงตัวและทำงานร่วมกับสภาพแวดล้อม
ที่ไม่อาจคาดการณ์ได้ของธุรกิจสมัยใหม่ 

2.3.2 ข้อแตกต่าง ระหว่าง ITIL4 และ ITIL3  
ธรรมาส โพธิสัตยา (2564) ITIL4 ไม่ได้เกี่ยวกับการแนะนำแนวคิดพื้นฐานใหม่ๆ ในการจัดการบริการ 

และควรถูกมองว่าเป็นการขยายกรอบงาน ITIL ที่ผ่านการทดสอบตามเวลา ไม่ใช่การแทนที่ โดยพื้นฐานแล้ว 
ITIL4 และ ITIL3 จะให้คำแนะนำตามหลักการพื้นฐานเดียวกัน แต่ ITIL4 ใช้แนวทางใหม่ในการนำเสนอแนวทางนี้ 
ทำให้วงจรชีวิตบริการลดลงใน ITIL4 และกระบวนการแทนที่ด้วยแนวทางปฏิบัติ แต่แนวทางปฏิบัติของ ITIL4 
จำนวนมากนั้นสอดคล้องกับกระบวนการ ITIL3 ก่อนหน้านี้อย่างชัดเจนนอกจากนั้น ITIL4 ยังแนะนำแนวทาง
เพ่ิมเติม เพ่ือให้แน่ใจว่าผู้ปฏิบัติงานเข้าใจหลักการและแนวคิดหลัก เช่น "คุณค่า" และ "ผลลัพธ์" ได้ดีขึ้น 
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ITIL3 มีคำอธิบายโดยละเอียดของกระบวนการ ITIL ซึ่งจัดเรียงตามวงจรชีวิตบริการดังนี้ 
2.3.2.1 กลยุทธ์ด้านการบริการ (Service Strategy) หมายถึง กลยุทธ์และการวางแผนที่สร้างคุณค่า 

หน้าที่และความรับผิดชอบการวางแผนและพัฒนากลยุทธ์แผนงานธุรกิจที่เชื่อมโยงกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ปัจจัยที่เป็นโอกาสในการประสบความสำเร็จและความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้นกุญแจหลัก ได้แก่ 

1. Financial Management การจัดการบริหารการเงินกับการให้บริการด้านไอที เพ่ือรองรับการ
จัดการมูลค่าได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ทรัพย์สินด้านไอทีและทรัพยากรที่ถูกใช้ในการให้บริการ เพ่ือสร้างความ
มั่นใจให้ลูกค้า และ รองรับข้อมูลอย่างแม่นยำเพ่ือนาไปสู่การลงทุน 

2. Strategy Generation เพ่ือให้ฝ่ายบริการทราบเหตุผลในโครงการต่างๆ ที่จำเป็นต่อการบริการ
งานด้านไอทีมีการสำรวจยุทธศาสตร์ การกำหนดวัตถุประสงค์วิเคราะห์คู่แข่ง เป็นต้น 

     3. Service Portfolio Management เป็นการดูแลการลงทุน ในการจัดการบริการที่มีรูปแบบได
นามิกที่มีการข้ามโครงสร้างภายในองค์กรและการจัดการมูลค่า จะทาให้เกิดประโยชน์ 

4. Demand Management เพื่อให้ผู ้รับผิดชอบบริการด้านไอทีใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ให้ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากที่สุด  

2.3.2.2 การออกแบบงานบริการ ( Service Design) หมายถึง การออกแบบกิจกรรมที่จะเกิดขึ้น ในกา
ระบวนการให้บริการรวมทั้ง การพัฒนากลยุทธ์ และวิธีการบริหารจัดการระบบบริการ โดยมีกุญแจหลักอยู่ที่ 

1. Service Catalogue Management คือ คำอธ ิบายหน้าที ่บร ิการต่อธ ุรก ิจเพื ่อให ้บร ิการ 
Catalogue การผลิตและการเก็บมีข้อมูลที่ถูกต้องในการปฏิบัติงานด้านบริการ และมีการเตรียมการเพื่อใช้ให้
สามารถใช้งาน Service Catalogue Management ได้และเป็นการให้ข้อมูลสำคัญสำหรับทุกบริการ อื ่นๆ 
รวมถึงการจัดการกระบวนการรายละเอียด Service สถานะปัจจุบันและจุดที่ให้บริการในด้านต่างๆ 

2. Information Security Management เพื่อให้งานบริการมีความมั่นคงและปลอดภัยตามหลัก 
CIA โดยมีการจัดทำนโยบาย มาตรฐานและขั้นตอนการปฏิบัติเพื่อทราบถึงความเสี่ยงในปัจจุบัน ลดช่องโหว่จาก
ภัยคุกคามต่างๆ 

3. Service Level Management (SLM) เพื่อการเจรจาข้อตกลงระดับบริการกับลูกค้าและการ
บริการออกแบบตามออกแบบตามเป้าหมายที่ตกลงกัน โดยในการให้บริการจะแบ่งระดับการให้บริการออกเป็น 
Service Level Management ยังรับผิดชอบในการตรวจสอบให้แน่ใจว่าปฏิบัติระดับข้อตกลง และการหนุน
สัญญาที่เหมาะสมกับการตรวจสอบและรายงานระดับบริการมีความชัดเจนสามารถวัดผลการดาเนินงานด้าน
สารสนเทศจากระดับการให้บริการ 

4. Availability Management เพื่อกำหนดการวิเคราะห์แบบแผนวัดและปรับปรุงในทุกด้านให้
พร้อมทั้งการบริการด้านไอทีให้มีการจัดการรับผิดชอบ เพ่ือให้มั่น ใจว่าโครงสร้างพื้นฐานไอทีทั้งหมดกระบวนการ
เครื่องมือ ฯลฯ ให้เหมาะสมสาหรับการตกลง ซึ่งเป้าหมายหลักก็เพื่อการเตรียมความพร้อมในทุกด้านของไอที 
และทำให้ทราบถึงการออกแบบโครงสร้างเพ่ือรองรับความพร้อม ความเชื่อถือ ความถูกต้อง และ ความปลอดภัย 



17 
 

5. Capacity Management เพื ่อให้มั ่นใจว่าผู ้ให้บริการดาเนินการได้ตามที่ต้องการเช่น เวลา 
ความสามารถของระบบ โดยรองรับการทำงานได้ในปัจจุบันและอนาคตตามข้อตกลงที่ลูกค้าต้องการ 

6. IT Service Continuity Management เพื่อรองรับการจัดการแผนธุรกิจต่อเนื่องโดยรวม และ
มั่นใจได้ว่าโครงสร้างพื้นฐาน และ บริการสามารถครอบคลุมความต้องการและตอบรับกับข้อตกลงของเวลาในการ
ดำเนินการของธุรกิจ ทาให้ธุรกิจที่ใช้ระบบสารสนเทศสามารถดำเนินการได้อย่างต่อเนื่องจากภัยพิบัติ และ
เหตุการณ์ผิดปกติ ลดความเสียหายของธุรกิจ มีแผนรับมือความเสี่ยงที่จะเกิดและสร้างความพร้อมของทีมงาน
เมื่อเกิดภัยพิบัติขึน้ 

7. Supplier Management เพื ่อให้ม ั ่นใจว่าทุกสัญญาที ่ทำกับซัพพลายเออร์ (Supplier) จะ
สนับสนุนความต้องการของธุรกิจและซัพพลายเออร์ทั้งหมดจะต้องทำตามสัญญาข้อผูกพันของบริษัท ให้ได้รับ
บริการที่มีคุณภาพจากผู้ให้บริการที่มีความพร้อม และเหมาะสมกับความต้องการขององค์กร เพื่อประสิทธิภาพ
การติดต่อกับผู้ให้บริการ เพ่ิมประสิทธิภาพของระบบงานเนื่องจากได้ผู้ให้บริการที่มีความเหมาะสม 

2.3.2.3 การส่งมอบงานบริการ (Service Transition) หมายถึง การดำเนินการเพื่อให้ได้ผลลัพธ์ของ
การบริการที่ดีที ่สุดเป็นบริการที่ส่งมอบเพื่อนำไปใช้ในระบบปฏิบัติงาน การรับข้อมูลจาก Service Design 
(เซอวิส ดีไซต์) การส่งมอบสถานการณ์ดำเนินงานในทุกรายการเพื่อให้ระบบปฏิบัติการทำงานได้อย่างต่อเนื่อง 
โดยมีปัจจัยหลักอยู่ที่ของ Service Transition คือ 

 1. Transition Planning and Support เพ่ือการวางแผนและประสานงาน ทรัพยากรรวมถึงการ
ปรับใช้หลัก Release เข้ามา ภายใต้ต้นทุนที่คาดการณ์ไว้ที่เวลาและการประเมินคุณภาพไว้แล้ว ได้แผนงานที่มี
ประสิทธิภาพก่อนที่จะดาเนินการ 

2. Service Asset and Configuration Management เพื่อกำหนดและควบคุมส่วนประกอบ
ของบริการและโครงสร้างพ้ืนฐาน มีการบำรุงรักษา และจัดทาเวอร์ชั่นในการกำหนดการติดตั้ง 

3. Change Management เพื่อมั่นใจว่าวิธีการมาตรฐาน และขั้นตอนปฏิบัติได้ถูกใช้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และพร้อมการรับมือกับการเปลี่ยนแปลงโดยต้องได้รับผลกระทบต่อคุณภาพน้อยที่สุด 

 4. Release and Deployment Management เพ ื ่อวางแผนตารางเวลาและควบค ุมกา ร
เคลื่อนไหวของเวอร์ชั่นที่จะทดสอบ และภาพแวดล้อม (Environment) ที่จะใช้ ซึ่งเป็นเป้าหมายหลักของการ
จัดการ 

5. Service Validation and Testing Evaluation เพื่อให้แน่ใจว่าการติดตั้ง และบริการมีผล
เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าและยืนยันว่าการดำเนินงานไอที สามารถรองรับบริการใหม่ท่ีเกิดข้ึนมาได้ 

      6. Knowledge Management เพ่ือรวบรวมวิเคราะห์จัดเก็บและแบ่งปันความรู้และข้อมูลภายใน
องค์กร หรือเป็นการจัดการความรู้เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ โดยการลดความจำเป็นในการที่จะต้องทาการค้นหา
ความรู้อีกครั้ง และให้เป็นศูนย์รวมความรู้ทั้งหมด ทุกคนในองค์กรเข้ามาหาความรู้ได้ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการ
ตอบปัญหาของ Service ที่ได้เปิดให้บริการอีกทางด้วย 
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2.3.2.4 การปฏิบัติงานบริการ (Service Operation) หมายถึง งานทางด้านกิจกรรมที่จำเป็นต่อการ
ปฏิบัติงานในลักษณะแบบวันต่อวันเพื่อให้บรรลุผลสำเร็จในการดูแลรักษาหน้าที่การทำงานหรือบริการที่เป็นไป
ตามข้อตกลงว่าด้วยข้อตกลงใน SLA ที่มีต่อผู้ใช้บริการรวมไปถึงการเฝ้าตรวจสอบเหตุการณ์และปัญหาต่างๆ ที่
อาจเกิดขึ้นกับบริการได้โดยมีกระบวนการดังนี้ 

1. การจัดการสถานการณ์ (Event Management) คือ กระบวนการที่ช่วยติดตามเหตุการณ์ต่างๆ 
ทีมีผลกับการให้บริการ ซึ่งอาจจะใช้ระบบการเฝ้าดู  (Monitoring) ช่วยตรวจสอบฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ และ
โครงข่าย เป็นต้น 

2. การดำเนินการเกี่ยวกับการร้องขอ (Request Fulfillment) คือ กระบวนการที่ช่วยรับเรื ่อง
ความต้องการต่างๆ ของผู้ใช้งานที่ไม่เกี่ยวข้องกับปัญหาการ ใช้บริการ หรืออาจจะเป็นลักษณะขอคำปรึกษา
เกี่ยวกับการใช้บริการ 

3. การจัดการด้านเหตุการณ์ที่ผิดปกติ (Incident Management) คือ กระบวนการที่ช่วยในการ
สนับสนุนการแก้ไขเหตุการณ์ผิดปกติท่ีทำให้การบริการต้องหยุดชะงักโดยมุ่งหมายไปที่การแก้ไขปัญหาให้เร็วที่สุด
โดยไม่ต้องสนใจสาเหตุที่แท้จริงก่อน 

4. การจัดการด้านการแก้ไขปัญหา (Problem Management) คือ กระบวนการที่ช่วยในการ
แก้ไขปัญหาจากสาเหตุที่แท้จริง ซ่ึงต่างกับการจัดการด้านเหตุการณ์ผิดปกติท่ีมุ่งเน้นไปท่ีการกู้คืนสิ่งท่ีเป็นปัญหา
ให้กลับมาพร้อมใช้งานให้เร็วที่สุด โดยกระบวนการนี้สามารถดำเนินการได้ท้ังเชิงรุกและรับ 

5. การจัดการด้านการเข้าถึง (Access Management) เป็นกระบวนการที่เกี่ยวการกำหนดสิทธิ์
หรือจำกดัสิทธิ์บังคับใช้ในการเข้าถึงข้อมูลต่างๆ 

6. การรับเรื่องเกี่ยวกับการบริการ (Service Desk) ทำหน้าที่เป็นศูนย์กลางในการติดต่อรับแจ้ง
ปัญหาที่เกิดขึ้นจากผู้ใช้บริการโดยแจ้งผ่านทางโทรศัพท์ เว็บ อีเมล์ และเป็นศูนย์กลางในการติดต่อสื่อสาร
ประสานงานระหว่างผู้ใช้งานกับหน่วย บริการต่างๆ เพ่ือทำการแก้ไขปัญหาต่างๆที่เกิดข้ึนให้สามารถใช้งานได้เป็น
ปกติ โดยเร็วที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ 

2.3.2.5 การพัฒนางานด้านบริการ (Continual Service Improvement) หมายถึง การพัฒนางาน
ด้านบริการ เพื่อเป็นการผลักดันงานบริการให้มีการปรับปรุงการให้บริการโดยเน้นที่ขีดความสามารถที่ทำให้เกิด
ขีดความสามารถในการปรับปรุงการให้บริการที่มีคุณภาพอยู่แล้ว ให้มีความต่อเนื่องกัน  และจะทำให้งานบริการ
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

1. Service Measurement คือกระบวนการตรวจวัดประสิทธิภาพ โดยมีการตั้งเป้าหมายขึ้นมา
ก่อน โดยใช้ข้อมูลที่เป็นมาตราฐานมาเป็นตัวเปรียบเทียบ 

2. Service Reporting คือกระบวนการ การจัดทำรายงาน ที่ทำหน้าที่สรุปเกี่ยวกับผลลัพธ์ที่ได้ 
รวมทั้งการพัฒนาการในระดับของงานบริการ  

3. Service Improvement ตรวจสอบ และปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการพัฒนางานด้าน
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ การวิเคราะห์การให้บริการต่างๆ ที่ให้บริการกับผู้ใช้บริการมีความถูกต้องหรือไม่ 
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โดยใช้แนวคิด Plan-Do-Check-Act หรือ วงรอบ PDCA ดังรูปที่ 2.2 โดยแต่ละข้ันตอนสามารถอธิบาย
ได้ดังนี้ 

 

ภาพประกอบที ่2.5 วงจรคุณภาพ PDCA (ธรรมาส โพธิสัตยา, 2564) 
Plan คือ การตั้งเป้าหมายจากปัญหาหรือโอกาสต่างๆ และสร้างแผนการทำงานหรือกระบวนการเพ่ือทำ

ให้เป้าหมายนี้ประสบความสำเร็จ 
Do คือ การทดสอบ เป็นการลงมือทำและเก็บข้อมูลเพื่อหาจุดอ่อนหรือจุดที่สามารถพัฒนามากขึ้นได้ 

รวมถึงการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าต่างๆ อาจมีการกำหนดโครงสร้างคณะทำงานรองรับ และกำหนดวิธีการและ
ขั้นตอนในการดำเนินงาน เอาไว้อย่างชัดเจน 

Check คือ การตรวจสอบ เป็นขั้นตอนหาช่องทางและวิธีพัฒนากระบวนการต่างๆให้เร็วขึ้นหรือมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น รวมถึงการจัดลำดับความสำคัญของโอกาสและอุปกรรคต่างๆในกระบวนการ ซึ่งขั้นตอนนี้
จะเริ่มเมื่อมีการดำเนินโครงการตามข้อที่2 ไปแล้ว และประเมินผลการดำเนินงานว่าเป็นไปตามแผนงานที่วางไว้
หรือไม ่

Action คือ การนำผลประเมินที่ได้มาวิเคราะห์ เพ่ือพัฒนาแผนในการปรับปรุงต่อไป ซึ่งในขั้นตอนนี้ควร
จะนำเสนอปัญหาและแนวทางการแก้ปัญหา เพ่ือให้สามารถพัฒนาระบบให้ดียิ่งขึ้น 

2.3.3 สรุปการนำ ITIL4 มาประยุกต์ใช้ในองค์กร 
Orangemetter (2020) ไอทิล4 เป็นการนำกรอบการทำงานของ ITIL ในอีดตจนถึงปัจจุบัน มาเป็น

แนวทางในการบริหารจัดการงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กรให้เกิดประโยชน์สูงสุด ซึ่งประโยชน์
ที่เกิดขึ้นจากการที่สามารถปรับปรุงกระบวนการให้ดีขึ้นมีประสิทธิภาพมาก ซึ่งได้แก่ 

     1. การใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ได้คุ้มค่ามากข้ึน 
     2. ช่วยลดงานซ้ำซ้อนหรืองานที่ไม่จำเป็นลงได้ 
     3. ปรับปรุงความสามารถในการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศแก่ผู้ใช้บริการให้ดีขึ้น 
     4. สามารถหาต้นทุนของการให้บริการที่มีคุณภาพตามที่กำหนดได้ 
โครงสร้างองค์ประกอบแบ่งออกเป็น 5 หัวข้อหลักคือ 
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1.  กลยุทธ์ด้านการบริการ (Service Strategy) เป็นกลยุทธ์ในด้านบริการเป็นการกำหนดแนวทางโดยให้
หลักไว้ว่า Service Management จะเป็นพื ้นฐานในการกำหนด และบริหารนโยบายแนวทางปฏิบัติ และ
กระบวนการในการบริหาร การบริการอย่างครบวงจรการออกแบบบริการ 

2.  การออกแบบงานบริการ (Service Design) เป็นการออกแบบกิจกรรมที่จะเกิดขึ้น ในการะบวนการ
ให้บริการรวมทั้ง การพัฒนากลยุทธ์ และวิธีการบริหารจัดการระบบบริการ โดยมีกุญแจหลักอยู่ที่ 

3.  การส่งมอบงานบริการ (Service Transition) คือการดำเนินการเพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ของการบริการที่ดีที่สุด
เป็นบริการที่ส่งมอบเพื่อนำไปใช้ในระบบปฏิบัติงาน  

4.  การปฏิบัติงานบริการ (Service Operation) เน้นไปทางด้านกิจกรรมที่จำเป็นต่อการปฏิบัติงานเพื่อให้
บรรลุผลสำเร็จในการดูแลรักษาหน้าที่การทำงานหรือบริการ ที่เป็นไปตามข้อตกลงว่าด้วย พันธะ สัญญาบริการ 
Service Level Agreement ที่มีต่อลูกค้า และการบริการรับแจ้งเหตุการณ์ผิดปกติ Incident Management 
เป็นต้น 

5.  การพัฒนางานด้านบริการ (Service Improvement) คือขีดความสามารถที่ทำให้เกิดขีดความสามารถ
ในการปรับปรุงการให้บริการที่มีคุณภาพอยู่แล้ว ให้มีความต่อเนื่องกัน 
2.4 SolarWinds Service Desk  

     Drew Robb. (2021) SolarWinds Service Desk เป็นซอฟต์แวร์ ซึ ่งรวมการกำหนดเส้นทางการ
ทำงานของเวิร์กโฟลว์ เพ่ือให้สอดคล้องกับกรอบงานโครงสร้างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ ตามกรอบแนวคิดของ 
ITIL4 ซึ่งเป็นแนวทางปฏิบัติที่ดีและเป็นที่นิยมใช้กันมากที่สุดและมีกระบวนการการปรับปรุงระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศอย่างต่อเนื่อง โดยมีมาตรฐานในการประยุกต์ใช้หลักการ  
ITIL4 สำหรับการจัดการการเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง มี 5 กระบวนการดังนี้ 

1. การวางแผน (Planning) 

2. การปรับปรุง (Improving) 

3. การมีส่วนร่วม (Engaging) 

4. การออกแบบและการเปลี่ยนแปลง (Designing and transitioning) 

5. การส่งมอบและสนับสนุน (Delivering and supporting) 

2.4.1 คุณสมบัติหลักของ SolarWinds Service Desk 
2.4.1.1 ทำงานแบบ Web base สามารถใช้งานได้ง่ายต่อผู้ใช้งาน 

2.4.1.2 มีฟังก์ชั่นในการใช้งานอ้างอิงการทำงานแบบกรอบงานไอทิล 4  

2.4.1.3 มีระบบจัดเก็บข้อมูลที่ทำให้สามารถนำข้อมูลไปวิเคราะห์ผลกระทบและหาแนวทางในการ

แก้ไขปัญหาได ้

2.4.1.4 ระบบงานเป็นแบบ Ticket ซึ่งสามารถทำให้สามารถติดตามงานตามหมายเลข Ticket หรือ

ส่งต่องานให้กับทีม Service ได ้
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2.4.1.5 สามารถแยกประเภทของงานออกเป็นหมวดหมู ่ได้ เช่น  การแก้ไขปัญหา ( Incident 

management) การหาสาเหตุที ่แท้จริงของปัญหา (Problem management) การจัดการการเปลี ่ยนแปลง 

(Change management)  

2.4.1.6 Service Level Management สามารถบริหารจัดการเร ื ่องระยะเวลาการให้บร ิการ 

Service Level Agreement: SLA เพ่ือป้องกันการแก้ไขปัญหาการบริการที่เกินระยะเวลาการให้บริการได้ 

 
 
ภาพประกอบที ่2.6 ตัวอย่าง Software SolarWinds Service Desk (solarwinds.com, 2021) 
 จากภาพที่ 2.6 หน้าแสดงผลสถานะการทำงานของภาพรวมของแต่ละหมวดหมู่การทำงานต่างๆ เช่น 
Service Level Management จะแสดงสถานะของงานที ่ย ังไม่สามารถแก้ไขให้แล้วเสร็จทันตามกำหนด
ระยะเวลาตาม SLA ซึ่งสามารถเข้าไปตรวจสอบสถานะขอแต่ละเหตุการณ์ได้ รวมถึงการตรวจสอบจำนวน
เหตุการณ์ที่ได้รับแจ้งเหตุว่ามีเหตุการณ์ได้ที่ได้ดำเนินการแก้ไขปัญหาหรือเป็นเหตุการณ์ใหม่ที่แจ้งเข้ามา และ
เหตุการณ์ไหนที่ยังไม่ได้รับการแก้ไขเพราะเหตุใด 
 

 
 

ภาพประกอบที ่2.7 ความต้องการของ Software SolarWinds Service Desk (solarwinds.com, 2021) 

 จากภาพประกอบที่ 2.7 แสดงให้เห็นถึงการเรียกใช้งานของระบบโดยระบบงานสามารถรองรับการ

เรียกใช้งานได้โดยผ่านเว็บบราวเซอร์ของ Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Internet Explorer 

(Version 11 หรือเวอร์ชั่นที่ใหม่กว่า 
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2.5 Literature Review (การทบทวนวรรณกรรม) 

ธนัชพรรณ เพ็ชรรัตน์และประทีป พึ ่งวัฒนาพงศ์ (2561) ได้กล่าวถึง การศึกษาระบบการจัดการ

เหตุการณ์ไม่ปกติสำหรับการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (INCIDENT MANAGEMENT SYSTEM FOR IT 

SERVICE) โดยการศึกษาครั ้งนี ้ผู ้ศึกษามุ ่งเน้นที ่จะศึกษากระบวนการให้บริการรับแจ้งเหตุ การณ์ที ่ไม่ปกติ 

(Incident) โดยนำกรอบการทำงานของไอทิล (ITIL) ในส่วนของการปฏิบัติงานบริการ (Service operation) มา

ใช้ในการศึกษาวิจัยและออกแบบกระบวนการทำงานการให้บริการรับแจ้งเหตุแก้ไขปัญหาของหน่วยงานไอทีใน

องค์กร เพ่ือให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการกับผู้ใช้งานได้มากข้ึน  

ประสาน แก้วก้อน (2559) ได้กล่าวถึง การประยุกต์กระบวนการ ITIL กับกระบวนการให้บริการรับแจ้ง

เหตุแก้ไขปัญหา (Applying ITIL Framework to Service Desk) เป็นการศึกษากระบวนการให้บริการรับแจ้ง

เหตุแก้ไขปัญหาเพื่อลดระยะเวลาในการวิเคราะห์ปัญหาและระยะเวลาในการดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กลับสู่

สภาวะปกติโดยเร็วที่สุด โดยสามารถท่ีจะตอบสนองความต้องการ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยการนำกรอบ

ความรู้ของ ITIL ในส่วนของการปฏิบัติงานด้านการบริการ (Service Operation) มาใช้เพื่อเป็นแนวทางใน

แก้ปัญหา 

ฉัตรวดี ศิริโภคและ ชุติมา เบี้ยวไข่มุข (2563) ได้กล่าวถึง การประยุกต์ใช้กรอบ ITIL ในงานรับแจ้ง

ปัญหาข้อขัดข้องด้านการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเน้นที่กระบวนการบริการ  โดยใช้โปรแกรม Smart 

Service ITIL ทำการทดสอบการใช้งานโปรแกรมกับกระบวนการ Incident Management ผลลัพธ์คือสามารถ

ค้นหาวิธีการแก้ไขปัญหาที่ได้เคยมีการบันทึกไว้ก่อนหน้านี้แล้วทำการแก้ ไขได้ ทันที จึงนำไปสู่การแก้ไขปัญหาได้

อย่างรวดเร็วเป็นการช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ทำให้ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น 

 วลัยพร มณีนิล (2557) ได้กล่าวถึง การนำ ITIL มาประยุกต์ใช้ในการดำเนินการในองค์กรจนประสบ

ความสำเร็จ ได้รับมาตรฐาน ISO/IEC20000:2011 นั้นเกิดจากปัจจัยแห่งความสำเร็จหลายด้าน ทำให้องค์กรคิด 

กระบวนการให้กระบวนการทางธุรกิจสอดคล้องกับกระบวนการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งมี ขั้นตอนหรือ

ระบบการประสานงานที่ดี มีวิธีการแก้ปัญหาที่มีคุณภาพ และได้มาตรฐาน สามารถทำให้ การจัดการเทคโนโลยี

สารสนเทศมีประสิทธิภาพ ลดค่าใช้จ่ายและลดความเสี่ยงในการดำเนินงาน ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการกับ

ลูกค้า 

 ยุพดี ฉิมอ่อง (2556) ได้กล่าวถึง การพัฒนาระบบบริหารการบริการสารสนเทศของศูนย์คอมพิวเตอร์

ตามกระบวนการไอทิล โดยวิเคราะห์ข้อดี ข้อเสีย เมื่อนำรูปแบบมาตรฐานไอทิลเข้ามาช่วยในกระบวนการ

ดำเนินงานเพื่อสามารถให้บริการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศได้อย่างมี คุณภาพและประสิทธิภาพมากขึ้น 

 

 



 บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 
3.1 ขั้นตอนการวิจัย 

การดำเนินโครงการ จากการศึกษาเกี่ยวกับการปฎิบัติหน้าที่ของทางแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
กระบวนการประยุกต์ใช้งานของไอทิล ให้ได้ตามแนวความคิดการวางแผนการบริหารจัดการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ ซึ่งได้แนวความคิดที่เป็นเชิงปฎิบัติโดยชัดเจน มีการบริหารจัดการงานในหลายส่วนล้วนแล้วเป็น
ระเบียบขั้นตอน เพ่ือที่จะได้สามารถนำข้อมูลมาวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้นจากการทำงานและนำกระบวนการต่างๆ 
ของไอทิล เข้ามาแก้ไขปัญหานั ้นๆ ได้ทำการออกแบบกระบวนการไอทิล บางส่วนมา 2 กระบวนการ เพ่ือ
ดำเนินการทดลองปรับปรุงประสิทธิภาพระบบงานที่มีผลกระทบต่องานบริการของบริษัท วีเอ็นเตอร์ไพรส์ 
เซอร์วิส จำกัด อย่างมากที่สุด และสรุปผลการศึกษาดังนี้ 

3.1.1 ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement) 

3.1.2 บริหารจัดการจัดการเหตุการณ์ (Incident Management) 

3.2 โครงสร้างฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ แสดงดังภาพประกอบที่ 3.1 

Service Manager

Manager

Senior System Engineer

System

System Engineer

System

Technical Support

Support

Senior Network Engineer

Network

Network Engineer

Network

Technical Support

Support

Support

Helpdesk

Support

Helpdesk

Managing Director

Director

ภาพประกอบที ่3.1 โครงสร้างของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ 

จากภาพประกอบที่ 3.1 แสดงโครงสร้างฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท วีเอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส 
จำกัด โดยโครงสร้างของแผนกจะมี Service Manager เป็นผู้มีอำนาจสูงสุดในการตัดสินใจของแผนก โดยแผนก
จะแยกการทำงานแบ่งออกเป็นสายงานตามความชำนาญการของเจ้าหน้าที่ ซึ่งมีเจ้าหน้าที่ระดับ Senior System 
Engineer, Senior Network Engineer ที่ชำนาญในการแก้ไขปัญหาในแต่ละด้านโดยเฉพาะ ซึ่ง Process การ
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ทำงานจะมีตั ้งแต่ทางผู้ใช้บริการแจ้งปัญหามายังเจ้าหน้าที่ Helpdesk หลังจากนั้นทางทีม Helpdesk จะส่ง
ข้อมูลการแจ้งปัญหาของผู้ใชบริการเข้าทีม Service ซึ่งจะมีเจ้าหน้าที่ระดับ Senior คอยวิเคราะห์และสรุปปัญหา 
หลังจากนั้นจะทำการส่ง System Engineer, Network Engineer และ Technical Support ดำเนินการแก้ไข 
โดย Technical Support จะเป็นผู้ดำเนินงานในอันดับแรกก่อน ถ้าไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ก็จะทำการส่งต่อให้
ทางเจ้าหน้าที่ในระดับถัดไป 
3.3 การให้บริการงานของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบัน  

การให้บริการงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบัน มีทั้งข้อดีและข้อเสีย สามารถสรุปได้
ดังต่อไปนี้ 
 3.3.1 ข้อดีของการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจบุัน 

 3.3.1.1 ขั้นตอนการดำเนินการไม่ยุ่งยาก เจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถตรวจสอบ
ปัญหาที่ได้รับแจ้งผ่านระบบได้ด้วยตนเอง 
        3.3.1.2 การดำเนินงานการให้บริการสามารถทำได้อย่างรวดเร็วและเป็นไปตามลำดับขั้นตอน 
        3.3.1.3 กระบวนการทำงานไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และไม่มีเอกสารในการร้องขอการใช้บริการ 
 3.3.2 ข้อเสียของการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบัน 
        3.3.2.1 การให้บริการไม่มีลำดับขั้นตอนการทำงานที่ชัดเจนน 
        3.3.2.2 การตรวจสอบการดำเนินการไม่มีการบันทึกปัญหาที่เกิดข้ึน 
        3.3.2.3 การติดตามงานเป็นไปได้ยาก ทำให้ผู ้ใช้บริการไม่ทราบถึงสถานะการดำเนินการแก้ไข
ปัญหา 
        3.3.2.4 การส่งต่อปัญหาของงานไปยังเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องไม่มีความต่อเนื่องหรือขาดการส่งต่อ 
        3.3.2.5 ไม่มีข้อตกลงการให้บริการระยะเวลาการดำเนินงานและแนวทางการแก้ปัญหาที่เป็นระบบ 
                3.3.2.6 การประเมิณการปฎิบัติงานของเจ้าหน้าที ่ฝ ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นไปได้ยาก 
เนื่องจากไม่มีข้อมูลการทำงานของเจ้าหน้าที่แต่ละคน 
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3.4 การสนับสนุนทางด้านระบบสารสนเทศต่อการดำเนินการธุรกิจ 
  ในการดำเนินธุรกิจปัจจุบันได้นำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยสนับสนุนในองค์กรหลาย

ด้าน เพื่อให้การดำเนินการเป็นไปตามลำดับขั้นตอนและสะดวกรวดเร็ว โดยฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศจะเป็นผู้ดูแล
รับผิดชอบในระบบของเทคโนโลยีสารสนเทศ จะมีรายละเอียดดังนี้ 

 3.4.1 บริการติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ต่อพ่วง เป็นการให้บริการเกี่ยวกับการติดตั้งอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ต่อพ่วง ระบบปฎิบัติการ โปรแกรมพื้นฐานและแอพพลิเคชั่นต่างๆ รวมถึงการแก้ไข
ปัญหาที่เกิดข้ึนจากการใช้งาน 

 3.4.2 บริการระบบเครือข่าย เป็นการให้บริการเกี่ยวกับการเชื่อมต่ออุปกรณ์กับเครือข่ายบริษัทรวมถึง
การติดตั้งการใช้งานของระบบเครือข่าย เพื่อช่วยให้ผู้ใช้งานสามารถค้าหาข้อมูล ติดต่อ ประสานงาน ตลอดจนใช้
บริการ Online ต่างๆ ได้ โดยมีแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นผู้ให้บริการในการใช้งาน 
 3.4.3 บริการอีเมล์ เป็นการให้บริการเกี่ยวกับการติดต่อสื่อสารผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ทั้งภายใน

องค์กร และจากภายในองค์กรกับองค์กรอ่ืนๆ โดยมีแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นผู้สร้าง Email Address ให้กับ
ผู้ใช้งาน และทาหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับ Email ตลอดจนให้คาแนะนาในการใช้งานให้มีความ
ปลอดภัย 

 3.4.4 บริการสำรองข้อมูล เป็นการให้บริการเกี่ยวกับการสำรองข้อมูลบนเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย และ
ข้อมูลที่มีความสำคัญท่ีให้บริการภายในองค์กร เช่น Active Directory, DNS, DHCP, File Server เป็นต้น โดยจะ
ทำการสำรองข้อมูลแบ่งออกเป็น รายวัน, รายสัปดาห์ และรายเดือน ตามความต้องการที่ตกลงกับทางผู้ใช้บริการ 

 3.4.5 บริการรับแจ้งปัญหา เป็นศูนย์กลางในการติดต่อและดูแลเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหา การติดตั้ง
อุปกรณค์อมพิวเตอร์ให้กับการร้องขอผู้ใช้งาน 
  จากที่ได้กล่าวถึง การให้บริการข้างต้นนั้น เป็นการให้บริการ ที่ช่วยในการขับเคลื่อนการทำงาน

ขององค์กรให้ไปสู่เป้าหมายที่วางไว้ ดังนั้นทางฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศจึงได้นำกระบวนการ ITIL การทำงานที่
เป็นมาตราฐานการทำงานที่ดีเขา้มาเป็นแนวทางในการปฎิบัติงานโดยนำมาปรับปรุงเข้ากับองค์กร 
3.5 แนวคิดการนำเอา ITIL มาปรับปรุงประสิทธิภาพระบบงานการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

    จากการศึกษาทฤษฎีและวิเคราะห์ปัญหา จึงได้แนวทางในการปฎิบัติงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

โดยดึงกระบวนการ ของ ITIL4 ในส่วนของ Service Operation ที่คิดว่ามีความสำคัญกับองค์กร โดยพิจารณา

ถึงความเหมาะสมและประเด็นปัญหาหลักที่มีผลกระทบกับงานการให้บริการด้านทเคโนโลยีสารสนเทศในส่วน

ของการให้บริการ (Service Level Agreement), การจัดการเหตุการณ์ (Incident Management) มาปรับปรุง

ประสิทธิภาพเป็นลำดับแรก รวมถึงความพร้อมของบุคคลากรภายในแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ โดย

กระบวนการที่ได้นำมาเป็นแนวทางในการปฎิบัติงานโดยนำปรับปรุงประสิทธิภาพให้เข้ากับองค์กร  โดยใช้

ซอฟต์แวร์ SolarWinds Service ที่มีกระบวนงานตามกรอบแนวคิดของ ITIL4 มาเป็นแนวทางปฎิบัติให้เกิดผล

ลัพธ์ในการแก้ไขปัญหาและปรับปรุงประสิทธิภาพงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้ดียิ่งขึ้น ปัจจุบันมี

ประเด็นปัญหาหลักดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.1 ประเด็นปัญหาในการนำกรอบงาน ITIL4 มาปรับปรุงประสิทธิภาพ 

ประเด็นปัญหา กระบวนการที่นำมาปรับปรุงประสิทธิภาพ 
1) ความถูกต้องของเงื่อนไขข้อตกลงกับผู้ใช้บริการ การกำหนดเกณฑ์การให้บริการ (Service Level 

Agreement) 
1) การติดตามสถานะการให้บริการ 
2) ระยะเวลาการให้บริการตามเงื่อนไข SLA 

การจัดการเหตุการณ์ (Incident Management) 

 

แผนงานที่ได้กำหนดไว้เพื่อดำเนินการนั้น จะเริ่มจากการแก้ไขและปรับปรุงประสิทธิภาพ

กระบวนการทำงาน ซึ่งต้องมีความชัดเจนในการให้บริการ และการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้

ผู้ใช้บริการเกิดความม่ันใจในการให้บริการจากทางแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ 

3.6 ข้อตกลงการให้บริการ (Service Level Agreement) 
  แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบในการให้บริการทางด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ โดยแผนกต้องเตรียมการเรื่องการให้บริการความช่วยเหลือด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อให้
บริการกับผู้ใช้งาน 

  การกำหนดเกณฑ์การให้บริการ เป็นข้อตกลงที่ทำเป็นลายลักษณ์อักษรขึ้นระหว่างผู้ให้บริการ
กับผู้ใช้งาน เป็นการระบุเป้าหมายของการให้บริการที่สำคัญ และหน้าที่ความรับผิดชอบการจัดการ
บริการ SLA ถูกจัดการผ่านกระบวนการ Service Level Management เป็นข้อตกลงที่ให้เป้าหมายที่
เฉพาะเจาะจงแต่ละบริการ และสามารถวัดผลได้ว่า แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศนั้นสามารถให้บริการได้
ตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ได้หรือไม่ 

 3.6.1 วัตถุประสงค์ 
  3.5.1.1 เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเข้าใจถึงการให้บริการของฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  3.5.1.2 เพ่ือระบุประเภทของการให้บริการต่างๆ และความรับผิดชอบที่ชัดเจน 
  3.5.1.3 เพ่ือให้บริการอย่างเป็นระบบ และถูกต้องตามข้อกำหนด 
  3.5.1.4 เพ่ือใช้เป็นตัวชี้วัดประสิทธิภาพการให้บริการ 
  3.5.1.5 เพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้อยู่ในข้อกำหนดของระดับบริการ 
 3.6.2 ขอบเขต 
  3.5.2.1 จัดหมวดหมู่การใหบ้ริการแต่ละประเภท 
  3.5.2.2 กำหนดบทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ 
  3.5.2.3 จัดทำข้อตกลงการให้บริการ SLA 
  3.5.2.4 บันทึกรายงาน และติดตามผลการดำเนินงานตามข้อกำหนด 
  3.5.2.5 ปรับปรุง ทบทวน แก้ไขเอกสารข้อตกลงการให้บริการ 
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3.6.3 ตัวชี้วัด 
3.6.3.1 ร้อยละ 90 ของการให้บริการเป็นไปตามข้อตกลงการให้บริการที่กำหนด 
3.6.3.2 ร้อยละ 90 ของระยะเวลาในการดำเนินการแก้ไขปัญหา ที่กำหนดไว้ในขอบเขตของการ
ให้บริการได้ทันเวลา ตามข้อตกลงการให้บริการ  

 3.6.4 บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบ 
ตารางท่ี 3.2 บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบ Service Level Agreement 

ตำแหน่ง หน้าที่ความรับผิดชอบ 
ผู้บริหาร 1) ตรวจสอบ อนุมัติ และสั่งการตามเอกสารข้อตกลงการให้บริการ 

Service Level Agreement 
ผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1) ตรวจสอบ Service Level Agreement ในการให้บริการด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

2) ตรวจสอบ อนุมัติ การขอแก้ไข Service Level Agreement หากมี
การเปลี่ยนแปลง 

เจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1) ทบทวนและปรับปรุงเอกสาร  Service Level Agreement การ
ให้บริการในกรณีท่ีมีการแก้ไขเพ่ิมเติม 

2) จัดเก็บเอกสาร Service Level Agreement 
เจ้าหน้าที่สนับสนุนฝ่าย
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

1) จัดทำเอกสาร Service Level Agreement ในการให้บริการด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

2) รับเอกสารคำร้องขอให้บริการ และจัดส่งเอกสารคำร้องขอใช้บริการ 
3) ดำเนินการตามเอกสารคำร้องขอใช้บริการตามข้อตกลงการให้บริการ 
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3.6.4 กระบวนการจัดการทำเอกสารข้อตกลงการให้บริการ (SLA) 
กระบวนการที่ช่วยให้มั่นใจว่างานบริการทั้งหมด สามารถให้บริการตามข้อตกลง ระหว่างผู้ให้บริการ กับ

ทางผู้รับบริการ ซึ่งจะต้องทำข้อตกลงกันในระดับการให้บริการ เพ่ือให้สอดคล้องกับหน่วยงานที่ให้บริการ 
3.6.4.1 ขั้นตอนการจัดทำเอกสารข้อตกลงการให้บริการหน่วยงานภายใน 

กระบวนการ 
เจ้าหน้าท่ีฝ่ายสนับสนุน
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

เจ้าหน้าท่ีฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ ผู้บริหาร 

    

 
ภาพประกอบที ่3.2 แสดงกระบวนการของการจัดทำเอกสารข้อตกลงการให้บริการ 
 

ไม่ผ่าน

 

W

 

ไ เผยแพร่เอกสาร SLA 

อนุมัติ 

ตรวจสอบ 

เร่ิมต้น 

 
จัดทำเอกสารขอ้ตกลงการ

ให้บริการ 

 
นำเสนอเอกสารข้อตกลงการ

ให้บริการ 

 
รับทราบ ปรับเปลี่ยน

ข้อตกลงการให้บริการ 

 

 

 
รับทราบ ปรับเปลี่ยน

ข้อตกลงการให้บริการ 

 
รับทราบ ข้อตกลงการ

ให้บริการ 
 จัดทำเก็บเอกสาร 

 ปฎิบัตตามขอ้ตกลง

ให้บริการ 

ผ่าน

 

W

 

ไ 

ไม่ผ่าน

 

W

 

ไ 

ผ่าน

 

W

 

ไ 

 นำเสนอผู้บริหาร 
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3.6.5 กระบวนการดำเนินการ 
3.6.5.1 วิเคราะห์จากการให้บริการ เวลาของบริการต่างๆ และผลต่อการให้บริการ 
3.6.5.2 เจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศจัดทำเอกสารข้อตกลงการให้บริการแล้วนำส่งให้กับผู้จัดการ

ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
3.6.5.3 ผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศพิจรณาเบื้องต้นเกี่ยวกับเอกสารการให้บริการหากไม่มีการ

เปลี่ยนแปลงและจัดส่งให้กับผู้บริหาร 
3.6.5.4 ผู้บริหารพิจารณาเอกสารข้อตกลงการให้บริการแล้วจะอนุมัติหลังจากนั้นจะส่งกลับมายัง

ผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
3.6.5.5 ผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศประกาศให้บริการของส่วนงานฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศตาม

ข้อตกลงการให้บริการและส่งให้กับเจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
3.6.5.6 เจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศแจ้งการปฎิบัติตามข้อตกลงการให้บริการให้กับฝ่าย

สนับสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศดำเนินปฎิบัติตามข้อกำหนด 
3.6.6 นโยบายการบริหารการจัดการระดับการให้บริการ (Service Management Policy) 

3.6.6.1 ต้องกำหนดระดับการให้บริการ โดยบริการสารสนเทศท่ีมีความสำคัญ 
 3.6.6.2 ต้องทบทวน และปรับปรุงระดับการให้บริการ ด้านต่างๆ 
 3.6.6.3 ต้องเฝ้าระวังและติดตามการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ หาไม่เป็นไปตามระดับการให้บริการที่
กำหนด จะต้องทำการหาสาหตุ และดำเนินการปรับปรุงแก้ไขปัญหานั้นๆ ต่อไป 
 3.6.6.4 ต้องปฎิบัติตาม Service Level Agreement ให้อยู่ในระดับที่ตกลงไว้ 
 3.6.6.5 ต้องทำการแจ้งผลการปฏิบัติงาน ตามใบคำร้องขอ เมื่อปฎิบัติงานเสร็จสิ้น ทางผู้ให้บริการต้อง
จัดเก็บเอกสารไว้เป้นระเบียนเรียบร้อย 
 3.6.6.6 ผู้ใช้บริการจะต้องปฏิบัติตามข้อตกลงที่ระบุไว้ในเอกสาร Service Level Agreement 
3.6.7 ข้อกำหนดการให้บริการ 

3.6.7.1 การให้บริการ 
ตารางท่ี 3.3 การให้บริการ Service Level Agreement 

SLA ช่องทางการติดต่อ เจ้าหน้าที่ให้บริการ 
แบบ 24x7x4 1. แจ้งทางโทรศัพท์ หมายเลข 02-9444-002 

2. แจ้งผ่านเบอร์ Hotline 085-099-0904, 095-904-4000 
3. แจ้งผ่านอีเมล์ service@v-enterprise.co.th 

เจ้าหน้าที่ Helpdesk 
 

แบบ 8x5x4 
แบบ 8x5xNBD 

 
แบบ 24x7x4 ให้บริการทุกวันทำการ จันทร์ – อาทิตย์ 24 ชั่วโมง (รวมวันเสาร์, อาทิตย์ และวันหยุด

นักขัตฤกษ์) การใช้บริการในเวลาทำการปกติ (วันจันทร์ - ศุกร์ เว้นวันหยุดราชการ เวลา 8:30 - 17:30น.) 
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แบบ 8x5x4 ให้บริการภายในวันทำการปกติ จันทร์ - ศุกร์ เวลา  8.30 -17.30 น.  (ยกเว้นวันเสาร์, 
อาทิตย์ และวันหยุดนักขัตฤกษ์) Responds Next Business day onsite 

แบบ 8x5xNBD ให้บริการภายในวันทำการปกติ จันทร์ - ศุกร์ เวลา  8.30 -17.30 น.  (ยกเว้นวันเสาร์, 
อาทิตย์ และวันหยุดนักขัตฤกษ์) Responds Next Business day onsite 

การติดต่อขอรับบริการแต่ละช่องทางจะมีเจ้าหน้าที่ Helpdesk จะเป็นผู้รับคำร้องขอการใช้บริการ และ
บันทึกลงระบบรับแจ้งปัญหา พร้อมทั้งออกหมายเลขติดตามปัญหาให้กับผู้ร้องขอใช้บริการ ต่อจากนั้นก็จะ
ดำเนินการประสานงานกับทางฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศเพื ่อดำเนินการแก้ไข และร ายงานผลปฎิบัติการ
ตามลำดับต่อจากนั้นก็จะดำเนินการประสานงานกับทางฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อดำเนินการแก้ไข และ
รายงานผลปฎิบัติการตามลำดับ 
3.6.8 การแบ่งระดับผลกระทบและความเร่งด่วนของปัญหาทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถแบ่งตาม
ระดับผลกระทบได้ดังนี้ 

3.6.8.1 ระดับผลกระทบของปัญหา (Impact) 
1. Critical ระบบการทำงานหลักไม่สามารถให้บริการได้ส่งผลกระทบผู้ใช้บริการทั้งหมด และมี

ผลกระทบกับผู้ใช้งานทั้งหมด 
 2. Hight ระบบการทำงานหลักไม่สามารถให้บริการได้ส่งผลกระทบกับผู้ใช้บริการบางส่วน 
 3. Medium การให้บริการมีผลกระทบเป็นรายบุคคล 
 4. Low ไม่มีผลกระทบกับระบบแต่ต้องการแก้ไขหรือปรับเปลี่ยน 

3.6.8.2 การแบ่งระดับความสำคัญของปัญหา 
  ระดับความสำคัญของปัญหาจะพิจารณาจากลกระทบที่เกิดขึ้นกับระบบงาน ว่ามีผลกระทบมาก
น้อยเพียงใด รวมถึงระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา ระบบดังกล่าว มีความจำเป็นต้องแก้ไขเร่งด่วนแค่ไหนถึงแม้จะ
ไม่กระทบกับระบบ 
ตารางท่ี 3.4 แสดงการแบ่งระดับความสำคัญของปัญหา 

Priority 
Impact 

Critical Hight Medium Low 

Urgency 

Critical P1 P1 P2 P3 
Hight P1 P2 P2 P3 
Medium P2 P2 P3 P3 
Low P3 P3 P3 P4 

  
จากตารางที่ 3.4 แสดงระดับความสำคัญของเหตุการณ์ที่เกิดข้ึนเพ่ือระบุความเร่งด่วนในการที่จะต้อง

ดำเนินการแก้ไขปัญหา โดยแบ่งออกเป็น 4 ระดับขึ้นอยู่กับผลกระทบและความเร่งด่วน ซึ่งแต่ละระดับจะใช้เวลา
ในการตอบสนองและการแก้ไขท่ีไม่เท่ากัน 
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 3.6.8.3 ระยะเวลาที่ตอบสนองต่อเหตุการณ์และการแก้ไขปัญหา 
ตารางท่ี 3.5 แสดงระยะเวลาที่ตอบสนองต่อเหตุการณ์และการแก้ไขปัญหา 

Priority 
Response 

Time 
Response 

Target 
Resolve 
Time 

Resolve 
Target 

P1 15 นาที 90% 2 ชั่วโมง 90% 
P2 2 ชั่วโมง 90% 4 ชั่วโมง 90% 
P3 4 ชั่วโมง 90% 1 วัน 90% 
P4 1 วัน 90% 3 วัน 90% 

 
 จากตาราง 3.5 จะแสดงให้เห็นค่าเวลาในการตอบสนอง และเวลาในการแก้ไขปัญหาในแต่ละลำดับ
ความสำคัญของปัญหา ค่าเวลาตามตารางนี้ได้จากการกำหนดตามความเห็นชอบของผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยเวลาการตอบสนอง response time คือเวลาที่ใช้ในการรับทราบการเกิดปัญหา  % ในช่อง 
response target คือเป้าหมายที่ต้องการ ส่วน resolve time คือเวลาที่ใช้ในการแก้ปัญหา และ resolve target 
คือเป้าหมายที่ต้อองการในการดำเนินการ 

3.6.8.4 การกำหนดตัวชี้วัด (KPI) ในแต่ละข้อตกลงการให้บริการ 
ตารางท่ี 3.6 แสดงการกำหนดตัวชี้วัด (KPI) ในแต่ละข้อตกลงระดับการให้บริการ 

บริการ ตัวช้ีวัดประสิทธิภาพ (KPI) 
บริการติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอร์ และ
อุปกรณ์ต่อพ่วง 

ต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 5 วัน 
ร้อยละ 80 ต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จตามวันเวลาที่กำหนด 

บริการระบบเครือข่าย 
ต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วัน 
ร้อยละ 80 ต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จตามเวลาที่กำหนด 

บริการอีเมล์ 
ต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วัน 
ร้อยละ 80 ต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จตามเวลาที่กำหนด 

บริการสำรองข้อมูล 
การกู้คืนไฟล์จะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 3 วัน 
ร้อยละ 80 จะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จตามเวลาที่กำหนด 

บริการรับแจ้งปัญหา อ้างอิงตามผลกระทบ และระดับความเร่งด่วนของปัญหา 
 
 3.6.8.5 ประเด็นปัญหาในส่วนงาน SLA ที่นำไอทิล4 มาปรับแก้ไขกระบวนงาน 

1. การตรวจสอบประสิทธิภาพของการให้บริการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2. การตรวจสอบเงื่อนไขข้อตกลงในการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
3. การตรวจสอบระดับการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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3.7 การจัดการเหตุการณ์ไม่ปกติ (Incident Management) 
 การจัดการเหตุการณ์ที่ไม่ปกติ เป็นการทำให้บริการด้านพื้นฐานในหน่วยงานเทคโนโลยีสารสนเทศให้มี
ความพร้อมและรวดเร็วในการดำเนินการ และมีผลกระทบจ่อการดำเนินธุรกิจอย่างน้อยที่สุด หรือการทำให้
ระบบงานสามารถกลับคืนสู่สภาพเดิมโดยเร็วที่สุด ผละมีผลกระทบต่อองค์กรน้อยที่สุด เพราะปัญหาที่เกิดขึ้นอา
จะมีผลกระทบต่อการทำงานของผู้ใช้งาน ทำให้การดำเนินงานด่านธุรกิจหยุดชะงักลงได้ 

3.7.1 วัตถุประสงค์ 
3.7.1.1 เพ่ือให้เหตุการณ์ต่างๆ ที่เกิดข้ึนให้กลับคืนสู้สภาวะปกติภายใต้ข้อกำหนดของ SLA 

ด้วยความรวดเร็ว 
  3.7.1.2 เพ่ือเป็นแนวทางการปฎิบัติเมื่อเกิดเหตุการณ์ต่างๆ ให้สามารถกู้คืนระบบกลับมาใช้งาน
ได้ 
  3.7.7.3 เพ่ือให้มีการวิเคราะห์ปัญหาเบื้องต้นและส่งต่อไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบได้ถูกต้อง 
  3.7.7.4 เพ่ือลดผลกระทบต่อความเสียหายขององค์กร 
  3.7.7.5 เพ่ือลดผลกระทบต่อกระบวนการทำงานให้น้อยที่สุด 

3.7.7.6 เพ่ือรักษาความพร้อมใช้งานของระบบให้มีความพร้อมใช้งานและบริการให้เป็นไปตาม
ข้อกำหนด SLA ที่ตกลงกับผู้ใช้บริการ 

3.7.2 ขอบเขต  
  3.7.2.1 สามารถรองรับการจัดเก็บข้อมูลปัญหาและการให้บริการได้ 
  3.7.2.2 สามารถจัดหมวดหมู่การให้บริการแต่ละประเภทได้ 
  3.7.2.3 สามารถจัดการกระบวนการบริการและการแก้ไขปัญหาเป็นไปตามข้ันตอนได้ 
  3.7.2.4 สามารถจัดลำดับความสำคัญการให้บริการและการแก้ไขปัญหาได้ 
  3.7.2.5 สามารถสรุปและวิเคราะห์ข้อมูลการให้บริการได้ 

3.7.3 ตัวบ่งชี้ 
3.7.3.1 การดำเนินการที่ได้รับการแก้ไขปัญหาและให้บริการภายในเวลาที่กำหนดไว้ตาม

ข้อตกลง SLA ต้องไม่ต่ำกว่าร้อยละ 95%  
3.7.3.2 การดำเนินการที่ได้รับการแก้ไข ต้องแก้ไขให้แล้วเสร็จและครบถ้วน ไม่ต่ำกว่า 95% 

ของจำนวนเหตุการณ์ที่ได้รับแจ้งมาท้ังหมด 
 
 

 
 
 
 



33 
 

3.7.4 บทบาทและหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
ตารางท่ี 3.7 บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบ Incident  
ตำแหน่ง หน้าที่ความรับผิดชอบ 

ผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1) กำหนดระดับของตัวชี้วัดประสิทธิภาพ เพื่อใช้เป็นตัววัดผลการทำงาน 
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

2) วิเคราะห์แนวโน้มของ Incident เพ่ือหาแนวทางในการแก้ไขปัญหา 
3) ควบคุมดูแลในการทำงานให้ตรงตามข้ันตอนการให้บริการให้อยู่ใน

ขอบเขตงาน และตัวชี้วัดประสิทธิภาพที่กำหนดไว้ 
4) วางแผนพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 
5) สรุปรายงานเพื่อนำไปเป็นข้อมูลในการพัฒนาระบบ 

เจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1) รับแจ้งและบันทึก Incident จากผู้ใช้บริการ 
2) จัดทำรายงานสรุปการดำเนินการจัดการ Incident ที่ได้รับแจ้งเข้ามา 
3) แบ่งกลุ่มระดับของ Incident ที่ได้รับแจ้งเพ่ือวิเคราะห์ปัญหา 
4) ส่งต่องานไปยังเจ้าหน้าที่ฝ่ายสนับสนุนเพื่อเข้าดำเนินการแก้ไขปัญหา 

เจ้าหน้าที่สนับสนุนฝ่าย
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

1) รับมอบหมายงาน Incident จากเจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2) ดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้ันตอนการทำงานให้อยู่ในขอบเขตที่กำหนด 
3) บันทึกรายละเอียดการดำเนินงานและส่งรายงานการให้บริการไปยัง

เจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ผู้ขอใช้บริการ 1) แจ้งปัญหา หรือแจ้งคำร้องขอใช้บริการ 
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3.7.5 กระบวนการดำเนินการ (Incident Management Process) 
กระบวนการการบริหารและการจัดการกับสิ่งผิดปกติท่ีเกิดข้ึน โดยจะเน้นไปในส่วนของการ

ทำงานทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ว่าจะสามารถจัดการกับปัญหาที่เกิดข้ึนได้อย่างไรเพ่ือระบบงานสามารถ
กลับคืนสู่สถาวะปกติให้ได้เร้วที่สุด 

กระบวนการ 

Requester Service Desk 

  

 
ภาพประกอบที ่3.3 แสดงกระบวนการของ Incident Management 

 

 

 ร้องขอใช้บริการ  รับคำร้องขอใช้บริการ 

เริ่มต้น 

ประเมิน 

 Service Level 

รับคำร้องขอ 

ดำเนินการแกไ้ขปัญหา 

 เจ้าหน้าท่ีฝ่ายเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

 
ผู้ขอใช้บริการรับทราบ

และประเมณิผลการ

ให้บริการ 

สิ้นสุด 

Request 

Incident 

แจ้งผู้ขอใช้บริการ 
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3.7.5.1 ตรวจสอบเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น ว่าเป็นเหตุการณ์ที่ไม่ปกติหรือไม่ แล้วทำการเก็บบันทึกเหตุการณ์
ที่เกิดขึ้น โดยนำข้าข้อมูลดังนี้  

1. เหตุการณ์ที่เกิดข้ึน 
2 รายละเอียดของเหตุการณ์ 
3. มีการเก็บบันทึกข้อมูลลงในฐานข้อมูล 
4. แจ้งให้ผู้ใช้บริการรับทราบ 

 3.7.5.2 จัดประเภท และให้บริการ โดยใช้ข้อมูลในส่วนของรายละเอียดของเหตุการณ์ และระยเวลาใน
การแก้ไขปัญหา 
 3.7.5.3 การร้องขอใช้บริการ เป็นการกำหนดงานที่ได้รับว่าเป็นงานประเภทใด Incident หรือการร้องขอ
ใช้บริการ โดยจะมีการส่งงานแต่ละประเภทให้ผู้รับผิดชอบที่ดูแลได้ดำเนินการตรวจสอบตามกระบวนการต่อไป 
 3.7.5.4 วิเคราะห์และตรวจสอบ การตรวจสอบปัญหาที่เกิดขึ้นว่าเกิดจากอะไร และใครมีหน้าที่ดูแล
รับผิดชอบ 
 3.7.5.5 การแก้ไขและการกู้คืน เป็นการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเพื่อให้สามารถเรียกกลับคืนระบบให้สู่
สภาวะปกติให้โดยเร็วที่สุด 
 3.7.5.6 การปิดเคส เมื่อดำเนินการแก้ไขปัญหาเสร็จเรียบร้อย จะดำเนินการปิด Incident ถือเป็นการ
เสร็จสิ้นของกระบวนการ 
 3.7.5.7 การติดตามสถานะ Incident และผู้ดำเนินการแก้ไขปัญหาสามารถระบุและติดตามเจ้าหน้าที่ที่
รับผิดชอบได้โดยตรงและสามารถตรวจสอบระยะเวลาในการดำเนินการแก้ไขปัญหาให้ทันตามกำหนดข้อตกลง
การให้บริการที่กำหนด 
3.8 เครื่องมือและอุปกรณ์ที่ใช้ในการวิจัย 

สำหรับรายละเอียดการออกแบบระบบ ผู้จัดทำได้ออกแบบระบบการทำงานของไอทิล 2กระบวนการ 

เพ่ือนำมาใช้เป็นกรอบการทำงาน ดังนี้ 

1. การกำหนดเกณฑ์การให้บริการ (Service Level Agreement) 

2. การจัดการเหตุการณ์ไม่ปกติ (Incident Management) 

SolarWinds Service Desk เป็นซอฟต์แวร์ที่ช่วยในการจัดเก้บข้อมูลต่างๆ เช่น ประวัติของอุปกรณ์ 

ทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ การรับแจ้งปัญหา การแก้ไขปัญหา เป็นต้น โดยข้อมูลนี้สามารถนำไปอ้างอิงหรือ

ตรวจสอบการทำงานของแต่ละฝ่าย และการให้บริการของระบบสารสนเทศได้ 

3.8.1 การจัดเตรียมทรัพยากร 

SolarWinds Service Desk เป็นเว็บแอพพลิเคชั่นที่จัดทำขึ้น เพ่ือการสนับสนุนงานด้านระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศโดยอาศัยหลักการทำงานของไอทิล ดำเนินการด้านระบบสารสนเทศ ช่วยให้ทีมผู ้บริหารฝ่าย

เทคโนโลยีสารสนเทศบริหารงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 



36 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 3.4 ฮาร์ดแวร์ที่รองรับการทำงานของโปรแกรม SolarWinds Service Desk  

 
 

ภาพประกอบที่ 3.5 ระบบปฏิบัติการที่รองรับการทำงานของโปรแกรม SolarWinds Service Desk  

 
 

ภาพประกอบที่ 3.6 เว็บไซต์รองรับการทำงานของโปรแกรม SolarWinds Service Desk  
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3.8.2 ขั้นตอนการใช้งาน 

การเข้าระบบขอใช้บริการโดยผู้ให้บริการ เป็นการตั้งค่าเริ่มต้นตามข้อตกลงการให้บริการระหว่างฝ่าย

เทคโนโลยีสารสนเทศกับผู้ขอให้บริการมีรายละเอียดด้งนี้ 

 

การสร้าง User Account ผู้ใช้งานในระบบ คือ Account ผู้ดูแลระบบ และ Account อ่ืนๆ 

 

 

ภาพประกอบที่ 3.7 หน้าจอเข้าสู่ระบบ 

 

 
 

ภาพประกอบที่ 3.8 การสร้าง User Account ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ภาพประกอบที่ 3.9 สิทธิการเข้าใช้งานของระบบ 

 

3.8.2.1 ขั้นตอนการสร้างข้อตกลง SLA 

 
 

ภาพประกอบที่ 3.10 สร้างข้อตกลงตาม SLA 
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ภาพประกอบที่ 3.11 กำหนดข้อตกลงตาม SLA 

 

สร้างข้อตกลง SLA ที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศให้บริการและได้ตกลงกันไว้เป็นลายลักษณ์

อักษรกับผู้ขอใช้บริการในระบบ  

 
 

ภาพประกอบที่ 3.12 กำหนดระดับความสำคัญของ SLA 

 

กำหนดระดับความสำคัญชอง SLA ที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศให้บริการและสามารถแจ้งเตือน

ระยะเวลาในการให้บริการตาม SLA 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบที่ 3.13 รายละเอียดข้อตกลง SLA 

บันทึกรายละเอียดข้อตกลง SLA ที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศให้บริการต่อผู้ใช้บริการ 
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3.8.2.2 ขั้นตอนการแจ้ง Incidents 

1. เปิด Incidents โดยเจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่เกี่ยวข้องในการ Login เพ่ือเปิด 

Incidents  

 

 

ภาพประกอบที่ 3.14 เข้าสู่ระบบโดยเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการเปิด Incidents 

 
2. ไปยังหน้า Service Desk แล้วเลือก Incidents 

 

 
 

ภาพประกอบที่ 3.15 แสดงหน้าจอ Incidents 

 

 
 

ภาพประกอบที่ 3.16 เลือก New Incidents 
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ภาพประกอบที่ 3.17 แจ้งเปิด Incidents  

 

เมื่อได้รับคำร้องขอบริการจากผู้ใช้บริการในระบบ SolarWinds Service Desk ซึ่งจะมีรายละเอียดต่างๆ 

จากนั้น Help Desk จะทำการวิเคราะห์คำร้องขอบริการ หรือแจ้งปัญหา และสิ่งที่รับแจ้งนั้นสามารถดำเนินการ

แก้ไขปัญหาหรือส่งมอบบริการได้ด้วยตนเองหรือไม่ หากได้จะทำการปิดงานด้วยตนเอง แต่หากไม่สามารถ

ดำเนินการได้จะส่งงานต่อไปยังเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานนั้นๆ ด้วยการ Assign ในระบบ SolarWinds Service 

Desk 

จากภาพประกอบที่ 3.17 วิธีการสร้าง Incidents จะมีขั้นตอนดังนี้ 

Requester: ชื่อผู้ร้องขอใช้บริการ 

1. Title: หัวข้อเรื่องในการแจ้ง Incident 

2. State: สถานะของ Incidents 

3. Description: รายละเอียดของ Incidents ที่แจ้งปัญหา 

4. Category: หมวดหมู่ของปัญหา 

5. Subcategory: หมวดหมู่ย่อยของปัญหา 

6. Assigned to: มอบหมายงานให้กับเจ้าหน้าที่ฝ่ายสารสนเทศ 

7. Priority: ระดับความสำคัญของ Incidents 
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ภาพประกอบที่ 3.18 สถานะ Incident รอการ Assignment  

 

 
 

ภาพประกอบที่ 3.19 เลือกเจ้าหน้าที่ท่ีจะ Assign Incident  
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ภาพประกอบที่ 3.20 เจ้าหน้าที่ได้รับมอบหมายงานทำการแก้ไขปัญหาและแจ้งความคืบหน้า  

 

เจ้าหน้าที่ดำเนินการแก้ไขเหตุการณ์หลังจากท่ีได้รับมอบหมายงานจาก Help Desk และเม่ือเจ้าหน้าที่ได้

ทำการแก้ไขตามเหตุการณ์การร้องขอใช้บริการเรียบร้อยแล้วจะทำการแจ้งกลับในส่วนของ Resolve และรอการ

ปิดงานจากผู้ใช้บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 4 

ผลการวิจัย 

4.1 ผลการนำกระบวนการไอทิล4 มาใช้ปรับปรุงประสิทธิภาพระบงานด้วยโปรแกรม SolarWinds Service 

Desk 

การนำกระบวนการไอทิล4 (ITIL4) ซึ่งเป็นเฟริมเวิรค์ในการให้บริการระบบงานเข้ามาใช้ในการสนับสนุน

การให้บริการขององค์กร ซึ่งจะช่วยให้ข้อมูลในการปฏิบัติงานมีคุณค่าและประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน 

4.2 กระบวนการดำเนินงาน 

ศึกษากรอบแนวความคิดไอทิล4และประเด็นปัญหาเกี่ยวกับงานทางด้านบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ

เพ่ือการนำมาประยุกต์ใช้ด้วยกระบวนการไอทิล4 โดยผ่านโปรแกรม SolarWinds Service Desk ที่สามารถตอบ

โจทย์ตามกรอบแนวความคิดของไอทิล4 และสรุปผลประสิทธิภาพการทำงานรวมถึงการประเมินความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ ตามกระบวนการดังนี้ 

4.2.1 สรุปและวิเคราะห์ปัญหาจากระบบงานปัจจุบันเพื่อออกแบบพัฒนาระบบใหม่ในการแก้ไขปัญหาและ

ปรับปรุงประสิทธิภาพตามกรอบแนวความคิดการดำเนินงานโดยพิจารณาถึงความสอดคล้องตามกรอบแนวทาง

ของไอทิล4 

ภาพประกอบที ่4.1 Workflow Process ระบบงานเดิมในส่วนงาน SLA 
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ตารางท่ี 4.1 ขั้นตอนกระบวนการดำเนินงานระบบงานเดิมในส่วนงาน SLA 
 

ขั้นตอน รายละเอียด 
Draft สร้าง SLA ใหม่ในข้ันตอนแบบร่างเพื่อบันทึกรายละเอียด 

Review 
ตรวจสอบข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเกี่ยวกับรายละเอียดการ
ให้บริการก่อนเปิดใช้งาน SLA 

Agree SLA ได้รับการตกลงและมีผลบังคับใช้ 
Expired SLA หมดอายุการใช้งาน 
Cancel ยกเลิกข้อตกลงการให้บริการ 

 

   4.2.2 Workflow Process เงื่อนไขข้อตกลงการให้บริการระบบงานเดิมในส่วนงาน SLA 

 

 
 

ภาพประกอบที ่4.2 Workflow Process เงื่อนไขข้อตกลงการให้บริการระบบงานเดิมในส่วนงาน SLA 
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กระบวนการระบบงานปัจจุบันในส่วนงาน SLA จะพบว่ากระบวนงานที่กำหนดข้อตกลงระหว่างผู้

ให้บริการและผู้ใช้บริการจะไม่สามารถกำหนดรายละเอียดข้อตกลงให้ตรงตามมาตราฐาน SLA ของทางบริษัทได้

ตรวจสอบในส่วนของเงื่อนไขข้อตกลงระหว่างกันได้จึงทำให้เกิดปัญหาในส่วนของความถูกต้องของเงื่อนไขในการ

ให้บริการที่มีความเข้าใจในข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเกี่ยวกับรายละเอียดการให้บริการ SLA  

ก่อนการเปิดใช้งาน  

 
 

ภาพประกอบที ่4.3 Workflow Process ระบบงานใหม่ในส่วนงาน SLA ตามกรอบแนวความคิดไอทิล 4  

 

ตารางท่ี 4.2 ขั้นตอนกระบวนการดำเนินงานระบบงานใหม่ในส่วนงาน SLA ตามกรอบแนวความคิดไอทิล 4 
ขั้นตอน รายละเอียด 

Draft สร้าง SLA ใหม่ในข้ันตอนแบบร่างเพื่อบันทึกรายละเอียด 
Condition กำหนดเงื่อนไขข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 

Review 
ตรวจสอบข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเกี่ยวกับรายละเอียดการ
ให้บริการก่อนเปิดใช้งาน SLA 

Agree SLA ได้รับการตกลงและมีผลบังคับใช้ 
Expired SLA หมดอายุการใช้งาน 
Cancel ยกเลิกข้อตกลงการให้บริการ 
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4.2.3 Workflow Process เงื่อนไขข้อตกลงการให้บริการระบบงานใหม่ในส่วนงาน SLA 

 

 
 

ภาพประกอบที ่4.4 Workflow Process เงื่อนไขข้อตกลงการให้บริการระบบงานใหม่ในส่วนงาน SLA 

 

กระบวนการระบบงานใหม่ในส่วนงาน SLA ที่ได้นำแนวความคิดของ ITIL4 มาปรับใช้ในกระบวนงาน

ด้วยโปรแกรม SolarWinds Service Desk ได้มีการกำหนดเงื่อนไขข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ

ก่อนการตรวจสอบข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการที่ได้กำหนดไว้เป็นมาตราฐานของการให้บริการและผู้รับบริการ

เพื่อให้มีความเข้าใจในส่วนของรายละเอียดเงื่อนไขที่ตรงตามข้อตกลงก่อนเปิดใช้งานบริการ SLA ถ้าไม่ตรงตาม

เงื่อนไขที่กำหนดสามารถยกเลิกข้อตกลงและสร้างข้อตกลงใหม่ได้  
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ภาพประกอบที ่4.5 ผลลัพธ์แสดงหน้าจอข้อตกลงการให้บริการ SLA  

 

ภาพผลลัพธ์แสดงหน้าจอสำหรับการกำหนดเงื่อนไขข้อตกลง SLA ที่ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการได้ตก

ลงกันไว้เป็นลายลักษณ์อักษรไว้ในระบบ เพื่อลดปัญหาระหว่างการตกลงรายละเอียดของเงื่อนไขการให้บริการที่

ไม่ตรงกันระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ รวมถึงการตรวจสอบประสิทธิภาพและข้อกำหนดที่สอดคล้องกับ

การให้บริการ 

 
 

ภาพประกอบที ่4.6 Workflow Process ระบบงานเดิมในส่วนงาน Incident  

ตารางท่ี 4.3 ขั้นตอนกระบวนการระบบงานเดิมในส่วนงาน Incident  
 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอน รายละเอียด 

Incident แจ้งบันทึกเหตุการณ์ผ่านทางโทรศัพท์, อีเมล ์

Ticket Creation สร้างหมายเลขเหตุการณ์เพื่อร้องขอการใช้บริการ 

Categorization จัดประเภทของเหตุการณโ์ดยแยกระดับของปัญหา 

Prioritization แยกลำดับความสำคัญของเหตุการณ์ที่ควรไดร้ับการแกไ้ข 

Resolution แก้ไขปัญหาเหตุการณ์ทีไ่ด้รบั 

Closure เหตุการณ์ที่สามารถปดิได้เมื่อไดร้บัการแก้ไข 
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4.2.4 Workflow Process ตรวจสอบระยะเวลาการดำเนินงานและสถานะการให้บริการระบบงานเดิมในส่วนงาน 

Incident 

 
 

ภาพประกอบที ่4.7 Workflow Process ตรวจสอบระยะเวลาการดำเนินงานและสถานะการให้บริการ

ระบบงานเดิมในส่วนงาน Incident 

กระบวนการระบบงานเดิมในส่วนงาน Incident จะพบว่ากระบวนงานที่ให้บริการต่อผู้ใช้บริการจะไม่

สามารถติดตามสถานะของเหตุการณ์ในการแก้ไขปัญหาและระยะเวลาในการให้บริการได้ จึงทำให้เกิดปัญหาใน

ส่วนของการแก้ไขปัญหาเหตุการณ์เกินระยะเวลา SLA ที่กำหนด และทำให้เกิดผลกระทบต่อความเชื่อมั่นใน

ประสิทธิภาพในการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศต่อผู้ใช้บริการ 

 
 

ภาพประกอบที ่4.8 Workflow Process ระบบงานใหม่ในส่วนงาน Incident ตามกรอบแนวความคิดไอทิล4 
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ตารางท่ี 4.4 ขั้นตอนกระบวนการดำเนินงานระบบงานใหม่ในส่วนงาน Incident ตามกรอบแนวความคิดไอทิล4 
 

 

 

 

 

 

 
 

  

 

4.2.5 Workflow Process ตรวจสอบระยะเวลาการดำเนินงานและสถานะการให้บริการในส่วนงาน Incident 

 
 

ภาพประกอบที ่4.9 Workflow Process ตรวจสอบระยะเวลาการดำเนินงานและสถานะการให้บริการ

ระบบงานใหมใ่นส่วนงาน Incident 

ขั้นตอน รายละเอียด 

Incident แจ้งบันทึกเหตุการณ์ผ่านทางโทรศัพท์, อีเมล์ 
Ticket Creation สร้างหมายเลขเหตุการณ์เพ่ือร้องขอการใช้บริการ 
Categorization จัดประเภทของเหตุการณ์โดยแยกระดับของปัญหา 
Prioritization แยกลำดับความสำคัญของเหตุการณ์ที่ควรได้รับการแก้ไข 
SLA Management จัดการระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาของเหตุการณ์ 
Monitoring ตรวจสอบสถานะการดำเนินการแก้ไขปัญหาของเหตุการณ์ 
Resolution แก้ไขปัญหาเหตุการณ์ที่ได้รับ 
Closure เหตุการณ์ที่สามารถปิดได้เมื่อได้รับการแก้ไข 
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กระบวนการระบบงานใหม่ในส่วนงาน Incident ที่ได้นำแนวความคิดของ ITIL4 มาปรับใช้ในกระบวนงาน

ด้วยโปรแกรม SolarWinds Service Desk โดยใช้คุณสมบัติของ SLA Management มาแก้ไขปัญหาในส่วนของ

การจัดการระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาเหตุการณ์ของผู้ใช้บริการให้อยู่ในระยะเวลาที่ SLA กำหนด และสามารถ

ติดตามสถานะการณ์ของการแก้ไขปัญหาของเหตุการณ์โดยใช้คุณสมบัติของ Monitoring เพื ่อตรวจสอบ

สถานะการดำเนินการแก้ไขปัญหาและสรุปการผลการให้บริการโดยวัดประสิทธิภาพการให้บริการต่อผู้ใช้บริการ

และประเมินความพึงพอใจสำหรับผู้ใช้บริการให้อยู่ในระดับที่ดียิ่งข้ึน 

4.2.6 สรุปผลการให้บริการเปรยีบเทียบก่อนและหลังปรับใช้กระบวนการไอทิล 4 
            ผลการดำเนินงานให้บริการตามการร้องขอใช้บริการตั้งแต่ 1 พฤศจิกายน 2564 ถึง 31 มกราคม 2565  
สามารถสรุปผลการให้บริการในแต่ละเดือนได้ดังต่อไปนี้ 

 
 

ภาพประกอบที่ 4.10 แสดงจำนวนงานที่ให้บริการ 

รายงานการแจ้งปัญหาระบบงานเดิม ประจำเดือน พฤศจิกายน 2564 จำนวน 112 งาน ตอบรับภายใน
ระยะเวลา จำนวน 99 งาน เกินระยะเวลา จำนวน 13 งาน สามารถแก้ไขได้ทันระยะเวลา SLA ที่กำหนดไว้ 
จำนวน 102 งาน และ เดือนธันวาคม 2564 จำนวน 168 งาน ตอบรับภายในระยะเวลา จำนวน 146 งาน เกิน
ระยะเวลา 22 งาน สามารถปิดงานได้ทันเวลาตามระยะเวลา SLA ที่กำหนดไว้ 150 งาน  

รายงานการแจ้งปัญหาระบบงานใหม่ ประจำเดือน มกราคม 2565 จำนวน 136 งาน ตอบรับภายใน
ระยะเวลา จำนวน 136 งาน ไม่มีการตอบรับเกินระยะเวลา สามารถปิดงานได้ทันเวลาตามระยะเวลา SLA ที่
กำหนดไว้ จำนวน 133 งาน ซึ่งใน 3 งานที่เกินระยะเวลาจะเป็นปัญหาที่ไม่สามารถแก้ไขได้ต้องส่งต่อให้ ทาง
เจ้าของผลิตภัณฑ์เข้ามาดำเนินการแก้ไขต่อไป 
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ภาพประกอบที ่4.11 ผลลัพธ์แสดงหน้าจอการร้องขอใช้บริการ Incidents 

 

ภาพผลลัพธ์แสดงหน้าจอสำหรับการแจ้งเหตุการณ์ผิดปกติ ที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศใช้ดำเนินการ

ติดตามผล และตรวจสอบการดำเนินการให้บริการในการรับแจ้งเหตุแหละแก้ไขปัญหาที่ผู้ใช้บริการแจ้งเหตุเพ่ือ

ป้องกันการแก้ไขปัญหาเกินระยะเวลาที่ให้บริการและวัดประสิทธิภาพของการให้บริการ 

4.3 การประเมินความพึงพอใจ 
ประเมินความพึงพอใจและประสิทธิภาพของระบบงานหลังจากการนำกรอบแนวความคิดไอทิล4 มา

ประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัท วีเอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส 
จำกัด ที่พัฒนาขึ้นด้วยโปรแกรม SolarWinds Service Desk โดยเลือก 2 กลุ่ม ตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจงที่เป็น
ผู้ปฎิบัติงานการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศจำนวน 13 ท่าน และผู้ขอใช้บริการจำนวน 19 ท่าน ได้ทำ
แบบทดสอบก่อนและหลังการใช้งานระบบ จากนั้นจึงวิเคราะห์คะแนนการทำแบบทดสอบ 

4.3.1 แบบสำรวจความพึงพอใจ 
            จากการนำโปรแกรม SolarWinds Service Desk เข้ามาใช้งาน ร่วมกับกรอบการทำงานของไอทิล4 
ทั้ง 2 กระบวนการ SLA และ Incident โดยการเปลี่ยนการเก็บข้อมูลเบื้องต้นต่างๆ ของระบบงานบริการด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศซึ่งแบบเดิมมีการจัดเก็บข้อมูลเป็นไฟล์เอ็กซ์เซล มาเป็นการจัดเก็บข้อมูลในรูปแบบของ
ฐานข้อมูล ทำให้การใช้งานข้อมูลมีความรวดเร็วมากขึ้น เพราะมีการจัดเก็บข้อมูลอยู่ที่ เดียวกัน ทำให้ข้อมูลมี
ความทันสมัยอยู่เสมอ รวมทั้งการให้บริการระบบงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศด้านต่างๆ มีข้ันตอนการทำงาน
ที่รวดเร็วและยังสามารถตรวจสอบข้อมูลการเข้าใช้งานบริการต่างๆ ได้ โดยการดูข้อมูลจากโปรแกรมและจากผล
การดำเนินงานจึงมีการวัดผลความพึงพอใจจากเจ้าหน้าทีแผนกสารสนเทศในการใช้ระบบงานและวัดผลของ
ประสิทธิภาพจากผู้ใช้บริการ เพื่อนำผลที่ได้จากการทำแบบสอบถาม มาใช้ในการพัฒนาปรับปรุงระบบงาน และ
การทำงานให้มีความสมบูรณ์มากขึ้น โดยการสำรวจความพึงพอใจและวัดผลของประสิทธิภาพนี้ ใช้สำรวจทั้ง
เจ้าหน้าที่สารสนเทศจำนวน 13 ท่าน และผู้ขอใช้บริการจำนวน 19 ท่าน 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงความพึงพอใจของเจ้าหน้าฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศก่อนปรับใช้กระบวนการไอทิล 4 
ประเมินจากผู้ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ จำนวน 13 ท่าน 

หัวข้อสอบถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด คะแนนรวม คะแนนเตม็ คิดเป็น% 

1 2 3 4 5       
1.การใช้งานง่ายและสะดวก 4 4 1 4   31 65 48% 
2.การสืบค้นข้อมลูสามารถทำได้งา่ย 5 1 3 4   32 65 51% 
3.แถบเครื่องมือและไอคอนต่างๆ มี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4 3 3 3   31 65 48% 

4.โปรแกรมช่วยลดความซ้ำซ้อนของ
การทำงาน 

4 2 5 2   30 65 46% 

5.การออกแบบและจดัวาง
องค์ประกอบของโปรแกรมรวมทั้งสีที่
ใช้มีความเหมาะสมสวยงาม 

1 5 3 4   35 65 54% 

 
ตารางท่ี 4.6 แสดงความพึงพอใจของเจ้าหน้าฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศหลังปรับใช้กระบวนการไอทิล 4 
ประเมินจากผู้ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ จำนวน 13 ท่าน 

หัวข้อสอบถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด คะแนนรวม คะแนนเตม็ คิดเป็น% 

1 2 3 4 5       
1.การใช้งานง่ายและสะดวก    3 4 7 60 65 92% 
2.การสืบค้นข้อมลูสามารถทำได้งา่ย     3 5  5 53 65 82% 
3.แถบเครื่องมือและไอคอนต่างๆ มี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

    1 3 9 61 65 94% 

4.โปรแกรมช่วยลดความซ้ำซ้อนของ
การทำงาน 

     3 10 62 65 95% 

5.การออกแบบและจดัวาง
องค์ประกอบของโปรแกรมรวมทั้งสีที่
ใช้มีความเหมาะสมสวยงาม 

    2 3 9 62 65 95% 
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 4.3.1.1 สรุปการเปรียบเทียบความพึงพอใจของเจ้าหน้าฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศก่อนและหลังปรับใช้
กระบวนการไอทิล 4  

 
 

ภาพประกอบที ่4.12 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจเจ้าหน้าทีฝ่่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

จากภาพประกอบที่ 4.12 จะเห็นว่าคะแนนเปรียบเทียบความพึงพอใจที่ได้รับในแต่ละด้าน มีดังนี้ 
1. การใช้งานง่ายและสะดวกได้รับ 54% ก่อนปรับใช้และหลังปรับใช้อยู่ที่ 95% 
2. การสืบค้นข้อมูลสามารถทำได้ง่ายได้รับ 46% ก่อนปรับใช้และหลังปรับใช้อยู่ที่ 95% 
3. แถบเครื่องมือและไอคอนต่างๆ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายได้รับ 48% ก่อนปรับใช้และหลังปรับใช้อยู่ที่ 94% 
4. โปรแกรมช่วยลดความซ้ำซ้อนของการทำงานได้รับ 51% ก่อนปรับใช้และหลังปรับใช้อยู่ที่ 82% 
5. การออกแบบและจัดวางองค์ประกอบของโปรแกรมรวมทั้งสีทีใช้มีความเหมาะสมสวยงามได้รับ 48% ก่อน
ปรับใช้และหลังปรับใช้อยู่ที่ 92% 
ตารางท่ี 4.7 แสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการก่อนปรับใช้กระบวนการไอทิล 4 ส่วนงาน SLA 
ประเมินจากผู้ขอใช้บริการจำนวน 19 ท่าน 

หัวข้อสอบถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด คะแนนรวม คะแนนเตม็ คิดเป็น% 

1 2 3 4 5       
1.ความรู้ความสามารถของเจ้าหนา้ที่ 2 3 14   51 95 53% 
2.การรับแจ้งปัญหาการตอบสนองต่อ
ปัญหาที่แจ้ง 

  4 13 2  56 95 58% 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหลังปรับใช้กระบวนการไอทิล 4 ส่วนงาน SLA 
ประเมินจากผู้ขอใช้บริการจำนวน 19 ท่าน 

หัวข้อสอบถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด คะแนนรวม คะแนนเตม็ คิดเป็น% 

1 2 3 4 5       
1.ความรู้ความสามารถของเจ้าหนา้ที่      14 5 82 95 86% 
2.การรับแจ้งปัญหาการตอบสนองต่อ
ปัญหาที่แจ้ง 

    11 8 84 95 88% 

 
4.3.1.2 สรุปการเปรียบเทียบการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการก่อนและหลังปรับใช้กระบวนการ

ไอทิล4 ส่วนงาน SLA 

 
 

ภาพประกอบที่ 4.13 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจผู้ใช้บริการส่วนงาน  SLA 

จากภาพประกอบที่ 4.13 จะเห็นว่าคะแนนเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่ได้รับในแต่ละด้าน มีดังนี้ 
1. ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ได้รับ 53% ก่อนปรับใช้และหลังปรับใช้อยู่ที่ 86% 
2. ความถูกต้องของข้อมูลที่เก่ียวข้องกับข้อตกลงการให้บริการ 58% ก่อนปรับใช้และหลังปรับใช้อยู่ที่ 88% 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการก่อนปรับใช้กระบวนการไอทิล 4 ส่วนงาน Incident 
ประเมินจากผู้ขอใช้บริการจำนวน 19 ท่าน 

หัวข้อสอบถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด คะแนนรวม คะแนนเตม็ คิดเป็น% 

1 2 3 4 5       
1.ระยะเวลาที่ใช้ในการแก้ปัญหาของ
เจ้าหน้าท่ี 

  2 16 1  57 95 60% 

2.การติดตามการแก้ไขปัญหาของ
เจ้าหน้าท่ีได้รับ 

   4 13 2  55 95 57% 

3.ประสิทธิภาพการทำงานหลังจาก
เจ้าหน้าท่ีได้ทำการแกไ้ขปัญหาที่
ได้รับ  

 2  7 10   46 95 47% 

 
ตารางท่ี 4.10 แสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหลังปรับใช้กระบวนการไอทิล 4 ส่วนงาน Incident 
ประเมินจากผู้ขอใช้บริการจำนวน 19 ท่าน 

หัวข้อสอบถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด คะแนนรวม คะแนนเตม็ คิดเป็น% 

1 2 3 4 5       
1.ระยะเวลาที่ใช้ในการแก้ปัญหาของ
เจ้าหน้าท่ี 

   3 11 5 78 95 91% 

2.การติดตามการแก้ไขปัญหาของ
เจ้าหน้าท่ีได้รับ 

    1 4 14 89 95 95% 

3.ประสิทธิภาพการทำงานหลังจาก
เจ้าหน้าท่ีได้ทำการแกไ้ขปัญหาที่
ได้รับ  

     2 17 93 95 97% 
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4.3.1.3 สรุปการเปรียบเทียบการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการก่อนและหลังปรับใช้กระบวนการ
ไอทิล 4 ส่วนงาน Incident 

 
 

ภาพประกอบที ่4.14 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจผู้ใช้บริการส่วนงาน Incident 

จากภาพประกอบที่ 7 จะเห็นว่าคะแนนเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่ได้รับในแต่ละด้าน มีดังนี้ 
1. ระยะเวลาที่ใช้ในการแก้ปัญหาของเจ้าหน้าที่ได้รับ 60% ก่อนปรับใช้และหลังปรับใช้อยู่ที่ 91% 
2. การติดตามการแก้ไขปัญหาของเจ้าหน้าที่ได้รับ 56% ก่อนปรับใช้และหลังปรับใช้อยู่ที่ 95% 
3. ประสิทธิภาพการทำงานหลังจากเจ้าหน้าที่ได้ทำการแก้ไขปัญหาที่ได้รับ 47% ก่อนปรับใช้และหลังปรับใช้อยู่ที่ 
97% 

สรุปผลการแก้ไขปัญหาในส่วนงาน SLA โดยการนำกรอบแนวความคิดไอทิล4 มาปรับปรุงประสิทธิภาพ
พบว่าระบบงานมีการแก้ไขในส่วนของการตรวจสอบความถูกต้องของเงื่อนไขการให้บริการที่เป็นมาตราฐานตาม
ข้อกำหนดการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมากยิ่งขึ้น โดยมีกระบวนการที่เพ่ิมเข้ามาในส่วนของระบบงาน
คือ 1) การตรวจสอบประสิทธภาพการให้บริการ 2) การทบทวนระดับการให้บริการตามความสามารถของการ
ให้บริการ 3) การทบทวนข้อตกลงพื้นฐานการให้บริการ และยังช่วยลดภาระหน้าที่ของผู้บริหารในการตรวจสอบ
ข้อตกลงที่ผู้เรียกใช้บริการร้องขอทีไ่ม่ตรงตามเงื่อนไขในการเรียกใช้บริการได้เป็นอย่างดี 

สรุปผลการแก้ไขปัญหาในส่วนงาน Incident โดยการนำกรอบแนวความคิดไอทิล4 มาปรับปรุง
ประสิทธิภาพพบว่าระบบงานมีการแก้ไขในส่วนของการตรวจสอบสถานะการติดตามการให้บริการในการแก้ไข
เหตุการณ์ให้อยู่ภายใต้ระยะเวลาในการให้บริการโดยสามารถวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้น และหาแนวทางการ
แก้ปัญหาที่เกิดขึ ้นได้อย่างรวดเร็ว โดยมีกระบวนที่เพิ ่มเข้ามาในส่วนของระบบงานคือ 1) การตรวจสอบ
สถานะการให้บริการ 2) การประเมินระดับความร้ายแรงของปัญหาและ SLA 3) การส่งคำร้องให้กับเจ้าหน้าที่ใน
การแก้ไขปัญหา และ 4) การแจ้งผลการดำเนินการและประเมินผลการให้บริการกับผู้ใช้บริการ ซึ่งกระบวนการที่
กล่าวมานี้ได้มีส่วนช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการมีมาตราฐานการบริการมากยิ่งขึ้น  และสามารถลด
ปัญหาในการให้บริการที่เกินระยะเวลาการให้บริการ SLA ได้อย่างแท้จริง 
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจและประสิทธิภาพของระบบงานหลังจากการนำกรอบแนวความคิด
ไอทิล4 มาประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัท วีเอ็นเตอร์
ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด ที่พัฒนาขึ้นด้วยโปรแกรม SolarWinds Server Desk โดยเลือก 2 กลุ่ม ตัวอย่างแบบ
เฉพาะเจาะจงท่ีเป็นผู้ปฎิบัติงานการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ และผู้ขอใช้บริการ จากผลการสำรวจสามารถ
สรุปโดยได้ว่าหลังจากการนำกระบวนการไอทิล4 มา ประยุกต์ใช้กับระบบงานเดิมแล้ว เจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศมีการทำงานที่เป็นระบบมากขึ้น ช่วยลดข้อผิดพลาดในส่วนของข้อมูลในการตกลงการใช้บริการเป็น
อย่างดี การตอบรับคำร้องขอใช้บริการและติดตามงานให้บริการรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และในส่วนของผู้ใช้บริการ มี
ความพึงพอใจในการใช้บริการที่สามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาที่รวดเร็ว ทำให้ภาพรวมของฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศดีขึ้นในสายตาของผู้ใช้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

จากการดำเนินโครงการวิจัย การนำกระบวนการไอทิล4 มาประยุกต์ใช้กับกระบวนการปรับปรุ ง
ประสิทธิภาพงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศนั้น ทำให้สามารถดำเนินการจัดการในเรื่องต่างๆ ได้หลายเรื่อง
ด้วยกัน ซึ่งสามารถสรุปการดำเนินการ และผลการดำเนินการด้านต่างๆ ดังนี้  

5.1.1 มีความรู้ความเข้าใจในกระบวนการของไอทิล4 กับการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศยิ่งขึ้น 
        5.1.2 เป็นแนวทางในการนำไอทิล4 ไปประยุกต์ใช้กับการปรับปรุงประสิทธิภาพงานบริการด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศในด้านเวลาและความถูกต้องในส่วนงานบริการ SLA และ Incident ช่วยเพ่ิมระดับความพ่ึง
พอใจให้กับลูกค้ามากยิ่งขึ้น 

5.1.3 มีการตรวจสอบสถานะการให้บริการในการแก้ไขเหตุการณ์ให้อยู่ภายใต้ระยะเวลาในการให้บริการ 
โดยสามารถวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้น และหาแนวทางการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างแท้จริง และรวดเร็ว เป็นการ
ลดเวลาในการแก้ใขปัญหา และเป็นการลดปัญหาที่เกิดข้ึนซ้ำๆ  

5.1.4 มีการสร้างเงื่อนไขข้อตกลงในการให้บริการที่เป็นมาตราฐานและลดปัญหาในส่วนของข้อผิดพลาด
ในการสรุปข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ 

5.1.5 จากแบบประเมิณผลการให้บริการ จะนำมาเป็นแนวทางการพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศต่อไป 

5.2 ข้อดีของการดำเนินการวิจัย 
5.2.1 การดำเนินงานการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารเทศมีรูปแบบเป็นมาตราฐานการ

บริการที่ดีข้ึน 
5.2.2 มีระบบงานการให้บริการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ทำให้สามารถค้นหา และนำเหตุการณ์ที่

เคยเกิดขึ้นมาวิเคราะห์ และหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาได้ 
5.2.3 ระบบงานสามารถติดตามตรวจสอบงานการให้บริการด้านสารสนเทศได้ 
5.2.4 ระบบงานสามารถสร้างข้อตกลงในการให้บริการที่ชัดเจนกับผู้ใช้บริการได้ 
5.2.5 ระบบงานสามารถสรุปเป็นรายงานสถิติการใช้บริการ และเหตุการที่ให้บริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศได้ 
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5.3 ข้อเสียของการดำเนินการวิจัย 
 5.3.1 การดำเนินการให้บริการ มีการจัดลำดับความสำคัญของเหตุการณ์ และบริการ ทำให้ผู้ใช้บริการไม่
พอใจในการรอใช้บริการ 
 5.3.2 ช่วงเริ่มต้นการให้บริการหลังจากปรับใช้ระบบงานใหม่ เจ้าหน้าบางคนยังคุ้นเคยกับการให้บริการ
แบบเดิมๆ  
 5.3.3 การดำเนินการให้บริการ ต้องใช้เวลาในการทำความเข้าใจในกระบวนการต่างๆ ที่ให้บริการแก่
ผู้ใช้บริการ 
 
5.4 อภิปรายผล 
ตารางท่ี 5.1 สรุปการแจ้งขอใช้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  

Year Month Incident 
เกินระยะเวลา ภายในระยะเวลา 

ตอบรับ แก้ไข ตอบรับ แก้ไข 

2564 พฤศจิกายน 112 13 10 99 102 

2564 ธันวาคม 168 18 22 150 146 

2565 มกราคม 136 0 3 136 133 

 
5.4.1 การเปรียบเทียบผลลัพธ์การแจ้งขอใช้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศก่อนและหลังปรับใช้

ระบบงานโดยระหว่างวันที่ 1 พฤศจิกายน 2564 – 31 ธันวาคม 2564 เป็นช่วงก่อนการปรับใช้กระบวนงานไอทิล
4 และ ระหว่างวันที่ 1 - 31 มกราคม 2565 เป็นช่วงหลังการปรับใช้กระบวนงานไอทิล 4 ซ่ึงสังเกตได้ว่าการตอบ
รับในการแก้ไขปัญหาค่อนข้างแตกต่างกันรวมถึงการเข้าดำเนินการแก้ไขให้ทันตามระยะเวลาโดยมีระบบงานคอย
ติดตามสถานะการดำเนินการเพื่อให้ทราบผลส่วนนี้จึงเป็นปัจจัยสำคัญที่จะช่วยในการพัฒนาประสิทธิภาพของ
งานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้เป็นที่พึงพอใจสำหรับผู้ใช้บริการอย่างสูงสุด 

5.4.2 บทความวิจัยนี ้ได้ทำการศึกษาและทดลองเกี ่ยวกับการนำไอทิล4 มาประยุกต์ใช้ในกระบวน
ปรับปรุงการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศแล้วพบว่า ทำให้การทำงานในการให้บริการทางด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีระบบการสร้างเงื ่อนไขข้อตกลงของการใช้บริการ , ระบบตรวจสอบสถานะการแก้ไขปัญหา
เหตุการณ์และการตรวจสอบระยะเวลาในการให้บริการ เพ่ือนำไปใช้วางแผนแก้ไขปัญหาการจัดลำดับความสำคัญ
ของงาน ทำให้การแก้ปัญหาเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพทำให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากขึ้น  

5.4.3 การนำแนวทางของไอทิล4 มาปรับใช้ในองค์กรก็คือ การทำความ เข้าใจกับพนักงานที่เกี่ยวข้อง

และผู้ขอใช้บริการ เพื่อทำให้แนวทางการดำเนินการของไอทิล4 เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถนำไป

ประยุกต์ใช้กับงานด้านอื่นภายในองค์กรได ้

 



61 
 

5.5 ข้อเสนอแนะ 
การดำเนินการวิจัยในครั้งนี้ ทำให้เห็นว่าการนำกรอบการทำงานไอทิล4 มาประยุกต์ใช้กับกระบวนการ

รับแจ้งเหตุแก้ไขปัญหาและข้อตกลงการให้บริการนั้น เพ่ือให้มีประสิทธิภาพมากข้ึนควรมีการพัฒนาโปรแกรมให้
สามารถตอบสนองกับความต้องการให้มากที่สุด และสามารถติดตามปัญหาทีเกิดขึ้นได้อย่างต่อเนื่อง อีกท้ังด้าน
บุคลากร ควรมีการฝึกอบรมให้มีความรู้ และเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการไอทิล4 ให้มากยิ่งขึ้น 
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ภาคผนวก



 

ภาคผนวก ก 

ขั้นตอนการติดตั้ง SolarWinds Service Desk 



67 
 

ติดตั้ง SolarWinds Service Desk 

1. สามารถเข้าไปสมัครสมาชิกผ่านทางหน้าเว็บ SolarWinds Service Desk โดยเลือกใช้บริการตามความต้องการได้

ที ่ 

https://www.solarwinds.com/service-desk/registration 

2. Login ด้วย Email/Password ทีไ่ด้รับหลังจากการสมัครสมาชิก 

 

3. ตั้งค่าส่วนของการใช้งานเบื้องต้นโดยเลือกท่ี Setup Home 
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4. ตั้งค่าเวลาและภาษาโดยไปท่ี Navigate to the Setup > Account > Organization & Sites. 

 
5. ตั้งค่ากำหนดสถานที่ที่ให้บริการของลูกค้าโดยคลิกท่ีปุ่ม Add  . 
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6. จะปรากฎหน้าจอสำหรับการกรอกข้อมูลของสถานที่ให้บริการของลูกค้า 

 

7. หลังจากกรอกข้อมูลครบถ้วนให้เลือก Create Site  ระบบจะทำการบันทึกข้อมูลของ
สถานที่บริการของลูกค้าลงในระบบ 

8. ตั้งค่าสิทธิ์การใช้งาน Setup > Account > Roles & Permissions. โดยสามารถกำหนดสิทธิ์การใช้งานของแต่ละ
บุคคลเพื่อเข้าถึงระบบ 
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9. คลิกเลือก   

10. กรอกข้อมูลและประเภทของผู้ใช้งานเพ่ือกำหนดสิทธิ์. 
11. คลิก Create Role เพ่ือบันทึกสิทธิ์การใช้งาน. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ภาคผนวก ข 

แบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้งานระบบงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้งานระบบงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

ข้อชี้แจง   กรุณาทำเครื่องหมายในข้อที่ตรงกับความเป็นจริงและในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

 

1.  เพศ      1)  ชาย        2)  หญิง 

2.  อายุ      1)  ต่ำกว่า 20 ปี    2)  21 - 40 ปี        4)  41 – 60 ปี        6)  60 ปีขึ้นไป 

 

 

 

หัวข้อสอบถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

1 2 3 4 5 

1. การใช้งานง่ายและสะดวก      

2.การสืบค้นข้อมูลสามารถทำได้ง่าย      

3.แถบเครื่องมือและไอคอนต่างๆ มีความชัดเจนและ

เข้าใจง่าย 

     

4.โปรแกรมช่วยลดความซ้ำซ้อนของการทำงาน      

5.การออกแบบและจัดวางองค์ประกอบของโปรแกรม

รวมทั้งสีที่ใช้มีความเหมาะสมสวยงาม 

     

 

 

 

  ตอนที่ 1  ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 

   ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้ระบบงาน 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้บริการในส่วนงาน SLA 

 

ข้อชี้แจง   กรุณาทำเครื่องหมายในข้อที่ตรงกับความเป็นจริงและในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

 

1.  เพศ      1)  ชาย        2)  หญิง 

2.  อายุ      1)  ต่ำกว่า 20 ปี    2)  21 - 40 ปี        4)  41 – 60 ปี        6)  60 ปีขึ้นไป 

 

 

 

หัวข้อสอบถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

1 2 3 4 5 

1. ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่      

2.ความถูกต้องของเงื่อนไขเกี่ยวข้องกับข้อตกลงการ

ให้บริการ 

     

 

 

 

 

 

 

  ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 

   ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการในส่วนงาน SLA 
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หัวข้อสอบถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

1 2 3 4 5 

1.ระยะเวลาที่ใช้ในการแก้ปัญหาของเจ้าหน้าที่      

2.การติดตามการแก้ไขปัญหาของเจ้าหน้าที่      

3.ประสิทธิภาพการทำงานหลังจากเจ้าหน้าที่ได้ทำการ

แก้ไขปัญหาที่ได้รับ 

     

   ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการในส่วนงาน Incident 

 

 



ภาคผนวก ค 

ผลงานวิชาการที่ได้รับการเผยแพร่ 
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 นำเสนอบทความในการประชุมวิชาการ ระดับชาติและนานาชาติ ครั้งที่ 11 มหาวิทยาลัยศรีปทุม วิทยาเขต

ชลบุรี วันที่ 1 กรกฎาคม 2565 ในหัวข้อเรื่อง “การปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าทางด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศด้วย ไอทิล 4 กรณีศึกษา: บริษัท วีเอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด” 
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ประวัติผู้วิจัย 

 
 

ชื่อ-สกุล    ธนาชัย อ้นรักดี 

วันเดือนปีเกิด   4 มิถุนายน 2534 

ประวัติการศึกษา  พ.ศ. 2556 วิทยาศาสตร์บัณฑิต สาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ 

ตำแหน่งงานปัจจุบัน ผู้จัดการฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท วีเอ็นเตอร์ไพรส์ เซอร์วิส จำกัด 

ที่อยู่ปัจจุบัน 116/15 คอนโดเดอะคิวบ์ นวมินทร์-รามอินทรา ถนนนวมินทร์  

แขวงรามอินทรา เขตคันนายาว กรุงเทพมหานคร 10230 

 

 

 




