
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 

ระบบสนับสนุนการจัดเก็บเอกสารความรู เริ่มศึกษาจากกระบวนการเดิมที่มีอยูในองคกรดาน

โทรคมนาคมในสวนของการใหบริการเซอรวิสแกลูกคา หรือเรียกวางานในสวนของปฏิบัติการดานการ

ใหบริการ (Service Operation) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการดําเนินงานตามกรอบของแนวทางปฏิบัติที่ดี

เยี่ยมตามหลักของ ITIL โดยเพิ่มเติมสวนของการสนับสนุนการจัดเก็บเอกสารความรูอยางเปนระบบ

หมวดหมูลงในฐานขอมูลเดียวกัน เพื่อใหเกิดเปนความมรูแบบชัดแจง (Explicit Knowledge) รวมถึง

สนับสนุนใหทีมงานมีการปฏิสัมพันธกันผานกระดานขอความเพื่อใหมีการถายทอดความรูที่ซอนเรน 

(Tacit Knowledge) ออกมาใหผูที่เกี่ยวของสามารถเรียนรูไปดวยกันได 

 

4.1 การศึกษากระบวนการเดิม 

4.1.1. กระบวนการทีม่ีอยูเดิมในองคกร (AS-IS)  

จากการสํารวจบริษัททางดานโทรคมนาคมซ่ึงเปนผูใหบริการเกี่ยวกับสวนของบริการ

เสริม (Value added service) ลักษณะของการดําเนินกิจการคือลูกคาสามารถเขามาใชบริการ

ไดโดยผานอุปกรณเครือขายของตน โดยมีการใหบริการไดแก E-Service, Call Screening 

SMS, MMS, Blackberry และ Pushmail เปนตน ซ่ึงมีการขายบริการในลักษณะของ Indy คือ

ผูใชงาน/ลูกคา สมัครเขามาใชงานเองโดยตรงผานระบบ/ผาน Call Center/ผานศูนยการจัด

จําหนาย  มีการขายในลักษณะของกลุมลูกคาองคกรขนาดเล็ก  และขนาดใหญ (SMEs และ 

Corporate) ซ่ึงการขายในลักษณะนี้จะมีตัวแทนการขาย (Sale Executive) และผูแนะนําดาน

เทคนิค (Presale) คอยใหคําแนะนํากับลูกคา และมีทีมดานการตลาดกําหนดกลยุทธวิเคราะห

โปรโมชัน  และแพ็คเก็จที่เหมาะสมตามอุปสงคอุปทานของตลาดในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง   
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สําหรับโครงการนี้ผูทําการวิจัยมีเปาหมายสํารวจทีมงานในสวนของ Service Platform 

ผูซ่ึงทําหนาท่ีรับผิดชอบเปนเจาของเซอรวิสในการดูแลบํารุงรักษาระบบใหสามารถทํางาน

รองรับลูกคาไดตลอดเวลา 

 
 

ภาพ 4-1 โครงสรางขององคกรในสวนของ Service Operation 
 

โครงสรางองคกรจากภาพแสดงถึงทีมงานท่ีเกี่ยวของที่มีหนาท่ีรับผิดชอบตามเซอรวิส
แตกตางกันออกไปในการคนควาอิสระนี้จะเนนที่สวนของ Service Platform ซ่ึงเปนทีมที่
ดูแลภาพรวมเซอรวิสตาง ๆ ขององคกร ไดแกทีม Mobile Messaging Unit, Value Added 
Service (VAS) Unit และ Intelligence Network Unit โดยเซอรวิสทั่วไปท่ีรับผิดชอบไดแก 
SMS, MMS, Blackberry เปนตน  

พบวาในสวนของทีมงานที่เกี่ยวของดานกระบวนการปฏิบัติการ (Service Operation) 

พบวามีแตละสวนงานทํางานแยกหนาที่กันโดยมชีวงระยะเวลาการทํางานคาบเกี่ยวกนัในบาง

ชวง ดังภาพ 
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ภาพ 4-2 เวลาการทํางานของทีมงาน 
 

จากภาพพบวาเวลาการทํางานของปกติขององคกรคือ ต้ังแต 08:30 ถึง 17:30 โดยมี

ทีมงานที่ทํางานในชวงเวลาปกติคือ Service Owner, Develop, Change Control มีทีมที่ทํางาน

เปนชวงเวลาคือ 1st Tier Support โดยทํางานต้ังแตเวลา 08:00 – 20:00 จากนั้นจะมีอีกทีมมา

เปลี่ยนตอจาก 20:00 – 08:00 หมุนเวียนกันเรื่อยไปทุกวัน มีทีม 2nd Tier Support และ 

Vendor/Outsource ที่ทํางานในชวงเวลาปกติ และตองแลกเปลี่ยนหมุนเวียนเพ่ือรับสายในกรณี

ที่ระบบมีปญหาที่ทาง 1st Tier จะ Escalate มา นอกจากนี้ยังมีชวง Maintenance Time เพ่ือ

อนุญาตใหทีมที่ทําการ Implement ระบบตามเงื่อนไขของ Change Control เขามาแกไข

ปรับปรุงบํารุงรักษาระบบใหคงอยูได  หรือดียิ่งข้ึน  โดยมีการกําหนดชวงเวลาไว คือ คืนวัน

อาทิตย – คืนวันพฤหัส เวลา 00:00 – 06:00 เนื่องจากเปนวันทําการปกติ  และมีผูเช่ียวชาญคอย

ซัฟพอรตระบบเพียงพอ    

จากการศึกษาพบวาสวนของ CMDB (Configuration Management Database) เปน
กระบวนการหลักในการดําเนินการของหนวยงานระดับปฏิบัติการ ซ่ึงมีการมุงเนนในการ
กําหนด และควบคุม Configuration Item โดยทั้งหมดจะจัดเก็บอยูในฐานขอมูล ตามกลไก
การควบคุมที่มีขั้นตอนปฏิบัติท่ีชัดเจน มีระเบียบแบบแผน และสามารถตรวจสอบไดวา 
Configuration Item น้ัน ไดรับการแกไข เพิ่มเติม ลบทิ้ง หรือเปลี่ยนแปลงอยางไรบาง  

โดยผูทําการศึกษาพบวากระบวนการหลักในองคกรที่มีการบันทึกคาลง CMDB 
ประกอบดวย 3 สวนคือสวนของ Incident Management, Problem Management และ Change 
Management สามารถสรุปไดดังน้ี 
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ภาพ 4-3 แสดง CMDB Incident, Problem และ Change Management 

 
4.1.1.1. การจัดการเหตุการณไมปกติ (Incident Management) 

สวนของ  Incident สามารถ เ กิดขึ้ นได เสมอ ซ่ึ งจะส งผลกระทบตอ
ประสิทธิภาพ และความพรอมในการใหบริการ ดังน้ัน กระบวนการนี้จึงจําเปนตองมี
ไวเพื่อเตรียมความพรอมในการรับมือ โดยมุงเนนที่การกูระบบงานหรือความสามารถ
ในการใชงานระบบใหกลับคืน สูสภาวะปกติใหเร็วที่สุดเทาที่จะทําได เพ่ือลด
ผลกระทบที่จะเกิดข้ึนกับองคกรและผูใชงานใหมีนอยท่ีสุดนั่นเอง  
  ผูใหบริการมีการจัดต้ังทีมงาน ข้ึนมาเพ่ือดูแลรับเรื่องรองขอ หรือขอรองเรียน
ตางๆ ท่ีเกี่ยวกับความบกพรองของการใหบริการ รวมถึงใหความชวยเหลือในการ
แกไขเบื้องตน กอนสงตอผูเช่ียวชาญเฉพาะทางไปแกไขใหกับผูใชงาน จากการศึกษา
พบวาทีมงานท่ีเกี่ยวของในสวนของ Incident Management ดังตอไปน้ี (อางอิงเพิ่มเติม
ใน ภาคผนวก สวนของเอกสาร Software Design Document) 
- 1st Tier  Support ทําหนาที่แกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน โดยดูจากระบบมอนิเตอรวามี

เหตุการณผิดปกติใด ๆ เกิดข้ึนหรือไมตามเง่ือนไขของการ Event Management 

ระบบซ่ึงมีการกําหนดความสัมพันธไวจากหนาจอแสดงผล (เชน Disk Usage สูง

ถึง 90% ระบบจะมีการแจงเตือน) และอาจเกิดข้ึนไดจาก Complain ของลูกคาที่

โทรศัพทติดตอผานไปยัง Call Center โดยตรงเพ่ือแจงปญหา  และอาการที่เกิดข้ึน 

(เชนไมสามารถเชื่อมตอกับอินเตอรเน็ตได)  ในการทํางานแตละครั้งทีมงานนี้จะ
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เก็บบันทึก Incident ที่เกิดข้ึนลงใน CMDB โดยประกอบดวยเลขของ Incident ที่

เกิด, ช่ือของ Incident ท่ีเกิด, อาการของ Incident ที่เกิด,  เวลาที่พบ Incident, เวลา

ส้ินสุดเม่ือ Incident ถูกแกไข (ระยะเวลาส้ินสุดของ Incident จะถูกบันทึกก็ตอเม่ือ

สามารถแกไขปญหาไดเสร็จส้ินแลว) และบันทึกทีมงานผูซ่ึงทําการแกไข Incident 

ซ่ึงอาจเปน 1st Tier support หรือเปน 2nd Tier หรือ Vendor/Outsource/Develop 

อาจกลาวไดวา 1st Tier  Support เปนทีมที่มีความสามารถในเชิงของ Basic  

Troubleshooting 

- 2nd Tier Support ทําหนาที่แกไขปญหาที่เกิดข้ึนโดยอาศัยทักษะความรู 

ประสบการณ และเทคนิคในระดับที่สูงข้ึนกวา 1st Tier Support  ปญหาตาง ๆ จะ

ถูก Escalate สงตอมาตาม Working Process  และทาง 2nd Tier Support จะทําการ

เก็บ Record ผลสรุปในการแกไขปญหา  เม่ือมีการติดตอกับหนวยงานภายนอกของ

หนวยงานปฏิบัติการ (Service Operation) เพ่ือเปนขอมูลในการแกไขปญหาในครั้ง

ตอไป และทําการจัดเก็บบันทึก Incident ที่เกิดข้ึนลงใน CMDB โดยมีลักษณะการ

บันทึกเชนเดียวกันกับ 1st Tier Support ทุกประการ หลังจากนั้น Incident จะถูกปด

ลง  โดยหากมีการ Escalate ไปยัง Outsource แลวทาง 2nd Tier จําเปนตองทําการ 

Tracking จนกวาปญหาจะถูกแกไข  และปดเคสดวยตัวเอง  อาจกลาวไดวาเปนทีม

ท่ีมีความสามารถในเชิงของ Advanced Troubleshooting  

- Vendor/Outsource/Develop เปนผูพัฒนา  หรือเจาของผลิตภัณฑที่ทําหนาท่ีพัฒนา

โปรแกรมข้ึน  ทําหนาที่เขามารวมแกไขปญหา Troubleshooting หรือทําการ

วิเคราะหปญหาจาก  Log ซ่ึงอาจถูก Escalate สงตอจาก 2nd Tier Support อีกข้ัน

หนึ่ง  หรือสามารถเขามาวิเคราะหปญหาจากระบบไดโดยตรงผาน SSL VPN เพ่ือ

ทําการ Login เขามาดูระบบวามีเหตุการณใดไมสอดคลองกัน   

4.1.1.1.1. ปญหาที่พบในการทํางานของ 1st Tier Support  
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  ทีม 1st Tier Support มีการสลับสับเปลี่ยนหมุนเวียนกัน Support 

(ทํางานตามชวงกะเวลา โดยแบงออกเปน 2 ชวงคือ 08:00 - 20:00 และ 20:00 – 

08:00) ทําใหขอมูลในการแกไขปญหาท่ีถูกเก็บในเครื่องของแตละตัวแตกตาง

กัน โดยแบงออกเปน 

- ขอมูลเอกสารท่ีอยูในระบบไมตรงกัน  โดยเปรียบเทียบกันระหวางสวนงาน

ท่ี Support 2 คน ซ่ึงอาจเปนผลจากการจัดเก็บเอกสารที่ไดรับมีที่มาแตกตาง

กัน ซ่ึงอาจเกิดข้ึนไดจาก Transfer file ขอมูลกันผาน E-mail หรือ Flash 

Drive 

- ไมสามารถทําการแชรขอมูลไฟลท่ีมีขนาดใหญกวา 10 MB ไดเนื่องจากการ

รับสงผาน E-mail มีขอจํากัด 

- 1st Tier Support บางคนไมไดเอกสารเนื่องจากมี E-mail จํานวนมากถูกสง

เขามาในชวงที่ไมใชชวงงานของตนเองทํา  เกิดปญหา E-mail เต็ม (มีการต้ัง

ใหระบบ Download ขอมูลลง Disk อัตโนมัติเม่ือ Online Microsoft Outlook 

หาก Offline ขอมูลจะถูกเก็บไวอยางจํากัดที่ Server ของ Microsoft 

Exchange) 

- ขอมูลถูก Transfer ในชวงที่มีการสับเปลี่ยนหมุนเวียนพอดี  ทําใหบุคคลใน

ทีมงานเกิดความสับสนในชวงเวลาของตนเองทําใหพลาดการบันทึกเอกสาร

น้ันในชวงของตน 

- ระบบ CMDB รองรับการพิมพขอความที่เกิดข้ึนในระบบ  แตเมื่อทําการ 

Upload File ข้ึนไป พบวามีปญหาหนาจอคาง เน่ืองจาก CMDB เปนระบบที่

ใชทรัพยากรของเซอรเวอรเปนจํานวนมาก  ทําให Upload ไฟลข้ึนไปไมได  

และ Download มาใชไมไดในบางครั้งเน่ืองดวยขอจํากัดดังกลาว 

- การปฏิสัมพันธระหวางทีมงานทําโดยสวนใหญคือโทรศัพทคุยกัน  หรือพบ

หนากันโดยบุคคลจํานวนไมกี่คน ซ่ึงยากตอการ Record ขอมูลใหอยูใน
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ขอบ เขต เนื้ อหาข อ มูล เดี ย วกัน  ( ในส วนของการ บันทึก  Incident 

Management) ทําใหระบบการใช E-mail เปนส่ิงเดียวที่สามารถรองรับการ

บันทึกขอมูลของเหตุการณเอาไว  ซ่ึงทําใหยากตอผูเขามาคนหา  ติดตาม

ขอมูลดังกลาวในอนาคตเม่ือระยะเวลาผานไป 

ซ่ึงปญหาดังกลาวของ 1st Tier Support ถูกสรุปไดดงัตอไปน้ี 

1. ปญหาความซํ้าซอนของเอกสาร 

2. ปญหาการจัดเก็บเอกสารใน E-mail 

3. ขอจํากัดของ CMDB 

4.1.1.1.2. ปญหาที่พบในการทํางานของ 2st Tier Support  

  ทีม 2nd Tier Support มีลักษณะการทํางานตามชวงเวลางานปกติ   

(08:30 -17:30) นอกเหนือชวงเวลางานคือชวงของการ Standby ซ่ึงเปนไปตาม

ตารางเวรของแตละทีม โดยมีลักษณะของปญหาที่เกิดข้ึนซ่ึงพบวาเกิดใน

ลักษณะเดียวกันกับ 1st Tier Support แตมีสวนที่เพิ่มเติมข้ึนมา คือ 

- การ Identified Incident ท่ีเกิดข้ึนพบวาบางเคสไดมีการสรุปเปนข้ันตอนการ

แกไขปญหาเสร็จส้ินแลว  และไดสงมอบวิธีการแกไขปญหาไปยัง 1st Tier 

Support แลว  แตพบวาปญหาในลักษณะเดิมถูก Escalate กลับมาอีกเชนเดิม 

ทําใหเกิด Workload กับทาง 2nd Tier Support อยางหลีกเลี่ยงไมได 

- การบันทึก Incident ในกรณีที่ตองมีการติดตอกับ Vendor เม่ือไดขอสรุป

แลวจะมีเอกสารสรุป และแนวทางแกไข  ซ่ึงเอกสารดังกลาวจะถูกสงมายัง 

2nd   Tier Support  แตทีมไมได Upload เอกสารวิธีการแกไขทั้งหมดข้ึนไป

เก็บไวบนระบบ  เน่ืองจากบางครั้งการสรุปมีการอางอิงไฟลที่มีขนาดใหญ 

(Log บางอันอาจมีขนาดใหญมากกวา 20 MB) ทําใหขอมูลบน CMDB มีไม

ครบถวนตามท่ีควรจะเปน 
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  ซ่ึงปญหาดังกลาวของ 2st Tier Support ถูกสรุปไดคือ ปญหาความ

ซํ้าซอนของเอกสาร, ปญหาการจัดเก็บเอกสารใน E-mail, ขอจํากัดของ CMDB, 

ปญหาการ Escalate ปญหาเดิมท่ีเคยเกิดข้ึน และปญหาขอมูลที่ถูกจัดเก็บไม

ครบถวนใน CMDB 

ตัวอยางของอาการของปญหาของ Incident Management 
1. อาการของปญหาความซํ้าซอนของเอกสาร 

จากการสํารวจพบวา มีการบันทึก File ไวเปน 2 ช่ือ แตมีเลขอางอิงเอกสารเลข

เดียวกัน คือ NA05466283 โดยที่ไมแนใจวาเอกสารใดคือเอกสารที่ถูกตองในการนํา 

Procedure ข้ันตอนตางๆ เพื่อแกไขปญหา 

 

 
 

ภาพ 4-4 แสดงความแตกตางกันของการเก็บไฟลบนเครื่องสวนตัว 
 

2. อาการของปญหาการจัดเก็บเอกสารใน E-mail 
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ภาพ 4-5 แสดงไมสามารถสง E-mail ไปยังผูรับได 
 

3. อาการของปญหาบน CMDB ไมสามารถ Upload ไฟลได  

 
 

ภาพ 4-6 แสดงปญหา Out of Memory  
 

4.1.1.2. การจัดการปญหา (Problem Management) 

จากการศึกษาพบวาองคกรดังกลาวมีการดําเนินกระบวนการน้ีจะคลายคลึงกับ 

Incident Management คือมุงเนนในการแกไขปญหา แตจะตางกันตรงที่กระบวนการ 

Incident Management น้ัน เนนที่การแกไขปญหาที่เกิดข้ึนกับผูใชงานใหสามารถกลับมา

ใชงานไดตามปกติใหไดโดยเร็วที่สุด   เพื่อลดผลกระทบที่เกิดข้ึนตอองคกร ในขณะที่

กระบวนการ Problem Management จะมุงเนน ที่การแกไขปญหาที่สาเหตุท่ีแทจริงของ

ปญหา เพื่อปองกันไมใหปญหานั้นกลับมาเกิดข้ึนซํ้าไดอีกในภายหลัง โดยมีการทํา

ดําเนินการเชิง Preventive Maintenance เพื่อลดโอกาสในการเกิดปญหาในอนาคต โดย

พิจารณาแนวโนมของการเกิดปญหาในชวงระยะเวลาท่ีผานมา เพื่อดําเนินการปองกันไว

ลวงหนา 

ดังนั้นกระบวนการนี้จึงเนนท่ีการวิเคราะหหาสาเหตุที่แทจริงของปญหา (Root 

Cause) การกําหนดแนวทางหรือวิธีในการแกไขปญหา (Resolution/Permanent Fix) จาก

การศึกษาพบวาทีมงานท่ีเกี่ยวของในสวนของ Problem Management ดังตอไปนี้ (อางอิง

เพิ่มเติมใน ภาคผนวก สวนของเอกสาร Software Design Document) 
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- 2nd Tier Support เมื่อเสร็จส้ินการแกไข Incident แลว ทาง 2nd Tier Support 

สามารถเปด Problem เพื่อใหทาง Service Owner หาสาเหตุของปญหาที่แทจริงได 

เพื่อปองกันไมใหปญหาเกิดซํ้าข้ึนอีก 

- Service Owner เปรียบเสมือนเจาของเซอรวิสท่ีตองคอยดูแลรักษาเซอรวิสใหดํารง

อยูเปนปกติ  โดยมี Incident ที่เกิดข้ึนนอยท่ีสุดโดยเปนเจาภาพในการหาสาเหตุที่

แทจริงของปญหา  โดยสามารถ Consult ไปยัง Vendor/Outsource/Develop เพ่ือขอ

ขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับโครงสรางของโปรแกรม  และลักษณะของรูปแบบการเขียน

ได เชน SQL Query, ตัวแปรตาง ๆ ของโปรแกรม เพื่อปรับคาของพารามิเตอร

ตางๆในโปรแกรมใหอยูในสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสมกับอุปกรณรอบขาง (ไดแก 

System Capacity , Network Traffic และ Firewall เปนตน) 

- Vendor/Outsource/Develop เปนผูพัฒนา หรือเจาของผลิตภัณฑท่ีทําหนาท่ีพัฒนา

โปรแกรมข้ึน  ทําหนาที่เขามารวมแกหาสาเหตุที่แทจริงของปญหา  โดยทีมนี้จะ

เขาใจในโครงสรางทางสถาปตยกรรมของโปรแกรมอยางแทจริง 

การกําหนดเหตุการณเพ่ือเปนมาตรฐานขององคกรในการกําหนด Severity มี

การกําหนดเชนเดียวกันกับ Incident Management ดังนั้นจึงจําเปนตองหาสาเหตุ

แทจริงของปญหาใหเร็วที่สุดเพื่อปองกันไมใหปญหานั้นยอนกลับมาเกิดอีก 

4.1.1.2.1. ปญหาที่พบในการทํางานของ 2nd Tier Support  
พบวาไมสามารถ Upload ไฟลในสวนของ Log และขอมูลเบ้ืองตน

ข้ึนไปเก็บไวบนระบบได เนื่องจากปญหาของขอจํากัดบนระบบ CMDB ใน
บางชวงเวลา 
4.1.1.2.2. ปญหาที่พบในการทํางานของ Service Owner 

พบวาขอมูลที่ถูก Escalate จากทาง 2nd Tier มีขอมูลนอยเกินไป เม่ือ
เขาไปดูในระบบพบวา Log File ที่เกี่ยวของในชวงทีมีปญหาถูก Rotate 
เขียนทับไปแลว ทําใหมีขอมูลนอยมากในการ Investigate หรือในบางครั้งตอง
ติดตอเดินไปติดตอยังทีมที่เกี่ยวของเพื่อเอา Flash Drive ไปเสียบดึงขอมูล 
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4.1.1.2.3. ปญหาที่พบในการทํางานของ Vendor/Outsource/Develop  
พบวาขอมูลที่ถูก Escalate จาก Service Owner มีนอยเกินไป สืบเนื่อง

จากจุด ณ ที่เกิดปญหาจุดแรกของแหลงขอมูลที่ 2nd Tier ทําใหเกิดเปนปญหา
ขอมูลไมเพียงพอสืบเน่ืองกันจากการขาดขอมูลจากตนทาง ซ่ึงปญหาดังกลาว
ของ Problem Management ท่ีเกี่ยวของในการทํางานของแตละทมีถูกสรุปไดคือ 
ปญหาความซํ้าซอนของเอกสาร และปญหาขอมูลท่ีถูกจัดเก็บไมครบถวนใน 
CMDB 

 ตัวอยางของอาการของปญหาของ Problem Management 
 พบปญหาในลกัษณะเชนเดยีวกันกับ Incident Management 

4.1.1.3. การบริหารความเปลี่ยนแปลง (Change Management) 

การศึกษาพบวาองคกรมีสวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงโดย  การแกไข  
เปลี่ยนแปลงใด ๆ บนระบบมีการจัดการอยางรอบคอบโดยมีการประเมินความเส่ียง 
(Risk) และการพิจารณาถึงผลกระทบตาง ๆ (Impact) ที่เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงนั้น
(Activity Plan)  และมีการอนุมัติจากผูมีอํานาจกอนการดําเนินการทุกครั้ง รวมถึงมีการ
ทบทวนถึงผลท่ีเกิดการเปลี่ยนแปลงนั้นวาเปนไปตามแผนการที่วางไวหรือไม โดย
ขอมูลของการดําเนินการทั้งหมด ต้ังแตการรองขอ การประเมินผลกระทบ การอนุมัติ 
และการทบทวนผลการเปลี่ยนแปลง ตองไดรับการบันทึกไว ในกรณีที่การดําเนินการ
เปลี่ยนแปลงไมประสบผลสําเร็จ ไมวาดวยสาเหตุใดก็ตาม ระบบใหบริการจะตองไดรับ
การควบคุมใหยอนกลับไปสูสภาวะเดิมกอนที่จะมี (Rollback Plan) การเริ่มดําเนินการ  
จากการศึกษาพบวาทีมงานท่ีเกี่ยวของในสวนของ Change Management ดังตอไปนี้ 
(อางอิงเพิ่มเติมใน ภาคผนวก สวนของเอกสาร Software Design Document) 

- Requestor อาจเปนไดทั้งสวนของ Service Owner เองมีความตองการในการแกไข

ระบบเน่ืองจากสวนของ Problem Management ในสวนของ Reactive และ 

Proactive (หรือ Preventive) เพื่อแกไขเปล่ียนแปลงพารามิเตอรใด ๆ บนระบบ  

หรืออาจเปนสวนของ Vendor/Outsource/Develop ผูซ่ึงพัฒนาสวนของระบบใหม 

ระบบเพิ่มเติม  หรือเพิ่มเติมฟงกชันใหม ๆ เขามาในระบบปจจุบันตามการรองขอ

ของทีมธรุกิจ (Business Unit) เพื่อแขงขันในธุรกิจของการโทรคมนาคม 
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- Change Control เปนทีมที่มีอํานาจในการอนุมัติรวมถึงการ Review ขอมูลตาง ๆ ที่

อยูใน RFC (เอกสาร Request for Change Document) หากเน้ือหาไมครบถวนทาง

ทีมนี้มีสิทธิ์ตัดสินใจไมอนุมัติใหดําเนินการได โดยทีมสามารถติดตอไปยัง Service 

Owner เพื่อสอบถามขอมูลไดในกรณีที่ไมเขาใจในกระบวนการท่ีทาง Requestor 

รองขอมา 

- Service Owner Boss เปนสวนงานของผูมีอํานาจในการตัดสินใจให Requestor 

สามารถดําเนินการใหหรือไม โดยสวนงานน้ีจะอยูสวนทายสุด  หลังจากท่ีทีม 

Change Control ไดทําการอนุมัติสุดทาย 

- Implementer คือผูที่ทําหนาที่ Implement ตาม RFC อาจเปนไดทั้งสวนของ Service 

Owner เองมีความตองการในการแกไขระบบเอง  หรือ Vendor/Outsource/Develop 

เขามาทําการแกไขใหตามความตองการของแตละทีม โดยหากเปนความตองการ

ใหม ทีม  Develop ซ่ึ ง เปนหน ว ย ง านภายในต อง มีก ารประสานงานกับ 

Vendor/Outsource ซ่ึงเปนหนวยงานจากภายนอก ตองเปนผูประสานงานสราง

เอกสาร RFC รวมถึง Procedure ท่ีเกี่ยวของ ซ่ึงการ Implement นี้ไมไดกําหนดไว

อยางชัดเจนวาใครควรเปนผูดําเนินการให 

4.1.1.3.1. ปญหาที่พบในการทํางานของ Service Owner 
พบวา RFC มีรายละเอียดของ Procedure อยูในCMDB ตาม

ขอกําหนด แตพบวา Procedure บางสวน อาจมีการอางอิงไปยังเอกสารอ่ืนทําให
ตอง Upload เอกสารข้ึนไปอีกจํานวนมาก ซ่ึงเกิดการ Overload Data บนตัวของ 
CMDB เอง เนื่องจากการผูกติดขอมูลของหมายเลขของ RFC กับสวนของ
ไฟลขอมูลที่ Upload ข้ึนไป 

4.1.1.3.2. ปญหาที่พบในการทํางานของ Change Control 
พบวาขอมูลประกอบบนระบบ CMDB นอยเกินไปกรณีท่ีมีการ 

Reference ไปยังเอกสารอ่ืน ซ่ึงเมื่อทีมไมเขาใจในกระบวนการ ผลกระทบ 
ความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนแลว ทําใหทีมมีสิทธิ์สามารถไมอนุมัติใหใหดําเนินการเปน
ผลใหเกิดความลาชาในการดําเนินการของผูที่เกี่ยวของทุกฝาย 
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4.1.1.3.3. ปญหาที่พบในการทํางานของ Service Owner Boss 
ไมพบปญหา เนื่องจาก Service Owner Boss จะทําการสอบถามขอมูล

โดยตรงจาก Service Owner ซ่ึงเปนผูอยูใตบังคับบัญชาของตน 
4.1.1.3.4. ปญหาที่พบในการทํางานของ Vendor/Outsource/Develop 

 พบปญหาในลักษณะเชนเดียวกันกับ Service Owner ซ่ึงปญหา
ดังกลาวของ Change Management ที่เกี่ยวของในการทํางานของแตละทีมถูก
สรุปไดคือ ปญหาความซํ้าซอนของเอกสาร และปญหาขอมูลท่ีถูกจัดเก็บไม
ครบถวนใน CMDB 

 ตัวอยางของอาการของปญหาของ Change Management 
พบปญหาในลักษณะเชนเดียวกันกับ Incident Management และ Problem  

Management 

4.1.2.  การศึกษาวิธกีารดําเนินการเพ่ือสนับสนุนกระบวนการเดิม (TO-BE  )  

 ในสวนของ TO-BE เปนการอธิบายแนวทางการแกไขปญหาที่เกิดข้ึนในสวนของ AS-

IS ในที่น้ีคือสวนของเหตุการณปญหาท่ีเกิด ณ ปจจุบัน โดยการอธิบายคุณลักษณะของ

ความสามารถในการจัดการปญหาเดิมที่มีอยูใหหมดไปในลักษณะของเคสตอเคส (Case by 

Case) โดยกระบวนการทุกอยางใน TO-BE ที่ทางผูศึกษาคนควานําเสนอไมไดตองการใหมี

การแกไขกระบวนการเดิมของ AS-IS ซ่ึงกระบวนการดังกลาวมีการดําเนินการเปนไปตาม

หลักของการของแนวทางปฏิบัติที่ดีเยี่ยม (ITIL) อยูแลว แตส่ิงท่ีผูศึกษานําเสนอคือ

กระบวนการเพ่ิมเติมตอยอดจากกระบวนการเดิมคือใหมีการสรางระบบการจัดเก็บเอกสาร

ความรูแยกออกมาเปนอีกระบบหนึ่ง  เน่ืองจากกระบวนการเดิมไมมีการกลาวถึงการจัดเก็บ

ความรูอยางเพียงพอทําใหพบปญหาในลักษณะที่ผูเสนอโครงการไดทําการสํารวจมา ไดแก 

ปญหาความซํ้าซอนของเอกสาร, ปญหาการจัดเก็บเอกสารใน E-mail และขอจํากัดของ 

CMDB ซ่ึงมีผลใหคุณภาพของการส่ือสารระหวางทีมงานในองคกรลดลงไป 

 ดังนั้นผูทําการศึกษาคนควาจึงไดวางกระบวนการตอยอดจากกระบวนการเดิมท่ีมีอยู

เพ่ือเพิ่มคุณภาพของการส่ือสารระหวางทีมงาน  
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4.2 การดําเนินการเพ่ือสนับสนุนกระบวนการเดิม (TO-BE) 

4.2.1 แนวทางการออกแบบ TO-BE 

จากการขอมูลของโครงสรางองคกรดังกลาวทางผูศึกษาคนควาพบวาสามารถทําการ 
Mapping แยกโครงสรางของทีมงาน Service Platform กับช่ือของ Service ท่ีทีมงานนั้นดูแล
อยูตาม Unit ยอยตางๆ ออกเปนรายละเอียดตามโครงสราง ดังตอไปนี้  

 

 
 

ภาพ 4-7 โครงสรางขององคกรตาม Service Operation อางอิงตามเซอรวิส 
 

จากขอมูลดังกลาว และทฤษฏีที่อางอิงเกี่ยวกับการจัดทําระบบจัดเก็บเอกสารความรู 
ทําใหเราสามารถนําขอมูลดังกลาวน้ีมาออกแบบหมวดหมูเปน Tree Hierarchies Structure 
ตามโครงสรางในสวนขององคกรซ่ึงมีการอางอิงตามเซอรวิสที่แตละทีมรับผิดชอบอยู โดย
สวนของ Service Platform ซ่ึงดูแลในสวนของ Service Operation สามารถเขียนออกเปน
โครงสรางนํามาออกแบบระบบเพ่ือใหสอดคลองกับการจัดเก็บขอมูล 
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ตาราง 4-1 แสดง Tree Hierarchies Structure ของรายการหมวดหมูตามโครงสรางขององคกร 

 
 

4.2.2 การ Implement Tree Hierarchies Structure ลงบนระบบ 

สําหรับ PhpBB มีความสามารถในการรองรับการสราง Forum และ Sub-Forum โดยมี
โครงสรางแบบ “Modified Preorder Tree Traversal” โดยมีการเขียนโปรแกรมในลักษณะ 
Recursion ซ่ึงคือการเรียกลําดับแบบตนไมไลลําดับไปเรื่อย ๆ จนกระท่ังเรียกถึงจุดสุดทายจึง
มีการสงคากลับ ซ่ึงการไฟลท่ีจะถูกนํามาจาก CMDB เพ่ือทําการ Insert Query ขอมูลโดยตรง
ในฐานขอมูล ซ่ึงขอมูลที่จะถูกจัดเก็บผานการ Insert จะมี 2 สวนคือ Incident Management 
และ Problem Management ตองมีเงื่อนไขดังน้ี คือ 

- Incident Management ที่มีการปดเรียบรอยแลว สาเหตุที่เปนเชนนี้เพื่อใหสามารถ
ปฏิสัมพันธกับระบบจัดการความรูโดย 1st Tier Support และ 2nd Tier Support สามารถ
ทราบ/Tracking เหตุการณ Incident โดยระบุปญหาท่ีเกิด  ชวงเวลาท่ีเกิด Incident และ
ชวงท่ีทําการปด Incident 
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- Problem Management ตองเปน Problem ที่ยังไมมีการปด เนื่องจากขอมูลที่ตองการ
จัดเก็บบนระบบจัดเก็บความรู ระบบตองการใหมีการปฏิสัมพันธกันระหวาง 1st Tier 
Support ,2nd Tier Support และ Service Owner เพื่อใหมีการแลกเปลี่ยนประสบการณ
ซ่ึงกันและกัน  เพราะในการทํางานจริง ทางทีม Service Owner ไมไดแก Incident ดวย
ตนเอง (Role ของ Service Owner คือแกไข Problem) จําเปนตองขอขอมูลเพิ่มเติมจาก 
1st Tier Support และ 2nd Tier Support ผูซ่ึงทําการแกไข Incident ดังนั้นเม่ือมีการ 
Insert Query ขอมูลแลวจะมีชื่อผูสรางบทความเปน “Admin” เนื่องจากถูกสรางมาจาก
ระบบ 

หมายเหตุ กระบวนการ Upload ไฟลขึน้ระบบเปนไปตามชวงรอบของไฟล CMDB ที่ไดรับ 
โดยมีการ Insert ทุก 1 สัปดาห 
4.2.3 การพฒันา Software Component สําหรับ “Insert CMDB Excel” ลงระบบ  

ตัวอยาง Template File เพ่ือ Insert ลงในระบบ 

ITIL_data.xls

 
(ตองทําการแปลงไฟลเปน CSV และลบ Header ของเอกสารกอนนําเขาขอมูล) 
INCXXXXXX – Incident Management (ตองเปน Incident ที่ถูกปดแลว) 
PMXXXX – Problem Management (ตองเปน Problem ที่มีสถานะเปดอยู) 
 

 ตาราง 4-2 ตัวอยางไฟล “CMDB Excel Sheet” 

 
 

4.2.4 ผลการดําเนินการเปรยีบเทียบกับทฤษฏ ี

ผลจากการลงมือปฏิบัติตามแนวทางทฤษฏีท่ีไดศึกษา  พบวาระบบ PhpBB รองรับ

คุณสมบัติของการสรางหมวดหมู หรือ “Tree Hierarchies Structure” สอดคลองกับเอกสาร 

Template ของ โครงสรางขององคกร (Organization Chart) ในสวนของ Service Operation 
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ซ่ึงวางโครงสรางตามแนวทางปฏิบัติที่ดีเย่ียมของ ITIL ทําใหผูเกี่ยวของ (Stakeholder) 

สามารถเขาถึงรูปแบบของการจัดเก็บเอกสารบนเวปไซต ทําใหสามารถเขาถึงเอกสารไดงาย

ข้ึน โดยบนระบบมีสวนของผูใชงานสรางข้ึนสอดคลองตามทีมงานของกระบวนการ ณ 

ปจจุบัน โดยแสดงดังตอไปนี้ 

 

 
ภาพ 4-8 แสดงสวน User Management บนระบบ 

 

 
ภาพ 4-9 ระบบ PhpBB ซ่ึงมีการ Implement ตาม Template ที่ไดออกแบบ 
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ในสวนของการพัฒนา Software Component ที่ถูกสรางข้ึนจากภายนอกเพื่อ Insert 

Query ขอมูลโดยตรงนั้น มีคุณสมบัติท่ีผูศึกษาคนควาเห็นวา เปนสวนชวยอํานวยความ

สะดวกใหผูจัดการระบบ สามารถเพิ่มเติมขอมูลจาก CMDB ซ่ึงอาจมีจํานวนมาก การกรอก

ดวยมือจะใชเวลาคอนขางมาก ทําใหใชฟงกชันดังกลาวในการชวยลดการทํางานของคนลง

ไปได นอกจากน้ีผูศึกษายังเพ่ิมแนวทางสนับสนุนใหผูเกี่ยวของ (Stakeholder) สนใจที่จะ

เพ่ิมเติม และเรียนรูขอมูลโดยกําหนดใหมี Top5 Post และ Last5 Post ซ่ึงเปนตัวกระตุนใหมี

การเพิ่มเติมเนื้อหาอยางสม่ําเสมอจากชุมชนนักปฏิบัติ 

4.2.5 แนวทางของการดําเนินตามกรณีศึกษา ของ TO-BE 

การสํารวจพบวามีปญหาเกิดข้ึนจากการประสานงานกันในการทํางานระหวางทีม ซ่ึง

แนวทางในการดําเนินงานภาพรวมของ AS-IS จากท่ีผูทําการศึกษาคนควาสํารวจมาพบวา

แนวทางที่ไดออกแบบไวเพื่อแกไขปญหาตาง ๆ มีความสอดคลองกับแนวทางท่ีจะเปน TO-

BE โดยนําระบบจัดเก็บความรูเขามาเปนองคประกอบเพิ่มเติมจากระบบงานเดิมตาม AS-IS 

ที่มีอยู ซ่ึงมีบางงานอาจเพิ่ม Task กระทบกับงานของบางทีมงานเพื่อใหไดคุณภาพของงาน

เพ่ิมข้ึนจากเดิม รวมถึงมีการจัดเก็บเอกสารความรูที่ดี ซ่ึงพบวามีแนวทางในการปฏิบัติ ตาม

กรณีศึกษา AS-IS/TO-BE ของระบบ ดังนี้ 

4.2.5.1. รูปแบบเวอรชันของเอกสาร (Version Format File) 

4.2.5.1.1. AS-IS 
ตัวอยางของกรณีศึกษาการสงผานความรูผาน E-mail ซ่ึงกรณีไฟลมี

ไมกี่เวอรชันอาจไมพบปญหาในลักษณะนี้ แตจะพบปญหาเม่ือมีการบํารุงรักษา

ในสวนของสารท่ีอาจถูกอัพเดทใหมเรื่อยๆ 
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ภาพ 4-10 แสดงการสงไฟลหลากหลาย Version v.1.8 ทาง Email (1) 

 
ภาพ 4-11 แสดงการสงไฟลหลากหลายซ่ึงไมระบุ Version (Unknown Version) (2) 

 

 
ภาพ 4-12 แสดงการสงไฟลหลากหลาย Version ทาง E-mail เอกสาร v.1.9 (3) 
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4.2.5.1.2. TO-BE 
จากการศึกษาพบวาการมีผูดูแลที่เปน Service Owner ทําการ Upload 

ขอมูลดังกลาวข้ึนไปบนระบบ และตกลงรวมกันในรูปแบบของ Format File ให

เปนหนึ่งเดียวกัน 

 
ภาพ 4-13 แสดง Version ของไฟลบนระบบเครื่องสวนตัว 

  

โดยระบบถูกออกแบบเพ่ือใหสามารถจัดเก็บเอกสารตามเวอรชันของ

เอกสารโดย Service Owner ในที่นี้คือ user ของ “ServicePlatform” ซ่ึงแมวาจะ

เปนการ Manual กรอกขอมูลลงไปในระบบโดยตรงแตการกรอกขอมูลสามารถ

มีการตกลงรวมกันกอใหเกิดเปนมาตรฐานเดียวกันดังน้ี 

<ServiceName>_<Service Detail Name/method>_<vN.N>_DDMMYYYY.<file_type> 

 ตัวอยาง Blackberry_BBGW_HPOV_20110421_v1.9_26042011.xls 

 
ตาราง 4-3 แสดงรูปแบบไฟลเพื่อ Upload ใชงานรวมกันบนระบบ 

คําศัพท คําอธิบาย 
<ServiceName> ช่ือของ Service  
<Service Detail 
Name/method> 

คําอธิบายเน้ือหาของเอกสารพอสังเขป 
สามารถใสไดตามตองการ 

<vN.N> Version ของเอกสาร 
DDMMYYYY วันท่ีของเอกสาร 

<file_type> 
นามสกุลของเอกสาร ไดแก txt, doc, docx, 
xls, xlsx, ppt, pptx, pdf, log, zip, rar เปน
ตน 
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ภาพ 4-14 แสดง Version ของไฟลบนระบบสนับสนุนการจัดเก็บความรู (1) 

 

 

 

 
 

ภาพ 4-15 แสดง Version ของไฟลบนระบบสนับสนุนการจัดเก็บความรู (2) 
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4.2.5.2. ปญหาของ Change Control ไม Approved 

4.2.5.2.1. AS-IS 
เนื่องจาก Change Control ผูซ่ึงมีสิทธิ์อนุมัติในการดําเนินการตาม 

RFC เพ่ือเปลี่ยนแปลงใด ๆ บนระบบจะตองมีการวิเคราะหความเส่ียง และ

ผลกระทบที่เกิดข้ึน บางครั้งอาจมีการสอบถามจาก Service Owner ผูซ่ึงมี

ความรูความเขาใจในระบบมากกวา โดยวิเคราะหจากองคประกอบเทาท่ีตนเอง

มี จากการสํารวจพบวาทีม Change Control ยังไมเขาใจในกระบวนการทํางาน

เชิงลึก  เน่ืองจากไมมีเอกสาร Service Flow ในการอางอิงประกอบพิจารณา ทํา

ใหมีความกังวลมากเกินไปในการตัดสินใจไมอนุมัติ RFC ดังกลาว  ทําใหทีมที่

เปน Requestor ตองยอนกลับไปหาขอมูลเพ่ิมนํามาประกอบเพ่ิมเติม และเปดมา

ใหมอีกครั้ง  ซ่ึงขอมูลของ Requestor แตละคนถูกเก็บอยูมีหลายเวอรชัน 

(สําหรับในกรณีท่ี Requestor ไมไดเปนคนคนเดียวกันกับ Service Owner) ซ่ึง

ทําใหเกิดความเขาใจคลาดเคลื่อน ยกตัวอยางเช็ค Diagram เดิมใช VPN ในการ

เช่ือมตอ Connection ระหวาง Network 2 hop แตไดถูกปรับปรุงแกไขเม่ือ 1 

สัปดาหกอนซ่ึงระบบใหมใช Lease Line ขนาด 100MB ในการเช่ือมตอ  ทําให

ทีม Change Control วิเคราะหในมุมที่แตกตางออกไปจากเดิมสงผลใหตอง

เสียเวลาในการอธิบาย  และ RFC มีโอกาสถูก Reject มากข้ึน 

 
 

ภาพ 4-16 การถูกยกเลิก RFC ทาง E-mail 
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ขอมูลทั่วไปของระบบไมถูกสงไปยังทีม Change Control ทําใหตอง

มีการรองขอขอมูลเมื่อตองการใชงาน เม่ือไดรับไฟลไปแลวก็จะเก็บไวกับคนที่

รองขอเพียงคนเดียว ไมไดมีการกระจายไฟลไปยังคนอ่ืนๆ ภายในทีม โดย

ตัวอยางไฟลเพื่อเปนขอมูลประกอบ ไดแก Service Flow, Network Diagram  

ดังภาพ 

 

 
ภาพ 4-17 แสดงตัวอยางของ Service Flow และ Network Diagram  

 
4.2.5.2.2. TO-BE 

ระบบถูกออกแบบเพื่อสามารถรองรับตามกระบวนการจัดเก็บ

เอกสารโดยเมื่อมีการเริ่มใหบริการเซอรวิสเปนครั้งแรก Service Owner สามารถ

แจงไปยังทีม Change Control เพื่อชี้แจงใหเห็นถึงขอมูลที่ถูกจัดเก็บในระบบ ไม

วาจะเปนเรื่องของ Administrator Guide, Diagram ตางๆ รวมถึง Service Flow 

เปนตน การดําเนินการเชนนี้จะทําให Change Control เขาใจของระบบมากข้ึน
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รวมถึงสามารถรับขาวสารการ Update ขอมูลการเปลี่ยนแปลงตางๆ การ

เช่ือมโยงกันระหวางเซอรวิสเพ่ือประกอบการวิเคราะหอนุมัติดําเนินการ RFC 

ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

พบวาระบบใหมสามารถรองรับการเขาถึงเอกสารของ Change 

Control ทําให Change Control สามารถ Tracking ความเคลื่อนไหว รวมถึงมี

ขอมูลอางอิงในการวิเคราะหเพื่อประกอบการตัดสินใจมากข้ึน 

 
 

ภาพ 4-18 ขอมูลของระบบประกอบการวิเคราะหของ Change Control 
 

ระบบรองรับการอางอิงไปยังเอกสาร Upgrade Guide จากใน RFC

ในการเตรียม Implement ของทีม Implementer รวมถึงระบบมีความสามารถใน

การคนหาในระบบ จากกรณีศึกษาพบวามีความตองการแกปญหาทําใหมีการ

รองขอการแกไขเปดเปน RFC หมายเลข C50614 บน CMDB ซ่ึงทาง Change 

Control สามารถบันทึกขอมูลลงบนระบบจัดเก็บความรู ซ่ึงพบวา Change 

Control สามารถใชเอกสารการ Upgrade Procedure ในการอางอิงเอกสารได 
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ภาพ 4-19  การคนหาเลขของ RFC บนระบบ 
 

4.2.5.3. ปญหาการสงเผยแพรเอกสารทาง E-mail 

4.2.5.3.1. AS-IS 
   จากการสํารวจพบวาเคสลักษณะนี้ทาง 1st Tier Support สามารถทํา

การแกไข Case ไดเองโดยตรง เนื่องจากไมมีข้ันตอนซับซอนมากนัก โดยไม

จําเปนตอง Escalate ซ่ึงจะเปนการลด Workload ของทีม 2nd Tier Support ได

เปนอยางดี อยางไรก็ตามการสงไฟล ณ ปจจุบันเปนการสงผาน E-mail ซ่ึง

ปจจุบัน 1st Tier Support รับ E-mail อยูแลวเปนจํานวนมาก เนื่องจาก 1st Tier 

เปรียบเสมือน Center Contact Point ทําใหเกิดปญหาคือ E-mail เต็มทําใหมีบาง

คนไมไดรับเอกสาร หากเกิดปญหาอีกในเคสลักษณะเดียวกันน้ีทาง 1st Tier คน

ที่ไมไดรับเอกสารจะไมทราบ และไมสามารถแกปญหาในลักษณะนี้ได 
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ภาพ 4-20 การสงเอกสารทาง E-mail 
 

 
ภาพ 4-21 การแจงขอผดิพลาดของระบบ 

 

   นอกจากนี้ผูสํารวจยังพบวาพนักงานสวนของปฏิบัติการที่ทําการลา

เกิน 3 วันมักจะ E-mail เต็มเน่ืองจากอาจมีขอมูลจํานวนมากถูกสงมา ณ 

ชวงเวลานั้น การแกปญหาเบ้ืองตนคือ Filtering E-mail ที่มีขนาดใหญออก โดย
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เก็บผาน Centralize File แตก็ยังพบปญหาคือขอมูลดังกลาวยากตอการจัดระบบ

ระเบียบเนื่องจากมีการใชงานรวมกันผานผูใชจํานวนมาก และใชเวลาในการหา

ขอมูลเพื่อสงขอมูลตอไปยังทีมงานอ่ืนท่ีเกี่ยวของ 

4.2.5.3.2. TO-BE 
ระบบถูกออกแบบเพื่อสามารถรองรับตามกระบวนการจัดเก็บ

เอกสารโดยเม่ือทีม 2nd Tier หรือ Service Owner ดําเนินการแกไข Incident หรือ 

Problem แลวสามารถทําเปนเอกสารแนวทางในการแกปญหาได โดย

โครงการวิจัยนี้ยังไมไดมุงเนนสวนของ Template ของเอกสารเพื่อใหเปน

มาตรฐานเดียวกัน แตเนนกระบวนการใหสามารถแกไขปญหาไดโดยเร็วที่สุด 

ดังน้ันจึงมุงเนนที่ Procedure ซ่ึงเปนลําดับกระบวนการแกปญหาแบบเปน

ข้ันตอนซ่ึงสวนนี้มีการทําอยูในองคกรเดิม คือสงผาน E-mail อยูแลว แต

เนื่องจากปญหาของการรับสงไฟลทาง E-mail ทําใหเกิดกระบวนการใหมคือ

จัดเก็บไฟลไวบนระบบจัดเก็บความรูโดยอํานวยความสะดวกใหกับ 1st Tier 

Support เขาถึงขอมูลไดมากข้ึนแมวาจะเปนการหมุนเวียนรอบการทํางานกัน 

เชนการอางอิงจากการบันทึกหมายเลข Incident คือ INC207804 

 

 
ภาพ 4-22 การอางอิงจาก Incident ไปยังวิธกีารแกไข 
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อางอิงไปยังวิธีการแกไข โดยสามารถดาวนโหลดไฟลมารีวิว  เพื่อใหระบบ

กลับมาทํางานไดเร็วที่สุด 

 
ภาพ 4-23 อธบิายวธิีการแกไข Incident  

 
4.3 ผลลพัธของการดําเนนิการปรับปรุงกระบวนการ (AS-IS เปน TO-BE) 

4.3.1   End-to-End กรณีศึกษาของ AS-IS  
จากกรณีศึกษาท่ีไดกลาวมาแลวในลักษณะของเคสตอเคสกลาวคือเปนรูปแบบของ

ปญหาที่เกิดข้ึน  ซ่ึงกระบวนการเดิมคือมีการบันทึกขอมูลลงระบบระบบ CMDB ซ่ึงจริงอยูที่

สามารถแสดงความสัมพันธของ Incident, Problem และ Change Management ได แตขอมูล

จากการติดตอประสานงานกันผาน E-mail ไมไดถูกบันทึกไว เปนผลใหมีแต Explicit 

Knowledge เทาน้ันที่ถูกจัดเก็บ รวมถึงการเกิดปญหาของการสงไฟลกันผาน E-mail, ปญหา

ความซํ้าซอนของเอกสาร และขอจํากัดของ CMDB ในเรื่องของทรัพยากรเครื่อง ดังท่ีได

กลาวมาแลว 

4.3.2   End-to-End กรณีศึกษาของ TO-BE  
ในหัวขอน้ีจะอธิบายถึงภาพรวมทั้งหมดท่ีมีการเช่ือมโยงเขากันของระบบ CMDB ที่

ถูก Export ออกมาเปน Excel Sheet กับระบบจัดการความรูที่ไดถูกพัฒนาข้ึน เปน

ความสัมพันธในสวนของ Incident Management, Problem Management และ Change 

Management กลาวถึงเคสปญหาของลูกคาระดับ VIP ไดรับ Calendar ลาชาบนระบบของ 

Blackberry Enterprise Server (การรับสง E-mail สําหรับองคกร) โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
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1. เม่ือมีการเปด Incident ลงบน CMDB โดยทาง 1st Tier Support ตรวจสอบจาก Log แลว

พบวา ลูกคาสวนใหญ (เกินกวา 90%) เปนปกติอยู เม่ือพบวาเคสนี้จําเปนตองใชความรู

ความเขาใจในระบบมากข้ึนจึงมีการ Escalate ตอไปยัง 2nd Tier Support โดย 2nd Tier ทํา

การตรวจสอบปญหา  และมีการสง Log ไปให Vendor เพื่อทําการวิเคราะห  เม่ือ Vendor 

วิเคราะหแลวจะสงคําตอบกลับมา โดย Vendor ใหคําแนะนําในเชิงของ Workaround คือ

ใหทําการ Restart เครื่องทุกครั้งเม่ือพบปญหา  แตในระยะยาวใหทําการแกปญหา Fix 

Bug เพิ่มเติม  ทาง 2nd Tier จะแจงใหทาง 1st Tier สงคําตอบกลับไปยังทีม Call Center เพ่ือ

ประสานงานกับลูกคา  และ 2nd Tier จะทําการปด Incident ดังกลาว  เพื่อเปดเปน Problem 

ตอไป 

2. ทาง CMDB ถูกสรุปเปนรายงานทุกสัปดาหตามชวงรอบ  ทําใหขอมูลเปนลักษณะของ

Batching โดยมีเง่ือนไขคือสรุปสวนของ Incident ที่ปดไปแลว  และสวนของ Problem ท่ี

เปดข้ึนมาใหม ซ่ึงจะถกูใชเปนขอมูลต้ังตนสําหรับเตรยีม Insert Query ขอมูลลงบนระบบ

จัดเก็บความรูดังนี ้ 

ตาราง 4-4 แสดงการ Insert Query บนระบบ 
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3. Admin ของระบบจัดเก็บความรูจะเปนผูดําเนินการ Upload ไฟลดังกลาวเขาสูระบบดวย

ตนเองตามรอบของเวลาท่ีกําหนด โดยพบวาขอมูลถูก Insert เขาไป 2 สวน คือ Incident 

Management และ Problem Management สวนของปญหา ซ่ึงการที่ระบุ Upload อัตโนมัติ

จะใชช่ือเปน “Admin” 

 
ภาพ 4-24 แสดง INC511431 กรณีพบ Incident ของการรับปฏทิินลาชา 

 

 
ภาพ 4-25 แสดง PM417786 ซ่ึงถูก Escalate มาจาก INC511431 

 

4. 2nd Tier Support จะเปนผูใหขอมูลเพ่ิมเติมบนระบบจัดการความรู โดยมีการ Post สวน

ของหมายเลข Problem Management และเพ่ิมเติมขอมูลที่ Vendor ใหมาเพ่ือเปนวิธกีาร

แกไขถาวร 
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ภาพ 4-26 แสดง 2nd Tier สรางความสัมพันธของ Incident และ Problem management ใน

ระบบจัดการความรู 
 

 
 

ภาพ 4-27 แสดงแนวทางแกไขปญหาของ PM417786 
 

5. Service Owner จะทราบวามีการ Escalate ปญหามาเปน Problem Management จากระบบ

ในสวนของ CMDB, ทาง E-mail หรือทางระบบจัดเก็บความรูก็ได เมื่อทราบแนว

ทางแกไขแลวสามารถนําวิธีการดํา เนินการไปทดสอบบนเครื่องทดสอบ  (Test 

Environment) เม่ือไดผลแลวสามารถทําการสรุป และเปด RFC เพื่อดําเนินการบน CMDB 

โดยมีการอางอิง Procedure สําหรับ Activity นี้และอางอิงขอมูลอ่ืนประกอบ จากน้ันตอง

รอการอนุมัติจาก Change Control โดยผู Tracking ขอมูลสามารถนําเลข RFC ที่เปน 

“C84716” ไป Search เพ่ือหาสวนของ RFC ที่เกี่ยวของได  โดยขอมูลใน Forum ของ 
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Change Control จะถูกนําเขามายังระบบจัดเก็บความรูโดยทีม Change Control เอง โดยจะ

นํามาปฏิสัมพันธในสวนของ RFC ที่มีการกลาวถึงเอกสารบนระบบจัดเก็บความรู สาเหตุ

ท่ีเปนเชนน้ีเพื่อใหสามารถ Back Tracking กลับไปยังท่ีมาที่ไปไดในระบบเดียวกันได 

 
ภาพ 4-28 แสดงผลการทดสอบของบนเครือ่งเทสของ PM417786 

 

 
ภาพ 4-29 หมายเลข RFC C84716 เพื่อแกไขปญหา PM417786 
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6. เม่ือเสร็จส้ินกระบวนการของ Change Management แลว (มีการอนุมัติโดย Change 

Control และ Service Owner Boss) สวนถัดไปคือสวนของการลงมือทํา Activity Plan 

ตาม RFC เม่ือทําเสร็จแลวทาง Implementer ตองแจงผลสรุปใหทราบ 

 
 

ภาพ 4-30 แสดงผลการทดสอบของ RFC C84716  
 

7. เม่ือ RFC ถูกดําเนินการเรียบรอยแลวจะมีการมอนิเตอรเพื่อตรวจสอบวาปญหานั้นถูก

แกไขเรียบรอยเสร็จส้ิน โดย Service Owner เมื่อทุกอยางเรียบรอยจะถือวาเสร็จส้ิน

กระบวนการทาง 2nd Tier สามารถแจงประกาศวาปญหาถูกดําเนินการเรียบรอย และปด 

Problem ดังกลาว  

 

 
 

ภาพ 4-31 แสดงการแจงการปดเคส PM417786  
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8. เม่ือทําการ Search ในระบบพบวาระบบสามารถ Back Tracking ยอนกลับไปหาจุดสุดทาย

ไปหาจุดต้ังตน คือจาก Change Management, Problem Management และ Incident 

Management ได โดยใชการอางอิงจาก Number ของหัวขอนั้น 

 

 
ภาพ 4-32 แสดงขอมูลการจดัเก็บรองรับกระบวนการ Back Tracking  

 

 


