
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 

ระบบสนับสนุนการจัดเก็บเอกสารความรู เริ่มศึกษาจากกระบวนการเดิมที่มีอยูในองคกรดาน

โทรคมนาคมในสวนของการใหบริการเซอรวิสแกลูกคา หรือเรียกวางานในสวนของปฏิบัติการดานการ

ใหบริการ (Service Operation) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการดําเนินงานตามกรอบของแนวทางปฏิบัติที่ดี

เยี่ยมตามหลักของ ITIL โดยเพิ่มเติมสวนของการสนับสนุนการจัดเก็บเอกสารความรูอยางเปนระบบ

หมวดหมูลงในฐานขอมูลเดียวกัน เพื่อใหเกิดเปนความมรูแบบชัดแจง (Explicit Knowledge) รวมถึง

สนับสนุนใหทีมงานมีการปฏิสัมพันธกันผานกระดานขอความเพื่อใหมีการถายทอดความรูที่ซอนเรน 

(Tacit Knowledge) ออกมาใหผูที่เกี่ยวของสามารถเรียนรูไปดวยกันได 

 

4.1 การศึกษากระบวนการเดิม 

4.1.1. กระบวนการทีม่ีอยูเดิมในองคกร (AS-IS)  

จากการสํารวจบริษัททางดานโทรคมนาคมซ่ึงเปนผูใหบริการเกี่ยวกับสวนของบริการ

เสริม (Value added service) ลักษณะของการดําเนินกิจการคือลูกคาสามารถเขามาใชบริการ

ไดโดยผานอุปกรณเครือขายของตน โดยมีการใหบริการไดแก E-Service, Call Screening 

SMS, MMS, Blackberry และ Pushmail เปนตน ซ่ึงมีการขายบริการในลักษณะของ Indy คือ

ผูใชงาน/ลูกคา สมัครเขามาใชงานเองโดยตรงผานระบบ/ผาน Call Center/ผานศูนยการจัด

จําหนาย  มีการขายในลักษณะของกลุมลูกคาองคกรขนาดเล็ก  และขนาดใหญ (SMEs และ 

Corporate) ซ่ึงการขายในลักษณะนี้จะมีตัวแทนการขาย (Sale Executive) และผูแนะนําดาน

เทคนิค (Presale) คอยใหคําแนะนํากับลูกคา และมีทีมดานการตลาดกําหนดกลยุทธวิเคราะห

โปรโมชัน  และแพ็คเก็จที่เหมาะสมตามอุปสงคอุปทานของตลาดในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง   
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สําหรับโครงการนี้ผูทําการวิจัยมีเปาหมายสํารวจทีมงานในสวนของ Service Platform 

ผูซ่ึงทําหนาท่ีรับผิดชอบเปนเจาของเซอรวิสในการดูแลบํารุงรักษาระบบใหสามารถทํางาน

รองรับลูกคาไดตลอดเวลา 

 
 

ภาพ 4-1 โครงสรางขององคกรในสวนของ Service Operation 
 

โครงสรางองคกรจากภาพแสดงถึงทีมงานท่ีเกี่ยวของที่มีหนาท่ีรับผิดชอบตามเซอรวิส
แตกตางกันออกไปในการคนควาอิสระนี้จะเนนที่สวนของ Service Platform ซ่ึงเปนทีมที่
ดูแลภาพรวมเซอรวิสตาง ๆ ขององคกร ไดแกทีม Mobile Messaging Unit, Value Added 
Service (VAS) Unit และ Intelligence Network Unit โดยเซอรวิสทั่วไปท่ีรับผิดชอบไดแก 
SMS, MMS, Blackberry เปนตน  

พบวาในสวนของทีมงานที่เกี่ยวของดานกระบวนการปฏิบัติการ (Service Operation) 

พบวามีแตละสวนงานทํางานแยกหนาที่กันโดยมชีวงระยะเวลาการทํางานคาบเกี่ยวกนัในบาง

ชวง ดังภาพ 
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ภาพ 4-2 เวลาการทํางานของทีมงาน 
 

จากภาพพบวาเวลาการทํางานของปกติขององคกรคือ ต้ังแต 08:30 ถึง 17:30 โดยมี

ทีมงานที่ทํางานในชวงเวลาปกติคือ Service Owner, Develop, Change Control มีทีมที่ทํางาน

เปนชวงเวลาคือ 1st Tier Support โดยทํางานต้ังแตเวลา 08:00 – 20:00 จากนั้นจะมีอีกทีมมา

เปลี่ยนตอจาก 20:00 – 08:00 หมุนเวียนกันเรื่อยไปทุกวัน มีทีม 2nd Tier Support และ 

Vendor/Outsource ที่ทํางานในชวงเวลาปกติ และตองแลกเปลี่ยนหมุนเวียนเพ่ือรับสายในกรณี

ที่ระบบมีปญหาที่ทาง 1st Tier จะ Escalate มา นอกจากนี้ยังมีชวง Maintenance Time เพ่ือ

อนุญาตใหทีมที่ทําการ Implement ระบบตามเงื่อนไขของ Change Control เขามาแกไข

ปรับปรุงบํารุงรักษาระบบใหคงอยูได  หรือดียิ่งข้ึน  โดยมีการกําหนดชวงเวลาไว คือ คืนวัน

อาทิตย – คืนวันพฤหัส เวลา 00:00 – 06:00 เนื่องจากเปนวันทําการปกติ  และมีผูเช่ียวชาญคอย

ซัฟพอรตระบบเพียงพอ    

จากการศึกษาพบวาสวนของ CMDB (Configuration Management Database) เปน
กระบวนการหลักในการดําเนินการของหนวยงานระดับปฏิบัติการ ซ่ึงมีการมุงเนนในการ
กําหนด และควบคุม Configuration Item โดยทั้งหมดจะจัดเก็บอยูในฐานขอมูล ตามกลไก
การควบคุมที่มีขั้นตอนปฏิบัติท่ีชัดเจน มีระเบียบแบบแผน และสามารถตรวจสอบไดวา 
Configuration Item น้ัน ไดรับการแกไข เพิ่มเติม ลบทิ้ง หรือเปลี่ยนแปลงอยางไรบาง  

โดยผูทําการศึกษาพบวากระบวนการหลักในองคกรที่มีการบันทึกคาลง CMDB 
ประกอบดวย 3 สวนคือสวนของ Incident Management, Problem Management และ Change 
Management สามารถสรุปไดดังน้ี 
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ภาพ 4-3 แสดง CMDB Incident, Problem และ Change Management 

 
4.1.1.1. การจัดการเหตุการณไมปกติ (Incident Management) 

สวนของ  Incident สามารถ เ กิดขึ้ นได เสมอ ซ่ึ งจะส งผลกระทบตอ
ประสิทธิภาพ และความพรอมในการใหบริการ ดังน้ัน กระบวนการนี้จึงจําเปนตองมี
ไวเพื่อเตรียมความพรอมในการรับมือ โดยมุงเนนที่การกูระบบงานหรือความสามารถ
ในการใชงานระบบใหกลับคืน สูสภาวะปกติใหเร็วที่สุดเทาที่จะทําได เพ่ือลด
ผลกระทบที่จะเกิดข้ึนกับองคกรและผูใชงานใหมีนอยท่ีสุดนั่นเอง  
  ผูใหบริการมีการจัดต้ังทีมงาน ข้ึนมาเพ่ือดูแลรับเรื่องรองขอ หรือขอรองเรียน
ตางๆ ท่ีเกี่ยวกับความบกพรองของการใหบริการ รวมถึงใหความชวยเหลือในการ
แกไขเบื้องตน กอนสงตอผูเช่ียวชาญเฉพาะทางไปแกไขใหกับผูใชงาน จากการศึกษา
พบวาทีมงานท่ีเกี่ยวของในสวนของ Incident Management ดังตอไปน้ี (อางอิงเพิ่มเติม
ใน ภาคผนวก สวนของเอกสาร Software Design Document) 
- 1st Tier  Support ทําหนาที่แกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน โดยดูจากระบบมอนิเตอรวามี

เหตุการณผิดปกติใด ๆ เกิดข้ึนหรือไมตามเง่ือนไขของการ Event Management 

ระบบซ่ึงมีการกําหนดความสัมพันธไวจากหนาจอแสดงผล (เชน Disk Usage สูง

ถึง 90% ระบบจะมีการแจงเตือน) และอาจเกิดข้ึนไดจาก Complain ของลูกคาที่

โทรศัพทติดตอผานไปยัง Call Center โดยตรงเพ่ือแจงปญหา  และอาการที่เกิดข้ึน 

(เชนไมสามารถเชื่อมตอกับอินเตอรเน็ตได)  ในการทํางานแตละครั้งทีมงานนี้จะ
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เก็บบันทึก Incident ที่เกิดข้ึนลงใน CMDB โดยประกอบดวยเลขของ Incident ที่

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

ส้ินสุดเม่ือ Incident ถูกแกไข (ระยะเวลาส้ินสุดของ Incident จะถูกบันทึกก็ตอเม่ือ

สามารถแกไขปญหาไดเสร็จส้ินแลว) และบันทึกทีมงานผูซ่ึงทําการแกไข Incident 

ซ่ึงอาจเปน 1st Tier support หรือเปน 2nd Tier หรือ Vendor/Outsource/Develop 

อาจกลาวไดวา 1st Tier  Support เปนทีมที่มีความสามารถในเชิงของ Basic  

Troubleshooting 

- 2nd Tier Support ทําหนาที่แกไขปญหาที่เกิดข้ึนโดยอาศัยทักษะความรู 

ประสบการณ และเทคนิคในระดับที่สูงข้ึนกวา 1st Tier Support  ปญหาตาง ๆ จะ

ถูก Escalate สงตอมาตาม Working Process  และทาง 2nd Tier Support จะทําการ

เก็บ Record ผลสรุปในการแกไขปญหา  เม่ือมีการติดตอกับหนวยงานภายนอกของ

หนวยงานปฏิบัติการ (Service Operation) เพ่ือเปนขอมูลในการแกไขปญหาในครั้ง

ตอไป และทําการจัดเก็บบันทึก Incident ที่เกิดข้ึนลงใน CMDB โดยมีลักษณะการ

บันทึกเชนเดียวกันกับ 1st Tier Support ทุกประการ หลังจากนั้น Incident จะถูกปด

ลง  โดยหากมีการ Escalate ไปยัง Outsource แลวทาง 2nd Tier จําเปนตองทําการ 

Tracking จนกวาปญหาจะถูกแกไข  และปดเคสดวยตัวเอง  อาจกลาวไดวาเปนทีม

ท่ีมีความสามารถในเชิงของ Advanced Troubleshooting  

- Vendor/Outsource/Develop เปนผูพัฒนา  หรือเจาของผลิตภัณฑที่ทําหนาท่ีพัฒนา

โปรแกรมข้ึน  ทําหนาที่เขามารวมแกไขปญหา Troubleshooting หรือทําการ

วิเคราะหปญหาจาก  Log ซ่ึงอาจถูก Escalate สงตอจาก 2nd Tier Support อีกข้ัน

หนึ่ง  หรือสามารถเขามาวิเคราะหปญหาจากระบบไดโดยตรงผาน SSL VPN เพ่ือ

ทําการ Login เขามาดูระบบวามีเหตุการณใดไมสอดคลองกัน   

4.1.1.1.1. ปญหาที่พบในการทํางานของ 1st Tier Support  
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  ทีม 1st Tier Support มีการสลับสับเปลี่ยนหมุนเวียนกัน Support 

(ทํางานตามชวงกะเวลา โดยแบงออกเปน 2 ชวงคือ 08:00 - 20:00 และ 20:00 – 

08:00) ทําใหขอมูลในการแกไขปญหาท่ีถูกเก็บในเครื่องของแตละตัวแตกตาง

กัน โดยแบงออกเปน 

- ขอมูลเอกสารท่ีอยูในระบบไมตรงกัน  โดยเปรียบเทียบกันระหวางสวนงาน

ท่ี Support 2 คน ซ่ึงอาจเปนผลจากการจัดเก็บเอกสารที่ไดรับมีที่มาแตกตาง

กัน ซ่ึงอาจเกิดข้ึนไดจาก Transfer file ขอมูลกันผาน E-mail หรือ Flash 

Drive 

- ไมสามารถทําการแชรขอมูลไฟลท่ีมีขนาดใหญกวา 10 MB ไดเนื่องจากการ

รับสงผาน E-mail มีขอจํากัด 

- 1st Tier Support บางคนไมไดเอกสารเนื่องจากมี E-mail จํานวนมากถูกสง

เขามาในชวงที่ไมใชชวงงานของตนเองทํา  เกิดปญหา E-mail เต็ม (มีการต้ัง

ใหระบบ Download ขอมูลลง Disk อัตโนมัติเม่ือ Online Microsoft Outlook 

หาก Offline ขอมูลจะถูกเก็บไวอยางจํากัดที่ Server ของ Microsoft 

Exchange) 

- ขอมูลถูก Transfer ในชวงที่มีการสับเปลี่ยนหมุนเวียนพอดี  ทําใหบุคคลใน

ทีมงานเกิดความสับสนในชวงเวลาของตนเองทําใหพลาดการบันทึกเอกสาร

น้ันในชวงของตน 

- ระบบ CMDB รองรับการพิมพขอความที่เกิดข้ึนในระบบ  แตเมื่อทําการ 

Upload File ข้ึนไป พบวามีปญหาหนาจอคาง เน่ืองจาก CMDB เปนระบบที่

ใชทรัพยากรของเซอรเวอรเปนจํานวนมาก  ทําให Upload ไฟลข้ึนไปไมได  

และ Download มาใชไมไดในบางครั้งเน่ืองดวยขอจํากัดดังกลาว 

- การปฏิสัมพันธระหวางทีมงานทําโดยสวนใหญคือโทรศัพทคุยกัน  หรือพบ

หนากันโดยบุคคลจํานวนไมกี่คน ซ่ึงยากตอการ Record ขอมูลใหอยูใน
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ขอบ เขต เนื้ อหาข อ มูล เดี ย วกัน  ( ในส วนของการ บันทึก  Incident 

Management) ทําใหระบบการใช E-mail เปนส่ิงเดียวที่สามารถรองรับการ

บันทึกขอมูลของเหตุการณเอาไว  ซ่ึงทําใหยากตอผูเขามาคนหา  ติดตาม

ขอมูลดังกลาวในอนาคตเม่ือระยะเวลาผานไป 

ซ่ึงปญหาดังกลาวของ 1st Tier Support ถูกสรุปไดดงัตอไปน้ี 

1. ปญหาความซํ้าซอนของเอกสาร 

2. ปญหาการจัดเก็บเอกสารใน E-mail 

3. ขอจํากัดของ CMDB 

4.1.1.1.2. ปญหาที่พบในการทํางานของ 2st Tier Support  

  ทีม 2nd Tier Support มีลักษณะการทํางานตามชวงเวลางานปกติ   

(08:30 -17:30) นอกเหนือชวงเวลางานคือชวงของการ Standby ซ่ึงเปนไปตาม

ตารางเวรของแตละทีม โดยมีลักษณะของปญหาที่เกิดข้ึนซ่ึงพบวาเกิดใน

ลักษณะเดียวกันกับ 1st Tier Support แตมีสวนที่เพิ่มเติมข้ึนมา คือ 

- การ Identified Incident ท่ีเกิดข้ึนพบวาบางเคสไดมีการสรุปเปนข้ันตอนการ

แกไขปญหาเสร็จส้ินแลว  และไดสงมอบวิธีการแกไขปญหาไปยัง 1st Tier 

Support แลว  แตพบวาปญหาในลักษณะเดิมถูก Escalate กลับมาอีกเชนเดิม 

ทําใหเกิด Workload กับทาง 2nd Tier Support อยางหลีกเลี่ยงไมได 

- การบันทึก Incident ในกรณีที่ตองมีการติดตอกับ Vendor เม่ือไดขอสรุป

แลวจะมีเอกสารสรุป และแนวทางแกไข  ซ่ึงเอกสารดังกลาวจะถูกสงมายัง 

2nd   Tier Support  แตทีมไมได Upload เอกสารวิธีการแกไขทั้งหมดข้ึนไป

เก็บไวบนระบบ  เน่ืองจากบางครั้งการสรุปมีการอางอิงไฟลที่มีขนาดใหญ 

(Log บางอันอาจมีขนาดใหญมากกวา 20 MB) ทําใหขอมูลบน CMDB มีไม

ครบถวนตามท่ีควรจะเปน 
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  ซ่ึงปญหาดังกลาวของ 2st Tier Support ถูกสรุปไดคือ ปญหาความ

ซํ้าซอนของเอกสาร, ปญหาการจัดเก็บเอกสารใน E-mail, ขอจํากัดของ CMDB, 

ปญหาการ Escalate ปญหาเดิมท่ีเคยเกิดข้ึน และปญหาขอมูลที่ถูกจัดเก็บไม

ครบถวนใน CMDB 

ตัวอยางของอาการของปญหาของ Incident Management 
1. อาการของปญหาความซํ้าซอนของเอกสาร 

จากการสํารวจพบวา มีการบันทึก File ไวเปน 2 ช่ือ แตมีเลขอางอิงเอกสารเลข

เดียวกัน คือ NA05466283 โดยที่ไมแนใจวาเอกสารใดคือเอกสารที่ถูกตองในการนํา 

Procedure ข้ันตอนตางๆ เพื่อแกไขปญหา 

 

 
 

ภาพ 4-4 แสดงความแตกตางกันของการเก็บไฟลบนเครื่องสวนตัว 
 

2. อาการของปญหาการจัดเก็บเอกสารใน E-mail 
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ภาพ 4-5 แสดงไมสามารถสง E-mail ไปยังผูรับได 
 

3. อาการของปญหาบน CMDB ไมสามารถ Upload ไฟลได  

 
 

ภาพ 4-6 แสดงปญหา Out of Memory  
 

4.1.1.2. การจัดการปญหา (Problem Management) 

จากการศึกษาพบวาองคกรดังกลาวมีการดําเนินกระบวนการน้ีจะคลายคลึงกับ 

Incident Management คือมุงเนนในการแกไขปญหา แตจะตางกันตรงที่กระบวนการ 

Incident Management น้ัน เนนที่การแกไขปญหาที่เกิดข้ึนกับผูใชงานใหสามารถกลับมา

ใชงานไดตามปกติใหไดโดยเร็วที่สุด   เพื่อลดผลกระทบที่เกิดข้ึนตอองคกร ในขณะที่

กระบวนการ Problem Management จะมุงเนน ที่การแกไขปญหาที่สาเหตุท่ีแทจริงของ

ปญหา เพื่อปองกันไมใหปญหานั้นกลับมาเกิดข้ึนซํ้าไดอีกในภายหลัง โดยมีการทํา

ดําเนินการเชิง Preventive Maintenance เพื่อลดโอกาสในการเกิดปญหาในอนาคต โดย

พิจารณาแนวโนมของการเกิดปญหาในชวงระยะเวลาท่ีผานมา เพื่อดําเนินการปองกันไว

ลวงหนา 

ดังนั้นกระบวนการนี้จึงเนนท่ีการวิเคราะหหาสาเหตุที่แทจริงของปญหา (Root 

Cause) การกําหนดแนวทางหรือวิธีในการแกไขปญหา (Resolution/Permanent Fix) จาก

การศึกษาพบวาทีมงานท่ีเกี่ยวของในสวนของ Problem Management ดังตอไปนี้ (อางอิง

เพิ่มเติมใน ภาคผนวก สวนของเอกสาร Software Design Document) 
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- 2nd Tier Support เมื่อเสร็จส้ินการแกไข Incident แลว ทาง 2nd Tier Support 

สามารถเปด Problem เพื่อใหทาง Service Owner หาสาเหตุของปญหาที่แทจริงได 

เพื่อปองกันไมใหปญหาเกิดซํ้าข้ึนอีก 

- Service Owner เปรียบเสมือนเจาของเซอรวิสท่ีตองคอยดูแลรักษาเซอรวิสใหดํารง

อยูเปนปกติ  โดยมี Incident ที่เกิดข้ึนนอยท่ีสุดโดยเปนเจาภาพในการหาสาเหตุที่

แทจริงของปญหา  โดยสามารถ Consult ไปยัง Vendor/Outsource/Develop เพ่ือขอ

ขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับโครงสรางของโปรแกรม  และลักษณะของรูปแบบการเขียน

ได เชน SQL Query, ตัวแปรตาง ๆ ของโปรแกรม เพื่อปรับคาของพารามิเตอร

ตางๆในโปรแกรมใหอยูในสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสมกับอุปกรณรอบขาง (ไดแก 

System Capacity , Network Traffic และ Firewall เปนตน) 

- Vendor/Outsource/Develop เปนผูพัฒนา หรือเจาของผลิตภัณฑท่ีทําหนาท่ีพัฒนา

โปรแกรมข้ึน  ทําหนาที่เขามารวมแกหาสาเหตุที่แทจริงของปญหา  โดยทีมนี้จะ

เขาใจในโครงสรางทางสถาปตยกรรมของโปรแกรมอยางแทจริง 

การกําหนดเหตุการณเพ่ือเปนมาตรฐานขององคกรในการกําหนด Severity มี

การกําหนดเชนเดียวกันกับ Incident Management ดังนั้นจึงจําเปนตองหาสาเหตุ

แทจริงของปญหาใหเร็วที่สุดเพื่อปองกันไมใหปญหานั้นยอนกลับมาเกิดอีก 

4.1.1.2.1. ปญหาที่พบในการทํางานของ 2nd Tier Support  
พบวาไมสามารถ Upload ไฟลในสวนของ Log และขอมูลเบ้ืองตน

ข้ึนไปเก็บไวบนระบบได เนื่องจากปญหาของขอจํากัดบนระบบ CMDB ใน
บางชวงเวลา 
4.1.1.2.2. ปญหาที่พบในการทํางานของ Service Owner 

พบวาขอมูลที่ถูก Escalate จากทาง 2nd Tier มีขอมูลนอยเกินไป เม่ือ
เขาไปดูในระบบพบวา Log File ที่เกี่ยวของในชวงทีมีปญหาถูก Rotate 
เขียนทับไปแลว ทําใหมีขอมูลนอยมากในการ Investigate หรือในบางครั้งตอง
ติดตอเดินไปติดตอยังทีมที่เกี่ยวของเพื่อเอา Flash Drive ไปเสียบดึงขอมูล 
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4.1.1.2.3. ปญหาที่พบในการทํางานของ Vendor/Outsource/Develop  
พบวาขอมูลที่ถูก Escalate จาก Service Owner มีนอยเกินไป สืบเนื่อง

จากจุด ณ ที่เกิดปญหาจุดแรกของแหลงขอมูลที่ 2nd Tier ทําใหเกิดเปนปญหา
ขอมูลไมเพียงพอสืบเน่ืองกันจากการขาดขอมูลจากตนทาง ซ่ึงปญหาดังกลาว
ของ Problem Management ท่ีเกี่ยวของในการทํางานของแตละทมีถูกสรุปไดคือ 
ปญหาความซํ้าซอนของเอกสาร และปญหาขอมูลท่ีถูกจัดเก็บไมครบถวนใน 
CMDB 

 ตัวอยางของอาการของปญหาของ Problem Management 
 พบปญหาในลกัษณะเชนเดยีวกันกับ Incident Management 

4.1.1.3. การบริหารความเปลี่ยนแปลง (Change Management) 

การศึกษาพบวาองคกรมีสวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงโดย  การแกไข  
เปลี่ยนแปลงใด ๆ บนระบบมีการจัดการอยางรอบคอบโดยมีการประเมินความเส่ียง 
(Risk) และการพิจารณาถึงผลกระทบตาง ๆ (Impact) ที่เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงนั้น
(Activity Plan)  และมีการอนุมัติจากผูมีอํานาจกอนการดําเนินการทุกครั้ง รวมถึงมีการ
ทบทวนถึงผลท่ีเกิดการเปลี่ยนแปลงนั้นวาเปนไปตามแผนการที่วางไวหรือไม โดย
ขอมูลของการดําเนินการทั้งหมด ต้ังแตการรองขอ การประเมินผลกระทบ การอนุมัติ 
และการทบทวนผลการเปลี่ยนแปลง ตองไดรับการบันทึกไว ในกรณีที่การดําเนินการ
เปลี่ยนแปลงไมประสบผลสําเร็จ ไมวาดวยสาเหตุใดก็ตาม ระบบใหบริการจะตองไดรับ
การควบคุมใหยอนกลับไปสูสภาวะเดิมกอนที่จะมี (Rollback Plan) การเริ่มดําเนินการ  
จากการศึกษาพบวาทีมงานท่ีเกี่ยวของในสวนของ Change Management ดังตอไปนี้ 
(อางอิงเพิ่มเติมใน ภาคผนวก สวนของเอกสาร Software Design Document) 

- Requestor อาจเปนไดทั้งสวนของ Service Owner เองมีความตองการในการแกไข

ระบบเน่ืองจากสวนของ Problem Management ในสวนของ Reactive และ 

Proactive (หรือ Preventive) เพื่อแกไขเปล่ียนแปลงพารามิเตอรใด ๆ บนระบบ  

หรืออาจเปนสวนของ Vendor/Outsource/Develop ผูซ่ึงพัฒนาสวนของระบบใหม 

ระบบเพิ่มเติม  หรือเพิ่มเติมฟงกชันใหม ๆ เขามาในระบบปจจุบันตามการรองขอ

ของทีมธรุกิจ (Business Unit) เพื่อแขงขันในธุรกิจของการโทรคมนาคม 
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- Change Control เปนทีมที่มีอํานาจในการอนุมัติรวมถึงการ Review ขอมูลตาง ๆ ที่

อยูใน RFC (เอกสาร Request for Change Document) หากเน้ือหาไมครบถวนทาง

ทีมนี้มีสิทธิ์ตัดสินใจไมอนุมัติใหดําเนินการได โดยทีมสามารถติดตอไปยัง Service 

Owner เพื่อสอบถามขอมูลไดในกรณีที่ไมเขาใจในกระบวนการท่ีทาง Requestor 

รองขอมา 

- Service Owner Boss เปนสวนงานของผูมีอํานาจในการตัดสินใจให Requestor 

สามารถดําเนินการใหหรือไม โดยสวนงานน้ีจะอยูสวนทายสุด  หลังจากท่ีทีม 

Change Control ไดทําการอนุมัติสุดทาย 

- Implementer คือผูที่ทําหนาที่ Implement ตาม RFC อาจเปนไดทั้งสวนของ Service 

Owner เองมีความตองการในการแกไขระบบเอง  หรือ Vendor/Outsource/Develop 

เขามาทําการแกไขใหตามความตองการของแตละทีม โดยหากเปนความตองการ

ใหม ทีม  Develop ซ่ึ ง เปนหน ว ย ง านภายในต อง มีก ารประสานงานกับ 

Vendor/Outsource ซ่ึงเปนหนวยงานจากภายนอก ตองเปนผูประสานงานสราง

เอกสาร RFC รวมถึง Procedure ท่ีเกี่ยวของ ซ่ึงการ Implement นี้ไมไดกําหนดไว

อยางชัดเจนวาใครควรเปนผูดําเนินการให 

4.1.1.3.1. ปญหาที่พบในการทํางานของ Service Owner 
พบวา RFC มีรายละเอียดของ Procedure อยูในCMDB ตาม

ขอกําหนด แตพบวา Procedure บางสวน อาจมีการอางอิงไปยังเอกสารอ่ืนทําให
ตอง Upload เอกสารข้ึนไปอีกจํานวนมาก ซ่ึงเกิดการ Overload Data บนตัวของ 
CMDB เอง เนื่องจากการผูกติดขอมูลของหมายเลขของ RFC กับสวนของ
ไฟลขอมูลที่ Upload ข้ึนไป 

4.1.1.3.2. ปญหาที่พบในการทํางานของ Change Control 
พบวาขอมูลประกอบบนระบบ CMDB นอยเกินไปกรณีท่ีมีการ 

Reference ไปยังเอกสารอ่ืน ซ่ึงเมื่อทีมไมเขาใจในกระบวนการ ผลกระทบ 
ความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนแลว ทําใหทีมมีสิทธิ์สามารถไมอนุมัติใหใหดําเนินการเปน
ผลใหเกิดความลาชาในการดําเนินการของผูที่เกี่ยวของทุกฝาย 
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4.1.1.3.3. ปญหาที่พบในการทํางานของ Service Owner Boss 
ไมพบปญหา เนื่องจาก Service Owner Boss จะทําการสอบถามขอมูล

โดยตรงจาก Service Owner ซ่ึงเปนผูอยูใตบังคับบัญชาของตน 
4.1.1.3.4. ปญหาที่พบในการทํางานของ Vendor/Outsource/Develop 

 พบปญหาในลักษณะเชนเดียวกันกับ Service Owner ซ่ึงปญหา
ดังกลาวของ Change Management ที่เกี่ยวของในการทํางานของแตละทีมถูก
สรุปไดคือ ปญหาความซํ้าซอนของเอกสาร และปญหาขอมูลท่ีถูกจัดเก็บไม
ครบถวนใน CMDB 

 ตัวอยางของอาการของปญหาของ Change Management 
พบปญหาในลักษณะเชนเดียวกันกับ Incident Management และ Problem  

Management 

4.1.2.  การศึกษาวิธกีารดําเนินการเพ่ือสนับสนุนกระบวนการเดิม (TO-BE  )  

 ในสวนของ TO-BE เปนการอธิบายแนวทางการแกไขปญหาที่เกิดข้ึนในสวนของ AS-

IS ในที่น้ีคือสวนของเหตุการณปญหาท่ีเกิด ณ ปจจุบัน โดยการอธิบายคุณลักษณะของ

ความสามารถในการจัดการปญหาเดิมที่มีอยูใหหมดไปในลักษณะของเคสตอเคส (Case by 

Case) โดยกระบวนการทุกอยางใน TO-BE ที่ทางผูศึกษาคนควานําเสนอไมไดตองการใหมี

การแกไขกระบวนการเดิมของ AS-IS ซ่ึงกระบวนการดังกลาวมีการดําเนินการเปนไปตาม

หลักของการของแนวทางปฏิบัติที่ดีเยี่ยม (ITIL) อยูแลว แตส่ิงท่ีผูศึกษานําเสนอคือ

กระบวนการเพ่ิมเติมตอยอดจากกระบวนการเดิมคือใหมีการสรางระบบการจัดเก็บเอกสาร

ความรูแยกออกมาเปนอีกระบบหนึ่ง  เน่ืองจากกระบวนการเดิมไมมีการกลาวถึงการจัดเก็บ

ความรูอยางเพียงพอทําใหพบปญหาในลักษณะที่ผูเสนอโครงการไดทําการสํารวจมา ไดแก 

ปญหาความซํ้าซอนของเอกสาร, ปญหาการจัดเก็บเอกสารใน E-mail และขอจํากัดของ 

CMDB ซ่ึงมีผลใหคุณภาพของการส่ือสารระหวางทีมงานในองคกรลดลงไป 

 ดังนั้นผูทําการศึกษาคนควาจึงไดวางกระบวนการตอยอดจากกระบวนการเดิมท่ีมีอยู

เพ่ือเพิ่มคุณภาพของการส่ือสารระหวางทีมงาน  
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4.2 การดําเนินการเพ่ือสนับสนุนกระบวนการเดิม (TO-BE) 

4.2.1 แนวทางการออกแบบ TO-BE 

จากการขอมูลของโครงสรางองคกรดังกลาวทางผูศึกษาคนควาพบวาสามารถทําการ 
Mapping แยกโครงสรางของทีมงาน Service Platform กับช่ือของ Service ท่ีทีมงานนั้นดูแล
อยูตาม Unit ยอยตางๆ ออกเปนรายละเอียดตามโครงสราง ดังตอไปนี้  

 

 
 

ภาพ 4-7 โครงสรางขององคกรตาม Service Operation อางอิงตามเซอรวิส 
 

จากขอมูลดังกลาว และทฤษฏีที่อางอิงเกี่ยวกับการจัดทําระบบจัดเก็บเอกสารความรู 
ทําใหเราสามารถนําขอมูลดังกลาวน้ีมาออกแบบหมวดหมูเปน Tree Hierarchies Structure 
ตามโครงสรางในสวนขององคกรซ่ึงมีการอางอิงตามเซอรวิสที่แตละทีมรับผิดชอบอยู โดย
สวนของ Service Platform ซ่ึงดูแลในสวนของ Service Operation สามารถเขียนออกเปน
โครงสรางนํามาออกแบบระบบเพ่ือใหสอดคลองกับการจัดเก็บขอมูล 

  



 
 

58 

 

ตาราง 4-1 แสดง Tree Hierarchies Structure ของรายการหมวดหมูตามโครงสรางขององคกร 

 
 

4.2.2 การ Implement Tree Hierarchies Structure ลงบนระบบ 

สําหรับ PhpBB มีความสามารถในการรองรับการสราง Forum และ Sub-Forum โดยมี
โครงสรางแบบ “Modified Preorder Tree Traversal” โดยมีการเขียนโปรแกรมในลักษณะ 
Recursion ซ่ึงคือการเรียกลําดับแบบตนไมไลลําดับไปเรื่อย ๆ จนกระท่ังเรียกถึงจุดสุดทายจึง
มีการสงคากลับ ซ่ึงการไฟลท่ีจะถูกนํามาจาก CMDB เพ่ือทําการ Insert Query ขอมูลโดยตรง
ในฐานขอมูล ซ่ึงขอมูลที่จะถูกจัดเก็บผานการ Insert จะมี 2 สวนคือ Incident Management 
และ Problem Management ตองมีเงื่อนไขดังน้ี คือ 

- Incident Management ที่มีการปดเรียบรอยแลว สาเหตุที่เปนเชนนี้เพื่อใหสามารถ
ปฏิสัมพันธกับระบบจัดการความรูโดย 1st Tier Support และ 2nd Tier Support สามารถ
ทราบ/Tracking เหตุการณ Incident โดยระบุปญหาท่ีเกิด  ชวงเวลาท่ีเกิด Incident และ
ชวงท่ีทําการปด Incident 
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- Problem Management ตองเปน Problem ที่ยังไมมีการปด เนื่องจากขอมูลที่ตองการ
จัดเก็บบนระบบจัดเก็บความรู ระบบตองการใหมีการปฏิสัมพันธกันระหวาง 1st Tier 
Support ,2nd Tier Support และ Service Owner เพื่อใหมีการแลกเปลี่ยนประสบการณ
ซ่ึงกันและกัน  เพราะในการทํางานจริง ทางทีม Service Owner ไมไดแก Incident ดวย
ตนเอง (Role ของ Service Owner คือแกไข Problem) จําเปนตองขอขอมูลเพิ่มเติมจาก 
1st Tier Support และ 2nd Tier Support ผูซ่ึงทําการแกไข Incident ดังนั้นเม่ือมีการ 
Insert Query ขอมูลแลวจะมีชื่อผูสรางบทความเปน “Admin” เนื่องจากถูกสรางมาจาก
ระบบ 

หมายเหตุ กระบวนการ Upload ไฟลขึน้ระบบเปนไปตามชวงรอบของไฟล CMDB ที่ไดรับ 
โดยมีการ Insert ทุก 1 สัปดาห 
4.2.3 การพฒันา Software Component สําหรับ “Insert CMDB Excel” ลงระบบ  

ตัวอยาง Template File เพ่ือ Insert ลงในระบบ 

ITIL_data.xls

 
(ตองทําการแปลงไฟลเปน CSV และลบ Header ของเอกสารกอนนําเขาขอมูล) 
INCXXXXXX – Incident Management (ตองเปน Incident ที่ถูกปดแลว) 
PMXXXX – Problem Management (ตองเปน Problem ที่มีสถานะเปดอยู) 
 

 ตาราง 4-2 ตัวอยางไฟล “CMDB Excel Sheet” 

 
 

4.2.4 ผลการดําเนินการเปรยีบเทียบกับทฤษฏ ี

ผลจากการลงมือปฏิบัติตามแนวทางทฤษฏีท่ีไดศึกษา  พบวาระบบ PhpBB รองรับ

คุณสมบัติของการสรางหมวดหมู หรือ “Tree Hierarchies Structure” สอดคลองกับเอกสาร 

Template ของ โครงสรางขององคกร (Organization Chart) ในสวนของ Service Operation 
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ซ่ึงวางโครงสรางตามแนวทางปฏิบัติที่ดีเย่ียมของ ITIL ทําใหผูเกี่ยวของ (Stakeholder) 

สามารถเขาถึงรูปแบบของการจัดเก็บเอกสารบนเวปไซต ทําใหสามารถเขาถึงเอกสารไดงาย

ข้ึน โดยบนระบบมีสวนของผูใชงานสรางข้ึนสอดคลองตามทีมงานของกระบวนการ ณ 

ปจจุบัน โดยแสดงดังตอไปนี้ 

 

 
ภาพ 4-8 แสดงสวน User Management บนระบบ 

 

 
ภาพ 4-9 ระบบ PhpBB ซ่ึงมีการ Implement ตาม Template ที่ไดออกแบบ 
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ในสวนของการพัฒนา Software Component ที่ถูกสรางข้ึนจากภายนอกเพื่อ Insert 

Query ขอมูลโดยตรงนั้น มีคุณสมบัติท่ีผูศึกษาคนควาเห็นวา เปนสวนชวยอํานวยความ

สะดวกใหผูจัดการระบบ สามารถเพิ่มเติมขอมูลจาก CMDB ซ่ึงอาจมีจํานวนมาก การกรอก

ดวยมือจะใชเวลาคอนขางมาก ทําใหใชฟงกชันดังกลาวในการชวยลดการทํางานของคนลง

ไปได นอกจากน้ีผูศึกษายังเพ่ิมแนวทางสนับสนุนใหผูเกี่ยวของ (Stakeholder) สนใจที่จะ

เพ่ิมเติม และเรียนรูขอมูลโดยกําหนดใหมี Top5 Post และ Last5 Post ซ่ึงเปนตัวกระตุนใหมี

การเพิ่มเติมเนื้อหาอยางสม่ําเสมอจากชุมชนนักปฏิบัติ 

4.2.5 แนวทางของการดําเนินตามกรณีศึกษา ของ TO-BE 

การสํารวจพบวามีปญหาเกิดข้ึนจากการประสานงานกันในการทํางานระหวางทีม ซ่ึง

แนวทางในการดําเนินงานภาพรวมของ AS-IS จากท่ีผูทําการศึกษาคนควาสํารวจมาพบวา

แนวทางที่ไดออกแบบไวเพื่อแกไขปญหาตาง ๆ มีความสอดคลองกับแนวทางท่ีจะเปน TO-

BE โดยนําระบบจัดเก็บความรูเขามาเปนองคประกอบเพิ่มเติมจากระบบงานเดิมตาม AS-IS 

ที่มีอยู ซ่ึงมีบางงานอาจเพิ่ม Task กระทบกับงานของบางทีมงานเพื่อใหไดคุณภาพของงาน

เพ่ิมข้ึนจากเดิม รวมถึงมีการจัดเก็บเอกสารความรูที่ดี ซ่ึงพบวามีแนวทางในการปฏิบัติ ตาม

กรณีศึกษา AS-IS/TO-BE ของระบบ ดังนี้ 

4.2.5.1. รูปแบบเวอรชันของเอกสาร (Version Format File) 

4.2.5.1.1. AS-IS 
ตัวอยางของกรณีศึกษาการสงผานความรูผาน E-mail ซ่ึงกรณีไฟลมี

ไมกี่เวอรชันอาจไมพบปญหาในลักษณะนี้ แตจะพบปญหาเม่ือมีการบํารุงรักษา

ในสวนของสารท่ีอาจถูกอัพเดทใหมเรื่อยๆ 
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ภาพ 4-10 แสดงการสงไฟลหลากหลาย Version v.1.8 ทาง Email (1) 

 
ภาพ 4-11 แสดงการสงไฟลหลากหลายซ่ึงไมระบุ Version (Unknown Version) (2) 

 

 
ภาพ 4-12 แสดงการสงไฟลหลากหลาย Version ทาง E-mail เอกสาร v.1.9 (3) 

 



 
 

63 

 

4.2.5.1.2. TO-BE 
จากการศึกษาพบวาการมีผูดูแลที่เปน Service Owner ทําการ Upload 

ขอมูลดังกลาวข้ึนไปบนระบบ และตกลงรวมกันในรูปแบบของ Format File ให

เปนหนึ่งเดียวกัน 

 
ภาพ 4-13 แสดง Version ของไฟลบนระบบเครื่องสวนตัว 

  

โดยระบบถูกออกแบบเพ่ือใหสามารถจัดเก็บเอกสารตามเวอรชันของ

เอกสารโดย Service Owner ในที่นี้คือ user ของ “ServicePlatform” ซ่ึงแมวาจะ

เปนการ Manual กรอกขอมูลลงไปในระบบโดยตรงแตการกรอกขอมูลสามารถ

มีการตกลงรวมกันกอใหเกิดเปนมาตรฐานเดียวกันดังน้ี 

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

 ตัวอยาง Blackberry_BBGW_HPOV_20110421_v1.9_26042011.xls 

 
ตาราง 4-3 แสดงรูปแบบไฟลเพื่อ Upload ใชงานรวมกันบนระบบ 

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

คําอธิบายเน้ือหาของเอกสารพอสังเขป 
สามารถใสไดตามตองการ 

<vN.N> Version ของเอกสาร 
DDMMYYYY วันท่ีของเอกสาร 

<file_type> 
นามสกุลของเอกสาร ไดแก txt, doc, docx, 
xls, xlsx, ppt, pptx, pdf, log, zip, rar เปน
ตน 
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ภาพ 4-14 แสดง Version ของไฟลบนระบบสนับสนุนการจัดเก็บความรู (1) 

 

 

 

 
 

ภาพ 4-15 แสดง Version ของไฟลบนระบบสนับสนุนการจัดเก็บความรู (2) 
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4.2.5.2. ปญหาของ Change Control ไม Approved 

4.2.5.2.1. AS-IS 
เนื่องจาก Change Control ผูซ่ึงมีสิทธิ์อนุมัติในการดําเนินการตาม 

RFC เพ่ือเปลี่ยนแปลงใด ๆ บนระบบจะตองมีการวิเคราะหความเส่ียง และ

ผลกระทบที่เกิดข้ึน บางครั้งอาจมีการสอบถามจาก Service Owner ผูซ่ึงมี

ความรูความเขาใจในระบบมากกวา โดยวิเคราะหจากองคประกอบเทาท่ีตนเอง

มี จากการสํารวจพบวาทีม Change Control ยังไมเขาใจในกระบวนการทํางาน

เชิงลึก  เน่ืองจากไมมีเอกสาร Service Flow ในการอางอิงประกอบพิจารณา ทํา

ใหมีความกังวลมากเกินไปในการตัดสินใจไมอนุมัติ RFC ดังกลาว  ทําใหทีมที่

เปน Requestor ตองยอนกลับไปหาขอมูลเพ่ิมนํามาประกอบเพ่ิมเติม และเปดมา

ใหมอีกครั้ง  ซ่ึงขอมูลของ Requestor แตละคนถูกเก็บอยูมีหลายเวอรชัน 

(สําหรับในกรณีท่ี Requestor ไมไดเปนคนคนเดียวกันกับ Service Owner) ซ่ึง

ทําใหเกิดความเขาใจคลาดเคลื่อน ยกตัวอยางเช็ค Diagram เดิมใช VPN ในการ

เช่ือมตอ Connection ระหวาง Network 2 hop แตไดถูกปรับปรุงแกไขเม่ือ 1 

สัปดาหกอนซ่ึงระบบใหมใช Lease Line ขนาด 100MB ในการเช่ือมตอ  ทําให

ทีม Change Control วิเคราะหในมุมที่แตกตางออกไปจากเดิมสงผลใหตอง

เสียเวลาในการอธิบาย  และ RFC มีโอกาสถูก Reject มากข้ึน 

 
 

ภาพ 4-16 การถูกยกเลิก RFC ทาง E-mail 
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ขอมูลทั่วไปของระบบไมถูกสงไปยังทีม Change Control ทําใหตอง

มีการรองขอขอมูลเมื่อตองการใชงาน เม่ือไดรับไฟลไปแลวก็จะเก็บไวกับคนที่

รองขอเพียงคนเดียว ไมไดมีการกระจายไฟลไปยังคนอ่ืนๆ ภายในทีม โดย

ตัวอยางไฟลเพื่อเปนขอมูลประกอบ ไดแก Service Flow, Network Diagram  

ดังภาพ 

 

 
ภาพ 4-17 แสดงตัวอยางของ Service Flow และ Network Diagram  

 
4.2.5.2.2. TO-BE 

ระบบถูกออกแบบเพื่อสามารถรองรับตามกระบวนการจัดเก็บ

เอกสารโดยเมื่อมีการเริ่มใหบริการเซอรวิสเปนครั้งแรก Service Owner สามารถ

แจงไปยังทีม Change Control เพื่อชี้แจงใหเห็นถึงขอมูลที่ถูกจัดเก็บในระบบ ไม

วาจะเปนเรื่องของ Administrator Guide, Diagram ตางๆ รวมถึง Service Flow 

เปนตน การดําเนินการเชนนี้จะทําให Change Control เขาใจของระบบมากข้ึน
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รวมถึงสามารถรับขาวสารการ Update ขอมูลการเปลี่ยนแปลงตางๆ การ

เช่ือมโยงกันระหวางเซอรวิสเพ่ือประกอบการวิเคราะหอนุมัติดําเนินการ RFC 

ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

พบวาระบบใหมสามารถรองรับการเขาถึงเอกสารของ Change 

Control ทําให Change Control สามารถ Tracking ความเคลื่อนไหว รวมถึงมี

ขอมูลอางอิงในการวิเคราะหเพื่อประกอบการตัดสินใจมากข้ึน 

 
 

ภาพ 4-18 ขอมูลของระบบประกอบการวิเคราะหของ Change Control 
 

ระบบรองรับการอางอิงไปยังเอกสาร Upgrade Guide จากใน RFC

ในการเตรียม Implement ของทีม Implementer รวมถึงระบบมีความสามารถใน

การคนหาในระบบ จากกรณีศึกษาพบวามีความตองการแกปญหาทําใหมีการ

รองขอการแกไขเปดเปน RFC หมายเลข C50614 บน CMDB ซ่ึงทาง Change 

Control สามารถบันทึกขอมูลลงบนระบบจัดเก็บความรู ซ่ึงพบวา Change 

Control สามารถใชเอกสารการ Upgrade Procedure ในการอางอิงเอกสารได 
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ภาพ 4-19  การคนหาเลขของ RFC บนระบบ 
 

4.2.5.3. ปญหาการสงเผยแพรเอกสารทาง E-mail 

4.2.5.3.1. AS-IS 
   จากการสํารวจพบวาเคสลักษณะนี้ทาง 1st Tier Support สามารถทํา

การแกไข Case ไดเองโดยตรง เนื่องจากไมมีข้ันตอนซับซอนมากนัก โดยไม

จําเปนตอง Escalate ซ่ึงจะเปนการลด Workload ของทีม 2nd Tier Support ได

เปนอยางดี อยางไรก็ตามการสงไฟล ณ ปจจุบันเปนการสงผาน E-mail ซ่ึง

ปจจุบัน 1st Tier Support รับ E-mail อยูแลวเปนจํานวนมาก เนื่องจาก 1st Tier 

เปรียบเสมือน Center Contact Point ทําใหเกิดปญหาคือ E-mail เต็มทําใหมีบาง

คนไมไดรับเอกสาร หากเกิดปญหาอีกในเคสลักษณะเดียวกันน้ีทาง 1st Tier คน

ที่ไมไดรับเอกสารจะไมทราบ และไมสามารถแกปญหาในลักษณะนี้ได 
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ภาพ 4-20 การสงเอกสารทาง E-mail 
 

 
ภาพ 4-21 การแจงขอผดิพลาดของระบบ 

 

   นอกจากนี้ผูสํารวจยังพบวาพนักงานสวนของปฏิบัติการที่ทําการลา

เกิน 3 วันมักจะ E-mail เต็มเน่ืองจากอาจมีขอมูลจํานวนมากถูกสงมา ณ 

ชวงเวลานั้น การแกปญหาเบ้ืองตนคือ Filtering E-mail ที่มีขนาดใหญออก โดย
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เก็บผาน Centralize File แตก็ยังพบปญหาคือขอมูลดังกลาวยากตอการจัดระบบ

ระเบียบเนื่องจากมีการใชงานรวมกันผานผูใชจํานวนมาก และใชเวลาในการหา

ขอมูลเพื่อสงขอมูลตอไปยังทีมงานอ่ืนท่ีเกี่ยวของ 

4.2.5.3.2. TO-BE 
ระบบถูกออกแบบเพื่อสามารถรองรับตามกระบวนการจัดเก็บ

เอกสารโดยเม่ือทีม 2nd Tier หรือ Service Owner ดําเนินการแกไข Incident หรือ 

Problem แลวสามารถทําเปนเอกสารแนวทางในการแกปญหาได โดย

โครงการวิจัยนี้ยังไมไดมุงเนนสวนของ Template ของเอกสารเพื่อใหเปน

มาตรฐานเดียวกัน แตเนนกระบวนการใหสามารถแกไขปญหาไดโดยเร็วที่สุด 

ดังน้ันจึงมุงเนนที่ Procedure ซ่ึงเปนลําดับกระบวนการแกปญหาแบบเปน

ข้ันตอนซ่ึงสวนนี้มีการทําอยูในองคกรเดิม คือสงผาน E-mail อยูแลว แต

เนื่องจากปญหาของการรับสงไฟลทาง E-mail ทําใหเกิดกระบวนการใหมคือ

จัดเก็บไฟลไวบนระบบจัดเก็บความรูโดยอํานวยความสะดวกใหกับ 1st Tier 

Support เขาถึงขอมูลไดมากข้ึนแมวาจะเปนการหมุนเวียนรอบการทํางานกัน 

เชนการอางอิงจากการบันทึกหมายเลข Incident คือ INC207804 

 

 
ภาพ 4-22 การอางอิงจาก Incident ไปยังวิธกีารแกไข 
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อางอิงไปยังวิธีการแกไข โดยสามารถดาวนโหลดไฟลมารีวิว  เพื่อใหระบบ

กลับมาทํางานไดเร็วที่สุด 

 
ภาพ 4-23 อธบิายวธิีการแกไข Incident  

 
4.3 ผลลพัธของการดําเนนิการปรับปรุงกระบวนการ (AS-IS เปน TO-BE) 

4.3.1   End-to-End กรณีศึกษาของ AS-IS  
จากกรณีศึกษาท่ีไดกลาวมาแลวในลักษณะของเคสตอเคสกลาวคือเปนรูปแบบของ

ปญหาที่เกิดข้ึน  ซ่ึงกระบวนการเดิมคือมีการบันทึกขอมูลลงระบบระบบ CMDB ซ่ึงจริงอยูที่

สามารถแสดงความสัมพันธของ Incident, Problem และ Change Management ได แตขอมูล

จากการติดตอประสานงานกันผาน E-mail ไมไดถูกบันทึกไว เปนผลใหมีแต Explicit 

Knowledge เทาน้ันที่ถูกจัดเก็บ รวมถึงการเกิดปญหาของการสงไฟลกันผาน E-mail, ปญหา

ความซํ้าซอนของเอกสาร และขอจํากัดของ CMDB ในเรื่องของทรัพยากรเครื่อง ดังท่ีได

กลาวมาแลว 

4.3.2   End-to-End กรณีศึกษาของ TO-BE  
ในหัวขอน้ีจะอธิบายถึงภาพรวมทั้งหมดท่ีมีการเช่ือมโยงเขากันของระบบ CMDB ที่

ถูก Export ออกมาเปน Excel Sheet กับระบบจัดการความรูที่ไดถูกพัฒนาข้ึน เปน

ความสัมพันธในสวนของ Incident Management, Problem Management และ Change 

Management กลาวถึงเคสปญหาของลูกคาระดับ VIP ไดรับ Calendar ลาชาบนระบบของ 

Blackberry Enterprise Server (การรับสง E-mail สําหรับองคกร) โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
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1. เม่ือมีการเปด Incident ลงบน CMDB โดยทาง 1st Tier Support ตรวจสอบจาก Log แลว

พบวา ลูกคาสวนใหญ (เกินกวา 90%) เปนปกติอยู เม่ือพบวาเคสนี้จําเปนตองใชความรู

ความเขาใจในระบบมากข้ึนจึงมีการ Escalate ตอไปยัง 2nd Tier Support โดย 2nd Tier ทํา

การตรวจสอบปญหา  และมีการสง Log ไปให Vendor เพื่อทําการวิเคราะห  เม่ือ Vendor 

วิเคราะหแลวจะสงคําตอบกลับมา โดย Vendor ใหคําแนะนําในเชิงของ Workaround คือ

ใหทําการ Restart เครื่องทุกครั้งเม่ือพบปญหา  แตในระยะยาวใหทําการแกปญหา Fix 

Bug เพิ่มเติม  ทาง 2nd Tier จะแจงใหทาง 1st Tier สงคําตอบกลับไปยังทีม Call Center เพ่ือ

ประสานงานกับลูกคา  และ 2nd Tier จะทําการปด Incident ดังกลาว  เพื่อเปดเปน Problem 

ตอไป 

2. ทาง CMDB ถูกสรุปเปนรายงานทุกสัปดาหตามชวงรอบ  ทําใหขอมูลเปนลักษณะของ

Batching โดยมีเง่ือนไขคือสรุปสวนของ Incident ที่ปดไปแลว  และสวนของ Problem ท่ี

เปดข้ึนมาใหม ซ่ึงจะถกูใชเปนขอมูลต้ังตนสําหรับเตรยีม Insert Query ขอมูลลงบนระบบ

จัดเก็บความรูดังนี ้ 

ตาราง 4-4 แสดงการ Insert Query บนระบบ 
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3. Admin ของระบบจัดเก็บความรูจะเปนผูดําเนินการ Upload ไฟลดังกลาวเขาสูระบบดวย

ตนเองตามรอบของเวลาท่ีกําหนด โดยพบวาขอมูลถูก Insert เขาไป 2 สวน คือ Incident 

Management และ Problem Management สวนของปญหา ซ่ึงการที่ระบุ Upload อัตโนมัติ

จะใชช่ือเปน “Admin” 

 
ภาพ 4-24 แสดง INC511431 กรณีพบ Incident ของการรับปฏทิินลาชา 

 

 
ภาพ 4-25 แสดง PM417786 ซ่ึงถูก Escalate มาจาก INC511431 

 

4. 2nd Tier Support จะเปนผูใหขอมูลเพ่ิมเติมบนระบบจัดการความรู โดยมีการ Post สวน

ของหมายเลข Problem Management และเพ่ิมเติมขอมูลที่ Vendor ใหมาเพ่ือเปนวิธกีาร

แกไขถาวร 
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ภาพ 4-26 แสดง 2nd Tier สรางความสัมพันธของ Incident และ Problem management ใน

ระบบจัดการความรู 
 

 
 

ภาพ 4-27 แสดงแนวทางแกไขปญหาของ PM417786 
 

5. Service Owner จะทราบวามีการ Escalate ปญหามาเปน Problem Management จากระบบ

ในสวนของ CMDB, ทาง E-mail หรือทางระบบจัดเก็บความรูก็ได เมื่อทราบแนว

ทางแกไขแลวสามารถนําวิธีการดํา เนินการไปทดสอบบนเครื่องทดสอบ  (Test 

Environment) เม่ือไดผลแลวสามารถทําการสรุป และเปด RFC เพื่อดําเนินการบน CMDB 

โดยมีการอางอิง Procedure สําหรับ Activity นี้และอางอิงขอมูลอ่ืนประกอบ จากน้ันตอง

รอการอนุมัติจาก Change Control โดยผู Tracking ขอมูลสามารถนําเลข RFC ที่เปน 

“C84716” ไป Search เพ่ือหาสวนของ RFC ที่เกี่ยวของได  โดยขอมูลใน Forum ของ 
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Change Control จะถูกนําเขามายังระบบจัดเก็บความรูโดยทีม Change Control เอง โดยจะ

นํามาปฏิสัมพันธในสวนของ RFC ที่มีการกลาวถึงเอกสารบนระบบจัดเก็บความรู สาเหตุ

ท่ีเปนเชนน้ีเพื่อใหสามารถ Back Tracking กลับไปยังท่ีมาที่ไปไดในระบบเดียวกันได 

 
ภาพ 4-28 แสดงผลการทดสอบของบนเครือ่งเทสของ PM417786 

 

 
ภาพ 4-29 หมายเลข RFC C84716 เพื่อแกไขปญหา PM417786 
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6. เม่ือเสร็จส้ินกระบวนการของ Change Management แลว (มีการอนุมัติโดย Change 

Control และ Service Owner Boss) สวนถัดไปคือสวนของการลงมือทํา Activity Plan 

ตาม RFC เม่ือทําเสร็จแลวทาง Implementer ตองแจงผลสรุปใหทราบ 

 
 

ภาพ 4-30 แสดงผลการทดสอบของ RFC C84716  
 

7. เม่ือ RFC ถูกดําเนินการเรียบรอยแลวจะมีการมอนิเตอรเพื่อตรวจสอบวาปญหานั้นถูก

แกไขเรียบรอยเสร็จส้ิน โดย Service Owner เมื่อทุกอยางเรียบรอยจะถือวาเสร็จส้ิน

กระบวนการทาง 2nd Tier สามารถแจงประกาศวาปญหาถูกดําเนินการเรียบรอย และปด 

Problem ดังกลาว  

 

 
 

ภาพ 4-31 แสดงการแจงการปดเคส PM417786  
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8. เม่ือทําการ Search ในระบบพบวาระบบสามารถ Back Tracking ยอนกลับไปหาจุดสุดทาย

ไปหาจุดต้ังตน คือจาก Change Management, Problem Management และ Incident 

Management ได โดยใชการอางอิงจาก Number ของหัวขอนั้น 

 

 
ภาพ 4-32 แสดงขอมูลการจดัเก็บรองรับกระบวนการ Back Tracking  

 

 


