
 
 
 
 

บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 ในการสร้างคู่มือการปฏิบัติงานโดยประยุกต์ใช้กระบวนการ ITIL เพื่อด าเนินการ
ปรับปรุงกระบวนการให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ของ บริษทั อินเทลลิเจนท์ บิสซิเนส 
โซลูชัน่ จ  ากดั ผูศึ้กษาไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยน าเสนอรายละเอียดการศึกษา
เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งตามล าดบัหวัขอ้ดงัน้ี 

1) ประวติัความเป็นมาของ ITIL  
2) องคป์ระกอบของ ITIL Version 3 
3) หลกัการของ ITL Version 3 
4) กระบวนการสนบัสนุนการใหบ้ริการ 
5) หลกัการ SWOT Analysis 
6) วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1 ประวตัิความเป็นมาของ ITIL 
 Office of Government Commerce.(2007) อธิบายว่า ITIL ย่อมาจาก Information 
Technology Infrastructure Library เป็นแนวทางปฏิบติัในการบริหารจดัการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีถือก าเนิดข้ึนคร้ังแรกในประเทศองักฤษ ช่วงปลายทศวรรษ 1980 โดยการร่วมมือกนั
ระหว่างภาครัฐบาล และเอกชน ซ่ึงประเทศองักฤษมีลกัษณะกายภาพทางการพฒันาไอทีคล้าย
ประเทศไทย คือรัฐบาลจะเป็นผูคิ้ดโครงการต่างๆ ข้ึนมา เช่น E-Government และไดต้ระหนกัวา่
คุณภาพของการให้บริการดา้น IT ในขณะนั้นไม่เพียงพอเสียแลว้ ซ่ึงไดพ้บกบัปัญหาดา้นความ
ล่าชา้จึงหนักลบัมามองวา่ปัญหาเหล่านั้นเกิดจากอะไร เป็นเพราะเทคโนโลยีไม่ดีพอหรือไม่ หรือ
บุคลากรไม่เพียงพอ ซ่ึงหลงัจากตรวจสอบดูแลว้ก็พบวา่ปัญหาไม่ไดเ้กิดจากสองส่วนดงัท่ีกล่าวมา 
แต่พบวา่กระบวนการท างานท่ีไม่เป็นระบบคือปัญหาท่ีก่อให้เกิดความล่าช้าเพราะไม่มีระบบการ
จดัการท่ีดีพอ 
 ดงันั้นรัฐบาลองักฤษและกลุ่มเอกชนดา้นไอทีจึงไดป้ระชุมกนัเพื่อหาแนวทางแกไ้ข ซ่ึง
ในการประชุมจึงไดมี้การก าหนดหลกัการด้านการจดัการไอทีในองค์กรข้ึนมาในช่ือของ ITIL 
ตามท่ีไดก้ล่าวในตอนตน้ โดยขอ้ก าหนดน้ีจะเป็นแนวทางการจดัการระบบไอที ภายใตก้ารควบคุม
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และพฒันาของหน่วยงาน CCTA (The Central Computer and Telecommunication Agency) ซ่ึง
ภายหลงัไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น OGC (Office of Government Commerce) เม่ือปี 2000 และท าการพฒันา
กรอบความรู้ข้ึนส าหรับการบริหารทรัพยากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพให้แก่
ภาครัฐ และเอกชน   

ในระยะแรก ITIL ไดน้ ามาใช้แค่เฉพาะในส่วนของการปรังปรุงการท างานในดา้นการ
จดัการระบบไอทีในหน่วยงานของรัฐบาลกลางองักฤษ ภายหลงัไดมี้การพฒันารูปแบบของ ITIL 
ใหส้ามารถน าไปปรับใชก้บัองคก์รต่างๆ ได ้ไม่วา่จะเป็นองคก์รขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ก็สามารถ
น าไปปรับใชไ้ด ้ เน่ืองจาก ITIL ไม่ใช่มาตรฐานเหมือนมาตรฐาน ISO (International Standards 
Organization) ท่ีมีขอ้บงัคบัท่ีจะตอ้งท าตามอย่างเคร่งครัด ดงันั้นจึงสามารถเลือกเฉพาะส่วนท่ี
จ าเป็นท่ีจะน าไปใชใ้นองคก์รได้ ต่อมาในประเทศฝ่ังยุโรปไดเ้ห็นประโยชน์ และมีการน าเอา ITIL 
ไปใช้ จากนั้นก็แพร่ขยายไปยงัฝ่ังอเมริกา และฝ่ังเอเชีย โดยเร่ิมในกลุ่มท่ีเคยเป็นอาณานิคมของ
องักฤษมาก่อน เช่น ประเทศสิงคโปร์และประเทศมาเลเซีย เป็นตน้ ส่วนปัจจุบนัในประเทศไทยได้
มีองคก์รท่ีน าเอา ITIL มาใชแ้ต่ก็ยงัไม่เป็นท่ีแพร่หลายนกั แต่ก็มีแนวโนม้ท่ีจะน ามาใชเ้พิ่มข้ึน ใน
ปัจจุบนัหน่วยงาน OGC ไดพ้ฒันา และปรับปรุง ITIL เป็น Version 3 ซ่ึงผูศึ้กษาจะท าการอธิบายใน
หวัขอ้ถดัไป 

เหตุผลที ่ITIL ประสบความส าเร็จ 
ITIL มุ่งเนน้ไปท่ีองค์ประกอบต่างๆ ของการบริหารจดัการบริการไอทีท่ีดี ซ่ึงช่วยท าให้

องค์กรเพิ่มประสิทธิผล ประหยดัค่าใช้จ่าย รวมทั้งเพิ่มความพึงใจของผูรั้บบริการไอที ทั้งภายใน 
และภายนอกองคก์ร โดยมีการอธิบายวา่ควรตอ้งท าอะไรบา้งและมีบอกแนววธีิการปฏิบติัท่ีสามารถ
น ามาปรับใชไ้ด ้ส าหรับกุญแจส าคญัท่ีช่วยให ้ITIL ประสบความส าเร็จไปทัว่โลกมี 3 ขอ้คือ 

1) Non-proprietary  หมายถึง ITIL สามารถน าไปปรับใชไ้ดใ้นทุกๆ องคก์รเพราะ ITIL 
ไม่ได้ถูกสร้างมาให้ข้ึนตรงต่อเทคโนโลยีใดๆ และประเภทธุรกิจใดๆจึงไม่มีการผูกติดกับ
ผูป้ระกอบการรายใดในโลก  

2) Non-prescriptive  หมายถึง ITIL แนะน ากรอบการท างานและวิธีการปฏิบติัท่ีสมบูรณ์
แบบส าหรับการบริหารจดัการบริการไอทีซ่ึงผ่านการพิสูจน์มาแล้วเป็นระยะเวลายาวนานว่า
สามารถน ามาปรับใช้ไดใ้นทุกๆ ประเภทธุรกิจ ไม่ว่าธุรกิจนั้นจะมีขนาดเล็ก-กลาง-ใหญ่ ไม่มีกฏ
ตายตวัว่าตอ้งน าเอาหัวขอ้ใดหรือกระบวนการใดมาปรับใช้บา้ง ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัความเหมาะสมท่ี
องคก์รนั้นจะพิจารณา 
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3) Best practice หรือวธีิปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด หมายถึง ITIL สั่งสมวธีิการปฏิบติัมากมายส าหรับ
การบริหารจดัการบริการไอทีท่ีเรียกได้ว่าดีท่ีสุด โดยกลุ่มองค์กรและบริษทัชั้นน าระดบัโลก ท่ีมี
รวมกลุ่มพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

4) Good practice หรือวิธีปฏิบติัท่ีดี หมายถึง ITIL ไม่มีการระบุช้ีชดัว่าในทุกวิธีการ
ปฏิบติัใน ITIL จะเป็นวธีิการปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด โดย ITIL เปิดกวา้งให้มีการทบทวนเพื่อปรับปรุงอยา่ง
ต่อเน่ือง ซ่ึงวธีิการปฏิบติัท่ีเคยเป็นวธีิปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดอาจจะถูกตีค่าลงให้เป็นวิธีการปฏิบติัท่ีดีไดเ้ม่ือ
มีวธีิการใหม่ๆ ท่ีดีกวา่เกิดข้ึน 

ประโยชน์ของ ITIL 
ITIL เป็นแนวทางในการจดัการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสามารถนาไปปรับใช้กบั

องคก์รทุกประเภทไม่วา่จะเป็นขนาดเล็กจนไปถึงองคก์รขนาดใหญ่ดงัท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ในขา้งตน้ 
การน าเอา ITIL ไปใชจ้ะเกิดประโยชน์ดงัน้ี 

- ปรับปรุงการใชง้านทรัพยากรท่ีมีอยูไ่ดคุ้ม้ค่ามากข้ึน 
- ปรับปรุงความสามารถในการใหบ้ริการดา้นไอทีแก่ลูกคา้ใหดี้ข้ึน 
- สร้างเสริมความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งในตลาด 
- ช่วยลดการท างานซ ้ าซอ้น หรืองานท่ีไม่จ าเป็นลงได ้
- ช่วยท าใหง้านแต่ละโครงการด าเนินไปไดต้ามท่ีวางแผนไว ้
- มีการพฒันาในส่วนของเวลาในการท างาน 
- ช่วยลดตน้ทุนการด าเนินการใหบ้ริการ 
- สามารถใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพแก่ลูกคา้ไดต้ามท่ีสัญญาไว ้
- มีกระบวนการควบคุมการท างานจากศูนยก์ลาง 
- มีการเรียนรู้จากประสบการณ์ท่ีผา่นมา 
- บริการมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการทางธุรกิจ และลูกคา้ 
- มีตวัช้ีวดัประสิทธิภาพท่ีชดัเจน และสามารถแสดงได ้
- มีเอกสารรูปแบบการส่ือสาร และการตอบสนองในส่วนของบริการตามท่ีก าหนดไว ้

 
2.2 องค์ประกอบ ITIL Version 3  
 Office of Government Commerce.(2007) ไดอ้ธิบายประวติัความเป็นมาของ ITIL ใน
หวัขอ้ก่อนหนา้แลว้ ในหวัขอ้น้ีผูเ้ขียนจะอธิบายใหผู้อ่้านไดท้ราบถึงองคป์ระกอบของกระบวนการ 
ITIL Version 3  และเพื่อให้เขา้ใจง่ายข้ึนรวมทั้งผูอ่้านจะไดเ้ขา้ใจถึงความสัมพนัธ์ของแต่ละ
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องค์ประกอบ ขออธิบายองค์ประกอบโดยใช้รูปท่ี 2.1 ซ่ึงเป็นรูปท่ีแสดงองค์ประกอบของ ITIL 
Version 3  

 
รูปท่ี 2.1 องคป์ระกอบของกระบวนการ ITIL Version 3 

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle ) 
จากรูปท่ี 2.1 แสดงใหเ้ห็นวา่องคป์ระกอบของกระบวนการ ITIL Version ประกอบดว้ย 5 

องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่  
1) Service Strategy หรือ กลยทุธ์ดา้นการบริการ  
เนน้ท่ีวธีิการพิสูจน์ทราบถึงโอกาสในการพฒันาระบบการให้บริการแก่ตลาดธุรกิจ เพื่อให้

สอดคล้องต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไอทีในองค์กร และลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการนอกองค์กร 
จุดประสงคเ์พื่อให้เกิดผลลพัธ์ของวิธีการบริการท่ีดีท่ีสุด รวมทั้งการออกแบบวิธีการน าเอาระบบ
ให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพไปใช้ ตลอดจนการดูแลรักษา และการปรับปรุงแก้ไขกระบวนการ
บริการท่ีต่อเน่ือง กุญแจหลกัของกลยทุธ์ดา้นการบริการ ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบไดแ้ก่ 

- Financial Management (การจดัการดา้นการเงิน) เป็นการจดัการบริหารการเงินกบัการ
ใหบ้ริการดา้นไอที เพื่อรองรับการจดัการมูลค่าไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น ทรัพยสิ์นดา้นไอที และ
ทรัพยากรท่ีถูกใชใ้นการใหบ้ริการ เพื่อสร้างความมัน่ใจให้ลูกคา้ และรองรับขอ้มูลอยา่งแม่นย  าเพื่อ
น าไปสู่การลงทุน  
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-  Service Portfolio Management (การจดัการแฟ้มการให้บริการ) เป็นการดูแลการลงทุน
ในการจดัการบริการท่ีมีรูปแบบไดนามิกท่ีมีการขา้มโครงสร้างภายในองคก์รและการจดัการมูลค่า 
จะท าใหเ้กิดประโยชน์เพิ่มข้ึน  

-  Demand Management (การจดัการความตอ้งการ) เพื่อให้ผูรั้บผิดชอบบริการดา้นไอที ใช้
ทรัพยากรท่ีมีอยูใ่หไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  

2) Service Design  หรือ การออกแบบงานบริการ  
การออกแบบงานบริการเน้นการออกแบบกิจกรรมท่ีจะเกิดข้ึนในกระบวนการให้บริการ 

รวมทั้งการพฒันากลยุทธ์ และวิธีการบริหารจดัการระบบบริการ ประกอบดว้ย 7 องคป์ระกอบคือ 
Service Catalogue Management, Information Security Management , Service Level Management,  
Availability Management , Capacity Management, IT Service Continuity Management  และ 
Supplier Management โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

-  Service Catalogue Management (การจดัการแคตตาล็อกบริการ) คือค าอธิบายหน้าท่ี
บริการต่อธุรกิจ เพื่อให้บริการแคตตาล็อกการผลิต และการเก็บมีขอ้มูลท่ีถูกตอ้งในการปฏิบติังาน
ดา้นบริการ และผูมี้การเตรียมการเพื่อใช้ให้สามารถใช้งานแคตตาล็อกบริการได ้และเป็นการให้
ข้อมูลส าคัญส าหรับทุกบริการอ่ืนๆ รวมถึงการจัดการกระบวนการรายละเอียดบริการ
สถานะปัจจุบนัและจุดท่ีใหบ้ริการในดา้นต่างๆ 

- Information Security Management หรือการจดัการความปลอดภยัของขอ้มูล เพื่อให้งาน
บริการมีความมัน่คง และปลอดภยัตามหลกั CIA (Central Intelligence Agency) โดยมีการจดัท า
นโยบาย มาตรฐาน และขั้นตอนการปฏิบติั เพื่อทราบถึงความเส่ียงในปัจจุบนั ลดช่องโหว่จากภยั
คุกคามต่างๆ  

- Service Level Management (การจดัการระดบับริการ) เป็นกระบวนการของการวางแผน 
การร่วมมือ การร่าง การตกลง การเฝ้าสังเกต และการรายงานของขอ้ตกลงระดบับริการ และการ
พิจารณาถึงความส าเร็จหรือการบรรลุผลของบริการเพื่อท่ีจะแน่ใจวา่ คุณภาพของบริการท่ีตอ้งการ
นั้นได้รับการรักษาไวแ้ละมีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองดว้ยตน้ทุนท่ีเหมาะสม การจดัการระดบั
บริการมีความส าคญัอย่างมากในองค์กร เพื่อท่ีจะสามารถก าหนดระดบัของบริการไอทีท่ีตอ้งการ
เพื่อท่ีจะสนบัสนุนธุรกิจ และสามารถท่ีจะมีส่ิงท่ีเอาไวเ้ฝ้าสังเกตดูวา่ ระดบัของบริการท่ีตอ้งการนั้น
บรรลุไดห้รือไม่ การจดัการระดบับริการมีเป้าหมายท่ีจะรักษา และส่งเสริมคุณภาพของบริการไอที
โดยผา่นวงจรของการตกลง การเฝ้าสังเกต และการรายงานผลเก่ียวกบัความส าเร็จของบริการไอที 
และส่งเสริมการกระท าใดๆ ท่ีจะก าจดับริการท่ีไม่ดีออกไปโดยค านึงถึงธุรกิจหรือต้นทุนด้วย 
วธีิการเหล่าน้ีท าใหมี้การพฒันาความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รไอทีกบัลูกคา้ท่ีดีข้ึน 
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- Availability Management (การจดัการสภาพพร้อมใชง้าน) เพื่อให้มัน่ใจวา่ความสามารถ
ของบริการไอที หรือส่วนประกอบใดๆ สามารถท าหน้าท่ีได้ตามท่ีตอ้งการ ตามระยะเวลาหรือ
ช่วงเวลาท่ีก าหนด  สภาพพร้อมใช้งานเป็นตวัช้ีวดัตวัหลกัของคุณภาพของบริการท่ีจะถูกรับรู้โดย
ทางธุรกิจ และผูใ้ชง้าน สภาพพร้อมใชง้านน้ีถูกสนบัสนุนโดยความน่าเช่ือถือ และสภาพบ ารุงรักษา
ได ้ของโครงสร้างพื้นฐานไอที และประสิทธิ ผลขององคก์รท่ีสนบัสนุนไอที โดยสรุปสภาพพร้อม
ใช้งานข้ึนอยู่กบัสภาพพร้อมใช้งานของส่วนประกอบต่างๆ การคืนสภาพได้จากภาวะล้มเหลว 
คุณภาพของการบ ารุงรักษา และขอบเขตของการน ากระบวนการด าเนินงาน มาใช้ รวมทั้งความ
ปลอดภยั ความถูกตอ้ง และสภาพพร้อมใชง้านของขอ้มูล 

- Capacity Management (การจดัการความจุ) มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการท าใหแ้น่ใจวา่ ความ
จุ ของโครงสร้างพื้นฐานไอทีสอดคล้องกับความต้องการท่ีเพิ่มข้ึนของธุรกิจในลักษณะท่ีเกิด
ประสิทธิผลในการใช้ตน้ทุนมากท่ีสุด  ในเวลาท่ีเหมาะสมกระบวนการน้ีครอบคลุมถึงการเฝ้า
สังเกตสมรรถนะตลอดจนปริมาณงานต่อหน่วยเวลาของบริการไอที และส่วนประกอบโครงสร้าง
พื้นฐานอ่ืนๆ การด าเนินกิจกรรมการปรับแต่ง เพื่อท าให้เ กิดการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ให้มี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด ท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการทรัพยากรไอทีท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั และท านาย
ถึงความตอ้งการในอนาคต  การจดัท าแผนความจุจะช่วยผูใ้ห้บริการไอทีสามารถให้บริการด้วย
คุณภาพตามท่ีก าหนดไวใ้นขอ้ตกลงระดบับริการ 

-  IT Service Continuity Management (การจดัการความต่อเน่ืองการบริการไอที) เพื่อท่ีจะ
สนบัสนุนการจดัการความต่อเน่ืองของธุรกิจโดยรวม โดยการท าให้แน่ใจวา่ส่ิงอ านวยความสะดวก
ท่ีจ าเป็นต่อการบริการไอที (รวมถึงระบบคอมพิวเตอร์ เครือข่าย โปรแกรมประยุกต์ การส่ือสาร
คมนาคม การสนบัสนุนทางเทคนิค และ เซอร์วสิเดสก์) สามารถกูคื้นไดภ้ายในระยะเวลาท่ีตอ้งการ
และท่ีได้ตกลงกนัไว ้ความส าเร็จของการบริหารจดัการบริการด้านไอที สามารถท าได้โดยการ
ไดรั้บค ามัน่สัญญาจากผูบ้ริหารระดบัอาวุโสและไดรั้บการสนบัสนุนจากสมาชิกทุกคนในองค์กร 
การบ ารุงรักษาอยา่งต่อเน่ืองของความสามารถในการกูคื้นเป็นส่ิงท่ีส าคญัเช่นกนั ซ่ึงสามารถท าได้
โดยผา่นส่ิงต่อไปน้ี 

- Supplier Management (การจดัการซัพพลายเออร์) เพื่อให้มัน่ใจว่าทุกสัญญาท่ีท ากบั 
Supplier จะสนบัสนุนความตอ้งการของธุรกิจและ ซัพพลายเออร์ทั้งหมดจะตอ้งท าตามสัญญาขอ้
ผกูพนัของบริษทั ใหไ้ดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความพร้อม และเหมาะสมกบัความ
ตอ้งการขององค์กร เพื่อประสิทธิภาพการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ เพิ่มประสิทธิภาพของระบบงาน
เน่ืองจากไดผู้ใ้หบ้ริการท่ีมีความเหมาะสม 
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3) Service Transition หรือ การส่งมอบบริการ 
การส่งมอบบริการจะเนน้ท่ีการด าเนินการเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ของการบริการท่ีดีท่ีสุด รวมทั้ง

การสรรสร้างวิธีการบริการใหม่ๆ ข้ึนตลอดจนการปรับปรุงวิธีการบริการท่ีมีอยู่แลว้ โดยมีขอ้มูล
บางส่วนของการส่งมอบบริการมีส่วนคาบเก่ียวกบักระบวนการปฏิบติังานบริการ กุญแจส าคญัของ
บริการการเปล่ียนแปลง ประกอบดว้ย 7 องคป์ระกอบคือ Transition planning and support, Change 
Management, Asset and Configuration Management, Release & Deployment Management, 
Service Validation and Testing, Evaluation Management และ Knowledge Management  อธิบาย
ไดด้งัน้ี   

-  Transition Planning and support (แผนในการเปล่ียนแปลง และการสนบัสนุน) เพื่อการ
วางแผนและประสานงานทรัพยากร รวมถึงการปรับใชห้ลกัรีลีสเขา้มาภายใตต้น้ทุนท่ีคาดการณ์ไว้
ท่ีเวลาและการประเมินคุณภาพไวแ้ลว้ ไดแ้ผนงานท่ีมีประสิทธิภาพก่อนท่ีจะด าเนินการ  

- Change Management (การจดัการเปล่ียนแปลง) เพื่อมัน่ใจว่าวิธีการมาตรฐาน และ
ขั้นตอนปฏิบติัไดถู้กใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และพร้อมการรับมือกบัการเปล่ียแปลงโดยตอ้งไดรั้บ
ผลกระทบต่อคุณภาพนอ้ยท่ีสุด ในขั้นตอนการจดัการการเปล่ียนแปลงน้ีจะตอ้งด าเนินการร้องขอ
การเปล่ียนแปลงซ่ึงค าศพัทท่ี์ส่ือถึงการร้องขอการเปล่ียนแปลงคือ Request for Change หรือตวัยอ่
คือ RFC   

- Service Asset and Configuration Management (สินทรัพยบ์ริการ และการจดัการการตั้ง
ค่า)  เพื่อก าหนด และควบคุมส่วนประกอบของบริการ โครงสร้างพื้นฐานทางดา้นไอที จดัให้มีการ
บ ารุงรักษา และจดัท าเวอร์ชัน่ในการก าหนดการติดตั้ง 

- Validation and Testing Evaluation (การตรวจสอบและการประเมินผลการบริการ
ทดสอบ) เพื่อให้แน่ใจว่าการติดตั้ง และบริการมีผลตามความคาดหวงัของลูกคา้ รวมทั้งยืนยนัว่า
การด าเนินงานไอทีสามารถรองรับบริการใหม่ท่ีเกิดข้ึนมาได ้

- Release and Deployment Management (การปลดปล่อย และการจดัการการน าไปใชง้าน) 
เพื่อวางแผนตารางเวลาและการควบคุมการเคล่ือนไหวของ Version ท่ีจะทดสอบและ Environment 
ท่ีจะใช ้ซ่ึงเป้าหมายหลกัของการจดัการประชาสัมพนัธ์เพื่อให้ความสมบูรณ์ของส่ิงแวดลอ้มอยู่ท่ี
การป้องกนัและส่วนประกอบท่ีมีความถูกตอ้ง เม่ือไดมี้การเปิดตวัใชง้านระบบ ซ่ึงภายใต ้Release 
and Deployment Management 

- Evaluation Management (การจดัการการประเมิน) เป็นกระบวนการท่ีช่วยประเมินผล
กระทบของการเปล่ียนแปลงท่ีมีขนาดใหญ่ ถา้หากการเปล่ียนแปลงนั้นมีขนาดเล็กสามารถประเมิน
ไดใ้นกระบวนการ Change Management 
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- Knowledge Management (การจดัการความรู้) เพื่อรวบรวมวิเคราะห์จดัเก็บและแบ่งปัน
ความรู้และขอ้มูลภายในองค์กร หรือเป็นการจดัการความรู้เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพโดยการลด
ความจ าเป็นในการท่ีจะตอ้งท าการคน้หาความรู้อีกคร้ัง ซ่ึงให้เป็นศูนยร์วมความรู้ทั้งหมดให้ทุกคน
ในองคก์รเขา้มาหาความรู้กนั ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการตอบปัญหาของ Service ท่ีไดเ้ปิดให้บริการ
อีกทางดว้ย 

4) Service Operation หรือการปฏิบติังานบริการ 
การปฏิบติังานบริการจะเน้นหนกัไปทางด้านกิจกรรมท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบติังานเพื่อให้

บรรลุผลส าเร็จในการดูแลรักษาหนา้ท่ีการท างานหรือบริการ ท่ีเป็นไปตามขอ้ตกลงระดบับริการท่ีมี
ต่อลูกคา้ กุญแจหลกัของ การปฏิบติังานบริการประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ Event Management, 
Request Fulfillment, Incident Management, Problem Management และ Access Management 
ประกอบดว้ย 4 ฟังก์ชนัไดแ้ก่ Service Desk, Technical Management,  IT Operations Management 
, Application Management และ Monitoring and Control ท่ีมีความส าคญั ดงัน้ี 

- Event Management (การจัดการเหตุการณ์) เพื่อตรวจสอบเหตุการณ์ โดยดูความ
เหมาะสมของเหตุการณ์ ท าการพิจารณากิจกรรมควบคุมท่ีเหมาะสมเพื่อการจดัการเหตุการณ์ เพื่อ
ใช้ในการกรอง การจัดกลุ่มงาน และการตัดสินใจในการด าเนินการท่ีเหมาะสม การจัดการ
เหตุการณ์เป็นหน่ึงในกิจกรรมหลกัของการปฏิบติัการบริการ 

-  Request Fulfillment (การร้องขอบริการเพิ่มเติม) เพื่อในการปฏิบติังานดา้นการให้บริการ 
ค าร้องซ่ึงในกรณีส่วนใหญ่เป็นรายยอ่ย การเปล่ียนแปลง เช่นขอเปล่ียนรหสัผา่นหรือขอขอ้มูล เป็น
ตน้ 

- Incident Management (การจดัการอินซิเดนท์) เป็นกระบวนการเก่ียวกบัการจดัการ 
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนทั้งหมดซ่ึงมีผลต่อบริการ ตั้งแต่การรับปัญหาขอ้ผิดพลาดของระบบงานบริการ
ไอทีต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน การตอบค าถาม หรือขอ้ซกัถามต่าง ๆ จากผูใ้ชง้าน การแกไ้ขปัญหา การส่งต่อ 
การติดตามความคืบหนา้ ของปัญหา Incident ท่ีเกิดข้ึน เพื่อกูคื้นบริการให้กลบัคืนสู่สภาวะปกติให้
เร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดแ้ละลดผลกระทบท่ีส่งผลต่อการด าเนินทางธุรกิจให้น้อยท่ีสุด และตอ้งอยู่
ภายในระดบัการใหบ้ริการท่ีตกลงไว ้

- Problem Management (การจดัการปัญหา) ช่วยลดผลร้ายของผลกระทบท่ีเกิดจาก         
อินซิเดนท์และปัญหาของธุรกิจ ซ่ึงมีสาเหตุมาจากความผิดพลาดของโครงสร้างพื้นฐานทางไอที 
และเพื่อป้องกนั การเกิดอินซิเดนทท่ี์เก่ียวขอ้งกบัความผิดพลาดซ ้ าอีกคร้ัง ดงันั้นการจดัการปัญหา
จึงเป็นการคน้หาสาเหตุของการเกิดอินซิเดนท์ และเร่ิมตน้การกระท าท่ีจะปรับปรุงหรือแกไ้ขให้
ถูกตอ้ง กระบวนการจดัการปัญหามีทั้งเชิงรับและเชิงรุก ซ่ึงในมุมมองเชิงรับ นั้นไดเ้สนอท่ีจะแก้
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อินซิเดนท์ หน่ึงหรือหลาย ๆ อินซิเดนท์ โดยหาสาเหตุของการเกิดอินซิเดนท์และน าเสนอแนว
ทางแกไ้ขอินซิเดนท์นั้นผ่านทางอาร์เอฟซี ส่วนการจดัการปัญหาในเชิงรุกนั้นไดเ้น้นท่ีจะก าหนด 
และแกไ้ขปัญหาและขอ้ผิดพลาดท่ีทราบ (Known errors) เพื่อเป็นการป้องกนัก่อนท่ีจะเกิดอินซิ
เดนทข้ึ์นอีกคร้ัง 

- Access Management (การจดัการการเขา้ถึง) เป็นกระบวนการของการอนุญาตสิทธ์ิผูใ้ชท่ี้
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งต่อบริการในขณะเดียวกนัก็ป้องกนัการเขา้ใชจ้ากบุคคลท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัระบบจาก
อา้งถึงการจดัการสิทธ์ิ หรือการจดัการระบุตวัตนในองคก์รท่ีต่างกนั 

ในการปฏิบติัการบริการฟังกช์นังานท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการรับเร่ืองจากผูใ้ช ้หรือลูกคา้
สามารถอธิบายแต่ละหนา้ท่ีดงัน้ี  

- Service Desk (เซอร์วิสเดสก์) มีบทบาทส าคญัอย่างมากในการสนบัสนุนผูใ้ช้โดยท า
หน้าท่ีในการติดต่อกับค าถามต่างๆ จากลูกค้าโดยไม่จ  าเป็นต้องติดต่อกับผูเ้ช่ียวชาญโดยตรง 
ส าหรับผูใ้ชน้ั้น เซอร์วิสเดสก์เป็นศูนยก์ลางในการติดต่อ (Single point of contact) กบัองคก์รไอที
จากลูกคา้ ซ่ึงท าให้มัน่ใจว่า ลูกคา้สามารถพบกบับุคคลท่ีสามารถช่วยเหลือพวกเขาได้ เซอร์วิส
เดสก์ของการสนบัสนุนบริการใน ITIL ถือไดว้า่เป็นฟังก์ชนัในขณะท่ีส่วนอ่ืนๆ เป็นกระบวนการ
ทั้งหมด การท่ีเซอร์วิสเดสก์เป็นศูนยก์ลางในการติดต่อจากลูกคา้ ท าให้สามารถลดภาระงานต่อ
แผนกไอทีอ่ืนๆไดโ้ดยการตดัค าถามต่างๆท่ีไม่เก่ียวขอ้งออกไปและค าถามต่างๆ ท่ีสามารถตอบได้
โดยง่าย ท าใหมี้เพียงแค่ค าถามท่ีจ าเป็นจริงๆ จึงจะถูกส่งต่อไปยงัผูส้นบัสนุนในชั้นต่อๆไป  

- Technical Management (การจดัการทางเทคนิค) หมายถึงกลุ่มคน ฝ่าย หรือทีมงานท่ีมี
ความเช่ียวชาญทางเทคนิค รวมทั้งสามารถจดัการโครงสร้างพื้นฐานไอทีโดยรวมได้ ส าหรับการ
จดัการทางดา้นเทคนิคมีบทบาทส าหรับ 2 ขอ้คือ เป็นผูท่ี้มีความรู้ความเช่ียวชาญทางดา้นเทคนิค 
และคอยดูแลการน าความรู้ดา้นเทคนิคมาใช้อย่างถูกตอ้งเหมาะสม เน่ืองจากตอ้งใช้ความรู้ท่ีมีใน
การ ออกแบบ ทดสอบ และจดัการให้สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ  และอีกบทบาท
หนา้ท่ีคือการจดัเตรียมความพร้อมทางดา้นทรัพยากรต่างๆเพื่อให้การสนบัสนุนการให้บริการดา้น
ไอที เพื่อให้มัน่ใจว่าในการให้บริการนั้นผูท่ี้เก่ียวขอ้งไดรั้บการฝึกฝนอยากมีประสิทธิภาพ และ
น าไปใชใ้นการออกแบบ การสร้าง การส่งมอบบริการ การด าเนินการ และ การปรับปรุงเทคโนโลยี
ท่ีจ  าเป็นเพื่อส่งมอบ และสนบัสนุนการใหบ้ริการ 

- IT Operations Management (การจดัการการด าเนินงานไอที)  หมายถึงกลุ่มคน ฝ่ายหรือ
ทีมงานท่ีรับผิดชอบกิจกรรมการด าเนินงานบริการด้านไอทีในแต่ละวนั เจา้หน้าท่ีทางด้านลอจิ
สติกส์ เจ้าหน้าท่ีในสายทางการผลิต เจา้หน้าท่ีท่ีคอยเฝ้าดู และตรวจเช็คการท างานของระบบ
โครงสร้างพื้นฐานทางดา้นไอที เป็นตน้ 
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- Application Management (การจดัการดา้นแอพพลิเคชัน่) เป็นกลุ่มคน ฝ่าย หรือทีมงานท่ี
มีหน้าท่ีในการรับผิดชอบด้านแอพลิเคชั่นขององค์กร โดยมีหน้าท่ีคือให้ความช่วยเหลือ หรือ
สนบัสนุนทางดา้นแอพพลิเคชัน่ขององคก์ร เช่นการรวบรวมความตอ้งการในการใชแ้อพพลิเคชัน่ 
การออกแบบ การสร้างและทดสอบ การน าไปใช้งาน การด าเนินงาน และการปรับปรุงให้มี
ประสิทธิภาพท่ีดี   

- Monitoring and Control (การตรวจสอบ และการควบคุม)  หมายถึงการวดัและการ
ควบคุมการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปตามวงจรอยา่งต่อเน่ืองนั้นจะข้ึนกบัการตรวจสอบ การรายงาน และ
ภายหลงัการปฏิบติัการ ซ่ึงการตรวจสอบ และการควบคุมเป็นพื้นฐานเพื่อปรับปรุงการให้บริการ 
ตวัอยา่งเช่น เม่ือมีการด าเนินการใดๆ จะมีขอ้มูลน าเขา้ท่ีไดถู้กก าหนดไวแ้ลว้ และขอ้มูลนั้นจะเขา้สู่
กิจกรรม หรือกระบวนการ จากนั้นจะเกิดผลหลงัจากปฏิบติัการ กิจกรรม Monitoring and Control 
จะคอยตรวจสอบตั้งแต่ตน้จนจบวงจร  

5) Continual Service Improvement หรือการปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง 
การปรับปรุงบริการอย่างต่อเน่ืองคือการปรับปรุงท่ีมีประสิทธิภาพ และได้ผลลัพธ์ท่ีมี

คุณภาพของบริการไอทีอยา่งต่อเน่ืองซ่ึงจะท าให้การบริการมีความสอดคลอ้งต่อความตอ้งการทาง
ธุรกิจ ดงันั้นเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพจะตอ้งลดจ านวนขอ้ผดิพลาดในกระบวนการเพื่อให้กระบวนการ
นั้นมีประสิทธิผลโดยสามารถตดักิจกรรมท่ีไม่จ  าเป็นออกไป กุญแจหลกัอยู่ท่ี Service Reporting 
Service Measurement (การรายงานและการวดัประสิทธิภาพบริการ) และเก่ียวขอ้งกบั Service 
Level Management (การจดัการระดบับริการ) 
 
2.3 หลกัการของ ITIL Version3 
 ITIL เป็นแนวทางหรือวิธีการท่ีน าไปสู่การท างานภาคปฏิบติั สามารถเป็นมาตรฐานการ
ท างานส าหรับองคก์รท่ีตอ้งการปรับปรุงบริการดา้นไอที ส าหรับการอธิบายหลกัการ ITIL ในหวัขอ้
น้ีผูเ้ขียนจะเน้นอธิบายตาม ITIL Version 3 ซ่ึงเป็นเวอร์ชัน่ปัจจุบนั และเป็นเวอร์ชัน่ท่ีผูศึ้กษาจะ
ท าการศึกษาพร้อมทั้งพิจารณาเลือกกระบวนการท่ีมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการบริการดา้นไอ
ทีของลูกคา้ และการด าเนินงานบริการดา้นไอทีของบริษทั  
 ใน ITIL Version 3 จะให้ความส าคญัของ Service Life Cycle หรือ วงจรชีวิตของบริการ 
เพื่อใหอ้งคก์รท่ีน าไปใชไ้ดมี้ดุลพินิจเก่ียวกบั  

- หนทางในการจดัท าโครงสร้างการบริหารบริการ 
- หนทางท าใหอ้งคป์ระกอบต่างๆภายในวงจรชีวิตของบริการ สามารถเช่ือมต่อ

เขา้ดว้ยกนั 
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- ผลกระทบท่ีมาจากการเปล่ียนแปลงซ่ึงเกิดจากส่วนประกอบหน่ึงๆ สามารถมี
ผลกระทบต่อส่วนประกอบอ่ืนๆ รวมทั้งระบบวงจรชีวติของบริการ  

ดงันั้น ITIL Version 3 จะเน้นไปท่ีวงจรชีวิตของบริการ  และหนทางหรือวิธีท่ีท าให้
สามารถเช่ือมต่อส่วนประกอบต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารบริการเขา้ด้วยกนั วงจรชีวิตของ
บริการ มีลกัษณะดงัปรากฎในรูปท่ี 2.2   

 
รูปท่ี 2.2 วงจรชีวติของบริการ  ภายใต ้ITIL Version 3 

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
 จากรูปท่ี 2.2 อธิบายไดว้า่วงจรชีวิตของบริการ ประกอบไปดว้ย 5  องคป์ระกอบ ซ่ึงแต่
ละองค์ประกอบล้วนอาศยัหลักการให้บริการ กระบวนการ บทบาทหน้าท่ี และการวดัผลการ
ปฏิบติังาน โดยในวงจรชีวิตของบริการ จะกล่าวถึงจุดศูนยก์ลาง และวงจรท่ีลอ้มรอบ โดยจากภาพ 
จะพบว่ากลยุทธ์ด้านการบริการจะเป็นจุดศูนยก์ลาง มีการออกแบบงานบริการ การส่งมอบงาน
บริการ  และการปฏิบติังานบริการ เป็นขั้นตอนการด าเนินงานท่ีหมุนเวียนลอ้มรอบอยู ่และทั้งหมด
ท่ีไดก้ล่าวมาถูกลอ้มรอบดว้ยการปรับปรุงบริการอย่างต่อเน่ือง แต่ละองค์ประกอบเป็นส่วนหน่ึง
ของวงจรชีวิตของบริการซ่ึงมีอิทธิพลต่อต่อส่วนอ่ืนๆ รวมทั้งอาศยัองค์ประกอบอ่ืนเพื่อเป็นปัจจยั
น าเขา้และส่งผลลพัธ์ให้กบัองค์ประกอบอ่ืนๆ เสมอเป็นลกัษณะของวงจรเพื่อให้มัน่ใจวา่เม่ือเกิด
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การเปล่ียนแปลงทางธุรกิจ บริการทางด้านไอทีสามารถท่ีจะปรับตวั และตอบสนองต่อความ
ตอ้งการทางธุรกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
 
 2.3.1 ฟังก์ชัน และ กระบวนการ  
 ฟังก์ชนั และกระบวนการ จะเกิดข้ึนในวงจรชีวิตของบริการ เสมอโดยในกระบวนการ 
ITIL ไดอ้ธิบายนิยามของฟังกช์นั และกระบวนการดงัน้ี  
 ฟังก์ชนั  คือหน่วยขององคก์รท่ีมีความเช่ียวชาญในการด าเนินการบางชนิด และมีความ
รับผดิชอบต่อผลลพัธ์แบบเจาะจง ฟังกช์นัมีวธีิการท างานในตวัของฟังก์ชนัเอง รวมทั้งมีองคค์วามรู้
สามารถใชก้ระบวนการต่างๆได ้ตวัอยา่งของฟังก์ชนัหน่ึงคือ เซอร์วิสเดสก์  (หมายเหตุ ฟังก์ชนัยงั
หมายถึงงาน หนา้ท่ีการงาน หรือลกัษณะการท างาน) 

 กระบวนการ คือชุดของโครงสร้างกิจกรรม ท่ี ถูกออกแบบมาเพื่อให้ เ กิดบรรลุ
วตัถุประสงค์ท่ีได้ก าหนดไว ้กระบวนการจะมีทั้ง ข้อมูลเข้า  ผลลพัธ์ ท่ีน าไปสู่จุดมุ่งหมาย ใน
ขณะเดียวกนัก็มีระบบ feedback เพื่อตรวจสอบ และยกระดบัการท างาน รวมทั้งแกไ้ขให้ถูกตอ้ง ใน
ตวักระบวนการสามารถวดัได้ และให้ผลลพัธ์แก่ลูกคา้ หรือผูท่ี้มีส่วนได้ส่วนเสีย (stakeholders) 
รวมทั้งสามารถใชง้านกบัหน่วยงานหลายๆ แห่งได ้เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจมากข้ึนขอยกรูปประกอบ
ดงัแสดงในรูปท่ี 2.3 ซ่ึงเป็นรูปท่ีแสดงสถาปัตยกรรมของกระบวนการ  

 
รูปท่ี 2.3  แสดงสถาปัตยกรรมของกระบวนการ 

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
 จากรูปท่ี 2.3 เป็นรูปอธิบายความหมายของกระบวนการ ซ่ึงไดก้ล่าวแลว้ในขา้งตน้ จาก

รูปจะเห็นวา่มีผูท่ี้เก่ียวขอ้งคือ supplier มีหนา้ท่ีใหข้อ้มูลและความรู้กบับริษทั ส่วนบริษทัก็น าขอ้มูล
และความรู้มาเข้าสู่กระบวนการซ่ึงภายในกระบวนการประกอบด้วยกิจกรรมอย่างน้อยหน่ึง
กิจกรรมหรือมากกวา่ ผลการด าเนินตามกระบวนการจะท าให้ไดผ้ลลพัธ์ และน าผลลพัธ์ส่งมอบให้



 
16 

 

ลูกคา้ต่อไป ในช่วงท่ีกระบวนการด าเนินไปนั้นอาจมี feedback เกิดข้ึนได้เสมอเพื่อให้เกิดการ
ปรับปรุงแกไ้ขใหก้ารด าเนินงานมีความเหมาะสมต่อสถานการณ์มากยิง่ข้ึน  

 อยา่งท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ในขา้งตน้วา่วงจรชีวิตของบริการ นั้นถือวา่เป็นหวัใจส าคญัของ 
ITIL ดงันั้นเพื่อใหเ้ขา้ใจภาพรวมผูเ้ขียนขออธิบายเน้ือหาตามรูปท่ี 2.4  

 
รูปท่ี 2.4 แสดงวงจรชีวิตของบริการ ภายใตก้ระบวนการ ITIL 

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
 จากรูปท่ี 2.4 แสดงใหเ้ห็นวา่องคแ์ต่ละประกอบของ ITIL มีความสัมพนัธ์กนัโดยระหวา่ง
องค์ประกอบจะมีการส่งผลลพัธ์ให้กบัอีกองค์ประกอบหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกนัเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลน าเขา้ 
จากนั้นน าขอ้มูลน าเขา้ไดท่ี้มาเขา้สู่กระบวนการเพื่อใหเ้กิดผลลพัธ์ใหม่ พร้อมดว้ย feedback ผลการ
ด าเนินงานกลบัไปยงักระบวนการท่ีส่งขอ้มูลให้ การด าเนินการภายในวงจรชีวิตของบริการ จะ
ด าเนินไปเช่นน้ีเสมอ เพื่อเป็นการปรับปรุงการด าเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพ 
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2.3.2 รูปแบบการจัดการบริการของ ITIL Version 3  
ในหวัขอ้น้ีมีจะเนน้อธิบายโครงสร้างหลกัและองคป์ระกอบของรูปแบบการจดัการบริการ

ของ ITIL รวมทั้งลกัษณะวิธีการของรูปแบบการจดัการบริการเพื่อน าไปใชใ้นการออกแบบบริการ 
ซ่ึงวงจรชีวติของบริการ ใน ITIL นั้นจะอาศยักระบวนการในการด าเนินกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
จดัการบริการ  ส าหรับประเภทรูปแบบองคป์ระกอบใน ITIL นั้นประกอบดว้ย 2 ประเภทไดแ้ก่ 
Service Lifecycle governance elements (องค์ประกอบท่ีก ากบัดูแลวงจรชีวิตของบริการ)  และ 
Service Lifecycle operational elements (องคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติัในวงจรชีวิตของ
บริการ)  ดงัรูปท่ี 2.5  

 
รูปท่ี 2.5 ประเภทรูปแบบองคป์ระกอบใน ITIL  

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
 จากรูปท่ี 2.5 แสดงให้เห็นวา่ภายใต ้ITIL Version 3  องคป์ระกอบท่ีคอยก ากบัดูแลวงจร
ชีวิตของบริการ คือกลยุทธ์ด้านการบริการ และการปรับปรุงบริการอย่างต่อเน่ือง ในส่วนของ 
องค์ประกอบดา้นการปฏิบติัการในวงจรชีวิตของบริการ  ประกอบดว้ย การออกแบบงานบริการ 
การส่งมอบงานบริการ และการปฏิบติังานบริการ 
 เพื่อให้เกิดความเขา้ใจชดัเจนข้ึนผูเ้ขียนยกรูปท่ี 2.6 ซ่ึงเป็นรูปท่ีแสดงองค์ประกอบของ
กระบวนการหลกัภายใตว้งจรชีวติบริการของ ITIL โดยหากพิจารณาแลว้จะเห็นความเช่ือมโยงของ
แต่ละกระบวนการในองคป์ระกอบหลกัๆไดอ้ยา่งจดัเจน  
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ITIL Service Lifecycle-Main Process Elements
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รูปท่ี 2.6 องคป์ระกอบกระบวนการหลกั 

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
 จากรูปท่ี 2.6  แสดงความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบหลกั ทั้ง 5 องคป์ระกอบซ่ึงภายใน
องคป์ระกอบแต่ละส่วนจะมีกระบวนการซ่ึงเป็นกระบวนการปฏิบติังานเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ 
จากรูปจะสังเกตวา่ องคป์ระกอบกลยุทธ์บริการเร่ิมตน้ดว้ยกลยุทธ์ทางธุรกิจเป็นขอ้มูลน าเขา้ และ



 
19 

 

เขา้สู่กระบวนการก าหนดกลยุทธ์ กระบวนการจดัการดา้นการเงิน การจดัการความตอ้งการ และ
สร้างรูปแบบการให้บริการ เม่ือเสร็จส้ินกระบวนการแลว้ผลลพัธ์คือ ขอ้มูลการคิดค่าบริการ หรือ
รายละเอียมูลค่าบริการ จากนั้นขอ้มูลน้ีจะเป็นขอ้มูลน าเขา้ส าหรับองคป์ระกอบการออกแบบบริการ 
และจะมีการด าเนินการไปเร่ือยๆ โดยมีองค์ประกอบดา้นการปรับปรุงบริการอย่างต่อเน่ือง โดยมี
การตรวจสอบ และรายงานอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อใหเ้ขา้ใจมากข้ึนถึงแนวทางการปฏิบติังานสามารถดู
ขอ้มูลท่ีแสดงในรูปท่ี 2.7 

ITIL Service Lifecycle-Main Practice Element
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รูปท่ี 2.7 การปฏิบติังานในแต่ละองคป์ระกอบหลกั 

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
 จากรูปท่ี 2.7 เป็นการอธิบายถึงแนวทางการปฏิบติังานในแต่ละองค์ประกอบ ผูศึ้กษา
อธิบายพอสังเขปใหเ้ขา้ใจ องคป์ระกอบการปฏิบติังาน ดงัน้ี 

1) วงจรชีวิตกลยุทธ์ด้านการบริการ มีองค์ประกอบในวงจรชีวิตบริการโดยสามารถ
อธิบายตามล าดบัดงัน้ี  

- Required business outcome identified เป็นขั้นตอนในการระบุผลลพัธ์ทางธุรกิจท่ี
ตอ้งการ เปรียบเสมือนการก าหนดเป้าหมายในการด าเนินงานของธุรกิจ 

- Define the market  เป็นขั้นตอนการก าหนดตลาดบริการ เช่นลูกคา้ท่ีจะใชบ้ริการเป็น
ลูกคา้กลุ่มใดบา้ง มีความตอ้งการบริการในลกัษณะใด เป็นตน้  
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- Define service structure เป็นการก าหนดโครงสร้างของบริการต่างๆท่ีแต่ละองคก์ร หรือ
บริษทัจะท าการใหบ้ริการ เช่นการใหบ้ริการระบบเซิร์ฟเวอร์เสมือนแก่บุคลากรภายในประกอบดว้ย 
กลุ่มยูสเซอร์ท่ีมีสิทธ์ิในการร้องขอใช้เซิร์ฟเวอร์เสมือน ก าหนดรูปแบบการร้องขอโดยด าเนินการ
ผ่านเว็บโดยก าหนดความตอ้งการด้านทรัพยากร เช่น ซีพียู ความจุขอ้มูล หน่วยความจ า เป็นต้น  
ก าหนดให้มีเจา้หนา้ท่ีคอยตรวจสอบการร้องขอ และอนุมติั ตลอดจนการให้ความช่วยเหลือในดา้น
ต่างๆ โดยก าหนดเวลาในการใหบ้ริการเป็นตน้ 

- Develop cost model เป็นการสร้างรูปแบบการคิดตน้ทุนในการให้บริการ รวมทั้งราคา
ของบริการท่ีจะน าสู่ตลาดบริการ 

- Develop service portfolio เป็นการก าหนดรายละเอียดของบริการต่างๆให้เป็นหมวดหมู่ท่ี
ชดัเจน ซ่ึงรายละเอียดแต่ละบริการนั้นจะประกอบดว้ย ขอ้มูลของบริการ ผูรั้บผิดชอบ ขอบเขตการ
ใหบ้ริการ  ระยะเวลาในการใหบ้ริการ  ช่องทางการใหบ้ริการ ราคาของแต่ละบริการ เป็นตน้ 

- Develop strategic asset คือการก าหนดกลยุทธ์เพื่อพฒันาสินทรัพยซ่ึ์งหมายถึง บริการ
ต่างๆของบริษทัไดจ้ดัสร้างข้ึนในขั้นตอนการพฒันาบริการ เพื่อให้บริการต่างๆท่ีไดถู้กสร้างข้ึนมามี
การจดัการตลอดวงจรชีวติ ของบริการนั้นเพื่อใหเ้กิดคุณค่า และสร้างมูลค่าใหก้บัองคก์ร 

- Charter Service เป็นการคิดมูลค่าของบริการท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ หรือหน่วยงานต่าง
ภายในองคก์รเดียวกนั ซ่ึงการคิดมูลค่าบริการจะคิดบนพื้นฐาน cost model ท่ีไดก้ าหนดไว ้

2) วงจรชีวิตการออกแบบงานบริการ มีองค์ประกอบในวงจรชีวิตบริการโดยสามารถ
อธิบายตามล าดบัดงัน้ี  

- Service Level Package เป็นแพค็เกจระดบับริการทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีไดจ้าก
ขั้นตอนกลยทุธ์การใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นขอ้มูลน าเขา้ของกระบวนการออกแบบงานบริการเพื่อเขา้สู่การ
สร้างแพค็เกจบริการ 

- Design technology architectue เป็นการออกแบบสถาปัตยกรรมของระบบไอทีเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัแต่ละบริการท่ีไดส้ร้างไวแ้ลว้ในขั้นตอนกลยทุธ์ดา้นการบริการ  

- Design management tool ท าการออกแบบเคร่ืองมือในการบริหารจดัการ ซ่ึงรวมถึงการ
ก าหนดแนวทางในการบริหารจดัการ โดยในการด าเนินงานสามารถเลือกเคร่ืองมือต่างๆเขา้มาช่วย
เพื่อใหก้ารด าเนินการมีประสิทธิภาพ และลดตน้ทุนการด าเนินงาน 

- Design measurement system method เป็นการออกแบบการวดัประสิทธิภาพของระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ รวมทั้งวธีิการด าเนินงานดว้ย เช่นก าหนดเกณฑ์และค่าช้ีวดัประสิทธิภาพของ
ระบบ หรือการด าเนินงาน เป็นตน้ 
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- Design process ท าการออกแบบกระบวนการเพื่อให้มีรูปแบบการด าเนินงานท่ีชดัเจน มี
การก าหนดขอ้มูลน าเขา้ และแสดงผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนในแต่ละกระบวนการ  

- Design Solution เป็นขั้นตอนท่ีน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากกระบวนการออกแบบงานบริการ มา
สร้างโซลูชัน่ ยกตวัอย่างเช่น โซลูชัน่คลาวด์คอมพิวต้ิง เป็นโซลูชัน่ประกอบดว้ย ระบบโครงสร้าง
พื้นฐาน เซิร์ฟเวอร์ท่ีมีหน่วยความจ าสูง มีการเขียนอ่านอยา่งรวดเร็ว สามารถเพิ่มประสิทธิภาพของ
ระบบโดยการขยายขีดความสามารถของระบบปัจจุบนั หรือเพิ่มจ านวนโหนด หรือเปล่ียนรุ่น จดัเก็บ
ขอ้มูลบนหน่วยจดัเก็บขอ้มูลประสิทธิภาพสูง มีซอฟตแ์วร์ส าหรับบริหารจดัการส าหรับผูดู้แล และ
ผูใ้ช้ โดยให้บริการตลอดเวลา และมีระดับการให้บริการท่ีชัดเจน ซ่ึงในแต่ละโซลูชั่นจะมีการ
ประเมินราคาของโซลูชัน่นั้นๆ เสมอ โดยการคิดราคาตน้ทุนจะอาศยั cost model ท่ีไดก้ าหนดไว ้ 

- Create Service Design Package น าโซลูชัน่ท่ีไดอ้อกแบบมาสร้างเป็น Package การ
ใหบ้ริการในรูปแบบท่ีเขา้ใจง่ายช้ีชวนให้ลูกคา้เกิดความตอ้งการ รวมทั้งให้ขอ้มูลความคุม้ค่าในการ
เลือกใชบ้ริการแต่ละแบบท่ีบริษทัใหบ้ริการ เป็นตน้ 

3) วงจรชีวิตการส่งมอบบริการ มีองค์ประกอบในวงจรชีวิตบริการโดยสามารถอธิบาย
ตามล าดบัดงัน้ี  

- Service Design Package เป็นแพค็เกจบริการท่ีไดใ้นกระบวนการออกแบบงานบริการเพื่อ
ใชเ้ป็นขอ้มูลน าเขา้ในการส่งมอบงานบริการ ซ่ึงขั้นตอนน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ซ้ือแพค็เกจบริการ 

- Develop Transition & support plan เป็นการสร้างรูปแบบในการส่งมอบงานบริการ และ
แผนการสนบัสนุนเพื่อใหบ้ริการ 

- Coordinate organization & service change เป็นการด าเนินงานร่วมกนัระหวา่งบริษทั
เพื่อให้สามารถส่งมอบบริการด าเนินไปอย่างราบร่ืน รวมทั้งร่วมกนัด าเนินงานกบัลูกคา้ หรือฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้งเม่ือมีการขอใหเ้ปล่ียนแปลงเกิดข้ึน 

- Plan, Build, Test and Validate service release  เป็นการวางแผนการส่งมอบบริการซ่ึง
ประกอบดว้ยการติดตั้งและคอ ระบบบริการ การทดสอบ และการตรวจสอบก่อนมีการปลดปล่อย
บริการใหเ้ขา้สู่การใชง้านจริง 

- Conduct service testing and pilot  เป็นการทดสอบบริการบริการตามแผนท่ีไดอ้อกแบบ
ไวใ้นขั้นตอน Plan, Build, Test and Validate service release อาจใชว้ิธีการทดสอบยอ่ยเพื่อให้ทราบ
ผลก่อนน าไปใชจ้ริง  

- Transfer deploy or retire service เป็นการติดตั้งบริการเพื่อใชง้าน และการยกเลิกบริการ
เม่ือบริการนั้นๆ ไม่สามารถสร้างคุณค่าใหก้บัองคก์ร หรือลูกคา้  
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- Provide early life support  เป็นการเตรียมการเพื่อเขา้สู่การสนบัสนุนให้บริการนั้น
สามารถใหบ้ริการไดต้ลอด จนกระทัง่บริการนั้นถูกยกเลิก  

4) วงจรชีวิตปฏิบติังานบริการ มีองค์ประกอบในวงจรชีวิตบริการโดยสามารถอธิบาย
ตามล าดบัดงัน้ี  

- Deployed Service หมายถึงบริการด้านไอทีถูกติดตั้งใช้งานเรียบร้อยแล้วเป็นผลลพัธ์
องคป์ระกอบบริการการเปล่ียนแปลง เม่ือมีการใชง้านระบบยอ่มมีเหตุการณ์ต่างๆเกิดข้ึน รวมทั้งการ
ร้องขอใหช่้วยบริการจากผูใ้ชด้งันั้นหนา้ท่ีของผูท่ี้เก่ียวขอ้งในส่วนน้ีคือ เซอร์วสิเดสก ์ 

- Monitor and Control Service เป็นกระบวนการท่ีคอยเฝ้าระวงั และควบคุมบริการไอทีท่ี
ใหบ้ริการผูใ้ช ้หรือลูกคา้อยู ่ 

- Manage Customer request and communication  เป็นการจดัการการร้องของบริการ หรือ
การแจง้ปัญหาให้มีประสิทธิภาพ และก าหนดรูปแบบการส่ือสารร่วมกันอาจจ ากัดช่องทางการ
ส่ือสารหรือ เพิ่มช่องทางการส่ือสารข้ึนอยูก่บัการตกลงร่วมกนั 

- Manage Event, Incident, Problem กระบวนการจดัการเหตุการณ์ต่างๆ อินซิเดนท ์และ
จดัการปัญหาเพื่อป้องกนัไม่ใหเ้กิดข้ึนซ ้ าๆ  

- Generate metrics on service performance เป็นการสร้างตวัช้ีวดัประสิทธิภาพการท างาน
บริการ 

- Participate in strategy design and Transition เป็นขั้นตอนท่ีจะตอ้งมีส่วนร่วมกบักลยุทธ์
การบริการ การออกแบบบริการ และการส่งมอบบริการ 

- Provide Service Performance Reports เป็นกระบวนการท่ีจะตอ้งเตรียมขอ้มูลเพื่อน ามา
สร้างรายงานดา้นประสิทธิภาพของการด าเนินการใหบ้ริการ   

5) วงจรชีวิตในการปรับปรุงบริการอย่างต่อเน่ือง องค์ประกอบในวงจรชีวิตบริการโดย
สามารถอธิบายตามล าดบัดงัน้ี  

- Service report เป็นขอ้มูลน าเขา้ท่ีไดจ้ากกระบวนการปฏิบติังานบริการ  
- Analyze and trends service reports เป็นการวเิคราะห์รายงาน และแนวโนม้ของบริการ 
- Provide multi-view assessment & performance results เป็นการจดัเตรียมการประเมินผล

และการปฏิบติังานในหลายมุมมอง เพื่อใหส้ามารถควบคุมการด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
- Conduct service performance baseline ท าการก าหนดค่าพื้นฐานดา้นประสิทธิภาพของ

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อใชเ้ปรียบเทียบระหวา่งเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนกบัค่าประสิทธิภาพท่ีได้
ก าหนดไว ้

- Define service benchmarks คือการก าหนดแนวทางการเปรียบเทียบบริการ 
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- Liaise with strategy,  design, operation & transition ติดต่อประสานงานกบักลยุทธ์
บริการ การออกแบบ การปฎิบติังานบริการ และการส่งมอบบริการ 

- Create Service Improvement Programme ด าเนินการสร้างโครงการเพื่อปรับปรุงบริการ 
โดยสรุปแลว้ ITIL มีการระบุแนวทางการปฏิบติังานในแต่ละองคป์ระกอบเพื่อให้ผูส้นใจ

น าไปใชส้ามารถศึกษาและน าแนวทางไปท่ี ITIL แนะน าไปปรับใชไ้ดเ้ลย  ซ่ึงไดอ้ธิบายให้เขา้ใจ
พอสังเขปตามรูปท่ี  2.5 และ 2.6 

 
2.3.3 ลกัษณะการด าเนินงานเพือ่สร้างบริการใหม่ 
ส าหรับหวัขอ้น้ีผูศึ้กษาไดน้ ามาเรียบเรียงไวเ้น่ืองจากตอ้งการให้ผูอ่้านเขา้ใจถึงขั้นตอนการ

ด าเนินการเม่ือองคก์รตอ้งการสร้างบริการใหม่ เม่ือเห็นภาพโดยรวมในแต่ละขั้นตอนแลว้ผูอ่้านยงั
สามารถศึกษาเฉพาะบางขั้นตอน เพื่อน าไปประยุกตใ์ช้ในการด าเนินงานได ้ในกระบวนการ ITIL 
Version 3 ไดแ้นะน าแนวทางการปฏิบติัเพื่อสร้างบริการใหม่  5 ขั้นตอน ไดแ้ก่  

1) Stage 1 - Service Strategy elements   
เป็นขั้นตอนท่ีด าเนินการตรวจสอบว่า ณ ปัจจุบนัมีบริการใดบา้งท่ีมีความสามารถ และมี

ประสิทธิภาพ โดยพิจารณาจากความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของบริษทั หรือ
สร้างคุณค่าให้กบับริษทั ตวัอย่างเช่น ขั้นตอนการออกแบบบริการ จะท าการประเมินแคตตาล็อก
บริการท่ีมีอยู่ ถา้หากบริการยงัมีการให้บริการแก่ผูใ้ช้ ทั้งยงัตรวจสอบได้ว่าบริการนั้นๆ ยงัสร้าง
ประโยชน์ให้องคก์ร ขั้นตอนการเปล่ียนแปลงบริการจะเขา้มามีส่วนร่วมเม่ือมีการปรับปรุงให้เป็น
บริการใหม่ และหากพบว่าบริการท่ีพิจารณาไม่ไดส้ร้างคุณประโยชน์แต่มีแนวโน้มว่าจะสามารถ
สร้างคุณประโยชน์ไดจ้ะเขา้สู่ขั้นตอนการปรับปรุงการใหบ้ริการ ขั้นตอนน้ีแสดงในรูปท่ี 2.8  
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รูปท่ี 2.8 แสดงขั้นตอนการก าหนดตลาดบริการ 

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
 

2) Stage 2 – Design the solution  
ขั้นตอนน้ีแสดงให้เห็นวา่ทุกๆ ส่วนในวงจรชีวิตบริการจะมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนั ซ่ึง

แต่ละส่วนจะจดัเตรียมรวบรวมขอ้มูลความตอ้งการให้เพียงพอส าหรับในแต่ละขั้นตอนเพื่อให้
มัน่ใจวา่มีขอ้มูลอยา่งเตม็ท่ีเพื่อใชใ้นการออกแบบบริการดงัแสดงในรูปท่ี 2.9 
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รูปท่ี 2.9 แสดงขั้นตอนในการออกแบบโซลูชัน่บริการ 
(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 

3) Stage 3 – Transition the service 
 ส าหรับบริการท่ีถูกสร้างข้ึนในขั้นตอนการออกแบบแพ็คเกจบริการ SDP (Service 
Design Package) บริการนั้นๆ สามารถวางแผนสร้างแผนเพื่อทดสอบก่อนน าไปใช ้ในระหวา่งท่ีจะ
ด าเนินการเปล่ียนแปลงส่ิงท่ีอาจตอ้งด าเนินการไปพร้อมกนัคือ  

- จดัท าแผนการส่งมอบบริการ และแผนการสนบัสนุน 
- การจดัการการส่งมอบบริการ 
- การจดัการสินทรัพยแ์ละบริการจดัการการก าหนดค่า 
- การตรวจสอบการใหบ้ริการและการจดัการทดสอบ 
- การปลดปล่อยและการบริหารจดัการการใชง้าน  

ขั้นตอนการปฏิบติัในการด าเนินการส่งมอบบริการ ดงัรูปท่ี 2.10 
Service Transition -Transition Service
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รูปท่ี 2.10 ขั้นตอนการส่งมอบบริการ 

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
 ในระหว่างท่ีก าลงัด าเนินกระบวนการส่งมอบบริการ อาจมีบางกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการจดัการเปล่ียนแปลง หลงัจากท่ีไดมี้การทดสอบบริการแพค็เกจแลว้พบวา่มีความจ าเป็นตอ้ง
เปล่ียนแปลงองค์ประกอบของแพ็คเกจ เพื่อให้การท างานของบริการนั้นได้ผลเป็นอย่างดีและมี
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ประสิทธิภาพมากข้ึน เม่ือเกิดการร้องขอใหมี้การเปล่ียนแปลง ในขั้นตอนน้ีมีการอธิบายขยายดงัรูป
ท่ี 2.10  

Raise RFC & Record 
configuration 

baseline

Asset, Evaluate & 
Authorize change

Coordinate 
Change 

implementation

 
รูปท่ี 2.11 ขั้นตอนแสดงวา่มีการร้องขอการเปล่ียนแปลง  

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
 ดงันั้นเม่ือมีการร้องขอให้มีการเปล่ียนแปลงดงัท่ีปรากฎในรูปท่ี 2.11 กระบวนการท่ีจะ
เขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งในขั้นของการเปล่ียนแปลงบริการน้ีนั่นคือ การจดัการการเปล่ียนแปลง ผู ้
ศึกษาขอยกกระบวนการเปล่ียนแปลงในกรณีทัว่ไป ดงัรูปท่ี 2.12 ซ่ึงมีการอธิบายขั้นตอนการขอ
เปล่ียนแปลงอย่างชัดเจน ส าหรับขั้นตอนแรกของการด าเนินการเปล่ียนแปลงคือการร้องขอการ
เปล่ียนแปลง RFC ซ่ึงไดเ้คยอธิบายแลว้ในตอนตน้ 
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รูปท่ี 2.12 กระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลง 
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(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
4) Stage 4 – Operate the service 
การปฏิบติัการบริการเป็นขั้นตอนท่ีด าเนินการหลงัจากมีการส่งมอบบริการให้กบัลูกคา้

เรียบร้อยแล้ว การปฏิบัติการบริการจะไม่มีการด าเนินงานท่ีเก่ียวกับ กลยุทธ์การบริการ การ
ออกแบบบริการ และการส่งมอบบริการ (ยกเวน้การจดัการการเปล่ียนแปลง) การด าเนินงานใน
ส่วนน้ีเน้นสนบัสนุนการแกไ้ขปัญหา เหตุการณ์ต่างๆ เพื่อให้มัน่ใจว่าเม่ือเกิดปัญหาแลว้ธุรกิจยงั
สามารถด าเนินต่อไปไดโ้ดยมีผลกระทบนอ้ยท่ีสุด ดงัแสดงในรูปท่ี 2.13 

Service Operation – Operate service
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รูปท่ี 2.13 แสดงขั้นตอนการปฏิบติัการบริการ 

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
  เพื่อให้เขา้ใจในภาพกวา้งของขั้นตอนน้ีสามารถดูในรูปท่ี 2.14 ซ่ึงได้แสดงในรูป
แผนผงัขอ้มูลความเก่ียวขอ้งทั้งหมดรวมทั้งลูกคา้ และซพัพลายเออร์ดว้ย 
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รูปท่ี2.14 แสดงแผนผงัการไหลในขั้นการปฏิบติัการบริการ 

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
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 กระบวนการภายใตก้ารปฏิบติังานบริการจะช่วยในการเฝ้าระวงั และจดัการเหตุการณ์ 
หรือปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนเพื่อให้การปฏิบติังานบริการให้เป็นไปตามขอ้ตกลงระดบับริการ เช่น 
การจดัการเหตุการณ์ การจดัการอินซิเดนท ์การจดัการปัญหา เป็นตน้    
 ในขั้นตอนน้ีองคก์ร หรือบริษทัต่างๆ สามารถน าแนวทางการปฏิบติังานบริการไปใช้
ในการด าเนินงานให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศได้ในลักษณะการน าไปปรับใช้ ทั้ งน้ี
เน่ืองจากองคก์รต่างๆ ท่ีมีขนาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ่ มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั  เพียงแต่ศึกษา
ให้เข้าใจในแต่ละกระบวนการรวมทั้ งวงจรชีวิตบริการนั้นๆ เพื่อให้สามารถน าไปใช้ในการ
ด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

5) Stage 5 – Continual Service Improvement  
ในขั้นตอนการปรับปรุงบริการอย่างต่อเน่ืองน้ี มองว่าแมว้่าบริการต่างๆ ไดรั้บการ

ออกแบบใหม่ หรือไดรั้บการปรับปรุง แต่เม่ือเวลาผา่นไปยอ่มตอ้งมีการทบทวนเพื่อปรับปรุงโดย
อาจมีเหตุผลหลายประการ เช่น ธุรกิจมีการเจริญเติบโต  เกิดการเปล่ียนเป้าหมายทางธุรกิจ การ
เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วของเทคโนโลย ี ธุรกิจแข่งขนักนัดว้ยความเร็ว ดงันั้นความสามารถในการ
เปล่ียนแปลงขีดความสามารถขององค์กรนั้นตอ้งอาศยัทั้งการก าหนดผลลพัธ์ทางธุรกิจ และการ
ให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการท่ีดีมีประสิทธิภาพ ลกัษณะของการปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ืองดงัแสดง
ในรูปท่ี 2.15 

ITIL Service Lifecycle-Main Practice Element
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รูปท่ี 
2.15 แสดงการทบทวนดา้นประสิทธิภาพของบริการ 

 (ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
เพื่อให้เขา้ใจวงจรชีวิตของแต่ละองคป์ระกอบของ ITIL Version 3 ขออธิบายสรุปปิดทา้ยในหวัขอ้
หลกัการของ ITIL ดว้ยรูปท่ี 2.16 ท่ีแสดงบูรณาการวงจรชีวติ 5 องคป์ระกอบของ ITIL Version 3 
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รูปท่ี 2.16 บูรณาการวงจรชีวิต 5 องคป์ระกอบของ ITIL Version 3 

(ท่ีมา: หนงัสือ The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle) 
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2.4 กระบวนการสนับสนุนการให้บริการ 
 หลงัจากท่ีผูศึ้กษาไดอ้ธิบายหลกัการของ ITIL ในหัวขอ้ 2.3 แลว้โดยรายละเอียดท่ีได้
อธิบายจะอา้งอิง ITIL Version 3 ดงันั้นในบทน้ีจะเป็นการอธิบายกระบวนการ ITIL ส าหรับการ
ปฏิบัติการบริการ โดยเหตุผลในการน าหัวข้อน้ีเน่ืองจากท าให้เห็นเป็นรูปธรรมมากข้ึน โดย
กระบวนการท่ีน ามาอธิบายโดยมากจะอยูใ่นองค์ประกอบ การส่งมอบบริการ และการปฏิบติังาน
บริการ ประกอบดว้ย 4 กระบวนการ คือการจดัการอินซิเดนท ์การจดัการปัญหา การจดัการโครง
แบบ และการจดัการการเปล่ียนแปลง ก่อนท่ีจะอธิบายในแต่ละกระบวนการ ผูศึ้กษาจะอธิบาย
รูปแบบของในการปฏิบติังานใหบ้ริการดงัแสดงในรูปท่ี 2.17  

 
รูปท่ี 2.17 รูปแบบการปฏิบติัการใหบ้ริการ 

(ท่ีมา http://www.robertperrine.biz/foundation/ITIL_Study_Guide_by_R_Perrine.html) 
 จากรูปท่ี 2.16 แสดงให้เห็นวา่ในกรณีท่ีบริษทัเป็นผูใ้ห้บริการดา้นไอที แก่ลูกคา้ และได้
ให้ค  ามัน่สัญญาหรือเรียกว่า ขอ้ตกลงระดบับริการ เม่ือเกิดปัญหาข้ึนกบัระบบโครงสร้างพื้นฐาน
ของลูกคา้ ส่ิงท่ีเกิดข้ึนคือลูกคา้จะแจง้ปัญหาผ่านฟังก์ชนังานเซอร์วิสเดสก์ จากนั้นกระบวนการ
ช่วยเหลือลูกคา้จะเกิดข้ึนภายใตก้ระบวนการจดัการอินซิเดนท์  ตามด้วยการจดัการปัญหา การ
จัดการการเปล่ียนแปลง ในบางกรณีจ าเป็นจะต้องจัดการการปลดปล่อยบริการ และจัดการ
องค์ประกอบดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดก้ล่าวมาถูกจดัเก็บใน CMDB ซ่ึงย่อมาก 
Configuration Management Database  
 เม่ือเขา้ใจภาพรวมรูปแบบการปฏิบติัการให้บริการแล้วในล าดบัต่อไปน้ีจะได้อธิบาย 
กระบวนการ ITIL ส าหรับการปฏิบติัการบริการโดยสังเขปดงัน้ี  
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2.4.1. การจัดการอนิซิเดนท์ (Incident Management) 
Robert Perrine (2004). กล่าววา่  “อินซิเดนท ์” หมายถึง เหตุการณ์ใดๆ ซ่ึงไม่ไดเ้ป็นส่วน

หน่ึงของการให้บริการปกติ และเป็นเหตุหรืออาจจะเป็นเหตุให้บริการขดัขอ้ง หรือท าให้คุณภาพ
ของบริการนั้นลดลงการจดัการอินซิเดนท์ เป็นงานท่ีมีลกัษณะเชิงรับ เช่นการลดหรือการก าจดั
ผลกระทบจากการรบกวนต่อการบริการไอทีท่ีเกิดข้ึนจริงหรือมีแนวโน้มว่าจะเกิด ทั้งน้ีเพื่อให้
มัน่ใจว่าผูใ้ช้สามารถกลับมาท างานได้ตามปกติได้เร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได้จุดมุ่งหมายของ
กระบวนการจดัการอินซิเดนท์  คือสามารถกลบัมาสู่การให้บริการปกติได้ตามท่ีก าหนดไวใ้น
ขอ้ตกลงระดบัการบริกา อย่างเร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดด้ว้ยมีความเสียหายต ่าสุด โดยกระบวนการ
จดัการอินซิเดนท์จะจดัเก็บรายการอินซิเดนท์เพื่อรายงานและใช้ร่วมในกระบวนการอ่ืนๆ เพื่อ
ปรับปรุงการบริการให้เป็นไปอยา่งต่อเน่ือง ทั้งน้ี ITIL ไดเ้น้นในเร่ืองของการบนัทึกให้ทนัเวลา 
การจ าแนก (classification) การวินิจฉยั (diagnosis) การยกระดบั (escalation) และแนวทางในการ
แกไ้ขอินซิเดนท ์ ตวัอยา่งของประเภทของอินซิเดนท ์ ไดแ้ก่  

1) โปรแกรมประยกุต ์ 
- เซอร์วสิไม่สามารถใชบ้ริการได ้ 
- ขอ้ผดิพลาดของโปรแกรมท่ีป้องกนัไม่ใหลู้กคา้เขา้ไปใชง้านได ้ 

2) ฮาร์ดแวร์  
- ระบบไม่ท างาน มีการแจง้เตือน 
- เคร่ืองพิมพไ์ม่สามารถพิมพไ์ด ้  

3) การร้องขอบริการ  
- การร้องขอขอ้มูล ค าแนะน า หรือเอกสาร  
- การขอตั้งรหสัผา่นใหม่เน่ืองจากลืมรหสัผา่น  

ในส่วนของการร้องขอบริการ โดยปกติมกัไม่เก่ียวขอ้งกบัอินซิเดนท ์แต่มกัจะเก่ียวขอ้งกบั
การร้องขอส าหรับการเปล่ียนแปลง ซ่ึงต่อไปจะใช้ “RFC” แทนในการอธิบาย อย่างไรก็ตาม จาก
การปฏิบติัแสดงใหเ้ห็นวา่การรับมือกบัทั้งความขดัขอ้งในโครงสร้างพื้นฐาน และการร้องขอบริการ
นั้นเหมือนกนั ทั้งสองอย่างน้ีจึงถูกรวมเขา้อยู่ในค านิยามและขอบเขตของกระบวนการของการ
จดัการอินซิเดนท ์ รูปท่ี 2.18 แสดงส่ิงน าเขา้ ส่ิงส่งออก กิจกรรมหลกั และความสัมพนัธ์ระหวา่งส่ิง
ภายนอกกบักระบวนการจดัการอินซิเดนท ์ อธิบายไดด้งัน้ี 
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รูปท่ี 2.18 กระบวนการจดัการอินซิเดนท ์ 

(ท่ีมา http://www.robertperrine.biz/foundation/ITIL_Study_Guide_by_R_Perrine.html) 
1) ส่ิงน าเขา้ไดแ้ก่  

- ขอ้มูลรายละเอียดของอินซิเดนท์ ตน้ทางซ่ึงมีท่ีมาจากหลายแหล่งท่ีมา เช่น 
เซอร์วสิเดสก ์ระบบเครือข่าย หรือการท างานของคอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 

- ขอ้มูลปัญหาท่ียงัไม่เคยพบ  
- รายละเอียดโครงแบบจากท่ีไดจ้ากฐานขอ้มูล CMDB  
- การจบัคู่ระหว่างอินซิเดนท์กบัปัญหาและขอ้ผิดพลาดท่ีรับรู้แล้ว (Known 

Error) ซ่ึงหมายถึงปัญหาท่ีทราบถึงสาเหตุแลว้ และมีการระบุถึงการแกปั้ญหาชัว่คราวแลว้ หรือวิธี
ในการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้ (Workaround) 

- รายละเอียดของวธีิแกไ้ขปัญหา  
- RFC เพื่อแกปั้ญหาส าหรับอินซิเดนท ์  

 ส าหรับส่ิงน าเขา้น้ีแมว้า่จะมีการระบุหลายขอ้ แต่ขอ้มูลน าเขา้อาจมีเพียงหน่ึง
ขอ้เท่านั้น เช่น ลูกคา้แจง้อินซิเดนทเ์ขา้มา และพบวา่เป็นปัญหาท่ียงัไม่เกิดข้ึน เป็นตน้ 

2) ส่ิงส่งออกไดแ้ก่  

- RFC ส าหรับการแกไ้ขอินซิเดนทป์รับปรุงรายการอินซิเดนท ์  
- อินซิเดนทท่ี์ไดแ้กไ้ขและปิดแลว้  
- การส่ือสารกบัลูกคา้  
- รายงานการด าเนินการ 

3) การด าเนินงานของกระบวนการจดัการอินซิเดนท์   
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รูปท่ี 2.19 แผนภาพกระบวนการจดัการอินซิเดนท ์ 

(ท่ีมา http://www.robertperrine.biz/foundation/ITIL_Study_Guide_by_R_Perrine.html) 
จากรูปท่ี 2.19 แสดงกิจกรรมหลกัและการไหลของกระบวนการจดัการอินซิเดนท์โดย

สามารถอธิบายได้ดงัน้ี หน่วยงานไอทีส่วนมากและกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญพิเศษได้ร่วมกนัจดัการอินซิ
เดนท ์ โดยมีเซอร์วสิเดสกท์  าหนา้ท่ีสังเกตกระบวนการแกปั้ญหาของอินซิเดนท ์ท่ีไดล้งทะเบียนไว ้
ดงันั้นจึงท าให้เซอร์วิสเดสก์เป็นเจา้ของทุกๆ อินซิเดนท ์ ซ่ึงอินซิเดนท์ท่ีไม่สามารถถูกแกไ้ขได้
ทนัทีทนัใดนั้น เซอร์วิสเดสก์จะมอบหมายอินซิเดนท์นั้นให้กบักลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ โดยควรจะ
แกปั้ญหาหรือด าเนินการแกไ้ขปัญหานั้นอยา่งรวดเร็วเท่าท่ีท าได ้เพื่อกูคื้นบริการให้กบัผูใ้ชด้ว้ยการ
หยุดชะงกัเพียงเล็กน้อย  หลงัจากไดแ้กไ้ขสาเหตุของอินซิเดนท์และไดก้ลบัคืนสู่บริการภายใต้
ขอ้ตกลงตามท่ีไดก้ าหนดไว ้อินซิเดนทน์ั้นก็จะถูกปิดไป กิจกรรมต่างๆของการจดัการอินซิเดนท ์ 
(Incident Management activities) ไดแ้ก่  

- Incident detecting and recording คือขั้นตอนการรับอินซิเดนท ์และการบนัทึก
โดยท่ีอินซิเดนท์อาจไดรั้บมาจากการตรวจหา (detect) หรือได้รับรายงาน โดยบนัทึกขอ้มูล
รายละเอียดของอาการของปัญหา รวมถึงเวลาท่ีไดรั้บแจง้ปัญหา ระบุ CI ท่ีเก่ียวขอ้งกบัอินซิเดนท ์ 
โดยเลือก CI มาจาก Configuration Management Repository 

- Incident classification and support การจ าแนกประเภทและการสนบัสนุน
เบ้ืองตน้ ให้รหัสแก่อินซิเดนท์ตามประเภท สถานะ ผลกระทบ ความเร่งด่วน ล าดบัก่อนหลงั 
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หลงัจากนั้นจึงก าหนดล าดบัก่อนหลงัของอินซิเดนท์  และให้เลขท่ีอินซิเดนท์ซ่ึงถูกสร้างข้ึนจาก
ระบบแก่ผูใ้ช ้

- Service Request ถา้รายงานท่ีไดรั้บเก่ียวกบัการร้องขอบริการ จะมีการเรียกใช้
กระบวนงานท่ีเก่ียวขอ้ง หากไม่ใช่ Service Request แลว้จะเขา้สู่ขั้นตอนการสืบสวน และวินิจฉยั
ปัญหาต่อไป 

- Investigate and diagnosis คือการสืบสวน และวินิจฉยั ตรวจสอบวา่ถา้อินซิ
เดนทน์ั้นรับรู้แลว้หรือไม่ และมีความเป็นไปไดท่ี้เก่ียวขอ้งกบัอินซิเดนท ์ ปัญหา หรือขอ้ผิดพลาดท่ี
ทราบแลว้ (Known error) ท่ีมีอยูแ่ลว้หรือไม่ และมีวิธีแกปั้ญหาหรือวิธีในการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้
หรือไม่ ถา้ไม่มีวธีิแกปั้ญหาจึงจะมีการสืบสวนอินซิเดนท ์ 

- Incident Closure เป็นการปิดอินซิเดนท ์ ผูใ้ชง้านจะถูกถามวา่พึงพอใจต่อวิธี
แกปั้ญหาหรือไม่ และสามารถปิดอินซิเดนท ์ไดห้รือไม่ 

เซอร์วสิเดสกใ์น ITIL มีหนา้ท่ีรับผิดชอบในการเฝ้าสังเกตกระบวนการแกปั้ญหาของทุกๆ 
อินซิเดนท์ท่ีถูกบนัทึกไว ้ จึงมีผลให้เซอร์วิสเดสก์เป็นเจา้ของในทุกอินซิเดนท์ ดงันั้นอินซิเดนท์
ทั้งหมดจึงรายงานมาท่ีเซอร์วิสเดสก์ และเซอร์วิสเดสก์จะท าการบนัทึกอินซิเดนท์นั้นๆ เซอร์วิส
เดสก์จึงมีบทบาทส าคญัอย่างมากในกระบวนการจดัการอินซิเดนท์ โดยอินซิเดนท์ส่วนใหญ่
สามารถแกปั้ญหาไดท่ี้เซอร์วิสเดสก์ ดงันั้นสรุปไดว้า่เซอร์วิสเดสก์ฟังก์ชนัท่ีมีบทบาทส าคญัเป็น
หน่วยแรกท่ีสนับสนุน และจัดการมอบหมายอินซิเดนท์ให้กับผู ้เ ช่ียวชาญ ดังนั้ นเพื่อให้
กระบวนการจดัการมีประสิทธิภาพ เซอร์วิสเดสก์จ  าเป็นตอ้งท างานให้สอดคลอ้งกบักระบวนการ
สนบัสนุนอ่ืนๆ ดว้ยเช่น ถา้มีจ านวนของอินซิเดนท ์ท่ีไดบ้นัทึกไวใ้นเวลาเดียวกนั การวิเคราะห์
ปัญหาของเซอร์วสิเดสกจ์  าเป็นตอ้งอาศยัขอ้มูล เพื่อจดัเรียงล าดบัก่อน-หลงั ของอินซิเดนท ์ดว้ยเหตุ
น้ีเทคโนโลยจึีงเป็นส่ิงจ าเป็นและส าคญัในการช่วยจดัอนัดบัอินซิเดนท ์  

เม่ือตอ้งรับมือกบัอินซิเดนท์หลายๆ รายการพร้อมกนั จึงจ าเป็นตอ้งมีการก าหนดล าดบั
ก่อนหลงั (Priority) ซ่ึงโดยหลกัจะถูกก าหนดโดยผลกระทบ (Impact) ต่อธุรกิจและผูใ้ชง้าน และ
ตามท่ีไดก้ าหนดไวใ้นขอ้ตกลงระดบับริการ เช่น จ านวนผูใ้ชท่ี้กระทบหรือกระบวนการทางธุรกิจท่ี
กระทบ และความเร่งด่วน (Urgency) ในการตอ้งการการแกป้ ญหาหรือวิธีในการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้ 
ดงัแสดงในรูปท่ี 2.20 และ รูปท่ี 2.21 เป้าหมายในการแกปั้ญหาอินซิเดนท ์หรือการรับมือกบัการ
ร้องขอนั้น โดยทัว่ไปมกัก าหนดไวใ้นขอ้ตกลงระดบับริการ โดยเป้าหมายส่วนใหญ่ท่ีก าหนดไวใ้น 
ขอ้ตกลงระดบับริการ หากไม่สามารถบรรลุไดต้ามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้มกัน าไปสู่การลงโทษทาง
การเงินโดยตรงหรือผลกระทบทางการเงินโดยออ้ม 
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2.2.4 ความสัมพนัธ์ระหว่างอินซิเดนท์  ปัญหาขอ้ผิดพลาดท่ีทราบแล้วและการร้องขอ
เปล่ียนแปลงสาเหตุของอินซิเดนท ์อาจจะเห็นไดช้ดัและอาจจะสามารถระบุไดโ้ดยไม่จ  าเป็นตอ้ง
สืบสวนต่อไป ท าใหเ้กิดการแกไ้ข วิธีในการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้ หรือ RFC เพื่อท่ีจะขจดัขอ้ผิดพลาด
นั้นออกไป ในบางกรณีอินซิเดนทส์ามารถจดัการไดอ้ยา่งรวดเร็ว บางทีอาจแค่รีบูตเคร่ืองหรือรีเซ็ท
สายโทรคมนาคมใหม่เท่านั้น โดยไม่จ  าเป็นต้องระบุหาถึงสาเหตุของอินซิเดนท์นั้น ในขณะท่ี
สาเหตุของอินซิเดนทไ์ม่สามารถระบุได ้ปัญหานั้นจึงกลายเป็นขอ้ผดิพลาดท่ียงัไม่ทราบ (Unknown 
error) ภายในโครงสร้างพื้นฐาน ในกรณีท่ีเป็นปัญหาใหม่ยงัไม่เคยเกิดข้ึนมาก่อน หากในขั้นตอน
การวเิคราะห์ปัญหาและหาทางแกท้  าไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยไม่ตอ้งวิเคราะห์หาสาเหตุท่ีแทจ้ริง แสดง
วา่อินซิเดนทน์ั้นจะถูกปิดโดยไม่ทราบสาเหตุ ซ่ึงปัญหาลกัษณะอยา่งน้ีในแต่ละเดือนจะไดรั้บการ
พิจารณาเพื่อเขา้สู่กระบวนการจดัการปัญหา 

การด าเนินการกับปัญหาท่ีเรียบร้อยแล้วท าให้ได้การระบุสาเหตุของข้อผิดพลาดนั้น 
ปัญหานั้นจะถูกเปล่ียนเป็นขอ้ผิดพลาดท่ีทราบแลว้ (Known error) ก็ต่อเม่ือมีวิธีในการแกปั้ญหา
เบ้ืองตน้ หรือมีการร้องขอเปล่ียนแปลง 

Impact

Urgency

Priority 

Estimate :
- People
- Resource
- Time

 
รูปท่ี 2.20 การก าหนดผลกระทบ ความเร่งด่วน และล าดบัก่อนหลงั 

(ท่ีมา http://www.robertperrine.biz/foundation/ITIL_Study_Guide_by_R_Perrine.html)  
 รูปท่ี 2.21 เป็นรูปท่ีอธิบายถึงการก าหนดผลกระทบ (Impact) และความเร่งด่วน 
(Urgency) เพื่อช่วยในการก าหนดล าดบัความส าคญั (Priority) เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อปัญหา
ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 
รูปท่ี 2.21 การก าหนดล าดบัก่อนหลงั และเวลาท่ีตอ้งใชใ้นการแกปั้ญหา 
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(ท่ีมา http://www.robertperrine.biz/foundation/ITIL_Study_Guide_by_R_Perrine.html) 
 รูปท่ี 2.20 เป็นวิธีการก าหนดล าดบัความส าคญัโดยใช้ตาราง Matrix ท่ีมีความสัมพนัธ์
ระหว่างผลกระทบและความเร่งด่วน ผลของการใช้ตารางดังกล่าวน้ีจะมีผลลัพธ์คือล าดับ
ความส าคญัรวมถึงการก าหนดระยะเวลาเพื่อควบคุมการด าเนินงานในทุกๆ ล าดบัความส าคญั 
ตวัอยา่งเช่น เกิดปัญหาอุปกรณ์สวติส์หลกัขององคก์รเกิดเสียหาย ผลกระทบเกิดข้ึนในระดบัองคก์ร
หมายถึง Impact = High และตอ้งการแกไ้ขปัญหาอย่างเร่งด่วนหมายถึง Urgency = High เม่ือ
พิจารณาพบวา่ปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยูใ่นล าดบัความส าคญัสูงปัญหามีความรุนแรงระดบัวิกฤติ (Critical) 
ตอ้งแกไ้ขปัญหาภายใน 1 ชัว่โมง 
 

2.4.2 การจัดการปัญหา (Problem Management) 
Robert Perrine (2004).  อธิบายว่าจุดมุ่งหมายของกระบวนการจดัการปัญหา คือช่วยลด

ผลร้ายของผลกระทบท่ีเกิดจากอินซิเดน้ท์และปัญหาของธุรกิจ ซ่ึงมีสาเหตุมาจากความผิดพลาด
ของโครงสร้างพื้นฐานทางไอที และเพื่อป้องกนัการเกิดอินซิเดน้ทท่ี์เก่ียวขอ้งกบัความผิดพลาดซ ้ า
อีกคร้ัง ดงันั้นการจดัการปัญหาจึงเป็นการคน้หาสาเหตุของการเกิดอินซิเดน้ท ์และเร่ิมตน้ปรับปรุง
หรือแกไ้ขใหถู้กตอ้ง 

กระบวนการจดัการปัญหามีทั้งเชิงรับและเชิงรุก ซ่ึงในมุมมองเชิงรับนั้นไดเ้สนอท่ีจะแก้
อินซิเด้นท์ หน่ึงหรือหลาย ๆ อินซิเด้นท์ โดยหาสาเหตุของการเกิดอินซิเด้นท์และน าเสนอแนว
ทางแกไ้ขอินซิเดน้ทน์ั้นผา่นทาง RFC ส่วนการจดัการปัญหาในเชิงรุกนั้นไดเ้นน้ท่ีจะก าหนด และ
แกไ้ขปัญหาและขอ้ผดิพลาดท่ีทราบเพื่อเป็นการป้องกนัก่อนท่ีจะเกิดอินซิเดน้ทข้ึ์นอีกคร้ัง  

1) ส่ิงน าเขา้ ไดแ้ก่ 

- รายละเอียดอินซิเดน้ทท่ี์ไดจ้ากการจดัการอินซิเดน้ท ์ 
- รายละเอียดโครงแบบจากซีเอม็ดีบี หรือจากแหล่งขอ้มูลอ่ืนๆ 
- วธีิการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ท่ีไดก้ าหนดไว ้ 

2) ส่ิงส่งออกไดแ้ก่ 
- ความผดิพลาดท่ีทราบ  
- ค าร้องขอการเปล่ียนแปลง (RFC)  
- รายการปัญหาท่ีเปล่ียนแปลง  
- ส าหรับปัญหาท่ีไดแ้กไ้ขแลว้ รายการปัญหาท่ีปิด  
- ตอบสนองการจบัคู่อินซิเดน้ทก์บัปัญหาและขอ้ผดิพลาดท่ีทราบ  
- สารสนเทศเพื่อการจดัการ  
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3) กิจกรรมการจดัการปัญหาไดแ้ก่ 
- ควบคุมปัญหา  
- ควบคุมขอ้ผดิพลาด  
- การป้องกนัปัญหาเชิงรุก  
- การก าหนดแนวโนม้  
- การไดม้าของขอ้มูลเพื่อการจดัการปัญหา  
- ทบทวนปัญหาส่วนใหญ่ไดอ้ยา่งสมบูรณ์  

กระบวนการจดัการปัญหามีความสัมพนัธ์กบักระบวนการจดัการอินซิเดน้ทอ์ยา่งมาก โดย
ท่ีการจดัการปัญหาจะสนับสนุนกระบวนการจดัการอินซิเด้นท์โดยเตรียมวิธีในการแก้ปัญหา
เบ้ืองตน้และการแกไ้ขเร่งด่วน ในขณะท่ีกระบวนการจดัการอินซิเด้นท์จะสนับสนุนการจดัการ
ปัญหาโดยเตรียมรายการอินซิเดน้ทท่ี์ครอบคลุม เพื่อช่วยในการก าหนดปัญหาไดส้ะดวกข้ึน  

ทั้งน้ี กิจกรรมส าคญัของกระบวนการจดัการปัญหา คือการควบคุมปัญหา มุ่งไปยงัการ
เปล่ียนจากปัญหาให้เป็นขอ้ผิดพลาดท่ีทราบ ในขณะท่ีการควบคุมขอ้ผิดพลาดได้มุ่งท่ีจะแก้ไข
ขอ้ผดิพลาดท่ีทราบอยา่งมีโครงสร้างผา่นกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง (Change Management) 

ในขั้นตอนควบคุมปัญหาดงัแสดงในรูปท่ี 2.22  มีจุดมุ่งหมายคือคน้หาสาเหตุหลกัของ
ปัญหาโดยท่ีขั้นตอนควบคุมปัญหาจะสัมพนัธ์กับกระบวนการควบคุมอินซิเด้นท์ด้วย ในการ
ควบคุมอินซิเดน้ท์จะมุ่งแก้ไขอินซิเด้นท์และเน้นเตรียมวิธีในการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้ เป็นวิธีเพื่อ
แกไ้ขให้ไดก่้อน ทั้งน้ีถา้ปัญหาไดถู้กก าหนดไวใ้นอินซิเดน้ท์หรือกลุ่มของอินซิเดน้ท์ โดยมีวิธีใน
การแกปั้ญหาเบ้ืองตน้ หรือแนวทางการแกไ้ขชัว่คราวแลว้จะถูกบนัทึกรายการปัญหาน้ีไว ้โดยการ
ควบคุมปัญหาจะเลือกวธีิในการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้ท่ีดีท่ีสุดส าหรับปัญหานั้นๆ ในการควบคุมปัญหา
จะมีกิจกรรมยอ่ย คือ ก าหนดและบนัทึกรายการปัญหา จ าแนกปัญหา ตรวจสอบและวินิจฉยัปัญหา 
โดยสามารถน าเอาเคร่ืองมือมาใช้เพื่อวิเคราะห์ปัญหา เช่น แผนภาพอิชิกาว่า แผนภาพกระแสงาน 
เป็นตน้ 
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รูปท่ี 2.22 แผนภาพขั้นตอนควบคุมปัญหา 

(ท่ีมา http://www.robertperrine.biz/foundation/ITIL_Study_Guide_by_R_Perrine.html) 
 

Error Identification 
and recording

Error assessment

Record error 
resolution

(Problem control)
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Change successfully 
implemented

 
รูปท่ี 2.23 แผนภาพขั้นตอนควบคุมขอ้ผดิพลาด 

(ท่ีมา http://www.robertperrine.biz/foundation/ITIL_Study_Guide_by_R_Perrine.html) 



 
39 

 

ส่วนขั้นตอนการควบคุมข้อผิดพลาดนั้น ดังแสดงในรูปท่ี 2.23 จะครอบคลุมถึง
กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกา้วไปขา้งหนา้ของขอ้ผดิพลาดท่ีทราบจนกระทัง่ถูกก าจดัโดยส าเร็จ
ภายใตก้ารควบคุมของกระบวนการเปล่ียนแปลง โดยจุดมุ่งหมายของการควบคุมขอ้ผิดพลาดคือ
สังเกตขอ้ผิดพลาด ในการควบคุมขอ้ผิดพลาดจะมีกิจกรรมยอ่ย คือก าหนดและบนัทึกขอ้ผิดพลาด 
ประเมินขอ้ผิดพลาด บนัทึกวิธีแกไ้ขขอ้ผิดพลาด การปิดขอ้ผิดพลาด สังเกตความกา้วหนา้ในการ
แกปั้ญหาและขอ้ผิดพลาด ในการจดัการปัญหาเชิงรุกจะครอบคลุมกิจกรรมท่ีก าหนดและแกไ้ข
ปัญหาก่อนท่ีจะเกิดอินซิเด้นท์ข้ึนอีกคร้ัง โดยจะมีกิจกรรมย่อยคือวิเคราะห์แนวโน้มมุ่งท่ีจะ
สนับสนุนและเตรียมข้อมูลเพื่อองค์กร การจัดการปัญหาแตกต่างจากการจดัการอินซิเด้นท์ท่ี
เป้าหมายของการจดัการปัญหาคือ การตรวจหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาของอินซิเดน้ท์และการ
แกไ้ขปัญหาและการป้องกนัไม่ใหปั้ญหานั้นเกิดข้ึนอีก  

ในหลายๆ สถานการณ์เป้าหมายมกัจะขดัแยง้กบัเป้าหมายของการจดัการอินซิเดน้ท์ท่ีมุ่ง
หมายท่ีจะกูคื้นบริการคืนสู่ลูกคา้ใหเ้ร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปไดม้ากกวา่ท่ีจะพยายามระบุวธีิแกปั้ญหา
อย่างถาวร เช่นการคน้หาการปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐานไอทีอย่างเป็นโครงสร้าง เพื่อป้องการ     
อินซิเดนทใ์นอนาคตให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้  ดงันั้น ความรวดเร็วในการคน้พบวิธีแกไ้ข
ปัญหาจึงมีความส าคญัรองลงมา การสืบหาสาเหตุของปัญหาตอ้งการเวลาพอสมควรและท าให้เกิด
การล่าชา้ในการท าใหบ้ริการกลบัคืนสู่สภาพเดิม ท าให้เกิดการหยุดชะงกัของบริการแต่ป้องกนัการ
เกิดซ ้ าของปัญหาได ้

 
2.4.3 การจัดการโครงแบบ (Configuration Management) 
Robert Perrine (2004). กล่าววา่จุดประสงคข์องการจดัการโครงแบบคือ การให้สารสนเทศ

ท่ีถูกตอ้งของโครงแบบของโครงสร้างพื้นฐานทางดา้นไอที และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อสนบัสนุน
กระบวนการการจดัการบริการอ่ืนๆ และช่วยควบคุมโครงสร้างพื้นฐานไอทีโดยผา่นการระบุการ
ลงทะเบียน การเฝ้าดู และการจดัการส่ิงต่อไปน้ี 

1) รายการองคป์ระกอบโครงสร้างพื้นฐานไอทีท่ีอยูภ่ายใตข้อบเขต  
2) องคป์ระกอบโครงแบบ เวอร์ชัน่ และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง  
3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งแต่ละส่วนประกอบ  
4) ขอ้แตกต่างระหวา่งระเบียนโครงแบบกบัโครงสร้างพื้นฐานท่ีมีอยูจ่ริง 

 Configuration Items หรือ CI ในความหมายของการจดัการโครงแบบของไอทิล หมายถึง   
ส่วนประกอบของไอที และบริการท่ีส่วนประกอบนั้นให้ CI สามารถรวมถึงฮาร์ดแวร์คอมพิวเตอร์ 
ส่วนบุคคล ซอฟต์แวร์ ส่วนประกอบเครือข่าย เคร่ืองแม่ข่าย บริการส่วน ประกอบไอทีอ่ืนๆ 
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ทั้งหมด เอกสาร (Documentation)  เช่น แผน (Plan) กระบวนงาน (Procedure) คู่มือใช้งาน 
(Manual) ดงัแสดงในรูปท่ี 2.23 ทุกๆ CI จะถูกรวมไวใ้นฐานขอ้มูลการจดัการโครงแบบ หรือ 
ฐานขอ้มูลท่ีเก็บขอ้มูลองคป์ระกอบท่ีเรียกวา่ Configuration Management Database หรือ CMDB 
โดยท่ี CMDB จะคอยตามส่วนประกอบ ไอทีทั้งหมด รุ่นและสถานะของส่วนประกอบนั้น และ
ความสัมพันธ์ระหว่างแต่ละส่วนประกอบ ซ่ึงการท่ีซีเอ็มดีบีมีข้อมูลความสัมพันธ์ของ
ส่วนประกอบต่างๆ นั้นท าให้ CMDB แตกต่างจากฐานขอ้มูลทัว่ๆ ไป เช่น ฐานขอ้มูลสินทรัพย ์ซ่ึง
มีเพียงรายการของช้ินส่วนและคุณสมบติัของมนัเท่านั้น CMDB ยงัเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีช่วยในเร่ือง
ของการตดัสินใจและการวิเคราะห์ความเส่ียงอีกดว้ย เน่ืองจาก CMDB ท าให้องคก์รสามารถระบุ
และแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่ง CI ต่างๆ และระหวา่ง CI กบัการบริการไอที เช่น ถา้
เคร่ืองแม่ข่ายเสีย เซอร์วิสเดสก์สามารถระบุได้ทนัทีว่าลูกค้ากลุ่มใดหรือบริการใดบ้างท่ีมี
ผลกระทบจาก เคร่ืองแม่ข่ายท่ีเสียได ้หรือขณะท่ีพิจารณาการรีลีสการเปล่ียนแปลงไปท่ีระบบงาน
จริง (Production) ผูจ้ดัการสามารถเห็นได้ว่าผูใ้ช้งานกลุ่มใดบ้างท่ีได้รับผลกระทบ จากการ
เปล่ียนแปลงนั้น และสามารถส่ือสารไปท่ีคนกลุ่มนั้นไดก่้อนท่ีจะอนุมติัการเปล่ียนแปลงนั้น 

Network

Laser printer Multifunction device

Organization chart

Name 
title

Name title Name title

Software Suite

Program

Name title Name title

PABX
Router

Wide Area Network
(WAN)

Database

Mini or Mainframe
FileServer

Documentation:
·  Project plan
· Change plan
· Manuals
· Project manual
· Procedures
· SLAs

Laptop Desktop

Smart Phone Modem
Switch Firewall External Harddrive Smartcard reader Access Point

 
รูปท่ี 2.24 ตวัอยา่ง CI 

(ท่ีมา http://www.robertperrine.biz/foundation/ITIL_Study_Guide_by_R_Perrine.html) 
กิจกรรมต่างๆ ของการจดัการโครงแบบ (Configuration Management activities)ไดแ้ก่ 
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1) การวางแผน  ก าหนดจุดมุ่งหมาย ขอบเขต และวตัถุประสงคข์องการจดัการโครงแบบ
รวมถึงนโยบายมาตรฐาน และกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง บทบาทและความรับผิดชอบ ในการจดัการ
โครงแบบ แบบแผนการตั้งช่ือ CI ก าหนดการและกระบวนงานส าหรับปฏิบติัตามกิจกรรมของการ
จดัการโครงแบบ ออกแบบระบบการจดัการโครงแบบและเคร่ืองมือท่ีใชส้นบัสนุน  

2) การระบุ เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการระบุ และบ ารุงรักษาหมายเลขของ
ส่วนประกอบของโครงสร้างพื้นฐานไอทีตลอดจนเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ความสัมพนัธ์ระหวา่งแต่ละ
ส่วนประกอบ และคุณลกัษณะท่ีสัมพนัธ์กบัส่วนประกอบนั้น รวมทั้งบนัทึกขอ้มูลลงฐานขอ้มูล
จดัการโครงแบบ หรือซีเอม็ดีบี 

3) การท าบญัชีสถานะวงจรชีวิตของส่วนประกอบสามารถแบ่งออกเป็นหลายๆ ขั้นดว้ย
การก าหนดรหัสสถานะให้กบัแต่ละขั้นดงัแสดงในรูปท่ี 2.23 การเก็บบนัทึกขอ้มูลวนัท่ีของการ
เปล่ียนแปลงสถานะแต่ละคร้ังนั้นสามารถใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ได ้เช่น เวลาท่ีจ าเป็นตอ้งสั่งซ้ือ 
เวลาท่ีจ าเป็นตอ้งติดตั้ง และเวลาท่ีจ าเป็นตอ้งบ ารุงรักษา 

4) การควบคุม CI วตัถุประสงคข์องการควบคุมโครงแบบคือเพื่อให้มัน่ใจวา่ CI ท่ีไดรั้บ
อนุมติัและสามารถระบุไดเ้ท่านั้น ท่ีถูกบนัทึกหรือปรับปรุงลงในซีเอ็มดีบี หรือลบออกจากซีเอ็มดีบี 
กระบวนงานควรท่ีจะสามารถปกป้องความถูกตอ้งของขอ้มูล CI ได ้และเม่ือมีการเปล่ียนแปลงเกิด
ข้ึนกบั CI จะมีการปรับปรุงลงในซีเอม็ดีบี 

5) การทวนสอบและตรวจสอบ การตรวจสอบถูกน ามาใช้ในการทวนสอบว่า
สถานะปัจจุบนัและคุณลกัษณะของ CI ยงัคงตรงกบัรายละเอียดในซีเอม็ดีบีหรือไม่ 

 
2.4.4 การจัดการการเปลีย่นแปลง (Change Management) 
 Robert Perrine (2004). อธิบาย การเปล่ียนแปลง (change) คือการกระท าท่ีก่อให้เกิด

สถานะใหม่ทางโครงสร้างพื้นฐานไอที  เ ช่น เค ร่ืองแม่ข่ าย  เค ร่ืองพิมพ์ เค ร่ืองลูกข่าย 
ระบบปฏิบติัการ เป็นตน้ กระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลง เป็นกระบวนการเพื่อให้มัน่ใจวา่การ
เปล่ียนแปลงต่างๆ มีการควบคุมและไดรั้บการอนุมติัทุกคร้ังก่อนท าการเปล่ียนแปลง เพื่อลดผลเสีย
ใดๆ ท่ีจะเกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลงท่ีด าเนินการโดยขาดการไตร่ตรอง ซ่ึงจะส่งผลต่อคุณภาพ
บริการ และเพื่อปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังานประจ าวนัขององคก์ร การมีกระบวนการจดัการ
การเปล่ียนแปลง จะช่วยควบคุมการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในสภาวะแวดลอ้มการผลิต  ช่วยให้มัน่ใจ
วา่มาตรฐานและกระบวนการต่างๆ จะเกิดกบัการเปล่ียนแปลงทั้งหมด และให้เกิดความคล่องแคล่ว
และจัดการการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกะทันหัน ตลอดจนรักษาสมดุลของความต้องการท่ีจะ
เปล่ียนแปลงกบัความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลง 
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การเปล่ียนแปลงอาจเกิดข้ึนโดยเป็นผลจากปัญหา หรือเกิดข้ึนเพื่อรองรับความตอ้งการทาง
ธุรกิจ ท่ีเกิดข้ึนใหม่ หรือเปล่ียนไปจากเดิม โดยเม่ือมีผูใ้ชมี้ความตอ้งการให้เกิดการเปล่ียนแปลงกบั
CI ในระบบ จะต้องท าการยื่นค าร้องขอให้ท าการเปล่ียนแปลง เพื่อเร่ิมเข้าสู่ขั้นตอนของ
กระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลง จะเห็นไดว้า่  RFC  สามารถเกิดข้ึนจากกระบวนการอ่ืน ๆ ใน 
ITIL ได ้เช่น การจดัการอินซิเดน้ท ์การจดัการปัญหา เป็นตน้ดงัแสดงในรูปท่ี 2.24 

Configuration 
Management Release Management

Change Management
Recording
Accepting
Classifying
Planning
Building & Test
Implementing
Evaluating

Problem
Management

Service Level 
Management

Availability
Management, Capacity Management etc 

Customers

Request for 
Changes (RFCs)

Request for 
Changes (RFCs)

Incident
Management

 
รูปท่ี 2.25  ความสัมพนัธ์ของการจดัการการเปล่ียนแปลงกบักระบวนการอ่ีนๆ และลูกคา้ 
(ท่ีมา http://www.robertperrine.biz/foundation/ITIL_Study_Guide_by_R_Perrine.html) 

จากรูปท่ี 2.25 แสดงแหล่งก าเนิดของ RFC ซ่ึงเป็นส่ิงน าเขา้ของกระบวนการจดัการการ
เปล่ียนแปลง และปฏิสัมพันธ์กับการจัดการโครงแบบและการจัดการรีลีส การจัดการการ
เปล่ียนแปลง ประกอบดว้ยกิจกรรมต่างๆ ดงัน้ี  

1) การบนัทึกการเปล่ียนแปลง (Recoding) สามารถเกิดไดจ้ากแหล่งต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
- การจดัการปัญหา  
- ผูใ้ช้งานระบบ ซ่ึงอาจยื่นร้องขอเปล่ียนแปลงโดยตรง หรือส่งค าร้องผ่าน

เซอร์วสิเดสกก์็ได ้ 
- การเปล่ียนแปลงทางกฏหมาย ซ่ึงมีผลกระทบต่อธุรกรรมทางธุรกิจ หรือท าให้

มีความตอ้งการระบบสารสนเทศท่ีมีความปลอดภยัสูงข้ึน  
- ผูจ้ดัหามีการปรับปรุงรุ่นของผลิตภณัฑ์เพื่อแกปั้ญหาท่ีเคยเกิดข้ึน หรืออาจ

ยกเลิกการสนบัสนุนผลิตภณัฑบ์างรุ่นหรือบางผลิตภณัฑ ์ 
- การพฒันาโครงการใหม่ๆ  
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- บุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ทุกคนในหน่วยงานเทคโนโลยี
สารสนเทศสามารถยืน่ร้องขอเปล่ียนแปลงเพื่อปรับปรุงกระบวนการและเอกสารต่างๆ ได ้ 

ในการร้องขอเปล่ียนแปลงควรมีการบนัทึกขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงท่ีร้องขอ
อาทิเช่น  หมายเลขของการร้องขอเปล่ียนแปลง หมายเลขปัญหาหรือขอ้ผิดพลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 
ค าอธิบาย คอนฟิกกูเรชนัไอเท็ม หรือ CI ท่ีเก่ียวขอ้งเหตุผลท่ีร้องขอการเปล่ียนแปลงรุ่นของ CI 
ก่อน และหลงัการเปล่ียนแปลง สถานท่ีติดต่อ และหมายเลขโทรศพัทข์องผูย้ื่นขอเปล่ียนแปลง 
วนัท่ียืน่ขอเปล่ียนแปลง การประมาณการทรัพยากรและเวลาท่ีตอ้งใช้ 

2) การยอมรับ (Accepting) หลงัจากบนัทึก RFC การจดัการการเปล่ียนแปลงจะท าการ
ประเมินเบ้ืองตน้เพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์ของ RFC และตีกลบั RFC ท่ีไม่ชดัเจน ไม่สมเหตุ สม
ผลหรือไม่จ าเป็นต้องท าโดยระบุเหตุผลในการตีกลบัด้วย การเปล่ียนแปลงจะก่อให้เกิดการ
ปรับปรุงขอ้มูลในฐานขอ้มูล CMDB  ตวัอยา่งเช่น การเปล่ียนแปลงสถานะของ CI ท่ีมีอยู ่ การ
เปล่ียนแปลงความสัมพนัธ์ระหวา่ง CIs การเกิด CIs ใหม่  

หาก RFC ไดรั้บการยอมรับแลว้ ขอ้มูลท่ีจ  าเป็นส าหรับการประมวลผลขั้นต่อไปจะถูก
บนัทึกในระเบียนการเปล่ียนแปลง  (Change Record) ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีสามารถเพิ่มเติมไดใ้น
ขั้นตอนหลงั ระเบียนการเปล่ียนแปลงมกัประกอบด้วย ล าดบัความส าคญั ประเภท (Category) 
ค าแนะน าจากผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลง (Change Manager) วนัเวลาท่ีอนุมติั วนัท่ีวางแผนให้ท าให้
เกิดผล  แผนส ารอง ส่ิงท่ีตอ้งการเพื่อสนบัสนุนการท าให้เกิดผล  แผนการท าให้เกิดผลขอ้มูล
เก่ียวกบัผูท้  าให้เกิดผล วนัเวลาท่ีท าให้เกิดผลจริง วนัท่ีประเมินผลการเปล่ียนแปลง ผลการทดสอบ
การเปล่ียนแปลงและปัญหาท่ีเกิดข้ึน รวมทั้งขอ้มูลอ่ืนๆ จากการประเมิน  

3) การจ าแนก (Classification) การร้องขอการเปล่ียนแปลงท่ีได้รับการยอมรับจะถูก
ก าหนดล าดบัความส าคญั (Priority) โดยพิจารณาจากล าดบัความเร่งด่วนร่วมกบัความตอ้งการทาง
ธุรกิจ และจ าแนกประเภท (Category) ตามผลกระทบต่อการให้บริการทางเทคโนโลยีสารสนเทศ 
โดยและประเภทของการเปล่ียนแปลง ตวัอยา่งของการจ าแนกล าดบัความส าคญั เช่น  

- ความส าคญัต ่า สามารถชะลอการท าใหเ้กิดผลไวไ้ด ้
- ความส าคญัปานกลาง ไม่มีความเร่งด่วน แต่ไม่ควรชะลอการท าใหเ้กิดผล  
- ความส าคญัสูง เป็นปัญหาร้ายแรง หรือกระทบต่อผูใ้ชใ้นวงกวา้ง  
- ความส าคญัสูงท่ีสุด เป็นการเปล่ียนแปลงท่ีตอ้งท าให้เกิดผลโดยเร็ว และจะ

เขา้สู่กระบวนการในขั้นถดัไปแตกต่างจากล าดบัความส าคญัอ่ืนๆ  
- ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลง (Change Manager) จะเป็นผูพ้ิจารณา และก าหนด

ล าดบัความส าคญัให้กบั RFC ตวัอยา่งของการจ าแนกประเภทตามผลกระทบต่อการให้บริการทาง
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เทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น มีผลกระทบต ่า ตอ้งการทรัพยากรในการท าให้เกิดผลนอ้ย มีโอกาส
ก่อใหเ้กิดปัญหาในการบริการไดน้อ้ย  

- มีผลกระทบปานกลาง ตอ้งใชท้รัพยากรในการท าให้เกิดผลปานกลาง และมี
ผลกระทบต่อผูใ้ชง้านในระดบัปานกลาง  

- มีผลกระทบสูงตอ้งใช้ทรัพยากรในการท าเกิดผลเป็นจ านวนมาก และการ
เปล่ียนแปลงมีผลกระทบต่อผูใ้ชใ้นวงกวา้ง ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงจะเป็นผูพ้ิจารณา และก าหนด
ประเภทใหก้บั RFC  

4) การวางแผนและการอนุมติั (Planning and Approval) การจดัการการเปล่ียนแปลงจะท า
การก าหนดตารางการแกไ้ขล่วงหนา้ หรือเอฟเอสซี (Forward Schedule of Change -FSC) ซ่ึงระบุ
การเปล่ียนแปลงท่ีผ่านการรับรอง และก าหนดการท่ีจะท าให้เกิดผลการรับรองการเปล่ียนแปลง 
สามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ดา้น คือ ดา้นการเงิน ดา้นเทคนิค และดา้นธุรกิจ 

5) การสร้างและการทดสอบ (Building and Testing) การร้องขอการเปล่ียนแปลงท่ีไดรั้บ
การรับรองแลว้ จะถูกส่งต่อไปยงัผูเ้ช่ียวชาญเพื่อท าการสร้าง  การทดสอบ ในการสร้างอาจมีการ
สร้างซอฟต์แวร์ใหม่ สร้างเอกสารหรือคู่มือใหม่ เปล่ียนฮาร์ดแวร์ใหม่ และเขียนแผนยอ้นกลับ 
(Back-out plan) ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัของการส่งมอบการเปล่ียนแปลง เพื่อให้สามารถยอ้นกลบัการ
เปล่ียนแปลงไดห้ากผลการเปล่ียนแปลงไม่เป็นไปตามท่ีตอ้งการ และในขั้นตอนการสร้างจะมีการ
เขียนแผนการท าใหเ้กิดผลดว้ย 

ในขั้นตอนการทดสอบ จะตอ้งทดสอบการท าให้เกิดผลของการเปล่ียนแปลง ตลอดจน
แผนยอ้นกลบั โดยปกติแลว้ การทดสอบจะท าบนสภาวะแวดลอ้มส าหรับการทดสอบท่ีแยกออกมา
โดยเฉพาะ หรือท าโดยกลุ่มผูท้ดสอบ การทดสอบสามารถแยกออกได้เป็น การทดสอบเพื่อการ
ยอมรับของผูใ้ช ้เพื่อทดสอบการท าตามหนา้ท่ีของการเปล่ียนแปลง และการทดสอบเพื่อการยอมรับ
ของการด าเนินการ เพื่อใหผู้ส้นบัสนุนและบ ารุงรักษาโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คือ เซอร์วสิเดสก ์และกลุ่มผูส้นบัสนุนทางเทคนิคท าการทดสอบการด าเนินงาน 

6) การท าให้เกิดผล (Implementing) การท าให้เกิดผล สามารถท าไดจ้ากบุคคลใดๆใน
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งและมีหนา้ท่ีรับผดิชอบจดัการโครงสร้างพื้นฐานไอที โดยกระบวนการจดัการ
การเปล่ียนแปลงจะตอ้งพยายามให้การเปล่ียนแปลงนั้นเกิดข้ึนตรงเวลา และมีแผนการติดต่อท่ี
แสดงผูท่ี้จะได้รับแจง้การเปล่ียนแปลง เช่น ผูใ้ช้งาน เซอร์วิสเดสก์ ผูบ้ริหารเครือข่าย เป็นตน้        
ในกรณีท่ีการเปล่ียนแปลงยงัไม่ไดท้  าการทดสอบอยา่งเพียงพอ อาจท าให้เกิดผลกบัผูใ้ช้งานกลุ่ม
เล็กๆ ก่อนเพื่อประเมินผลก่อนท าใหเ้กิดผลจริงกบัผูใ้ชง้านในวงกวา้ง 
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7) การประเมินผล (Evaluation) การเปล่ียนแปลงใดๆ ท่ีไดท้  าใหเ้กิดผลแลว้ควรไดรั้บการ
ประเมินในหัวขอ้ต่างๆ เช่น การเปล่ียนแปลงตรงตามวตัถุประสงค์หรือไม่ ผูใ้ช้พอใจกบัผลการ
เปล่ียนแปลงหรือไม่ การเปล่ียนแปลงมีผลกระทบบา้งหรือไม่ การเปล่ียนแปลงใชง้บประมาณ และ
ทรัพยากรเกินกวา่ท่ีประมาณไวห้รือไม่   

 หากการเปล่ียนแปลงนั้นเป็นผลส าเร็จ จะสามารถปิด RFC ของการเปล่ียนแปลงนั้นได ้
แต่หากไม่ส าเร็จ กระบวนการต่างๆ จะยอ้นไปเร่ิมตน้ท่ีจุดท่ีเกิดการผิดพลาด ซ่ึงในทางปฏิบติันิยม
ยอ้นกลบัการเปล่ียนแปลงโดยใช้แผนยอ้นกลบั และยื่น RFC ใหม่แทน ขั้นตอนการท างานของ
กระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลง เป็นดงัรูปท่ี 2.26 
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รูปท่ี 2.26 กระบวนการต่างๆ ในการจดัการการเปล่ียนแปลง 

(ท่ีมา http://www.robertperrine.biz/foundation/ITIL_Study_Guide_by_R_Perrine.html) 
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2.5 หลกัการ SWOT Analysis   
เอกชยั บุญยาทิษฐาน (2553) ไดก้ล่าวถึง การวิเคราะห์ SWOT หรือ SWOT Analysis เป็น

เคร่ืองมือในการประเมินสถานการณ์ขององคก์ร ซ่ึงจะช่วยผูบ้ริหารก าหนดจุดแข็งและจุดอ่อนจาก
สภาพแวดลอ้มภายใน โอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดลอ้มภายนอก ตลอดจนผลกระทบท่ีมี
ศกัยภาพจากปัจจยัเหล่าน้ีต่อการท างานขององคก์ร หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงไดว้า่ 

SWOT Analysis หมายความถึงการวิเคราะห์และประเมินว่าองค์กรมีจุดแข็ง (Strengths) 
จุดอ่อน (Weakness) โอกาส (Opportunities) และอุปสรรค (Threats) อยา่งไรเพื่อท่ีจะน าไปใชใ้น
การวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ขององคก์รต่อไป SWOT มาจากตวัยอ่ภาษาองักฤษ 4 ตวัจากค าวา่ 
Strengths, Weakness, Opportunities และ Threats โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  

Strengths คือ จุดแข็ง หมายถึง ความสามารถและสถานการณ์ภายในองคก์รท่ีเป็นบวก ซ่ึง
องคก์รสามารถน ามาใชป้ระโยชน์ในการท างานเพื่อบรรลุวตัถุประสงคห์รือหมายถึง การด าเนินงาน
ภายในท่ีองคก์ร ท าไดดี้  

Weakness คือ จุดอ่อน หมายถึง สถานการณ์ภายในองคก์รท่ีเป็นลบและดว้ยความสามารถ 
ซ่ึงองคก์ร ไม่สามารถน ามาใชเ้ป็นประโยชน์ในการท างานเพื่อบรรลุวตัถุประสงคห์รือหมายถึงการ
ด าเนินงานภายในองคก์รท่ีท าไดไ้ม่ดี  

Opportunities คือ โอกาส หมายถึง ปัจจยัและสถานการณ์ภายนอกท่ีเอ้ืออ านวยให้การ
ท างานขององคก์รบรรลุวตัถุประสงคห์รือ หมายถึง สภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินการขององคก์ร  

Threats คือ อุปสรรค หมายถึง ปัจจยัและสถานการณ์ภายนอกท่ีขดัขวางการท างานของ
องคก์รไม่ใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์หรือหมายถึงสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีเป็นปัญหาต่อองคก์ร 

2.5.1 กรอบการวิเคราะห์ SWOT   ในการวิเคราะห์ SWOT หรือ SWOT Analysis นั้น การ
ก าหนดเร่ืองหัวขอ้ หรือประเด็น (Area) เป็นส่ิงส าคญัท่ีจะตอ้งค านึงถึง เพราะว่าการก าหนด
ประเด็นท าให้การวิเคราะห์และประเมินจุดอ่อน จุดแข็ง โอกาสและอุปสรรคไดถู้กตอ้ง โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่การก าหนดประเด็นหลกั (key area) โอกาสท่ีจะท าให้การวิเคราะห์ถูกตอ้งจะมากยิ่งข้ึนตาม
ไปดว้ยทั้งน้ี การก าหนดกรอบการวิเคราะห์ SWOT ใดๆ ข้ึนอยูก่บัลกัษณะงานหรือลกัษณะของ
ธุรกิจและธรรมชาติขององค์การนั้นๆ ซ่ึงกรอบการวิเคราะห์ SWOT มีหลากหลายรูปแบบ แต่
รูปแบบท่ีนิยมใชก้นัคือ การวเิคราะห์ปัจจยัหรือสถานการณ์ภายนอกองคก์ร และการวิเคราะห์ปัจจยั
หรือสถานการณ์ภายในองคก์ร  

 2.5.2 การวิเคราะห์ปัจจยัหรือสถานการณ์ภายนอกองค์กร (External Environment 
Analysis)  การวิเคราะห์ปัจจยัหรือสถานการณ์ภายนอกองค์กร เป็นการวิเคราะห์ปัจจยัหรือ



 
47 

 

สภาพแวดลอ้มต่างๆ ท่ีอยูภ่ายนอกองคก์รแต่เขา้มามีบทบาทหรือผลกระทบต่อองคก์รจนเป็นผลให้
การด าเนินงานขององค์กรจ าเป็นตอ้งมีการเปล่ียนแปลงให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มดงักล่าว 
สภาพแวดลอ้มขององคก์รในท่ีน้ีอาจหมายถึงสภาพแวดลอ้มทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และ
กลุ่มอิทธิพลต่างๆ เช่น คู่แข่ง ซ่ึงนบัวนัจะเขา้มามีบทบาทต่อการด าเนินงานขององค์กรหรือ
หน่วยงานเพิ่มข้ึน นอกจากน้ียงัมีสภาพแวดลอ้มภายนอกประเภทอ่ืนท่ีมนัจะเขา้มามีผลกระทบต่อ
การด าเนินงานขององคก์รเช่น ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีเฉพาะอยา่งยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ความกา้วหนา้ของวิทยาการท่ีหน่วยงานหรือองค์กรไดน้ ามาใช้หรือการเปล่ียนแปลงกฎ ระเบียบ 
หรือกฎหมายส าหรับปฏิบติัเป็นตน้  ทั้งน้ี การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์รตามปัจจยั
ดงักล่าวสามารถสรุปไดว้า่ประเด็นหลกัท่ีควรน ามาพิจารณาหรือวิเคราะห์ ประกอบดว้ย                  

1) Socio-cultural Factors ประกอบดว้ย ความตอ้งการของผูรั้บบริการ โครงสร้าง
ประชากร การศึกษา อนามยั อาชีพ ความรู้ เจตคติ พฤตกรรม ค่านิยม ความเช่ือ ขนบธรรมเนียม 
ประเพณี โลกาภิวตัน์ กระแสวฒันธรรมต่างประเทศ เป็นตน้ 

2) Technological Factors ประกอบด้วยนวตักรรม ความมีอยู่ของเทคโนโลย ี
ฯลฯ  

3) Economic Factors ประกอบด้วย ภาวะทางเศรษฐกิจ การจา้งงาน อตัรา
ดอกเบ้ีย อตัราแลกเปล่ียนเงินตรา การกีดกนั/กดดนัทางการคา้ เป็นตน้ 

4) Political and Legal Factors ประกอบดว้ย เสถียรภาพของรัฐบาล นโยบายของ
พรรคการเมือง กฎหมาย กฎบตัรสหประชาชาติ สนธิสัญญาและอนุสัญญา เป็นตน้ 

5) Physical Factors ประกอบด้วย สภาพทางภูมิศาสตร์ ดินฟ้าอากาศ ภัย
ธรรมชาติ เป็นตน้ 

2.5.3 การวิเคราะห์ปัจจยัหรือสถานการณ์ภายในองคก์ร (Internal Environment Analysis) 
การวเิคราะห์ปัจจยัหรือสถานการณ์ภายในองคก์ร เป็นการประเมินศกัยภาพของการด าเนินงานของ
องค์กรท่ีผ่านมาในอดีตและในปัจจุบนัว่าประสบผลสัมฤทธ์ิมีปัญหาอุปสรรคหรือมีขอ้มูลในการ
ส ารวจหาโอกาส ตรวจสอบภาวะคุกคามหรือขอ้จ ากดั หรือตรวจสอบสภาวะการเส่ียง รวมทั้งการ
ตรวจสอบทางดา้นศกัยภาพขององคก์รทางดา้นปัจจยัหรือทรัพยากร ไดแ้ก่ คน เงิน วสัดุอุปกรณ์ 
และวิธีการบริหารจดัการ ทั้งน้ีการวิเคราะห์ปัจจยัหรือสถานการณ์ภายในองค์กรตามนยัดงักล่าว
สามารถสรุปไดว้า่ประเด็กหลกัท่ีควรน ามาพิจารณาหรือวเิคราะห์ประกอบดว้ย  

1) Structure and Policy ประกอบดว้ย โครงสร้างองค์กร นโยบาย กลยุทธ์ 
แผนการปฏิบติังาน เป็นตน้  
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2) Services ประกอบดว้ย ผลผลิตและผลลพัธ์ (ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ) 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดเ้สีย เป็นตน้ 

3) Manpower ประกอบดว้ย อตัราก าลงัทั้งปริมาณและคุณภาพระบบการบริหาร
บุคคล เป็นตน้ 

4) Money ประกอบดว้ย ประสิทธิภาพดา้นการเงิน การระดมทุน เป็นตน้ 
5) Materials ประกอบดว้ย วสัดุ อุปกรณ์ ครุภณัฑ์ ยานพาหนะ อาคารสถานท่ี 

เป็นตน้ 
6) Management ประกอบดว้ย กระบวนการ หรือระบบภาวะผูน้ า วฒันธรรม 

องคก์ร ฐานขอ้มูลและสารสนเทศ ระบบการวางแผนและประเมินผล การส่ือสารภายใน การสร้าง
เครือข่าย ฯลฯ 

2.5.4 ขอ้ควรพิจารณาในการวเิคราะห์ SWOT  
ในการวิเคราะห์ SWOT มีปัจจยัท่ีผูว้ิเคราะห์ควรพิจารณาและควรตระหนกั 3 

ประการคือ  
1) มีความซ่ือสัตย์ต่อตนเอง ผู ้วิ เคราะห์จะต้องรู้ และยอมรับจุดอ่อนของ

หน่วยงานหรือองคก์รรู้อุปสรรคของหน่วยงาน 
2) ท าการแยกแยะปัญหาให้ได ้และแกปั้ญหานั้นให้ตรงจุด ผูว้ิเคราะห์จะตอ้ง

แยกแยะให้ไดว้่าอะไรเป็นปัญหา และอะไรเป็นสาเหตุของปัญหา เพื่อหาทางแกไ้ขให้ไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ  

3) มองปัญหาให้กวา้งและครบทุกดา้น ผูว้ิเคราะห์อย่ามองปัญหาเพียงขอ้เดียว
หรือดา้นใดดา้นหน่ึงตอ้งมองใหก้วา้งและครอบคลุมทุกดา้น 

2.5.5 บทสรุปของการใชเ้คร่ืองมือการวเิคราะห์ SWOT  
การวิเคราะห์ SWOT หรือการท า SWOT Analysis เป็นเทคนิคหรือวิธีการท่ีเป็น

ประโยชน์ต่อการพฒันาหน่วยงาน หรือองคก์รเป็นอยา่งมาก กล่าวคือ ท าใหท้ราบวา่หน่วยงาน หรือ
องคก์รมีศกัยภาพมากนอ้ยเพียงใด โดยพิจารณาจากจุดแข็ง (Strengths) และจุดอ่อน (Weakness) ซ่ึง
จุดแขง็และจุดอ่อนดงักล่าวจะแสดงให้เห็นวา่หน่วยงาน หรือองคก์รมีอะไรบา้งท่ีเป็นจุดแข็งท่ีควร
คงไว ้ และอะไรบา้งท่ีเป็นจุดอ่อนท่ีควรปรับปรุงให้ดีข้ึน ส่วนการวิเคราะห์ปัจจยัภายนอกซ่ึง
ควบคุมไม่ได ้โดยพิจารณาจากโอกาส (Opportunities) และอุปสรรค (Threats) ก็เพื่อการปรับปรุง
หน่วยงานหรือองคก์รให้เขา้ หรือสอดคลอ้งกบัปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอก ทั้งน้ีโดยสรุปแลว้ การ
วิเคราะห์ SWOT จะช่วยให้หน่วยงานหรือองคก์รสามารถก าหนดกลยุทธ์ในการท างานเพื่อการ
บรรลุวตัถุประสงคต่์อไป 
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2.6 วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

ไพฑูรย ์อ๊อสวงศ์ (2553)  ศึกษาโครงการประยุกต์กระบวนการ ITIL กบัการบริการดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ ของบริษทั บริษทั ไอที ซิติเซ่น จ ากดั (IT Citizens Co., Ltd.)โดยโครงงานน้ี
เป็นการน ามาตรฐาน ITIL มาใชใ้นการบริหารงาน ปรับปรุงกระบวนการ ส าหรับให้บริการดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ ซ่ึงน ามาตรฐานน้ีมาใชเ้ป็นกรอบการด าเนินงานให้กบัเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังาน
ในการใหบ้ริการลูกคา้หลงัการขายระบบงาน ซ่ึงในการใหบ้ริการ นั้นจะตอ้งถูกตอ้งตรงกบั Service 
Level Agreement ท่ีไดจ้ดัท าไวใ้นโครงการต่าง ๆ ไวน้ั้นการพฒันาโครงการน้ีนอกจากการน า
มาตรฐาน ITIL มาใชแ้ลว้ ยงัไดจ้ดัท าระบบเพื่อจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ รายละเอียดโครงการและการ
ให้บริการของลูกคา้แต่ละราย เพื่อให้เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสามารถค้นหาขอ้มูลเพื่อเป็นข้อมูล
สนับสนุนในการให้บริการลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพ และก่อให้เกิดประสิทธิผลต่อ
องคก์รสูงสุดต่อไป ในการศึกษาผูศึ้กษาไดก้ าหนดวธีิการศึกษาดงัน้ี 

1) ในการศึกษาได้ตั้งสมมุติฐานในการศึกษาและเน้นศึกษา ITIL ในส่วนของ 
Service Level Management, Finance Management, Capacity Management, Availability 
Management, Change Management, Configuration Management, Problem Management, Incident 
Management และ Help Desk 

2) วางแผนกระบวนการ การใหบ้ริการดา้น การใชง้านดา้น Server และการใชง้าน 
Application ของลูกคา้ 

3) Mapping มาตรฐาน ITIL กบักระบวนการบริการขององคก์ร 
4) ด าเนินการฝึกอบรม และประเมินผลโครงการโดยวดัจากความรู้ความเขา้ใจของ 

พนกังาน ความพึงพอใจของลูกคา้ เกิดการซ้ือบริการซ ้ า 
ผลการศึกษาพบวา่ เม่ือการเปรียบเทียบระบบการท างานดว้ยวธีิการเดิม และการท าการดว้ย

กระบวนการของ ITIL จากการขอ้มูลท่ีไดจ้ากการท างานของพนกังาน และผลท่ีไดจ้ากการออก
แบบสอบถามไดท้ าการเปรียบเทียบ ระบบการท างาน ก่อนและหลงัใชก้ระบวนการของ ITIL เป็น
กระบวนการท่ีช่วยให้บริการลูกคา้ไดดี้ยิ่งข้ึน ท าให้เกิดความถูกตอ้งในการให้บริการ ความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ คุณภาพของการใหบ้ริการ ดีข้ึน ท าให ้ลูกคา้มีความพอใจในการให้บริการมากข้ึน
จากเดิมท่ีไม่ไดน้ ากระบวนการ ITIL มาปรับใชใ้นการใหบ้ริการ 

นลินี ฉ่าเฉ่ือย (2552) ท าการศึกษาปัญหาการน า Incident Management บน มาตรฐาน ITIL 
V.3 มาใชภ้ายในฝ่ายบริการลูกคา้ Service Desk  โดยวตัถุประสงคเ์พื่อท าการศึกษาปัญหาของการ
น า Incident Management บนมาตรฐาน ITIL มาใชใ้นองคก์รเพื่อบริหารการจดัการท่ีมีคุณภาพและ
มีประสิทธิภาพมากข้ึน และใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงานท่ีเหมาะสมกบัองคก์ร โดยเลือกใช้ IT 
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Infrastructure Library หรือ ITIL เขา้มาเป็นเคร่ืองมือเขา้มาช่วยในการจดัการเร่ืองของการให้บริการ
ทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อวิเคราะห์สภาพการท างานในปัจจุบนั และวิเคราะห์แนวทางใน
การท างานโดยใชก้รอบแนวคิดของกระบวนการ ITIL เขา้มาประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสม และเพื่อน ามา
ปรับปรุงการท างานในส่วนการให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ภายในฝ่ายงานบริการลูกคา้ 
บริษทั ABC จ ากดั เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประโยชน์สูงสุดแก่องคก์ร โดยมีวิธีเพื่อด าเนิน
การศึกษาดงัน้ี 

1) ศึกษาทฤษฎี การน าเอาหลกัการ บริหารจดัการ Incident Management บน
มาตรฐาน ITIL มาใช ้ส่วนงานของ Service Desk  

2) ศึกษาวเิคราะห์กระบวนการท างานและปัญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการท างาน
แบบเดิม   

3) ศึกษาวเิคราะห์กระบวนการท างานและปัญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการท างาน
แบบใหม่  

4) ท าการวิเคราะห์โดยใช้ Gap analyze การจดัท า Focus Group โดยเป็นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิ และแบบทุติยภูมิ  

5) วิเคราะห์ถึงปัญหาเม่ือน ากระบวนการบริหารจดัการ Incident Management 
บนมาตรฐาน ITIL  

6)  วเิคราะห์ถึงแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน  
7) สรุปผลการศึกษา เสนอแนะ และจดัท ารูปแบบโครงการศึกษาคน้ควา้ดว้ย

ตนเอง 

ผลการศึกษาพบวา่ การเตรียมความพร้อมในการน ากระบวนการ Incident Management 
บนมาตรฐาน ITIL เขา้มาประยุกตใ์ช้ เพื่อให้ประสบความส าเร็จนั้นตอ้งมีปัจจยัต่างๆ ท่ีจะช่วยให้
สามารถน ามาใชแ้ละเกิดประโยชน์เป็นผลส าเร็จ ไดด้งัน้ี   

1) ความพร้อมของบริษทัในการน าหลกัการของกระบวนการ ITIL เขา้มาใช ้
จะตอ้งมีนโยบายท่ีชดัเจน และประกาศนโยบายให้พนกังานทุกคนให้ทราบ เพื่อจะไดมี้จุดมุ่งหมาย
ไปในทิศทางเดียวกนั 

2) ต้องมีการเตรียมความพร้อมทั้งในด้านฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ อุปกรณ์และ
เคร่ืองมือพื้นฐานท่ีจ าเป็นต่อการด าเนินงาน ตอ้งศึกษาถึงปัจจยั และกระบวนการท างาน เพื่อรองรับ
การน ากระบวนการ ITIL มาใช ้ศึกษาถึงความเป็นไปไดเ้ม่ือน ามาใช ้ถา้ขาดความพร้อม ก็จะส่งผล
ให้การพฒันาหยุดชะงกั เกิดความล่าช้าในการด าเนินงาน และไม่สามารถปฏิบติังานได้จริง ตาม
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กระบวนการของ ITIL หากมีการเตรียมความพร้อมท่ีดีแลว้จะท าให้โอกาสประสบผลส าเร็จมากข้ึน 
ตามวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้

3) ความพร้อมของบุคลากรในหน่วยงานและองค์กร บุคลากรจะตอ้งมีความรู้
ความเขา้ใจในการน ากระบวนการ ITIL เขา้มาประยุกตใ์ชใ้นองคก์ร เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้ง
เอาไว ้และสามารถก่อให้เกิดประโยชน์ในการท างานของพนกังาน และสร้างประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน นอกจากน้ียงัตอ้งให้พนักงานทุกคนเกิดความร่วมมือร่วมใจ และมีจุดมุ่งหมายไปใน
ทิศทางเดียวกนั ในขณะเดียวกนัควรจดัให้มีการอบรมแก่ระดบัผูบ้ริหารในฝ่ายงานต่างๆ ให้มีความ
เขา้ใจ และเกิดความร่วมมือในการปฏิบติังาน ท าใหส้ามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4) องค์กรตอ้งก าหนดนโยบาย ระเบียบการปฎิบติังาน พร้อมทั้งก าหนดตวัช้ีวดั 
KPI ในการปฎิบติังานของทุกส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้ง ใหช้ดัเจน มีการก าหนดการลงโทษหากไม่ท าตาม
ระเบียบหรือนโยบาย 

5) การ Implement Tool & Process ควรใหมี้ความยดืหยุน่ มีความคล่องตวั และมี
การวิเคราะห์ผลเพื่อปรับปรุงขบวนการให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้มีประสิทธภาพและ
ประสิทธิผลท่ีสูงสุด 

6) ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และผูใ้ห้บริการ เป็นส่ิงท่ีจะตอ้งค านึงถึงและ
เป็นส่ิงท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งทั้งหมดจะตอ้งได้รับ เน่ืองจากการน ากระบวนการ ITIL เขา้มาประยุกต์ใน
หน่วยงานฝ่ายบริการลูกคา้ และองคก์ร หากไม่ไดรั้บการยอมรับจากทุกฝ่าย จะไม่สามารถท าให้การ
ด าเนินการในกระบวนการน้ีประสบความส าเร็จได ้ซ่ึงในการวดัระดบัความพึงพอใจนั้น จะตอ้งใช้
ตวัช้ีวดัเขา้มาช่วยในการประเมินผล เพื่อหาขอ้แตกต่าง และความบกพร่องท่ีเกิดข้ึน แล้วน าไป
ปรับปรุงกระบวนการท างานท่ีบกพร่อง 

 
 


