
 

 

 

 

 

 

บทที ่3 
การวเิคราะห์การให้บริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 และพจิารณาเลอืกกระบวนการ ITIL 
 

 ในบทน้ีจะเป็นการศึกษา และวิเคราะห์กระบวนการให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์บิสซิเนส โซลูชัน่จ  ากดัและพิจาณาเลือกหลกัการของ ITIL เพื่อใชใ้นการ
พฒันาคู่มือการปฏิบติังานในล าดบัถดัไป โดยมีรายละเอียดการศึกษาดงัน้ี  

1) กลุ่มประชากรตวัอยา่ง และการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
2) นโยบายการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
3) ศึกษาความตอ้งการบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของลูกคา้ 
4) ศึกษาและวเิคราะห์การใหบ้ริการดา้นเทคโนโยลีสารสนเทศของบริษทั 
5) การวเิคราะห์ SWOT การใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในปัจจุบนั 
6) การเลือกกระบวน ITIL เพื่อจดัการบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 
3.1 กลุ่มประชากรตัวอย่าง และการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 กลุ่มประชากรตัวอย่าง 

ในการศึกษาการประยุกตก์ระบวนการ ITIL เพื่อจดัการบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ผูศึ้กษาได้จดักลุ่มสนทนาย่อย (Focus Group) ซ่ึงประกอบดว้ยผูบ้ริหารและบุคลากรฝ่าย STG มี
วตัถุประสงคเ์พื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัการให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ รูปแบบการ
ด าเนินงานใหบ้ริการ ปัญหา และอุปสรรคในการด าเนินงาน โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีเลือกเป็นบุคลากรท่ี
มีส่วนเก่ียวขอ้งกบังานบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศโดยตรง ไดแ้ก่  

ผูบ้ริหาร และบุคลากร  
- กรรมการผูจ้ดัการ 1 คน 
- ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการ 1 คน 
- เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG 5 คน 
- เจา้หนา้ทีฝ่ายขาย และการตลาด 1 คน 

รวมทั้งส้ิน 8 คน 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาในคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยตนเอง 
ระหวา่งเดือนตุลาคม 2554 จนถึงเดือนเมษายน 2555  ดงัน้ี 
 ขอ้มูลปฐมภูมิ 

1) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเป็นจุดแข็ง 
จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ของการด าเนินงานในอดีตจนถึงปัจจุบนัโดยใชก้ารประชุมกลุ่มยอ่ย 
(Focus Group)โดยใชร้ะยะเวลาในการประชุม 2 วนั ระหว่างวนัเสาร์ท่ี 18 กุมภาพนัธ์ 2555 – 19 
กุมภาพนัธ์ 2555  ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีคดัเลือกแบบเจาะจงไดแ้ก่ 

ผูบ้ริหาร และบุคลากร  
- กรรมการผูจ้ดัการ 1 คน 
- ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการ 1 คน 
- เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG 5 คน 
- เจา้หนา้ทีฝ่ายขาย และการตลาด 1 คน 

รวมทั้งส้ิน 8 คน 
 ส าหรับขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผลการให้บริการของบริษทัประกอบดว้ย จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส 
และอุปสรรค ท่ีได้จากการประชุมกลุ่มย่อยน้ี จะเป็นข้อมูลส าคญัเพื่อใช้ในการพิจารณาเลือก
กระบวนการ ITIL และเพื่อใช้ในการอภิปรายผลเปรียบเทียบทั้งก่อนและหลงัการน ากระบวนการ 
ITIL เขา้มาช่วยจดัการงานบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของบริษทั 

ในการประชุมกลุ่มย่อยในคร้ังน้ีมีผูท่ี้เขา้ร่วมครบตามจ านวนท่ีก าหนดไว ้ทั้งน้ีเน่ืองจาก
เป็นงานท่ีไดรั้บมอบหมายจากผูบ้ริหาร และเห็นวา่เป็นส่ิงท่ีมีประโยชน์ต่อการด าเนินงาน 

2) ท าการวิเคราะห์ประเด็นส าคญัของสภาพแวดลอ้มภายใน และภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งกบั
งานบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยท าการรวบรวมประเด็นท่ีไดจ้ากการประชุม ไดแ้ก่ จุด
แขง็ จุดอ่อนโอกาส และอุปสรรค  เพื่อให้ทราบวา่ก่อนการน ากระบวนการ ITIL เขา้มาช่วยจดัการ
บริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศนั้นเป็นอยา่งไร 

3) น าข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมมาท าการเรียงล าดบั จดัหมวดหมู่ และด าเนินการวิเคราะห์
ขอ้มูล โดยน าผลการวเิคราะห์ท่ีไดน้ าไปใชเ้ป็นปัจจยัในการพิจารณาเลือกกระบวนการ ITIL  

4) ด าเนินการพิจารณาเลือกระบวนการ ITIL  เพื่อพฒันาคู่มือปฏิบติังานโดยใช้หลกัการ
ถ่วงน ้าหนกั ดว้ยการพิจารณาปัญหาท่ีเกิดข้ึนสัมพนัธ์กบักระบวนการ ITIL  ซ่ึงจะช่วยการพิจารณา
น ากระบวนการ ITIL เขา้มาใชมี้ความสอดคลอ้งต่อสถานการณ์ของบริษทัใหบ้ริษทัมากยิง่ข้ึน  
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ขอ้มูลทุติยภูมิ 
 เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้นผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลนโยบายการให้บริการดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศของบริษทั แผนการขาย และการตลาด ท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ รวมทั้งรายละเอียดสัญญาเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีบริษทัไดต้กลงกบัลูกคา้  
 
3.2 นโยบายการให้บริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของบริษัท 

ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษานโยบายการให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทัเพื่อให้
ทราบถึงแนวทางการด าเนินงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยสามารถสรุปไดด้งัน้ี  

1) การพฒันาและปรับปรุงไอทีโซลูชั่นท่ีทนัสมยั เพื่อช่วยสนับสนุนยุทธศาสตร์ของ
ภาครัฐ และภาคเอกชน  

2) พัฒนาหรือปรับปรุงกระบวนการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ดว้ยการน ามาตรฐานทางดา้นบริการไอทีมาประยกุตใ์ช ้

3) สนบัสนุนการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรทั้งทางดา้น soft skill และ hard skill  
4) ส่งเสริมการน าเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการใหบ้ริการ แก่ลูกคา้  
5) มุ่งใหบ้ริการดา้นไอทีแก่ลูกคา้ดว้ยการมีจิตใจในการใหบ้ริการท่ีดี (Service Mind)  

 
3.3 ศึกษาความต้องการบริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของลูกค้า 

ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาความตอ้งการบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของลูกคา้ท่ีบริษทั
ได้ให้บริการในช่วงท่ีผ่านมา  ประกอบกับแผนการขาย และการตลาดของบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ ประจ าปี 2555 จากการศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

3.3.1 กลุ่มลูกคา้ของบริษทั 
แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
1) ลูกคา้เอกชน หมายถึงกลุ่มลูกคา้เอกชนในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ และจงัหวดัใกลเ้คียง

ประเภทของธุรกิจท่ีบริษทัให้ความสนใจ หรือเป็นกลุ่มเป้าหมาย คือธุรกิจแปรรูปสินคา้เกษตรเพื่อ
การส่งออก ธุรกิจด้านฟาร์ม และปศุสัตว ์ธุรกิจด้านการประกนัภยั ธุรกิจให้บริการด้านการเงิน 
ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน และธุรกิจในนิคมอุตสาหกรรม ตามล าดบั  

2) ลูกคา้ภาคการศึกษาสังกดัรัฐบาล   หมายถึงเป็นลูกคา้ท่ีเป็นสถาบนัการศึกษา เช่น 
มหาวิทยาลัยสังกัดรัฐบาล ซ่ึงประกอบไปด้วยคณะต่างๆ หน่วยงาน หรือองค์กรท่ีอยู่ภายใต้
มหาวทิยาลยั 
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3.3.2 ความตอ้งการดา้นบริการเทคโนโลยสีารสนเทศของลูกคา้  
จากการศึกษาข้อมูลด้านการขายบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัทในอดีต

ยอ้นหลงั 1 ปีจนถึงปัจจุบนัจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ  โดยภาพรวมพบว่าลูกคา้ทั้ง 2 ส่วนมีความ
ตอ้งการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศดงัน้ี 

1) ตอ้งการปรับปรุงระบบไอทีใหม่ใหมี้ เสถียรภาพ มีประสิทธิภาพมากข้ึน พร้อมใช ้เพื่อ
รองรับธุรกิจในปัจจุบนั และสามารถขยายระบบไดเ้ม่ือธุรกิจมีการเติบโตมากยิง่ข้ึน 

2) ใช้ระบบไอทีเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน เพิ่มประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงาน และลดค่าใชจ่้าย  

3) ตอ้งการใหร้ะบบไอทีหยดุใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด หรือหากเกิดปัญหาขดัขอ้งตอ้งสามารถ
กูคื้นระบบอยา่งรวดเร็ว หรือมีระบบส ารองเพื่อใหส้ามารถด าเนินงานไดบ้างส่วนต่อไป 

4) ต้องการบริการไอทีจากแหล่งภายนอกในส่วนท่ีสามารถใช้บริการได้ เน่ืองจาก
ตอ้งการมุ่งเนน้พฒันาส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัขีดความสามารถหลกั ประกอบกบัผูใ้ห้บริการภายนอกมี
ความเช่ียวชาญ มีประสบการณ์ทั้งดา้นเทคนิคและการด าเนินงาน ช่วยให้สามารถอิมพลีเมนตร์ะบบ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ลดความเส่ียง และยงัสามารถถ่ายทอดทกัษะและเทคโนโลยีให้กบับุคลากรภายใน
ดว้ย  

5) ตอ้งการให้มีการบ ารุงรักษาระบบทางด้านไอทีอย่างสม ่าเสมอ เพื่อตรวจสอบความ
ผดิปกติ และท าการยบัย ั้งความผดิปกติท่ีเกิดข้ึน ลดความเส่ียง ลดผลกระทบต่อธุรกิจ 

6) ลูกคา้เอกชนตอ้งการลงทุน และใช้ทรัพยากรทางดา้นไอทีให้เกิดการคุม้ค่ามากท่ีสุด 
หรือจนกระทัง่ระบบไม่สามารถรองรับธุรกิจแลว้จึงมีแนวความคิดเพื่อการเปล่ียนแปลง หรือน า
เทคโนโลยใีหม่ท่ีมีความเหมาะสมมากกวา่มาใชแ้ทน  

7) ลูกคา้ภาคการศึกษาสังกดัรัฐบาล โดยเฉพาะองคก์ร หรือส่วนงานท่ีมีขนาดใหญ่ไดรั้บ
การจดัสรรงบประมาณประจ าทุกปี จึงตอ้งวางแผนและจดัตั้งงบประมาณทางดา้นไอทีประจ าทุกปี
เช่นกนั โดยงบประมาณส่วนใหญ่มากกว่าคร่ึงเป็นงบประมาณส าหรับการบ ารุงรักษาระบบเดิม 
และยงัมีงบประมาณในส่วนอ่ืน เช่นการปรับปรุงหรืออพัเกรด งบประมาณฉุกเฉิน แต่เป็นงบส่วนท่ี
ค่อนขา้งนอ้ยมาก ส่วนสุดทา้ยคืองบประมาณส าหรับทดแทนระบบเดิม ซ่ึงตอ้งใชง้บประมาณท่ีสูง 
เป็นตน้  

3.3.3 บริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีบริษทัใหบ้ริการแก่ลูกคา้ในปัจจุบนั  
บริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีบริษทัไดใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้สามารถแจกแจงไดด้งัน้ี  
1) บริการฮาร์ดแวร์ เช่น เซิร์ฟเวอร์ สตอเรจ ไฟร์วอล สวิตส์ อุปกรณ์ไร้สาย เคร่ืองส ารอง

ไฟ อุปกรณ์ส ารองขอ้มูล ตูจ้ดัเก็บเคร่ืองแม่ข่าย ระบบสาย UTP และ Fiber Optic โดยฮาร์ดแวร์ท่ีได้
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แจกแจงขา้งตน้มีตั้งแต่รองรับงานขนาดเล็ก จนไปถึงการรองรับงานระดบั Enterprise ซ่ึงตอ้งการ
ประสิทธิภาพสูงในการใชง้าน เป็นตน้ 

2) บริการซอฟต์แวร์ เช่น ซอฟต์แวร์ระบบป้องกนัไวรัส ซอฟต์แวร์ระบบ ปฏิบติัการ 
ซอฟต์แวร์บริหารจดัการระบบเสมือน (Virtualization System) ซอฟต์แวร์ในการเฝ้าระวงั 
ซอฟตแ์วร์ระบบส ารองขอ้มูล เป็นตน้    

3) บริการไอที หรือ IT Services เช่น งานออกแบบ และวางระบบไอที  เป็นงานท่ีบริษทั
ร่วมกบัลูกคา้ออกแบบระบบไอทีใหม่ทั้งหมด หรือใหม่บางส่วน เพื่อให้ไดร้ะบบสามารถรองรับ
งานทั้งในปัจจุบนัรวมทั้งอนาคต งานวิเคราะห์ และแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้  งานบริการดูแล และ
บ ารุงรักษาระบบไอทีใหก้บัลูกคา้  เป็นตน้ งานบริการทางดา้นไอที เป็นงานท่ีช่วยให้บริษทัสามารถ
ขายฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์เพิ่มข้ึนเสมอ เน่ืองจากบริการท่ีลูกคา้ให้บริษทับริการนั้นมกัจะมี
ฮาร์ดแวร์ หรือซอฟตแ์วร์เสมอ โดยฝ่ายท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการคือฝ่าย System and Technology Group 

โดยสรุปงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทัให้บริการแก่ลูกค้า 2 กลุ่มคือ
บริษัทเอกชน และสถาบันการศึกษา สังกัดรัฐบาล โดยบริการท่ีบริษัทเสนอให้แก่ลูกค้าจะ
ประกอบดว้ย บริการฮาร์ดแวร์ บริการซอฟตแ์วร์ และบริการดา้นไอที หรือประกอบดว้ยทั้ง 3 ส่วน 

3.3.4 ความตอ้งการระดบับริการดา้นไอทีของลูกคา้ 
ในปัจจุบนัลูกคา้ท่ีใช้บริการจากบริษทัลว้นแลว้แต่ตอ้งการระบุระดบับริการตามท่ีธุรกิจ

ตอ้งการหรือยอมรับได ้ การด าเนินการดงักล่าวของลูกคา้เป็นการด าเนินการเพื่อให้มัน่ใจว่าเม่ือ
ระบบไอทีเกิดปัญหา ย่อมสามารถกูคื้นเพื่อให้บริการต่อไปอย่างรวดเร็ว ดงันั้นบริษทัและลูกคา้
จะตอ้งตกลงโดยร่างขอ้ตกลงระดบับริการและเซ็นตส์ัญญาเพื่อยินยอมเพื่อให้มีผลตามกฎหมาย ซ่ึง
บริษทัมีหน้าท่ีด าเนินการให้เป็นไปตามข้อตกลงท่ีได้ตกลงไว ้หากไม่สามารถด าเนินการตาม
ขอ้ตกลง ตอ้งชดเชยค่าเสียหายตามระบุในสัญญาเป็นขั้นตน้ และอาจมีผลเสียดา้นอ่ืนๆ ตามมา เช่น 
ลูกคา้ยกเลิกสัญญา เป็นตน้  ความตอ้งการระดบับริการนั้นบริษทัพิจารณาวา่ลูกคา้ทุกๆ ระดบัไม่วา่
จะขนาดใหญ่ขนาดเล็กสามารถก าหนด และคดัเลือกผูใ้ห้บริการได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัขอ้ตกลงท่ีลงตวั
ของทั้งสองฝ่าย โดยมากลูกคา้ท่ีบริษทัให้บริการดา้นไอที และมีการก าหนดระดบัการให้บริการท่ี
ชดัเจนจะเป็นลูกคา้ท่ีมีขนาดของธุรกิจค่อนขา้งใหญ่ เน่ืองจากมีการพึ่งพาเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาก และมีก าลงัซ้ือ ผูศึ้กษาขอสรุประดบัความตอ้งการใช้บริการดา้นไอทีท่ีบริษทัไดใ้ห้บริการแก่
ลูกคา้มีรายละเอียดดงัน้ี  

1) การก าหนดขอบเขตการให้บริการ หรือการด าเนินการตามขอบเขตท่ีไดถู้กก าหนดใน
เอกสารสอบราคา (TOR) ในส่วนน้ีจะเป็นการพรรณนารายละเอียดของบริการว่าประกอบด้วย
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บริการใดบ้างเช่น ระบบเครือข่าย ระบบเมล์ ระบบฐานข้อมูล ระบบเวอร์ชวลไลเซชั่น ระบบ
บริหารจดัการแอค้เคาท ์(Active Directory) เป็นตน้  

2) ขอ้ตกลงระดบับริการ หรืออาจเรียกวา่เง่ือนไขการใหบ้ริการไดเ้ช่นกนั โดยรายละเอียด
ขอ้ตกลงระดบับริการประกอบดว้ย   

- ช่วงเวลา หรือชั่วโมงการท างานท่ีลูกค้าต้องการใช้บริการ เช่น ต้องการใช้
บริการแบบ 24x7x4 หมายถึงตอ้งการใชบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง ตลอดสัปดาห์ และตอ้งการให้
ตอบสนองต่อการร้องขอบริการภาย 4 ชัว่โมง หรืออาจเป็น 9x5 Next Business Day หมายถึง
ใหบ้ริการ 9 ชัว่โมง 5 วนัท าการ และใหบ้ริการวนัถดัไปเม่ือมีการแจง้ปัญหา  

- มีการก าหนดระดบัความรุนแรงของปัญหา เช่น ขั้นวกิฤติ ขั้นรุนแรง และระดบั
ต ่า ทั้งน้ีเน่ืองจากลูกคา้ตอ้งการกูคื้นระบบให้กลบัคืนสู่สภาวะปกติให้เร็วท่ีสุด ซ่ึงบริษทัมีหนา้ท่ีรับ
แจง้เหตุการณ์เหล่าน้ีจากลูกคา้ และรับผดิชอบต่อการกูคื้นใหเ้ร็วท่ีสุด 

- ก าหนดช่องทางในการแจง้ปัญหา และขอใชบ้ริการส าหรับลูกคา้ เช่นก าหนด
ใหบ้ริการผา่นโทรศพัท ์(Standby Call)   อีเมล ์และแชท เป็นตน้  

- ก าหนดรายละเอียด ขอ้มูลในการแจง้ปัญหาส าหรับลูกคา้  
- ก าหนดรูปแบบการให้บริการแก่ลูกค้า เช่น การให้บริการท่ีลูกค้า (on-site 

service) การใหค้วามช่วยเหลือระยะไกล (remote support) เป็นตน้  
 

3.4 ศึกษา และวเิคราะห์การให้บริการด้านเทคโนโยลสีารสนเทศของบริษัท 
เพื่อให้ทราบถึงการให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทั ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการ

ศึกษาโดยใชห้ลายวธีิร่วมกนัเช่น การสัมภาษณ์ฝ่ายให้บริการ  การสัมภาษณ์ลูกคา้ การเขา้ไปมีส่วน
ร่วมในการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้  เม่ือไดศึ้กษาแลว้ท าการวิเคราะห์การให้บริการดา้นเทคโนโลยี
สารเทศของบริษทัโดยผลการวเิคราะห์สามารถสรุปไดด้งัน้ี  

3.4.1 การศึกษาการด าเนินงานใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
จากการศึกษาการด าเนินงานท่ีบริษทัไดใ้ห้บริการแก่ลูกคา้ สามารถสรุปผลการด าเนินงาน

ใหบ้ริการของบริษทัโดยรวมดงัน้ี  
1) การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีบริษทัด าเนินอยูใ่นปัจจุบนัยงัไม่ไดมี้การก าหนดรูปแบบท่ีชดัเจน 

เนน้ด าเนินงานตามประสบการณ์ท่ีเคยท ามา หรือใชว้ิธีด าเนินงานตามท่ีผูบ้ริหาร หรือหวัหนา้ฝ่าย
แนะน าเป็นหลัก และในการด าเนินงานของฝ่ายปฏิบัติการ เม่ือเกิดปัญหาผูท่ี้อยู่หน้างานใช้
ประสบการณ์ตดัสินใจเพื่อด าเนินการแกไ้ขปัญหา เน่ืองจากเขา้ใจบรรยากาศหนา้งานมากท่ีสุด  
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2) ฝ่ายปฏิบติังานให้ความช่วยเหลือลูกคา้ในทุกๆ การร้องขอ ทั้งท่ีเป็นความรับผิดชอบ
หลกัและนอกเหนือความรับผิดชอบ โดยการให้ความช่วยเหลือนอกเหนือความรับผิดชอบเกิดจาก
การท่ีลูกคา้ขอร้อง  

3) การใหบ้ริการท่ีบริษทัด าเนินอยูใ่นปัจจุบนั ยงัไม่สามารถตอบสนองต่อขอ้ตกลงระดบั
การใหบ้ริการท่ีบริษทัไดต้กลงกบัลูกคา้ไดดี้เท่าท่ีควร บ่อยคร้ังท่ีฝ่ายปฏิบติังานให้เวลากบัปัญหาท่ี
มีความส าคญัน้อยมากเกินไป ทั้งน้ีเน่ืองจากไม่มีการกรองปัญหา รวมทั้งจดัล าดบัความส าคญัของ
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

4) การประสานงานเพื่อให้บริการทั้ งภายในและภายนอก ถือเป็นอุปสรรคในการ
ด าเนินงานเป็นระยะๆ  ทั้งน้ีเน่ืองจากการส่ือสารไม่มีความต่อเน่ือง ขาดจงัหวะท่ีเหมาะ   

5) ปัญหาการให้บริการท่ีเกิดข้ึนบ่อยคร้ัง เกิดจากฝ่ายปฏิบัติงานหรือลูกค้าท าการ
เปล่ียนแปลงค่าบางอยา่งในระบบดว้ยความเคยชิน ซ่ึงส่งผลกระทบใหบ้ริการหยดุชะงกั และตอ้งใช้
เวลามากในการแกไ้ข  

6) ลกัษณะการให้บริการท่ีด าเนินอยู่ปัจจุบนั มีทั้งแบบเชิงรับคือการรับแจง้ปัญหา หรือ
การขอใหช่้วยเหลือ และเชิงรุกคือการเขา้บ ารุงรักษาระบบประจ าเดือน หรือระยะเวลาท่ีถูกก าหนด
ในข้อตกลงระดับบริการ แต่ย ังขาดการปรับปรุงข้อมูลองค์ประกอบของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศให้เป็นปัจจุบนั เม่ือเกิดปัญหาตอ้งเสียเวลาในการตรวจสอบขอ้มูลองค์ประกอบใหม่
เสมอ  

7) การให้บริการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าสามารถท าได้โดยอาศัย
ความสามารถทางดา้นเทคนิคของวศิวกรท่ีมีความเช่ียวชาญ  

8) การรับแจง้เร่ืองในปัจจุบนัใหบ้ริการผา่นโทรศพัทมื์อถือของบริษทั และอีเมล์กลาง ใน
การรับแจง้เร่ืองนั้นมีการก าหนดล าดบัการส่งต่อ หรือล าดบัการติดต่อปัญหาไวเ้พื่อให้ลูกคา้สามารถ
ติดต่อบริษทัไดต้ลอดเวลา 

9) การด าเนินการแกไ้ขปัญหา หรือให้ความช่วยเหลือลูกคา้ในปัจจุบนัมีจุดอ่อน ในการ
แกไ้ขปัญหา เช่นการติดอยูก่บัปัญหาท่ีไดรั้บการร้องขอจากลูกคา้นานเกินไป ส่งผลให้ปัญหาอ่ืนๆ 
ไม่ได้รับการดูแลรวมทั้งปัญหาจากลูกคา้ท่ีส่งเขา้มามีความเร่งด่วนทุกๆ ปัญหา หรือขาดความ
พร้อมดา้นขอ้มูลส าหรับบริการ เช่นฝ่ายปฏิบติังานไม่ทราบถึงรายละเอียดการให้บริการท่ีตนเอง
รับผดิชอบ เป็นตน้  

10) รูปแบบการแกไ้ขปัญหาของฝ่ายให้บริการจะมุ่งเน้นหาสาเหตุของปัญหา และแกไ้ข
ปัญหาเม่ือพบวา่สาเหตุและวธีิการแกคื้ออะไร ซ่ึงใชเ้วลานาน ผลคือบริการของลูกคา้หยุดให้บริการ
นาน กระทบต่อขอ้ตกลงระดบับริการและความเช่ือมัน่ 
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11) การร้องขอใช้บริการ หรือแจง้ปัญหาจากลูกคา้ขาดการบริหารจดัการอย่างเหมาะสม 
ปัจจุบนัขอ้มูลการแจง้ปัญหาหรือการร้องขอจากลูกคา้อยูก่บัเจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG แต่ละท่าน ซ่ึงหาก
ลืมหมายถึงปัญหา และการร้องขอจากลูกคา้ไดรั้บการละเลย  

12) การด าเนินการตามท่ีลูกคา้ร้องขอในบางคร้ัง ยงัขาดการพิจารณาถึงผลกระทบท่ีอาจ
เกิดข้ึน ส่งผลใหเ้ม่ือด าเนินการแลว้เกิดปัญหาตามมาภายหลงั รวมทั้งก่อนด าเนินงานยงัขาดการเก็บ
รายละเอียดองคป์ระกอบของระบบท่ีจ าเป็น ท าใหไ้ม่สามารถกูคื้นบริการนั้นๆ ได ้ 

จากการศึกษาขอ้มูลการให้บริการลูกคา้ในปัจจุบนั สามารถอธิบายไดด้งัรูปท่ี 3.1 

Vendor A Vendor B Vendor C Vendor D

�      A �      B �      C

Primary
082-6062030

Network
Engineer

System 
Engineer

Site 
Engineer

Technical 
Support

               
       Tier 1

Services
Delivery Manager

                     

                   

            
                 

           
      Vendor

             

Start

1

2

4

5

Secondary
083-4556788

It-support@ibsc.co.th

3 Service Desk 
             Service Desk

                   
�                              

 
รูปท่ี 3.1 การใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในปัจจุบนั 
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3.4.2 เป้าหมายการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศแก่ลูกคา้ของฝ่าย STG 
เป้าหมายการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของฝ่าย STG คือการส่งมอบความสบาย

ใจในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศใหก้บัลูกคา้ จากการศึกษาพบวา่จ านวนลูกคา้ท่ีบริษทัให้บริการมี
จ านวนเพิ่มมากข้ึนจากอดีต อตัราส่วนระหว่างบุคลากรต่อความรับผิดชอบปัญหาต่างๆ มีความ
หนาแน่นมากข้ึน ประกอบกบัความต้องการระดบับริการของลูกค้ามีมากข้ึน ความตอ้งการให้
บริษทัตอบสนองต่อเหตุการณ์ต่างๆ หรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว  การรักษาระดบับริการตามท่ี
สัญญาไวก้บัลูกคา้นั้นท าไดย้ากข้ึนหากขาดการวางแผนในด าเนินงานอยา่งเป็นระบบ  ขอ้มูลส าคญั
ท่ีไดจ้ากการศึกษา คือการปรับปรุงการให้บริการท่ีมีผลต่อการรักษาระดบับริการท่ีบริษทัไดต้กลง
ไวก้ับลูกค้าเป็นอันดับแรก จะท าได้ง่ายกว่าการปรับปรุงด้านอ่ืนๆ เน่ืองจากมีความชัดเจนมี
ประโยชน์โดยตรงต่อบริษทัและลูกคา้ ซ่ึงผูศึ้กษาขอสรุปดงัน้ี 

1) เนน้การปรับปรุงกระบวนการท่ีช่วยใหบ้ริษทัสามารถกูคื้นบริการดา้นไอทีของลูกคา้ท่ี
เกิดลม้เหลวหรือเสียหายใหก้บัลูกคา้อยา่งรวดเร็ว  

2) ปรับปรุงกระบวนการท างานท่ีช่วยใหบ้ริษทัสามารถแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้อยา่งเป็น
ระบบ รวมถึงหาวธีิป้องกนัปัญหาท่ีเกิดข้ึนเพื่อไม่ใหซ้ ้ า  

3) ปรับปรุงกระบวนการท่ีช่วยให้บริษทัสามารถจดัการองค์ประกอบด้านไอทีไดอ้ย่าง
เป็นระบบ เพื่อลดความเส่ียง หรือปัญหาท่ีเกิดจากการตั้งค่าต่างๆ  

4) ปรับปรุงกระบวนการเพื่อควบคุม การเปล่ียนแปลงขององค์ประกอบ เน่ืองจากการ
เปล่ียนแปลงโดยขาดการควบคุม หรือการใตร่ตรองท่ีเพียงพอจะส่งผลให้บริการ หรือองคป์ระกอบ
ดา้นไอทีนั้นเกิดความลม้เหลวหรือไม่สามารถใหบ้ริการได ้ 

5) ปรับปรุงบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบให้สอดคลอ้งกบัทรัพยากรบุคคลท่ีมี เพื่อให้
เกิดการใชท้รัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพ  
 
3.5 การวเิคราะห์ SWOT การให้บริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศในปัจจุบัน 
 เพื่อให้ทราบถึงจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของการให้บริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีบริษทัด าเนินงานในปัจจุบนั ผูศึ้กษาไดใ้ช้เคร่ืองมือ SWOT  ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
เม่ือได้ผลการวิเคราะห์แล้วจะน าข้อมูลการวิเคราะห์นั้นมาเป็นข้อมูลน าเข้าเพื่อพิจารณาเลือก
กระบวนการ ITIL โดยการวเิคราะห์แบ่งออกเป็น 3 ดา้นคือ  
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3.5.1 ดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ 
1) จุดแขง็ 

- สามารถแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ไดด้ว้ยอาศยัประสบการณ์ ความช านาญ
การและความรู้ทางดา้นเทคนิค  

- มีช่องทางส าหรับให้ลูกคา้แจง้ปัญหาต่างๆ เขา้มายงับริษทั  ช่วยให้ลูกคา้
สามารถติดต่อไดง่้าย 

- บุคลากรท่ีให้บริการมีความตั้ งใจในการด าเนินงานให้บริการด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศแก่ลูกคา้ 

- บริษทัใหค้วามส าคญัปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

- ผูบ้ริหารสนบัสนุนการด าเนินงานใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  
2) จุดอ่อน 

- การส่ือสารระหว่างฝ่าย STG และลูกคา้ยงัไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร  
ขาดความต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ  

- ปัญหาท่ีลูกค้าร้องขอเข้ามากระจุกตัวอยู่ท่ีเจ้าหน้าท่ีท่านใดท่านหน่ึง 
แมว้า่จะมีเจา้หนา้ท่ีเซอร์วสิเดสก ์

- ขาดการจดัล าดบัความส าคญัปัญหาให้สอดคลอ้งกบัระดบัการให้บริการ
ส่งผลใหบ้่อยคร้ังท่ีใหค้วามส าคญักบัปัญหาท่ีเร่งด่วนนอ้ย  

- ท าการเปล่ียนแปลงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตามท่ีลูกคา้แจง้โดยง่าย 
ไม่มีการขออนุนมติั และท าการวเิคราะห์ผลกระทบท่ีอาจจะเกิดจากการด าเนินงาน  

- รูปแบบการด าเนินงานมีความหลากหลาย ต่างคนต่างมีวธีิของตน  
- การรับแจง้ปัญหาและการร้องขอความช่วยเหลือจากลูกคา้จะอยู่ท่ีบุคคล

ใดบุคคลหน่ึง ท าใหข้าดการแกไ้ขปัญหาอยา่งระบบ เกิดล่าชา้ และติดตามปัญหายาก 
- ขอ้มูลองค์ประกอบของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดูแลให้บริการแก่

ลูกคา้ขาดความแม่นย  า ไม่สามารถน ามาใชใ้นการแกไ้ขปัญหา 
- การสรุปผลงานการใหบ้ริการของลูกคา้แต่ละแห่งท าไดย้าก เน่ืองจากไม่มี

การเก็บขอ้มูลท่ีเคยใหบ้ริการ 
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3) โอกาส 
- แนวโนม้ท่ีบริษทัจะไดรั้บงานใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศมีมาก

ข้ึน ซ่ึงลว้นแต่เป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความเป็นมืออาชีพในการใหบ้ริการ ถือเป็นโอกาสส าคญัในการ

ปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการ 

- ลูกคา้มีความตอ้งการให้ระบบไอทีสามารถใหบ้ริการตลอดเวลา  หรือ

หยดุใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด และตอ้งการกูคื้นบริการอยา่งรวดเร็วเม่ือเกิดขดัขอ้งเสียหาย 

4) อุปสรรค 
- การเมืองภายในของลูกคา้ ส่งผลกระทบอยา่งมาก เม่ือมีการเปล่ียนแปลงผู ้

บริการโดยเฉพาะผูบ้ริหารระดบัสูง หมายถึงนโยบายดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศอาจเปล่ียนแปลง
โดยส้ินเชิง  

- สภาวะเศรษฐกิจชะลอตวั อนัเน่ืองมาจากสาเหตุต่างๆ เช่นภยัธรรมชาติ 
เสียรภาพการเมือง ส่งผลใหภ้าคธุรกิจในจงัหวดัเชียงใหม่และจงัหวดัล าพนู ชะลอการลงทุน  

- การข้ึนราคาน ้ ามนัเช้ือเพลิง ส่งผลกระทบต่อค่าใชจ่้ายในการเดินทางไป
ใหบ้ริการลูกคา้ 
 3.5.2 ดา้นการด าเนินงานภายใน 

1) จุดแขง็ 
- เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG มีการท างานเป็นทีม และให้ความร่วมมือในดา้นต่างๆ

เป็นอยา่งดี  
- บุคลากรไดรั้บการฝึกอบรมเก่ียวกบัเทคโนโลยท่ีีบริษทัใหบ้ริการแก่ลูกคา้

อยา่งสม ่าเสมอ ท าใหมี้ความรู้ทั้งทางดา้นเทคนิค และเทคโนโลยใีหม่ๆ 
- มีการประชุมเพื่อสรุป และติดตามการด าเนินงาน 

2) จุดอ่อน 
- แมว้่าจะมีการท างานเป็นทีม แต่ยงัพบว่าโดยรวมแลว้การส่ือสารภายใน

ทีมในเร่ืองการด าเนินงานยงันอ้ย  
- การประสานงานภายในโดยรวมยงัมีน้อยส่งผลต่อประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการ  
- ขาดการประเมินและวดัประสิทธิภาพการด าเนินงานเพื่อให้เกิดการ

พฒันาการด าเนินงานใหดี้ยิง่ข้ึน 
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3) โอกาส 
- บริษทัมีกลุ่มลูกค้าท่ีให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศอยู่แล้ว ฝ่าย 

STG สามารถปรับปรุงการด าเนินงาน และน าไปทดสอบเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการด าเนินงาน
ได ้

4) อุปสรรค 
- ไม่ระบุเน่ืองจากเป็นภาวะหรือประเด็นภายนอก 

3.5.3 ดา้นบุคลากร 
1) จุดแขง็ 

- บุคลากรมีขีดความสามารถในการพฒันาตนเอง 
- ไดรั้บการฝึกอบรมดา้นเทคนิคอยา่งสม ่าเสมอ 
- ไดรั้บการส่งเสริมใหฝึ้กส่ือสาร และเป็นผูน้ า  

2) จุดอ่อน 
- ตอ้งไดรั้บการกระตุน้จากผูบ้ริหารบา้ง 
- บุคลากรส่ือสารกนันอ้ย  
- ทกัษะในการส่ือสารยงัตอ้งปรับปรุง เช่นการอธิบายเร่ืองงานโดยมากจะ

ใชภ้าษาดา้นเทคนิคมาก ท าใหลู้กคา้ท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นสายงานไอที หรือเทคนิคไม่เขา้ใจ 
- ทักษะในการแก้ไขปัญหา รวมทั้ งการประสานงานเพื่อแก้ไขปัญหา

โดยรวมยงัท าไดไ้ม่ค่อยดี  
3) โอกาส 

- ไม่ระบุเน่ืองจากเป็นประเด็นภายนอก  
4) อุปสรรค 

- ไม่ระบุเน่ืองจากเป็นประเด็นภายนอก  
 
3.6 การเลอืกกระบวน ITIL เพือ่จัดการบริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 

เน่ืองจากกระบวนการ ITIL  ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศนั้นมี
จ านวนมากดงัท่ีไดอ้ธิบายแลว้ในบทท่ี 2 ซ่ึงบริษทัไม่สามารถน ามาปรับใช้ในคราวเดียว ดงันั้นผู ้
ศึกษาจึงก าหนดแนวทางในการเลือกกระบวนการ ITIL ส าหรับบริษทัโดยใชว้ิธีการถ่วงให้น ้ าหนกั
ของปัญหาท่ีเกิดข้ึนจบัคู่กบักระบวนการ ITIL กระบวนการใดสามารถจบัคู่กบัปัญหามากท่ีสุดจะ
ไดรั้บการพิจารณาเลือกในการปรับปรุงการจดัการบริการของบริษทัต่อไป  
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 3.6.1 การแยกปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 เพื่อให้สามารถน าปัญหาท่ีเกิดข้ึนขั้นตอนน้ี ผูศึ้กษาจะท าแยกปัญหาและความตอ้งการให้
ไดข้อ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการบริการเทคโนโลยสีารสนเทศของบริษทั ดงัน้ี  

ตารางท่ี 3.1 การสรุปปัญหาและความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการของบริษทั 
หวัขอ้ท่ีไดท้  าการศึกษา ขอ้มูลหรือปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 

1. นโยบายการใหบ้ริการ
ดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

การศึกษาขอ้มูลนโยบายการให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศช่วย
ให้ผูศึ้กษาทราบว่าบริษัทมีความต้องการปรับปรุงการด าเนินงาน
บริการให้ดีมากยิ่งข้ึน โดยมีนโยบายดา้นการปรับปรุงกระบวนการ
ด าเนินงาน และการพฒันาบุคลากร เป็นหลัก การน ากระบวนการ 
ITIL เข้ามาปรับปรุงการด าเนินจึงเป็นแนวทางการปฏิบัติมีความ
สอดคลอ้งต่อนโยบายของบริษทั  

2. ความตอ้งการบริการ
ดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศของลูกคา้ 

ปัญหา หรือความตอ้งการจดักลุ่มไดด้งัน้ี 
1. ตอ้งการใหร้ะบบไอทีมีความพร้อมใช ้
2. ตอ้งการใหร้ะบบไอทีหยดุใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
3. ตอ้งการกูคื้นบริการอยา่งรวดเร็ว 
4. ตอ้งการให้มีการบ ารุงรักษาระบบทางดา้นไอทีอยา่งสม ่าเสมอเพื่อ

ลดความเส่ียง 
5. ตอ้งการลดความเส่ียงอนัเน่ืองจากการปรับเปล่ียนโครงสร้างไอที 
6. ตอ้งการใชท้รัพยากรดา้นไอทีใหคุ้ม้ค่าท่ีสุด  
7. มีการระบุช่องทางในการร้องขอความช่วยเหลือ 
8. ตอ้งการใหกู้คื้นบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
9. ตอ้งการใหด้ าเนินงานตามขอ้ตกลงระดบับริการ 

3. ศึกษาและวเิคราะห์
การใหบ้ริการดา้นเทค
โนโยลีสารสนเทศ
ของบริษทั 

1. ยงัไม่มีกระบวนการด าเนินงานให้บริการท่ีเป็นรูปแบบเพื่อตกลง
ใชร่้วมกนั 

2. ยงัไม่มีการก าหนดบทบาทความรับผิดชอบในการให้บริการท่ี
ชดัเจนท าใหเ้กิดความสับสน 

3. การรับแจง้ปัญหาหรือการร้องขอความช่วยเหลือกระจดักระจาย 
ยากต่อการบริหารจดัการ 

 
 



 

 

65 

 

 
ตารางท่ี 3.1 การสรุปปัญหาและความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการของบริษทั (ต่อ) 

หวัขอ้ท่ีไดท้  าการศึกษา ขอ้มูลหรือปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 
 4. ยงัไม่มีแนวปฏิบติัในการจดัล าดบัความส าคญัของปัญหาท่ีไดรั้บ

แจง้ และการตอบสนองต่อเหตุการณ์ท่ียงัไม่เหมาะสม 
5. ตอ้งการปรับปรุงการรับแจง้ปัญหา การส่งต่อปัญหา เพื่อแก้ไข

ปัญหาใหเ้ร็วข้ึน 
6. การแกไ้ขปัญหาของฝ่ายใหบ้ริการจะมุ่งเนน้หาสาเหตุของปัญหา 
7. ปัญหาการด าเนินงานเกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลงองค์ประกอบ

ของระบบไอที 
8. ขาดขอ้มูลองค์ประกอบโครงสร้างพื้นฐานของลูกคา้ท่ีให้บริการ

และขอ้มูลท่ีขาดการปรับปรุง 
9. ต้องการให้มีการอนุมัติเ ม่ือมีการปรับเปล่ียนข้อมูลต่างๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
10. ตอ้งการประเมินผลกระทบการแกไ้ขปัญหาเพื่อลดความเส่ียง 
11. ตอ้งการปรับปรุงกระบวนการท่ีช่วยใหบ้ริษทัสามารถกูคื้นบริการ

ดา้นไอทีของลูกคา้ท่ีเกิดล้มเหลว เสียหาย ให้กบัลูกคา้อย่าง
รวดเร็ว 

12. ต้องการปรับปรุงกระบวนการท างานท่ีช่วยให้บริษทัสามารถ
แกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้อยา่งเป็นระบบ 

13. หาวธีิป้องกนัปัญหาท่ีเกิดข้ึนเพื่อไม่ใหเ้กิดซ ้ า 
 

 
3.6.2 การจบัคู่กระบวนการ ITIL กบัปัญหาและความตอ้งการปรับปรุงการใหบ้ริการ 
 หลงัจากท่ีไดแ้ยกปัญหาและความตอ้งการเสร็จแลว้ในขั้นตอนน้ีจะเป็นขั้นตอนท่ีผูศึ้กษา
ด าเนินการพิจารณาเลือกกระบวนการ ITIL  จบัคู่ระหวา่งปัญหาท่ีเกิดข้ึน และกระบวนการ ITIL ท่ี
ช่วยแกไ้ขปัญหาแลว้จบัคู่ ขั้นตอนการด าเนินงานในส่วนน้ีประกอบดว้ย 3 ส่วนคือ  

1) ก าหนดใชต้วัยอ่แทนช่ือเตม็ 
ในการศึกษาน้ีผูศึ้กษาไดมี้การก าหนดช่ือยอ่กระบวนการ ITIL เพื่อสะดวกในขั้นตอน

การจบัคู่ โดยขอ้มูลมีดงัน้ี  
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Service Design 

1 SCM Service Catalog  Management 
2 CAPAM Capacity Management 
3 AM Availability Management 
4 SLM Service Level Management 
5 ISM Information Security Management 
6 SM Supplier Management 
7 ITSCCM IT Service Continuity Management 

Service Transition 
8 TPS Transition Planning & Support 
9 CM Change Management 

10 SACM Service Asset & Configuration Management 
11 VTM Validation & Testing Management 
12 RDM Release &Deployment Management 
13 EVM Evaluation Management 
14 SKM Service Knowledge Management 

Service Operation 
15 EM Event Management 
16 RF Request Fulfillment 
17 IM Incident Management 
18 PM Problem Management 
19 TM Technology Management 
20 ACCEM Access Management 
21 OM Operation Management 

 
2) การจบัคู่ระหวา่งปัญหาและกระบวนการ ITIL  

ในการจบัคู่ระหวา่งปัญหาและกระบวนการ ITIL ผูศึ้กษาไดอ้อกแบบโดยใชต้ารางซ่ึง
ประกอบไปดว้ย 2 องคป์ระกอบคือ ขอ้มูลและปัญหาท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์และกระบวนการ ITIL 
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1) ผลการจบัคู่ระหวา่งปัญหาและกระบวนการ ITIL  
ตารางท่ี 3.3 ผลการจดัจบัคู่ระหวา่งปัญหาและกระบวนการ ITIL  

 
ข้อมูลและ
ปัญหาทีไ่ด้จาก
การวเิคราะห์ 

Service Design Service Transition Service Operation 
SC

M
 

CA
PA

M
 

AM
 

SL
M

 
IS

M
 

SM
 

IT
SC

CM
 

TP
S 

CM
 

SA
CM

 
VT

M
 

RD
M

 
EV

M
 

SK
M

 
EM

 
RF

 
IM

 
PM

 
TM

 
AC

CE
M

 
OM

 

ผลคะแนนการ
จบัคู่ระหวา่ง
ปัญหาและ
กระบวนการ 
ITIL 

- 2 1 2 - - - - 6 6 - - -  - - 12 10 - - - 

  
 จากขอ้ผลการจบัคู่ปัญหาและกระบวนการ ITIL ดงัตารางท่ี 3.3 สามารถ

สรุปกระบวนการท่ีมีความสอดคล้องต่อการด าเนินงานให้บริการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศของบริษทั โดยเรียงจากคะแนนจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี  

 
ตารางท่ี 3.4 ผลการจดัจบัคู่ระหวา่งปัญหาและกระบวนการ ITIL  
กระบวนการ ผลคะแนน 
1. การจดัการอินซิเดนท ์ 12 
2. การจดัการปัญหา 10 
3. การจดัการการเปล่ียนแปลง 6 
4. การจดัการโครงแบบ 6 
5. การจดัการระดบับริการ 2 
6. การจดัการการจดัการสภาพพร้อมใชง้าน 1 
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จากตารางท่ี 3.4 พบวา่กระบวนการท่ีมีความสอดคลอ้งกบัการจดัการบริการดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทัมีจ านวนทั้งหมด 6 กระบวนการ แต่เน่ืองจากการจดัการ
ระดบับริการระดบับริการ การจดัการความจุ และการจดัการสภาพความพร้อมใช้บริการ
นั้นมีความเก่ียวข้องกับลูกค้าค่อนข้างมากซ่ึงยากต่อการควบคุม ดังนั้นบริษทัจึงเลือก
กระบวนการท่ีใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงานให้บริการเพียง 4 กระบวนการซ่ึงมีความ
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการภายในซ่ึงจะมีความสะดวกและมีโอกาสประสบความส าเร็จเพื่อ
เป็นตน้แบบในการพฒันาคู่มือปฏิบติังานภายใตแ้นวปฏิบติัของ ITIL ดงัน้ี  

1) กระบวนการจดัการอินซิเดนท ์
2) กระบวนการจดัการปัญหา 
3) กระบวนการจดัการการเปล่ียนแลง 
4) กระบวนการจดัการโครงแบบ 

กระบวนการทั้ง 4 ท่ีไดรั้บการคดัเลือกเม่ือน าไปใช้เพื่อบริหารงานบริการดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศของบริษทัจะมีการเช่ือมโยงดงัรูปท่ี 3.2  
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รูปท่ี 3.2 ความเช่ือมโยงทั้ง 4 กระบวนการไดรั้บการเลือก 
 


