
บทที ่4 
การพฒันาคู่มอืปฏบัิติงานภายใต้หลกัการของ ITIL 

 
เม่ือไดพ้ิจารณาเลือกกระบวนการ ITIL เพื่อปรับปรุงการให้บริการดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศของบริษทัเรียบร้อยแลว้ ในบทน้ีผูศึ้กษาจะท าการออกแบบกระบวนการให้บริการของ
บริษทัตามท่ีไดเ้ลือกไวป้ระกอบดว้ย 4 กระบวนการ ดงัน้ี 

1) คู่มือการจดัการอินซิเดนท ์ 
2) คู่มือการจดัการปัญหา 
3) คู่มือการจดัการโครงแบบ 
4) คู่มือการจดัการการเปล่ียนแปลง 

 
4.1 คู่มือการจัดการอนิซิเดนท์ 

เป็นการจดัการซ่ึงมุ่งเน้นบนัทึกกู้ระบบงานและความสามารถในการใช้งานระบบ ให้
กลบัคืนสู่สภาวะปกติให้เร็วท่ีสุด ซ่ึงรวมถึงกระบวนการรับเร่ือง การตอบค าถามเบ้ืองตน้ส าหรับ
การใชง้านและปัญหา ก าหนดวธีิการช้ีแจงสถานะของอินซิเดนทใ์หผู้ใ้ชไ้ดรั้บทราบ ซ่ึงจะท าให้การ
บริการดา้นพื้นฐานในหน่วยงานไอทีมีความรวดเร็ว เพื่อท่ีจะลดผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนกบับริษทั 
และผูใ้ชง้านใหมี้นอ้ยท่ีสุด  

4.1.1 วตัถุประสงค ์ 
1) เพื่อก าหนดแนวปฏิบติัในการแกไ้ขปัญหาและการกูคื้นใหบ้ริการของลูกคา้ได้

อยา่งรวดเร็ว 
2) เพื่อลดผลกระทบของและเสียหายทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีจะเกิด

ข้ึนกบัลูกคา้ 
3) เพื่อใหส้ามารถรักษาขอ้ตกลงระดบับริการท่ีบริษทัและลูกคา้ไดต้กลงกนัไว ้ 
4) เพื่อให้มีการวิเคราะห์ปัญหาเบ้ืองตน้ และยกระดบัของปัญหาเพื่อให้สามารถ

แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ 
5) เพื่อใหมี้การจดัล าดบัความส าคญัของปัญหาเม่ือตอ้งรับมือพร้อมๆ กนั 
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4.1.2 ขอบเขต 
1) รับอินซิเดนท์ท่ีลูกคา้แจง้ และบนัทึกขอ้มูลของอินซิเดนท์ โดยอาจบนัทึกลง

บนแบบฟอร์ม หรือระบบบริหารจดัการท่ีบริษทัพิจารณาเลือกใช้ 
2) ท าการกู้คืนระบบและแก้ไขอินซิเดนท์ ให้ผูใ้ช้สามารถใช้งานได้ภายใน

ระยะเวลาท่ีก าหนดในขอ้ตกลงระดบับริการ 
3) จดักลุ่มระดบัความส าคญัอินซิเดนท์ตามผลกระทบ และส่งไปยงัหน่วยงาน

อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
4) สรุปและปิดผลอินซิเดนท ์

4.1.3 ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพ 
1) จ านวนอินซิเดนทท่ี์ถูกแจง้เขา้มาในระบบ 
2) จ านวนร้อยละของเหตุการณ์ท่ีถูกปิดแลว้ในระบบ 
3) จ านวนร้อยละของเหตุการณ์ท่ีสามารถแกไ้ขได ้ภายในระยะเวลาท่ีก าหนดไว้

ในขอ้ตกลงระดบับริการ 
4.1.4 ผูรั้บผดิชอบกระบวนการ 

1) ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการ (Service Delivery Manager) 
2) เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG 
3) เจา้หนา้ท่ีฝ่ายสารสนเทศของลูกคา้ 

4.1.5 บทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบ 
ตารางท่ี 4.1 แสดงบทบาท และหนา้ท่ีความรับผดิชอบในการจดัการอินซิเดนท ์

ต าแหน่ง หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบ
บริการ (Service 
Delivery Manager) 

1) ท าหนา้ท่ีในการก าหนดระดบัของตวัช้ีวดัประสิทธิภาพ เพื่อใช้เป็นตวั
ควบคุมวัดผลการท างานและวัดความพึงพอใจของของลูกค้าต่อ
หน่วยงานใหบ้ริการสารสนเทศ 

2) ท าการวิเคราะห์แนวโน้มของอินซิเดนท์ เพื่อหาแนวทางในการแกไ้ข
หรือป้องกนัต่อไป 

3) เป็นผูค้วบคุมและดูแลให้การท างานไดต้รงตามวตัถุประสงค์ ขั้นตอน
อยูใ่นขอบเขตของงาน และตวัช้ีวดัประสิทธิภาพท่ีก าหนดไว ้

4) วางแผนพฒันาการใหบ้ริการ ใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงบทบาท และหนา้ท่ีความรับผดิชอบในการจดัการอินซิเดนท์ (ต่อ) 
ต าแหน่ง หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 

เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG 1) เป็นผูรั้บแจง้และท าการบนัทึกจดัเก็บอินซิเดนทจ์ากลูกคา้ 
2) จดัท ารายงานสรุปการด าเนินงานการจดัการอินซิเดนท ์ท่ีไดรั้บแจง้เขา้มา 

โดยแยกเป็นหมวดหมู่ตามชนิดของอินซิเดนท ์
3) ตรวจสอบกับผูใ้ช้ว่า อินซิเดนท์นั้นได้รับการแก้แล้วหรือไม่รวมทั้ ง

ติดตามและบนัทึกผลของอินซิเดนทท่ี์รับแจง้เขา้มา 
4) แบ่งกลุ่มระดบัของเหตุท่ีไดรั้บแจง้ เพื่อวิเคราะห์และประเมินอินซิเดนท์

ท่ีเกิดข้ึน และการแกไ้ขปัญหาส่งต่อปัญหาไปยงัภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งเช่น 
ฝ่ายเทคนิคของเจา้ของผลิตภณัฑ์ หรือฝ่ายใหบ้ริการของตวัแทนจ าหน่าย
ท่ีมีสัญญาผกูพนัในการให้บริการ ในกรณีท่ีตอ้งการความช่วยเหลือใน
การแกปั้ญหา 

เจา้หนา้ท่ีฝ่าย
สารสนเทศของลูกคา้ 

เป็นผูแ้จง้อินซิเดนท์ท่ีเกิดข้ึนในการใช้งานระบบท่ีบริษทัเป็นผูใ้ห้บริการ
ใหก้บัทางฝ่าย STG   

 
4.1.6 กระบวนการด าเนินงาน 
เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีฝ่าย STG และผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการสามารถด าเนินงานให้บริการแก่

ลูกคา้ตามแนวทางปฏิบติัการจดัการอินซิเดนท์ ผูศึ้กษาไดอ้อกแบบผงัการไหลของกระบวนการ
จดัการอินซิเดนทซ่ึ์งประกอบไปดว้ย 5 กระบวนการ โดยการประยุกตใ์ชก้ารจดัการอินซิเดนทท่ี์ได้
กล่าวไวแ้ลว้ในบทท่ี2  

ส าหรับกระบวนการท่ีผูศึ้กษาไดอ้อกแบบประกอบดว้ยขอ้มูลภาพรวมของกระบวนการ
จัดการอินซิเดนท์ทั้ งหมดในระดับสูง และขั้นตอนการด าเนินงานในกระบวนการย่อยของ
กระบวนการหลกัๆ โดยการเช่ือมโยงระหวา่งกระบวนการ หรือกิจกรรมจะมีหมายเลขของกิจกรรม
นั้นก ากบัเพื่อใหส้ามารถศึกษาท าความเขา้ใจไดง่้าย  

ผูศึ้กษาไดอ้ธิบายบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบท่ีเกิดข้ึนในแต่ละกิจกรรมเพื่อให้เจา้หนา้ท่ี
ฝ่าย STG สามารถอ่านและทราบถึงส่ิงท่ีตนเองตอ้งรับผิดชอบทั้งน้ีเพื่อให้เกิดความมัน่ใจ และ
สามารถตอบสนองต่อการด าเนินงานโดยรวมใหดี้ข้ึน 

กระบวนการการจดัการอินซิเดนท์ของบริษทัอินซิเดนท์ บิสซิเนส โซลูชั่นจ ากัด ท่ีได้
ออกแบบไวมี้กระบวนการระดบัสูงดงัรูปท่ี 4.1  
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รูปท่ี 4.1กระบวนการจดัการอินซิเดนทร์ะดบัสูง 

 
จากรูปท่ี 4.1 แสดงภาพรวมของการจดัการอินซิเดนท ์ประกอบดว้ย 7 กระบวนการ และใน

ขั้นตอนต่อไปผูศึ้กษาจะอธิบายขั้นตอนการด าเนินงานของกระบวนการจดัการอินซิเดนทใ์นแต่ละ
กระบวนการดงัน้ี  
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กระบวนการ 1.0 รับแจง้และบนัทึกอินซิเดนท ์ 
เป็นการรับเร่ืองร้องขอ /ขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัเหตุการณ์ผิดปกติของการใชบ้ริการดา้นไอที 

และการลงบนัทึกรายละเอียดของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการน้ีมีขั้นตอนการด าเนินงาน 
พร้อมอธิบายขั้นตอนการด าเนินงานแต่ละขอ้ดงัน้ี  

 

     1.0 �                         

1.3
       �      ?

2.0
  �       �    

          

    � 

1.2
                     

1.1
�              �  

           

1.4
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        �     

                        
                 �              

 �     

                STG               
  �              

 
รูปท่ี 4.2 กระบวนการรับแจง้และบนัทึกอินซิเดนท์ 
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ค าอธิบายขั้นตอนการด าเนินงานตามกระบวนการ 1.0  รับแจง้และบนัทึกอินซิเดนทมี์ดงัน้ี 
1.1 เจ้าหน้าท่ีฝ่าย STG รับเร่ืองร้องขอ และบนัทึกรายละเอียดเบ้ืองต้นไวเ้พื่อเป็น

หลกัฐานและไปยงัขั้นตอน 1.2  
1.2 เจา้หน้าท่ีเปิดอินซิเดนท์ใหม่ พร้อมแจง้หมายเลขอินซิเดนท์ให้กบัลูกคา้ และไปยงั

ขั้นตอน 1.3 เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของขอ้มูล 
1.3 ด าเนินการตรวจสอบวา่ขอ้มูลรายละเอียดท่ีไดรั้บแจง้ครบถว้นถูกตอ้งหรือไม่  

- ถา้ครบถว้ยไปทีขั้นตอน 2.0  
- ไม่ครบถว้นไปท่ีขั้นตอน 1.4 เพื่อด าเนินการรวบรวมขอ้มูลใหถู้กตอ้ง 

1.4 ด าเนินการรวบรวมขอ้มูลท่ีจ าเป็นเพื่อใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
กระบวนการ 2.0 การจ าแนกประเภทอินซิเดนท ์
เป็นกระบวนการจ าแนกประเภท ก าหนดระดบัความส าคญัของเหตุการณ์ และการให้ความ

ช่วยเหลือในการแกไ้ข โดยกระบวนการจ าแนกประเภทอินซิเดนทมี์ดงัน้ี  

       2.0   �       �              

1.0
�                         

 

       �       �    2.1
                        

3.0 
  � �              

                STG

 
รูปท่ี 4.3 กระบวนการจ าแนกประเภทอินซิเดนท์ 
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ค าอธิบายขั้นตอนการด าเนินงานตามกระบวนการ 2.0 การจ าแนกประเภทอินซิเดนท ์ 
2.1 เจา้หน้าท่ี STG ด าเนินการจดักลุ่มของอินซิเดนท์โดยอาจจดักลุ่มตามเกณฑ์การ

จ าแนกประเภทของอินซิเดนท ์ เม่ือท าการจ าแนกอินซิเดนทเ์สร็จแลว้ไปยงัขั้นตอน 
ท่ี 3.0  

 

กระบวนการ 3.0 เร่ิมตน้การสนบัสนุน 
เป็นกระบวนการท่ีเจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG และฝ่ายสนบัสนุนเร่ิมตน้ด าเนินการแกไ้ขปัญหา

ใหก้บัลูกคา้ โดยมีขั้นตอนการด าเนินงานดงัรูปท่ี 4.4 
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รูปท่ี 4.4 กระบวนการเร่ิมตน้การสนบัสนุน 
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ค าอธิบายขั้นตอนการด าเนินงานตามกระบวนการ 3.0 เร่ิมตน้การสนบัสนุน 
3.1 ตรวจสอบว่าอินซิเดนท์ท่ีลูกคา้แจง้มานั้นเป็นการร้องของบริการหรือไม่ ถา้เป็นการ

ร้องขอการสนบัสนุนให้ใชก้ระบวนการให้บริการทัว่ไปของบริษทั  หากไม่ใช่ไปยงั 
ขั้นตอนท่ี 3.2 

3.2 พิจารณาหาวิธีการแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว ทั้งน้ีอาจท าการสืบตน้จากแหล่งขอ้มูลท่ี
เคยแกไ้ขปัญหาแลว้ 

3.3 มีวธิิการแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดหรือใม่ หากมีวิธีไปยงักระบวนการท่ี 5.0  และหากไม่
มีใหไ้ปท่ี 3.4 

3.4 การจดัล าดบัความส าคญัของอินซิเดนท์ โดยในการจดัล าดบัความส าคญัของปัญหา
ให้เจา้หน้าท่ีฝ่าย STG พิจารณา 2 ส่วนร่วมกนัคือ ผลกระทบทางธุรกิจหรือการ
ด าเนินงานใหบ้ริการ และ ความเร่งดว้ยของปัญหา  จากนั้นไปยงัขั้นตอนท่ี 3.5 

3.5 เจา้หน้าท่ีฝ่าย STG ท าการแจง้ลูกคา้เก่ียวกบัล าดบัการให้บริการ เม่ือเสร็จส้ินใน
ขั้นตอนน้ีจะเป็นกระบวนการตรวจสอบและวเิคราะห์ปัญหา 

 
กระบวนการ 4.0 การตรวจสอบและวเิคราะห์ปัญหา 
การตรวจสอบและการวเิคราะห์ปัญหาเป็นขั้นตอนท่ีเจา้หนา้ท่ี STG ท่ีเป็นเซอร์วิสเดสก์ได้

ท าการมอบหมายอินซิเดนทใ์ห้กบัเจา้หน้าท่ีท่ี STG ซ่ึงเป็นวิศวกรระบบคอมพิวเตอร์ และวิศวกร
ระบเครือข่าย หรืออ่ืนๆ โดยการมอบหมายอินซิเดนท์คือการมอบหมายงานซ่ึงผูท่ี้ได้รับมอบมี
หนา้ท่ีดูแลอินซิเดนทท่ี์ไดรั้บมอบหมายตั้งแต่ตน้จนจบ  

ในกรณีท่ีไดท้  าการมอบหมายอินซิเดนทไ์ปแลว้พบวา่เจา้หนา้ท่ีท่ีมอบหมายมีทกัษะความรู้
ไม่ตรงกบัลกัษณะของปัญหา เซอร์วสิกเ์ดสกส์ามารถมอบหมายให้กบัเจา้หนา้ท่ีท่านอ่ืนได ้ขั้นตอน
น้ีค่อนขา้งมีความส าคญัเน่ืองจากหากมอบหมายงานให้กบัผูท่ี้ไม่มีความรู้ประสบการณ์อาจส่งผล
ใหก้ารแกป้ ญหาใชเ้วลามาก และมีความเส่ียงเน่ืองจากผูท่ี้ใหบ้ริการมีประสบการณ์นอ้ย  

เม่ือเร่ิมด าเนินการวินิจฉัยอินซิเดนท์สามารถสืบคน้ขอ้มูลปัญหาท่ีมีลกัษณะเหมือนกัน 
หรือใกลเ้คียงเพื่อนมาเทียบเคียงในการวนิิจฉยั ในระหวา่งการด าเนินการหากตอ้งการขอ้มูลเพิ่มเติม
สามารถร้องขอขอ้มูลไดจ้ากลูกคา้ ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง รวมทั้งผูเ้ช่ียวชาญ  แลว้ท าการก าหนดวิธีการแกไ้ข
ปัญหาเพื่อใช้ในการแก้ไขปัญหาในโอกาสต่อไป กระบวนการตรวจสอบและวิเคราะห์ปัญหามี
ล าดบัขั้นตอนในการด าเนินงานดงัแสดงในรูปท่ี 4.5 
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รูปท่ี 4.5 กระบวนการตรวจสอบและการวเิคราะห์ปัญหา 
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ค าอธิบายขั้นตอนการด าเนินงานตามกระบวนการ 4.0  การตรวจสอบและการวิเคราะห์
ปัญหามีรายละเอียดในแต่ละขั้นตอนดงัน้ี  

4.1 เจา้หนา้ท่ีเซอร์วสิกเ์ดสกท์  าการมอบหมายอินซิเดนทใ์หก้บัเจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG  
4.2 ตรวจสอบการมอบหมายอินซิเดนท์อยา่งถูกตอ้งเหมาะสมหรือไม่ ถา้ไม่กลบัไปท่ี 

4.1 ถา้มีความเหมาะสมดีแลว้ไปยงัขั้นตอนท่ี 4.3  
4.3 ด าเนินการวินิจฉัยปัญหา เพื่อหาค้นหาสาเหตุของปัญหา ทั้ งน้ีในการวินิจฉัย

สามารถดึงขอ้มูลปัญหาท่ีไดรั้บแกไ้ขแลว้เขา้มาร่วมด่ืมไดค้รับ 
4.4 ตรวจสอบวา่ตอ้งการเพิ่มขอ้มูลหรือไม่  ถา้ตอ้งการไปท่ีขั้นตอน 4.5 ถา้ไม่ตอ้งการ

ไปยงัขั้นตอน 4.8 
4.5 ท าการรวบรวมขอ้มูลท่ีตอ้งการจากลูกคา้ ผูท่ี้แจง้อินซิเดนท ์และผูเ้ช่ียวชาญ 

จากนั้นน าขอ้มูลเพิ่มเติมท่ีไดไ้ปใชใ้นการก าหนดวธีิการแกไ้ขปัญหา 
4.6 ก าหนดวธีิการในการแกไ้ขปัญหา 
4.7 คน้พบวธีิการแกไ้ขปัญหา หากไม่พบวธีิการแกไ้ขปัญหาใหไ้ปท่ีขั้นตอน 4.8 

หากคน้พบวธีิในการไปยงัขั้นตอน 4.10 
4.8 ปรับปรุงขอ้มูลอินซิเดนท ์เช่นสถานะของอินซิเดนท ์เป็นตน้ 
4.9 ก าหนดสถานะของอินซิเดนทใ์หเ้ป็น pending   ถา้ตอ้งการจดัการกบัสถานะใหเ้ป็น  

pending  ใหไ้ปยงักระบวนการจดัการจดัการอินซิเดนท์ 
4.10 ด าเนินการจดัท าเอกสารวธีิการแกไ้ขปัญหาเพื่อน าไปใชใ้นการด าเนินการแกไ้ข

ปัญหา 
 

กระบวนการ 5.0 การแกปั้ญหาและการกูคื้น 

กระบวนการแก้ไขปัญหาและการกูคื้น จะมีขอ้มูลน าเขา้จากกระบวนการท่ี 3.0 เร่ิมตน้

สนบัสนุน และกระบวนการ 4.0 การตรวจสอบและการวเิคราะห์ปัญหา ในขั้นตอนการแกไ้ขปัญหา

เจา้หนา้ท่ีเซอร์วิสเดสก์ตอ้งแจง้ประสานงานกบัลูกคา้เพื่อเร่ิมตน้แกปั้ญหา ในการแกไ้ขปัญหาบาง

ขอ้อาจมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการจดัการเปล่ียนแปลง เพื่อให้สามารถแกไ้ขปัญหาได ้ เม่ือด าเนินการ

แกไ้ขปัญหา และการท าการกูคื้นบริการ เม่ือท าการกูคื้นแลว้ตอ้งท าการปรับปรุงรายละเอียดของอิน

ซิเดนท์ และเข้าสู่กระบวนการ 6.0 เพื่อปิดอินซิเดนท์ หากไม่สามารถแก้ได้ต้องกลับไปท่ี
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กระบวนการ 4.0 อีกคร้ังเพื่อกลบัไปท าการตรวจสอบและวิเคราะห์ปัญหา  กระบวนการแกปั้ญหา

และการกูคื้นมีขั้นตอนดงัแสดงในรูป 4.6 
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รูปท่ี 4.6 กระบวนการแกปั้ญหาและการกูคื้น  
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ค าอธิบายขั้นตอนการด าเนินงานตามกระบวนการ 5.0  การแกปั้ญหาและการกูคื้นมีดงัน้ี 
5.1 ด าเนินการแจง้ให้ลูกคา้ทราบเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหา ซ่ึงตอ้งเตรียมแผนการท างาน 

ขอ้มูลผลกระบวน แผนในการถอยหลงัยอ้นกลบั ระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ข
ปัญหา และส่วนท่ีตอ้งขอความร่วมมือจากลูกคา้ ในกรณีท่ีการแกไ้ขปัญหาตอ้งมีการ
เปล่ียนแปลงตอ้งท าการแจง้ลูกคา้ดว้ย 

5.2 เป็นการตรวจสอบวา่การด าเนินการแกไ้ขปัญหาตอ้งท าการเปล่ียนแปลงดว้ยหรือไม่ 
- ถา้ตอ้งการเปล่ียนการใหด้ าเนินการในขอ้ 5.3  
-  ถา้ไม่ตอ้งการเปล่ียนแปลงไปยงัขั้นตอน 5.4  

5.3 ส่งค าร้องเพื่อขอเปล่ียนแปลง เจ้าหน้าท่ีฝ่าย STG ท าการส่งค าร้องเพื่อขอ
เปล่ียนแปลงโดยด าเนินการตามขั้นตอนท่ีกระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลง
ก าหนดไว ้

5.4 เป็นการปรับปรุงวธีิการแกไ้ขปัญหา เป็นการปรับปรุงวธีิการท างานหลงัจากท่ีมีการ
ร้องขอใหมี้การเปล่ียนแปลง ทั้งน้ีเพื่อใหข้อ้มูลวธีิการท่ีจะน าไปใชใ้นการแกไ้ข
ปัญหานั้นมีความถูกตอ้งเป็นปัจจุบนั 

5.5 เป็นการปรับปรุงรายละเอียดของอินซิเดนท ์เช่น สถานะอินซิเดนท ์ ขอ้มูล
รายละเอียดสถานะการด าเนินงาน รวมทั้งน าขอ้มูลการปรับเปล่ียนวธีิการแกไ้ข
ปัญหาเขา้มาผนวกรวมกบัอินซิเดนทด์ว้ย 

5.6 ท าการกูคื้นบริการ เป็นขั้นตอนลงมือปฏิบติัดการกูคื้น ในขั้นตอนน้ีการด าเนินงาน
ทุกอยา่งจะเป็นไปตามวธีิการแกไ้ขปัญหาท่ีไดก้ าหนดไวใ้นขั้นตอนท่ี 4.0 ดงันั้นส่ิงท่ี
ตอ้งด าเนินการควบคู่กนัไปตลอดเวลาคือการตรวจสอบติดตามการด าเนินงานอยา่ง
ใกลชิ้ดเพื่อใหส้ามารถด าเนินการกูคื้นเป็นไปอยา่งรวดเร็วและราบร่ืน 

5.7 ด าเนินการตรวจสอบการกูคื้นบริการ ในการตรวจสอบวา่บริการท่ีแกไ้ขแลว้กลบัมา
เป็นปกติหรือไม่ เจา้หนา้ท่ีของบริษทัจะท าการตรวจเช็คตามรายการท่ีไดเ้ตรียมไว้
เพื่อใหม้ัน่ใจวา่บริการสามารถใหบ้ริการไดแ้ละท างานอยา่งถูกตอ้ง  และตอ้งให้
ลูกคา้ตรวจเช็คดว้ยก่อนท าการปิดอินซิเดนท ์

- ถา้สามารถกูคื้นบริการได ้จะไปยงัขั้นตอน 6.0 กระบวนการปิดอินซิเดนท ์
- หากไม่สามารถแกไ้ขปัญหา และกูคื้นบริการไดก้ลบัไปยงักระบวนการ 4.0 
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กระบวนการ 6.0 ปิดอินซิเดนท ์ 

การปิดอินซิเดนทเ์ป็นถือเป็นขั้นตอนท่ีส าคญัซ่ึงเป็นกระบวนหลกัหน่ึงในการจดัการอินซิ
เดนท์ เพื่อให้มัน่ใจว่าการปิดอินซิเดนท์นั้นได้รับการยอมรับจากลูกค้า หรือผูท่ี้แจ้งอินซิเดนท ์
ดงันั้นการปิดตอ้งไดรั้บการยืนยนัและการยอมรับจากลูกคา้วา่บริการท่ีกูคื้นสามารถใช้งานไดเ้ป็น
ปกติ ขั้นตอนการปิดอินซิเดนทด์งัแสดงในรูป 4.7  
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รูปท่ี 4.7 การปิดอินซิเดนท์ 
ค  าอธิบายขั้นตอนการด าเนินงานตามกระบวนการ 6.0 การปิดอินซิเดนท ์ 

6.1 ท าการส่ือสารยงัลูกคา้ด้วยวิธีการส่งเมล์อย่างเป็นทางการไปยงัลูกคา้ และโทรแจง้
เพื่อให้ลูกค้าทราบขอ้มูลอย่างรวดเร็วควบคู่กนั โดยเน้ือหาของการแจง้คือ ผลการ
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ด าเนินการแกไ้ขปัญหา และผลการตรวจเช็คการท างานของระบบของฝ่ังบริษทั และ
ตอ้งการใหลู้กคา้ตรวจเช็ค 

6.2 ลูกคา้เป็นผูต้รวจสอบการท างานของระบบเพื่อให้มัน่ใจวา่ระบบท างานไดเ้ป็นปกติ มี
ความถูกตอ้ง และมีความมัน่ใจท่ีจะประกาศให้ยูสเซอร์ภายในกลบัมาใช้บริการเพื่อ
ด าเนินกิจกรรมต่างๆ ต่อไป 

6.3 ลูกคา้เป็นผูพ้ิจารณาวา่ระบบไดส้ามารถใชง้านตามปกติหรือไม่ หากการตรวจสอบใน
ขอ้ 6.2 ไดข้อ้สรุป 

- ถา้บริการสามารถใหบ้ริการเป็นปกติหลงัแกไ้ขปัญหาไปยงัขั้นตอน 6.4 
- ถา้บริการยงัหรือระบบทไม่สามารถใหบ้ริการได ้ หรือไดบ้างส่วนให้กลบัไปยงั

กระบวนการ 4.0  
6.4 เจา้หน้าท่ีเซอร์วิสเดสก์ ประสานงานกับลูกค้า เพื่อสอบถามผลการใช้งานระบบท่ี

บริษัทได้ท าการแก้ไขให้แล้ว และสอบถามการยอมรับในการแก้ไขปัญหา เพื่อ
ด าเนินการในขั้นตอนต่อไปนัน่คือการปิดอินซิเดนท ์ 

6.5 ด าเนินการปรับปรุงสถานะ และขอ้มูลอินซิเดนท์ 
6.6 ด าเนินการปิดอินซิเดนท ์
 
กระบวนการ 7.0 ท าการตรวจสอบ, ติดตาม ส่ือสารประสานงานตลอดวงจรการใหบ้ริการ  

เป็นกระบวนการท่ีจะตอ้งด าเนินการตั้งแต่มีการรับแจง้เร่ืองเปิดอินซิเดนท ์จนถึงขั้นตอน

ปิดอินซิเดนท ์ผูท่ี้รับผดิชอบหลกัท่ีบริษทัใชใ้นปัจจุบนัจะมี ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการและ

เจา้หนา้ท่ีเซอร์วสิเดสก ์   ส าหรับกระบวนการน้ีเนน้การตรวจสอบ ติดตาม ประสานงาน และ

สนบัสนุนใหก้ารด าเนินการใหบ้ริการเกิดความต่อเน่ืองราบร่ืน  ขั้นตอนการด าเนินงานใน

กระบวนการท่ี 7 มีรายละเอียดดงัรูปท่ี 4.8  
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รูปท่ี 4.8 กระบวนการตรวจสอบติดตามประสานงานตลอดวงจรการใหบ้ริการ 
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ค าอธิบายขั้นตอนการด าเนินงานตามกระบวนการ 7.0 การปิดอินซิเดนท์ การตรวจสอบ 
ติดตามประสานงานตลอดวงจรการใหบ้ริการมีดงัน้ี 

7.1 หวัหนา้ฝ่ายส่งมอบบริการ และเจา้หนา้ท่ีเซอร์วิสเดสก์  ท าการตรวจสอบสถานะของ
อินซิเดนทท่ี์เกิดข้ึนทั้งหมด  

7.2 ท าการเปล่ียนเทียบความคืบหนา้ในการแกไ้ขปัญหาวา่มีความสอดคลอ้งกบันโยบาย
การให้บริการ หรือขอ้ตกลงระดบับริการหรือไม่ หากไม่เป็นไปตามนโยบายหรือ
ขอ้ตกลงตอ้งรีบประสานงานกบัลูกคา้ และหาแนวทางในการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 

7.3 ตรวจสอบความคืบหน้าว่าเป็นไปตามนโยบายการให้บริการหรือไม่ หากไม่เป็นไป
ตามนโยบายใหก้ลบัไปยงัขอ้ 7.1 หากเป็นไปตามนโยบายไปยงัขอ้ 7.4 

7.4 ด าเนินการแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามนโยบายท่ีไดก้ าหนดไว ้อยา่งเคร่งครัด 
7.5 ตรวจสอบวา่จ าเป็นตอ้งเพิ่มเติมการส่ือสารหรือไม่ เช่นเจา้หนา้ท่ียงัท าตามนโยบาย

ไดไ้ม่ดีนกั จ  าเป็นจะตอ้งสือสารใหมี้การท าความเขา้ใจการด าเนินงานให้ดีข้ึน  
7.6 ตรวจสอบวา่ตอ้งการท าการส่ือสารหรือไม่ หากไม่ตอ้งการถา้ใช่ไปยงัขั้นตอน 7.7 

หากไม่ตอ้งการไม่ตอ้งด าเนินการใดๆ  
7.7 เตรียมการส่ือสารท่ีจ าเป็น เช่นขอ้มูลท่ีจะส่ือสาร  วธีิส่ือสาร และช่องทางในการ

ส่ือสาร 
 
4.1.7 เกณฑก์ารจ าแนกประเภทของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน  
การจ าแนกประเภทของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ การขอใชบ้ริการ

งานดา้นไอที และการแจง้เหตุขดัขอ้งในการใชง้านบริการดา้นไอบริการงานดา้นไอที และการแจง้
เหตุขดัขอ้งในการใช้งานบริการดา้นไอที การขอใช้บริการงานดา้นไอที เป็นการแจง้ขอใช้บริการ 
หรือเปล่ียนแปลงการใหบ้ริการ 

1) การแจง้เหตุขดัขอ้งในการใช้งานบริการด้านไอที ประเภทของเหตุขดัขอ้ง 
แบ่งออกเป็น 

Hardware เป็นการแจง้เหตุอุปกรณ์ขดัขอ้ง เช่น เคร่ืองเซิร์ฟเวอร์อุปกรณ์จดัเก็บ
ขอ้มูล อุปกรณ์เครือข่าย เครืองส ารองไฟ ไม่สามารถใชก้ารได ้เป็นตน้ 

Software เป็นการแจง้เสียหรือขดัขอ้งของระบบ ปฏิบติัการระบบป้องกนัความ
ปลอดภยั ระบบเวอร์ชวลไลเซชัน่ ระบบเฝ้าระวงั ระบบส ารองขอ้มูล เป็นตน้  
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User ในท่ีน้ีหมายถึงตวัแทนฝ่ายสารสนเทศของลูกคา้ ท่ีท าการแจง้ปัญหาหรือ
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน เม่ือไม่สามารถใช้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศไม่เต็มประสิทธิภาพ หรือ
ไม่ได ้เช่น การเขา้ใชข้อ้มูลชา้ผดิปกติ ไม่สามารถเช่ือมต่อระบบเครือข่าย เป็นตน้ 

Electric เป็นการแจง้เหตุการณ์ในกรณีเกิดไปฟ้าขดัขอ้ง หรือไฟดบั  
2) ระบบงานท่ีเกิดเหตุขดัขอ้ง แบ่งออกเป็น เซิร์ฟเวอร์ (Servers) ระบบเวอร์ชวล

ไลเชชัน่ (VMware Infrastructure) ไฟร์วอล(Firewall) อุปกรณ์จดัเก็บขอ้มูล (SAN Storage) ระบบ
เครือข่าย(Network System) ระบบป้องกนัไวรัส (Antivirus System) ระบบส ารองไฟ (Uninterupt 
Power Supply)   

4.1.8 เกณฑ์การจดัระดบัความส าคญัของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน ในการแกไ้ขปัญหาผูศึ้กษาได้
ออกแบบการจดัล าดบัความส าคญัในการแก้ไขเหตุเสีย โดยได้ก าหนดนิยามของผลกระทบและ
ความเร่งด่วน ไวด้งัน้ี  

1) ผลกระทบ  
ก าหนดให้มีการประเมินผลกระทบต่อบริการต่างๆ หากบริการเหล่านั้นเกิดการ

หยุดชะงกั และก าหนดระยะเวลาการหยุดการท างานท่ีนานท่ีสุด ท่ีลูกคา้ยงัยอมรับได้ ต่อการ
หยดุชะงกัของบริการเหล่านั้น หลงัจากนั้นบริการต่างๆ ทั้งหมดควรมีการจดัเรียงล าดบัความส าคญั
ตามระยะการหยุดการท างานท่ีสั้นท่ีสุด เรียงตามล าดบัจากน้อยไปมาก ซ่ึงในการออกแบบน้ีได้
แบ่งเป็น 3 ระดบัไดแ้ก่  

- บริการท่ีมีผลกระทบสูง (High) 
- บริการท่ีมีผลกระทบปานกลาง (Medium) 
- บริการท่ีมีผลกระทบต ่า (Low) 

2) ความเร่งด่วน  
เป็นการก าหนดเกณฑ์เก่ียวข้องกับผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกับระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของลูกคา้แบ่งได ้3 ระดบัดงัน้ี 
- High หมายถึงเหตุเสียท่ีเกิดข้ึนกระทบต่อลูกคา้ร้อยละ 80 ข้ึนไป  
- Medium หมายถึงเหตุเสียท่ีเกิดข้ึนกระทบต่อลูกคา้ร้อยละ 30-79  
- Low หมายถึงเหตุเสียท่ีเกิดข้ึนกระทบต่อลูกคา้ไม่เกินร้อยละ 30 
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ตารางท่ี 4.2 ตารางล าดบัความส าคญัของเหตุเสีย 

ล าดบัความส าคญั 
ความเร่งด่วน (Urgency) 

High Medium Low 
ผลกระทบ  
(Impact) 

High 1 2 3 
Medium 3 3 4 

Low 3 4 5 
 
3) ล าดบัความส าคญัของเหตุเสียจากสูงสุดไปหาต ่าสุดคือ 1, 2… 5 
ในการจดัล าดบัความส าคญัของปัญหาให้เจา้หนา้ท่ี STG ตรวจสอบขอ้ตกลง หรือ

เง่ือนไขการให้บริการควบคู่ไปด้วยเพื่อให้ทราบเกณฑ์ผลกระทบ และความเร่งด่วน ในการ
ออกแบบน้ีเหตุเสียท่ีมีล าดบัความส าคญัสูงจะเป็นตวัเลขท่ีนอ้ย เช่น 1 และ 2 เม่ือเกิดปัญหาควรจะ
ไดรั้บการรายงาน โดยผา่นทางโทรศพัทโ์ดยตรงหรือการแจง้โดยตรง เหตุเสียท่ีมีล าดบัความส าคญั
ปานกลางถึงต ่า สามารถรายงานโดยผา่นทางการแจง้ผา่นใบแจง้งาน หรือผา่นทางอีเมล ์ 

4) การประเมินผลกระทบท่ีมีต่อการด าเนินงานของลูกคา้  
ระดบัผลกระทบของเหตุการณ์ ท่ีมีต่อระบบงานของลูกคา้ จะพิจารณาจากประเภท

ของระบบงานท่ีได้รับผลกระทบ และร้อยละของการเสียของอุปกรณ์ซ่ึงหมายถึงผูท่ี้ได้รับ
ผลกระทบดว้ยเช่นกนั  

ตารางท่ี 4.3 ตารางระดบัผลกระทบต่อการด าเนินงานของลูกคา้ 
ล าดบัความส าคญั 

(Priority) 
ผลกระทบต่อการด าเนินงานของลูกคา้ 

(Customer Impact) 
ผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบ 

1  (Cirtical) 
การด าเนินงานหลกัลม้เหลว หรือท างานได้
ไม่เต็มประสิทธิภาพ หรือเป็นผลท าให้ไม่
สามารถด าเนินกิจกรรมหลกัได ้

มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป 

2  (High) การด าเนินงาน:ไม่ใช่งานหลกัลม้เหลว อยูร่ะหวา่งร้อยละ 50 ถึง 79 
3  (Medium) การด าเนินงานท่ีไม่ใช่งานหลกัลม้เหลว อยูร่ะหวา่งร้อยละ 30 ถึง 49 

4  (Low) 
การด าเนินงานท่ีไม่ใช่งานหลกัล่าช้า ไม่
สามารถด าเนินงานต่อได ้

ไม่เกินร้อยละ  30 

5  (Planning) 
วางแผน (Planning) เกิดปัญหาข้ึน แต่ไม่มีผูไ้ดรั้บ

ผลกระทบ  
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หมายเหตุ : ระบบหลกัหมายถึง  ระบบเครือข่ายส่วนกลาง (Core Switch) และ 
ระบบสวิตซ์หลกัตามตึกต่างๆ (Distribution Switch)  ระบบบริหารจดัการเครือข่ายไร้สาย  
(Wireless Controller) และอุปกรณ์ไร้สาย  (Access Point)  ระบบไฟล์เซิร์ฟเวอร์ ระบบท่ีให้บริหาร
แอพลิเคชั่นหลกัของลูกคา้  ระบบฐานขอ้มูล  ระบบเซิร์ฟเวอร์เวอร์ชวลไลเซชัน่ ระบบไฟร์วอล 
หลกั (Main Firewall)  

5) เป้าหมายดา้นระยะเวลาการตอบสนองและระยะเวลาการแกไ้ขเหตุเสีย  
ระยะเวลาการตอบสนอง หมายถึง ระยะเวลาท่ีหน่วยงานผูรั้บแจง้จะตอ้งตอบกลบั

ต่อสายเขา้ของผูใ้ชบ้ริการ หรือผูโ้ทรแจง้เหตุเสีย  
ส่วนระยะเวลาการแก้ไขเหตุเสีย หมายถึง ระยะเวลานับตั้ งแต่มีสายเข้าของ

ผูใ้ช้บริการ หรือผูโ้ทรแจ้งเหตุเสีย จนกระทัง่สามารถแก้ไขเหตุเสีย เพื่อให้บริการกลับคืนมา 
ให้บริการไดด้งัเดิม ระยะเวลาการตอบสนองและระยะเวลาการแกไ้ขเหตุเสีย ท่ีปรากฏในตารางท่ี 
4.4  เป็นระยะเวลาท่ีมากท่ีสุดฝ่าย STG  ซ่ึงเป็นผูรั้บแจง้ควรตอบสนอง หรือแกไ้ขเหตุเสียให้แลว้
เสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนดไวน้ั้นทั้งน้ี ช่วงเวลาการให้บริการแกไ้ขเหตุเสียจะอยูร่ะหวา่ง เวลา
ท าการปกติ และนอกเวลาท าการ  

ตารางท่ี 4.4 แสดงเป้าหมายดา้นระยะเวลาการตอบสนอง และระยะเวลาการแกไ้ขเหตุเสีย 

ล าดบั
ความส าคญั 
(Priority) 

ระยะเวลาในการ
ตอบสนองต่อ
ปัญหาสูงสุด  

ร้อยละของปัญหาท่ี
สามารถท าไดต้ามเวลา
การตอบสนองสูงสุด 

ระยะเวลา
สูงสุดในการ
แกไ้ขปัญหา
ใหแ้ลว้เสร็จ 

ร้อยละของปัญหา
ท่ีสามารถแกไ้ขให้

แลว้เสร็จใน
ระยะเวลาสูงสุด 

1 (Cirtical) 30 นาที ร้อยละ 90   1 ชัว่โมง ร้อยละ 90 
2 (High) 1 ชัว่โมง ร้อยละ 80  4 ชัว่โมง ร้อยละ 80 
3 (Medium) 4 ชัว่โมง ร้อยละ 70 24 ชัว่โมง ร้อยละ 70 
4 (Low) 8 ชัว่โมง ร้อยละ 70 48 ชัว่โมง ร้อยละ 70 
5 (Planning) 2 วนัท าการ ร้อยละ 70 5 วนัท าการ ร้อยละ 70 

 
กระบวนการแจง้ประสานงานตามล าดบัชั้น(Hierarchic escalation) กรณีคาดวา่จะ

ใช้เวลาเกินกว่าระยะเวลาการแก้ไขเหตุเสียนานท่ีสุดท่ีได้ก าหนดไว ้ จะมีการแจง้ประสานงาน
ตามล าดบัชั้นให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งไดรั้บทราบ  ผูศึ้กษาไดอ้อกแบบตาม ITIL โดยมีจุดประสงคเ์พื่อให้มี
การเร่งกระบวนการแกไ้ขเหตุเสียท่ีเกิดข้ึนให้เร็วยิ่งข้ึน หรือให้ความสนใจมากข้ึนต่อกรณีเหตุเสีย
นั้นกระบวนการแจง้ประสานงานตามล าดบัความส าคญัของเหตุเสีย และการด าเนินการท่ีเก่ียวขอ้ง 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงกระบวนการแจง้ประสานงานตามล าดบัชั้น 
ล าดบั

ความส าคญั 
(Priority) 

ระยะเวลาสูงสุดในการ
แกไ้ขปัญหาใหแ้ลว้

เสร็จ 

รายงานตวัแทน 
(Escalation)  เม่ือได ้

ใชเ้วลาในการแกไ้ขเหตุ 
เสียถึงร้อยละ x ของ 

ระยะเวลาท่ีไดก้ าหนดไว ้

การด าเนินการเม่ือใชเ้วลา
ในการแกไ้ขเหตุเสียเกิน
กวา่ร้อยละ 100 ของ

ระยะเวลาท่ี 
ก าหนดไว ้

1 (Cirtical) 1 ชัว่โมง ร้อยละ 50 รายงานผูบ้ริหาร 
2 (High) 4 ชัว่โมง ร้อยละ 50 รายงานผูบ้ริหาร 
3 (Medium) 24 ชัว่โมง ร้อยละ 70 จดัท ารายงานเหตุเสีย

เหล่าน้ีถึงผูบ้ริหาร 
4 (Low) 48 ชัว่โมง ร้อยละ 70 จดัท ารายงานเหตุเสีย

เหล่าน้ีถึงผูบ้ริหาร 
5 (Planning) 5 วนัท าการ ร้อยละ 70 จดัท ารายงานเหตุเสีย

เหล่าน้ีถึงผูบ้ริหาร 
 

4.1.9 แนวทางปฏิบติัในการแกไ้ขปัญหา   
ทบทวนระดบัความส าคญั และผลกระทบของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนรวมถึงขอ้ตกลงระดบั

บริการท่ีได้ตกลงไว้กับฝ่ายลูกค้าซ่ึงจะน าไปสู่การแก้ไขปัญหาหรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน โดย
รายละเอียดมีดงัน้ี  

1) การทบทวนล าดบัความส าคญั และทบทวนเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนพิจารณาดงัน้ี 
- ระยะเวลาในการตอบสนองต่อปัญหาท่ีไดรั้บและแกไ้ขปัญหา 
- ระยะเวลาท่ีตอ้งใชใ้นการแกไ้ขปัญหา (เวลาท างานปกติ, ท างานล่วงเวลา, 

อ่ืนๆ)  
2) ฝ่าย STG ซ่ึงเป็นผูรั้บผดิชอบในการแกไ้ขปัญหาควรปฏิบติัดงัน้ี 

- ตรวจสอบวา่มีการส่งประกาศแจง้เตือนไปยงัผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
- ประสานงานกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้งอ่ืนๆ (ถา้มี) ในขั้นตอนการแกไ้ขปัญหา 
- ตรวจสอบใหมี้การปรับปรุงสถานะของปัญหาในระบบใหท้นัสมยัเสมอ 
- มีการติดต่อประสานงานกบัตวัแทนฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศของลูกคา้ 

ท่ีไดรั้บผลกระทบและแจง้ให้ทราบถึงสถานะของการแกไ้ขปัญหาเป็นระยะๆ รวมถึงหาขอ้ตกลง
ในแนวทางการแกปั้ญหาและเวลาท่ีคาดวา่จะแลว้เสร็จ 
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- ตรวจสอบให้มีการส่งประกาศการกลบัสู่สถานะปกติอย่างรวดเร็ว เม่ือ
ระบบถูกกูคื้น 

- ตรวจสอบหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน และหาทางป้องกนั  
- มีการรายงานสรุปปัญหาท่ีเกิดข้ึนไปยงัหวัหนา้ฝ่าย              

4.1.10 การส่งต่อเหตุการณ์ 
การส่งต่อเหตุการณ์ไปยงัหน่วยงาน หรือบุคคลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้สามารถ

แกไ้ขเหตุการณ์ไดท้นัตามขอ้ก าหนดในขอ้ตกลงระดบับริการ  
1) แนวทางในการส่งต่อปัญหาไปยงัผูท่ี้เก่ียวขอ้งในล าดบัถดัไปท่ีสูงข้ึนควรมี

การส่งต่อปัญหาเม่ือ 
- ปัญหามีความซบัซอ้นเกินกวา่ท่ีจะสามารถแกไ้ขได ้
- ระดบัความเร่งด่วนหรือผลกระทบมีการปรับระดบัสูงข้ึน 
- ปัญหาถูกส่งใหก้บัทีมท่ีไม่เก่ียวขอ้ง 
- ปัญหาไดรั้บการวเิคราะห์เบ้ืองตน้ไม่ถูกตอ้ง 
- ผูใ้ชง้านติดต่อเจา้หนา้ท่ีแผนกสารสนเทศเพื่อส่งต่อปัญหา 

2) แนวปฏิบติัในการส่งต่อปัญหา 
- แจ้งให้หัวหน้างานหรือผูบ้ ังคับบัญชารับทราบเพื่อช่วยในการติดต่อ

ประสานงานกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้ง หรือหน่วยงานท่ีสูงข้ึน 
- มีการติดต่อทีมท่ีรับช่วงต่อในการแก้ปัญหา ก่อนท่ีปัญหาจะถูกส่งไป 

เพื่อให้ทีมนั้นๆ มีความเขา้ใจในปัญหาท่ีเกิดข้ึน และแสดงความรับผิดชอบท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้นๆ 
รวมถึงอธิบายในวธีิการแกปั้ญหาท่ีไดด้ าเนินการไปแลว้ ใหที้มท่ีรับช่วงต่อทราบ 

- การส่งต่อปัญหาจะยงัไม่สมบูรณ์จนกว่าผูท่ี้รับช่วงต่อได้รับรู้ถึงปัญหา 
และแสดงความรับผดิชอบในการแกปั้ญหานั้นๆ 

- แจง้ใหต้วัแทนลูกคา้ใหท้ราบถึงการส่งต่อปัญหา ไปผูเ้ก่ียวขอ้งอ่ืน 
4.1.11 การประกาศหรือแจง้เตือนไปยงัลูกคา้ 

1) วตัถุประสงคข์องการประกาศหรือการแจง้เตือน 
- เพื่อให้เจา้หน้าท่ีฝ่าย STG รับแจง้ปัญหา ไดรั้บทราบถึงสถานะปัจจุบนั

ของปัญหา และสามารถตอบค าถามของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
- แจง้เตือนผูต้วัแทนฝ่ายลูกคา้ให้แจง้ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เน่ืองจากอาจจะได้รับ

ผลกระทบจากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน  
2) แนวทางการปฏิบติัในการส่งประกาศหรือแจง้เตือน 
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- แจง้เตือนโดยใชอี้เมลล ์ 
- แจง้เตือนโดยออกหนังสืออย่างเป็นทางการถึงตวัแทนหรือหัวหน้างาน

ของฝ่ายลูกคา้ท่ีบริษทัติดต่ออยู ่โดยหลีกเล่ียงการส่งถึงผูใ้ชง้านโดยตรง 
- ตวัแทน หรือหัวหน้างานฝ่ายลูกค้า เป็นผูท้  าการส่งต่อข้อความไปยงั

ผูใ้ชง้านภายในองคก์ร 
- ในปัญหาท่ีซบัซอ้นหรือส่งผลกระทบเป็นวงกวา้ง ฝ่าย STG ท่ีรับผิดชอบ

ในการแกปั้ญหา ควรส่งสถานะของการแกไ้ขปัญหาให้กบัฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศของลูกคา้ ให้
รับทราบเป็นระยะๆ 

4.1.12 นโยบายในการด าเนินการ 
- เม่ือไดรั้บการแจง้เหตุการณ์จากผูใ้ช้ ตอ้งบนัทึกลงในโปรแกรมบริหาร

ระบบสารสนเทศ หรือแบบฟอร์มบนัทึกเหตุการณ์ทุกคร้ัง (ในการออกแบบน้ียงัไม่มีการเลือก
โปรแกรมท่ีใชใ้นการบนัทึกเหตุการณ์) 

- ตอ้งมีการติดตามหลงัจากมีการแจง้เหตุการณ์การใช้งาน เพื่อควบคุมให้
เป็นไปตามเป้าหมาย 

- ในกรณีท่ีตอ้งใช้ระยะเวลานานในการแก้ไข หรือตอ้งมีการส่งให้ผูท่ี้
เก่ียวขอ้งอ่ืนๆ ซ่ึงในการออกแบบน้ีจะเป็นหน่วยงานภายนอก เป็นผูด้  าเนินการ ควรตอ้งมีการ
ติดตามผลและคอยแจง้ใหก้บัผูใ้ชไ้ดรั้บทราบในแต่ละขั้นตอน 

- ตอ้งมีการสรุปเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนและจดัท าเป็นขอ้มูล โดยแยกเก็บตาม
หมวดหมู่ เพื่อน าไปใชห้รืออา้งอิงในการแกไ้ขเหตุการณ์ในคร้ังถดัไป 

- จดัท ารายงานสรุปการวิเคราะห์แนวโน้มของอินซิเดนท์ ตามรอบ
ระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้และน าเสนอต่อผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการ (Service Delivery Manager) 
 

4.1.13 เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
1) ใบแจง้งาน/ปัญหา 
2) เอกสารค าร้องขอใหท้ าการเปล่ียนแปลง 
3) รายงานสรุปการใหบ้ริการอินซิเดนท ์
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4.2 คู่มือการจัดการปัญหา 
เป็นการแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนต่อส่วนงานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีบริษทัได้

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของเหตุเสียแต่ละประเภทท่ีเกิดข้ึน และ
ท าการแกไ้ขให้ระบบงานกลบัมาให้ท างานไดถู้กตอ้งตามปกติซ่ึงเหตุเสียเหล่าน้ีส่งผลกระทบต่อ
ระบบต่างๆ ของลูกคา้ โดยการบริหารจดัการปัญหาต่างๆ เหล่าน้ีจะช่วยให้ผูท่ี้ท  าการแกไ้ขปัญหา
เป็นไปอย่างมีระบบ มีการแก้ไขปัญหาท่ีตรงจุด อีกทั้งยงัช่วยให้มีการเตรียมการป้องกนัต่างๆ 
ก่อนท่ีจะเกิดปัญหาเหล่านั้นไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.2.1 วตัถุประสงค ์
1) เพื่อให้ลูกค้าท่ีใช้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้รับผลกระทบจาก

ปัญหาเกิดข้ึนนอ้ยท่ีสุด 
2) เพื่อใหมี้การวเิคราะห์หาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหา 
3) เพื่อให้มีการก าหนดขั้นตอนและวิธีการในการแก้ปัญหาท่ีได้รับแจ้งอย่าง

ถูกตอ้ง  
4) เพื่อใหมี้การก าหนดแผนการป้องกนั ลดการเกิดปัญหาเดิมซ ้ าอีก 

 
4.2.2 ขอบเขต 

1) การวเิคราะห์หาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาต่างๆ ท่ีไดรั้บ 
2) การแบ่งการแกปั้ญหาออกตามล าดบัความส าคญัของปัญหาท่ีไดรั้บ 
3) การแก้ปัญหาโดยมุ่งเน้นท่ีการแก้ไขปัญหาท่ีต้นเหตุท่ีแท้จริงของปัญหาท่ี

ไดรั้บ 
4) การก าหนดขั้นตอนการจดัเก็บปัญหาต่างๆ ท่ีไดรั้บแจง้อยา่งเป็นระบบ 
5) การวเิคราะห์แนวโนม้ต่อปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนซ ้ า 
6) การหาทางป้องกนัปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนซ ้ า 
7) การสร้างความตระหนกัใหก้บัผูใ้ชง้านต่อปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน 
 

4.2.3 ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพ 
1) จ านวนปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของบริษทั 
2) จ านวนร้อยละของปัญหาท่ีสามารถแกไ้ขไดภ้ายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
3) การรายงานปัญหาโดยสรุปประจ าเดือน ตามความรุนแรงของปัญหา 

4.2.4 ผูรั้บผดิชอบกระบวนการ 
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1) ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการ (Service Delivery Manager) 
2) เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG 

4.2.5 บทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบ 
ตารางท่ี 4.6 แสดงบทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบต่อการจดัการปัญหา 

ต าแหน่ง หนา้ท่ีรับผดิชอบ 
ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบ
บริการ (Service 
Delivery Manager) 

1) วเิคราะห์แนวโนม้ของปัญหาท่ีเกิดข้ึนส าหรับช่วงระยะเวลาท่ีผา่นมา 
เช่นวเิคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึนดว้ยความถ่ีสูง 

2) วิเคราะห์สาเหตุของปัญหา และก าหนดวิธีการแกไ้ขปัญหาชัว่คราว 
รวมทั้งการก าหนดการแกไ้ขปัญหาอยา่งถาวร 

3) ก าหนดระดบัตวัช้ีวดัเพื่อใชใ้นการควบคุมและวดัผลของการจดัการ
ของปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

4) ก าหนดแผนด าเนินการเชิงแกไ้ขหรือป้องกนัส าหรับปัญหา 
เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG 1) รับแจง้บนัทึกขอ้มูล และหาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

2) ท าการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
3) ก าหนดกลุ่มประเภทของปัญหาท่ีเกิดข้ึนตามระดบัความรุนแรงของ

ผลกระทบ 
4) รายงานสรุปปัญหาท่ีเกิดข้ึน เม่ือปัญหานั้นถูกแกไ้ขเรียบร้อยและท า

การปิดปัญหา 
5) ประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการแกไ้ขปัญหา 

 
 

4.2.6 กระบวนการด าเนินการ 
1) การท ากระบวนการตรวจสอบปัญหา (Major Problem Review) 
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รูปท่ี 4.9 กระบวนการตรวจสอบปัญหา 

 
ค  าอธิบายขั้นตอนการด าเนินงานตรวจสอบปัญหา ทั้งหมด  6 ขั้นตอน 
1.0 เจา้หน้าท่ีฝ่าย STG จะตอ้งน ารายละเอียดอินซิเดนท์มาท าการวิเคราะห์เพื่อท า

กระบวนการตรวจสอบปัญหาทุกวนัสุดทา้ยของเดือน 
2.0 เจา้หนา้ท่ีท าการวเิคราะห์ขอ้มูลในแบบฟอร์มท่ีไดบ้นัทึกไว ้เพื่อหาทางแกปั้ญหา 
3.0 เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG จะตอ้งน าขอ้มูลรายละเอียดอินซิเดนท์ มาท าการจ าแนกเหตุการณ์

ของปัญหาท่ีเกิดข้ึนซ ้ าๆ และก าหนดระดบัความส าคญัของปัญหาสูงสุด 
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4.0 ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการจ าแนกมาวิเคราะห์ เพื่อหาสาเหตุ
ของปัญหาและหาทางแกไ้ขปัญหา 

5.0 เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG ท าการบนัทึกขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ ลงในเอกสารบนัทึก
การตรวจสอบปัญหา 

6.0 เม่ือเสร็จส้ินการท าเอกสารบนัทึกการตรวจสอบปัญหาแล้ว เจา้หน้าท่ีฝ่าย STG 
จะตอ้งท าการส่งเอกสารบนัทึกการตรวจสอบปัญหา ให้กบัผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบ
บริการ 

2) การวเิคราะห์แนวโนม้ของปัญหา (Trend Analysis) 
  �    �                   

                STG         �           �   � 
(Service Delivery Manager)

3.0
    �                      (Root 

cause)                   

1.0 
                        

2.0
             �   

                       �    
              �   �

4.0
          �    �             �
  �    �                   

5.0
        �  �    �    
               

     �  �    �    
               

 
รูปท่ี 4.10 กระบวนการวเิคราะห์แนวโนม้ของปัญหา 

ค าอธิบายขั้นตอนการวิเคราะห์แนวโนม้ของปัญหา 
1.0 เจ้าหน้าท่ีฝ่าย STG จะต้องน ารายละเอียดอินซิเดนท์มาท าการวิเคราะห์เพื่อท า

กระบวนการตรวจสอบปัญหาทุกวนัสุดท้ายของเดือน เหตุผลท่ีบริษทัก าหนดวนั
สุดทา้ยของเดือน เน่ืองจากเป็นวนัท่ีตกลงกนัภายในเพื่อท าการวิเคราะห์แนวโนม้ของ
ปัญหาร่วมกนั 

2.0 เจา้หน้าท่ีฝ่าย STG จะตอ้งท าการน าขอ้มูลรายละเอียดอินซิเดนท์มาวิเคราะห์ โดย
จ าแนกจ านวนคร้ังของปัญหาท่ีเกิดข้ึน ตามระดบัความส าคญัและบริการท่ีมี 
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3.0 ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการจ าแนก มาวิเคราะห์แนวโน้มของ
ปัญหา 

4.0 เจา้หน้าท่ีฝ่าย STG ท าการบนัทึกขอ้มูลท่ีได้จากการวิเคราะห์ ลงในเอกสารการ
วเิคราะห์แนวโนม้ของปัญหา 

5.0 เม่ือเสร็จส้ินการท าเอกสารการวิเคราะห์แนวโนม้ของปัญหาแลว้ เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG 
ตอ้งท าการส่งเอกสารการวิเคราะห์แนวโน้มของปัญหา ให้กบัผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบ
บริการ 

 
4.2.7 นโยบาย 

1) จดัท าและปรับปรุงขั้นตอนปฏิบติัส าหรับการบริหารจดัการปัญหา ตามความ
เหมาะสม 

2) ระบุสาเหตุของปัญหาและก าหนดแนวทางในการแกไ้ข อย่างน้อยถา้ยงัไม่
สามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถาวรใหก้ าหนดแนวทางแกไ้ขชัว่คราวไวก่้อน 

3) ด าเนินการเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุง ฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ หรืออ่ืนๆ ตาม
ความเหมาะสม ทั้งน้ีเพือปิดปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งถาวร 

4) ถา้ผลกระทบมีความรุนแรง ใหแ้จง้ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการไดรั้บทราบเพื่อ
หาแนวทางในการแกไ้ขต่อไป 

5) สรุป และปิดปัญหา พร้อมดว้ยท าการบนัทึกขั้นตอนการแกปั้ญหาทั้งหมดไว้
ดว้ยตรวจสอบกบัผูแ้จง้ปัญหาวา่ปัญหานั้นไดรั้บการแกปั้ญหาแลว้หรือไม่ 

6) สรุปปัญหาทั้งหมดและรายงานใหผู้จ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการไดรั้บทราบ 
4.2.8 เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 

1) เอกสารบนัทึกการตรวจสอบปัญหา 
2) เอกสารการวเิคราะห์แนวโนม้ของปัญหา 
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4.3 คู่มือการจัดการโครงแบบ 
การจดัการโครงแบบจะท าการระบุความสัมพนัธ์ระหว่างส่ิงต่างๆ ท่ีถูกเปล่ียนแปลงกบั

ส่วนประกอบของโครงสร้างอ่ืนๆ ท่ีไดรั้บผลกระทบและเก่ียวขอ้ง เม่ือใดก็ตามท่ีมีการเปล่ียนแปลง
เกิดข้ึนในโครงสร้างของการจดัการโครงแบบ การจดัการท่ีสามารถบนัทึก หรือปรับปรุงขอ้มูลให้
ทนัสมยั  เม่ือมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนนั้นจะท าให้ประสบความส าเร็จในการด าเนินงานไดเ้ป็น
อยา่งดี 

4.3.1 วตัถุประสงค ์
1) เพื่อวางแผนการบริหารจดัการองคป์ระกอบ ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ท่ีบริษทัใหบ้ริการแก่ลูกคา้รายหลกั 
2) ควบคุมการเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
3) เพื่อจัดเก็บข้อมูลองค์ประกอบของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีบริษัท

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้รายหลกัๆ  
4) เพื่อรายงานขอ้มูลและสถานภาพขององค์ประกอบ ของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
5) ทบทวนสถานภาพขององคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

4.3.2 ค าศพัทแ์ละความหมาย (Terms and Definitions) 
1) CI หรือ Configuration Item คือขอ้มูลองค์ประกอบของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ตวัอยา่งเช่น ซอฟตแ์วร์ ฮาร์ดแวร์ เป็นตน้ 
2) Configuration Baseline คือข้อมูลองค์ประกอบของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ท่ีผา่นการทบทวนและเห็นชอบแลว้  
3) Configuration Management Repository คือแหล่งส าหรับจดัเก็บข้อมูล

องคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  
4.3.3 ขอบเขต 

1) ตอ้งรองรับการเก็บข้อมูลองค์ประกอบ เช่น ระบบการให้บริการด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศ ซอร์ฟแวร์ ฮาร์ดแวร์ และอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบงาน 

2) ตอ้งสามารถท าการควบคุมขอ้มูลองคป์ระกอบได้ มีการก าหนดสิทธ์ิ ผูใ้ชง้าน
ในการเขา้ถึงขอ้มูล เพื่อท าการเปล่ียน แปลงหรือแกไ้ขขอ้มูลองคป์ระกอบ 

3) สามารถเช่ือมโยงขอ้มูลเขา้กบัระบบการบริการแก้ไขปัญหาจากการใช้งาน
คอมพิวเตอร์ เพื่อสามารถเรียกดูคุณสมบติัของขอ้มูลองคป์ระกอบแต่ละชนิดได ้

4) แสดงรายงานสถานะของขอ้มูลองคป์ระกอบ รายงานการใช ้
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5) งานและปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลองคป์ระกอบ 
4.3.4 ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพ 

1) ความถูกตอ้งของขอ้มูลองคป์ระกอบตอ้งไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 90 
2) ร้อยละของขอ้มูลองค์ประกอบท่ีจดัเก็บล่าสุด กบัขอ้มูลองค์ประกอบท่ีมีอยู่

จริง ตอ้งตรงกนัไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 90 
4.3.5 ผูรั้บผดิชอบกระบวนการ 

1) ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการ (Service Delivery Manager) 
2) เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG 

4.3.6 บทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบ 
ตารางท่ี 4.7 แสดงบทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบต่อการจดัการโครงแบบ 

ต าแหน่ง หนา้ท่ีรับผดิชอบ 
เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG 1) จดัเก็บ ทบทวน และปรับปรุงขอ้มูลองคป์ระกอบของระบบงานอยา่ง

สม ่าเสมอ 
2) ปรับปรุงเปล่ียนแปลง และแกไ้ขตามงานท่ีไดรั้บมอบหมาย 
3) ตรวจสอบจ านวนลิขสิทธิของซอฟตแ์วร์ท่ีใชง้าน 
4) ตรวจสอบอุปกรณ์ทางดา้นฮาร์ดแวร์ต่าง ๆ 
5) รายงานบนัทึกการเปล่ียนแปลงใหห้วัหนา้ฝ่ายสารสนเทศไดรั้บทราบ 

ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบ
บริการ (Service 
Delivery Manager) 
 

1) ก าหนดวตัถุประสงค ์นโยบาย ขอบเขต และตวัช้ีวดัประสิทธิภาพ 
2) ก าหนดระดบัของตวัช้ีวดั เพื่อใชเ้ป็นตวัควบคุม และวดัผลการท างาน 
3) ด าเนินการเพื่อใหม้ัน่ใจวา่กระบวนการ Configuration management ได้

ถูกส่ือสารไปยงัลูกคา้อยา่งทัว่ถึงเพื่อร่วมกนัจดัการ 
4) การน าเสนอให้ปรับเปล่ียนขอบเขต และระดับของรายละเอียดของ 

Configuration Management 
5) รองรับการจดัเตรียมบุคลากร และการอบรมในกระบวนการต่างๆ 
6) ควบคุม และดูแลให้การท างานไดต้รงตามวตัถุประสงค์ ขั้นตอนและ

ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพท่ีก าหนดไว ้
7) ตรวจสอบรายงานโครงแบบ เพื่อให้มั่นใจว่าโครงแบบมีความ

สอดคลอ้งกบัความเป็นจริง 
 
4.3.7 กระบวนการด าเนินการ 
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กระบวนการจดัการโครงแบบท่ีไดอ้อกแบบภายใตก้ระบวนกระบวน ITIL ท่ี
น ามาใชป้ระกอบดว้ย 5 กระบวนการหลกัดงัน้ี 

1.0
  �       �   �     �     �    

2.0
  ��        �    �              �     

3.0
  �        �           

     �    �              �     

4.0
  ��            �                 

5.0
  �               �            

  �     
 

รูปท่ี 4.11 กระบวนการจดัการโครงแบบโดยรวม 
จากรูปท่ี 4.11  เป็นกระบวนการจดัการโครงแบบท่ีบริษทัเลือกใชเ้พื่อจดัการองคป์ระกอบ

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ซ่ึงในล าดบัต่อไปจะไดอ้ธิบายในแต่ละกระบวนการดงัน้ี  
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กระบวนการ 1.0 การวางแผนจดัการองคป์ระกอบ  
การวางแผนจดัการองค์ประกอบของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีบริษทัใช้ใน

การด าเนินงานมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  
1.0   �       �   �     �     �    

1.2
                    

   �        

1.3
       CI             

1.4
              �       

1.5
  �              �          CI

(CI Repository)

Configuration Baseline

1.6
        �         CI

1.7
            �   

Configuration Baseline

1.8
              CI      

Configuration Management 
Repository

Configuration 
Management 

Repository

CI Name Stantard

1.1
            �            

                    �         

2.0
  ��        �    �   

  �     

       

        �           �   � 
(Service Delivery Manager)

 
รูปท่ี 4.12 การวางแผนการบริหารจดัการองคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ค าอธิบายขั้นตอนการวางแผนการบริหารจัดการองค์ประกอบของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศท่ีบริษทัด าเนินการอยูมี่ดงัน้ี 
1.1 เป็นขั้นตอนการก าหนดวตัถุประสงค ์ขอบเขตนโยบาย  และตวัช้ืวดัประสิทธิภาพ 
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ในการจดัการองคป์ระกอบดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีบริษทัดูแลใหแ้ก่ลูกคา้ โดย

ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีในกระบวนการน้ีทั้งหมดจะเป็นผูจ้ดัการส่งมอบบริการ และการ

สนบัสนุนจากเจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG 

1.2 ก าหนดบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบในการด าเนินงาน เช่นผูท่ี้ท  าหน้าท่ีในการ
เก็บและรวบรวมข้อมูล การตรวจสอบความถูกต้องขององค์ประกอบ และการ
รายงานองคป์ระกอบดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  

1.3 ท าการก าหนดรายการองค์ประกอบ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยรายการ
องค์ประกอบท่ีบริษทัด าเนินอยู่ในปัจจุบนันั้นจะเน้นเก็บขอ้มูลองค์ประกอบตาม
ขอบเขตงานและองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 

1.4 ก าหนดสิทธ์ิการเขา้ถึงขอ้มูลองคป์ระกอบดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีไดเ้ก็บ
รวบรวมไว ้ เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ขอ้มูลถูกเก็บเป็นความลบั และผูท่ี้มีสิทธ์ิเท่านั้น
สามารถเขา้ถึงได ้

1.5 จดัเตรียมสถานท่ีในการจดัเก็บขอ้มูลรายการองคป์ระกอบต่างๆ ของเทคโนโลยี
สารสนเทศ เช่นมีไฟลแ์ชร์ มีระบบจดัเก็บขอ้มูล เป็นตน้ 

1.6 ท าการออกแบบการตั้งช่ือรายการองคป์ระกอบต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ  

1.7 ด าเนินการวางแผนเพื่อสร้าง Configuration Baseline โดยในส่วนน้ีจะมีความ
เก่ียวขอ้งกบัความเท่ียงตรงในการจดัเก็บขอ้มูล 

1.8 จดัเก็บขอ้มูลรายการองคป์ระกอบดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศไวใ้น Configuration 
Management Repository อาจเป็นไฟลแ์ชร์ หรือเคร่ืองมือในการบริการจดัการ
เอกสาร ท่ีสามารถควบคุมดา้นการเขา้ถึงโดยการก าหนดสิทธ์ิได ้
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กระบวนการ 2.0  การระบุองคป์ระกอบระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
กระบวนการระบุองคป์ระกอบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีออกแบบมีขั้นตอน

การด าเนินงานเพื่อระบุองคป์ระกอบมีขั้นตอนดงัน้ี  

2.0   ��        �    �     �     

                STG 
        �           �   � 

(Service Delivery Manager)

2.1
�              �       �   
           �            �   �

2.4
 �   �        

     �              

2.5
                  �    

2.3
              ?

2.2
      

    �                

          

       

Configuration 
Management Repository

 
รูปท่ี 4.13 กระบวนการระบุองคป์ระกอบดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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ค าอธิบายขั้ นตอนการระบุองค์ประกอบของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีบริษัท
ด าเนินการอยูมี่ดงัน้ี 

2.1 ระบุขอ้มูลองคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีใหบ้ริการ ทั้งน้ีใชข้อ้มูล

องคป์ระกอบโดยมากจะยดึท่ีมีตามขอบเขตงานท่ีบริษทัด าเนินการใหบ้ริการแก่

ลูกคา้  ขั้นตอนน้ีด าเนินการโดยเจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG  

2.2 เป็นขั้นตอนในการทบทวนและตรวจสอบความถูกต้องขององค์ประกอบด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศ วา่ไดด้ าเนินการตามนโยบายท่ีไดก้ าหนดไว ้ 

2.3 ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการด าเนินตรวจสอบขอ้มูลวา่ถูกตอ้งครบถว้นหรือไม่ หาก
ถูกตอ้งครบถว้นไปยงัขั้นตอน 2.5  หากไม่ถูกตอ้งครบถว้นไปยงั  2.4 เพื่อท าการ
ประปรุงองคป์ระกอบใหถู้กตอ้ง 

2.4 ท าการแกไ้ขปรับปรุงองคป์ระกอบดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศใหถู้กตอ้งตามท่ี
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายส่งมอบบริการแนะน า  

2.5 ด าเนินการจดัเก็บขอ้มูลองคป์ระกอบในแหล่งจดัเก็บท่ีไดก้ าหนดไวซ่ึ้งสามารถ
ควบคุมการเขา้ถึงโดยการก าหนดสิทธ์ิได ้ และเม่ือองคป์ระกอบเกิดการ
เปล่ียนแปลงกระบวนการท่ีจะช่วยจดัการและควบคุมองคป์ระกอบคือกระบวนการ
ท่ี 3.0  

2.6  ท าการจดัเก็บขอ้มูลองคป์ระกอบดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศลงในไฟลข์อ้มูลและ
จดัเก็บบนแหล่งจดัเก็บเอกสารส่วนกลาง (Configuration Management Repository) 

 
กระบวนการ 3.0  การควบคุมการเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

การเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นกระบวนการท่ีช่วยลดความเส่ียงท่ีอาจ
เกิดข้ึนหากมีการเปล่ียนแปลงโดยขาดการควบคุม รวมทั้งเม่ือระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
ลูกคา้เกิดการเปล่ียนแปลง เช่นมีการเปล่ียนแปลงอนัเน่ืองมาจากการแกปั้ญหา  หรือการปรับปรุง
อุปกรณ์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ เป็นตน้  

ดงันั้นเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลงระบบเม่ือใด กระบวนการควบคุมองค์กระกอบ
จะตอ้งรับผดิชอบเพื่อตรวจสอบและปรับปรุงขอ้มูลองคป์ระกอบใหใ้หม่อยูเ่สมอ โดยมีขั้นตอนการ
ด าเนินงานดงัท่ีแสดงในรูปท่ี 4.12 ดงัน้ี  
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3.0    �        �                �                   �     

                STG 
        �           �   � 

(Service Delivery Manager)

                       
(Change Management)

3.1
�        �           �           

3.2
 �        �     
           �    
       �            

     �   �            �
           

Configuration Management 
Repository

4.0
  ��             �   

         

3.3
      

    �                

3.4
 �   �  

Configuration Baseline

รูปท่ี 4.14 การควบคุมการเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ค าอธิบายขั้นตอนการควบคุมการเปล่ียนแปลงองค์ประกอบดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี

บริษทัด าเนินการอยูมี่ดงัน้ี 
3.1 ระบุองคป์ระกอบท่ีมีการเปล่ียนแปลง เป็นขั้นตอนท่ีคอยตรวจสอบ และเฝ้าระวงั

องคป์ระกอบท่ีการเปล่ียนแปลง เม่ือทราบวา่องคป์ระกอบใดทีการเปล่ียนแปลงให้

ด าเนินการ ระบุเพื่อเขา้สู่ขั้นตอนต่อไป 

3.2 ตรวจสอบและรายงานขอ้มูลองคป์ระกอบท่ีเกิดการเปลียนแปลงท าการจดับนัทึก  
ท ารายงานและส่งให้ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการทบทวน และตรวจสอบความ
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ถูกตอ้ง 
3.3 ผูจ้ ัดการฝ่ายส่งมอบบริการทบทวน และตรวจสอบความถูกต้อง และแจ้งให้

เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG ท าการปรับปรุงขอ้มูลท่ีไดท้  าการตรวจสอบไวใ้นแหล่งขอ้มูล
กลาง  

3.4 ปรับปรุง Configuration Baseline ขององคป์ระกอบนั้นๆ จากนั้นเขา้สู่
กระบวนการ 4.0  การรายงานสถานภาพของเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 
กระบวนการ 4.0  การรายงานสถานภาพของระบบเทคโนโลยี 

เป็นการด าเนินการเพื่อตรวจสอบและรายงานสถานภาพขององค์ประกอบของ
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยมีขั้นตอนการด าเนินงานดงัน้ี  

       ��               �              �     

                STG 
        �           �   � 
(Service Delivery Manager)

4.2
             CI               �  
                         

4.1
                

�              �         
Configuration Repository

4.3
         ?

�                     �     
          Repository

�                  �   
  �     

  

Configuration 
Management Repository

     
5.0

  �               �   
           �     

 
รูปท่ี 4.15 การรายงานสถานภาพระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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ค าอธิบายขั้นตอนการรายงานสถานภาพระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีบริษทัด าเนินการอยู่
มีดงัน้ี 

4.1 เจา้หนา้ท่ี STG ตรวจสอบขอ้มูลท่ีไดรั้บการร้องขอใน Configuration Repository 

4.2 เจา้หนา้ท่ีฝ่ายส่งมอบบริการไดเ้รียกดูรายงาน CI ของลูกคา้ท่ีบริษทัให้บริการและ
ตอ้งการขอ้มูลไปประชุมกบัลูกคา้ ซ่ึงตอ้งขอขอ้มูลจากฝ่าย STG 

4.3  ท าการตรวจสอบวา่มีขอ้มูล CI ท่ีร้องขอหรือไม่ รวมทั้งขอ้มูลนั้นปรับปรุงล่าสุด
เม่ือใด หากไม่มีให้ไปยงักระบวนการท่ี 5.0  ถา้มีจดัท ารายงานและส่งให้ผูจ้ดัการ
ฝ่ายส่งมอบบริการ 

 
กระบวนการ 5.0 การทบทวนสถานภาพของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ   
เป็นกระบวนการท่ีช่วยใหเ้กิดการปรับปรุงองคป์ระกอบใหใ้หม่อยูเ่สมอ เพื่อใหส้ามารถ

น าไปใชใ้นการดา้นอ่ืนๆ โดยมีการด าเนินงานดงัรูปท่ี 4.16  

    5.0   �                 �    �              �     

                STG 
        �           �   � 

(Service Delivery Manager)

5.1
 �                   
     �     �         

5.2
           �       

           �            

�         � �     
           �    

5.4
 �   �                      �    

           

5.3
                STG  �     
           �                 

Configuration Management 
Repository

5.5
 �   �  

Configuration Baseline

 
รูปท่ี 4.16 การทบทวนสถานภาพองคป์ระกอบระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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ค าอธิบายขั้นตอนการทบทวนสถานภาพองคป์ระกอบระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
5.1 ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการตรวจสอบและทบทวนขอ้มูลองคป์ระกอบประจ าเดือน  

5.2 พิจารณาวา่องคป์ระกอบทั้งหมดท่ีมีการปรับเปล่ียนมีความถูกตอ้งหรือไม่ เป็นการ 
Re-check โดยเฉพาะองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแกไ้ขปัญหา  

5.3  เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG ใหท้  าการตรวจสอบองคป์ระกอบท่ีไม่ถูกตอ้ง ท่ีหนา้งานและน า
ผลท่ีไดไ้ปด าเนินการในขั้นตอน 5.4 

5.4 ปรับปรุงขอ้มูลลงแหล่งขอ้มูล Repository 
5.5 ปรับ Configuration Baseline 
 
4.3.8 นโยบาย 

1) การวางแผนส าหรับการจดัการองคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ตอ้งด าเนินตามขอ้ก าหนดต่อไปน้ี 

- ก าหนดวตัถุประสงคข์อบเขตนโยบาย และตวัช้ีวดั 
- ก าหนดบทบาทหนา้ท่ีและผูรั้บผดิชอบ 
- ก าหนด CI ท่ีจะท าการจดัเก็บ 
- ก าหนดสิทธิการเขา้ถึงขอ้มูลดา้นองคป์ระกอบ 
- ก าหนดขอ้ตกลงส าหรับการตั้งช่ือองคป์ระกอบร่วมกนั 
- ก าหนดใหมี้สถานท่ีจดัเก็บองคป์ระกอบดา้นเทคโลยสีารสนเทศ 
- ก าหนดใหมี้การศูนยก์ลางส าหรับจดัเก็บขอ้มูลองคป์ระกอบ  
- ก าหนดใหมี้การวางแผนจดัท า Configuration Baseline 

2) การระบุองคป์ระกอบของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
- ก าหนดให้มีการระบุและจ าแนกหมวดหมู่ขอ้มูลให้ชดัเจน โดยมีความ

สอดคลอ้งกนัในแต่ละประเภท 
- ก าหนดให้มีการจัดเก็บข้อมูลท่ีมีความสอดคล้องกัน ให้อยู่ในแหล่ง

เดียวกนั 
3) การเปล่ียนแปลงต่อระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

- ก าหนดให้มีการควบคุมการเขา้ถึง เพื่อให้มัน่ใจไดว้่าใครสามารถบนัทึก
และเปล่ียนแปลงรวมถึงการท าลายทิ้ง 

- ก าหนดให้มีการบนัทึกขอ้มูลทุกคร้ังท่ีมีการเปล่ียนแปลง แก้ไข หรือ
ปรับปรุงขอ้มูลองคป์ระกอบเพื่อใหแ้น่ใจไดว้า่ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง และตรงกบัขอ้มูลท่ีปรากฎจริง 
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- ก าหนดใหมี้การการเฝ้าดูสถานภาพของขอ้มูลองคป์ระกอบของเทคโนโลยี
สารสนเทศตอ้งตรงกนักบัระบบจริง 

4) การรายงานขอ้มูลสถานภาพของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
- ก าหนดให้มีการบนัทึกของการปรับปรุงเปล่ียนแปลงแก้ไข รวมถึง

เหตุขดัขอ้งหรือปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลองคป์ระกอบ 
- ก าหนดใหมี้การจดัท าขอ้มูลองคป์ระกอบท่ีผา่นการอนุมติัและน ามาใชง้าน

จริง เก็บลงใน Configuration Management Repository 
- ก าหนดให้มีการจดัท าขอ้มูลองคป์ระกอบท่ีเคยใช้ในอดีต ก่อนท่ีจะมีการ

เปล่ียนแปลงเก็บลงใน Configuration Management Repository 
- ก าหนดใหมี้การรายงานสถานภาพของขอ้มูล เม่ือมีการเปล่ียนแปลง 

5) การทบทวนสถานภาพของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
- มีการตรวจสอบข้อมูลองค์ประกอบตามรายการท่ี มีอยู่จ ริงน าไป

เปรียบเทียบกบัขอ้มูลท่ีอยู่ใน Configuration Management Repository โดยมีรอบระยะเวลาตาม
แผนงาน 

- ท าการแกไ้ขปรับปรุงขอ้มูลองคป์ระกอบท่ีมีการเปล่ียนแปลง 
- จัดท าการบริหารจัดการการเปล่ียนแปลงทุกคร้ังท่ีมีการร้องขอการ

เปล่ียนแปลง และตอ้งด าเนินการปรับปรุงสถานภาพองคป์ระกอบเทคโนโลยีสารสนเทศเสมอให้มี
ความสอดคลอ้งกนั ในการณีท่ีมีการเปล่ียนแปลงซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบ เช่นอุปกรณ์เกิดช ารุด 
และมีการเปล่ียนอุปกรณ์ใหม่ หากไม่มีการปรับปรุงข้อมูลเม่ือเกิดเหตุเสีย จะท าให้เสียเวลา
เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีของบริษทัใชข้อ้มูลเก่าเพื่อแจง้ขอบริการเปล่ียน หรือขอการสนบัสนุนเพื่อแกไ้ข
ปัญหากบัเจา้ของผลิตภณัฑน์ั้น  

4.3.9 เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
1) Configuration Baseline 
2) ขอ้ปฎิบติัในการตั้งช่ือ Configuration Items 
3) เอกสารค าร้องขอใหมี้การเปล่ียนแปลงขององคป์ระกอบ 
4) รายงานบนัทึกการเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบ 
5) รายงานผลการตรวจสอบขอ้มูลองคป์ระกอบ 
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4.4 คู่มือการจัดการการเปลีย่นแปลง 
การจดัการการเปล่ียนแปลงนั้นเป็นกระบวนการควบคุมการเปล่ียนแปลงท่ีเก่ียวขอ้งกบั

โครงสร้างพื้นฐาน หรืองานบริการต่างๆ เพื่อคอยควบคุมให้มีการอนุมติั (Approved) ทุกๆ การ
เปล่ียนแปลงเพื่อป้องกนัปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนอนัเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงโดยพลการ หรือขาด
การไตร่ตรอง 

4.4.1 วตัถุประสงค ์ 
1) เพื่อควบคุมใหมี้การอนุมติัการเปล่ียนแปลงก่อนท าการเปล่ียนแปลงระบบจริง 
2) เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการ และมาตรฐานต่างๆ ถูกน ามาใช้จัดการการ

เปล่ียน แปลงท่ีเกิดข้ึนอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อท่ีจะลดผลเสียใดๆ ท่ีจะเกิดข้ึน  
3) เพื่อเฝ้าระวงัติดตามและรายงานสถานภาพของการเปล่ียนแปลงให้ผู ้ท่ี

เก่ียวขอ้งไดรั้บทราบ 
4) เพื่อประเมินผลกระทบของการเปล่ียนแปลงต่อโครงสร้างพื้นฐานสารสนเทศ

และระบบงานเพื่อลดความผดิพลาดในการด าเนินการ 
4.4.2 ขอบเขต 

1) มีการบนัทึกการเปล่ียนแปลง 
2) จดัหมวดหมู่ของการเปล่ียนแปลง วา่เป็นแอพพลิเคชัน่หรือการเปล่ียนแปลง

โครงสร้างพื้นฐาน 
3) ประเมินผลกระทบ ตน้ทุน ก าไรและความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลง

การอนุมติัเพื่อด าเนินการเปล่ียนแปลง 
4) ควบคุมและประสานงานการกระท าการเปล่ียนแปลง 
5) สรุปการตรวจสอบติดตาม และรายงานผลของการเปล่ียนแปลง 

4.4.3 ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพ 
1) จ านวนคร้ังของการแกไ้ขงานซ ้ าอนัเกิดจากการเปล่ียนแปลงท่ีไม่ส าเร็จ 
2) ร้อยละของการเปล่ียนแปลงท่ีถูกตอ้งตามขั้นตอนรูปแบบท่ีไดว้างแผนไว ้
3) ร้อยละของการเปล่ียนแปลงท่ีเสร็จตามก าหนดเวลา 

4.4.4 ผูรั้บผดิชอบกระบวนการ 
1) ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการ (Service Delivery Manager) 
2) เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG 
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4.4.5 บทบาทหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ 
ตารางท่ี 4.8 แสดงบทบาทและหนา้ท่ีรับผดิชอบต่อการจดัการเปล่ียนแปลง 

ต าแหน่ง บทบาท หนา้ท่ีรับผดิชอบ 
ลูกคา้  Change 

Requestor  
,Change 
Owner  

1) เป็นผูร้้องขอใหมี้การเปล่ียนแปลง  
2) ติดตามกระบวนการเปล่ียนแปลงท่ีไดร้้องขอ  
3) จัดเตรียมข้อมูลเหตุผลรายละเอียดให้กับ Change 

Coordinator และ Change Manager   
4) เป็นสมาชิกของ Change Advisor Broad (CAB) และ 

Emergency Change Advisor Broad (ECAB) ท่ีลูกคา้เป็น
ผูแ้จง้ 

เจา้หนา้ท่ีฝ่าย 
STG 

Change Owner 
, Change 
Coordinator  

1) เป็นผูรั้บเร่ืองการร้องขอใหมี้การเปล่ียนแปลง 
2) ร่วมกบัลูกคา้เตรียมขอ้มูลเพื่อขออนุมติัการเปล่ียนแปลง 
3) ตรวจสอบวา่การร้องขอการเปล่ียนแปลงมีส่วนเก่ียวขอ้ง

กบัอินซิเดนท ์และการจดัการปัญหาหรือไม่ 
4) จดัหมวดหมู่ของการอนุมติัการเปล่ียนแปลง 
5) ร่วมกบั Change Manager พิจารณาเอกสารค าร้องขอให้

ท าการเปล่ียนแปลงท่ีระดบัผลกระทบต ่า, กลาง และมี
ความเร่งด่วนปกติ 

6) ส่ือสารไปยงัทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อประเมินผลกระทบ
ของการร้องขอ วเิคราะห์ผลกระทบ และประเมินความ
เส่ียง ก่อนมีอนุมติัการเปล่ียนแปลง 

7) ช่วย Change Manager แจง้ไปยงัลูกคา้ หรือผูร้้องขอใหมี้
การเปล่ียนแปลงถึงเหตุผลในการ ยกเลิก หรือการอิมพลี
เมนต ์การร้องขอ 

8) ด าเนินการเปล่ียนแปลงตามแผนการท างาน 
9) ด าเนินการร่วมกบัผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการเพื่อ

ทบทวน และสถิติการเปล่ียนแปลง และแนวโนม้ของ
การเปล่ียนแปลงกบัเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ทบทวนและ
ประเมินผลกระบวนการเปล่ียนแปลง 
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ตาราง 4.8 แสดงบทบาทและหนา้ท่ีรับผิดชอบต่อการจดัการเปล่ียนแปลง (ต่อ) 
ต าแหน่ง บทบาท หนา้ท่ีรับผดิชอบ 
ผูจ้ดัการฝ่าย
ส่งมอบ
บริการ 
 

Change 
Manager 

1) พิจารณาเอกสารค าร้องขอใหท้ าการเปล่ียนแปลงท่ีระดบั
ผลกระทบสูง และมีความเร่งด่วน  

2) ตรวจสอบวา่การร้องขอการเปล่ียนแปลงมีขอ้มูลเพียงพอ
ครบถว้นเพียงพอ 

3) วิเคราะห์ จดัล าดบัความส าคญั แยกแยะ และตารางเวลา
การร้องขอ 

4) อนุมติัเพื่อด าเนินการเปล่ียนแปลง 
5) เลือกผูท่ี้มีความเก่ียวข้องกบัการเปล่ียนแปลงเพื่อเป็น

สมาชิกของ CAB  และ ECAB 
6) แจง้ไปยงัลูกคา้ ถึงเหตุผลในการ ยกเลิก หรือการอิมพลี

เมนต ์การร้องขอใหเ้ปล่ียนแปลง 
7) ตรวจสอบ และประเมินผลการเปล่ียนแปลง 

ทบทวน หรือตรวจสอบสถิติการเปล่ียนแปลง และ
เป้าหมายเพื่อดูแนว้โนม้ 

ลูกคา้ ,ฝ่าย 
STG ,ผูจ้ดัฝ่าย
ส่งมอบ
บริการ,
กรรมการ
ผูจ้ดัการ  

CAB ,ECAB ใหค้  าแนะน า หรือค าปรึกษา ถึงผลท่ีอาจเกิดจากการ
เปล่ียนแปลง ผลกระทบ ความเส่ียง หรือขอ้ดี ขอ้เสีย และ มี
ส่วนร่วมในการอนุมติัใหมี้การด าเนินการเปล่ียนแปลง  
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4.4.6 กระบวนการด าเนินการ 
กระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลงท่ีบริษทัน ามาปรับใช้มี 6 กระบวนการดงัน้ีรูปท่ี 4.17 
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รูปท่ี 4.17 ภาพรวมของกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 
1) Recording and Acceptance  
เจา้หน้าฝ่าย STG รับแจง้เร่ืองร้องขอให้มีการเปล่ียนแปลงจากผูร้้องขอเปล่ียน 

แปลง (Change Requestor)  แลว้ท าการกรอกแบบฟอร์มเอกสารค าร้องขอให้ท าการเปล่ียนแปลง  
ตรวจสอบว่าเป็นการร้องขอแบบฉุกเฉินหรือไม่ ท าการประเมินด้วยว่าการร้องขอนั้นมีขอ้มูล
เพียงพอหรือไม่  ถา้ทุกอยา่งท่ีร้องขอมีขอ้มูลครบถว้น ก็จะเขา้สู่ขั้นตอนต่อไป  

2) Classification, Prioritization, Categorization  
เจา้หน้าฝ่าย STG ท าการพิจารณาแยกแยะการของร้องขอให้มีการเปล่ียนแปลง 

จดัล าดบัความส าคญั และจดักลุ่ม เช่น การเปล่ียนแปลงต่อบริการดา้นสารสนเทศ หรือต่อระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศซ่ึงสนบัสนุนบริการ 

3) Authorization  
ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการท าการพิจารณาอนุมัติเอกสารค าร้องขอให้ท าการ

เปล่ียนแปลงตามความเหมาะสม ถา้มีการอนุมติัเอกสารค าร้องขอให้ท าการเปล่ียนแปลงจะท าการ
ส่งต่อใหด้ าเนินการ แต่ถา้มีการปฏิเสธ (Reject) จะส่งกลบัไปยงัเจา้หนา้ท่ีแผนกสารสนเทศ ท าการ
ตรวจสอบอีกคร้ัง 
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4) Coordination & Development 
ผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการ เจา้หน้าท่ีฝ่าย STG และลูกคา้ (Change Requestor) 

ตอ้งด าเนินการร่วมกนัเพื่อด าเนินการสร้างแผนในการเปล่ียนแปลงการสร้างสภาพแวดลอ้มส าหรับ
การเปล่ียนแปลง สร้างแผนในการทดสอบเพื่อทดสอบ และสภาพแวดลอ้มในทดสอบเกณฑ์การ
ยอมรับ  

5) Approval  
ผูจ้ดัการส่งมอบบริการ ,CAB ,ECAB จะตอ้งพิจารณาเพื่อเห็นชอบให้มีการอิมพลี

เมนตก์ารเปล่ียนแปลงท่ีไดมี้การวางแผน  เตรียมการ และแผนในการทดสอบเรียบร้อยแลว้ 
6) Evaluation  
เป็นขั้นตอนท่ีมีผูท่ี้ร้องขอให้มีการเปล่ียนแปลง เจา้หน้าท่ีผูป้ระสานงาน และ

ผูจ้ดัการส่งมอบบริการ ร่วมกนัตรวจสอบผลการด าเนินงาน หลงัจากท่ีไดมี้การเปล่ียนแปลง จะตอ้ง
มีการตรวจสอบเพื่อให้ทราบวา่ท าการเปล่ียนแปลงส าเร็จหรือไม่ ถา้ส าเร็จก็สามารถปิดเอกสารค า
ร้องขอใหท้ าการเปล่ียนแปลงนั้นได ้

 
4.4.7 ขั้นตอนปฎิบติัส าหรับควบคุมการเปล่ียนแปลง 

1) กรณีท่ีเป็นการเปล่ียนแปลงตามปกติ (Normar Change Request) 
- เม่ือตอ้งท าการเปล่ียนแปลง แกไ้ข หรือปรับปรุงระบบงาน ฮาร์ดแวร์ หรือ

ซอฟตแ์วร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบงาน ตามท่ีก าหนดไวใ้นขอบเขตของการควบคุมการเปล่ียนแปลงให้
กรอกแบบฟอร์มเอกสารค าร้องขอใหท้ าการเปล่ียนแปลง 

- จัดหมวดหมู่ของการร้องขอให้มีการเปล่ียนแปลงนั้ นว่า  เป็นการ
เปล่ียนแปลงชนิดใดซ่ึงประกอบดว้ย การเปล่ียนแปลงระบบงาน เช่น การจดัท ารายงานเพิ่มเติม เพิ่ม
ฟังก์ชันงานใหม่เป็นตน้ และการเปล่ียนโครงสร้างพื้นฐานของระบบงาน ระบบเครือข่ายหลัก 
ระบบบริหารจดัการเครือข่ายไร้สาย ระบบป้องกนัความปลอดภยั ระบบปฏิบติัการ เป็นตน้  

- ประเมินผลกระทบของการขอใหมี้การเปล่ียนแปลงนั้นวา่มีผลกระทบมาก
หรือนอ้ย และประเมินความเร่งด่วนวา่มีความเร่งด่วน หรือปกติ 

- ในกรณีท่ีมีการขอร้องขอให้การเปล่ียนแปลงเข้ามาพร้อมๆ กัน ให้
จดัล าดบัความส าคญัวา่การเปล่ียนแปลงใดท่ีตอ้งท าก่อนหลงั เรียงตามล าดบั 

- อนุมติัการเปล่ียนแปลงนั้น 
- แจง้ผูร้้องขอใหท้ราบถึงการอนุมติั หรือยกเลิก 
- วางแผนด าเนินการเปล่ียนแปลง 
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- ด าเนินการร่วมกบัฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศกบัลูกคา้เพื่อประกาศให้ผูท่ี้
เก่ียวขอ้งรับทราบ ถึงวนัเวลาท่ีจะด าเนินการเปล่ียนแปลง 

- ส าหรับการเปล่ียนแปลงท่ีมีผลกระทบมาก ให้จดัท าแผนการในการกูคื้น
ซ่ึงเป็นแผนส ารองในกรณีท่ีการด าเนินการเปล่ียนแปลงท าไม่ส าเร็จ จะไดก้ลบัไปใช้เวอร์ชนัก่อน
การเปล่ียนแปลงส าหรับด าเนินการกู้คืนบริการได้ ดังนั้นการส ารองข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับการ
เปล่ียนแปลงนั้นไวใ้นส่ือบนัทึกขอ้มูล หรือแหล่งท่ีส ารองท่ีแยกออกมาจากระบบท่ีด าเนินการจะ
ช่วยใหส้ามารถกูคื้นไดอ้ยา่งราบร่ืน และรวดเร็ว  

- ด าเนินการเปล่ียนแปลงตามแผนท่ีไดว้างไว ้อยา่งเคร่งครัด  
- ทดสอบการใช้งานว่าสามารถใช้งานได้ตามปกติหรือไม่ โดยในการ

ทดสอบนั้น สามารถทดสอบตามแผนการทดสอบท่ีไดอ้อกแบบไวใ้นขั้นตอนการวางแผน เพื่อให้
มัน่ใจวา่ผลของการเปล่ียนแปลงดงักล่าวเป็นไปตามท่ีคาดหมายไว ้และพร้อมต่อการใหบ้ริการ  

- ในกรณีท่ีเป็นการเปล่ียนแปลงท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบงาน ไดแ้ก่ การเปล่ียน
ระบบปฏิบติัการใหม่ของระบบงาน การเปล่ียนแปลงระบบเครือข่ายใหม่ หรือการอพัเกรดเพื่อ
ปรับปรุงระบบงานใหม่ จะตอ้งก าหนดให้ผูใ้ชง้านมาร่วมด าเนินการทดสอบระบบงาน ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการเปล่ียนแปลงนั้นดว้ย 

- ภายหลงัการเปล่ียนแปลงเสร็จส้ินให้แจง้ผูบ้ริหารได้รับทราบถึงผลการ
เปล่ียนแปลงนั้น 

เพื่อให้เกิดความเขา้ในในการจดัการการเปล่ียนแปลงในกรณีท่ีเป็นการเปล่ียนแปลงใน
กรณีทัว่ไป รวมทั้งเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีของผูท่ี้เก่ียวขอ้งในแต่ละขั้นตอน ให้เจา้หนา้ท่ีและผูท่ี้เก่ียว
ขอด าเนินการตามกระบวนการเปล่ียนแปลงตามปกติตามรูปท่ี 4.18 ในหนา้ถดัไป 
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รูปท่ี 4.18 กระบวนการเปล่ียนแปลงในกรณีทัว่ไป 

2) กรณีท่ีเป็นการเปล่ียนแปลงในกรณีเร่งด่วน (Emergency Change Request) 
ในกรณีท่ีเป็นการเปล่ียนแปลงเร่งด่วน ให้ผูมี้อ  านาจ เช่น หัวหน้าแผนก

สารสนเทศของลูกคา้ เป็นผูม้อบหมายใหท้ าการแกไ้ขก่อนเน่ืองจากมีความเร่งด่วนมาก หลงัจากนั้น 
จึงท าเอกสารค าร้องขอใหท้ าการเปล่ียนแปลงเขา้มาในภายหลงั  
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รูปท่ี 4.19 กระบวนการเปล่ียนแปลงแบบเร่งด่วน 
3) การประเมินผลกระทบและความเร่งด่วน การก าหนดระดบัของผลกระทบจะ

พิจารณาจากขอบเขต หรือบริการ หรือจ านวนผูใ้ช ้ท่ีไดรั้บผลกระทบในการด าเนินการเปล่ียนแปลง 
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ตารางท่ี 4.9  ประเมินผลกระทบท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลง 
ระดบัผลกระทบ ผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบ ระยะเวลาท่ีไดรั้บผลกระทบ 

Critical  มากกวา่ร้อยละ 70 ข้ึนไป หยดุใหบ้ริการเกิน 1 ชัว่โมง 
High อยูร่ะหวา่งร้อยละ 50 ถึง 69 หยดุใหบ้ริการเกิน 4 ชัว่โมง 

 Medium อยูร่ะหวา่งร้อยละ  30 ถึง 59 หยดุใหบ้ริการเกิน 24 ชัว่โมง 
Low ไม่เกินร้อยละ  29  หยดุใหบ้ริการเกิน 48 ชัว่โมง 

 
การก าหนดความเร่งด่วนของการเปล่ียนแปลงนั้นจะข้ึนอยูก่บัระยะเวลาท่ียอมรับ

ไดก่้อนการด าเนินการเปล่ียนแปลงนั้นๆ 
ตารางท่ี 4.10 ประเมินความเร่งด่วน 

ความเร่งด่วน รายละเอียด 
Emergency จะเหมาะสมกบัการเปล่ียนแปลงท่ีมีผลกระทบในระดบัสูง ท่ีตอ้ง

ด าเนิน การอยา่งเร่งด่วน 
Normal จะเหมาะสมกบัการเปล่ียนแปลงท่ีด าเนินการ ในช่วงเวลาท่ีไดมี้การ

ก าหนดและตกลงกนัไว ้
 

ตารางท่ี 4.11  Priority ของการเปล่ียนแปลง 

ล าดบัความส าคญั 
ผลกระทบ (Impact) 

High Medium Low 
ความเร่งด่วน 

(Urgency) 
High 1 2 3 

Medium 2 3 4 
Low 3 4 5 

 
4.4.8 นโยบาย 

1) เพื่อให้มีขั้นตอนหรือวิธีปฏิบัติในการพฒันา หรือแก้ไขเปล่ียนแปลง
ระบบงานเป็นลายลกัษณ์อกัษร โดยอย่างน้อยควรมีขอ้ก าหนดเก่ียวกบั ขั้นตอนในการร้องขอ 
ขั้นตอนในการพฒันา หรือแกไ้ขเปล่ียนแปลง ขั้นตอนในการทดสอบ และขั้นตอนในการโอนยา้ย
ระบบงาน 
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2) ควรมีขั้นตอนหรือวิธีปฏิบติั ในกรณีท่ีมีการแกไ้ขเปล่ียนแปลงระบบ งานใน
กรณีเร่งด่วน และควรมีการบนัทึกเหตุผลความจ าเป็น และขออนุมติัจากผูมี้อ านาจหนา้ท่ีทุกคร้ัง 

3) ควรส่ือสารเก่ียวกบัรายละเอียดของขั้นตอนดงักล่าว ให้ผูใ้ชง้านและบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งไดรั้บทราบอยา่งทัว่ถึง พร้อมทั้งควบคุมใหมี้การปฏิบติัตาม 

4) การร้องขอใหมี้การพฒันา หรือแกไ้ขเปล่ียนแปลงระบบงานคอมพิวเตอร์ตอ้ง
จดัท าใหเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษร และไดรั้บอนุมติัจากผูมี้อ านาจหนา้ท่ี  

5) ควรมีการประเมินผลกระทบของการเปล่ียนแปลงท่ีส าคญั เป็นลายลกัษณ์
อกัษร ทั้งในดา้นการปฏิบติังาน ระบบรักษาความปลอดภยั และการท างานของระบบงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 

4.4.9 เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
1) เอกสารค าร้องใหท้ าการเปล่ียนแปลง 
2) เอกสารประเมินผลกระทบ 
3) รายงานสรุปการเปล่ียนแปลง 


