
บทที ่5 

การสรุปผลการใช้ ITIL ในการก าหนดคู่มอืปฏบัิติงาน 
  
ผูพ้ฒันาไดท้ดลองโดยน าคู่มือการปฏิบติังานซ่ึงพฒันาโดยประยุกตจ์ากกระบวนการ ITIL ซ่ึง

ประกอบด้วย การจดัการอินซิเดนท์ การจดัการปัญหา การจดัการโครงแบบ และการจดัการการ
เปล่ียนแปลงกับลูกค้าท่ีบริษัทให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีฝ่าย  STG เป็นผูใ้ช้
กระบวนการมีจ านวน 5 ท่าน และทดสอบในการให้บริการลูกคา้จ านวน 3 ราย ในช่วงเดือนพฤษภาคม
ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2555 รวมระยะเวลา 2 เดือน เพื่อใหท้ราบวา่เม่ือน าคู่มือปฏิบติังานไปใชง้านแลว้
มีจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ต่อบริษทัอยา่งไรบา้ง ผูศึ้กษาไดใ้ชเ้คร่ืองมือ SWOT Analysis 
ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีอยูใ่นส่วนของกระบวนการ Continual Service Improvement (CSI) ของ ITIL ท่ีช่วย
ให้สามารถทบทวน และวิเคราะห์ผลการทดสอบ จากนั้นท าการเปรียบเทียบผลการ SWOT ก่อน และ
หลงัการน า ITIL มาใช ้เพื่อให้ทราบวา่เม่ือมีการน ากระบวนการ ITIL มาใชไ้ดล้ดจุดอ่อน และเพิ่มจุด
แข็งให้กบับริษทัอย่างไรบา้ง เพื่อให้บริษทัสามารถน าผลท่ีได้ไปปรับปรุงการด าเนินงานในโอกาส
ต่อไป โดยสรุปผลการใช ้ITIL ในการก าหนดคู่มือปฏิบติังานดงัน้ี 

1) การวเิคราะห์ผลหลงัจากน าคู่มือปฏิบติังานไปใช ้
2) เปรียบเทียบผลการวเิคราะห์ก่อนและหลงัน ากระบวนการ ITIL มาใช ้
3) สรุปผลการแกไ้ขปัญหาเม่ือน ากระบวนการ ITIL มาใช ้
4) สรุปผลการใชคู้่มือปฏิบติังาน  

 
5.1 การวเิคราะห์ผลหลงัจากน าใช้คู่มือปฏิบัติงานไปใช้  

5.1.1 ดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ 
1) จุดแขง็ 

- การด าเนินงานให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศมีความเป็นเอกภาพโดย
ฝ่าย STG ด าเนินตามกระบวนการท่ีออกแบบไวท้ั้ง 4 กระบวนการ 

- สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งเจา้หนา้ท่ีของบริษทักบัลูกคา้  
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- การรักษาฐานลูกคา้ให้ใช้บริการอยา่งต่อเน่ือง ในขณะเดียวกนัสามารถเสนอ
ใหมี้การปรับปรุง หรือการเปล่ียนระบบเม่ือธุรกิจของลูกคา้เปล่ียนไป  

- กระบวนการจดัการอินซิเดนท์ ช่วยให้สามารถกูคื้นบริการของลูกคา้ไดเ้ร็ว
และเป็นไปตามท่ีก าหนดไวใ้นข้อตกลงระดบัการบริการ สามารถรับมือกบัเหตุการณ์หรือปัญหาท่ี
เกิดข้ึนได้ดียิ่งข้ึนด้วยการก าหนดล าดับความส าคญั โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือตอ้งรับมือกบัปัญหาได้
พร้อมๆ กนั 

- การบริหารจัดการการเปล่ียนแปลงช่วยลดความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากการ
เปล่ียนแปลงค่า CI ต่างโดยพลการ และความเส่ียงต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลงท่ีมีการก าหนด
ไวใ้นแผนงาน 

- การจดัการองค์ประกอบของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของลูกค้า ช่วย
บริษทัมีเขา้ใจในองค์ประกอบของระบบทั้งหมด ความเช่ือมโยง ขอ้จ ากดั การตั้งค่าต่างๆ จุดอ่อน จุด
แขง็ของระบบ และการบ ารุงรักษา  

- มีการจดัการปัญหาท่ีลูกค้าร้องขอ ตลอดอายุขยัของปัญหาตั้งแต่ต้นจนจบ 
ช่วยใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจมากยิง่ข้ึน 

- มีการบนัทึกและจดัเก็บขอ้มูลในการร้องขอให้แกไ้ขปัญหาต่างๆ ใช้ส าหรับ
อา้งอิงในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนซ ้ าๆ ไดใ้นอนาคต 

- การจดัการปัญหาแบบล าดบัชั้นช่วยใหแ้กไ้ขปัญหามีประสิทธิภาพมากข้ึน 
2) จุดอ่อน 

- ขาดความเข้าใจในกระบวนการให้บริการอย่างถ่องแท้ และไม่พยายาม
ตรวจสอบการด าเนินให้เป็นไปตามขอ้ควรปฏิบติัจะส่งผลกระทบแบบต่อเน่ืองกบัการรักษาระดับ
บริการ 

- ทักษะและประสบการณ์ด้านการให้บริการ หากเจ้าหน้าท่ีของบริษัทมี
จิตส านึกดา้นการใหบ้ริการ (services mind) นอ้ยจะส่งผลต่อการใหบ้ริการในทางไม่ดี 

- ขาดการปรับปรุงและอพัเดทกระบวนการให้เหมาะสมกบัลูกคา้เม่ือเวลาผา่น
ไป แมว้า่จะช่วยใหรั้กษาระดบัการใหบ้ริการ แต่ก็ท  าใหบ้ริษทัตอ้งใชเ้วลา หรือทรัพยากรมากดว้ย 

- หากไม่สามารถส่ือสาร หรืออธิบายกระบวนการให้ลูกค้าเขา้ใจ ลูกคา้อาจ
คาดหวงัวา่ทุกๆ การร้องขอนั้นด่วนเสมอ 
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- การบนัทึกและจดัเก็บขอ้มูลในปัจจุบนัยงัยากต่อการน าขอ้มูลไปใชใ้นการท า
รายงาน หรือขอ้สรุปเพื่อสร้างผลงาน 

- การควบคุมระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาจากผูใ้ห้บริการภายนอกท าได้
ค่อนขา้งยาก 

3) โอกาส 
- ภาวะความกดดนัทางด้านธุรกิจ ส่งผลให้ลูกคา้พิจารณาใช้บริการด้านไอที

จากภายนอกท่ีมีประสบการณ์ มีความเช่ียวชาญ และการใหบ้ริการท่ีดี 
- แนวโน้มของเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ลูกคา้พิจารณา

จดัสรรงบประมาณเพื่อดูแลบ ารุงรักษาระบบท่ียงัคงใชง้านอยูเ่พื่อลดความเส่ียง  
- บุคลากรดา้นไอทีของลูกคา้มีขอ้จ ากดัในการศึกษาเทคโนโลยใีหม่ๆ   

4) อุปสรรค 
- การเมืองภายในของลูกคา้ ส่งผลกระทบอย่างมาก เม่ือมีการเปล่ียนแปลงผู ้

บริการโดยเฉพาะผูบ้ริหารระดบัสูง หมายถึงนโยบายดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศอาจเปล่ียนแปลงโดย
ส้ินเชิง  

- สภาวะเศษฐกิจชะลอตัว อันเน่ืองมาจากสาเหตุต่างๆ เช่นภัยธรรมชาติ 
การเมืองขาดเสถียรภาพ ส่งผลใหภ้าคธุรกิจในจงัหวดัเชียงใหม่ และจงัหวดัล าพนู ชลอการลงทุน  

- การข้ึนราคาน ้ ามันเช้ือเพลิง ส่งผลกระทบต่อค่าใช้จ่ายในการเดินทางไป
ใหบ้ริการลูกคา้ 
 

5.1.2 ดา้นการด าเนินงานภายใน 
1) จุดแขง็ 

- ฝ่าย STG สามารถปรับปรุงคู่มือปฏิบติังานท่ีไดอ้อกแบบไว ้ให้ดีมากยิ่งข้ึน
เพื่อใหเ้หมาะสมในการด าเนินงานในอนาคต  

- การมีกระบวนการท่ีชดัเจนช่วยให้การปฏิบติังานง่ายข้ึนเม่ือลูกคา้ร้องขอให้
แกไ้ขปัญหา สามารถรับเร่ือง แยกแยะ จดักลุ่มปัญหา  จดัล าดบัความ เร่งด่วน โดยมีผูดู้แล และมีเจา้ของ
ปัญหาท่ีดูแลปัญหาท่ีไดรั้บมอบตั้งแต่ตน้จนจบ 

- เกิดการประสานงานภายในกนัมากข้ึน อย่างมีโครงสร้าง เช่น เม่ือฝ่าย STG 
ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได ้ตอ้งรายงานผูจ้ดัการฝ่ายส่งมอบบริการเพื่อใหต้ดัสินใจ  
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- มีความพร้อมในการให้บริการมากข้ึน เน่ืองจากมีการซกัซ้อมท าความเขา้ใจ
ในการด าเนินงานตามกระบวนการท่ีได้ออกแบบ รวมทั้งจดัเตรียมทรัพยากรต่างๆ ท่ีจ  าเป็นต่อการ
ใหบ้ริการดว้ย 

- ผูจ้ดัการฝ่ายให้บริการสามารถบริหารจดัการ การให้บริการลูกคา้ได้ดีมาก
ยิง่ข้ึน จากการทบทวนรายงานท่ีไดรั้บจากฝ่ายปฏิบติังาน  

- ผูบ้ริหารมีนโยบายสนบัสนุนให้มีการปรับปรุงการมาตรฐานการบริการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  

- มีการประชุม และทบทวนการให้บริการ และหาแนวทางในการป้องกัน
ความผดิผลาด 

- มีการวดัผล ช่วยให้ทราบว่าประสิทธิภาพการให้บริการในปัจจุบันอยู่ใน
ระดบัไหน 

2) จุดอ่อน 
- มีการจดัเก็บขอ้มูลแบบไฟล ์ตอ้งเสียเวลาในการรวบรวมขอ้มูล 
- เทคนิค หรือวธีิการท่ีใชใ้นการส่ือสารกบัลูกคา้ 
- ความรู้ ประสบการณ์ และทกัษะดา้นเทคนิคของฝ่ายให้บริการ ยอ่มส่งผลต่อ

ระยะเวลาในการแกไ้ขปัญหา หรือโอกาสในการแกปั้ญหา  
- แมว้า่ฝ่ายให้บริการจะให้ความร่วมมือในการน ากระบวนการใหม่ท่ีออกแบบ

ไปใช ้แต่เน่ืองจากแต่ละคนอาจเขา้ใจมากน้อยแตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งอาศยัคนท่ีเขา้ใจกระบวนการ
คอยสังเกตุการณ์และควบคุม 

- เจา้หน้าท่ีใช้เวลามากข้ึนเพื่อ จดัการกบัเอกสาร เช่นเอกสารรายงาน ทั้งฝ่ัง
ลูกคา้ และผูจ้ดัการฝ่ายบริการ 

- การตอบสนองต่อเหตุการณ์ต่างๆ ตามบทบาทหน้าท่ีท าได้ช้า ในส่วนน้ี
สืบเน่ืองจาก การส่งขอ้มูลต่างๆ ในกระบวนการยงัไม่ดีเท่าท่ีควร  

- การรับเร่ืองและการบนัทึกขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการ ยงัเป็นไฟล์ขอ้มูล 
แมจ้ะใชง้านไดแ้ต่ก็ยากต่อการบริหารจดัการ 

- การเลือกเวลาในการน ากระบวนการท่ีออกแบบไปใช้อย่างไม่ถูกจงัหวะนั้น 
อาจส่งผลใหเ้กิดการต่อตา้นจากลูกคา้ หรือฝ่ายปฏิบติัการของบริษทัดว้ย 
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- ขาดการจูงใจจากฝ่ายบริหาร แมว้่าฝ่ายบริหารจะสนบัให้มีการปรับปรุงการ
ให้บริการ แต่หากไม่มีการสร้างแรงจูงใจ ก็ส่งอาจส่งผลต่อก าลังใจ และความกระตือรือร้นของ
พนกังานได ้

- การประชุมใชเ้วลามาก 
3) โอกาส 

- แนวโน้มท่ีบริษทัจะไดรั้บงานให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศมีมากข้ึน 
ซ่ึงลว้นแต่เป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ ถือเป็นโอกาสส าคญัในการปรับปรุง
กระบวนการใหบ้ริการ 

- ปัจจุบนัมีซอฟต์แวร์ส าเร็จทั้งแบบ Open Source และแบบท่ีตอ้งลงทุนให้
พิจารณาเลือกใช ้ เพื่อลดภาระงานดา้นเอกสารท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการ  

4) อุปสรรค 
- ไม่ระบุเน่ืองจากเป็นภาวะหรือประเด็นภายนอก 

 
5.1.3 ดา้นบุคลากร  

1) จุดแขง็ 
- การน ากระบวนการมาปรับใช้ช่วยให้เกิดการท างานเป็นทีมมากยิ่งข้ึน  

สืบเน่ืองจากการด าเนินตามกระบวนการนั้นตอ้งมีการประสานงานกบัทุกๆ ฝ่าย มีการอภิปราย การ
วเิคราะห์งานร่วมกนั  

- บริษทัมีนโยบายให้พนกังานอบรมทางดา้นเทคนิค หรือดา้นอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังาน  

- เจา้หนา้ท่ีฝ่าย STG ท่ีมีประสบการณ์และทกัษะดา้นเทคนิคสูงถ่ายทอดให้กบั
ทีมงานการส่ือสารภายในทีมมีมากยิ่งข้ึน เม่ือเกิดปัญหาหรือไม่สามารถด าเนินการได้จะมีการแจ้ง
ผูบ้งัคบับญัชา รวมทั้งมีการส่ือสารกบัลูกคา้เพื่ออธิบายเหตุการณ์ต่างๆ ไดดี้ข้ึน 

- บริษทัมีนโยบายให้พนกังานอบรมทางดา้นเทคนิค หรือดา้นอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังาน  

- มีความเป็นมืออาชีพมากยิ่งข้ึน  เน่ืองจากการด าเนินงานเป็นระบบสามารถ
ติดตามความคืบหนา้ในการด าเนินงานไดง่้ายข้ึน 
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- การน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยสนบัสนุนการให้บริการ เช่น ซอฟต์แวร์ในการ
บริการจดัการปัญหา การร้องขอบริการ  ซอฟตแ์วร์ช่วยในการตรวจสอบสถานะของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ เป็นตน้ 

- การน าเทคโนโลยีช่วยเหลือระยะไกลเขา้มาใชใ้นการด าเนินงานช่วย ลดเวลา
ในการเดินทาง และสามารถใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ไดเ้ร็วข้ึน 

2) จุดอ่อน 
- บุคลากรตอ้งใชเ้วลาส่วนหน่ึงในการท าเอกสาร  
- ตอ้งไดรั้บการกระตุน้ หรือ แรงจูงใจจากผูบ้ริหารบา้ง  
- มีเวลาในการเพิ่มทกัษะ หรืออพัเดทเทคโนโลยใีหม่ๆ  นอ้ย  
- หากผูท่ี้มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการติดตดัสินใจ ตดัสินใจชา้  ยอ่มส่งผลกระทบ

กบักระบวนการใหบ้ริการ 
- ในกรณีท่ีไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ และไม่ตดัสินใจแจ้งผูใ้ห้ผูอ่ื้นทราบ

ส่งผลใหปั้ญหานั้นๆ ไม่ไดรั้บการแกไ้ขอยา่งทนัท่วงที 
- การเปล่ียนแปลงผูบ้ริหารฝ่ายใหบ้ริการลูกคา้  
- ผูบ้ริหารให้ความส าคญักับนโยบายด้านอ่ืนซ่ึงมีความจ าเป็นและเร่งด่วน

มากกวา่ ส่งผลต่อการใหก้ารสนบัสนุน งบประมาณ หรือการสร้างแรงจูงใจ  
- การให้ความส าคญัต่อปรับปรุงกระบวนการให้บริการ หรือขาดการทบทวน

กระบวน ส่งผลใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งละเลยเนืองจากหากด าเนินงานตามกระบวนการแลว้ เกิดผลเสียหาย  
- ขาดการฝึกอบรมพนักงานให้มีความความรู้ และทกัษะด้านเทคนิคอย่าง

เพียงพอ หรือความรู้ ทกัษะดา้นเทคนิคท่ีมีนั้นลา้สมยั 
- การลาออกของพนักงานท่ีมีทกัษะด้านเทคนิคสูงอาจส่งผลกระทบต่อการ

ใหบ้ริการ หากไม่มีการเตรียมการท่ีดี 
3) โอกาส 

- ไม่มีระบุเน่ืองจากเป็นภาวะหรือประเด็นภายนอก 
4) อุปสรรค 

- ไม่มีระบุเน่ืองจากเป็นภาวะหรือประเด็นภายนอก 
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5.2 เปรียบเทยีบผลการวเิคราะห์ก่อนและหลงัน ากระบวนการ ITIL มาใช้ 
 เพื่อให้ทราบวา่การน ากระบวรการ ITIL มาใชเ้พื่อจดัการการให้บริการของบริษทันั้นสามารถ
แก้ไขปัญหาการด าเนินงานของบริษทัหรือไม่ ผูศึ้กษาท าการเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์โดยอาศยั
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใชเ้คร่ือง SWOT Analysis ก่อนการน า ITIL มาใชใ้นบทท่ี 3  และหลงัจากท่ีไดน้ า
กระบวนการ ITIL เขา้มาใชใ้นหวัขอ้ 5.1 โดยการเปรียบเทียบจะน าจุดอ่อนท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ทั้ง 3 
ดา้นคือการให้บริการลูกคา้ ดา้นการด าเนินงานภายใน และดา้นบุคลากร โดยวตัถุประสงคใ์นหัวขอ้น้ี
คือเม่ือน า ITIL มาใช้ จุดอ่อนท่ีเคยมียงัคงอยู่หรือ หรือเปล่ียนเป็นจุดแข็ง ผลผูศึ้กษาไดแ้สดงผลการ
เปรียบเทียบในตารางท่ี 5.1 ดงัน้ี  
ตารางท่ี 5.1 แสดงการเปรียบเทียบผลการด าเนินงานก่อนและหลงัการน ากระบวนการ ITIL มาใช ้
ผลการวเิคราะห์ก่อนการน า
กระบวนการ ITIL มาใช ้

ผลการวเิคราะห์หลงัการน า
กระบวนการ ITIL มาใช ้

หมายเหตุ 

1.ดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ 
1.1 การส่ือสารระหวา่งฝ่าย STG 
และลูกคา้ยงัไม่มีประสิทธิภาพ
เท่าท่ีควร  ขาดความต่อเน่ือง และ
สม ่าเสมอ  

การส่ือสารเพื่อใหบ้ริการแก่ลูกคา้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึนทั้งน้ีเน่ืองจากมี
การด าเนินงานท่ีชดัเจนและแนะน าให้
มีการส่ือสารกบัลูกคา้ในการใหบ้ริการ 

เปล่ียนจากจุดอ่อนเป็น
จุดแขง็บางส่วนแต่ตอ้ง
ปรับแกใ้นการส่ือสาร
ของแต่ละบุคคลดว้ย 

1.2 ปัญหาท่ีลูกคา้ร้องขอเขา้มา
กระจุกตวัอยูท่ี่เจา้หนา้ท่ีท่านใด
ท่านหน่ึง แมว้า่จะมีเจา้หนา้ท่ี
เซอร์วสิเดสก ์

สามารถแกไ้ขการกระจุกตวัของปัญหา
โดยการปรับปรุงการด าเนินงานของ
เซอร์วสิเดสก ์ใหด้ าเนินการตาม
กระบวนการจดัการอินซิเดนท ์

เปล่ียนเป็นจุดแขง็ มี
การมอบหมายปัญหา
อยา่งเป็นระบบ และ
ดูแลตั้งแต่ตน้จนจบ 

1.3 ขาดการจดัล าดบัความส าคญั
ปัญหาใหส้อดคลอ้งกบัระดบัการ
ใหบ้ริการส่งผลใหบ้่อยคร้ังท่ีให้
ความส าคญักบัปัญหาท่ีเร่งด่วน
นอ้ย 

มีการจดัการล าดบัความส าคญัในการ
รับแจง้ปัญหาโดยพิจารณาจาก
ผลกระทบและความเร่งด่วนท่ีเกิดข้ึน
ช่วยใหแ้กไ้ขปัญหาไดดี้ข้ึน 

เปล่ียนเป็นจุดแขง็ ช่วย
ใหรั้กษาขอ้ตกลงระดบั
บริการไดดี้มากข้ึน 

1.4 รูปแบบการด าเนินงานมีความ
หลากหลาย ต่างคนต่างมีวธีิของตน 

ฝ่าย STG การด าเนินงานตามคู่มือ
ปฏิบติังานท่ีไดอ้อกแบบไว ้  

เปล่ียนเป็นจุดแขง็ การ
ด าเนินงาน 
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ตารางท่ี 5.1 แสดงการเปรียบเทียบผลการด าเนินงานก่อนและหลงัการน ากระบวนการ ITIL มาใช ้(ต่อ) 
จุดอ่อนในการด าเนินงานก่อนการ
น ากระบวนการ ITIL มาใช ้

ผลการวเิคราะห์หลงัการน า
กระบวนการ ITIL มาใช ้

หมายเหตุ 

1.5 การรับแจง้ปัญหาและการร้อง
ขอความช่วยเหลือจากลูกคา้จะอยูท่ี่
บุคคลใดบุคคลหน่ึง ท าใหข้าดการ
แกไ้ขปัญหาอยา่งระบบ เกิดล่าชา้ 
และติดตามปัญหายาก 

การรับแจง้เร่ืองจะด าเนินการโดย
ฟังชนักเ์ซอร์วสิเดสก ์มีการมอบหมาย
งาน มีการติดตามความกา้วหนา้ และ
การแกปั้ญหาตั้งแต่ตน้จนจบ   

เปล่ียนเป็นจุดแข็งโดย
กระบวนการจดัการอิน
ซิเดนท ์และการจดัการ
ปัญหา 

1.6 ขอ้มูลองคป์ระกอบของระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีดูแล
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ขาดความ
แม่นย  า ไม่สามารถน ามาใชใ้นการ
แกไ้ขปัญหา 

มีการระบุ บนัทึก ปรับปรุง
องคป์ระกอบดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีบริษทัใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

เปล่ียนเป็นจุดแขง็ดว้ย
กระบวนการจดัโครง
แบบ และลดความเส่ียง
ดว้ยการจดัการการ
เปล่ียนแปลง 

1.7 การสรุปผลงานการใหบ้ริการ
ของลูกคา้แต่ละแห่งท าไดย้าก 
เน่ืองจากไม่มีการเก็บขอ้มูลท่ีเคย
ใหบ้ริการ 

มีการจดัเก็บขอ้มูลท่ีลูกคา้แจง้เขา้มา
เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดรั้บแจง้ในการ
ด าเนินงานตามกระบวนการท่ีออกแบบ
ไว ้

เปล่ียนเป็นจุดแข็งใน
ส่วนของมีการบันทึก
และเก็บรวบรวมขอ้มูล 
เป็นจุดอ่อนในดา้นการ
น าขอ้มูลไปใชค้่อนขา้ง
ยากเพราะอยูใ่นไฟล ์

2. ดา้นการด าเนินงานภายใน 
2.1 แมว้า่จะมีการท างานเป็นทีม 
แต่ยงัพบวา่โดยรวมแลว้การ
ส่ือสารภายในทีมในเร่ืองการ
ด าเนินงานยงันอ้ย  

มีการส่ือการในการท างานท่ีเป็นระบบ
มากยิง่ข่ึนตามขอ้แนะน าของ
กระบวนการ ITIL การท างานเป็นทีมมี
ประสิทธิภาพข้ึน 

เปล่ียนเป็นจุดแขง็ เป็น
ผลจากการปฏิบติัตาม
กระบวนการทั้ง 4 
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ตารางท่ี 5.1 แสดงการเปรียบเทียบผลการด าเนินงานก่อนและหลงัการน ากระบวนการ ITIL มาใช ้(ต่อ) 
จุดอ่อนในการด าเนินงานก่อนการ
น ากระบวนการ ITIL มาใช ้

ผลการวเิคราะห์หลงัการน า
กระบวนการ ITIL มาใช ้

หมายเหตุ 

2.2 ขาดการประเมินและวดั
ประสิทธิภาพการด าเนินงาน
เพื่อใหเ้กิดการพฒันาการ
ด าเนินงานใหดี้ยิง่ข้ึน 

มีการก าหนดเกณฑใ์นการวดัผลการ
ด าเนินงาน ทั้ง 4 กระบวนการและน า
ผลท่ีไดม้าทบทวนเพื่อปรับปรุงการ
ด าเนินงาน   

 เปล่ียนเป็นจุดแขง็ ช่วย
ใหส้ามารถการปรับปรุง
การด าเนินใหดี้มาก
ยิง่ข้ึน 

3.ดา้นบุคลากร 
3.1 ต้องได้รับการกระตุ้นจาก
ผูบ้ริหารบา้ง 

แมว้า่กระบวนการ ITIL ท่ีน ามาใชช่้วย
ใหก้ารด าเนินงานดีข้ึน แต่ในส่วนของ
บุคคลยงัคงตอ้งหาวธีิในการกระตุน้อยู ่

ยงัคงเป็นจุดอ่อน ตอ้ง
ใชว้ธีิการจดัการดา้น
บุคคล หรือดา้นอ่ืนๆเขา้
มาช่วย 

3.2 บุคลากรส่ือสารกนันอ้ย  กระบวนการ ITIL สนบัสนุนใหมี้การ
ส่ือสาร ช่วยใหก้ารด าเนินงานในแต่ละ
ขั้นตอนเกิดความต่อเน่ืองและราบร่ืน  

แมว้า่ ITIL ทั้ง 4 
กระบวนการจะ
สนบัสนุนใหส่ื้อสารกนั
แต่บริษทัตอ้งใชว้ธีิอ่ืน
เพิ่มเติมดว้ย  

3.3 ทกัษะในการส่ือสารยงัตอ้ง
ปรับปรุง เช่นการอธิบายเร่ืองงาน
โดยมากจะใชภ้าษาดา้นเทคนิค
มาก ท าใหลู้กคา้ท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นสาย
งานไอที หรือเทคนิคไม่เขา้ใจ 

กระบวนการ ITIL ทั้ง 4 กระบวนการมี
การออกแบบการส่ือสารในแต่ละ
ขั้นตอนใหส้ามารถด าเนินงานได ้แต่
ไม่สามารถพฒันาทกัษะการส่ือสาร 

บริษทัตอ้งใชว้ธีิอ่ืนเขา้
ช่วย เช่นการพฒันา
ทกัษะการพดู  การ
น าเสนอใหก้บับุคลากร
เพิ่มเติม 

3.4 ทกัษะในการแกไ้ขปัญหา
รวมทั้งการประสานงานเพื่อแกไ้ข
ปัญหาโดยรวมยงัท าไดไ้ม่ค่อยดี 

ทกัษะการแกไ้ขปัญหาข้ึนอยูก่บั
ประสบการณ์และความรู้ดา้นเทคนิค 

กระบวนการ ITIL ไม่
สามารถช่วยเพิ่มทกัษะ
ในการแกปั้ญหา
โดยตรง  
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 โดยสรุปแลว้เม่ือบริษทัไดน้ าหลกัการ ITIL ทั้ง 4 กระบวนการ คือการจดัการอินซิเดนท ์การ
จดัการปัญหา การจดัการโครงแบบ และการจดัการการเปล่ียนแปลง พบวา่จุดอ่อนท่ีไดค้น้พบก่อนน า
กระบวนการ ITIL มาใชน้ั้นถูกเปล่ียนให้เป็นจุดแข็งแทบทั้งหมด และส่วนท่ีไม่สามารถเปล่ียนให้เป็น
จุดแขง็จะเป็นปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคคล เช่นปัญหาทกัษะในการส่ือสาร ทกัษะทางดา้นเทคนิค  ความ
กระตือรือร้น บริษทัจะตอ้งใชก้ารจดัการดา้นอ่ืนเขา้มาช่วยเพื่อลดหรือก าจดัจุดอ่อนเหล่านั้น  
 
5.3 สรุปผลการแก้ไขปัญหาเมื่อน ากระบวนการ ITIL มาใช้ 
 เม่ือบริษทัไดน้ ากระบวนการ ITIL ทั้ง 4 กระบวนการเขา้มาใช ้ผูศึ้กษาได้ใชว้ิธีการติดตามและ
สังเกต เพื่อให้ทราบวา่เม่ือน ากระบวนการ ITIL มาใชน้ั้นปัญหาท่ีเคยมีไดรั้บการแกไ้ขหรือไม่ ในการ
สรุปผลในหวัขอ้น้ีจะมีความเก่ียวขอ้งกบัตารางท่ี 3.1 แลพ 3.2 ในบทท่ี3 โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

ตารางท่ี 5.2 แสดงขอ้มูลผลการแกไ้ขปัญหาเม่ือน ากระบวนการ ITIL 4 กระบวนการมาใช ้

ข้อมูลและปัญหาทีไ่ด้จากการวเิคราะห์ กระบวนการ ITIL ทีเ่กีย่วข้อง 
สถานะของปัญหา
หลงัจาก  ITIL มาใช้ 

ความต้องการบริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของลูกค้า 
1) ตอ้งการให้ระบบไอทีมีความพร้อมใช้ การจดัการความจุ และ การจดัการ

ความพร้อมใช ้
ไม่ไดรั้บเลือก 

2) ตอ้งการให้ระบบไอทีหยุดนอ้ยท่ีสุด การจดัการอินซิเดนท์ และ การจดัการ
ปัญหา 

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

3) ตอ้งการกูคื้นบริการอยา่งรวดเร็ว การจดัการระดบับริการ, การจดัการ
โครงแบบ และการจดัการอินซิเดนท์ 

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

4) ตอ้งการใหมี้การบ ารุงรักษาระบบไอที
อยา่งสม ่าเสมอเพื่อลดความเส่ียง 

การจดัการโครงแบบ และการจดัการ
การเปล่ียนแปลง  

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

5) ตอ้งการลดความเส่ียงอนัเน่ืองจากการ
ปรับเปล่ียนโครงสร้างไอที 

การจดัการโครงแบบ และการจดัการ
การเปล่ียนแปลง 

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

6) ตอ้งการใชท้รัพยากรดา้นไอทีใหคุ้ม้ค่า  การจดัการความจุ ไม่ไดรั้บเลือก 
7) มีการระบุช่องทางในการร้องขอความ
ช่วยเหลือ 

การจดัการอินซิเดนท์ สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้
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ตารางท่ี 5.2 แสดงขอ้มูลผลการแกไ้ขปัญหาเม่ือน ากระบวนการ ITIL 4 กระบวนการมาใช ้(ต่อ) 

ข้อมูลและปัญหาทีไ่ด้จากการวเิคราะห์ กระบวนการ ITIL ทีเ่กีย่วข้อง 
สถานะของปัญหา
หลงัจาก  ITIL มาใช้ 

8) ตอ้งการให้ด าเนินงานตามขอ้ตกลง
ระดบับริการ 

การจดัการระดบับริการ, การจดัการอิน
ซิเดนท ์และการจดัการปัญหา 

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

ศึกษาและวเิคราะห์การให้บริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของบริษัท 
1) ยงัไม่มีกระบวนการด าเนินงาน
ใหบ้ริการลูกคา้ท่ีเป็นรูปแบบเพื่อตกลงใช้
ร่วมกนั 

การจดัการอินซิเดนท ์และการจดัการ
ปัญหา 

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

1) ยงัไม่มีการก าหนดบทบาทความ
รับผดิชอบในการใหบ้ริการท่ีชดัเจนท าให้
เกิดความสับสน 

การจดัการอินซิเดนท ์และการจดัการ
ปัญหา 

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

2) การรับแจง้ปัญหาหรือการร้องขอความ
ช่วยเหลือกระจดักระจาย ยากต่อการ
บริหารจดัการ 

การจดัการอินซิเดนท ์และการจดัการ
ปัญหา 

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

3) ยงัไม่มีแนวปฏิบติัในการจดัล าดบั
ความส าคญัของปัญหาท่ีไดรั้บแจง้และการ
ตอบสนองต่อเหตุการณ์ท่ียงัไม่เหมาะสม 

การจดัการอินซิเดนท ์และการจดัการ
ปัญหา 

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

4) ตอ้งการปรับปรุงการรับแจง้ปัญหาการ
ส่งต่อปัญหา เพื่อแกไ้ขปัญหาใหเ้ร็วข้ึน 

การจดัการอินซิเดนท์ สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

5) การแกไ้ขปัญหาของฝ่ายใหบ้ริการจะ
มุ่งเนน้หาสาเหตุของปัญหา 

การจดัการอินซิเดนท ์และการจดัการ
ปัญหา 

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

6) ปัญหาการด าเนินงานเกิดข้ึนจากการ
เปล่ียนแปลงองคป์ระกอบของระบบไอที 

การจดัการการเปล่ียนแปลง และการ
จดัการโครงแบบ 

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

7) ขาดขอ้มูลองคป์ระกอบโครงสร้าง
พื้นฐานของลูกคา้ท่ีใหบ้ริการและขอ้มูลท่ี
ขาดการปรับปรุง 

การจดัการโครงแบบ สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้
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ตารางท่ี 5.2 แสดงขอ้มูลผลการแกไ้ขปัญหาเม่ือน ากระบวนการ ITIL 4 กระบวนการมาใช ้(ต่อ) 

ข้อมูลและปัญหาทีไ่ด้จากการวเิคราะห์ กระบวนการ ITIL ทีเ่กีย่วข้อง 
สถานะของปัญหา
หลงัจาก  ITIL มาใช้ 

8) ตอ้งการใหมี้การอนุมติัก่อนท าการ
ปรับเปล่ียนขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
บริการ 

การจดัการการเปล่ียนแปลง สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

9) ตอ้งการประเมินผลกระทบในการ
แกไ้ขปัญหาเพื่อลดความเส่ียง 

การจดัการการเปล่ียนแปลง สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

10) ตอ้งการปรับปรุงกระบวนการท่ีช่วย
ใหบ้ริษทัสามารถกูคื้นบริการดา้นไอทีของ
ลูกคา้ท่ีเกิดลม้เหลว เสียหาย ใหก้บัลูกคา้
อยา่งรวดเร็ว 

การจดัการการเปล่ียนแปลง, การ
จดัการโครงแบบ, การจดัการอินซิ
เดนท ์และการจดัการปัญหา 

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

11) ตอ้งการปรับปรุงกระบวนการท างาน
ท่ีช่วยใหบ้ริษทัสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บั
ลูกคา้อยา่งเป็นระบบ 

การจดัการอินซิเดนท ์และการจดัการ
ปัญหา 

สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

12) หาวธีิป้องกนัปัญหาท่ีเกิดข้ึนเพื่อไม่ให้
เกิดซ ้ า 

การจดัการปัญหา สามารถแกไ้ข 
ปัญหาได ้

 โดยสรุปแลว้เม่ือบริษทัไดน้ ากระบวนการ ITIL เขา้มาเพื่อจดัการการให้บริการดา้นสารสนเทศ
ของบริษทัแลว้ สามารถลดปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้เป็นอย่างดี ทั้งน้ีสืบเน่ืองจากปัญหาท่ีส่วนมากมีความ
เก่ียวขอ้งกบัการด าเนินการใหบ้ริการลูกคา้ซ่ึงบริษทัตอ้งปฏิบติัตลอดเวลา  
 ในส่วนของกระบวนกระบวนการจดัการระดับบริการ การจดัการความพร้อมใช้ และการ
จดัการความจุ ทั้ง 3 กระบวนการแมว้า่จะไดรั้บเลือกเน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลความตอ้งการในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศของลูกค้า แต่ทั้ง 3 กระบวนการยงัมีความส าคญัน้อยและบริษทัมีวิธีการ
ด าเนินงานในปัจจุบนัท่ีเหมาะสมแลว้โดยเฉพาะการจดัการระดบับริการซ่ึงยึดเง่ือนไขการให้บริการ 
ขอบเขตการด าเนินงานท่ีบริษทัตกลงกบัลูกคา้ ส่วนการจดัการความพร้อมใช้ และการจดัการความจุ 
เป็นกระบวนการท่ีเก่ียวกบัฝ่ังลูกคา้ค่อนขา้งมากซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความพร้อมดา้นการเงินของลูกคา้ดว้ย
จึงยงัไม่เหมาะท่ีจะน ามาพฒันาคู่มือในการปฏิบติังานในส่วนของผูใ้หบ้ริการ  
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5.2 สรุปผลการใช้คู่มือการปฏิบัติงาน 
5.2.1 สรุปบทสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร และหวัหนา้งาน 

  จากการวิเคราะห์การสัมภาษณ์ ผูบ้ริหาร สรุปไดว้า่การน ากระบวนการ จดัการจดัการ
อินซิเดนท ์การจดัการปัญหา การจดัการโครงแบบ และการจดัการการเปล่ียนแปลง บนมาตรฐาน ITIL 
ซ่ึงเป็น Good Practice  เป็นท่ียอมรับในระดบัสากล จึงมองว่าเป็นเร่ืองท่ีดีท่ีบริษทัจะน ามาใช้ในการ
ปรับปรุงกระบวนการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ช่วยท าให้การประสานงานภายใน หรือ
ระหว่างหน่วยงาน รวมถึงการดึงลูกคา้เขา้มามีส่วนร่วม เพื่อติดตาม และแกไ้ขปัญหาให้เป็นไปอย่าง
เป็นระบบระเบียบ มีขอ้มูลเพียงพอต่อการวิเคราะห์ผลลพัธ์ของกระบวนการ มีการก าหนดกฎเกณฑ์ท่ี
ใช้วดัระดบัการให้บริการอยา่งชดัเจนทั้งน้ีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยบริการท่ีมี
คุณภาพภายใตข้อ้ตกลงร่วมกนั และปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าให้โครงการน้ีประสบความส าเร็จ คือ
ความร่วมมือของเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งทุกระดบั รวมถึงการใหค้วามร่วมมือท่ีดีจากลูกคา้ และเปิดรับการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน  

5.2.2 สรุปบทสัมภาษณ์ของผูป้ฎิบติังาน 
จากการสัมภาษณ์ผูป้กิบติังาน หลังจากท่ีได้คู่มือการปฏิบติังานซ่ึงประกอบด้วย 4 

กระบวนการดงัท่ีไดก้ล่าวข่างตน้ บนหลกัการของ ITIL  มาใชผู้ศึ้กษาไดท้  าการสัมภาษณ์ และสามารถ
สรุปเป็นหวัขอ้ต่างๆ ดงัน้ี 

1) ปัญหาท่ีเกิดจากการน ากระบวนการทั้ง 4 กระบวนการมาใช ้
- การรับแจง้ปัญหา  ในการน าการจดัการอินซิเดนท์ มาใช ้จ าเป็นจะตอ้งมีการ

ก าหนด Service Desk เพื่อเป็น Single Point of Contact ส่วนน้ีบริษทัยงัคงใชรู้ปแบบการรับแจง้ปัญหา
เดิมซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบั Service Desk ท่ี ITIL ระบุ พบวา่ไม่สามารถเก็บรายละเอียดไดค้รบทนั 
และครบถว้น สาเหตุมาจาก ตอ้งเสียเวลาในการป้อนขอ้มูล ลงในไฟล์ ส่งผลให้การด าเนินการรับแจง้
ปัญหา การปรับปรุงสถานะต่างๆ ยงัไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร 

- การแก้ไขปัญหา ในกรณีท่ีอินซิเดนท์ ท่ีเขา้มาปริมาณมาก ท าให้การแก้ไข 
ของฝ่าย STG มีความล่าชา้ หรือไม่สามารถแกไ้ขปัญหาเบ้ือนตน้ ไดเ้น่ืองจากตอ้งท าการส่งต่อ Incident 
ใหก้บั ฝ่าย STG ท่านอ่ืน หรือบริการจากภายนอก เพื่อแกไ้ขปัญหาต่อเพื่อใหเ้ป็นไปตาม ขอ้ตกลงระดบั
บริการ 
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- การระบุขอ้มูลของอินซิเดนท์ ไม่ครบถว้นท าให้การแกไ้ขปัญหาเป็นไปอยา่ง
ล่าชา้ ส่วนเร่ืองความรู้ และทกัษะในการแกไ้ขปัญหาของฝ่าย STG แต่ละคนจะมีความรู้ความช านาญใน
การแกไ้ขปัญหาไดไ้ม่เท่ากนั  

- ระบบการติดตามปัญหา การติดตามปัญหาท าไดย้งัไม่มากนกั เน่ืองจากขอ้มูล
การรับแจง้ และการมอบหมายงานนั้นยงัอยู่ในไฟล์ขอ้มูล แต่ก็อนุญาตให้เขา้ดูไดเ้พื่อให้ทราบสถานะ
ล่าสุดของการด าเนินงาน ส าหรับผูท่ี้สามารถปรับปรุงสถานะของปัญหา ไดต้กลงให้ เจา้ของปัญหาเป็น
ผูป้รับปรุง หลงัจากท่ีลูกคา้แจง้ยนืยนัแลว้วา่ปัญหาถูกแกไ้ข 

- การยอมรับและการให้ความร่วมมือ ปกติแลว้ในการเปล่ียนแปลงค่าคอนฟิก
องคป์ระกอบทางดา้นไอทีของลูกคา้มกัจะท าโดยขาดการพิจารณาถึงผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึน เน่ืองจาก
สะดวก และเคยชิน หากบริษทัไม่สามารถท าให้เกิดความเขา้ใจอย่างถูกตอ้ง และไดก้ารยอมรับ หรือ
ร่วมมือ ลกัษณะการด าเนินโดยพลการ ยอ่มเกิดข้ึนโดยท่ีไม่รู้   

2)  ปัญหาท่ีพบจากการน ากระบวนการใหม่มาใชใ้นภาพรวม 
ความเขา้ใจของพนกังานผูป้ฎิบติังาน ยงัไม่สามารถปฎิบติัตามขั้นตอนของ ITIL 

ไดอ้ยา่งสมบูรณ์ และการเตรียมความพร้อมขององคก์รยงัไม่ดีเท่าท่ีควร ในเร่ืองการให้ความรู้ ความ
เขา้ใจมาตรฐานของ ITIL และปัญหาหลกัท่ีจะมีผลต่อการน ากระบวนการใหม่มาใช ้คือ ความเขา้ใจต่อ
กระบวนการ และการท่ียงัไม่มีเคร่ืองมือเขา้มาช่วยบริหารจดัการมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  

5.2.3 สรุปบทสัมภาษณ์ลูกคา้ 
จากการวเิคราะห์บทสัมภาษณ์ลูกคา้ท่ีบริษทัไดน้ ากระบวนการท่ีไดอ้อกแบบไปใชใ้น

การใหบ้ริการ สรุปไดว้า่การท่ีบริษทัพยายามปรับปรุงการใหบ้ริการนั้นถือวา่เป็นผลดีกบัลูกคา้ดว้ย ช่วย
ให้ลูกค้าเกิดความสบายใจ และมัน่ใจว่าหากเกิดความผิดปกติบริษทัจะตอบสนอง เพื่อจดัการกับ
เหตุการณ์ และปัญหาอยา่งรวดเร็ว  ส่ิงท่ีลูกคา้เป็นห่วงคือ บริษทัตอ้งท าการส่ือสารกบัลูกคา้ให้เขา้ใจ
ภาพรวมของกระบวนการท่ีบริษัทด าเนินการด้วยโดยเฉพาะจุดท่ีต้องด าเนินการร่วมกัน แต่ไม่
จ  าเป็นตอ้งละเอียด การไม่ท าการส่ือสาร หรือส่ือสารเพียงบางส่วนจะท าให้ลูกคา้เกิดความสับสัน  ขาด
ความมัน่ใจในการด าเนินงาน และเกิดผลเสียต่อการด าเนินงานมากกวา่ผลดี 


