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บทคัดย่อ 

 

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) สร้างแนวปฏิบติัดา้นบริหารคุณภาพและบริการไอทีของ

อุตสาหกรรมเซรามิกของไทยด้วยมาตรฐาน ISO 9001:2015 และ ISO 20000:2005 (2) พฒันาระบบเว็บ

เซอร์วสิเพื่อปรับเปล่ียนธุรกิจยคุดิจิทลัของอุตสาหกรรมเซรามิกไทยดา้นการบริหารคุณภาพและบริการไอ

ทีตามแนวปฏิบติัท่ีไดส้ร้างข้ึน และ (3) ประเมินประสิทธิภาพของระบบท่ีพฒันาข้ึนในดา้นเวลา ตน้ทุน 

และ ความพึงพอใจ โดยเปรียบเทียบผลก่อนหนา้และภายหลงัการใชร้ะบบท่ีพฒันาข้ึน  

วธีิการวจิยั (1) ศึกษามาตรฐาน ISO 9001:2015, ISO 20000:2005, ITIL V.3 และโครงสร้างงาน

ไอทีขององค์กรเซรามิกของไทย (2) วิเคราะห์ความสอดคล้องของมาตรฐานท่ีศึกษา (3) สร้างแนวการ

ปฏิบัติท่ีดีจากมาตรฐานท่ีศึกษา และ (4) พฒันาเว็บเซอร์วิสเพื่อปรับเปล่ียนธุรกิจสู่ยุคดิจิทัลของ

อุตสาหกรรมเซรามิกไทยดา้นการบริหารคุณภาพและบริการไอที (5) ประเมินประสิทธิภาพของระบบท่ี

พฒันาข้ึนมา โดยเปรียบเทียบผลก่อนและหลงัการใชง้านท่ีพฒันาข้ึน 

ผลการวิจยัพบว่า (1) มาตรฐานท่ีไดท้  าการศึกษา และ สร้างข้ึนเป็นแนวปฏิบติันั้นมีความ

สอดคล้องกนั โดยมาตรฐาน ISO 20000:2005 กับ ITIL Version 3 มีค่าความสอดคล้องร้อยละ 100 และ 

มาตรฐาน ISO 20000:2005 กบั ISO 9001:2015 มีค่าความสอดคลอ้งร้อยละ  72.31 (2) ไดเ้วบ็เซอร์วิสตาม

แนวปฏิบติัท่ีสร้าง และ  (3) การประเมินประสิทธิภาพของระบบท่ีพฒันาข้ึน เพื่อปรับเปล่ียนธุรกิจใน

อุตสาหกรรมเซรามิกไทยเขา้สู่ยุคดิจิทลั ดา้นตน้ทุนมีค่าใช้จ่ายลดลง ดา้นเวลาสามารถให้บริการรวดเร็ว

ข้ึน และ ดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีเพิ่มข้ึน 

ค าส าคัญ  ISO 20000:2005  ISO 9001:2015  ITIL แนวการปฏิบัติ อุตสาหกรรมเซรามิก การ

ปรับเปล่ียนธุรกิจยคุดิจิทลั 
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Abstract 
 

The objectives of the research were as follows:  (1)  To develop best practice in quality 
management and IT Service for Thai ceramic industry based on ISO 9001:2015 and ISO 20000:2005 
(2)  To develop web service for digital transformation of Thai ceramic industry based on the best 
practice ( 3)  To evaluate the performance of the developed system in term of time, cost and 
satisfaction by comparing before and after of the system usage. 

Research methodology consisted of follows: (1) Studied ISO 9001:2015, ISO 20000:2005, 
ITIL Version 3 and IT Structure of Thai ceramic organization (2)  Analyzed the alignment of the 
standards.  (3)  Developed the best practice based on the standards.  (4)  Developed web service for 
digital transformation of Thai ceramic industry from the best practice in quality management and IT 
Service. (5) Evaluated the effectiveness of the developed system comparing before and often system 
usage. 

Research results showed that (1)  The standard alignment of ISO 20000:2005 and ITIL 
Version 3 as of 100% and ISO 20000 with ISO 9001:2015 alignment was 72.31% (2)  The web 
service form the best practice for digital transformation in Thai ceramic industry (3)  Performance 
evaluation the developed system in term of cost- reducing with fasten service time and higher users’ 
satisfaction. 

 
Keywords:  ISO 20000:  2 0 0 5  ISO 9001: 2015 ITIL Best Practice Ceramic Industry Digital 

Transformation 

 



ฉ 

กติติกรรมประกาศ 

วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีจะไม่สามารถส าเร็จลุล่วงไปไดเ้ลย หากขาดการไดรั้บค าปรึกษาท่ีดี

จากศาสตราจารย ์ดร.วิภา เจริญภณัฑารักษ์ และ  ศาสตราจารย ์(พิเศษ) ดร.สันติพฒัน์ อรุณธารี 

อาจารยท่ี์ปรึกษา ผูซ่ึ้งไดใ้ห้ความกรุณาทั้งการแนะน าแนวทางการวิจยั การตรวจสอบ การติดตาม 

และ การสนบัสนุนในหลากหลายดา้นเป็นอยา่งดี จนกระทัง่ท าให้การวิจยัในคร้ังน้ีส าเร็จเรียบร้อย

สมบูรณ์ ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอยา่งยิง่ 

ขอขอบพระคุณท่านอาจารย ์ดร.ดวงดาว วิชาดากุล ท่ีท่านกรุณาไดเ้สียสละเวลา ให้

ค  าแนะน า ตรวจสอบ และ แกไ้ขวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ี ตลอดจนถึง คณะอาจารย ์และ เจา้หนา้ท่ีของ

สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ท่ีให้ความกรุณา อนุเคราะห์ช่วยเหลือในดา้นการ

ติดต่อประสานงาน และ ใหค้  าแนะน าท่ีดี 

สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา นอ้งๆ เพื่อนๆ ร่วมไปจนถึง หวัหน้า

งาน เพื่อนร่วมงานท่ีให้ความเขา้ใจ ก าลงัใจ การช่วยเหลือ และ การสนับสนุนเป็นอย่างดีตลอด

ระยะเวลาในการด าเนินการวจิยั จนกระทัง่ผูว้จิยัสามารถท าการวจิยัไดอ้ยา่งส าเร็จไดด้ว้ยดี  อีกทั้งยงั

ขอกราบขอบพระคุณในความกรุณาของ คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ี ในสาขาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เพื่อนนกัศึกษา และ ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในการท าวิทยานิพนธ์คร้ัง

น้ีทุกท่านท่ีไดก้รุณาใหก้ารสนบัสนุนตลอดมา 

จิรพรรณ ธาตุรักษ ์

สิงหาคม 2561 



ช 

 สารบัญ 

หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย   ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ  จ 
กิตติกรรมประกาศ   ฉ 
สารบญัตาราง   ญ 
สารบญัภาพ   ฏ 
บทท่ี 1 บทน า   1 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 1 
วตัถุประสงคก์ารวจิยั   2 
ขอบเขตการวจิยั   3 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ   3 
ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ   3 

บทท่ี 2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง  4 
ธรรมาภิบาลไอที  4 
การบริหารการจดัการทางดา้นไอที (IT Service Management)  6 
องคก์รมาตรฐานสากล (ISO)   6 
มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ (ISO 9001:2015)   7 
มาตรฐานงานบริการดา้นไอที (ISO 20000:2005)   10 
ITIL (Information Technology Infrastructure Library)   13 
ITIL Version 3 (ITIL V.3)  17 
องคก์รธุรกิจ   22 
ธุรกิจเซรามิก   25 
เวบ็เซอร์วสิ (Web Service)   26 
ภาษาพีเอชพี (PHP Language)   27 
ระบบฐานขอ้มูล (MySQL)   28 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง   30 

บทท่ี 3 วธีิด าเนินการวจิยั  33 
ศึกษาทฤษฏีของมาตรฐาน ISO9001 , ISO20000 , ITIL และ โครงสร้างไอที  33 



ซ 

สารบัญ (ต่อ) 

หนา้ 
การวเิคราะห์ความสอดคลอ้งของมาตรฐาน  34 
การวเิคราะห์ดา้นการจดัการบริการไอที  35 
การสร้างแนวปฏิบติัจากผลลพัทค์วามสอดคลอ้ง  36 
การพฒันาระบบจดัการการใหบ้ริการไอที  36 
การประเมินระบบการจดัการทางไอที  37 

บทท่ี 4 ผลการด าเนินการวิจยั  39 
โครงสร้างขององคก์ร และ หน่วยงานบริการไอที  39 
- โครงสร้างขององคก์ร  39 
- โครงสร้างของหน่วยงานบริการไอที  40 
- นโยบายการใหบ้ริการทางดา้นไอที  40 
- การวเิคราะห์ขอ้มูลขอ้ดี ขอ้เสีย  41 
- งานบริการหลกัของหน่วยงานไอที  42 

ผลการวเิคราะห์ความสอดคลอ้งของมาตรฐาน  43 
- ความสอดคลอ้งของมาตรฐาน ISO 20000 เทียบกบั ITIL V.3  43 
- ความสอดคลอ้งระหวา่งผลลพัธ์ของ ISO 20000 กบั ITIL เทียบกบั ISO 9001  45 
- การสร้างแนวปฏิบติัตามผลลพัทค์วามสอดคลอ้ง  48 

ผลการวเิคราะห์ดา้นการจดัการบริการไอที         49 
ผลการสร้างแนวปฏิบติัตามผลการวเิคราะห์  51 
- การจดัการระดบัการใหบ้ริการ (Service Level Management)  51 
- การจดัการระบบการบริการ (Service Portfolio Management)             55 
- รายงานการใหบ้ริการ (Service Reporting)  57 
- การจดัการความพร้อมในการใหบ้ริการ (Availability Management)                       57 
- การจดัการความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ (IT Service Continuity Management)    63 
- การจดัการคลงัความรู้ (Knowledge Management)              63 
- การจดัการความตอ้งการ (Demand Management)                  64 
- การจดัการการเงินและค่าใชจ่้าย (Financial Management)            65 
- การจดัการขีดความสามารถในการใหบ้ริการ (Capacity Management)                    69 



ฌ 

สารบัญ (ต่อ) 

หนา้
- การจดัการความปลอดภยั (Information Security Management)  70 
- การจดัการสิทธ์ิการใชง้าน (Access Management)  71 
- การจดัการสินทรัพยแ์ละองคป์ระกอบของระบบ (Service Asset and Configuration 

Management)  72 
- กระบวนการจดัการการเปล่ียนแปลง (Change Management)  75 
- การวางแผนและสนบัสนุนการเปล่ียนแปลง (Transition Planning and Support)     76 
- การจดัการส่งมอบและประยกุตใ์ช ้(Release and Deployment Management)    77 
- การประเมินความถูกตอ้งของบริการ การทดสอบ และ การประเมินผล (Service 

Validation and Testing Evolution)             78 
- การประเมินผล (Evolution)             79 
- การจดัการความไม่ต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ (Incident Management)                     80 
- จุดรับค าร้อง (Service Desk)    81 
- การควบคุมและติดตามผล (Monitoring and Control)                 81 
- การด าเนินการดา้นไอที (IT Operations)   82 
- การตอบสนองค าร้องของผูใ้ชง้าน (Request Fulfillment)           83 
- การจดัการแกไ้ขปัญหา (Problem Management)                  85 
- การจดัการเหตุการณ์ (Event Management)     86 
- การจดัการรายการการใหบ้ริการ (Service Catalogue Management)    87 
- การจดัการผูส่้งมอบ (Supplier Management)     97 
ผลการพฒันาระบบจดัการการใหบ้ริการทางดา้นไอที   98 
ผลการประเมินระบบการจดัการทางเทคโนโลยสีารสนเทศ  113 

บทท่ี 5 สรุปการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ  116 
สรุปผลการวจิยั  116 
อภิปรายผล   117 
ขอ้เสนอแนะ   118 

บรรณานุกรม  119 
ประวติัผูว้ิจยั   121 



ญ 

สารบัญตาราง 

หนา้ 
ตารางท่ี 1.1 ตารางแสดงรายละเอียดขององคก์รธุรกิจ  4 
ตารางท่ี 2.1 ตารางขอ้แตกต่างระหวา่ง ISO 9001:2008 กบั ISO 9001:2015  9 
ตารางท่ี 2.2 ตารางกระบวนการของ ITIL 17 
ตารางท่ี 2.3 ตารางความแตกต่างระหวา่ง ITIL V.2 กบั ITIL V.3 18 
ตารางท่ี 4.1 ตารางแสดงขอ้เปรียบเทียบความสอดคลอ้งของ ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 44 
ตารางท่ี 4.2 ตารางเปรียบเทียบความสอดคลอ้งของขอ้ก าหนดใน ISO 9001:2005 เปรียบเทียบ
กบัขอ้เปรียบเทียบ ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 46 
ตารางท่ี 4.3 ตารางการวเิคราะห์ผลลพัทข์องความสอดคลอ้ง 49 
ตารางท่ี 4.4 ตาราง Service Catalogue 87 
ตารางท่ี 4.5 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการบริการติดตั้ง Software และ Hardware 87 
ตารางท่ี 4.6 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้น Software และ Hardware 90 
ตารางท่ี 4.7 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการยมือุปกรณ์ Hardware 91 
ตารางท่ี 4.8 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการบริการเครือข่าย Network และ 
Hardware 91 
ตารางท่ี 4.9 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการใหบ้ริการ Files Server 92 
ตารางท่ี 4.10 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการส ารองขอ้มูล 93 
ตารางท่ี 4.11 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการใหบ้ริการระบบอีเมล์ 94 
ตารางท่ี 4.12 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการเวบ็ไซค ์ 94 
ตารางท่ี 4.13 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการ Software 95 
ตารางท่ี 4.14 ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้นการแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการ CCTV 96 
ตารางท่ี 4.15 ตารางแสดงค่าใชจ่้ายเทียบกบังบประมาณ 113 
ตารางท่ี 4.16 ตารางสรุปการใหบ้ริการ 114 
ตารางท่ี 4.17 ตารางสรุปคะแนนเฉล่ียของการประเมินผลความพึงพอใจการใชบ้ริการไอที 115 



ฎ 

สารบัญภาพ 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 ภาพแสดงกรอบแนวคิดการวิจยั  2 
ภาพท่ี 2.1 ภาพแสดงขั้นตอนกระบวนการน าธรรมาภิบาลไอทีมาใชง้าน  4 
ภาพท่ี 2.2 ภาพแสดงความเช่ือมโยงและองคป์ระกอบของการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี  5 
ภาพท่ี 2.3 ภาพแสดงวงจร PDCA ต่อขอ้ก าหนดของ ISO 9001:2015  9 
ภาพท่ี 2.4 ภาพแสดงองคป์ระกอบของ ISO 20000  11 
ภาพท่ี 2.5 ภาพแสดงวงจร PDCA ในการบริหารงานบริการ  12 
ภาพท่ี 2.6 ภาพแสดงความสอดคลอ้งกนัระหวา่ง ISO20000 กบั ITIL  13 
ภาพท่ี 2.7 ภาพแสดงกระบวนการต่างๆท่ีอยูใ่น ITSM  15 
ภาพท่ี 2.8 ภาพแสดงการพฒันาของสถาปัตยกรรม Service Management  18 
ภาพท่ี 2.9 ภาพแสดงโครงสร้างของ ITIL  19 
ภาพท่ี 2.10 ภาพแสดงการจ าแนกประเภทของวสิาหกิจ  23 
ภาพท่ี 2.11 ภาพแสดงการจ าแนกประเภทของธุรกิจ  24 
ภาพท่ี 2.12 ภาพแสดงสถาปัตยกรรมของ Web Service  27 
ภาพท่ี 4.1 ภาพแสดงผงัโครงสร้างขององคก์ร  39 
ภาพท่ี 4.2 ภาพแสดงผงัโครงสร้างของส่วนไอที 40 
ภาพท่ี 4.3 ภาพแสดงขั้นตอนการจดัท าเอกสาร SLA  53 
ภาพท่ี 4.4 ภาพแสดงประเภทของการแจง้บริการจากผูรั้บบริการ  54 
ภาพท่ี 4.5 ภาพแสดงกระบวนการใหบ้ริการ  55 
ภาพท่ี 4.6 ภาพแสดงการตรวจสอบการท างานของบริการท่ีส าคญั  57 
ภาพท่ี 4.7 ภาพแสดงกราฟแสดงความจุของ Harddisk ของ Email Server  57 
ภาพท่ี 4.8 ภาพแสดงกระบวนการบ ารุงรักษาระบบ  58 
ภาพท่ี 4.9 ภาพแสดงแสดงรูปแบบรายงานการโจมตีของไวรัส  59 
ภาพท่ี 4.10 ภาพแสดงการท างานเม่ือเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบัแบบมีการแจง้เตือนล่วงหนา้  60 
ภาพท่ี 4.11 ภาพแสดงการท างานเม่ือเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบัแบบไม่มีการแจง้เตือนล่วงหนา้  61 
ภาพท่ี 4.12 ภาพแสดงแสดงกระบวนการเม่ือเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบันอกเวลาปฏิบติังาน  62 
ภาพท่ี 4.13 ภาพแสดงรายงานจดัเก็บระยะเวลาการล่ม (Downtime) ของระบบ  63 

ภาพท่ี 4.14 ภาพแสดงหนา้แสดงหวัขอ้ของระบบคลงัความรู้  64 



ฏ 

สารบัญภาพ (ต่อ) 

หนา้ 
ภาพท่ี 4.15 ภาพแสดงการส ารวจจ านวนคอมพิวเตอร์ประจ าปี  66 
ภาพท่ี 4.16 ภาพแสดงแสดงผลการส ารวจอุปกรณ์ท่ีตอ้งท าการจดัซ้ือประจ าปี  67 
ภาพท่ี 4.17 ภาพแสดงการวางแผนตน้ทุน แยกค่าใชจ่้ายแต่ละดา้น  68 
ภาพท่ี 4.18 ภาพแสดงอตัรางบประมาณ เทียบกบัค่าใชจ่้ายจริงในแต่ละช่วงปี  68 
ภาพท่ี 4.19 ภาพแสดงแสดงรูปแบบรายงานการวดัประสิทธิภาพของการใช้Server  69 
ภาพท่ี 4.20 ภาพแสดงเกณฑก์ารวดัผลความคุม้ค่าของแต่ละ Server  69 
ภาพท่ี 4.21 ภาพแสดงแผนความเส่ียงของงานบริการไอที ดา้นจุดแขง็ และ จุดอ่อน  70 
ภาพท่ี 4.22 ภาพแสดงแผนความเส่ียงของงานบริการไอที ดา้นโอกาส และ อุปสรรค  70 
ภาพท่ี 4.23 ภาพแสดงใบค าร้องขอใชสิ้ทธ์ิการใชง้านดา้นไอที  71 
ภาพท่ี 4.24 ภาพแสดง CI ของ Server  72 
ภาพท่ี 4.25 ภาพแสดงแสดงหมวดหมู่ต่างๆ ของสินทรัพยไ์อที  73 
ภาพท่ี 4.26 ภาพแสดงองคป์ระกอบขอ้มูลในการรับเขา้สินทรัพยป์ระเภทคอมพิวเตอร์  75 
ภาพท่ี 4.27 ภาพแสดงเอกสารแจง้ความคืบหนา้ของแผนการด าเนินงาน  77 
ภาพท่ี 4.28 ภาพแสดงแสดงการติดตามการด าเนินงาน และ การใหค้ะแนนของแผนการ
ด าเนินงาน   77 
ภาพท่ี 4.29 ภาพแสดงใบรับบริการส าหรับงานซ่อม  78 
ภาพท่ี 4.30 ภาพแสดงใบรับบริการส าหรับงานติดตั้ง  79 
ภาพท่ี 4.31 ภาพแสดงหนา้จอการ Login โปรแกรม Monitor Server  82 
ภาพท่ี 4.32 ภาพแสดงรายงานการใหบ้ริการประจ าเดือน  85 
ภาพท่ี 4.33 ภาพแสดงสถานะของใบงานแยกตามผูรั้บผดิชอบ และ ประเภทใบงาน  86 
ภาพท่ี 4.34 ภาพแสดงจ านวนใบงานของเจา้หนา้ท่ีไอทีแต่ละท่าน  87 
ภาพท่ี 4.35 ภาพแสดงหนา้จดัการตวัแทนจ าหน่ายสินคา้ทางดา้นไอที  97 
ภาพท่ี 4.36 ภาพแสดงการประเมินตวัแทนจ าหน่ายสินคา้ทางดา้นไอที  97 
ภาพท่ี 4.37 ภาพแสดงหนา้จอโปรแกรม Service Desk  98 
ภาพท่ี 4.38 ภาพแสดงกระบวนการแจง้บริการโดยทัว่ไป  100 
ภาพท่ี 4.39 ภาพแสดงหนา้จอหลกัของผูใ้ชง้าน  101 
ภาพท่ี 4.40 ภาพแสดงหนา้จอหลกัส าหรับใชง้านของผูจ้ดัการตน้สังกดั  101 



ฐ 

สารบัญภาพ (ต่อ) 

หนา้ 
ภาพท่ี 4.41 ภาพแสดงหนา้จอหลกัของผูจ้ดัการหน่วยงานไอที  102 
ภาพท่ี 4.42 ภาพแสดงหนา้จอหลกัส าหรับเจา้หนา้ท่ีไอที  103 
ภาพท่ี 4.43 ภาพแสดงตวัอยา่งเมนูของผูใ้ชร้ะบบในส่วนของผูใ้ชง้านแต่ละระดบั  103 
ภาพท่ี 4.44 ภาพแสดงหนา้จอของระบบจดัการผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้ไอที และ ยีห่อ้สินคา้  104 
ภาพท่ี 4.45 ภาพแสดงตวัอยา่งหนา้จอระบบจดัการสินทรัพยไ์อที  105 
ภาพท่ี 4.46 ภาพแสดงหนา้จอแสดงความเช่ือมโยงระหวา่งสินทรัพยไ์อที กบั ผูรั้บบริการ  105 
ภาพท่ี 4.47 ภาพแสดงรายงานความเคล่ือนไหวของสินคา้ไอที  106 
ภาพท่ี 4.48 ภาพแสดงแบบฟอร์มการแจง้บริการพร้อมบนัทึกขอ้มูลลงคลงัความรู้  107 
ภาพท่ี 4.49 ภาพแสดงหนา้หลกัของคลงัความรู้  108 
ภาพท่ี 4.50 ภาพแสดงรายการหวัขอ้ของคลงัความรู้  109 
ภาพท่ี 4.51 ภาพแสดงแบบฟอร์มการคน้หาอยา่งละเอียด  109 
ภาพท่ี 4.52 ภาพแสดงหนา้จอการเพิ่มบทความ  110 
ภาพท่ี 4.53 ภาพแสดงเวบ็เซอร์วสิส าหรับจดัการเอกสาร ISO  111 
ภาพท่ี 4.54 ภาพแสดงบนัทึกการแกไ้ขเอกสาร  111 
ภาพท่ี 4.55 ภาพแสดงความเช่ือมโยงของเอกสารทางดา้นระบบเครือข่าย  112 
ภาพท่ี 4.56 ภาพแสดงความเช่ือมโยงของเอกสารทางดา้นการพฒันาโปรแกรม  112 
ภาพท่ี 4.57 ภาพแสดงความเช่ือมโยงของเอกสารทางดา้นการซ่อมบ ารุง  113 
ภาพท่ี 4.58 ภาพแสดงการแยกประเภทการวดัผลความพึงพอใจ  114 
ภาพท่ี 4.59 ภาพแสดงเกณฑก์ารวดัความพึงพอใจ  115 



บทที ่ 1 

บทนํา 
 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
อุตสาหกรรมเซรามิกในประเทศไทย เป็นหน่ึงใน อุตสาหกรรมท่ีอยูคู่่กบัประเทศไทยมา

นาน มีทั้งอุตสาหกรรมขนาดเลก็ในรูปแบบของครัวเรือน จนกระทัง่ถึงอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ท่ีมีการ
ส่งออกไปยงัต่างประเทศ กระบวนการในการผลิตเซรามิกค่อนขา้งมีกระบวนการท่ีซบัซอ้นหลากหลาย
ขั้นตอน ผูผ้ลิตไม่สามารถทราบไดเ้ลยว่าส่ิงท่ีกาํลงัผลิตจะได้ออกมาในลกัษณะใด สีใด เคลือบใด 
จนกระทัง่กระบวนการเผาเสร็จส้ิน (วารสารเซรามิกส์ ปีท่ี12 , 2551) ดงันั้นกระบวนการผลิตและสูตร
ในการผลิตจึงเป็นเร่ืองสาํคญัอย่างมาก โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในโรงงานอุตสาหกรรมผลิตเซรามิกขนาด
ใหญ่ การดาํเนินการผิดพลาดย่อมส่งผลถึงตน้ทุนในการผลิตท่ีสูญเสียไป นอกจากน้ีกระบวนการท่ี
ต่อเน่ืองจากการผลิต ทั้ งกระบวนการทางการตลาด การจัดซ้ือ การเงินและการบัญชี ย่อมได้รับ
ผลกระทบเช่นเดียวกนั การนาํระบบไอทีเขา้มาจดัการ ช่วยเหลือ และสนบัสนุนกระบวนการดาํเนินการ
ภายในองค์กร จึงเป็นทางเลือกระดบัตน้ เพ่ือเขา้มาช่วยแกไ้ขปัญหา และความเส่ียงต่างๆ ท่ีอาจจะ
เกิดข้ึน รวมทั้งเพ่ืออาํนวยความสะดวกในการปฏิบติังาน การรวบรวมขอ้มูล และการวิเคราะห์ผล แต่
หากการบริหารคุณภาพและการบริการไอทีภายในองค์กรเป็นไปอย่างไม่มีประสิทธิภาพแลว้ ย่อม
เป็นปํญหาในการปฏิบติังาน รวมทั้งเพิ่มภาระทั้งตน้ทุนท่ีไม่จาํเป็น  กาํลงัคนท่ีสูญเปล่า และขอ้มูลท่ี
อาจจะผิดพลาดได ้

บริษทั ควอลิต้ีเซรามิก จาํกดั มีลกัษณะเป็นโรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ ผลิตสินคา้
ประเภทเซรามิกสําหรับใชบ้นโต๊ะอาหาร มีพนกังานประมาณ 1,000 คน ก่อตั้งมาตั้งแต่ปี พ.ศ.2538 
ปัจจุบนัทาํการผลิตเซรามิกเพื่อส่งออกไปยงัต่างประเทศ 97% และจาํหน่ายในประเทศ 3% แบ่งออกเป็น 
3 ฝ่ายหลกั คือ ฝ่ายการผลิต ฝ่ายการตลาด และฝ่ายการบริหาร ซ่ึงแต่ละฝ่ายจะแบ่งออกเป็นหน่วยงาน
ย่อยๆ  ทาํให้การนาํระบบไอทีเขา้มาใชง้านเป็นส่ิงจาํเป็นและตอ้งมีจาํนวนมากพอเพ่ือรองรับความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ  ดงันั้นการบริหารคุณภาพและบริการไอที  จึงเป็นส่ิงท่ีสาํคญัอยา่งมาก เพื่อช่วย
อาํนวยความสะดวก  ลดปัญหาการทาํงาน  และทาํให้ตน้ทุนในการดาํเนินงานลดลง ดงันั้น ผูว้ิจยัจึง
เสนอระบบเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการทาํงานตามแนวปฏิบติัท่ีดีท่ีไดท้าํการสังเคราะห์จาก



2 
 

มาตรฐานการบริหารคุณภาพงานตามมาตรฐาน ISO 9001:2015  ร่วมกบัการจดัการบริการไอที ตาม
มาตรฐาน ISO 20000:2005 สําหรับกลุ่มผูป้ระกอบอุตสาหกรรมเซรามิกในประเทศไทย เพ่ือใชเ้ป็น
เคร่ืองมือในการบริหารคุณภาพงาน และบริการดา้นไอทีภายในองคก์ร เพ่ือใหร้ะบบไอทีมีคุณภาพ เพิ่ม
ประสิทธิภาพของการให้บริการ ทาํให้สามารถลดค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการดา้นไอที ลด
เวลาในการใหบ้ริการ  และ เพิ่มความพึงพอใจจากการไดรั้บบริการมากยิง่ข้ึน 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพื่อสร้างแนวปฏิบติัดา้นบริหารคุณภาพและบริการไอที ของอุตสาหกรรมเซรามิกใน
ประเทศไทย ดว้ยมาตรฐาน ISO 9001:2015 ร่วมกบั ISO 20000:2005 

2.2 เพื่อพฒันาเวบ็เซอร์วิสเพื่อบริหารคุณภาพและบริการไอทีจากแนวปฏิบติัท่ีไดส้ร้างข้ึน 
2.3 เพื่อประเมินประสิทธิภาพของระบบฯ ท่ีพฒันาข้ึน ในดา้นตน้ทุน เวลา และความพึง

พอใจ โดยเปรียบเทียบผลลลพัธ์ก่อนหนา้ และภายหลงัการใชร้ะบบ 

3. กรอบแนวคดิการวจิัย  
 การวิจยัน้ีไดอ้า้งอิงทฤษฏีกรอบแนวคิดของ ITIL ISO 20000:2005 ควบคู่กบั ISO 9001:2015 

โดยมีตวัแปรดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

การวจิยั 

ตัวแปรตาม 

(Dependent Variable) 

1.แนวปฏิบัติ (Best Practice) 
ของการจัดการบริการไอที 
2. ระบบการจัดการบริการตาม
แนวปฏิบัติ
ผลการประเมินประสิทธิภาพ

การให้บริการไอท ี
1. เวลาการให้บริการ 
2. ต้นทุนทางด้านไอที 

ึ ใ

ตัวแปรอสิระ 

(Independent Variables) 

ลักษณะของธุรกิจ 
1. ประเภทของธุรกิจ 
2. รายละเอียดงทางด้าน

โ โ ี
ความรู้ทางด้านกรอบ ISO 
20000:2005  

ความรูท้างด้าน ISO 9001:2015 
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4. ขอบเขตของการวจิัย 
 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อนาํกรอบมาตรฐาน ISO 20000:2005 นาํมาประยกุตเ์พ่ือทดลองใช ้

ผา่นกรอบการดาํเนินงานของ ITIL V.3 พร้อมทั้งนาํมาประยกุตห์าความสอดคลอ้งกบัระบบบริหารงาน

คุณภาพ ISO 9001:2015 เพื่อสร้างแนวการปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด จากนั้นจึงไดน้าํแนวการปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดสร้าง

เป็นระบบบริหารจดัการการบริการทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

4.1 กลุ่มตวัอย่างในการวจิัย บริษทั ควอลิต้ีเซรามิก จาํกดั ซ่ึงเป็นอุตสาหกรรมเซรามิกขนาด

ใหญ่ของไทย ตั้งอยูท่ี่จงัหวดัลาํปาง 

4.2 ระยะเวลาในการเกบ็ข้อมูล ปี 2556 – 2560 

4.3 ข้อมูลทีนํ่ามาประเมินผล คือ ขอ้มูลดา้นงบประมาณ และ ค่าใชจ่้าย , ขอ้มูลดา้นระยะเวลา

การใหบ้ริการ , ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 

5.1 องค์กร / บริษัท / โรงงาน  หมายถึง  บริษทั ควอลิต้ีเซรามิก จาํกดั 

5.2 ส่วนไอท ี  หมายถึง ส่วนเทคโนโลยสีารสนเทศ  

5.3 ITIL   หมายถึง IT Infrastructure Library Version 3 

5.4 ISO 9001 หมายถึง ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 แกไ้ขล่าสุดปี 2015 

5.5 ISO 20000 หมายถึง ระบบบริหารการบริการทางดา้นไอที แกไ้ขล่าสุดปี 2018 

5.6 Digital Transformation   หมายถึง การปรับแปลงกระบวนการในยุคดิจิทลั ก่อนหน้า 

เปรียบเทียบกบัหลงัจากดาํเนินการ 

6. ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

6.1 ไดแ้นวปฏิบติัท่ีดี (Best Practice) สาํหรับการบริหารคุณภาพและบริการทางดา้นไอที 

สาํหรับองคก์รอุตสาหกรรมเซรามิก 

6.2 ไดผ้ลการประเมินของกรอบการปฏิบติังานท่ีดีทั้ง 3 ดา้นคือ เวลาในการบริการทางดา้น

ไอที ตน้ทุนการบริการทางดา้นไอที ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการทางดา้นไอที 

6.3 ไดย้กระดบัอุตสาหกรรมเซรามิกสู่ระดบัสากลใหท้นักบัยคุสมยัท่ีเปล่ียนแปลงไป 



บทที   

วรรณกรรมทีเกยีวข้อง 

 

 

1. ธรรมาภิบาลไอที 

ธรรมาภิบาลไอที หรือ ไอทีภิบาล(IT Governance) เป็นการจัดการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศควบคู่ไปกบัการวางแผนนโยบาย แผนกลยุทธ์ แนวทาง ตลอดจนการวดัผล การลดความ

เสียง เพอืจะเพิมผลผลิตและคุณค่าของตวัผลิตภณัฑ์มวลรวมขององคก์ร และ เพือการเติบโตอยา่งยงัยืน 

เป็นกรอบแนวคิด แนวทางในการปฏิบตัิงาน  

 
 

 ดงัภาพที 2.1 แสดงขนัตอนกระบวนการนาํธรรมาภิบาลไอทีมาใชง้านนนั จะจาํแนก

ออกเป็น 7 ขนัตอนดงันี 

1.1 จดัตงักลยทุธ์ทางดา้นไอที (IT Strategy) 

1.2 เชือมโยงงานทางดา้นไอที ให้เขา้กบัเป้าหมายขององคก์ร 

1.3 จดัทาํ IT Portfolio และ IT Investment  

Step 1 
จดัตงั IT

Strateg
y

Step2
เชือมโยง IT 

เขา้กบั

เป้าหมาย

Step3
จดัทาํ IT 

Portfoli
o และ IT 

Investm
ent

Step4
กาํหนด IT 

Processes ให้

สอดคลอ้งกบักรอบ

ของ IT 
Governence

Step5
กาํหนด

บุคคลและ

กรรมการ

Step6
จดัทาํเป็น

ลายลกัษณ์

อกัษร

Step7
กาํหนด 

Baseline ใน

การวดัผล ติดตาม 

ประเมินผล และ 

ปรับปรุงอยา่ง

ต่อเนือง

ภาพที 2.1 ขนัตอนกระบวนการนาํธรรมาภิบาลไอทีมาใชง้าน    
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1.4 กาํหนดกระบวนการทางดา้นไอทีใหส้อดคลอ้งกบักรอบของธรรมาภิบาลไอที 

1.5 กาํหนดบุคลากรผูรั้บผดิชอบ หนา้ที และ คณะกรรมการดาํเนินงาน 

1.6 จดัทาํกระบวนการทงัหมดเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

1.7 ทาํการวดัผล ติดตาม ประเมินผล และ ปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเนือง 

ธรรมาภิบาลไอที นบัว่าเป็นหนา้ทีของผูบ้ริหารทีจะทาํการจดัการทีดีทางดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ ควบคู่ไปกบัการกาํกบัดูแลกิจการทีดีขององคก์ร (Corporate Governance) อนัเนืองมากจาก

เทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มามีบทบาทในการทาํงานเยอะขึน สําคญัขึน และมีการพฒันาอยูต่ลอดเวลา  

ข้อมูลสารสนเทศทีส่งผ่านระหว่างผูส่้งและผูรั้บอย่างรวดเร็ว ไม่มีข้อจาํกัดทงัเรืองของเวลาและ

ระยะทาง ส่งผลให้เกิดควมเสียงทีมาพร้อมกบัการเปลียนแปลง ไม่ว่าจะเป็นดา้นการรัวไหลของขอ้มูล

ลับ การนําเข้าหรือส่งออกข้อมูลผิดกฎหมาย  โดยเฉพาะอย่างยิงกับพระราชบญัญติัการกระทาํผิด

เกียวกับคอมพิวเตอร์ทีได้บงัคับใช้มาตงัแต่ปี 2550 ปัจจุบนั เป็นฉบบัที 2 ประกาศใช้ตงัแต่ปี 2560  

ผูบ้ริหารจะตอ้งทาํการตดัสินใจได้ว่า ควรจะลงทุนในเรืองของการรักษาความปลอดภยัเพือป้องกนั

ความเสียงนีอยา่งไร ดงันนัจึงสามารถเรียกไดว้า่ การจดัทาํ IT Governance จะไม่สามารถแยกออกจาก

การกํากับดูแลกิจการทีดีขององค์กร (Corporate Governance)ได้เลยดังภาพที 2.2 แสดงถึงความ

เชือมโยง และ องคป์ระกอบของการกาํกบัดูแลกิจการทีดี 

 
 

 

Corporate 
Governance

การ

บริหาร

ความเสียง

การควบคุม

ภายใน

การ

ตรวจสอบ

ภายใน

IT 
Govern

ance

ภาพที 2.2 ความเชือมโยงและองคป์ระกอบของการกาํดบัดูแลกิจการทีดี  
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2. การบริหารการจัดการทางด้านไอที (IT Service Management) 

หมายถึง การใชร้ะบบไอทีเพือสนบัสนุนความตอ้งการ และ เป้าหมายของธุรกิจ (Business 

Requirements & Objectives) หน่วยงานไอที จะตอ้งทาํการให้การสนับสนุน (Support)  ไปยงัองค์กร 

(IT Support Business) ไม่ใช่ องค์กรทาํการสนับสนุน ไปยงัหน่วยงานไอที  (Business Support IT)  

หลายๆองค์กรในปัจจุบนัได้นาํระบบไอที มาเป็นกลไลในการขบัเคลือนให้ธุรกิจ ดงันนั หากนาํเอา

ระบบไอทีมาใช้ในการบริการโดยอา้งอิงจากกระบวนการบริหารจดัการงานบริการไอที  (ITSM : IT 

Service Management) มาใช้ในการให้บริการให้ลูกค้าเกิดความพอใจสูงสุด (Customer Satisfaction) 

โดยเนน้ไปทีคุณภาพการให้บริการ หรือ Quality Service เช่น การทาํ SLA (Service Level Agreement)  

ยอ่มจะทาํใหก้ารปฏิบติัเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

ITSM เน้นการพฒันากระบวนการให้มีประสิทธิภาพ โดยสามารถใช้ร่วมกับหลักการ

กรอบปฏิบติัทีดีทีสุด (Best Practice) อืนๆ เช่น TQM , Six Sigma , CMMI , BPM มาใช้ร่วมกบั ITSM 

โดยจะไม่เนน้สินคา้ หรือ เทคโนโลยี แต่จะเนน้ดา้นกระบวนการในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ และ 

ลูกค้า เป็นหลัก ซึง ITSM ยงัได้สนับสนุนหลักการ IT Governance หรือ GRM (Governance , Risk 

Management and Compliance) อีกดว้ย ยกตวัอย่างเช่น ในประเทศองักฤษนิยมนาํ Best Practices ดา้น 

Project Management ได้แก่ PRINCE2 (Projects in Controlled Environment) ของ OGC มาใช้ร่วมกับ 

ITIL ซึงปัจจุบันหลักการ ITSM มีหลากหลาย Framework ให้องค์กรเลือกนํามาใช้งาน ทัง ITIL , 

COBIT , Val IT Framework , ITUP และ MOF 

 

3. องค์กรมาตรฐานสากล (ISO : International Standardization and Organization) 

องคก์รมาตรฐานสากล หรือ องคก์รการระหว่างประเทศวา่ดว้ยการมาตรฐาน ก่อตงัเมือ 14 

ตุลาคม 1947 มีสํานกังานอยูท่ีกรุงเจนีวา ประเทศสวิตเซอร์แลนด์ มีวตัถุประสงค์เพือจดัระเบียบการคา้

โลก ดว้ยการสร้างมาตรฐานสากล องคก์รทีดาํเนินงานตามมาตรฐานนีจึงจะผา่นการยอมรับ ไดรั้บรอง

มาตรฐานสากล พฒันาอุตสาหกรมเศรษฐกิจ และ ขจดัขอ้โตแ้ยง้ รวมถึงการกีดกนั ทางการคา้ระหวา่ง

ประเทศ ตลอดจนการพฒันาความร่วมมือระหวา่งประเทศในดา้นวิชาการวิทยาศาสตร์และ เทคโนโลยี 

ช่วงทีสงครามโลกเพิงจบลง แต่ละประเทศต่างพยายามฟืนฟูเศรษฐกิจในแต่ละประเทศ ทําให้มี

มาตรฐานแตกต่างกนั จนกระทงัในปี 1978 องคก์รมาตรฐานโลกไดจ้ดัตงัระบบ ISO/TC176 ขึนมาโดย

มีประเทศเยอรมนี เป็นผูน้าํ จากนนัอีก 1 ปี ประเทศองักฤษได้พฒันาระบบ BS5750 ขึนมาใช้ในเชิง
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พาณิชยไ์ด้สําเร็จ และ ในปี   จึงได้จดัวางระบบการบริหารเพือการประกนัคุณภาพทีสามารถ

ตรวจสอบไดผ้า่นระบบเอกสาร เรียกวา่ ISO   โดยตวัเลข  เป็นชือของอนุกรมหนึงทีแตกแยก

ย่อยความเข้มของมาตรฐานงานออกเป็น  ระดับ อนัได้แก ISO 9001 , ISO  และ ISO  

นอกจากนียงัมี ISO  ทีเป็นเรืองของสิงแวดลอ้มและระบบคุณภาพ มีภารกิจหลกัคือ 

1. ใหก้ารสนบัสนุนพฒันามาตฐาน และ กิจกรรมทีเกียวขอ้ง เพือสนองต่อการคา้ขาย

แลกเปลียนสินคา้ และ บริการนานาชาติทวัโลก 

2. พฒันาความร่วมมือดา้นวิทยาศาสตร์ เทคโนโลย ีเศรษฐศาสตร์ และ ภูมิปัญหาของ

มวลมนุษยช์าติ 

โครงสร้างของมาตรฐาน ISO  แบ่งออกเป็น  กลุ่มคือ 

1. กลุ่มมาตรฐานขอ้กาํหนด ใชเ้พือขอรับการรับคือ 

- ISO 9001 มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ใชส้าํหรับองคก์รทีมีความ

รับผดิชอบตงัแต่การออกแบบ การผลิต การติดตงัและ การบริการ 

- ISO 9002 มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ใชส้าํหรับองคก์รทีมีความ

รับผดิชอบ ตงัแต่การผลิต การติดตงั และ การบริการ 

- ISO 9003 มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ใชส้าํหรับองคก์ร ทีมีความ

รับผดิชอบเฉพาะการตรวจ และ การทดสอบขนัสุดทา้ย 

2. กลุ่มมาตรฐานขอ้แนะนาํ ใชเ้พือสนบัสนุนการนาํมาตรฐานไปใชใ้ห้เกิดประโยชน์

สูงสุด มีมาตรฐานหลกั 2 ฉบบัคือ 

- ISO 9000 แนวทางเลือกและการใชม้าตรฐาน ISO 9000 

- ISO 9004 เป็นขอ้แนะนาํในการจดัระบบการบริหารงานคุณภาพ เพือให้องคก์รผูใ้ช้

มาตรฐานไดมี้ระบบทีมีประสิทธิภาพสูงสุด 

-  

4. มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ (ISO 9001:2015) 

ISO 9001 คือ ระบบบริหารงานคุณภาพ (QMS : Quality Management System) ทีเป็น

มาตรฐานสากลในเรืองของระบบบริหารคุณภาพ ทีนาํมาใชก้บักระบวนการออกแบบ/พฒันา การผลิต 
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การติดตงั และ การให้บริการ และ ยงัสามารถนาํไปใช้กบัหน่วยงานราชการโดยไม่จาํกดัขนาดของ

องคก์ร เนืองจากเป็นมาตรฐานระบบคุณภาพทีกาํกบัดูแลทงัการออกแบบ การพฒันาการผลิต การติดตงั 

จนกระทงัถึงการให้บริการ ซึงบ่งบอกไดถึ้งคุณภาพ และ ประสิทธิภาพทีดีของการดาํเนินงานภายใน

องค์กร โดยจะมีการควบคุม และ ตรวจสอบขนัตอน รวมถึงวิธีการทาํงานตามระบบอยา่งละเอียด อยู่

บนพืนฐานแนวคิดในการปรับปรุงอยา่งต่อเนือง เพือให้บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร และ เมือบรรลุ

เป้าหมายแล้ว องค์กรต้องมีการประเมินใหม่เพือให้มีการปรับปรุงอย่างต่อเนือง ช่วยให้องค์กรมี

ความสามารถในการผลิตสินค้า หรือ ให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า และ ข้อกาํหนด

กฎหมาย / กฏระเบียบทีเกียวขอ้ง  

มาตรฐานนีจะเหมาะกบัองค์กรทีตอ้งการแสดงความมนัใจในความสามารถการบริหารวา่มี

การป้องกนัใหม้ีขอ้กาํหนดต่างๆ นบัตงัแต่กระบวนการออกแบบ พฒันา การผลิต การติดตงั และ การ

บริการ เป็นไปตามขอ้กาํหนดทีเป็นมาตรฐานสากล 

4.1 ความหมายของ ISO 9001:2015 

ISO ไดถู้กนาํมาใช้ และ พฒันามาอยา่งต่อเนือง จาก Version 2008 มาสู่ปัจจุบนัที Version 

2015 โดยประกาศใชเ้มือวนัที 23 กนัยายน 2015 โดยการจดัการคุณภาพมาตรฐาน ISO :  และ 

ISO :  นนั จะตงัอยู่บนพืนฐานของหลกัการจดัการ  ประการ ทีสามารถนาํมาใช้ในการ

ปรับ ปรุ งอ ง ค์ก ร  ไ ด้แ ก่  Customer Focus, Leadership, Engagement of people, Process approach, 

Improvement, Evidence-based decision making และ Relationship management 

แต่ทงันีทงันนั ISO  :  ยงัคงแนวทางในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้

เช่นเดิม ดว้ยการบริหารงานคุณภาพองคก์รดว้ยการบริหารงานเชิงกระบวนการ P-D-C-A Cycle (ดงั

ภาพที 2.3) แต่ไดเ้พิมเติม 

4.1.1 การวิเคราะห์ถึงปัจจัยความเสียง ทีอาจจะเกิดขึน และ การเตรียมพร้อมเพือ

ตอบสนองเหตุการณ์เหล่านนั 

4.1.2 ปรับปรุงโครงสร้างของข้อกาํหนดใหม่ เพือง่ายต่อการนาํไปประยุกตใ์ช ้ มี

ภาษาทีเขา้ใจไดง่้ายขึน ยดืหยุน่มากขึน ไม่ไดตี้กรอบขอ้จาํกดัทางดา้นเอกสารทีจะตอ้งมี Quality 

Manual , Procedure , Work Instruction  

4.1.3 ออกแบบมาใหง่้ายต่อการควบควมกบัระบบอืนๆ เช่น ISO 14001, ISO 

450000  
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4.1.4 เพมิประสิทธิภาพของระบบ ดว้ยการขยายมุมมองดา้นคุณภาพ ไปจนถึงการ

จดัการผูส่้งมอบ  

4.1.5 มุ่งเน้นให้เกดิการเรียนรู้ในองค์กร เพือให้เกิดการพฒันาทียงัยืนขององคก์ร 

 

ภาพที 2.3 แสดงวงจร PDCA ต่อขอ้กาํหนดของ ISO 9001:2015 

4.2 ข้อแตกต่างระหว่าง ISO 9001:2008 กบั ISO 9001:2015 

จากการศึกษา สามารถจาํแนกขอ้แตกต่างระหวา่ง ISO 9001 เวอร์ชนัปี 2008 เทียบกบัปี 

2015 ไดด้งัตารางที 1.1  

ตารางที 2.  ขอ้แตกต่างระหวา่ง ISO 9001:2008 กบั ISO 9001:2015 

2018 2015 

ขอ้ 1-3 บทนาํ ขอ้ 1-3 บทนาํ 

ขอ้ 4-8 ขอ้ปฏิบติั 5 ขอ้ ขอ้ 4-10 ขอ้ปฏิบติั 7 ขอ้ 

4 – Quality Management System 

5 – Management Responsibility 

6 – Resource Management 

4 – Context of the Organization 

5 - Leadership 

7 - Support 

7 – Product Realization 6 – Planning 

8 - Operation 

8 – Measurement, Analysis & Improvement 9 – Performance Evaluation 

10 - Improvement 

Product Product & Services 

การบริหารองคก์ร (Organization) 

- ความเป็นมา 
บริบทขององคก์ร (Context of Organization) 

- ความเป็นมา 
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ตารางที 2.   (ตอ่) 

2018  2015  

- วิสยัทศัน ์

- พนัธกิจ 

- ผูน้าํองคก์ร 

- โครงสร้าง / หนา้ที / มองาน 

- นโยบายคุณภาพ 

- วตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

- การสือสาร 

- วิสยัทศัน ์(ตามกฏหมาย / QMS) 

- พนัธกิจ  (ตามกฎหมาย / QMS) 

- ผูน้าํองคก์ร 

- โครงสร้าง / หนา้ที / มอบงาน 

- นโยบายคุณภาพ 

- วตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

- ทรัพยากร ไดแ้ก่ บุคลากร โครงสร้างพืนฐาน / วสัดุอุปกรณ ์

สภาวะแวดลอ้ม สินทรัพย ์/ งบประมาณ องคค์วามรู้

กฎระเบียบทางราชการ 

- แผนปฏิบติัการ / แผนยุทธศาสตร์ 

- การบริหารความเสียงและโอกาส 

- ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ไดแ้ก่  บุคลากรในระบบบริหารคุณภาพ 

ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการภายนอก 

- การสือสาร 

- สมรรถะขององคก์ร 

4.3 ประโยชน์ทจีะได้รับ 

4.3.1 ลูกค้าเกดิความมันใจในการสังซือสินค้า และ บริการ ไม่วา่จะเป็นกลุ่มลูกคา้ใน

หรือตา่งประเทศ เนืองจากลูกคา้มนัใจแลว้วา่สินคา้ไดม้าตรฐานโลก มีระบบการจดัการภายในทีเป็น

มาตรฐานสากลเพิมศกัยภาพในการแข่งขนักบัคู่แข่งขนั 

4.3.2 มีการบริหารเชิงกลยทุธ์ และ การบริหารความเสียงภายในองค์กร ทาํใหเ้กิดการ

แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งตรงจุด มีประสิทธิภาพ มีระบบการจดัการกบัความตอ้งการทงัของลูกคา้ และ บุคลากร

ภายในทีถูกตอ้ง และ แม่นยาํ ทาํใหส้ามารถประเมิน หรือ ตดัสินใจไดอ้ยา่งแม่นยาํ มีระบบสําหรับการ

จดัการองคค์วามรู้ในองคก์ร ซึงจะเป็นส่วนหนึงของการพฒันาอยา่งยงัยืน 

 

5. มาตรฐานงานบริการด้านไอที (ISO 20000:2005) 

ISO 20000 พัฒนาขึนมาจากมาตรฐาน BS 15000:2002 มีการประกาศใช้เมือวันที 15 

ธนัวาคม 2015  กล่าวถึงมาตรฐานการใหบ้ริการทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ในยคุทีเกือบทุกอยา่งถูก

ครอบคลุมและขบัเคลือนดว้ยระบบงานทางดา้นไอที โดยจะมีรูปแบบคลา้ยคลึงกบัมาตรฐานการจดัการ

ทีมีมาก่อนหน้านี ไม่ว่าจะเป็น ISO 9001, ISO14001 เป็นต้น แต่มีการปรับเนือหาให้เน้นไปทางดา้น
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มาตรฐานการปฏิบติังานทางด้าน IT Service Management (ITSM) เกณฑ์ชีวดัว่าองค์กรมีการบริหาร

จดัการการใหบ้ริการไอทีอยา่งมีประสิทธิภาพแลว้หรือไม่ ทงันี ISO 20000 ประกอบไปดว้ย 2 ส่วนคือ 

- ISO 20000-1 Specification คือส่วนของขอ้กาํหนด เกณฑ์ในการตรวจประเมินความมีมาตรฐาน

ของการบริหารการใหบ้ริการทางดา้นไอที โดยจะระบุขอ้กาํหนดของการบริหารงานบริการ และ 

อืนๆ ทีเกียวขอ้ง สําหรับการจดัทาํ นาํไปปฏิบติั และ การดูแลรักษาการบริหารงานบริการภายใน

องคก์ร  

- ISO 20000-2 Code of Practice คือส่วนของคาํอธิบายถึงการปฏิบติัให้สอดคลอ้งตามเกณฑ์การ

ประเมินขา้งตน้ พร้อมทงัเสนอขอ้เสนอแนะ 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

              ภาพที 2.4 องคป์ระกอบของ ISO 20000 

 

ระบบการจัดการ (Management System) 

การจดัการความรับผิดชอบของผูบ้ริหาร (Management Responsibility) 

ความรู้ความสามารถ และ การฝึกอบรม (Competence , Awareness and Training) 

ขอ้กาํหนดเกียวกบัเอกสาร (Documentation Requirements) 

 

Planning and Implementing 

New or Changed Service 

Service Delivery Process 

Capacity Management Service Level Management Information Security 

Service Continuity & Service Reporting Management 

Availability Management Budgeting & Accounting for IT 

Service 

Release Process 

Release Management 

 

 

Resolution Processes 

Incident Management 

Problem Management 

Relationship Processes 

Business Relationship 

Management 

Supplier Management 

Control Processes 
Configuration 
Management 
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จากภาพที 2.4 จะแสดงถึงองคป์ระกอบต่างๆของมาตรฐาน ISO20000 จะเห็นไดว้า่จะ

ขบัเคลือนดว้ยหลกัวงจร PDCA หรือ Plan – Do – Check – Action ดงัภาพที 2.5 

ภาพที 2.5 วงจร PDCA ในการบริหารงานบริการ 

จากภาพที 2.4 แสดงถึงกระบวนการหลกัทีสามารถแบ่งออกไดด้งันี 

1. กลุ่มกระบวนการใหบ้ริการ (Service Delivery Process) 

1.1. การบริหารระดบัการให้บริการ (Service Level Management) 

1.2. การจดัทาํรายงานดา้นการบริการ (Service Reporting) 

1.3. การบริหารความต่อเ นืองและความพ ร้อมใช้ในงานบริการ (Service Continuity and 

Availability Management) 

1.4. การจดัทาํงบประมาณ และ บญัชีค่าใชจ้่ายในงานบริการ (Budgeting and Accounting for IT Service) 

1.5. การบริหารขีดความสามารถในการใหบ้ริการ (Capacity Management) 

1.6. การบริหารความปลอดภยัของระบบสารสนทเศ (Information Security Management) 

2. กลุ่มกระบวนการควบคุม (Control Process) 

2.1. กระบวนการบริหารองคป์ระกอบของระบบ (Configuration Management) 

2.2. กระบวนการบริหารการเปลียนแปลง (Change Management) 

3. กลุ่มกระบวนการส่งมอบ Release Process 

3.1. กระบวนการบริหารการส่งมอบ (Release Management) 

4. กลุ่มกระบวนการแกไ้ขปัญหา Resolution Process 

4.1. การบริหารความไม่ต่อเนืองในการใหบ้ริการ (Incident Management) 

-ความตอ้งการธุรกิจ 

-ความตอ้งการลูกคา้ 

-การร้องขอบริการใหม่ หรือ 

เปลียนแปลง 

-กระบวนการอืนๆ 

Service Desk 

การบริการอืนๆ  

-ผลลพัทท์างธุรกิจ 

-ความพึงพอใจลูกคา้ 

-การบริการใหม่พร้อม

เปลียนแปลง 

 

-กระบวนการอืนๆ 

ความพงึพอใจของทีมงาน 
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4.2. การบริหารการแกไ้ขปัญหา (Problem Management) 

5. กลุ่มการบริหารความสัมพนัธ์ (Relationship Process) 

5.1. การบริหารความสัมพนัธ์ทางธุรกิจ (Business Relationship Management) 

5.2. การบริหารผูส่้งมอบ (Supplier Management) 

 แต่ถึงแม้ว่ามาตรฐาน ISO 20000 จะกล่าวถึงข้อกําหนดต่างๆ แต่ก็มิได้กล่าวถึงวิธีการหรือ

รายละเอียดว่าจะต้องดาํเนินการอย่างไร ดงันนัหน่วยงานทีจะนาํไปใช้จะต้องเลือก Framework มา

ประยุกตใ์ชเ้ป็น Best Practice อาทิเช่น MOF , ITIL เป็นตน้  โดยITIL เป็น Framework ที นิยมใช้กัน

อยา่งแพร่หลายมาตงัแต่ปลายทศวรรษที 80 จนถึงปัจจุบนั มีความสัมพนัธ์กบัมาตรฐาน ISO 20000 ดงั

ภาพที 2.6 

 
ภาพที 2.6 ความสอดคลอ้งกนัระหวา่ง ISO 20000 กบั ITIL 

 

6. ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 

6.1 ความหมายของ ITIL 

ITIL ถูกพฒันามาในช่วงปลายทศวรรษที 1980 ดว้ยแนวคิดทีตระหนกัอยา่งยิงวา่ คุณภาพ

ของการให้บริการดา้น IT ยงัไม่เพียงพอ เกิดความล่าชา้โดยทีไม่ไดเ้กิดจากเทคโนโลย ีหรือ บุคลากร แต่

กลับเกิดจากการบริหารจดัการระบบทางด้านไอทีทีไม่ดีพอ  รัฐบาลประเทศองักฤษได้ร่วมมือกบั

ISO 20000-1

Specification

ISO 2000-2

หลักการปฏิบัต ิ–

ข้อแนะนํา

ITIL

Best Practice

ขนัตอนต่างๆ ภายในองคก์ร

In-house Procedures – Deployed Solution
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ห น่ ว ย ง า น เ อ ก ส า ร  แ ล ะ ไ ด้ ม อ บ ห ม า ย ใ ห้ ห น่ ว ย ง า น  CCTA ( The Central Computer and 

Telecommunication Agency) หรือทีต่อมาเมือปี 2000 ได้กลายมาเป็นหน่วยงาน OGC (Office of 

Government Commerce) ร่วมกับ BSI (British Standard Institute)  ทาํการรวบรวมและพฒันา กรอบ

ความรู้ในการบริหารทรัพยากรดา้น IT ทีมีประสิทธิภาพให้แก่หน่วยงานทงัภาครัฐ และ ภาคเอกชน ซึง

ความรู้ดังกล่าวได้รวบรวมมาจากการแนวทางการปฏิบติัจากหน่วยงานIT  ต่างๆทวัโลก เพือนํามา

กาํหนดเป็น แนวการปฏิบติัทีดีทีสุด (Best Practice) ใช้ชือว่า “GITIMM” (Government Information 

Technology Infrastructure Management Method)  มีผลงานแรกคือ Service Level Management ผลงาน

สุดทา้ยคือ Availability Management หรือ ITIL V.1 จากนนัจึงมีการรวบรวมผลงานทงัหมดเขา้ดว้ยกนั 

และ แบ่งออกเป็น 2 เล่มอนัไดแ้ก่ หนงัสือ Blue Book เนือหาเกียวกบั Service Support และ Red Book 

เป็นเนือหาเกียวกับ Service Delivery หนังสือทังสองเล่มนีได้กลายเป็นสองเล่มหลักของ ITIL 

Framework  หรือ ITIL V.2 

ในปี 1990 คณะทาํงานดงักล่าวได้ทาํการสรุปรายละเอียดต่างๆ ออกมาเป็นชุดหนังสือ

เรียกวา่ IT Infrastructure Library (ITIL) และประกาศเปิดตวัอยา่งเป็นทางการ ซึงก็ไดรั้บการตอบรับทีดี

จนมีการตงักลุ่มสําหรับผูที้สนใจขึนมาเพือแลกเปลียนความรู้ระหว่างกัน เรียกว่ากลุ่ม ITIMF (IT 

Information Management Forum) เมือปี 1994-1995 จึงไดเ้ปลียนเป็นกลุ่ม กลายเป็น itSMF (IT Service 

Management Forum มีการพฒันาเรือยมาจนถึงปี 2007 จึงไดป้รับปรุงกลายเป็น ITIL V.3 และ ล่าสุดมี

การประกาศเปิดตวั ITIL 2011 ขึนมา โดยให้ครอบคลุมเนือหาทางด้าน Implementation Planning , 

Security Management , Infrastructure Management , Application Planning , Business Perspective 

ITIL ได้กลายมาเป็นพืนฐานในการพฒันามาตรฐานการจดัการการให้บริการของ British 

Standard แต่เป็นเพียงการอธิบายวา่จะตอ้งทาํอะไร แต่ไม่ไดก้าํหนดไวว้่าทาํไดอ้ยา่งไร ทุกๆหนา้ทีทาํ

อะไร ใช้เครืองมือหรือกระบวนการอย่างไร ดงันัน จึงจะสามารถนาํไปใช้อ้างอิงในการจดัการการ

ให้บริการดา้น IT ได ้แต่ตอ้งนาํไปประยุกต์ใชต้ามความเหมาะสม และ วตัถุประสงคข์องแต่ละองคก์ร 

แตกต่างจาก ISO (International Standards Organization) ทีเป็นมาตรฐาน มีขอ้บงัคบัทีจะตอ้งทาํตาม

อยา่งเคร่งครัด แต่สําหรับ ITIL องคก์รสามารถเลือกเพียงบางส่วน เฉพาะส่วนทีจาํเป็นไปประยกุตใ์ชไ้ด ้

ดงัภาพที 2.7 แสดงกระบวนการตา่งๆ ทีอยูใ่น ITSM  



15 
 

 
ภาพที 2.7 แสดงถึงกระบวนการต่างๆทีอยูใ่น ITSM 

ทีมา https://itsmservicemanagement.files.wordpress.com/2015/05/itsm-circle.png 

6.2 ข้อแตกต่างระหว่าง ITIL กบั ITSM 

ถึงแม้ว่าความหมายของ ITIL กับ ITSM จะมีความใกล้เคียงกันอย่างมาก แต่ทงัสองก็

แตกต่างกนั กล่าวคือ ITIL เป็นองค์ความรู้ทีประกอบด้วยตาํราหลากหลายเล่ม แต่สําหรับ ITIL นัน 

Version 2 จะมีตําราทังหมด 9 เล่ม และ ITIL Version 3 มีตําราทังหมด 5 เล่ม ITSM จะเน้นทีว่าทาํ

อยา่งไร เนน้หลกัการ แต่ ITIL จะเนน้ทีวา่ทาํอะไร ซึงหากเรานาํมาใชง้านร่วมกนัก็จะสามารถทาํให้เกิด

ประโยชน์ไดอ้ยา่งสูงสุด 

6.3 คุณสมบัติของ ITIL 

6.3.1 Non-Proprietary  หมายถึง ITIL มีความสามารถในการนาํมาปรับใชไ้ดใ้น

ทุกๆ องคก์ร เนืองจาก ITIL ถูกสร้างมาใหข้ึนตรงต่อเทคโนโลยใีดๆ และ ประเภทธุรกิจใดๆ ทาํใหไ้มม่ี

การผกูติดกบัผูป้ระกอบการรายใด Hardware หรือ Software ใดๆ 
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6.3.2 Non-Prescriptive หมายถึง ITIL จะแนะนาํกรอบการทาํงาน และ วิธีการ

ปฏิบติัทีสมบูรณ์แบบสาํหรับการบริหารจดัการบริการไอที ไดมี้การพิสูจน์มาแลว้เป็นระยะเวลา

ยาวนานวา่ สามารถนาํมาปรับใชไ้ดใ้นทุกๆประเภทธุรกิจ ขึนอยูก่บัความเหมาะสมของธุรกิจนนั 

6.3.3 Best Practice  หมายถึง ITIL สามารถสงัสมวธีิการปฏิบติัมากมาย

สาํหรับการบริหารจดัการการใหบ้ริการดา้นไอทีทีดีทีสุด โดยกลุ่มองคก์รและบริษทัชนันาํระดบัโลก ที

มีรวมกลุ่มพฒันาต่อเนือง 

6.3.4 Google Practice หมายถึง ITIL ไม่มีการระบุชีชดัวา่ในทุกวธีิการทีปฏิบติั

ในกรอบของ ITIL คือวธีิการปฏิบติัทีดีทีสุด โดย ITIL เปิดกวา้งใหม้ีการทบทวนเพือปรับปรุงอยา่ง

ต่อเนือง วธีิการทีดีทีสุดในปัจจุบนั อาจจะไม่ใช่วธีิการทีดีทีสุดในอนาคตก็เป็นไดเ้มือมีการคิดคน้

วธีิการใหม่ๆ ทีดีกวา่เดิมขึนมาได ้วธีิการเดิมก็จะถูกตีค่าลงไป 

6.4 ประโยชน์ของ ITIL 

 จากการศึกษาพบวา่มีผูน้าํ ITIL ไปใชง้านจริงแลว้พบวา่เกิดประโยชน์ต่อองคก์ร ทงั

ดา้นของการเพมิประสิทธิภาพการทาํงาน การลดตน้ทุน อนัจะยกตวัอยา่งมากไดแ้ก่ 

6.4.1 สามารถเพิมการความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ เนืองจากมีการให้บริการทีเป็น

ระบบ เพิมความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และ การให้บริการนนัก็เป็นบริการทีมีคุณภาพ เนืองจากมีการ

ตกลงไวใ้น Service Level Agreement (SLA)  

6.4.2 สามารถนํามาประยุกต์ใช้ เพือให้สามารถวางแผนใช้งานทรัพยากรทีมีอยู่ใน

คุม้ค่า อีกทงัยงัสามารถวางแผนก่อนการจดัซือทรัพยากร ทาํให้องคก์รสามารถประหยดัตน้ทุนดา้นไอที 

6.4.3 สามารถนํามาช่วยลดการทํางานทีซําซ้อน หรือไม่จ ําเป็นลงได้ และ ยงั

สามารถทาํใหก้ารทาํงานแต่ละโครงการเป็นไปตามแผนทีวางไว ้

6.4.4 สามารถเพมิประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดา้นไอทีแบบมืออาชีพมากยิงขึน 
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7. ITIL Version 3 (ITIL V.3) 

7.1 ความเป็นมา 

ในช่วงปี ค.ศ. 1992-1998 หลงัจากทีทาง CCTA ไดป้ระกาศ ITIL Version 1 เป็นตาํรากว่า 

30 เล่ม หลงัจากนนัจึงไดป้ระกาศ ITIL Version 2 มาในปี 2000 ประกอบดว้ยตาํราหลกัทงัหมด 10 เล่ม 

เล่มแรกคือ Introduction to ITIL เล่ม 2 และ 3 ถือเป็น 2 เล่มหลักของ ITIL V.2 ทีเรียกว่า Service 

Management ประกอบดว้ย 2 หัวขอ้หลกัคือ Service Support และ Service Delivery ประกอบด้วยการ

บริหารจดัการงานบริการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศจาํนวน 11 กระบวนการ และในส่วนของ Service 

Support 6 กระบวนการ และ Service Delivery 5 กระบวนการ ดงัตารางที 2.2  

ตารางที 2.2  กระบวนการของ ITIL  

Service Support Service Delivery 

1. Service Desk  1.  Service Level Management 

2. Incident Management 2. Financial Management for all Service 

3. Problem Management 3.Capacity Management 

4. Change Management 4.IT Service Continuity Management 

5. Release Management 5.Availability Management 

6. Configuration Management  

เดือนธันวาคม ปี 2005 ทาง OGC ได้เผยแพร่ ITIL ทีได้พฒันาต่อยอดมาจาก ITIL V.2  

กลายเป็น ITIL V.3 ได้ก ําหนดมาตรฐานหลักออกเป็น 5 มาตรฐาน โดยจะเน้นวงจรชีวิตของ

กระบวนการต่างจากเดิมทีเนน้วงจรชิวิตของกระบวนการ และ ปรับแต่งให้หน่วยงานไอที สามารถเขา้

กนัไดก้บัธุรกิจ ไปเป็นการบริหารจดัการวงจรชิวิตของกระบวนการบริการ ทีหน่วยงานให้บริการดา้น

ไอทีสามารถให้กบัหน่วยงานธุรกิจ หรือ มีการบริหารการให้บริการเชิงปฏิบติัทีมีประสิทธิภาพมาก

ยิงขึน โดยทีจะเน้นคาํว่า Best Practice หรือ วิธีปฏิบติัทีดีทีสุด ดงัภาพที 2.8 แสดงถึงพฒันาการของ

สถาปัตยกรรม Service Management 
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ภาพที 2.8 การพฒันาของสถาปัตยกรรม Service Management  

ใน ITIL V.3 จะมีการรวมตวัของ Service Support และ Service Delivery แตกต่างจาก V.2 

ทีทงัสองส่วนจะแยกออกจากกนั โดย ITIL V.3 จะพฒันาเป็น Service Lifecycle ไม่ไดย้ึดติดกบั Service 

Support และ Service Delivery อีกต่อไป และ ย ังจะเน้นเรืองการ Alignment ระหว่างหน่วยงาน

ให้บริการไอที กบัองค์กรธุรกิจโดยจะมองในเรืองการสร้าง Business Value มากว่าแค่การ Process 

Execution เท่านนั ดงัตารางที 2.3 

ตารางที 2.   ความแตกต่างระหวา่ง ITIL V.2 กบั ITIL V.3  

ITIL V2 ITIL V3 

มุ่งเน้นทีกระบวนการเป็นสําคญั มุ่งเนน้ทีกระบวนการแบบ Lifecycle มากขึน 

มากกว่าเรืองของกระบวนการแล้ว ยงัมุ่งไปทีโครงสร้าง

พืนฐานขององค์กร  

มีการจดัโครงสร้างแบบ Hub และ เพมิความยดีหยุน่ 

จํานวนเอกสารกว่า 700 หน้า มี 5 Key หลกัในเอกสารกวา่ 1,400 หนา้ อนัไดแ้ก่ 

- Service Strategy 

- Service Design 

- Service Transition 

- Service Operation 

- Continual Service Improvement 

หน่วยงานไอทีมุ่งไปที Support และ Delivery มุ่งเนน้การให้บริการแบบครบวงจรครอบคลุมทุกกระบวนการ

ของหน่วยไอที 

ให้ความช่วยเหลือเลก็ๆน้อยตามกรอบของ ITSM เพือแสดง

ให้เหน็ถึงการบริหารจัดการแบบมืออาชีพ 

มีการกาํหนดบทบาทและความรับผิดชอบอยา่งชดัเจน พร้อมให้

การสือสารให้ผูที้เกียวขอ้งไดเ้ขา้ใจพร้อมกนั 

มุ่งตังคาํว่าว่า “อะไร” เพือให้ได้กระบวนการทีควรปรับปรุง มุ่งเนน้ไปทีคาํว่า “อยา่งไร” เช่น เราควรจะทาํอยา่งไรกบั

กระบวนการนี 
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7.2 โครงสร้างของ ITIL V.3 

ข้อแตกต่างระหว่าง ITIL V.2 กับ ITIL V.3 ทําให้ทราบว่า ใน V.3 นีได้แบ่งขันตอน

ออกเป็นขนัตอนยอ่ย เพือให้การกาํหนดแนวทางปฏิบติัในแต่ละขนัตอนของวงรอบมีความชดัเจนมาก

ยิงขึน ดร.วิรินทร์ เมฆประดิษฐสิน ได้ให้แนวคิดเกียวกบั ITIL V.3 ไวว้่า ITIL V.3 เน้นไปที Service 

Life Cycle และ หนทางหรือวิธีการทาํให้สามารถเชือมต่อส่วนประกอบต่างๆ เขา้ดว้ยกนั ประกอบไป

ดว้ยหมวดหมู่หลกั และ หมวดหมู่ยอ่ยดงัภาพที 2.9 และมีรายละเอียดดงันี 

 

ภาพที  2.9 โครงสร้างของ ITIL 

7.2.1 กลยทุธ์การบริการ (Service Strategy) 

หมายถึง การวางแผนกลยุทธ์ในด้านบริการ เป็นการกาํหนดแนวทางหลกั นโยบายการ

บริหาร แนวทางปฏิบติั และ กระบวนการบริหารการบริการอยา่งครบวงจร เพือให้สอดคลอ้งต่อความ

ตอ้งการของผูใ้ช้บริการในองคก์ร รวมไปจนถึงลูกคา้ทีเขา้รับบริการ เป็นกระบวนการทีจะช่วยในการ

วางแผนงานบริการ ว่าอะไรบา้งทีควรมี(What) ทาํไมถึงตอ้งใช้บริการนี(Why) รวมไปจนถึงการช่วย

วางแผนตน้ทุน (Cost) จุดแข็ง(Strengths) และ จุดอ่อน(Weaknesses) ของบริการ เพือจะไดต้อบคาํถาม

วา่การลงทุนนีสาํคญัหรือไม่ ควรลงทุนต่อหรือยกเลิกไป มีกุญแจหลกัไดแ้ก่ 

- Financial Management เป็นกระบวนการช่วยในการจดัการตน้ทุนของการบริการทางดา้นไอทีให้มี

ความคุม้ทุนมากทีสุด 
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- Service Portfolio Management (SPM) ระเบียบวิธีเพือจดัการบริการระบบบริการ มีวตัถุประสงค์

หลกัคือการจดัสร้างคุณค่าการบริการให้ไดม้ากทีสุด และยงัสามารถจดัการกบัปัญหาตน้ทุนและ

ความเสียง 

- Demand Management การวางแผนจดัการอุปสงค ์คาดการณ์ การจดัซือผลิตภณัฑ์ รวมทงัแหล่งซือ

อยา่งแม่นยาํทีสุด เพอืสร้างความสมดุลระหวา่งความตอ้งการทีมีต่อทรัพยากร กบั ความตอ้งการงาน

ไอที การสอบถามติดตามความตอ้งการของลูกค้าอย่างใกลชิ้ด บนัทึกข้อมูลอย่างเป็นระบบ เพือ

นาํมาวิเคราะห์แนวโนม้การสังซือในอนาคต 

7.2.2 การบริการออกแบบงานบริการ (Service Design) 

หมายถึง จะครอบคลุมถึงวงจรของบริการ หน้าทีและความรับผิดชอบ การออกแบบ

วตัถุประสงค์ของการบริการและส่วนประกอบต่างๆ การคดัเลือกและการจดัสรรรูปแบบงานบริการ 

ค่าใชจ่้ายของงานบริการ การวเิคราะห์ผลประโยชน์และความเสียง การพฒันางานบริการ การวดัผลและ

ควบคุม รวมถึงปัจจยัการประสบความสาํเร็จและความเสียงในงานบริการมีกุญแจหลกัอยูท่ี 

- Service Catalogue Management การรวมเอารายละเอียดของสถานะของการปฏิบติังานบนบริการ 

รวมถึงส่วนทีเตรียมจะปฏิบติั และ กระบวนการทางธุรกิจทีส่วนไอทีให้การสนบัสนุน เพือจะได้

พฒันาและดูแลรักษาได ้

- Service Level Management (SLM) การสร้างระดบัการใหบ้ริการไอที นาํมารวมเป็นขอ้ตกลง 

- Capacity Management การทาํให้แน่ใจว่าขีดความสามารถทีมีอยู่นีตอบสนองต่อความตอ้งการใน

ปัจจุบนัและอนาคตทีตอ้งการ 

- Availability Management ระดบัความพร้อมของการใหบ้ริการทีสอดคลอ้งกบัขอ้ตกลงทีมีต่อลูกคา้ 

- IT Service Continuity Management การทาํให้แน่ใจวา่การบริการดา้นไอทีจะดาํเนินไปอยา่งต่อเนือง 

- Information Security Management การทาํให้แน่ใจวา่มีการจดัทาํนโยบายรักษาความปลอดภยั 

- Supplier Management  การบริหารผูค้า้เพือให้ไดสิ้นคา้และบริการจากภายนอกทีมีคุณภาพ 

7.2.3 การส่งมอบการบริการ (Service Transition) 



21 
 

กระบวนการในการจดัการต่อความเปลียนแปลงต่างๆ ทีจะเกิดขึน ทงัในรูปแบบของ

องคก์ร วฒันธรรมองคก์ร การวิเคราะห์ความเสียง การบริหารจดัการความรู้ 

- Transition Planning and Support การดาํเนินการเพือให้มนัใจไดว้่าการวางแผนและการประสานงาน 

การนาํทรัพยากรมาใชง้านตรงกบัขอ้กาํหนดของ Service Design 

- Change Management การดําเนินการเพือให้มันใจว่าการเปลียนแปลงใดๆก็ตามทีจะถูกนํามาใช้ 

สามารถควบคุมได ้มีการประเมิน การจดัลาํดบัความสําคญั วางแผน ทดสอบ นาํไปใชง้าน และ จดัทาํ

เอกสาร 

- Service Asset and Configuration Management มีการบริหารสินทรัพยแ์ละ CIs (Configuration Items)  

- Release and Deployment Management การดาํเนินการเพือให้แน่ใจว่าลูกคา้สามารถใช้บริการนีอย่างมี

ประสิทธิภาพ มีเป้าหมายเพือจดัสร้าง ทดสอบ และใชง้านบริการทีไดก้าํหนดไวใ้น Service Design 

- Service Validation and Testing Evaluation การดําเนินการทดสอบและเฝ้าดูการให้บริการภายใต้

เทคโนโลยใีหม่ เพือให้แน่ใจวา่ยงัสามารถรองรับการปฏิบตัิงานของผูใ้ชง้านไดห้รือไม่ 

- Knowledge Management การดาํเนินการเพือให้แน่ใจว่ามีคุณภาพในการตดัสินใจ มีความน่าเชือถือ 

และ ข่าวสารทีปลอดภยั มีความพร้อมเสมอ 

- Evaluation กระบวนการทาํงานทวัไป มีจุดประสงคเ์พือตรวจสอบวา่ประสิทธิภาพของงานบริการเป็น

ทียอมรับได้หรือไม่ อาทิเช่น อตัราส่วนของคุณภาพการใชง้านเพียงพอหรือไม่ต่อความตอ้งการของ

องคก์ร 

7.2.4 การดําเนินงานบริการ (Service Operation) 

หมายถึง การดาํเนินการให้บริการทางดา้นไอที แก่ผูใ้ช้งานโดยตรง มีการเฝ้าดู เฝ้าระวงั 

และ มองหาจุดบกพร่องทีอาจจะเกิดขึน พร้อมทงัปฏิบตัิการ หรือ เตรียมความพร้อมต่อเหตุการณ์เมือ

เกิดขึน เพือให้การดาํเนินงานยงัคงเป็นไปอยา่งต่อเนือง 

- Event Management การดาํเนินงานโดยการคอยสํารวจเหตุการณ์ทีเกิดขึนทงัหมดภายในโครงสร้าง

พืนฐานระบบไอที เพือเฝ้าติดตามประสิทธิภาพการทาํงานให้เป็นไปอยา่งปกติ รวมทงัยกระดบัการ

แจง้เตือนหากตรวจพบวา่กาํลงัจะเกิดปัญหา 
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- Incident Management การดาํเนินงานทีจะเน้นไปทางดา้นการกูคื้นความลม้เหลวของการให้บริการ

อยา่งรวดเร็วทีสุดเท่าทีจะดาํเนินการได ้เพือลดผลกระทบตอ่ธุรกิจ 

- Request Fulfillment การดาํเนินงานทีเกียวขอ้งกบัการร้องขอใช้บริการจากผูใ้ช้งาน โดยสร้างเป็น

ช่องทางการติดต่อขอใชบ้ริการ รวมทงัขอ้มูลข่าวสารเพือสนองตอบตอ่ความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

- Problem Management การดาํเนินงานทีครอบคลุมไปถึงกิจกรรมทงัหมดทีจาํเป็นต่อการวิเคราะห์หา

สาเหตุของปัญหา เพือหาแนวทางแกไ้ข 

- Access Management การดาํเนินงานทียอมให้ผูใ้ช้งานได้มีสิทธิในการเข้าถึงบริการทีจดัให้ และ 

ป้องกนัใหผู้ไ้ม่เกียวขอ้งไม่สามารถเขา้ถึงสิทธินนัๆได ้

- Monitoring and Control การทาํงานบนพืนฐานของการเฝ้าระวงัอยา่งต่อเนือง ทงัการจดัทาํรายงาน 

การดาํเนินการตามภาระหนา้ที 

- IT Operations การทาํงานทีจะทาํใหแ้น่ใจวา่เทคโนโลยทีีมีอยูส่ามารถเขา้กนัไดก้บับริการทีมีอยู ่ เช่น 

การบริหาร Mainframe, Server, Network, Database, Directory Service และ Middleware เป็นตน้ 

- Service Desk เป็นจุดทีใหผู้ใ้ชง้านติดต่อเขา้มาขอใชบ้ริการ ร้องเรียนปัญหา 

7.2.5 การพฒันางานด้านบริการ (Continual Service Improvement) 

หมายถึง  การดํา เนินการพัฒนาและปรับปรุงการบริก ารที มีอยู่แล้วใ ห้ ดี  และ มี

ประสิทธิภาพมากยงิขึนอยา่งต่อเนือง มีกุญแจหลกัคือ Service Reporting รายงานของการใหบ้ริการดา้น

ไอที เพอืทีจะนาํมาวิเคราะห์เพือการพฒันาการใหบ้ริการอีกต่อไป 

 

8. องค์กรธุรกจิ 

8.1 ความหมาย 

ตามสารานุกรมวิกิพีเดีย ได้ให้ความหมายของคาํว่าธุรกิจ หรือ กิจการ ว่า เป็นองค์การที

เกียวขอ้งกบัการแลกเปลียนสินคา้ บริการ หรือทงัสองอยา่ง แก่ผูบ้ริโภค ธุรกิจโดยส่วนมากจะมีเอกชน

เป็นเจา้ของ ทาํการบริหารจดัการ เพือให้ไดผ้ลกาํไรอยา่งสูงสุด แต่ในขณะเดียวกนัก็ยงัมีธุรกิจทีไม่ได้

มุ่งเนน้ไปในทางดา้นการแสวงผลกาํไร หรือ อาจจะมีเจา้ของเป็นรัฐบาล 
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องค์กรธุรกิจมีการวิว ัฒนาการตังแต่เ ริมเกิดสังคม ในยุคแรกเริม ผู ้คนเริมรู้จักการ

แลกเปลียนสิงของระหวา่งกนั จากนนัจึงเริมมีการกาํหนดสิงทีนาํมาใช้เป็นตวักลางในการแลกเปลียน

สินคา้ จนกระทงัพฒันามาถึงการใช้เงินตราเป็นสิงแลกเปลียนสินคา้และบริการระหว่างกนั  โดยจุด

แรกเริมเกิดจากมนุษยเ์องมีความตอ้งการในปัจจยั 4 อนัไดแ้ก่ อาหาร ทีอยูอ่าศยั  เครืองนุ่งห่ม และ  ยา

รักษาโรค ความตอ้งการนีเองจึงทาํใหเ้กิดสินคา้ ทีจะนาํมาตอบสนองสิงดงักล่าว  

ต่อมาเมือสังคมมีความซบัซอ้นมายงิขึน การสือสาร การเดินทางเป็นไปไดส้ะดวกขึนจึงทาํ

ใหเ้กิดการคา้ระหวา่งประเทศ ทาํใหเ้กิดสกุลเงินต่างๆ เกิดการพฒันากระบวนการต่างๆ เพือช่วยในการ

ขาย ทงัการโฆษณา การจดัการสินคา้คงคลงั การบริการจดัส่งสินคา้ การรับประกนัคุณภาพ เป็นตน้ 

รองศาสตราจารยศิ์ริศกัดิ ศุภมนตรี ไดใ้ห้แนวคิดของคาํวา่ วิสาหกิจ (Enterprise) ไวว้า่ คาํ

วา่องคก์รธุรกิจในปัจจุบนั อาจจะมีความหมาย เหมือน หรือ แตกต่างกนัออกไปตามแต่ละประเทศ หรือ 

แต่ละภูมิภาค หรือ อาจจะแต่ละนักวิชาการก็เป็นได้ แต่นัยพืนฐานทีสําคญัคือ การผลิต และ การ

จาํหน่ายนนัเอง ดงันนั จึงใหค้าํนิยามของคาํวา่วสิาหกิจไวว้า่ “หน่วยขององคก์รทีประกอบกิจกรรมทาง

เศรษฐกิจโดยมีการดาํเนินการอย่างเป็นระบบ ซึงส่วนใหญ่จะแสวงหาผลกาํไร แต่อย่างไรก็ตาม ยงัมี

วสิาหกิจทีไม่แสวงหากาํไรดว้ย” ซึงจะจาํแนกรูปแบบของวิสาหกิจไดด้งัภาพที 2.10 

 
ภาพที 2.10 การจาํแนกประเภทของวิสาหกิจ 
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8.2 ประเภทของธุรกจิ 

 

ภาพที 2.11 การจาํแนกประเภทขององคก์รธุรกิจ 

จากภาพที 2.10 จะเห็นไดว้า่วสิาหกิจแบ่งออกมาเป็นองคก์รธุรกิจ ซึงจะแบ่งยอ่ยจากดงั

ภาพที 2.11 ภาพ จะสามารถแยกองคก์รธุกิจออกเป็น 3 ลกัษณะ ซึงมีรายละเอียดดงันี 

8.2.1 ห้างหุ้นส่วน เป็นการลงทุนของบุคคลตงัแต่ 2 บุคคลขึนไป เขา้มาร่วมกนั

รับผดิชอบร่วมกนั และ ดาํเนินการภายใตบ้ทบญัญติัของกฏหมาย โดยประมวลกฎหมายเพ่งและ

พาณิชยม์าตราที  1013 อนัห้างหุน้ส่วน หรือ บริษทันนั  ไดก้าํหนดเป็น  

1) ห้างหุน้ส่วนสามญั จาํแนกเป็น หา้งหุน้ส่วนสามญัไม่จดทะเบียน และ หา้ง

หุ้นส่วนสามญันิติบุคคล 

2) ห้างหุน้ส่วนจาํกดั มี 2 ประเภทหุ้นส่วนทีรับผดิชอบโดยไม่จาํกดัจาํนวน และ 

หุ้นส่วนทีรับผดิจาํกดัเพียงเท่าทีตนไดล้งหุน้ไวใ้นห้างหุน้ส่วนเท่านนั และ มีความเป็นนิติบุคคลแยก

ต่างหากจากผูเ้ป็นหุ้นส่วน ลกัษณะของทุนไม่จาํเป็นตอ้งลงทุนเท่ากนั 
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8.2.2 บริษทั คือ การดาํเนินธุรกิจทีดาํเนินกิจการโดยบุคคลหลายคน เขา้มาเป็น

เจา้ของร่วมกนั แบ่งหน่วยลงทุนจาํนวนเท่าๆกนั เรียกกวา่ หุน้ การลงทุนเขา้มาจะเป็นในลกัษณะของผู ้

ถือหุน้ แบ่งเป็น 2 ประเภทคือ 

1) บริษทัเอกชน  หรือ บริษทัจาํกดั จาํนวนผูร่้วมลงหุน้ไม่ตาํกวา่  คน ส่วนผู ้

ถือหุน้มีแต่ไม่จาํกดั แต่หา้มทาํหนงัสือชีชวนเสนอขายหุ้นใหก้บัประชาชน ตอ้งจดทะเบียนเป็นนิติ

บุคคล การเรียกเก็บค่าหุ้นครังแรกตอ้งไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ  

2) บริษทัมหาชนจาํกดั  จาํกดัผูล้งทุนไวไ้ม่ตาํกวา่ 15 คน ตอ้งมีวตัถุประสงค์

ในการก่อตงัวา่จะเสนอขายหุ้นใหก้บัประชาชน ผูถื้อหุน้ทุกคนมีสิทธิในการเลือกคณะกรรมการบริหาร

อยา่งนอ้ย 5 คน เพือมาดาํเนินกิจการ การเสนอขายหุ้นใหม่ให้กบัประชาชน ตอ้งใหค้ณะกรรมการ 

ก.ล.ต. (คณะกรรมการการกาํกบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย)์ เป็นผูอ้นุญาตใหท้าํการจาํหน่ายได ้

การชาํระค่าหุน้ตอ้งชาํระเตม็จาํนวน 

8.2.3 องค์กรธุรกจิอืน นอกจากหา้งหุน้ส่วน และ บริษทัแลว้ ยงัคงมีธุรกิจอืนๆ ที

ไม่ไดเ้ป็นไปในลกัษณะของหา้งหุน้ส่วน หรือ บริษทั แต่เกิดขึนจากสัญญาระหวา่งกนั มีรายละเอียด

แตกต่างกนัไป มกัจะเกิดจากการลงทุนขา้มชาติโดยอาศยัสนธิสัญญาระหวา่งประเทศเป็นส่วนใหญ่ 

เช่น กิจการร่วมคา้ สํานกังานตวัแทน หรือ อืนๆ ซึงหากจะพิจารณาตามความเป็นนิติบุคคลแลว้สามารถ

แบ่งออกไดด้งันี 

1) องคก์รธุรกิจทีไม่มีสภาพเป็นนิติบุคคล มีประเภทเดียวคือ ห้างหุน้ส่วนสามญั 

2) องคก์รธุรกิจทีมีสภาพเป็นนิติบุคคล มี 4 ประเภทคือ ห้างหุ้นส่วนสามญันิติ

บุคคล, ห้างหุน้ส่วนจาํกดั, บริษทัจาํกดั และ บริษทัมหาชนจาํกดั 

 

9. ธุรกจิเซรามิก 

ธุรกิจเซรามิก หรือ อุตสาหกรรมเซรามิก เป็นธุรกิจทีอยู่คู่กับสังคมไทยมาเป็นระยะ

เวลานาน มีหลากหลายบริษทัทีทาํการผลิต และ จาํหน่ายในประเทศไทย มกัพบมากในแทบจงัหวดัทีมี

ดินเซรามิกจาํนวนมาก เช่น จงัหวดัลาํปาง จงัหวดัสระบุรี เป็นตน้ 
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คาํวา่เซรามิก มีรากศพัท์มาจากคาํวา่ Keramos ในภาษากรีก หมายความถึง สิงทีถูกเผา ใน

สมยัก่อนจะมีวสัดุหลกัคือดินเหนียว(Plastic Materials) และ เรียกวา่ ไซน่าแวร์ เพือเป็นการใหเ้กียรติแก่

คนจีน ในฐานะผูบุ้กเบิกในการผลิตเครืองปันดินเผาในรุ่นแรก โดยเซรามิกสามารถนาํมาประยุกต์เพือ

สร้างเป็นผลิตภณัฑ์ประเภทต่างๆ มากมาย ทงั ถว้ยชาม หมอ้ไห เครืองเคลือบดินเผา กระเบืองเคลือบ 

ชินส่วนอิเล็กทรอนิกส์ เครืองครัว ภาชนะ เครืองประดบั สุขภณัฑ์ ไปจนถึงชินส่วนสําหรับยานอวกาศ

หรือชินส่วนในยานอวกาศเป็นตน้ 

ในการดาํเนินธุรกิจทางดา้นเซรามิก ส่วนใหญ่มกัจะทาํการตงัโรงงานผลิตเซรามิกทงัแบบ

ดงัเดิม และ แบบโรงงานสมยัใหม่ ซึงจะแลว้แต่จาํนวนงบประมาณในการลงทุนของแต่ละโรงงาน แต่

หากจาํแนกผลิตภณัฑต์ามประเภทของเนือดินแลว้ จะสามารถจาํแนกไดเ้ป็น 3 ประเภทดงันี 

1. เอิร์ทแทนเวร์ (Earthen Ware) เรียกโดยทวัไปวา่เครืองปันดินเผา ทาํจากดินเหนียวทีหา

ไดใ้นทอ้งถินทีมีปริมาณธาตุเหล็กสูง นาํมาปันเพือขึนรูป แลว้เผาในอุณหภูมิตาํ ผลิตภณัฑท์ีไดจ้ะมีเนือ

หยาบ สีนาํตาลแดง รูพรุนมาก เนืองจากการเผาไม่ถึงจุดสุกตวัทาํให้แตกหักง่าย ส่งผลให้ผลิตภณัฑ์มี

ราคาถูก 

2. สโตนแวร์ (Stone Ware) ผลิตจากเนือดินขาวผสมกบัหินฟันมา้ และ ทราย นาํมาขึนรูป

โดยการปันหรือหล่อ นาํมาเผาในอุณหภูมิทีสูงกว่าเอิร์ทแทนแวร์ ทาํให้ผลิตภณัฑ์มีรูพรุนน้อยกว่า 

สามารถดูดซึมนาํไดป้ระมาณ 3% เนือหยาบ มีสีขาว และ ทนกวา่เอิร์ทแทนแวร์ ทาํใหม้ีราคาทีสูง 

3. พอร์ซเลน (Porcelain) จะมีการผสมกนัคลา้ยกบัสโตนแวร์ แต่ซบัซอ้น และ ยุง่ยากกวา่

มาก จะเผาในอุณหภูมิทีสูง เพือให้ไดจุ้ดสุกตวัของเนือดิน ทาํให้มีความแข็งแกร่งทีสูงมาก ผลิตภณัฑที์

ไดจึ้งแน่นละเอียด ผวิเนียนเป็นมวัวาว สวยงาม เหมาะแก่การเป็นของตกแต่ง หรือ เครืองประดบั จึงทาํ

ใหมี้ราคาทีสูง 

เซรามิกสําหรับใช้บนโต๊ะอาหาร (Tableware) คือชุดเซรามิกทีผลิตมาเพือใช้สําหรับเป็น

ภาชนะบรรจุอาหาร นิยมทาํจากสโตนแวร์ และ พอร์ซเลน โดยนอกจากจะเพือเพิมความสวยงามใหแ้ก่

มืออาหารแลว้ ยงับ่งบอกถึงรสนิยม ความชอบของผูใ้ห้จดัโตะ๊อาหาร ร้านอาหาร หรือ ภตัตาคาร 

 

10. เวบ็เซอร์วสิ (Web Service) 

คือ Web Application หรือ Program ทีประกอบด้วยส่วนงานย่อยๆ ทีมีความสมบูรณ์ใน

ตวัเองในการทาํงานอย่างใดอยา่งหนึง จะถูกเรียกใชง้านในรูปแบบ RPC (Remote Procedure Call) โดย
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มีภาษา XML ในการแลกเปลียนระหว่างกนั ทาํให้ผูใ้ช้งานสามารถเรียกใช้ Component ใดๆ ก็ได ้บน 

Protocol HTTP ซึงเป็น Protocol สําหรับ World Wide Web อนัเป็นช่องทางทีได้รับการยอมรับทวัโลก

ในการติดต่อสือสารระหวา่ง Application กบั Application โดยทีจะเขียนดว้ยภาษาใดก็ได้ แสดงผลใน 

Platform ใดก็ได ้               

 

ภาพที 2.12 สถาปัตยกรรมของ Web Service 

Web Service สามารถถูกเรียกใช้ภายในองค์กรหรือจากภายนอกผ่าน Firewall และ ยงั

สามารถใชร่้วมกบั Web Application โดยการส่งขอ้มูลผา่นระบบ Internet ดงัภาพที 2.12 

- Requestor เมือตอ้งการเรียกใชบ้ริการจาก Provider ซึงสามารถคน้หาบริการทีตอ้งการ

ไดจ้าก UDDI Registry หรือ Service Registry หรือติดต่อจาก Provider โดยตรง 

- Registryทาํหนา้ทีเป็นตวักลางให้ Provider มาลงทะเบียนไว ้โดยใช ้WSDL ไฟล์ เพือ

บอกรายละเอียดของบริษทัและบริการทีมีให ้ซึงอาจจะมีหรือไม่ก็ได ้

- Provider เป็นผูใ้ห้บริการทีมีหนา้ทีรองรับทาํขอใชบ้ริการจาก Requestor ทีเรียกเขา้มา

ขอใชพื้นฐานของ Web Service คือ XML กบั HTTP โดยเบืองหลงัของ Web Service คือ ขอ้ความ XML 

ทีถูกแปลงให้การขอบริการจาก Middle ware และ ผลทีไดจ้ะถูกแปลงกลบัมาในรูปของ XML อีกครัง 
 

11. ภาษาพเีอชพ ี(PHP Language) 

เป็นภาษาคอมพิวเตอร์ในลกัษณะ Server-Side Script มีลิขสิทธิเป็นแบบ Open Source มกั

ใช้ในการจดัทาํ Website และ Web Service แสดงผลออกมาในรูปแบบของ HTML มีรากฐานมาจาก
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ภาษา C ภาษา Java และ ภาษา Perl มีความสามารถในการประมวลผล สร้างเนือหา จดัการคาํสัง อ่าน

ขอ้มูลจากผูใ้ชแ้ละฐานขอ้มูล ถึงแมว้า่จุดประสงคห์ลกัจะใชใ้นการแสดงผล HTML แต่ยงัสามารถสร้าง 

XHTML หรือ XML สาํหรับ Web Service ได ้ 

ภาษา PHP ได้รับการพฒันาขึนมาในปี 1994 โดย Rasmus Lerdorf โปรแกรมเมอร์ชาว

อเมริกัน โดยใช้ข้อดีขอภาษา C และ Perl สร้าง Personal Home Page พร้อมทังสร้างส่วนติดต่อ

ฐานขอ้มูลทีชือวา่ Form Interpreter (FI) ทาํใหม้ีผูค้นเขา้เยยีมชมเวบ็ไซตแ์ละติดต่อขอทาํโคด้ไปใช ้และ 

นาํไปพฒันาต่อในลกัษณะของ Open Source ภายหลงัมีความนิยมขึนเป็นอย่างมาก ปัจจุบนัพฒันามา

เป็น Version ที 5 หรือทีเรียกว่า PHP5 เผยแพร่มาตงัแต่ปี 2007 จนถึงปัจจุบนั ไดม้ีการเพิม Functions 

การทาํงานในดา้นต่างๆ อาทิ เช่น Object Oriented Model , การกาํหนด Score public/private/protected , 

Exception handing , XML และ Web Service , MySQLi และ SQLite , Zend Engine 2.0 

โครงสร้างของภาษา PHP  มีลักษณะเป็น Embedded Script หมายความคือ สามารถฝัง

คาํสัง PHP ไวใ้น Webpage ร่วมกบั Tag ของ HTML ได้ และสร้างไฟล์ทีมีนามสกุล .php , .php3 หรือ 

.php4 โดยคาํสงัจะอยูภ่ายในสัญลกัษณ์ <?PHP และ ปิดดว้ย ?> โดยทีจะสามารถฝังคาํสัง PHP ไวกี้ครัง

ก็ได ้อีกทงัยงัสนบัสนุนการเขียนโปรแกรมเชิงวตัถุ (Object Oriented Programming) และ อนุญาตให้

ผูใ้ชท้าํงานผา่น Protocol ชนิดต่างๆ อาทิเช่น LDAP , IMAP, SNMP ,POP3 และ HTTP ได ้

 

12. ระบบฐานข้อมูล (MySQL) 

ระบบฐานขอ้มูล (Database System)  คือ การนาํเอาแฟ้มขอ้มูลทีมีความสัมพนัธ์กนั มาเก็บ

ไวท้ีเดียวกัน เพือนํามาสนับสนุนการดาํเนินงานอย่างใดอย่างหนึง เช่น ระบบฐานข้อมูลเงินเดือน

พนกังาน ระบบฐานขอ้มูลคลงัสินคา้ ระบบฐานขอ้มูลประชากร เป็นตน้  

ระบบฐานขอ้มูลแบ่งองคป์ระกอบเป็น 4 ส่วนหลกัๆ คือ ขอ้มูล (Data) , ฮาร์ดแวร์ 

(Hardware) , ซอฟทแ์วร์ (Software) และ ผูใ้ชง้านระบบ (User) 

ในการจดัทาํระบบฐานข้อมูลนนั นอกจากจะเป็นการรวมเอาข้อมูลทีสัมพนัธ์กนัมาไว้

ด้วยกนัเพือให้ผูใ้ช้งานสามารถใช้ขอ้มูลในฐานเดียวกนัแล้ว ยงัสามารถลดความซาํซ้อนของขอ้มูล 

กาํหนดความปลอดภยั และ ยงัส่งผลให้ขอ้มูลมีความถูกต้องอีกด้วย แต่ทงันีผูอ้อกแบบฐานข้อมูล 

จะตอ้งคาํนึงถึง วงจรชีวิตของการพฒันาระบบสารสนเทศ (System Development Life Cycle) , วงจร
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ชีวิตของการพฒันาระบบฐานข้อมูล (Database Life Cycle) และ ขนัตอนการออกแบบฐานข้อมูล มี

รายละเอียดดงันี 

12.1 วงจรชีวิตของการพัฒนาระบบงานสารสนเทศ (System Development Life Cycle)  

ประกอบดว้ยขนัตอนดงันี 

12.1.1 ประเมินความคุ้มค่า (Feasibility Study)  ทาํการประเมินความคุม้ค่าในแต่ละ

ทางเลือกของการพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ วา่ทางเลือกใดมีความคุม้ทุนมากทีสุด 

12.1.2 จัดเก็บความต้องการ (Requirement Collection and Analysis) ขนัตอนการ

รวบรวมความตอ้งการของผูใ้ช้งานมาวิเคราะห์ปัญหา และ ความตอ้งการทีพบ เพือจะไดน้าํมากาํหนด

ขอบเขตของระบบงานทีจะพฒันา 

12.1.3 ออกแบบสารสนเทศ (Design)  ใหต้รงกบัความตอ้งการตามทีไดท้าํการจดัเก็บ

รวบรวมขอ้มูล 

12.1.4 พัฒนาระบบต้นแบบ (Prototype) ตามการออกแบบสารสนเทศ 

12.1.5 ทดลองใช้งาน (Implementation) เพือประเมินผลในการพฒันาระบบตน้แบบ 

12.1.6 ตรวจสอบความใช้งาน (Validation and Testing)  เพือป้องกันความเสียงที

อาจจะเกิดขึนจากการใชง้านจริง 

12.1.7 เริมนําระบบมาใช้งานจริง (Operation)  

12.2 วงจรชีวติของการพฒันาระบบฐานข้อมูล (Database Life Cycle) เป็นแนวทางในการ

พฒันาระบบฐานขอ้มูล ประกอบดว้ยขนัตอนดงันี 

12.2.1 วิเคราะห์ความต้องการของผู้ ใช้งาน (Database Initial Study) 

12.2.2 ออกแบบฐานข้อมูล (Database Design) 

12.2.3 สร้างตัวฐานข้อมูล (Implementation and Loading) 

12.2.4 ทดสอบระบบฐานข้อมูล (Testing and Evolution) 

12.2.5 ใช้งานจริง (Operation) 

12.2.6 ปรับปรุง และ บํารุงรักษา (Maintenance and Evolution) 

12.2.7 ขันตอนการออกแบบฐานข้อมูล การออกแบบฐานขอ้มูลประกอบดว้ย การ

ออกแบบระดบั Conceptual และ การออกแบบระดบั Logical 
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13. งานวจิัยทเีกยีวข้อง 

13.1 กระบวนการจัดการอนิซิเด้นท์ และการจัดการปัญหาสําหรับการสนับสนุนบริการ 

ตามมาตรฐานไอทิล (Incident Management Process and Problem Management Process for Service 

Support Based on ITIL Standard) 

ขจรวุฒิ นอ้ยอนุสนธิกูล (2551) ไดก้ล่าวถึงการทาํมาตรฐาน ITIL ซึงเป็นกรอบมาตรฐาน

ในการจดัการการใหบ้ริการไอที และไดมุ้่งเนน้ไปทีการจดัการ Incident และ Problem ตามกระบวนการ

ในหนังสือ Service Support (การสนับสนุนบริการ) ส่วนของ Incident Management และ Problem 

Management มีการออกแบบสถาปัตยกรรมออกมาในรูปแบบของกระแสงาน (Workflow) ของแต่ละ

กิจกรรม และนํา Web Service มาใช้เป็นเครืองมือในการเชือมโยงสารสนเทศระหว่างการจัดการ 

Incident และ Problem ของระบบ มุ่งเน้นไปในดา้นการพฒันาระบบสําหรับนาํมาอาํนวยความสะดวก

ในจดัการกบัขนัตอนการให้บริการไอทีตามกรอบงานไอทิล  จากการศึกษางานวิจยันี ทาํให้พบไดว้า่ 

ผูว้ิจยัใชก้รอบงานมาตรฐาน ITIL V.2 ในการเป็นแนวทางในการวิจยั ร่วมกบัแผนภาพอิชิกาวาในการ

เรียงลาํดบัความสําคญั แสดงความสัมพนัธ์และโครงสร้างของเหตุการณ์ทีเกิดขึน ทาํให้เห็นภาพของ

เหตุการณ์ต่างๆได้สะดวก และ หากนาํระบบดงักล่าวไปพฒันาเพิมกระบวนการทาํงาน ก็จะทาํให้

สามารถครอบคลุมกระบวนการการให้บริการไดอ้ยา่งยิง 

13.2 ระบบระบบจัดการโครงแบบสําหรับสนับสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล (A 

Configuration Management System for Service Support Based on ITIL Standard) 

นพดล สิทธิเดชพร (2550) ได้กล่าวถึงกรอบมาตฐานไอทิลว่าเป็นแบบจาํลองการบริการ

งานด้านไอที ทีแสดงให้เห็นถึงเป้าหมาย (Goals) กิจกรรมทัวไป (General Activities) จึงได้นํา 

Configuration Management (การจดัการโครงแบบ) ซึงอยู่ในหนังสือ Service Support (การสนบัสนุน

บริการ) ของกรอบงานไอทิลทีกล่าวถึงการควบคุมการเปลียนแปลงต่อโครงสร้างพืนฐานไอที (IT 

Infrastructure) การระบุส่วนประกอบทีมีความสําคญัทงัหมดในโครงสร้างพืนฐาน การเฝ้าติดตาม

สถานะ จดัเก็บ จดบนัทึก และ จดัการรายละเอียดเกียวกบัส่วนประกอบนนัๆ และ ให้ขอ้มูลเกียวกบัแต่
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ละส่วนประกอบแก่กระบวนการอืน กิจกรรมหลักของกระบวนการนีคือ การกําหนด CMDB 

(Configuration Management Database) หรือ การกาํหนดฐานขอ้มูลการจดัการโครงแบบ  

ผู ้วิจ ัยได้ใช้กรอบมาตรฐาน ITIL V.2 เป็นแนวทางในการวิจัย แต่ไม่ได้มีเพียงแค่

กระบวนการ Configuration Management เพียงเท่านนั หากแต่ยงันาํกระบวนการ การจดัการอินซิเดน้ท ์

(Incident Management) , การจัดการปัญหา (Problem Management) , การจัดการการเปลียนแปลง 

(Chang Management) , การจดัการรีลิส (Release Management) มาร่วมในการออกแบบสถาปัตยกรรม

ร่วมดว้ย ทาํให้ผูว้ิจยัสามารถพฒันา Web Service มาช่วยในการจดัเก็บขอ้มูลโครงแบบขององคก์ร ซึง

แตกต่างจากฐานขอ้มูลของสินทรัพย ์โดยฐานขอ้มูลนีจะสามารถช่วยในเรืองของการตดัสินใจและการ

วิเคราะห์ความเสียงอีกด้วย นอกจากนียงัจะแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหว่างซีไอต่างๆ และ 

ระหวา่งซีไอกบัการบริการไอที เช่น กรณีทีเครืองแม่ข่ายผิดปกติ Service Desk จะสามารถระบุไดท้นัที

วา่ลูกคา้กลุ่มใด หรือ บริการใดทีจะไดรั้บผลกระทบ 

13.3 กระบวนการงานประกันภัยรถยนต์ตามมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9001:2000 

ของบริษัท สินมันคงประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาระนอง (The Auto Insurance Work Process 

Based on ISO 9001:2000 Quality System Standards Concept of Sinmankong Insurance Public 

Company Limited, Ranong Branch) 

มาลินี ลิมกุลอนนัต์ (2550) ผูว้ิจยัไดน้าํเอามาตรฐาน ISO 9001 เวอร์ชนัปี  มาทาํการ

วิจยัเพือปรับปรุงกระบวนการให้บริการงานประกนัภยัรถยนต์ของบริษทั สินมนัคงประกนัภยั จาํกดั 

(มหาชน) สาขาระนอง เพือเพิมประสิทธิภาพการสือสารระหว่างพนกังาน กบั ลูกคา้ ลดขนัตอนการ

ปฏิบติังาน ลดระยะเวลาในการทาํงาน กาํหนดตวัชีวดัเป็น  ดา้น อนัไดแ้ก่ ดา้นลูกคา้ ดา้นการจดัการ

กระบวนการให้บริการ และ ดา้นงานประกนัภยัทีเกียวขอ้งกบัขอ้กฏหมาย โดยจะเปรียบเทียบระหว่าง

ช่วงก่อนทาํการวิจยั เทียบกบัภายหลงัการทาํการวจิยั  ภายหลงัการวจิยั ผูว้ิจยัไดพ้บวา่ผูรั้บบริการมีความ

พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก จากเดิมทีอยูใ่นระดบัน้อยทีสุด จึงสามารถสรุปไดว้า่ แนวคิดมาตรฐานระบบ

คุณภาพ ISO 9001:2000 มีความเหมาะสมทีจะนาํไปใชก้บัองคก์รได ้

13.4 การศึกษาความคิดเห็นของพนักงาน เกียวกับการดําเนินงานโดยใช้ระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001 : 2000 บริษัท ซี แอนด์ ท ีเมทอล โปรดักส์ จํากดั (A Study of C&T Metal Product 

Co.,Ltd. Personnel’s Opinion Towards Utilizing ISO 9001: 2000) 
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ประหยดั เชิดชูชาติ (2552) ไดท้าํการวิจยัเพือศึกษาความคิดเห็นของพนกังานเกียวกบัการ

ดาํเนินงาน โดยใชแ้นวคิดมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2005 โดยแบ่งออกเป็น  ดา้น อนั

ไดแ้ก่ การรับทราบนโยบายขององคก์ร การฝึกอบรมก่อนดาํเนินการ การศึกษาคู่มือคุณภาพ การดาํเนิน

ตามขนัตอน และ ผลของงาน หรือ คุณภาพงานทีเกิดขึน จากนนัจึงนาํมาเปรียบเทียบความคิดเห็นของ

บุคคลทีเกียวขอ้ง จาํแนกตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคล คือ ระดบัการศึกษา ตาํแหน่งงาน ระยะเวลาดาํรง

ตาํแหน่ง และ การเขา้ร่วมฝึกอบรม จาํนวนทงัสิน  คน ผ่านเครืองมือแบบสอบถาม จากการทาํการ

วิจยั และ วิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดค้น้พบว่า ค่าเฉลียของความคิดเห็นของพนกังานในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก จึงสามารถแสดงไดว้่า มาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2005 สามารถนาํมาใช้

ภายในองคก์ร และ ทาํใหก้ระบวนการทาํงานเป็นไปอยา่งมีคุณภาพไดดี้ยิงขึน 

13.5 ปัจจัยทีมีผลต่อการนําระบบมาตรฐานการให้บริการ IT Infrastructure Library 

(ITIL) เข้ามาใช้ในหน่วยงาน IT กรณีศึกษา บริษัทผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลือนที (The Factors 

Influencing ITIL Adoption : A Case Study of a Mobile Phone Operator) 

พุทธชาติ ปัญญา ( ) ผูว้ิจยัมีวตัถุประสงคใ์นการวจิยั เพือศึกษาปัจจยัทางดา้นภาวะผูน้าํ

ของผูบ้ริหาร ทีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชง้านตามแนวคิด ITIL ในความเห็นของพนกังานระดบั

ปฏิบติัการ ปัจจยัดา้นพฤติกรรมองคก์รทีมีผลต่อการนาํแนวคิด I T I L  มาใชง้าน ในความคิดเห็นของ

ผูบ้ริหาร และ เพือนาํผลการวจิยัไปใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะในการนาํระดบั ITIL ไปใชง้านในองคก์ร ผูว้จิยั

ไดใ้ชเ้ครืองมือคือแบบสอบถาม พร้อมกบัการสัมภาษณ์เชิงลึก แลว้นาํขอ้มูลทีไดม้าวเิคราะห์ดว้ยวธีิทาง

สถิติสําหรับผลทีไดจ้ากแบบสอบถาม และ วเิคราะห์ขอ้มูลสรุปสําหรับผลการสัมภาษณ์ จากการวจิยั

พบวา่การนาํแนวคิด IT IL  มาเปลียนแปลงกระบวนการทาํงานของพนกังาน ทาํใหพ้นกังานส่วนใหญ่

ยอมรับและปฏิบติัตาม พบวา่สามารถทาํใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องหน่วยงาน ตน้ทุนการใชท้รัพยากร

ลดลง ลดความเสียงทีจะเกิดขึนในหน่วยงาน การทาํงานมีความชดัเจน ทาํใหผ้ลผลิตมีคุณภาพมากขึน 

ความพึงพอใจของลูกคา้เพิมขึน พบวา่ปัจจยัดา้นภาวะผูน้าํของผูบ้ริหาร ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ 

และ ปัจจยัดา้นพฤติกรรมองคก์ร มีผลต่อการนาํระบบมาตรฐานการใหบ้ริการ I T I L  เขา้มาใชง้าน 

 



บทที   

วธีิดําเนินการวจิยั 

 

 

จากการศึกษาถึงทฤษฏีของมาตรฐานทีเกียวขอ้งพบวา่การดาํเนินการเพือขอรับรอง

มาตรฐาน ISO 20000:2005 ทีเนน้ดา้นของการบริหารการใหบ้ริการทางดา้นไอที กบั มาตรฐาน ISO 

9001:2015 ซึงเป็นระบบบการบริหารงานคุณภาพ มีความสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั หากนาํมา

วจิยัโดยเนน้ไปทีหน่วยงานทีใหบ้ริการทางดา้นไอที ใหมี้ระบบบริหารงานคุณภาพ (ISO 9001:2015) 

และ ระบบการบริหารการให้บริการทางดา้นไอที (ISO 20000:2005) มาประยกุตใ์ช ้โดยใหถื้อวา่

ผูรั้บบริการทางดา้นไอที คือ ลูกคา้ของหน่วยงานไอที อีกทงัยงัทาํการวิจยัตอ่เนืองโดยใหอ้งคก์รธุรกิจที

ทาํการผลิตและส่งออกเป็นกรณีศึกษา เนืองจากเป็นองคก์รทีมีขนาดใหญ ่มีกระบวนการใหบ้ริการ

ทางดา้นไอทีทีซบัซอ้นหลากหลาย ทงัลกัษณะของผูรั้บบริการทีมีหลายแผนก และ การทีองคก์รไม่ไดมี้

สินคา้ทีเกิดจากการใหบ้ริการไอที ทาํใหห้น่วยงานทางดา้นไอทีมีขนาดเล็ก เจา้หนา้ทีจาํนวนไม่มากเมือ

เทียบกบัจาํนวนของผูรั้บบริการ ผูว้ิจยัจึงไดก้าํหนดวธีิดาํเนินการวิจยัดงันี 

 

1. ศึกษาทฤษฏขีองมาตรฐาน ISO 9001: 2015, ISO 20000:2005, ITILและ โครงสร้าง

การให้บริการของหน่วยงานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ขององค์กรเซรามิกในประเทศไทย 

ผูว้ิจยัทาํการศึกษาทฤษฏี และ ขอ้มูลทีเกียวขอ้งเพือนาํมาสรุปถึงขอ้กาํหนดของมาตรฐาน 

ISO 9001: 2015 , ISO 20000:2005 และ Framework ทีเลือกนํามาใช้คือ ITIL  ซึงเป็น Framework ที

สามารถรองรับการกระบวนการของ ISO 20000:2005 ไดเ้ป็นอยา่งดี จากนนัจึงทาํการศึกษารายละเอียด

ของการให้บริการทางดา้นไอทีของหน่วยงานไอทีขององคก์รธุรกิจประเภทผลิตและส่งออกเซรามิกใน

ประเทศไทย อนัไดแ้ก่ 

3.1.1 โครงสร้างขององค์กร โครงสร้างการบริหาร การดาํเนินกิจกรรมภายในองคก์ร 

เป้าประสงค ์วสิยัทศัน์ และ พนัธกิจขององคก์ร 
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3.1.2 โครงสร้างของหน่วยงานให้บริการไอที โครงสร้างของหน่วยงานทีทาํหนา้ที

ใหบ้ริการทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และ การสือสารภายในองคก์ร 

3.1.3 นโยบายการให้บริการของหน่วยงานไอที วตัถุประสงค ์เป้าหมายในการดาํเนิน

กิจกรรมของหน่วยงาน  

3.1.4 การวเิคราะห์ข้อมูล ข้อดี ข้อเสีย ของการให้บริการของหน่วยงานไอทีในปัจจุบนั 

3.1.5 งานบริการหลกัของหน่วยงานไอที ทีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทงัภายในและ

ภายนอกองคก์ร 

 

2. การวิเคราะห์ความสอดคล้องของมาตรฐาน 

การวเิคราะห์ความสอดคลอ้งของมาตรฐานทีจะนาํมาวิจยั เพือรวบรวมรายละเอียดของแต่

ละมาตรฐาน เพือให้ไดก้รอบการปฏิบติัทีดีทีสุด ซึงมีรายละเอียดในการวิเคราะห์ดงันี 

2.1 ความสอดคล้องของมาตรฐาน ISO 20000:2005 เมือเทียบกบั ITIL V.3 

ดงัทีไดศึ้กษารายละเอียดของมาตรฐาน ISO 20000:2005 ผูว้จิยัพบวา่ ไม่สามารถนาํเอา

มาตรฐาน ISO 20000:2005 มาปฏิบติัไดโ้ดยทนัที จาํเป็นจะตอ้งคน้หา Framework ทีจะนาํมาเป็น

สือกลางในการนาํมาปฏิบติั จึงไดเ้ลือกกรอบปฏิบติั ITIL Version 3 เพือนาํมาเป็นกรอบปฏิบติั จึง

จาํเป็นจะตอ้งวิเคราะห์วา่ ระหวา่ง Framework ITIL Version3 เมือนาํมาวิเคราะห์หาความสอดคลอ้ง

ร่วมกบัมาตรฐาน ISO 20000:2005 แลว้ มีความสอดคลอ้งกนัเท่าไหร่ มากพอทีจะนาํมาใชง้านร่วมกนั

ไดห้รือไม่ 

เครืองมือทีใชใ้นการวจิยั 

- แบบตรวจสอบความสอดคลอ้งของมาตรฐาน ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 โดยผูว้จิยัจะ

ทาํการเปรียบเทียบตามขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 20000:2005 เปรียบเทียบกบัหวัขอ้ทีอยูใ่นกรอบ 

ITIL V.3  ตวัชีวดั คือ เมือนาํมาวเิคราะห์แลว้ จะตอ้งคน้พบความสอดคลอ้งกนัมากกวา่ 70% 

2.2 ความสอดคล้องระหว่างผลลัพธ์ในข้อ 2.1 กบั ISO 9001:2015 

เมือทาํการวิเคราะห์ความสอดคล้องระหว่างมาตรฐาน ISO 20000:2005 เทียบกบักรอบ 

ITIL V.3 แล้ว จะได้รับผลลัพท์เป็นชุดข้อมูล 1 ข้อมูล จากนันผู ้วิจ ัยจึงจะนําชุดข้อมูลทีได้รับ มา

วิเคราะห์ความสอดคลอ้ง ระหวา่งชุดขอ้มูลทีไดรั้บ เปรียบเทียบกบัมาตรฐาน ISO 9001:2015 ซึงจะทาํ
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ให้ผูว้ิจยัไดท้ราบว่าระหว่างมาตรฐาน ISO 20000:2005 ทีเกียวถึงเรืองของการบริหารการบริการไอที

เป็นหลกั เมือนาํมาเปรียบเทียบกบัมาตรฐาน ISO 9001:2015 ทีเกียวถึงเรืองของการบริหารงานคุณภาพ

เป็นหลกันนั มีความสอดคลอ้ง เชือมโยงกนัอย่างมีนยัยะสําคญัเท่าไหร่ สามารถนาํมาซึงการวิจยั เพือ

สร้างกรอบวธีิการปฏิบติัทีดีทีสุดไดห้รือไม่ 

เครืองมือทีใชใ้นการวจิยั 

- แบบตรวจสอบความสอดคลอ้งของผลลพัธ์ในขอ้ 2.1 เทียบกบั ISO 9001:2015 มีความ

สอดคลอ้งกนัมากกวา่ 70%  โดยในเบืองตน้ผูว้ิจยัจะทาํการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ผลลพัธ์

ในขอ้ 2.1 จากนนัจะทาํการสอบถามขอ้มูล ตรวจสอบ  และ รับรองผลการวเิคราะห์โดย หวัหนา้ผูต้รวจ

ติดตามภายใน (Internal Auditor) ของบริษทั ควอลิตีเซรามิก จาํกดั คุณวลัยุรี ฝึกวาจา Certificate 

o 9001:2015 Internal Quality Audit วนัทีออกประกาศนียบตัรเม.ย. 2016 หมายเลข

ใบอนุญาต No. ISET.TH.QM-04.16. P.0010 หน่วยงานทีออกประกาศนียบตัรISET(Thailand)Limited. 

o Requirement and Interpretation of ISO 9001:2015 วนัทีออกประกาศนียบตัร มี.ค. 

2016 หมายเลขใบอนุญาต ISET.TH.QM-12.16. P.0025หน่วยงานทีออกประกาศนียบัตรISET 

(Thailand) Limited. 

 

3 การวิเคราะห์ด้านการจัดการบริการไอที 

วเิคราะห์ระบบดา้นการบริหารการบริการไอที โดยทาํการรวบรวมขอ้มูลการให้บริการ

ทางดา้นไอที ก่อนทาํการวิจยั เพือให้ทราบถึง  

- จุดแขง็ของการใหบ้ริการ เพือรักษาจุดแขง็ทีมีใหค้งอยูไ่ว ้พร้อมทงัพฒันาใหดี้ขึน 

- จุดอ่อนของการใหบ้ริการ เพือให้ทราบถึงขอ้ดอ้ยในการใหบ้ริการ และ นาํมาปรับปรุง

การบริการใหจุ้ดอ่อนดงักล่าว ลดลงหรือหายไป 

- โอกาสของการให้บริการ เพือนาํโอกาสทีได ้ไปปฏิบติักรอบการปฏิบติังานให้ได้รับ

ประโยชน์อยา่งสูงสุด 

- อุปสรรคของการให้บริการ เพือให้ทราบถึงอุปสรรคในแต่ละดา้นของการให้บริการ 

เพือทาํการหลีกเลียงอุปสรรคดงักล่าว 
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เครืองมือทีใชใ้นการวจิยั 

- การวเิคราะห์จุดแขง็ จุดออ่น โอกาส และ อุปสรรค (SWOT Analysis) ของหน่วยงาน

ทีใหบ้ริการทางดา้นไอที 

 

4 การสร้างแนวทางการปฏบัิติจากผลลพัธ์ความสอดคล้อง ในขอ้ 1-3  

4.1 ศึกษาทฤษฏีของมาตรฐาน ISO 9001 : 2015 , ISO 20000:2005 , ITILและ โครงสร้าง

การให้บริการของหน่วยงานเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) ขององค์กรเซรามิกในประเทศไทย 

4.2 การวเิคราะห์ความสอดคล้องของมาตรฐาน  

4.3 การวเิคราะห์ด้านการจัดการบริการไอที จะทาํใหผู้ว้ิจยัสามารถนาํผลลพัธ์ทีได ้มา

รวบรวม วิเคราะห์ และ สร้างเป็นแนวทางการปฏิบตัิทีจะสามารถทาํใหท้ราบไดว้า่ 

- มีส่วนใดบา้งทีสามารถนาํมาพฒันาเป็นระบบโปรแกรม เพือรองรับการใชง้านให้

เป็นไปตามกรอบแนวทางการปฏิบติั 

- มีส่วนใดบา้งทีจะสามารถนาํมาสร้างเป็นขอ้กาํหนด ขอ้ตกลงการบริการ (SLA)  

หรือเอกสารตามขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001:2015 อนัประกอบดว้ย ระเบียบปฏิบติั (PM : 

Procedure Manual) , เอกสารวธีิการปฏิบติังาน (WI : Working Instruction) และ เอกสารสนบัสนุน (SD 

: Support Document) 

- มีส่วนใดบา้งทีสามารถนาํมาสร้างไดท้งัระบบโปรแกรม และ เอกสารตาม

ขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001:2015 

เครืองมือทีใชใ้นการวจิยั 

- ตารางผลการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งระหวา่ง ISO20000 , ITIL และ ISO9001 

 

5 การพฒันาระบบการจัดการการให้บริการทางด้านไอที 

ภายหลงัจากไดแ้นวการปฏิบติัตามขอ้ 4 แลว้ ผูว้ิจยัจึงไดน้าํแนวปฏิบตัิดงักล่าว มาพฒันา

เป็นระบบ ประกอบด้วย 2 ส่วน อันได้แก่ โปรแกรมสําหรับบริหารการบริการไอที และ เอกสาร

ระเบียบปฏิบติั วธีิการปฏิบติั และ เอกสารสนบัสนุน ตามขอ้กาํหนดมาตรฐานของ ISO 9001:2015  
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เครืองมือทีใชใ้นการวจิยั 

- ภาษา PHP  

- ระบบฐานขอ้มูล MySQL 

- Microsoft Visio 

- Microsoft Word 

- ภาษาอืนๆ อาทิเช่น Ajax , Java Script , Bootstrap, HTML,XML เป็นตน้ 

 

6 การประเมินระบบการจัดการทางเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ดงัทีผูว้ิจยัไดท้าํการพฒันาระบบ ตามทีรายละเอียดในขอ้ที 5 จึงไดน้าํระบบทีไดพ้ฒันาขึน 

มาทาํการประเมินเปรียบเทียบผลลพัธ์ทีไดจ้ากการพฒันาระบบงาน เปรียบเทียบก่อนหนา้การวิจยั กบั 

ภายหลงัการวจิยั โดยทาํการประเมินแบ่งออกเป็น 3 ดา้นดงันี 

6.1 การเปลยีนแปลงทางด้านต้นทุน และ ค่าใช้จ่ายในการใช้งานระบบไอที 

ทาํการเปรียบเทียบตวัเลขของตน้ทุน งบประมาณทีหน่วยงานไอทีไดรั้บต่อปี เปรียบเทียบ

กับค่าใช้จ่ายจริงทีเกินขึนภายในปีนัน โดยผูว้ิจยัจะทาํการเก็บข้อมูลเริมตงัแต่ปีงบประมาณ 2556 

จนกระทงัถึงปี 2560 เป็นเวลาทงัสิน  ปี เพือเปรียบเทียบส่วนต่างระหว่างต้นทุน และ ค่าใช้จ่ายที

เกิดขึนจริงขององคก์ร 

เครืองมือทีใชใ้นการประเมิน 

- รายงานค่าใชจ่้ายจริงของหน่วยงานไอที 

- รายงานงบประมาณประจาํปีของหน่วยงานไอที 

6.2 การเปลยีนแปลงทางด้านเวลาในการให้บริการทางด้านไอที 

ทาํการเปรียบเทียบตวัเลขของจาํนวนใบแจง้บริการของผูใ้ชง้าน ความรวดเร็วในการ

ใหบ้ริการเฉลียตอ่ 1 ใบแจง้บริการของเจา้หนา้ที เพือหาตวัเลขอตัราการเปลียนแปลง ความรวดเร็วของ

การใหบ้ริการวา่มีเพิมมากขึนหรือไม่ จาํนวนใบแจง้บริการมีการลดลง หรือ เพิมมากขึนระหวา่งก่อน

หนา้จะทาํการวิจยั ระหวา่งการทาํวจิยั จนกระทงัถึงภายหลงัการวจิยั  

เครืองมือทีใชใ้นการประเมิน 

- รายงานสรุปการใหบ้ริการรายเดือนของหน่วยงานไอที 
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6.3 การเปลยีนแปลงทางด้านความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ทาํการเปรียบเทียบอตัราความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ต่อการใหบ้ริการของหน่วยงาน

ทางดา้นไอที ในแต่ละดา้นทีเกียวขอ้ง เพอืให้ทราบถึงอตัราความพึงพอใจของผูรั้บบริการจาก

หน่วยงานไอที เปรียบเทียบระหวา่งก่อนวจิยั และ ภายหลงัการวิจยั วา่มีความพึงพอใจเพิมมากขึน เท่า

เดิม หรือ น้อยลงอยา่งไร 

เครืองมือทีใชใ้นการประเมิน 

- แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากหน่วยงานไอที 
 

 



บทที   

ผลการดาํเนินการวจิยั 

 

 

1. โครงสร้างขององค์กรและหน่วยงานบริการด้านไอที 

ในการศึกษาเพือเก็บรวบรวมขอ้มูล เพือนาํมาวเิคราะห์ถึงแนวทางในการสร้างแนวปฏิบติั 

จะทาํการเก็บขอ้มูลตงัแต่เดือนพฤศจิกายน  จนถึง เดือน พฤศจิกายน 60 โดยจะเก็บขอ้มูลจาก

บริษทั ควอลิตีเซรามิก จาํกดั จากนนัผูศึ้กษาจะทาํการรวบรวมขอ้มูลทีได ้มาจดัหมวดหมู่ เรียงลาํดบั 

และ ทาํการวเิคราะห์ เพือนาํไปเป็นปัจจยัในการสร้างแนวการปฏิบติัตามมาตรฐาน ISO 20000:2005 

และ ISO 9001:2015 มีรายละเอียดขอ้มูลดงันี 

1.1 โครงสร้างขององค์กร 

 
ภาพที 4.1 ผงัโครงสร้างขององคก์ร 

คณะกรรมการ

บริหาร

ฝ่ายการบริหาร

การเงินและการบญัชี

จดัซือ

บคุคล

ฝ่ายการผลิต

โรงงาน 1

โรงงาน 2

ออกแบบและพฒันา

วิจยัและพฒันา

เทคโนโลยีวิศวกรรม

ไอที

ฝ่ายการตลาด

บริหารการตลาด

การตลาดต่างประเทศ

การตลาดในประเทศ

หน่วยอาชีวอนามัยและ

ความปลอดภัย
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   จากภาพที 4.1 แสดงใหเ้ห็นวา่ บริษทั ควอลิตีเซรามิก แบ่งการบริหาร 

1.  ฝ่ายการบริหาร ประกอบดว้ย ฝ่ายทรัพยากรบุคคล ฝ่ายการเงินและการบญัชี ฝ่าย

จดัซือ 

2. ฝ่ายการผลิต ประกอบดว้ย ฝ่ายผลิตโรงงาน  ฝ่ายการผลิตโรงงาน  ฝ่ายเทคโนโลย ี

ฝ่ายออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์ฝ่ายวจิยัและพฒันา ฝ่ายเทคโนโลยวีศิวกรรม และ ฝ่ายไอที 

3. ฝ่ายการตลาด ประกอบดว้ย ฝ่ายบริหารการตลาด ฝ่ายการตลาดต่างประเทศ และ ฝ่าย

การตลาดในประเทศ 

1.2 โครงสร้างของหน่วยงานบริการไอที 

 
ภาพที 4.  ผงัโครงสร้างของส่วนไอที 

จากภาพที .  จะแสดงใหเ้ห็นวา่ฝ่ายไอทีแบ่งออกเป็น  ส่วนงานไดแ้ก่ 

1.2.1 ส่วนจดัการระบบเครือข่าย (Network Administrator)  จาํนวน  ท่าน 

1.2.2 ส่วนออกแบบและพฒันาโปรแกรม(Applications Developer)  จาํนวน  ท่าน 

1.2.3 ส่วนให้บริการดา้นไอทีทวัไป (IT Support)              จาํนวน 2 ท่าน 

นอกจากนียงัมีผูจ้ดัการส่วนไอทีอีก  ท่าน รวมทงัสิน  ท่าน 

1.3 นโยบายการให้บริการทางด้านไอที 

ผูศ้ึกษาไดท้าํการรวบรวมขอ้มูล และ ศึกษาดา้นนโยบายการใหบ้ริการทางดา้นไอที เพือให้

ทราบแนวทางการดาํเนินงานทางดา้นไอที โดยสามารถสรุปแนวทางในการดาํเนินงานไดด้งันี 

 

ฝ่ายไอที

ส่วนจดัการระบบเครือข่าย 

(Network Administration)

ส่วนพฒันาโปรแกรม

(Application Developer)

ส่วนสนบัสนุน

(IT Support)
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- วางแผนพฒันา และ จดัการระบบเครือข่าย การสือสาร ความปลอดภยัของขอ้มูล 

- วางแผนจดัหา จดัสรร และ ควบคุมการใช้งานอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และ อืนๆ ที

เกียวขอ้งกบัระบบไอที 

- บริการซ่อมแซม แกไ้ขปัญหา และ ใหค้าํปรึกษาแก่บุคคลในองคก์รดา้นระบบไอที 

- พฒันาใหค้าํปรึกษา และ แกไ้ขปัญหาดา้นโปรแกรมแก่บุคคลในองคก์ร 

- สือสารให้องคก์รมีความรู้ ความเขา้ใจ และ ทศันคติทีดีต่อระบบไอที 

1.4 การวเิคราะห์ข้อมูลข้อดี ข้อเสีย 

จากการทีผูศ้ึกษาไดท้าํการรวบรวมขอ้มูล และ วเิคราะห์พบวา่การใหบ้ริการทางดา้นไอที

ก่อนจะทาํการวิจยั เป็นไปดงันี 

1. ผูใ้ช้งานทําการแจ้งบริการยงัส่วนไอที ผ่านโปรแกรม IT Service  , การแจ้งโดย

โทรศพัท ์หรือ การแจง้บริการแบบต่อหนา้เจา้หนา้ทีไอที 

2. เจา้หนา้ทีไอที ทาํการให้บริการตามทีเห็นสมควร 

3. เจา้หนา้ทีไอที ทาํการบนัทึกการใหบ้ริการลงในโปรแกรม IT Service  

ซึงในการดาํเนินการปัจจุบนั ผูศึ้กษาพบวา่ การดาํเนินการปัจจุบนัมีขอ้ดี  แต่ยงัคงมีปัญหา

ทีอาจจะนาํไปสู่ปัญหาใหญ่ในอนาคตดงันี 

ข้อเสีย 

1. การแจง้บริการผ่านตวัโปรแกรม IT Service เดิม ไม่สามารถแยกได้ว่าเป็นการแจ้ง

ประเภทใด ยากต่อการบริหารจดัการใบแจง้บริการ นาํไปสู่ความล่าชา้ในการใหบ้ริการ 

2. การแจง้บริการผ่านระบบเดิมไม่สามารถแยกได้ว่าการแจ้งบริการใดมีความสําคัญ 

หรือ ความเร่งด่วนมากหรือน้อยกว่ากัน อีกทังไม่มีมาตรฐานในการดําเนินการซ่อมแซม หรือ 

ดาํเนินการใดๆ 

3. ขาดการบนัทึกประวติัของวสัดุ อุปกรณ์ทางดา้นไอที ทาํให้ไม่สามารถนาํมาวิเคราะห์

ความเหมาะสมในการควบคุมงบประมาณได ้
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4. เจา้หนา้ทีไม่สามารถจดัการกบัการแจง้บริการแบบต่อหนา้ทีมกัจะดาํเนินการลดัคิวกบั

การแจง้บริการผา่นโปรแกรมหรือทางโทรศพัท ์ทาํใหไ้ม่สามารถจดัลาํดบัในการดาํเนินงานได ้

5. ไม่สามารถตรวจสอบสินทรัยพภ์ายในฝ่ายไดแ้บบทนัทีทนัใด จาํเป็นตอ้งใช้เวลาใน

การสืบคน้ เสาะหา และ บ่อยครังทีไม่สามารคน้หาตาํแหน่งทีตงัของสินทรัพยไ์ด ้

6. ขาดมาตรฐานในการปฏิบติังาน การสืบคน้ขอ้มูลเดิม อาทิ ประวติัในการสังซือ การ

รับเขา้ หรือ การซ่อมวสัดุอุปกรณ์ 

7. ขาดกระบวนการทวนสอบในแต่ละขนัตอน ซึงอาจจะนาํไปสู่ความเสียงทีขอ้มูลสาํคญั

จะสูญหาย หรือ งบประมาณทีไม่เพียงพอได ้

ข้อดี 

1. มีการดาํเนินการไม่ซบัซอ้น เนืองจากเป็นการบนัทึกการแจง้บริการเป็นครังคราว 

2. ไม่มีการจดัเก็บเอกสารทียุง่ยาก เนืองจากเป็นการรับผา่นตวัโปรแกรมเมือดาํเนินการ

เสร็จแลว้เป็นอนัเสร็จสินกระบวนการ 

3. ผูใ้ชง้านมีกระบวนการแจง้บริการมายงัส่วนไอทีอยา่งง่ายดาย 

1.5 งานบริการหลกัของหน่วยงานไอที 

บริษทัไดน้าํระบบไอทีเขา้มาสนบัสนุนการดาํเนินการขององคก์รดา้นตา่งๆ เพือความ

สะดวก รวดเร็ว และ เพิมประสิทธิภาพในการดาํเนินการในดา้นต่างๆ ดงันี 

1.5.1 Computer Service ให้บริการทงัการวางแผนเลือกซือ จดัซือ จดัหา ติดตงั แกไ้ข

ปัญหา อพัเกรดการคุณสมบติั (Spec) ของเครืองให้เหมาะสมกบัการใชง้าน ตลอดจนการแนะนาํการใช้

งานทีถูกต้องทงัตวัเครืองและโปรแกรมระบบปฏิบติัการ (OS) โปรแกรม Application ต่างๆ ตลอด

จนถึงระบบความปลอดภยั การพิสูจน์ตวัตนของผูใ้ชง้าน 

1.5.2 Network Service ใหบ้ริการในการบริหารระบบเครือข่าย วางแผน จดัสรร จดัหา 

ตรวจสอบการทาํงานของระบบเครือข่ายทีเชือมต่อภายในบริษัท รวมไปถึงระบบการสือสารทาง

โทรศพัท ์VOIP และ ระบบ WIFI สาํหรับลูกคา้ 
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1.5.3 Files Server Service ให้บริการทางดา้นเครือง Server สําหรับจดัเก็บขอ้มูลการ

ทาํงาน เอกสารทางสารสนเทศ จดัสรร บริหารการใช้งานร่วมกันภายในหน่วยงาน และ ภายนอก

หน่วยงาน รวมถึงการบริหารการสํารองขอ้มูล การป้องกนัการสูญหายของขอ้มูลจากการโจมตีของผูไ้ม่

ประสงคดี์ (Virus Computer)  

1.5.4 Email Service ให้บริการด้าน Email Server สําหรับบริหารจดัการการใช้งาน

ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ทงัภายในและภายนอกบริษทั เพือความสะดวกในการติดต่อสือสาร 

1.5.5 Internet Service ให้บริการระบบอินเตอร์เน็ต (Internet) สําหรับการสืบค้น

ขอ้มูล ลงทะเบียนภาษี หรืออืนๆ ตลอดจนถึงการป้องกนัภยัคุมคามจากการใชง้านระบบ Internet 

1.5.6 Web Service ให้บริการจดัทาํ Website เพือประชาสัมพนัธ์บริษทั และ เป็นอีก

หนึงช่องทางการขายสินคา้ผ่านระบบ E-Commerce ตลอดจนการให้บริการวางแผน จดัทาํการตลาด

ออนไลน์ (Digital Marketing)  

1.5.7 Software Service ให้บริการออกแบบ พัฒนา และ จัดทํา Program เป็นการ

เฉพาะของแต่ละฝ่าย ตามทีไดม้ีการร้องขอ รวมถึงการดูแล Software ทีใชใ้นบริษทัให้สามารถอาํนวย

ความสะดวกแก่ผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งเตม็ที อาทิเช่น โปรแกรมเงินเดือน โปรแกรมบญัชี เป็นตน้ 

1.5.8 CCTV Service ใหบ้ริการจดัซือ จดัหา บริหาร ดูแลระบบกลอ้งวงจรปิด (CCTV) 

ภายในบริษทั เพือความปลอดภยัของพนกังาน และ ทรัพยสิ์นของบริษทั 

 

2. ผลการวเิคราะห์ความสอดคล้องของมาตรฐาน 

2.1 ความสอดคล้องของมาตรฐาน ISO 20000:2005 เมือเทียบกับ ITIL V.3 ดงัตารางที 

.  เพือเปรียบเทียบความสอดคลอ้งของมาตรฐาน ISO 20000:2005 กบัมาตรฐาน ITIL V.3  
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ตารางที 4.1 เปรียบเทียบความสอดคลอ้งของ ISO 20000:2005 เปรียบเทียบกบั ITIL V.3  

 

 ISO 20000:2005 ITIL V.3 ความ

สอด 

คล้อง 

1 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level 

Management) 

- การจดัการระดบัการให้บริการ 

(Service Level Management) 

-การจดัการระบบการบริการ 

(Service Portfolio Management) 

 

2 การจดัทาํรายงานดา้นการบริการ (Service Reporting) รายงานการให้บริการ (Service Reporting)  

3 กระบวนการจดัการความต่อเนืองและความพร้อมใชใ้น

งานบริการ (Service Continuity and Availability 

Management) 

-การจดัการความพร้อมในการให้บริการ (Availability 

Management) 

-การจดัการความต่อเนืองในการให้บริการ (IT Service 

Continuity Management) 

-การจดัการคลงัความรู้ (Knowledge Management) 

-การจดัการความตอ้งการ (Demand Management) 

 

    

4 การจดัทาํงบประมาณ และ บญัชีค่าใชจ่้ายในงานบริการ 

(Budgeting and Accounting for IT Service) 

การจดัการการเงินและค่าใชจ่้าย 

(Financial Management) 

 

5 การจดัการขีดความสามารถในการให้บริการ (Capacity 

Management) 

การจดัการขีดความสามารถในการให้บริการ (Capacity 

Management) 

 

6 การจดัการความปลอดภยัของระบบสารสนเทศ  

(Information Security Management) 

-การจดัการความปลอดภยั (Information Security 

Management) 

-การจดัการสิทธิการใชง้าน (Access Management) 

 

7 กระบวนการจดัการองคป์ระกอบของระบบ 

(Configuration Management) 

การจดัการสินทรัพย ์และ องคป์ระกอบของระบบ 

(Service Asset and Configuration Management) 

 

8 กระบวนการจดัการเปลียนแปลง (Change 

Management) 

-กระบวนการจดัการเปลียนแปลง (Change Management) 

-การวางแผนและสนบัสนุนการเปลียนแปลง (Transition 

Planning and Support) 

 

9 กระบวนการจดัการส่งมอบ (Release Management) -การจดัการการส่งมอบ และ ประยกุตใ์ช ้(Release and 

Deployment Management) 

-การประเมินความถูกตอ้งของบริการ การทดสอบ และ 

การประเมินผล (Service Validation and Testing 

Evaluation) 

-การประเมินผล (Evaluation) 
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ตารางที 4.1 (ตอ่) 

 

 ISO 20000:2005  ITIL V.3  ความ

สอด 

คล้อง  

10 การจดัการความไม่ต่อเนืองในการให้บริการ (Incident 

Management) 

-การจดัการความไม่ต่อเนืองในการให้บริการ (Incident 

Management) 

-จุดรับคาํร้อง (Service Desk) 

-การควบคุมและติดตามผล (Monitoring and Control) 

-การดาํเนินการดา้นไอที (IT Operations) 

-การตอบสนองคาํร้องของผูใ้ชง้าน (Request Fulfillment) 

 

11 การจดัการแกไ้ขปัญหา (Problem Management) -การจดัการแกไ้ขปัญหา (Problem Management) 

-การจดัการเหตุการณ์ (Event Management) 

 

12 การจดัการความสมัพนัธ์ทางธุรกิจ (Business 

Relationship Management) 

การจดัการรายการการให้บริการ 

(Service Catalogue Management) 

 

13 การจดัการผูส่้งมอบ (Supplier Management) การจดัการผูส่้งมอบ (Supplier Management)  

 

จากตารางที 4.1 เปรียบเทียบความสอดคลอ้งของ ISO 20000:2005 เมือทาํการเปรียบเทียบ

กบัแต่ละหวัขอ้ของ ITIL Framework พบวา่มีความสอดคลอ้งกนั 100% ถึงแมว้า่ ในบางขอ้กาํหนดของ 

ISO 20000:2005 จะแตกต่างจากหวัขอ้ของ ITIL V.3 แต่เมือทาํการศึกษาถึงรายละเอียด และ 

วตัถุประสงคข์องแต่ละขอ้กาํหนดแลว้ พบวา่มีความสอดคลอ้งกบัหวัขอ้ของ ITIL V.3 อยา่งมีนยัยะ

สาํคญั คือ ประกอบไปดว้ยเป้าหมาย และ วตัถุประสงคเ์ช่นเดียวกนั 

2.2 ความสอดคลอ้งระหว่างผลลพัธ์ในข้อ 2.1 เทยีบกบั ISO 9001:2015 

จากผลลัพท์ของข้อ 2.1 จึงได้นํามาเทียบกับข้อกาํหนดของ ISO 9001:2015 ซึง ภายใน

ขอ้กาํหนดของ ISO 9001:2015 มีรายละเอียดดงัทีไดก้ล่าวใน บทที 2 วรรณกรรมทีเกียวขอ้ง พบว่าขอ้

ปฏิบติัมีทงัหมด 7 ขอ้ นบัตงัแต่ขอ้กาํหนดที 4 ถึงขอ้กาํหนดที 10 เมือนาํมาเปรียบเทียบกบัผลลพัท์ใน

การเปรียบเทียบ ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 แลว้พบวา่มีความสอดคลอ้งกนัดงัตารางที 4.2 
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ตารางที 4.   เปรียบเทียบความสอดคลอ้งของขอ้กาํหนดใน ISO 9001:2015 เปรียบเทียบกบัผลลพัธ์ที

ไดจ้ากการเปรียบเทียบ ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 

 

 
ISO 9001:2015 

ผลลพัท์ของการเปรียบเทียบ  

ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 

ความสอด 

คล้อง 

1 ขอ้กาํหนดที 4.1 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

2 ขอ้กาํหนดที 4.2 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

3 ขอ้กาํหนดที 4.3 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

4 ขอ้กาํหนดที 4.4.1 การจดัการความสมัพนัธ์ทางธุรกิจ (Business Relationship Management)  

5 ขอ้กาํหนดที 4.4.2 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

6 ขอ้กาํหนดที 5.1.1 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

7 ขอ้กาํหนดที 5.1.2 การจดัการความสมัพนัธ์ทางธุรกิจ (Business Relationship Management)  

8 ขอ้กาํหนดที 5.2 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

9 ขอ้กาํหนดที 5.3 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

10 ขอ้กาํหนดที 6.1.1 กระบวนการจดัการความต่อเนืองและความพร้อมใชใ้นงานบริการ (Service 

Continuity and Availability Management) 

 

11 ขอ้กาํหนดที 6.1.2 กระบวนการจดัการความต่อเนืองและความพร้อมใชใ้นงานบริการ (Service 

Continuity and Availability Management) 

 

12 ขอ้กาํหนดที 6.2.1 -  

13 ขอ้กาํหนดที 6.2.2 -  

14 ขอ้กาํหนดที 6.3 กระบวนการจดัการการเปลียนแปลง (Change Management)  

15 ขอ้กาํหนดที 7.1.1 กระบวนการจดัการองคป์ระกอบของระบบ (Configuration Management)  

16 ขอ้กาํหนดที 7.1.2   

17 ขอ้กาํหนดที 7.1.3 กระบวนการจดัการองคป์ระกอบของระบบ (Configuration Management)  

18 ขอ้กาํหนดที 7.1.4   

19 ขอ้กาํหนดที 7.1.5.1 กระบวนการจดัการองคป์ระกอบของระบบ (Configuration Management)  

20 ขอ้กาํหนดที 7.1.5.2 การจดัการความไม่ต่อเนืองในการให้บริการ (Incident Management)  

21 ขอ้กาํหนดที 7.1.6 กระบวนการจดัการความต่อเนืองและความพร้อมใชใ้นงานบริการ (Service 

Continuity and Availability Management) 

 

22 ขอ้กาํหนดที 7.2 -  

23 ขอ้กาํหนดที 7.3 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

24 ขอ้กาํหนดที 7.4 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

25 ขอ้กาํหนดที 7.5.1 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  
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ตารางที 4.   (ตอ่) 

 

 
ISO 9001:2015 

ผลลพัท์ของการเปรียบเทียบ  

ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 

ความสอด 

คล้อง 

26 ขอ้กาํหนดที 7.5.2 การจดัการขีดความสามารถในการให้บริการ (Capacity Management)  

27 ขอ้กาํหนดที 7.5.3.1 -  

28 ขอ้กาํหนดที 7.5.3.2 -  

29 ขอ้กาํหนดที 8.1 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

30 ขอ้กาํหนดที 8.2.1 การจดัการความไม่ต่อเนืองในการให้บริการ (Incident Management)  

  การจดัการการแกไ้ขปัญหา  (Problem Management)  

  กระบวนการจดัการการส่งมอบ (Release Management)  

  กระบวนการจดัการการเปลียนแปลง (Change Management)  

31 ขอ้กาํหนดที 8.2.2 -  

32 ขอ้กาํหนดที 8.2.3.1 กระบวนการจดัการการส่งมอบ (Release Management)  

33 ขอ้กาํหนดที 8.2.3.2 กระบวนการจดัการการส่งมอบ (Release Management)  

34 ขอ้กาํหนดที 8.2.4 กระบวนการจดัการการเปลียนแปลง (Change Management)  

35 ขอ้กาํหนดที 8.3.1 -  

36 ขอ้กาํหนดที 8.3.2 -  

37 ขอ้กาํหนดที 8.3.3 -  

38 ขอ้กาํหนดที 8.4.1 การจดัการผูส่้งมอบ (Supplier Management)  

39 ขอ้กาํหนดที 8.4.2 การจดัการผูส่้งมอบ (Supplier Management)  

40 ขอ้กาํหนดที 8.4.3 การจดัการผูส่้งมอบ (Supplier Management)  

41 ขอ้กาํหนดที 8.5.1   

42 ขอ้กาํหนดที 8.5.2   

43 ขอ้กาํหนดที 8.5.3 การจดัทาํงบประมาณ และ บญัชีค่าใชจ่้ายในงานบริการ (Budgeting and 

Accounting for IT Service) 

 

44 ขอ้กาํหนดที 8.5.4 กระบวนการจดัการการส่งมอบ (Release Management)  

45 ขอ้กาํหนดที 8.5.5 กระบวนการจดัการการส่งมอบ (Release Management)  

46 ขอ้กาํหนดที 8.5.6 กระบวนการจดัการความต่อเนืองและความพร้อมใชใ้นงานบริการ (Service 

Continuity and Availability Management) 

 

47 ขอ้กาํหนดที 8.6 การจดัการความปลอดภยัของระบบสารสนเทศ  

(Information Security Management) 

 

48 ขอ้กาํหนดที 8.7.1 การจดัการความปลอดภยัของระบบสารสนเทศ   
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ตารางที 4.   (ตอ่) 

 
ISO 9001:2015 

ผลลพัท์ของการเปรียบเทียบ  

ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 

ความสอด 

คล้อง 

  (Information Security Management)  

49 ขอ้กาํหนดที 8.7.2 การจดัการความปลอดภยัของระบบสารสนเทศ  

(Information Security Management) 

 

50 ขอ้กาํหนดที 9.1.1 การจดัการความไม่ต่อเนืองในการให้บริการ (Incident Management)  

51 ขอ้กาํหนดที 9.1.2 -  

52 ขอ้กาํหนดที 9.1.3 -  

53 ขอ้กาํหนดที 9.2.1 การจดัการความไม่ต่อเนืองในการให้บริการ (Incident Management)  

54 ขอ้กาํหนดที 9.2.2 กระบวนการจดัการการส่งมอบ (Release Management)  

55 ขอ้กาํหนดที 9.3.1 -  

56 ขอ้กาํหนดที 9.3.2 -  

57 ขอ้กาํหนดที 9.3.3 -  

58 ขอ้กาํหนดที 10.1 การจดัการการแกไ้ขปัญหา  (Problem Management)  

59 ขอ้กาํหนดที 10.2.1 การจดัการความไม่ต่อเนืองในการให้บริการ (Incident Management)  

60 ขอ้กาํหนดที 10.2.2 การจดัการความไม่ต่อเนืองในการให้บริการ (Incident Management)  

61 ขอ้กาํหนดที 10.3 การจดัการความไม่ต่อเนืองในการให้บริการ (Incident Management)  

 

ตามตารางที 4.2 จะแสดงให้เห็นว่าเมือนาํขอ้ปฏิบติัของ ISO 9001:2015 ตงัไวแ้ละนําเอา

ผลลพัท์ของการเปรียบเทียบจากตารางที 4.1 พบว่ามี 18 ขอ้ปฏิบตัิทีไม่สอดคล้องกัน คิดเป็น 2 . % 

และคิดเป็น 7 . % สําหรับส่วนทีมีความสอดคลอ้งกนัอย่างมีนยัยะสําคญั กล่าวคือ มีความสอดคลอ้ง

กนัในดา้นวตัถุประสงค์ของการดาํเนินการในขอ้ปฏิบติันนัๆ เมือนาํมาเปรียบเทียบกบัขอ้กาํหนดของ 

ISO 20000:2005 และ ITIL ซึงในการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งนีไดรั้บการรับรองโดย คุณวลัยุรี ฝึกวาจา 

Internal Quality Audit บริษทั ควอลิตีเซรามิก จาํกดั 

2.3 การสร้างแนวปฏิบัติตามผลลพัท์ความสอดคล้อง 

จากผลลพัทข์องความสอดคลอ้งของแต่ละมาตรฐานทาํใหไ้ดผ้ลลพัทจ์ากความสอดคลอ้ง 

ซึงผูว้ิจยัไดน้าํแต่ละขอ้กาํหนดตามผลลพัทท์ีได ้มาวเิคราะห์เพือแยกวา่ ส่วนใดจะสามารถนาํมาสร้าง

ระบบเวบ็เซอร์วสิ ส่วนใดทีจะตอ้งสร้างออกมาเป็นแนวปฏิบติั หรือ สามารถนาํมาสร้างทงัเวบ็เซอร์วสิ

และแนวปฏิบติัไดท้งัสอง จึงไดว้ิเคราะห์มาเป็นดงัตารางที .  
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ตารางที .  การวเิคราะห์ผลลพัทข์องความสอดคลอ้ง 

 

หัวข้อ เวบ็เซอร์วสิ แนวปฏิบัติ 

Service Level Management   

Service Portfolio Management   

Service Reporting   

Availability Management   

IT Service Continuity Management   

Knowledge Management   

Demand Management   

Financial Management   

Capacity Management   

Information Security Management   

Access Management   

Service Asset and Configuration Management   

Change Management   

Transition Planning and Support   

Release and Deployment Management   

Service Validation and Testing Evaluation   

Evaluation   

Incident Management   

Service Desk   

Monitoring and Control   

IT Operations   

Request Fulfillment   

   Problem Management   

Event Management   

Service Catalogue Management   

Supplier Management   

 

3. ผลการวเิคราะห์ด้านการจัดการบริการไอที 

ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชเ้ครืองมือ SWOT เพือนาํมาวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และ อุปสรรค 

ในการใหบ้ริการทางดา้นไอที เพือให้สามารถวเิคราะห์การดาํเนินการไดอ้ยา่งครบถว้น ดงันี 
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3.1 จุดแข็ง 

3.1.1 มีบุคลากรผูเ้ชียวชาญในแต่ละดา้นคอยใหบ้ริการ ไดค้รอบคลุมทุกกิจกรรม

ทางดา้นไอที ดว้ยความชาํนาญ 

3.1.2 บุคลลากรดา้นไอทีมีความตงัใจในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชง้าน มีการคิด

พฒันาการใหบ้ริการอยุส่มาํเสมอ 

3.2 จุดอ่อน 

3.2.1 ไม่สามารถบนัทึกประวตัิการใหบ้ริการ ไปจนถึงประวติัการซือสินทรัพย ์ทาํให้

ไม่สามารถวางแผนการปรับปรุงสินทรัพย ์การตดัสินทรัพย ์รวมถึงการเสือมมูลค่าของสินทรัพยไ์ด ้

3.2.2 เนืองจากใบแจง้บริการแต่ละครังไม่ไดร้ะบุเจา้หนา้ที IT ทีจะเขา้ไปดาํเนินการ

ทาํใหเ้กิดการกระจุกตวัของใบแจง้บริการ หรือ การดาํเนินการทีซาํซ้อนกนัระหวา่งเจา้หนา้ที ทาํใหเ้กิด

ปัญหาทงัการล่าชา้ของใบงาน และ การขดัแยง้กนัระหวา่งตวัเจา้หนา้ที 

3.2.3 ไม่มีระบบการอนุมติัใบงานทีชดัเจน ทาํให้เมือเกิดปัญหาทีไม่คาดคิดจะส่งผล

ใหมี้การขดัแยง้กนัระหวา่งบุคคลทีเกียวขอ้ง 

3.2.4 ไม่มีมาตรฐานในการดาํเนินงาน เจา้หนา้ที IT แต่ละท่านดาํเนินงานไปตามวธีิ

ของแต่ละคน 

3.2.5 ไม่สามารถทวนสอบถึงวิธีการแกไ้ขปัญหาในแต่ละครังได ้เนืองจากระบบเป็น

ระบบการกดเปลียนสถานะเป็นดาํเนินการแลว้เท่านนั ไม่มีจุดใหร้ะบุวา่ดาํเนินการไปอยา่งไร เมือเกิด

ปัญหาในลกัษณะเดียวกนัอีกครัง ทาํใหต้อ้งเริมคน้หาสาเหตุ และ วิธีการแกไ้ขใหม่  

3.2.6 ขอ้มูลทางดา้นไอทีทีนาํมาใชว้ิเคราะห์วางแผนจดัสรรงบประมาณ หรือ 

วเิคราะห์การแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไม่ถูกตอ้งแม่นยาํ แต่ยากต่อการสืบคน้ 

3.3 โอกาส 

3.3.1 ผูบ้ริหารใหก้ารสนบัสนุนการดาํเนินงานทางดา้นไอทีเป็นอยา่งดี 

3.3.2 ไอทีไดรั้บการพฒันาอยา่งต่อเนือง วสัดุอุปกรณ์ตา่งๆ มีราคาทีถูกลงตาม

เทคโนโลยทีีพฒันาขึน 
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3.3.3 ผูใ้ชง้านมีความเขา้ใจ ความคุน้เคยกบัการใชง้านระบบไอทีเป็นอยา่งดี ตาม

เทคโนโลยทีีพฒันาขึนอยา่งต่อเนือง 

3.4 อุปสรรค 

3.4.1 ดว้ยการพฒันาทางดา้นเทคโนโลยทีีเพิมขึน ทาํใหก้ารจู่โจมของผูไ้ม่หวงัดี

พฒันาวิธีการขึนเช่นกนั 

3.4.2 บริษทัมีการเปลียนแปลงนโยบาย รวมไปถึงโครงสร้างการบริหารอยูเ่สมอ 

ส่งผลใหก้ารวางแผนทางดา้นไอทีตอ้งมีความยดืหยุน่ ปรับปรุงไดอ้ยูเ่สมอเช่นกนั 

 

4. ผลการสร้างแนวปฏบิตัิตามผลการวเิคราะห์ 

จากผลลพัธ์ในขอ้ 4 ทาํใหไ้ดข้อ้กาํหนดทีจะนาํมาสร้างแนวปฏิบติัทงัหมด  ขอ้ มี

รายละเอียดผลการดาํเนินการวิจยั ดงัต่อไปนี 

4.1 การจัดการระดับการให้บริการ (Service Level Management) 

ไดมี้การทาํขอ้ตกลงการบริการขึนระหวา่งส่วนไอที กบั ผูรั้บบริการ เพือใหม้ีความเขา้ใจ

ตรงกบั และ ไดส้ร้างเป็นเอกสาร ดงันี 

4.1.1 ระเบียบปฏิบติั (PM : Procedure Manual) ของเอกสาร ISO เลขที PM-IT-IT0-

001 ระเบียบการใชง้านระบบไอทีสาํหรับผูใ้ชง้าน 

4.1.2 เอกสารสนบัสนุน (SD : Supporting Document) เลขที SD-IT-IT-001 นโยบาย

การใหบ้ริการทางดา้นไอที 

4.1.3 เอกสารสนบัสนุน (SD : Supporting Document) เลขที SD-IT-IT0-004 นโยบาย

การปฏิบติังาน สําหรับเจา้หนา้ทีไอที 

นิยามศพัท ์

o เจา้หนา้ทีไอที หมายความถึง เจา้หนา้ทีภายในส่วนไอที ทีมีหนา้ทีเป็น ผูใ้ห้บริการ  
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o ผูรั้บบริการ  หมายความถึง พนกังานภายในบริษทัซึงใชง้านระบบไอที อาจรวมถึงบุคคลภายนอก

ทีเกียวขอ้งดว้ยในบางกรณี คือ ผูที้เขา้มาติดต่องานกบัทางบริษทัทีมีความประสงค์จะขอใชง้านระบบ

เครือข่ายของบริษทั หรือ ผูที้ทาํการติดต่อใชง้านเวปไซคข์องบริษทั  

โดยสาระสําคญัของเอกสารดงักล่าว จะเนน้เรืองของการใหบ้ริการตาม Service Catalogue 

ในขอ้ถดัไป จากนนัจึงทาํเป็นลกัษณะสัญญา SLA ระหวา่งกนั โดยมีผูรั้บผิดชอบ (Process Ownership) 

ดงันี คณะกรรมการบริหาร , ผูจ้ดัการส่วนไอที ,เจา้หนา้ทีไอทีทีมีหน้าทีให้บริการ และ ผูใ้ชง้าน หรือ 

ผูรั้บบริการ 

วตัถุประสงค ์(Objective) 

- เพือใชเ้ป็นสือกลางในการทาํขอ้ตกลงกบัผูรั้บบริการ ใหผู้รั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ 

- เพือให้ในการกาํหนดขอบเขต หนา้ที ความรับผดิชอบอยา่งชดัเจนใหแ้ก่ผูที้เกียวขอ้ง 

- เพือให้สามารถให้บริการแก่ผุรั้บบริการได้อย่างเป็นระบบ ถูกต้องตามข้อตกลงการให้บริการ 

พร้อมทงัตรวจสอบ ติดตามการใหบ้ริการทงัหมดใหเ้ป็นไปตาม SLA  

- เพือให้สามารถปฏิบติังานภายใตข้อ้กาํหนดของ SLA 

ขอบเขต (Scope) 

- จดัหมวดหมู่บริการออกเป็นชนิดต่างๆ ตามประเภทการใหบ้ริการ 

- กาํหนดบทบาทของผูท้ีเกียวขอ้งในงานบริการต่างๆ 

- กาํหนด SLA ในการให้บริการ 

- บนัทึก และ ประเมินผลวา่เป็นไปตาม SLA ทีไดก้าํหนดหรือไม่ 

- จดัทาํรายงาน วเิคราะห์ผลการปฏิบติัตามขอ้กาํหนด 

ตวัชีวดั (KPI) 

- ร้อยละ 80 ของการใหบ้ริการต่างๆ ทีเป็นไปตามที SLA กาํหนด 

- ร้อยละ 80 ของการให้บริการอยา่งต่อเนืองตามระยะเวลาทีใหบ้ริการ 

- ร้อยละ 80 ของระยะเวลาในการแกไ้ขปัญหาใหท้นัเวลาตามที SLA กาํหนด 

กิจกรรมการจดัทาํเอกสาร SLA (Process Activity) 
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ในกระบวนการจดัทาํเอกสารขอ้ตกลงการให้บริการ (SLA) ในรูปแบบเอกสารสัญญา 

เพือให้ผูรั้บบริการไดรั้บทราบขอ้ตกลงมีขนัตอนการดาํเนินการดงัภาพที 4.3 

 

เจา้หนา้ทีไอที 

ผูใ้หบ้ริการ 

ผูจ้ดัการส่วนไอที คณะผูบ้ริหาร ผูรั้บบริการ 

 

   

ภาพที 4.  ขนัตอนการจดัทาํเอกสาร SLA 

 

ชวัโมงการใหบ้ริการ 

o ส่วนไอที ทาํหนา้ทีใหบ้ริการตามช่วงเวลาทาํการของบริษทัคือ ทุกวนัจนัทร์ – วนัศุกร์ ตงัแต่เวลา 

8.00 – 17.00 น. ยกเวน้วนัหยุดราชการ 

o การใหบ้ริการนอกเหนือจากเวลาทาํงาน จะเกิดเฉพาะบางกรณี เช่น 

 ระบบอีเมล์ไดรั้บความเสียหายไม่สามารถรับ ส่งไดใ้นนอกช่วงเวลาทาํงาน 

 พบการโจมตีของไวรัสต่อระบบเครือข่าย และ เครืองแม่ข่ายนอกช่วงเวลาทาํงาน 

ยอมรับ 

ไม่อนมุตั ิ

ไม่

อนมุตั ิ

จดัทําเอกสาร 

ตรวจสอบเอกสาร 

แก้ไขเอกสาร 
ตรวจสอบเพืออนมุตัิ 

ตรวจสอบเอกสาร 

ลงนามในเอกสาร เก็บเอกสารใน

แฟม้ข้อมลู 

ไม่
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ขนัตอนการขอใชบ้ริการ 

เพือให้เกิดความเขา้ใจในขอ้ตกลงการใหบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจึงไดจ้ดัทาํขนัตอนการแจง้

ปัญหาจากผูรั้บบริการ โดยจะแบ่งประเภทของปัญหาในการแจง้บริการ ออกเป็น 6 ประเภท เพือสะดวก

ตอ่การนาํมาวเิคราะห์ และ วางแผนการใหบ้ริการในอนาคต และ ประกาศเป็นเอกสาร ISO เลขที PM-

IT-IT0-0  ระเบียบการแจง้บริการทางดา้นไอที มีรายละเอียดดงัภาพที .  

 

ภาพที 4.  ประเภทของการแจง้บริการจากผูรั้บบริการ 

 

รายละเอียดของงานแต่ละประเภทมีดงันี 

1. การแจง้ซ่อม งานบริการแกไ้ขปัญหาซ่อมแซม หรือ ตรวจสอบปัญหาของโปรแกรม (Software) 

หรือ อุปกรณ์ทางดา้นไอที (Hardware) ทีไม่สามารถใชง้านไดต้ามปกติ 

2. การแจง้ติดตงั งานบริการขอให้ติดตงัโปรแกรมทีไม่มีในเครือง , งานแจง้บริการขอใหเ้พิมสิทธิการ

เขา้ถึงขอ้มูลใน Server กลาง ,งานแ จง้บริการขอเพิม หรือ ลบ Folder กลาง , ขอติดตงั Driver Printer 

3. การแจง้สังซือ การขออนุมติัจากส่วนไอที ในการสังซือคอมพิวเตอร์ , Notebook หรือ อุปกรณ์ต่อ

พ่วงอืนๆ อาทิเช่น Handy Drive , Projector เป็นตน้ 
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4. การแจง้สังจา้ง งานบริการไอทีทีเกียวขอ้งกบังานแจง้สร้าง ทีตอ้งมีการจดัทาํสัญญาวา่จา้งระหว่าง

บริษทั และ ผูรั้บเหมาภายนอก(Out Source) โดยทวัไปมกัเป็นงานทีเกียวขอ้งกบัระบบเครือข่าย (LAN) 

, การเขียนโปรแกรม , การทาํเวปไซค ์และ ระบบโทรศพัท์ 

5. การแจง้พฒันาโปรแกรม งานบริการไอที ทีเกียวขอ้งกบัการแจง้บริการเพอืใหท้างไอที พฒันา หรือ 

แก้ไขโปรแกรม , เวปไซค์ , แบบฟอร์มโปรแกรมสําเร็จรูปต่างๆ รวมถึง โปรแกรมทีส่วนไอที ไดท้าํ

การพฒันาขึน เพืออาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชง้านใน ฝ่าย / ส่วนอืนๆ 

6. การแจง้ยืมอุปกรณ์ งานใหบ้ริการยืมอุปกรณ์ไอที ซึงไดแ้ก่ Projector , Notebook , Computer สาํรอง 

, Thin Client และ จอคอมพิวเตอร์ 

โดยขนัตอนการแจง้ปัญหา หรือ ขอใชบ้ริการเบืองตน้มีดงัภาพที 4.4 

 

ภาพที 4.   กระบวนการใหบ้ริการ 
 

4.2 การจัดการระบบการบริการ (Service Portfolio Management) 

อา้งอิงตาม Service Catalogue  จึงไดจ้ดัใหม้ี Server สาํหรับรองรับการใชง้านดงันี 

4.2.1 Web Server คือ เครืองคอมพิวเตอร์ซึงให้บริการเว็บไซต์ ผู ้ใช้เรียกชมหน้า

เวบ็ไซตไ์ดโ้ดยใชโ้พรโทคอล HTTP ผา่นทางเวบ็เบราวเ์ซอร์ 

4.2.2 Mail Server คือ เซิร์ฟเวอร์ซึงให้บริการรับส่งอีเมล ตวัอย่างโปรแกรมบริการ

อีเมล เช่น Send Mail, Gmail, Microsoft Exchange 
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4.2.3 File Server คือ เซิร์ฟเวอร์ทีจัดทําขึนเพือใช้ในการเก็บไฟล์ต่าง ๆ มาไว้ที

เซิร์ฟเวอร์ และเปิดให้บริการดึงข้อมูลนนั ๆ ลงมาใช้ (ดาวน์โหลด)ซึงมีทงัแบบให้ใช้ฟรี และแบบ

จ่ายเงินค่าสมาชิกเพือการดาวน์โหลด 

4.2.4 Database Server คือเซิร์ฟเวอร์ทีจดัทาํขึนเพือใช้ในการให้บริการฐานขอ้มูล 

(Database)อาทิเช่น MySQL, PostgreSQL, MsSQL 

4.2.5 Active Directory Server (AD Server) คือ เซิร์ฟเวอร์ทีจดัทาํขึนเพือใช้ในการ

ระบุตวัตน (ช่วย Authentication & Authorization & Audit) และกาํหนดการเขา้ถึงทรัพยากรต่าง ๆ ซึง

จะประกอบด้วยDC (Domain Controller) ทาํหน้าทีเป็น เซิร์ฟเวอร์หลกั และ AD (Additional Domain 

Controller) ทาํหนา้ทีเป็นเซิร์ฟเวอร์สํารอง 

4.2.6 SIP Server คือ เซิร์ฟเวอร์ทีจัดทําขึนเพือให้บริการใช้โทรศํพท์ผ่านระบบ 

เครือข่ายคอมพิวเตอร์ 

4.2.7 Server Virtualization (Hyper-V) คือ การบริหารจัดการทรัพยากรบนเครือง

คอมพิวเตอร์ ใหจ้าํลองเสมือนวา่มีหลายเครืองอยูใ่นเครืองเดียวกนัโดยเรียกชือเครือง จาํลองเหล่านนัวา่ 

Virtual Machine (VM) ทีบอกว่ามีหลายๆ เครืองมาอยูบ่นคอมพิวเตอร์เครืองเดียวกนันนั เครือง VM ก็

ตอ้งมีความเป็นส่วนตวั (Privacy) และอิสระจากกนั เช่น จะลง Windows ต่าง version ก็ได ้เป็นตน้ มี 

Software ทีใช้ทาํ Virtualization ทีได้รับความนิยม ได้แก่ VMware และ Hyper-V เป็นต้น ส่วนใหญ่ 

VM ก็มกัใชเ้ป็น Windows หรือ Linux 

4.2.8 NetHAM  คือโปรแกรม ถูกพฒันาขึน เพือใช้เป็นระบบตรวจสอบและแสดง

สถานภาพเครือข่าย โดยเฉพาะสําหรับห้างร้าน องค์กรขนาดเล็ก หรือโรงเรียน ซึงอาจจะไม่มี

งบประมาณมากพอทีจะซือซอฟต์แวร์บริหารเครือข่ายราคาแพง NetHAM เน้นให้ใช้งานสะดวก มี

ระบบการแสดงผลด้วยภาพทีเขา้ใจง่าย ช่วยให้ผูดู้แลระบบสามารถเห็นภาพรวมของระบบได้อย่าง

รวดเร็ว 

4.2.9 Cacti คือ Web-based Application ประเภททีทาํงานร่วมกบั RRD Tool สําหรับ

การสร้างกราฟ เพือใชส้ําหรับการวิเคราะห์ และติดตามการทาํงานของระบบ ไม่วา่จะเป็นสถิติดา้นการ

ใช้งาน CPU, Memory, จาํนวนผูใ้ช้งานในเครือข่าย, จาํนวนการเชือมต่อขอ้มูลภายในเครือข่าย, อตัรา

การรับ/ส่งขอ้มูลผา่นเครือข่าย 
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4.3 รายงานการให้บริการ (Service Reporting) กาํหนดใหมี้การจดัทาํรายงานประจาํวนั 

เดือน และ ปีเพือสรุปรายงานดงันี 

4.3.1 รายงานค่าใช้จ่าย เพือสรุปรายจ่ายในการดาํเนินงานทางดา้นไอที 

4.3.2 รายงานการให้บริการ สรุปการให้บริการทงัหมด 

4.3.3 รายงานการสํารองข้อมูล เพือสรุปการสาํรองขอ้มูลวา่มีความผดิปกติใดในการ

สาํรองขอ้มูลหรือไม่ 

4.3.4 รายงานการโจมตีของไวรัส เพือตรวจสอบการโจมตีของไวรัสทีเขา้สู่ระบบ 

4.3.5 รายงานสรุปการวัดประสิทธิภาพทรัพยากร เพือเทียบความคุม้ค่าในการลงทุน

ทางดา้นทรัพยากรของหน่วยงานไอที วา่มีความคุม้ค่าในการใชง้านหรือไม่ อยา่งไร 

4.3.6 รายงานสรุปการการดําเนินการตามแผนการดําเนินการ เพือตรวจสอบ ติดตาม

ความคืบหนา้ในการดาํเนินการตามแผนการดาํเนินการทีไดก้าํหนดไว 

4.4 การจัดการความพร้อมในการให้บริการ (Availability Management) 

แบ่งการเตรียมความพร้อมใชง้านของระบบไอทีดงันี 

4.4.1 ทําการตรวจสอบ Server และ ความพร้อมของ Internet ในทุกเชา้โดย

เจา้หนา้ทีไอที โดยจะจดัสรรตามงานบริการทีสาํคญั ดงัภาพที .  และ 4.7 
 

 

ภาพที 4.  การตรวจสอบการทาํงานของบริการทีสาํคญั 
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ภาพที 4.7 กราฟแสดงความจุของ Harddisk ของ Email Server 

 

ทาํแผนการบํารุงรักษา Server หลัก พร้อมจดัทาํเอกสาร WI-IT-IT0-006 วิธีการจดัทาํการ

บํารุงรักษา Server หลัก (MA-Maintenance) มีกระบวนการดังภาพที .  กระบวนการในการ

บาํรุงรักษาระบบจะเริมจากการเลือกเครือง Server ทีตอ้งการจะบาํรุงรักษา ทาํการตรวจสอบ Log พนืที

หน่วยความจาํ ตรวจสอบการอพัเดทระบบให้เป็นปัจจุบนั รวมถึง Software อืนๆ ตรวจสอบการสแกน

ไวรัส ลบขอ้มูลทีไม่จาํเป็น หรือไม่ไดใ้ชง้านแลว้ออกจากระบบ จดัเรียงขอ้มูลให้เป็นระเบียบ จากนนั

จึงทาํการบนัทึกขอ้มูลการบาํรุงรักษาระบบในแบบฟอร์ม FM-IT-IT0-006 แบบฟอร์มการบาํรุงรักษา

ระบบ แลว้นาํแจง้ไปยงัผูจ้ดัการส่วนไอที เป็นอนัเสร็จสินการบาํรุงรักษาระบบ 
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ภาพที 4.8 กระบวนการบาํรุงรักษาระบบ 

4.4.2 ทาํแผนการวัดประสิทธิภาพ การป้องกนัการโจมตีของไวรัสดงัภาพที .9 

 

ภาพที 4.9 แสดงรูปแบบรายงานการโจมตีของไวรัส 
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4.4.3 แผนรองรับกรณีทีเกิดไฟฟ้าดับ จดัทาํเอกสาร WI-IT-IT0-014 วิธีปฏิบติัเมือ

เกิดไฟฟ้าดบัสาํหรับหอ้ง Server กระบวนการแบ่งเป็น  ประเภทคือ 

- กระบวนการดาํเนินงานเมือเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบั แบบมีการแจง้เตือน

ล่วงหนา้จากหน่วยงานผูใ้หบ้ริการกระแสไฟฟ้า มีกระบวนการดงัภาพที . 0 คือเมือไดรั้บการแจง้เตือน

เรืองการตดักระแสไฟฟ้า หากหน่วยงานไอทีทราบแลว้วา่จะมีระยะเวลาการดบัไม่นานเกิน  นาที จะ

ทาํการแจง้ไปยงัผูใ้ช้งานให้ทราบล่วงหนา้ แต่จะแจง้ไปดว้ยว่าระบบจะไม่ไดรั้บผลกระทบต่อการตดั

กระแสไฟดงักล่าว แต่หากการตดักระแสไฟนานเกินกว่า  นาที หน่วยงานไอทีจะแจง้ไปยงัผูใ้ช้งาน

ล่วงหน้าเพือจะทาํการปิดเครือง Server แต่ละตวัก่อนการดบัของกระแสไฟฟ้าประมาณ  นาที และ 

หากกระแสไฟกลบัมาก็จะทาํการแจง้ไปยงัผูใ้ชง้านอีกครังเพอืให้กลบัเขา้มาใชง้านระบบไดต้ามปกติ 

 

ภาพที 4.10 การทาํงานเมือเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบัแบบมีการแจง้เตือนล่วงหนา้ 
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- กระบวนการดาํเนินงานเมือเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบั แบบไม่มีการแจ้ง

เตือนล่วงหน้าจากหน่วยงานผูใ้ห้บริการกระแสไฟฟ้า มีกระบวนการดงัภาพที . 1 หน่วยงานไอทีจะ

ประสานงานไปยงัหน่วยงานซ่อมบาํรุงเพือสอบถามถึงสาเหตุ และ ระยะเวลาประมาณการทีระบบ

ไฟฟ้าจะกลบัมาใชง้านไดต้ามปกติ หากการดบักระแสไฟดงักล่าวนานเกินกวา่  นาที หน่วยไอทีจะทาํ

การปิดเครือง Server เพือป้องกนัความเสียหายทีอาจจะเกิดขึน และ แจง้ไปยงัผูใ้ชง้านทราบเป็นระยะ 

 

ภาพที 4.11 การทาํงานเมือเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบัแบบไม่มีการแจง้เตือนล่วงหนา้ 
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- กระบวนการดาํเนินงานเมือเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบั นอกเวลาปฏิบติังาน 

มีกระบวนการดงัภาพที . 2 คือ ระบบสํารองไฟฟ้าจะถูกตงัเวลาให้ปิดเครือง Server อตัโนมติัก่อนที

ไฟทีทาํการสํารองไวจ้ะหมดประมาณ  นาที แลว้ระบบจะทาํการส่งอีเมล์อตัโนมติัไปยงัผูดู้แลระบบ

ให้ทราบ เมือผูดู้แลระบบได้รับอีเมล์ดงักล่าว จะทาํการประสานงานไปยงัหน่วยงานซ่อมบาํรุงเพือ

สอบถามสาเหตุ และ ประมาณการดบัของกระแสไฟฟ้า เมือไฟฟ้ากลบัมาเป็นปกติ Server จะทาํการเปิด

ขึนอตัโนมติั ผูดู้แลระบบจะทาํการบนัทึกรายละเอียดลงในแบบฟอร์ม FM-IT-IT0-009 แบบฟอร์มการ

ตรวจสอบสภาพ Hardware ภายในห้อง Server 

 

ภาพที 4.12 แสดงกระบวนการเมือเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบันอกเวลาปฏิบตัิงาน 
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4.5 การจัดการความต่อเนืองในการให้บริการ (IT Service Continuity Management)  

เพือให้การดาํเนินงานเป็นไปอยา่งต่อเนือง ส่วนไอทีจึงไดจ้ดัทาํเอกสารเพือจะสามารถกู ้

คืนระบบงานใหบ้ริการทีสาํคญัดงันี 

4.5.1 จัดทาํระบบกู้คืนบริการของ Server สําคัญ เพือให้การให้บริการเป็นไปอยา่ง

ต่อเนือง โดยกาํหนดวธีิการปฏิบติัดงันี 

- WI-IT-IT0-005 การกูคื้น Email ใน Mail Server 

- WI-IT-IT0-007 วธีิการกูคื้น Application ของ Server QA-APP 

- WI-IT-IT0-008 วธีิการกูคื้น MSSQL ของ Server QA-APP 

- WI-IT-IT0-009 วธีิการกูคื้น Folder WWW ของ Server QA-WEB 

- WI-IT-IT0-010 การกูคื้น MySql ของ Server QA-WEB 

- WI-IT-IT0-011 การกูคื้น File Server ใน Qnas 

- WI-IT-IT0-012 การกูคื้น Global Category ใน Server QA-DC 

4.5.2 ทําการตรวจสอบระยะเวลาการล้มของระบบเครือข่าย (Downtime) เพือนาํมา

วางแผนป้องกนั ดงัภาพที . 3 

 

ภาพที 4.13 รายงานจดัเก็บระยะเวลาการล่ม (Downtime) ของระบบ 

 

4.6 การจัดการคลงัความรู้ (Knowledge Management) ระบบคลงัความรู้จะแบ่งออกเป็น 

6 ดา้น อนัไดแ้ก่ Hardware , Software , Network , ดา้นอืนๆ , ข่าวสารดา้นไอที และ คาํถามจาก

ผูรั้บบริการ โดยองคค์วามรู้แต่ละเรืองจะแบ่งออกเป็น  สิทธิคือ ความรู้ทวัไปทีทุกคนสามารถเขา้ถึงได ้



64 
 

และ ความรู้เฉพาะเจา้หนา้ทีของหน่วยงานไอที ซึงเป็นขอ้มูลทีเป็นความลบั อาทิเช่น รหสัผา่น ขอ้มูล

จาํเพาะ ทีไม่สามารถเปิดเผยไปยงับุคคลภายนอกได ้ดงัภาพที . 4 

 

 

ภาพที .14 หนา้แสดงหวัขอ้ของระบบคลงัความรู้ 

 

4.7  การจัดการความต้องการ (Demand Management) มีกระบวนการจดัการความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการดงันี 

4.7.1 การรับแจ้งความต้องการ ผูรั้บบริการทาํการแจง้ปัญหาเขา้มาในหมวดหมู่ การ

แจง้ซ่อมผา่น Web Service โปรแกรม IT Service 

4.7.2 ทําการแยกประเภทของความต้องการ ทุกสินเดือนเจา้หน้าทีไอที จะตอ้งทาํ

การสรุปปัญหาดังหมดทีได้รับแจ้งบริการ เพือนํามาวิเคราะห์ หา Root Cause และ Solution ในการ

แกไ้ขปัญหา เพือป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหาซาํขึน และ เสนอแผนการดาํเนินการป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหา 
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4.7.3 วิเคราะห์สาเหตุ ผูจ้ดัการส่วนไอทีทาํการวิเคราะห์ถึงวธีิการแกไ้ขปัญหา หาก

ตอ้งทาํการเปลียนแปลงระบบ จะทาํแผนสําหรับการ Change Management หาก ไม่ตอ้งเปลียนแปลง

เจา้หนา้ทีไอทีจะทาํการแกไ้ขปัญหา 

4.7.4 สรุปการดําเนินงานต่อความต้องการ เมือทาํการแก้ไขปัญหาแล้ว ให้จดัทาํ

รายงานสรุปผลให้ผุจ้ดัการไอที หากยงัไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได ้ให้ทาํการทบทวนแผนใหม่ จนกว่า

ปัญหาดงักล่าวจะถูกแกไ้ข 

4.8 การจัดการการเงินและค่าใช้จ่าย(Financial Management) 

การจดัการการเงินและค่าใชจ่้าย (Financial Management) มีวตัถุประสงค ์เพือให้ตน้ทุนใน

การใช้งานทางด้านไอทีมีความเหมาะสมเพียงพอต่อการให้บริการ แต่ทงันีนันจะตอ้งอยู่ภายใตก้าร

ควบคุมของฝ่ายการเงินและการบัญชี ควบคู่กับการบริหารของผูบ้ริหารทางด้านไอที มีวิธีการ

ดาํเนินงานดงันี 

4.8.1 จําแนกหมวดหมู่ของค่าใช้จ่าย ดงันี 

4.8.1.1 ค่าดาํเนินการตามแผนลงทุน คือ ค่าใชจ้่ายทีส่วนไอทีประมาณการณ์

ไวใ้นการลงทุนจดัสรร จดัซือ วสัดุอุปกรณ์ ไปจนถึง ค่าบริการต่างๆ ทีจาํเป็นจะตอ้งนาํมาใชจ้่าย อาทิ

เช่น โครงการจดัซือเครือง Firewall ทดแทนของเดิม , โครงการจดัซือคอมพิวเตอร์ประจาํปี เป็นตน้ 

4.8.1.2 ค่าใช้จ่ายด้านการจัดการ แบ่งออกเป็น 

(1) วสัดุสินเปลือง-ทังองค์กร หมายถึง วสัดุสินเปลืองทีส่วนไอที ทาํ

การจดัซือ จดัหาเก็บไวใ้หผู้ใ้ชง้านภายในองคก์รทาํการเบิกจ่าย อาทิเช่น หมึกเครืองพิมพ ์เมา้ส์ 

คียบ์อร์ด Power Supply สายต่อพว่ง เป็นตน้ 

(2) วสัดุสินเปลือง – ในแผนก หมายถึง กลุ่มวสัดุสํานกังานทีส่วน

ไอทีทาํการจดัซือ หรือ เบิกจากหน่วยคลงัวสัดุ มาเพือใชง้านในส่วนไอทีเอง เช่น กระดาษ เครืองเขียน 

4.8.1.3 ค่าซ่อมแซม สําหรับการส่งวัสดุอุปกรณ์ทางด้านไอที  ออกไป

ซ่อมแซมภายนอก เช่น ซ่อมระบบกลอ้งวงจรปิด ซ่อมระบบโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.8.1.4 ค่าบริการไอที เป็นส่วนทีส่วนไอทีต้องจ่ายให้หน่วยงานภายนอก 

สาํหรับซือบริการตา่งๆ เช่น ค่าอินเตอร์เน็ต ค่าโดเมนเนม ค่าต่ออายโุปรแกรม Anti-Virus เป็นตน้ 
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4.8.1.5 ค่าใช้จ่ายเบ็ดเตล็ด เช่น ค่าเช่าเครืองถ่ายเอกสาร ค่ารับรอง ค่านาํมนั

และภาษี ค่าโทรศพัท ์เป็นตน้ 

หมายเหตุ – ทงันีค่าใชจ่้ายในกลุ่มของการจา้งแรงงานของพนกังานในส่วนไอที เป็นขอ้มูลความลบั

สาํคญั จึงไม่ไดท้าํการนาํมาวิจยัในครังนี 

4.8.2 การวางแผน ดาํเนินการทาํการวางแผนการใชจ่้ายรายปี มีขนัตอนดงันี 

4.8.2.1 สาํรวจรายการคอมพิวเตอร์ทีมีอายุการใชง้านเกินกวา่ 4 ปี หรือ มี

สภาพไม่พร้อมจะใชง้านไดต่้อไป สร้างเป็นโครงการจดัสรรคอมพิวเตอร์ประจาํปี ดงัภาพที .15 

 
ภาพที 4.15 การสาํรวจจาํนวนคอมพิวเตอร์ประจาํปี 
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4.8.2.2 ทาํการสาํรวจอุปกรณ์อืนๆ ทีจะตอ้งทาํโครงการจดัซือประจาํปี เช่น 

เครืองสาํรองไฟสาํหรับเครือง Server ระบบ Firewall , Software, Domain เป็นตน้ ดงัภาพที .16 

 

 
ภาพที 4.16 แสดงผลการสาํรวจอุปกรณ์ทีตอ้งทาํการจดัซือประจาํปี 

 

4.8.2.3 นาํเสนอแผนค่าใช้จ่าย ประจาํปีแก่กรรมการบริหาร 

4.8.2.4 ดาํเนินการใช้จ่ายจริง ส่วนไอทีทาํการใชจ่้ายตามแผนการลงทุนรายปี 

โดยทาํการแยกค่าใชจ่้ายเป็นรายเดือนดงัภาพที .17 



68 
 

 

 

ภาพที 4.17 การวางแผนตน้ทุน แยกค่าใชจ้่ายแต่ละดา้น 

4.8.2.5 ออกรายงาน ทาํรายงานประจาํเดือนเพือติดตามค่าใชจ้่ายวา่เป็นไป

ตามแผนลงทุนทีไดต้งัไวห้รือไม ่ดงัภาพที .18 

 

ภาพที 4.18  อตัรางบประมาณ เทียบกบัค่าใชจ่้ายจริงในแต่ละช่วงปี 
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4.9 การจัดการขีดความสามารถในการให้บริการ (Capacity Management) 

เพือให้ทราบวา่การลงทุนในทรัพยากรทางดา้นไอทีเป็นไปอยา่งคุม้ค่าแก่การลงทุน โดยจะ

เนน้ไปทีงานบริการผา่น Server โดยจะทาํการติดตามความคุม้ค่าในการลงทุนเป็นประจาํทุกเดือนผ่าน

รายงาน ดงัภาพที .19 

 

ภาพที 4.19  แสดงรูปแบบรายงานการวดัประสิทธิภาพความคุม้ค่าของการใช ้Server 

ดงัภาพที .19 หน่วยวดั ร้อยละของการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า ประกอบดว้ย อตัราการใช้

ทรัพยากรประมวลผลจาก Log หรือ รายงานการใชง้าน CPU และ หน่วยความจาํของ Server นนัๆ และ 

อตัราเฉลียการทาํงาน CUP และ หน่วยความจาํของ Sever  

ความคุม้ค่า หมายถึง ความคุม้ค่าทางดา้นความสามารถในการให้บริการของ Server เทียบ

กบัขนาดและประสิทธิภาพของ Server และ ความตอ้งการทรัพยากรเบืองตน้ของ Software ทีใช้งานใน 

Server นนั รวมถึงเฉลียของการทาํงานของ CPU และ หน่วยความจาํ โดยมีเกณฑ์การวดัผลดงัภาพที .20 

 
ภาพที 4.20 เกณฑ์การวดัผลความคุม้ค่าของแต่ละ Server 
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4.10 การจัดการความปลอดภัย (Information Security Management)  

เพือให้ทราบถึงความเสียงทีอาจจะพบไดใ้นปัจจุบนั การดาํเนินการกบัความเสียงทีพบ เพือ

เป็นการเตรียมพร้อมรับมือกบัปัญหาทีอาจจะเกิดขึน และ ลดช่องโหวจ่ากภยัคุกคามต่างๆ โดยการจดัทาํ

เอกสาร แผนความเสียงของส่วนไอที เลขทีเอกสาร  SD-IT-IT0-037 ดงัภาพที . 1 การวเิคราะห์จุดแขง็

และจุดอ่อนของหน่วยงานไอที และ ภาพที . 2 การวเิคราะห์โอกาส และ อุปสรรคของหน่วยงานไอที 

 
ภาพที 4.21 แผนความเสียงของงานบริการไอที ดา้นจุดแข็ง และ จุดออ่น 

 
ภาพที 4.22  แผนความเสียงของงานบริการไอที ดา้นโอกาส และ อุปสรรค 
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4.11 การจัดการสิทธิการใช้งาน (Access Management) 

กระบวนการขอสิทธิการทาํงานต่างๆ ไดร้ะบุไวว้า่จะตอ้งดาํเนินการผา่นระบบเวบ็เซอร์วิส

โปรแกรม IT   Service ในหมวดหมู่ การขอติดตงั ดงัภาพที . 3 โดยมีกระบวนการขอดงันี 

4.11.1 แจ้งขอสิทธิการใช้งาน ผูรั้บบริการทาํการแจง้คาํขอสิทธิการทาํงาน 

4.11.2 อนุมัติใบคาํขอสิทธิการใช้งาน ผูจ้ดัการฝ่าย / ส่วนตน้สังกดัของผูรั้บบริการ

ทาํงานยนืยนัใบคาํขอ 

4.11.3 มอบหมายเจ้าหน้าทีรับผิดชอบใบคําขอสิทธิ  ผู ้จ ัดการส่วนไอทีท ําการ

พิจารณาอีกครังเพอืยนืยนัใบคาํขอสิทธิการใชง้าน และ มอบหมายเจา้หนา้ทีไอทีทีจะดาํเนินการ 

4.11.4 ดาํเนินการ เจา้หนา้ทีไอทีทาํการเปิดสิทธิการทาํงานนนั 

4.11.5 ตรวจสอบใบคาํขอสิทธิ ผูรั้บบริการไดรั้บบริการแลว้ จึงทาํการยืนยนัความ

เรียบร้อยของการใหบ้ริการเป็นอนัปิดใบงาน 

 

ภาพที . 3 ใบคาํร้องขอใชสิ้ทธิการใชง้านดา้นไอที 
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4.12 การจัดการสินทรัพย์ และ องค์ประกอบของระบบ (Service Asset and 

Configuration Management) 

4.12.1 การจัดการองค์ประกอบของระบบ (Configuration Management) การ

รวบรวม CI ของ Server ดงัภาพที . 4 

 

ภาพที 4.24 แสดง CI ของ Server 

ในการเปลียนเปลง CI แต่ละครังจะมีกระบวนการดงันี 

(1) ผูดู้แลระบบทาํการแจง้ไปยงัผูจ้ดัการส่วนไอที เพือแจง้ความสาํคญัใน

การขอเปลียน CI ผา่นการแจง้บริการขอสังซือ หมวดหมู่สินทรัพยอื์นๆ 

(2) ผูจ้ดัการส่วนไอที ทาํการพิจารณาอนุมติัคาํร้องเบืองตน้ 

(3) ทาํการเปรียบเทียบคุณภาพ และ ราคาของ CI กบัตวัแทนจาํหน่าย 

(4) ดาํเนินการจดัซือ ผา่นใบขอจดัซือจดัจา้ง 

(5) เมือไดรั้บสินคา้ ใหท้าํการพิจาณาความเรียบร้อยของตวั CI ทีไดรั้บ 

(6) ดาํเนินการแจง้ผูเ้กียวขอ้ง ทีจะไดรั้บผลกระทบจากการเปลียนแปลง 
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(7) ดาํเนินการเปลียนแปลง ติดตงั  

(8) ทดสอบการทาํงานของ CI 

(9) ติดตาม ประเมินผลของกระบวนการ 

4.12.2 การจัดการสินทรัพย์ (Asset Management) การบริการจดัการสินทรัพย ์

แบ่งเป็น  หมวดหมู่หลกัดงัภาพที . 5 มีรายละเอียดดงันี 

(1) Hardware ไดแ้ก่ คอมพิวเตอร์ จอมอนิเตอร์ เครืองพิมพ ์เป็นตน้ 

(2) Software ไดแ้ก่ ระบบปฏิบติัการ และ โปรแกรมอืนๆ 

(3) Domain & Hosting 

 

ภาพที 4.25 แสดงหมวดหมู่ต่างๆ ของสินทรัพยไ์อที 

 

มีกระบวนการดาํเนินงาน ดงันี 

(1) กาํหนดนโยบายในการของ Hardware และ Software ทีจะใช ้จดัทาํเป็น

เอกสาร SD-IT-IT0-002 นโยบายทางดา้น Hardware และ SD-IT-IT0-003 นโยบายทางดา้น Software 

(2)  กาํหนดคุณสมบติัมาตรฐานของ Hardware และ Software จดัทาํเป็น

เอกสาร SD-IT-IT0-006 คุณสมบติัมาตรฐานของ Hardware และ SD-IT-IT0-007 คุณสมบตัิมาตรฐาน

ของ Software  
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(3) การจดัซือจะแบ่งไปตามแผนงบประมาณจดัสรรประจาํปี และ จดัซือตาม

การแจง้บริการของผูรั้บบริการ 

(4) ในกรณีเป็นการจดัซือตามแผนงบประมาณประจาํปี เจา้หน้าทีไอทีต้อง

จดัทาํแผนการจดัสรรคอมพิวเตอร์ เพือเสนอต่อคณะผูบ้ริหารอนุมติั แต่หากเป็นการจดัซือตามการแจง้

บริการของผูรั้บบริการ ตอ้งใหผู้จ้ดัการตน้สังกดัของผูรั้บบริการทาํการอนุมติัการจดัซือนนัก่อน  

(5) เจา้หน้าทีไอทีดาํเนินการขอเสนอราคาจากตวัแทนจาํหน่ายทีเกียวขอ้ง 

เพือทาํการเทียบความคุม้ค่าของการซือสินคา้ 

(6) ดาํเนินการจดัซือสินคา้ โดยผา่นส่วนจดัซือ และ ฝ่ายบญัชีและการเงิน 

(7) เมือไดรั้บสินคา้แลว้ เจา้หน้าทีไอทีทาํการตรวจสอบความเรียบร้อยตาม

เอกสาร FM-IT-IT0-002 แบบฟอร์มการรับเขา้สินคา้ 

(8) ดําเนินการบันทึกการซือสินค้าดังภาพที .26 โดยมีรายละเอียดของ

อุปกรณ์สินทรัพย ์อาทิ Serial Number , คุณสมบติัพิเศษ , ความจุ , การรับประกนั ฯลฯ ลงในโปรแกรม 

IT Service มีรายละเอียดตามเอกสาร WI-IT-IT0-015 วธีิการจดัการสินคา้ไอที 
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ภาพที 4.26  องคป์ระกอบขอ้มูลในการรับเขา้สินทรัพยป์ระเภทคอมพิวเตอร์ 

 

4.13 กระบวนการจัดการการเปลยีนแปลง (Change Management) 

เพือรองรับกระบวนการการเปลียนแปลงการทีไดรั้บผลกระทบจาก Incident หรือ Problem 

ทีเกิดขึนซาํซ้อนกนั เป็นการเปลียนแปลทีกระทาํต่อโครงสร้างพืนฐานทางดา้นไอที เพือให้มนัใจวา่การ

เปลียนแปลงนนัจะส่งผลกระทบต่อการใหบ้ริการทางดา้นไอทีนอ้ยทีสุด จดัใหม้ีขนัตอนดงันี 

4.13.1 สาํรวจผลกระทบ ทาํการสาํรวจผลกระทบตอ่การเปลียนแปลง แลว้จดัทาํ

แผนการดาํเนินงาน 
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4.13.2 จัดหมวดหมู่ ของการเปลียนแปลงวา่เป็น Application Chang หรือ 

Infrastructure Change 

4.13.3 กระบวนการอนุมติั ทาํการขออนุมตัิเพือดาํเนินการเปลียนแปลง 

4.13.4 การสือสาร แจง้ไปยงัผูรั้บผลกระทบต่อการเปลียนแปลง 

4.13.5 ดาํเนินการเปลียนแปลงตามแผนการดาํเนินงาน 

4.13.6 สรุปผลการดาํเนินงาน ผลกระทบทีเกิดขึน และ รายงานผลการ

เปลียนแปลง แบ่งการเปลียนแปลงออกตามระดบัความสาํคญัไดด้งันี 

(1) Emergency การเปลียนแปลงทีมีผลกระทบต่อผูใ้ชง้านใน

ระดบัสูง เป็นระบบงานสาํคญั และ ตอ้งดาํเนินการอยา่งเร่งด่วน อนัไดแ้ก่ Infrastructure Change 

(2) Normal การเปลียนแปลงทีส่งผลกระทบนอ้ย เป็นการเปลียนแปลง

ระดบั Application ไม่เร่งด่วน และ มีแผนการดาํเนินการล่วงหนา้แลว้ 

4.14 การวางแผนและสนับสนุนการเปลียนแปลง (Transition Planning and Support) 

การดาํเนินการเพือสนบัสนุนการเปลียนแปลง ในกรณีทีมีการออกแบบระบบงานใหม่ 

หรือ ขึนบริการใหม่ทีสาํคญั ทีจะส่งผลกระทบในภาพรวม จะมีวธีิการดาํเนินการดงันี 

4.14.1 รวบรวมข้อมลู ผูท้ีเกียวขอ้งทาํการรวบรวมขอ้มูล จดัประชุมเพือหาขอบเขต 

วตัถุประสงคข์องการเปลียนแปลง หรือ ขึนระบบงานใหม่ 

4.14.2 จัดทาํแผน ทาํแผนการการดาํเนินการ 

4.14.3 ทาํการขออนุมัติไปยงัผูท้ีเกียวขอ้ง 

4.14.4 ดาํเนินการตามแผน พร้อมติดตามผลเป็นระยะ ดงัรูปภาพที .27 
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ภาพที 4.27 เอกสารแจง้ความคืบหนา้ของแผนการดาํเนินงาน 

 

4.15 การจัดการการส่งมอบ และ ประยุกต์ใช้ (Release and Deployment Management) 

ทาํการติดตามแผนงานทีต่อเนืองมาจากการทาํ Change Management มีกระบวนการดงันี 

4.15.1 ติดตามการเปลียนแปลง เป็นรายเดือน ผา่นรายงานติดตามแผนการดาํเนินงาน 

4.15.2 รายงานผลการติดตามแก่ผูที้เกียวขอ้ง 

4.15.3 ประเมินการดาํเนินการตามแผนงานอยา่งต่อเนือง ดงัภาพที .28 

 

ภาพที 4.28 แสดงการติดตามการดาํเนินงาน และ การให้คะแนนของแผนการดาํเนินงาน 
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4.16 การประเมินความถูกต้องของบริการ การทดสอบ และ การประเมินผล (Service 

Validation and Testing Evaluation) 

ในกระบวนการรับคาํร้องจากผูรั้บบริการ กาํหนดว่าจะตอ้งมีการทดสอบ และ ยอมรับงาน

จากผูรั้บบริการก่อนทุกครัง ก่อนทีจะปิดใบงาน โดยใหด้าํเนินการแกไ้ข และ แจง้ผูรั้บบริการจนกระทงั

ผูใ้ชง้านไดรั้บความพึงพอใจ โดยมีงานทีเกียวขอ้ง ดงันี 

4.16.1 งานซ่อม มีรายละเอียดดงัภาพที .29 

 

ภาพที 4.29 ใบรับบริการสาํหรับงานซ่อม 

 

4.16.2 งานติดตงั มีรายละเอียดดงัภาพที .30 
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ภาพที 4.30 ใบรับบริการสาํหรับงานติดตงั 

 

4.16.3 งานสังจ้าง และ งานสังซือ จะดาํเนินการทดสอบสินคา้เมือได้รับตวัสินคา้ 

ผา่นเอกสาร FM-IT-IT0-003 แบบฟอร์มการเช็คสินคา้เขา้ไอที 

4.16.4 งานพัฒนาโปรแกรมและเวปไซค์ ทาํการทดสอบโปรแกรมผ่านเอกสาร 

FM-IT-IT0-015 แบบฟอร์มการทดสอบโปรแกรม 

4.17 การประเมินผล (Evaluation) การประเมินการดาํเนินการทางดา้นไอทีแบ่งการ

ประเมิน ดงันี 

4.17.1 การประเมินความสาํเร็จในการแก้ไขอินซิเด้นท์ จากผูรั้บบริการ โดยใชส้รุป

รายงานการใหบ้ริการงานทางดา้นไอที 

4.17.2 การประเมินความสาํเร็จในการดาํเนินการตามแผนการดาํเนินงาน โดยใช้

รายงานติดตามความสาํเร็จของแผนการดาํเนินงาน โครงการต่างๆ 
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4.17.3 การะประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการทางด้านไอที โดยใช้

แบบสอบถามความพึงพอใจของการใหบ้ริการทางดา้นไอที 

4.18 การจัดการความไม่ต่อเนืองในการให้บริการ (Incident Management)  

กระบวนการนีจะมุ่งเนน้ไปทีการกูร้ะบบงานใหส้ามารถกลบัคืนสู่สภาวะปกติใหเ้ร็วทีสุด 

การตอบคาํถามเบืองตน้ กาํหนดวธีิชีแจงอินซิเดน้ทใ์ห้ผูรั้บบริการไดรั้บทราบและเขา้ใจ  

วตัถุประสงค์ (Objective) 

- ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติักรณีทีเกิดเหตุการณ์ทีไม่เป็นไปตามปกติ ใหเ้จา้หนา้ทีไอที สามารถกู ้

คืนระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว กระทบกบัระบบงานนอ้ยทีสุด 

- เพือให้การบริการเป็นไปตามทีไดต้กลงไวก้บัผูใ้ชง้าน 

- เพือให้มีการวิเคราะห์ปัญหาเบืองตน้ เพอืจะไดส่้งต่อปัญหาดงักล่าวไปยงัหน่วยงานทีตอ้ง

รับผดิชอบอยา่งถูกตอ้ง 

- เพือให้มีขนัตอนในการรับแจง้อินซิเดน้ท ์และ จดัเก็บขอ้มูลไดอ้ยา่งมีระบบ 

ขอบเขต (Scope) 

- รับอินซิเดน้ทท์ีผูใ้ชง้านแจง้ พร้อมบนัทึกขอ้มูลอินซิเดน้ทเ์ขา้สู่ระบบการจดัการ 

- ทาํการกูค้ืนระบบและแกไ้ขอินซิเดน้ทที์ไดรั้บ ให้ผูรั้บบริการสามารถใชง้านในภายในระยะเวลาที

กาํหนดในขอ้ตกลงระดบับริการ 

- จดักลุ่มตามระดบัความสาํคญัของอินซิเดน้ท ์โดยอา้งอิงตามระดบัของผลกระทบทีจะไดไ้ดรั้บเมือ

เกิดเหตุการณ์ และ ส่งไปยงัหน่วยงานทีเกียวขอ้ง 

ตัวชีวดั (KPI) 

- อตัราร้อยละ 80  ของเหตุการณ์ทีสามารถแกไ้ขไดภ้ายในระยะเวลาทีกาํหนดไวใ้น SLA 

กระบวนการดําเนินการ 

- รับอินซิเด้นท์ของการใช้งานบริการด้านไอที และ ลงบันทึกรายละเอียดของเหตุการณ์ ผ่าน 

โปรแกรม IT Service 

- ผูจ้ดัการ / หวัหนา้งานของผูแ้จง้อินซิเดน้ทท์าํการอนุมติัใบแจง้ เพือยนืยนัเหตุการณ์ 

- ผูจ้ดัการส่วนไอทีทาํการมอบหมายงานใหเ้จา้หนา้ทีไอทีทีเกียวขอ้งเขา้ไปปฏิบตัิงาน 
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- เจา้หนา้ทีไอที ทาํการรับเรืองร้องขอ พร้อมบนัทึกรายละเอียดเบืองตน้ลงโปรแกรม 

- ผูรั้บปฏิบตัิทาํการตรวจสอบสถานะความคืบไหวของการแกไ้ข อินซิเดน้ท ์ไดผ้า่นทางโปรแกรม 

- เจา้หนา้ทีไอที ประเมินความสาํคญัของอินซิเดน้ท ์ความเร่งด่วนของเหตุการณ์ 

- เจ้าหน้าทีไอที ตรวจสอบปัญหาหรืออินซิเด้นท์ทีเกียวข้องในฐานข้อมูลความรู้ (Knowledge 

Management) กรณีทีพบปัญหาทีสอดคลอ้งกบัอินซิเดน้ท ์ใหท้าํการแกไ้ขตามฐานขอ้มูลความรู้ 

- เจา้หน้าทีไอทีทาํการแกไ้ขอินซิเด้นท ์พร้อมบนัทึกวีธีกรดาํเนินงาน การวิเคราะห์เหตุการณ์ และ 

วธีิการแกไ้ขเหตุการณ์ 

- กรณีทีไม่สามารถแกไ้ขอินซิเดน้ทไ์ด ้ใหท้าํการประสานงานไปยงัหน่วยงานภายนอกตามทีได้ระบุ

ไวใ้น SLA  

- ในกรณีทีตอ้งเปลียนแปลงระบบ เจา้หน้าทีไอทีจะทาํเอกสารคาํร้องขอให้ทาํการเปลียนแปลง 

(Request for Change :RFC) จากนนัจึงส่งต่อไปให้กระบวนการจดัการ การเปลียนแปลง (Change 

Management) 

- เมือเจา้หนา้ทีไอทีทาํการบนัทึกวา่ดาํเนินงานจดัการอินซิเดน้ทแ์ลว้ ใหผู้รั้บบริการตรวจสอบอีกครัง 

เพือยนืยนัการแกไ้ขอินซิเดน้ท ์แลว้จึงยนืยนัการปิดเหตุการณ์ 

4.19 จุดรับคําร้อง (Service Desk) 

เป็นศูนยก์ลางในการให้บริการทางดา้นไอที ซีงทาํหนา้ทีรับแจง้ปัญหา หรือ ความตอ้งการ

ของผูใ้ช้บริการ รวมถึงดาํเนินกาจดัเก็บความคืบหน้าในการแก้ไข คาํแนะนาํเบืองต้นในการแก้ไข 

เพือให้ผูรั้บบริการไดมี้ความสะดวกมากยงิขึนมีผูท้ีเกียวขอ้ง คือ ผูรั้บบริการ ผูจ้ดัการตน้สังกดั เจา้หนา้ที

ไอที และ ผูจ้ดัการส่วนไอที มีกระบวนการแบ่งออกเป็นหมวดหมู่ทงัสิน  6 ดา้น คือ งานซ่อม งานติดตงั 

งานสังจา้ง งานสังซือ งานพฒันาโปรแกรมและเวปไซค ์และ งานยืมอุปกรณ์  

4.20 การควบคุมและติดตามผล (Monitoring and Control) 

เจา้หนา้ทีไอทีทาํการติดตามการการใหบ้ริการเป็นรายวนั ดงันี 

4.20.1 ติดตามการทาํงานของ Server ผา่น Monitor Server ดงัภาพที . 1 
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ภาพที . 1 แสดงหนา้จอการ Login โปรแกรม Monitor Server 

 

4.20.2 บันทึกการตรวจสอบความเป็นปกติของ Hardware ภายในห้อง Server ผา่น

เอกสารเลขที FM-IT-IT0-009 แบบฟอร์มการตรวจสอบ Hardware ภายในห้อง Server 

 

4.21 การดําเนินการด้านไอที (IT Operations) 

กาํหนดบทบาท หนา้ที และ ความรับผดิชอบของเจา้หนา้ทีไอที ในการจดัการการ

ใหบ้ริการแบ่งเป็น 3 ดา้นตามตาํแหน่ง ผา่นเอกสาร Job Description  ดงันี 

4.21.1 Network and Administrator รับผิดชอบงานด้านวางแผนพฒันาและจัดหา

ระบบเครือข่าย (LAN: Local area Network) ระบบการสือสาร (Telecommunication System) และระบบ

ความปลอดภยัของเครือข่าย (Security System) และดา้นไอทีอืนๆ และ สือสารให้องคก์รมีความรู้ ความ

เขา้ใจในเรืองดา้นไอที 
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4.21.2 Application Developer รับผิดชอบการวางแผน พฒันาการให้คาํปรึกษาและ

แกไ้ขปัญหาดา้นโปรแกรม Software การจดัสรร จดัซือ จดัหา โปรแกรมทีถูกตอ้งตามลิขสิทธิ หรือ 

สร้างโปรแกรมขึนมาใหม่ เพือรองรับความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมถึงงานทางดา้นเวปไซค ์พฒันา

ผูใ้ชง้านใหม้ีความรู้ความเขา้ใจในดา้นการใชง้าน Software และการจดัการจดัการอืนๆ 

4.21.3 IT Support รับผดิชอบการร่วมตรวจสอบ แกไ้ขปัญหาระบบเครือข่ายหลกั

เบืองตน้ รวมถึงจดัหาขอ้มูลทางคุณสมบติั ขอ้จาํกดั และขอ้มูลดา้นเทคนิคของอุปกรณ์ Hardware ต่างๆ 

เพือประสาน งานวางแผนพฒันา, จดัหา จดัสรรและควบคุมการใชอุ้ปกรณ์ คอมพิวเตอร์, Software การ

บริการ ซ่อมแซมอุปกรณ์ทางดา้นไอที (Hardware, อุปกรณ์การสือสารอืนๆ) 

4.22 การตอบสนองคําร้องของผู้ใช้งาน (Request Fulfillment) 

เพือให้ทุกคาํร้องของผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนอง เป็นไปตามขอ้ตกลงการให้บริการ 

ไม่ขดักบัขอ้กาํหนด ขอบเขต ข้อบงัคบัของส่วนไอที จึงได้ทาํการกาํหนดมาตรฐานการส่งมอบเป็น

เอกสารเลขที SD-IT-IT0-008 มาตรฐานการส่งมอบบริการงานไอทีโดยแบ่งรายละเอียดดงันี 

4.22.1 งานซ่อม หมายถึง งานบริการแกไ้ขปัญหาซ่อมแซมความไม่ปกติของระบบ 

วสัดุ อุปกรณ์ หรือ โปรแกรม มีมาตรฐานการส่งมอบ -  วนัทาํการ นบัตงัแต่วนัที ผูจ้ดัการไอทีทาํการ

อนุมติั และ แจกจ่ายงานให้เจา้หน้าทีไอทีดาํเนินการ ทางไอทีจะส่งมอบงานซ่อมใหภ้ายใน  วนัทาํการ 

เวน้กรณีทีคิวใบแจง้บริการรายวนั มีมากกวา่  รายการ เจา้หนา้ทีจะดาํเนินการซ่อมในวนัถดัไป ถา้หาก

วา่การซ่อมนนัตอ้งรอการสังซืออะไหล่,เบิกอุปกรณ์ หรือ สิงทีตอ้งซ่อมนนัเสียหายหนกั  ทางเจา้หนา้ที

ไอที จะติดต่อกลบัเพือตกลงวนัส่งมอบใหม่ ร่วมกบัทางผูใ้ช้งาน หากเจา้หน้าทีไอทีพิจารณาแล้วว่า 

จาํเป็นตอ้งใชเ้วลานานในการซ่อมแซม เจา้หนา้ทีฯ จะทาํการจดัหาคอมพิวเตอร์ หรือ โน๊ตบุค๊สํารองให้

ใชง้าน พร้อมติดตงัโปรแกรมพืนฐาน เพือให้สามารถใชง้านไดร้ะหวา่งรอ 

4.22.2 งานติดตัง  หมายถึง งานบริการขอให้ติดตงัโปรแกรมทีไม่มีในเครือง , งาน

แจ้งบริการขอให้เพิมสิทธิการเข้าถึงข้อมูลใน Server กลาง ,งานแ จง้บริการขอเพิม หรือ ลบ Folder 

กลาง , ขอติดตงั Driver Printer มีมาตรฐานการส่งมอบ -  วนัทาํการนับตงัแต่วนัทีผูจ้ดัการส่วนไอที 

ทาํการอนุมติัใบแจง้บริการ และ แจกแจงงานให้กบัเจา้หน้าทีไอทีดาํเนินการ ทางไอทีจะส่งมอบงาน
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ติดตงัใหภ้ายใน  วนั เวน้กรณีคิวใบแจง้บริการรายวนัมีมากกวา่  รายการเจา้หนา้ทีจะดาํเนินการติดตงั

ในวนัถดัไป  ถา้หากวา่จาํเป็นจะตอ้งขอการสงัซือ Software มาติดตงั เจา้หนา้ทีไอทีจะติดต่อกบัผูใ้ชง้าน

เพือตกลงวนัทีส่งมอบใหม่ร่วมกนัอีกครัง 

4.22.3 งานสังซือ หมายถึง การขออนุมติัจากส่วนไอที ในการสังซือคอมพิวเตอร์ , 

Notebook หรือ อุปกรณ์ต่อพ่วงอืนๆ อาทิเช่น Handy Drive , Projector เป็นตน้ มีมาตรฐานการส่งมอบ

ภายใน 3-7 วนัทาํการ นบัตงัแต่วนัทีผูจ้ดัการฝ่าย / ส่วน และ ผูจ้ดัการส่วนไอที ทาํการอนุมติัใบแจง้ 

และ แจกแจงงานใหเ้จา้หนา้ทีไอทีดาํเนินการ เจา้หนา้ทีไอที จะทาํการแจง้ราคา และ วนัทีส่งมอบใหก้บั

ผูใ้ชง้าน หรือ หากไม่สามารถส่งมอบไดภ้ายในระยะเวลา 7 วนั เจา้หนา้ทีไอทีจะทาํการแจง้วนัส่งมอบ

ใหผู้ใ้ชง้านทราบ 

4.22.4 งานสังจา้ง หมายถึง งานบริการไอทีทีเกียวขอ้งกบังานแจง้สร้าง ทีตอ้งมีการ

จดัทาํสัญญาวา่จา้งระหวา่งบริษทั และ ผูรั้บเหมาภายนอก(Out Source) โดยทวัไปมกัเป็นงานทีเกียวขอ้ง

กบัระบบเครือข่าย (LAN) , การเขียนโปรแกรม , การทาํเวปไซค ์และ ระบบโทรศพัท ์มีมาตรฐานการ

ส่งมอบ นบัตามระยะเวลาทีไดต้กลงไวใ้นสัญญาจา้ง หรือ ตามใบเสนอราคา หรือ ตามขอ้ตกลงร่วมกนั

ของส่วนไอที กบัผูใ้ชง้าน 

4.22.5 งานพฒันาโปรแกรมและเวปไซค ์หมายถึง งานบริการไอที ทีเกียวขอ้งกบัการ

แจง้บริการเพือให้ทางไอที พฒันา หรือ แกไ้ขโปรแกรม , เวปไซค ์, แบบฟอร์มโปรแกรมสาํเร็จรูปต่างๆ 

รวมถึง โปรแกรมทีส่วนไอที ไดท้าํการพฒันาขึน เพืออาํนวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ชง้านใน ฝ่าย / ส่วน

อืนๆ มาตรฐานการส่งมอบ ตามระยะเวลาในแผนงานทีไดรั้บการอนุมติัจากทาง ผูจ้ดัการฝ่าย / ส่วนที

เกียวขอ้ง ร่วมกนักบัผูจ้ดัการส่วนไอที  หากเป็นการพฒันาโปรแกรม จะไดต้อ้งผ่านการพิจารณาจาก

กรรมการผูจ้ดัการ หรือ ผูบ้งัคบับญัชาสูงสุดของหน่วยงานดงักล่าว 

4.22.6 งานยืมอุปกรณ์ไอที  หมายถึง งานให้บริการยืมอุปกรณ์ไอที ซึงได้แก่  

Projector , Notebook , Computer สํารอง , Thin Client และ จอคอมพิวเตอร์ มีมาตรฐานการดาํเนินงาน

ภายใน  วนัทาํการ นับตงัแต่วนัทีผูจ้ดัการส่วนไอที ทาํการอนุมติัและแจกแจงใบแจ้งบริการไปยงั

เจา้หนา้ทีไอที โดยจะพิจารณาลาํดบัของคิวทีแจง้บริการเป็นหลกั (แจง้ก่อนไดก่้อน) ผูที้แจง้บริการผ่าน
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โปรแกรม IT Service Online ก่อน จะไดรั้บสิทธิในการเลือกจองอุปกรณ์ทีตอ้งการก่อน จะไม่สามารถ

จองในช่วงเวลาเดียวกนัได ้และ ในกรณีทีเป็นการประชุมบริหาร เจา้หนา้ทีไอที จะเป็นผูท้าํการติดตงั

อุปกรณ์ให้ 

ทาํการวดัผลการดาํเนินการตามใบคาํร้อง โดยวดัจากปริมาณใบคาํร้อง เทียบกบั ปริมาณ

ใบคาํร้องทีทาํไดต้ามมาตรฐานการส่งมอบเป็นรายงานประจาํเดือนดงัภาพที . 2 

 

 
ภาพที . 2 รายงานการใหบ้ริการประจาํเดือน 

 

4.23 การจัดการแก้ไขปัญหา (Problem Management) 

จากอินซิเดน้ทท์ีไดรั้บ ทุกเดือนเจา้หนา้ทีไอที จะดาํเนินการทาํ อินซิเดน้ทท์ีไดม้าวเิคราะห์

เพือหาวา่ อินซิเดน้ทใ์ดทีมีการเกิดขึนบ่อย หากพบวา่อินซิเดน้ทน์นัเกิดบ่อย และ กระทบต่อการทาํงาน

ของผูรั้บบริการสูง จะทาํการยกระดบัเป็น Problem เพือทาํการแกไ้ขปัญหา โดยมีกระบวนการดงันี 

4.23.1 ทาํการบันทึก เจา้หนา้ทีไอทีทาํการจดัทาํรายงานบนัทึก Event ประจาํเดือน 

เพือนาํอินซิเดน้ทท์ีไดรั้บมาแยกเป็นรายงาน Major of Problem 
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4.23.2 ทําการวิเคราะห์หา Root of Problem เพือให้ได้สาเหตุของปัญหา วิธีการ

แกไ้ข และ ป้องกนัไม่ให้เกิดปัญหาขึนอีกครัง 

4.23.3 วิเคราะห์ปัญหา  หากว่าปัญหานันส่งผลกระทบในระบบ Infrastructure  

จาํตอ้งทาํการนาํเขา้กระบวนการ Change Management แต่หากเป็นแค่ Application ให้เจ้าหน้าทีไอที

ดาํเนินการแกไ้ข จากนนัจึงส่งผลรายงานการดาํเนินการใหผู้จ้ดัการไอทีไดรั้บทราบ 

4.24 การจัดการเหตุการณ์ (Event Management) ทาํการติดตาม Monitor การใหบ้ริการ

ทางดา้นไอทีตามงานบริการแต่ละดา้นดงัภาพที .33 และ .34 

 

ภาพที . 3  สถานะของใบงานแยกตามผูรั้บผิดชอบ และ ประเภทใบงาน 
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ภาพที . 4 แสดงจาํนวนใบงานของเจา้หนา้ทีไอทีแต่ละท่าน 

4.25 การจัดการรายการการให้บริการ (Service Catalogue Management) จากขอ้ตกลง

ระดบัการใหบ้ริการ (SLA) จึงสามารถสร้าง Service Catalogue ไดด้งันี 

ตารางที 4.4 Service Catalogue 

 

รายละเอยีดงานบริการ 
ขอบเขตการบริการ 

บ
ุคค

ลภ
าย

น
อก

ท
วัไ

ป
 

พ
น

กัง
าน

ภา
ยใ

น
อง

คก์
ร 

เจ
า้ห

น
า้ที

ไอ
ที

 

ผูจ้
ดัก

าร
ส่

วน
ไอ

ที
 

1. ด้าน Computer Service 

1.1 การบริการติดตงั Software และ Hardware     

1.2 การบริการแกไ้ขปัญหา Software และ Hardware     

1.3 การบริการใหย้มือุปกรณ์ Hardware 
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ตารางที 4.   (ต่อ) 

 

รายละเอยีดงานบริการ 
ขอบเขตการบริการ 

บ
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ลภ
าย

น
อก

ท
วัไ

ป
 

พ
น

กัง
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ที
 

2.ด้าน Network server 

2.1 บริการเครือข่าย Network และ Internet     

3. ด้าน Files Server Service 

3.1 การใหบ้ริการ Files Server     

3.2 การใหบ้ริการสาํรองขอ้มลู     

4. ด้าน Email Service 

4.1 การใหบ้ริการระบบอีเมล ์     

5. ด้าน Website Service 

5.1 การใหบ้ริการจดัการ Website     

6. ด้าน Software Service 

6.1 การใหบ้ริการจดัการ Software     

7.ด้าน CCTV 

7.1 การใหบ้ริการจดัการระบบ CCTV     

 

รายละเอียดในส่วนการให้บริการในแต่ละดา้นมีดงัต่อไปนี 

 

ตารางที 4.  ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การบริการติดตงั Software และ Hardware 

 

1.1 การบริการติดตัง Software และ Hardware 

Service Statement Title : การบริการติดตงั Software และ Hardware 

Contact Point : เจา้หนา้ทีส่วนไอที 
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ตารางที 4.   (ตอ่) 

 

1.1 การบริการติดตัง Software และ Hardware 

Service Targets : ติดตงั Software และ Hardware ตามหนา้ทีการทาํงานของผูรั้บบริการ 

Service Description : เพอืใหผู้รั้บบริการไดมี้ Software และ Hardware ทีถูกตอ้งในการใชง้าน 

 เพอืใหส่้วนไอทีสามารถจดัการ ควบคุมการใช ้Software และ Hardware ภายใน

องคก์รได ้

Service User : พนกังานภายในองคก์ร ทีไดสิ้ทธิในการใชง้านระบบไอที 

ตวัชีวดัประสิทธิภาพ : 1. สามารถทาํการติดตงั Software และ Hardware ไดค้รอบคุลมการใชง้านของ

ผูรั้บบริการ 

2. สามารถจดัสรรอปุกรณ์ Software และ Hardware ไดเ้พียงพอต่อการใชง้าน 

Remark :  พนกังานจะตอ้งทาํการแจง้บริการในส่วนของงานติดตงั โดยจะตอ้งใหผู้จ้ดัการ หรือ  

หวัหนา้งานตน้สงักงัเป็นผูอ้นุมติัใหด้าํเนินการติดตงั Software และ Hardware 

ดงักล่าวก่อน เนืองจากการติดตงั Software และ Hardware จะตอ้งมีค่าใชจ่้ายในการ

จดัซือ จดัหา  

Service House : ช่วงเวลาทีใหบ้ริการ ตามวนัและเวลาทาํการของบริษทั คือ วนัจนัทร์ – วนัศุกร์ เวลา 

08:00 – 17.00 น. เวน้วนัหยดุราชการ 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. ผูรั้บบริการทาํการตงัตงั Software และ Hardware เองโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

2. กรณีทีทางส่วนจดัซือไม่สามารถทาํการสงัซือ Software และ Hardware ไดท้นักบัเวลาการใชง้านของ

ผูรั้บบริการ ส่วนไอทีสามารถทาํการติดตงั Software และ Hardware ทีมีอยู ่ ซึงอาจจะเป็นอะไหล่ หรือ 

Software รุ่นทดลองใชใ้หผู้รั้บบริการใชช้วัคราว 

Security Requirement : 1. บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมือดาํเนินการติดตงัเสร็จแลว้ ใหท้าํการปิดใบ

งานทุกครัง เรียกกระบวนการนีวา่ กระบวนการยอมรับงาน 

2. กาํหนดมาตรฐาน Software และ Hardware ทีตอ้งใชง้าน 

3. กาํหนดสิทธิการใชง้านเครืองคอมพิวเตอร์ 
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ตารางที 4.  ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้น Software และ Hardware 

 

1.2 การบริการแก้ไขปัญหา Software และ Hardware 

Service Statement Title : การบริการแกไ้ขปัญหา Software และ Hardware 

Contact Point : เจา้หนา้ทีส่วนไอที 

Service Targets : แกไ้ขความผิดปกติของ Software และ Hardware ทีไม่สามารถใชง้านได ้หรือ  

 การใชง้านไดไ้ม่เตม็ประสิทธิภาพ เพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

Service Description : เพอืใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งปกติ 

Service User : พนกังานภายในองคก์ร ทีไดสิ้ทธิในการใชง้านระบบไอที 

ตวัชีวดัประสิทธิภาพ : เจา้หนา้ทีไอทีจะตอ้งทาํการแกไ้ขปัญหาภายใน 1-2 วนัทาํการนบัตงัแต่วนัที

ผูจ้ดัการไอทีทาํการมอบหมายใบงาน 

ตวัชีวดัประสิทธิภาพ : กรณีทีจะตอ้งใชอ้ะไหล่ หรือ ตอ้งมีการจดัซือ / ส่งซ่อมไปยงัหน่วยงานภายนอก 

เจา้หนา้ทีไอทีตอ้งทาํการกาํหนดเวลาแกไ้ขปัญหาเพือแจง้ใหผู้รั้บบริการไดรั้บ

ทราบ และ ทาํการจดัหาอุปกรณ์สาํรองใหผู้รั้บบริการสามารถใชท้าํงานได ้

Remark :  พนกังานจะตอ้งทาํการแจง้บริการในส่วนของงานซ่อมโดยส่วนไอทีจะพจิารณา

ตามความเร่งด่วนของใบงานบริการ  

Service House : ช่วงเวลาทีใหบ้ริการ ตามวนัและเวลาทาํการของบริษทั คือ วนัจนัทร์ – วนัศุกร์ 

เวลา 08:00 – 17.00 น. เวน้วนัหยดุราชการ 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. ผูรั้บบริการทาํการตงัตงั หรือ ปรับเปลียน Software และ Hardware เองโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

2. กรณีทีทางส่วนจดัซือไม่สามารถทาํการสงัซือ Software และ Hardware ไดท้นักบัเวลาการใชง้านของ

ผูรั้บบริการ ส่วนไอทีสามารถทาํการติดตงั Software และ Hardware ทีมีอยู ่ ซึงอาจจะเป็นอะไหล่ หรือ 

Software รุ่นทดลองใชใ้หผู้รั้บบริการใชช้วัคราว 

Security Requirement : 1. บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมือดาํเนินการติดตงัเสร็จแลว้ ใหท้าํการปิดใบ

งานทุกครัง เรียกกระบวนการนีวา่ กระบวนการยอมรับงาน 
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ตารางที 4.  ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการยมือุปกรณ์ Hardware 

 

1.3 การบริการให้ยืมอปุกรณ์ Hardware 

Service Statement Title : การบริการใหย้มือุปกรณ์ Hardware 

Contact Point : เจา้หนา้ทีส่วนไอที 

Service Targets : เพอืใหผู้รั้บบริการสามารถใชง้านระบบไอทีไดอ้ยา่งต่อเนือง 

Service Description : เพอืใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งปกติ 

Service User : 1.พนกังานภายในองคก์ร ทีไดสิ้ทธิในการใชง้านระบบไอที 

2.องคก์รภายในทีเขา้มาติดต่อธุรภายในองคก์ร ทีมีความตอ้งการคอมพิวเตอร์/

อุปกรณ์เพมิเติม 

ตวัชีวดัประสิทธิภาพ : ผูใ้ชง้านสามารถใชง้านเครืองคอมพิวเตอร์ หรือ อุปกรณ์ 

Remark :  พนกังานจะตอ้งทาํการแจง้บริการในส่วนของงานยืมอุปกรณ์  

Service House : ช่วงเวลาทีใหบ้ริการ ตามวนัและเวลาทาํการของบริษทั คือ วนัจนัทร์ – วนัศุกร์ 

เวลา 08:00 – 17.00 น. เวน้วนัหยดุราชการ 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. ผูรั้บบริการทาํการตงัตงั หรือ ปรับเปลียน Software และ Hardware เองโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

2. ต้องใช้งานอุปกรณ์ดังกล่าวภายในพืนทีบริษทัเท่านัน หากผูรั้บบริการเป็นพนักงานภายในองค์กรและ

ตอ้งการยืมอุปกรณ์เพือใช้สํารองเป็นระยะเวลานานกว่า 1 วนั และ ตอ้งทาํอุปกรณ์ดงักล่าวออกจากพืนที

บริษทัใหท้าํการระบุรายละเอียดลงในรายการยมือุปกรณ์ใหช้ดัเจน 

Security Requirement : บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมือดาํเนินการติดตงัเสร็จแลว้ ใหท้าํการปิดใบงาน

ทุกครัง เรียกกระบวนการนีวา่ กระบวนการยอมรับงาน 

 

ตารางที 4.  ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การบริการเครือข่าย Network และ Hardware 

 

2.1 บริการเครือข่าย Network และ Internet 

Service Statement Title : บริการเครือข่าย Network และ Internet 

Contact Point : เจา้หนา้ทีส่วนไอที 

Service Targets : เพอืใหผู้รั้บบริการสามารถใชง้านระบบ Network และ Internet ไดอ้ยา่ง

ต่อเนือง 

Service Description : เพอืใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งปกติ 
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ตารางที 4.   (ตอ่) 

 

2.1 บริการเครือข่าย Network และ Internet 

Service User : 1.พนกังานภายในองคก์ร ทีไดสิ้ทธิในการใชง้านระบบไอที 

2.องคก์รภายนอกทีเขา้มาติดต่อธุรภายในองคก์ร ทีมีความตอ้งการ

คอมพวิเตอร์/อปุกรณ์เพิมเติม 

ตวัชีวดัประสิทธิภาพ : ผูใ้ชง้านสามารถใชง้านเครืองคอมพิวเตอร์ หรือ อุปกรณ์ 

Remark :  พนกังานจะตอ้งทาํการแจง้บริการในส่วนของงานยืมอุปกรณ์  

Service House : ช่วงเวลาทีใหบ้ริการ ตามวนัและเวลาทาํการของบริษทั คือ วนัจนัทร์ – วนัศุกร์ 

เวลา 08:00 – 17.00 น. เวน้วนัหยดุราชการ 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. ผูรั้บบริการทาํการตงัตงั หรือ ปรับเปลียน Software และ Hardware เองโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

2. ตอ้งใชง้านอุปกรณ์ดงักล่าวภายในพืนทีบริษทัเท่านนั หากผูรั้บบริการเป็นพนกังานภายในองคก์รและ

ตอ้งการยมือุปกรณ์เพือใชส้าํรองเป็นระยะเวลานานกวา่ 1 วนั และ ตอ้งทาํอุปกรณ์ดงักล่าวออกจากพืนที

บริษทัใหท้าํการระบุรายละเอียดลงในรายการยมือุปกรณ์ใหช้ดัเจน 

Security Requirement : บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมือดาํเนินการติดตงัเสร็จแลว้ ใหท้าํการปิดใบ

งานทุกครัง เรียกกระบวนการนีวา่ กระบวนการยอมรับงาน 

 

ตารางที 4.   ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการใหบ้ริการ Files Server 

 

3.1 การให้บริการ Files Server 

Service Statement Title : การบริการเก็บเอกสารทีเกียวขอ้งกบัการทาํงานที Server กลาง 

Contact Point : เจา้หนา้ทีส่วนไอที 

Service Targets : 1.เพอืใหผู้รั้บบริการสามารถจดัเก็บเอกสารไดอ้ยา่งเป็นระบบ 

2.เพอืใหเ้อกสารทีเกียวขอ้งกบัการทาํงานมีความปลอดภยั และ ถูกสาํรอง

ขอ้มูลอยูอ่ยา่งสมาํเสมอ 

Service Description : เพอืใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งปกติ 

Service User : พนกังานภายในองคก์ร  

ตวัชีวดัประสิทธิภาพ : ผูรั้บบริการสามารถใชง้านเอกสารไดต้ามการเรียกใช ้และ ตามสิทธิทีไดรั้บ 

Remark :  พนกังานจะตอ้งทาํการแจง้บริการขอสิทธิการใชง้าน  
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ตารางที 4.   (ตอ่) 

 

3.1 การให้บริการ Files Server 

Service House : ช่วงเวลาทีใหบ้ริการ ตามวนัและเวลาทาํการของบริษทั คือ วนัจนัทร์ – วนั

ศุกร์ เวลา 08:00 – 17.00 น. เวน้วนัหยดุราชการ 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. การขอสิทธิการใชง้านจะตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากผุจ้ดัการตน้สงักดัของผูรั้บบริการเท่านนั 

2. หากมีความจาํเป็นจะตอ้งเขา้ใชง้าน Files Server จากภายนอกบริษทั สามารถทาํเรืองขอรหสัสาํหรับ VPN ได ้

Security Requirement : การแจง้บริการขอสิทธิ เมือไดรั้บการใหบ้ริการแลว้ ใหผู้รั้บริการทาํการ

ยอมรับงานทุกครัง เพอืปิดใบงาน 

 

ตารางที 4.  ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการสาํรองขอ้มูล 

 

3.2 การให้บริการสํารองข้อมูล 

Service Statement Title : การบริการสาํรองขอ้มูลจาก Files Server 

Contact Point : เจา้หนา้ทีส่วนไอที 

Service Targets : เพอืใหผู้รั้บบริการสามารถใชง้านระบบไอทีไดอ้ยา่งปลอดภยั 

Service Description : เพอืใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งปกติ 

Service User : 1.พนกังานภายในองคก์ร ทีไดรั้บสิทธิเขา้ใชเ้อกสารใน Files Server 

ตวัชีวดัประสิทธิภาพ : ผูใ้ชง้านสามารถใชง้านเอกสาร และ มีการสาํรองขอ้มูลอยา่งต่อเนือง 

Remark :  กาํหนดใหมี้การสาํรองขอ้มูลเป็นประจาํทุกวนั เป็นการสาํรองขอ้มลูแบบ

สาํรองเฉพาะส่วนต่าง และ มีการสาํรองขอ้มูลอยา่งเตม็ทุกเอกสารทุกสปัดาห์ 

Service House : - การสาํรองขอ้มูลประจาํวนั ทาํทุกวนัในช่วงเวลา 12.00 – 13.00 น. 

Service House : - การสาํรองขอ้มูลประจาํสปัดาห์ ทาํในช่วงเวลา 23.00 – 12.00 น. 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. ระบบจะสาํรองขอ้มูลเฉพาะส่วนทีมีการลบ หรือ เพิมใหม่เท่านนั จะไม่รวมการบนัทึกทบัเอกสาร 
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ตารางที .  ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการใหบ้ริการระบบอีเมล์ 

 

4.1 การให้บริการระบบอเีมล์ 

Service Statement Title : การบริการจดัทาํระบบ E-mail Server 

Contact Point : เจา้หนา้ทีส่วนไอที 

Service Targets : เพอืใหผู้รั้บบริการภายนอกบริษทัสามารถสือสารกนัผา่นระบบอเีมล ์ทงัต่อ

บุคคลภายในบริษทั และ บุคคลภายนอกไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และ ปลอดภยั 

Service Description : เพอืใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

Service User : 1.พนกังานภายในองคก์ร ทีไดสิ้ทธิในการใชง้านระบบไอที 

2.บุคคลภายนอกทีทาํการติดต่อกบับุคคลในองคก์ร 

ตวัชีวดัประสิทธิภาพ : ผูใ้ชง้านสามารถทาํการรับ – ส่งเมลไ์ดอ้ยา่งปกติ 

Remark :  พนกังานจะตอ้งทาํการแจง้บริการในส่วนของการขอสิทธิใชง้านอีเมล ์ 

Service House : ใหบ้ริการตลอดเวลา 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. กรณีทีระบบตรวจสอบพบอีเมลที์เขา้ข่ายเป็นการหลอกลวง ระบบจะทาํการวดัระดบัความอนัตราย ดงันี 

- มีความอนัตรายอยูใ่นระดบัตาํ ระบบจะแจง้เตือนวา่เป็น SPAM ไวที้หวัขอ้อีเมล ์

- มีความอนัตรายอยูใ่นระดบัมาก ระบบจะทาํการลบอีเมลด์งักล่าวทนัที 

2. กรณีทีมีการยกเลิกอีเมลแ์ลว้ ส่วนไอทีจะทาํการจดัเก็บอเีมลด์งักล่าวไวเ้ป็นเวลา 30 วนั ก่อนทาํการลบ เพอื

ป้องกนัการไม่ไดรั้บอีเมลส์าํคญั แต่หากผูรั้บบริการมีความตอ้งการในการส่งต่อ หรือ จดัเก็บอเีมลเ์ป็นพเิศษ

ใหแ้นบคาํขอมาตามการแจง้บริการ 

Security Requirement : บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมือดาํเนินการสร้างอีเมล ์พร้อม ติดตงัเสร็จแลว้ 

ใหท้าํการปิดใบงานทุกครัง เรียกกระบวนการนีวา่ กระบวนการยอมรับงาน 

 

ตารางที 4.1   ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการเวบ็ไซค์ 

 

5.1 การให้บริการจดัการ Website 

Service Statement Title : การบริการพฒันา ปรับปรุง Website  

Contact Point : เจา้หนา้ทีส่วนไอที 

Service Targets : เพอืสามารถให้ขอ้มูลแก่บุคคลภายนอกผา่นทาง Website ตลอดจนถึงการขาย

สินคา้ผา่นทาง Website 
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ตารางที 4.   (ตอ่) 

 

5.1 การให้บริการจดัการ Website 

Service User : บุคคลภายนอก 

ตวัชีวดัประสิทธิภาพ : บุคคลภายนอกสามารถเขา้ใชง้าน Website ของบริษทัไดอ้ยา่งต่อเนือง และ 

ขอ้มูลเป็นปัจจุบนั 

Remark :  ส่วนไอทีจะปฏิบติังานร่วมกบัฝ่ายการตลาดต่างประเทศ และ ส่วนการตลาดใน

ประเทศ 

Service House : ใหบ้ริการตลอดเวลา 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. ส่วนการตลาดในประเทศ หรือ ฝ่ายการตลาดต่างประเทศจะตอ้งทาํการแจง้บริการเขา้มาในหมวดของงาน

พฒันาโปรแกรม และ เวปไซค ์เพือใหส่้วนไอทีดาํเนินการปรับปรุงพฒันาเวปไซค ์

2. ส่วนไอทีจะทาํการแจง้ระยะเวลาดาํเนินการ แตห่ากงานดงักล่าวจะตอ้งใชร้ะยะเวลานานเกินกวา่ 1 เดือน 

ส่วนไอทีจะจดัทาํเป็นแผนการดาํเนินงาน เพือใหผู้ที้เกียวขอ้งไดรั้บทราบ 

Security Requirement : เมือดาํเนินการแลว้ ใหผู้รั้บบริการทาํการยอมรับงานเพือปิดใบงาน 

 

ตารางที 4.1  ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการ Software 

 

6.1 การให้บริการจดัการ Software 

Service Statement Title : การบริการจดัสรร และ จดัหา Software ทีถูกลิขสิทธิ 

Contact Point : เจา้หนา้ทีส่วนไอที 

Service Targets : เพอืใหผู้รั้บบริการสามารถใชง้านระบบไอทีไดอ้ยา่งสะดวก ปลอดภยั และ 

ถูกตอ้งตามกฏหมาย 

Service Description : เพอืใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

Service User : 1.พนกังานภายในองคก์ร ทีไดสิ้ทธิในการใชง้านระบบไอที 

ตวัชีวดัประสิทธิภาพ : ผูใ้ชง้านสามารถมี Software ทีจาํเป็นต่อการใชง้าน 

Remark :  พนกังานจะตอ้งดาํเนินการขอติดตงั Software 

Service House : ช่วงเวลาทีใหบ้ริการ ตามวนัและเวลาทาํการของบริษทั คือ วนัจนัทร์ – วนั

ศุกร์ เวลา 08:00 – 17.00 น. เวน้วนัหยดุราชการ 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 
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ตารางที 4.   (ต่อ) 

 

6.1 การให้บริการจดัการ Software 

.ผูรั้บบริการทาํการตงัตงั หรือ ปรับเปลียน Software เองโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

2.Software ทีเป็นการใชง้านเฉพาะบางแผนก เช่น Adobe Photoshop , Adobe Reader จะตอ้งทาํการจดัสรร

งบประมาณไวล้่วงหนา้เป็นรายปี 

Security Requirement : บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมือดาํเนินการติดตงั Software เสร็จแลว้ ใหท้าํ

การปิดใบงานทุกครัง เรียกกระบวนการนีวา่ กระบวนการยอมรับงาน 

 

ตารางที 4.14  ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการ CCTV 

 

7.1 การให้บริการระบบ CCTV 

Service Statement Title : การบริการระบบกลอ้งวงจรปิด (CCTV) 

Contact Point : เจา้หนา้ทีส่วนไอที 

Service Targets : เพอืใหบุ้คลากรภายในองคก์ร มีความปลอดภยั ป้องกนัปัญหาอนัจะเกิดขึนใน

อนาคต 

Service Description : เพอืใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งปลอดภยั 

Service User : พนกังานภายในองคก์รทงัหมด 

ตวัชีวดัประสิทธิภาพ : ระบบสามารถทาํงานได ้และ สามารถเรียกดูไดเ้มือตอ้งการ 

Remark :  เจา้หนา้ทีไอที จะทาํการตรวจสอบความเป็นปกติของระบบทุก 15 วนั  

Service House : ตลอดเวลา 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. เมือมีการกาํหนดจุดติดตงักลอ้งวงจรปิดใหม ่ผูรั้บบริการตอ้งทาํการแจง้มายงัส่วนไอที ในหมวดการแจง้

ติดตงั 

2. กรณีทีกลอ้งวงจรปิดไดรั้บความเสียหายอนัเกิดจากตวับุคคล ตน้สงักดัเจา้ของพืนทีตอ้งทาํการรับผดิชอบ 

Security Requirement : บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมือดาํเนินการติดตงั หรือ ซ่อมแซมเสร็จแลว้ ให้

ทาํการปิดใบงานทุกครัง เรียกกระบวนการนีวา่ กระบวนการยอมรับงาน 
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4.26 การจัดการผู้ส่งมอบ (Supplier Management)  

เพือให้ทราบถึงจาํนวนผูใ้ห้บริการภายนอกทีส่วนไอทีทาํการติดต่อเพือซือสินคา้ หรือ 

บริการ โดย Web Service ไดส้ร้างเมนูเพือบนัทึกรายชือตวัแทนจาํหน่าย ดงัภาพที .  

 
ภาพที 4.  หนา้จดัการตวัแทนจาํหน่ายสินคา้ทางดา้นไอที 

ทุกสินปีจะมีการประเมินผูส่้งมอบ (ตวัแทนจาํหน่าย) เพือหาผูจ้าํหน่ายสินคา้ทีไดคุ้ณภาพ

ทงัดา้นตวัสินคา้ และ บริการหลงัการขาย โดยจะทาํการประเมินร่วมกบัส่วนจดัซือ ดงัภาพที .  

 
ภาพที 4.   การประเมินตวัแทนจาํหน่ายสินคา้ทางดา้นไอที 
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5. ผลการพฒันาระบบการจัดการการให้บริการทางด้านไอที 

สืบเนืองจากแนวปฏิบติัทีไดใ้นขอ้ 4 ทาํใหส้ามารถสร้างระบบเวบ็เซอร์วสิดงัภาพที .

โดยมีรายละเอียดดงันีวตัถุประสงคด์งันี 

 

ภาพที 4.  หนา้จอโปรแกรม Service Desk 

5.1 วตัถุประสงค์ 

5.1.1 เพอืสร้างระบบสําหรับแจ้งบริการไอที พร้อมตรวจสอบและเก็บประวติัการแจง้บริการ

ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และ เป็นไปตามนโยบายการให้บริการดา้นไอทีได ้โดยจะอา้งอิงตามเอกสาร 

ISO หมายเลข  PM-IT-IT -  ระเบียบการแจ้งบริการทางด้าน IT และ หมายเลข SD-IT-IT0-0  

มาตรฐานการส่งมอบงานไอที 

5.1.2 เพือสร้างระบบจัดเก็บข้อมูลสินทรัพย์ทางด้านไอที ให้เป็นปัจจุบัน ง่ายต่อการ

ตรวจสอบ และ นาํมาวดัประเมินผลเพือสรรหา หรือ จดัหาสินทรัพยใ์นอนาคต 

5.1.3 เพือสร้างระบบคลังความรู้ สําหรับผูท้ีสนใจศึกษาหาความรู้ด้านเทคโนโลยี การ

ซ่อมแซมเครืองเบืองตน้ หรือ ข่าวสารดา้นเทคโนโลย ี



99 
 

5.1.4 เพือสร้างระบบจัดการสต๊อกสินค้าของไอที ให้มีความถูกตอ้งรวดเร็ว สืบคน้ขอ้มูล

ประวตัิการเคลือนไหวของสินคา้ไอที พร้อมทงัสามารถตรวจสอบจาํนวนไดต้ลอดเวลา 

5.1.5 เพือสร้างระบบสําหรับการออกรายงานครอบคุลมทุกด้านของส่วนไอที ได้อย่าง

รวดเร็ว สืบคน้ง่าย และ มีความถูกตอ้งของขอ้มูล 

5.1.6 เพือสร้างระบบเรียกดู และ จัดการเอกสาร ISO ทีได้ประกาศ ระเบียบ นโยบาย และ 

วธีิปฏิบติั จนถึงคู่มือในการปฏิบติั ทีหน่วยงานไอทีไดก้าํหนดออกเป็นลายลกัษณ์อกัษรแลว้ 

5.2 คุณสมบัติของโปรแกรม 

5.2.1 มีระบบจัดการผู้ใช้งานทีจดัเก็บขอ้มูลไดล้ะเอียดขึน 

5.2.2 มีระบบจัดการผู้จัดจําหน่ายสินค้าไอที และ ยหี้อสินคา้ทีส่วนไอทีเคยใชง้าน 

5.2.3 มีระบบจัดการสินทรัพย์ ทีสามารถรับเขา้ แก้ไข ยา้ย และ ตดัออก ทีสามารถสืบคน้

ประวตัิ และ ความเชือมโยงของสินทรัพยไ์ดต้ลอดเวลา 

5.2.4 มีระบบบันทกึรายการ Domain Name & Hosting ทีสามารถแจง้เตือนวนัหมดอายุได ้

5.2.5 มีระบบจัดการคลังสินค้าของไอที (Stock IT) ทีทาํการออกรายงาน ถูกตอ้ง ทนัเวลา 

5.2.6 มีการเพมิประเภทการแจ้งบริการ ครอบคลุมการใหบ้ริการไอที  

5.2.7 บันทึกการแจ้งบริการทางโทรศัพท์ เพืออาํนวยสะดวก และ เพิมความรวดเร็วในการ

บริการ ดว้ยการบนัทึกรายการแจง้บริการทางโทรศพัท์ 

5.2.8 มีระบบการจัดส่งอีเมล์ แจง้เตือนความคืบหนา้ให้ผูแ้จง้บริการและผูที้เกียวขอ้งทราบ 

ทุกครังทีใบแจง้มีการเคลือนไหว 

5.2.9 มีระบบออกรายงานตามสิทธิของผูใ้ชแ้ต่ละท่าน ทีสามารถเรียกดูไดต้ลอดเวลา 

5.2.10 ค้นหาประวัติการซ่อมของตวัเอง หรือ ผูใ้ชง้านทีตอ้งการได ้

5.2.11 เรียกดูคลังความรู้ไอทีสําหรับผู้ทีสนใจ พร้อมแสดงความคิดเห็นเพิมเติม หรือ ตงั

คาํถามให้เจา้หนา้ทีไอทีตอบได ้

5.2.12 ระบบจัดการใบแจ้งบริการเดิม โดยกาํหนดให้ผูแ้จง้บริการ สามารถทาํการแก้ไขใบ

แจง้บริการของตวัเองได ้ก่อนทีเจา้หนา้ทีไอทีจะเขา้ไปดาํเนินการ 

5.2.13 มี Check List ให้ผูแ้จง้บริการทุกท่านเซ็นชือยอมรับงานไดทุ้กใบ เพือทวนสอบ และ 

ประเมินผลการบริการของเจา้หนา้ทีไอที 

5.3 ผู้ทเีกยีวข้องกบัระบบ ประกอบดว้ยผูท้ีเกียวขอ้งดงันี 



100 
 

5.3.1 User  หมายถึง ผูใ้ช้งานระบบ สามารถทาํการแจง้บริการ แก้ไข และ ยกเลิกใบแจ้ง

บริการของตวัเอง รวมไปถึง แกไ้ขประวติัส่วนตวั และ เรียกดูรายการสินทรัพยใ์นความรับผดิชอบ รวม

ไปถึง สืบคน้ประวติัการแจง้บริการของตวัเองได ้

5.3.2 Mod  หมายถึง ผูบ้ริหารผูใ้ช้งาน สามารถทาํการแจง้บริการได้เหมือน User แต่จะมี

สิทธิในการอนุมติัใบแจง้ของผูใ้ชง้านในฝ่าย รวมถึงดูประวติัการแจง้บริการของผูใ้ชง้านทีท่านดูแล 

5.3.3 ModIT  หมายถึง ผูจ้ดัการส่วนไอที สามารถทาํการแจง้บริการได ้และ จะทาํการอนุมติั

ใบแจง้บริการร่วมกบั Mod และเป็นผูเ้ลือกวา่จะใหเ้จา้หนา้ทีไอทีคนใดจะเป็นผูรั้บผิดชอบใบงาน 

5.3.4 UserIT หมายถึง เจา้หน้าทีไอที สามารถทาํการแจง้บริการได ้และจะเป็นผูบ้นัทึกการ

ทาํงานลงไปในแต่ละใบแจง้บริการ 

5.3.5 Admin  หมายถึง ผูดู้แลระบบ จะเห็น Log การทาํงานของระบบทงัหมด 

5.4 กระบวนการแจ้งบริการ กระบวนการแจง้บริการจะเริมจากผูใ้ช้งานทาํการเลือกใบแจง้บริการ 

จากนนัผูจ้ดัการตน้สังกดัจะทาํการพิจารณาอนุมติัใบแจง้บริการ จากนนัผูจ้ดัการของหน่วยงานไอทีจะ

ทาํการพิจารณาอีกครัง หากอนุมติั จะทาํการมอบหมายให้เจา้หน้าทีไอทีคนใดคนหนึงไปดาํเนินการ 

เจา้หนา้ทีไอทีเมือดาํเนินการแลว้ จะทาํการบนัทึกความคืบหนา้ จากนนัระบบจะส่งอีเมลไ์ปยงัผูใ้ชง้าน

ใหต้รวจสอบพร้อมยอมรับงาน ดงัภาพที .  

 
ภาพที 4.  กระบวนการแจง้บริการโดยทวัไป 
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ภาพที 4.  หนา้จอหลกัของผูใ้ชง้าน 

ดงัภาพที .  หนา้จอหลกัของผูใ้ชง้านทวัไป จะประกอบดว้ยส่วนของประวติัการแจง้

บริการของใบงานคงคา้ง ทีรอการดาํเนินการแยกตามประเภทใบแจง้บริการ 

 
ภาพที 4.  หนา้จอหลกัสาํหรับใชง้านของผูจ้ดัการตน้สังกดั 
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ดงัภาพที .  หนา้จอหลกัสาํหรับผูใ้ชง้านทีมีสิทธิเป็นผูจ้ดัการตน้สังกดั จะมีลกัษณะ

คลา้ยผูใ้ชง้านทวัไป แต่จะแตกต่างทีจะมีจาํนวนใบงานทงัหมดของหน่วยงานทีตนไดรั้บผดิชอบดูแล

อนุมติัใบแจง้บริการ  

 
ภาพที 4.  หนา้จอหลกัของผูจ้ดัการหน่วยงานไอที 

ดงัภาพที .  หนา้จอหลกัสาํหรับผูจ้ดัการหน่วยงานไอที จะแบ่งประเภทใบแจง้บริการ

ตามชือเจา้หนา้ทีไอทีทีรับผิดชอบ เพอืให้ทราบอตัราจาํนวนการรับผิดชอบใบแจง้บริการ และ ดา้นล่าง

จะแยกตามประเภทของใบแจง้บริการ เพือให้ทราบถึงจาํนวนใบแจง้บริการทีรอการอนุมติั เพือเลือก

เจา้หนา้ทีไอทีทีจะรับผิดชอบดูแลใบแจง้บริการ 
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ภาพที 4.  หนา้จอหลกัสาํหรับเจา้หนา้ทีไอที 

ดงัภาพที .  หนา้จอหลกัสาํหรับผูใ้ชง้านทีมีสิทธิเจา้หนา้ทีไอที จะแยกประเภทตามการ

รับผดิชอบของเจา้หนา้ทีไอที คลา้ยกบัของผูจ้ดัการส่วนไอที แต่ดา้นล่างจะเป็นการแยกตามประเภท

ของใบแจง้บริการ และ ใบงานทีเจา้หนา้ทีไอทีท่านนนัไดรั้บผดิชอบดูแล 

 
ภาพที 4.  ตวัอยา่งเมนูของผูใ้ชร้ะบบในส่วนของผูใ้ชง้านแต่ละระดบั 
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ดังภาพที .  เมนูของผูใ้ช้งานทวัไป และ ผูจ้ ัดการต้นสังกัด จะแสดงจาํนวนใบแจ้ง

บริการทีเกียวกับผูใ้ช้งานรายนันในลักษณะเป็นแนวนอนต่อกัน ส่วนเมนูของผู ้จ ัดการไอที และ 

เจา้หน้าทีไอที จะเป็นเมนูลกัษณะแนวตงั และ มีจาํนวนใบงานทงัหมด แบ่งตามประเภทของใบแจง้

บริการนนัๆ  

 
ภาพที 4.  หนา้จอของระบบจดัการผูจ้ดัจาํหน่ายสินคา้ไอที และ ยีห้อสินคา้ 

ดงัภาพที .  ระบบจดัการผูจ้ดัจาํหน่ายสินคา้ไอที และ ยีห้อสินคา้ เจา้หนา้ทีไอทีสามารถ

เพิม ลบ แกไ้ข รายชือผูจ้ดัจาํหน่าย และ ยหี้อของสินคา้ทีไดรั้บเขา้ระบบมาได ้
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ภาพที 4.  ตวัอยา่งหนา้จอระบบจดัการสินทรัพยไ์อที 

ดงัภาพที .  หนา้จอหลกัสาํหรับจดัการสินทรัพยไ์อที โดยจะแยกประเภทสินทรัพยต์าม

หมวดหมู่ทีไดก้าํหนดไว ้ผูใ้ชง้านสามารถทาํการเรียกดูประวติัการรับเขา้ การยา้ย และ การตดัสินทรัยพ ์

รวมถึงแกไ้ขขอ้มูลสินทรัพยไ์ด ้ 

 
ภาพที 4.  หนา้จอแสดงความเชือมโยงระหวา่งสินทรัพยไ์อที กบั ผูรั้บบริการ 

ดงัภาพที .  ระบบจดัการสินทรัพยส์ามารถทาํการเรียกดูความเชือมโยงของสินทรัพยแ์ต่

ละชนิดได ้อาทิเช่น เครืองพิมพนี์ต่อกบัคอมพิวเตอร์เครืองใด เป็นตน้ 
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ภาพที 4.  รายงานความเคลือนไหวของสินคา้ไอที 

ดงัภาพที .  สินคา้ไอทีทีเป็นประเภทวสัดุสินเปลือง สามารถทาํการบนัทึกความ

เคลือนไหว วนัทีรับเขา้ การจอง การตดัสินทรัพย ์

5.5 กระบวนการจัดการคลังความรู้ ระบบเว็บเซอร์วิสทีทาํหน้าทีต่อเนืองจากระบบการรับแจง้

บริการ คือ เมือเจา้หนา้ทีไอทีทาํการบนัทึกความคืบหน้าในการให้บริการแลว้ จะสามารถเลือกไดว้า่จะ

บนัทึกขอ้มูลการบริการดงักล่าวไปยงัคลงัความรู้หรือไม่ หากเลือกบนัทึกไประบบจะนาํไปจดัเก็บใน

ขอ้มูลคลงัความรู้ เพือให้ผูท้ีสนใจสามารถทาํการศึกษาความรู้ดงักล่าว หรือ นาํไปใชใ้นกรณีทีอุปกรณ์

ไอทีเกิดปัญหาในการใชง้าน ดงัภาพที .  
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ภาพที .  แบบฟอร์มการแจง้บริการพร้อมบนัทึกขอ้มูลลงคลงัความรู้ 
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เมือทาํการบนัทึกแลว้ รายการคลงัความรู้จะแสดงผลดงัภาพที .  คือจะแบ่งหมวดหมู่

เป็น Hardware , Software , Network , อืนๆ , ข่าวสาร และ คาํถามจากผูใ้ชง้าน รวมถึงประวตัิการซ่อม

งานทางดา้นไอที   

 
ภาพที .  หนา้หลกัของคลงัความรู้ 

ผูใ้ชง้านสามารถเรียกดูขอ้มูลทีสนใจไดต้ามหมวดหมู่ คือจะทาํการคน้หาตามคียเ์วิรดท์ี

ตอ้งการได ้โดยรายการแต่ละหวัขอ้จะแบ่งออกเป็น ความรู้ทวัไป และ ความรู้เฉพาะเจา้หนา้ทีไอที ดงั

ภาพที .  
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ภาพที .  รายการหวัขอ้ของคลงัความรู้ 

จากค้นหาจะมีทังการค้นหาทัวไป และ การค้นหาอย่างละเอียดดังภาพที  .  

นอกเหนือจากการเพิมจากใบแจง้บริการแลว้ ผูที้ตอ้งการจะลงขอ้มูลในคลงัความรู้ สามารถบนัทึกได้

โดยตรงในระบบไดท้นัที ดงัภาพที .  
 

 
ภาพที .  แบบฟอร์มการคน้หาอยา่งละเอียด  
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ภาพที .  หนา้จอการเพิมบทความ 

5.6 กระบวนการจัดการเอกสาร ISO ในส่วนของผลลพัท์ความสอดคลอ้งในขอ้ใดทีจาํเป็นตอ้ง

ประกาศมาเป็นลายลักษณ์อกัษร อาทิเช่น นโยบาย ข้อกาํหนด วิธีการปฏิบติั หรือ คู่มือของระบบ

ทางดา้นไอที จะทาํการสร้างออกมาในรูปแบบของเอกสาร ISO ซึงผูว้ิจยัไดส้ร้างเว็บเซอร์วิสในการ

จดัเก็บ ติดตาม และ เรียกดูรายละเอียดของเอกสาร ดงัภาพที .  
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ภาพที .  เวบ็เซอร์วสิสาํหรับจดัการเอกสาร ISO 

ระบบจะมีกระบวนการตงัแต่การสร้าง การพิจารณาอนุมติั การบนัทึกการแกไ้ข บนัทึกการ

แจกจ่ายเอกสาร จนกระทงัถึงการเรียกดูรายละเอียดภายในเอกสาร ดงัภาพที .  

 
ภาพที .  บนัทึกการแกไ้ขเอกสาร 

การแยกประเภทเอกสาร จะแยกออกเป็น  หมวดหมู่ตามลกัษณะงาน คือ ระบบเครือข่ายดงัภาพที .   

การพฒันาโปรแกรมดงัภาพที .  และ งานซ่อมบาํรุงดงัภาพที .  เพือให้ง่ายต่อการเรียกดูขอ้มูล 

และ ความเชือมโยงระหวา่งเอกสาร  
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ภาพที .  ความเชือมโยงของเอกสารทางดา้นระบบเครือข่าย 

 
ภาพที .  ความเชือมโยงของเอกสารทางดา้นการพฒันาโปรแกรม 
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ภาพที .  ความเชือมโยงของเอกสารทางดา้นการซ่อมบาํรุง 

 

6. ผลการประเมนิระบบการจัดการทางเทคโนโลยสีารสนเทศ 

จากการดาํเนินการวิจยัมีการประเมินผลทงั 3 ดา้น มีขอ้สรุปดงันี 

6.1 ทางด้านค่าใช้จ่ายเทยีบกับงบประมาณ โดยทาํการเปรียบเทียบค่าใชจ้่ายทีเกิดขึนจริง เทียบกบั

งบประมาณทีไดต้งัไว ้พร้อมหาส่วนต่าง และ อตัราส่วนต่างทีเกิดขึนดงัตารางที . 5 ตารางแสดง

ค่าใชจ่้ายเทียบกบังบประมาณ 

 

ตารางที . 5 ตารางแสดงค่าใชจ้่ายเทียบกบังบประมาณ 

 

ปี พ.ศ. งบประมาณ ค่าใช้จ่ายจริง ส่วนต่าง %ส่วนต่าง 

2556 6,856,234 7,189,354 -333,120 -4.8% 

2557 5,987,450 6,098,950 -111,500 -1.86% 

2558 5,495,640 5,567,847 -72,207 -1.31% 

2559 4,946,647 4,876,930 69,717 1.41% 

2560 4,789,485 4,687,689 101,796 2.13% 
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6.2 ทางด้านเวลาในการให้บริการต่อวนั ทาํการบนัทึกผลการใหบ้ริการ จาํนวนใบแจง้บริการ

ทงัหมด เปรียบเทียบกบัจาํนวนการบริการทีทาํไดส้าํเร็จ จากนนัจึงนาํมาเฉลียเพอืหาอตัราใบแจง้

บริการทีสามารถใหบ้ริการไดต่้อวนั และ ส่วนตา่งทีเกิดขึน ดงัตารางที .  

 

ตารางที .  ตารางสรุปการใหบ้ริการ 

 

ปี พ.ศ. 

จํานวนใบแจ้ง

บริการ 

ทังหมด/เดือน 

จํานวนใบแจ้ง

บริการทีส่งมอบ

สําเร็จ/เดือน 

ส่วนต่าง จํานวนใบแจ้ง

ทังหมดเฉลยี/วนั 

จํานวนใบแจ้งที

สําเร็จเฉลยี/วนั 

ส่วนต่าง 

2556 1,612 1,212 -400 5 3 -2 

2557 1,589 1,311 -278 4 3 -1 

2558 1,967 1,859 -108 6 5 -1 

2559 2,004 1,985 -19 6 5 -1 

2560 2,432 2,419 -13 7 6 -1 

 

6.3 ทางด้านความพึงพอใจในการให้บริการ ทาํการสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดย

กาํหนดประเภทของการวดัผลความพึงพอใจ ดงัภาพที .  และ จะนาํผลการวดัความพึงพอใจมา

เขา้เกณฑ์การประเมินดงัภาพที .   

เกณฑ์การวดั วดัคุณภาพดา้น นาํหนกั 

1. ดา้น Hardware และ Software   สินคา้ 15 

2. ดา้นความปลอดภยั(Security) สินคา้/บริการ 10 

3. ดา้นระบบเครือข่าย(Local area network:LAN)        สินคา้/บริการ 15 

4. ดา้นระบบ Internet , e-mail , VPN(Virsaul private network), FTP, Wifi   สินคา้/บริการ 15 

5. ดา้นการสือสาร นโยบายไอที และความร่วมมือของหน่วยงานไอที 

    

การสือสารความ

ร่วมมือ 15 

6. ความพึงพอใจดา้นอืนๆ         ทราบเพือปรับปรุง n/a 

7. ดา้นการให้บริการของส่วนไอที       บริการ 30 

 
       100 

ภาพที 4.  การแยกประเภทการวดัผลความพึงพอใจ 
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เกณฑค์ะแนน 

1 หมายถึง  ควรปรับปรุง - รับไม่ได ้ คะแนน 1 

2 หมายถึง พอใช ้- ไม่ตรงความคาดหมาย แต่พอรับได ้ คะแนน 2 

3 หมายถึง ปานกลาง - ตรงตามความคาดหมาย แต่ไม่สมาํเสมอ คะแนน 3 

4 หมายถึง ดี - ตรงความคาดหมาย อยา่งสมาํเสมอ คะแนน 4 

5 หมายถึง ดีมาก - เกินความคาดหมาย  คะแนน 5 

ไม่ทราบ หมายถึง ไม่ทราบว่ามีระบบนี  ไม่เขา้ใจ  ไม่มีขอ้มูล  คะแนน n/a 

ไม่เกียวขอ้ง หมายถึง ไม่มีส่วนเกียวขอ้ง ไม่ไดใ้ชง้าน  คะแนน n/a 

ภาพที .  เกณฑก์ารวดัความพึงพอใจ 

จากภาพที .  แสดงสรุปเกณฑ์คะแนนของการวดัระดบัความพึงพอใจโดยใชเ้กณฑ์ในการวเิคราะห์ 

และการแปลความหมาย เพือจดัระดบัคะแนนเฉลียระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ในช่วงคะแนนดงัต่อไปนี 

คะแนนเฉลีย 1.00 - 1.80 แปลความวา่ มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยทีสุด 

คะแนนเฉลีย 1.81 - 2.60 แปลความวา่ มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

คะแนนเฉลีย 2.61 - 3.40 แปลความวา่ มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

คะแนนเฉลีย 3.41 - 4.20 แปลความวา่ มีระดบัความพึงพอใจมาก 

คะแนนเฉลีย 4.21 - 5.00 แปลความวา่ มีระดบัความพึงพอใจมากทีสุด 

ผลการประเมินความพึงพอใจในแต่ละช่วงปีไดผ้ลการประเมินดงัตารางที .  

 

ตารางท ี .   ตารางสรุปคะแนนเฉลียของการประเมินผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการไอที 

 

ปี พ.ศ. คะแนนเฉลีย แปลความว่า 

2556 2.43 พึงพอใจนอ้ยทีสุด 

2557 2.65 พึงพอใจนอ้ย 

2558 3.32 พึงพอใจปานกลาง 

2559 3.59 พึงพอใจมาก 

2560 4.10 พึงพอใจมาก 

 

 

 



บทที   

สรุปผล 

 

 

จากการศึกษาวจิยัในการนาํกรอบมาตรฐานการบริหารการบริการทางดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ ISO20000 มาวิเคราะห์ความสอดคลอ้งกบั ISO9001:2015 ซึงเป็นระบบบริหารงานคุณภาพ

นนั ผูว้จิยัสามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งันี 

1. สรุปผลการวจิัย 

จากวตัถุประสงคใ์นการวิจยั ผูว้ิจยัไดท้าํการสรุปผลดงันี 

1.1 เพือพฒันาระบบจัดการคุณภาพ และ บริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศด้วยมาตรฐาน 

ISO20000 ร่วมกบั ISO9001:2015 

จากการวิเคราะห์ตามกระบวนการในบทที 3 พบว่ามีความสอดคล้องอย่างมีนยัยะสําคญั

ระหวา่ง ISO 20000 เทียบกบั ISO 9001:2015 อยูท่ี 7 . % ซึงจากการวเิคราะห์พบวา่ในส่วนขอ้ปฏิบตัิ

ทีไม่สอดคลอ้งกนันนั ส่วนใหญ่เป็นในดา้นของการให้บริการของหน่วยงานทีมีหนา้ทีในการออกแบบ

สินคา้ ซึงไม่เกียวขอ้งกบัการบริการทางดา้นไอที แต่ในขอ้ปฏิบติัอืนๆ นนั พบวา่มีความสอดคลอ้งกนั 

ถึงแมว้่าจะใช้ชือเรียกแตกต่างกัน แต่วตัถุประสงค์ในการดาํเนินการในข้อปฏิบตัินันพบว่ามีความ

ตรงกนั 

1.2 เพือพฒันาระบบการให้บริการทางด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ จากแนวปฏิบัติทีได้พฒันาขึน 

ภายหลงัทีไดผ้ลการวิเคราะห์ควาสอดคลอ้งแลว้ ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้ปฏิบติัทีไดรั้บ มาวิเคราะห์

ออกมาเป็นระบบจดัการการให้บริการทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และ สามารถนาํมาช่วยในการ

บริหารจดัการการใหบ้ริการ จนถึงการจดัการทางดา้นผูจ้าํหน่ายสินคา้ หรือ สินทรัพยไ์อทีไดเ้ป็นอยา่งดี 

การสืบคน้ประวติัทงัการแจง้บริการ หรือ การซือสินทรัพยเ์ป็นไปโดยง่าย 
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1.3 เพือประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการงานทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ของหน่วย

องค์กรอุตสาหกรรมเซรามิก ทางด้านเวลา ต้นทุน และ ความพึงพอใจ โดยเปรียบเทียบก่อน

หนา้ และ ภายหลงัดาํเนินการวจิยั จากการวจิยัพบวา่ 

1.3.1 ผลการวิเคราะห์ทางด้านต้นทุน จากการวิเคราะห์พบว่าค่าใช้จ่ายทางดา้นไอที มีการ

ลดลงอยา่งชดัเจน เป็นการลงลดแบบขนับนัไดที จนกระทงัในปีล่าสุด พบวา่ไม่มีการขาดทุน หน่วยงาน

ไอที สามารถบริหารจดัการงบประมาณทีไดรั้บไดดี้ขึน จนกระทงัทาํใหง้บประมาณคงเหลืออยูท่ี 2.13% 

เมือเทียบกบัในช่วงก่อนทาํการวิจยั ค่าใชจ้่ายของหน่วยงานไอที เมือเทียบกบังบประมาณพบว่าขาดทุน

อยูท่ี -4.8%  

1.3.2 ผลการวิเคราะห์ทางด้านเวลาการให้บริการ จากการวิเคราะห์พบว่าเจ้าหน้าทีไอที

สามารถใหบ้ริการไดร้วดเร็วขึนจากเดิมทีใหบ้ริการ 4-5 ใบงานต่อ 1 วนั ในช่วงปีหลงัสามารถใหบ้ริการ

ไดสู้งสุดถึง 7 ใบงาน และ สามารถให้บริการไดส้ําเร็จตามการแจง้บริการของลูกคา้จากเดิมทีมีใบแจง้

บริการตกหล่นถึง 400 ใบงานต่อปี ลดลงมาเหลือเพียงแค่ 13 ใบงานต่อปีเพียงเท่านนั 

1.3.3 ผลการวิเคราะห์ทางด้านความพึงพอใจ จากการวิเคราะห์ผลเปรียบเทียบก่อนหน้าใน

การทาํการวิจยั ผูว้ิจยัไดท้าํการสํารวจความพึงพอใจ พบว่าอยู่ในระดบัทีน้อย คือไดค้ะแนนอยู่ที 2.43 

คะแนน และ ค่อยๆเพิมระดบัความพอใจมา จนกระทงัปีล่าสุดอยู่ได้รับคะแนน 4.10 ซึงอยู่ระดบัพึง

พอใจมาก ถึงแมว้า่จะยงัไม่ไดรั้บความพึงพอใจอยูใ่นระดบัทีมากทีสุด แต่ก็มีระดบัคะแนนทีใกลเ้คียง

ความพึงพอใจมากทีสุด 

 

2. อภิปรายผล 

จากการทีได้ทาํการศึกษาวิจยันีมาแลว้ ผูว้ิจยัไดค้น้พบว่าสิงทียากทีสุดในการวิจยัคือช่วง

เปลียนผ่าน ผูน้าํไปปฏิบติัไม่สามารถนาํแนวปฏิบตัิไปประยุกต์ใช้ไดแ้บบทนัทีทนัใด จะตอ้งทาํการ

ทดลอง ค่อยๆศึกษา และ ดาํเนินการไปให้สอดคลอ้งกบัองค์กร หน่วยงาน หรือ ธุรกิจของตนให้มาก

ทีสุด 
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อีกทังผู ้ทีจะนําไปปฏิบัติต้องมีความอดทน พยายาม และ มีความรู้ความเข้าใจใน

วตัถุประสงค ์สิงทีตอ้งการอยา่งชดัเจน และ สามารถสือสารให้ผูท้ีเกียวขอ้งไดท้ราบ และ เขา้ใจไปใน

ทิศทางเดียวกนั 

 

3. ข้อเสนอแนะ  

จากการวจิยัดงักล่าว ผูท้าํการวจิยัจึงทาํการเสนอแนะวา่ 

3.1 ผูนํ้าไปปฏิบัติจะตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจในกรอบของวธิีปฏิบติั และ จะตอ้งนาํไปประยกุตใ์ช้

งานอยา่งต่อเนือง 

3.2 การนําไปประยุกตใ์ช ้กรอบวิธีปฏิบติันี สามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้บังานใหบ้ริการดา้นอืนที

คลา้ยคลึงกนัได ้อาทิเช่น หน่วยงานทีใหบ้ริการซ่อมเครืองจกัร หน่วยงานทีใหบ้ริการดา้น

ระบบสือสาร เป็นตน้ 

3.3 ข้อสําคัญ ทีจะตอ้งมีในการนาํกรอบวธีิปฏิบติันีไปประยกุตใ์ช ้คือตอ้งมีขอ้ตกลงการให้บริการ

ร่วมกนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการ และ ผูรั้บบริการ (SLA : (Service Level Agreement)) 
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