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ผนวก ก 
 

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 
 

 ITIL เปนกรอบการบริหารจัดการบริการทางดาน IT (IT Service Management: 
ITSM) ที่พฒันาขึ้นในชวงปลายทศวรรษ 1980 โดยกระทรวงพาณิชยของประเทศองักฤษ Office 
of Government Commerce (OGC) ที่เปนทีย่อมรับกนัอยางแพรหลายและถูกนําไปใชในองคกร
ตางๆทัง่โลกทัง้ในภาครัฐบาลและภาคเอกชน ตอมาในปค.ศ. 2001 ไดมีการเปดตัว ITIL version 
2 ซึ่งไดแยกกระบวนการการบริหารจัดการออกเปน 2 สวนหลกัๆ ไดแก Service Support และ 
Service Delivery ซึ่งไดกลายมาเปนหลักการบริหารจัดการบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่
ถูกนาํไปใชมากที่สุดจนถึงปจจุบัน และทายที่สุดในปค.ศ. 2007 ไดมีการพัฒนา ITIL version 3 
ออกมาใชโดยเนนดานการบริหารจัดการในลักษณะที่เปน life-cycle มากขึ้น และเนนดานการ
ผสมผสานกับธุรกิจทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศมากขึน้ อยางไรก็ตาม ในงานคนควาอิสระฉบับ
นี้ จะเนนศึกษาการใหบริการตาม ITIL version 2 ซึ่งเปนทีย่อมรับมากที่สุดในปจจบัุนและเปน
หลักการที่องคกรที่นาํมาเปนกรณีศึกษานํามาประยกุตใชดวย 
 Office of Government Commerce (2004) แบงกรอบการบริหารจัดการบริการ
ทางดาน IT ออกเปน 2 สวนหลักๆ ไดแก Service Support และ Service Delivery อัน
ประกอบดวยกระบวนการตางๆดังตอไปนี ้
 
1.  Service Support 
 
 เนนระเบียบกฏเกณฑที่จะชวยใหบริการดาน IT เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ชวยให
ลูกคาสามารถเขาถึงบริการไดอยางเหมาะสมเพื่อสนับสนุนการดําเนินงานของธุรกิจ ประกอบดวย
กระบวนการยอยทั้งหมด 1 ฟงกชัน และ 5 กระบวนการ ไดแก 
 
 1.1  Service Desk  คือฟงกชันหรือหนวยงานที่ทาํหนาที่เปนบุคคลกลางในการ
ติดตอประสานงาน (Single Point of Contact) ระหวางผูใหบริการและผูใชบริการในการ
ปฏิบัติงานประจําวนั นอกจากนี ้Service Desk ยังทําหนาที่เปนจุดศูนยกลางในการรับรายงาน
ขอขัดของ (Incidents) ในการใหบริการตางๆและการดําเนนิการตามคํารองขอใชบริการ (Service 
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Requests) ดวยเหตุนี้ Service Desk จึงมีหนาที่ในการแจงใหผูใชบริการทราบเกี่ยวกับเหตุการณ
ตางๆที่เกิดขึ้นอันเกี่ยวเนื่องกับบริการ การดําเนินการและแนวโนมตางๆอันอาจจะเกิดขึ้นและมี
ผลกระทบตอความสามารถในการปฏิบัติงานประจาํวนั 
 1.2  Incident Management  เปนกระบวนการจัดการทีม่ีเปาหมายหลักเพื่อการ
จัดการกับขอขัดของในการใชบริการตางๆ ชวยทําใหการใหบริการกลับคืนสูสภาวะปกติโดยเร็ว
ที่สุดภายในระยะเวลาที่ไดมกีารตกลงไวกบัผูใชบริการ และลดผลกระทบที่อาจเกิดขึน้ตอการ
ดําเนนิงานทางดานธุรกิจใหนอยที่สุด ขณะเดียวกนัก็ชวยรักษาคุณภาพบริการใหอยูในระดับที่ดี
ที่สุดเทาที่จะเปนไปได 
 1.3  Problem Management  เปนกระบวนการจัดการที่มีเปาหมายหลักคือการลด
ผลกระทบของขอขัดของ (Incidents) และปญหา (Problems) ที่มีตอธรุกิจอันมีสาเหตุมาจาก
ขอผิดพลาดภายในโครงสรางพืน้ฐานทางดาน IT (IT Infrastructure) และมุงเนนในการปองกนั
ไมใหเกิดขอขัดของที่เกี่ยวเนื่องกับขอผิดพลาดนัน้ๆ เกดิขึ้นซ้ําอีก เพือ่ใหบรรลุวัตถปุระสงค
ดังกลาว Problem Management จึงจําเปนตองคนหาสาเหตทุี่แทจริง (root cause) ของ
ขอขัดของนั้นและดําเนนิการใดๆเพื่อปรับปรุงหรือแกไขสถานการณดังกลาว 
 1.4  Configuration Management  เปนกระบวนการที่ดําเนนิการเกี่ยวกับโครงสราง
พื้นฐานทางดาน IT หรือบริการตางๆ โดยการระบุตัวตน (identify) ควบคุม (control) บํารุงรักษา 
(maintain) และตรวจสอบ (verify) version ของรายการโครงแบบ (Configuration Items: CIs) ที่
มีอยู โดยการเปลี่ยนแปลงใดๆก็ตามที่เกี่ยวของกับสวนประกอบของโครงสรางพืน้ฐานทางดาน
เทคโนโลยีจะตองมีการบนัทึกไวใน Configuration Management Database (CMDB) ทั้งหมด  
เปาหมายหลกัของ Configuration Management ไดแก 

(1) รับผิดชอบทรัพยสินและรายการโครงแบบทั้งหมดที่เกีย่วกับบริการตางๆ
ทางดาน IT ภายในองคกร 

(2) ใหขอมูลที่ถกูตองเกี่ยวกับรายการโครงแบบและเอกสารที่เกี่ยวของเพือ่
สนับสนนุกระบวนการอื่นๆทั้งหมดในการบริหารจัดการบริการทางดาน IT 

(3) ตรวจสอบบันทึกรายการโครงแบบกับโครงสรางพื้นฐานที่มีอยูและแกไขให
ถูกตอง 

 1.5  Change Management  เปนกระบวนการจัดการทีม่ีเปาหมายหลักคือการวาง
ระเบียบวิธกีารที่เปนมาตรฐานเพื่อใชสําหรับการจัดการการเปลี่ยนแปลง (Changes) ตางๆ ทัง้ที่
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เปนผลมาจากความตองการในการกาํจัดปญหาหรือความตองการเพื่อประโยชนของธุรกิจเองใน
การลดตนทนุและปรับปรุงบริการใหมีการดําเนินการอยางมีประสิทธภิาพเพื่อลดผลกระทบของ
การเปลี่ยนแปลงอันอาจจะกอใหเกิดขอขัดของในการใชบริการในแงของคุณภาพบรกิารได 
นอกจากนี ้เพือ่ใหสามารถตอบสนองตอคําขอเปลี่ยนแปลง (Change request) ไดอยางเหมาะสม 
ผูใหบริการจงึจําเปนตองพิจารณาในแงการประเมินความเสี่ยง (risk) และความตอเนื่องของธุรกิจ 
(business continuity) ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลง ความตองการทรัพยากร และการอนมุติั
การเปลี่ยนแปลง ซึง่มีความสําคัญตอการรักษาสมดุลระหวางความจาํเปนในการเปลี่ยนแปลงและ
ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงนัน้ๆ 
 1.6 Release Management เปนกระบวนการที่ชวยในดานการมองภาพรวมการ
เปลี่ยนแปลงของบริการดาน IT และดูแลใหแนใจวาทุกๆมิติของการนาํออกมาใหบริการทั้งในเชงิ
เทคนิคและไมใชเทคนิคนั้นถกูนํามาพิจารณารวมกนัอยางถีถ่วน เปาหมายหลกัของ Release 
Management ไดแก 

(1) วางแผนและควบคุมการนํา software และ hardware ที่เกี่ยวของออกมา
ใหบริการไดสําเร็จและมีประสิทธิภาพ 

(2) ออกแบบและ implement ข้ันตอนการดําเนินการงานทีม่ีประสิทธิภาพ
สําหรับการกระจายและการติดตั้งการเปลีย่นแปลงใดๆตอระบบ IT 

(3) ชวยให hardware และ software ที่มีการเปลี่ยนแปลงไปนั้นสามารถติดตาม
ได มีความปลอดภัยและมั่นใจไดวามีเพยีง version ที่ถูกตอง ไดรับการอนุมัติและทดสอบแลว
เทานั้นที่ไดรับการติดตั้ง 

(4) เพื่อส่ือสารกับลูกคาผูใชบริการในชวงการวางแผนและการนํา Release ใหม
ออกมาใหบริการ 
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ภาพที ่6.1 The Service Support Process Model 
 

 
ที่มา: Office of Government Commerce, 2004 
 
2. Service Delivery 
 
 เนนการจัดการเพื่อชวยใหผูใหบริการสามารถวางแผนและตอบสนองความตองการ
ของลูกคาในหนวยธุรกิจไดอยางเพียงพอตามที่ลูกคาตองการ ประกอบดวยกระบวนการยอย  5 
กระบวนการ ไดแก 
 2.1  Capacity Management  เปนกระบวนการทีม่ีความเกี่ยวของโดยตรงกับความ
ตองการของธรุกิจ เปนการประเมินการเปลีย่นแปลงทั้งหมดที่เกิดจากการรองขอ Request for 
Change (RFCs) เพื่อใหสามารถคาดการณผลกระทบทีจ่ะเกิดขึ้นในดานความสามารถ 
(Capacity) และประสิทธิภาพในการใหบริการ (performance) ดาน IT และวางแผนการบรหิาร
จัดการเพื่อใหตอบสนองกับความตองการของธุรกิจไดอยางเหมาะสม 
 2.2  IT Financial Management  เปนกระบวนการที่รับผิดชอบดานการจัดการบัญชี
สําหรับตนทนุในการใหบริการดาน IT และดานอืน่ๆในการเรียกคนืตนทนุดังกลาวจากลูกคา 
(charging) ซึ่งจําเปนตองมกีารประสานงานที่ดีระหวาง Capacity Management, Configuration 
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Management (ขอมูลทรัพยสิน) และ Service Level Management เพื่อทราบตนทนุที่แทจริงใน
การใหบริการ 
 2.3  Availability Management  เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการออกแบบ  การ
นําไปใช การวดัผลและการจดัการบริการดาน IT เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของธุรกิจ
ในแงของการมีอยู (availability) อยางสม่าํเสมอของบรกิารไดตามที่ระบุไว 
 2.4  Service Level Management (SLM)  เปนกระบวนการที่รับผิดชอบดานการ
ดูแลใหการดําเนินการตางๆเปนไปตาม Service Level Agreements (SLAs), Operational Level 
Agreements (OLAs) และสัญญาตางๆตามที่ไดตกลงกนัไว รวมถงึผลกระทบที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการใหเกดิขึ้นนอยที่สุด จึงตองมีการประเมินผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงใดๆ ที่มีตอ
คุณภาพบริการและ SLAs ทั้งในขณะที่มีการเสนอใหมีการเปลี่ยนแปลงและหลงัจากที่ไดมีการ 
implement ไปแลวดวย ซึ่งเปาหมายสาํคญับางประการของ SLAs เกี่ยวของกับ service 
availability และการแกไข Incidents ใหไดภายในระยะเวลาที่ตกลงไวดวย 
 2.5  IT Service Continuity Management  เปนกระบวนที่ใหความสนใจในดานการ
จัดการความสามารถในการใหบริการขององคกรเปนไปอยางตอเนื่อง เพื่อชวยใหบริการดาน IT 
ตางๆเปนไปตามที่ตกลงไวเพื่อสนับสนุนความตองการขัน้ต่ําของธุรกจิหลังจากที่เกิดอุปสรรคใน
การดําเนินการดานธุรกิจ การจัดการ IT Service Continuity ที่มีประสิทธิภาพจําเปนตองมี
มาตรการในการสรางความสมดุลเพื่อลดความเสีย่งดานการปฏิบัติการ เชน การมีระบบสํารอง
และทางเลือกตางๆในการฟนฟ ู(recovery) บริการ เปนตน 

ภาพที ่6.2 The Service Delivery Process Model 

 
ที่มา: Office of Government Commerce, 2004 


