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ผนวก ก 
 

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 
 

 ITIL เปนกรอบการบริหารจัดการบริการทางดาน IT (IT Service Management: 
ITSM) ที่พฒันาขึ้นในชวงปลายทศวรรษ 1980 โดยกระทรวงพาณิชยของประเทศองักฤษ Office 
of Government Commerce (OGC) ที่เปนทีย่อมรับกนัอยางแพรหลายและถูกนําไปใชในองคกร
ตางๆทัง่โลกทัง้ในภาครัฐบาลและภาคเอกชน ตอมาในปค.ศ. 2001 ไดมีการเปดตัว ITIL version 
2 ซึ่งไดแยกกระบวนการการบริหารจัดการออกเปน 2 สวนหลกัๆ ไดแก Service Support และ 
Service Delivery ซึ่งไดกลายมาเปนหลักการบริหารจัดการบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่
ถูกนาํไปใชมากที่สุดจนถึงปจจุบัน และทายที่สุดในปค.ศ. 2007 ไดมีการพัฒนา ITIL version 3 
ออกมาใชโดยเนนดานการบริหารจัดการในลักษณะที่เปน life-cycle มากขึ้น และเนนดานการ
ผสมผสานกับธุรกิจทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศมากขึน้ อยางไรก็ตาม ในงานคนควาอิสระฉบับ
นี้ จะเนนศึกษาการใหบริการตาม ITIL version 2 ซึ่งเปนทีย่อมรับมากที่สุดในปจจบัุนและเปน
หลักการที่องคกรที่นาํมาเปนกรณีศึกษานํามาประยกุตใชดวย 
 Office of Government Commerce (2004) แบงกรอบการบริหารจัดการบริการ
ทางดาน IT ออกเปน 2 สวนหลักๆ ไดแก Service Support และ Service Delivery อัน
ประกอบดวยกระบวนการตางๆดังตอไปนี ้
 
1.  Service Support 
 
 เนนระเบียบกฏเกณฑที่จะชวยใหบริการดาน IT เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ชวยให
ลูกคาสามารถเขาถึงบริการไดอยางเหมาะสมเพื่อสนับสนุนการดําเนินงานของธุรกิจ ประกอบดวย
กระบวนการยอยทั้งหมด 1 ฟงกชัน และ 5 กระบวนการ ไดแก 
 
 1.1  Service Desk  คือฟงกชันหรือหนวยงานที่ทาํหนาที่เปนบุคคลกลางในการ
ติดตอประสานงาน (Single Point of Contact) ระหวางผูใหบริการและผูใชบริการในการ
ปฏิบัติงานประจําวนั นอกจากนี ้Service Desk ยังทําหนาที่เปนจุดศูนยกลางในการรับรายงาน
ขอขัดของ (Incidents) ในการใหบริการตางๆและการดําเนนิการตามคํารองขอใชบริการ (Service 
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Requests) ดวยเหตุนี้ Service Desk จึงมีหนาที่ในการแจงใหผูใชบริการทราบเกี่ยวกับเหตุการณ
ตางๆที่เกิดขึ้นอันเกี่ยวเนื่องกับบริการ การดําเนินการและแนวโนมตางๆอันอาจจะเกิดขึ้นและมี
ผลกระทบตอความสามารถในการปฏิบัติงานประจาํวนั 
 1.2  Incident Management  เปนกระบวนการจัดการทีม่ีเปาหมายหลักเพื่อการ
จัดการกับขอขัดของในการใชบริการตางๆ ชวยทําใหการใหบริการกลับคืนสูสภาวะปกติโดยเร็ว
ที่สุดภายในระยะเวลาที่ไดมกีารตกลงไวกบัผูใชบริการ และลดผลกระทบที่อาจเกิดขึน้ตอการ
ดําเนนิงานทางดานธุรกิจใหนอยที่สุด ขณะเดียวกนัก็ชวยรักษาคุณภาพบริการใหอยูในระดับที่ดี
ที่สุดเทาที่จะเปนไปได 
 1.3  Problem Management  เปนกระบวนการจัดการที่มีเปาหมายหลักคือการลด
ผลกระทบของขอขัดของ (Incidents) และปญหา (Problems) ที่มีตอธรุกิจอันมีสาเหตุมาจาก
ขอผิดพลาดภายในโครงสรางพืน้ฐานทางดาน IT (IT Infrastructure) และมุงเนนในการปองกนั
ไมใหเกิดขอขัดของที่เกี่ยวเนื่องกับขอผิดพลาดนัน้ๆ เกดิขึ้นซ้ําอีก เพือ่ใหบรรลุวัตถปุระสงค
ดังกลาว Problem Management จึงจําเปนตองคนหาสาเหตทุี่แทจริง (root cause) ของ
ขอขัดของนั้นและดําเนนิการใดๆเพื่อปรับปรุงหรือแกไขสถานการณดังกลาว 
 1.4  Configuration Management  เปนกระบวนการที่ดําเนนิการเกี่ยวกับโครงสราง
พื้นฐานทางดาน IT หรือบริการตางๆ โดยการระบุตัวตน (identify) ควบคุม (control) บํารุงรักษา 
(maintain) และตรวจสอบ (verify) version ของรายการโครงแบบ (Configuration Items: CIs) ที่
มีอยู โดยการเปลี่ยนแปลงใดๆก็ตามที่เกี่ยวของกับสวนประกอบของโครงสรางพืน้ฐานทางดาน
เทคโนโลยีจะตองมีการบนัทึกไวใน Configuration Management Database (CMDB) ทั้งหมด  
เปาหมายหลกัของ Configuration Management ไดแก 

(1) รับผิดชอบทรัพยสินและรายการโครงแบบทั้งหมดที่เกีย่วกับบริการตางๆ
ทางดาน IT ภายในองคกร 

(2) ใหขอมูลที่ถกูตองเกี่ยวกับรายการโครงแบบและเอกสารที่เกี่ยวของเพือ่
สนับสนนุกระบวนการอื่นๆทั้งหมดในการบริหารจัดการบริการทางดาน IT 

(3) ตรวจสอบบันทึกรายการโครงแบบกับโครงสรางพื้นฐานที่มีอยูและแกไขให
ถูกตอง 

 1.5  Change Management  เปนกระบวนการจัดการทีม่ีเปาหมายหลักคือการวาง
ระเบียบวิธกีารที่เปนมาตรฐานเพื่อใชสําหรับการจัดการการเปลี่ยนแปลง (Changes) ตางๆ ทัง้ที่
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เปนผลมาจากความตองการในการกาํจัดปญหาหรือความตองการเพื่อประโยชนของธุรกิจเองใน
การลดตนทนุและปรับปรุงบริการใหมีการดําเนินการอยางมีประสิทธภิาพเพื่อลดผลกระทบของ
การเปลี่ยนแปลงอันอาจจะกอใหเกิดขอขัดของในการใชบริการในแงของคุณภาพบรกิารได 
นอกจากนี ้เพือ่ใหสามารถตอบสนองตอคําขอเปลี่ยนแปลง (Change request) ไดอยางเหมาะสม 
ผูใหบริการจงึจําเปนตองพิจารณาในแงการประเมินความเสี่ยง (risk) และความตอเนื่องของธุรกิจ 
(business continuity) ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลง ความตองการทรัพยากร และการอนมุติั
การเปลี่ยนแปลง ซึง่มีความสําคัญตอการรักษาสมดุลระหวางความจาํเปนในการเปลี่ยนแปลงและ
ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงนัน้ๆ 
 1.6 Release Management เปนกระบวนการที่ชวยในดานการมองภาพรวมการ
เปลี่ยนแปลงของบริการดาน IT และดูแลใหแนใจวาทุกๆมิติของการนาํออกมาใหบริการทั้งในเชงิ
เทคนิคและไมใชเทคนิคนั้นถกูนํามาพิจารณารวมกนัอยางถีถ่วน เปาหมายหลกัของ Release 
Management ไดแก 

(1) วางแผนและควบคุมการนํา software และ hardware ที่เกี่ยวของออกมา
ใหบริการไดสําเร็จและมีประสิทธิภาพ 

(2) ออกแบบและ implement ข้ันตอนการดําเนินการงานทีม่ีประสิทธิภาพ
สําหรับการกระจายและการติดตั้งการเปลีย่นแปลงใดๆตอระบบ IT 

(3) ชวยให hardware และ software ที่มีการเปลี่ยนแปลงไปนั้นสามารถติดตาม
ได มีความปลอดภัยและมั่นใจไดวามีเพยีง version ที่ถูกตอง ไดรับการอนุมัติและทดสอบแลว
เทานั้นที่ไดรับการติดตั้ง 

(4) เพื่อส่ือสารกับลูกคาผูใชบริการในชวงการวางแผนและการนํา Release ใหม
ออกมาใหบริการ 
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ภาพที ่6.1 The Service Support Process Model 
 

 
ที่มา: Office of Government Commerce, 2004 
 
2. Service Delivery 
 
 เนนการจัดการเพื่อชวยใหผูใหบริการสามารถวางแผนและตอบสนองความตองการ
ของลูกคาในหนวยธุรกิจไดอยางเพียงพอตามที่ลูกคาตองการ ประกอบดวยกระบวนการยอย  5 
กระบวนการ ไดแก 
 2.1  Capacity Management  เปนกระบวนการทีม่ีความเกี่ยวของโดยตรงกับความ
ตองการของธรุกิจ เปนการประเมินการเปลีย่นแปลงทั้งหมดที่เกิดจากการรองขอ Request for 
Change (RFCs) เพื่อใหสามารถคาดการณผลกระทบทีจ่ะเกิดขึ้นในดานความสามารถ 
(Capacity) และประสิทธิภาพในการใหบริการ (performance) ดาน IT และวางแผนการบรหิาร
จัดการเพื่อใหตอบสนองกับความตองการของธุรกิจไดอยางเหมาะสม 
 2.2  IT Financial Management  เปนกระบวนการที่รับผิดชอบดานการจัดการบัญชี
สําหรับตนทนุในการใหบริการดาน IT และดานอืน่ๆในการเรียกคนืตนทนุดังกลาวจากลูกคา 
(charging) ซึ่งจําเปนตองมกีารประสานงานที่ดีระหวาง Capacity Management, Configuration 
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Management (ขอมูลทรัพยสิน) และ Service Level Management เพื่อทราบตนทนุที่แทจริงใน
การใหบริการ 
 2.3  Availability Management  เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการออกแบบ  การ
นําไปใช การวดัผลและการจดัการบริการดาน IT เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของธุรกิจ
ในแงของการมีอยู (availability) อยางสม่าํเสมอของบรกิารไดตามที่ระบุไว 
 2.4  Service Level Management (SLM)  เปนกระบวนการที่รับผิดชอบดานการ
ดูแลใหการดําเนินการตางๆเปนไปตาม Service Level Agreements (SLAs), Operational Level 
Agreements (OLAs) และสัญญาตางๆตามที่ไดตกลงกนัไว รวมถงึผลกระทบที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการใหเกดิขึ้นนอยที่สุด จึงตองมีการประเมินผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงใดๆ ที่มีตอ
คุณภาพบริการและ SLAs ทั้งในขณะที่มีการเสนอใหมีการเปลี่ยนแปลงและหลงัจากที่ไดมีการ 
implement ไปแลวดวย ซึ่งเปาหมายสาํคญับางประการของ SLAs เกี่ยวของกับ service 
availability และการแกไข Incidents ใหไดภายในระยะเวลาที่ตกลงไวดวย 
 2.5  IT Service Continuity Management  เปนกระบวนที่ใหความสนใจในดานการ
จัดการความสามารถในการใหบริการขององคกรเปนไปอยางตอเนื่อง เพื่อชวยใหบริการดาน IT 
ตางๆเปนไปตามที่ตกลงไวเพื่อสนับสนุนความตองการขัน้ต่ําของธุรกจิหลังจากที่เกิดอุปสรรคใน
การดําเนินการดานธุรกิจ การจัดการ IT Service Continuity ที่มีประสิทธิภาพจําเปนตองมี
มาตรการในการสรางความสมดุลเพื่อลดความเสีย่งดานการปฏิบัติการ เชน การมีระบบสํารอง
และทางเลือกตางๆในการฟนฟ ู(recovery) บริการ เปนตน 

ภาพที ่6.2 The Service Delivery Process Model 

 
ที่มา: Office of Government Commerce, 2004 


