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ผนวก ก 
 

The Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 
 

  มาตรฐาน ITIL ถือเปนแบบแผนปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best Practice) และเปนมาตรฐาน

ที่ควรนาํมาใชเปนแนวทางในการเตรียมระบบสารสนเทศขององคกรใหเพรอมเขาสูยุค IT 

Governance และเหมาะสําหรับการบริหารจัดการงานบริการดานเทคโนโลยสีารสนเทศใหมี

ประสิทธิภาพและประสิทธผิลชัดเจน เชน มาตรฐานทาง Service Support และ Service Delivery 

ตลอดจน การกําหนด SLA (Service Level Agreement) 

กระบวนการ ITIL เปนมาตรฐานการพัฒนาระบบบริหารการจัดการงานบริการดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศที่ไดรับการยอมรับกวางขวางที่สุดในปจจุบัน ถือเปนแบบแผนการปฏิบัติที่

เปนทีน่ิยมของทัง้ภาครัฐและเอกชนทัว่โลก เนื่องดวยการบริหารจัดการงานบริการดานสารสนเทศ

ไดกลายเปนระเบียบปฏิบัติสําคัญสําหรับองคกรที่ใชไอท ี หรือระบบสารสนเทศเปนตัวขับเคลือ่น

การเติบโตของธุรกิจ และเพิม่ความพึงพอใจใหการบริการลูกคา ซึ่งกระบวนการ ITIL ประกอบดวย

สวนหลักๆ 2 สวนคือ Service Support และ Service Delivery ซึ่งแสดงใหเห็นความสัมพนัธดังรูป 

และไดกลาวถงึรายละเอียดในสวนถัดไป 

ภาพสวนประกอบหลักของกระบวนการ ITIL (ITIL Publication Framework) 
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1. Service Support 

 มุงเนนที่การปฏิบัติการในแตละวัน และการสนับสนุนการใหบริการทางดาน

เทคโนโลยทีี่มคุีณภาพ และประสิทธิภาพในการตอบสนองความตองการของลูกคา ประกอบไป

ดวยกระบวนการยอยทั้งหมด 1 ฟงกชัน่ และ 5 กระบวนการดังนี ้

1.1 Function Service Desk เปนฟงกชัน่ที่เปนตัวกลางในการติดตอระหวางผู

ใหบริการ และผูใชงาน ทํางานวนัตอวนั และเปนจุดที่รายงานเหตุการณตางๆ ที่เกิดข้ึน และจัดการ

เกี่ยวกับคํารองขอในการขอบริการ โดย Service Desk จะทาํหนาทีใ่นการเก็บขอมูลของผูใชงาน

สําหรับในแตละเหตุการณที่รองขอ การใหบริการ โอกาสทีจ่ะเกิดผลกระทบในการดําเนินงาน 

ควบคุมความกาวหนาของเหตุการณ หรือ Incident นั้นๆ รวมถึงรักษาความเปนเจาของของ

เหตุการณหรือ Incident นั้นๆ ดวย 

1.2 Configuration Management เปนการรวบรวมทุกสวนของกระบวนการ 

Service Management เขาดวยกนั โดยเก็บขอมูลเกี่ยวกับสวนประกอบตางๆ ซึ่งเปนขอมูลที่เปน

ปจจุบัน มีความถูกตอง และสามารถเขาใจไดงาย และหากมีการเปล่ียนแปลงโครงสรางเกิดข้ึน 

จะตองมีการจดัการดวย Change Management จะชวยใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึน 

ซึ่งในสวนของ Configuration Management และ Change Management สามารถนํามารวมเปน

สวนเดียวกนัได เพราะการเปล่ียนแปลงส่ิงตางๆ หรือสวนประกอบตางๆ ที่เกดิข้ึนในสวนของ 

Change Management จะตองอยูภายใตระบบ Configuration Management เสมอ และ

ผลกระทบที่ไดรับจากการเปล่ียนแปลงทีเ่กิดข้ีนก็สามารถหาขอมูล หรือหาแนวทางการแกไขและ

ดําเนนิงานตอไปจาก Configuration Management ไดเชนกัน การขอเปล่ียนแปลงทุกอยาง

จะตองถูกนําเขาสู Configuration Management Database (CMDB) และมีการบนัทกึการ

เปล่ียนแปลงในขณะที่คําขอเปล่ียนแปลงนั้นอยูในกระบวนการดําเนนิงานในข้ันตอนตางๆ 

 ระบบ Configuration Management จะทําการระบุความสัมพันธระหวางส่ิงตางๆ ที่

ถูกเปล่ียนแปลงกับสวนประกอบของโครงสรางอ่ืนๆ ที่ไดรับผลกระทบและเกี่ยวของ เมื่อใดก็ตามที่

มีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนในโครงสรางของ Configuration Management การจัดการที่สามารถ

บันทกึหรือปรับปรุงขอมูลใหทันสมยัไดอยางอัตโนมัติ เมื่อมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนนั้น จะทําให

ประสบความสําเร็จในการดําเนนิงานไดเปนอยางดี  
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1.3 Change Management กระบวนการของ Change Management ข้ึนอยูกับ

ความถกูตองของขอมูลใน Configuration Management Database (CMDB) ดังนั้น

ความสัมพันธระหวาง Configuration Management, Release Management และ Change 

Management จึงมีความเกีย่วของกนัเปนอยางมาก 

 รายละเอียดของกระบวนการเปล่ียนแปลงนั้นจะอยูในเอกสาร SLAs เพื่อใหเกดิ

ความมัน่ใจวาผูใชงานไดทราบถึงกระบวนการเปล่ียนแปลงที่เกิดข้ึนเมือ่มีคํารองขอ รับทราบ

ระยะเวลาในการดําเนนิการ และผลกระทบจากการดําเนินงานเมื่อมกีารเปล่ียนแปลงเกิดข้ึน 

 รายละเอียดของการเปล่ียนแปลงตางๆ ที่เกิดข้ึนจําเปนจะตองมีการแจงใหทาง 

Service Desk รับทราบถึงส่ิงที่เปล่ียนแปลงนัน้ๆ ถงึแมวาการเปล่ียนแปลงที่เกิดข้ึนเหลานัน้ จะไม

เปนไปตามคํารองขอ หรือไมเปนไปตามความคาดหวังกต็าม 

 กลุมผูบริหารที่ใหคําแนะนาํเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลง หรือ Change Advisory 

Board (CAB) ซึ่งเปนกลุมที่มีความเช่ียวชาญและสามารถใหคําแนะนาํที่ดีแกทมี Change 

Management ได ในการดําเนนิงานเกีย่วกบัการเปล่ียนแปลงตางๆ ที่เกิดข้ึน ซึง่กลุมผูบริหารนี้

สามารถจัดต้ังข้ึนมาไดจากตัวแทนของแตละหนวยงานทั้งหนวยงานในดาน IT และหนวยงานใน

ดาน Business 

1.4 Release Management การเปล่ียนแปลงสวนใหญมักมีผลมาจากการนํา 

Hardware Software ตัวใหม หรือเอกสารใหมๆ มาใชงาน Release Management จึงมี

ความสัมพันธกับ Change Management และ Configuration Management เปนอยางมาก 

เนื่องจากจะตองมีการประสานงานใหสอดคลองกันในเร่ืองของการวางแผนการนาํมาใชงาน คือ 

ตองมีการควบคุมขอมูลในระบบใหมีความถูกตอง เพราะหากไมมีการควบคุม และขอมูลเกิดความ

ผิดพลาดข้ึนในระบบ จะทาํใหไมสามารถติดตามการเปล่ียนแปลงทีเ่กิดข้ึนได และจะมีผลทําให

การเร่ิมนาํมาใชงานในระบบนั้นไมสามารถควบคุมไดตามมา นอกจากนี้ CMDB จะตองมีการ

ปรับปรุงขอมูลใหทนัสมัยอยูเสมอ และจะตองมีการอางอิงจาก Release Management เสมอ 

1.5 Incident Management มีความสัมพันธอยางมากกับ Problem 

Management, Change Management และฟงกชั่น Service Desk ถาหากไมมกีารควบคุมหรือ

ดูแลที่เหมาะสม การเปลี่ยนแปลงที่เคยเกิดข้ึนแลวอาจจะถกูกาํหนดใหกลายเปนเหตุการณที่
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เกิดข้ึนใหม ดังนัน้จึงตองมีการดูคํารองขอเกาๆ วาเคยเกิดข้ึนหรือยัง การบนัทกึเหตุการณหรือ 

Incident ที่เกดิข้ึน ควรจะถกูจัดเก็บไวที่ CMDB ที่เดียวกันกับทีจ่ัดเก็บขอมูลปญหา และขอมลู 

Error ที่รูวิธกีารแกปญหา 

 การจัดลําดับความสําคัญของ Incident จะอยูบนพืน้ฐานของผลกระทบและความ

เรงดวน และปจจัยอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับความเปนไปไดของทรัพยากร และตองไดรับความเห็นชอบ

จากกระบวนการ Service Level Management และเอกสารใน SLAs 

1.6 Problem Management กระบวนการ Problem Management ตองการขอมูล

ของเหตุการณหรือ Incident ที่มีความถูกตองนาเช่ือถือ เพื่อที่จะสามารถระบุปญหาไดอยางมี

ประสิทธิภาพ และสามารถหาสาเหตุ รวมถึงแนวโนมของการเกิดเหตุการณข้ึนได เพื่อใหสามารถ

แกไขปญหาไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

2. Service Delivery 

 มุงเนนการวางแผน และเตรียมการปรับปรุงการใหบริการทางดานเทคโนโลยีใหมีการ

บริการที่เพียงพอตอไปในอนาคต ซึง่ในสวนของ Service Delivery จะประกอบไปดวยกระบวนการ

ยอยทัง้หมด 5 กระบวนการดังนี ้

2.1 Service  Level Management เปนกระบวนการที่รับผิดชอบในดานของ SLAs 

คือ ขอตกลงระหวางผูที่ใหบริการกับผูรับบริการในเร่ืองของความสามารถในการสงมอบบริการได

ตามกําหนด และโครงสรางของ OLAs คือ การกําหนดความตองการในการสนับสนนุภายใน

องคกร สวนใหญจะระบุความสัมพันธระหวาง Service Desk กับกลุมที่ตองทาํหนาที่สนับสนนุ

ภายในองคกร ใหมีความสอดคลองกัน และเพื่อใหเกิดความมัน่ใจวาผลกระทบที่จะกอใหเกิด

ผลเสียกับคุณภาพของการใหบริการจะมีนอยที่สุด กระบวนการนี้จะเก่ียวของกับผลกระทบของ

การเปล่ียนแปลง ซึง่ข้ึนอยูกับคุณภาพของการใหบริการ และ SLAs และจะมีบทบาทเมื่อมกีาร

เปล่ียนแปลงเกิดข้ึน และไดดําเนนิการในกระบวนการนัน้เสร็จส้ินแลว 

 วัตถุประสงคหลักของ SLAs คือ จะมีความเก่ียวของในเร่ืองของความสามารถในการ

ใหบริการ และการใหทางแกปญหาของคํารองขอของเหตุการณตางๆ ภายในระยะเวลาที่กาํหนด 

Service Level Management จึงเปนสวนสําคัญสําหรับในสวนของ Service Support และ 

Service Delivery ซึ่ง Service Level Management ไมใชฟงกชั่นทีแ่ยกตัวออกมาตางหาก แตจะ
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ทํางานควบคูไปกับกระบวนการที่กาํลังดําเนินงานอยู และชวยใหกระบวนการทํางานตางๆ 

สามารถดําเนนิงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

2.2 Financial Management เปนความรับผิดชอบของหนวยงานทางดานบัญชีใน

การจัดหาตนทุนใหสําหรับการใหบริการทางดาน IT และในดานตางๆ ที่เปนตนทนุในการใหบริการ 

ซึ่งจะตองมีความเกีย่วของกบัในสวนของ Capacity Management Configuration Management 

และ Service Level Management เพื่อทําการระบุตนทนุที่แทจริงของการใหบริการ ผูบริหาร

ทางดานการเงินจะตองมีความเกีย่วของอยางใกลชิดกับผูบริหารทางดานลูกคาสัมพนัธ และ

ผูบริหารทางดาน IT ในเร่ืองของการตอรองเกี่ยวกับตนทนุของหนวยงานทางดาน IT และคาใชจาย

ของลูกคาในแงของ IT 

2.3 Availability Management เปนกระบวนการที่เกีย่วของกับการออกแบบ การ

วัดผลการดําเนินงาน และการบริหารงานของการใหบริการทางดาน IT เพื่อใหเกดิความแนใจวา

ข้ันตอนในดานความตองการทางธุรกจิ และความสามารถในการใหบริการนัน้มีความสอดคลอง

และเขาใจตรงกัน และสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธภิาพ Availability Management ตองทํา

ความเขาใจถงึเหตุผลวา ทําไมการใหบริการทางดาน IT ถึงไดไมประสบความสําเร็จ และ

ระยะเวลาที่ใชในการใหบริการวาเปนอยางไร Incident Management และ Problem 

Management จะเปนกุญแจสําคัญที่ใชในการบอกเหตุการณที่ถกูตอง และความคืบหนาในการ

ดําเนนิงาน 

 การวัดผล และรายงานผลของความสามารถในการใหบริการทางดาน IT จะทําให

เกดิความมั่นใจไดวาระดับการใหบริการนัน้ตรงตาม SLAs ที่กําหนดไวหรือไม Availability 

Management จะสนับสนนุกระบวนการ Service Level Management ดวยในการทําการวัดผล 

และรายงานผลใหรับทราบถงึความสามารถในการใหบริการ 

2.4 Capacity Management เปนกระบวนการที่ทาํหนาที่เชื่อมโยงเกีย่วกับความ

ตองการทางธุรกิจ นอกจากนี้ Capacity Management นั้นยงัเกีย่วของกับกระบวนการระบุปญหา 

และกระบวนการแกไขปญหาอีกดวย กิจกรรมของ Capacity Management คือ การรวบรวมคํา

รองขอของการเปล่ียนแปลง (Request For Change หรือ RFCs) เพื่อใหเกิดความมัน่ใจไดวามี

ความเหมาะสมและสามารถใหบริการได RFCs เปนหวัขอของกระบวนการ Change 
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Management และมีผลกระทบตอสวนประกอบตางๆ รวมถึง Hardware Software และเอกสาร

ตางๆ ซึง่คํารองขอตางๆ ก็จะมีผลตอ Release Management ดวย 

 Capacity Management ควรจะตองเกี่ยวของกับการประเมินผลการเปล่ียนแปลง

ทั้งหมด กาํหนดผลกระทบของความสามารถในการทาํงาน ซึง่จะตองทําเมื่อมีการเปล่ียนแปลง

เกิดข้ึน และดําเนนิงานในกระบวนการนั้นเสร็จส้ินแลว Capacity Management ควรให

ความสําคัญเกี่ยวกบัผลกระทบที่สะสมอยางตอเนื่องของการเปล่ียนแปลงที่ใชระยะเวลานาน สวน

ผลกระทบที่เกดิข้ึนที่ไมสําคัญตอการเปล่ียนแปลงเพียงคร้ังเดียว สามารถลดระยะเวลาในการ

ทํางานหรือใหความสําคัญลดลงได 

2.5 IT Service Continuity Management เปนกระบวนการท่ีเกี่ยวของในดานของ

การจัดการในเรื่องของความสามารถในการใหบริการอยางตอเนื่องกอนที่จะทาํการตัดสินใจ และมี

การกําหนดระดับการใหบริการข้ันตํ่าทีธุ่รกจิตองการหากมีปญหาเกิดข้ึน IT Service Continuity 

Management จะตองมีความสมดุลยของการลดความเสี่ยง เชน ระบบที่มีความยืดหยุน และการกู

คืน รวมถึงการนําขอมูลกลับคืนมา ขอมลูในกระบวนการ Configuration Management จะตองมี

การวางแผน และปองกนัปญหาที่จะเกิดข้ึน โครงสรางและการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจนน จะมี

ผลกระทบกับแผนที่วางเอาไวอยางตอเนือ่ง ฝาย IT และแผนทางธุรกจิจะตองเปนเร่ืองหลักใน

กระบวนการ Change Management และ Service Desk จะตองมีบทบาทสําคัญในการ

ดําเนนิงานทางธุรกิจหากมีการรองขออยางตอเนื่อง 




