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ผนวก ข 
 

มาตรฐานการบริหารจัดการการใหบรกิาร ISO / IEC 20000 
  

 เนื่องดวยมีการนําเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชจํานวนมาก จงึทาํใหงาน

ทางดานบริการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีบทบาทสําคัญ เพราะจะตองคอยใหบริการ

แกผูที่ขอรับบริการในดานตางๆ ไมวาจะเปนการแกไขปญหา การแนะนําวิธกีารใชงานอุปกรณ 

และอ่ืนๆ และเพื่อใหผูรับบริการไดรับความมัน่ใจวาผูใหบริการเหลานัน้จะสามารถดําเนนิงานได

อยางมั่นคง ตอเนื่อง และมีเสถียรภาพท่ีดี จงึไดมีการจัดทาํมาตรฐานการบริหารจัดการการ

ใหบริการ ISO / IEC 20000 ข้ึน โดยแตเดิมคือ BS 15000 ซึ่งเกิดข้ึนที่ประเทศอังกฤษ และไดรับ

การพัฒนาจนในปจจุบันไดกลายเปนมาตรฐานระดับนานาชาติ คือ ISO / IEC 20000 โดยมี

องคประกอบดังนี ้

 

ภาพที ่2 แสดงองคประกอบของกระบวนการที่เกีย่วของกับการบริหารจัดการการใหบริการ 
กระบวนการใหบริการ

การบริหารจัดการขีดความสามารถ

ของระบบ 
การบริหารจัดการระดับการ

ใหบริการ 
การบริหารจัดการดานความม่ันคง

ปลอดภัย 

 
การบริหารจัดการการใหบริการ

เพื่อใหบริการไดอยางตอเนื่อง 
การจัดทํารายงานการใหบริการ การจัดทํางบประมาณและบัญชี

สําหรับคาใชจายในการใหบริการ 

 
 
 

   

กระบวนการสงมอง กระบวนการแกไขปญหา กระบวนการสรางความสัมพันธ 

การบริหารจัดการการสงมอบ การบริหารจัดการเหตุการณที่ทําให

ขาดความตอเนื่องในการ

ดําเนินงาน 
การบริหารจัดการปญหาการใชงาน 

การบริหารจัดการเพื่อสราง

ความสัมพันธกับองคกร 

 
การบริหารจัดการผูนําปจจัยเขา

สําหรับการผลิต 

  

 

การบริหารจัดการการปรับแตงระบบการ

บริหารจัดการการเปล่ียนแปลง 

กระบวนการควบคุม 
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1. กระบวนการใหบริการ 
1.1 การบริหารจัดการระดับการใหบริการ 

 กระบวนการนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อกําหนด ตกลงซ่ึงกนัและกัน บันทกึ และบริหารจัดการ

ระดับการใหบริการ ขอบเขตทั้งหมดของการใหบริการจะตองไดรับการตกลงกันระหวางผูที่

เกี่ยวของทัง้หมดในการใหบริการแตละชนดิ (หรือแตละประเภท) จะตองถูกกําหนดหรือควบคุม

โดยขอตกลงการใหบริการหรือที่เรียกกนัวา Service Level Agreement (SLA) เชน ในการ

ใหบริการแกไขปญหาเกีย่วกับกรใชงานเคร่ืองคอมพิวเตอร ผูใหบริการและผูใชบริการอาจรวมกัน

กําหนดขอตกลงการใหบริการ เชน การใหบริการแกไขปญหาไวรัสจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จ

ภายใน 4 ชั่วโมงนับต้ังแตไดรับแจงเขามา 

 ระดับการใหบริการจะตองไดรับการเฝาระวังและรายงานตามเปาหมายที่ไดกําหนดไว เชน 

ทุกคร้ังที่ไดรับแจงปญหาไวรัส ผูใหบริการจะตองบันทกึขอมูลการแกไขปญหาและระยะเวลาที่ใช

ในการแกไขปญหาเกบ็ไว ซึ่งสามารถนําไปสูการทาํรายงานสรุประยะเวลาโดยเฉล่ียในการแกไข

ปญหาไวรัสแตละคร้ัง 

 1.2 การจัดทาํรายงานการใหบริการ 

 เพื่อจัดทาํรายงานท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการ รายงานอาจประกอบดวย 

• ประสิทธิภาพเมื่อเทียบกับเปาหมายการใหบริการที่กาํหนดไว (เชน การ

แกไขปญหาไวรัสภายใน 4 ชั่วโมง เปนตน) 

• ความไมสอดคลอง (เชน กับขอตกลงการใหบริการ) และประเด็นที่

เกี่ยวของ เชน ดวยขอตกลงการใหบริการแกไขปญหาไวรัสภายใน 4 

ชั่วโมง บางกรณีของการแกไขปญหาไวรัสอาจใชระยะเวลาในการแกไข

เกินกวา 4 ชัว่โมง ซึ่งมีสาเหตุมาจากฮารตดิสกไดรับความเสียหาย และ

ตองส่ังซื้อฮารตดิสกลูกใหม เปนตน 

• ขอมูลที่เกี่ยวของกับเวิรคโหลดของระบบ เชน ขอมูลปริมาณการใชดิสก

และซีพียูของเซิรฟเวอรปองกันไวรัส เปนตน 

• ประสิทธิภาพของระบบหลังจากที่มีเหตุการณสําคัญฯ เกิดข้ึน เชน 

ประสิทธิภาพของระบบภายหลังจากที่มีการแพรระบาดของไวรัสเกิดข้ึน 

เปนตน 

• ขอมูลการวิเคราะหความพึงพอใจ 
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1.3 การบริหารจัดการการใหบริการเพื่อใหบริการไดอยางตอเนื่อง 

 เพื่อใหผูบริการมีหนาที่ผูกพนักับการใหบริการอยางตอเนื่องภายใตสถานการณตางๆ ที่

เกิดข้ึน องคกรตองจัดทําแผนการสรางความตอเนื่องสําหรับการใหบริการ โดยอาจพิจารณาขอมลู

จากแผนทางธุรกิจ ขอตกลงการใหบริการ และผลการประเมินความเส่ียง ซึง่แผนสรางความ

ตอเนื่องดังกลาว ควรไดรับการทดสอบและปรับปรุงใหดีข้ึนอยางสม่ําเสมอ 

1.4 การจัดทาํงบประมาณและบัญชีสําหรับคาใชจายในการใหบริการ 
เพื่อกําหนดงบประมาณและทําบัญชีคาใชจายในการใหบริการ โดยองคกรจะตองมี

กระบวนการทีช่ัดเจนในการทําบัญชีคาใชจาย เพื่อคิดคาใชจายในการใหบริการ เชน ผูใหบริการ

อาจคิดคาใชจายในการใหบริการแกไขปญหาไวรัสตอคร้ัง การคิดคาใชจายดังกลาว อาจพจิารณา

จากงบประมาณที่จําเปนตองใชในการดําเนินการ เชน คา License สําหรับซอฟตแวรปองกนัไวรัส 

คาฮารตแวรและอุปกรณตางๆ คาจางบุคล คาโสหุย และอ่ืนๆ การคิดคาใชจายตองมีรายละเอียด

ที่เพยีงพอเพื่อใหการอนุมัติและการตัดสินใจดําเนนิการตางๆ เปนไปอยางสัมฤทธิผล 

อยางไรก็ตาม สําหรับผูใหบริการภายในองคกร โดยทัว่ไปจะไมมีการคิดคาใชจายในการ

ใหบริการตางๆ ดังนัน้กระบวนการในหัวขอนี้อาจไมมกีารใชงาน 

1.5 การบริหารจัดการขีดความสามารถของระบบ 

เพื่อใหผูใหบริการมีขีดความสามารถหรือทรัพยากรที่พอเพียงตอการใหบริการ เพื่อให

สามารถตอบสนองตอความตองการขององคกรทัง้ในปจจุบันและอนาคต โดยองคกรจะตองจัดทํา

แผนการเพิ่มขีดความสามารถ เชน เปนแผนรายป ซึ่งประกอบดวยความตองการทรัพยากร

สารสนเทศเพ่ิมเติมสําหรับปนั้น 

การบริหารจัดการขีดความสามารถของระบบ มีองคประกอบที่เกีย่วของไดแก 

• การกําหนดความตองการประสิทธิภาพและขีดความสามารถทัง้ใน

ปจจุบันและอนาคตที่คาดการณไว 

• การกําหนดชวงระยะเวลาและคาใชจายในการปรับปรุงการใหบริการ 

เชน การปรับปรุงเซิรฟเวอรปองกันไวรัสจะดําเนนิการในชวงระยะเวลาใด 

• การประเมนิผลกระทบจาการปรับปรุงการใหบริการ ซึง่รวมถึงการ

เปล่ียนแปลงเทคโนโลยีหรือเทคนิกใหมๆ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของ

ระบบ 

• การมีกระบวนการและขอมูลเพื่อใชในการวเิคราะหความตองการขีด

ความสามารถเพิ่มเติม 
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องคกรตองมีวธิีการ ข้ันตอนการปฏิบัติ และเทคนกิที่จาํเปน เพื่อคอยเฝาระวังและ

ตรวจสอบขีดความสามารถของระบบหรือการใหบริการ ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการ 

และมีการเพิ่มขีดความสามารถของระบบอยางเพียงพอ 

1.6 การบริหารจัดการดานความมั่นคงปลอดภัย 

เพื่อใหการบริหารจัดการดานความมัน่คงปลอดภัยสําหรับกิจกรรมการใหบริการทัง้หมด 

การบริหารจัดการดานความมั่นคงปลอดภัยสามารถอางอิงจากแนวทางการปฏิบัติของมาตรฐาน

ระดับนานาชาติ ISO / IEC 17799 โดยองคกรจะตองจัดทาํและอนุมัตินโยบายดานความมัน่คง

ปลอดภัย รวมทั้งแจงใหผูที่เกี่ยวของทัง้หมดซึ่งรวมถงึลูกคาและผูใหบริการ ไดรับทราบ 

ในการแกไขปญหาไวรัสขององคกร สวนหนึ่งของนโยบายดานความมั่นคงปลอดภัยอาจ

กลาวถึงนโยบายการปองกนัไวรัส เชน 

• พนักงานตองติดต้ังโปรแกรมปองกนัไวรัสตามที่องคกรกําหนดไว และ

ตรวจสอบการทํางานของโปรแกรมอยางสม่ําเสมอ 

• พนักงานตองทําการตรวจสอบไวรัสในเคร่ืองที่ตนใชงาน สัปดาหละคร้ัง 

• พนักงานตองรายงานปญหาไวรัสที่พบใหเจาหนาที่ Help desk ทราบ

โดยเรงดวน เปนตน 

นโยบายนี้ควรเวียนใหผูที่เกีย่วของไดรับทราบและปฏิบัติตามนอกจากนัน้แลวองคกร

จะตอง 

• กําหนดมาตรการความม่ันคงปลอดภัยทีจ่ําเปนและสอดคลองกับ

นโยบายความม่ันคงปลอดภัย 

• กําหนดใหมีการประเมินบริหาร และจัดการความเส่ียงอยางสม่ําเสมอ เน

ปละคร้ัง 

ในการแกไขปญหาไวรัสขององคกร มาตรการความมั่นคงปลอดภัยทีเ่กี่ยวของเพื่อเตรียม

ความพรอมขององคกร ไดแก 

• การติดต้ังเซิรฟเวอรปองกันไวรัส 

• การติดต้ังโปรแกรมปองกนัไวรัสเคร่ืองลูกขายขององคกร 

• การกําหนดใหผูใชทําการรายงานปญหาไวรัสที่พบ โดยเรงดวนตอ

เจาหนาที ่Help desk  

• การกําหนดข้ันตอนปฏิบัติเพื่อรับมือกับปญหาไวรัส 
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มาตรการทัง้หมดนี้เปนมาตรการดานความมั่นคงปลอดภัยที่สอดคลองกับนโยบายการ

ปองกันไวรัส 

2. กระบวนการสรางความสัมพนัธ 
2.1 การบริหารจัดการเพื่อสรางความสัมพนัธกับองคกร 

เพื่อสรางความสัมพนัธที่ดีระหวางผูใหบริการและองคกร โดยจะตองทบทวนการใหบริการ

ของผูใหบริการในรอบระยะเวลาที่ผานมา และอาจนําไปสูการเปล่ียนแปลงตอขอบเขต ขอตกลง

การใหบริการ และ/หรือสัญญาการใหบริการ ผูใหบริการและองคกรอาจมีการจดัประชุมยอยเปน

คร้ังคราวตามรอบระยะเวลาท่ีตกลงกนัไว เพื่อหารือกนัในประเด็นตางๆ โดยการประชุมทุกคร้ังที่

จัดข้ึนจะตองมีการบนัทีกไวเปนลายลักษณอักษร 

ผูใหบริการและองคกรจะตองจัดใหมกีระบวนการในการรับปญหาที่รองเรียนมาจาก

ผูใชบริการ ปญหาที่รองเรียนมาจะตองไดรับการบันทึกไวโดยผูใหบริการ สืบสวนสอบสวน แกไข

ปญหา รายงานใหผูที่เกีย่วของไดรับทราบ และปดปญหาที่รองเรียนมา ผูใหบริการตองแตงต้ังผูทีม่ี

หนาที่รับผิดชอบในการบริหารจัดการความพึงพอใจของผูใชบริการ รวมทัง้กระบวนการสราง

ความสัมพันธกับผูใชบริการ 

2.2 การบริหารจัดการผูนําปจจัยเขาสําหรับการผลิต 

เพื่อบริหารจัดการผูนาํปจจยัสําหรับการผลิตขององคกร เพื่อใหการใหบริการของผูนาํ

ปจจัยเขาไปอยางมีคุณภาพ โดยผูใหบริการจะตองกําหนดกระบวนการบริหารจัดการผูนาํปจจยั

เขาอยางชัดเจน และเปนลายลักษณอักษร รวมทั้งกําหนดผูทาํหนาทีรั่บผิดชอบในสัญญาระหางผู

ใหบริการและผูนําปจจยัเขา ขอกําหนดในการใหบริการ ขอบเขต ระดับของการใหบริการโดยผูนาํ

ปจจัยเขา และกระบวนการในการติดตอส่ือสารกันจะตองไดรับการบันทกึไวอยางเปนลายลักษณ

อักษรในขอตกลงการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูนําปจจยัเขา โดยขอตกลงการใหบริการ 

ผูนําปจจยัเขาจะตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน หรือไมขัดยังกบัขอตกลงการใหบริการโดยผู

ใหบริการตอองคกร 

บทบาทและความสัมพนัธระหวางผูนําปจจัยเขาหลัก และผูนําปจจยัเขารายยอย ตอง

ไดรับการบันทกึไวอยางเปนลายลักษณอักษร รวมทัง้ผูนําปจจยัเขาหลักจะตองมกีระบวนการเพื่อ

แสดงใหเหน็วา ผูนําปจจยัเขารายยอยจะปฏิบัติตามขอกําหนดที่ระบุไวในสัญญาการใหบริการ ผู

ใหบริการตองมีกระบวนการเพื่อจัดการกบัการโตแยงระหวางผูใหบริการและผูนําปจจัยเขา และ

จะตองมีกลไกการเฝาระวังและทบทวนประสิทธิภาพการใหบริการของผูนาํปจจัยเขา รวมทัง้

กําหนดการดําเนินการเพิ่มเติมเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพใหดีข้ึนตอไป 
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3. กระบวนการแกไขปญหา 

3.1 การบริหารจัดการเหตุการณที่ทาํใหขาดความตอเนือ่งในการดําเนินการ 

 เพื่อบริหารจัดการกับเหตุการณที่ทําใหขาดความตอเนื่องในการดําเนนิงาน กระบวนการนี้

จะมุงเนนไปทีก่ารกูระบบหรือธุรกิจใหกลับคืนสูสภาวะปกติใหเร็วที่สุดเทาที่จะทําใหได ในหลายๆ 

องคกร ผูปฏิบัติกระบวนการนี้คือ Help desk หรือ Service desk โดยเหตุการณดังกลาวตองไดรับ

การบันทึกไว องคกรตองมข้ัีนตอนปฏิบัติเพื่อบริหารจัดการผลกระทบขอบเหตุการณดังกลาว 

ข้ันตอนปฏิบัติจะตองมีองคประกอบไดแก การบันทึกเหตุการณ การจัดลําดับความสําคัญ การ

ประเมินผลกระทบ การจัดหมวดหมูเหตุการณ การดาํเนนิการข้ันตอไปหากเหตุการณที่แจงมายัง

ไมไดรับการแกไข การแกไขเหตุการณ และปดเหตุการณ โดยผูรับบริการจะตองไดรับแจงถึง

ความกาวหนาของการแกไขเหตุการณ รวมทัง้ระดับการใหบริการที่อาจลดต่ําลงในชวงระยะเวลาที่

กําลังดําเนนิการแกไขเหตุการณดังกลาว 

 3.2 การบริหารจัดการปญหาการใชงาน 

 เพื่อลดการหยุดชะงักตอธุรกจิ และใหสามารถใชงานไดอยางตอเนื่อง โดยมุงเนนไปที่การ

ระบุและวิเคราะหหาสาเหตุของเหตุการณที่ทาํใหขาดความตอเนื่อง เพื่อปองกนัการเกิดข้ึนซํ้าของ

เหตุการณหรือขอผิดพลาดเดียวกนัข้ึนอีก โดยองคกรจะตองดําเนนิการเชิงปองกนั เพื่อลดปญหาที่

มโีอกาสเกิดข้ึน เชน ศึกษาจากแนวโนมของปญหาที่เกิดข้ึนในชวงระยะเวลาที่ผานมา การแกไข

ปญหาตองไดรับการเฝาระวงั ทบทวน และรายงานสถานภาพการดําเนนิการ เพื่อใหเกิดค

วามัมฤทธิผลในการแกไขปญหา 

4. กระบวนการควบคุม 

4.1 การบริหารจัดการการปรับแตระบบ 

เพื่อกําหนดและควบคุมองคประกอบที่เกีย่วของกับการปรับแตงระบบ รวมทัง้บํารุงรักษา

ขอมูลการปรับแตระบบใหมีความถูกตอง องคกรจะตองกําหนดรายการทัง้หมดของขอมูลสําหรับ

การปรับแตง ความสัมพันธของขอมูลการปรับแตง และเอกสารที่เกี่ยวของกับการปรับแตง การ

บริหารจัดการการปรับแตงระบบจะตองมกีลไกการระบุ ควบคุม และสามารถตรวจสอบเวอรชัน่

ของการปรับแตงนัน้ได กลไกการควบคุมการปรับแตงตองพอเพียงและเหมาะสม โดยพิจารณาถงึ

ความจําเปนของธุรกิจ และความเสีย่งอันเกิดจากความลมเหลวในการปรับแตง  และระดับ

ความสําคัญของบริการทีเ่กีย่วของ โดยการบริหารจดัการการปรับแตงระบบจะตองใหขอมูลกบั

กระบวนการการบริหารจัดการการเปล่ียนแปลงในเชิงผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนกับการเปล่ียนแปลง
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ตอขอมูลการปรับแตงระบบ การเปล่ียนแปลงตอขอมูลดังกลาวตองสามารถตรวจสอบไดวาใคร

เปนผูดําเนินการ ทาํการเปล่ียนแปลงอะไร เมื่อไร เปนตน 

ข้ันตอนการปฏิบัติเพื่อควบคุมการปรับแตงจะตองรักษาหรือคงไวซึง่ความสมบูรณของ

ระบบตางๆ ที่เกี่ยวของ องคกรจะตองเก็บขอมูลการปรับแตง และตองเก็บไวในสถานที่มีความ

ปลอดภัย โดยขอมูลที่มกีารปรับแตงในแตละคร้ังที่ดําเนินการจะตองสามารถระบุแยกออกจากกัน

ได และไดรับการบันทกึไวในฐานขอมูลการปรับแตงระบบ รวมทัง้มีการควบคุมการเขาถึง

ฐานขอมูลดังกลาว และสามารถตรวจสอบความถกูตองชองฐานขอมลูนี้ไดดวย 

4.2 การบริหารจัดการการเปล่ียนแปลง 

เพื่อใหมกีารประเมิน อนุมติั ลงมือปฏิบัติ และทบทวนการเปล่ียนแปลงตอเทคโนโลยี

สารสนเทศ โดยจะตองมีการกําหนดขอบเขตอยางชัดเจน และเปนลายลักษณอักษร โดยการขอ

เปล่ียนแปลงแตละคร้ังจะตองไดรับการบันทึกและจัดหมวดหมูไว และจะตองไดรับการประเมนิใน

แงของความเส่ียง ผลกระทบ และขอดีทีม่ีตอธุรกิจ โดยกระบวนการบริหารจัดการการเปล่ียนแปลง

จะตองสามารถยกเลิกและยอนกลับไปสูระบบเดิมกอนการแกไขนั้นในกรณีทีก่ารเปล่ียนแปลงนัน้

ไมสําเร็จดวยสาเหตุใดสาเหตุหนึ่งก็ตาม และการเปล่ียนแปลงจะตองไดรับการอนุมัติ ตรวจสอบ 

และหลังจากนั้นจึงจะสามารถลงมือปฏิบัติตามที่รองขอมาได โดยองคกรจะตองมีนโยบายและ

ข้ันตอนการปฏิบัติเพื่อควบคุมการอนุมัติ และการลงมือปฏิบัติสําหรับกรณีการขอเปล่ียนแปลง

ฉุกเฉิน 

5. กระบวนการสงมอบ 

5.1 การบริหารจัดการสงมอบ 

เพื่อสงมอบบริการ ระบบ ซอฟแวร ฮารตแวร หรืออ่ืนๆ ไปสูกรใชงานจริง โดยผูใหบริการ

จะตองวางแผนรวมกบัองคกรในการสงมอบบริการ ระบบ ซอฟแวร ฮารตแวร หรืออ่ืนๆ เพื่อไปสู

การใชงานจริง แผนการสงมอบตองไดรับความเห็นชอบ และอนมุัติโดยทุกหนวยงานที่มีสวน

เกี่ยวของ กระบวนการสงมอบจะตองสามารถยกเลิกและยอนกลับไปสูระบบเดิมได ในกรณีที่ไม

สามารถทําไดสําเร็จตามแผนการสงมอบ และนอกจากนี้ผูใหบริการจะตองจัดเตรียมระบบสําหรับ

การทดสอบ เพื่อใชในการทดสอบกอนที่จะสงมอบบริการ ระบบ ซอฟแวร ฮารตดิส หรืออ่ืนๆ ไปสู

การใชงานจริง การสงมอบเพื่อไปสูการตดิต้ัง และใชงานจะตองระมดัระวังในทุกข้ันตอน เพื่อไมให

ซอฟแวรและฮารตแวรที่เกี่ยวของถูกเปล่ียนแปลงแกไขโดยไมไดรับอนุญาต นบัต้ังแตการหีบหอ 

การจัดการ การสงมอบ และการติดต้ัง 

 




