
บททีÉ  Ś 

วรรณกรรมทีÉเกีÉยวข้อง 

 

 

1. ธรรมาภิบาลไอที 

ธรรมาภิบาลไอที หรือ ไอทีภิบาล(IT Governance) เป็นการจัดการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศควบคู่ไปกบัการวางแผนนโยบาย แผนกลยุทธ์ แนวทาง ตลอดจนการวดัผล การลดความ

เสีÉยง เพืÉอจะเพิÉมผลผลิตและคุณค่าของตวัผลิตภณัฑ์มวลรวมขององคก์ร และ เพืÉอการเติบโตอยา่งย ัÉงยืน 

เป็นกรอบแนวคิด แนวทางในการปฏิบตัิงาน  

 
 

 ดงัภาพทีÉ 2.1 แสดงขัÊนตอนกระบวนการนาํธรรมาภิบาลไอทีมาใชง้านนัÊน จะจาํแนก

ออกเป็น 7 ขัÊนตอนดงันีÊ  

1.1 จดัตัÊงกลยทุธ์ทางดา้นไอที (IT Strategy) 

1.2 เชืÉอมโยงงานทางดา้นไอที ให้เขา้กบัเป้าหมายขององคก์ร 

1.3 จดัทาํ IT Portfolio และ IT Investment  

Step 1 
จดัตัÊง IT

Strateg
y

Step2
เชืÉอมโยง 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

ต่อเนืÉอง

ภาพทีÉ 2.1 ขัÊนตอนกระบวนการนาํธรรมาภิบาลไอทีมาใชง้าน    
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1.4 กาํหนดกระบวนการทางดา้นไอทีใหส้อดคลอ้งกบักรอบของธรรมาภิบาลไอที 

1.5 กาํหนดบุคลากรผูรั้บผดิชอบ หนา้ทีÉ และ คณะกรรมการดาํเนินงาน 

1.6 จดัทาํกระบวนการทัÊงหมดเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

1.7 ทาํการวดัผล ติดตาม ประเมินผล และ ปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเนืÉอง 

ธรรมาภิบาลไอที นบัว่าเป็นหนา้ทีÉของผูบ้ริหารทีÉจะทาํการจดัการทีÉดีทางดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ ควบคู่ไปกบัการกาํกบัดูแลกิจการทีÉดีขององคก์ร (Corporate Governance) อนัเนืÉองมากจาก

เทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มามีบทบาทในการทาํงานเยอะขึÊน สําคญัขึÊน และมีการพฒันาอยูต่ลอดเวลา  

ข้อมูลสารสนเทศทีÉส่งผ่านระหว่างผูส่้งและผูรั้บอย่างรวดเร็ว ไม่มีข้อจาํกัดทัÊงเรืÉ องของเวลาและ

ระยะทาง ส่งผลให้เกิดควมเสีÉยงทีÉมาพร้อมกบัการเปลีÉยนแปลง ไม่ว่าจะเป็นดา้นการรัÉวไหลของขอ้มูล

ลับ การนําเข้าหรือส่งออกข้อมูลผิดกฎหมาย  โดยเฉพาะอย่างยิÉงกับพระราชบญัญติัการกระทาํผิด

เกีÉยวกับคอมพิวเตอร์ทีÉได้บงัคับใช้มาตัÊ งแต่ปี 2550 ปัจจุบนั เป็นฉบบัทีÉ 2 ประกาศใช้ตัÊ งแต่ปี 2560  

ผูบ้ริหารจะตอ้งทาํการตดัสินใจได้ว่า ควรจะลงทุนในเรืÉองของการรักษาความปลอดภยัเพืÉอป้องกนั

ความเสีÉยงนีÊอยา่งไร ดงันัÊนจึงสามารถเรียกไดว้า่ การจดัทาํ IT Governance จะไม่สามารถแยกออกจาก

การกํากับดูแลกิจการทีÉ ดีขององค์กร (Corporate Governance)ได้เลยดังภาพทีÉ  2.2 แสดงถึงความ

เชืÉอมโยง และ องคป์ระกอบของการกาํกบัดูแลกิจการทีÉดี 

 
 

 

Corporate 
Governance

การ

บริหาร

ความเสีÉยง

การควบคุม

ภายใน

การ

ตรวจสอบ

ภายใน

IT 
Govern

ance

ภาพทีÉ 2.2 ความเชืÉอมโยงและองคป์ระกอบของการกาํดบัดูแลกิจการทีÉดี  
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2. การบริหารการจัดการทางด้านไอที (IT Service Management) 

หมายถึง การใชร้ะบบไอทีเพืÉอสนบัสนุนความตอ้งการ และ เป้าหมายของธุรกิจ (Business 

Requirements & Objectives) หน่วยงานไอที จะตอ้งทาํการให้การสนับสนุน (Support)  ไปยงัองค์กร 

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

หลายๆองค์กรในปัจจุบนัได้นาํระบบไอที มาเป็นกลไลในการขบัเคลืÉอนให้ธุรกิจ ดงันัÊน หากนาํเอา

ระบบไอทีมาใช้ในการบริการโดยอา้งอิงจากกระบวนการบริหารจดัการงานบริการไอที  (ITSM : IT 

Service Management) มาใช้ในการให้บริการให้ลูกค้าเกิดความพอใจสูงสุด (Customer Satisfaction) 

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

ยอ่มจะทาํใหก้ารปฏิบติัเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

ITSM เน้นการพฒันากระบวนการให้มีประสิทธิภาพ โดยสามารถใช้ร่วมกับหลักการ

กรอบปฏิบติัทีÉดีทีÉสุด (Best Practice) อืÉนๆ เช่น TQM , Six Sigma , CMMI , BPM มาใช้ร่วมกบั ITSM 

โดยจะไม่เนน้สินคา้ หรือ เทคโนโลยี แต่จะเนน้ดา้นกระบวนการในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ และ 

ลูกค้า เป็นหลัก ซึÉ ง 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 ซึÉ งปัจจุบันหลักการ ITSM มีหลากหลาย Framework ให้องค์กรเลือกนํามาใช้งาน ทัÊ ง ITIL , 

COBIT , Val IT Framework , ITUP และ MOF 

 

3. องค์กรมาตรฐานสากล (ISO : International Standardization and Organization) 

องคก์รมาตรฐานสากล หรือ องคก์รการระหว่างประเทศวา่ดว้ยการมาตรฐาน ก่อตัÊงเมืÉอ 14 

ตุลาคม 1947 มีสํานกังานอยูท่ีÉกรุงเจนีวา ประเทศสวิตเซอร์แลนด์ มีวตัถุประสงค์เพืÉอจดัระเบียบการคา้

โลก ดว้ยการสร้างมาตรฐานสากล องคก์รทีÉดาํเนินงานตามมาตรฐานนีÊ จึงจะผา่นการยอมรับ ไดรั้บรอง

มาตรฐานสากล พฒันาอุตสาหกรมเศรษฐกิจ และ ขจดัขอ้โตแ้ยง้ รวมถึงการกีดกนั ทางการคา้ระหวา่ง

ประเทศ ตลอดจนการพฒันาความร่วมมือระหวา่งประเทศในดา้นวิชาการวิทยาศาสตร์และ เทคโนโลยี 

ช่วงทีÉสงครามโลกเพิÉงจบลง แต่ละประเทศต่างพยายามฟืÊ นฟูเศรษฐกิจในแต่ละประเทศ ทําให้มี

มาตรฐานแตกต่างกนั จนกระทัÉงในปี 1978 องคก์รมาตรฐานโลกไดจ้ดัตัÊงระบบ ISO/TC176 ขึÊนมาโดย

มีประเทศเยอรมนี เป็นผูน้าํ จากนัÊนอีก 1 ปี ประเทศองักฤษได้พฒันาระบบ BS5750 ขึÊนมาใช้ในเชิง
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พาณิชยไ์ด้สําเร็จ และ ในปี řšŠş  จึงได้จดัวางระบบการบริหารเพืÉอการประกนัคุณภาพทีÉสามารถ

ตรวจสอบไดผ้า่นระบบเอกสาร เรียกวา่ ISO šŘŘŘ  โดยตวัเลข šŘŘŘ เป็นชืÉอของอนุกรมหนึÉงทีÉแตกแยก

ย่อยความเข้มของมาตรฐานงานออกเป็น ś ระดับ อนัได้แก ISO 9001 , ISO šŘŘŚ และ ISO šŘŘś 

นอกจากนีÊยงัมี ISO řŜŘŘŘ ทีÉเป็นเรืÉองของสิÉงแวดลอ้มและระบบคุณภาพ มีภารกิจหลกัคือ 

1. ใหก้ารสนบัสนุนพฒันามาตฐาน และ กิจกรรมทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอสนองต่อการคา้ขาย

แลกเปลีÉยนสินคา้ และ บริการนานาชาติทัÉวโลก 

2. พฒันาความร่วมมือดา้นวิทยาศาสตร์ เทคโนโลย ีเศรษฐศาสตร์ และ ภูมิปัญหาของ

มวลมนุษยช์าติ 

โครงสร้างของมาตรฐาน ISOšŘŘŘ แบ่งออกเป็น Ś กลุ่มคือ 

1. กลุ่มมาตรฐานขอ้กาํหนด ใชเ้พืÉอขอรับการรับคือ 

- ISO 9001 มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ใชส้าํหรับองคก์รทีÉมีความ

รับผดิชอบตัÊงแต่การออกแบบ การผลิต การติดตัÊงและ การบริการ 

- ISO 9002 มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ใชส้าํหรับองคก์รทีÉมีความ

รับผดิชอบ ตัÊงแต่การผลิต การติดตัÊง และ การบริการ 

- ISO 9003 มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ใชส้าํหรับองคก์ร ทีÉมีความ

รับผดิชอบเฉพาะการตรวจ และ การทดสอบขัÊนสุดทา้ย 

2. กลุ่มมาตรฐานขอ้แนะนาํ ใชเ้พืÉอสนบัสนุนการนาํมาตรฐานไปใชใ้ห้เกิดประโยชน์

สูงสุด มีมาตรฐานหลกั 2 ฉบบัคือ 

- ISO 9000 แนวทางเลือกและการใชม้าตรฐาน ISO 9000 

- ISO 9004 เป็นขอ้แนะนาํในการจดัระบบการบริหารงานคุณภาพ เพืÉอให้องคก์รผูใ้ช้

มาตรฐานไดมี้ระบบทีÉมีประสิทธิภาพสูงสุด 

-  

4. มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ (ISO 9001:2015) 

ISO 9001 คือ ระบบบริหารงานคุณภาพ (QMS : Quality Management System) ทีÉ เป็น

มาตรฐานสากลในเรืÉองของระบบบริหารคุณภาพ ทีÉนาํมาใชก้บักระบวนการออกแบบ/พฒันา การผลิต 
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การติดตัÊง และ การให้บริการ และ ยงัสามารถนาํไปใช้กบัหน่วยงานราชการโดยไม่จาํกดัขนาดของ

องคก์ร เนืÉองจากเป็นมาตรฐานระบบคุณภาพทีÉกาํกบัดูแลทัÊงการออกแบบ การพฒันาการผลิต การติดตัÊง 

จนกระทัÉงถึงการให้บริการ ซึÉ งบ่งบอกไดถึ้งคุณภาพ และ ประสิทธิภาพทีÉดีของการดาํเนินงานภายใน

องค์กร โดยจะมีการควบคุม และ ตรวจสอบขัÊนตอน รวมถึงวิธีการทาํงานตามระบบอยา่งละเอียด อยู่

บนพืÊนฐานแนวคิดในการปรับปรุงอยา่งต่อเนืÉอง เพืÉอให้บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร และ เมืÉอบรรลุ

เป้าหมายแล้ว องค์กรต้องมีการประเมินใหม่เพืÉอให้มีการปรับปรุงอย่างต่อเนืÉอง ช่วยให้องค์กรมี

ความสามารถในการผลิตสินค้า หรือ ให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า และ ข้อกาํหนด

กฎหมาย / กฏระเบียบทีÉเกีÉยวขอ้ง  

มาตรฐานนีÊจะเหมาะกบัองค์กรทีÉตอ้งการแสดงความมัÉนใจในความสามารถการบริหารวา่มี

การป้องกนัใหม้ีขอ้กาํหนดต่างๆ นบัตัÊงแต่กระบวนการออกแบบ พฒันา การผลิต การติดตัÊง และ การ

บริการ เป็นไปตามขอ้กาํหนดทีÉเป็นมาตรฐานสากล 

4.1 ความหมายของ ISO 9001:2015 

ISO ไดถู้กนาํมาใช้ และ พฒันามาอยา่งต่อเนืÉอง จาก Version 2008 มาสู่ปัจจุบนัทีÉ Version 

2015 โดยประกาศใชเ้มืÉอวนัทีÉ 23 กนัยายน 2015 โดยการจดัการคุณภาพมาตรฐาน ISO šŘŘŘ: ŚŘřŝ และ 

ISO šŘŘř: ŚŘřŝ นัÊน จะตัÊงอยู่บนพืÊนฐานของหลกัการจดัการ ş ประการ ทีÉสามารถนาํมาใช้ในการ

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 

แต่ทัÊงนีÊทัÊงนัÊน ISO šŘŘř : ŚŘřŝ ยงัคงแนวทางในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้

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

ภาพทีÉ 2.3) แต่ไดเ้พิÉมเติม 

4.1.1 การวิเคราะห์ถึงปัจจัยความเสีÉยง ทีÉอาจจะเกิดขึÊน และ การเตรียมพร้อมเพืÉอ

ตอบสนองเหตุการณ์เหล่านัÊน 

4.1.2 ปรับปรุงโครงสร้างของข้อกาํหนดใหม่ เพืÉอง่ายต่อการนาํไปประยุกตใ์ช ้ มี

ภาษาทีÉเขา้ใจไดง่้ายขึÊน ยดืหยุน่มากขึÊน ไม่ไดตี้กรอบขอ้จาํกดัทางดา้นเอกสารทีÉจะตอ้งมี Quality 

Manual , Procedure , Work Instruction  

4.1.3 ออกแบบมาใหง่้ายต่อการควบควมกบัระบบอืÉนๆ เช่น ISO 14001, ISO 

450000  
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4.1.4 เพิÉมประสิทธิภาพของระบบ ดว้ยการขยายมุมมองดา้นคุณภาพ ไปจนถึงการ

จดัการผูส่้งมอบ  

4.1.5 มุ่งเน้นให้เกดิการเรียนรู้ในองค์กร เพืÉอให้เกิดการพฒันาทีÉย ัÉงยืนขององคก์ร 

 

ภาพทีÉ 2.3 แสดงวงจร PDCA ต่อขอ้กาํหนดของ ISO 9001:2015 

4.2 ข้อแตกต่างระหว่าง ISO 9001:2008 กบั ISO 9001:2015 

จากการศึกษา สามารถจาํแนกขอ้แตกต่างระหวา่ง ISO 9001 เวอร์ชัÉนปี 2008 เทียบกบัปี 

2015 ไดด้งัตารางทีÉ 1.1  

ตารางทีÉ 2.ř 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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ตารางทีÉ 2.ř  (ตอ่) 

2018  2015  

- วิสยัทศัน ์

- พนัธกิจ 

- ผูน้าํองคก์ร 

- โครงสร้าง / หนา้ทีÉ / มองาน 

- นโยบายคุณภาพ 

- วตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

- การสืÉอสาร 

- วิสยัทศัน ์(ตามกฏหมาย / QMS) 

- พนัธกิจ  (ตามกฎหมาย / QMS) 

- ผูน้าํองคก์ร 

- โครงสร้าง / หนา้ทีÉ / มอบงาน 

- นโยบายคุณภาพ 

- วตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

- ทรัพยากร ไดแ้ก่ บุคลากร โครงสร้างพืÊนฐาน / วสัดุอุปกรณ ์

สภาวะแวดลอ้ม สินทรัพย ์/ งบประมาณ องคค์วามรู้

กฎระเบียบทางราชการ 

- แผนปฏิบติัการ / แผนยุทธศาสตร์ 

- การบริหารความเสีÉยงและโอกาส 

- ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ไดแ้ก่  บุคลากรในระบบบริหารคุณภาพ 

ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการภายนอก 

- การสืÉอสาร 

- สมรรถะขององคก์ร 

4.3 ประโยชน์ทีÉจะได้รับ 

4.3.1 ลูกค้าเกดิความมัÉนใจในการสัÉงซืÊอสินค้า และ บริการ ไม่วา่จะเป็นกลุ่มลูกคา้ใน

หรือตา่งประเทศ เนืÉองจากลูกคา้มัÉนใจแลว้วา่สินคา้ไดม้าตรฐานโลก มีระบบการจดัการภายในทีÉเป็น

มาตรฐานสากลเพิÉมศกัยภาพในการแข่งขนักบัคู่แข่งขนั 

4.3.2 มีการบริหารเชิงกลยทุธ์ และ การบริหารความเสีÉยงภายในองค์กร ทาํใหเ้กิดการ

แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งตรงจุด มีประสิทธิภาพ มีระบบการจดัการกบัความตอ้งการทัÊงของลูกคา้ และ บุคลากร

ภายในทีÉถูกตอ้ง และ แม่นยาํ ทาํใหส้ามารถประเมิน หรือ ตดัสินใจไดอ้ยา่งแม่นยาํ มีระบบสําหรับการ

จดัการองคค์วามรู้ในองคก์ร ซึÉ งจะเป็นส่วนหนึÉงของการพฒันาอยา่งย ัÉงยืน 

 

5. มาตรฐานงานบริการด้านไอที (ISO 20000:2005) 

ISO 20000 พัฒนาขึÊ นมาจากมาตรฐาน BS 15000:2002 มีการประกาศใช้เมืÉอว ันทีÉ  15 

ธนัวาคม 2015  กล่าวถึงมาตรฐานการใหบ้ริการทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ในยคุทีÉเกือบทุกอยา่งถูก

ครอบคลุมและขบัเคลืÉอนดว้ยระบบงานทางดา้นไอที โดยจะมีรูปแบบคลา้ยคลึงกบัมาตรฐานการจดัการ

ทีÉมีมาก่อนหน้านีÊ  ไม่ว่าจะเป็น ISO 9001, ISO14001 เป็นต้น แต่มีการปรับเนืÊอหาให้เน้นไปทางดา้น
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มาตรฐานการปฏิบติังานทางด้าน IT Service Management (ITSM) เกณฑ์ชีÊ วดัว่าองค์กรมีการบริหาร

จดัการการใหบ้ริการไอทีอยา่งมีประสิทธิภาพแลว้หรือไม่ ทัÊงนีÊ  ISO 20000 ประกอบไปดว้ย 2 ส่วนคือ 

- ISO 20000-1 Specification คือส่วนของขอ้กาํหนด เกณฑ์ในการตรวจประเมินความมีมาตรฐาน

ของการบริหารการใหบ้ริการทางดา้นไอที โดยจะระบุขอ้กาํหนดของการบริหารงานบริการ และ 

อืÉนๆ ทีÉเกีÉยวขอ้ง สําหรับการจดัทาํ นาํไปปฏิบติั และ การดูแลรักษาการบริหารงานบริการภายใน

องคก์ร  

- ISO 20000-2 Code of Practice คือส่วนของคาํอธิบายถึงการปฏิบติัให้สอดคลอ้งตามเกณฑ์การ

ประเมินขา้งตน้ พร้อมทัÊงเสนอขอ้เสนอแนะ 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

              ภาพทีÉ 2.4 องคป์ระกอบของ ISO 20000 

 

ระบบการจัดการ (Management System) 

การจดัการความรับผิดชอบของผูบ้ริหาร (Management Responsibility) 

ความรู้ความสามารถ และ การฝึกอบรม (Competence , Awareness and Training) 

ขอ้กาํหนดเกีÉยวกบัเอกสาร (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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จากภาพทีÉ 2.4 จะแสดงถึงองคป์ระกอบต่างๆของมาตรฐาน ISO20000 จะเห็นไดว้า่จะ

ขบัเคลืÉอนดว้ยหลกัวงจร PDCA หรือ Plan – Do – Check – Action ดงัภาพทีÉ 2.5 

ภาพทีÉ 2.5 วงจร PDCA ในการบริหารงานบริการ 

จากภาพทีÉ 2.4 แสดงถึงกระบวนการหลกัทีÉสามารถแบ่งออกไดด้งันีÊ  

1. กลุ่มกระบวนการใหบ้ริการ (Service Delivery Process) 

1.1. การบริหารระดบัการให้บริการ (Service Level Management) 

1.2. การจดัทาํรายงานดา้นการบริการ (Service Reporting) 

1.3. การบริหารความต่อเ นืÉ องและความพ 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. กระบวนการบริหารการเปลีÉยนแปลง (Change Management) 

3. กลุ่มกระบวนการส่งมอบ Release Process 

3.1. กระบวนการบริหารการส่งมอบ (Release Management) 

4. กลุ่มกระบวนการแกไ้ขปัญหา Resolution Process 

4.1. การบริหารความไม่ต่อเนืÉองในการใหบ้ริการ (Incident Management) 

-ความตอ้งการธุรกิจ 

-ความตอ้งการลูกคา้ 

-การร้องขอบริการใหม่ หรือ 

เปลีÉยนแปลง 

-กระบวนการอืÉนๆ 

Service Desk 

การบริการอืÉนๆ  

-ผลลพัทท์างธุรกิจ 

-ความพึงพอใจลูกคา้ 

-การบริการใหม่พร้อม

เปลีÉยนแปลง 

 

-กระบวนการอืÉนๆ 

ความพงึพอใจของทีมงาน 



13 
 

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 ดงันัÊนหน่วยงานทีÉจะนาํไปใช้จะต้องเลือก Framework มา

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

อยา่งแพร่หลายมาตัÊงแต่ปลายทศวรรษทีÉ 80 จนถึงปัจจุบนั มีความสัมพนัธ์กบัมาตรฐาน ISO 20000 ดงั

ภาพทีÉ 2.6 

 
ภาพทีÉ 2.6 ความสอดคลอ้งกนัระหวา่ง ISO 20000 กบั ITIL 

 

6. ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 

6.1 ความหมายของ ITIL 

ITIL ถูกพฒันามาในช่วงปลายทศวรรษทีÉ 1980 ดว้ยแนวคิดทีÉตระหนกัอยา่งยิÉงวา่ คุณภาพ

ของการให้บริการดา้น IT ยงัไม่เพียงพอ เกิดความล่าชา้โดยทีÉไม่ไดเ้กิดจากเทคโนโลย ีหรือ บุคลากร แต่

กลับเกิดจากการบริหารจดัการระบบทางด้านไอทีทีÉไม่ดีพอ  รัฐบาลประเทศองักฤษได้ร่วมมือกบั

ISO 20000-1

Specification

ISO 2000-2

หลักการปฏิบัต ิ–

ข้อแนะนํา

ITIL

Best Practice

ขัÊนตอนต่างๆ 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) หรือทีÉต่อมาเมืÉอปี  2000 ได้กลายมาเป็นหน่วยงาน OGC (Office of 

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

ความรู้ในการบริหารทรัพยากรดา้น IT ทีÉมีประสิทธิภาพให้แก่หน่วยงานทัÊงภาครัฐ และ ภาคเอกชน ซึÉ ง

ความรู้ดังกล่าวได้รวบรวมมาจากการแนวทางการปฏิบติัจากหน่วยงานIT  ต่างๆทัÉวโลก เพืÉอนํามา

กาํหนดเป็น แนวการปฏิบติัทีÉดีทีÉสุด (Best Practice) ใช้ชืÉอว่า “GITIMM” (Government Information 

Technology Infrastructure Management Method)  มีผลงานแรกคือ Service Level Management ผลงาน

สุดทา้ยคือ Availability Management หรือ ITIL V.1 จากนัÊนจึงมีการรวบรวมผลงานทัÊงหมดเขา้ดว้ยกนั 

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

เป็นเนืÊ อหาเกีÉยวกับ Service Delivery หนังสือทัÊ งสองเล่มนีÊ ได้กลายเป็นสองเล่มหลักของ ITIL 

Framework  หรือ ITIL V.2 

ในปี 1990 คณะทาํงานดงักล่าวได้ทาํการสรุปรายละเอียดต่างๆ ออกมาเป็นชุดหนังสือ

เรียกวา่ IT Infrastructure Library (ITIL) และประกาศเปิดตวัอยา่งเป็นทางการ ซึÉ งก็ไดรั้บการตอบรับทีÉดี

จนมีการตัÊงกลุ่มสําหรับผูที้ÉสนใจขึÊ นมาเพืÉอแลกเปลีÉยนความรู้ระหว่างกัน เรียกว่ากลุ่ม ITIMF (IT 

Information Management Forum) เมืÉอปี 1994-1995 จึงไดเ้ปลีÉยนเป็นกลุ่ม กลายเป็น itSMF (IT Service 

Management Forum มีการพฒันาเรืÉอยมาจนถึงปี 2007 จึงไดป้รับปรุงกลายเป็น ITIL V.3 และ ล่าสุดมี

การประกาศเปิดตวั ITIL 2011 ขึÊ นมา โดยให้ครอบคลุมเนืÊอหาทางด้าน Implementation Planning , 

Security Management , Infrastructure Management , Application Planning , Business Perspective 

ITIL ได้กลายมาเป็นพืÊนฐานในการพฒันามาตรฐานการจดัการการให้บริการของ British 

Standard แต่เป็นเพียงการอธิบายวา่จะตอ้งทาํอะไร แต่ไม่ไดก้าํหนดไวว้่าทาํไดอ้ยา่งไร ทุกๆหนา้ทีÉทาํ

อะไร ใช้เครืÉองมือหรือกระบวนการอย่างไร ดงันัÊน จึงจะสามารถนาํไปใช้อ้างอิงในการจดัการการ

ให้บริการดา้น IT ได ้แต่ตอ้งนาํไปประยุกต์ใชต้ามความเหมาะสม และ วตัถุประสงคข์องแต่ละองคก์ร 

แตกต่างจาก ISO (International Standards Organization) ทีÉเป็นมาตรฐาน มีขอ้บงัคบัทีÉจะตอ้งทาํตาม

อยา่งเคร่งครัด แต่สําหรับ ITIL องคก์รสามารถเลือกเพียงบางส่วน เฉพาะส่วนทีÉจาํเป็นไปประยกุตใ์ชไ้ด ้

ดงัภาพทีÉ 2.7 แสดงกระบวนการตา่งๆ ทีÉอยูใ่น ITSM  
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ภาพทีÉ 2.7 แสดงถึงกระบวนการต่างๆทีÉอยูใ่น ITSM 

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

6.2 ข้อแตกต่างระหว่าง ITIL กบั ITSM 

ถึงแม้ว่าความหมายของ ITIL กับ ITSM จะมีความใกล้เคียงกันอย่างมาก แต่ทัÊ งสองก็

แตกต่างกนั กล่าวคือ ITIL เป็นองค์ความรู้ทีÉประกอบด้วยตาํราหลากหลายเล่ม แต่สําหรับ ITIL นัÊน 

Version 2 จะมีตําราทัÊ งหมด 9 เล่ม และ ITIL Version 3 มีตําราทัÊ งหมด 5 เล่ม ITSM จะเน้นทีÉว่าทาํ

อยา่งไร เนน้หลกัการ แต่ ITIL จะเนน้ทีÉวา่ทาํอะไร ซึÉ งหากเรานาํมาใชง้านร่วมกนัก็จะสามารถทาํให้เกิด

ประโยชน์ไดอ้ยา่งสูงสุด 

6.3 คุณสมบัติของ ITIL 

6.3.1 Non-Proprietary  หมายถึง ITIL มีความสามารถในการนาํมาปรับใชไ้ดใ้น

ทุกๆ องคก์ร เนืÉองจาก ITIL ถูกสร้างมาใหข้ึÊนตรงต่อเทคโนโลยใีดๆ และ ประเภทธุรกิจใดๆ ทาํใหไ้มม่ี

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

ปฏิบติัทีÉสมบูรณ์แบบสาํหรับการบริหารจดัการบริการไอที ไดมี้การพิสูจน์มาแลว้เป็นระยะเวลา

ยาวนานวา่ สามารถนาํมาปรับใชไ้ดใ้นทุกๆประเภทธุรกิจ ขึÊนอยูก่บัความเหมาะสมของธุรกิจนัÊน 

6.3.3 Best Practice  หมายถึง ITIL สามารถสัÉงสมวธีิการปฏิบติัมากมาย

สาํหรับการบริหารจดัการการใหบ้ริการดา้นไอทีทีÉดีทีÉสุด โดยกลุ่มองคก์รและบริษทัชัÊนนาํระดบัโลก ทีÉ

มีรวมกลุ่มพฒันาต่อเนืÉอง 

6.3.4 Google Practice หมายถึง ITIL ไม่มีการระบุชีÊชดัวา่ในทุกวธีิการทีÉปฏิบติั

ในกรอบของ ITIL คือวธีิการปฏิบติัทีÉดีทีÉสุด โดย ITIL เปิดกวา้งใหม้ีการทบทวนเพืÉอปรับปรุงอยา่ง

ต่อเนืÉอง วธีิการทีÉดีทีÉสุดในปัจจุบนั อาจจะไม่ใช่วธีิการทีÉดีทีÉสุดในอนาคตก็เป็นไดเ้มืÉอมีการคิดคน้

วธีิการใหม่ๆ ทีÉดีกวา่เดิมขึÊนมาได ้วธีิการเดิมก็จะถูกตีค่าลงไป 

6.4 ประโยชน์ของ ITIL 

 จากการศึกษาพบวา่มีผูน้าํ ITIL ไปใชง้านจริงแลว้พบวา่เกิดประโยชน์ต่อองคก์ร ทัÊง

ดา้นของการเพิÉมประสิทธิภาพการทาํงาน การลดตน้ทุน อนัจะยกตวัอยา่งมากไดแ้ก่ 

6.4.1 สามารถเพิÉมการความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ เนืÉองจากมีการให้บริการทีÉเป็น

ระบบ เพิÉมความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และ การให้บริการนัÊนก็เป็นบริการทีÉมีคุณภาพ เนืÉองจากมีการ

ตกลงไวใ้น Service Level Agreement (SLA)  

6.4.2 สามารถนํามาประยุกต์ใช้ เพืÉอให้สามารถวางแผนใช้งานทรัพยากรทีÉมีอยู่ใน

คุม้ค่า อีกทัÊงยงัสามารถวางแผนก่อนการจดัซืÊอทรัพยากร ทาํให้องคก์รสามารถประหยดัตน้ทุนดา้นไอที 

6.4.3 สามารถนํามาช่วยลดการทํางานทีÉซํÊ าซ้อน หรือไม่จ ําเป็นลงได้ และ ยงั

สามารถทาํใหก้ารทาํงานแต่ละโครงการเป็นไปตามแผนทีÉวางไว ้

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

7.1 ความเป็นมา 

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

30 เล่ม หลงัจากนัÊนจึงไดป้ระกาศ ITIL Version 2 มาในปี 2000 ประกอบดว้ยตาํราหลกัทัÊงหมด 10 เล่ม 

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

Management ประกอบดว้ย 2 หัวขอ้หลกัคือ Service Support และ Service Delivery ประกอบด้วยการ

บริหารจดัการงานบริการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศจาํนวน 11 กระบวนการ และในส่วนของ Service 

Support 6 กระบวนการ และ Service Delivery 5 กระบวนการ ดงัตารางทีÉ 2.2  

ตารางทีÉ 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 ทีÉได้พฒันาต่อยอดมาจาก ITIL V.2  

กลายเป็น ITIL V.3 ได้ก ําหนดมาตรฐานหลักออกเป็น 5 มาตรฐาน โดยจะเน้นวงจรชีวิตของ

กระบวนการต่างจากเดิมทีÉเนน้วงจรชิวิตของกระบวนการ และ ปรับแต่งให้หน่วยงานไอที สามารถเขา้

กนัไดก้บัธุรกิจ ไปเป็นการบริหารจดัการวงจรชิวิตของกระบวนการบริการ ทีÉหน่วยงานให้บริการดา้น

ไอทีสามารถให้กบัหน่วยงานธุรกิจ หรือ มีการบริหารการให้บริการเชิงปฏิบติัทีÉมีประสิทธิภาพมาก

ยิÉงขึÊน โดยทีÉจะเน้นคาํว่า Best Practice หรือ วิธีปฏิบติัทีÉดีทีÉสุด ดงัภาพทีÉ 2.8 แสดงถึงพฒันาการของ

สถาปัตยกรรม Service Management 
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ภาพทีÉ 2.8 การพฒันาของสถาปัตยกรรม Service Management  

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

ทีÉทัÊงสองส่วนจะแยกออกจากกนั โดย ITIL V.3 จะพฒันาเป็น Service Lifecycle ไม่ไดย้ึดติดกบั Service 

Support และ Service Delivery อีกต่อไป และ ย ังจะเน้นเรืÉ องการ Alignment ระหว่างหน่วยงาน

ให้บริการไอที กบัองค์กรธุรกิจโดยจะมองในเรืÉ องการสร้าง Business Value มากว่าแค่การ Process 

Execution เท่านัÊน ดงัตารางทีÉ 2.3 

ตารางทีÉ 2.ś  ความแตกต่างระหวา่ง ITIL V.2 กบั ITIL V.3  

ITIL V2 ITIL V3 

มุ่งเน้นทีÉกระบวนการเป็นสําคญั มุ่งเนน้ทีÉกระบวนการแบบ Lifecycle มากขึÊน 

มากกว่าเรืÉองของกระบวนการแล้ว ยงัมุ่งไปทีÉโครงสร้าง

พืÊนฐานขององค์กร  

มีการจดัโครงสร้างแบบ Hub และ เพิÉมความยดีหยุน่ 

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

- Service Strategy 

- Service Design 

- Service Transition 

- Service Operation 

- Continual Service Improvement 

หน่วยงานไอทีมุ่งไปทีÉ Support และ Delivery มุ่งเนน้การให้บริการแบบครบวงจรครอบคลุมทุกกระบวนการ

ของหน่วยไอที 

ให้ความช่วยเหลือเลก็ๆน้อยตามกรอบของ ITSM เพืÉอแสดง

ให้เหน็ถึงการบริหารจัดการแบบมืออาชีพ 

มีการกาํหนดบทบาทและความรับผิดชอบอยา่งชดัเจน พร้อมให้

การสืÉอสารให้ผูที้ÉเกีÉยวขอ้งไดเ้ขา้ใจพร้อมกนั 

มุ่งตัÊงคาํว่าว่า “อะไร” เพืÉอให้ได้กระบวนการทีÉควรปรับปรุง มุ่งเนน้ไปทีÉคาํว่า “อยา่งไร” เช่น เราควรจะทาํอยา่งไรกบั

กระบวนการนีÊ  
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7.2 โครงสร้างของ ITIL V.3 

ข้อแตกต่างระหว่าง ITIL V.2 กับ ITIL V.3 ทําให้ทราบว่า ใน V.3 นีÊ ได้แบ่งขัÊนตอน

ออกเป็นขัÊนตอนยอ่ย เพืÉอให้การกาํหนดแนวทางปฏิบติัในแต่ละขัÊนตอนของวงรอบมีความชดัเจนมาก

ยิÉงขึÊน ดร.วิรินทร์ เมฆประดิษฐสิน ได้ให้แนวคิดเกีÉยวกบั ITIL V.3 ไวว้่า ITIL V.3 เน้นไปทีÉ Service 

Life Cycle และ หนทางหรือวิธีการทาํให้สามารถเชืÉอมต่อส่วนประกอบต่างๆ เขา้ดว้ยกนั ประกอบไป

ดว้ยหมวดหมู่หลกั และ หมวดหมู่ยอ่ยดงัภาพทีÉ 2.9 และมีรายละเอียดดงันีÊ  

 

ภาพทีÉ  2.9 โครงสร้างของ ITIL 

7.2.1 กลยทุธ์การบริการ (Service Strategy) 

หมายถึง การวางแผนกลยุทธ์ในด้านบริการ เป็นการกาํหนดแนวทางหลกั นโยบายการ

บริหาร แนวทางปฏิบติั และ กระบวนการบริหารการบริการอยา่งครบวงจร เพืÉอให้สอดคลอ้งต่อความ

ตอ้งการของผูใ้ช้บริการในองคก์ร รวมไปจนถึงลูกคา้ทีÉเขา้รับบริการ เป็นกระบวนการทีÉจะช่วยในการ

วางแผนงานบริการ ว่าอะไรบา้งทีÉควรมี(What) ทาํไมถึงตอ้งใช้บริการนีÊ (Why) รวมไปจนถึงการช่วย

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

วา่การลงทุนนีÊสาํคญัหรือไม่ ควรลงทุนต่อหรือยกเลิกไป มีกุญแจหลกัไดแ้ก่ 

- Financial Management เป็นกระบวนการช่วยในการจดัการตน้ทุนของการบริการทางดา้นไอทีให้มี

ความคุม้ทุนมากทีÉสุด 
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- Service Portfolio Management (SPM) ระเบียบวิธีเพืÉอจดัการบริการระบบบริการ มีวตัถุประสงค์

หลกัคือการจดัสร้างคุณค่าการบริการให้ไดม้ากทีÉสุด และยงัสามารถจดัการกบัปัญหาตน้ทุนและ

ความเสีÉยง 

- Demand Management การวางแผนจดัการอุปสงค ์คาดการณ์ การจดัซืÊอผลิตภณัฑ์ รวมทัÊงแหล่งซืÊอ

อยา่งแม่นยาํทีÉสุด เพืÉอสร้างความสมดุลระหวา่งความตอ้งการทีÉมีต่อทรัพยากร กบั ความตอ้งการงาน

ไอที การสอบถามติดตามความตอ้งการของลูกค้าอย่างใกลชิ้ด บนัทึกข้อมูลอย่างเป็นระบบ เพืÉอ

นาํมาวิเคราะห์แนวโนม้การสัÉงซืÊอในอนาคต 

7.2.2 การบริการออกแบบงานบริการ (Service Design) 

หมายถึง จะครอบคลุมถึงวงจรของบริการ หน้าทีÉและความรับผิดชอบ การออกแบบ

วตัถุประสงค์ของการบริการและส่วนประกอบต่างๆ การคดัเลือกและการจดัสรรรูปแบบงานบริการ 

ค่าใชจ่้ายของงานบริการ การวเิคราะห์ผลประโยชน์และความเสีÉยง การพฒันางานบริการ การวดัผลและ

ควบคุม รวมถึงปัจจยัการประสบความสาํเร็จและความเสีÉยงในงานบริการมีกุญแจหลกัอยูท่ีÉ 

- Service Catalogue Management การรวมเอารายละเอียดของสถานะของการปฏิบติังานบนบริการ 

รวมถึงส่วนทีÉเตรียมจะปฏิบติั และ กระบวนการทางธุรกิจทีÉส่วนไอทีให้การสนบัสนุน เพืÉอจะได้

พฒันาและดูแลรักษาได ้

- Service Level Management (SLM) การสร้างระดบัการใหบ้ริการไอที นาํมารวมเป็นขอ้ตกลง 

- Capacity Management การทาํให้แน่ใจว่าขีดความสามารถทีÉมีอยู่นีÊ ตอบสนองต่อความตอ้งการใน

ปัจจุบนัและอนาคตทีÉตอ้งการ 

- Availability Management ระดบัความพร้อมของการใหบ้ริการทีÉสอดคลอ้งกบัขอ้ตกลงทีÉมีต่อลูกคา้ 

- IT Service Continuity Management การทาํให้แน่ใจวา่การบริการดา้นไอทีจะดาํเนินไปอยา่งต่อเนืÉอง 

- Information Security Management การทาํให้แน่ใจวา่มีการจดัทาํนโยบายรักษาความปลอดภยั 

- Supplier Management  การบริหารผูค้า้เพืÉอให้ไดสิ้นคา้และบริการจากภายนอกทีÉมีคุณภาพ 

7.2.3 การส่งมอบการบริการ (Service Transition) 
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กระบวนการในการจดัการต่อความเปลีÉยนแปลงต่างๆ ทีÉจะเกิดขึÊ น ทัÊ งในรูปแบบของ

องคก์ร วฒันธรรมองคก์ร การวิเคราะห์ความเสีÉยง การบริหารจดัการความรู้ 

- Transition Planning and Support การดาํเนินการเพืÉอให้มัÉนใจไดว้่าการวางแผนและการประสานงาน 

การนาํทรัพยากรมาใชง้านตรงกบัขอ้กาํหนดของ Service Design 

- Change Management การดําเนินการเพืÉอให้มัÉนใจว่าการเปลีÉยนแปลงใดๆก็ตามทีÉจะถูกนํามาใช้ 

สามารถควบคุมได ้มีการประเมิน การจดัลาํดบัความสําคญั วางแผน ทดสอบ นาํไปใชง้าน และ จดัทาํ

เอกสาร 

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

- Release and Deployment Management การดาํเนินการเพืÉอให้แน่ใจว่าลูกคา้สามารถใช้บริการนีÊ อย่างมี

ประสิทธิภาพ มีเป้าหมายเพืÉอจดัสร้าง ทดสอบ และใชง้านบริการทีÉไดก้าํหนดไวใ้น Service Design 

- Service Validation and Testing Evaluation การดําเนินการทดสอบและเฝ้าดูการให้บริการภายใต้

เทคโนโลยใีหม่ เพืÉอให้แน่ใจวา่ยงัสามารถรองรับการปฏิบตัิงานของผูใ้ชง้านไดห้รือไม่ 

- Knowledge Management การดาํเนินการเพืÉอให้แน่ใจว่ามีคุณภาพในการตดัสินใจ มีความน่าเชืÉอถือ 

และ ข่าวสารทีÉปลอดภยั มีความพร้อมเสมอ 

- Evaluation กระบวนการทาํงานทัÉวไป มีจุดประสงคเ์พืÉอตรวจสอบวา่ประสิทธิภาพของงานบริการเป็น

ทีÉยอมรับได้หรือไม่ อาทิเช่น อตัราส่วนของคุณภาพการใชง้านเพียงพอหรือไม่ต่อความตอ้งการของ

องคก์ร 

7.2.4 การดําเนินงานบริการ (Service Operation) 

หมายถึง การดาํเนินการให้บริการทางดา้นไอที แก่ผูใ้ช้งานโดยตรง มีการเฝ้าดู เฝ้าระวงั 

และ มองหาจุดบกพร่องทีÉอาจจะเกิดขึÊน พร้อมทัÊงปฏิบตัิการ หรือ เตรียมความพร้อมต่อเหตุการณ์เมืÉอ

เกิดขึÊน เพืÉอให้การดาํเนินงานยงัคงเป็นไปอยา่งต่อเนืÉอง 

- Event Management การดาํเนินงานโดยการคอยสํารวจเหตุการณ์ทีÉเกิดขึÊนทัÊงหมดภายในโครงสร้าง

พืÊนฐานระบบไอที เพืÉอเฝ้าติดตามประสิทธิภาพการทาํงานให้เป็นไปอยา่งปกติ รวมทัÊงยกระดบัการ

แจง้เตือนหากตรวจพบวา่กาํลงัจะเกิดปัญหา 
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- Incident Management การดาํเนินงานทีÉจะเน้นไปทางดา้นการกูคื้นความลม้เหลวของการให้บริการ

อยา่งรวดเร็วทีÉสุดเท่าทีÉจะดาํเนินการได ้เพืÉอลดผลกระทบตอ่ธุรกิจ 

- Request Fulfillment การดาํเนินงานทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการร้องขอใช้บริการจากผูใ้ช้งาน โดยสร้างเป็น

ช่องทางการติดต่อขอใชบ้ริการ รวมทัÊงขอ้มูลข่าวสารเพืÉอสนองตอบตอ่ความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

- Problem Management การดาํเนินงานทีÉครอบคลุมไปถึงกิจกรรมทัÊงหมดทีÉจาํเป็นต่อการวิเคราะห์หา

สาเหตุของปัญหา เพืÉอหาแนวทางแกไ้ข 

- Access Management การดาํเนินงานทีÉยอมให้ผูใ้ช้งานได้มีสิทธิÍ ในการเข้าถึงบริการทีÉจดัให้ และ 

ป้องกนัใหผู้ไ้ม่เกีÉยวขอ้งไม่สามารถเขา้ถึงสิทธิÍ นัÊนๆได ้

- Monitoring and Control การทาํงานบนพืÊนฐานของการเฝ้าระวงัอยา่งต่อเนืÉอง ทัÊงการจดัทาํรายงาน 

การดาํเนินการตามภาระหนา้ทีÉ 

- IT Operations การทาํงานทีÉจะทาํใหแ้น่ใจวา่เทคโนโลยทีีÉมีอยูส่ามารถเขา้กนัไดก้บับริการทีÉมีอยู ่ เช่น 

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

- Service Desk เป็นจุดทีÉใหผู้ใ้ชง้านติดต่อเขา้มาขอใชบ้ริการ ร้องเรียนปัญหา 

7.2.5 การพฒันางานด้านบริการ (Continual Service Improvement) 

หมายถึง  การดํา เนินการพัฒนาและปรับปรุงการบริก ารทีÉ มีอยู่แล้วใ ห้ ดี  และ มี

ประสิทธิภาพมากยิÉงขึÊนอยา่งต่อเนืÉอง มีกุญแจหลกัคือ Service Reporting รายงานของการใหบ้ริการดา้น

ไอที เพืÉอทีÉจะนาํมาวิเคราะห์เพืÉอการพฒันาการใหบ้ริการอีกต่อไป 

 

8. องค์กรธุรกจิ 

8.1 ความหมาย 

ตามสารานุกรมวิกิพีเดีย ได้ให้ความหมายของคาํว่าธุรกิจ หรือ กิจการ ว่า เป็นองค์การทีÉ

เกีÉยวขอ้งกบัการแลกเปลีÉยนสินคา้ บริการ หรือทัÊงสองอยา่ง แก่ผูบ้ริโภค ธุรกิจโดยส่วนมากจะมีเอกชน

เป็นเจา้ของ ทาํการบริหารจดัการ เพืÉอให้ไดผ้ลกาํไรอยา่งสูงสุด แต่ในขณะเดียวกนัก็ยงัมีธุรกิจทีÉไม่ได้

มุ่งเนน้ไปในทางดา้นการแสวงผลกาํไร หรือ อาจจะมีเจา้ของเป็นรัฐบาล 
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องค์กรธุรกิจมีการวิว ัฒนาการตัÊ งแต่เ ริÉ มเกิดสังคม ในยุคแรกเริÉ ม ผู ้คนเริÉ มรู้จักการ

แลกเปลีÉยนสิÉงของระหวา่งกนั จากนัÊนจึงเริÉมมีการกาํหนดสิÉงทีÉนาํมาใช้เป็นตวักลางในการแลกเปลีÉยน

สินคา้ จนกระทัÉงพฒันามาถึงการใช้เงินตราเป็นสิÉงแลกเปลีÉยนสินคา้และบริการระหว่างกนั  โดยจุด

แรกเริÉมเกิดจากมนุษยเ์องมีความตอ้งการในปัจจยั 4 อนัไดแ้ก่ อาหาร ทีÉอยูอ่าศยั  เครืÉองนุ่งห่ม และ  ยา

รักษาโรค ความตอ้งการนีÊ เองจึงทาํใหเ้กิดสินคา้ ทีÉจะนาํมาตอบสนองสิÉงดงักล่าว  

ต่อมาเมืÉอสังคมมีความซบัซอ้นมายิÉงขึÊน การสืÉอสาร การเดินทางเป็นไปไดส้ะดวกขึÊนจึงทาํ

ใหเ้กิดการคา้ระหวา่งประเทศ ทาํใหเ้กิดสกุลเงินต่างๆ เกิดการพฒันากระบวนการต่างๆ เพืÉอช่วยในการ

ขาย ทัÊงการโฆษณา การจดัการสินคา้คงคลงั การบริการจดัส่งสินคา้ การรับประกนัคุณภาพ เป็นตน้ 

รองศาสตราจารยศิ์ริศกัดิÍ  ศุภมนตรี ไดใ้ห้แนวคิดของคาํวา่ วิสาหกิจ (Enterprise) ไวว้า่ คาํ

วา่องคก์รธุรกิจในปัจจุบนั อาจจะมีความหมาย เหมือน หรือ แตกต่างกนัออกไปตามแต่ละประเทศ หรือ 

แต่ละภูมิภาค หรือ อาจจะแต่ละนักวิชาการก็เป็นได้ แต่นัยพืÊนฐานทีÉสําคญัคือ การผลิต และ การ

จาํหน่ายนัÉนเอง ดงันัÊน จึงใหค้าํนิยามของคาํวา่วสิาหกิจไวว้า่ “หน่วยขององคก์รทีÉประกอบกิจกรรมทาง

เศรษฐกิจโดยมีการดาํเนินการอย่างเป็นระบบ ซึÉ งส่วนใหญ่จะแสวงหาผลกาํไร แต่อย่างไรก็ตาม ยงัมี

วสิาหกิจทีÉไม่แสวงหากาํไรดว้ย” ซึÉ งจะจาํแนกรูปแบบของวิสาหกิจไดด้งัภาพทีÉ 2.10 

 
ภาพทีÉ 2.10 การจาํแนกประเภทของวิสาหกิจ 
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8.2 ประเภทของธุรกจิ 

 

ภาพทีÉ 2.11 การจาํแนกประเภทขององคก์รธุรกิจ 

จากภาพทีÉ 2.10 จะเห็นไดว้า่วสิาหกิจแบ่งออกมาเป็นองคก์รธุรกิจ ซึÉ งจะแบ่งยอ่ยจากดงั

ภาพทีÉ 2.11 ภาพ จะสามารถแยกองคก์รธุกิจออกเป็น 3 ลกัษณะ ซึÉ งมีรายละเอียดดงันีÊ  

8.2.1 ห้างหุ้นส่วน เป็นการลงทุนของบุคคลตัÊงแต่ 2 บุคคลขึÊนไป เขา้มาร่วมกนั

รับผดิชอบร่วมกนั และ ดาํเนินการภายใตบ้ทบญัญติัของกฏหมาย โดยประมวลกฎหมายเพ่งและ

พาณิชยม์าตราทีÉ  1013 อนัห้างหุน้ส่วน หรือ บริษทันัÊน  ไดก้าํหนดเป็น  

1) ห้างหุน้ส่วนสามญั จาํแนกเป็น หา้งหุน้ส่วนสามญัไม่จดทะเบียน และ หา้ง

หุ้นส่วนสามญันิติบุคคล 

2) ห้างหุน้ส่วนจาํกดั มี 2 ประเภทหุ้นส่วนทีÉรับผดิชอบโดยไม่จาํกดัจาํนวน และ 

หุ้นส่วนทีÉรับผดิจาํกดัเพียงเท่าทีÉตนไดล้งหุน้ไวใ้นห้างหุน้ส่วนเท่านัÊน และ มีความเป็นนิติบุคคลแยก

ต่างหากจากผูเ้ป็นหุ้นส่วน ลกัษณะของทุนไม่จาํเป็นตอ้งลงทุนเท่ากนั 



25 
 

8.2.2 บริษทั คือ การดาํเนินธุรกิจทีÉดาํเนินกิจการโดยบุคคลหลายคน เขา้มาเป็น

เจา้ของร่วมกนั แบ่งหน่วยลงทุนจาํนวนเท่าๆกนั เรียกกวา่ หุน้ การลงทุนเขา้มาจะเป็นในลกัษณะของผู ้

ถือหุน้ แบ่งเป็น 2 ประเภทคือ 

1) บริษทัเอกชน  หรือ บริษทัจาํกดั จาํนวนผูร่้วมลงหุน้ไม่ตํÉากวา่ ś คน ส่วนผู ้

ถือหุน้มีแต่ไม่จาํกดั แต่หา้มทาํหนงัสือชีÊชวนเสนอขายหุ้นใหก้บัประชาชน ตอ้งจดทะเบียนเป็นนิติ

บุคคล การเรียกเก็บค่าหุ้นครัÊ งแรกตอ้งไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ Śŝ 

2) บริษทัมหาชนจาํกดั  จาํกดัผูล้งทุนไวไ้ม่ตํÉากวา่ 15 คน ตอ้งมีวตัถุประสงค์

ในการก่อตัÊงวา่จะเสนอขายหุ้นใหก้บัประชาชน ผูถื้อหุน้ทุกคนมีสิทธิในการเลือกคณะกรรมการบริหาร

อยา่งนอ้ย 5 คน เพืÉอมาดาํเนินกิจการ การเสนอขายหุ้นใหม่ให้กบัประชาชน ตอ้งใหค้ณะกรรมการ 

ก.ล.ต. (คณะกรรมการการกาํกบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย)์ เป็นผูอ้นุญาตใหท้าํการจาํหน่ายได ้

การชาํระค่าหุน้ตอ้งชาํระเตม็จาํนวน 

8.2.3 องค์กรธุรกจิอืÉน นอกจากหา้งหุน้ส่วน และ บริษทัแลว้ ยงัคงมีธุรกิจอืÉนๆ ทีÉ

ไม่ไดเ้ป็นไปในลกัษณะของหา้งหุน้ส่วน หรือ บริษทั แต่เกิดขึÊนจากสัญญาระหวา่งกนั มีรายละเอียด

แตกต่างกนัไป มกัจะเกิดจากการลงทุนขา้มชาติโดยอาศยัสนธิสัญญาระหวา่งประเทศเป็นส่วนใหญ่ 

เช่น กิจการร่วมคา้ สํานกังานตวัแทน หรือ อืÉนๆ ซึÉ งหากจะพิจารณาตามความเป็นนิติบุคคลแลว้สามารถ

แบ่งออกไดด้งันีÊ  

1) องคก์รธุรกิจทีÉไม่มีสภาพเป็นนิติบุคคล มีประเภทเดียวคือ ห้างหุน้ส่วนสามญั 

2) องคก์รธุรกิจทีÉมีสภาพเป็นนิติบุคคล มี 4 ประเภทคือ ห้างหุ้นส่วนสามญันิติ

บุคคล, ห้างหุน้ส่วนจาํกดั, บริษทัจาํกดั และ บริษทัมหาชนจาํกดั 

 

9. ธุรกจิเซรามิก 

ธุรกิจเซรามิก หรือ อุตสาหกรรมเซรามิก เป็นธุรกิจทีÉอยู่คู่กับสังคมไทยมาเป็นระยะ

เวลานาน มีหลากหลายบริษทัทีÉทาํการผลิต และ จาํหน่ายในประเทศไทย มกัพบมากในแทบจงัหวดัทีÉมี

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

สมยัก่อนจะมีวสัดุหลกัคือดินเหนียว(Plastic Materials) และ เรียกวา่ ไซน่าแวร์ เพืÉอเป็นการใหเ้กียรติแก่

คนจีน ในฐานะผูบุ้กเบิกในการผลิตเครืÉองปัÊ นดินเผาในรุ่นแรก โดยเซรามิกสามารถนาํมาประยุกต์เพืÉอ

สร้างเป็นผลิตภณัฑ์ประเภทต่างๆ มากมาย ทัÊง ถว้ยชาม หมอ้ไห เครืÉองเคลือบดินเผา กระเบืÊองเคลือบ 

ชิÊนส่วนอิเล็กทรอนิกส์ เครืÉองครัว ภาชนะ เครืÉองประดบั สุขภณัฑ์ ไปจนถึงชิÊนส่วนสําหรับยานอวกาศ

หรือชิÊนส่วนในยานอวกาศเป็นตน้ 

ในการดาํเนินธุรกิจทางดา้นเซรามิก ส่วนใหญ่มกัจะทาํการตัÊงโรงงานผลิตเซรามิกทัÊงแบบ

ดัÊงเดิม และ แบบโรงงานสมยัใหม่ ซึÉ งจะแลว้แต่จาํนวนงบประมาณในการลงทุนของแต่ละโรงงาน แต่

หากจาํแนกผลิตภณัฑต์ามประเภทของเนืÊอดินแลว้ จะสามารถจาํแนกไดเ้ป็น 3 ประเภทดงันีÊ  

1. เอิร์ทแทนเวร์ (Earthen Ware) เรียกโดยทัÉวไปวา่เครืÉองปัÊ นดินเผา ทาํจากดินเหนียวทีÉหา

ไดใ้นทอ้งถิÉนทีÉมีปริมาณธาตุเหล็กสูง นาํมาปัÊ นเพืÉอขึÊนรูป แลว้เผาในอุณหภูมิตํÉา ผลิตภณัฑท์ีÉไดจ้ะมีเนืÊอ

หยาบ สีนํÊ าตาลแดง รูพรุนมาก เนืÉองจากการเผาไม่ถึงจุดสุกตวัทาํให้แตกหักง่าย ส่งผลให้ผลิตภณัฑ์มี

ราคาถูก 

2. สโตนแวร์ (Stone Ware) ผลิตจากเนืÊอดินขาวผสมกบัหินฟันมา้ และ ทราย นาํมาขึÊนรูป

โดยการปัÊ นหรือหล่อ นาํมาเผาในอุณหภูมิทีÉสูงกว่าเอิร์ทแทนแวร์ ทาํให้ผลิตภณัฑ์มีรูพรุนน้อยกว่า 

สามารถดูดซึมนํÊาไดป้ระมาณ 3% เนืÊอหยาบ มีสีขาว และ ทนกวา่เอิร์ทแทนแวร์ ทาํใหม้ีราคาทีÉสูง 

3. พอร์ซเลน (Porcelain) จะมีการผสมกนัคลา้ยกบัสโตนแวร์ แต่ซบัซอ้น และ ยุง่ยากกวา่

มาก จะเผาในอุณหภูมิทีÉสูง เพืÉอให้ไดจุ้ดสุกตวัของเนืÊอดิน ทาํให้มีความแข็งแกร่งทีÉสูงมาก ผลิตภณัฑที์É

ไดจึ้งแน่นละเอียด ผวิเนียนเป็นมวัวาว สวยงาม เหมาะแก่การเป็นของตกแต่ง หรือ เครืÉองประดบั จึงทาํ

ใหมี้ราคาทีÉสูง 

เซรามิกสําหรับใช้บนโต๊ะอาหาร (Tableware) คือชุดเซรามิกทีÉผลิตมาเพืÉอใช้สําหรับเป็น

ภาชนะบรรจุอาหาร นิยมทาํจากสโตนแวร์ และ พอร์ซเลน โดยนอกจากจะเพืÉอเพิÉมความสวยงามใหแ้ก่

มืÊออาหารแลว้ ยงับ่งบอกถึงรสนิยม ความชอบของผูใ้ห้จดัโตะ๊อาหาร ร้านอาหาร หรือ ภตัตาคาร 

 

10. เวบ็เซอร์วสิ (Web Service) 

คือ Web Application หรือ Program ทีÉประกอบด้วยส่วนงานย่อยๆ ทีÉมีความสมบูรณ์ใน

ตวัเองในการทาํงานอย่างใดอยา่งหนึÉง จะถูกเรียกใชง้านในรูปแบบ RPC (Remote Procedure Call) โดย
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มีภาษา XML ในการแลกเปลีÉยนระหว่างกนั ทาํให้ผูใ้ช้งานสามารถเรียกใช้ Component ใดๆ ก็ได ้บน 

Protocol HTTP ซึÉ งเป็น Protocol สําหรับ World Wide Web อนัเป็นช่องทางทีÉได้รับการยอมรับทัÉวโลก

ในการติดต่อสืÉอสารระหวา่ง Application กบั Application โดยทีÉจะเขียนดว้ยภาษาใดก็ได้ แสดงผลใน 

Platform ใดก็ได ้               

 

ภาพทีÉ 2.12 สถาปัตยกรรมของ Web Service 

Web Service สามารถถูกเรียกใช้ภายในองค์กรหรือจากภายนอกผ่าน Firewall และ ยงั

สามารถใชร่้วมกบั Web Application โดยการส่งขอ้มูลผา่นระบบ Internet ดงัภาพทีÉ 2.12 

- Requestor เมืÉอตอ้งการเรียกใชบ้ริการจาก Provider ซึÉ งสามารถคน้หาบริการทีÉตอ้งการ

ไดจ้าก UDDI Registry หรือ Service Registry หรือติดต่อจาก Provider โดยตรง 

- Registryทาํหนา้ทีÉเป็นตวักลางให้ Provider มาลงทะเบียนไว ้โดยใช ้WSDL ไฟล์ เพืÉอ

บอกรายละเอียดของบริษทัและบริการทีÉมีให ้ซึÉ งอาจจะมีหรือไม่ก็ได ้

- Provider เป็นผูใ้ห้บริการทีÉมีหนา้ทีÉรองรับทาํขอใชบ้ริการจาก Requestor ทีÉเรียกเขา้มา

ขอใชพื้Êนฐานของ Web Service คือ XML กบั HTTP โดยเบืÊองหลงัของ Web Service คือ ขอ้ความ XML 

ทีÉถูกแปลงให้การขอบริการจาก Middle ware และ ผลทีÉไดจ้ะถูกแปลงกลบัมาในรูปของ XML อีกครัÊ ง 
 

11. ภาษาพเีอชพ ี(PHP Language) 

เป็นภาษาคอมพิวเตอร์ในลกัษณะ Server-Side Script มีลิขสิทธิÍ เป็นแบบ Open Source มกั

ใช้ในการจดัทาํ Website และ Web Service แสดงผลออกมาในรูปแบบของ HTML มีรากฐานมาจาก
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ภาษา C ภาษา Java และ ภาษา Perl มีความสามารถในการประมวลผล สร้างเนืÊอหา จดัการคาํสัÉง อ่าน

ขอ้มูลจากผูใ้ชแ้ละฐานขอ้มูล ถึงแมว้า่จุดประสงคห์ลกัจะใชใ้นการแสดงผล HTML แต่ยงัสามารถสร้าง 

XHTML หรือ XML สาํหรับ Web Service ได ้ 

ภาษา PHP ได้รับการพฒันาขึÊ นมาในปี 1994 โดย Rasmus Lerdorf โปรแกรมเมอร์ชาว

อเมริกัน โดยใช้ข้อดีขอภาษา C และ Perl สร้าง Personal Home Page พร้อมทัÊ งสร้างส่วนติดต่อ

ฐานขอ้มูลทีÉชืÉอวา่ Form Interpreter (FI) ทาํใหม้ีผูค้นเขา้เยีÉยมชมเวบ็ไซตแ์ละติดต่อขอทาํโคด้ไปใช ้และ 

นาํไปพฒันาต่อในลกัษณะของ Open Source ภายหลงัมีความนิยมขึÊนเป็นอย่างมาก ปัจจุบนัพฒันามา

เป็น Version ทีÉ 5 หรือทีÉเรียกว่า PHP5 เผยแพร่มาตัÊงแต่ปี 2007 จนถึงปัจจุบนั ไดม้ีการเพิÉม 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

คาํสัÉง PHP ไวใ้น Webpage ร่วมกบั Tag ของ HTML ได้ และสร้างไฟล์ทีÉมีนามสกุล .php , .php3 หรือ 

.php4 โดยคาํสัÉงจะอยูภ่ายในสัญลกัษณ์ <?PHP และ ปิดดว้ย ?> โดยทีÉจะสามารถฝังคาํสัÉง PHP ไวกี้ÉครัÊ ง

ก็ได ้อีกทัÊงยงัสนบัสนุนการเขียนโปรแกรมเชิงวตัถุ (Object Oriented Programming) และ อนุญาตให้

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

 

12. ระบบฐานข้อมูล (MySQL) 

ระบบฐานขอ้มูล (Database System)  คือ การนาํเอาแฟ้มขอ้มูลทีÉมีความสัมพนัธ์กนั มาเก็บ

ไวท้ีÉ เดียวกัน เพืÉอนํามาสนับสนุนการดาํเนินงานอย่างใดอย่างหนึÉ ง เช่น ระบบฐานข้อมูลเงินเดือน

พนกังาน ระบบฐานขอ้มูลคลงัสินคา้ ระบบฐานขอ้มูลประชากร เป็นตน้  

ระบบฐานขอ้มูลแบ่งองคป์ระกอบเป็น 4 ส่วนหลกัๆ คือ ขอ้มูล (Data) , ฮาร์ดแวร์ 

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

ในการจดัทาํระบบฐานข้อมูลนัÊน นอกจากจะเป็นการรวมเอาข้อมูลทีÉสัมพนัธ์กนัมาไว้

ด้วยกนัเพืÉอให้ผูใ้ช้งานสามารถใช้ขอ้มูลในฐานเดียวกนัแล้ว ยงัสามารถลดความซํÊ าซ้อนของขอ้มูล 

กาํหนดความปลอดภยั และ ยงัส่งผลให้ขอ้มูลมีความถูกต้องอีกด้วย แต่ทัÊงนีÊ ผูอ้อกแบบฐานข้อมูล 

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

รายละเอียดดงันีÊ  

12.1 วงจรชีวิตของการพัฒนาระบบงานสารสนเทศ (System Development Life Cycle)  

ประกอบดว้ยขัÊนตอนดงันีÊ  

12.1.1 ประเมินความคุ้มค่า (Feasibility Study)  ทาํการประเมินความคุม้ค่าในแต่ละ

ทางเลือกของการพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ วา่ทางเลือกใดมีความคุม้ทุนมากทีÉสุด 

12.1.2 จัดเก็บความต้องการ (Requirement Collection and Analysis) ขัÊนตอนการ

รวบรวมความตอ้งการของผูใ้ช้งานมาวิเคราะห์ปัญหา และ ความตอ้งการทีÉพบ เพืÉอจะไดน้าํมากาํหนด

ขอบเขตของระบบงานทีÉจะพฒันา 

12.1.3 ออกแบบสารสนเทศ (Design)  ใหต้รงกบัความตอ้งการตามทีÉไดท้าํการจดัเก็บ

รวบรวมขอ้มูล 

12.1.4 พัฒนาระบบต้นแบบ (Prototype) ตามการออกแบบสารสนเทศ 

12.1.5 ทดลองใช้งาน (Implementation) เพืÉอประเมินผลในการพฒันาระบบตน้แบบ 

12.1.6 ตรวจสอบความใช้งาน (Validation and Testing)  เพืÉอป้องกันความเสีÉ ยงทีÉ

อาจจะเกิดขึÊนจากการใชง้านจริง 

12.1.7 เริÉมนําระบบมาใช้งานจริง (Operation)  

12.2 วงจรชีวติของการพฒันาระบบฐานข้อมูล (Database Life Cycle) เป็นแนวทางในการ

พฒันาระบบฐานขอ้มูล ประกอบดว้ยขัÊนตอนดงันีÊ  

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 ขัÊนตอนการออกแบบฐานข้อมูล การออกแบบฐานขอ้มูลประกอบดว้ย การ

ออกแบบระดบั Conceptual และ การออกแบบระดบั Logical 
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13. งานวจิัยทีÉเกีÉยวข้อง 

13.1 กระบวนการจัดการอนิซิเด้นท์ และการจัดการปัญหาสําหรับการสนับสนุนบริการ 

ตามมาตรฐานไอทิล (Incident Management Process and Problem Management Process for Service 

Support Based on ITIL Standard) 

ขจรวุฒิ นอ้ยอนุสนธิกูล (2551) ไดก้ล่าวถึงการทาํมาตรฐาน ITIL ซึÉ งเป็นกรอบมาตรฐาน

ในการจดัการการใหบ้ริการไอที และไดมุ้่งเนน้ไปทีÉการจดัการ Incident และ Problem ตามกระบวนการ

ในหนังสือ Service Support (การสนับสนุนบริการ) ส่วนของ Incident Management และ Problem 

Management มีการออกแบบสถาปัตยกรรมออกมาในรูปแบบของกระแสงาน (Workflow) ของแต่ละ

กิจกรรม และนํา Web Service มาใช้เป็นเครืÉ องมือในการเชืÉอมโยงสารสนเทศระหว่างการจัดการ 

Incident และ Problem ของระบบ มุ่งเน้นไปในดา้นการพฒันาระบบสําหรับนาํมาอาํนวยความสะดวก

ในจดัการกบัขัÊนตอนการให้บริการไอทีตามกรอบงานไอทิล  จากการศึกษางานวิจยันีÊ  ทาํให้พบไดว้า่ 

ผูว้ิจยัใชก้รอบงานมาตรฐาน ITIL V.2 ในการเป็นแนวทางในการวิจยั ร่วมกบัแผนภาพอิชิกาวาในการ

เรียงลาํดบัความสําคญั แสดงความสัมพนัธ์และโครงสร้างของเหตุการณ์ทีÉเกิดขึÊน ทาํให้เห็นภาพของ

เหตุการณ์ต่างๆได้สะดวก และ หากนาํระบบดงักล่าวไปพฒันาเพิÉมกระบวนการทาํงาน ก็จะทาํให้

สามารถครอบคลุมกระบวนการการให้บริการไดอ้ยา่งยิÉง 

13.2 ระบบระบบจัดการโครงแบบสําหรับสนับสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล (A 

Configuration Management System for Service Support Based on ITIL Standard) 

นพดล สิทธิเดชพร (2550) ได้กล่าวถึงกรอบมาตฐานไอทิลว่าเป็นแบบจาํลองการบริการ

งานด้านไอที ทีÉแสดงให้เห็นถึงเป้าหมาย (Goals) กิจกรรมทัÉวไป (General Activities) จึงได้นํา 

Configuration Management (การจดัการโครงแบบ) ซึÉ งอยู่ในหนังสือ Service Support (การสนบัสนุน

บริการ) ของกรอบงานไอทิลทีÉกล่าวถึงการควบคุมการเปลีÉยนแปลงต่อโครงสร้างพืÊนฐานไอที (IT 

Infrastructure) การระบุส่วนประกอบทีÉมีความสําคญัทัÊงหมดในโครงสร้างพืÊนฐาน การเฝ้าติดตาม

สถานะ จดัเก็บ จดบนัทึก และ จดัการรายละเอียดเกีÉยวกบัส่วนประกอบนัÊนๆ และ ให้ขอ้มูลเกีÉยวกบัแต่
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ละส่วนประกอบแก่กระบวนการอืÉน กิจกรรมหลักของกระบวนการนีÊ คือ การกําหนด CMDB 

(Configuration Management Database) หรือ การกาํหนดฐานขอ้มูลการจดัการโครงแบบ  

ผู ้วิจ ัยได้ใช้กรอบมาตรฐาน ITIL V.2 เป็นแนวทางในการวิจัย แต่ไม่ได้มีเพียงแค่

กระบวนการ Configuration Management เพียงเท่านัÊน หากแต่ยงันาํกระบวนการ การจดัการอินซิเดน้ท ์

(Incident Management) , การจัดการปัญหา (Problem Management) , การจัดการการเปลีÉยนแปลง 

(Chang Management) , การจดัการรีลิส (Release Management) มาร่วมในการออกแบบสถาปัตยกรรม

ร่วมดว้ย ทาํให้ผูว้ิจยัสามารถพฒันา Web Service มาช่วยในการจดัเก็บขอ้มูลโครงแบบขององคก์ร ซึÉ ง

แตกต่างจากฐานขอ้มูลของสินทรัพย ์โดยฐานขอ้มูลนีÊ จะสามารถช่วยในเรืÉองของการตดัสินใจและการ

วิเคราะห์ความเสีÉ ยงอีกด้วย นอกจากนีÊ ยงัจะแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหว่างซีไอต่างๆ และ 

ระหวา่งซีไอกบัการบริการไอที เช่น กรณีทีÉเครืÉองแม่ข่ายผิดปกติ Service Desk จะสามารถระบุไดท้นัที

วา่ลูกคา้กลุ่มใด หรือ บริการใดทีÉจะไดรั้บผลกระทบ 

13.3 กระบวนการงานประกันภัยรถยนต์ตามมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9001:2000 

ของบริษัท สินมัÉนคงประกันภัย 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 ลิÉมกุลอนนัต์ (2550) ผูว้ิจยัไดน้าํเอามาตรฐาน ISO 9001 เวอร์ชัÉนปี ŚŘŘŘ มาทาํการ

วิจยัเพืÉอปรับปรุงกระบวนการให้บริการงานประกนัภยัรถยนต์ของบริษทั สินมัÉนคงประกนัภยั จาํกดั 

(มหาชน) สาขาระนอง เพืÉอเพิÉมประสิทธิภาพการสืÉอสารระหว่างพนกังาน กบั ลูกคา้ ลดขัÊนตอนการ

ปฏิบติังาน ลดระยะเวลาในการทาํงาน กาํหนดตวัชีÊ วดัเป็น ś ดา้น อนัไดแ้ก่ ดา้นลูกคา้ ดา้นการจดัการ

กระบวนการให้บริการ และ ดา้นงานประกนัภยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัขอ้กฏหมาย โดยจะเปรียบเทียบระหว่าง

ช่วงก่อนทาํการวิจยั เทียบกบัภายหลงัการทาํการวจิยั  ภายหลงัการวจิยั ผูว้ิจยัไดพ้บวา่ผูรั้บบริการมีความ

พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก จากเดิมทีÉอยูใ่นระดบัน้อยทีÉสุด จึงสามารถสรุปไดว้า่ แนวคิดมาตรฐานระบบ

คุณภาพ ISO 9001:2000 มีความเหมาะสมทีÉจะนาํไปใชก้บัองคก์รได ้

13.4 การศึกษาความคิดเห็นของพนักงาน เกีÉยวกับการดําเนินงานโดยใช้ระบบบริหาร

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) ไดท้าํการวิจยัเพืÉอศึกษาความคิดเห็นของพนกังานเกีÉยวกบัการ

ดาํเนินงาน โดยใชแ้นวคิดมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2005 โดยแบ่งออกเป็น ŝ ดา้น อนั

ไดแ้ก่ การรับทราบนโยบายขององคก์ร การฝึกอบรมก่อนดาํเนินการ การศึกษาคู่มือคุณภาพ การดาํเนิน

ตามขัÊนตอน และ ผลของงาน หรือ คุณภาพงานทีÉเกิดขึÊน จากนัÊนจึงนาํมาเปรียบเทียบความคิดเห็นของ

บุคคลทีÉเกีÉยวขอ้ง จาํแนกตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคล คือ ระดบัการศึกษา ตาํแหน่งงาน ระยะเวลาดาํรง

ตาํแหน่ง และ การเขา้ร่วมฝึกอบรม จาํนวนทัÊงสิÊน šŝ คน ผ่านเครืÉองมือแบบสอบถาม จากการทาํการ

วิจยั และ วิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดค้น้พบว่า ค่าเฉลีÉยของความคิดเห็นของพนกังานในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก จึงสามารถแสดงไดว้่า มาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2005 สามารถนาํมาใช้

ภายในองคก์ร และ ทาํใหก้ระบวนการทาํงานเป็นไปอยา่งมีคุณภาพไดดี้ยิÉงขึÊน 

13.5 ปัจจัยทีÉมีผลต่อการนําระบบมาตรฐานการให้บริการ IT Infrastructure Library 

(ITIL) เข้ามาใช้ในหน่วยงาน IT กรณีศึกษา บริษัทผู้ ให้บริการโทรศัพท์เคลืÉอนทีÉ (The Factors 

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

พุทธชาติ ปัญญา (Śŝŝś) ผูว้ิจยัมีวตัถุประสงคใ์นการวจิยั เพืÉอศึกษาปัจจยัทางดา้นภาวะผูน้าํ

ของผูบ้ริหาร ทีÉมีผลต่อความพึงพอใจในการใชง้านตามแนวคิด ITIL ในความเห็นของพนกังานระดบั

ปฏิบติัการ ปัจจยัดา้นพฤติกรรมองคก์รทีÉมีผลต่อการนาํแนวคิด I T I L  มาใชง้าน ในความคิดเห็นของ

ผูบ้ริหาร และ เพืÉอนาํผลการวจิยัไปใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะในการนาํระดบั ITIL ไปใชง้านในองคก์ร ผูว้จิยั

ไดใ้ชเ้ครืÉองมือคือแบบสอบถาม พร้อมกบัการสัมภาษณ์เชิงลึก แลว้นาํขอ้มูลทีÉไดม้าวเิคราะห์ดว้ยวธีิทาง

สถิติสําหรับผลทีÉไดจ้ากแบบสอบถาม และ วเิคราะห์ขอ้มูลสรุปสําหรับผลการสัมภาษณ์ จากการวจิยั

พบวา่การนาํแนวคิด IT IL  มาเปลีÉยนแปลงกระบวนการทาํงานของพนกังาน ทาํใหพ้นกังานส่วนใหญ่

ยอมรับและปฏิบติัตาม พบวา่สามารถทาํใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องหน่วยงาน ตน้ทุนการใชท้รัพยากร

ลดลง ลดความเสีÉยงทีÉจะเกิดขึÊนในหน่วยงาน การทาํงานมีความชดัเจน ทาํใหผ้ลผลิตมีคุณภาพมากขึÊน 

ความพึงพอใจของลูกคา้เพิÉมขึÊน พบวา่ปัจจยัดา้นภาวะผูน้าํของผูบ้ริหาร ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ 

และ ปัจจยัดา้นพฤติกรรมองคก์ร มีผลต่อการนาํระบบมาตรฐานการใหบ้ริการ I T I L  เขา้มาใชง้าน 

 


