
บททีÉ  Ŝ 

ผลการดาํเนินการวจิยั 

 

 

1. โครงสร้างขององค์กรและหน่วยงานบริการด้านไอที 

ในการศึกษาเพืÉอเก็บรวบรวมขอ้มูล เพืÉอนาํมาวเิคราะห์ถึงแนวทางในการสร้างแนวปฏิบติั 

จะทาํการเก็บขอ้มูลตัÊงแต่เดือนพฤศจิกายน ŚŝŝŞ จนถึง เดือน พฤศจิกายน Śŝ60 โดยจะเก็บขอ้มูลจาก

บริษทั ควอลิตีÊ เซรามิก จาํกดั จากนัÊนผูศึ้กษาจะทาํการรวบรวมขอ้มูลทีÉได ้มาจดัหมวดหมู่ เรียงลาํดบั 

และ ทาํการวเิคราะห์ เพืÉอนาํไปเป็นปัจจยัในการสร้างแนวการปฏิบติัตามมาตรฐาน ISO 20000:2005 

และ ISO 9001:2015 มีรายละเอียดขอ้มูลดงันีÊ  

1.1 โครงสร้างขององค์กร 

 
ภาพทีÉ 4.1 ผงัโครงสร้างขององคก์ร 

คณะกรรมการ

บริหาร

ฝ่ายการบริหาร

การเงินและการบญัชี

จดัซื Êอ

บคุคล

ฝ่ายการผลิต

โรงงาน 1

โรงงาน 2

ออกแบบและพฒันา

วิจยัและพฒันา

เทคโนโลยีวิศวกรรม

ไอที

ฝ่ายการตลาด

บริหารการตลาด

การตลาดต่างประเทศ

การตลาดในประเทศ

หน่วยอาชีวอนามัยและ

ความปลอดภัย
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   จากภาพทีÉ 4.1 แสดงใหเ้ห็นวา่ บริษทั ควอลิตีÊ เซรามิก แบ่งการบริหาร 

1.  ฝ่ายการบริหาร ประกอบดว้ย ฝ่ายทรัพยากรบุคคล ฝ่ายการเงินและการบญัชี ฝ่าย

จดัซืÊอ 

2. ฝ่ายการผลิต ประกอบดว้ย ฝ่ายผลิตโรงงาน ř ฝ่ายการผลิตโรงงาน Ś ฝ่ายเทคโนโลย ี

ฝ่ายออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์ฝ่ายวจิยัและพฒันา ฝ่ายเทคโนโลยวีศิวกรรม และ ฝ่ายไอที 

3. ฝ่ายการตลาด ประกอบดว้ย ฝ่ายบริหารการตลาด ฝ่ายการตลาดต่างประเทศ และ ฝ่าย

การตลาดในประเทศ 

1.2 โครงสร้างของหน่วยงานบริการไอที 

 
ภาพทีÉ 4.Ś ผงัโครงสร้างของส่วนไอที 

จากภาพทีÉ Ŝ.Ś จะแสดงใหเ้ห็นวา่ฝ่ายไอทีแบ่งออกเป็น ś ส่วนงานไดแ้ก่ 

1.2.1 ส่วนจดัการระบบเครือข่าย (Network Administrator)  จาํนวน ř ท่าน 

1.2.2 ส่วนออกแบบและพฒันาโปรแกรม(Applications Developer)  จาํนวน ř ท่าน 

1.2.3 ส่วนให้บริการดา้นไอทีทัÉวไป (IT Support)              จาํนวน 2 ท่าน 

นอกจากนีÊยงัมีผูจ้ดัการส่วนไอทีอีก ř ท่าน รวมทัÊงสิÊน ŝ ท่าน 

1.3 นโยบายการให้บริการทางด้านไอที 

ผูศ้ึกษาไดท้าํการรวบรวมขอ้มูล และ ศึกษาดา้นนโยบายการใหบ้ริการทางดา้นไอที เพืÉอให้

ทราบแนวทางการดาํเนินงานทางดา้นไอที โดยสามารถสรุปแนวทางในการดาํเนินงานไดด้งันีÊ  

 

ฝ่ายไอที

ส่วนจดัการระบบเครือข่าย 

(Network Administration)

ส่วนพฒันาโปรแกรม

(Application Developer)

ส่วนสนบัสนุน

(IT Support)
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- วางแผนพฒันา และ จดัการระบบเครือข่าย การสืÉอสาร ความปลอดภยัของขอ้มูล 

- วางแผนจดัหา จดัสรร และ ควบคุมการใช้งานอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และ อืÉนๆ ทีÉ

เกีÉยวขอ้งกบัระบบไอที 

- บริการซ่อมแซม แกไ้ขปัญหา และ ใหค้าํปรึกษาแก่บุคคลในองคก์รดา้นระบบไอที 

- พฒันาใหค้าํปรึกษา และ แกไ้ขปัญหาดา้นโปรแกรมแก่บุคคลในองคก์ร 

- สืÉอสารให้องคก์รมีความรู้ ความเขา้ใจ และ ทศันคติทีÉดีต่อระบบไอที 

1.4 การวเิคราะห์ข้อมูลข้อดี ข้อเสีย 

จากการทีÉผูศ้ึกษาไดท้าํการรวบรวมขอ้มูล และ วเิคราะห์พบวา่การใหบ้ริการทางดา้นไอที

ก่อนจะทาํการวิจยั เป็นไปดงันีÊ  

1. ผูใ้ช้งานทําการแจ้งบริการยงัส่วนไอที ผ่านโปรแกรม IT Service  , การแจ้งโดย

โทรศพัท ์หรือ การแจง้บริการแบบต่อหนา้เจา้หนา้ทีÉไอที 

2. เจา้หนา้ทีÉไอที ทาํการให้บริการตามทีÉเห็นสมควร 

3. เจา้หนา้ทีÉไอที ทาํการบนัทึกการใหบ้ริการลงในโปรแกรม IT Service  

ซึÉ งในการดาํเนินการปัจจุบนั ผูศึ้กษาพบวา่ การดาํเนินการปัจจุบนัมีขอ้ดี  แต่ยงัคงมีปัญหา

ทีÉอาจจะนาํไปสู่ปัญหาใหญ่ในอนาคตดงันีÊ  

ข้อเสีย 

1. การแจง้บริการผ่านตวัโปรแกรม IT Service เดิม ไม่สามารถแยกได้ว่าเป็นการแจ้ง

ประเภทใด ยากต่อการบริหารจดัการใบแจง้บริการ นาํไปสู่ความล่าชา้ในการใหบ้ริการ 

2. การแจง้บริการผ่านระบบเดิมไม่สามารถแยกได้ว่าการแจ้งบริการใดมีความสําคัญ 

หรือ ความเร่งด่วนมากหรือน้อยกว่ากัน อีกทัÊ งไม่มีมาตรฐานในการดําเนินการซ่อมแซม หรือ 

ดาํเนินการใดๆ 

3. ขาดการบนัทึกประวติัของวสัดุ อุปกรณ์ทางดา้นไอที ทาํให้ไม่สามารถนาํมาวิเคราะห์

ความเหมาะสมในการควบคุมงบประมาณได ้
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4. เจา้หนา้ทีÉไม่สามารถจดัการกบัการแจง้บริการแบบต่อหนา้ทีÉมกัจะดาํเนินการลดัคิวกบั

การแจง้บริการผา่นโปรแกรมหรือทางโทรศพัท ์ทาํใหไ้ม่สามารถจดัลาํดบัในการดาํเนินงานได ้

5. ไม่สามารถตรวจสอบสินทรัยพภ์ายในฝ่ายไดแ้บบทนัทีทนัใด จาํเป็นตอ้งใช้เวลาใน

การสืบคน้ เสาะหา และ บ่อยครัÊ งทีÉไม่สามารคน้หาตาํแหน่งทีÉต ัÊงของสินทรัพยไ์ด ้

6. ขาดมาตรฐานในการปฏิบติังาน การสืบคน้ขอ้มูลเดิม อาทิ ประวติัในการสัÉงซืÊอ การ

รับเขา้ หรือ การซ่อมวสัดุอุปกรณ์ 

7. ขาดกระบวนการทวนสอบในแต่ละขัÊนตอน ซึÉ งอาจจะนาํไปสู่ความเสีÉยงทีÉขอ้มูลสาํคญั

จะสูญหาย หรือ งบประมาณทีÉไม่เพียงพอได ้

ข้อดี 

1. มีการดาํเนินการไม่ซบัซอ้น เนืÉองจากเป็นการบนัทึกการแจง้บริการเป็นครัÊ งคราว 

2. ไม่มีการจดัเก็บเอกสารทีÉยุง่ยาก เนืÉองจากเป็นการรับผา่นตวัโปรแกรมเมืÉอดาํเนินการ

เสร็จแลว้เป็นอนัเสร็จสิÊนกระบวนการ 

3. ผูใ้ชง้านมีกระบวนการแจง้บริการมายงัส่วนไอทีอยา่งง่ายดาย 

1.5 งานบริการหลกัของหน่วยงานไอที 

บริษทัไดน้าํระบบไอทีเขา้มาสนบัสนุนการดาํเนินการขององคก์รดา้นตา่งๆ เพืÉอความ

สะดวก รวดเร็ว และ เพิÉมประสิทธิภาพในการดาํเนินการในดา้นต่างๆ ดงันีÊ  

1.5.1 Computer Service ให้บริการทัÊงการวางแผนเลือกซืÊอ จดัซืÊอ จดัหา ติดตัÊง แกไ้ข

ปัญหา อพัเกรดการคุณสมบติั (Spec) ของเครืÉองให้เหมาะสมกบัการใชง้าน ตลอดจนการแนะนาํการใช้

งานทีÉถูกต้องทัÊงตวัเครืÉ องและโปรแกรมระบบปฏิบติัการ (OS) โปรแกรม Application ต่างๆ ตลอด

จนถึงระบบความปลอดภยั การพิสูจน์ตวัตนของผูใ้ชง้าน 

1.5.2 Network Service ใหบ้ริการในการบริหารระบบเครือข่าย วางแผน จดัสรร จดัหา 

ตรวจสอบการทาํงานของระบบเครือข่ายทีÉเชืÉอมต่อภายในบริษัท รวมไปถึงระบบการสืÉอสารทาง

โทรศพัท ์VOIP และ ระบบ WIFI สาํหรับลูกคา้ 
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1.5.3 Files Server Service ให้บริการทางดา้นเครืÉอง Server สําหรับจดัเก็บขอ้มูลการ

ทาํงาน เอกสารทางสารสนเทศ จดัสรร บริหารการใช้งานร่วมกันภายในหน่วยงาน และ ภายนอก

หน่วยงาน รวมถึงการบริหารการสํารองขอ้มูล การป้องกนัการสูญหายของขอ้มูลจากการโจมตีของผูไ้ม่

ประสงคดี์ (Virus Computer)  

1.5.4 Email Service ให้บริการด้าน Email Server สําหรับบริหารจดัการการใช้งาน

ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ทัÊงภายในและภายนอกบริษทั เพืÉอความสะดวกในการติดต่อสืÉอสาร 

1.5.5 Internet Service ให้บริการระบบอินเตอร์เน็ต (Internet) สําหรับการสืบค้น

ขอ้มูล ลงทะเบียนภาษี หรืออืÉนๆ ตลอดจนถึงการป้องกนัภยัคุมคามจากการใชง้านระบบ Internet 

1.5.6 Web Service ให้บริการจดัทาํ Website เพืÉอประชาสัมพนัธ์บริษทั และ เป็นอีก

หนึÉ งช่องทางการขายสินคา้ผ่านระบบ E-Commerce ตลอดจนการให้บริการวางแผน จดัทาํการตลาด

ออนไลน์ (Digital Marketing)  

1.5.7 Software Service ให้บริการออกแบบ พัฒนา และ จัดทํา Program เป็นการ

เฉพาะของแต่ละฝ่าย ตามทีÉไดม้ีการร้องขอ รวมถึงการดูแล Software ทีÉใชใ้นบริษทัให้สามารถอาํนวย

ความสะดวกแก่ผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งเตม็ทีÉ อาทิเช่น โปรแกรมเงินเดือน โปรแกรมบญัชี เป็นตน้ 

1.5.8 CCTV Service ใหบ้ริการจดัซืÊอ จดัหา บริหาร ดูแลระบบกลอ้งวงจรปิด (CCTV) 

ภายในบริษทั เพืÉอความปลอดภยัของพนกังาน และ ทรัพยสิ์นของบริษทั 

 

2. ผลการวเิคราะห์ความสอดคล้องของมาตรฐาน 

2.1 ความสอดคล้องของมาตรฐาน ISO 20000:2005 เมืÉอเทียบกับ ITIL V.3 ดงัตารางทีÉ 

Ŝ.ř เพืÉอเปรียบเทียบความสอดคลอ้งของมาตรฐาน ISO 20000:2005 กบัมาตรฐาน ITIL V.3  
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ตารางทีÉ 4.1 เปรียบเทียบความสอดคลอ้งของ ISO 20000:2005 เปรียบเทียบกบั ITIL V.3  

 

 ISO 20000:2005 ITIL V.3 ความ

สอด 

คล้อง 

1 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level 

Management) 

- การจดัการระดบัการให้บริการ 

(Service Level Management) 

-การจดัการระบบการบริการ 

(Service Portfolio Management) 

 

2 การจดัทาํรายงานดา้นการบริการ (Service Reporting) รายงานการให้บริการ (Service Reporting)  

3 กระบวนการจดัการความต่อเนืÉองและความพร้อมใชใ้น

งานบริการ (Service Continuity and Availability 

Management) 

-การจดัการความพร้อมในการให้บริการ (Availability 

Management) 

-การจดัการความต่อเนืÉองในการให้บริการ (IT Service 

Continuity Management) 

-การจดัการคลงัความรู้ (Knowledge Management) 

-การจดัการความตอ้งการ (Demand Management) 

 

    

4 การจดัทาํงบประมาณ และ บญัชีค่าใชจ่้ายในงานบริการ 

(Budgeting and Accounting for IT Service) 

การจดัการการเงินและค่าใชจ่้าย 

(Financial Management) 

 

5 การจดัการขีดความสามารถในการให้บริการ (Capacity 

Management) 

การจดัการขีดความสามารถในการให้บริการ (Capacity 

Management) 

 

6 การจดัการความปลอดภยัของระบบสารสนเทศ  

(Information Security Management) 

-การจดัการความปลอดภยั (Information Security 

Management) 

-การจดัการสิทธิÍ การใชง้าน (Access Management) 

 

7 กระบวนการจดัการองคป์ระกอบของระบบ 

(Configuration Management) 

การจดัการสินทรัพย ์และ องคป์ระกอบของระบบ 

(Service Asset and Configuration Management) 

 

8 กระบวนการจดัการเปลีÉยนแปลง (Change 

Management) 

-กระบวนการจดัการเปลีÉยนแปลง (Change Management) 

-การวางแผนและสนบัสนุนการเปลีÉยนแปลง (Transition 

Planning and Support) 

 

9 กระบวนการจดัการส่งมอบ (Release Management) -การจดัการการส่งมอบ และ ประยกุตใ์ช ้(Release and 

Deployment Management) 

-การประเมินความถูกตอ้งของบริการ การทดสอบ และ 

การประเมินผล (Service Validation and Testing 

Evaluation) 

-การประเมินผล (Evaluation) 

 
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ตารางทีÉ 4.1 (ตอ่) 

 

 ISO 20000:2005  ITIL V.3  ความ

สอด 

คล้อง  

10 การจดัการความไม่ต่อเนืÉองในการให้บริการ (Incident 

Management) 

-การจดัการความไม่ต่อเนืÉองในการให้บริการ (Incident 

Management) 

-จุดรับคาํร้อง (Service Desk) 

-การควบคุมและติดตามผล (Monitoring and Control) 

-การดาํเนินการดา้นไอที (IT Operations) 

-การตอบสนองคาํร้องของผูใ้ชง้าน (Request Fulfillment) 

 

11 การจดัการแกไ้ขปัญหา (Problem Management) -การจดัการแกไ้ขปัญหา (Problem Management) 

-การจดัการเหตุการณ์ (Event Management) 

 

12 การจดัการความสมัพนัธ์ทางธุรกิจ (Business 

Relationship Management) 

การจดัการรายการการให้บริการ 

(Service Catalogue Management) 

 

13 การจดัการผูส่้งมอบ (Supplier Management) การจดัการผูส่้งมอบ (Supplier Management)  

 

จากตารางทีÉ 4.1 เปรียบเทียบความสอดคลอ้งของ ISO 20000:2005 เมืÉอทาํการเปรียบเทียบ

กบัแต่ละหวัขอ้ของ ITIL Framework พบวา่มีความสอดคลอ้งกนั 100% ถึงแมว้า่ ในบางขอ้กาํหนดของ 

ISO 20000:2005 จะแตกต่างจากหวัขอ้ของ ITIL V.3 แต่เมืÉอทาํการศึกษาถึงรายละเอียด และ 

วตัถุประสงคข์องแต่ละขอ้กาํหนดแลว้ พบวา่มีความสอดคลอ้งกบัหวัขอ้ของ ITIL V.3 อยา่งมีนยัยะ

สาํคญั คือ ประกอบไปดว้ยเป้าหมาย และ วตัถุประสงคเ์ช่นเดียวกนั 

2.2 ความสอดคลอ้งระหว่างผลลพัธ์ในข้อ 2.1 เทยีบกบั ISO 9001:2015 

จากผลลัพท์ของข้อ 2.1 จึงได้นํามาเทียบกับข้อกาํหนดของ ISO 9001:2015 ซึÉ ง ภายใน

ขอ้กาํหนดของ ISO 9001:2015 มีรายละเอียดดงัทีÉไดก้ล่าวใน บททีÉ 2 วรรณกรรมทีÉเกีÉยวขอ้ง พบว่าขอ้

ปฏิบติัมีทัÊงหมด 7 ขอ้ นบัตัÊงแต่ขอ้กาํหนดทีÉ 4 ถึงขอ้กาํหนดทีÉ 10 เมืÉอนาํมาเปรียบเทียบกบัผลลพัท์ใน

การเปรียบเทียบ ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 แลว้พบวา่มีความสอดคลอ้งกนัดงัตารางทีÉ 4.2 
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ตารางทีÉ 4.Ś  เปรียบเทียบความสอดคลอ้งของขอ้กาํหนดใน ISO 9001:2015 เปรียบเทียบกบัผลลพัธ์ทีÉ

ไดจ้ากการเปรียบเทียบ ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 

 

 
ISO 9001:2015 

ผลลพัท์ของการเปรียบเทียบ  

ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 

ความสอด 

คล้อง 

1 ขอ้กาํหนดทีÉ 4.1 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

2 ขอ้กาํหนดทีÉ 4.2 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

3 ขอ้กาํหนดทีÉ 4.3 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

4 ขอ้กาํหนดทีÉ 4.4.1 การจดัการความสมัพนัธ์ทางธุรกิจ (Business Relationship Management)  

5 ขอ้กาํหนดทีÉ 4.4.2 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

6 ขอ้กาํหนดทีÉ 5.1.1 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

7 ขอ้กาํหนดทีÉ 5.1.2 การจดัการความสมัพนัธ์ทางธุรกิจ (Business Relationship Management)  

8 ขอ้กาํหนดทีÉ 5.2 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

9 ขอ้กาํหนดทีÉ 5.3 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

10 ขอ้กาํหนดทีÉ 6.1.1 กระบวนการจดัการความต่อเนืÉองและความพร้อมใชใ้นงานบริการ (Service 

Continuity and Availability Management) 

 

11 ขอ้กาํหนดทีÉ 6.1.2 กระบวนการจดัการความต่อเนืÉองและความพร้อมใชใ้นงานบริการ (Service 

Continuity and Availability Management) 

 

12 ขอ้กาํหนดทีÉ 6.2.1 -  

13 ขอ้กาํหนดทีÉ 6.2.2 -  

14 ขอ้กาํหนดทีÉ 6.3 กระบวนการจดัการการเปลีÉยนแปลง (Change Management)  

15 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.1.1 กระบวนการจดัการองคป์ระกอบของระบบ (Configuration Management)  

16 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.1.2   

17 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.1.3 กระบวนการจดัการองคป์ระกอบของระบบ (Configuration Management)  

18 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.1.4   

19 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.1.5.1 กระบวนการจดัการองคป์ระกอบของระบบ (Configuration Management)  

20 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.1.5.2 การจดัการความไม่ต่อเนืÉองในการให้บริการ (Incident Management)  

21 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.1.6 กระบวนการจดัการความต่อเนืÉองและความพร้อมใชใ้นงานบริการ (Service 

Continuity and Availability Management) 

 

22 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.2 -  

23 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.3 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

24 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.4 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

25 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.5.1 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  
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ตารางทีÉ 4.Ś  (ตอ่) 

 

 
ISO 9001:2015 

ผลลพัท์ของการเปรียบเทียบ  

ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 

ความสอด 

คล้อง 

26 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.5.2 การจดัการขีดความสามารถในการให้บริการ (Capacity Management)  

27 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.5.3.1 -  

28 ขอ้กาํหนดทีÉ 7.5.3.2 -  

29 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.1 การจดัการระดบัการให้บริการ (Service Level Management)  

30 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.2.1 การจดัการความไม่ต่อเนืÉองในการให้บริการ (Incident Management)  

  การจดัการการแกไ้ขปัญหา  (Problem Management)  

  กระบวนการจดัการการส่งมอบ (Release Management)  

  กระบวนการจดัการการเปลีÉยนแปลง (Change Management)  

31 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.2.2 -  

32 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.2.3.1 กระบวนการจดัการการส่งมอบ (Release Management)  

33 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.2.3.2 กระบวนการจดัการการส่งมอบ (Release Management)  

34 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.2.4 กระบวนการจดัการการเปลีÉยนแปลง (Change Management)  

35 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.3.1 -  

36 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.3.2 -  

37 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.3.3 -  

38 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.4.1 การจดัการผูส่้งมอบ (Supplier Management)  

39 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.4.2 การจดัการผูส่้งมอบ (Supplier Management)  

40 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.4.3 การจดัการผูส่้งมอบ (Supplier Management)  

41 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.5.1   

42 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.5.2   

43 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.5.3 การจดัทาํงบประมาณ และ บญัชีค่าใชจ่้ายในงานบริการ (Budgeting and 

Accounting for IT Service) 

 

44 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.5.4 กระบวนการจดัการการส่งมอบ (Release Management)  

45 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.5.5 กระบวนการจดัการการส่งมอบ (Release Management)  

46 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.5.6 กระบวนการจดัการความต่อเนืÉองและความพร้อมใชใ้นงานบริการ (Service 

Continuity and Availability Management) 

 

47 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.6 การจดัการความปลอดภยัของระบบสารสนเทศ  

(Information Security Management) 

 

48 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.7.1 การจดัการความปลอดภยัของระบบสารสนเทศ   



48 
 

ตารางทีÉ 4.Ś  (ตอ่) 

 
ISO 9001:2015 

ผลลพัท์ของการเปรียบเทียบ  

ISO 20000:2005 กบั ITIL V.3 

ความสอด 

คล้อง 

  (Information Security Management)  

49 ขอ้กาํหนดทีÉ 8.7.2 การจดัการความปลอดภยัของระบบสารสนเทศ  

(Information Security Management) 

 

50 ขอ้กาํหนดทีÉ 9.1.1 การจดัการความไม่ต่อเนืÉองในการให้บริการ (Incident Management)  

51 ขอ้กาํหนดทีÉ 9.1.2 -  

52 ขอ้กาํหนดทีÉ 9.1.3 -  

53 ขอ้กาํหนดทีÉ 9.2.1 การจดัการความไม่ต่อเนืÉองในการให้บริการ (Incident Management)  

54 ขอ้กาํหนดทีÉ 9.2.2 กระบวนการจดัการการส่งมอบ (Release Management)  

55 ขอ้กาํหนดทีÉ 9.3.1 -  

56 ขอ้กาํหนดทีÉ 9.3.2 -  

57 ขอ้กาํหนดทีÉ 9.3.3 -  

58 ขอ้กาํหนดทีÉ 10.1 การจดัการการแกไ้ขปัญหา  (Problem Management)  

59 ขอ้กาํหนดทีÉ 10.2.1 การจดัการความไม่ต่อเนืÉองในการให้บริการ (Incident Management)  

60 ขอ้กาํหนดทีÉ 10.2.2 การจดัการความไม่ต่อเนืÉองในการให้บริการ (Incident Management)  

61 ขอ้กาํหนดทีÉ 10.3 การจดัการความไม่ต่อเนืÉองในการให้บริการ (Incident Management)  

 

ตามตารางทีÉ 4.2 จะแสดงให้เห็นว่าเมืÉอนาํขอ้ปฏิบติัของ ISO 9001:2015 ตัÊงไวแ้ละนําเอา

ผลลพัท์ของการเปรียบเทียบจากตารางทีÉ 4.1 พบว่ามี 18 ขอ้ปฏิบตัิทีÉไม่สอดคล้องกัน คิดเป็น 2ş.Şš% 

และคิดเป็น 7Ś.śř% สําหรับส่วนทีÉมีความสอดคลอ้งกนัอย่างมีนยัยะสําคญั กล่าวคือ มีความสอดคลอ้ง

กนัในดา้นวตัถุประสงค์ของการดาํเนินการในขอ้ปฏิบติันัÊนๆ เมืÉอนาํมาเปรียบเทียบกบัขอ้กาํหนดของ 

ISO 20000:2005 และ ITIL ซึÉ งในการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งนีÊไดรั้บการรับรองโดย คุณวลัยุรี ฝึกวาจา 

Internal Quality Audit บริษทั ควอลิตีÊ เซรามิก จาํกดั 

2.3 การสร้างแนวปฏิบัติตามผลลพัท์ความสอดคล้อง 

จากผลลพัทข์องความสอดคลอ้งของแต่ละมาตรฐานทาํใหไ้ดผ้ลลพัทจ์ากความสอดคลอ้ง 

ซึÉ งผูว้ิจยัไดน้าํแต่ละขอ้กาํหนดตามผลลพัทท์ีÉได ้มาวเิคราะห์เพืÉอแยกวา่ ส่วนใดจะสามารถนาํมาสร้าง

ระบบเวบ็เซอร์วสิ ส่วนใดทีÉจะตอ้งสร้างออกมาเป็นแนวปฏิบติั หรือ สามารถนาํมาสร้างทัÊงเวบ็เซอร์วสิ

และแนวปฏิบติัไดท้ัÊงสอง จึงไดว้ิเคราะห์มาเป็นดงัตารางทีÉ Ŝ.ś 
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ตารางทีÉ Ŝ.ś การวเิคราะห์ผลลพัทข์องความสอดคลอ้ง 

 

หัวข้อ เวบ็เซอร์วสิ แนวปฏิบัติ 

Service Level Management   

Service Portfolio Management   

Service Reporting   

Availability Management   

IT Service Continuity Management   

Knowledge Management   

Demand Management   

Financial Management   

Capacity Management   

Information Security Management   

Access Management   

Service Asset and Configuration Management   

Change Management   

Transition Planning and Support   

Release and Deployment Management   

Service Validation and Testing Evaluation   

Evaluation   

Incident Management   

Service Desk   

Monitoring and Control   

IT Operations   

Request Fulfillment   

   Problem Management   

Event Management   

Service Catalogue Management   

Supplier Management   

 

3. ผลการวเิคราะห์ด้านการจัดการบริการไอที 

ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชเ้ครืÉองมือ SWOT เพืÉอนาํมาวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และ อุปสรรค 

ในการใหบ้ริการทางดา้นไอที เพืÉอให้สามารถวเิคราะห์การดาํเนินการไดอ้ยา่งครบถว้น ดงันีÊ  
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3.1 จุดแข็ง 

3.1.1 มีบุคลากรผูเ้ชีÉยวชาญในแต่ละดา้นคอยใหบ้ริการ ไดค้รอบคลุมทุกกิจกรรม

ทางดา้นไอที ดว้ยความชาํนาญ 

3.1.2 บุคลลากรดา้นไอทีมีความตัÊงใจในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชง้าน มีการคิด

พฒันาการใหบ้ริการอยุส่มํÉาเสมอ 

3.2 จุดอ่อน 

3.2.1 ไม่สามารถบนัทึกประวตัิการใหบ้ริการ ไปจนถึงประวติัการซืÊอสินทรัพย ์ทาํให้

ไม่สามารถวางแผนการปรับปรุงสินทรัพย ์การตดัสินทรัพย ์รวมถึงการเสืÉอมมูลค่าของสินทรัพยไ์ด ้

3.2.2 เนืÉองจากใบแจง้บริการแต่ละครัÊ งไม่ไดร้ะบุเจา้หนา้ทีÉ IT ทีÉจะเขา้ไปดาํเนินการ

ทาํใหเ้กิดการกระจุกตวัของใบแจง้บริการ หรือ การดาํเนินการทีÉซํÊ าซ้อนกนัระหวา่งเจา้หนา้ทีÉ ทาํใหเ้กิด

ปัญหาทัÊงการล่าชา้ของใบงาน และ การขดัแยง้กนัระหวา่งตวัเจา้หนา้ทีÉ 

3.2.3 ไม่มีระบบการอนุมติัใบงานทีÉชดัเจน ทาํให้เมืÉอเกิดปัญหาทีÉไม่คาดคิดจะส่งผล

ใหมี้การขดัแยง้กนัระหวา่งบุคคลทีÉเกีÉยวขอ้ง 

3.2.4 ไม่มีมาตรฐานในการดาํเนินงาน เจา้หนา้ทีÉ IT แต่ละท่านดาํเนินงานไปตามวธีิ

ของแต่ละคน 

3.2.5 ไม่สามารถทวนสอบถึงวิธีการแกไ้ขปัญหาในแต่ละครัÊ งได ้เนืÉองจากระบบเป็น

ระบบการกดเปลีÉยนสถานะเป็นดาํเนินการแลว้เท่านัÊน ไม่มีจุดใหร้ะบุวา่ดาํเนินการไปอยา่งไร เมืÉอเกิด

ปัญหาในลกัษณะเดียวกนัอีกครัÊ ง ทาํใหต้อ้งเริÉมคน้หาสาเหตุ และ วิธีการแกไ้ขใหม่  

3.2.6 ขอ้มูลทางดา้นไอทีทีÉนาํมาใชว้ิเคราะห์วางแผนจดัสรรงบประมาณ หรือ 

วเิคราะห์การแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไม่ถูกตอ้งแม่นยาํ แต่ยากต่อการสืบคน้ 

3.3 โอกาส 

3.3.1 ผูบ้ริหารใหก้ารสนบัสนุนการดาํเนินงานทางดา้นไอทีเป็นอยา่งดี 

3.3.2 ไอทีไดรั้บการพฒันาอยา่งต่อเนืÉอง วสัดุอุปกรณ์ตา่งๆ มีราคาทีÉถูกลงตาม

เทคโนโลยทีีÉพฒันาขึÊน 
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3.3.3 ผูใ้ชง้านมีความเขา้ใจ ความคุน้เคยกบัการใชง้านระบบไอทีเป็นอยา่งดี ตาม

เทคโนโลยทีีÉพฒันาขึÊนอยา่งต่อเนืÉอง 

3.4 อุปสรรค 

3.4.1 ดว้ยการพฒันาทางดา้นเทคโนโลยทีีÉเพิÉมขึÊน ทาํใหก้ารจู่โจมของผูไ้ม่หวงัดี

พฒันาวิธีการขึÊนเช่นกนั 

3.4.2 บริษทัมีการเปลีÉยนแปลงนโยบาย รวมไปถึงโครงสร้างการบริหารอยูเ่สมอ 

ส่งผลใหก้ารวางแผนทางดา้นไอทีตอ้งมีความยดืหยุน่ ปรับปรุงไดอ้ยูเ่สมอเช่นกนั 

 

4. ผลการสร้างแนวปฏบิตัิตามผลการวเิคราะห์ 

จากผลลพัธ์ในขอ้ 4 ทาํใหไ้ดข้อ้กาํหนดทีÉจะนาํมาสร้างแนวปฏิบติัทัÊงหมด ŚŞ ขอ้ มี

รายละเอียดผลการดาํเนินการวิจยั ดงัต่อไปนีÊ  

4.1 การจัดการระดับการให้บริการ (Service Level Management) 

ไดมี้การทาํขอ้ตกลงการบริการขึÊนระหวา่งส่วนไอที กบั ผูรั้บบริการ เพืÉอใหม้ีความเขา้ใจ

ตรงกบั และ ไดส้ร้างเป็นเอกสาร ดงันีÊ  

4.1.1 ระเบียบปฏิบติั (PM : Procedure Manual) ของเอกสาร ISO เลขทีÉ PM-IT-IT0-

001 ระเบียบการใชง้านระบบไอทีสาํหรับผูใ้ชง้าน 

4.1.2 เอกสารสนบัสนุน (SD : Supporting Document) เลขทีÉ SD-IT-IT-001 นโยบาย

การใหบ้ริการทางดา้นไอที 

4.1.3 เอกสารสนบัสนุน (SD : Supporting Document) เลขทีÉ SD-IT-IT0-004 นโยบาย

การปฏิบติังาน สําหรับเจา้หนา้ทีÉไอที 

นิยามศพัท ์

o เจา้หนา้ทีÉไอที หมายความถึง เจา้หนา้ทีÉภายในส่วนไอที ทีÉมีหนา้ทีÉเป็น ผูใ้ห้บริการ  
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o ผูรั้บบริการ  หมายความถึง พนกังานภายในบริษทัซึÉ งใชง้านระบบไอที อาจรวมถึงบุคคลภายนอก

ทีÉเกีÉยวขอ้งดว้ยในบางกรณี คือ ผูที้Éเขา้มาติดต่องานกบัทางบริษทัทีÉมีความประสงค์จะขอใชง้านระบบ

เครือข่ายของบริษทั หรือ ผูที้Éทาํการติดต่อใชง้านเวปไซคข์องบริษทั  

โดยสาระสําคญัของเอกสารดงักล่าว จะเนน้เรืÉองของการใหบ้ริการตาม Service Catalogue 

ในขอ้ถดัไป จากนัÊนจึงทาํเป็นลกัษณะสัญญา SLA ระหวา่งกนั โดยมีผูรั้บผิดชอบ (Process Ownership) 

ดงันีÊ  คณะกรรมการบริหาร , ผูจ้ดัการส่วนไอที ,เจา้หนา้ทีÉไอทีทีÉมีหน้าทีÉให้บริการ และ ผูใ้ชง้าน หรือ 

ผูรั้บบริการ 

วตัถุประสงค ์(Objective) 

- เพืÉอใชเ้ป็นสืÉอกลางในการทาํขอ้ตกลงกบัผูรั้บบริการ ใหผู้รั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ 

- เพืÉอให้ในการกาํหนดขอบเขต หนา้ทีÉ ความรับผดิชอบอยา่งชดัเจนใหแ้ก่ผูที้ÉเกีÉยวขอ้ง 

- เพืÉอให้สามารถให้บริการแก่ผุรั้บบริการได้อย่างเป็นระบบ ถูกต้องตามข้อตกลงการให้บริการ 

พร้อมทัÊงตรวจสอบ ติดตามการใหบ้ริการทัÊงหมดใหเ้ป็นไปตาม SLA  

- เพืÉอให้สามารถปฏิบติังานภายใตข้อ้กาํหนดของ SLA 

ขอบเขต (Scope) 

- จดัหมวดหมู่บริการออกเป็นชนิดต่างๆ ตามประเภทการใหบ้ริการ 

- กาํหนดบทบาทของผูท้ีÉเกีÉยวขอ้งในงานบริการต่างๆ 

- กาํหนด SLA ในการให้บริการ 

- บนัทึก และ ประเมินผลวา่เป็นไปตาม SLA ทีÉไดก้าํหนดหรือไม่ 

- จดัทาํรายงาน วเิคราะห์ผลการปฏิบติัตามขอ้กาํหนด 

ตวัชีÊวดั (KPI) 

- ร้อยละ 80 ของการใหบ้ริการต่างๆ ทีÉเป็นไปตามทีÉ SLA กาํหนด 

- ร้อยละ 80 ของการให้บริการอยา่งต่อเนืÉองตามระยะเวลาทีÉใหบ้ริการ 

- ร้อยละ 80 ของระยะเวลาในการแกไ้ขปัญหาใหท้นัเวลาตามทีÉ SLA กาํหนด 

กิจกรรมการจดัทาํเอกสาร SLA (Process Activity) 
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ในกระบวนการจดัทาํเอกสารขอ้ตกลงการให้บริการ (SLA) ในรูปแบบเอกสารสัญญา 

เพืÉอให้ผูรั้บบริการไดรั้บทราบขอ้ตกลงมีขัÊนตอนการดาํเนินการดงัภาพทีÉ 4.3 

 

เจา้หนา้ทีÉไอที 

ผูใ้หบ้ริการ 

ผูจ้ดัการส่วนไอที คณะผูบ้ริหาร ผูรั้บบริการ 

 

   

ภาพทีÉ 4.ś ขัÊนตอนการจดัทาํเอกสาร SLA 

 

ชัÉวโมงการใหบ้ริการ 

o ส่วนไอที ทาํหนา้ทีÉใหบ้ริการตามช่วงเวลาทาํการของบริษทัคือ ทุกวนัจนัทร์ – วนัศุกร์ ต ัÊงแต่เวลา 

8.00 – 17.00 น. ยกเวน้วนัหยุดราชการ 

o การใหบ้ริการนอกเหนือจากเวลาทาํงาน จะเกิดเฉพาะบางกรณี เช่น 

 ระบบอีเมล์ไดรั้บความเสียหายไม่สามารถรับ ส่งไดใ้นนอกช่วงเวลาทาํงาน 

 พบการโจมตีของไวรัสต่อระบบเครือข่าย และ เครืÉองแม่ข่ายนอกช่วงเวลาทาํงาน 

ยอมรับ 

ไม่อนมุตั ิ

ไม่

อนมุตั ิ

จดัทําเอกสาร 

ตรวจสอบเอกสาร 

แก้ไขเอกสาร 
ตรวจสอบเพืÉออนมุตัิ 

ตรวจสอบเอกสาร 

ลงนามในเอกสาร เก็บเอกสารใน

แฟม้ข้อมลู 

ไม่
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ขัÊนตอนการขอใชบ้ริการ 

เพืÉอให้เกิดความเขา้ใจในขอ้ตกลงการใหบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจึงไดจ้ดัทาํขัÊนตอนการแจง้

ปัญหาจากผูรั้บบริการ โดยจะแบ่งประเภทของปัญหาในการแจง้บริการ ออกเป็น 6 ประเภท เพืÉอสะดวก

ตอ่การนาํมาวเิคราะห์ และ วางแผนการใหบ้ริการในอนาคต และ ประกาศเป็นเอกสาร ISO เลขทีÉ PM-

IT-IT0-0Řś ระเบียบการแจง้บริการทางดา้นไอที มีรายละเอียดดงัภาพทีÉ Ŝ.Ŝ 

 

ภาพทีÉ 4.Ŝ ประเภทของการแจง้บริการจากผูรั้บบริการ 

 

รายละเอียดของงานแต่ละประเภทมีดงันีÊ  

1. การแจง้ซ่อม งานบริการแกไ้ขปัญหาซ่อมแซม หรือ ตรวจสอบปัญหาของโปรแกรม (Software) 

หรือ อุปกรณ์ทางดา้นไอที (Hardware) ทีÉไม่สามารถใชง้านไดต้ามปกติ 

2. การแจง้ติดตัÊง งานบริการขอให้ติดตัÊงโปรแกรมทีÉไม่มีในเครืÉอง , งานแจง้บริการขอใหเ้พิÉมสิทธิการ

เขา้ถึงขอ้มูลใน Server กลาง ,งานแ จง้บริการขอเพิÉม หรือ ลบ Folder กลาง , ขอติดตัÊง Driver Printer 

3. การแจง้สัÉงซืÊอ การขออนุมติัจากส่วนไอที ในการสัÉงซืÊอคอมพิวเตอร์ , Notebook หรือ อุปกรณ์ต่อ

พ่วงอืÉนๆ อาทิเช่น Handy Drive , Projector เป็นตน้ 
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4. การแจง้สัÉงจา้ง งานบริการไอทีทีÉเกีÉยวขอ้งกบังานแจง้สร้าง ทีÉตอ้งมีการจดัทาํสัญญาวา่จา้งระหว่าง

บริษทั และ ผูรั้บเหมาภายนอก(Out Source) โดยทัÉวไปมกัเป็นงานทีÉเกีÉยวขอ้งกบัระบบเครือข่าย (LAN) 

, การเขียนโปรแกรม , การทาํเวปไซค ์และ ระบบโทรศพัท์ 

5. การแจง้พฒันาโปรแกรม งานบริการไอที ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการแจง้บริการเพืÉอใหท้างไอที พฒันา หรือ 

แก้ไขโปรแกรม , เวปไซค์ , แบบฟอร์มโปรแกรมสําเร็จรูปต่างๆ รวมถึง โปรแกรมทีÉส่วนไอที ไดท้าํ

การพฒันาขึÊน เพืÉออาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชง้านใน ฝ่าย / ส่วนอืÉนๆ 

6. การแจง้ยืมอุปกรณ์ งานใหบ้ริการยืมอุปกรณ์ไอที ซึÉ งไดแ้ก่ Projector , Notebook , Computer สาํรอง 

, Thin Client และ จอคอมพิวเตอร์ 

โดยขัÊนตอนการแจง้ปัญหา หรือ ขอใชบ้ริการเบืÊองตน้มีดงัภาพทีÉ 4.4 

 

ภาพทีÉ 4.ŝ  กระบวนการใหบ้ริการ 
 

4.2 การจัดการระบบการบริการ (Service Portfolio Management) 

อา้งอิงตาม Service Catalogue  จึงไดจ้ดัใหม้ี Server สาํหรับรองรับการใชง้านดงันีÊ  

4.2.1 Web Server คือ เครืÉ องคอมพิวเตอร์ซึÉ งให้บริการเว็บไซต์ ผู ้ใช้เรียกชมหน้า

เวบ็ไซตไ์ดโ้ดยใชโ้พรโทคอล HTTP ผา่นทางเวบ็เบราวเ์ซอร์ 

4.2.2 Mail Server คือ เซิร์ฟเวอร์ซึÉ งให้บริการรับส่งอีเมล ตวัอย่างโปรแกรมบริการ

อีเมล เช่น Send Mail, Gmail, Microsoft Exchange 
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4.2.3 File Server คือ เซิร์ฟเวอร์ทีÉจ ัดทําขึÊ นเพืÉอใช้ในการเก็บไฟล์ต่าง ๆ มาไว้ทีÉ

เซิร์ฟเวอร์ และเปิดให้บริการดึงข้อมูลนัÊน ๆ ลงมาใช้ (ดาวน์โหลด)ซึÉ งมีทัÊงแบบให้ใช้ฟรี และแบบ

จ่ายเงินค่าสมาชิกเพืÉอการดาวน์โหลด 

4.2.4 Database Server คือเซิร์ฟเวอร์ทีÉจดัทาํขึÊ นเพืÉอใช้ในการให้บริการฐานขอ้มูล 

(Database)อาทิเช่น MySQL, PostgreSQL, MsSQL 

4.2.5 Active Directory Server (AD Server) คือ เซิร์ฟเวอร์ทีÉจดัทาํขึÊ นเพืÉอใช้ในการ

ระบุตวัตน (ช่วย Authentication & Authorization & Audit) และกาํหนดการเขา้ถึงทรัพยากรต่าง ๆ ซึÉ ง

จะประกอบด้วยDC (Domain Controller) ทาํหน้าทีÉเป็น เซิร์ฟเวอร์หลกั และ AD (Additional Domain 

Controller) ทาํหนา้ทีÉเป็นเซิร์ฟเวอร์สํารอง 

4.2.6 SIP Server คือ เซิร์ฟเวอร์ทีÉจ ัดทําขึÊ นเพืÉอให้บริการใช้โทรศํพท์ผ่านระบบ 

เครือข่ายคอมพิวเตอร์ 

4.2.7 Server Virtualization (Hyper-V) คือ การบริหารจัดการทรัพยากรบนเครืÉ อง

คอมพิวเตอร์ ใหจ้าํลองเสมือนวา่มีหลายเครืÉองอยูใ่นเครืÉองเดียวกนัโดยเรียกชืÉอเครืÉอง จาํลองเหล่านัÊนวา่ 

Virtual Machine (VM) ทีÉบอกว่ามีหลายๆ เครืÉองมาอยูบ่นคอมพิวเตอร์เครืÉองเดียวกนันัÊน เครืÉอง VM ก็

ตอ้งมีความเป็นส่วนตวั (Privacy) และอิสระจากกนั เช่น จะลง Windows ต่าง version ก็ได ้เป็นตน้ มี 

Software ทีÉใช้ทาํ Virtualization ทีÉได้รับความนิยม ได้แก่ VMware และ Hyper-V เป็นต้น ส่วนใหญ่ 

VM ก็มกัใชเ้ป็น Windows หรือ Linux 

4.2.8 NetHAM  คือโปรแกรม ถูกพฒันาขึÊน เพืÉอใช้เป็นระบบตรวจสอบและแสดง

สถานภาพเครือข่าย โดยเฉพาะสําหรับห้างร้าน องค์กรขนาดเล็ก หรือโรงเรียน ซึÉ งอาจจะไม่มี

งบประมาณมากพอทีÉจะซืÊอซอฟต์แวร์บริหารเครือข่ายราคาแพง NetHAM เน้นให้ใช้งานสะดวก มี

ระบบการแสดงผลด้วยภาพทีÉเขา้ใจง่าย ช่วยให้ผูดู้แลระบบสามารถเห็นภาพรวมของระบบได้อย่าง

รวดเร็ว 

4.2.9 Cacti คือ Web-based Application ประเภททีÉทาํงานร่วมกบั RRD Tool สําหรับ

การสร้างกราฟ เพืÉอใชส้ําหรับการวิเคราะห์ และติดตามการทาํงานของระบบ ไม่วา่จะเป็นสถิติดา้นการ

ใช้งาน CPU, Memory, จาํนวนผูใ้ช้งานในเครือข่าย, จาํนวนการเชืÉอมต่อขอ้มูลภายในเครือข่าย, อตัรา

การรับ/ส่งขอ้มูลผา่นเครือข่าย 
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4.3 รายงานการให้บริการ (Service Reporting) กาํหนดใหมี้การจดัทาํรายงานประจาํวนั 

เดือน และ ปีเพืÉอสรุปรายงานดงันีÊ  

4.3.1 รายงานค่าใช้จ่าย เพืÉอสรุปรายจ่ายในการดาํเนินงานทางดา้นไอที 

4.3.2 รายงานการให้บริการ สรุปการให้บริการทัÊงหมด 

4.3.3 รายงานการสํารองข้อมูล เพืÉอสรุปการสาํรองขอ้มูลวา่มีความผดิปกติใดในการ

สาํรองขอ้มูลหรือไม่ 

4.3.4 รายงานการโจมตีของไวรัส เพืÉอตรวจสอบการโจมตีของไวรัสทีÉเขา้สู่ระบบ 

4.3.5 รายงานสรุปการวัดประสิทธิภาพทรัพยากร เพืÉอเทียบความคุม้ค่าในการลงทุน

ทางดา้นทรัพยากรของหน่วยงานไอที วา่มีความคุม้ค่าในการใชง้านหรือไม่ อยา่งไร 

4.3.6 รายงานสรุปการการดําเนินการตามแผนการดําเนินการ เพืÉอตรวจสอบ ติดตาม

ความคืบหนา้ในการดาํเนินการตามแผนการดาํเนินการทีÉไดก้าํหนดไว 

4.4 การจัดการความพร้อมในการให้บริการ (Availability Management) 

แบ่งการเตรียมความพร้อมใชง้านของระบบไอทีดงันีÊ  

4.4.1 ทําการตรวจสอบ Server และ ความพร้อมของ Internet ในทุกเชา้โดย

เจา้หนา้ทีÉไอที โดยจะจดัสรรตามงานบริการทีÉสาํคญั ดงัภาพทีÉ Ŝ.Ş และ 4.7 
 

 

ภาพทีÉ 4.Ş การตรวจสอบการทาํงานของบริการทีÉสาํคญั 
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ภาพทีÉ 4.7 กราฟแสดงความจุของ Harddisk ของ Email Server 

 

ทาํแผนการบํารุงรักษา Server หลัก พร้อมจดัทาํเอกสาร WI-IT-IT0-006 วิธีการจดัทาํการ

บํารุงรักษา Server หลัก (MA-Maintenance) มีกระบวนการดังภาพทีÉ  Ŝ.řŚ กระบวนการในการ

บาํรุงรักษาระบบจะเริÉมจากการเลือกเครืÉอง Server ทีÉตอ้งการจะบาํรุงรักษา ทาํการตรวจสอบ Log พืÊนทีÉ

หน่วยความจาํ ตรวจสอบการอพัเดทระบบให้เป็นปัจจุบนั รวมถึง Software อืÉนๆ ตรวจสอบการสแกน

ไวรัส ลบขอ้มูลทีÉไม่จาํเป็น หรือไม่ไดใ้ชง้านแลว้ออกจากระบบ จดัเรียงขอ้มูลให้เป็นระเบียบ จากนัÊน

จึงทาํการบนัทึกขอ้มูลการบาํรุงรักษาระบบในแบบฟอร์ม FM-IT-IT0-006 แบบฟอร์มการบาํรุงรักษา

ระบบ แลว้นาํแจง้ไปยงัผูจ้ดัการส่วนไอที เป็นอนัเสร็จสิÊนการบาํรุงรักษาระบบ 
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ภาพทีÉ 4.8 กระบวนการบาํรุงรักษาระบบ 

4.4.2 ทาํแผนการวัดประสิทธิภาพ การป้องกนัการโจมตีของไวรัสดงัภาพทีÉ Ŝ.9 

 

ภาพทีÉ 4.9 แสดงรูปแบบรายงานการโจมตีของไวรัส 
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4.4.3 แผนรองรับกรณีทีÉเกิดไฟฟ้าดับ จดัทาํเอกสาร WI-IT-IT0-014 วิธีปฏิบติัเมืÉอ

เกิดไฟฟ้าดบัสาํหรับหอ้ง Server กระบวนการแบ่งเป็น ś ประเภทคือ 

- กระบวนการดาํเนินงานเมืÉอเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบั แบบมีการแจง้เตือน

ล่วงหนา้จากหน่วยงานผูใ้หบ้ริการกระแสไฟฟ้า มีกระบวนการดงัภาพทีÉ Ŝ.ř0 คือเมืÉอไดรั้บการแจง้เตือน

เรืÉองการตดักระแสไฟฟ้า หากหน่วยงานไอทีทราบแลว้วา่จะมีระยะเวลาการดบัไม่นานเกิน śŘ นาที จะ

ทาํการแจง้ไปยงัผูใ้ช้งานให้ทราบล่วงหนา้ แต่จะแจง้ไปดว้ยว่าระบบจะไม่ไดรั้บผลกระทบต่อการตดั

กระแสไฟดงักล่าว แต่หากการตดักระแสไฟนานเกินกว่า śŘ นาที หน่วยงานไอทีจะแจง้ไปยงัผูใ้ช้งาน

ล่วงหน้าเพืÉอจะทาํการปิดเครืÉอง Server แต่ละตวัก่อนการดบัของกระแสไฟฟ้าประมาณ řŘ นาที และ 

หากกระแสไฟกลบัมาก็จะทาํการแจง้ไปยงัผูใ้ชง้านอีกครัÊ งเพืÉอให้กลบัเขา้มาใชง้านระบบไดต้ามปกติ 

 

ภาพทีÉ 4.10 การทาํงานเมืÉอเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบัแบบมีการแจง้เตือนล่วงหนา้ 
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- กระบวนการดาํเนินงานเมืÉอเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบั แบบไม่มีการแจ้ง

เตือนล่วงหน้าจากหน่วยงานผูใ้ห้บริการกระแสไฟฟ้า มีกระบวนการดงัภาพทีÉ Ŝ.ř1 หน่วยงานไอทีจะ

ประสานงานไปยงัหน่วยงานซ่อมบาํรุงเพืÉอสอบถามถึงสาเหตุ และ ระยะเวลาประมาณการทีÉระบบ

ไฟฟ้าจะกลบัมาใชง้านไดต้ามปกติ หากการดบักระแสไฟดงักล่าวนานเกินกวา่ ŚŘ นาที หน่วยไอทีจะทาํ

การปิดเครืÉอง Server เพืÉอป้องกนัความเสียหายทีÉอาจจะเกิดขึÊน และ แจง้ไปยงัผูใ้ชง้านทราบเป็นระยะ 

 

ภาพทีÉ 4.11 การทาํงานเมืÉอเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบัแบบไม่มีการแจง้เตือนล่วงหนา้ 
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- กระบวนการดาํเนินงานเมืÉอเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบั นอกเวลาปฏิบติังาน 

มีกระบวนการดงัภาพทีÉ Ŝ.ř2 คือ ระบบสํารองไฟฟ้าจะถูกตัÊงเวลาให้ปิดเครืÉอง Server อตัโนมติัก่อนทีÉ

ไฟทีÉทาํการสํารองไวจ้ะหมดประมาณ řŘ นาที แลว้ระบบจะทาํการส่งอีเมล์อตัโนมติัไปยงัผูดู้แลระบบ

ให้ทราบ เมืÉอผูดู้แลระบบได้รับอีเมล์ดงักล่าว จะทาํการประสานงานไปยงัหน่วยงานซ่อมบาํรุงเพืÉอ

สอบถามสาเหตุ และ ประมาณการดบัของกระแสไฟฟ้า เมืÉอไฟฟ้ากลบัมาเป็นปกติ Server จะทาํการเปิด

ขึÊนอตัโนมติั ผูดู้แลระบบจะทาํการบนัทึกรายละเอียดลงในแบบฟอร์ม FM-IT-IT0-009 แบบฟอร์มการ

ตรวจสอบสภาพ Hardware ภายในห้อง Server 

 

ภาพทีÉ 4.12 แสดงกระบวนการเมืÉอเกิดเหตุกระแสไฟฟ้าดบันอกเวลาปฏิบตัิงาน 
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4.5 การจัดการความต่อเนืÉองในการให้บริการ (IT Service Continuity Management)  

เพืÉอให้การดาํเนินงานเป็นไปอยา่งต่อเนืÉอง ส่วนไอทีจึงไดจ้ดัทาํเอกสารเพืÉอจะสามารถกู ้

คืนระบบงานใหบ้ริการทีÉสาํคญัดงันีÊ  

4.5.1 จัดทาํระบบกู้คืนบริการของ Server สําคัญ เพืÉอให้การให้บริการเป็นไปอยา่ง

ต่อเนืÉอง โดยกาํหนดวธีิการปฏิบติัดงันีÊ  

- WI-IT-IT0-005 การกูคื้น Email ใน Mail Server 

- WI-IT-IT0-007 วธีิการกูคื้น Application ของ Server QA-APP 

- WI-IT-IT0-008 วธีิการกูคื้น MSSQL ของ Server QA-APP 

- WI-IT-IT0-009 วธีิการกูคื้น Folder WWW ของ Server QA-WEB 

- WI-IT-IT0-010 การกูคื้น MySql ของ Server QA-WEB 

- WI-IT-IT0-011 การกูคื้น File Server ใน Qnas 

- WI-IT-IT0-012 การกูคื้น Global Category ใน Server QA-DC 

4.5.2 ทําการตรวจสอบระยะเวลาการล้มของระบบเครือข่าย (Downtime) เพืÉอนาํมา

วางแผนป้องกนั ดงัภาพทีÉ Ŝ.ř3 

 

ภาพทีÉ 4.13 รายงานจดัเก็บระยะเวลาการล่ม (Downtime) ของระบบ 

 

4.6 การจัดการคลงัความรู้ (Knowledge Management) ระบบคลงัความรู้จะแบ่งออกเป็น 

6 ดา้น อนัไดแ้ก่ Hardware , Software , Network , ดา้นอืÉนๆ , ข่าวสารดา้นไอที และ คาํถามจาก

ผูรั้บบริการ โดยองคค์วามรู้แต่ละเรืÉองจะแบ่งออกเป็น Ś สิทธิÍ คือ ความรู้ทัÉวไปทีÉทุกคนสามารถเขา้ถึงได ้
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และ ความรู้เฉพาะเจา้หนา้ทีÉของหน่วยงานไอที ซึÉ งเป็นขอ้มูลทีÉเป็นความลบั อาทิเช่น รหสัผา่น ขอ้มูล

จาํเพาะ ทีÉไม่สามารถเปิดเผยไปยงับุคคลภายนอกได ้ดงัภาพทีÉ Ŝ.ř4 

 

 

ภาพทีÉ Ŝ.14 หนา้แสดงหวัขอ้ของระบบคลงัความรู้ 

 

4.7  การจัดการความต้องการ (Demand Management) มีกระบวนการจดัการความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการดงันีÊ  

4.7.1 การรับแจ้งความต้องการ ผูรั้บบริการทาํการแจง้ปัญหาเขา้มาในหมวดหมู่ การ

แจง้ซ่อมผา่น Web Service โปรแกรม IT Service 

4.7.2 ทําการแยกประเภทของความต้องการ ทุกสิÊนเดือนเจา้หน้าทีÉไอที จะตอ้งทาํ

การสรุปปัญหาดังหมดทีÉได้รับแจ้งบริการ เพืÉอนํามาวิเคราะห์ หา Root Cause และ Solution ในการ

แกไ้ขปัญหา เพืÉอป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหาซํÊ าขึÊน และ เสนอแผนการดาํเนินการป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหา 
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4.7.3 วิเคราะห์สาเหตุ ผูจ้ดัการส่วนไอทีทาํการวิเคราะห์ถึงวธีิการแกไ้ขปัญหา หาก

ตอ้งทาํการเปลีÉยนแปลงระบบ จะทาํแผนสําหรับการ Change Management หาก ไม่ตอ้งเปลีÉยนแปลง

เจา้หนา้ทีÉไอทีจะทาํการแกไ้ขปัญหา 

4.7.4 สรุปการดําเนินงานต่อความต้องการ เมืÉอทาํการแก้ไขปัญหาแล้ว ให้จดัทาํ

รายงานสรุปผลให้ผุจ้ดัการไอที หากยงัไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได ้ให้ทาํการทบทวนแผนใหม่ จนกว่า

ปัญหาดงักล่าวจะถูกแกไ้ข 

4.8 การจัดการการเงินและค่าใช้จ่าย(Financial Management) 

การจดัการการเงินและค่าใชจ่้าย (Financial Management) มีวตัถุประสงค ์เพืÉอให้ตน้ทุนใน

การใช้งานทางด้านไอทีมีความเหมาะสมเพียงพอต่อการให้บริการ แต่ทัÊงนีÊ นัÊนจะตอ้งอยู่ภายใตก้าร

ควบคุมของฝ่ายการเงินและการบัญชี ควบคู่กับการบริหารของผูบ้ริหารทางด้านไอที มีวิธีการ

ดาํเนินงานดงันีÊ  

4.8.1 จําแนกหมวดหมู่ของค่าใช้จ่าย ดงันีÊ  

4.8.1.1 ค่าดาํเนินการตามแผนลงทุน คือ ค่าใชจ้่ายทีÉส่วนไอทีประมาณการณ์

ไวใ้นการลงทุนจดัสรร จดัซืÊอ วสัดุอุปกรณ์ ไปจนถึง ค่าบริการต่างๆ ทีÉจาํเป็นจะตอ้งนาํมาใชจ้่าย อาทิ

เช่น โครงการจดัซืÊอเครืÉอง Firewall ทดแทนของเดิม , โครงการจดัซืÊอคอมพิวเตอร์ประจาํปี เป็นตน้ 

4.8.1.2 ค่าใช้จ่ายด้านการจัดการ แบ่งออกเป็น 

(1) วสัดุสิÊนเปลือง-ทัÊงองค์กร หมายถึง วสัดุสิÊนเปลืองทีÉส่วนไอที ทาํ

การจดัซืÊอ จดัหาเก็บไวใ้หผู้ใ้ชง้านภายในองคก์รทาํการเบิกจ่าย อาทิเช่น หมึกเครืÉองพิมพ ์เมา้ส์ 

คียบ์อร์ด Power Supply สายต่อพว่ง เป็นตน้ 

(2) วสัดุสิÊนเปลือง – ในแผนก หมายถึง กลุ่มวสัดุสํานกังานทีÉส่วน

ไอทีทาํการจดัซืÊอ หรือ เบิกจากหน่วยคลงัวสัดุ มาเพืÉอใชง้านในส่วนไอทีเอง เช่น กระดาษ เครืÉองเขียน 

4.8.1.3 ค่าซ่อมแซม สําหรับการส่งวัสดุอุปกรณ์ทางด้านไอที  ออกไป

ซ่อมแซมภายนอก เช่น ซ่อมระบบกลอ้งวงจรปิด ซ่อมระบบโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.8.1.4 ค่าบริการไอที เป็นส่วนทีÉส่วนไอทีต้องจ่ายให้หน่วยงานภายนอก 

สาํหรับซืÊอบริการตา่งๆ เช่น ค่าอินเตอร์เน็ต ค่าโดเมนเนม ค่าต่ออายโุปรแกรม Anti-Virus เป็นตน้ 
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4.8.1.5 ค่าใช้จ่ายเบ็ดเตล็ด เช่น ค่าเช่าเครืÉองถ่ายเอกสาร ค่ารับรอง ค่านํÊ ามนั

และภาษี ค่าโทรศพัท ์เป็นตน้ 

หมายเหตุ – ทัÊงนีÊค่าใชจ่้ายในกลุ่มของการจา้งแรงงานของพนกังานในส่วนไอที เป็นขอ้มูลความลบั

สาํคญั จึงไม่ไดท้าํการนาํมาวิจยัในครัÊ งนีÊ  

4.8.2 การวางแผน ดาํเนินการทาํการวางแผนการใชจ่้ายรายปี มีข ัÊนตอนดงันีÊ  

4.8.2.1 สาํรวจรายการคอมพิวเตอร์ทีÉมีอายุการใชง้านเกินกวา่ 4 ปี หรือ มี

สภาพไม่พร้อมจะใชง้านไดต่้อไป สร้างเป็นโครงการจดัสรรคอมพิวเตอร์ประจาํปี ดงัภาพทีÉ Ŝ.15 

 
ภาพทีÉ 4.15 การสาํรวจจาํนวนคอมพิวเตอร์ประจาํปี 
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4.8.2.2 ทาํการสาํรวจอุปกรณ์อืÉนๆ ทีÉจะตอ้งทาํโครงการจดัซืÊอประจาํปี เช่น 

เครืÉองสาํรองไฟสาํหรับเครืÉอง Server ระบบ Firewall , Software, Domain เป็นตน้ ดงัภาพทีÉ Ŝ.16 

 

 
ภาพทีÉ 4.16 แสดงผลการสาํรวจอุปกรณ์ทีÉตอ้งทาํการจดัซืÊอประจาํปี 

 

4.8.2.3 นาํเสนอแผนค่าใช้จ่าย ประจาํปีแก่กรรมการบริหาร 

4.8.2.4 ดาํเนินการใช้จ่ายจริง ส่วนไอทีทาํการใชจ่้ายตามแผนการลงทุนรายปี 

โดยทาํการแยกค่าใชจ่้ายเป็นรายเดือนดงัภาพทีÉ Ŝ.17 
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ภาพทีÉ 4.17 การวางแผนตน้ทุน แยกค่าใชจ้่ายแต่ละดา้น 

4.8.2.5 ออกรายงาน ทาํรายงานประจาํเดือนเพืÉอติดตามค่าใชจ้่ายวา่เป็นไป

ตามแผนลงทุนทีÉไดต้ ัÊงไวห้รือไม ่ดงัภาพทีÉ Ŝ.18 

 

ภาพทีÉ 4.18  อตัรางบประมาณ เทียบกบัค่าใชจ่้ายจริงในแต่ละช่วงปี 
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4.9 การจัดการขีดความสามารถในการให้บริการ (Capacity Management) 

เพืÉอให้ทราบวา่การลงทุนในทรัพยากรทางดา้นไอทีเป็นไปอยา่งคุม้ค่าแก่การลงทุน โดยจะ

เนน้ไปทีÉงานบริการผา่น Server โดยจะทาํการติดตามความคุม้ค่าในการลงทุนเป็นประจาํทุกเดือนผ่าน

รายงาน ดงัภาพทีÉ Ŝ.19 

 

ภาพทีÉ 4.19  แสดงรูปแบบรายงานการวดัประสิทธิภาพความคุม้ค่าของการใช ้Server 

ดงัภาพทีÉ Ŝ.19 หน่วยวดั ร้อยละของการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า ประกอบดว้ย อตัราการใช้

ทรัพยากรประมวลผลจาก Log หรือ รายงานการใชง้าน CPU และ หน่วยความจาํของ Server นัÊนๆ และ 

อตัราเฉลีÉยการทาํงาน CUP และ หน่วยความจาํของ Sever  

ความคุม้ค่า หมายถึง ความคุม้ค่าทางดา้นความสามารถในการให้บริการของ Server เทียบ

กบัขนาดและประสิทธิภาพของ Server และ ความตอ้งการทรัพยากรเบืÊองตน้ของ Software ทีÉใช้งานใน 

Server นัÊน รวมถึงเฉลีÉยของการทาํงานของ CPU และ หน่วยความจาํ โดยมีเกณฑ์การวดัผลดงัภาพทีÉ Ŝ.20 

 
ภาพทีÉ 4.20 เกณฑ์การวดัผลความคุม้ค่าของแต่ละ Server 
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4.10 การจัดการความปลอดภัย (Information Security Management)  

เพืÉอให้ทราบถึงความเสีÉยงทีÉอาจจะพบไดใ้นปัจจุบนั การดาํเนินการกบัความเสีÉยงทีÉพบ เพืÉอ

เป็นการเตรียมพร้อมรับมือกบัปัญหาทีÉอาจจะเกิดขึÊน และ ลดช่องโหวจ่ากภยัคุกคามต่างๆ โดยการจดัทาํ

เอกสาร แผนความเสีÉยงของส่วนไอที เลขทีÉเอกสาร  SD-IT-IT0-037 ดงัภาพทีÉ Ŝ.Ś1 การวเิคราะห์จุดแขง็

และจุดอ่อนของหน่วยงานไอที และ ภาพทีÉ Ŝ.Ś2 การวเิคราะห์โอกาส และ อุปสรรคของหน่วยงานไอที 

 
ภาพทีÉ 4.21 แผนความเสีÉยงของงานบริการไอที ดา้นจุดแข็ง และ จุดออ่น 

 
ภาพทีÉ 4.22  แผนความเสีÉยงของงานบริการไอที ดา้นโอกาส และ อุปสรรค 
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4.11 การจัดการสิทธิÍการใช้งาน (Access Management) 

กระบวนการขอสิทธิÍ การทาํงานต่างๆ ไดร้ะบุไวว้า่จะตอ้งดาํเนินการผา่นระบบเวบ็เซอร์วิส

โปรแกรม IT   Service ในหมวดหมู่ การขอติดตัÊง ดงัภาพทีÉ Ŝ.Ś3 โดยมีกระบวนการขอดงันีÊ  

4.11.1 แจ้งขอสิทธิÍการใช้งาน ผูรั้บบริการทาํการแจง้คาํขอสิทธิÍ การทาํงาน 

4.11.2 อนุมัติใบคาํขอสิทธิÍการใช้งาน ผูจ้ดัการฝ่าย / ส่วนตน้สังกดัของผูรั้บบริการ

ทาํงานยนืยนัใบคาํขอ 

4.11.3 มอบหมายเจ้าหน้าทีÉ รับผิดชอบใบคําขอสิทธิÍ  ผู ้จ ัดการส่วนไอทีท ําการ

พิจารณาอีกครัÊ งเพืÉอยนืยนัใบคาํขอสิทธิÍ การใชง้าน และ มอบหมายเจา้หนา้ทีÉไอทีทีÉจะดาํเนินการ 

4.11.4 ดาํเนินการ เจา้หนา้ทีÉไอทีทาํการเปิดสิทธิÍ การทาํงานนัÊน 

4.11.5 ตรวจสอบใบคาํขอสิทธิÍ ผูรั้บบริการไดรั้บบริการแลว้ จึงทาํการยืนยนัความ

เรียบร้อยของการใหบ้ริการเป็นอนัปิดใบงาน 

 

ภาพทีÉ Ŝ.Ś3 ใบคาํร้องขอใชสิ้ทธิÍ การใชง้านดา้นไอที 
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4.12 การจัดการสินทรัพย์ และ องค์ประกอบของระบบ (Service Asset and 

Configuration Management) 

4.12.1 การจัดการองค์ประกอบของระบบ (Configuration Management) การ

รวบรวม CI ของ Server ดงัภาพทีÉ Ŝ.Ś4 

 

ภาพทีÉ 4.24 แสดง CI ของ Server 

ในการเปลีÉยนเปลง CI แต่ละครัÊ งจะมีกระบวนการดงันีÊ  

(1) ผูดู้แลระบบทาํการแจง้ไปยงัผูจ้ดัการส่วนไอที เพืÉอแจง้ความสาํคญัใน

การขอเปลีÉยน CI ผา่นการแจง้บริการขอสัÉงซืÊอ หมวดหมู่สินทรัพยอื์Éนๆ 

(2) ผูจ้ดัการส่วนไอที ทาํการพิจารณาอนุมติัคาํร้องเบืÊองตน้ 

(3) ทาํการเปรียบเทียบคุณภาพ และ ราคาของ CI กบัตวัแทนจาํหน่าย 

(4) ดาํเนินการจดัซืÊอ ผา่นใบขอจดัซืÊอจดัจา้ง 

(5) เมืÉอไดรั้บสินคา้ ใหท้าํการพิจาณาความเรียบร้อยของตวั CI ทีÉไดรั้บ 

(6) ดาํเนินการแจง้ผูเ้กีÉยวขอ้ง ทีÉจะไดรั้บผลกระทบจากการเปลีÉยนแปลง 
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(7) ดาํเนินการเปลีÉยนแปลง ติดตัÊง  

(8) ทดสอบการทาํงานของ CI 

(9) ติดตาม ประเมินผลของกระบวนการ 

4.12.2 การจัดการสินทรัพย์ (Asset Management) การบริการจดัการสินทรัพย ์

แบ่งเป็น ś หมวดหมู่หลกัดงัภาพทีÉ Ŝ.Ś5 มีรายละเอียดดงันีÊ  

(1) Hardware ไดแ้ก่ คอมพิวเตอร์ จอมอนิเตอร์ เครืÉองพิมพ ์เป็นตน้ 

(2) Software ไดแ้ก่ ระบบปฏิบติัการ และ โปรแกรมอืÉนๆ 

(3) Domain & Hosting 

 

ภาพทีÉ 4.25 แสดงหมวดหมู่ต่างๆ ของสินทรัพยไ์อที 

 

มีกระบวนการดาํเนินงาน ดงันีÊ  

(1) กาํหนดนโยบายในการของ Hardware และ Software ทีÉจะใช ้จดัทาํเป็น

เอกสาร SD-IT-IT0-002 นโยบายทางดา้น Hardware และ SD-IT-IT0-003 นโยบายทางดา้น Software 

(2)  กาํหนดคุณสมบติัมาตรฐานของ Hardware และ Software จดัทาํเป็น

เอกสาร SD-IT-IT0-006 คุณสมบติัมาตรฐานของ Hardware และ SD-IT-IT0-007 คุณสมบตัิมาตรฐาน

ของ Software  
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(3) การจดัซืÊอจะแบ่งไปตามแผนงบประมาณจดัสรรประจาํปี และ จดัซืÊอตาม

การแจง้บริการของผูรั้บบริการ 

(4) ในกรณีเป็นการจดัซืÊอตามแผนงบประมาณประจาํปี เจา้หน้าทีÉไอทีต้อง

จดัทาํแผนการจดัสรรคอมพิวเตอร์ เพืÉอเสนอต่อคณะผูบ้ริหารอนุมติั แต่หากเป็นการจดัซืÊอตามการแจง้

บริการของผูรั้บบริการ ตอ้งใหผู้จ้ดัการตน้สังกดัของผูรั้บบริการทาํการอนุมติัการจดัซืÊอนัÊนก่อน  

(5) เจา้หน้าทีÉไอทีดาํเนินการขอเสนอราคาจากตวัแทนจาํหน่ายทีÉเกีÉยวขอ้ง 

เพืÉอทาํการเทียบความคุม้ค่าของการซืÊอสินคา้ 

(6) ดาํเนินการจดัซืÊอสินคา้ โดยผา่นส่วนจดัซืÊอ และ ฝ่ายบญัชีและการเงิน 

(7) เมืÉอไดรั้บสินคา้แลว้ เจา้หน้าทีÉไอทีทาํการตรวจสอบความเรียบร้อยตาม

เอกสาร FM-IT-IT0-002 แบบฟอร์มการรับเขา้สินคา้ 

(8) ดําเนินการบันทึกการซืÊ อสินค้าดังภาพทีÉ  Ŝ.26 โดยมีรายละเอียดของ

อุปกรณ์สินทรัพย ์อาทิ Serial Number , คุณสมบติัพิเศษ , ความจุ , การรับประกนั ฯลฯ ลงในโปรแกรม 

IT Service มีรายละเอียดตามเอกสาร WI-IT-IT0-015 วธีิการจดัการสินคา้ไอที 
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ภาพทีÉ 4.26  องคป์ระกอบขอ้มูลในการรับเขา้สินทรัพยป์ระเภทคอมพิวเตอร์ 

 

4.13 กระบวนการจัดการการเปลีÉยนแปลง (Change Management) 

เพืÉอรองรับกระบวนการการเปลีÉยนแปลงการทีÉไดรั้บผลกระทบจาก Incident หรือ Problem 

ทีÉเกิดขึÊนซํÊ าซ้อนกนั เป็นการเปลีÉยนแปลทีÉกระทาํต่อโครงสร้างพืÊนฐานทางดา้นไอที เพืÉอให้มัÉนใจวา่การ

เปลีÉยนแปลงนัÊนจะส่งผลกระทบต่อการใหบ้ริการทางดา้นไอทีนอ้ยทีÉสุด จดัใหม้ีขัÊนตอนดงันีÊ  

4.13.1 สาํรวจผลกระทบ ทาํการสาํรวจผลกระทบตอ่การเปลีÉยนแปลง แลว้จดัทาํ

แผนการดาํเนินงาน 
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4.13.2 จัดหมวดหมู่ ของการเปลีÉยนแปลงวา่เป็น Application Chang หรือ 

Infrastructure Change 

4.13.3 กระบวนการอนุมติั ทาํการขออนุมตัิเพืÉอดาํเนินการเปลีÉยนแปลง 

4.13.4 การสืÉอสาร แจง้ไปยงัผูรั้บผลกระทบต่อการเปลีÉยนแปลง 

4.13.5 ดาํเนินการเปลีÉยนแปลงตามแผนการดาํเนินงาน 

4.13.6 สรุปผลการดาํเนินงาน ผลกระทบทีÉเกิดขึÊน และ รายงานผลการ

เปลีÉยนแปลง แบ่งการเปลีÉยนแปลงออกตามระดบัความสาํคญัไดด้งันีÊ  

(1) Emergency การเปลีÉยนแปลงทีÉมีผลกระทบต่อผูใ้ชง้านใน

ระดบัสูง เป็นระบบงานสาํคญั และ ตอ้งดาํเนินการอยา่งเร่งด่วน อนัไดแ้ก่ Infrastructure Change 

(2) Normal การเปลีÉยนแปลงทีÉส่งผลกระทบนอ้ย เป็นการเปลีÉยนแปลง

ระดบั Application ไม่เร่งด่วน และ มีแผนการดาํเนินการล่วงหนา้แลว้ 

4.14 การวางแผนและสนับสนุนการเปลีÉยนแปลง (Transition Planning and Support) 

การดาํเนินการเพืÉอสนบัสนุนการเปลีÉยนแปลง ในกรณีทีÉมีการออกแบบระบบงานใหม่ 

หรือ ขึÊนบริการใหม่ทีÉสาํคญั ทีÉจะส่งผลกระทบในภาพรวม จะมีวธีิการดาํเนินการดงันีÊ  

4.14.1 รวบรวมข้อมลู ผูท้ีÉเกีÉยวขอ้งทาํการรวบรวมขอ้มูล จดัประชุมเพืÉอหาขอบเขต 

วตัถุประสงคข์องการเปลีÉยนแปลง หรือ ขึÊนระบบงานใหม่ 

4.14.2 จัดทาํแผน ทาํแผนการการดาํเนินการ 

4.14.3 ทาํการขออนุมัติไปยงัผูท้ีÉเกีÉยวขอ้ง 

4.14.4 ดาํเนินการตามแผน พร้อมติดตามผลเป็นระยะ ดงัรูปภาพทีÉ Ŝ.27 
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ภาพทีÉ 4.27 เอกสารแจง้ความคืบหนา้ของแผนการดาํเนินงาน 

 

4.15 การจัดการการส่งมอบ และ ประยุกต์ใช้ (Release and Deployment Management) 

ทาํการติดตามแผนงานทีÉต่อเนืÉองมาจากการทาํ Change Management มีกระบวนการดงันีÊ  

4.15.1 ติดตามการเปลีÉยนแปลง เป็นรายเดือน ผา่นรายงานติดตามแผนการดาํเนินงาน 

4.15.2 รายงานผลการติดตามแก่ผูที้ÉเกีÉยวขอ้ง 

4.15.3 ประเมินการดาํเนินการตามแผนงานอยา่งต่อเนืÉอง ดงัภาพทีÉ Ŝ.28 

 

ภาพทีÉ 4.28 แสดงการติดตามการดาํเนินงาน และ การให้คะแนนของแผนการดาํเนินงาน 
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4.16 การประเมินความถูกต้องของบริการ การทดสอบ และ การประเมินผล (Service 

Validation and Testing Evaluation) 

ในกระบวนการรับคาํร้องจากผูรั้บบริการ กาํหนดว่าจะตอ้งมีการทดสอบ และ ยอมรับงาน

จากผูรั้บบริการก่อนทุกครัÊ ง ก่อนทีÉจะปิดใบงาน โดยใหด้าํเนินการแกไ้ข และ แจง้ผูรั้บบริการจนกระทัÉง

ผูใ้ชง้านไดรั้บความพึงพอใจ โดยมีงานทีÉเกีÉยวขอ้ง ดงันีÊ  

4.16.1 งานซ่อม มีรายละเอียดดงัภาพทีÉ Ŝ.29 

 

ภาพทีÉ 4.29 ใบรับบริการสาํหรับงานซ่อม 

 

4.16.2 งานติดตัÊง มีรายละเอียดดงัภาพทีÉ Ŝ.30 
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ภาพทีÉ 4.30 ใบรับบริการสาํหรับงานติดตัÊง 

 

4.16.3 งานสัÉงจ้าง และ งานสัÉงซืÊอ จะดาํเนินการทดสอบสินคา้เมืÉอได้รับตวัสินคา้ 

ผา่นเอกสาร FM-IT-IT0-003 แบบฟอร์มการเช็คสินคา้เขา้ไอที 

4.16.4 งานพัฒนาโปรแกรมและเวปไซค์ ทาํการทดสอบโปรแกรมผ่านเอกสาร 

FM-IT-IT0-015 แบบฟอร์มการทดสอบโปรแกรม 

4.17 การประเมินผล (Evaluation) การประเมินการดาํเนินการทางดา้นไอทีแบ่งการ

ประเมิน ดงันีÊ  

4.17.1 การประเมินความสาํเร็จในการแก้ไขอินซิเด้นท์ จากผูรั้บบริการ โดยใชส้รุป

รายงานการใหบ้ริการงานทางดา้นไอที 

4.17.2 การประเมินความสาํเร็จในการดาํเนินการตามแผนการดาํเนินงาน โดยใช้

รายงานติดตามความสาํเร็จของแผนการดาํเนินงาน โครงการต่างๆ 
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4.17.3 การะประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการทางด้านไอที โดยใช้

แบบสอบถามความพึงพอใจของการใหบ้ริการทางดา้นไอที 

4.18 การจัดการความไม่ต่อเนืÉองในการให้บริการ (Incident Management)  

กระบวนการนีÊ จะมุ่งเนน้ไปทีÉการกูร้ะบบงานใหส้ามารถกลบัคืนสู่สภาวะปกติใหเ้ร็วทีÉสุด 

การตอบคาํถามเบืÊองตน้ กาํหนดวธีิชีÊแจงอินซิเดน้ทใ์ห้ผูรั้บบริการไดรั้บทราบและเขา้ใจ  

วตัถุประสงค์ (Objective) 

- ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติักรณีทีÉเกิดเหตุการณ์ทีÉไม่เป็นไปตามปกติ ใหเ้จา้หนา้ทีÉไอที สามารถกู ้

คืนระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว กระทบกบัระบบงานนอ้ยทีÉสุด 

- เพืÉอให้การบริการเป็นไปตามทีÉไดต้กลงไวก้บัผูใ้ชง้าน 

- เพืÉอให้มีการวิเคราะห์ปัญหาเบืÊองตน้ เพืÉอจะไดส่้งต่อปัญหาดงักล่าวไปยงัหน่วยงานทีÉตอ้ง

รับผดิชอบอยา่งถูกตอ้ง 

- เพืÉอให้มีขัÊนตอนในการรับแจง้อินซิเดน้ท ์และ จดัเก็บขอ้มูลไดอ้ยา่งมีระบบ 

ขอบเขต (Scope) 

- รับอินซิเดน้ทท์ีÉผูใ้ชง้านแจง้ พร้อมบนัทึกขอ้มูลอินซิเดน้ทเ์ขา้สู่ระบบการจดัการ 

- ทาํการกูค้ืนระบบและแกไ้ขอินซิเดน้ทที์Éไดรั้บ ให้ผูรั้บบริการสามารถใชง้านในภายในระยะเวลาทีÉ

กาํหนดในขอ้ตกลงระดบับริการ 

- จดักลุ่มตามระดบัความสาํคญัของอินซิเดน้ท ์โดยอา้งอิงตามระดบัของผลกระทบทีÉจะไดไ้ดรั้บเมืÉอ

เกิดเหตุการณ์ และ ส่งไปยงัหน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้ง 

ตัวชีÊวดั (KPI) 

- อตัราร้อยละ 80  ของเหตุการณ์ทีÉสามารถแกไ้ขไดภ้ายในระยะเวลาทีÉกาํหนดไวใ้น SLA 

กระบวนการดําเนินการ 

- รับอินซิเด้นท์ของการใช้งานบริการด้านไอที และ ลงบันทึกรายละเอียดของเหตุการณ์ ผ่าน 

โปรแกรม IT Service 

- ผูจ้ดัการ / หวัหนา้งานของผูแ้จง้อินซิเดน้ทท์าํการอนุมติัใบแจง้ เพืÉอยนืยนัเหตุการณ์ 

- ผูจ้ดัการส่วนไอทีทาํการมอบหมายงานใหเ้จา้หนา้ทีÉไอทีทีÉเกีÉยวขอ้งเขา้ไปปฏิบตัิงาน 
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- เจา้หนา้ทีÉไอที ทาํการรับเรืÉองร้องขอ พร้อมบนัทึกรายละเอียดเบืÊองตน้ลงโปรแกรม 

- ผูรั้บปฏิบตัิทาํการตรวจสอบสถานะความคืบไหวของการแกไ้ข อินซิเดน้ท ์ไดผ้า่นทางโปรแกรม 

- เจา้หนา้ทีÉไอที ประเมินความสาํคญัของอินซิเดน้ท ์ความเร่งด่วนของเหตุการณ์ 

- เจ้าหน้าทีÉไอที ตรวจสอบปัญหาหรืออินซิเด้นท์ทีÉ เกีÉยวข้องในฐานข้อมูลความรู้ (Knowledge 

Management) กรณีทีÉพบปัญหาทีÉสอดคลอ้งกบัอินซิเดน้ท ์ใหท้าํการแกไ้ขตามฐานขอ้มูลความรู้ 

- เจา้หน้าทีÉไอทีทาํการแกไ้ขอินซิเด้นท ์พร้อมบนัทึกวีธีกรดาํเนินงาน การวิเคราะห์เหตุการณ์ และ 

วธีิการแกไ้ขเหตุการณ์ 

- กรณีทีÉไม่สามารถแกไ้ขอินซิเดน้ทไ์ด ้ใหท้าํการประสานงานไปยงัหน่วยงานภายนอกตามทีÉได้ระบุ

ไวใ้น SLA  

- ในกรณีทีÉตอ้งเปลีÉยนแปลงระบบ เจา้หน้าทีไอทีจะทาํเอกสารคาํร้องขอให้ทาํการเปลีÉยนแปลง 

(Request for Change :RFC) จากนัÊนจึงส่งต่อไปให้กระบวนการจดัการ การเปลีÉยนแปลง (Change 

Management) 

- เมืÉอเจา้หนา้ทีÉไอทีทาํการบนัทึกวา่ดาํเนินงานจดัการอินซิเดน้ทแ์ลว้ ใหผู้รั้บบริการตรวจสอบอีกครัÊ ง 

เพืÉอยนืยนัการแกไ้ขอินซิเดน้ท ์แลว้จึงยนืยนัการปิดเหตุการณ์ 

4.19 จุดรับคําร้อง (Service Desk) 

เป็นศูนยก์ลางในการให้บริการทางดา้นไอที ซีÉงทาํหนา้ทีÉรับแจง้ปัญหา หรือ ความตอ้งการ

ของผูใ้ช้บริการ รวมถึงดาํเนินกาจดัเก็บความคืบหน้าในการแก้ไข คาํแนะนาํเบืÊองต้นในการแก้ไข 

เพืÉอให้ผูรั้บบริการไดมี้ความสะดวกมากยิÉงขึÊนมีผูท้ีÉเกีÉยวขอ้ง คือ ผูรั้บบริการ ผูจ้ดัการตน้สังกดั เจา้หนา้ทีÉ

ไอที และ ผูจ้ดัการส่วนไอที มีกระบวนการแบ่งออกเป็นหมวดหมู่ทัÊงสิÊน  6 ดา้น คือ งานซ่อม งานติดตัÊง 

งานสัÉงจา้ง งานสัÉงซืÊอ งานพฒันาโปรแกรมและเวปไซค ์และ งานยืมอุปกรณ์  

4.20 การควบคุมและติดตามผล (Monitoring and Control) 

เจา้หนา้ทีÉไอทีทาํการติดตามการการใหบ้ริการเป็นรายวนั ดงันีÊ  

4.20.1 ติดตามการทาํงานของ Server ผา่น Monitor Server ดงัภาพทีÉ Ŝ.ś1 

 
 



82 
 

 

ภาพทีÉ Ŝ.ś1 แสดงหนา้จอการ Login โปรแกรม Monitor Server 

 

4.20.2 บันทึกการตรวจสอบความเป็นปกติของ Hardware ภายในห้อง Server ผา่น

เอกสารเลขทีÉ FM-IT-IT0-009 แบบฟอร์มการตรวจสอบ Hardware ภายในห้อง Server 

 

4.21 การดําเนินการด้านไอที (IT Operations) 

กาํหนดบทบาท หนา้ทีÉ และ ความรับผดิชอบของเจา้หนา้ทีÉไอที ในการจดัการการ

ใหบ้ริการแบ่งเป็น 3 ดา้นตามตาํแหน่ง ผา่นเอกสาร Job Description  ดงันีÊ  

4.21.1 Network and Administrator รับผิดชอบงานด้านวางแผนพฒันาและจัดหา

ระบบเครือข่าย (LAN: Local area Network) ระบบการสืÉอสาร (Telecommunication System) และระบบ

ความปลอดภยัของเครือข่าย (Security System) และดา้นไอทีอืÉนๆ และ สืÉอสารให้องคก์รมีความรู้ ความ

เขา้ใจในเรืÉองดา้นไอที 
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4.21.2 Application Developer รับผิดชอบการวางแผน พฒันาการให้คาํปรึกษาและ

แกไ้ขปัญหาดา้นโปรแกรม Software การจดัสรร จดัซืÊอ จดัหา โปรแกรมทีÉถูกตอ้งตามลิขสิทธิÍ  หรือ 

สร้างโปรแกรมขึÊนมาใหม่ เพืÉอรองรับความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมถึงงานทางดา้นเวปไซค ์พฒันา

ผูใ้ชง้านใหม้ีความรู้ความเขา้ใจในดา้นการใชง้าน Software และการจดัการจดัการอืÉนๆ 

4.21.3 IT Support รับผดิชอบการร่วมตรวจสอบ แกไ้ขปัญหาระบบเครือข่ายหลกั

เบืÊองตน้ รวมถึงจดัหาขอ้มูลทางคุณสมบติั ขอ้จาํกดั และขอ้มูลดา้นเทคนิคของอุปกรณ์ Hardware ต่างๆ 

เพืÉอประสาน งานวางแผนพฒันา, จดัหา จดัสรรและควบคุมการใชอุ้ปกรณ์ คอมพิวเตอร์, Software การ

บริการ ซ่อมแซมอุปกรณ์ทางดา้นไอที (Hardware, อุปกรณ์การสืÉอสารอืÉนๆ) 

4.22 การตอบสนองคําร้องของผู้ใช้งาน (Request Fulfillment) 

เพืÉอให้ทุกคาํร้องของผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนอง เป็นไปตามขอ้ตกลงการให้บริการ 

ไม่ขดักบัขอ้กาํหนด ขอบเขต ข้อบงัคบัของส่วนไอที จึงได้ทาํการกาํหนดมาตรฐานการส่งมอบเป็น

เอกสารเลขทีÉ SD-IT-IT0-008 มาตรฐานการส่งมอบบริการงานไอทีโดยแบ่งรายละเอียดดงันีÊ  

4.22.1 งานซ่อม หมายถึง งานบริการแกไ้ขปัญหาซ่อมแซมความไม่ปกติของระบบ 

วสัดุ อุปกรณ์ หรือ โปรแกรม มีมาตรฐานการส่งมอบ ř-Ś วนัทาํการ นบัตัÊงแต่วนัทีÉ ผูจ้ดัการไอทีทาํการ

อนุมติั และ แจกจ่ายงานให้เจา้หน้าทีÉไอทีดาํเนินการ ทางไอทีจะส่งมอบงานซ่อมใหภ้ายใน ř วนัทาํการ 

เวน้กรณีทีÉคิวใบแจง้บริการรายวนั มีมากกวา่ ŝ รายการ เจา้หนา้ทีÉจะดาํเนินการซ่อมในวนัถดัไป ถา้หาก

วา่การซ่อมนัÊนตอ้งรอการสัÉงซืÊออะไหล่,เบิกอุปกรณ์ หรือ สิÉงทีÉตอ้งซ่อมนัÊนเสียหายหนกั  ทางเจา้หนา้ทีÉ

ไอที จะติดต่อกลบัเพืÉอตกลงวนัส่งมอบใหม่ ร่วมกบัทางผูใ้ช้งาน หากเจา้หน้าทีÉไอทีพิจารณาแล้วว่า 

จาํเป็นตอ้งใชเ้วลานานในการซ่อมแซม เจา้หนา้ทีÉฯ จะทาํการจดัหาคอมพิวเตอร์ หรือ โน๊ตบุค๊สํารองให้

ใชง้าน พร้อมติดตัÊงโปรแกรมพืÊนฐาน เพืÉอให้สามารถใชง้านไดร้ะหวา่งรอ 

4.22.2 งานติดตัÊง  หมายถึง งานบริการขอให้ติดตัÊงโปรแกรมทีÉไม่มีในเครืÉอง , งาน

แจ้งบริการขอให้เพิÉมสิทธิการเข้าถึงข้อมูลใน Server กลาง ,งานแ จง้บริการขอเพิÉม หรือ ลบ Folder 

กลาง , ขอติดตัÊง Driver Printer มีมาตรฐานการส่งมอบ ř-Ś วนัทาํการนับตัÊงแต่วนัทีÉผูจ้ดัการส่วนไอที 

ทาํการอนุมติัใบแจง้บริการ และ แจกแจงงานให้กบัเจา้หน้าทีÉไอทีดาํเนินการ ทางไอทีจะส่งมอบงาน
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ติดตัÊงใหภ้ายใน ř วนั เวน้กรณีคิวใบแจง้บริการรายวนัมีมากกวา่ ŝ รายการเจา้หนา้ทีÉจะดาํเนินการติดตัÊง

ในวนัถดัไป  ถา้หากวา่จาํเป็นจะตอ้งขอการสัÉงซืÊอ Software มาติดตัÊง เจา้หนา้ทีÉไอทีÉจะติดต่อกบัผูใ้ชง้าน

เพืÉอตกลงวนัทีÉส่งมอบใหม่ร่วมกนัอีกครัÊ ง 

4.22.3 งานสัÉงซืÊอ หมายถึง การขออนุมติัจากส่วนไอที ในการสัÉงซืÊอคอมพิวเตอร์ , 

Notebook หรือ อุปกรณ์ต่อพ่วงอืÉนๆ อาทิเช่น Handy Drive , Projector เป็นตน้ มีมาตรฐานการส่งมอบ

ภายใน 3-7 วนัทาํการ นบัตัÊงแต่วนัทีÉผูจ้ดัการฝ่าย / ส่วน และ ผูจ้ดัการส่วนไอที ทาํการอนุมติัใบแจง้ 

และ แจกแจงงานใหเ้จา้หนา้ทีÉไอทีดาํเนินการ เจา้หนา้ทีÉไอที จะทาํการแจง้ราคา และ วนัทีÉส่งมอบใหก้บั

ผูใ้ชง้าน หรือ หากไม่สามารถส่งมอบไดภ้ายในระยะเวลา 7 วนั เจา้หนา้ทีÉไอทีจะทาํการแจง้วนัส่งมอบ

ใหผู้ใ้ชง้านทราบ 

4.22.4 งานสัÉงจา้ง หมายถึง งานบริการไอทีทีÉเกีÉยวขอ้งกบังานแจง้สร้าง ทีÉตอ้งมีการ

จดัทาํสัญญาวา่จา้งระหวา่งบริษทั และ ผูรั้บเหมาภายนอก(Out Source) โดยทัÉวไปมกัเป็นงานทีÉเกีÉยวขอ้ง

กบัระบบเครือข่าย (LAN) , การเขียนโปรแกรม , การทาํเวปไซค ์และ ระบบโทรศพัท ์มีมาตรฐานการ

ส่งมอบ นบัตามระยะเวลาทีÉไดต้กลงไวใ้นสัญญาจา้ง หรือ ตามใบเสนอราคา หรือ ตามขอ้ตกลงร่วมกนั

ของส่วนไอที กบัผูใ้ชง้าน 

4.22.5 งานพฒันาโปรแกรมและเวปไซค ์หมายถึง งานบริการไอที ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการ

แจง้บริการเพืÉอให้ทางไอที พฒันา หรือ แกไ้ขโปรแกรม , เวปไซค ์, แบบฟอร์มโปรแกรมสาํเร็จรูปต่างๆ 

รวมถึง โปรแกรมทีÉส่วนไอที ไดท้าํการพฒันาขึÊน เพืÉออาํนวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ชง้านใน ฝ่าย / ส่วน

อืÉนๆ มาตรฐานการส่งมอบ ตามระยะเวลาในแผนงานทีÉไดรั้บการอนุมติัจากทาง ผูจ้ดัการฝ่าย / ส่วนทีÉ

เกีÉยวขอ้ง ร่วมกนักบัผูจ้ดัการส่วนไอที  หากเป็นการพฒันาโปรแกรม จะไดต้อ้งผ่านการพิจารณาจาก

กรรมการผูจ้ดัการ หรือ ผูบ้งัคบับญัชาสูงสุดของหน่วยงานดงักล่าว 

4.22.6 งานยืมอุปกรณ์ไอที  หมายถึง งานให้บริการยืมอุปกรณ์ไอที ซึÉ งได้แก่  

Projector , Notebook , Computer สํารอง , Thin Client และ จอคอมพิวเตอร์ มีมาตรฐานการดาํเนินงาน

ภายใน ř วนัทาํการ นับตัÊงแต่วนัทีÉผูจ้ดัการส่วนไอที ทาํการอนุมติัและแจกแจงใบแจ้งบริการไปยงั

เจา้หนา้ทีÉไอที โดยจะพิจารณาลาํดบัของคิวทีÉแจง้บริการเป็นหลกั (แจง้ก่อนไดก่้อน) ผูที้Éแจง้บริการผ่าน
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โปรแกรม IT Service Online ก่อน จะไดรั้บสิทธิÍ ในการเลือกจองอุปกรณ์ทีÉตอ้งการก่อน จะไม่สามารถ

จองในช่วงเวลาเดียวกนัได ้และ ในกรณีทีÉเป็นการประชุมบริหาร เจา้หนา้ทีไอที จะเป็นผูท้าํการติดตัÊง

อุปกรณ์ให้ 

ทาํการวดัผลการดาํเนินการตามใบคาํร้อง โดยวดัจากปริมาณใบคาํร้อง เทียบกบั ปริมาณ

ใบคาํร้องทีÉทาํไดต้ามมาตรฐานการส่งมอบเป็นรายงานประจาํเดือนดงัภาพทีÉ Ŝ.ś2 

 

 
ภาพทีÉ Ŝ.ś2 รายงานการใหบ้ริการประจาํเดือน 

 

4.23 การจัดการแก้ไขปัญหา (Problem Management) 

จากอินซิเดน้ทท์ีÉไดรั้บ ทุกเดือนเจา้หนา้ทีÉไอที จะดาํเนินการทาํ อินซิเดน้ทท์ีÉไดม้าวเิคราะห์

เพืÉอหาวา่ อินซิเดน้ทใ์ดทีÉมีการเกิดขึÊนบ่อย หากพบวา่อินซิเดน้ทน์ัÊนเกิดบ่อย และ กระทบต่อการทาํงาน

ของผูรั้บบริการสูง จะทาํการยกระดบัเป็น Problem เพืÉอทาํการแกไ้ขปัญหา โดยมีกระบวนการดงันีÊ  

4.23.1 ทาํการบันทึก เจา้หนา้ทีÉไอทีทาํการจดัทาํรายงานบนัทึก Event ประจาํเดือน 

เพืÉอนาํอินซิเดน้ทท์ีÉไดรั้บมาแยกเป็นรายงาน Major of Problem 
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4.23.2 ทําการวิเคราะห์หา Root of Problem เพืÉอให้ได้สาเหตุของปัญหา วิธีการ

แกไ้ข และ ป้องกนัไม่ให้เกิดปัญหาขึÊนอีกครัÊ ง 

4.23.3 วิเคราะห์ปัญหา  หากว่าปัญหานัÊ นส่งผลกระทบในระบบ Infrastructure  

จาํตอ้งทาํการนาํเขา้กระบวนการ Change Management แต่หากเป็นแค่ Application ให้เจ้าหน้าทีÉไอที

ดาํเนินการแกไ้ข จากนัÊนจึงส่งผลรายงานการดาํเนินการใหผู้จ้ดัการไอทีไดรั้บทราบ 

4.24 การจัดการเหตุการณ์ (Event Management) ทาํการติดตาม Monitor การใหบ้ริการ

ทางดา้นไอทีตามงานบริการแต่ละดา้นดงัภาพทีÉ Ŝ.33 และ Ŝ.34 

 

ภาพทีÉ Ŝ.ś3  สถานะของใบงานแยกตามผูรั้บผิดชอบ และ ประเภทใบงาน 
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ภาพทีÉ Ŝ.ś4 แสดงจาํนวนใบงานของเจา้หนา้ทีÉไอทีแต่ละท่าน 

4.25 การจัดการรายการการให้บริการ (Service Catalogue Management) จากขอ้ตกลง

ระดบัการใหบ้ริการ (SLA) จึงสามารถสร้าง Service Catalogue ไดด้งันีÊ  

ตารางทีÉ 4.4 Service Catalogue 

 

รายละเอยีดงานบริการ 
ขอบเขตการบริการ 

บ
ุคค

ลภ
าย

น
อก

ท
ั Éวไ

ป
 

พ
น

กัง
าน

ภา
ยใ

น
อง

คก์
ร 

เจ
า้ห

น
า้ที

Éไอ
ที

 

ผูจ้
ดัก

าร
ส่

วน
ไอ

ที
 

1. ด้าน Computer Service 

1.1 การบริการติดตัÊง Software และ Hardware     

1.2 การบริการแกไ้ขปัญหา Software และ Hardware     

1.3 การบริการใหย้มือุปกรณ์ Hardware 

 

    
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ตารางทีÉ 4.Ŝ  (ต่อ) 

 

รายละเอยีดงานบริการ 
ขอบเขตการบริการ 
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ผูจ้
ดัก
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วน
ไอ

ที
 

2.ด้าน Network server 

2.1 บริการเครือข่าย Network และ Internet     

3. ด้าน Files Server Service 

3.1 การใหบ้ริการ Files Server     

3.2 การใหบ้ริการสาํรองขอ้มลู     

4. ด้าน Email Service 

4.1 การใหบ้ริการระบบอีเมล ์     

5. ด้าน Website Service 

5.1 การใหบ้ริการจดัการ Website     

6. ด้าน Software Service 

6.1 การใหบ้ริการจดัการ Software     

7.ด้าน CCTV 

7.1 การใหบ้ริการจดัการระบบ CCTV     

 

รายละเอียดในส่วนการให้บริการในแต่ละดา้นมีดงัต่อไปนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.ŝ ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การบริการติดตัÊง Software และ Hardware 

 

1.1 การบริการติดตัÊง Software และ Hardware 

Service Statement Title : การบริการติดตัÊง Software และ Hardware 

Contact Point : เจา้หนา้ทีÉส่วนไอที 
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ตารางทีÉ 4.ŝ  (ตอ่) 

 

1.1 การบริการติดตัÊง Software และ Hardware 

Service Targets : ติดตัÊง Software และ Hardware ตามหนา้ทีÉการทาํงานของผูรั้บบริการ 

Service Description : เพืÉอใหผู้รั้บบริการไดมี้ Software และ Hardware ทีÉถูกตอ้งในการใชง้าน 

 เพืÉอใหส่้วนไอทีสามารถจดัการ ควบคุมการใช ้Software และ Hardware ภายใน

องคก์รได ้

Service User : พนกังานภายในองคก์ร ทีÉไดสิ้ทธิÍ ในการใชง้านระบบไอที 

ตวัชีÊวดัประสิทธิภาพ : 1. สามารถทาํการติดตัÊง Software และ Hardware ไดค้รอบคุลมการใชง้านของ

ผูรั้บบริการ 

2. สามารถจดัสรรอปุกรณ์ Software และ Hardware ไดเ้พียงพอต่อการใชง้าน 

Remark :  พนกังานจะตอ้งทาํการแจง้บริการในส่วนของงานติดตัÊง โดยจะตอ้งใหผู้จ้ดัการ หรือ  

หวัหนา้งานตน้สงักงัเป็นผูอ้นุมติัใหด้าํเนินการติดตัÊง Software และ Hardware 

ดงักล่าวก่อน เนืÉองจากการติดตัÊง Software และ Hardware จะตอ้งมีค่าใชจ่้ายในการ

จดัซืÊอ จดัหา  

Service House : ช่วงเวลาทีÉใหบ้ริการ ตามวนัและเวลาทาํการของบริษทั คือ วนัจนัทร์ – วนัศุกร์ เวลา 

08:00 – 17.00 น. เวน้วนัหยดุราชการ 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. ผูรั้บบริการทาํการตัÊงตัÊง Software และ Hardware เองโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

2. กรณีทีÉทางส่วนจดัซืÊอไม่สามารถทาํการสัÉงซืÊอ Software และ Hardware ไดท้นักบัเวลาการใชง้านของ

ผูรั้บบริการ ส่วนไอทีสามารถทาํการติดตัÊง Software และ Hardware ทีÉมีอยู ่ ซึÉ งอาจจะเป็นอะไหล่ หรือ 

Software รุ่นทดลองใชใ้หผู้รั้บบริการใชช้ัÉวคราว 

Security Requirement : 1. บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมืÉอดาํเนินการติดตัÊงเสร็จแลว้ ใหท้าํการปิดใบ

งานทุกครัÊ ง เรียกกระบวนการนีÊวา่ กระบวนการยอมรับงาน 

2. กาํหนดมาตรฐาน Software และ Hardware ทีÉตอ้งใชง้าน 

3. กาํหนดสิทธิÍ การใชง้านเครืÉองคอมพิวเตอร์ 
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ตารางทีÉ 4.Ş ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้น Software และ Hardware 

 

1.2 การบริการแก้ไขปัญหา Software และ Hardware 

Service Statement Title : การบริการแกไ้ขปัญหา Software และ Hardware 

Contact Point : เจา้หนา้ทีÉส่วนไอที 

Service Targets : แกไ้ขความผิดปกติของ Software และ Hardware ทีÉไม่สามารถใชง้านได ้หรือ  

 การใชง้านไดไ้ม่เตม็ประสิทธิภาพ เพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

Service Description : เพืÉอใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งปกติ 

Service User : พนกังานภายในองคก์ร ทีÉไดสิ้ทธิÍ ในการใชง้านระบบไอที 

ตวัชีÊวดัประสิทธิภาพ : เจา้หนา้ทีÉไอทีจะตอ้งทาํการแกไ้ขปัญหาภายใน 1-2 วนัทาํการนบัตัÊงแต่วนัทีÉ

ผูจ้ดัการไอทีทาํการมอบหมายใบงาน 

ตวัชีÊวดัประสิทธิภาพ : กรณีทีÉจะตอ้งใชอ้ะไหล่ หรือ ตอ้งมีการจดัซืÊอ / ส่งซ่อมไปยงัหน่วยงานภายนอก 

เจา้หนา้ทีÉไอทีตอ้งทาํการกาํหนดเวลาแกไ้ขปัญหาเพืÉอแจง้ใหผู้รั้บบริการไดรั้บ

ทราบ และ ทาํการจดัหาอุปกรณ์สาํรองใหผู้รั้บบริการสามารถใชท้าํงานได ้

Remark :  พนกังานจะตอ้งทาํการแจง้บริการในส่วนของงานซ่อมโดยส่วนไอทีจะพจิารณา

ตามความเร่งด่วนของใบงานบริการ  

Service House : ช่วงเวลาทีÉใหบ้ริการ ตามวนัและเวลาทาํการของบริษทั คือ วนัจนัทร์ – วนัศุกร์ 

เวลา 08:00 – 17.00 น. เวน้วนัหยดุราชการ 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. ผูรั้บบริการทาํการตัÊงตัÊง หรือ ปรับเปลีÉยน Software และ Hardware เองโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

2. กรณีทีÉทางส่วนจดัซืÊอไม่สามารถทาํการสัÉงซืÊอ Software และ Hardware ไดท้นักบัเวลาการใชง้านของ

ผูรั้บบริการ ส่วนไอทีสามารถทาํการติดตัÊง Software และ Hardware ทีÉมีอยู ่ ซึÉ งอาจจะเป็นอะไหล่ หรือ 

Software รุ่นทดลองใชใ้หผู้รั้บบริการใชช้ัÉวคราว 

Security Requirement : 1. บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมืÉอดาํเนินการติดตัÊงเสร็จแลว้ ใหท้าํการปิดใบ

งานทุกครัÊ ง เรียกกระบวนการนีÊวา่ กระบวนการยอมรับงาน 
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ตารางทีÉ 4.ş ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการยมือุปกรณ์ Hardware 

 

1.3 การบริการให้ยืมอปุกรณ์ Hardware 

Service Statement Title : การบริการใหย้มือุปกรณ์ Hardware 

Contact Point : เจา้หนา้ทีÉส่วนไอที 

Service Targets : เพืÉอใหผู้รั้บบริการสามารถใชง้านระบบไอทีไดอ้ยา่งต่อเนืÉอง 

Service Description : เพืÉอใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งปกติ 

Service User : 1.พนกังานภายในองคก์ร ทีÉไดสิ้ทธิÍ ในการใชง้านระบบไอที 

2.องคก์รภายในทีÉเขา้มาติดต่อธุรภายในองคก์ร ทีÉมีความตอ้งการคอมพิวเตอร์/

อุปกรณ์เพิÉมเติม 

ตวัชีÊวดัประสิทธิภาพ : ผูใ้ชง้านสามารถใชง้านเครืÉองคอมพิวเตอร์ หรือ อุปกรณ์ 

Remark :  พนกังานจะตอ้งทาํการแจง้บริการในส่วนของงานยืมอุปกรณ์  

Service House : ช่วงเวลาทีÉใหบ้ริการ ตามวนัและเวลาทาํการของบริษทั คือ วนัจนัทร์ – วนัศุกร์ 

เวลา 08:00 – 17.00 น. เวน้วนัหยดุราชการ 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. ผูรั้บบริการทาํการตัÊงตัÊง หรือ ปรับเปลีÉยน Software และ Hardware เองโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

2. ต้องใช้งานอุปกรณ์ดังกล่าวภายในพืÊนทีÉบริษทัเท่านัÊน หากผูรั้บบริการเป็นพนักงานภายในองค์กรและ

ตอ้งการยืมอุปกรณ์เพืÉอใช้สํารองเป็นระยะเวลานานกว่า 1 วนั และ ตอ้งทาํอุปกรณ์ดงักล่าวออกจากพืÊนทีÉ

บริษทัใหท้าํการระบุรายละเอียดลงในรายการยมือุปกรณ์ใหช้ดัเจน 

Security Requirement : บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมืÉอดาํเนินการติดตัÊงเสร็จแลว้ ใหท้าํการปิดใบงาน

ทุกครัÊ ง เรียกกระบวนการนีÊวา่ กระบวนการยอมรับงาน 

 

ตารางทีÉ 4.Š ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การบริการเครือข่าย Network และ Hardware 

 

2.1 บริการเครือข่าย Network และ Internet 

Service Statement Title : บริการเครือข่าย Network และ Internet 

Contact Point : เจา้หนา้ทีÉส่วนไอที 

Service Targets : เพืÉอใหผู้รั้บบริการสามารถใชง้านระบบ Network และ Internet ไดอ้ยา่ง

ต่อเนืÉอง 

Service Description : เพืÉอใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งปกติ 
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ตารางทีÉ 4.Š  (ตอ่) 

 

2.1 บริการเครือข่าย Network และ Internet 

Service User : 1.พนกังานภายในองคก์ร ทีÉไดสิ้ทธิÍ ในการใชง้านระบบไอที 

2.องคก์รภายนอกทีÉเขา้มาติดต่อธุรภายในองคก์ร ทีÉมีความตอ้งการ

คอมพวิเตอร์/อปุกรณ์เพิÉมเติม 

ตวัชีÊวดัประสิทธิภาพ : ผูใ้ชง้านสามารถใชง้านเครืÉองคอมพิวเตอร์ หรือ อุปกรณ์ 

Remark :  พนกังานจะตอ้งทาํการแจง้บริการในส่วนของงานยืมอุปกรณ์  

Service House : ช่วงเวลาทีÉใหบ้ริการ ตามวนัและเวลาทาํการของบริษทั คือ วนัจนัทร์ – วนัศุกร์ 

เวลา 08:00 – 17.00 น. เวน้วนัหยดุราชการ 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. ผูรั้บบริการทาํการตัÊงตัÊง หรือ ปรับเปลีÉยน Software และ Hardware เองโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

2. ตอ้งใชง้านอุปกรณ์ดงักล่าวภายในพืÊนทีÉบริษทัเท่านัÊน หากผูรั้บบริการเป็นพนกังานภายในองคก์รและ

ตอ้งการยมือุปกรณ์เพืÉอใชส้าํรองเป็นระยะเวลานานกวา่ 1 วนั และ ตอ้งทาํอุปกรณ์ดงักล่าวออกจากพืÊนทีÉ

บริษทัใหท้าํการระบุรายละเอียดลงในรายการยมือุปกรณ์ใหช้ดัเจน 

Security Requirement : บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมืÉอดาํเนินการติดตัÊงเสร็จแลว้ ใหท้าํการปิดใบ

งานทุกครัÊ ง เรียกกระบวนการนีÊวา่ กระบวนการยอมรับงาน 

 

ตารางทีÉ 4.š  ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการใหบ้ริการ Files Server 

 

3.1 การให้บริการ Files Server 

Service Statement Title : การบริการเก็บเอกสารทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการทาํงานทีÉ Server กลาง 

Contact Point : เจา้หนา้ทีÉส่วนไอที 

Service Targets : 1.เพืÉอใหผู้รั้บบริการสามารถจดัเก็บเอกสารไดอ้ยา่งเป็นระบบ 

2.เพืÉอใหเ้อกสารทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการทาํงานมีความปลอดภยั และ ถูกสาํรอง

ขอ้มูลอยูอ่ยา่งสมํÉาเสมอ 

Service Description : เพืÉอใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งปกติ 

Service User : พนกังานภายในองคก์ร  

ตวัชีÊวดัประสิทธิภาพ : ผูรั้บบริการสามารถใชง้านเอกสารไดต้ามการเรียกใช ้และ ตามสิทธิÍ ทีÉไดรั้บ 

Remark :  พนกังานจะตอ้งทาํการแจง้บริการขอสิทธิÍ การใชง้าน  
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ตารางทีÉ 4.š  (ตอ่) 

 

3.1 การให้บริการ Files Server 

Service House : ช่วงเวลาทีÉใหบ้ริการ ตามวนัและเวลาทาํการของบริษทั คือ วนัจนัทร์ – วนั

ศุกร์ เวลา 08:00 – 17.00 น. เวน้วนัหยดุราชการ 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. การขอสิทธิÍ การใชง้านจะตอ้งไดรั้บการอนุมติัจากผุจ้ดัการตน้สงักดัของผูรั้บบริการเท่านัÊน 

2. หากมีความจาํเป็นจะตอ้งเขา้ใชง้าน Files Server จากภายนอกบริษทั สามารถทาํเรืÉองขอรหสัสาํหรับ VPN ได ้

Security Requirement : การแจง้บริการขอสิทธิÍ  เมืÉอไดรั้บการใหบ้ริการแลว้ ใหผู้รั้บริการทาํการ

ยอมรับงานทุกครัÊ ง เพืÉอปิดใบงาน 

 

ตารางทีÉ 4.řŘ ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการสาํรองขอ้มูล 

 

3.2 การให้บริการสํารองข้อมูล 

Service Statement Title : การบริการสาํรองขอ้มูลจาก Files Server 

Contact Point : เจา้หนา้ทีÉส่วนไอที 

Service Targets : เพืÉอใหผู้รั้บบริการสามารถใชง้านระบบไอทีไดอ้ยา่งปลอดภยั 

Service Description : เพืÉอใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งปกติ 

Service User : 1.พนกังานภายในองคก์ร ทีÉไดรั้บสิทธิÍ เขา้ใชเ้อกสารใน Files Server 

ตวัชีÊวดัประสิทธิภาพ : ผูใ้ชง้านสามารถใชง้านเอกสาร และ มีการสาํรองขอ้มูลอยา่งต่อเนืÉอง 

Remark :  กาํหนดใหมี้การสาํรองขอ้มูลเป็นประจาํทุกวนั เป็นการสาํรองขอ้มลูแบบ

สาํรองเฉพาะส่วนต่าง และ มีการสาํรองขอ้มูลอยา่งเตม็ทุกเอกสารทุกสปัดาห์ 

Service House : - การสาํรองขอ้มูลประจาํวนั ทาํทุกวนัในช่วงเวลา 12.00 – 13.00 น. 

Service House : - การสาํรองขอ้มูลประจาํสปัดาห์ ทาํในช่วงเวลา 23.00 – 12.00 น. 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. ระบบจะสาํรองขอ้มูลเฉพาะส่วนทีÉมีการลบ หรือ เพิÉมใหม่เท่านัÊน จะไม่รวมการบนัทึกทบัเอกสาร 
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ตารางทีÉ Ŝ.řř ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการใหบ้ริการระบบอีเมล์ 

 

4.1 การให้บริการระบบอเีมล์ 

Service Statement Title : การบริการจดัทาํระบบ E-mail Server 

Contact Point : เจา้หนา้ทีÉส่วนไอที 

Service Targets : เพืÉอใหผู้รั้บบริการภายนอกบริษทัสามารถสืÉอสารกนัผา่นระบบอเีมล ์ทัÊงต่อ

บุคคลภายในบริษทั และ บุคคลภายนอกไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และ ปลอดภยั 

Service Description : เพืÉอใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

Service User : 1.พนกังานภายในองคก์ร ทีÉไดสิ้ทธิÍ ในการใชง้านระบบไอที 

2.บุคคลภายนอกทีÉทาํการติดต่อกบับุคคลในองคก์ร 

ตวัชีÊวดัประสิทธิภาพ : ผูใ้ชง้านสามารถทาํการรับ – ส่งเมลไ์ดอ้ยา่งปกติ 

Remark :  พนกังานจะตอ้งทาํการแจง้บริการในส่วนของการขอสิทธิÍ ใชง้านอีเมล ์ 

Service House : ใหบ้ริการตลอดเวลา 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. กรณีทีÉระบบตรวจสอบพบอีเมลที์Éเขา้ข่ายเป็นการหลอกลวง ระบบจะทาํการวดัระดบัความอนัตราย ดงันีÊ  

- มีความอนัตรายอยูใ่นระดบัตํÉา ระบบจะแจง้เตือนวา่เป็น SPAM ไวที้Éหวัขอ้อีเมล ์

- มีความอนัตรายอยูใ่นระดบัมาก ระบบจะทาํการลบอีเมลด์งักล่าวทนัที 

2. กรณีทีÉมีการยกเลิกอีเมลแ์ลว้ ส่วนไอทีจะทาํการจดัเก็บอเีมลด์งักล่าวไวเ้ป็นเวลา 30 วนั ก่อนทาํการลบ เพืÉอ

ป้องกนัการไม่ไดรั้บอีเมลส์าํคญั แต่หากผูรั้บบริการมีความตอ้งการในการส่งต่อ หรือ จดัเก็บอเีมลเ์ป็นพเิศษ

ใหแ้นบคาํขอมาตามการแจง้บริการ 

Security Requirement : บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมืÉอดาํเนินการสร้างอีเมล ์พร้อม ติดตัÊงเสร็จแลว้ 

ใหท้าํการปิดใบงานทุกครัÊ ง เรียกกระบวนการนีÊวา่ กระบวนการยอมรับงาน 

 

ตารางทีÉ 4.1Ś  ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการเวบ็ไซค์ 

 

5.1 การให้บริการจดัการ Website 

Service Statement Title : การบริการพฒันา ปรับปรุง Website  

Contact Point : เจา้หนา้ทีÉส่วนไอที 

Service Targets : เพืÉอสามารถให้ขอ้มูลแก่บุคคลภายนอกผา่นทาง Website ตลอดจนถึงการขาย

สินคา้ผา่นทาง Website 
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ตารางทีÉ 4.řŚ  (ตอ่) 

 

5.1 การให้บริการจดัการ Website 

Service User : บุคคลภายนอก 

ตวัชีÊวดัประสิทธิภาพ : บุคคลภายนอกสามารถเขา้ใชง้าน Website ของบริษทัไดอ้ยา่งต่อเนืÉอง และ 

ขอ้มูลเป็นปัจจุบนั 

Remark :  ส่วนไอทีจะปฏิบติังานร่วมกบัฝ่ายการตลาดต่างประเทศ และ ส่วนการตลาดใน

ประเทศ 

Service House : ใหบ้ริการตลอดเวลา 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. ส่วนการตลาดในประเทศ หรือ ฝ่ายการตลาดต่างประเทศจะตอ้งทาํการแจง้บริการเขา้มาในหมวดของงาน

พฒันาโปรแกรม และ เวปไซค ์เพืÉอใหส่้วนไอทีดาํเนินการปรับปรุงพฒันาเวปไซค ์

2. ส่วนไอทีจะทาํการแจง้ระยะเวลาดาํเนินการ แตห่ากงานดงักล่าวจะตอ้งใชร้ะยะเวลานานเกินกวา่ 1 เดือน 

ส่วนไอทีจะจดัทาํเป็นแผนการดาํเนินงาน เพืÉอใหผู้ที้ÉเกีÉยวขอ้งไดรั้บทราบ 

Security Requirement : เมืÉอดาํเนินการแลว้ ใหผู้รั้บบริการทาํการยอมรับงานเพืÉอปิดใบงาน 

 

ตารางทีÉ 4.1ś ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการ Software 

 

6.1 การให้บริการจดัการ Software 

Service Statement Title : การบริการจดัสรร และ จดัหา Software ทีÉถูกลิขสิทธิÍ  

Contact Point : เจา้หนา้ทีÉส่วนไอที 

Service Targets : เพืÉอใหผู้รั้บบริการสามารถใชง้านระบบไอทีไดอ้ยา่งสะดวก ปลอดภยั และ 

ถูกตอ้งตามกฏหมาย 

Service Description : เพืÉอใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

Service User : 1.พนกังานภายในองคก์ร ทีÉไดสิ้ทธิÍ ในการใชง้านระบบไอที 

ตวัชีÊวดัประสิทธิภาพ : ผูใ้ชง้านสามารถมี Software ทีÉจาํเป็นต่อการใชง้าน 

Remark :  พนกังานจะตอ้งดาํเนินการขอติดตัÊง Software 

Service House : ช่วงเวลาทีÉใหบ้ริการ ตามวนัและเวลาทาํการของบริษทั คือ วนัจนัทร์ – วนั

ศุกร์ เวลา 08:00 – 17.00 น. เวน้วนัหยดุราชการ 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 
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ตารางทีÉ 4.řś  (ต่อ) 

 

6.1 การให้บริการจดัการ Software 

ř.ผูรั้บบริการทาํการตัÊงตัÊง หรือ ปรับเปลีÉยน Software เองโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

2.Software ทีÉเป็นการใชง้านเฉพาะบางแผนก เช่น Adobe Photoshop , Adobe Reader จะตอ้งทาํการจดัสรร

งบประมาณไวล้่วงหนา้เป็นรายปี 

Security Requirement : บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมืÉอดาํเนินการติดตัÊง Software เสร็จแลว้ ใหท้าํ

การปิดใบงานทุกครัÊ ง เรียกกระบวนการนีÊวา่ กระบวนการยอมรับงาน 

 

ตารางทีÉ 4.14  ตารางแสดงขอ้ตกลงดา้น การแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการ CCTV 

 

7.1 การให้บริการระบบ CCTV 

Service Statement Title : การบริการระบบกลอ้งวงจรปิด (CCTV) 

Contact Point : เจา้หนา้ทีÉส่วนไอที 

Service Targets : เพืÉอใหบุ้คลากรภายในองคก์ร มีความปลอดภยั ป้องกนัปัญหาอนัจะเกิดขึÊนใน

อนาคต 

Service Description : เพืÉอใหก้ารทาํงานของพนกังานภายในองคก์รเป็นไปอยา่งปลอดภยั 

Service User : พนกังานภายในองคก์รทัÊงหมด 

ตวัชีÊวดัประสิทธิภาพ : ระบบสามารถทาํงานได ้และ สามารถเรียกดูไดเ้มืÉอตอ้งการ 

Remark :  เจา้หนา้ทีÉไอที จะทาํการตรวจสอบความเป็นปกติของระบบทุก 15 วนั  

Service House : ตลอดเวลา 

Exceptions to terms and Conditions of SLA: 

1. เมืÉอมีการกาํหนดจุดติดตัÊงกลอ้งวงจรปิดใหม ่ผูรั้บบริการตอ้งทาํการแจง้มายงัส่วนไอที ในหมวดการแจง้

ติดตัÊง 

2. กรณีทีÉกลอ้งวงจรปิดไดรั้บความเสียหายอนัเกิดจากตวับุคคล ตน้สงักดัเจา้ของพืÊนทีÉตอ้งทาํการรับผดิชอบ 

Security Requirement : บนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรม เมืÉอดาํเนินการติดตัÊง หรือ ซ่อมแซมเสร็จแลว้ ให้

ทาํการปิดใบงานทุกครัÊ ง เรียกกระบวนการนีÊวา่ กระบวนการยอมรับงาน 
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4.26 การจัดการผู้ส่งมอบ (Supplier Management)  

เพืÉอให้ทราบถึงจาํนวนผูใ้ห้บริการภายนอกทีÉส่วนไอทีทาํการติดต่อเพืÉอซืÊอสินคา้ หรือ 

บริการ โดย Web Service ไดส้ร้างเมนูเพืÉอบนัทึกรายชืÉอตวัแทนจาํหน่าย ดงัภาพทีÉ Ŝ.śŝ 

 
ภาพทีÉ 4.śŝ หนา้จดัการตวัแทนจาํหน่ายสินคา้ทางดา้นไอที 

ทุกสิÊนปีจะมีการประเมินผูส่้งมอบ (ตวัแทนจาํหน่าย) เพืÉอหาผูจ้าํหน่ายสินคา้ทีÉไดคุ้ณภาพ

ทัÊงดา้นตวัสินคา้ และ บริการหลงัการขาย โดยจะทาํการประเมินร่วมกบัส่วนจดัซืÊอ ดงัภาพทีÉ Ŝ.śŞ 

 
ภาพทีÉ 4.śŞ  การประเมินตวัแทนจาํหน่ายสินคา้ทางดา้นไอที 
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5. ผลการพฒันาระบบการจัดการการให้บริการทางด้านไอที 

สืบเนืÉองจากแนวปฏิบติัทีÉไดใ้นขอ้ 4 ทาํใหส้ามารถสร้างระบบเวบ็เซอร์วสิดงัภาพทีÉ Ŝ.śş

โดยมีรายละเอียดดงันีÊวตัถุประสงคด์งันีÊ  

 

ภาพทีÉ 4.śş หนา้จอโปรแกรม Service Desk 

5.1 วตัถุประสงค์ 

5.1.1 เพืÉอสร้างระบบสําหรับแจ้งบริการไอที พร้อมตรวจสอบและเก็บประวติัการแจง้บริการ

ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และ เป็นไปตามนโยบายการให้บริการดา้นไอทีได ้โดยจะอา้งอิงตามเอกสาร 

ISO หมายเลข  PM-IT-ITŘ-ŘŘś ระเบียบการแจ้งบริการทางด้าน IT และ หมายเลข SD-IT-IT0-0ŘŠ 

มาตรฐานการส่งมอบงานไอที 

5.1.2 เพืÉอสร้างระบบจัดเก็บข้อมูลสินทรัพย์ทางด้านไอที ให้เป็นปัจจุบัน ง่ายต่อการ

ตรวจสอบ และ นาํมาวดัประเมินผลเพืÉอสรรหา หรือ จดัหาสินทรัพยใ์นอนาคต 

5.1.3 เพืÉอสร้างระบบคลังความรู้ สําหรับผูท้ีÉสนใจศึกษาหาความรู้ด้านเทคโนโลยี การ

ซ่อมแซมเครืÉองเบืÊองตน้ หรือ ข่าวสารดา้นเทคโนโลย ี
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5.1.4 เพืÉอสร้างระบบจัดการสต๊อกสินค้าของไอที ให้มีความถูกตอ้งรวดเร็ว สืบคน้ขอ้มูล

ประวตัิการเคลืÉอนไหวของสินคา้ไอที พร้อมทัÊงสามารถตรวจสอบจาํนวนไดต้ลอดเวลา 

5.1.5 เพืÉอสร้างระบบสําหรับการออกรายงานครอบคุลมทุกด้านของส่วนไอที ได้อย่าง

รวดเร็ว สืบคน้ง่าย และ มีความถูกตอ้งของขอ้มูล 

5.1.6 เพืÉอสร้างระบบเรียกดู และ จัดการเอกสาร ISO ทีÉได้ประกาศ ระเบียบ นโยบาย และ 

วธีิปฏิบติั จนถึงคู่มือในการปฏิบติั ทีÉหน่วยงานไอทีไดก้าํหนดออกเป็นลายลกัษณ์อกัษรแลว้ 

5.2 คุณสมบัติของโปรแกรม 

5.2.1 มีระบบจัดการผู้ใช้งานทีÉจดัเก็บขอ้มูลไดล้ะเอียดขึÊน 

5.2.2 มีระบบจัดการผู้จัดจําหน่ายสินค้าไอที และ ยีÉห้อสินคา้ทีÉส่วนไอทีเคยใชง้าน 

5.2.3 มีระบบจัดการสินทรัพย์ ทีÉสามารถรับเขา้ แก้ไข ยา้ย และ ตดัออก ทีÉสามารถสืบคน้

ประวตัิ และ ความเชืÉอมโยงของสินทรัพยไ์ดต้ลอดเวลา 

5.2.4 มีระบบบันทกึรายการ Domain Name & Hosting ทีÉสามารถแจง้เตือนวนัหมดอายุได ้

5.2.5 มีระบบจัดการคลังสินค้าของไอที (Stock IT) ทีÉทาํการออกรายงาน ถูกตอ้ง ทนัเวลา 

5.2.6 มีการเพิÉมประเภทการแจ้งบริการ ครอบคลุมการใหบ้ริการไอที  

5.2.7 บันทึกการแจ้งบริการทางโทรศัพท์ เพืÉออาํนวยสะดวก และ เพิÉมความรวดเร็วในการ

บริการ ดว้ยการบนัทึกรายการแจง้บริการทางโทรศพัท์ 

5.2.8 มีระบบการจัดส่งอีเมล์ แจง้เตือนความคืบหนา้ให้ผูแ้จง้บริการและผูที้ÉเกีÉยวขอ้งทราบ 

ทุกครัÊ งทีÉใบแจง้มีการเคลืÉอนไหว 

5.2.9 มีระบบออกรายงานตามสิทธิÍของผูใ้ชแ้ต่ละท่าน ทีÉสามารถเรียกดูไดต้ลอดเวลา 

5.2.10 ค้นหาประวัติการซ่อมของตวัเอง หรือ ผูใ้ชง้านทีÉตอ้งการได ้

5.2.11 เรียกดูคลังความรู้ไอทีสําหรับผู้ทีÉสนใจ พร้อมแสดงความคิดเห็นเพิÉมเติม หรือ ตัÊง

คาํถามให้เจา้หนา้ทีÉไอทีตอบได ้

5.2.12 ระบบจัดการใบแจ้งบริการเดิม โดยกาํหนดให้ผูแ้จง้บริการ สามารถทาํการแก้ไขใบ

แจง้บริการของตวัเองได ้ก่อนทีÉเจา้หนา้ทีÉไอทีจะเขา้ไปดาํเนินการ 

5.2.13 มี Check List ให้ผูแ้จง้บริการทุกท่านเซ็นชืÉอยอมรับงานไดทุ้กใบ เพืÉอทวนสอบ และ 

ประเมินผลการบริการของเจา้หนา้ทีÉไอที 

5.3 ผู้ทีÉเกีÉยวข้องกบัระบบ ประกอบดว้ยผูท้ีÉเกีÉยวขอ้งดงันีÊ  
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5.3.1 User  หมายถึง ผูใ้ช้งานระบบ สามารถทาํการแจง้บริการ แก้ไข และ ยกเลิกใบแจ้ง

บริการของตวัเอง รวมไปถึง แกไ้ขประวติัส่วนตวั และ เรียกดูรายการสินทรัพยใ์นความรับผดิชอบ รวม

ไปถึง สืบคน้ประวติัการแจง้บริการของตวัเองได ้

5.3.2 Mod  หมายถึง ผูบ้ริหารผูใ้ช้งาน สามารถทาํการแจง้บริการได้เหมือน User แต่จะมี

สิทธิÍ ในการอนุมติัใบแจง้ของผูใ้ชง้านในฝ่าย รวมถึงดูประวติัการแจง้บริการของผูใ้ชง้านทีÉท่านดูแล 

5.3.3 ModIT  หมายถึง ผูจ้ดัการส่วนไอที สามารถทาํการแจง้บริการได ้และ จะทาํการอนุมติั

ใบแจง้บริการร่วมกบั Mod และเป็นผูเ้ลือกวา่จะใหเ้จา้หนา้ทีÉไอทีคนใดจะเป็นผูรั้บผิดชอบใบงาน 

5.3.4 UserIT หมายถึง เจา้หน้าทีÉไอที สามารถทาํการแจง้บริการได ้และจะเป็นผูบ้นัทึกการ

ทาํงานลงไปในแต่ละใบแจง้บริการ 

5.3.5 Admin  หมายถึง ผูดู้แลระบบ จะเห็น Log การทาํงานของระบบทัÊงหมด 

5.4 กระบวนการแจ้งบริการ กระบวนการแจง้บริการจะเริÉมจากผูใ้ช้งานทาํการเลือกใบแจง้บริการ 

จากนัÊนผูจ้ดัการตน้สังกดัจะทาํการพิจารณาอนุมติัใบแจง้บริการ จากนัÊนผูจ้ดัการของหน่วยงานไอทีจะ

ทาํการพิจารณาอีกครัÊ ง หากอนุมติั จะทาํการมอบหมายให้เจา้หน้าทีÉไอทีคนใดคนหนึÉ งไปดาํเนินการ 

เจา้หนา้ทีÉไอทีเมืÉอดาํเนินการแลว้ จะทาํการบนัทึกความคืบหนา้ จากนัÊนระบบจะส่งอีเมลไ์ปยงัผูใ้ชง้าน

ใหต้รวจสอบพร้อมยอมรับงาน ดงัภาพทีÉ Ŝ.śŠ 

 
ภาพทีÉ 4.śŠ กระบวนการแจง้บริการโดยทัÉวไป 
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ภาพทีÉ 4.śš หนา้จอหลกัของผูใ้ชง้าน 

ดงัภาพทีÉ Ŝ.śš หนา้จอหลกัของผูใ้ชง้านทัÉวไป จะประกอบดว้ยส่วนของประวติัการแจง้

บริการของใบงานคงคา้ง ทีÉรอการดาํเนินการแยกตามประเภทใบแจง้บริการ 

 
ภาพทีÉ 4.ŜŘ หนา้จอหลกัสาํหรับใชง้านของผูจ้ดัการตน้สังกดั 
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ดงัภาพทีÉ Ŝ.ŜŘ หนา้จอหลกัสาํหรับผูใ้ชง้านทีÉมีสิทธิÍ เป็นผูจ้ดัการตน้สังกดั จะมีลกัษณะ

คลา้ยผูใ้ชง้านทัÉวไป แต่จะแตกต่างทีÉจะมีจาํนวนใบงานทัÊงหมดของหน่วยงานทีÉตนไดรั้บผดิชอบดูแล

อนุมติัใบแจง้บริการ  

 
ภาพทีÉ 4.Ŝř หนา้จอหลกัของผูจ้ดัการหน่วยงานไอที 

ดงัภาพทีÉ Ŝ.Ŝř หนา้จอหลกัสาํหรับผูจ้ดัการหน่วยงานไอที จะแบ่งประเภทใบแจง้บริการ

ตามชืÉอเจา้หนา้ทีÉไอทีทีÉรับผิดชอบ เพืÉอให้ทราบอตัราจาํนวนการรับผิดชอบใบแจง้บริการ และ ดา้นล่าง

จะแยกตามประเภทของใบแจง้บริการ เพืÉอให้ทราบถึงจาํนวนใบแจง้บริการทีÉรอการอนุมติั เพืÉอเลือก

เจา้หนา้ทีÉไอทีทีÉจะรับผิดชอบดูแลใบแจง้บริการ 
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ภาพทีÉ 4.ŜŚ หนา้จอหลกัสาํหรับเจา้หนา้ทีÉไอที 

ดงัภาพทีÉ Ŝ.ŜŚ หนา้จอหลกัสาํหรับผูใ้ชง้านทีÉมีสิทธิÍ เจา้หนา้ทีÉไอที จะแยกประเภทตามการ

รับผดิชอบของเจา้หนา้ทีÉไอที คลา้ยกบัของผูจ้ดัการส่วนไอที แต่ดา้นล่างจะเป็นการแยกตามประเภท

ของใบแจง้บริการ และ ใบงานทีÉเจา้หนา้ทีÉไอทีท่านนัÊนไดรั้บผดิชอบดูแล 

 
ภาพทีÉ 4.Ŝś ตวัอยา่งเมนูของผูใ้ชร้ะบบในส่วนของผูใ้ชง้านแต่ละระดบั 
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ดังภาพทีÉ Ŝ.Ŝś เมนูของผูใ้ช้งานทัÉวไป และ ผูจ้ ัดการต้นสังกัด จะแสดงจาํนวนใบแจ้ง

บริการทีÉ เกีÉยวกับผูใ้ช้งานรายนัÊ นในลักษณะเป็นแนวนอนต่อกัน ส่วนเมนูของผู ้จ ัดการไอที และ 

เจา้หน้าทีÉไอที จะเป็นเมนูลกัษณะแนวตัÊง และ มีจาํนวนใบงานทัÊงหมด แบ่งตามประเภทของใบแจง้

บริการนัÊนๆ  

 
ภาพทีÉ 4.ŜŜ หนา้จอของระบบจดัการผูจ้ดัจาํหน่ายสินคา้ไอที และ ยีÉห้อสินคา้ 

ดงัภาพทีÉ Ŝ.ŜŜ ระบบจดัการผูจ้ดัจาํหน่ายสินคา้ไอที และ ยีÉห้อสินคา้ เจา้หนา้ทีÉไอทีสามารถ

เพิÉม ลบ แกไ้ข รายชืÉอผูจ้ดัจาํหน่าย และ ยีÉห้อของสินคา้ทีÉไดรั้บเขา้ระบบมาได ้
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ภาพทีÉ 4.Ŝŝ ตวัอยา่งหนา้จอระบบจดัการสินทรัพยไ์อที 

ดงัภาพทีÉ Ŝ.Ŝŝ หนา้จอหลกัสาํหรับจดัการสินทรัพยไ์อที โดยจะแยกประเภทสินทรัพยต์าม

หมวดหมู่ทีÉไดก้าํหนดไว ้ผูใ้ชง้านสามารถทาํการเรียกดูประวติัการรับเขา้ การยา้ย และ การตดัสินทรัยพ ์

รวมถึงแกไ้ขขอ้มูลสินทรัพยไ์ด ้ 

 
ภาพทีÉ 4.ŜŞ หนา้จอแสดงความเชืÉอมโยงระหวา่งสินทรัพยไ์อที กบั ผูรั้บบริการ 

ดงัภาพทีÉ Ŝ.ŜŞ ระบบจดัการสินทรัพยส์ามารถทาํการเรียกดูความเชืÉอมโยงของสินทรัพยแ์ต่

ละชนิดได ้อาทิเช่น เครืÉองพิมพนี์Êต่อกบัคอมพิวเตอร์เครืÉองใด เป็นตน้ 
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ภาพทีÉ 4.Ŝş รายงานความเคลืÉอนไหวของสินคา้ไอที 

ดงัภาพทีÉ Ŝ.Ŝş สินคา้ไอทีทีÉเป็นประเภทวสัดุสิÊนเปลือง สามารถทาํการบนัทึกความ

เคลืÉอนไหว วนัทีÉรับเขา้ การจอง การตดัสินทรัพย ์

5.5 กระบวนการจัดการคลังความรู้ ระบบเว็บเซอร์วิสทีÉทาํหน้าทีÉต่อเนืÉองจากระบบการรับแจง้

บริการ คือ เมืÉอเจา้หนา้ทีÉไอทีทาํการบนัทึกความคืบหน้าในการให้บริการแลว้ จะสามารถเลือกไดว้า่จะ

บนัทึกขอ้มูลการบริการดงักล่าวไปยงัคลงัความรู้หรือไม่ หากเลือกบนัทึกไประบบจะนาํไปจดัเก็บใน

ขอ้มูลคลงัความรู้ เพืÉอให้ผูท้ีÉสนใจสามารถทาํการศึกษาความรู้ดงักล่าว หรือ นาํไปใชใ้นกรณีทีÉอุปกรณ์

ไอทีเกิดปัญหาในการใชง้าน ดงัภาพทีÉ Ŝ.ŜŠ 
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ภาพทีÉ Ŝ.ŜŠ แบบฟอร์มการแจง้บริการพร้อมบนัทึกขอ้มูลลงคลงัความรู้ 
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เมืÉอทาํการบนัทึกแลว้ รายการคลงัความรู้จะแสดงผลดงัภาพทีÉ Ŝ.ŝŚ คือจะแบ่งหมวดหมู่

เป็น Hardware , Software , Network , อืÉนๆ , ข่าวสาร และ คาํถามจากผูใ้ชง้าน รวมถึงประวตัิการซ่อม

งานทางดา้นไอที   

 
ภาพทีÉ Ŝ.Ŝš หนา้หลกัของคลงัความรู้ 

ผูใ้ชง้านสามารถเรียกดูขอ้มูลทีÉสนใจไดต้ามหมวดหมู่ คือจะทาํการคน้หาตามคียเ์วิรดท์ีÉ

ตอ้งการได ้โดยรายการแต่ละหวัขอ้จะแบ่งออกเป็น ความรู้ทัÉวไป และ ความรู้เฉพาะเจา้หนา้ทีÉไอที ดงั

ภาพทีÉ Ŝ.Ŝš 
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ภาพทีÉ Ŝ.ŝŘ รายการหวัขอ้ของคลงัความรู้ 

จากค้นหาจะมีทัÊ งการค้นหาทัÉวไป และ การค้นหาอย่างละเอียดดังภาพทีÉ  Ŝ .ŝř 

นอกเหนือจากการเพิÉมจากใบแจง้บริการแลว้ ผูที้Éตอ้งการจะลงขอ้มูลในคลงัความรู้ สามารถบนัทึกได้

โดยตรงในระบบไดท้นัที ดงัภาพทีÉ Ŝ.ŝŚ 
 

 
ภาพทีÉ Ŝ.ŝř แบบฟอร์มการคน้หาอยา่งละเอียด  
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ภาพทีÉ Ŝ.ŝŚ หนา้จอการเพิÉมบทความ 

5.6 กระบวนการจัดการเอกสาร ISO ในส่วนของผลลพัท์ความสอดคลอ้งในขอ้ใดทีÉจาํเป็นตอ้ง

ประกาศมาเป็นลายลักษณ์อกัษร อาทิเช่น นโยบาย ข้อกาํหนด วิธีการปฏิบติั หรือ คู่มือของระบบ

ทางดา้นไอที จะทาํการสร้างออกมาในรูปแบบของเอกสาร ISO ซึÉ งผูว้ิจยัไดส้ร้างเว็บเซอร์วิสในการ

จดัเก็บ ติดตาม และ เรียกดูรายละเอียดของเอกสาร ดงัภาพทีÉ Ŝ.ŝś 
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ภาพทีÉ Ŝ.ŝś เวบ็เซอร์วสิสาํหรับจดัการเอกสาร ISO 

ระบบจะมีกระบวนการตัÊงแต่การสร้าง การพิจารณาอนุมติั การบนัทึกการแกไ้ข บนัทึกการ

แจกจ่ายเอกสาร จนกระทัÉงถึงการเรียกดูรายละเอียดภายในเอกสาร ดงัภาพทีÉ Ŝ.ŝŜ 

 
ภาพทีÉ Ŝ.ŝŜ บนัทึกการแกไ้ขเอกสาร 

การแยกประเภทเอกสาร จะแยกออกเป็น ś หมวดหมู่ตามลกัษณะงาน คือ ระบบเครือข่ายดงัภาพทีÉ Ŝ.ŝŝ  

การพฒันาโปรแกรมดงัภาพทีÉ Ŝ.ŝŞ และ งานซ่อมบาํรุงดงัภาพทีÉ Ŝ.ŝş เพืÉอให้ง่ายต่อการเรียกดูขอ้มูล 

และ ความเชืÉอมโยงระหวา่งเอกสาร  
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ภาพทีÉ Ŝ.ŝŝ ความเชืÉอมโยงของเอกสารทางดา้นระบบเครือข่าย 

 
ภาพทีÉ Ŝ.ŝŞ ความเชืÉอมโยงของเอกสารทางดา้นการพฒันาโปรแกรม 



113 
 

 
ภาพทีÉ Ŝ.ŝş ความเชืÉอมโยงของเอกสารทางดา้นการซ่อมบาํรุง 

 

6. ผลการประเมนิระบบการจัดการทางเทคโนโลยสีารสนเทศ 

จากการดาํเนินการวิจยัมีการประเมินผลทัÊง 3 ดา้น มีขอ้สรุปดงันีÊ  

6.1 ทางด้านค่าใช้จ่ายเทยีบกับงบประมาณ โดยทาํการเปรียบเทียบค่าใชจ้่ายทีÉเกิดขึÊนจริง เทียบกบั

งบประมาณทีÉไดต้ัÊงไว ้พร้อมหาส่วนต่าง และ อตัราส่วนต่างทีÉเกิดขึÊนดงัตารางทีÉ Ŝ.ř5 ตารางแสดง

ค่าใชจ่้ายเทียบกบังบประมาณ 

 

ตารางทีÉ Ŝ.ř5 ตารางแสดงค่าใชจ้่ายเทียบกบังบประมาณ 

 

ปี พ.ศ. งบประมาณ ค่าใช้จ่ายจริง ส่วนต่าง %ส่วนต่าง 

2556 6,856,234 7,189,354 -333,120 -4.8% 

2557 5,987,450 6,098,950 -111,500 -1.86% 

2558 5,495,640 5,567,847 -72,207 -1.31% 

2559 4,946,647 4,876,930 69,717 1.41% 

2560 4,789,485 4,687,689 101,796 2.13% 
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6.2 ทางด้านเวลาในการให้บริการต่อวนั ทาํการบนัทึกผลการใหบ้ริการ จาํนวนใบแจง้บริการ

ทัÊงหมด เปรียบเทียบกบัจาํนวนการบริการทีÉทาํไดส้าํเร็จ จากนัÊนจึงนาํมาเฉลีÉยเพืÉอหาอตัราใบแจง้

บริการทีÉสามารถใหบ้ริการไดต่้อวนั และ ส่วนตา่งทีÉเกิดขึÊน ดงัตารางทีÉ Ŝ.řŞ 

 

ตารางทีÉ Ŝ.řŞ ตารางสรุปการใหบ้ริการ 

 

ปี พ.ศ. 

จํานวนใบแจ้ง

บริการ 

ทัÊงหมด/เดือน 

จํานวนใบแจ้ง

บริการทีÉส่งมอบ

สําเร็จ/เดือน 

ส่วนต่าง จํานวนใบแจ้ง

ทัÊงหมดเฉลีÉย/วนั 

จํานวนใบแจ้งทีÉ

สําเร็จเฉลีÉย/วนั 

ส่วนต่าง 

2556 1,612 1,212 -400 5 3 -2 

2557 1,589 1,311 -278 4 3 -1 

2558 1,967 1,859 -108 6 5 -1 

2559 2,004 1,985 -19 6 5 -1 

2560 2,432 2,419 -13 7 6 -1 

 

6.3 ทางด้านความพึงพอใจในการให้บริการ ทาํการสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดย

กาํหนดประเภทของการวดัผลความพึงพอใจ ดงัภาพทีÉ Ŝ.ŝŠ และ จะนาํผลการวดัความพึงพอใจมา

เขา้เกณฑ์การประเมินดงัภาพทีÉ Ŝ.ŝš  

เกณฑ์การวดั วดัคุณภาพดา้น นํÊาหนกั 

1. ดา้น Hardware และ Software   สินคา้ 15 

2. ดา้นความปลอดภยั(Security) สินคา้/บริการ 10 

3. ดา้นระบบเครือข่าย(Local area network:LAN)        สินคา้/บริการ 15 

4. ดา้นระบบ Internet , e-mail , VPN(Virsaul private network), FTP, Wifi   สินคา้/บริการ 15 

5. ดา้นการสืÉอสาร นโยบายไอที และความร่วมมือของหน่วยงานไอที 

    

การสืÉอสารความ

ร่วมมือ 15 

6. ความพึÉงพอใจดา้นอืÉนๆ         ทราบเพืÉอปรับปรุง n/a 

7. ดา้นการให้บริการของส่วนไอที       บริการ 30 

 
       100 

ภาพทีÉ 4.ŝŠ การแยกประเภทการวดัผลความพึงพอใจ 



115 
 

เกณฑค์ะแนน 

1 หมายถึง  ควรปรับปรุง - รับไม่ได ้ คะแนน 1 

2 หมายถึง พอใช ้- ไม่ตรงความคาดหมาย แต่พอรับได ้ คะแนน 2 

3 หมายถึง ปานกลาง - ตรงตามความคาดหมาย แต่ไม่สมํÉาเสมอ คะแนน 3 

4 หมายถึง ดี - ตรงความคาดหมาย อยา่งสมํÉาเสมอ คะแนน 4 

5 หมายถึง ดีมาก - เกินความคาดหมาย  คะแนน 5 

ไม่ทราบ หมายถึง ไม่ทราบว่ามีระบบนีÊ   ไม่เขา้ใจ  ไม่มีขอ้มูล  คะแนน n/a 

ไม่เกีÉยวขอ้ง หมายถึง ไม่มีส่วนเกีÉยวขอ้ง ไม่ไดใ้ชง้าน  คะแนน n/a 

ภาพทีÉ Ŝ.ŝš เกณฑก์ารวดัความพึงพอใจ 

จากภาพทีÉ Ŝ.ŞŚ แสดงสรุปเกณฑ์คะแนนของการวดัระดบัความพึงพอใจโดยใชเ้กณฑ์ในการวเิคราะห์ 

และการแปลความหมาย เพืÉอจดัระดบัคะแนนเฉลีÉยระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ในช่วงคะแนนดงัต่อไปนีÊ  

คะแนนเฉลีÉย 1.00 - 1.80 แปลความวา่ มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด 

คะแนนเฉลีÉย 1.81 - 2.60 แปลความวา่ มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

คะแนนเฉลีÉย 2.61 - 3.40 แปลความวา่ มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

คะแนนเฉลีÉย 3.41 - 4.20 แปลความวา่ มีระดบัความพึงพอใจมาก 

คะแนนเฉลีÉย 4.21 - 5.00 แปลความวา่ มีระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุด 

ผลการประเมินความพึงพอใจในแต่ละช่วงปีไดผ้ลการประเมินดงัตารางทีÉ Ŝ.řş 

 

ตารางทีÉ Ŝ.řş  ตารางสรุปคะแนนเฉลีÉยของการประเมินผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการไอที 

 

ปี พ.ศ. คะแนนเฉลีÉย แปลความว่า 

2556 2.43 พึงพอใจนอ้ยทีÉสุด 

2557 2.65 พึงพอใจนอ้ย 

2558 3.32 พึงพอใจปานกลาง 

2559 3.59 พึงพอใจมาก 

2560 4.10 พึงพอใจมาก 

 

 

 


