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บทคดัย่อ 

งานวิจยันีไ้ด้ศกึษาเก่ียวกบัการน ากรอบปฏิบตัิงาน ITIL มาประยกุต์ในงานรับแจ้งปัญหาข้อขดัข้อง

ด้านการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) (ทอท.) เพื่อให้

กระบวนการจดัการคณุภาพการบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นระบบ  
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มีประสิทธิภาพและเป็นไปตามแนวทางการปฏิบตัิสากลของ ITIL โดยเฉพาะงานรับแจ้งปัญหา

ข้อขัดข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร กระบวนการวิจัยเป็นการศึกษา                  

การประยกุต์ใช้กรอบ ITIL ในงานรับแจ้งปัญหาข้อขดัข้องด้านการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยเน้นที่

กระบวนการบริการ เนื่องจากเป็นกระบวนการเก่ียวข้องกับงานรับแจ้งปัญหาข้อขัดข้องด้านการใช้งาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ และเน้นท่ีการรับแจ้ง Incident และมีการท า Workshop รับแจ้งปัญหาจากผู้ ใช้บริการ 

ผ่านช่องทางระบบอิเล็กทรอนิกส์โดยใช้โปรแกรม Smart Service ITIL ท าการทดสอบการใช้งานโปรแกรม    

กบักระบวนการ Incident Management ซึง่จากการทดสอบโดยการประยกุต์โปรแกรม Smart Service ITIL 

พบว่าสามารถตรวจสอบการแจ้งปัญหาและดขู้อมลูย้อนหลงัได้ ท าให้ปัญหาถูกสง่ไปยงัผู้แก้ไขได้ถกูต้อง 

ผู้ รับแจ้งปัญหา (Service Helpdesk) สามารถค้นหาวิธีการแก้ไขปัญหาที่ได้เคยมีการบนัทึกไว้ก่อนหน้านี ้

แล้วท าการแก้ไขได้ทันที จึงน าไปสู่การแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว เป็นการช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ                          

ในการให้บริการ ท าให้ผู้ใช้งานเกิดความพงึพอใจมากยิ่งขึน้ 

ค าส าคัญ: กรอบการปฏิบตัิงาน  ผู้ รับแจ้งปัญหา  การจดัการเหตกุารณ์  ข้อตกลงระดบัการบริการ 

 

Abstract 

This research studies ITIL framework to apply for IT Helpdesk Services of Airport of Thailand Plc. 

(AOT) in order to proceed the management of service quality systematically and effectively. 

Especially IT Helpdesk Service Management, the management should comply with international 

standard of ITIL. In the research process, ITIL framework is applied to the process of receiving 

ICT user’s problems, emphasizing on the Service Operation Process and the Incident Receiving 

Process. The research also conducts the workshop to receive ICT users’ calls via the electronic 

system called Smart Service ITIL Program. Then, the program is tested with Incident Management 

Process. After testing the applied program, it could be found that the problems are possible to 

verify and review their historical data. This cause the problems deliver to the person who could 
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find the solution to the problems. IT Helpdesk could search the recorded solutions which used to 

solve the problems in the past and could solve the problems that are similar occurrences 

immediately. This way, the problems will be solved faster and it will make the users more 

satisfied. 

Keyword: ITIL framework, Incident management, Service help desk, SLA 

 

บทน า 

ในปัจจุบนัองค์กรต่าง ๆ มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยสนบัสนุนกระบวนการท างาน  

ขององค์กร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจของ การบริหารจดัการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 

การจดัการการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Service Management - ITSM) 

แก่ผู้ใช้งานภายในองค์กรเป็นสิง่ส าคญั ท าให้ผู้ใช้งานสารสนเทศภายในองค์กรสามารถปฏิบตัิงานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ กรอบการปฏิบตัิงานส าหรับการจัดการกระบวนการเทคโนโลยีสารสนเทศที่เป็นที่นิยม คือ 

กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL (Information Technology Infrastructure Library: ITIL Framework) (ปริญญา 

หอมอเนก, 2554) ได้น าเสนอแนวทางปฏิบัติ (Guideline) ที่เน้นวิธีปฏิบตัิที่ดีที่สดุหรือ Best Practices               

เพื่อปรับปรุงกระบวนจัดการการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT Service Management Process)               

ขององค์กรให้มีประสทิธิภาพสงูสดุ 

ที่ผ่านมาได้มีงานวิจัยที่ศึกษาการน ากรอบการปฏิบัติงาน ITIL มาประยุกต์ในการบริหารจัดการ                

การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในหลายองค์กร ไมว่า่จะเป็นบริษัทเอกชน สถานพยาบาลของรัฐ หรือ

ธุรกิจธนาคาร วีรคปุต์ คงเจริญ (2558) มีการน ากรอบการปฏิบตัิงาน ITIL มาเป็นเคร่ืองมือในการจดัการกบั

ปัญหาของบริษัทเอกชน เช่น การจัดเก็บข้อมูลและการท างานที่ซ า้ซ้อน ท าให้มีพัฒนาและปรับปรุง              

การปฏิบตัิงานให้มีคณุภาพและมีประสิทธิภาพมากขึน้ ท าให้มีการประสานงานระหว่างการรับแจ้งปัญหา 

การแก้ปัญหา และการให้บริการ ส าหรับในองค์กรสถานพยาบาลของรัฐ ไกรฤทธ์ิ ปานเจริญ (2556)                    

ได้ศึกษาการน ากรอบการปฏิบตัิงาน ITIL มาใช้กับงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของสถานพยาบาล                  
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โดยทดลองกระบวนการท างานผ่านซอฟต์แวร์ IBM Tivoli Service Request Manager มีการจ าลอง

เหตกุารณ์การให้บริการของงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของสถานพยาบาล ได้แก่ การปฏิบตัิตามค าขอ 

(Request Fulfillment) การจัดการเหตุการณ์ (Incident Management) การจัดการปัญหา (Problem 

Management) และการเรียกดรูายงาน (Reporting) ผลการทดลอง พบว่าการน ากรอบการปฏิบตัิงาน ITIL 

เข้ามาใช้ในงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการได้ ในธุรกิจโรงแรม 

ณฐัธยาน์ พลูทรัพย์ (2556) ได้ศกึษาการประยกุต์กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL กบัการให้บริการฝ่ายซ่อมบ ารุง 

มีการใช้ซอฟต์แวร์ IBM Tivoli Service Request Manager ส าหรับการแจ้งขอให้บริการ การติดตาม               

ผลการท างาน และการออกรายงานผลการด าเนินงาน ผลการศึกษาพบว่า หลังจากที่มีการน ากรอบ                 

การปฏิบตัิงาน ITIL เข้ามาใช้ในองค์กร ท าให้ประสทิธิภาพของการให้บริการดีขึน้ เกิดการท างานที่เป็นระบบ 

ให้บริการได้รวดเร็ว สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ ร้องขอให้บริการ ส าหรับในธุรกิจธนาคาร ทรัพยสิทธ์ิ                  

เหลืองจารุโรจน์ (2556) ได้ประยุกต์ใช้กรอบปฏิบตัิงาน ITIL ในการสนบัสนุนงานเทคโนโลยีสารสนเทศ              

เน้นการแจ้งปัญหาการใช้งานและการขอความช่วยเหลือในระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศภายในธนาคาร 

โดยศึกษามาตรฐานการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศของธนาคารให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ               

ผ่านซอฟต์แวร์ IBM Tivoli Service Request Manager ต้องสามารถตรวจสอบ ติดตาม และประสาน               

การท างานไปยงับคุคลหรือกลุม่คนที่เก่ียวข้องได้ มีการก าหนด Work Flow การท างานในแต่ละเร่ือง และ           

มีการบนัทกึการท างานตา่งๆ ไว้ในระบบ เพื่อใช้เก็บเป็นองค์ความรู้ และตรวจสอบประสิทธิภาพการท างาน

ให้เป็นไปตาม Service Level Agreement (SLA) เพื่อน าไปเป็นข้อสรุปส าหรับการประเมินผลงานการ

ให้บริการได้ โดยวัดค่าจากเวลาที่แท้จริงในการท างาน ระดับความยากง่าย และความเร่งด่วนของงาน            

มีการจดัท ารายงาน รายเดือน รายปี เพื่อดสูถิติของ Service Request ที่เกิดขึน้  

นอกจากนีย้งัพบการประยกุต์กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL มาใช้ในงานรับข้อร้องเรียนของคอลเซ็นเตอร์ 

(พิมพ์ชนก ภกัดีคง, 2556) ซึ่งเดิมใช้การรับข้อร้องเรียนโดยการจดบนัทึกด้วยกระดาษ การจัดเก็บข้อมูล

กระจดักระจาย หลงัจากน ากรอบการปฏิบตัิงาน ITIL เข้ามาปรับกระบวนการให้บริการงานรับข้อร้องเรียน 

ท าให้การจัดเก็บข้อมูล และการด าเนินงานเก่ียวกับการรับข้อร้องเรียนให้เป็นระบบ สามารถตรวจสอบ              

การปฏิบตัิงานได้ และสามารถน าปัญหาที่เก็บบนัทกึไว้มาวิเคราะห์ตอ่ได้ ในงานวิจยัของ ศิริสดุา สภุาวรรณ 

(2555) ได้น ากรอบมาตรฐาน ITIL เวอร์ชัน่ 2 มาประยกุต์ใช้ในการบริหารจดัการระบบสารสนเทศของบริษัท 



รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      143 

 
   

 
 

 
 

ดีคอมพ์กรุ๊ป จ ากดั มีการร่วมกันท าข้อตกลงระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ ใช้บริการ ให้เป็นไปตามแนวทางของ 

Service Level Agreement มีการบริหารความเสีย่งด้านการบริการ  

บริษัท ทา่อากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) หรือ ทอท. เป็นองค์กรที่มีการใช้งานเคร่ืองคอมพิวเตอร์

มากกว่า 3,000 เคร่ือง คุณภาพของการให้บริการเคร่ืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วงมีผลกระทบ          

ต่อประสิทธิภาพของการปฏิบตัิงานของบคุลากร เมื่อเกิดการขดัข้องของคอมพิวเตอร์หรืออปุกรณ์ต่อพ่วง 

ผู้ ใช้งานจะท าการแจ้งปัญหาข้อขดัข้องผ่านทางโทรศพัท์ไปยงังานรับแจ้งปัญหาข้อขดัข้องด้านการใช้งาน

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (Help desk) อย่างไรก็ดีการให้บริการของงาน Help Desk                       

ยงัไมม่ีการรวมศนูย์ แตม่ีการแบง่ขอบเขตพืน้ท่ีเป็น ส านกังานใหญ่ ทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ ทา่อากาศยาน

ดอนเมือง และท่าอากาศยานภูมิภาค ซึ่งท่าอากาศยานดอนเมือง และท่าอากาศยานภูมิภาค                            

จะมีเบอร์โทรศพัท์ติดตอ่กบั Help Desk แยกกนักบัทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ ท าให้ผู้ ใช้งานเกิดความสบัสน 

และมีการแจ้งปัญหากบั Help Desk ผิดหมายเลข นอกจากนัน้เจ้าหน้าที่ Help Desk อาจยงัไม่มีความรู้                

และความเช่ียวชาญในงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้การวิเคราะห์ปัญหาเกิดความผิดพลาด 

ด าเนินการสง่ตอ่ปัญหาผิดพลาด เกิดความลา่ช้าในการแก้ไขปัญหา และผู้ใช้งานไมพ่งึพอใจในการให้บริการ

ของงานรับแจ้งปัญหาข้อขัดข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ดังนัน้                     

เพื่อให้การด าเนินงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สารของ ทอท. สามารถให้บริการได้อยา่งตอ่เนื่อง

มีประสิทธิภาพ สามารถป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดขึน้จากการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ                         

และจากภยัคุกคามต่างๆ  มีการควบคุมคุณภาพการใช้บริการเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ท าให้ผู้ ใช้บริการระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศทัง้ภายในและภายนอกองค์กร เกิดความเช่ือมัน่ จึงมีการประยกุต์กรอบการปฏิบตัิงาน 

ITIL ซึ่งเป็นแนวทางการปฏิบตัิสากลที่ได้รับการยอมรับในระดบันานาชาติมาเป็นกรอบในการบริหารงาน

จดัการกระบวนการเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กร  
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาการประยุกต์ใช้กรอบการปฏิบัติงาน ITIL ในการบริหารจัดการงานรับแจ้งปัญหา

ข้อขดัข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สารของ ทอท.  

2. เพื่อประยุกต์ใช้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL เพื่อปรับปรุงกระบวนการการให้บริการในงานรับแจ้ง

ปัญหาข้อขดัข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ของ ทอท. โดยเน้น   

ไปท่ีกระบวนการของการจดัการเหตกุารณ์ (Incident Management) 

3. เพื่อสร้างแนวทางในการ ปรับปรุงระบบการท างานในงานรับแจ้งปัญหาข้อขดัข้องด้านการใช้งาน

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สารของ ทอท.  

 

การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

1. กรอบการปฏิบัติงาน ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 

ความหมายของกรอบปฏิบัติงาน (Information Technology Infrastructure Library)  ITIL                 

คือ กรอบการท างานด้านการให้บริการด้านไอทีท่ีได้รับการยอมรับวา่เป็น “Best Practice” เพราะได้รวบรวม

เอาแนวความคิดและเทคนิคการบริการด้านไอทีเข้าไว้ด้วยกนั ท าให้หลายองค์กรทัว่โลกนิยมน าไปใช้งาน 

เพื่อปรับปรุงการบริหารจัดการด้านการให้บริการ ให้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึน้ ส าหรับ ITIL เวอร์ชั่น 3                  

ได้เน้นวิธีการในเชิงปฏิบตัิที่ดีที่สดุ ซึ่งแบ่งออกเป็นหวัข้อหลกั 5 หวัข้อคือ 1) Service Strategy 2) Service 

Design 3) Service Transition 4) Service Operation  และ 5) Continual Service Improvement ซึ่ง

สามารถอธิบายรายละเอียดของ จิราพร ปัญญาธีระ, สภุาภรณ์ เกียรติสนิ, และอดิศร ลลีาสนัติธรรม. (2556) 

ดงันี ้

1.1. กลยุทธ์ในการน าเสนอและสนับสนุนการให้บริการ  (Service Strategy) เพื่อให้สอดคล้อง                      

ต่อความต้องการของลูกค้าหรือหน่วยงาน โดยน า เสนอด้านต้นทุน ด้านความคุ้ มค่า                          

ในการใช้บริการ และผลตอบแทนที่ลูกค้าจะได้รับจากการวางแผนและพัฒนา รวมถึง                        

การดแูลรักษา และการปรับปรุงแก้ไขกระบวนการการให้บริการ 
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1.2. กระบวนการในการออกแบบการให้บริการ (Service Design) ซึ่งรวมถึงการพฒันาการให้บริการ

และเอกสารให้สอดคล้องกับความต้องการการใช้บริการ หรือสอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลง                  

ของระบบเทคโนโลยีที่พฒันาอยูต่ลอดเวลา ท าให้การบริการท่ีใช้งานนัน้มีความทนัสมยั 

1.3. กระบวนการสนบัสนนุการเปลี่ยนแปลงต่างๆ (Service Transition) ที่เกิดขึน้กบัธุรกิจองค์กรหรือ

ระบบงานสารสนเทศ นอกจากนัน้ยังรวมถึงการจัดการองค์ความรู้ การประเมินความเสี่ยง                 

การทดสอบก่อนการสง่มอบการให้บริการ 

1.4. การด าเนินการบริการกับผู้ ใช้งานโดยตรง (Service Operation) ในระหว่างวันที่ด าเนินการอยู่                     

จะมีการเฝ้าดเูพื่อท่ีจะหาจดุบกพร่อง และเฝ้าระวงัความผิดพลาดหรือความผิดปกติของระบบงาน 

IT นอกจากนีย้ังมีการบนัทึกเหตุการณ์ (Incident) และวิธีการแก้ปัญหาของเหตุการณ์นัน้และ            

เก็บรวบรวมปัญหาเหลา่นัน้ เพื่อน ามาวิเคราะห์หาทางป้องกนัไมใ่ห้เกิดซ า้ 

1.5. การพฒันางานด้านบริการเพื่อเป็นตวัผลกัดนังานบริการ (Continual Service Improvement: CSI) 

ให้มีการปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ท าให้งานบริการด้านสารสนเทศมีประสิทธิภาพมาก

ขึน้  

 

2. การจัดการเหตุการณ์ (Incident Management) 

การจดัการเหตกุารณ์ เป็นกระบวนการจดัการกบัวงจรชีวิต (Life Cycle) ของเหตกุารณ์ (Incident) 

โดยรวมตัง้แต่การรับแจ้ง (Reception) การตอบรับ(Acknowledgement)การจัดกลุ่ม (Categorization)              

การตอบสนอง (Response) การบนัทกึ (Logging) การสงัเกตการณ์ (Monitor) และการติดตาม (Tracking) 

ในทกุๆ สว่นประกอบท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยการเร่ิมกระบวนตัง้แต่การรับแจ้ง

ปัญหาของผู้ ใช้ จนกระทัง่การแก้ปัญหาส าเร็จและผู้ ใช้มีความพึงพอใจ (สทุธิชัย เปรมศิรินิรันดร์, 2561)              

การจัดการเหตุการณ์ หรือ Incident Management มีวัตถุประสงค์เพื่อกู้  แก้ไข หรือจัดการให้บริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศที่เสียหายหรือท างานผิดปกติให้สามารถกลบัมาใช้งานให้เร็วที่สดุ ตามที่ก าหนดไว้              

ใน SLA ทัง้นีเ้พื่อให้เกิดผลกระทบที่เสยีหายตอ่องค์กรให้น้อยที่สดุ  

ในงานวิจัยของ สุทธิชัย เปรมศิรินิรันดร์ (2561) ได้สรุปหลกัการของ Incident Management                

ไว้วา่ เมื่อเกิด Incident จะต้องมีการรายงาน Incident และสถานะของ Incident อย่างทนัท่วงทีและถกูต้อง 
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การบันทึก Incident ที่เกิดขึน้ต้องท าทุกครัง้.Incident ทุกรายการจะถูกเก็บและจัดการภายใต้ระบบ                   

การจัดการที่เดียว (Single Management System) โดยมีการจ าแนกประเภทของ Incident อย่างมี

มาตรฐานทั่วทัง้องค์กร มีเกณฑ์ในการจัดล าดับความส าคัญ (Prioritizing) ของ Incident การบันทึก 

Incident ต้องมีการตรวจสอบ (Audit) อยา่งสม ่าเสมอเพื่อท่ีจะให้แนใ่จวา่ได้มีการบนัทกึและจ าแนกประเภท

อย่างถกูต้อง ส าหรับการแก้ไขปัญหา Incident จะต้องท าภายในช่วงเวลาที่ยอมรับได้ของธุรกิจนัน้ๆ เช่น 

ตามที่ระบุไว้ในข้อตกลงของระดบัการบริการ (SLA) ในเง่ือนไขการด าเนินการ หรือในสญัญา การจัดการ 

Incident จะค านงึถึงความพงึพอใจของผู้ใช้งานตลอดเวลา  

จากหลกัการของ Incident Management ดงักล่าว จึงน าไปสู่ขัน้ตอนของกระบวนการ Incident 

Management 7 ขัน้ตอน ดงัแสดงในรูปท่ี 1 โดยมีรายละเอียดดงันี ้ 

 ขัน้ตอนที่ 1 คือระบุและบันทึก Incident ซึ่งเป็นการรับรู้ปัญหาที่ผู้ ใช้งานแจ้งถึงการเกิด 

Incident และท าการบนัทกึข้อมลูเบือ้งต้นของ Incident  

 ขัน้ตอนที่ 2 จ าแนกประเภท และจัดกลุ่มของ Incident รวมทัง้ระบุผลกระทบ ( Impact)             

ความเร่งดว่น (Urgency) และล าดบัความส าคญั (Priority)  

 ขัน้ตอนท่ี 3 ให้การช่วยเหลอืเบือ้งต้น โดยระบสุาเหตขุอง Incident โดยการวิเคราะห์หาสาเหตุ

เบือ้งต้น  

 ขัน้ตอนที่ 4 วิเคราะห์และวินิจฉัย โดยประเมิน Incident และข้อมูลรายละเอียดที่เก่ียวข้อง              

เพื่อหาวิธีที่เหมาะสม และวางแผนการด าเนินการแก้ไข  

 ขัน้ตอนที่ 5 ด าเนินการแก้ไขและกู้คืน โดยจะท างานที่จ าเป็นส าหรับการแก้ไข เพื่อน าบริการ

กลบัคืนสูป่กติ โดยใช้วิธีการแก้ปัญหาตามที่เคยบนัทกึไว้  

 ขัน้ตอนที่ 6 ปิด Incident คือ การตรวจสอบสถานะของ Incident ได้ถูกแก้ไขแล้ว และ                 

ตรวจให้แน่ใจว่าเอกสารที่จ าเป็นทุกอย่างเก่ียวกบั Incident รวมถึงข้อมูลของสาเหต ุวิธีการ

แก้ไข และ ผลลพัธ์ นัน้ท าเสร็จเรียบร้อย  

 ขัน้สดุท้าย คือสงัเกตการณ์ ติดตาม และสื่อสารให้ข้อมูล โดยรายงานและสื่อสารถึงสถานะ

ความคืบหน้า ไปยงัผู้ที่เก่ียวข้องรับทราบ  
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รูปท่ี 1 กระบวนการ Incident Management (สทุธิชยั เปรมศิรินิรันดร์, 2561) 

 

ขอบเขตการวิจัย 

ส าหรับขอบเขตการวิจยั จะเน้นศึกษากระบวนการท างานภายใต้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL Version 3 

เพื่อน ามาประยกุต์ใช้ในรับแจ้งปัญหาข้อขดัข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

(Help desk) ของ ทอท. โดยประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากงานวิจัยนี ้คือ ทอท. มีกระบวนการจัดการ

คณุภาพการบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพตามกรอบการปฏิบตัิงาน 



รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      148 

 
   

 
 

 
 

ITIL ตัวชีว้ัดคือ จ านวนปัญหาได้รับการแก้ไขภายในเวลาที่ SLA ก าหนด 100% ภายในปีงบประมาณ                 

ช่วงเดือน ต.ค.-ก.ย. ของแตล่ะปี 

 

การด าเนินการวิจัย 

เพื่อศกึษาแนวทางการประยกุต์ใช้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL ในการบริหารจดัการงานรับแจ้งปัญหา

ข้อขัดข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (Help desk) ของ ทอท. ผู้ วิจัย                 

ได้ด าเนินการวิจยัใน 2 สว่นหลกัๆ  คือ  1) ศึกษาและวิเคราะห์ปัญหาการด าเนินงานของงาน Help desk                        

ของ ทอท. และ 2) ประยกุต์ใช้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL กบังาน Help desk โดยเน้นกระบวนการแก้ปัญหา

เก่ียวกบัการจดัการเหตกุารณ์ (Incident Management) โดยท าการทดลองปฏิบตัิงานผ่านโปรแกรม Smart 

Service ITIL (สทุธิชยั เปรมศิรินิรันดร์, 2561) 

1. การวิเคราะห์ปัญหางาน Help desk  

ประเด็นปัญหาที่พบจากการสมัภาษณ์เจ้าหน้าที่ Help Desk ในการด าเนินงาน ได้แก่ 

1.1. ในสญัญาการให้บริการดแูลและบ ารุงรักษา (Maintenance Service Agreement : MA)                 

ได้มีการก าหนด SLA ระหว่าง ทอท. กับผู้ รับจ้าง แล้ว แต่ ทอท. ยงัไม่มีการก าหนดข้อตกลงการให้บริการ

บ ารุงรักษาระหว่างงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศกับผู้ ใช้บริการ (User) เช่น ยงัไม่มีการแจ้งผู้ ใช้บริการ              

ในเร่ืองเวลาการแก้ไขปัญหา กรณีที่ระบบขดัข้องยงัไมม่ีการแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบ และกรณีที่ระบบกลบัมา

ใช้งานได้ตามปกติก็ยังไม่มีการแจ้งสถานะการกลบัมาใช้งานได้ตามปกติให้ผู้ ใช้ทราบ เป็นต้น ปัญหานี  ้                     

เป็นปัญหาโดยรวมของงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของ ทอท. แต่เนื่องจาก Help Desk มีหน้าที่รับแจ้ง

ปัญหาจากทกุระบบของ ทอท. ปัญหานีจ้ึงมีความเช่ือมโยงไปถึงงาน Help Desk 

1.2. ในการรับแจ้งปัญหา ผู้แจ้งต้องติดต่อหน่วยงานหลายจุด เนื่องจากพืน้ที่การให้บริการของ 

ทอท. รวมถึงท่าอากาศยานในความรับผิดชอบมีถึง 6 แห่ง ผู้ ใช้บริการต้องหาข้อมูลเองว่าจะต้องติดต่อ

ประสานงานกบัใคร อยา่งไร และบางครัง้อาจเกิดปัญหาการติดตอ่ผิดพืน้ท่ี 

1.3. เจ้าหน้าที่ Call Center ที่รับแจ้งปัญหาในบางพืน้ที่ ไม่มีทักษะด้านไอที แต่ในเบือ้งต้น

หลงัจากรับแจ้งปัญหาทางโทรศพัท์ เจ้าหน้าที่ Call Center จะต้องวิเคราะห์ปัญหาและสง่ต่อปัญหาให้กบั

เจ้าหน้าที่ช่างหน้างานเพื่อตรวจสอบและวิเคราะห์ปัญหาว่าปัญหานัน้เกิดที่อปุกรณ์หน้างานหรือระบบหลกั 
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(Main System) ก่อนส่งต่อให้เจ้าหน้าที่ไอทีท าการแก้ไขต่อไป การที่เจ้าหน้า Call Center ไม่มีทกัษะ                      

ด้านไอที ท าให้บางครัง้มีการสง่ปัญหาผิด และเกิดความลา่ช้าในการแก้ไขปัญหา 

2. การประยุกต์กรอบการปฏิบัตงิาน ITILในงาน Help desk ของ ทอท.  

จากประเด็นปัญหาที่พบในงาน Help desk เมื่อน ามาพิจารณาตามหัวข้อหลักของ                      

กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL เวอร์ชัน่ 3  คือ  1) Service Strategy 2) Service Design 3) Service Transition 

4) Service Operation  และ 5) Continual Service Improvement เราสามารถก าหนดแนวทางการประยกุต์

งาน Help desk ให้เข้ากบักรอบการปฏิบตัิงาน ITIL ตามหวัข้อหลกัเหลา่นัน้ได้ดงัรายละเอียดในตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 แนวทางการประยกุต์ใช้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL แยกตามหวัข้อหลกั 

หวัข้อหลกัของกรอบการปฏิบตังิาน ITIL แนวทางการประยกุต์ใช้กรอบ ITIL 

กลยทุธ์ในการน าเสนอและสนบัสนนุการ
ให้บริการ (Service Strategy) 

น าเสนอในแผนปฎิบตัิการดิจิทลั ของ ทอท. ในอนาคต 

กระบวนการในการออกแบบการให้บริการ 
(Service Design) 

ก าหนดระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาในการท าข้อตกลงระดบั
การบริการ (Service Level Agreement : SLA) เพื่อช่วยให้
มัน่ใจว่างานบริการทัง้หมดสามารถให้บริการตามข้อตกลง
ระหวา่งผู้ให้บริการกบัผู้ รับบริการได้ 

กระบวนการสนบัสนนุการเปลีย่นแปลง
ตา่งๆ (Service Transition) 

ในกระบวนจดัการการเปลีย่นแปลง (Change Management) 
โดยสร้างมาตรฐานในกระบวนการนี ้โดยการจดัท าแบบฟอร์ม 
Change Management ที่เป็นภาพรวมใช้ในสายเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร เพื่อให้เป็นรูปแบบเดียวกัน เพื่อ
สร้างความมัน่ใจทัง้ User และหน่วยงาน IT ที่รับผิดชอบใน
การแก้ไขปัญหา และจัดการความเสี่ยงที่อาจเกิดขึน้จาก
ผลกระทบในแง่ของความพร้อมและความต้องการใช้
ทรัพยากร 

การด าเนินการบริการกบัผู้ใช้งานโดยตรง 
(Service Operation) 

น ากรอบ ITIL ไปใช้ในกระบวนการจัดเก็บปัญหาของ 
Incident Management และ Problem Management โดย 
Incident Management จะเน้นการแก้ไขปัญหา หรือกู้คืน
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หวัข้อหลกัของกรอบการปฏิบตังิาน ITIL แนวทางการประยกุต์ใช้กรอบ ITIL 

ระบบให้กลบัมาใช้งานโดยเร็วที่สดุ เมื่อมีเหตกุารณ์ไม่ปกติที่
เกิดขึน้กบัการให้บริการ เพื่อลดผลกระทบที่เกิดขึน้กบัองค์กร 
หรือลกูค้า ส่วน Problem Management คือกระบวนการ
แก้ไขปัญหาจากสาเหตุที่แท้จริง เพื่อหาแนวทางการแก้ไขที่
ถูกต้อง และจัดเก็บปัญหาเป็น KEDB (Know Error 
Database) โดยปกติปัญหาจะกลายเป็น Problem เมื่อเกิด 
Incident นัน้ๆ ซ า้กนับอ่ยๆ 

การพฒันางานด้านบริการเพื่อเป็นตวั
ผลกัดนังานบริการ (Continual Service 
Improvement: CSI) 

ประยกุต์ใช้ในการพฒันาคณุภาพการให้บริการด้าน ICT ให้มี
ความตอ่เนื่อง 

 

ในการน ากรอบการปฏิบตัิงาน ITIL มาประยกุต์ใช้ในการปรับปรุงบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

และการสื่อสาร สายงานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ของทอท. เร่ิมจากการจัดการฝึกอบรม

บคุลากรในสายงานจ านวน 29 คน เป็นเวลา 9 วนั เก่ียวกบัการให้บริการ ICT โดยใช้ Best Practice ITIL 

เพื่ อส ร้างความ รู้  ความเ ข้าใจ  และความสามารถในน ากรอบการปฏิบัติ งาน ITIL มาปรับใ ช้                                      

ในการกระบวนการบริหารจดัการงานบริการด้าน ICT การอบรมเป็นการอบรมเชิงปฏิบตัิการ ซึ่งครอบคลมุ

เนือ้หาเก่ียวกับ หลกัการของ ITIL เบือ้งต้น และการอบรมเชิงปฏิบัติการ ทัง้เร่ืองกระบวนการ Continual 

Service Improvement กระบวนการ Incident Management  โดยการอบรมจะเก่ียวข้องโดยตรงกับงาน 

Help desk มีการน าโปรแกรม Smart Service ITIL ซึ่งเป็นโปรแกรมประเภท Open Source ที่พฒันาโดย

บริษัทไมโครซอฟต์ มาใช้ประสานงานเร่ืองการจดัสง่ปัญหาข้อขดัข้องไปยงัหนว่ยงานที่ท าหน้าที่แก้ไขปัญหา 

และผู้ ใช้บริการสามารถติดตามความก้าวหน้าหรือผลการด าเนินการจัดการปัญหาได้ผ่านทางระบบ                 

พร้อมทัง้จัดเก็บข้อมูลปัญหา และวิธีการแก้ปัญหาได้อย่างเป็นระบบ หลังจากการฝึกอบรมทางสาย

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมีแนวทางจะน า Best Practice ITIL มาประยกุต์ใช้ในงานบริการด้าน 

ICT โดยน าเสนอในแผนแมบ่ท ICT ตอ่ไป เพื่อให้เป็นแนวทางส าหรับผู้ปฏิบตัิในการด าเนินงานแล้ว 
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สรุปผลการวิจัย และการวิเคราะห์ผลการวิจัย  

แนวทางการประยกุต์ใช้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL เพื่อแก้ปัญหาในงาน Help desk สามารถก าหนด

รายละเอียดแยกตามหวัข้อหลกัของกรอบปฏิบตัิงาน ITIL ดงัแสดงในตารางที่ 2  

ตารางที่ 2 การแก้ไขปัญหาตามแนวทางการประยกุต์ใช้กรอบปฏิบตัิงาน ITIL แยกตามหวัข้อหลกั 

รายละเอียด แนวทางการประยกุต์ใช้ ปัญหาที่ได้รับการแก้ไข หรือประโยชน์ที่เกิดขึน้ 

กลยทุธ์ในการน าเสนอ
และสนบัสนนุการ
ให้บริการ (Service 
Strategy) 

จดัท าแผนงานบรูณาการการ
ให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศแบบ
ดิจิทลั (ITIL Digital Framework) 
ในปี 2564 

ทอท. จะน า Best Practice ด้าน ITIL มาใช้ใน
งานบริการ ICT ท าให้การด าเนินงานมี
ประสทิธิภาพและรวดเร็วยิ่งขึน้ 

กระบวนการในการ
ออกแบบการให้บริการ 
(Service Design) 

ก าหนดระยะเวลาในการแก้ไข
ปัญหาในการท าข้อตกลงระดบัการ
บริการ (Service Level 
Agreement : SLA) เพื่อชว่ยให้
มัน่ใจวา่งานบริการทัง้หมดสามารถ
ให้บริการตามข้อตกลงระหวา่งผู้
ให้บริการกบัผู้ รับบริการได้ 

มีการระบุข้อตกลงระดบัการให้บริการ (SLA) ซึ่ง
จะถกูระบุอยู่ใน ข้อก าหนดและรายละเอียดงาน
จ้าง (Term of Reference : TOR) ระหว่าง ทอท. 
กบัผู้ รับจ้าง (Outsource) และท าข้อตกลงระดบั
กา ร ใ ห้บ ริ ก า ร ระหว่ า งหน่ ว ย ง าน ไอที กับ
ผู้ใช้บริการ (User) ซึง่เป็นการยืนยนัระยะเวลาใน
การแก้ไขข้อขดัข้องเพื่อให้ผู้ใช้บริการทราบ 

กระบวนการสนบัสนนุการ
เปลีย่นแปลงตา่ง ๆ 
(Service Transition) 

กระบวนจดัการการเปลีย่นแปลง 
(Change Management) โดยสร้าง
มาตรฐานในกระบวนการนี ้โดยการ
จดัท าแบบฟอร์ม Change 
Management ที่เป็นภาพรวมใช้ใน
สายเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สือ่สาร เพื่อให้เป็นรูปแบบเดียวกนั 
เพื่อสร้างความมัน่ใจทัง้ User และ
หนว่ยงาน IT ที่รับผิดชอบในการ
แก้ไขปัญหา และจดัการความเสีย่ง

ใช้การรับแจ้งปัญหาเป็นช่องทางให้ผู้ ใช้งาน
ส า ม า ร ถ แ จ้ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ร ะ บ บ 
(Requirement) หรือแจ้งแก้ไขระบบสารสนเทศ
และอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ จึงท าการเก็บบันทึก
การแก้ไขเปลี่ยนแปลงทุกครัง้ และต้องได้รับ
อนุมัติจากผู้ มีอ านาจก่อนที่จะท าการแก้ไข
เปลีย่นแปลง 
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รายละเอียด แนวทางการประยกุต์ใช้ ปัญหาที่ได้รับการแก้ไข หรือประโยชน์ที่เกิดขึน้ 

ที่อาจเกิดขึน้จากผลกระทบในแง่
ของความพร้อมและความต้องการ
ใช้ทรัพยากร 

การด าเนินการบริการกบั
ผู้ใช้งานโดยตรง (Service 
Operation) 

น ากรอบ ITIL ไปใช้ในกระบวนการ
จดัเก็บปัญหาของ Incident 
Management และ Problem 
Management โดย Incident 
Management จะเน้นการแก้ไข
ปัญหา หรือกู้คืนระบบให้กลบัมาใช้
งานโดยเร็วที่สดุ เมื่อมเีหตกุารณ์ไม่
ปกติที่เกิดขึน้กบัการให้บริการ เพือ่
ลดผลกระทบที่เกิดขึน้กบัองค์กร 
หรือลกูค้า สว่น Problem 
Management คือกระบวนการ
แก้ไขปัญหาจากสาเหตทุี่แท้จริง 
เพื่อหาแนวทางการแก้ไขที่ถกูต้อง 
และจดัเก็บปัญหาเป็น KEDB 
(Know Error Database) โดยปกติ
ปัญหาจะกลายเป็น Problem เมือ่
เกิด Incident นัน้ ๆ ซ า้กนับอ่ยๆ 

มีการก าหนดใน TOR ให้ผู้ รับจ้างจัดเจ้าหน้าที่
เตรียมพร้อมในการด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ 
เมื่ อ เ กิดปัญหาข้อขัด ข้อง  ห รือข้อบกพร่อง 
(Defect) หรือข้อผิดพลาด (Error)ให้กับ ทอท. 
ตลอด 24 ชั่วโมง และ/หรือในเวลาที่ได้รับการ
อนุมัติจาก ทอท. โดยผู้ รับจ้างที่รับแจ้งปัญหา
ต้องการตอบสนองการรับแจ้งภายใน 30 นาที 
และประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของ ทอท. เพื่อ
วิเคราะห์ตรวจสอบปัญหาและให้ค าแนะน าใน
การแก้ไขปัญหาเบื อ้ง ต้นภายใน 4 ชั่ว โมง
หลังจากที่ได้ รับแจ้งจาก ทอท. และจะแก้ไข
ข้อขดัข้องให้แล้วเสร็จภายใต้เง่ือนไขที่ระบุอยู่ใน
ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level 
Agreement : SLA)  

การพฒันางานด้าน
บริการเพื่อเป็นตวัผลกัดนั
งานบริการ (Continual 
Service Improvement: 
CSI) 

ประยกุต์ใช้ในการพฒันาคณุภาพ
การให้บริการด้าน ICT ให้มีความ
ตอ่เนื่อง 

มีการระบุใน TOR ในเร่ืองการตรวจซ่อมแซม
แก้ไข (Corrective Maintenance: CM) โดยผู้ รับ
จ้างต้องด าเนินการดูแลและบ ารุงรักษาระบบ
บริหารจดัการคอมพิวเตอร์ลกูขา่ยและอปุกรณ์ตอ่
พ่ ว ง ใ ห้ สามา รถท า ง าน ไ ด้ อย่ า งต่ อ เ นื่ อ ง 
ตลอดเวลาทกุวนั (On Call 24 ชัว่โมง x 7 วนั) 
อย่างถูกต้องตามหลักวิชาการ เมื่ออุปกรณ์ไม่
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รายละเอียด แนวทางการประยกุต์ใช้ ปัญหาที่ได้รับการแก้ไข หรือประโยชน์ที่เกิดขึน้ 

สามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่องหรือเกิดปัญหา
ข้อขัดข้อง ผู้ รับจ้างจะต้องจัดเตรียมพนักงาน
ปฏิบตัิงานตรวจซ่อมแก้ไขระบบสารสนเทศและ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ หลังจากได้รับแจ้งจาก 
ทอท.  อี กทั ง้ ผู้ รั บ จ้ า งจะ ต้องใ ห้ เ จ้ าหน้าที่
ปฏิบตัิงานประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของ ทอท. 
เพื่อวิเคราะห์และตรวจสอบปัญหาในเบือ้งต้น
ภายใน 24 ชั่วโมงและต้องด าเนินการแก้ไขให้
แล้วเสร็จใช้งานได้ดีดงัเดิมตาม SLA ซึ่งเป็นการ
ยืนยันระยะเวลาในการแก้ไขข้อขัดข้องเพื่อให้
ผู้ใช้บริการทราบ 

 
ผลจากการทดสอบโปรแกรมกบักระบวนการ Incident Management หลงัจากการฝึกอบรม พบว่า

การจดัการงาน Help desk ตามกรอบการปฏิบตัิงาน ITIL ท าให้การตรวจพบและแก้ไข Incident ที่เกิดขึน้         

ท าได้เร็วขึน้ สามารถลดเวลาการหยุดท างาน (Downtime) ของระบบและระบบมีความพร้อมใช้งานที่ดีขึน้ 

(Higher Availability) และส าหรับการแก้ปัญหาการขาดทกัษะของเจ้าหน้าที่ call center ได้มีการแก้ปัญหา

โดยการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ Call Center แบบ on the job training 

 

การอภปิรายผลการวิจัย 

ทอท. มีการใช้งานเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อสนบัสนุนการปฏิบตัิงานรวมถึงการให้บริการลกูค้า และ

ผู้ เ ก่ียวข้องภายนอกเป็นจ านวนมาก คุณภาพของการให้บริการเคร่ืองคอมพิวเตอร์ส่งผลกระทบต่อ

ประสิทธิภาพในการให้บริการของ User และผู้ เก่ียวข้องภายนอก ผู้ รับแจ้งปัญหา (Service Help Desk)                  

มีบทบาทส าคญัมากในการสนับสนุนงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพราะถือเป็นหน่วยงานแรก                    

ที่ผู้ ใช้งานจะติดต่อเข้ามาเมื่อพบปัญหา อย่างไรก็ดีการควบคุมคุณภาพการให้บริการงานรับแจ้งปัญหา
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ข้อขดัข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารยงัไม่ครอบคลมุกระบวนการให้บริการ

ตามหลกัสากล งานวิจยันีจ้ึงประยกุต์ใช้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL มาจัดการกระบวนการให้บริการในงาน  

รับแจ้งปัญหาข้อขดัข้อง โดยประยกุต์ใช้โปรแกรม Smart Service ITIL กบังานรับแจ้งปัญหา จากการอบรม

เชิงปฏิบัติการเพื่อจ าลองกระบวนการรับแจ้งปัญหาด้วยโปรแกรม พบว่ากระบวนการปฏิบัติงาน                              

มีความสะดวก รวดเร็ว และเป็นระบบ สามารถตรวจสอบการแจ้งปัญหาและดูข้อมูลย้อนหลงัว่าปัญหา                 

ได้ถูกส่งไปยังผู้ แก้ไขที่ถูกต้องได้ ซึ่งน าไปสู่การแก้ไขปัญหาได้รวดเร็วยิ่งขึน้ อีกทัง้ตัวโปรแกรมท าให้                         

มีการจัดเก็บปัญหาที่รับแจ้ง และวิธีการแก้ปัญหาได้อย่างเป็นระบบ เมื่อเกิดกรณีที่มีการแจ้งปัญหาเดิม                  

ที่เคยเกิดขึน้ ผู้ รับแจ้งปัญหา (Service Help Desk) สามารถค้นหาวิธีการแก้ไขที่เคยบนัทึกไว้ก่อนหน้านี ้

และท าการแก้ไขได้ทนัที คณุภาพการให้บริการในงานรับแจ้งปัญหาดีขึน้ เพราะโปรแกรม Smart Service 

ITIL เป็นระบบแจ้งปัญหาแบบรวมศูนย์ ช่วยลดความผิดพลาดจากการติดต่อประสานงานที่เคยเกิดขึน้                

จากตอนที่ยังไม่มีการรวมศูนย์ การปฏิบัติงานอิงกรอบปฏิบัติสากลมากขึน้ ถือเป็นการพัฒนาคุณภาพ                   

การท างานของบคุลากร ICT ขององค์กร 

เมื่อท าการเปรียบเทียบกบังานวิจยัต่างๆ ที่ผ่านมา พบว่าผลวิจยัสอดคล้องกบังานวิจยัหลายๆ งาน  

เช่นงานของ วีรคปุต์ คงเจริญ (2558) ณฐัธยาน์ พลูทรัพย์ (2556) และพิมพ์ชนก ภกัดีคง (2556) ที่น ากรอบ

การปฏิบ้ติงาน ITIL V.3 มาประยกุต์ใช้ในการบริหารจดัการการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้                

มีปรับปรุงและพัฒนากระบวนการปฏิบัติงานให้มีคุณภาพดีขึน้ เช่น การจัดเก็บข้อมูลที่เป็นระบบ                           

ลดการท างานที่ซ า้ซ้อน และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ รับบริการ นอกจากนีง้านวิจัยนีย้ังสอดคล้องกับ

งานวิจยัที่ประยกุต์ใช้โปรแกรมเพื่อสนบัสนนุกระบวนการปฏิบตัิงานตามกรอบ ITIL โดยจ าลองสถานการณ์   

ท่ีเกิดขึน้ในการให้บริการของฝ่ายไอที (ไกรฤทธ์ิ ปานเจริญ, 2556) (ทรัพยสิทธ์ิ เหลืองจารุโรจน์, 2556)                   

ซึง่กระบวนการให้บริการผา่นโปรแกรม ช่วยเพิ่มประสทิธิภาพในการให้บริการได้ดีขึน้  

เมื่อพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหาโดยให้มีการระบขุ้อตกลงระดบัการให้บริการไว้ใน TOR ระหว่าง 

ทอท. กบัผู้ รับจ้าง (Outsource) และการท าข้อตกลงระดบัการให้บริการระหว่างหน่วยงาน IT กบัผู้ ใช้บริการ 

(User) ที่ได้น าเสนอเป็นแนวทางให้กับ ทอท. ก็สอดคล้องกับผลการศึกษาของศิริสดุา สภุาวรรณ (2555)                

ซึ่งได้น ากรอบการปฏิบัติงาน ITIL เข้ามาปรับการบริหารจัดการระบบสารสนเทศของบริษัทฯ เพื่อให้                     
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การท างานเป็นระบบ สามารถจดัล าดบัความส าคญัของการให้บริการ การให้บริการท าได้รวดเร็ว มีขัน้ตอน

การปฏิบัติงานที่ชัดเจน ง่าย รวดเร็วขึน้กว่าเดิม โดยท าข้อตกลงระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ ใช้บริการ                     

จากกระบวนการ ITIL 6 กระบวนการ ที่น ามาใช้ในการบริหารจดัการระบบสารสนเทศให้เป็นไปตามแนวทาง

ของ Service Level Agreement  

เพื่อส่งเสริมให้กระบวนการท างานเป็นไปตามกรอบการปฏิบัติงาน ITIL ได้อย่างยั่งยื่น ควรมี                 
การส่งเสริมความรู้เก่ียวกับกรอบการปฏิบัติงาน ITIL ให้กับพนักงานสายเทคโนโลยีสารสนเทศและ                        
การสื่อสาร เพื่อให้เกิดความเข้าใจและเห็นความส าคัญของการให้บริการตามกระบวนการของ ITIL 
นอกจากนี ้ทอท. ควรขยายการน ากรอบการปฏิบตัิงาน ITIL มาในบริการเทคโนโลยีสารสนเทศด้านอื่นๆ 
ตอ่ไป 
 

--------------------------------------- 
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