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บทที่  1 

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ทามกลางสภาพแวดลอมในการดําเนินธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว เทคโนโลยี

สารสนเทศไดเขามามีบทบาทสําคัญในองคกร ดังนั้นฝายไอทีขององคกรจะตองเตรียมการบริการ

ไอที (IT Service) ใหสามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจ สอดคลองกับวัตถุประสงคของ

องคกร และสนับสนุนการดําเนินงานขององคกรใหประสบผลสาํเร็จ   

 การจัดการบริการไอที (IT Service Management - ITSM) นอกจากจะชวยสนับสนุน

ธุรกิจใหสามารถดําเนินงานตอไปได และยังเตรียมการบริการอยางมีประสิทธิภาพดวยคุณภาพที่

เชื่อถือไดเพื่อชวยสนับสนุนในการดําเนินงาน [1] ทั้งนี้ในการจัดการบริการไอทียังตองสนองตอบ

ตอความตองการของผูใชบริการ และมุงที่จะสงมอบบริการที่มีคุณภาพภายใตขอตกลงในการ

ใหบริการดวย  

 หลายๆ องคกรไดนําเอากรอบงานการจัดการบริการไอที (IT Service Management 

Framework) มาใช โดยหนึ่งในกรอบงานที่ไดรับความนิยมและมีการนําไปใชในองคกรกันอยาง

แพรหลายมากสุด คือ กรอบงานไอทิล (Information Technology Infrastructure Library - ITIL) 

ทั้งนี้กรอบงานไอทิลไดนําเสนอเพียงแนวทางปฏิบัติ (Guidelines) โดยจะเนนวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด 

(Best Practices) เพื่อชวยปรับปรุงกระบวนการจัดการบริการไอที (IT Service Management 

Process) ขององคกรเหลานั้น ใหมีประสิทธิภาพสูงสุด  

 การจัดการอินซิเดนท (Incident Management) เปนกระบวนการหนึ่งในหนังสือการ

สนับสนุนบริการ (Service Support) ของกรอบงานไอทิลที่จะชวยจัดการกับอินซิเดนทหรือ

เหตุการณที่ไมปกติ (Incident) และทําใหการบริการกลับคืนสูสภาพปกติโดยเร็วที่สุดเทาที่จะทําได 

และมีการจดบันทึกเหตุการณไมปกติไวทุกครั้ง เพื่อนํามาใชในการวัดประสิทธิภาพและปรับปรุง

กระบวนการ  

 การจัดการปญหา (Problem Management) เปนอีกกระบวนการหนึ่งในหนังสือการ

สนับสนุนบริการ (Service Support) ของกรอบงานไอทิล มุงที่จะปองกันและลดผลกระทบของ

ปญหา ขอผิดพลาดตาง ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้นกับระบบอีกครั้ง รวมทั้งยังสนับสนุนกระบวนการจัดการ 

อินซิเดนทโดยใหรายละเอียดและขอมูลวิธีแกปญหาภายใตสภาพแวดลอมที่เกี่ยวของ ใหวิธี

แกปญหาชั่วคราวหรือเวิรกอะราวด (Workaround) ทั้งนี้เพื่อสามารถจัดการกับอินซิเดนทที่เกิดขึ้น

ไดอยางรวดเร็ว 
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 จะพบวาในขั้นตอนของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหามีความ

เกี่ยวของกัน และเปนสวนสําคัญที่คอยรับแจงปญหาหรือเหตุการณที่ไมปกติ มีกระบวนการ

ติดตาม ดูแลและจัดการปญหาหรือเหตุการณที่ไมปกตินั้นอยางสัมพันธกัน และยังตองมีวิธีในการ

จัดเรียงลําดับความสําคัญของอินซิเดนท ตามผลกระทบที่ไดรับจากอินซิเดนทนั้นๆ อยางไรก็ตาม 

ประสิทธิผลที่ไดจากกระบวนการเหลานี้ ข้ึนอยูกับทักษะความชํานาญที่มีอยูของบุคลากรที่

รับผิดชอบกระบวนการ ซึ่งถาเกิดปญหาทางดานบุคลากรขึ้นมาจะทําใหขั้นตอนกระบวนการ

เหลานี้หยุดชะงัก และสงผลกระทบกับองคกรได 

 งานวิจัยนี้จึงไดมุงพัฒนาระบบอํานวยความสะดวก เพื่อชวยองคกรในการจัดการกับ

ขั้นตอนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับกระบวนการจัดการอินซิเดนทและปญหา รวมทั้งเชื่อมโยง

สารสนเทศระหวางกระบวนการอื่นๆ ได ภายใตกรอบงานไอทิล 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 ออกแบบและพัฒนาระบบแบบไมขึ้นกับแพลตฟอรมเพื่ออํานวยความสะดวกการ

ปฏิบัติงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหาตามมาตรฐานไอทิลสําหรับ

การสนับสนุนบริการ  

1.3 ขอบเขตของการวิจยั 
1. ออกแบบและพัฒนาฐานขอมูลอินซิเดนท ปญหา และขอผิดพลาดที่ทราบ 

2. ออกแบบขั้นตอนการดําเนินงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนท และกระบวนการ

จัดการปญหาตามมาตรฐานไอทิล 

3. ออกแบบและพัฒนาระบบที่ไมขึ้นกับแพลตฟอรมดวยแนวคิดการจําลองแบบ

กระบวนการธุรกิจ และเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส โดยระบบมีความสามารถตอไปนี้เปน

อยางนอย 

 จัดเก็บและบํารุงรักษาอินซิเดนท  ปญหา และขอผิดพลาดที่ทราบ 

 จัดหมวดหมูอินซิเดนทและปญหา 

 กําหนดลําดับความสําคัญของอินซิเดนทและปญหาตามปจจัยตาง ๆ ที่

เกี่ยวของตามความตองการของผูใชระบบ 

 สามารถสืบคนอินซิเดนท โดยการสืบคนหลายทาง (Multiple Search) และ

สืบคนคําเหมือน (Synonym) ไดจากการกําหนดและจัดเก็บคําเหมือนที่

เกี่ยวของกัน รวมทั้งจัดเก็บกลุมคําเพื่อใชในการคนหา หรือ แท็ก (Tag) 
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 เลือกแนวทางแกไขอินซิเดนท โดยใชเกณฑความถี่ที่เกิด และความทันสมัย

ของแนวทางแกไข หรือเทคนิควิธีการเลือกที่ดีกวาที่ศึกษาพบในภายหลัง 

 จัดเก็บประวัติการเปลี่ยนแปลงของอินซิเดนทเพื่อใชในการวิเคราะหแนวโนม

ปญหา 

 จัดเก็บเวิรกอะราวด และแนวทางการแกไขปญหา 

 แสดงจินตทัศนแผนภาพอิชิกาวา ซึ่งเปนเครื่องมือชวยวิเคราะหสาเหตุของ

ปญหา 

 ระบบเฝาติดตามและแจงเตือนเมื่ออินซิเดนทที่ยังไมปด ใกลถึงกําหนดเวลาที่

ตกลงไวในเอสแอลเอ 

 แลกเปลี่ยนสารสนเทศกับระบบจัดการโครงแบบ โดยสงพารามิเตอรผานเว็บ

เซอรวิสที่เรียกใชในระบบจัดการโครงแบบ ซึ่งสามารถตรวจสอบการทํางาน

รวมกันได 

 รับสงขอมูลสารสนเทศระหวางระบบจัดการอินซิเดนทและระบบจัดการปญหา

ผานเว็บเซอรวิส ซึ่งสามารถตรวจสอบการทํางานรวมกันได 

4. ประเมินระบบโดยตรวจสอบความครบถวนของกิจกรรมหลัก และสิ่งสงออกที่ปรากฏ

ในระบบที่พัฒนาเปรียบเทียบกับกิจกรรมหลักและสิ่งที่สงออกตามมาตรฐานไอทิล 

ของกระบวนการจัดการอินซิเดนท และจัดการปญหา  

1.4 ขั้นตอนและวธิีดําเนนิการวิจัย 
1. ศึกษาและทําความเขาใจกระบวนการจัดการอินซิเดนท และกระบวนการจัดการ

ปญหาตามมาตรฐานไอทิล 

2. ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่ เกี่ยวของกับกระบวนการจัดการอินซิ เดนท  และ
กระบวนการจัดการปญหา 

3. ศึกษามาตรฐานเอกซเอ็มแอล และเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส 

4. ศึกษาแนวคิดการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ 

5. ออกแบบและพัฒนาระบบอํานวยความสะดวกการจัดการอินซิเดนท และการจัดการ
ปญหาตามมาตรฐานไอทิล 

6. ทดสอบ และประเมินผลระบบ 

7. สรุปผลการวิจัย และจัดทําขอเสนอแนะ 

8. จัดทําวิทยานิพนธ 
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1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1. ไดระบบอํานวยความสะดวกสําหรับการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการอินซิแดนท 

และกระบวนการจัดการปญหาตามมาตรฐานไอทิลซึ่งไมขึ้นกับแพลตฟอรม และ

สามารถปรับแตงใหเหมาะสมกับข้ันตอนการดําเนินงานขององคกรอื่น ๆ ได   

2. สามารถนําระบบที่ไดไปเชื่อมโยงกับระบบอื่น ๆ ขององคกรไดงายขึ้น ไดแก ระบบการ

จัดการการเปลี่ยนแปลง และฐานขอมูลการจัดการโครงแบบ 

1.6 ลําดับการจัดเรียงเนื้อหาในวิทยานพินธ 
วิทยานิพนธนี้แบงเนื้อหาออกเปน 5 บทดังตอไปนี้ บทที่ 1 เปนบทนําซึ่งกลาวถึง ความ

เปนมาและความสําคัญของปญหา รวมถึงวัตถุประสงคของการวิจัย บทที่ 2 กลาวถึงทฤษฎี

พื้นฐานและงานวิจัยที่เกี่ยวของในงานวิจัยนี้ บทที่ 3 กลาวถึงการออกแบบสถาปตยกรรมระบบ 

บทที่ 4 กลาวถึงการพัฒนาระบบสนับสนุน บทที่ 5 กลาวถึงสรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ  

1.7 ผลงานทีตี่พิมพจากวทิยานพินธ 
สวนหนึ่งของวิทยานิพนธนี้ไดรับการตีพิมพเปนบทความทางวิชาการในหัวขอเร่ือง     

“กระบวนการจัดการอินซิเดนท และการจัดการปญหาของการสนับสนุนบริการตามมาตรฐาน

ไอทิล” โดย ขจรวุฒิ นอยอนุสนธิกูล และญาใจ ลิ่มปยะกรณ, ในงานประชุมวิชาการ “The 3rd 

National Conference on Computing and Information Technology (NCCIT 2007)”   ณ หอง

ประชุมเบญจรัตน อาคารนวมินทรราชินี สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ ระหวาง

วันที่ 25-26 พฤษภาคม 2550 

 



 

 

บทที่  2 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.1 ทฤษฎทีี่เกี่ยวของ 

 2.1.1 ไอทิล (Information Technology Infrastructure Library - ITIL) 
 ไอทิลไดถูกพัฒนาขึ้นในป 1989 โดยหนวยงานของสหราชอาณาจักร ซีซีทีเอ (Central 

Computer and Telecommunications Agency - CCTA) เพื่อปรับปรุงองคกรทางดานไอที โดย

ปจจุบันไอทิลไดถูกดูแลโดย องคกรโอจีซี (Office of Government Commerce) และไดรับการ

สนับสนุนโดยไอทีเอสเอ็มเอฟ (IT Service Management Forum - itSMF) [2] 

 ไอทิลเปนชุดของหนังสอืที่อธิบายถึงวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best Practices) โดยใหแนวทาง

ในการปฏิบัติ แตไมไดอธิบายรายละเอียดขั้นตอนกิจกรรมตาง ๆ วาจะตองทําอยางไร   

 ทั้งนี้ในชุดสิ่งพิมพไอทิล ดังแสดงในรูปที่ 1 นั้นจะประกอบไปดวย  

 ชุดการจัดการบริการไอที 

 1. การสงมอบบริการ (Service Delivery) 

 2. การสนับสนุนบริการ (Service Support) 

 และยังมีแนวทางในการทํางานอื่น ๆ คือ 

 3. การจดัการโครงสรางพื้นฐานไอซีที (ICT Infrastructure Management) 

 4. การจัดการความปลอดภัย (Security Management) 

 5. มุมมองทางธุรกิจ (The Business Perspective) 

 6. การจัดการโปรแกรมประยุกต (Application Management) 

 7. การจัดการสินทรัพยซอฟตแวร (Software Asset Management) 

 และเพื่อชวยใหสามารถนําเอาแนวทางไอทิลไปใชไดนั้น ไดมีสิ่งพิมพอีกเลมที่ตีพิมพเพื่อ

เปนแนวทางในการ นําไปใชงาน คือ 

 8. การวางแผนที่จะทําใหการจัดการบริการเกิดผล (Planning to Implement Service 

Management) 

 และเลมที่ไดเพิ่มเติมข้ึนมาเพื่อเปนแนวทางสําหรับหนวยงานไอทีเล็ก ๆ คือ 

 9. การนําไอทิล ไปใชใหเกิดผล กับหนวยงานเล็ก ๆ (ITIL Small-Scale Implementation) 
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The Business

The Technology

 
 

รูปที่ 1 กรอบงานไอทิล 

 
2.1.1.1 การสงมอบบริการ (Service Delivery)  

 ในชุดหนังสือการสงมอบบริการมองถึงบริการใดที่ธุรกิจตองเตรียมใหเพียงพอกับ

ลูกคา โดยจะครอบคลุมเร่ืองตางๆที่มีความสัมพันธกันระหวางกระบวนการในการสงมอบบริการ 

ดังแสดงในรูปที่ 2 ซึ่งอธิบายไดดังนี้ 

 - การจัดการระดับการบริการ (Service Level Management) เปนกระบวนการ

ในการวางแผน เจรจา ตกลง ติดตาม และรายงานความสําเร็จในการใหบริการ ภายใตขอตกลง

ระดับการบริการ (Service Level Agreement) และ ทบทวนบริการที่ใหไปวามีคุณภาพและ

เหมาะสมภายใตขอตกลงหรือไม   

 - การจัดการทางการเงินสําหรับการบริการไอที (Financial Management for IT 

Services) คํานวณตนทุน และ ผลตอบแทนการลงทุนดานบริการไอที (Return on IT Service 

Investment)  

 - การจัดการความจุ (Capacity Management) เปนกระบวนการที่จัดเตรียม

ทรัพยากรดานไอทีใหเหมาะสม เพื่อสนับสนุนขอตกลงที่ไดทําไวกับลูกคา ทั้งนี้การจัดการความจุ

จะมุงเนนไปที่ การจัดการทรัพยากร (Resource Management) การจัดการประสิทธิภาพ 

(Performance Management) การจัดการความตองการ (Demand Management)  

 - การจัดการความตอเนื่องของการบริการไอที (IT Service Continuity 

Management) เปนกระบวนการวางแผนรวมกันทางเทคนิค ทางการเงิน การจัดการทรัพยากร 

เพ่ือดูแลใหการบริการเปนไปไดอยางตอเนื่องหลังจากที่ระบบประสบปญหาภายใตขอตกลงที่มีไว

กับลูกคา และกูคืนการใหบริการทางไอที เพื่อใหการบริการสามารถดําเนินตอไปได 
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 - การจัดการสภาพพรอมใชงาน (Availability Management) เปนกระบวนการ

ออกแบบ นําไปใชงาน การวัดผลและจัดการบริการทางไอที เพื่อใหแนใจวาสามารถจัดหาไดตาม

ความตองการทางธุรกิจ และภายใตขอตกลงระดับบริการ 
 

 

รูปที่ 2 ความสัมพันธระหวางกระบวนการในการสงมอบบริการ [3] 
  

2.1.1.2 การสนับสนุนบริการ (Service Support)  
 ในชุดหนังสือการสนับสนุนบริการอธิบายถึงจะมีวิธีใดที่ผูใช และลูกคาจะไดรับ

บริการเพื่อสนับสนุนกิจกรรมและธุรกิจไดอยางเหมาะสม โดยความสัมพันธระหวางกระบวนการใน

การสนับสนุนบริการ แสดงในรูปที่ 3 ซึ่งสามารถอธิบายไดดังนี้ 

 - เซอรวิสเดสค (Service Desk) เปนจุดเริ่มตนที่ผูใชจะติดตอกับองคกรทางไอที 

ทําหนาที่คลาย ๆ เฮลปเดสค (Help Desk) โดยงานหลักของเฮลปเดสค คือ บันทึก แกไข และเฝา

ติดตามปญหา ในขณะที่เซอรวิสเดสค มีบทบาทที่มากกวา สามารถดําเนินกิจกรรมในกระบวนการ

อ่ืน ๆ ได 

 - การจัดการอินซิเดนท (Incident Management) เปนกระบวนการที่ชวยแกไข

เหตุการณที่ไมปกติ (Incident) เนนทําใหการใหบริการกลับคืนสูสภาพปกติไดรวดเร็วภายใต

ขอตกลงระดับบริการที่กําหนดไว และตองมีการบันทึกขอมูลอินซิเดนท อยางมีประสิทธิภาพเพื่อ

สามารถนํามาวัด และปรับปรุงกระบวนการได 
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รูปที่ 3 ความสัมพันธระหวางกระบวนการในการสนับสนุนบริการ [3] 

 

 - การจัดการปญหา (Problem Management) เพื่อระบุหาสาเหตุของปญหา โดย

ปญหาอาจจะพบไดหลังจากเกิดอินซิเดนท ซี่งเปาหมายที่แทจริงคือปองกันไมใหเกิดซ้ํา 

 เมื่อพบสาเหตุของปญหาแลว ปญหานั้นจะถูกจัดวาเปนความผิดพลาดที่

รับทราบ (Known Error) และจะมีการตัดสินใจวาจะแกปญหาแบบถาวรหรือไม เพื่อปองกันการ

เกิดอินซิเดนทอีก ซึ่งการแกไขนั้นอาจจะมีการรองขอใหทําการเปลี่ยนแปลงผานอารเอฟซีตอไป 

 - การจัดการโครงแบบ (Configuration Management) เปนกระบวนการเพื่อ

ควบคุมการเปลี่ยนแปลงโครงสรางพื้นฐานไอที นอกจากนี้ยังกําหนดสวนประกอบที่สําคัญภายใต

โครงสรางพื้นฐาน รวบรวม บันทึก และจัดการรายละเอียดเกี่ยวกับสวนประกอบ และเตรียมขอมูล

สารสนเทศเกี่ยวกับสวนประกอบเหลานี้ เพื่อใชในกระบวนการอื่น ๆ  

 - การจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Management) มุงไปยังกระบวนการ

อนุมัติ และควบคุมการทําใหเกิดผลของการเปลี่ยนแปลงที่กระทําตอโครงสรางพื้นฐานทางไอที 

โดยจะประเมินการเปลี่ยนแปลงและทําใหแนใจวา การเปลี่ยนแปลงนั้นสามารถนํามาทําใหเกิดผล

โดยมีผลกระทบกับการใหบริการไอทีนอยที่สุด รวมทั้งยังสามารถติดตามการเปลี่ยนแปลงได  

 - การจัดการรีลิส (Release Management) ชุดรีลิสของกลุมชุดซีไอหรือ

คอนฟกูเรชั่นไอเท็ม (Configuration Items - CI) ที่ไดถูกทดสอบ และนําไปใชในสภาพแวดลอม
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จริง (Live Environment) โดยจุดประสงคหลักของการจัดการรีลิส คือเพื่อใหแนใจวา ซอฟตแวร 

และฮารดแวรที่ถูกทดสอบนั้น มีรุน (Version) ที่ถูกตอง 
 

2.1.1.3 การจัดการความปลอดภัย (Security Management) 
 เปนกระบวนการจัดการในการกําหนดระดับของความปลอดภัยในขอมูล

สารสนเทศ การให บริการทางไอที และโครงสรางพื้นฐาน โดยจุดประสงคของการจัดการความ

ปลอดภัย  คือปองกันคุณคาของสารสนเทศในดานความลับ (Confidentiality) ความถูกตอง 

(Integrity) และสภาพพรอมใชงาน (Availability) ทั้งนี้เพื่อเตรียมความปลอดภัยในระดับพื้นฐาน 

โดยเปนอิสระจากความตองการจากภายนอก 

 
2.1.1.4 การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีที (ICT Infrastructure Management) 

 การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีทีเกี่ยวของกับกระบวนการ องคกรและเครื่องมือ 

เพื่อใหไอทีและโครงสรางพื้นฐาน การติดตอส่ือสารมีเสถียรภาพ โดยจะตองตรงตามความตองการ

ทางธุรกิจภายใตตนทุนที่ยอมรับได ทั้งนี้การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีที ยังรวมถึงการจัดการ

และบริหารทรัพยากรที่จําเปน บุคลากร ทักษะ และระดับการฝก  

 
2.1.1.5 การจัดการโปรแกรมประยุกต (Application Management) 

 การจัดการโปรแกรมประยุกตไดแสดงใหเห็นถึงวงจรชีวิตในการจัดการโปรแกรม

ประยุกตและเปนแนวทางสําหรับผูใช นักพฒันา และผูจัดการบริการ เกี่ยวกับวิธีจัดการโปรแกรม

ประยุกตในมุมมองการจัดการบริการ  

 
2.1.1.6 การวางแผนที่จะทําใหการจัดการบริการเกิดผล (Planning to Implement 

Management) 
 ไดใหแนวทางปฏิบัติโดยมีหัวขอหลัก คือ พิจารณาแผนสําหรับการจัดการบริการ

ทางไอที และอธิบายขั้นตอนสําคัญที่จําเปนสําหรับการทําใหเกิดผลหรือปรับปรุงขอกําหนดบริการ 

(Service Provision) โดยแนวทางไดจากการประเมินระหวางความตองการทางธุรกิจและ

ขอกําหนดบริการ และวิธีในการทําใหเปลี่ยนแปลงเกิดผลเพื่อจะนํามาตรวจวัดและปรับปรุงอยาง

ตอเนื่อง 
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2.1.1.7 มุมมองทางธุรกิจ (Business Perspective) 
 ชวยผูจัดการทางธุรกิจเขาใจถึงขอกําหนดการบริการทางไอที โดยจะรวมถึงการ

จัดการความตอเนื่องทางธุรกิจ หุนสวนและการจัดจางคนภายนอก (Partnerships and 

Outsourcing) การอยูรอดเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง และ การเปลี่ยนแปลงแนวทางปฏิบัติทางธุรกิจ 
 

2.1.1.8 การจัดการสินทรัพยซอฟตแวร (Software Asset Management) 
 หลาย ๆ องคกรไดตระหนักดีวาเทคโนโลยีมีประโยชนในการปฏิบัติงาน  ดังนั้น

ซอฟตแวรก็เปนเสมือนกับสินทรัพยที่มีคาขององคกร การจัดการสินทรัพยซอฟตแวรที่ดีใหประสบ

ผลสําเร็จผานทางวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุดจะทําใหองคกรประหยัดคาใชจายดวยนโยบายและขั้นตอนท่ีมี

ประสิทธิภาพ ซึ่งจะตองมีการทบทวนและปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 

2.1.1.9 การนําไอทิลไปใชใหเกิดผลกับหนวยงานเล็กๆ (ITIL Small-Scale 
Implementation) 
 ไดเตรียมแนวทางในการนําไปใชใหเกิดผล โดยจะเปนงานพื้นฐานที่ชวยสนับสนุน 

ครอบคลุมถึงหลาย ๆ แนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุด เชน การวางแผนที่จะทําใหการจัดการบริการเกิดผล 

(Planning to Implement Management) การสนับสนุนบริการ (Service Support) และการสง

มอบบริการ (Service Delivery) ทั้งนี้ไดเตรียมแนวทางเพิ่มเติมสําหรับการรวมบทบาทและความ

รับผิดชอบ รวมทั้งหลีกเลี่ยงความขัดแยงระหวางลําดับความสําคัญ (Priority)  

 2.1.2 การจัดการอินซิเดนท (Incident Management) 
 จุดมุงหมายของกระบวนการจัดการอินซิเดนท คือ สามารถกลับมาสูการใหบริการปกติได 

ตามที่กําหนดไวในขอตกลงระดับการบริการ หรือ เอสแอลเอ (Service Level Agreement- SLA) 

อยางเร็วที่สุดเทาที่จะทําไดดวยมีความเสียหายต่ําสุด โดยกระบวนการจัดการอินซิเดนทจะจัดเก็บ

รายการอินซิเดนทเพื่อรายงาน และใชรวมในกระบวนการอื่นๆ เพื่อปรับปรุงการบริการใหเปนไป

อยางตอเนื่อง ทั้งนี้ไอทิลไดเนนในเรื่องของการบันทึกใหทันเวลา การจําแนก การวินิจฉัย 

(Diagnosis) การยกระดับ (Escalation) และแนวทางในการแกไขอินซิเดนท 

 การจัดการอินซิเดนท เปนงานในลักษณะเชิงรับ (Reactive) เชน การลดหรือกําจัด 

(Eliminate) ผลกระทบจากการรบกวนตอการบริการไอทีที่เกิดขึ้นจริงหรือมีแนวโนมวาจะเกิด ทั้งนี้

เพื่อใหมั่นใจวาผูใชสามารถกลับมาทํางานไดเร็วที่สุดเทาที่จะทําได  

 ทั้งนี้ไอทิลไดใหนิยาม “อินซิเดนท” คือเหตุการณใดๆ ที่ไมใชสวนของการใหบริการปกติ

และเปนสาเหตุ หรือ อาจจะเปนสาเหตุที่ทําใหบริการขัดของ หรือทําใหคุณภาพของบริการลดลง  
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 ตัวอยางประเภทของอินซิเดนท 

 - โปรแกรมประยุกต  

  + เซอรวิสไมสามารถใชบริการได 

  + ขอผิดพลาดของโปรแกรมที่ไมใหผูใชเขาไปทํางานได 

  + การใชดิสกเกินคาขีดแบง 

 - ฮารดแวร 

  + ระบบไมทํางาน 

  + การเตือนอัตโนมัติ 

  + เครื่องพิมพไมสามารถพิมพได 

  + กําหนดใหไมสามารถใชงานได 

 - รองขอบริการ 

  + รองขอ ขอมูล คําแนะนํา หรือเอกสาร 

  + ลืมรหัสผาน 

 ในสวนของการรองขอบริการ (Service Request) โดยปกติมักไมเกี่ยวของกับอินซิเดนท

แตมักจะเกี่ยวกับการรองขอสําหรับการเปลี่ยนแปลง หรือ อารเอฟซี (Request for Change – 

RFC) อยางไรก็ตาม จากการปฏิบัติแสดงใหเห็นวาการรับมือกับทั้งความขัดของในโครงสราง

พื้นฐาน และการรองขอบริการนั้นเหมือนกัน ทั้งสองอยางนี้จึงถูกรวมเขาอยูในคํานิยามและ

ขอบเขตของกระบวนการจัดการอินซิเดนท [4] ในกระบวนการจัดการอินซิเดนท มีสิ่งนําเขา สิ่ง

สงออก กิจกรรมหลัก และความสัมพันธระหวางสิ่งภายนอกกับกระบวนการจัดการอินซิเดนท 

อธิบายไดตามรูปที่ 4 ดังนี้ 
 
 สิ่งนําเขา (Input):  
 - ขอมูลอินซิเดนทตนทาง หลายแหลงที่มา (เชน เซอรวิสเดสค) เครือขาย หรือ การ

ทํางานของคอมพิวเตอร 

 - รายละเอียดโครงแบบจากซีเอ็มดีบี 

 - การจับคูระหวางอินซิเดนทกับปญหาและขอผิดพลาดที่ทราบ (Known Error) 

 - รายละเอียด การแกไข 

 -  อารเอฟซีเพื่อแกไข อินซิเดนท 
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รูปที่ 4 กระบวนการจัดการอนิซิเดนท 

 
 สิ่งสงออก (Output):  
 - อารเอฟซีสําหรับการแกไขอินซิเดนท ปรับปรุงรายการอินซิเดนท (รวมถึงวิธี

แกปญหาและ/หรือเวิรก อะราวด) 

 - อินซิเดนทที่ไดแกไขและปดแลว 

 - การสื่อสารกับลูกคา 

 -  ขอมูลสารสนเทศการจัดการ (รายงาน) 
 กิจกรรมการจัดการอินซิเดนท (Activities): 
 - การคนหาและบันทึกอินซิเดนท 

 - การจําแนกประเภทของอินซิเดนทและสนับสนุนเบื้องตน  

 -  การสืบหาและการวินิจฉัยสาเหตุของอินซิเดนท 

 - แนวทางการแกไขและกูคืนของอินซิเดนท  

 -  ส้ินสุดอินซิเดนท 

 -  ความเปนเจาของอินซิเดนท การตรวจสังเกต การติดตาม และการติดตอส่ือสาร  

 

กิจกรรมหลักและกระแสงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนท แสดงดังรูปที่ 5 โดย

หนวยงาน ไอทีสวนมากและกลุมผูเชี่ยวชาญพิเศษไดรวมกันจัดการอินซิเดนท โดยมีเซอรวิสเดสค 

ทําหนาที่ติดตามกระบวนการแกไขของอินซิเดนทที่ไดลงทะเบียนไว ดังนั้นจึงทําใหเซอรวิสเดสค
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เปนเจาของทุกๆ อินซิเดนท ซึ่งอินซิเดนทที่ไมสามารถถูกแกไขไดทันทีทันใดนั้น เซอรวิสเดสคจะ

มอบหมายอินซิเดนทนั้นใหกับกลุมผูเชี่ยวชาญ โดยควรจะแกไขหรือมีเวิรกอะราวดนั้นอยางรวดเรว็

เทาที่ทําได เพื่อกูคืนบริการใหกับผูใชดวยการหยุดชะงักเพียงเล็กนอย หลังจากไดแกไขอินซิเดนท 

และไดกลับคืนสูบริการภายใตขอตกลงตามที่ไดกําหนดไว อินซิเดนทนั้นก็จะถูกปดไป  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5 แผนภาพกระบวนการจัดการอินซเิดนท 

 

 ดังนั้นเซอรวิสเดสคจึงมีบทบาทสําคัญ เนื่องจากเปนหนวยแรกที่สนับสนุนและจัดการ

รวมทั้งมอบหมายอินซิเดนทใหกับผูเชี่ยวชาญ ดังนั้นเพื่อใหกระบวนการจัดการมีประสิทธิภาพ 

เซอรวิสเดสคจําเปนตองทํางานใหสอดคลองกับกระบวนการสนับสนุนอื่น ๆ ดวย เชน ถามีรายการ

อินซิเดนทที่ถูกบันทึกไวในเวลาเดียวกัน การวิเคราะหของเซอรวิสเดสคจําเปนตองการขอมูล

สารสนเทศเพื่อจัดเรียงลําดับความสําคัญของอินซิเดนท เทคโนโลยีจึงเปนสิ่งสําคัญในการชวยจัด

อันดับอินซิเดนท 

 เมื่อเจออินซิเดนทหลายๆ รายการในชวงเวลาเดียวกันนั้น จําเปนตองมีการกําหนดลําดบั

ความสําคัญ (Priority) โดยจะขึ้นอยูกับขอผิดพลาดรายแรง (Seriousness Error) ที่มีตอธุรกิจและ

ผูใชงาน และตามที่ไดกําหนดไวในเอสแอลเอ ทั้งนี้ปจจัยที่นํามาพิจารณาในการกําหนดลําดับ

ความสําคัญของอินซิเดนท คือผลกระทบ (Impact) ที่ไดจากอินซิเดนท ความเรงดวน (Urgency) 

ของอินซเิดนทนั้น ๆ [5] ดังแสดงในรูปที่ 6 และ รูปที่ 7 

Incident detection and recording 
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 ลําดับความสําคัญถูกกําหนดดวยพื้นฐานของความเรงดวนและผลกระทบที่ไดรับ สําหรับ       

อินซิเดนทที่มีสิทธิตามลําดับเทากันนั้น จะพิจารณาจากสิ่งที่ตองใชในการแกไขอินซิเดนทนั้น เชน 

อินซิเดนทที่มีผลกระทบนอยที่แกไขไดงาย อาจจะถูกจัดการกอนอินซิเดนทที่มีผลกระทบสูงกวา 

 

 

 

 

รูปที่ 6 กําหนดผลกระทบ ความเรงดวนและลําดับความสําคัญ 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 7 ตัวอยางการกาํหนดลาํดับความสาํคัญ และเวลาที่ใชในการแกปญหา 

 2.1.3 การจัดการปญหา (Problem Management) 
 จุดมุงหมายของกระบวนการจัดการปญหา คือชวยลดผลราย (Adverse) ของผลกระทบที่

เกิดจากอินซิเดนทและปญหาของธุรกิจ ซึ่งมีสาเหตุมาจากความผิดพลาดของโครงสรางพื้นฐาน

ทางไอที และเพื่อปองกันการเกิดอินซิเดนทที่เกี่ยวของกับความผิดพลาดซ้ําอีกครั้ง ดังนั้นการ

จัดการปญหาจึงเปนการคนหาสาเหตุของการเกิดอินซิเดนท และเริ่มตนการกระทําที่จะปรับปรุง

หรือแกไขใหถูกตอง [4]  

 กระบวนการจัดการปญหามีทั้งเชิงรับและเชิงรุก ซึ่งในมุมมองเชิงรับ (Reactive) นั้นได

เสนอที่จะแกอินซิเดนท หนึ่งหรือหลาย ๆ อินซิเดนทที่เกิดขึ้น โดยหาสาเหตุของการเกิดอินซิเดนท

และนําเสนอแนวทางแกไขอินซิเดนทนั้นผานทางอารเอฟซี สวนการจัดการปญหาในเชิงรุก 

(Proactive) นั้นไดเนนที่จะปองกันกอนที่จะเกิดอินซิเดนทขึ้นอีกครั้ง โดยกําหนด และแกไขปญหา

และขอผิดพลาดที่ทราบ (Known Errors) 
 

Impact 

Urgency 

Priority 
Estimate : 
- People 
- Resources 
- Time 

priority 
high medium low 

high 
critical

medium
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time
resolution

< 1 hour

high

< 8 hours
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< 24 hours 

high

< 8 hours
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< 24 hours

low

< 48 hours 
planning 

planned 

medium

< 24 hours

low

<48 hours
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 สิ่งนําเขา (Input):  
 - รายละเอียดอินซิเดนทที่ไดจากการจัดการอินซิเดนท 

 - รายละเอียดโครงแบบจากซีเอ็มดีบี 

 - เวิรกอะราวดที่ไดกําหนดไว (จากการจัดการอินซิเดนท) 
 สิ่งสงออก (Output):  
 - ความผิดพลาดที่ทราบ 

 -  คํารองขอการเปลี่ยนแปลง (อารเอฟซี) 

 -  รายการปญหาที่เปลีย่นแปลง (รวมถงึแนวทางการแกไขปญหา และ/หรือ เวิรกอะ

ราวด ถามี) 

 -  ในกรณีปญหาไดรับการแกไขแลว ปญหาจะถูกปดไป 

 - ตอบสนองการจับคูอินซิเดนทกับ ปญหาและขอผิดพลาดที่ทราบ  

 -  สารสนเทศเพือ่การจัดการ 
 กิจกรรมการจัดการปญหา (Activities): 
 -  ควบคุมปญหา 

 -  ควบคุมขอผิดพลาด 

 -  การปองกนัปญหาเชงิรุก  

 -  การกําหนดแนวโนม 

 

  

รูปที่ 8ก แผนภาพขั้นตอนควบคุมปญหา รูปที่ 8ข แผนภาพขั้นตอนควบคุมขอผิดพลาด 
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 กระบวนการจัดการปญหามีความสัมพันธกับกระบวนการจัดการอินซิเดนทอยางมาก โดย

ที่การจัดการปญหาจะสนับสนุนกระบวนการจัดการอินซิเดนทโดยเตรียมเวิรกอะราวดและการ

แกไขเรงดวน ในขณะที่กระบวนการจัดการอินซิเดนทจะสนับสนุนการจัดการปญหาโดยเตรียม

รายการอินซิเดนทที่ครอบคลุม เพื่อชวยในการกําหนดปญหาไดสะดวกขึ้น  

 ทั้งนี้ไอทิลไดนิยาม “ปญหา (Problem)” คือ สิ่งที่ไมทราบอาจเกิดจากอินซิเดนทหนึ่งหรือ

หลายๆ อินซิเดนท หรือเกิดจากอินซิเดนทที่เร้ือรัง และอาจเกิดขึ้นอีกในอนาคต และ “ขอผิดพลาด

ที่ทราบ (Know Error)” คือ สถานะของปญหาที่สามารถวินิจฉัยหารากสาเหตุของปญหา (Root 

Cause) ไดสําเร็จ และไดนํามาหาวิธีแกไขสาเหตุของปญหาอยางถาวร 

 ทั้งนี้กิจกรรมสําคัญของกระบวนการจัดการปญหา คือ การควบคุมปญหา (Problem 

Control) มุงไปยังการเปลี่ยนจากปญหาใหเปนขอผิดพลาดที่ทราบ ในขณะที่การควบคุม

ขอผิดพลาด (Error Control) ไดมุงที่จะแกไขขอผิดพลาดที่ทราบอยางมีโครงสรางผาน 

กระบวนการจัดการเปลี่ยนแปลง (Change Management) 

 ในขั้นตอนควบคุมปญหา (แสดงในรูปที่ 8ก) มีจุดมุงหมายคือ คนหาสาเหตุหลักของ

ปญหาที่เกิดขึ้น เชน ขอผิดพลาด (Fault) มาจากซีไอใด โดยนําอินซิเดนทที่เร้ือรัง อาจเกิดขึ้นอีกใน

อนาคต มาหาสาเหตุหลักที่ทําใหเกิดอินซิเดนทนั้น ๆ โดยจัดการประชุมรวมกันระหวางผูที่

เกี่ยวของ ไมวาจะเปนเจาของซีไอนั้น ๆ หรือ ผูเชี่ยวชาญ ในการควบคุมปญหาจะมีกิจกรรมยอย 

คือ กําหนดและบันทึกรายการปญหา จําแนกปญหา ตรวจสอบและวินิจฉัยปญหา โดยสามารถ

นําเอาเครื่องมือมาใชประกอบการวิเคราะหปญหา เชน แผนภาพอิชิกาวา เปนตน 

 สวนขั้นตอนการควบคุมขอผิดพลาดนั้น (แสดงในรูปที่ 8ข)  จะครอบคลุมถึงกระบวนการ

ที่เกี่ยวของในการดําเนินการจัดการกับขอผิดพลาดที่ทราบ จนกระทั่งถูกกําจัดสําเร็จภายใต

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง โดยจุดมุงหมายของการควบคุมขอผิดพลาดคือติดตาม

ขอผิดพลาด ทั้งนี้ในการควบคุมขอผิดพลาดจะมีกิจกรรมยอย คือ กําหนดและบันทึกขอผิดพลาด 

ประเมินขอผิดพลาด บันทึกวิธีแกไขขอผิดพลาด การปดขอผิดพลาด ติดตามความกาวหนาในการ

แกปญหาและขอผิดพลาด 

 2.1.4 แผนภาพอิชิกาวา 
 แผนภาพอิชิกาวา (Ishikawa Diagram) หรือบางทีก็เรียกวาแผนภาพเหตุและผล (Cause 

and Effect Diagram) หรือแผนภาพกางปลา (Fishbone Diagram) ทั้งนี้เครื่องมือนี้ไดถูกพัฒนา

โดย Kaoru Ishikawa แผนภาพอิชิกาวาไดถูกออกแบบเพื่อนํามาใชสํารวจหาสาเหตุที่มีความ

เปนไปไดหรือสาเหตุที่แทจริง ซึ่งจะแสดงผลกระทบที่เกิดขึ้น โดยสาเหตุจะถูกจัดเรียงตามลําดับ
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ความสําคัญหรือรายละเอียด รวมทั้งความสัมพันธและโครงสรางของเหตุการณที่เกิดขึ้น ดังแสดง

ไดตามรูปที่ 9 ซึ่งเปนแผนภาพอิชิกาวาในการปรับปรุงคุณภาพการบริการทางอากาศ  ซึ่งจะพบวา 

ในการที่จะทําใหคุณภาพการบริการทางอากาศดีไดนั้นมีสาเหตุหลายประการ ไมวาจะเปนการ

ใหบริการกอนเดินทาง (Pre-Flight)  การใหบริการในระหวางการเดินทาง (In-Flight) และการ

ใหบริการหลังการเดินทาง (Post-Flight) ซึ่งเมื่อจําแนกตอไปแลวคุณภาพในการใหบริการกอนการ

เดินทางนั้น ก็จะขึ้นอยูกับหลายปจจัยเชน เวลาในการออกเดินทางที่เหมาะสม คาโดยสาร เปนตน 

 

 

รูปที่ 9  ตัวอยางแผนภาพอชิิกาวาในการปรับปรุงคุณภาพการบริการทางอากาศ [4]  

 2.1.5 เอกซเอ็มแอล 
 เอกซเอ็มแอล (Extensible Markup Language – XML) เปนภาษามารกอัพ ที่เปน

มาตรฐานไดรับการรับรองอยางเปนทางการจาก W3C (World Wide Web Consortium) โดยได

ออกแบบมาเพื่อใชในการรับสงขอมูลสารสนเทศและประมวลผลบนเครือขายอินเตอรเน็ต และมี

การกําหนดรูปแบบเพื่อใชมารกอัพขอมูลดวยแท็กที่สามารถเขาใจไดงาย ทั้งนี้เอกซเอ็มแอลเปน

มาตรฐานสําหรับเอกสารคอมพิวเตอรเพื่อใหมีความยืดหยุนเพียงพอที่จะปรับแตงในรูปแบบตาง ๆ 

ได เชน เว็บไซต การแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic Data Interchange) รูปภาพ

แบบเวกเตอร (Vector Graphics) ระบบจดหมายเสียง เปนตน [6] 
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 เอกซเอ็มแอลเปนภาษามารกอัพสําหรับเอกสาร โดยพัฒนามาจากเอสจีเอ็มแอล 

(Standard Generalized Markup Language - SGML) ซึ่งทั้งเอกซเอ็มแอล และเอสจีเอ็มแอลอยู

ในรูปแบบขอความ (Text-Based Format) ที่มีสัญลักษณเพื่ออธิบายถึงโครงสรางของเอกสารโดย

ใชมารกอัพแท็ก (Markup Tags) ซึ่งเปนคําที่อยูระหวาง ‘<’ และ ‘>’ เชน <word> ทั้งนี้ เอกซเอ็ม

แอล สามารถนําเสนอในรูปแบบขอมูลที่มีโครงสรางและกึ่งโครงสราง (Semi-Structured Data) ได  

 ขอมูลที่อยูในเอกสารเอกซเอ็มแอลเปนแบบตัวอักษรขอความ อยูภายใตมารกอัพที่

อธิบายขอมูลนั้นๆ โดยขอมูลและมารกอัพเอกซเอ็มแอล นี้เรียกวา เอลีเมนท (Element) และ

สามารถกําหนดชื่อของเอลีเมนทเหลานั้นไดตามความตองการ ดังนั้นเอกซเอ็มแอลจึงเปนการ

ขยายขอบเขตการใชงานของภาษามารกอัพเพื่อบรรยายเอกสารไดทุกรูปแบบอยางแทจริงทําให

เอกสารที่ไดจากเอกซเอ็มแอลมีลักษณะที่ยืดหยุน แตในขณะเดียวกันเอกซเอ็มแอลเองมีไวยากรณ 

(Grammar) ที่เครงครัด มีแท็กเริ่มตนและแท็กปดทายเสมอ และเอลีเมนทใด  ที่ซอนอยูตองมี

ความสมบูรณภายในเอลีเมนทกอนที่จะทําการปด ทั้งนี้เพื่อใหเอกสารมีรูปแบบถูกตอง (Well-

formed XML Document) โดยมารกอัพในเอกสารเอกซเอ็มแอลไดอธิบายถึง โครงสรางของ

เอกสารนั้นๆ ทําใหเห็นถึงเอลีเมนทที่เกี่ยวของกัน  

 
<SHOW> 
<NAME>Entertainment Tonight</NAME> 
<TYPE>Series/New</TYPE> 
<EPISODE_NUMBER>5689</EPISODE_NUMBER> 
<START_TIME>17:30 -0500</START_TIME> 
<LENGTH>30 minutes</LENGTH> 
<AIR_DATE>July 3, 2003</AIR_DATE> 
<ORIGINAL_AIR_DATE>July 3, 2003</ORIGINAL_AIR_DATE> 
<CLOSED_CAPTIONED>Yes</CLOSED_CAPTIONED> 
<REPEAT>No</REPEAT> 
<DESCRIPTION> 
    American Juniors remaining contestants; 
    Sex and the City preview. 
</DESCRIPTION> 
</SHOW> 

รูปที่ 10 ลักษณะของเอกสารเอกซเอ็มแอล 

 

ลักษณะของเอกสารเอกซเอ็มแอลดังที่แสดงในรูปที่ 10 ประกอบดวยเอลีเมนทแสดง

ลักษณะโครงสรางของเอกสารเอกซเอ็มแอล และแสดงสวนประกอบของเนื้อหาเอกสารอยูภายใน 

(เชนกําหนดขอมูลใน SHOW Element ซึ่งประกอบไปดวย NAME, TYPE, EPISODE_NUMBER, 
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START_TIME, LENGTH, AIR_DATE, ORIGINAL_AIR_DATE, CLOSED_CAPTIONED, 

REPEAT และ DESCRIPTION) โดยสัญลักษณเอลีเมนทประกอบไปดวยแท็กเริ่มตนเนื้อหา

ภายในเอลีเมนท และแท็กปดทาย เนื้อหาภายในเอลีเมนทสามารถเปนไดทั้งขอมูลหรือเอลีเมนท

อ่ืน ๆ ที่ซอนอยูภายในหรือทั้งสองแบบ นอกจากนี้ในเอกสารเอกซเอ็มแอลจะตองมีรูปแบบถูกตอง

ดังนี้  

- เอกสารตองมีเอลีเมนทระดับบนสุดเพียงเอลีเมนทเดียวเทานั้น โดยเอลีเมนทอ่ืน ๆ 

จะตองซอนอยูภายใน 

- เอลีเมนทที่ซอนอยูตองซอนอยางถูกตอง ซึ่งถาหากมีเอลีเมนทซอนอยูภายในเอลีเมนท

อ่ืน ๆ ตองปดเอลีเมนทนั้นภายในเอลีเมนทเดียวกับที่เอลีเมนทนั้นซอนอยู 

- ชื่อของเอลีเมนทในแท็กเริ่มตน จะตองมีชื่อที่ตรงกับชื่อของแท็กปดทาย  

- ชื่อของเอลีเมนทมีลักษณะเปนการแยกระหวางตัวอักษรตัวใหญตัวเล็ก (Case-

sensitive)  

 โดยลักษณะของเอลีเมนท แสดงในรูปที่ 11   เปนดังนี้  

 

 

รูปที่ 11 ลักษณะของเอลีเมนท 

 

และเอลีเมนทของเอกซเอ็มแอลอาจมีแอททริบิวท (Attributes) ซึ่งก็คือ คาที่ไดกําหนดไว

ในแท็กเริ่มตน โดยจะแยกชื่อและคาออกจากกัน โดยใชเคร่ืองหมาย เทากับ (=) ซึ่งคาจะอยูใน

เครื่องหมาย ‘ หรือ ‘‘ ก็ได เชน  

 

<Capacity  unit = “ oz .” > 20</ Capacity>  
 

รูปที่ 12 ลักษณะของแอททริบิวท 

 

ซึ่งจากตัวอยางในรูปที่ 12 จะหมายความวา เอลีเมนท Capacity มีแอททริบิวท unit คือ 

oz. เปนตน 
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 2.1.6 เว็บเซอรวิส (Web Service) 
 เว็บเซอรวิสสามารถถูกเรียกใชไดจากโปรแกรมประยุกตทั่วไป โดยติดตอส่ือสารเรียกใช

งานผานทางอินเตอรเน็ต ส่ิงที่สําคัญคือเปนอิสระในการติดตอกันแตละแพลตฟอรมและไมขึ้นกับ

ภาษาโปรแกรมใดๆ ทําใหระบบที่แตกตางกันสามารถทํางานรวมกันได [7] 

 ความสามารถของเว็บเซอรวิสที่ทําใหโปรแกรมตดิตอโปรแกรมไดนั้นเปนจุดเดนที่สามารถ

เชื่อมหลาย ๆ บริการเขาดวยกัน แนวความคิดนี้ไดถูกนํามาวางแผนและนําเสนอมาตรฐานที่จะทํา

ใหเว็บเซอรวิสติดตอกันไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน การใชเอกสารภาษานิยามเว็บเซอรวิสที่เปน

มาตรฐาน หรือ ดับเบิลยูเอสดีแอล (Web Services Description Language - WSDL) ซึ่งเปน

ภาษาเอกซเอ็มแอลประเภทหนึ่ง ที่เก็บรายละเอียดการเรียกใชเว็บเซอรวิส  

สถาปตยกรรมเว็บเซอรวิสดังแสดงในรูปที่ 13 เมื่อตองการเผยแพรเว็บเซอรวิสใหผูอ่ืนได

ทราบ ผูใหบริการ (Service Provider) ประกาศรายละเอียดของเซอรวิสในรูปแบบเอกสารดับเบิลยู

เอสดีแอล และเพื่อใหงายในการคนหาสามารถนําเอกสารดับเบิลยูเอสดีแอลไปเก็บไวในเซอรวิส   

รีจิสทรี (Service Registry) หรือ ไวในยูดีดีไอ (Universal Discovery, Description, and 

Integration)  

 นอกจากเอกซเอ็มแอลจะถูกใชเปนภาษาอธิบายการเรียกใชเว็บเซอรวิสแลว เอกซเอม็แอล

ยังเปนภาษาที่ใชในการบันทึกขอมูลระหวางผูใหบริการและผูขอใชการบริการเว็บเซอรวิส   

รูปแบบของขอมูลเอกซเอ็มแอลที่ใชในการติดตอน้ีเรียกวาโปรโตคอลโซป (Simple Object 

Access Protocol - SOAP) ชวยใหการติดตอระหวางผูใหบริการและผูใชเว็บเซอรวิสเปนไปไดงาย  

 

 

รูปที่ 13 สถาปตยกรรมเว็บเซอรวิส [11] 
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 2.1.7 การจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ (Business Process Modeling) 
 กระบวนการธุรกิจ (Business Process) เปนกระบวนการทีละขั้นตอน (Step-by-step) ที่

มุงเพื่อใหประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคของธุรกิจนั้น ๆ ซึ่งในการออกแบบกระบวนการธุรกิจนี้ 

เรียกวา การจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ หรือบีพีเอ็ม (Business Process Modeling – BPM) 

หรือบางทีก็เรียกวา การจัดการแบบกระบวนการธุรกิจ (Business Process Management) [8]  

 มาตรฐานของบีพีเอ็มนี้มีอยูหลายมาตรฐาน เชน มาตรฐานของกลุมโอเอซิส (OASIS 

Group) คือ   บีเพล (BPEL) บีพีเอ็มแอลของบีพีเอ็มไอ (BPMI’s BPML) และบีพีเอ็มเอ็น (BPMN) 

เปนตน โดยที่บีเพลฟอรดับเบิลยูเอส (Business Process Execution Language for Web 

Service - BPEL4WS) ซึ่งเปนลักษณะสําคัญของบีพีเอ็มที่ไดรับการสนับสนุนหลักจาก ไอบีเอ็ม 

ไมโครซอฟท ออราเคิล โดยกระบวนการบีเพลนี้อยูในลักษณะของเว็บเซอรวิส (Web Service) ที่

ไดรวบรวมกระบวนการที่ถูกกําหนดในรูปแบบภาษาเอกซเอ็มแอล ลักษณะของกระบวนการบีเพล

คือ ติดตอและไดรับการติดตอ กับกระบวนการอื่นๆ บีเพลไดถูกนําไปพัฒนาตอเปนภาษา

กระบวนการที่แตกตางกันสองภาษา คือ เอกซแลงก (XLANG) ของไมโครซอฟท และ ดบัเบิ้ลยูเอส

เอฟแอล (Web Services Flow Language - WSFL) ของไอบีเอ็ม 

 มาตรฐานตอมา คือ บีพีเอ็มแอล (Business Process Modeling Language-BPML) 

ที่มาจากองคกรบีพีเอ็มไอ (Business Process Modeling Initiative - BPMI) โดยที่ไดกําหนด

กระบวนการในรูปแบบภาษาเอกซเอ็มแอลคลายกับบีเพล สวนบีพีเอ็มเอ็น (Business Process 

Model Notation-BPMN) มีลักษณะเฉพาะจากบีพีเอ็มไอ เปนภาษาเชิงรูปภาพสัญลักษณ ซึ่งบี

พีเอ็มเอ็นนี้จะสามารถเชื่อมโยงบีพีเอ็มแอลกับบีเพลได ทั้งนี้ไดชวยอํานวยความสะดวกสําหรับ

กระบวนการที่ออกแบบโดยบีพีเอ็มเอ็น โดยใชบีเพลเอ็นจิน 

 แบบจําลองกระบวนการธุรกิจนี้ไดชวยอํานวยความสะดวกในการจัดการธุรกิจ ดวยกรอบ

งานทางเทคนิคซึ่งแบบจําลองสามารถชวยใหธุรกิจและไอทีเห็นการเชื่อมตอกันในแตละ

กระบวนการ และข้ันตอนในการทํางานไดงายขึ้น โดยแสดงถึงมุมมองระดับสูงของกระบวนการ 

เพื่อใชในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ และสามารถนํามาวิเคราะหกระบวนการเพื่อเปนแนวทาง

นําไปใชงานตอไป [9] 

 



 

 

 

22 

 

รูปที่ 14 สวนประกอบที่สําคัญของเทคโนโลยีบีพีเอ็ม [10] 

 

 ทั้งนี้นักวิเคราะหจะสรางกระบวนการธุรกิจ (Business Process - BP) โดยไดรวมรวม

นํามาจากความตองการทางธุรกิจเพิ่มเติม รวมกับกระบวนการธุรกิจที่มีอยู เปนอินพุตเพื่อสราง

แบบจําลองกระบวนการธุรกิจโดยเริ่มจากสรางและวิเคราะหกระบวนการธุรกิจในกระบวนการยอย 

(Sub-process) เพื่อกําหนดสวน คอมโพเนนท (Component) เซอรวิส (Service) ขอมูลนําเขาและ

ขอมูลสงออก นโยบาย และวิธีการวัด โดยสวนตาง ๆ เหลานี้จะถูกแปลงใหอยูในรูปของ

แบบจําลองกระบวนการธุรกิจโดยใชซอฟตแวรเครื่องมือ สําหรับรวบรวมเปนโมเดล เชน เวบ็สเฟยร 

(WebSphere®) 

สวนประกอบของแตละกระบวนการถูกออกแบบเพื่อใหสามารถนํากลับมาใชงานได 

(Reusable) ตามแบบจําลองกระบวนการธุรกิจ โดยมีการกําหนดชุดของงานและการตัดสินใจ 

ตามวัตถุขอมูล (Data Object) นโยบาย กฎระเบียบ และวิธีการวัด เชน สวนประกอบของ

กระบวนการล็อกอิน (Login Process) จะประกอบไปดวยชุดของกิจกรรม ขอมูลที่เชื่อถือไดของ

บุคคลที่ล็อกอิน และกฎในการล็อกอิน โดยที่สวนประกอบของกระบวนการเหลานี้แทนวิธี

ปฏิบัติงานที่เปนที่ยอมรับ โดยสามารถนํากลับมาใชในความตองการคลาย ๆ กันได 
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 2.1.8 ฐานความรูอภิธานศัพทเวิรดเน็ต (WordNet) [14] [15] 
เวิรดเน็ต เปนเครื่องมือที่เปนฐานขอมูลคําศัพทภาษาอังกฤษเชิงความหมาย ที่ไดรวบรวม

กลุมคําศัพทภาษาอังกฤษที่มีความหมายเหมือนกันเรียกวา ซินเซ็ต (Synsets) โดยเตรียมคําจํากัด

ความทั่วไป และบันทึกความสัมพันธของความหมายในกลุมคําที่มีความหมายเหมือนกันนี้  

เวิรดเน็ตถูกพัฒนาและดูแลโดยหองปฏิบัติการวิจัยทางวิทยาศาสตรเกี่ยวกับกระบวนการ

รับรู มหาวิทยาลัยพรินซตัน (Cognitive Science Laboratory of Princeton University) ภายใต

การดูแลของศาสตราจารยจอรจ เอ มิลเลอร (George A. Miller) ตั้งแตป ค.ศ. 1985 และพัฒนา

อยางตอเนื่องจนถึงปจจุบัน 

ฐานขอมูลเวิรดเน็ต ไดรวบรวมคําศัพทและความหมายของคําในภาษาอังกฤษไวประมาณ 

150,000 คํา และมีการจัดกลุมของคําศัพทไวมากกวา 117,000 กลุมคํา โดยไดจําแนกประเภท

ของกลุมคําเปน คํานาม กิริยา คุณศัพท และวิเศษณตามความแตกตางทางไวยากรณ ซึ่งใน

กลุมคําศัพทแตละกลุมจะประกอบดวยกลุมของคําพองความหมายและรูปแบบการปรากฏรวมกัน

ของคําแตละคํากับคําอื่น ๆ (Collocation) เชน คําวา “car” ปรากฏรวมกับคําวา “pool” เมื่อ

รวมกันแลวจะไดเปน “car pool” หมายถึง “กลุมของคนที่มาใชรถรวมกันเพื่อไปสถานที่เดียวกัน” 

ในเวิรดเน็ตนี้ ความหลากหลายของความสัมพันธไดถูกกําหนดแบบคําตอคําและมี

ความสัมพันธ ดังตารางที่ 1 ดังนี้  

ตารางที่ 1 ความสัมพันธของคําในเวิรดเนต็ 
ความสัมพันธ ประเภทของคํา ตัวอยาง 

Synonymy 

(similar) 

N, V, Aj, Av sad, unhappy 

rapidly, speedily 

Antonymy 

(opposite) 

Aj, Av, (N, V) friendly, unfriendly 

rapidly, slowly 

Hyponymy 

(subordinate) 

N maple, tree 

tree, plant 

Meronymy 

(part) 

N brim, hat 

ship, fleet 

Troponomy 

(maner) 

V march, walk 

whisper, speak 

Entailment V divorce, marry 
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- การมีความหมายเหมือนกัน (Synonymy) เปนความสัมพันธพื้นฐานของเวิรดเน็ต เพราะ 

เวิรดเน็ตใชชุดกลุมคําที่มีความหมายเหมือนกันเปนหลัก เชน ระหวางคําวา sad กับ unhappy 

- การมีความหมายตรงกันขาม (Antonymy) เชน คําวา friendly กับ unfriendly 

- การมีความหมายเปนคําลูกกลุม (Hyponymy) และในทางกลับกัน คือ การมีความหมาย

เปนคําแมกลุม (Hypernymy) เชน คําวา maple เปนคําลูกกลุมของ คําวา tree และคําวา tree 

เปนคําแมกลุมของคําวา maple 

- การมีความหมายเปนสวนหนึ่ง (Meronymy) และในทางกลับกัน คือ การมีความหมาย

ประกอบดวย (holonymy) เชน คําวา brim เปนสวนหนึ่งของคําวา hat และคําวา hat ประกอบไป

ดวย brim 

- การมีความหมายเปนรูปแบบหน่ึง (Troponymy) ใชสําหรับคํากิริยา คลาย ๆ กับ กรณี

การมีความหมายเปนคําลูกกลุมที่ใชกับคํานามเทานั้น เชน คําวา whisper เปนรูปแบบหนึ่งของคํา

วา speak 

- การมีความหมายสงผล (Entailment) ใชสําหรับกิริยา แสดงความสัมพันธรวมกันของ

กิริยา เชน คํา divorce จะตองเคย marry มากอน 

2.2 งานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 2.2.1 ระบบจัดการโครงแบบสําหรับการสนับสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล  
(A Configuration Management System for Service Support Based on ITIL Standard) 
[12] 

ผูเสนองานวิจัยไดกลาวถึงมาตรฐานไอทิล ซึ่งเปนมาตรฐานที่อธิบายถึงกระบวนการ

พื้นฐานตาง ๆ ที่สําคัญในการจัดการบริการไอที (IT Service Management) เพื่อเพิ่มคุณภาพใน

การใหบริการทางดานไอทีขององคกร โดยจะเนนไปที่การปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best Practice) ซึ่ง

สามารถนําไปใชใหเปนประโยชนดวยวิธีที่แตกตางกันออกไปตามความตองการขององคกร 

ผูเสนองานวิจัยไดมุงเนนไปที่การจัดการโครงแบบ (Configuration Management) ซึ่งเปน

กระบวนการหนึ่งในหนังสือการสนับสนุนบริการ (Service Support) ของกรอบงานไอทิล โดยทาง

ไอทิลไดกลาวถึง กระบวนการจัดการโครงแบบใหสารสนเทศที่ถูกตองของคอนฟกูเรชันไอเท็ม หรือ

ซไีอเพื่อสนับสนุนกระบวนการจัดการบริการอื่น ๆ ในการสนับสนุนบริการ เชน กระบวนการจัดการ

อินซิเดนท กระบวนการจัดการปญหา กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง ดังนั้นการจัดการโครง

แบบจึงมีการจัดเก็บ บันทึก และจัดการรายละเอียดเกี่ยวกับสวนประกอบนั้น ๆ ของซีไอ โดยจะถูก

รวบรวมไวในฐานขอมูลการจัดการโครงแบบ หรือ ซีเอ็มดีบี (Configuration Management 
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Database – CMDB) โดยที่ซีเอ็มดีบีจะรวบรวมสวนประกอบของไอทีทั้งหมด ทั้งรุน สถานะของ

สวนประกอบนั้น และความสัมพันธระหวางแตละสวนประกอบ ซึ่งเปนแหลงขอมูลที่ชวยในการ

ตัดสินใจและวิเคราะหความเสี่ยงอีกดวย ทั้งนี้ผูเสนองานวิจัยไดออกแบบและพัฒนาระบบจัดการ

โครงแบบโดยใชเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส เพื่อชวยใหองคกรสามารถบริหารสารสนเทศโครงแบบและ

เชื่อมโยงขอมูลโครงแบบกับกระบวนการอื่น ๆ ที่เกี่ยวของได 

จากการศึกษางานวิจัยนี้ไดพบวา กระบวนการจัดการโครงแบบใหบริการขอมูลซีไอ 

ความสัมพันธระหวางซีไอ กับเจาของซีไอแกกระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการ

ปญหา เพื่อประเมินผลกระทบที่เกิดขึ้นกับซีไอ  โดยสามารถนําขอมูลมาชวยในการพิจารณาการ

สงมอบปญหาใหกับทางเจาของซีไอเพื่อหาทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นกับซีไอได 

 2.2.2 กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงสําหรับการสนับสนุนบริการตามมาตรฐาน
ไอทิล (Change Management Process for Service Support Based on ITIL Standard) [13] 

ผูเสนองานวิจัยไดกลาวถึงมาตรฐานไอทิล เปนกรอบงานการจัดการบริการไอทีที่ไดรับ

ความนิยมอยางมากในองคกรตาง ๆ โดยแสดงใหเห็นถึงเปาหมาย (Goals) กิจกรรมทั่วไป 

(General Activities) สิ่งนําเขา (Inputs) และสิ่งสงออก (Outputs) ของกระบวนการตาง ๆ มา

ทํางานรวมกันภายในองคกรได  

ผูเสนองานวิจัยไดมุงเนนไปที่การจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change  Management) ซึ่ง

เปนกระบวนการหนึ่งในหนังสือการสนับสนุนบริการ (Service Support) ของกรอบงานไอทิล โดย

ไอทิลไดกลาวถึง กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงเปนการสรางมาตรฐานในการทําการ

เปลี่ยนแปลงสถานะของซไีอตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการไอทีใหสอดคลองกับความตองการ

ทางธุรกิจ  ทั้งนี้ในการเปลี่ยนแปลงอาจเกิดขึ้นโดยเปนผลมาจากกระบวนการจัดการปญหา หรือ

เกิดขึ้นเพื่อรองรับความตองการทางธุรกิจ (business requirement) ที่เกิดขึ้นใหมหรือเปล่ียนไป

จากเดิม เมื่อผูใชมีความตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลงกับซไีอในระบบ จะทําการยื่นคํารองขอให

ทําการเปลี่ยนแปลง หรืออารเอฟซี (Request For Change – RFC) และเริ่มเขาสูขั้นตอนของ

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง ทั้งนี้ผูเสนองานวิจัยไดออกแบบและพัฒนาระบบอํานวย

ความสะดวกใหองคกรสามารถปฏิบัติงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตามมาตรฐาน

ไอทิลโดยใชเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส และการจําลองแบบกระบวนการทางธุรกิจ ซึ่งใชแนวคิดของ

กระแสงาน ทําใหระบบที่พัฒนาขึ้นมีความยืดหยุน สามารถเชื่อมโยงไดงายกับระบบอื่นที่เกี่ยวของ 

จากการศึกษางานวิจัยนี้ไดพบวา กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงสามารถเชื่อมโยง 

และใหบริการขอมูลการเปลี่ยนแปลงของซีไอในระบบ ขอมูลกําหนดการเปลี่ยนแปลงลวงหนา กับ
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กระบวนการจัดการอื่น ๆ เชนกระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการปญหา 

สามารถสรางอารเอฟซีใหม เปนตน 

 2.2.3 อีเอ็มซีอินฟรา (EMC Infra) [16] 
อีเอ็มซีคอรปอเรชั่น (EMC Corporation) ไดพัฒนาอีเอ็มซีอินฟราซึ่งเปนซอฟตแวรที่ชวย

สนับสนุนกระบวนการจัดการบริการในองคกรตามมาตรฐานไอทิล ทั้งการจัดการอินซิเดนท การ

จัดการปญหา การจัดการโครงแบบ การจัดการการเปลี่ยนแปลง การจัดการรีลีส การจัดการระดับ

การบริการ และการจัดการสภาพพรอมใชงาน 

อีเอ็มซีอินฟราไดรองรับการจัดการอินซิเดนทโดยมีความสามารถดังนี้ 

- แจงรายละเอียดอินซิเดนทอัตโนมัติไปยังผูที่เกี่ยวของและฟอรั่ม (Forum) กลุมผูมี

ประสบการณเพื่อแกไขอินซิเดนทที่เกิดขึ้น 

- สามารถตรวจสอบดูความกาวหนาของอินซิเดนทไดตลอดเวลา 

- สามารถบันทึก log ของอินซิเดนท 

ทั้งนี้ เพื่อชวยลดผลกระทบของอินซิเดนทที่มีตอการทํางานขององคกรธุรกิจ และเพิ่ม

ความพอใจใหกับลูกคาที่ติดตอแจงอินซิเดนท 

ในสวนการจัดการปญหา มีความสามารถดังนี้ 

- วิเคราะหแนวโนมจากขอมูลอินซิเดนทเพื่อปองกันการเกิดปญหา 

- จัดลําดับความสําคัญ โดยขึ้นกับ ผลกระทบ และ ความเรงดวน 

- สามารถนําเอาอินซิเดนท ยกระดับเปน ปญหาได 

จากการศึกษาพบวา โปรแกรมดังกลาวไดพัฒนาบนเว็บแอพพลิเคชั่น รองรับการทํางาน

ตามกระบวนการจัดการอินซิเดนทและจัดการปญหาตามมาตรฐานไอทิล โดยโปรแกรมไมรองรับ

การแลกเปลี่ยนและเชื่อมโยงขอมูลสารสนเทศกับระบบอื่น ๆ  

 



 

 

บทที่  3 

การออกแบบสถาปตยกรรมระบบ 

จากการศึกษากระบวนการจัดการอินซิเดนท และกระบวนการจัดการปญหา พบวา

กระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการปญหามีลักษณะการดําเนินงานในรูปแบบ

กระแสงาน (Workflow) จึงไดศึกษาถึงขั้นตอนกระบวนการของแตละกิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงาน

ของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการปญหา จากการวิเคราะหไดออกแบบ

กิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงานดังแสดงในตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 กจิกรรมตาง ๆ ในกระแสงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนท 
กิจกรรม 
(Activity) 

เงื่อนไขการเริม่กิจกรรม 
(Entry criteria) 

การดําเนนิการ 
(Operation) 

เงื่อนไขการส้ินสุด
กิจกรรม (Exit criteria) 

กิจกรรมในกระแสงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนท 

การบันทึกและ

การจําแนก 

(Recording and 

Classification) 

มีการแจงอินซิเดนทใหม บันทึกขอมูลอินซิเดนท จัด

หมวดหมู กําหนด

ผลกระทบ ความเรงดวน 

และลําดับความสําคัญ 

บันทึกขอมูลอินซิเดนทเขา

สูระบบ และไดรับการจัด

หมวดหมู กําหนด

ผลกระทบ ความเรงดวน 

และลําดับความสําคัญ 

การสนับสนุน

เบื้องตน  

(Initial Support) 

มีการบันทึกการจัดหมวดหมู

ของอินซิเดนทแลว 

หาแนวทางแกไขอินซิเดนท

เบื้องตน 

อินซิเดนทถูกแกไขใน

เบื้องตนไดสําเร็จหรือไม

สําเร็จ 

การยกระดับ 

(Escalation) 

อินซิเดนทไมสามารถถูก

แกไขในระดับเบื้องตนได 

มอบหมายงานใหกับกลุม

ผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของกับ

อินซิเดนทนั้น ๆ หรือ 

อินซิเดนทที่หาแนว

ทางแกไขไดสําเร็จ 

การแกไข

(Resolution) 

สามารถหาแนวทางแกไข 

อินซิเดนทได 

บันทึกแนวทางแกไข 

อินซิเดนท และจัดเก็บ

เวิรกอะราวด 

อินซิเดนทไดรับการบันทึก

แนวทางแกไข 

การปด 

(Closure) 

อินซิเดนทไดรับการบันทึก

แนวทางแกไข 

บันทึกการตอบรับจากผู

แจงอินซิเดนทวาสามารถ

กลับมาใชงานไดตามปกติ 

อินซิเดนทไดรับการบันทึก

การตอบรับจากผูแจงอินซิ

เดนท 

กิจกรรมในกระแสงานของกระบวนการจัดการปญหา (การควบคุมปญหา) 

การบันทึกปญหา 

(Problem 

Recording) 

มีการแจงปญหาใหม บันทึกขอมูลปญหาลงใน

ระบบ 

ขอมูลปญหาถูกบันทึกเขา

สูระบบ 
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กิจกรรม 
(Activity) 

เงื่อนไขการเริม่กิจกรรม 
(Entry criteria) 

การดําเนนิการ 
(Operation) 

เงื่อนไขการส้ินสุด
กิจกรรม (Exit criteria) 

การตรวจสอบ

ปญหา 

(Problem 

Investigation) 

ขอมูลปญหาไดรับการบันทึก วิเคราะหและหาสาเหตุของ

ปญหา แสดงแผนภาพเหตุ

และผล บันทึกสาเหตุของ

ปญหา 

สาเหตุของปญหา ไดรับ

การบันทึก 

การควบคุม

ขอผิดพลาด 

(Error Control) 

มีการบันทึกสาเหตุของ

ปญหา 

หาแนวทางแกไขสาเหตุ

ของปญหา  

หาแนวทางการแกไข

สาเหตุของปญหาไดสําเร็จ 

และบันทึกแนวทางการ

แกไขสาเหตุของปญหา 

การปดปญหา 

(Problem 

Closure) 

มีการบันทึกแนวทางการ

แกไขสาเหตุของปญหา 

บันทึกการตอบรับจากผู

แจงปญหา 

ไดรับการบันทึกการตอบ

รับจากผูแจงปญหา 

หลังจากไดวิเคราะหกิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและ

กระบวนการจัดการปญหาแลว จึงศึกษาถึงความเปนไปไดและแนวทางในการพัฒนาโดยนํา

กิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงานมาเชื่อมตอกันใหเกิดผลเปนระบบงาน และสามารถเชื่อมโยง

สารสนเทศกับระบบอื่น ๆ ไดพบวา แนวคิดวิธีการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ หรือบีพีเอ็ม มี

ความเหมาะสมที่จะนํามาใชในการพัฒนาระบบอํานวยความสะดวกของการปฏิบัติงานใน

กระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการปญหา 

ดังนั้นงานวิจัยนี้ไดออกแบบสถาปตยกรรมระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการอินซิเดนท

และกระบวนการจัดการปญหา ตามแนวคิดวิธีการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ โดยนําวินโดวส 

เวิรกโฟลว (Windows Workflow - WF) มาเปนเครื่องมือเสริมชวยในการพัฒนาระบบสนับสนุนซึ่ง

ทํางานตามหลักของสถาปตยกรรมเชิงบริการ (Service Oriented Architected - SOA) ที่ประยุกต

โดยนําเว็บเซอรวิสและเอกซเอ็มแอลมาเปนแนวคิด และมีข้ันตอนการดําเนินการของกิจกรรมใน

กระบวนการธุรกิจ ทั้งนี้ทําใหเกิดความคลองตัวและสะดวกในการพัฒนาระบบ ซึ่งอาจจะพัฒนา

ดวยภาษาหรือแพลตฟอรมตางกัน แตใชสถาปตยกรรมบนมาตรฐานเว็บเซอรวิส และเอกซเอ็ม

แอล ทําใหสามารถเชื่อมโยง แลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกิจกรรมกระบวนการตาง ๆ ได  

กิจกรรมตาง ๆ ของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการปญหาจะถูก

สรางขึ้นเปนกระแสงานสําหรับกิจกรรมนั้น และเชื่อมตอระหวางกิจกรรมดวยมาตรฐานเว็บเซอรวิส

และสถาปตยกรรมเชิงบริการ โดยในแตละกระแสงาน จะมีการเรียกใชงานเว็บเซอรวิสตาง ๆ เพื่อ
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ทํางานตามการดําเนินงานของกิจกรรม และแลกเปลี่ยนสารสนเทศกับกระบวนการอื่น ๆ โดยมี

รายการเว็บเซอรวิสดังตารางที่ 3 

ระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการอินซิ เดนทและกระบวนการจัดการปญหา  มี

สวนประกอบดังนี้ 

1. สวนตอประสานกับผูใช เปนเว็บแอปพลิเคชั่น ทําหนาที่ติดตอกับผูใชงาน เพื่อแสดง

หนาจอใหผูใชกรอกขอมูล และแสดงผลขอมูล เมื่อผูใชสั่งงานผานสวนตอประสานกับผูใช จะ

เรียกใชเว็บเซอรวิสในกระแสงานตอไป 

 2. กระบวนการกระแสงาน (Workflow Process) เปนสวนประกอบหลักในการควบคุม

กระแสงาน ใหเปนไปตามลําดับข้ันตอน 

3. เว็บเซอรวิส เปนสวนที่ เว็บแอปพลิเคชั่น เรียกใชงาน และแลกเปลี่ยนขอมูลกับ

กระบวนการอื่น ๆ รวมถึง ตัวกระแสงานเองดวย ทําหนาที่ใหบริการงานตาง ๆ ที่ระบบตองการ

เรียกใช เชนการติดตอกับฐานขอมูล การสงเมล  

4. ฐานขอมูลอินซิเดนทและปญหา เปนฐานขอมูลที่จัดเก็บรายละเอียดของอินซิเดนท 

เวิรกอะราวด ปญหา และขอผิดพลาดที่ทราบ 

สถาปตยกรรมของระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการอินซิเดนท และการจัดการปญหา

แสดงในรูปที่ 15 
 

Incident / Problem
Database

Mail Server
webservice

webservice

webservice

webservice

webservice

.

.

.

Workflow 
Process

Configuration Management System

CMDB 
webservice Change system

Change Management System

Change 
webservice

Incident / Problem Management System

Retrieve 
CMDB data Create RFC

Service Desk /
Technical Support /

Problem Support
Web Application

CMDB system

 

รูปที่ 15 สถาปตยกรรมระบบสนับสนนุกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา 
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ตารางที่ 3 เวบ็เซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการอนิซิเดนทและการจัดการปญหา 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

กลุมเว็บเซอรวิสสําหรับการทํางานภายในของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการปญหา 

AddEventLog บันทึกเหตุการณที่เกิดขึ้นลง Log  - รายละเอียดเหตุการณที่เกิดขึ้น 

- ผูทํารายการ 

ผลลัพธของการบันทึกเหตุการณ สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

Sendmail ใชสําหรับสงเมลจากระบบ - ผูสงเมล 

- ผูรับเมล 

- หัวเรื่องและขอความของอีเมล 

- เซิรฟเวอรใหบริการอีเมล 

ผลการสงอีเมล เชน สําเร็จ หรือไมสําเร็จ  

AddIncident บันทึกขอมูลอินซิเดนทใหม - ขอมูลอินซิเดนท เชน ผูติดตอ 

อาการของอินซิเดนท 

หมายเลขอินซิเดนท  

IncidentEscalation ระบุผูเชี่ยวชาญที่จะแกไขอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท  

- ขอมูลของผูเชี่ยวชาญ เชน รหัส 

ชื่อ อีเมล  

ผลการระบุผูเชี่ยวชาญ สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

IncidentResolution บันทึกวิธีการแกไขอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท 

- วิธีแกไข  

- เวลาเริ่มตน เวลาสิ้นสุด 

- เวลาที่ใช  

ผลการแกไขอินซิเดนท สําเร็จหรือไมสําเร็จ 
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ตารางที่ 3 (ตอ) เว็บเซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

IncidentClosure บันทึกการปดอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท  

- ประเภทของการปด 

ผลลัพธของการบันทึก สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

CheckIncidentMainCI ตรวจสอบอินซิเดนทมีตัวบงชี้ซีไอหลักหรือไม - หมายเลขอินซิเดนท ผลการตรวจสอบ พบหรือไมพบความสัมพันธ 

CheckProblemMainCI ตรวจสอบปญหามีตัวบงชี้ซีไอหลักหรือไม - หมายเลขปญหา ผลการตรวจสอบ พบหรือไมพบความสัมพันธ 

GetSupporter สืบคนขอมูลผูเชี่ยวชาญ - ชื่อผูเชี่ยวชาญ ขอมูลของผูเชี่ยวชาญ ชื่อ นามสกุล เบอรโทรศัพท อีเมล 

เปนตน 

GetContact สืบคนขอมูลผูติดตอ - ชื่อผูติดตอ 

- เงื่อนไขในการคนหา (F= ชื่อ, L= 

นามสกุล, B= ทั้งชื่อและนามสกุล) 

ขอมูลของผูติดตอ ชื่อ นามสกุล เบอรโทรศัพท อีเมล เปน

ตน 

AddWorkaround บันทึกเวิรกอะราวดที่เกิดขึ้น - ขอมูลเวิรกอะราวด เชน หมายเลข

เวิรกอะราวด ผูแกไขเวิรกอะราวด 

วิธีการแกไข 

ผลลัพธของการบันทึก สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

AddProblem บันทึกปญหาที่เกิดขึ้น - ขอมูลปญหา เชน หมายเลข

ปญหา วันที่สราง ผูติดตอ อาการ

ของปญหา 

ผลลัพธของการบันทึก สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

ProblemInvestigate บันทึกการหาสาเหตุของปญหา - หมายเลขปญหา 

- สาเหตุของปญหา 

ผลลัพธของการบันทึก สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 
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ตารางที่ 3 (ตอ) เว็บเซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

ProblemErrorControl บันทึกแนวทางแกไขปญหา - หมายเลขปญหา 

- วิธีแกไขปญหา 

ผลลัพธของการบันทึก สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

ProblemClosure บันทึกการปดปญหา - หมายเลขปญหา ผลลัพธของการบันทึก สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

กลุมเว็บเซอรวิสที่ใชในการติดตอกับกระบวนการภายนอกอื่น ๆ เพื่อการสนับสนุนบริการ 

BindIncidentToProblem กําหนดความสัมพันธระหวางอินซิเดนทกับ

ปญหา 

- หมายเลขปญหา 

- หมายเลขอินซิเดนท  

ผลการกําหนดความสัมพันธ สําเร็จหรือไมสําเร็จ 

BindCIToIncident กําหนดซีไอที่เกี่ยวของกับอินซิเดนทนั้น - หมายเลขอินซิเดนท  

- รหัสซีไอ ตัวบงชี้ซีไอหลัก ดังนี้ Y=

เปน N=ไมเปน 

ผลการกําหนดซีไอ สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

BindCIToProblem กําหนดซีไอที่เกี่ยวของกับปญหานั้น - หมายเลขปญหา 

- รหัสซีไอ ตัวบงชี้ซีไอหลัก ดังนี้ Y=

เปน N=ไมเปน 

ผลการกําหนดซีไอ สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

CheckCIInIncident ตรวจสอบความสัมพันธของอินซิเดนทกับซีไอ - หมายเลขอินซิเดนท 

- รหัสซีไอ  

ผลการตรวจสอบ พบหรือไมพบความสัมพันธ 

CheckCIInProblem ตรวจสอบความสัมพันธของปญหากับซีไอ - หมายเลขปญหา 

- รหัสซีไอ  

ผลการตรวจสอบ พบหรือไมพบความสัมพันธ 
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ตารางที่ 3 (ตอ) เว็บเซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

GetIncident สืบคนขอมูลอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท ขอมูลอินซิเดนท เชน หมายเลขอินซิเดนท วันที่สราง ผู

ติดตอ อาการของอินซิเดนท 

GetIncidentStatus สืบคนสถานะของอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท ขอมูลสถานะของอินซิเดนท 

GetIncidentSolutions สืบคนวิธีแกไขอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท ขอมูลวิธีแกไขของอินซิเดนท 

GetProblem สืบคนขอมูลปญหา - หมายเลขปญหา ขอมูลปญหา เชน หมายเลขปญหา วันที่สราง ผูติดตอ 

อาการของปญหา 

GetProblemStatus สืบคนสถานะของปญหา - หมายเลขปญหา ขอมูลสถานะของปญหา 

GetWorkaround สืบคนขอมูลเวิรกอะราวด - หมายเลขเวิรกอะราวด ขอมูลเวิรกอะราวด เชน ชื่อผูแกไข วิธีแกไข 

UpdateIncidentStatus บันทึกสถานะของอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท 

- สถานะใหม 

ผลการบันทึก สําเร็จหรือไมสําเร็จ 

UpdateProblemStatus บันทึกสถานะของปญหา - หมายเลขปญหา 

- สถานะใหม 

ผลการบันทึก สําเร็จหรือไมสําเร็จ 

AddIncident บันทึกขอมูลอินซิเดนทใหม - ขอมูลอินซิเดนท เชน ผูติดตอ 

อาการของอินซิเดนท 

หมายเลขอินซิเดนท  

AddProblem บันทึกขอมูลปญหาใหม - ขอมูลปญหา เชน ผูติดตอ อาการ

ของปญหาที่เกิดขึ้น 

หมายเลขปญหา 



 

 

บทที่  4 

การพัฒนาระบบสนับสนุน 

จากการศึกษากระบวนการจัดการอินซิเดนท และกระบวนการจัดการปญหา และวเิคราะห

ความสัมพันธระหวางกระบวนการจัดการอินซิเดนท และกระบวนการจัดการปญหาและ

กระบวนการอื่นๆ ตามที่ไดนําเสนอไปในบทที่ 3 แลวนั้น ผูเสนอวิทยานิพนธไดทําการสรุปความ

ตองการดานหนาที่ ความตองการที่ไมใชหนาที่และทําการพัฒนาระบบสนับสนุนขั้นตอนการ

ดําเนินงานดังกลาว 

4.1 ความตองการดานหนาที่ของระบบสนับสนุน  
 ความตองการดานหนาที่ (Functional Requirements) ของระบบสนับสนุน กระบวนการ

จัดการอินซิเดนท และการจัดการปญหาสําหรับการสนับสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล มีดัง

ตารางที่ 4 

ตารางที่ 4 ความตองการดานหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F01 รับอินซิเดนทใหม รองรับการสรางอนิซิเดนทใหมเขาสูระบบ มีหนาที่รับอินซิเดนท

ใหมจากผูใชงานระบบ 

F02 รับปญหาใหม รองรับการสรางปญหาใหมเขาสูระบบ มหีนาที่รับปญหาใหม

จากผูใชงานระบบ 

F03 ดําเนนิงานใน

ลักษณะกระแสงาน

การจัดการอนิซิ

เดนท 

ดําเนนิตามกระแสงานของกจิกรรมตาง ๆ ในกระบวนการจัดการ

อินซิเดนท ซึง่มีกิจกรรมดังนี ้

1. การบันทึกและจําแนก 

2. การสนับสนุนเบื้องตน 

3. การยกระดับอินซิเดนท 
4. การแกไขอินซเิดนท 
5. การปดอินซิเดนท 

F04 แสดงรายการอินซิ

เดนท 

ทําหนาที่แสดงรายการอินซิเดนท เพื่อตรวจ คนหา และติดตาม

ผล โดยสามารถกําหนดเงื่อนไขในการคนหารายการได 
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ตารางที่ 4 (ตอ) ความตองการดานหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F05 ติดตาม อินซิเดนทที่

ยังไมปด 

ทําหนาที่ติดตามอินซเิดนทที่ยังไมปด ใกลถึงกาํหนดเวลาตามที่

ไดกําหนดไวใน เอสแอลเอ 

F06 ดําเนนิงานใน

ลักษณะกระแสงาน

การจัดการปญหา 

ดําเนนิกระแสงานของกิจกรรมตาง ๆ ในกระบวนการจัดการ

ปญหา ซึ่งมกีจิกรรมดังนี ้

1. การบันทึกปญหา 

2. การตรวจสอบปญหา 

3. การควบคุมขอผิดพลาด 

4. การปดปญหา 

F07 ลงบันทึกรายการ 

(log) 

บันทกึรายการจากกิจกรรมของกระบวนการจัดการอินซิเดนท 

และกระบวนการจัดการปญหา 

F08 แสดงสถิติของอินซิ

เดนท 

ทําหนาที่แสดงสถิติของรายการอินซิเดนทที่เกิดขึ้น  

F09 แสดงจินตทัศน

แผนภาพเหตแุละผล 

ทําหนาที่สรุปสาเหตุของปญหา หลงัจากที่ไดวิเคราะหออกมา

เปนแผนภาพเหตุและผล (Fish Bone Diagram) 

F10 จัดเก็บประวัตกิาร

เปลี่ยนแปลงของอิน

ซิเดนท 

ทําหนาทีจ่ัดเกบ็ประวัติการเปลี่ยนแปลงคาผลกระทบ ความ

เรงดวน ความสําคัญ และสถานะของอินซเิดนท  

F11 จัดการผูใชงาน การบริหารและจัดการผูใชงาน ซึ่งมีหนาทีด่ังนี ้

1. เพิ่มผูใชงาน 

2. แกไขผูใชงาน 

3. ลบผูใชงาน 

F12 กําหนดเวลาทีใ่ชใน

การแกไขตามเอส

แอลเอ 

ทําหนาทีก่ําหนดเวลาที่ใชในการแกไขตามเอสแอลเอ รวมทัง้

เวลาแจงเตือนลวงหนากอนครบกําหนดเวลาตามเอสแอลเอ 

F13 กําหนดความสัมพันธ

ระหวางผลกระทบกับ

ความเรงดวน 

ทําหนาทีก่ําหนดความสมัพนัธของลาํดับความสาํคัญ ระหวาง 

ผลกระทบกับความเรงดวน  

ลําดับความสาํคัญ = ผลกระทบ x ความเรงดวน 



 

  

 

36 

ตารางที่ 4 (ตอ) ความตองการดานหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F14 บริการผานเวบ็

เซอรวิส 

ทําหนาที่ใหบริการเชื่อมโยงสารสนเทศที่เกี่ยวของ ระหวางระบบ

สนับสนนุกระบวนการจัดการอินซิเดนท และการจัดการปญหา

กับกระบวนการอื่น ๆ โดยสามารถใหบริการไดตามตารางที่ 3 

F15 คนหาอนิซิเดนท 

โดยสืบคนหลายทาง 

(Multiple Search) 

ทําหนาที่สืบคนอินซิเดนท โดยสามารถสบืคนไดหลายทาง เชน 

สืบคนจาก รหสัอินซิเดนท ประเภทของอินซิเดนท ชื่อผูตดิตอ 

อาการ ผลกระทบ ความเรงดวน เปนตน 

4.2 ความตองการทีไ่มใชหนาทีข่องระบบสนับสนุน  
 ความตองการที่ไมใชหนาที่ (Non-Functional Requirements) ของระบบสนับสนุน 

กระบวนการจัดการอินซิเดนท และการจัดการปญหาสําหรับการสนับสนุนบริการตามมาตรฐาน

ไอทิล มีดังตารางที่ 5 

ตารางที่ 5 ความตองการที่ไมใชหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F15 ดําเนนิงานใน

ลักษณะกระแสงาน

การจัดการอนิซิ

เดนท 

ดําเนนิกระแสงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนท ซึง่มีหนาที่

ดังนี ้

1. ปองกันไมใหดาํเนนิงานขามขั้นตอน หรือลัดกระแสงาน 

2. แสดงรายละเอียดของขั้นตอนที่ไดดําเนินการผานมา
เรียบรอยแลว  

F16 ดําเนนิงานใน

ลักษณะกระแสงาน

การจัดการปญหา 

ดําเนนิกระแสงานของกระบวนการจัดการปญหา ซึ่งมหีนาที่ดังนี ้

1. ปองกันไมใหดาํเนนิงานขามขั้นตอน หรือลัดกระแสงาน 

2. แสดงรายละเอียดของขั้นตอนที่ไดดําเนินการผานมา
เรียบรอยแลว  

F17 จัดการสถานะของ

อินซิเดนท 

ปองกันไมใหมกีารเปลี่ยนแปลงสถานะของอินซิเดนทที่ไมเปนไป

ตามลําดับข้ันตอนของกระแสงาน 

F18 จัดการสถานะของ

ปญหา 

ปองกันไมใหมกีารเปลี่ยนแปลงสถานะของปญหาที่ไมเปนไป

ตามลําดับข้ันตอนของกระแสงาน 
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ตารางที่ 5 (ตอ) ความตองการที่ไมใชหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F19 แสดงรายละเอียด   

ซีไอที่เกี่ยวของกับ

อินซิเดนท 

สามารถแสดงรายละเอียดเกีย่วกับซีไอที่เกีย่วของกับอินซิเดนท

นั้น ๆ 

F20 แสดงรายละเอียด   

ซีไอที่เกี่ยวของกับ

ปญหา 

สามารถแสดงไดวา ซีไอใดเปนซีไอที่เกี่ยวของกับปญหานั้น ๆ 

F21 คนหาอนิซิเดนท 

โดยสืบคนคําเหมือน 

(Synonym) สําหรับ

คียเวิรด หรือแท็ก  

สามารถสืบคนอินซิเดนท จากกลุมคําที่ใชในการคนหา คียเวิรด 

หรือแท็ก (Tag) โดยใชวิธีสบืคนคําเหมือน (Synonym) ได  

F22 แจงเตือนผูที่

เกี่ยวของ 

แจงผูที่เกี่ยวของกับการดําเนินกระบวนการทราบ ผานทางอีเมล 

ดังนี ้

1. แจงผูที่ตองดําเนนิงานในขั้นตอนของกจิกรรม 

2. แจงผูสงถึงสถานะลาสุดของอินซิเดนท 

4.3 การออกแบบระบบสนับสนุน 
ทั้งนี้ไดแบงสวนการออกแบบเปน บทบาทหนาที่ของผูที่เกี่ยวของกับระบบ และขั้นตอน

กิจกรรมตาง ๆ ในแตละกระบวนงาน ของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา  

 4.3.1 การกําหนดบทบาทของผูใชระบบ 
1. ระบบสนับสนุนการจัดการอินซิเดนท 

• เซอรวิสเดสค (Service Desk) เปนผูที่มีบทบาทรับผิดชอบงานในกระบวนการ

อินซิเดนทเปนสวนมาก ตั้งแตไดรับการติดตอจากผูแจงอินซิเดนท บันทึก

รายละเอียดของอินซิเดนทนั้น ๆ  จําแนกหมวดหมู กําหนดผลกระทบ ความ

เรงดวน ลําดับความสําคัญของอินซิเดนท และใหความชวยเหลือกับผูติดตอใน

เบื้องตน เพื่อแกไขอินซิเดนทเทาที่จะทําได รวมทั้งมอบหมายอินซิเดนทใหกับ

ผูเชี่ยวชาญสนับสนุนที่เหมาะสม นอกจากนี้เซอรวิสเดสคยังมีหนาที่ติดตาม 

ตรวจสังเกตอินซิเดนทที่ไดลงทะเบียนไว ทั้งนี้เพื่อแจงสถานะของอินซิเดนท

ลาสุดและความกาวหนาใหแกผูแจงอินซิเดนทได  
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• ผูเชี่ยวชาญสนับสนุน (Technical Support) หรือเจาของซีไอ (CI Owner) โดย

ปกติแลว เมื่อเกิดอินซิเดนทข้ึน และมีซีไอเกี่ยวของ ผูที่จะดูแลรับผิดชอบก็คือ

เจาของซีไอนั้น ๆ  ทั้งนี้บทบาทหนาที่ของผูเชี่ยวชาญสนับสนุน หรือเจาของซีไอ 

คือสืบสวน หาสาเหตุ และแนวทางในการแกไขอินซิเดนทนั้น ๆ ตามที่ไดรับ

มอบหมายจากเซอรวิสเดสค และถามีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นจะแกไขภายใต

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงและการจัดการรีลิส รวมทั้งถาพบปญหา

เกิดขึ้นใหแจงกับระบบการจัดการปญหาเพื่อแกไขปญหาดังกลาว 

2. ระบบสนับสนุนการจัดการปญหา 

• เจาหนาที่แกไขปญหา (Problem Support) มีบทบาทและหนาที่ บันทึกปญหาที่

เกิดขึ้น จําแนกหมวดหมูของปญหา กําหนดผลกระทบ ความเรงดวน และลําดับ

ความสําคัญของปญหา นัดหมายจัดประชุมกับผูเชี่ยวชาญสนับสนุนที่เกี่ยวของ

กับปญหาหรือเจาของซีไอ เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา (Root Cause 

Analysis Meeting) ที่เปนไปได และบันทึกสาเหตุหลักของปญหาที่เกิดขึ้น หา

วิธีแกไขสาเหตุของปญหารวมทั้งรองขอเพื่อใหมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อแกไข

สาเหตุของปญหาโดยสรางอารเอฟซี และปดปญหาที่เกิดขึ้น รวมทั้งตรวจสงัเกต

ความกาวหนาของปญหาที่ไดรับแจง  

• ผูเชี่ยวชาญสนับสนุน (Technical Support) รวมประชุมเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุ

ของปญหาที่เปนไปได  และ หาวิธีแกไขสาเหตุหลักของปญหานั้นๆ  

 4.3.2 แผนภาพยสูเคส (Use Case Diagram) 
 แผนภาพยูสเคสนํามาใชอธบิายหนาทีก่ารทํางานหลักของระบบดังแสดงในรูปที ่16  และ

ยูสเคสแตละตัวในแผนภาพ จะมีคําอธิบายยูสเคสแสดงในภาคผนวก ก ในตารางที ่ 6 ถึงตารางที่ 

17 

 4.3.3 แผนภาพกิจกรรม (Activity Diagram) 
 แผนภาพกิจกรรม นํามาใชอธิบายการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ เปนลําดับข้ันตอน โดยแตละ

กิจกรรมของกระบวนการจัดการอินซิเดนท และกระบวนการจัดการปญหาจะสามารถอธิบายได

ดวยแผนภาพกิจกรรมหนึ่งแผนภาพ ดังหัวขอตอไปนี้ 
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เซอรวิสเดสค

การจัดการอินซิเดนทและปญหา

บันทึกและจําแนกอินซิเดนท

แกไขอินซิเดนท

สนับสนุนอินซิเดนทเบื้องตน

ผูเชี่ยวชาญ

บันทึกปญหา

เจาหนาที่แกไขปญหา

ปดอินซิเดนท

ขอสรางอารเอฟซี

ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

ติดตามอินซิเดนท

บริการผานเว็บเซอรวิส

ผูใชบริการเว็บเซอรวิส

ผูแจงอินซิเดนท

ยกระดับอินซิเดนท

ตรวจสอบปญหา

ควบคุมขอผิดพลาด

ปดปญหา

«uses»

«uses»

 

รูปที่ 16 แผนภาพยูสเคสของการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา 
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4.3.3.1 กระบวนการจัดการอินซิเดนท 
1) การบันทึกและจําแนก 

 ผูติดตอจะติดตอเขามาที่เซอรวิสเดสค เพื่อแจงเหตุการณอินซิเดนทที่เกิดขึ้นเขาสู

ระบบ กําหนดผลกระทบ (Impact) และความเรงดวน รวมทั้งประเภทของอินซิเดนท กิจกรรมการ

บันทึกจะจัดเก็บขอมูลอินซิเดนทที่มีผูติดตอเขามาทั้งหมดเขาสูระบบ ระบบจะกําหนดหมายเลข

อินซิเดนท กําหนดสถานะของอินซิเดนทเร่ิมตน บันทึกอินซิเดนทลงฐานขอมูลอินซิเดนท และแจง

สถานะใหกับผูติดตอผานทางอีเมล มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 17 
 

ระบบจัดการอินซิเดนทเซอรวิสเดสค

กําหนดผลกระทบ ความเรงดวน ความสําคัญและประเภท

บันทึกสถานะเปน New

แจงสถานะใหกับผูสง

อีเมล

ฐานขอมูล
อินซิเดนท

รับแจงอินซิเดนท

อินซิเดนท

ตรวจสอบความครบถวนของอินซิเดนท

ครบถวน

กําหนดหมายเลขอินซิเดนท

เพิ่มเติมขอมูลอินซิเดนท
ไมครบถวน

อินซิเดนท

 

รูปที่ 17 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการบันทึกและจําแนก 
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2) การสนับสนุนเบื้องตน 
 ระบบสนับสนุนจะแสดงขอมูลอินซิเดนท เวิรกอะราวด และปญหา และถาหาก

แกไขได ก็จะสงไปยังขั้นตอนการแกไข แตถาไมสามารถแกไขไดก็จะสงไปยังขั้นตอนการยกระดับ

เพื่อสงใหกับผูเชี่ยวชาญ หรือ เจาของซีไอที่เกี่ยวของตอไป และสงสถานะใหกับผูแจงทราบผาน

ทางอีเมล มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 18 
 

 

รูปที่ 18 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการสนับสนุนเบื้องตน 
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3) การยกระดับ 
 กิจกรรมนี้จะเปนการประสานงานกับเจาของซีไอ หรือผูเชี่ยวชาญ ซึ่งจะหาวิธีการ

แกไข ระบบสนับสนุนจะคนหาผูแกไขอินซิเดนทโดยเลือกผูที่เปนเจาของซีไอ เปนคาเร่ิมตน โดย

เซอรวิสเดสคสามารถเลือกหรือเปลี่ยนผูที่จะแกไขอินซิเดนทได โดยระบบจะแจงใหกับผูติดตอและ 

เจาของซีไอ หรือผูเชี่ยวชาญที่ไดรับการเลือกไดทราบ ถาหากเจาของซีไอหรือผูเชี่ยวชาญนั้น ๆ ไม

สามารถหาวิธีแกไขไดก็จะสงตอใหกับ ผูเชี่ยวชาญคนอื่นตอไป มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 19 
 

 

รูปที่ 19 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการยกระดับ 
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4) การแกไข 
 เมื่อผูเชี่ยวชาญ เจาของซีไอ หรือเซอรวิสเดสค ไดพบวิธีการแกไขแลว สามารถ

บันทึกแนวทางแกไข ถาหากมีความจําเปนตองสรางอารเอฟซี ก็สามารถสรางผานระบบ โดยจะสง

ขอมูลผานไปยังระบบสนับสนุนกระบวนการการเปลี่ยนแปลง  โดยมีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 20 

 

 

รูปที่ 20 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการแกไข 
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5) การปดอินซิเดนท 
 ระบบสนับสนุนเมื่อไดรับการแจงแกไขอินซิเดนทแลว จะติดตอกับผูติดตอเพื่อให

ตรวจสอบและยืนยันความพอใจในการแกไขอินซิเดนท ถาหากผูติดตอยืนยันความพอใจ และ

บันทึกประเภทของการปด ก็จะสิ้นสุดกระบวนการจัดการอินซิเดนท และปดอินซิเดนทนั้น ๆ โดยมี

แผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 21 
 

 

รูปที่ 21 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการปดอินซิเดนท 
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 อินซิเดนทที่เขาสูกระบวนการจัดการอินซิเดนทจะไดรับการกําหนดสถานะ และมี

การเปลี่ยนสถานะตามการดําเนินกิจกรรมของกระบวนการ โดยในเวลาใดเวลาหนึ่งอินซิเดนทจะมี

สถานะไดเพียงสถานะเดียว โดยมีลําดับสถานะของอินซิเดนทตาง ๆ ในแตละกิจกรรม ดังรูปที่ 22 

 

new

แกไมได แกได

กิจกรรมการบันทึกและจําแนก

กิจกรรมการสนับสนุนเบื้องตน

กิจกรรมการยกระดับassigned

work in progress

แกได

แกไมได

closed

resolved

กิจกรรมการแกไข

กิจกรรมการปด

accepted

pending

สรางอารเอฟซี

ชวยเหลือเบื้องตน

มอบหมายอินซิเดนท

รับมอบหมาย

แกไขอินซิเดนท

ไมพอใจ

พอใจ

 

รูปที่ 22 สถานะของอนิซิเดนทตามกิจกรรมตาง ๆ 
 

4.3.3.2 กระบวนการจัดการปญหา 
1) การบันทึกปญหา 

 ผูติดตอจะติดตอเขามาที่เจาหนาที่แกไขปญหา เพื่อแจงปญหาที่เกิดขึ้นเขาสู

ระบบ กิจกรรมการบันทึกจะจัดเก็บขอมูลปญหาที่มีผูติดตอเขามาทั้งหมดเขาสูระบบ ระบบจะ

กําหนดหมายเลขปญหา กําหนดสถานะของปญหาเริ่มตน  บันทึกปญหาลงฐานขอมูลปญหา และ

แจงสถานะใหกับผูติดตอผานทางอีเมล มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 23 
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รูปที่ 23 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการบันทึกปญหา 
 
2) การตรวจสอบปญหา 

 เจาหนาที่แกไขปญหา จะพิจารณาคัดเลือกปญหา และนํามาประชุมหาสาเหตุ

หลักของปญหารวมกับทีมงานหรือผูเชี่ยวชาญอื่น ๆ โดยเนนการมีสวนรวมของผูที่เกี่ยวของกับ

ปญหานั้น ๆ ไมวาจะเปนเจาของซีไอที่เกี่ยวของ หลังจากนั้นจะวิเคราะหถึงสาเหตุตาง ๆ ที่เปนไป

ไดของปญหานั้น  ๆ   รวมทั้งบันทึก  สาเหตุหลักของปญหา  ลงในฐานขอมูลปญหา  และ
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เปลี่ยนแปลงสถานะเปนขอผิดพลาดที่ทราบ และแจงสถานะใหกับผูติดตอผานทางอีเมล มี

แผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 24 

 

ระบบจัดการปญหา เจาหนาที่แกไขปญหา

ประชุมหาสาเหตุหลักของปญหา

ปญหา

เปล่ียนสถานะ เปน Known Error

แจงสถานะใหกับผูสง

อีเมล

บันทึกสาเหตุตางๆ ของปญหา

อีเมล

ระบบแจงใหทําการตรวจสอบปญหา

ปญหา

อีเมล

กรอกสาเหตุตาง ๆของปญหา

แจงการตรวจสอบปญหาเริ่มตน
เปล่ียนสถานะ เปน under investigate

บันทึกสถานะลงฐานขอมูล

ฐานขอมูล
ปญหา

 

รูปที่ 24 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการตรวจสอบปญหา 
 

3) การควบคุมขอผิดพลาด 
 เจาหนาที่แกไขปญหา หรือผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอจะหาวิธีแกไขสาเหตุหลัก

ของปญหาที่ไดพบจากขั้นตอนกอนหนา ทั้งนี้ถาหากมีความจําเปนตองสรางอารเอฟซี เพื่อขอทํา

เร่ืองเปลี่ยนแปลง ก็สามารถสรางผานระบบ โดยจะสงขอมูลผานไปยังระบบสนับสนุนกระบวนการ

การเปล่ียนแปลง  มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 25 
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ระบบจัดการปญหา เจาหนาที่แกไขปญหา / ผูเช่ียวชาญ / เจาของซีไอ

แกไขปญหา

สรางอารเอฟซี

ตองสรางอารเอฟซี

ไมตองสรางอารเอฟซี

RFC

แจงสถานะใหกับผูสง

อีเมล

เปล่ียนสถานะ เปน resolved

บันทึกแนวทางการแกไข

ฐานขอมูล
ปญหา

ระบบแจงใหทําการควบคุมขอผิดพลาด

ปญหา

อีเมล

เปล่ียนสถานะ เปน pending

รับแจงอารเอฟซีเปล่ียนไดสําเร็จ

กรอกแนวทางการแกไข

 

รูปที่ 25 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการควบคุมขอผิดพลาด 
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4) การปดปญหา 
 ระบบสนับสนุนเมื่อไดรับการแจงแกไขปญหาแลว จะติดตอกับผูแจงเพื่อใหผูแจง

ตรวจสอบและยืนยันความพอใจ ถาหากผูติดตอยืนยันความพอใจ และบันทึกประเภทของการปด 

ก็จะเปนการสิ้นสุดกระบวนการจัดการปญหา และปดปญหานั้น ๆ โดยแจงสถานะใหกับผูติดตอ

ผานทางอีเมล มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 26 

 ปญหาที่เขาสูกระบวนการจัดการปญหาจะไดรับการกําหนดสถานะ และมีการ

เปลี่ยนสถานะตามการดําเนินกิจกรรมของกระบวนการ โดยในเวลาใดเวลาหนึ่งปญหาจะมีสถานะ

ไดเพียงสถานะเดียว โดยมีลําดับสถานะของปญหาตาง ๆ ในแตละกิจกรรม ดังรูปที่ 27 

 

เจาหนาที่แกไขปญหาระบบจัดการปญหา

ระบบแจงใหทําการปดปญหา

ปญหา

แจงสถานะใหกับผูสง

อีเมล

เปลี่ยนสถานะเปน closed

บันทึกประเภทของการปดปญหา

ฐานขอมูล
ปญหา

อีเมล

กรอกผลการประเมินในการแกไขปญหา

เลือกประเภทของการปดปญหา

บันทึกผลการประเมิน

 

รูปที่ 26 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการปดปญหา 
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รูปที่ 27 สถานะของปญหาตามกิจกรรมตาง ๆ 

4.3.4 แผนภาพอีอาร (E-R Diagram) 
แผนภาพอีอารเปนแผนภาพที่ใชในการอธิบายถึงโครงสรางและความสัมพันธระหวาง

ขอมูลภายในฐานขอมูล ดังแสดงในรูปที่ 28 และสามารถดูรายละเอียดของพจนานุกรมขอมูล 

(Data Dictionary) ไดจากภาคผนวก ข 
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tbl_impact

impact_id: nchar(2)

impact_name: nvarchar(50)
impact_value: int
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_urgency

urgency_id: nchar(2)

urgency_name: nvarchar(50)
urgency_value: int
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_closure

closure_id: nchar(2)

closure_description: nvarchar(50)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_problem

problem_id: nchar(10)

contact_id: nchar(10) (FK)
contact_name: nvarchar(50)
contact_phone: nvarchar(20)
contact_email: nvarchar(30)
contact_location: nvarchar(70)
category_id: nchar(10) (FK)
urgency_id: nchar(2) (FK)
impact_id: nchar(2) (FK)
priority_id: nchar(2) (FK)
problem_keyword: nvarchar(100)
problem_symptoms: nvarchar(1000)
problem_status: nchar(2)
create_user: nchar(10)
create_dttm: datetime
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime
closure_id: nchar(2) (FK)
close_dttm: datetime
frequency: int

tbl_user

usr_id: nchar(10)

usr_password: nchar(10)
usr_name: nvarchar(50)
supporter_id: nchar(10)
usr_status: nchar(1)
usr_email: nvarchar(40)
usr_phone: nvarchar(20)
usr_role: nchar(4) (FK)
create_date: datetime
last_join: datetime
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_event_log

event_date: datetime

event_description: nvarchar(1000)
event_screen: nvarchar(500)
action_by: nchar(10)

tbl_incident_escalate

incident_id: nchar(10) (FK)
escalate_seq: int

escalate_dttm: datetime
supporter_id: nchar(10) (FK)
supporter_name: nvarchar(200)
supporter_type: nchar(1)
supporter_email: nvarchar(30)
supporter_phone: nvarchar(20)
note: nvarchar(1000)
last_seq: nchar(1)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_problem_ci

problem_id: nchar(10) (FK)
ci_id: int

ci_code: varchar(50)
main_ci_flag: nchar(1)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_reference

reference_type: nchar(3)

reference_description: nchar(20)
current_reference: nchar(10)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_problem_incident

problem_id: nchar(10) (FK)
incident_id: nchar(10) (FK)

main_incident_flag: nchar(1)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_workaround

workaround_id: nchar(10)

workaround_type: nchar(1)
resolver_id: nchar(10)
resolver_name: nvarchar(50)
resolver_email: nvarchar(30)
resolver_phone: nvarchar(20)
resolver_type: nchar(1)
category_id: nchar(10)
workaround_symptoms: nvarchar(1000)
workaround_solution: nvarchar(1000)
create_user: nchar(10)
create_dttm: datetime
lastused_by: nchar(10)
lastused_dttm: datetime
frequency: int

tbl_user_role

usr_role: nchar(4)

role_name: nvarchar(20)
role_group_email: nvarchar(40)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_holiday

holiday_year: nchar(4)
holiday_date: nchar(8)

tbl_incident

incident_id: nchar(10)

contact_id: nchar(10) (FK)
contact_name: nvarchar(50)
contact_phone: nvarchar(20)
contact_email: nvarchar(30)
contact_location: nvarchar(70)
category_id: nchar(10) (FK)
urgency_id: nchar(2) (FK)
impact_id: nchar(2) (FK)
priority_id: nchar(2) (FK)
incident_keyword: nvarchar(100)
incident_symptoms: nvarchar(1000)
incident_status: nchar(2)
create_user: nchar(10)
create_dttm: datetime
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime
incident_expected_dttm: datetime
use_workdate: nchar(1)
closure_id: nchar(2) (FK)
close_dttm: datetime
incident_inSLA: nchar(1)
frequency: int

tbl_incident_workaround

incident_id: nchar(10) (FK)
workaround_id: nchar(10) (FK)

incident_solutions: nvarchar(1000)
resolve_dttm: datetime
action_start: datetime
action_end: datetime
time_spent: nchar(8)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_problem_rootcause

problem_id: nchar(10) (FK)

problem_name: nvarchar(100)
rootcause1_name: nvarchar(100)
rootcause2_name: nvarchar(100)
rootcause3_name: nvarchar(100)
rootcause4_name: nvarchar(100)
majorcause11_name: nvarchar(100)
majorcause12_name: nvarchar(100)
majorcause13_name: nvarchar(100)
majorcause14_name: nvarchar(100)
majorcause15_name: nvarchar(100)
majorcause21_name: nvarchar(100)
majorcause22_name: nvarchar(100)
majorcause23_name: nvarchar(100)
majorcause24_name: nvarchar(100)
majorcause25_name: nvarchar(100)
majorcause31_name: nvarchar(100)
majorcause32_name: nvarchar(100)
majorcause33_name: nvarchar(100)
majorcause34_name: nvarchar(100)
majorcause35_name: nvarchar(100)
majorcause41_name: nvarchar(100)
majorcause42_name: nvarchar(100)
majorcause43_name: nvarchar(100)
majorcause44_name: nvarchar(100)
majorcause45_name: nvarchar(100)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_incident_ci

incident_id: nchar(10) (FK)
ci_id: int

ci_code: varchar(50)
main_ci_flag: char(1)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_priority

priority_id: nchar(2)

priority_name: nvarchar(50)
resolution_time: nchar(10)
resolution_description: nvarchar(100)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_category

category_id: nchar(10)

category_name: nvarchar(50)
category_level: nchar(10)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_match_priority

impact_id: nchar(2) (FK)
urgency_id: nchar(2) (FK)

priority_id: nchar(2) (FK)

tbl_contact

contact_id: nchar(10)

contact_title: nchar(10)
contact_firstname: nvarchar(50)
contact_lastname: nvarchar(50)
department_id: nchar(5) (FK)
contact_location: nvarchar(70)
contact_phone: nvarchar(20)
contact_email: nvarchar(40)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_status

reference_type: nchar(3) (FK)
status_id: nchar(2)

status_name: nvarchar(50)
status_process: nvarchar(100)

tbl_incident_history

incident_id: nchar(10) (FK)
modify_seq: int

modify_dttm: datetime
modify_by: nchar(10)
modify_description: nvarchar(200)

tbl_supporter

supporter_id: nchar(10)

supporter_name: nvarchar(50)
supporter_type: nchar(1)
supporter_group: nchar(5)
supporter_phone: nvarchar(20)
supporter_email: nvarchar(40)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_department

department_id: nchar(5)

department_name: nvarchar(50)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_problem_rfc

problem_id: nchar(10) (FK)
rfc_id: int

rfc_flag: nchar(1)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

tbl_keyword_synonym

synset_id: int
w_num: int

operator: nvarchar(255)
word: nvarchar(255)
ss_type: nvarchar(255)
sense_number: int
tag_count: int

tbl_incident_rfc

incident_id: nchar(10) (FK)
rfc_id: int

rfc_flag: nchar(1)
update_by: nchar(10)
update_dttm: datetime

 

รูปที่ 28 แผนภาพอีอารของฐานขอมูลอินซิเดนทและปญหา 
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4.4 การพัฒนาระบบสนบัสนุน  

 4.4.1 สภาพแวดลอมและเครื่องมือที่ใชในการพฒันา 
สภาพแวดลอมที่ใชในการพฒันาระบบมีสภาพแวดลอมทางดานฮารดแวรและซอฟตแวร

ดังตอไปนี้ 

ฮารดแวร 

1. หนวยประมวลผล อินเทลเพนเทียมเอ็ม 1.5 กิกะเฮิรต (Pentium M 1.5 GHz.) 

2. หนวยความจาํ (RAM) 2 กิกะไบต ( 2 GB) 

3. ฮารดดิสก (Hard disk) 160 กิกะไบต (160 GB) 

ซอฟตแวร 

1. ระบบปฏิบัติการ วินโดวสเอ็กซพี โปรเฟสชั่นนอล (Windows XP Professional) 

2. เครื่องมือพัฒนาโปรแกรมไมโครซอฟตวิชวลสตูดิโอ 2005 (Microsoft Visual Studio 

2005) 

3. ชุดพัฒนาโปรแกรมภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 2.0 (.NET Framework 2.0 SDK) 

4. ชุดพัฒนาโปรแกรมภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 3.0 (.NET Framework 3.0 SDK) 

5. เครื่องมือเพิ่มเติมโปรแกรมวิชวลสตูดิโอ 2005 เพื่อรองรับชุดพัฒนาโปรแกรม

ภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 3.0 (Visual Studio 2005 extension for .Net Framework 

3.0) 

6. ระบบจัดการฐานขอมูลไมโครซอฟตเอสคิวแอลเซิรฟเวอร  2005 เ อ็กซ เพรส 

(Microsoft SQL Server 2005 Express) 

7. ซอฟตแวรใหบริการอีเมล อารโกซอฟต เมลเซิรฟเวอร (ArgoSoft Mail Server) 

8. เว็บเซิรฟเวอร ไอไอเอส 5.1 (IIS 5.1) 

4.4.2 ขั้นตอนการพัฒนาระบบ 

การติดตั้งซอฟตแวรในการพัฒนาระบบ 

เมื่อเตรียมเครื่องมือสําหรับการพัฒนาระบบเรียบรอยแลว จึงทําการติดตั้งเครื่องมือ

ทั้งหมดลงในเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชพัฒนาระบบ โดยมีลําดับการติดตั้งเครื่องมือเปนไปตาม

ข้ันตอนตอไปนี้ 

1. ติดตั้งระบบปฏิบัติการวินโดวสเอ็กซพี โปรเฟสชั่นนอลและเว็บเซิรฟเวอร ไอไอเอส 5.1 

2. ติดตั้งชุดพัฒนาโปรแกรมภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 2.0 
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3. ติดตั้งชุดพัฒนาโปรแกรมภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 3.0 

4. ติดตั้งเครื่องมือพัฒนาโปรแกรมไมโครซอฟทวิชวลสตูดิโอ 2005 พรอมระบบจัดการ

ฐานขอมูลไมโครซอฟท เอสคิวแอล เซิรฟเวอร 2005 เอ็กเพรส 

5. ติดตั้งเครื่องมือเพิ่มเติมโปรแกรมวิชวลสตูดิโอ 2005 เพื่อรองรับชุดพัฒนาโปรแกรม

ภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 3.0 

6. ติดตั้งซอฟตแวรใหบริการอีเมล อารโกซอฟต เมลเซิรฟเวอร 

การพัฒนากระแสงาน 

 พัฒนากระแสงาน ใหสอดคลองกับแผนภาพกิจกรรมจากหัวขอที่ 4.3.3 โดยแบงเปน 4 

สวน คือ 

1. กระแสงานสําหรับแตละกิจกรรมของกระบวนการจัดการอินซิเดนท โดยพัฒนาจาก
แผนภาพกิจกรรมในรูปที่ 17 ถึงรูปที่ 21 

2. กระแสงานหลักสําหรับกระบวนการจัดการอินซิเดนท สําหรับควบคุมการเรียกกระแส
งานสําหรับแตละกิจกรรมในขอ 1  

3. กระแสงานสําหรับแตละกิจกรรมของกระบวนการจัดการปญหา โดยพัฒนาจาก

แผนภาพกิจกรรมในรูปที่ 23 ถึงรูปที่ 26 

4. กระแสงานหลักสําหรับกระบวนการจัดการปญหา สําหรับควบคุมการเรียกกระแสงาน

สําหรับแตละกิจกรรมในขอ 3 

การพัฒนาสวนตอประสานผูใช 

พัฒนาสวนตอประสานผูใช ใหสอดคลองกับขอบเขตของระบบจากบทที่ 1 และมีการ

ทํางานตรงกับตามความตองการดานหนาที่และความตองการที่ไมใชหนาที่ ซึ่งแสดงในตารางที่ 4 

และตารางที่ 5 จากบทที่ 4 โดยสามารถดูตัวอยางหนาจอไดตามรูปที่ 29 ถึงรูปที่ 54 จาก

ภาคผนวก ค ดังนี้ 

1. การเขาสูระบบ เปนการตรวจสอบสิทธิการเขาใชระบบ ผูใชตองกรอกชื่อผูใช รหัสผาน 

ตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 29  

2. เมนูหลักในการทํางานของผูใชงานจะแตกตางกันตามบทบาทของผูใช ตัวอยาง
หนาจอแสดงเมนูหลักของแตละบทบาทแสดงดังรูปที่ 30 ถึง 33 

3. ในขั้นตอนการบันทึกขอมูลอินซิเดนทใหม เมื่อผูติดตอแจงเหตุอินซิเดนทมายังเซอรวิส
เดสค  เซอรวิสเดสคเขาสูระบบ เลือกเมนูบันทึกอินซิเดนท และกรอกขอมูลอินซิเดนท

ใหมที่ไดรับจากผูติดตอเขาสูระบบ รวมทั้งจัดหมวดหมูของอินซิเดนท กําหนด
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ผลกระทบ ความเรงดวน ลําดับความสําคัญของอินซิเดนท ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 

34 เมื่อเซอรวิสเดสคกรอกรายละเอียดอินซิเดนทใหมเขาสูระบบแลว ระบบจะกําหนด

หมายเลขอินซิเดนทให และเริ่มดําเนินกิจกรรมของกระบวนการจัดการอินซิเดนท

ตอไป 

4. ในขั้นตอนการสนับสนุนอินซิเดนทเบื้องตน  เซอรวิสเดสคเขาสูระบบ เลือกเมนูการ

สนับสนุนอินซิเดนทเบื้องตน และเลือกอินซิเดนทที่ตองการ โดยระบบจะแสดงรายการ

อินซิเดนททั้งหมดที่รอการสนับสนุนเบื้องตนอยู มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 35 เมื่อ

เลือกอินซิเดนทแลว ระบบจะแสดงรายละเอียดของอินซิเดนทที่ตองการ และแสดง

ขอมูลของอินซิเดนทอ่ืน ๆ หรือขอมูลเวิรกอะราวดอ่ืน ๆ ที่อยูในประเภทเดียวกันกับ

อินซิเดนทที่ตองการ มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 36 เพื่อใหเซอรวิสเดสคพิจารณาหา

แนวทางแกไขเบื้องตนใหกับผูติดตอ และสามารถเลือก วิธีแกไขของอินซิเดนทหรือ

เวิรกอะราวดนั้น ๆ หรือถาไมพบแนวทางแกไขเบื้องตนก็สามารถ สงตอใหกับ

ผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของหรือเจาของซีไอนั้น ๆ ไดโดยผานขั้นตอนยกระดับอินซิเดนท

ตอไป 

5. ในขั้นตอนการยกระดับอินซิเดนท เซอรวิสเดสคเลือกเมนูการยกระดับอินซิเดนท และ
เลือกอินซิเดนทที่ตองการ โดยระบบจะแสดงรายการอินซิเดนทที่รอการยกระดับอยู 

และเมื่อเลือกอินซิเดนทแลว ระบบจะแสดงขอมูลของอินซิเดนท มีตัวอยางหนาจอดัง

รูปที่ 37 และสามารถมอบหมายงานใหกับผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ เพื่อ

ดําเนินการแกไขอินซิเดนทที่เกิดขึ้น 

6. ในขั้นตอนการรับการมอบหมายอินซิเดนท ผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอเขาสูระบบ 

เลือกเมนูการรับการยกระดับอินซิเดนท เมื่อเขาสูหนาจอ ผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอ 

สามารถเลือกอินซิเดนทที่ตองการ โดยระบบจะแสดงอินซิเดนทที่รอการรับการ

ยกระดับอยู และเมื่อเลือกอินซิเดนทแลว ระบบจะแสดงขอมูลอินซิเดนท มีตัวอยาง

หนาจอรูปที่ 38 และผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอเลือกรับการมอบหมาย เพื่อบันทึก

สถานะของอินซิเดนทเขาสูการทํางานในขั้นตอนตอไป 

7. ในขั้นตอนการแกไขอินซิเดนท เซอรวิสเดสค หรือผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ เลือก

เมนูการแกไขอินซิเดนท เซอรวิสเดสค หรือผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ สามารถเลือก

อินซิเดนทที่ตองการ โดยจะแสดงอินซิเดนทที่รอการแกไข และเมื่อเลือกอินซิเดนท

แลว ระบบจะแสดงขอมูลอินซิเดนท มีตัวอยางหนาจอรูปที่ 39 และ เซอรวิสเดสค 

หรือผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ บันทึกการแกไขอินซิเดนทนั้น ถามีเหตุตองรองขอให
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มีการเปลี่ยนแปลงเพื่อแกไขอินซิเดนทนั้น ๆ สามารถเลือกสรางอารเอฟซีใหม  มี

ตัวอยางหนาจอรูปที่ 40 โดยสามารถกรอกขอมูลสําหรับอารเอฟซีเพิ่มเติม ระบบจะ

สงขอมูลอารเอฟซีเบื้องตน ใหกับระบบสนับสนุนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตอไป 

8. ในขั้นตอนการปดอินซิเดนท เซอรวิสเดสค เลือกเมนูปดอินซิเดนท เมื่อเขาสูหนาจอ 

เซอรวิสเดสค สามารถเลือกอินซิเดนทที่ตองการจะปด โดยระบบจะแสดงอินซิเดนทที่

รอการปด และเมื่อเลือกอินซิเดนทแลว มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 41 เซอรวิสเดสคจะ

สอบถามผูที่แจงอินซิเดนทวา พอใจกับผลการแกไขอินซิเดนทดังกลาวหรือไม ถา

พอใจก็สามารถปดอินซิเดนทนั้น ๆ  แตถาไมพอใจกับผลการแกไขอินซิเดนทนั้น ๆ จะ

กลับไปสูขั้นตอนการสนับสนุนเบื้องตนอีกครั้ง เพื่อหาวิธีแกไขอินซิเดนทตอไป ทั้งนี้ 

อินซิเดนทที่มีแนวโนมวาเปนอินซิเดนทเร้ือรังจะถูกบันทึกลงในระบบ เพื่อสงมอบ      

อินซิเดนทนั้นไปยังระบบจัดการปญหาตอไป 

9. ในขั้นตอนการตรวจสังเกตอินซิเดนท เซอรวิสเดสค เลือกเมนูตรวจสังเกตอินซิเดนท 
เมื่อเขาสูหนาจอ เซอรวิสเดสค สามารถคนหา หรือติดตามดูสถานะของอินซิเดนทได 

มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 42 รวมทั้งขอมูลรายละเอียดของอินซิเดนทนั้น ๆ ดังรูปที่ 43 

ทั้งนี้ในการคนหาอินซิเดนทนั้น ๆ สามารถคนหาโดยใชคําสําคัญ (Keyword) ที่ไดระบุ

ไวตอนบันทึกขอมูลอินซิเดนท ทั้งนี้ในการคนหาคําสําคัญยังสามารถคนหาคําเหมือน 

(Synonym) ของคําสําคัญไดอีกดวย โดยใชเวิรดเน็ต (WordNet) เปนเครื่องมือที่เปน

ฐานขอมูลคําหลัก และรวบรวมคําหลักที่มีความหมายใกลเคียงกัน 

10. เซอรวิสเดสคสามารถเลือกดูขอมูลเชิงสถิติของอินซิเดนทที่เกิดขึ้นได ทั้งนี้เพื่อนํา
ขอมูลมาวิเคราะห และนําเสนอผูบริหารตอไป โดยมีหนาจอดังรูปที่ 44 และ 45 

11. ในขั้นตอนการบันทึกปญหาเขาสูระบบนั้น เจาหนาที่แกไขปญหาเขาสูระบบ เลือก

เมนูบันทึกปญหา  ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 46 เจาหนาที่แกไขปญหาจะกรอกขอมูล

ปญหา หรือสามารถ สําเนาขอมูลจากอินซิเดนทเร้ือรังที่ตองการได และบันทึกขอมูล

ปญหาเขาสูระบบ ระบบจะกําหนดหมายเลขปญหาให และเริ่มดําเนินกิจกรรมในสวน

ของกระบวนการจัดการปญหาตอไป 

12. ในขั้นตอนการตรวจสอบปญหา เจาหนาที่แกไขปญหา เลือกเมนูตรวจสอบปญหา  

โดยเลือกปญหาที่ตองการตรวจสอบ ซึ่งระบบจะแสดงปญหาที่รอการตรวจสอบ และ

เมื่อเลือกแลว ระบบจะแสดงขอมูลปญหาเบื้องตน มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 47 ใน

ข้ันตอนการตรวจสอบปญหานี้ เจาหนาที่แกไขปญหาอาจจัดประชุมรวมกับ

ผูเชี่ยวชาญ เจาของซีไอที่เกี่ยวของ เพื่อหาสาเหตุหลักของปญหาที่เปนไปได (Root 
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Cause Analysis Meeting)  หลังจากนั้นในขั้นตอนของการวิเคราะหหาสาเหตุหลัก

สามารถกรอกขอมูลสาเหตุตาง ๆ เขาสูระบบ ระบบจะแสดงแผนภาพเหตุและผล ดัง

ตัวอยางหนาจอในรูปที่ 48 เพื่ออํานวยความสะดวกชวยใหเขาใจไดงายขึ้น รวมทั้ง

บันทึกแนวทางการแกไขสาเหตุของปญหาเบื้องตนลงในระบบ 

13. ในขั้นตอนการควบคุมขอผิดพลาด เจาหนาที่แกไขปญหา รวมกับผูเชี่ยวชาญ เลือก

ปญหาที่ตองการ โดยระบบจะแสดงปญหาที่รอการควบคุมขอผิดพลาดใหทราบ เมื่อ

เจาหนาที่แกไขปญหา หรือผูเชี่ยวชาญ เลือกปญหาที่ตองการไดแลว ดังตัวอยาง

หนาจอในรูปที่ 49 เจาหนาที่แกไขปญหา หรือผูเชี่ยวชาญ จะดําเนินการแกไขสาเหตุ

ของปญหา หลังจากที่ไดพบในขั้นตอนกอนหนานี้  เมื่อพบแนวทางแกไขสาเหตุหลัก

ของปญหานั้น ๆ ได ก็บันทึกวิธีแกไขสาเหตุหลัก นั้น ๆ เขาสูระบบ ทั้งนี้ถามีเหตุตอง

รองขอใหมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อแกไขสาเหตุของปญหานั้น ๆ สามารถเลือกสรางอาร

เอฟซีใหม มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 50 โดยสามารถกรอกขอมูลสําหรับอารเอฟซี

เพิ่มเติม ระบบจะสงขอมูอารเอฟซีเบื้องตน ใหกับระบบสนับสนุนการจัดการการ

เปลี่ยนแปลงตอไป 

14. ในขั้นตอนการปดปญหา เจาหนาที่แกไขปญหา เลือกเมนูปดปญหา เมื่อเขาสูหนาจอ 

เจาหนาที่แกไขปญหา เลือกปญหาที่ตองการจะปด โดยระบบจะแสดงปญหาที่รอการ

ปด และเมื่อเลือกปญหาแลว มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 51  

15. ผูดูแลระบบสามารถเลือกเมนูจัดการผูใช เพื่อเพิ่มรายชื่อผูใชใหมในระบบไดมี
ตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 52 และสามารถเลือกเมนูแกไขขอมูลผูใช เพื่อแกไขขอมูล

ตางๆ รวมทั้งบทบาทของผูใช ตลอดจนสามารถลบผูใชออกจากระบบ  

16. ผูดูแลระบบสามารถกําหนดวันเวลาที่ใชในการแกไข และเวลาแจงเตือนกอน

กําหนดการแกไข ตามเงื่อนไขเอสแอลเอ ของลําดับความสําคัญ มีตัวอยางหนาจอดัง

รูปที่ 53  

17. ผูดูแลระบบสามารถกําหนดความสัมพันธระหวางความเรงดวน ผลกระทบ กับ ลําดับ

ความสําคัญได มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 54 

18. การแจงเตือนผูที่เกี่ยวของทั้งหมดจะทําโดยการแจงผานอีเมล 
 

การพัฒนาเว็บเซอรวิส 

พัฒนาเว็บเซอรวิส แยกเปนสองกลุม ตามตารางที่ 3  
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1. กลุมสําหรับใชงานภายในกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา จะเปน

บริการพื้นฐานที่กระแสงานและสวนตอประสานผูใชจะเรียกใชบริการ 

2. กลุมสําหรับใชติดตอกับกระบวนการภายนอกอื่น ๆ ใหสามารถทําการแลกเปลี่ยน

สารสนเทศที่เกี่ยวกับการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหาแกระบบสนับสนุน

กระบวนการอื่น โดยที่เว็บเซอรวิสจะรับขอมูลพารามิเตอรมาจากระบบอื่นและสง

ผลลัพธคืนไปยังระบบที่เรียกใชบริการ รูปที่ 55 แสดงรายการบริการของเว็บเซอรวิส

สําหรับกระบวนการภายนอก  

เนื่องจากผลลัพธจากเว็บเซอรวิสอยูในรูปแบบขอมูลเอกซเอ็มแอลที่เปนมาตรฐาน ระบบ

อ่ืน ๆ จึงสามารถนําขอมูลผลลัพธไปแสดงผลไดแตกตางกันตามความเหมาะสม อยางไรก็ตาม 

เทคโนโลยีเอเอสพีดอทเน็ทเอื้อใหผูพัฒนาสามารถทดสอบการใหบริการของเว็บเซอรวิส พรอมทั้ง

ตรวจความถูกตองของผลลัพธ และทดสอบการทํางานของบริการนั้นได โดยที่ผลลัพธจะถูกแสดง

อยูในรูปแบบเอกสารเอกซเอ็มแอล ซึ่งยังคงงายตอการอานถึงแมไมมีโปรแกรมชวยแสดงผล รูปที่ 

55 ถึง 85 ในภาคผนวก ค แสดงการทดสอบเว็บเซอรวิสกลุมสําหรับกระบวนการภายนอก 

4.5 การทดสอบการทาํงานของระบบ 
 ระบบอํานวยความสะดวกที่พัฒนาขึ้นไดรับการทดสอบโดยทํางานในกรณีสมมติ โดย

กําหนดใหเปนระบบงานไอทีที่สนับสนุนการทํางานของหนวยงานบัญชีแหงหนึ่ง 

 ในแตละวันผูใชงานจะตองเขาสูระบบบัญชีซึ่งเปนระบบที่พัฒนาขึ้นภายในองคกร เพื่อ

บันทึกขอมูลทางดานบัญชีและนําขอมูลในสวนที่เกี่ยวของกับสวนงานของแตละบุคคลมาใช 

ประกอบไปดวยระบบงาน เชน การสั่งซื้อสินคา การออกใบเสร็จรับเงิน การรับสินคาเขาและการ

เช็คยอดสินคาคงคลัง  

 ภายใตการปฏิบัติงานของผูใชระบบในองคกร ในแตละวันจะมีเหตุการณตาง ๆ เกิดขึ้น ที่

อาจจะทําใหผูใชงานบางคนไมสามารถปฏิบัติงานไดตามปกติ บางเหตุการณก็สงผลกระทบเปนวง

กวางกับผูใชงานคนอื่น ๆ และภายในองคกรยังไมสามารถควบคุมดูแลปญหา หรือเหตุการณที่

เกิดขึ้นเหลานั้นได   ตัวอยางปญหาหรือเหตุการณที่เกิดขึ้นในหนวยงาน เชน  การออกรายงานแลว

ไมสามารถพิมพออกมาได เครื่องพิมพภายในสํานักงานเกิดขัดของ หรือมีปญหาในการรับสงอีเมล 

เปนตน โดยมีโครงสรางพื้นฐานการทํางานดังรูปที่ 29 

 ซีไอในระบบประกอบดวย เครื่องแมขาย (Application / Database Server) อุปกรณ

เชื่อมตออินเตอรเน็ตความเร็วสูง (ADSL) อุปกรณเชื่อมตอไรสาย (Wireless LAN) เครื่อง

คอมพิวเตอร (PC and Laptop) เครื่องพิมพ (Printer)   
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Printer
Account-1

ระบบงานไอทีสําหรับฝายบัญชี

Account-2
PrinterUser 1 User 2 User 3

ADSL

Application Database 
Server

Mail Server

 

รูปที่ 29 โครงสรางพืน้ฐานของกรณีสมมติเพื่อทดสอบระบบ 

 

 การเกิดเหตุการณผิดปกติในกรณีสมมตินี้เร่ิมตนจาก ผูใชงานตองการพิมพรายงาน แตไม

สามารถพิมพได เรียกเหตุการณนี้วาเปนอินซิเดนท และผูที่ประสบปญหาจะติดตอแจงเหตุการณที่

เกิดขึ้นนี้มายังเซอรวิสเดสค เซอรวิสเดสคจะบันทึกขอมูลอินซิเดนทใหมเขาสูระบบแลว ระบบจะ

กําหนดหมายเลขอินซิเดนทให เพื่อเร่ิมดําเนินกิจกรรมของกระบวนการจัดการอินซิเดนทในขั้นตอน

ตอไป 

 หลังจากนั้นเซอรวิสเดสคเลือกรายการอินซิเดนทที่รับเขามาใหม  เพื่อพิจารณาแกไข

เบื้องตนใหกับผูติดตอ และสามารถเลือกวิธีแกไขอินซิเดนทที่เกี่ยวของกับอินซิเดนที่รับเขามาใหม

นั้น ๆ ได ถาหากวาเซอรวิสเดสคสามารถแกไขอินซิเดนทไดก็จะบันทึกวิธีแกไขอินซิเดนทนั้นลงใน

ระบบ แตถาหากเซอรวิสเดสคไมพบแนวทางแกไขเบื้องตน เซอรวิสเดสคกส็ามารถสงตออินซิเดนท

นั้นใหกับผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอที่เกี่ยวของเพื่อหาทางแกไขตอไป 

 ในการรับมอบหมายอินซิเดนท ผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอเขาสูระบบ เลือกเมนูการรับ

การยกระดับอินซิเดนท เมื่อเขาสูหนาจอผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอสามารถเลือกอินซิเดนทที่

ตองการ โดยระบบจะแสดงอินซิเดนทที่รอการรับมอบหมายอินซิเดนทอยู และเมื่อเลือกอินซิเดนท

แลว ระบบจะแสดงขอมูลอินซิเดนท และผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอเลือกรับการมอบหมาย เพื่อ

บันทึกสถานะของอินซิเดนทเขาสูการทํางานในขั้นตอนตอไป 

 การแกไขอินซิเดนท เซอรวิสเดสค ผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ เลือกเมนูการแกไขอินซิ

เดนท เมื่อเขาสูหนาจอ เซอรวิสเดสค ผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ สามารถเลือกอินซิเดนทที่

ตองการ โดยระบบจะแสดงอินซิเดนทที่รอการแกไข และเมื่อเลือกอินซิเดนทแลว ระบบจะแสดง

ขอมูลอินซิเดนท เซอรวิสเดสค ผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ บันทึกแนวทางการแกไขอินซิเดนทนั้น 

ถามีเหตุตองรองขอใหมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อแกไขอินซิเดนทนั้น ๆ สามารถเลือกสรางอารเอฟซี
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ใหม  โดยกรอกขอมูลสําหรับอารเอฟซีเพิ่มเติม ระบบจะสงขอมูลอารเอฟซีเบื้องตน ใหกับระบบ

จัดการการเปลี่ยนแปลง 

 การปดอินซิเดนท เซอรวิสเดสค เลือกเมนูปดอินซิเดนท เมื่อเขาสูหนาจอ เซอรวิสเดสค 

สามารถเลือกอินซิเดนทที่ตองการจะปด โดยระบบจะแสดงอินซิเดนทที่รอการปด และเมื่อเลือก

รายการอินซิเดนทแลว เซอรวิสเดสคจะตองสอบถามผูที่แจงอินซิเดนทวา พอใจกับผลการแกไข

รายการอินซิเดนทดังกลาวหรือไม ถาพอใจก็สามารถปดอินซิเดนทนั้น ๆ  แตถาไมพอใจกับผลการ

แกไข อินซิเดนทนั้นๆ จะกลับไปสูกระบวนการยกระดับใหมอีกครั้ง ทั้งนี้เพื่อมอบหมายงานใหกับ

ผูเชี่ยวชาญ หรือ เจาของซีไอดําเนินการแกไขอินซิเดนทดังกลาว 

 สวนปญหาในกรณีสมมตินี้เร่ิมตนจาก ผูใชงานตองการเปดเครื่องคอมพิวเตอรเพื่อใชงาน

แตเคร่ืองคอมพิวเตอรไมสามารถบูทเครื่องได เรียกเหตุการณนี้วาเปนปญหา ซึ่งจะมีเจาหนาที่

แกไขปญหา ทําหนาที่แกไขปญหาที่เกิดขึ้น  

 ในขั้นตอนการบันทึกปญหาเขาสูระบบนั้น เจาหนาที่แกไขปญหาเขาสูระบบ เพื่อกรอก

ขอมูล ปญหาที่เกิดขึ้น หรือสามารถดึงขอมูลปญหาจากอินซิเดนทที่มีรายการกอนหนา และบันทึก

ขอมูลปญหาเขาสูระบบ ระบบจะกําหนดหมายเลขปญหาให และเริ่มดําเนินกิจกรรมในสวนของ

กระบวนการจัดการปญหา  

 การตรวจสอบปญหา เจาหนาที่แกไขปญหาเลือกปญหาที่ตองการตรวจสอบ ซึ่งระบบจะ

แสดงปญหาที่รอการตรวจสอบ และเมื่อเลือกแลวระบบจะแสดงขอมูลปญหาเบื้องตน ในขั้นตอน

การตรวจสอบปญหานี้ เจาหนาที่แกไขปญหาอาจจัดประชุมรวมกับผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอที่

เกี่ยวของ เพื่อหาสาเหตุหลักของปญหา เจาหนาที่แกไขปญหาสามารถสงขอมูลของปญหาใหกับ

ผูเขารวมประชุม หลังจากนั้นในขั้นตอนของการวิเคราะหหาสาเหตุหลักสามารถกรอกขอมูลสาเหตุ

ตาง ๆ เขาสูระบบ ระบบจะแสดงแผนภาพเหตุและผล เพื่ออํานวยความสะดวกชวยใหเขาใจไดงาย 

 การควบคุมขอผิดพลาด เจาหนาที่แกไขปญหา รวมกับผูเชี่ยวชาญเลือกปญหาที่ตองการ

ในระบบ  เมื่อเจาหนาที่แกไขปญหา หรือผูเชี่ยวชาญเลือกปญหาที่ตองการ เจาหนาที่แกไขปญหา 

หรือผูเชี่ยวชาญ จะหาวิธีแกไขสาเหตุของปญหาหลังจากที่ไดพบในขั้นตอนกอนหนานี้  เมื่อพบ

แนวทางแกไขสาเหตุหลักของปญหานั้น ๆ ได ก็บันทึกวิธีแกไขสาเหตุหลักนั้น ๆ เขาสูระบบการปด

ปญหา เจาหนาที่แกไขปญหาเลือกเมนูปดปญหาเพื่อเขาสูหนาจอ เจาหนาที่แกไขปญหาเลือก

ปญหาที่ตองการจะปด โดยระบบจะแสดงปญหาที่รอการปด และเมื่อเลือกปญหาแลวระบบ

จะแจงเตือนผูที่เกี่ยวของทั้งหมดผานทางอีเมล 

 ตลอดการทํางานของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหานี้จะถูกควบคุม

โดยเซอรวิสเดสค และผูแกไขปญหาในทุกขั้นตอนเพื่อติดตามงานใหเสร็จภายในกําหนดระยะเวลา
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หรือตามลําดับความสําคัญของงานรวมถึงระบบจะสงอีเมลแจงผูที่เกี่ยวของในขั้นตอนตาง ๆ เชน 

แจงผูติดตอใหทราบถึงสถานะการแกไขอินซิเดนท แจงผูเชี่ยวชาญที่รับผิดชอบงานนั้น เพื่อใหผูใช

ภายในองคกรสามารถที่จะไดรับความรวดเร็วในการแกปญหาและลดผลกระทบที่อาจจะเกิดขึ้น 

 



 

 

บทที่  5 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวิจยั 
ผลลัพธที่ไดจากงานวิจัยนี้มีดังนี้ 

1. ไดระบบอํานวยความสะดวกสําหรับจัดเก็บอินซิเดนท ปญหา และเวิรกอะราวด และ

ชวยควบคุมการดําเนินกระบวนการจัดการอินซิเดนทและปญหา ใหเปนไปตามขั้นตอน  ตาม

มาตรฐานไอทิล 

2. ไดระบบเว็บเซอรวิสที่สามารถใหบริการสารสนเทศและเชื่อมโยงสารสนเทศระหวาง
การจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา กับระบบอื่น ๆ ขององคกรไดงายขึ้น ทําใหระบบอื่น ๆ 

ที่ตองการสารสนเทศของการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา  สามารถพัฒนาดวยภาษา

โปรแกรมอื่น ๆ หรืออยูบนแพลทฟอรมอ่ืน ๆ ได 

 งานวิจัยนี้ไดพัฒนาระบบใหอยูในรูปแบบของโปรแกรมแอพพลิเคชัน (Application 

Program) ที่สามารถทํางานตอบสนองความตองการของการจัดการอินซิเดนทและการจัดการ

ปญหาไดจริง โดยมีการจัดเก็บขอมูล ในขณะดําเนินงานอยางเปนระบบ เพื่อความสะดวก รวดเร็ว 

ประหยัดทรัพยากรในการจัดเก็บสารสนเทศตางๆที่เกี่ยวกับกระบวนการดังกลาว พรอมทั้งให

ขอมูลการจัดการอนิซิเดนทและการจัดการปญหาที่ถูกตอง ซึ่งจะเปนพื้นฐานการใหบริการไอทีที่มี

คุณภาพ เพื่อสรางความพึงพอใจในการบริการไอทีกับลูกคา 

5.2 ขอจํากัด 
1. ในสวนของการกําหนดประเภทของอินซิเดนทและปญหา รวมทั้ง ผลกระทบ และความ

เรงดวนขึ้นอยูกับความตองการและประเภทการใหบริการไอทีของแตละองคกร 

2. การแสดงจินตทัศนแผนภาพอิชิกาวาหรือแผนภาพเหตุและผลที่อยูในการหาสาเหตขุอง

ปญหานั้น สามารถแสดงสาเหตุของปญหาที่เปนไปไดเพียงแค 2 ระดับเทานั้น  

3. เงื่อนไขในการคนหาคําเหมือน ยังถูกจํากัดอยูที่ คนหาคําเหมือนของคําสําคัญเทานั้น 

ยังไมสามารถคนหาคําเหมือนที่อยูในบริบทอื่น ๆ ที่ตองการได เชน ลักษณะอาการของอินซิเดนท  

5.3 แนวทางการวิจัยตอ 
ระบบสนับสนุนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหาที่พัฒนาขึ้น ไดพัฒนาบน

สถาปตยกรรมเชิงบริการ สามารถเชื่อมโยงกับระบบอื่น ๆ ในองคกรที่รองรับเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส

ไดงาย และยังสามารถเชื่อมโยงกับระบบสนับสนุนของกระบวนการอื่น ๆ ไดผานเว็บเซอรวิสของ
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การจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา เชนในกระบวนการจัดการอินซิเดนท ขั้นตอนบันทึก

อินซิเดนท ถามีโปรแกรมที่ตรวจสอบพบขอผิดพลาดของอุปกรณ ก็สามารถบันทึกอินซิเดนทใหม

ผานเว็บเซอรวิสที่ระบบสนับสนุนการจัดการอินซิเดนทไดเตรียมไวรองรับ 

นอกจากนี้ สามารถนํางานวิจัยนี้ไปประยุกตใชกับระบบอื่น ๆ ที่มีลักษณะการทํางานเปน

กระแสงาน คลายกับการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหาตอไป เชน การควบคุมข้ันตอน

การดําเนินกิจกรรมตาง ๆ เปนตน  
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ภาคผนวก ก. 
คําอธิบายยูสเคส 

 
ตารางที่ 6 คําอธิบายยูสเคสบันทกึและจําแนกอินซเิดนท 

หมายเลขยูสเคส : UC1 ชื่อยูสเคส : บันทกึและจําแนกอินซเิดนท 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เซอรวิสเดสค ทําหนาที่ในการบันทึกและจําแนกอนิซิเดนทใหม 

รายละเอียด :  
         เพื่ออธบิายขั้นตอนการบันทึกและจําแนกอนิซิเดนทใหมเขาสูระบบ 

ความสมัพันธ :  
Association : เซอรวิสเดสค 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนบูันทกึอินซิเดนท (Incident Record) 

2. ระบบแสดงฟอรมใหกรอกขอมูลของอินซิเดนทใหม 
3. เซอรวิสเดสคกรอกขอมูลสําหรับอินซิเดนทใหม จําแนกประเภทอินซิเดนท และบันทึก

ผลกระทบ และความเรงดวน  

4. ระบบกําหนดหมายเลขอินซเิดนทใหมให และบันทกึขอมูลอินซิเดนทลงในฐานขอมลู 

5. ระบบบันทกึสถานะของอินซเิดนทเร่ิมตนเปน new 

 

ตารางที่ 7 คําอธิบายยูสเคสสนับสนนุอินซเิดนทเบื้องตน 

หมายเลขยูสเคส : UC2 ชื่อยูสเคส : สนับสนนุอินซเิดนทเบื้องตน 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เซอรวิสเดสค เปนผูมหีนาทีรั่บผิดชอบในการพิจารณาหาทางสนับสนุนอนิซิเดนท

เบื้องตน 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการพจิารณาการสนับสนุนอนิซิเดนท 

ความสมัพันธ :  
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Association : เซอรวิสเดสค 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูสนับสนุนอนิซิเดนทเบื้องตน (Incident Initial Support) 

2. เลือกอินซิเดนทที่จะพิจารณา โดยที่ระบบกรองอินซิเดนทเฉพาะที่รอสนับสนนุเบื้องตน 

3. ระบบแสดงรายละเอียดของอินซิเดนททีเ่ลอืกไว 
4. ระบบแสดงอินซิเดนท เวิรกอะราวดที่เกี่ยวของกับอินซิเดนทที่เลือกไว 
5. พิจารณาอนิซเิดนทที่เลือกวาสามารถแกไขหรือตองสงไปยังขั้นตอนการยกระดับ 

6. ระบบเปลี่ยนสถานะอินซเิดนทเปน accepted 

 

ตารางที่ 8 คําอธิบายยูสเคสยกระดับอินซิเดนท 

หมายเลขยูสเคส : UC3 ชื่อยูสเคส : ยกระดับอินซิเดนท 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เซอรวิสเดสค เปนผูมหีนาทีรั่บผิดชอบในการยกระดับอินซิเดนท 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการยกระดับอินซิเดนท มอบหมายอนิซิเดนทใหกับผูเชี่ยวชาญ หรือ

เจาของซีไอ 

ความสมัพันธ :  
Association : เซอรวิสเดสค 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนยูกระดับอินซิเดนท (Incident Escalation) 

2. เลือกอินซิเดนทที่จะยกระดบั โดยที่ระบบกรองอินซิเดนทเฉพาะที่รอพจิารณา 

3. ระบบแสดงรายละเอียดของอินซิเดนททีเ่ลอืกไว  
4. เลือกผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ 

5. ระบบบันทกึผลการเลือกผูแกไขอินซิเดนทลงฐานขอมูล 
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6. ระบบบันทกึสถานะของอินซเิดนทเปน assigned  

7. ระบบสงอีเมลแจงใหผูเชีย่วชาญ หรือเจาของซีไอไดทราบ 

8. เมื่อผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ ไดรับแจงแลว รับทราบการมอบหมายอินซิเดนทนั้น 

9. ระบบบันทกึสถานะของอินซเิดนทเปน work in progress 

 

ตารางที่ 9 คําอธิบายยูสเคสแกไขอินซิเดนท 

หมายเลขยูสเคส : UC4 ชื่อยูสเคส : แกไขอินซิเดนท 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เซอรวิสเดสค ผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ เปนผูมีหนาทีรั่บผิดชอบ ในการบันทึกแนว

ทางการแกไขอินซิเดนท 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการบนัทกึการแกไขอินซิเดนท 

ความสมัพันธ :  
Association : เซอรวิสเดสค , ผูเชีย่วชาญ 

Use : สงอารเอฟซ ี

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เซอรวิสเดสค, ผูเชี่ยวชาญ, เจาของซีไอ เลอืกเมนกูารแกไขอินซิเดนท (Incident 

Resolution) 

2. เลือกอินซิเดนทที่รอการแกไข โดยที่ระบบกรองอินซิเดนทเฉพาะที่รอแกไข 

3. ระบบจะแสดงรายละเอียดอนิซิเดนทที่รอการแกไข 

4. บันทกึการแกไขอินซิเดนท 
5. ระบบบันทกึสถานะของอินซเิดนทเปน resolved 

6. ถามีความจาํเปนที่ตองการรองขอการเปลีย่นแปลง สามารถขอสรางอารเอฟซี เพื่อ
ทําการเปลี่ยนแปลงได 

 

ตารางที่ 10 คําอธิบายยูสเคสปดอินซิเดนท 

หมายเลขยูสเคส : UC5 ชื่อยูสเคส : ปดอินซิเดนท 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
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เซอรวิสเดสค เปนผูมหีนาทีรั่บผิดชอบ ที่จะติดตอกับผูแจงเพื่อตรวจสอบและยืนยนั

ความพอใจ ในการปดอนิซิเดนท 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการปดอนิซิเดนท 

ความสมัพันธ :  
Association : เซอรวิสเดสค 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนกูารปดอินซิเดนท (Incident Closure) 

2. เซอรวิสเดสคติดตอผูแจงอินซิเดนทเพื่อสอบถามความพึงพอใจในการแกไขอินซิ
เดนท  

3. พิจารณาความพอใจในการแกไขอินซิเดนท ดังนี ้
3.1 ถาพอใจ 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยกรณีพอใจ 

3.2 ถาไมพอใจ 

ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยกรณีไมพอใจ 

4. แจงใหผูติดตอทราบถงึสถานะของอินซิเดนท 
ขั้นตอนการทํางานยอย :  

S-1 : ขั้นตอนยอยกรณีพอใจ 

1. เปลี่ยนสถานะของอินซิเดนทเปน closed 

2. บันทกึประเภทของการปดอินซิเดนท 
S-2 : ขั้นตอนยอยกรณีไมพอใจ 

1. เปลี่ยนสถานะของอินซิเดนทเปน accepted 

 

ตารางที่ 11 คําอธิบายยูสเคสติดตามอินซเิดนท 

หมายเลขยูสเคส : UC6 ชื่อยูสเคส : ติดตามอินซิเดนท 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เซอรวิสเดสค เปนผูมหีนาทีรั่บผิดชอบ ในการติดตามความกาวหนาของอินซิเดนท 
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รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการติดตามความกาวหนาของ อินซเิดนท 

ความสมัพันธ :  
Association : เซอรวิสเดสค 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนกูารติดตามตรวจสังเกตอินซิเดนท (Incident Monitor) 

2. เซอรวิสเดสคเลือกเงื่อนไขในการติดตามอินซิเดนทที่ตองการ 
3. ระบบแสดงรายการอินซิเดนทตามเงื่อนไข 

 

ตารางที่ 12 คําอธิบายยูสเคสสงอารเอฟซใีหม 

หมายเลขยูสเคส : UC7 ชื่อยูสเคส : สรางอารเอฟซี 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอเปนผูมหีนาทีรั่บผิดชอบ สงอารเอฟซี เนื่องจากมีความ

จําเปนที่จะรองขอการเปลี่ยนแปลง เพื่อแกไขอินซิเดนท  

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการสงอารเอฟซีใหม 

ความสมัพันธ :  
Association : เซอรวิสเดสค 

Use : - 

Extend :  

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกการสรางอารเอฟซีใหม (Raise RFC) 

2. ระบบแสดงฟอรมใหกรอกขอมูลของอารเอฟซีใหม 
3. ผูเชี่ยวชาญกรอกขอมูลสําหรับอารเอฟซีใหมเพิ่มเติม 

4. ระบบจะบันทกึเลขที่อารเอฟซีที่ไดรับจากระบบการจัดการการเปลี่ยนแปลง เพื่อบันทึก
รวมกับหมายเลขอินซิเดนท เพื่อใชในการติดตามการเปลี่ยนแปลง 
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ตารางที่ 13 คําอธิบายยูสเคสบันทกึปญหา 

หมายเลขยูสเคส : UC8 ชื่อยูสเคส : บันทกึปญหา 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เจาหนาที่แกไขปญหา ทําหนาที่ในการบันทึกปญหา 

รายละเอียด :  
         เพื่ออธบิายขั้นตอนการบันทึกปญหาใหมเขาสูระบบ 

ความสมัพันธ :  
Association : เจาหนาที่แกไขปญหา 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนบูันทกึปญหา (Problem Record) 

2. ระบบแสดงฟอรมใหกรอกขอมูลของปญหา 

3. เจาหนาที่แกไขปญหากรอกขอมูลสําหรับปญหาใหม 
4. ระบบกําหนดหมายเลขปญหาใหมให และบันทึกขอมูลปญหาลงในฐานขอมูล 

5. ระบบบันทกึสถานะของปญหาเปน recorded 

 

ตารางที่ 14 คําอธิบายยูสเคสตรวจสอบปญหา 

หมายเลขยูสเคส : UC9 ชื่อยูสเคส : ตรวจสอบปญหา 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เจาหนาที่แกไขปญหา ทําหนาที่ในการพิจารณาคัดเลือกปญหา เพื่อหาสาเหตุหลักของ

ปญหานั้น ๆ  

รายละเอียด :  
         เพื่ออธบิายขั้นตอนการตรวจสอบปญหา 

ความสมัพันธ :  
Association : เจาหนาที่แกไขปญหา 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 
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ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนกูารตรวจสอบปญหา (Problem Investigation) 

2. ระบบแสดงฟอรมใหกรอกสาเหตุของปญหา 

3. เจาหนาที่แกไขปญหาเลือกปญหาที่ตองการกรอกสาเหตุของปญหา 

4. ระบบเปลี่ยนสถานะของปญหาเปน under investigate  

5. เจาหนาที่แกไขปญหากรอกสาเหตหุลักของปญหา 

6. ระบบบันทกึสาเหตุของปญหาลงฐานขอมูล 

7. ระบบเปลี่ยนสถานะของปญหาเปน Known Error 

 

ตารางที่ 15 คําอธิบายยูสเคสควบคุมขอผิดพลาด 

หมายเลขยูสเคส : UC10 ชื่อยูสเคส : ควบคุมขอผิดพลาด 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เจาหนาที่แกไขปญหา ทําหนาที่ในการหาวิธีเพื่อแกไขสาเหตหุลักของปญหา 

รายละเอียด :  
         เพื่ออธบิายขั้นตอนการควบคุมขอผิดพลาด 

ความสมัพันธ :  
Association : เจาหนาที่แกไขปญหา 

Use : สงอารเอฟซ ี

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนกูารควบคุมขอผิดพลาด(Error Control) 

2. ระบบแสดงฟอรมใหกรอกวธิีแกไขสาเหตหุลักของปญหา 

3. เจาหนาที่แกไขปญหากรอกวิธีแกไขสาเหตุของหลักปญหา 

4. ระบบบันทกึวธิีแกไขปญหาลงฐานขอมูล 

5. ระบบเปลี่ยนสถานะของปญหาเปน resolved 

6. ถามีความจาํเปนที่ตองการรองขอการเปลีย่นแปลง สามารถ ขอสรางอารเอฟซี เพื่อทาํ

การเปลี่ยนแปลงได 
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ตารางที่ 16 คําอธิบายยูสเคสปดปญหา 

หมายเลขยูสเคส : UC11 ชื่อยูสเคส : ปดปญหา 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เจาหนาที่แกไขปญหา เปนผูมีหนาที่รับผิดชอบ ที่จะติดตอกับผูแจงเพือ่ตรวจสอบและ

ยืนยนัความพอใจ ในการปดปญหา 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการปดปญหา 

ความสมัพันธ :  
Association : เจาหนาที่แกไขปญหา  

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนกูารปดปญหา (Problem Closure) 

2. เจาหนาที่แกไขปญหา ตรวจสอบและยืนยนัความพอใจในการจัดการปญหา 

3. บันทกึประเภทของการปดปญหา 
4. ระบบบันทกึสถานะของปญหาเปน closed 

 

ตารางที่ 17 คําอธิบายยูสเคสบริการผานเว็บเซอรวิส 

หมายเลขยูสเคส : UC12 ชื่อยูสเคส : บริการผานเวบ็เซอรวิส 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูใชบริการผานเว็บเซอรวิส เปนบุคคลภายนอกที่ตองการแจงขอมูลอินซิเดนทหรือขอมูล

ของปญหา 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการเรียกใชบริการตาง ๆ ผานเว็บเซอรวิส 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูใชบริการผานเว็บเซอรวิส 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 
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ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. ผูใชบริการเลอืกบริการตาง ๆ พรอมทั้งคาพารามเิตอรเปนสิ่งนําเขา 

2. ระบบประมวลผลตามบริการที่เลือก 

3. ระบบสงผลลพัธคืนใหแกผูใชบริการ 
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ภาคผนวก ข. 
พจนานุกรมขอมูลของระบบฐานขอมูล 

 
ตารางที่ 18 ตาราง tbl_incident 

ชื่อ tbl_incident 

คําอธิบาย รายละเอียดอนิซิเดนท 

คียหลัก incident_id 

ความสมัพันธ tbl_incident_ci, tbl_incident_rfc, tbl_incident_history, 

tbl_incident_workaround, tbl_incident_escalate, 

tbl_problem_incident 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

incident_id nchar(10) ไมได หมายเลขอินซเิดนท 

contact_id nchar(10) ไมได รหัสผูติดตอ 

contact_name varchar(50) ไมได ชื่อผูติดตอ 

contact_phone varchar(20) ได เบอรโทรศัพทของผูติดตอ 

contact_email nvarchar(30) ไมได อีเมลของผูติดตอ 

contact_location nvarchar(70) ได ที่อยูของผูติดตอ 

category_id nchar(10) ไมได ประเภทของอนิซิเดนท 

urgency_id nchar(2) ไมได ความเรงดวน 

impact_id nchar(2) ไมได ผลกระทบ 

priority_id nchar(2) ไมได ลําดับความสาํคัญ 

incident_keyword nvarchar(100) ไมได คําสําคัญของอินซิเดนท 

incident_symptoms nvarchar(1000) ไมได ลักษณะอาการที่เกิดอินซิเดนท 

incident_status nchar(2) ไมได สถานะของอนิซิเดนท 

create_user nchar(10) ไมได ผูสรางอินซเิดนท 

create_dttm datetime ไมได วันที่สรางอนิซเิดนท 
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update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขอินซิเดนท 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขอินซิเดนท 

incident_expected_dttm datetime ได วันเวลาที่คาดวาอินซิเดนทเสร็จ 

use_workdate nchar(1) ได 

ตัวบงชี้คํานวณโดยใช work date   

Y= ใช work date, 

N= ใช calendar date 

closure_id nchar(2) ได ประเภทของการปด 

close_dttm datetime ได วันเวลาที่ปดอนิซิเดนท 

incident_inSLA nchar(1) ได 

ตัวบงชี ้incident สามารถแกไข

ภายใน SLA หรือไม Y=อยูใน SLA, 

N= ไมอยูใน SLA 

frequency int ได จํานวนครั้งที่มกีารเรียกใช 

 

ตารางที่ 19 ตาราง tbl_incident_ci 

ชื่อ tbl_incident_ci 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางอนิซิเดนทและซีไอ 

คียหลัก incident_id, ci_id 

ความสมัพันธ tbl_incident 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

incident_id nchar(10) ไมได หมายเลขอินซเิดนท 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ไมได รหัสซีไอ 

main_ci_flag char(1) ไมได 
ตัวบงชี้ซีไอหลัก ดังนี้ Y=เปนซีไอ

หลัก N=ไมเปนซีไอหลัก 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 
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ตารางที่ 20 ตาราง tbl_incident_rfc 

ชื่อ tbl_incident_rfc 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางอนิซิเดนทและอารเอฟซี 

คียหลัก incident_id 

ความสมัพันธ tbl_incident 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

incident_id nchar(10) ไมได หมายเลขอินซเิดนท 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

rfc_flag nchar(1) ไมได 
ตัวบงชี้อารเอฟซี ดังนี ้0=อารเอฟซี 

ไมสําเร็จ1=อารเอฟชซีสําเร็จ 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 21 ตาราง tbl_incident_escalate 

ชื่อ tbl_incident_escalate 

คําอธิบาย ลําดับการมอบหมายอินซเิดนท 

คียหลัก incident_id,escalate_seq 

ความสมัพันธ tbl_incident, supporter_id 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

incident_id nchar(10) ไมได หมายเลขอินซเิดนท 

escalate_seq int ไมได ลําดับการยกระดับ 

escalate_dttm datetime ไมได วันที่ยกระดับ 

supporter_id nchar(10) ไมได รหัสผูสนับสนนุ 

supporter_name nvarchar(200) ไมได ชื่อผูสนับสนนุ 

supporter_type nchar(1) ไมได ประเภทผูสนบัสนุน 

supporter_email nvarchar(30) ไมได อีเมลผูสนับสนุน 
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supporter_phone nvarchar(20) ได เบอรโทรศัพทผูสนับสนนุ 

note nvarchar(1000) ได หมายเหต ุ

last_seq nchar(1) ไมได 

ตัวบงชื้ลําดับสุดทาย ดังนี้  

Y = เปนลําดบัสุดทาย  

N = ไมเปนลาํดับสุดทาย 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 22 ตาราง tbl_incident_history 

ชื่อ tbl_incident_history 

คําอธิบาย ลําดับการเปลีย่นแปลงขอมลูอินซิเดนท 

คียหลัก incident_id, modify_seq 

ความสมัพันธ tbl_incident 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

incident_id nchar(10) ไมได รหัสอินซิเดนท 

modify_seq int ไมได ลําดับการแกไข 

modify_dttm datetime ไมได วันที่แกไข 

modify_by nchar(10) ไมได แกไขโดย 

modify_description nvarchar(200) ไมได รายละเอียดการแกไข 

 

ตารางที่ 23 ตาราง tbl_incident_workaround 

ชื่อ tbl_incident_workaround 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางอนิซิเดนทและเวิรกอะราวด 

คียหลัก incident_id, workaround_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_workaround 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ
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incident_id nchar(10) ไมได รหัสอินซิเดนท 

workaround_id nchar(10) ไมได รหัสเวิรกอะราวด 

incident_solutions nvarchar(1000) ไมได วิธีแกไขอินซิเดนท 

resolve_dttm datetime ไมได วันที่แกไขไดสําเร็จ 

action_start datetime ไมได วันที่เร่ิมแกไขจริง 

action_end datetime ไมได วันที่ส้ินสุดการแกไขจริง 

time_spent nchar(8) ไมได ระยะเวลาที่ใช 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 24 ตาราง tbl_problem 

ชื่อ tbl_problem 

คําอธิบาย รายละเอียดปญหา 

คียหลัก problem_id 

ความสมัพันธ tbl_problem_ci, tbl_problem_rootcause, 

tbl_problem_incident  

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

problem_id nchar(10) ไมได หมายเลขปญหา 

contact_id nchar(10) ไมได รหัสผูติดตอ 

contact_name varchar(50) ไมได ชื่อผูติดตอ 

contact_phone varchar(20) ได เบอรโทรศัพทของผูติดตอ 

contact_email nvarchar(30) ได อีเมลของผูติดตอ 

contact_location nvarchar(70) ได ที่อยูของผูติดตอ 

category_id nchar(10) ไมได ประเภทของปญหา 

urgency_id nchar(2) ไมได ความเรงดวน 
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impact_id nchar(2) ไมได ผลกระทบ 

priority_id nchar(2) ไมได ลําดับความสาํคัญ 

problem_keyword nvarchar(100) ไมได คําสําคัญของปญหา 

problem_symptoms nvarchar(1000) ไมได ลักษณะอาการที่เกิดปญหา 

problem_status nchar(2) ไมได สถานะของปญหา 

create_user nchar(10) ไมได ผูสรางปญหา 

create_dttm datetime ไมได วันที่สรางปญหา 

update_by nchar(10) ได ผูแกไขปญหา 

update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขปญหา 

closure_id nchar(2) ได ประเภทของการปด 

close_dttm datetime ได วันเวลาที่ปดปญหา 

 

ตารางที่ 25 ตาราง tbl_problem_ci 

ชื่อ tbl_problem_ci 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางปญหาและซีไอ 

คียหลัก problem_id, ci_id 

ความสมัพันธ tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

problem_id nchar(10) ไมได หมายเลขปญหา 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ไมได รหัสซีไอ 

main_ci_flag char(1) ไมได 
ตัวบงชี้ซีไอหลัก ดังนี้ Y=เปนซีไอ

หลัก N=ไมเปนซีไอหลัก 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 
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ตารางที่ 26 ตาราง tbl_problem_rfc 

ชื่อ tbl_problem_rfc 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางปญหาและอารเอฟซี 

คียหลัก problem_id 

ความสมัพันธ tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

problem_id nchar(10) ไมได หมายเลขปญหา 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

rfc_flag nchar(1) ไมได 
ตัวบงชี้อารเอฟซี ดังนี ้0=อารเอฟซี 

ไมสําเร็จ1=อารเอฟชซีสําเร็จ 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 27 ตาราง tbl_problem_rootcause 

ชื่อ tbl_problem_rootcause 

คําอธิบาย การวิเคราะหสาเหตุของปญหา 

คียหลัก problem_id 

ความสมัพันธ tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

problem_id nchar(10) ไมได หมายเลขปญหา 

problem_name nvarchar(100) ไมได ชื่อปญหา 

rootcause1_name nvarchar(100) ได ชื่อสาเหตพุื้นฐานที่ 1 

rootcause2_name nvarchar(100) ได ชื่อสาเหตพุื้นฐานที่ 2 

rootcause3_name nvarchar(100) ได ชื่อสาเหตพุื้นฐานที่ 3 

rootcause4_name nvarchar(100) ได ชื่อสาเหตพุื้นฐานที่ 4 

majorcause11_name nvarchar(100) ได ชื่อสาเหตุยอยที่ 1 ของสาเหตุ
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พื้นฐานที่ 1 

majorcause12_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 2 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 1 

majorcause13_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 3 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 1 

majorcause14_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 4 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 1 

majorcause15_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 5 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 1 

majorcause21_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 1 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 2 

majorcause22_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 2 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 2 

majorcause23_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 3 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 2 

majorcause24_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 4 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 2 

majorcause25_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 5 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 2 

majorcause31_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 1 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 3 

majorcause32_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 2 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 3 

majorcause33_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 3 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 3 

majorcause34_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 4 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 3 

majorcause35_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 5 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 3 
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majorcause41_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 1 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 4 

majorcause42_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 2 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 4 

majorcause43_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 3 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 4 

majorcause44_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 4 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 4 

majorcause45_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 5 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 4 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 28 ตาราง tbl_closure 

ชื่อ tbl_closure 

คําอธิบาย ประเภทการปด 

คียหลัก closure_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

closure_id nchar(10) ไมได หมายเลขประเภทการปด 

closure_description nvarchar(50) ไมได ชื่อการปด 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 29 ตาราง tbl_contact 

ชื่อ tbl_contact 

คําอธิบาย ผูติดตอแจงอินซิเดนท 
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คียหลัก contact_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

contact_id nchar(10) ไมได รหัสผูติดตอ 

contact_title nchar(10) ไมได คํานําหนา 

contact_firstname nvarchar(50) ไมได ชื่อผูติดตอ 

contact_lastname nvarchar(50) ไมได นามสกุลผูติดตอ 

department_id nchar(5) ไมได รหัสแผนก 

contact_location nvarchar(70) ไมได สถานที่ผูติดตอ 

contact_phone nvarchar(20) ไมได หมายเลขโทรศัพทผูติดตอ 

contact_email nvarchar(40) ไมได อีเมลผูติดตอ 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 30 ตาราง tbl_department 

ชื่อ tbl_department 

คําอธิบาย แผนกหนวยงาน 

คียหลัก department_id 

ความสมัพันธ tbl_contact 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

department_id nchar(5) ไมได รหัสแผนก 

department_name nvarchar(50) ไมได ชื่อแผนก 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 
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ตารางที่ 31 ตาราง tbl_category 

ชื่อ tbl_category 

คําอธิบาย ประเภท 

คียหลัก category_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

category_id nchar(10) ไมได หมายเลขประเภท 

category_name nvarchar(50) ไมได ชื่อประเภท 

category_level nchar(10) ไมได ระดับของประเภท 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 32 ตาราง tbl_event_log 

ชื่อ tbl_event_log 

คําอธิบาย เหตุการณ 

คียหลัก event_date 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

event_date datetime ไมได วันเวลาที่เกิดเหตุการณ 

event_description nvarchar(1000) ไมได รายละเอียดเหตุการณ 

event_screen nvarchar(500) ไมได หนาจอทีท่ําใหเกิดเหตุการณ 

action_by nchar(10) ไมได แกไขเหตุการณโดย 

 

ตารางที่ 33 ตาราง tbl_holiday 

ชื่อ tbl_holiday 

คําอธิบาย วันหยุด 
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คียหลัก holiday_year, holiday_date 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

holiday_year nchar(4) ไมได ปที่หยุด 

holiday_date nchar(8) ไมได วันที่หยุด 

 

ตารางที่ 34 ตาราง tbl_impact 

ชื่อ tbl_impact 

คําอธิบาย ผลกระทบ 

คียหลัก impact_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

impact_id nchar(2) ไมได รหัสผลกระทบ 

impact_name nvarchar(50) ไมได ชื่อผลกระทบ 

impact_value int ไมได คาผลกระทบ 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 35 ตาราง tbl_match_priority 

ชื่อ tbl_match_priority 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางผลกระทบ ความเรงดวน และความสําคัญ 

คียหลัก impact_id, urgency_id 

ความสมัพันธ tbl_impact, tbl_urgency, tbl_priority 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

impact_id nchar(2) ไมได รหัสผลกระทบ 
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urgency_id nchar(2) ไมได รหัสความเรงดวน 

priority_id nchar(2) ไมได รหัสลําดับความสําคัญ 

 

ตารางที่ 36 ตาราง tbl_priority 

ชื่อ tbl_priority 

คําอธิบาย ลําดับความสาํคัญ 

คียหลัก priority_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_problem, tbl_match_priority 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

priority_id nchar(2) ไมได รหัสลําดับความสําคัญ 

priority_name nvarchar(50) ไมได ชื่อลําดับความสําคัญ 

resolution_time nchar(10) ไมได เวลาที่ใชแกไข 

resolution_description nvarchar(100) ไมได รายละเอียดการแกไข 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 37 ตาราง tbl_problem_incident 

ชื่อ tbl_problem_incident 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางอนิซิเดนทและปญหา 

คียหลัก problem_id, incident_id 

ความสมัพันธ tbl_problem, tbl_incident 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

problem_id nchar(10) ไมได หมายเลขปญหา 

incident_id nchar(10) ไมได รหัสอินซิเดนท 

main_incident_flag nchar(1) ได ตัวบงชี้อินซิเดนทหลัก  
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update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 38 ตาราง tbl_reference 

ชื่อ tbl_reference 

คําอธิบาย รหัสของรายการ 

คียหลัก reference_type 

ความสมัพันธ tbl_status 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

reference_type nchar(3) ไมได ประเภทของรายการ 

reference_description nchar(20) ไมได รายละเอียดของรายการ 

current_reference nchar(10) ไมได รหัสปจจุบัน 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 39 ตาราง tbl_status 

ชื่อ tbl_status 

คําอธิบาย สถานะ 

คียหลัก reference_type, status_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

reference_type nchar(3) ไมได ประเภทของรายการ 

status_id nchar(2) ไมได รหัสสถานะ 

status_name nvarchar(50) ไมได ชื่อสถานะ 

status_process nvarchar(100) ไมได กระบวนการของสถานะ 
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ตารางที่ 40 ตาราง tbl_urgency 

ชื่อ tbl_urgency 

คําอธิบาย ความเรงดวน 

คียหลัก urgency_id 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

urgency_id nchar(2) ไมได รหัสความเรงดวน 

urgency_name nvarchar(50) ไมได ชื่อความเรงดวน 

urgency_value int ไมได คาความเรงดวน 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 41 ตาราง tbl_supporter 

ชื่อ tbl_supporter 

คําอธิบาย ผูสนับสนนุ / ผูเชี่ยวชาญ 

คียหลัก supporter_id 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

supporter_id nchar(10) ไมได รหัสผูสนับสนนุ 

supporter_name nvarchar(50) ไมได ชื่อผูสนับสนนุ 

supporter_type nchar(1) ไมได ประเภทผูสนบัสนุน 

supporter_group nchar(5) ได กลุมผูสนับสนนุ 

supporter_phone nvarchar(20) ไมได เบอรโทรศัพทผูสนับสนนุ 

supporter_email nvarchar(40) ไมได อีเมลลผูสนับสนุน 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 
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update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 42 ตาราง tbl_user 

ชื่อ tbl_user 

คําอธิบาย ผูใชระบบ 

คียหลัก usr_id 

ความสมัพันธ tbl_user_role 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

usr_id nchar(10) ไมได รหัสผูใช 

usr_password nchar(10) ไมได รหัสผานผูใช 

usr_name nvarchar(50) ไมได ชื่อผูใช 

supporter_id nchar(10) ได รหัสผูสนับสนนุ 

usr_status nchar(1) ไมได สถานะผูใช 

usr_email nvarchar(40) ไมได อีเมลลผูใช 

usr_phone nvarchar(20) ไมได เบอรโทรศัพทผูใช 

usr_role nchar(4) ไมได บทบาทผูใช 

create_date datetime ไมได วันที่สราง 

last_join datetime ได วันที่คร้ังสุดทายที่เขาระบบ 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 43 ตาราง  tbl_user_role 

ชื่อ tbl_user_role 

คําอธิบาย บทบาทของผูใช 

คียหลัก usr_role 

ความสมัพันธ tbl_user 
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ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

usr_role nchar(4) ไมได บทบาทผูใช 

role_name nvarchar(20) ไมได ชื่อบทบาท 

role_group_email nvarchar(40) ไมได อีเมลลของกลุม 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 44 ตาราง tbl_workaround 

ชื่อ tbl_workaround 

คําอธิบาย รายละเอียดเวริกอะราวด 

คียหลัก workaround_id 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คา
เปน 
null 

หมายเหต ุ

workaround_id nchar(10) ไมได รหัสเวิรกอะราวด 

workaround_type nchar(1) ได ประเภท เวิรกอะราวด 

resolver_id nchar(10) ไมได รหัสผูแกไข 

resolver_name nvarchar (50) ไมได ชื่อผูแกไข 

resolver_email nvarchar (30) ไมได อีเมลลผูแกไข 

resolver_phone nvarchar (20) ได เบอรโทรศัพทผูแกไข 

resolver_type nchar(1) ไมได ประเภทผูแกไข 

category_id nchar(10) ไมได รหัสประเภท 

workaround_symptoms nvarchar (1000) ไมได ลักษณะอาการของเวิรกอะราวด 

workaround_solution nvarchar (1000) ไมได วิธีแกไขเวิรกอะราวด 

create_user nchar(10) ไมได ผูสรางเวิรกอะราวด 
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create_dttm datetime ไมได วันที่สรางเวิรกอะราวด 

lastused_by nchar(10) ได ผูใชคนสุดทาย 

lastused_dttm datetime ได วันที่มีการเรียกใชลาสุด 

frequency int ไมได ความถี่ในการเรียกใช 

 

ตารางที่ 45 ตาราง tbl_keyword_synonym 

ชื่อ tbl_keyword_synonym 

คําอธิบาย จัดเก็บกลุมคําหลักที่เหมือนกนั 

คียหลัก synset_id 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คา
เปน 
null 

หมายเหต ุ

synset_id Int ไมได รหัสคํา 

w_num int ไมได ลําดับที ่

operator nvarchar (255) ได รหัสประเภทคาํสั่ง 

word nvarchar (255) ไมได ความหมาย 

ss_type nvarchar (255) ไมได ประเภทของคาํ 

sense_number int ไมได รหัสกลุมคํา 

tag_count int ไมได จํานวนของคําในหมวดหมูนี ้
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ภาคผนวก ค. 
ตัวอยางหนาจอของสวนตอประสานผูใชและเว็บเซอรวิส 

 
สวนตอประสานผูใช 
 

 

รูปที่ 29 ตัวอยางหนาจอเขาสูระบบ 
 

 

รูปที่ 30 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของเซอรวิสเดสค 
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รูปที่ 31 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของผูเชีย่วชาญ หรือเจาของซีไอ 
 

 

 

 

รูปที่ 32 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของเจาหนาที่แกไขปญหา 
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รูปที่ 33 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของผูดูแลระบบ 
 

 

 

 

รูปที่ 34 ตัวอยางหนาจอบันทึกอินซิเดนท 
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รูปที่ 35 ตัวอยางหนาจอคนหาอนิซิเดนท 

 

 

 

 

รูปที่ 36 ตัวอยางหนาจอสนบัสนุนอนิซิเดนทเบื้องตน 
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รูปที่ 37 ตัวอยางหนาจอยกระดับอินซิเดนท 

 

 

 

รูปที่ 38 ตัวอยางหนาจอรับการมอบหมายอินซิเดนท 
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รูปที่ 39 ตัวอยางหนาจอแกไขอินซิเดนท 

 

 

 

รูปที่ 40 ตัวอยางหนาจอขอสงอารเอฟซ ี
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รูปที่ 41 ตัวอยางหนาจอปดอินซิเดนท 
 
 
 

 

รูปที่ 42 ตัวอยางหนาจอตรวจสังเกตอนิซิเดนท 
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รูปที่ 43 ตัวอยางหนาจอรายละเอียดของอนิซิเดนท 

 

 

 

รูปที่ 44 ตัวอยางหนาจอแสดงการเรียกใชขอมูลอินซิเดนทเชงิสถิต ิ
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รูปที่ 45 ตัวอยางหนาจอแสดงขอมูลอินซิเดนทเชงิสถิต ิ
 

 

 

 

รูปที่ 46 ตัวอยางหนาจอบันทึกปญหา 
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รูปที่ 47 ตัวอยางหนาจอตรวจสอบปญหา 
 

 

 

 

 

รูปที่ 48 ตัวอยางหนาจอแสดงจินตทัศนแผนภาพอิชกิาวา 
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รูปที่ 49 ตัวอยางหนาจอควบคุมขอผิดพลาด 

 

 

 

รูปที่ 50 ตัวอยางหนาจอขอสรางอารเอฟซีใหม 
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รูปที่ 51 ตัวอยางหนาจอปดปญหา 

 

 

 

รูปที่ 52 ตัวอยางหนาจอจัดการผูใช 
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รูปที่ 53 ตัวอยางหนาจอกาํหนดวันเวลาที่ใชในการแกไข 
 

 

 

 

 

รูปที่ 54 ตัวอยางหนาจอกาํหนดความสมัพนัธของลาํดับความสาํคัญ 
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สวนเว็บเซอรวิส 

 

รูปที่ 55 ตัวอยางหนาจอบริการของเว็บเซอรวิสสําหรับกระบวนการภายนอก 

 

 

รูปที่ 56 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส AddIncident 
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รูปที่ 57 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส AddIncident 

 

 

 

รูปที่ 58 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส AddProblem 
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รูปที่ 59 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส AddProblem 

 

 

 

รูปที่ 60 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindCIToIncident 
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รูปที่ 61 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindCIToIncident 

 

 

 

รูปที่ 62 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindCIToProblem 
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รูปที่ 63 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindCIToProblem 

 

 

รูปที่ 64 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindIncidentToProblem 
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รูปที่ 65 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindIncidentToProblem 

 

 

รูปที่ 66 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส CheckCIInIncident 
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รูปที่ 67 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส CheckCIInIncident 

 

 

รูปที่ 68 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส CheckCIInProblem 
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รูปที่ 69 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส CheckCIInProblem 

 

 

รูปที่ 70 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetIncident 
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รูปที่ 71 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetIncident 

 

 

รูปที่ 72 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetIncidentSolutions 
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รูปที่ 73 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetIncidentSolutions 

 

 

รูปที่ 74 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetIncidentStatus 
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รูปที่ 75 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetIncidentStatus 

 

 

รูปที่ 76 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetProblem 
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รูปที่ 77 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetProblem 

 

 

รูปที่ 78 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetProblemStatus 
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รูปที่ 79 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetProblemStatus 

 

 

รูปที่ 80 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetWorkaround 
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รูปที่ 81 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetWorkaround 

 

 

รูปที่ 82 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส UpdateIncidentStatus 
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รูปที่ 83 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส UpdateIncidentStatus 

 

 

รูปที่ 84 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส UpdateProblemStatus 
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รูปที่ 85 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส UpdateProblemStatus 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

นายขจรวุฒิ นอยอนุสนธิกูล เกิดเมื่อวันที่ 21 ธันวาคม พ.ศ. 2524 ที่จังหวัด

กรุงเทพมหานคร สําเร็จการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาระบบสารสนเทศ จาก 

สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล วิทยาเขตจักรพงษภูวนารถ ในปการศึกษา 2545 และเขาศึกษาตอใน

หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิทยาศาสตรคอมพิวเตอร ที่ภาควิชาวิศวกรรม

คอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในปการศึกษา 2548 
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