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บทที่  1 

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ทามกลางสภาพแวดลอมในการดําเนินธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว เทคโนโลยี

สารสนเทศไดเขามามีบทบาทสําคัญในองคกร ดังนั้นฝายไอทีขององคกรจะตองเตรียมการบริการ

ไอที (IT Service) ใหสามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจ สอดคลองกับวัตถุประสงคของ

องคกร และสนับสนุนการดําเนินงานขององคกรใหประสบผลสาํเร็จ   

 การจัดการบริการไอที (IT Service Management - ITSM) นอกจากจะชวยสนับสนุน

ธุรกิจใหสามารถดําเนินงานตอไปได และยังเตรียมการบริการอยางมีประสิทธิภาพดวยคุณภาพที่

เชื่อถือไดเพื่อชวยสนับสนุนในการดําเนินงาน [1] ทั้งนี้ในการจัดการบริการไอทียังตองสนองตอบ

ตอความตองการของผูใชบริการ และมุงที่จะสงมอบบริการที่มีคุณภาพภายใตขอตกลงในการ

ใหบริการดวย  

 หลายๆ องคกรไดนําเอากรอบงานการจัดการบริการไอที (IT Service Management 

Framework) มาใช โดยหนึ่งในกรอบงานที่ไดรับความนิยมและมีการนําไปใชในองคกรกันอยาง

แพรหลายมากสุด คือ กรอบงานไอทิล (Information Technology Infrastructure Library - ITIL) 

ทั้งนี้กรอบงานไอทิลไดนําเสนอเพียงแนวทางปฏิบัติ (Guidelines) โดยจะเนนวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด 

(Best Practices) เพื่อชวยปรับปรุงกระบวนการจัดการบริการไอที (IT Service Management 

Process) ขององคกรเหลานั้น ใหมีประสิทธิภาพสูงสุด  

 การจัดการอินซิเดนท (Incident Management) เปนกระบวนการหนึ่งในหนังสือการ

สนับสนุนบริการ (Service Support) ของกรอบงานไอทิลที่จะชวยจัดการกับอินซิเดนทหรือ

เหตุการณที่ไมปกติ (Incident) และทําใหการบริการกลับคืนสูสภาพปกติโดยเร็วที่สุดเทาที่จะทําได 

และมีการจดบันทึกเหตุการณไมปกติไวทุกครั้ง เพื่อนํามาใชในการวัดประสิทธิภาพและปรับปรุง

กระบวนการ  

 การจัดการปญหา (Problem Management) เปนอีกกระบวนการหนึ่งในหนังสือการ

สนับสนุนบริการ (Service Support) ของกรอบงานไอทิล มุงที่จะปองกันและลดผลกระทบของ

ปญหา ขอผิดพลาดตาง ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้นกับระบบอีกครั้ง รวมทั้งยังสนับสนุนกระบวนการจัดการ 

อินซิเดนทโดยใหรายละเอียดและขอมูลวิธีแกปญหาภายใตสภาพแวดลอมที่เกี่ยวของ ใหวิธี

แกปญหาชั่วคราวหรือเวิรกอะราวด (Workaround) ทั้งนี้เพื่อสามารถจัดการกับอินซิเดนทที่เกิดขึ้น

ไดอยางรวดเร็ว 
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 จะพบวาในขั้นตอนของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหามีความ

เกี่ยวของกัน และเปนสวนสําคัญที่คอยรับแจงปญหาหรือเหตุการณที่ไมปกติ มีกระบวนการ

ติดตาม ดูแลและจัดการปญหาหรือเหตุการณที่ไมปกตินั้นอยางสัมพันธกัน และยังตองมีวิธีในการ

จัดเรียงลําดับความสําคัญของอินซิเดนท ตามผลกระทบที่ไดรับจากอินซิเดนทนั้นๆ อยางไรก็ตาม 

ประสิทธิผลที่ไดจากกระบวนการเหลานี้ ข้ึนอยูกับทักษะความชํานาญที่มีอยูของบุคลากรที่

รับผิดชอบกระบวนการ ซึ่งถาเกิดปญหาทางดานบุคลากรขึ้นมาจะทําใหขั้นตอนกระบวนการ

เหลานี้หยุดชะงัก และสงผลกระทบกับองคกรได 

 งานวิจัยนี้จึงไดมุงพัฒนาระบบอํานวยความสะดวก เพื่อชวยองคกรในการจัดการกับ

ขั้นตอนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับกระบวนการจัดการอินซิเดนทและปญหา รวมทั้งเชื่อมโยง

สารสนเทศระหวางกระบวนการอื่นๆ ได ภายใตกรอบงานไอทิล 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 ออกแบบและพัฒนาระบบแบบไมขึ้นกับแพลตฟอรมเพื่ออํานวยความสะดวกการ

ปฏิบัติงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหาตามมาตรฐานไอทิลสําหรับ

การสนับสนุนบริการ  

1.3 ขอบเขตของการวิจยั 
1. ออกแบบและพัฒนาฐานขอมูลอินซิเดนท ปญหา และขอผิดพลาดที่ทราบ 

2. ออกแบบขั้นตอนการดําเนินงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนท และกระบวนการ

จัดการปญหาตามมาตรฐานไอทิล 

3. ออกแบบและพัฒนาระบบที่ไมขึ้นกับแพลตฟอรมดวยแนวคิดการจําลองแบบ

กระบวนการธุรกิจ และเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส โดยระบบมีความสามารถตอไปนี้เปน

อยางนอย 

 จัดเก็บและบํารุงรักษาอินซิเดนท  ปญหา และขอผิดพลาดที่ทราบ 

 จัดหมวดหมูอินซิเดนทและปญหา 

 กําหนดลําดับความสําคัญของอินซิเดนทและปญหาตามปจจัยตาง ๆ ที่

เกี่ยวของตามความตองการของผูใชระบบ 

 สามารถสืบคนอินซิเดนท โดยการสืบคนหลายทาง (Multiple Search) และ

สืบคนคําเหมือน (Synonym) ไดจากการกําหนดและจัดเก็บคําเหมือนที่

เกี่ยวของกัน รวมทั้งจัดเก็บกลุมคําเพื่อใชในการคนหา หรือ แท็ก (Tag) 
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 เลือกแนวทางแกไขอินซิเดนท โดยใชเกณฑความถี่ที่เกิด และความทันสมัย

ของแนวทางแกไข หรือเทคนิควิธีการเลือกที่ดีกวาที่ศึกษาพบในภายหลัง 

 จัดเก็บประวัติการเปลี่ยนแปลงของอินซิเดนทเพื่อใชในการวิเคราะหแนวโนม

ปญหา 

 จัดเก็บเวิรกอะราวด และแนวทางการแกไขปญหา 

 แสดงจินตทัศนแผนภาพอิชิกาวา ซึ่งเปนเครื่องมือชวยวิเคราะหสาเหตุของ

ปญหา 

 ระบบเฝาติดตามและแจงเตือนเมื่ออินซิเดนทที่ยังไมปด ใกลถึงกําหนดเวลาที่

ตกลงไวในเอสแอลเอ 

 แลกเปลี่ยนสารสนเทศกับระบบจัดการโครงแบบ โดยสงพารามิเตอรผานเว็บ

เซอรวิสที่เรียกใชในระบบจัดการโครงแบบ ซึ่งสามารถตรวจสอบการทํางาน

รวมกันได 

 รับสงขอมูลสารสนเทศระหวางระบบจัดการอินซิเดนทและระบบจัดการปญหา

ผานเว็บเซอรวิส ซึ่งสามารถตรวจสอบการทํางานรวมกันได 

4. ประเมินระบบโดยตรวจสอบความครบถวนของกิจกรรมหลัก และสิ่งสงออกที่ปรากฏ

ในระบบที่พัฒนาเปรียบเทียบกับกิจกรรมหลักและสิ่งที่สงออกตามมาตรฐานไอทิล 

ของกระบวนการจัดการอินซิเดนท และจัดการปญหา  

1.4 ขั้นตอนและวธิีดําเนนิการวิจัย 
1. ศึกษาและทําความเขาใจกระบวนการจัดการอินซิเดนท และกระบวนการจัดการ

ปญหาตามมาตรฐานไอทิล 

2. ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่ เกี่ยวของกับกระบวนการจัดการอินซิ เดนท  และ
กระบวนการจัดการปญหา 

3. ศึกษามาตรฐานเอกซเอ็มแอล และเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส 

4. ศึกษาแนวคิดการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ 

5. ออกแบบและพัฒนาระบบอํานวยความสะดวกการจัดการอินซิเดนท และการจัดการ
ปญหาตามมาตรฐานไอทิล 

6. ทดสอบ และประเมินผลระบบ 

7. สรุปผลการวิจัย และจัดทําขอเสนอแนะ 

8. จัดทําวิทยานิพนธ 
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1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1. ไดระบบอํานวยความสะดวกสําหรับการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการอินซิแดนท 

และกระบวนการจัดการปญหาตามมาตรฐานไอทิลซึ่งไมขึ้นกับแพลตฟอรม และ

สามารถปรับแตงใหเหมาะสมกับข้ันตอนการดําเนินงานขององคกรอื่น ๆ ได   

2. สามารถนําระบบที่ไดไปเชื่อมโยงกับระบบอื่น ๆ ขององคกรไดงายขึ้น ไดแก ระบบการ

จัดการการเปลี่ยนแปลง และฐานขอมูลการจัดการโครงแบบ 

1.6 ลําดับการจัดเรียงเนื้อหาในวิทยานพินธ 
วิทยานิพนธนี้แบงเนื้อหาออกเปน 5 บทดังตอไปนี้ บทที่ 1 เปนบทนําซึ่งกลาวถึง ความ

เปนมาและความสําคัญของปญหา รวมถึงวัตถุประสงคของการวิจัย บทที่ 2 กลาวถึงทฤษฎี

พื้นฐานและงานวิจัยที่เกี่ยวของในงานวิจัยนี้ บทที่ 3 กลาวถึงการออกแบบสถาปตยกรรมระบบ 

บทที่ 4 กลาวถึงการพัฒนาระบบสนับสนุน บทที่ 5 กลาวถึงสรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ  

1.7 ผลงานทีตี่พิมพจากวทิยานพินธ 
สวนหนึ่งของวิทยานิพนธนี้ไดรับการตีพิมพเปนบทความทางวิชาการในหัวขอเร่ือง     

“กระบวนการจัดการอินซิเดนท และการจัดการปญหาของการสนับสนุนบริการตามมาตรฐาน

ไอทิล” โดย ขจรวุฒิ นอยอนุสนธิกูล และญาใจ ลิ่มปยะกรณ, ในงานประชุมวิชาการ “The 3rd 

National Conference on Computing and Information Technology (NCCIT 2007)”   ณ หอง

ประชุมเบญจรัตน อาคารนวมินทรราชินี สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ ระหวาง

วันที่ 25-26 พฤษภาคม 2550 

 



 

 

บทที่  2 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.1 ทฤษฎทีี่เกี่ยวของ 

 2.1.1 ไอทิล (Information Technology Infrastructure Library - ITIL) 
 ไอทิลไดถูกพัฒนาขึ้นในป 1989 โดยหนวยงานของสหราชอาณาจักร ซีซีทีเอ (Central 

Computer and Telecommunications Agency - CCTA) เพื่อปรับปรุงองคกรทางดานไอที โดย

ปจจุบันไอทิลไดถูกดูแลโดย องคกรโอจีซี (Office of Government Commerce) และไดรับการ

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

 ไอทิลเปนชุดของหนังสอืที่อธิบายถึงวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best Practices) โดยใหแนวทาง

ในการปฏิบัติ แตไมไดอธิบายรายละเอียดขั้นตอนกิจกรรมตาง ๆ วาจะตองทําอยางไร   

 ทั้งนี้ในชุดสิ่งพิมพไอทิล ดังแสดงในรูปที่ 1 นั้นจะประกอบไปดวย  

 ชุดการจัดการบริการไอที 

 1. การสงมอบบริการ (Service Delivery) 

 2. การสนับสนุนบริการ (Service Support) 

 และยังมีแนวทางในการทํางานอื่น ๆ คือ 

 3. การจดัการโครงสรางพื้นฐานไอซีที (ICT Infrastructure Management) 

 4. การจัดการความปลอดภัย (Security Management) 

 5. มุมมองทางธุรกิจ (The Business Perspective) 

 6. การจัดการโปรแกรมประยุกต (Application Management) 

 7. การจัดการสินทรัพยซอฟตแวร (Software Asset Management) 

 และเพื่อชวยใหสามารถนําเอาแนวทางไอทิลไปใชไดนั้น ไดมีสิ่งพิมพอีกเลมที่ตีพิมพเพื่อ

เปนแนวทางในการ นําไปใชงาน คือ 

 8. การวางแผนที่จะทําใหการจัดการบริการเกิดผล (Planning to Implement Service 

Management) 

 และเลมที่ไดเพิ่มเติมข้ึนมาเพื่อเปนแนวทางสําหรับหนวยงานไอทีเล็ก ๆ คือ 

 9. การนําไอทิล ไปใชใหเกิดผล กับหนวยงานเล็ก ๆ (ITIL Small-Scale Implementation) 
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The Business

The Technology

 
 

รูปที่ 1 กรอบงานไอทิล 

 
2.1.1.1 การสงมอบบริการ (Service Delivery)  

 ในชุดหนังสือการสงมอบบริการมองถึงบริการใดที่ธุรกิจตองเตรียมใหเพียงพอกับ

ลูกคา โดยจะครอบคลุมเร่ืองตางๆที่มีความสัมพันธกันระหวางกระบวนการในการสงมอบบริการ 

ดังแสดงในรูปที่ 2 ซึ่งอธิบายไดดังนี้ 

 - การจัดการระดับการบริการ (Service Level Management) เปนกระบวนการ

ในการวางแผน เจรจา ตกลง ติดตาม และรายงานความสําเร็จในการใหบริการ ภายใตขอตกลง

ระดับการบริการ (Service Level Agreement) และ ทบทวนบริการที่ใหไปวามีคุณภาพและ

เหมาะสมภายใตขอตกลงหรือไม   

 - การจัดการทางการเงินสําหรับการบริการไอที (Financial Management for IT 

Services) คํานวณตนทุน และ ผลตอบแทนการลงทุนดานบริการไอที (Return on IT Service 

Investment)  

 - การจัดการความจุ (Capacity Management) เปนกระบวนการที่จัดเตรียม

ทรัพยากรดานไอทีใหเหมาะสม เพื่อสนับสนุนขอตกลงที่ไดทําไวกับลูกคา ทั้งนี้การจัดการความจุ

จะมุงเนนไปที่ การจัดการทรัพยากร (Resource Management) การจัดการประสิทธิภาพ 

(Performance Management) การจัดการความตองการ (Demand Management)  

 - การจัดการความตอเนื่องของการบริการไอที (IT Service Continuity 

Management) เปนกระบวนการวางแผนรวมกันทางเทคนิค ทางการเงิน การจัดการทรัพยากร 

เพ่ือดูแลใหการบริการเปนไปไดอยางตอเนื่องหลังจากที่ระบบประสบปญหาภายใตขอตกลงที่มีไว

กับลูกคา และกูคืนการใหบริการทางไอที เพื่อใหการบริการสามารถดําเนินตอไปได 



 

 

 

7 

 - การจัดการสภาพพรอมใชงาน (Availability Management) เปนกระบวนการ

ออกแบบ นําไปใชงาน การวัดผลและจัดการบริการทางไอที เพื่อใหแนใจวาสามารถจัดหาไดตาม

ความตองการทางธุรกิจ และภายใตขอตกลงระดับบริการ 
 

 

รูปที่ 2 ความสัมพันธระหวางกระบวนการในการสงมอบบริการ [3] 
  

2.1.1.2 การสนับสนุนบริการ (Service Support)  
 ในชุดหนังสือการสนับสนุนบริการอธิบายถึงจะมีวิธีใดที่ผูใช และลูกคาจะไดรับ

บริการเพื่อสนับสนุนกิจกรรมและธุรกิจไดอยางเหมาะสม โดยความสัมพันธระหวางกระบวนการใน

การสนับสนุนบริการ แสดงในรูปที่ 3 ซึ่งสามารถอธิบายไดดังนี้ 

 - เซอรวิสเดสค (Service Desk) เปนจุดเริ่มตนที่ผูใชจะติดตอกับองคกรทางไอที 

ทําหนาที่คลาย ๆ เฮลปเดสค (Help Desk) โดยงานหลักของเฮลปเดสค คือ บันทึก แกไข และเฝา

ติดตามปญหา ในขณะที่เซอรวิสเดสค มีบทบาทที่มากกวา สามารถดําเนินกิจกรรมในกระบวนการ

อ่ืน ๆ ได 

 - การจัดการอินซิเดนท (Incident Management) เปนกระบวนการที่ชวยแกไข

เหตุการณที่ไมปกติ (Incident) เนนทําใหการใหบริการกลับคืนสูสภาพปกติไดรวดเร็วภายใต

ขอตกลงระดับบริการที่กําหนดไว และตองมีการบันทึกขอมูลอินซิเดนท อยางมีประสิทธิภาพเพื่อ

สามารถนํามาวัด และปรับปรุงกระบวนการได 
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รูปที่ 3 ความสัมพันธระหวางกระบวนการในการสนับสนุนบริการ [3] 

 

 - การจัดการปญหา (Problem Management) เพื่อระบุหาสาเหตุของปญหา โดย

ปญหาอาจจะพบไดหลังจากเกิดอินซิเดนท ซี่งเปาหมายที่แทจริงคือปองกันไมใหเกิดซ้ํา 

 เมื่อพบสาเหตุของปญหาแลว ปญหานั้นจะถูกจัดวาเปนความผิดพลาดที่

รับทราบ (Known Error) และจะมีการตัดสินใจวาจะแกปญหาแบบถาวรหรือไม เพื่อปองกันการ

เกิดอินซิเดนทอีก ซึ่งการแกไขนั้นอาจจะมีการรองขอใหทําการเปลี่ยนแปลงผานอารเอฟซีตอไป 

 - การจัดการโครงแบบ (Configuration Management) เปนกระบวนการเพื่อ

ควบคุมการเปลี่ยนแปลงโครงสรางพื้นฐานไอที นอกจากนี้ยังกําหนดสวนประกอบที่สําคัญภายใต

โครงสรางพื้นฐาน รวบรวม บันทึก และจัดการรายละเอียดเกี่ยวกับสวนประกอบ และเตรียมขอมูล

สารสนเทศเกี่ยวกับสวนประกอบเหลานี้ เพื่อใชในกระบวนการอื่น ๆ  

 - การจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Management) มุงไปยังกระบวนการ

อนุมัติ และควบคุมการทําใหเกิดผลของการเปลี่ยนแปลงที่กระทําตอโครงสรางพื้นฐานทางไอที 

โดยจะประเมินการเปลี่ยนแปลงและทําใหแนใจวา การเปลี่ยนแปลงนั้นสามารถนํามาทําใหเกิดผล

โดยมีผลกระทบกับการใหบริการไอทีนอยที่สุด รวมทั้งยังสามารถติดตามการเปลี่ยนแปลงได  

 - การจัดการรีลิส (Release Management) ชุดรีลิสของกลุมชุดซีไอหรือ

คอนฟกูเรชั่นไอเท็ม (Configuration Items - CI) ที่ไดถูกทดสอบ และนําไปใชในสภาพแวดลอม
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จริง (Live Environment) โดยจุดประสงคหลักของการจัดการรีลิส คือเพื่อใหแนใจวา ซอฟตแวร 

และฮารดแวรที่ถูกทดสอบนั้น มีรุน (Version) ที่ถูกตอง 
 

2.1.1.3 การจัดการความปลอดภัย (Security Management) 
 เปนกระบวนการจัดการในการกําหนดระดับของความปลอดภัยในขอมูล

สารสนเทศ การให บริการทางไอที และโครงสรางพื้นฐาน โดยจุดประสงคของการจัดการความ

ปลอดภัย  คือปองกันคุณคาของสารสนเทศในดานความลับ (Confidentiality) ความถูกตอง 

(Integrity) และสภาพพรอมใชงาน (Availability) ทั้งนี้เพื่อเตรียมความปลอดภัยในระดับพื้นฐาน 

โดยเปนอิสระจากความตองการจากภายนอก 

 
2.1.1.4 การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีที (ICT Infrastructure Management) 

 การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีทีเกี่ยวของกับกระบวนการ องคกรและเครื่องมือ 

เพื่อใหไอทีและโครงสรางพื้นฐาน การติดตอส่ือสารมีเสถียรภาพ โดยจะตองตรงตามความตองการ

ทางธุรกิจภายใตตนทุนที่ยอมรับได ทั้งนี้การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีที ยังรวมถึงการจัดการ

และบริหารทรัพยากรที่จําเปน บุคลากร ทักษะ และระดับการฝก  

 
2.1.1.5 การจัดการโปรแกรมประยุกต (Application Management) 

 การจัดการโปรแกรมประยุกตไดแสดงใหเห็นถึงวงจรชีวิตในการจัดการโปรแกรม

ประยุกตและเปนแนวทางสําหรับผูใช นักพฒันา และผูจัดการบริการ เกี่ยวกับวิธีจัดการโปรแกรม

ประยุกตในมุมมองการจัดการบริการ  

 
2.1.1.6 การวางแผนที่จะทําใหการจัดการบริการเกิดผล (Planning to Implement 

Management) 
 ไดใหแนวทางปฏิบัติโดยมีหัวขอหลัก คือ พิจารณาแผนสําหรับการจัดการบริการ

ทางไอที และอธิบายขั้นตอนสําคัญที่จําเปนสําหรับการทําใหเกิดผลหรือปรับปรุงขอกําหนดบริการ 

(Service Provision) โดยแนวทางไดจากการประเมินระหวางความตองการทางธุรกิจและ

ขอกําหนดบริการ และวิธีในการทําใหเปลี่ยนแปลงเกิดผลเพื่อจะนํามาตรวจวัดและปรับปรุงอยาง

ตอเนื่อง 

 

 



 

 

 

10 

2.1.1.7 มุมมองทางธุรกิจ (Business Perspective) 
 ชวยผูจัดการทางธุรกิจเขาใจถึงขอกําหนดการบริการทางไอที โดยจะรวมถึงการ

จัดการความตอเนื่องทางธุรกิจ หุนสวนและการจัดจางคนภายนอก (Partnerships and 

Outsourcing) การอยูรอดเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง และ การเปลี่ยนแปลงแนวทางปฏิบัติทางธุรกิจ 
 

2.1.1.8 การจัดการสินทรัพยซอฟตแวร (Software Asset Management) 
 หลาย ๆ องคกรไดตระหนักดีวาเทคโนโลยีมีประโยชนในการปฏิบัติงาน  ดังนั้น

ซอฟตแวรก็เปนเสมือนกับสินทรัพยที่มีคาขององคกร การจัดการสินทรัพยซอฟตแวรที่ดีใหประสบ

ผลสําเร็จผานทางวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุดจะทําใหองคกรประหยัดคาใชจายดวยนโยบายและขั้นตอนท่ีมี

ประสิทธิภาพ ซึ่งจะตองมีการทบทวนและปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 

2.1.1.9 การนําไอทิลไปใชใหเกิดผลกับหนวยงานเล็กๆ (ITIL Small-Scale 
Implementation) 
 ไดเตรียมแนวทางในการนําไปใชใหเกิดผล โดยจะเปนงานพื้นฐานที่ชวยสนับสนุน 

ครอบคลุมถึงหลาย ๆ แนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุด เชน การวางแผนที่จะทําใหการจัดการบริการเกิดผล 

(Planning to Implement Management) การสนับสนุนบริการ (Service Support) และการสง

มอบบริการ (Service Delivery) ทั้งนี้ไดเตรียมแนวทางเพิ่มเติมสําหรับการรวมบทบาทและความ

รับผิดชอบ รวมทั้งหลีกเลี่ยงความขัดแยงระหวางลําดับความสําคัญ (Priority)  

 2.1.2 การจัดการอินซิเดนท (Incident Management) 
 จุดมุงหมายของกระบวนการจัดการอินซิเดนท คือ สามารถกลับมาสูการใหบริการปกติได 

ตามที่กําหนดไวในขอตกลงระดับการบริการ หรือ เอสแอลเอ (Service Level Agreement- SLA) 

อยางเร็วที่สุดเทาที่จะทําไดดวยมีความเสียหายต่ําสุด โดยกระบวนการจัดการอินซิเดนทจะจัดเก็บ

รายการอินซิเดนทเพื่อรายงาน และใชรวมในกระบวนการอื่นๆ เพื่อปรับปรุงการบริการใหเปนไป

อยางตอเนื่อง ทั้งนี้ไอทิลไดเนนในเรื่องของการบันทึกใหทันเวลา การจําแนก การวินิจฉัย 

(Diagnosis) การยกระดับ (Escalation) และแนวทางในการแกไขอินซิเดนท 

 การจัดการอินซิเดนท เปนงานในลักษณะเชิงรับ (Reactive) เชน การลดหรือกําจัด 

(Eliminate) ผลกระทบจากการรบกวนตอการบริการไอทีที่เกิดขึ้นจริงหรือมีแนวโนมวาจะเกิด ทั้งนี้

เพื่อใหมั่นใจวาผูใชสามารถกลับมาทํางานไดเร็วที่สุดเทาที่จะทําได  

 ทั้งนี้ไอทิลไดใหนิยาม “อินซิเดนท” คือเหตุการณใดๆ ที่ไมใชสวนของการใหบริการปกติ

และเปนสาเหตุ หรือ อาจจะเปนสาเหตุที่ทําใหบริการขัดของ หรือทําใหคุณภาพของบริการลดลง  
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 ตัวอยางประเภทของอินซิเดนท 

 - โปรแกรมประยุกต  

  + เซอรวิสไมสามารถใชบริการได 

  + ขอผิดพลาดของโปรแกรมที่ไมใหผูใชเขาไปทํางานได 

  + การใชดิสกเกินคาขีดแบง 

 - ฮารดแวร 

  + ระบบไมทํางาน 

  + การเตือนอัตโนมัติ 

  + เครื่องพิมพไมสามารถพิมพได 

  + กําหนดใหไมสามารถใชงานได 

 - รองขอบริการ 

  + รองขอ ขอมูล คําแนะนํา หรือเอกสาร 

  + ลืมรหัสผาน 

 ในสวนของการรองขอบริการ (Service Request) โดยปกติมักไมเกี่ยวของกับอินซิเดนท

แตมักจะเกี่ยวกับการรองขอสําหรับการเปลี่ยนแปลง หรือ อารเอฟซี (Request for Change – 

RFC) อยางไรก็ตาม จากการปฏิบัติแสดงใหเห็นวาการรับมือกับทั้งความขัดของในโครงสราง

พื้นฐาน และการรองขอบริการนั้นเหมือนกัน ทั้งสองอยางนี้จึงถูกรวมเขาอยูในคํานิยามและ

ขอบเขตของกระบวนการจัดการอินซิเดนท [4] ในกระบวนการจัดการอินซิเดนท มีสิ่งนําเขา สิ่ง

สงออก กิจกรรมหลัก และความสัมพันธระหวางสิ่งภายนอกกับกระบวนการจัดการอินซิเดนท 

อธิบายไดตามรูปที่ 4 ดังนี้ 
 
 สิ่งนําเขา (Input):  
 - ขอมูลอินซิเดนทตนทาง หลายแหลงที่มา (เชน เซอรวิสเดสค) เครือขาย หรือ การ

ทํางานของคอมพิวเตอร 

 - รายละเอียดโครงแบบจากซีเอ็มดีบี 

 - การจับคูระหวางอินซิเดนทกับปญหาและขอผิดพลาดที่ทราบ (Known Error) 

 - รายละเอียด การแกไข 

 -  อารเอฟซีเพื่อแกไข อินซิเดนท 
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รูปที่ 4 กระบวนการจัดการอนิซิเดนท 

 
 สิ่งสงออก (Output):  
 - อารเอฟซีสําหรับการแกไขอินซิเดนท ปรับปรุงรายการอินซิเดนท (รวมถึงวิธี

แกปญหาและ/หรือเวิรก อะราวด) 

 - อินซิเดนทที่ไดแกไขและปดแลว 

 - การสื่อสารกับลูกคา 

 -  ขอมูลสารสนเทศการจัดการ (รายงาน) 
 กิจกรรมการจัดการอินซิเดนท (Activities): 
 - การคนหาและบันทึกอินซิเดนท 

 - การจําแนกประเภทของอินซิเดนทและสนับสนุนเบื้องตน  

 -  การสืบหาและการวินิจฉัยสาเหตุของอินซิเดนท 

 - แนวทางการแกไขและกูคืนของอินซิเดนท  

 -  ส้ินสุดอินซิเดนท 

 -  ความเปนเจาของอินซิเดนท การตรวจสังเกต การติดตาม และการติดตอส่ือสาร  

 

กิจกรรมหลักและกระแสงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนท แสดงดังรูปที่ 5 โดย

หนวยงาน ไอทีสวนมากและกลุมผูเชี่ยวชาญพิเศษไดรวมกันจัดการอินซิเดนท โดยมีเซอรวิสเดสค 

ทําหนาที่ติดตามกระบวนการแกไขของอินซิเดนทที่ไดลงทะเบียนไว ดังนั้นจึงทําใหเซอรวิสเดสค

Resolution/ 
Work-around 
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events 
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processs 
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Work-around

Leave 
process 

Service Request 
Procedures 

Service Desk 

Computer Operations 

Networking 
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Other sources of 
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(CMDB) 

Problem/error 
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Change Management 
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- initial support and  
  classification 
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Routing 

Configuration details 
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เปนเจาของทุกๆ อินซิเดนท ซึ่งอินซิเดนทที่ไมสามารถถูกแกไขไดทันทีทันใดนั้น เซอรวิสเดสคจะ

มอบหมายอินซิเดนทนั้นใหกับกลุมผูเชี่ยวชาญ โดยควรจะแกไขหรือมีเวิรกอะราวดนั้นอยางรวดเรว็

เทาที่ทําได เพื่อกูคืนบริการใหกับผูใชดวยการหยุดชะงักเพียงเล็กนอย หลังจากไดแกไขอินซิเดนท 

และไดกลับคืนสูบริการภายใตขอตกลงตามที่ไดกําหนดไว อินซิเดนทนั้นก็จะถูกปดไป  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5 แผนภาพกระบวนการจัดการอินซเิดนท 

 

 ดังนั้นเซอรวิสเดสคจึงมีบทบาทสําคัญ เนื่องจากเปนหนวยแรกที่สนับสนุนและจัดการ

รวมทั้งมอบหมายอินซิเดนทใหกับผูเชี่ยวชาญ ดังนั้นเพื่อใหกระบวนการจัดการมีประสิทธิภาพ 

เซอรวิสเดสคจําเปนตองทํางานใหสอดคลองกับกระบวนการสนับสนุนอื่น ๆ ดวย เชน ถามีรายการ

อินซิเดนทที่ถูกบันทึกไวในเวลาเดียวกัน การวิเคราะหของเซอรวิสเดสคจําเปนตองการขอมูล

สารสนเทศเพื่อจัดเรียงลําดับความสําคัญของอินซิเดนท เทคโนโลยีจึงเปนสิ่งสําคัญในการชวยจัด

อันดับอินซิเดนท 

 เมื่อเจออินซิเดนทหลายๆ รายการในชวงเวลาเดียวกันนั้น จําเปนตองมีการกําหนดลําดบั

ความสําคัญ (Priority) โดยจะขึ้นอยูกับขอผิดพลาดรายแรง (Seriousness Error) ที่มีตอธุรกิจและ

ผูใชงาน และตามที่ไดกําหนดไวในเอสแอลเอ ทั้งนี้ปจจัยที่นํามาพิจารณาในการกําหนดลําดับ

ความสําคัญของอินซิเดนท คือผลกระทบ (Impact) ที่ไดจากอินซิเดนท ความเรงดวน (Urgency) 

ของอินซเิดนทนั้น ๆ [5] ดังแสดงในรูปที่ 6 และ รูปที่ 7 

Incident detection and recording 
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 ลําดับความสําคัญถูกกําหนดดวยพื้นฐานของความเรงดวนและผลกระทบที่ไดรับ สําหรับ       

อินซิเดนทที่มีสิทธิตามลําดับเทากันนั้น จะพิจารณาจากสิ่งที่ตองใชในการแกไขอินซิเดนทนั้น เชน 

อินซิเดนทที่มีผลกระทบนอยที่แกไขไดงาย อาจจะถูกจัดการกอนอินซิเดนทที่มีผลกระทบสูงกวา 

 

 

 

 

รูปที่ 6 กําหนดผลกระทบ ความเรงดวนและลําดับความสําคัญ 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 7 ตัวอยางการกาํหนดลาํดับความสาํคัญ และเวลาที่ใชในการแกปญหา 

 2.1.3 การจัดการปญหา (Problem Management) 
 จุดมุงหมายของกระบวนการจัดการปญหา คือชวยลดผลราย (Adverse) ของผลกระทบที่

เกิดจากอินซิเดนทและปญหาของธุรกิจ ซึ่งมีสาเหตุมาจากความผิดพลาดของโครงสรางพื้นฐาน

ทางไอที และเพื่อปองกันการเกิดอินซิเดนทที่เกี่ยวของกับความผิดพลาดซ้ําอีกครั้ง ดังนั้นการ

จัดการปญหาจึงเปนการคนหาสาเหตุของการเกิดอินซิเดนท และเริ่มตนการกระทําที่จะปรับปรุง

หรือแกไขใหถูกตอง [4]  

 กระบวนการจัดการปญหามีทั้งเชิงรับและเชิงรุก ซึ่งในมุมมองเชิงรับ (Reactive) นั้นได

เสนอที่จะแกอินซิเดนท หนึ่งหรือหลาย ๆ อินซิเดนทที่เกิดขึ้น โดยหาสาเหตุของการเกิดอินซิเดนท

และนําเสนอแนวทางแกไขอินซิเดนทนั้นผานทางอารเอฟซี สวนการจัดการปญหาในเชิงรุก 

(Proactive) นั้นไดเนนที่จะปองกันกอนที่จะเกิดอินซิเดนทขึ้นอีกครั้ง โดยกําหนด และแกไขปญหา

และขอผิดพลาดที่ทราบ (Known Errors) 
 

Impact 

Urgency 

Priority 
Estimate : 
- People 
- Resources 
- Time 

priority 
high medium low 

high 
critical

medium

low 

time
resolution

< 1 hour

high

< 8 hours

medium 

< 24 hours 

high

< 8 hours

medium

< 24 hours

low

< 48 hours 
planning 

planned 

medium

< 24 hours

low

<48 hours

I M P A C T

U
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 G
 E

 N
 C

 Y
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 สิ่งนําเขา (Input):  
 - รายละเอียดอินซิเดนทที่ไดจากการจัดการอินซิเดนท 

 - รายละเอียดโครงแบบจากซีเอ็มดีบี 

 - เวิรกอะราวดที่ไดกําหนดไว (จากการจัดการอินซิเดนท) 
 สิ่งสงออก (Output):  
 - ความผิดพลาดที่ทราบ 

 -  คํารองขอการเปลี่ยนแปลง (อารเอฟซี) 

 -  รายการปญหาที่เปลีย่นแปลง (รวมถงึแนวทางการแกไขปญหา และ/หรือ เวิรกอะ

ราวด ถามี) 

 -  ในกรณีปญหาไดรับการแกไขแลว ปญหาจะถูกปดไป 

 - ตอบสนองการจับคูอินซิเดนทกับ ปญหาและขอผิดพลาดที่ทราบ  

 -  สารสนเทศเพือ่การจัดการ 
 กิจกรรมการจัดการปญหา (Activities): 
 -  ควบคุมปญหา 

 -  ควบคุมขอผิดพลาด 

 -  การปองกนัปญหาเชงิรุก  

 -  การกําหนดแนวโนม 

 

  

รูปที่ 8ก แผนภาพขั้นตอนควบคุมปญหา รูปที่ 8ข แผนภาพขั้นตอนควบคุมขอผิดพลาด 

Problem  
identification  
and recording 

Tr
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ki
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 m
on

ito
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g 
of

 P
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bl
em

s 

Problem 
classification 

Problem  
investigation  

and diagnosis 

RFC and 
Problem  

resolution  

(Error control) 

Error 
identification  
and recording 

Tr
ac

ki
ng

 a
nd

 m
on

ito
rin

g 
of

 E
rr

or
s 

Error 
assessment 

Record 
error 

resolution 

(Problem control) 

Close 
error and 

associated 
Problems(s) 

RFC 

Change successfully 
implemented 
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 กระบวนการจัดการปญหามีความสัมพันธกับกระบวนการจัดการอินซิเดนทอยางมาก โดย

ที่การจัดการปญหาจะสนับสนุนกระบวนการจัดการอินซิเดนทโดยเตรียมเวิรกอะราวดและการ

แกไขเรงดวน ในขณะที่กระบวนการจัดการอินซิเดนทจะสนับสนุนการจัดการปญหาโดยเตรียม

รายการอินซิเดนทที่ครอบคลุม เพื่อชวยในการกําหนดปญหาไดสะดวกขึ้น  

 ทั้งนี้ไอทิลไดนิยาม “ปญหา (Problem)” คือ สิ่งที่ไมทราบอาจเกิดจากอินซิเดนทหนึ่งหรือ

หลายๆ อินซิเดนท หรือเกิดจากอินซิเดนทที่เร้ือรัง และอาจเกิดขึ้นอีกในอนาคต และ “ขอผิดพลาด

ที่ทราบ (Know Error)” คือ สถานะของปญหาที่สามารถวินิจฉัยหารากสาเหตุของปญหา (Root 

Cause) ไดสําเร็จ และไดนํามาหาวิธีแกไขสาเหตุของปญหาอยางถาวร 

 ทั้งนี้กิจกรรมสําคัญของกระบวนการจัดการปญหา คือ การควบคุมปญหา (Problem 

Control) มุงไปยังการเปลี่ยนจากปญหาใหเปนขอผิดพลาดที่ทราบ ในขณะที่การควบคุม

ขอผิดพลาด (Error Control) ไดมุงที่จะแกไขขอผิดพลาดที่ทราบอยางมีโครงสรางผาน 

กระบวนการจัดการเปลี่ยนแปลง (Change Management) 

 ในขั้นตอนควบคุมปญหา (แสดงในรูปที่ 8ก) มีจุดมุงหมายคือ คนหาสาเหตุหลักของ

ปญหาที่เกิดขึ้น เชน ขอผิดพลาด (Fault) มาจากซีไอใด โดยนําอินซิเดนทที่เร้ือรัง อาจเกิดขึ้นอีกใน

อนาคต มาหาสาเหตุหลักที่ทําใหเกิดอินซิเดนทนั้น ๆ โดยจัดการประชุมรวมกันระหวางผูที่

เกี่ยวของ ไมวาจะเปนเจาของซีไอนั้น ๆ หรือ ผูเชี่ยวชาญ ในการควบคุมปญหาจะมีกิจกรรมยอย 

คือ กําหนดและบันทึกรายการปญหา จําแนกปญหา ตรวจสอบและวินิจฉัยปญหา โดยสามารถ

นําเอาเครื่องมือมาใชประกอบการวิเคราะหปญหา เชน แผนภาพอิชิกาวา เปนตน 

 สวนขั้นตอนการควบคุมขอผิดพลาดนั้น (แสดงในรูปที่ 8ข)  จะครอบคลุมถึงกระบวนการ

ที่เกี่ยวของในการดําเนินการจัดการกับขอผิดพลาดที่ทราบ จนกระทั่งถูกกําจัดสําเร็จภายใต

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง โดยจุดมุงหมายของการควบคุมขอผิดพลาดคือติดตาม

ขอผิดพลาด ทั้งนี้ในการควบคุมขอผิดพลาดจะมีกิจกรรมยอย คือ กําหนดและบันทึกขอผิดพลาด 

ประเมินขอผิดพลาด บันทึกวิธีแกไขขอผิดพลาด การปดขอผิดพลาด ติดตามความกาวหนาในการ

แกปญหาและขอผิดพลาด 

 2.1.4 แผนภาพอิชิกาวา 
 แผนภาพอิชิกาวา (Ishikawa Diagram) หรือบางทีก็เรียกวาแผนภาพเหตุและผล (Cause 

and Effect Diagram) หรือแผนภาพกางปลา (Fishbone Diagram) ทั้งนี้เครื่องมือนี้ไดถูกพัฒนา

โดย Kaoru Ishikawa แผนภาพอิชิกาวาไดถูกออกแบบเพื่อนํามาใชสํารวจหาสาเหตุที่มีความ

เปนไปไดหรือสาเหตุที่แทจริง ซึ่งจะแสดงผลกระทบที่เกิดขึ้น โดยสาเหตุจะถูกจัดเรียงตามลําดับ
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ความสําคัญหรือรายละเอียด รวมทั้งความสัมพันธและโครงสรางของเหตุการณที่เกิดขึ้น ดังแสดง

ไดตามรูปที่ 9 ซึ่งเปนแผนภาพอิชิกาวาในการปรับปรุงคุณภาพการบริการทางอากาศ  ซึ่งจะพบวา 

ในการที่จะทําใหคุณภาพการบริการทางอากาศดีไดนั้นมีสาเหตุหลายประการ ไมวาจะเปนการ

ใหบริการกอนเดินทาง (Pre-Flight)  การใหบริการในระหวางการเดินทาง (In-Flight) และการ

ใหบริการหลังการเดินทาง (Post-Flight) ซึ่งเมื่อจําแนกตอไปแลวคุณภาพในการใหบริการกอนการ

เดินทางนั้น ก็จะขึ้นอยูกับหลายปจจัยเชน เวลาในการออกเดินทางที่เหมาะสม คาโดยสาร เปนตน 

 

 

รูปที่ 9  ตัวอยางแผนภาพอชิิกาวาในการปรับปรุงคุณภาพการบริการทางอากาศ [4]  

 2.1.5 เอกซเอ็มแอล 
 เอกซเอ็มแอล (Extensible Markup Language – XML) เปนภาษามารกอัพ ที่เปน

มาตรฐานไดรับการรับรองอยางเปนทางการจาก W3C (World Wide Web Consortium) โดยได

ออกแบบมาเพื่อใชในการรับสงขอมูลสารสนเทศและประมวลผลบนเครือขายอินเตอรเน็ต และมี

การกําหนดรูปแบบเพื่อใชมารกอัพขอมูลดวยแท็กที่สามารถเขาใจไดงาย ทั้งนี้เอกซเอ็มแอลเปน

มาตรฐานสําหรับเอกสารคอมพิวเตอรเพื่อใหมีความยืดหยุนเพียงพอที่จะปรับแตงในรูปแบบตาง ๆ 

ได เชน เว็บไซต การแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic Data Interchange) รูปภาพ

แบบเวกเตอร (Vector Graphics) ระบบจดหมายเสียง เปนตน [6] 
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 เอกซเอ็มแอลเปนภาษามารกอัพสําหรับเอกสาร โดยพัฒนามาจากเอสจีเอ็มแอล 

(Standard Generalized Markup Language - SGML) ซึ่งทั้งเอกซเอ็มแอล และเอสจีเอ็มแอลอยู

ในรูปแบบขอความ (Text-Based Format) ที่มีสัญลักษณเพื่ออธิบายถึงโครงสรางของเอกสารโดย

ใชมารกอัพแท็ก (Markup Tags) ซึ่งเปนคําที่อยูระหวาง ‘<’ และ ‘>’ เชน <word> ทั้งนี้ เอกซเอ็ม

แอล สามารถนําเสนอในรูปแบบขอมูลที่มีโครงสรางและกึ่งโครงสราง (Semi-Structured Data) ได  

 ขอมูลที่อยูในเอกสารเอกซเอ็มแอลเปนแบบตัวอักษรขอความ อยูภายใตมารกอัพที่

อธิบายขอมูลนั้นๆ โดยขอมูลและมารกอัพเอกซเอ็มแอล นี้เรียกวา เอลีเมนท (Element) และ

สามารถกําหนดชื่อของเอลีเมนทเหลานั้นไดตามความตองการ ดังนั้นเอกซเอ็มแอลจึงเปนการ

ขยายขอบเขตการใชงานของภาษามารกอัพเพื่อบรรยายเอกสารไดทุกรูปแบบอยางแทจริงทําให

เอกสารที่ไดจากเอกซเอ็มแอลมีลักษณะที่ยืดหยุน แตในขณะเดียวกันเอกซเอ็มแอลเองมีไวยากรณ 

(Grammar) ที่เครงครัด มีแท็กเริ่มตนและแท็กปดทายเสมอ และเอลีเมนทใด  ที่ซอนอยูตองมี

ความสมบูรณภายในเอลีเมนทกอนที่จะทําการปด ทั้งนี้เพื่อใหเอกสารมีรูปแบบถูกตอง (Well-

formed XML Document) โดยมารกอัพในเอกสารเอกซเอ็มแอลไดอธิบายถึง โครงสรางของ

เอกสารนั้นๆ ทําใหเห็นถึงเอลีเมนทที่เกี่ยวของกัน  

 
<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 ลักษณะของเอกสารเอกซเอ็มแอล 

 

ลักษณะของเอกสารเอกซเอ็มแอลดังที่แสดงในรูปที่ 10 ประกอบดวยเอลีเมนทแสดง

ลักษณะโครงสรางของเอกสารเอกซเอ็มแอล และแสดงสวนประกอบของเนื้อหาเอกสารอยูภายใน 

(เชนกําหนดขอมูลใน SHOW Element ซึ่งประกอบไปดวย NAME, TYPE, EPISODE_NUMBER, 
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START_TIME, LENGTH, AIR_DATE, ORIGINAL_AIR_DATE, CLOSED_CAPTIONED, 

REPEAT และ DESCRIPTION) โดยสัญลักษณเอลีเมนทประกอบไปดวยแท็กเริ่มตนเนื้อหา

ภายในเอลีเมนท และแท็กปดทาย เนื้อหาภายในเอลีเมนทสามารถเปนไดทั้งขอมูลหรือเอลีเมนท

อ่ืน ๆ ที่ซอนอยูภายในหรือทั้งสองแบบ นอกจากนี้ในเอกสารเอกซเอ็มแอลจะตองมีรูปแบบถูกตอง

ดังนี้  

- เอกสารตองมีเอลีเมนทระดับบนสุดเพียงเอลีเมนทเดียวเทานั้น โดยเอลีเมนทอ่ืน ๆ 

จะตองซอนอยูภายใน 

- เอลีเมนทที่ซอนอยูตองซอนอยางถูกตอง ซึ่งถาหากมีเอลีเมนทซอนอยูภายในเอลีเมนท

อ่ืน ๆ ตองปดเอลีเมนทนั้นภายในเอลีเมนทเดียวกับที่เอลีเมนทนั้นซอนอยู 

- ชื่อของเอลีเมนทในแท็กเริ่มตน จะตองมีชื่อที่ตรงกับชื่อของแท็กปดทาย  

- ชื่อของเอลีเมนทมีลักษณะเปนการแยกระหวางตัวอักษรตัวใหญตัวเล็ก (Case-

sensitive)  

 โดยลักษณะของเอลีเมนท แสดงในรูปที่ 11   เปนดังนี้  

 

 

รูปที่ 11 ลักษณะของเอลีเมนท 

 

และเอลีเมนทของเอกซเอ็มแอลอาจมีแอททริบิวท (Attributes) ซึ่งก็คือ คาที่ไดกําหนดไว

ในแท็กเริ่มตน โดยจะแยกชื่อและคาออกจากกัน โดยใชเคร่ืองหมาย เทากับ (=) ซึ่งคาจะอยูใน

เครื่องหมาย ‘ หรือ ‘‘ ก็ได เชน  

 

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

รูปที่ 12 ลักษณะของแอททริบิวท 

 

ซึ่งจากตัวอยางในรูปที่ 12 จะหมายความวา เอลีเมนท Capacity มีแอททริบิวท unit คือ 

oz. เปนตน 
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 2.1.6 เว็บเซอรวิส (Web Service) 
 เว็บเซอรวิสสามารถถูกเรียกใชไดจากโปรแกรมประยุกตทั่วไป โดยติดตอส่ือสารเรียกใช

งานผานทางอินเตอรเน็ต ส่ิงที่สําคัญคือเปนอิสระในการติดตอกันแตละแพลตฟอรมและไมขึ้นกับ

ภาษาโปรแกรมใดๆ ทําใหระบบที่แตกตางกันสามารถทํางานรวมกันได [7] 

 ความสามารถของเว็บเซอรวิสที่ทําใหโปรแกรมตดิตอโปรแกรมไดนั้นเปนจุดเดนที่สามารถ

เชื่อมหลาย ๆ บริการเขาดวยกัน แนวความคิดนี้ไดถูกนํามาวางแผนและนําเสนอมาตรฐานที่จะทํา

ใหเว็บเซอรวิสติดตอกันไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน การใชเอกสารภาษานิยามเว็บเซอรวิสที่เปน

มาตรฐาน หรือ ดับเบิลยูเอสดีแอล (Web Services Description Language - WSDL) ซึ่งเปน

ภาษาเอกซเอ็มแอลประเภทหนึ่ง ที่เก็บรายละเอียดการเรียกใชเว็บเซอรวิส  

สถาปตยกรรมเว็บเซอรวิสดังแสดงในรูปที่ 13 เมื่อตองการเผยแพรเว็บเซอรวิสใหผูอ่ืนได

ทราบ ผูใหบริการ (Service Provider) ประกาศรายละเอียดของเซอรวิสในรูปแบบเอกสารดับเบิลยู

เอสดีแอล และเพื่อใหงายในการคนหาสามารถนําเอกสารดับเบิลยูเอสดีแอลไปเก็บไวในเซอรวิส   

รีจิสทรี (Service Registry) หรือ ไวในยูดีดีไอ (Universal Discovery, Description, and 

Integration)  

 นอกจากเอกซเอ็มแอลจะถูกใชเปนภาษาอธิบายการเรียกใชเว็บเซอรวิสแลว เอกซเอม็แอล

ยังเปนภาษาที่ใชในการบันทึกขอมูลระหวางผูใหบริการและผูขอใชการบริการเว็บเซอรวิส   

รูปแบบของขอมูลเอกซเอ็มแอลที่ใชในการติดตอน้ีเรียกวาโปรโตคอลโซป (Simple Object 

Access Protocol - SOAP) ชวยใหการติดตอระหวางผูใหบริการและผูใชเว็บเซอรวิสเปนไปไดงาย  

 

 

รูปที่ 13 สถาปตยกรรมเว็บเซอรวิส [11] 
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 2.1.7 การจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ (Business Process Modeling) 
 กระบวนการธุรกิจ (Business Process) เปนกระบวนการทีละขั้นตอน (Step-by-step) ที่

มุงเพื่อใหประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคของธุรกิจนั้น ๆ ซึ่งในการออกแบบกระบวนการธุรกิจนี้ 

เรียกวา การจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ หรือบีพีเอ็ม (Business Process Modeling – BPM) 

หรือบางทีก็เรียกวา การจัดการแบบกระบวนการธุรกิจ (Business Process Management) [8]  

 มาตรฐานของบีพีเอ็มนี้มีอยูหลายมาตรฐาน เชน มาตรฐานของกลุมโอเอซิส (OASIS 

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

เปนตน โดยที่บีเพลฟอรดับเบิลยูเอส (Business Process Execution Language for Web 

Service - BPEL4WS) ซึ่งเปนลักษณะสําคัญของบีพีเอ็มที่ไดรับการสนับสนุนหลักจาก ไอบีเอ็ม 

ไมโครซอฟท ออราเคิล โดยกระบวนการบีเพลนี้อยูในลักษณะของเว็บเซอรวิส (Web Service) ที่

ไดรวบรวมกระบวนการที่ถูกกําหนดในรูปแบบภาษาเอกซเอ็มแอล ลักษณะของกระบวนการบีเพล

คือ ติดตอและไดรับการติดตอ กับกระบวนการอื่นๆ บีเพลไดถูกนําไปพัฒนาตอเปนภาษา

กระบวนการที่แตกตางกันสองภาษา คือ เอกซแลงก (XLANG) ของไมโครซอฟท และ ดบัเบิ้ลยูเอส

เอฟแอล (Web Services Flow Language - WSFL) ของไอบีเอ็ม 

 มาตรฐานตอมา คือ บีพีเอ็มแอล (Business Process Modeling Language-BPML) 

ที่มาจากองคกรบีพีเอ็มไอ (Business Process Modeling Initiative - BPMI) โดยที่ไดกําหนด

กระบวนการในรูปแบบภาษาเอกซเอ็มแอลคลายกับบีเพล สวนบีพีเอ็มเอ็น (Business Process 

Model Notation-BPMN) มีลักษณะเฉพาะจากบีพีเอ็มไอ เปนภาษาเชิงรูปภาพสัญลักษณ ซึ่งบี

พีเอ็มเอ็นนี้จะสามารถเชื่อมโยงบีพีเอ็มแอลกับบีเพลได ทั้งนี้ไดชวยอํานวยความสะดวกสําหรับ

กระบวนการที่ออกแบบโดยบีพีเอ็มเอ็น โดยใชบีเพลเอ็นจิน 

 แบบจําลองกระบวนการธุรกิจนี้ไดชวยอํานวยความสะดวกในการจัดการธุรกิจ ดวยกรอบ

งานทางเทคนิคซึ่งแบบจําลองสามารถชวยใหธุรกิจและไอทีเห็นการเชื่อมตอกันในแตละ

กระบวนการ และข้ันตอนในการทํางานไดงายขึ้น โดยแสดงถึงมุมมองระดับสูงของกระบวนการ 

เพื่อใชในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ และสามารถนํามาวิเคราะหกระบวนการเพื่อเปนแนวทาง

นําไปใชงานตอไป [9] 
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รูปที่ 14 สวนประกอบที่สําคัญของเทคโนโลยีบีพีเอ็ม [10] 

 

 ทั้งนี้นักวิเคราะหจะสรางกระบวนการธุรกิจ (Business Process - BP) โดยไดรวมรวม

นํามาจากความตองการทางธุรกิจเพิ่มเติม รวมกับกระบวนการธุรกิจที่มีอยู เปนอินพุตเพื่อสราง

แบบจําลองกระบวนการธุรกิจโดยเริ่มจากสรางและวิเคราะหกระบวนการธุรกิจในกระบวนการยอย 

(Sub-process) เพื่อกําหนดสวน คอมโพเนนท (Component) เซอรวิส (Service) ขอมูลนําเขาและ

ขอมูลสงออก นโยบาย และวิธีการวัด โดยสวนตาง ๆ เหลานี้จะถูกแปลงใหอยูในรูปของ

แบบจําลองกระบวนการธุรกิจโดยใชซอฟตแวรเครื่องมือ สําหรับรวบรวมเปนโมเดล เชน เวบ็สเฟยร 

(WebSphere®) 

สวนประกอบของแตละกระบวนการถูกออกแบบเพื่อใหสามารถนํากลับมาใชงานได 

(Reusable) ตามแบบจําลองกระบวนการธุรกิจ โดยมีการกําหนดชุดของงานและการตัดสินใจ 

ตามวัตถุขอมูล (Data Object) นโยบาย กฎระเบียบ และวิธีการวัด เชน สวนประกอบของ

กระบวนการล็อกอิน (Login Process) จะประกอบไปดวยชุดของกิจกรรม ขอมูลที่เชื่อถือไดของ

บุคคลที่ล็อกอิน และกฎในการล็อกอิน โดยที่สวนประกอบของกระบวนการเหลานี้แทนวิธี

ปฏิบัติงานที่เปนที่ยอมรับ โดยสามารถนํากลับมาใชในความตองการคลาย ๆ กันได 
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 2.1.8 ฐานความรูอภิธานศัพทเวิรดเน็ต (WordNet) [14] [15] 
เวิรดเน็ต เปนเครื่องมือที่เปนฐานขอมูลคําศัพทภาษาอังกฤษเชิงความหมาย ที่ไดรวบรวม

กลุมคําศัพทภาษาอังกฤษที่มีความหมายเหมือนกันเรียกวา ซินเซ็ต (Synsets) โดยเตรียมคําจํากัด

ความทั่วไป และบันทึกความสัมพันธของความหมายในกลุมคําที่มีความหมายเหมือนกันนี้  

เวิรดเน็ตถูกพัฒนาและดูแลโดยหองปฏิบัติการวิจัยทางวิทยาศาสตรเกี่ยวกับกระบวนการ

รับรู มหาวิทยาลัยพรินซตัน (Cognitive Science Laboratory of Princeton University) ภายใต

การดูแลของศาสตราจารยจอรจ เอ มิลเลอร (George A. Miller) ตั้งแตป ค.ศ. 1985 และพัฒนา

อยางตอเนื่องจนถึงปจจุบัน 

ฐานขอมูลเวิรดเน็ต ไดรวบรวมคําศัพทและความหมายของคําในภาษาอังกฤษไวประมาณ 

150,000 คํา และมีการจัดกลุมของคําศัพทไวมากกวา 117,000 กลุมคํา โดยไดจําแนกประเภท

ของกลุมคําเปน คํานาม กิริยา คุณศัพท และวิเศษณตามความแตกตางทางไวยากรณ ซึ่งใน

กลุมคําศัพทแตละกลุมจะประกอบดวยกลุมของคําพองความหมายและรูปแบบการปรากฏรวมกัน

ของคําแตละคํากับคําอื่น ๆ (Collocation) เชน คําวา “car” ปรากฏรวมกับคําวา “pool” เมื่อ

รวมกันแลวจะไดเปน “car pool” หมายถึง “กลุมของคนที่มาใชรถรวมกันเพื่อไปสถานที่เดียวกัน” 

ในเวิรดเน็ตนี้ ความหลากหลายของความสัมพันธไดถูกกําหนดแบบคําตอคําและมี

ความสัมพันธ ดังตารางที่ 1 ดังนี้  

ตารางที่ 1 ความสัมพันธของคําในเวิรดเนต็ 
ความสัมพันธ ประเภทของคํา ตัวอยาง 

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) เปนความสัมพันธพื้นฐานของเวิรดเน็ต เพราะ 

เวิรดเน็ตใชชุดกลุมคําที่มีความหมายเหมือนกันเปนหลัก เชน ระหวางคําวา sad กับ unhappy 

- การมีความหมายตรงกันขาม (Antonymy) เชน คําวา friendly กับ unfriendly 

- การมีความหมายเปนคําลูกกลุม (Hyponymy) และในทางกลับกัน คือ การมีความหมาย

เปนคําแมกลุม (Hypernymy) เชน คําวา maple เปนคําลูกกลุมของ คําวา tree และคําวา tree 

เปนคําแมกลุมของคําวา maple 

- การมีความหมายเปนสวนหนึ่ง (Meronymy) และในทางกลับกัน คือ การมีความหมาย

ประกอบดวย (holonymy) เชน คําวา brim เปนสวนหนึ่งของคําวา hat และคําวา hat ประกอบไป

ดวย brim 

- การมีความหมายเปนรูปแบบหน่ึง (Troponymy) ใชสําหรับคํากิริยา คลาย ๆ กับ กรณี

การมีความหมายเปนคําลูกกลุมที่ใชกับคํานามเทานั้น เชน คําวา whisper เปนรูปแบบหนึ่งของคํา

วา speak 

- การมีความหมายสงผล (Entailment) ใชสําหรับกิริยา แสดงความสัมพันธรวมกันของ

กิริยา เชน คํา divorce จะตองเคย marry มากอน 

2.2 งานวจิัยที่เกี่ยวของ 

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

ผูเสนองานวิจัยไดกลาวถึงมาตรฐานไอทิล ซึ่งเปนมาตรฐานที่อธิบายถึงกระบวนการ

พื้นฐานตาง ๆ ที่สําคัญในการจัดการบริการไอที (IT Service Management) เพื่อเพิ่มคุณภาพใน

การใหบริการทางดานไอทีขององคกร โดยจะเนนไปที่การปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best Practice) ซึ่ง

สามารถนําไปใชใหเปนประโยชนดวยวิธีที่แตกตางกันออกไปตามความตองการขององคกร 

ผูเสนองานวิจัยไดมุงเนนไปที่การจัดการโครงแบบ (Configuration Management) ซึ่งเปน

กระบวนการหนึ่งในหนังสือการสนับสนุนบริการ (Service Support) ของกรอบงานไอทิล โดยทาง

ไอทิลไดกลาวถึง กระบวนการจัดการโครงแบบใหสารสนเทศที่ถูกตองของคอนฟกูเรชันไอเท็ม หรือ

ซไีอเพื่อสนับสนุนกระบวนการจัดการบริการอื่น ๆ ในการสนับสนุนบริการ เชน กระบวนการจัดการ

อินซิเดนท กระบวนการจัดการปญหา กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง ดังนั้นการจัดการโครง

แบบจึงมีการจัดเก็บ บันทึก และจัดการรายละเอียดเกี่ยวกับสวนประกอบนั้น ๆ ของซีไอ โดยจะถูก

รวบรวมไวในฐานขอมูลการจัดการโครงแบบ หรือ ซีเอ็มดีบี (Configuration Management 
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Database – CMDB) โดยที่ซีเอ็มดีบีจะรวบรวมสวนประกอบของไอทีทั้งหมด ทั้งรุน สถานะของ

สวนประกอบนั้น และความสัมพันธระหวางแตละสวนประกอบ ซึ่งเปนแหลงขอมูลที่ชวยในการ

ตัดสินใจและวิเคราะหความเสี่ยงอีกดวย ทั้งนี้ผูเสนองานวิจัยไดออกแบบและพัฒนาระบบจัดการ

โครงแบบโดยใชเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส เพื่อชวยใหองคกรสามารถบริหารสารสนเทศโครงแบบและ

เชื่อมโยงขอมูลโครงแบบกับกระบวนการอื่น ๆ ที่เกี่ยวของได 

จากการศึกษางานวิจัยนี้ไดพบวา กระบวนการจัดการโครงแบบใหบริการขอมูลซีไอ 

ความสัมพันธระหวางซีไอ กับเจาของซีไอแกกระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการ

ปญหา เพื่อประเมินผลกระทบที่เกิดขึ้นกับซีไอ  โดยสามารถนําขอมูลมาชวยในการพิจารณาการ

สงมอบปญหาใหกับทางเจาของซีไอเพื่อหาทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นกับซีไอได 

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

ผูเสนองานวิจัยไดกลาวถึงมาตรฐานไอทิล เปนกรอบงานการจัดการบริการไอทีที่ไดรับ

ความนิยมอยางมากในองคกรตาง ๆ โดยแสดงใหเห็นถึงเปาหมาย (Goals) กิจกรรมทั่วไป 

(General Activities) สิ่งนําเขา (Inputs) และสิ่งสงออก (Outputs) ของกระบวนการตาง ๆ มา

ทํางานรวมกันภายในองคกรได  

ผูเสนองานวิจัยไดมุงเนนไปที่การจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change  Management) ซึ่ง

เปนกระบวนการหนึ่งในหนังสือการสนับสนุนบริการ (Service Support) ของกรอบงานไอทิล โดย

ไอทิลไดกลาวถึง กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงเปนการสรางมาตรฐานในการทําการ

เปลี่ยนแปลงสถานะของซไีอตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการไอทีใหสอดคลองกับความตองการ

ทางธุรกิจ  ทั้งนี้ในการเปลี่ยนแปลงอาจเกิดขึ้นโดยเปนผลมาจากกระบวนการจัดการปญหา หรือ

เกิดขึ้นเพื่อรองรับความตองการทางธุรกิจ (business requirement) ที่เกิดขึ้นใหมหรือเปล่ียนไป

จากเดิม เมื่อผูใชมีความตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลงกับซไีอในระบบ จะทําการยื่นคํารองขอให

ทําการเปลี่ยนแปลง หรืออารเอฟซี (Request For Change – RFC) และเริ่มเขาสูขั้นตอนของ

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง ทั้งนี้ผูเสนองานวิจัยไดออกแบบและพัฒนาระบบอํานวย

ความสะดวกใหองคกรสามารถปฏิบัติงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตามมาตรฐาน

ไอทิลโดยใชเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส และการจําลองแบบกระบวนการทางธุรกิจ ซึ่งใชแนวคิดของ

กระแสงาน ทําใหระบบที่พัฒนาขึ้นมีความยืดหยุน สามารถเชื่อมโยงไดงายกับระบบอื่นที่เกี่ยวของ 

จากการศึกษางานวิจัยนี้ไดพบวา กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงสามารถเชื่อมโยง 

และใหบริการขอมูลการเปลี่ยนแปลงของซีไอในระบบ ขอมูลกําหนดการเปลี่ยนแปลงลวงหนา กับ
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กระบวนการจัดการอื่น ๆ เชนกระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการปญหา 

สามารถสรางอารเอฟซีใหม เปนตน 

 2.2.3 อีเอ็มซีอินฟรา (EMC Infra) [16] 
อีเอ็มซีคอรปอเรชั่น (EMC Corporation) ไดพัฒนาอีเอ็มซีอินฟราซึ่งเปนซอฟตแวรที่ชวย

สนับสนุนกระบวนการจัดการบริการในองคกรตามมาตรฐานไอทิล ทั้งการจัดการอินซิเดนท การ

จัดการปญหา การจัดการโครงแบบ การจัดการการเปลี่ยนแปลง การจัดการรีลีส การจัดการระดับ

การบริการ และการจัดการสภาพพรอมใชงาน 

อีเอ็มซีอินฟราไดรองรับการจัดการอินซิเดนทโดยมีความสามารถดังนี้ 

- แจงรายละเอียดอินซิเดนทอัตโนมัติไปยังผูที่เกี่ยวของและฟอรั่ม (Forum) กลุมผูมี

ประสบการณเพื่อแกไขอินซิเดนทที่เกิดขึ้น 

- สามารถตรวจสอบดูความกาวหนาของอินซิเดนทไดตลอดเวลา 

- สามารถบันทึก log ของอินซิเดนท 

ทั้งนี้ เพื่อชวยลดผลกระทบของอินซิเดนทที่มีตอการทํางานขององคกรธุรกิจ และเพิ่ม

ความพอใจใหกับลูกคาที่ติดตอแจงอินซิเดนท 

ในสวนการจัดการปญหา มีความสามารถดังนี้ 

- วิเคราะหแนวโนมจากขอมูลอินซิเดนทเพื่อปองกันการเกิดปญหา 

- จัดลําดับความสําคัญ โดยขึ้นกับ ผลกระทบ และ ความเรงดวน 

- สามารถนําเอาอินซิเดนท ยกระดับเปน ปญหาได 

จากการศึกษาพบวา โปรแกรมดังกลาวไดพัฒนาบนเว็บแอพพลิเคชั่น รองรับการทํางาน

ตามกระบวนการจัดการอินซิเดนทและจัดการปญหาตามมาตรฐานไอทิล โดยโปรแกรมไมรองรับ

การแลกเปลี่ยนและเชื่อมโยงขอมูลสารสนเทศกับระบบอื่น ๆ  

 



 

 

บทที่  3 

การออกแบบสถาปตยกรรมระบบ 

จากการศึกษากระบวนการจัดการอินซิเดนท และกระบวนการจัดการปญหา พบวา

กระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการปญหามีลักษณะการดําเนินงานในรูปแบบ

กระแสงาน (Workflow) จึงไดศึกษาถึงขั้นตอนกระบวนการของแตละกิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงาน

ของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการปญหา จากการวิเคราะหไดออกแบบ

กิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงานดังแสดงในตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 กจิกรรมตาง ๆ ในกระแสงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนท 
กิจกรรม 
(Activity) 

เงื่อนไขการเริม่กิจกรรม 
(Entry criteria) 

การดําเนนิการ 
(Operation) 

เงื่อนไขการส้ินสุด
กิจกรรม (Exit criteria) 

กิจกรรมในกระแสงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนท 

การบันทึกและ

การจําแนก 

(Recording and 

Classification) 

มีการแจงอินซิเดนทใหม บันทึกขอมูลอินซิเดนท จัด

หมวดหมู กําหนด

ผลกระทบ ความเรงดวน 

และลําดับความสําคัญ 

บันทึกขอมูลอินซิเดนทเขา

สูระบบ และไดรับการจัด

หมวดหมู กําหนด

ผลกระทบ ความเรงดวน 

และลําดับความสําคัญ 

การสนับสนุน

เบื้องตน  

(Initial Support) 

มีการบันทึกการจัดหมวดหมู

ของอินซิเดนทแลว 

หาแนวทางแกไขอินซิเดนท

เบื้องตน 

อินซิเดนทถูกแกไขใน

เบื้องตนไดสําเร็จหรือไม

สําเร็จ 

การยกระดับ 

(Escalation) 

อินซิเดนทไมสามารถถูก

แกไขในระดับเบื้องตนได 

มอบหมายงานใหกับกลุม

ผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของกับ

อินซิเดนทนั้น ๆ หรือ 

อินซิเดนทที่หาแนว

ทางแกไขไดสําเร็จ 

การแกไข

(Resolution) 

สามารถหาแนวทางแกไข 

อินซิเดนทได 

บันทึกแนวทางแกไข 

อินซิเดนท และจัดเก็บ

เวิรกอะราวด 

อินซิเดนทไดรับการบันทึก

แนวทางแกไข 

การปด 

(Closure) 

อินซิเดนทไดรับการบันทึก

แนวทางแกไข 

บันทึกการตอบรับจากผู

แจงอินซิเดนทวาสามารถ

กลับมาใชงานไดตามปกติ 

อินซิเดนทไดรับการบันทึก

การตอบรับจากผูแจงอินซิ

เดนท 

กิจกรรมในกระแสงานของกระบวนการจัดการปญหา (การควบคุมปญหา) 

การบันทึกปญหา 

(Problem 

Recording) 

มีการแจงปญหาใหม บันทึกขอมูลปญหาลงใน

ระบบ 

ขอมูลปญหาถูกบันทึกเขา

สูระบบ 
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กิจกรรม 
(Activity) 

เงื่อนไขการเริม่กิจกรรม 
(Entry criteria) 

การดําเนนิการ 
(Operation) 

เงื่อนไขการส้ินสุด
กิจกรรม (Exit criteria) 

การตรวจสอบ

ปญหา 

(Problem 

Investigation) 

ขอมูลปญหาไดรับการบันทึก วิเคราะหและหาสาเหตุของ

ปญหา แสดงแผนภาพเหตุ

และผล บันทึกสาเหตุของ

ปญหา 

สาเหตุของปญหา ไดรับ

การบันทึก 

การควบคุม

ขอผิดพลาด 

(Error Control) 

มีการบันทึกสาเหตุของ

ปญหา 

หาแนวทางแกไขสาเหตุ

ของปญหา  

หาแนวทางการแกไข

สาเหตุของปญหาไดสําเร็จ 

และบันทึกแนวทางการ

แกไขสาเหตุของปญหา 

การปดปญหา 

(Problem 

Closure) 

มีการบันทึกแนวทางการ

แกไขสาเหตุของปญหา 

บันทึกการตอบรับจากผู

แจงปญหา 

ไดรับการบันทึกการตอบ

รับจากผูแจงปญหา 

หลังจากไดวิเคราะหกิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและ

กระบวนการจัดการปญหาแลว จึงศึกษาถึงความเปนไปไดและแนวทางในการพัฒนาโดยนํา

กิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงานมาเชื่อมตอกันใหเกิดผลเปนระบบงาน และสามารถเชื่อมโยง

สารสนเทศกับระบบอื่น ๆ ไดพบวา แนวคิดวิธีการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ หรือบีพีเอ็ม มี

ความเหมาะสมที่จะนํามาใชในการพัฒนาระบบอํานวยความสะดวกของการปฏิบัติงานใน

กระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการปญหา 

ดังนั้นงานวิจัยนี้ไดออกแบบสถาปตยกรรมระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการอินซิเดนท

และกระบวนการจัดการปญหา ตามแนวคิดวิธีการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ โดยนําวินโดวส 

เวิรกโฟลว (Windows Workflow - WF) มาเปนเครื่องมือเสริมชวยในการพัฒนาระบบสนับสนุนซึ่ง

ทํางานตามหลักของสถาปตยกรรมเชิงบริการ (Service Oriented Architected - SOA) ที่ประยุกต

โดยนําเว็บเซอรวิสและเอกซเอ็มแอลมาเปนแนวคิด และมีข้ันตอนการดําเนินการของกิจกรรมใน

กระบวนการธุรกิจ ทั้งนี้ทําใหเกิดความคลองตัวและสะดวกในการพัฒนาระบบ ซึ่งอาจจะพัฒนา

ดวยภาษาหรือแพลตฟอรมตางกัน แตใชสถาปตยกรรมบนมาตรฐานเว็บเซอรวิส และเอกซเอ็ม

แอล ทําใหสามารถเชื่อมโยง แลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกิจกรรมกระบวนการตาง ๆ ได  

กิจกรรมตาง ๆ ของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการปญหาจะถูก

สรางขึ้นเปนกระแสงานสําหรับกิจกรรมนั้น และเชื่อมตอระหวางกิจกรรมดวยมาตรฐานเว็บเซอรวิส

และสถาปตยกรรมเชิงบริการ โดยในแตละกระแสงาน จะมีการเรียกใชงานเว็บเซอรวิสตาง ๆ เพื่อ



 

 

 

29 

ทํางานตามการดําเนินงานของกิจกรรม และแลกเปลี่ยนสารสนเทศกับกระบวนการอื่น ๆ โดยมี

รายการเว็บเซอรวิสดังตารางที่ 3 

ระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการอินซิ เดนทและกระบวนการจัดการปญหา  มี

สวนประกอบดังนี้ 

1. สวนตอประสานกับผูใช เปนเว็บแอปพลิเคชั่น ทําหนาที่ติดตอกับผูใชงาน เพื่อแสดง

หนาจอใหผูใชกรอกขอมูล และแสดงผลขอมูล เมื่อผูใชสั่งงานผานสวนตอประสานกับผูใช จะ

เรียกใชเว็บเซอรวิสในกระแสงานตอไป 

 2. กระบวนการกระแสงาน (Workflow Process) เปนสวนประกอบหลักในการควบคุม

กระแสงาน ใหเปนไปตามลําดับข้ันตอน 

3. เว็บเซอรวิส เปนสวนที่ เว็บแอปพลิเคชั่น เรียกใชงาน และแลกเปลี่ยนขอมูลกับ

กระบวนการอื่น ๆ รวมถึง ตัวกระแสงานเองดวย ทําหนาที่ใหบริการงานตาง ๆ ที่ระบบตองการ

เรียกใช เชนการติดตอกับฐานขอมูล การสงเมล  

4. ฐานขอมูลอินซิเดนทและปญหา เปนฐานขอมูลที่จัดเก็บรายละเอียดของอินซิเดนท 

เวิรกอะราวด ปญหา และขอผิดพลาดที่ทราบ 

สถาปตยกรรมของระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการอินซิเดนท และการจัดการปญหา

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 สถาปตยกรรมระบบสนับสนนุกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา 
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ตารางที่ 3 เวบ็เซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการอนิซิเดนทและการจัดการปญหา 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

กลุมเว็บเซอรวิสสําหรับการทํางานภายในของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและกระบวนการจัดการปญหา 

AddEventLog บันทึกเหตุการณที่เกิดขึ้นลง Log  - รายละเอียดเหตุการณที่เกิดขึ้น 

- ผูทํารายการ 

ผลลัพธของการบันทึกเหตุการณ สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

Sendmail ใชสําหรับสงเมลจากระบบ - ผูสงเมล 

- ผูรับเมล 

- หัวเรื่องและขอความของอีเมล 

- เซิรฟเวอรใหบริการอีเมล 

ผลการสงอีเมล เชน สําเร็จ หรือไมสําเร็จ  

AddIncident บันทึกขอมูลอินซิเดนทใหม - ขอมูลอินซิเดนท เชน ผูติดตอ 

อาการของอินซิเดนท 

หมายเลขอินซิเดนท  

IncidentEscalation ระบุผูเชี่ยวชาญที่จะแกไขอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท  

- ขอมูลของผูเชี่ยวชาญ เชน รหัส 

ชื่อ อีเมล  

ผลการระบุผูเชี่ยวชาญ สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

IncidentResolution บันทึกวิธีการแกไขอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท 

- วิธีแกไข  

- เวลาเริ่มตน เวลาสิ้นสุด 

- เวลาที่ใช  

ผลการแกไขอินซิเดนท สําเร็จหรือไมสําเร็จ 
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ตารางที่ 3 (ตอ) เว็บเซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

IncidentClosure บันทึกการปดอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท  

- ประเภทของการปด 

ผลลัพธของการบันทึก สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

CheckIncidentMainCI ตรวจสอบอินซิเดนทมีตัวบงชี้ซีไอหลักหรือไม - หมายเลขอินซิเดนท ผลการตรวจสอบ พบหรือไมพบความสัมพันธ 

CheckProblemMainCI ตรวจสอบปญหามีตัวบงชี้ซีไอหลักหรือไม - หมายเลขปญหา ผลการตรวจสอบ พบหรือไมพบความสัมพันธ 

GetSupporter สืบคนขอมูลผูเชี่ยวชาญ - ชื่อผูเชี่ยวชาญ ขอมูลของผูเชี่ยวชาญ ชื่อ นามสกุล เบอรโทรศัพท อีเมล 

เปนตน 

GetContact สืบคนขอมูลผูติดตอ - ชื่อผูติดตอ 

- เงื่อนไขในการคนหา (F= ชื่อ, L= 

นามสกุล, B= ทั้งชื่อและนามสกุล) 

ขอมูลของผูติดตอ ชื่อ นามสกุล เบอรโทรศัพท อีเมล เปน

ตน 

AddWorkaround บันทึกเวิรกอะราวดที่เกิดขึ้น - ขอมูลเวิรกอะราวด เชน หมายเลข

เวิรกอะราวด ผูแกไขเวิรกอะราวด 

วิธีการแกไข 

ผลลัพธของการบันทึก สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

AddProblem บันทึกปญหาที่เกิดขึ้น - ขอมูลปญหา เชน หมายเลข

ปญหา วันที่สราง ผูติดตอ อาการ

ของปญหา 

ผลลัพธของการบันทึก สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

ProblemInvestigate บันทึกการหาสาเหตุของปญหา - หมายเลขปญหา 

- สาเหตุของปญหา 

ผลลัพธของการบันทึก สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 
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ตารางที่ 3 (ตอ) เว็บเซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

ProblemErrorControl บันทึกแนวทางแกไขปญหา - หมายเลขปญหา 

- วิธีแกไขปญหา 

ผลลัพธของการบันทึก สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

ProblemClosure บันทึกการปดปญหา - หมายเลขปญหา ผลลัพธของการบันทึก สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

กลุมเว็บเซอรวิสที่ใชในการติดตอกับกระบวนการภายนอกอื่น ๆ เพื่อการสนับสนุนบริการ 

BindIncidentToProblem กําหนดความสัมพันธระหวางอินซิเดนทกับ

ปญหา 

- หมายเลขปญหา 

- หมายเลขอินซิเดนท  

ผลการกําหนดความสัมพันธ สําเร็จหรือไมสําเร็จ 

BindCIToIncident กําหนดซีไอที่เกี่ยวของกับอินซิเดนทนั้น - หมายเลขอินซิเดนท  

- รหัสซีไอ ตัวบงชี้ซีไอหลัก ดังนี้ Y=

เปน N=ไมเปน 

ผลการกําหนดซีไอ สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

BindCIToProblem กําหนดซีไอที่เกี่ยวของกับปญหานั้น - หมายเลขปญหา 

- รหัสซีไอ ตัวบงชี้ซีไอหลัก ดังนี้ Y=

เปน N=ไมเปน 

ผลการกําหนดซีไอ สําเร็จ หรือไมสําเร็จ 

CheckCIInIncident ตรวจสอบความสัมพันธของอินซิเดนทกับซีไอ - หมายเลขอินซิเดนท 

- รหัสซีไอ  

ผลการตรวจสอบ พบหรือไมพบความสัมพันธ 

CheckCIInProblem ตรวจสอบความสัมพันธของปญหากับซีไอ - หมายเลขปญหา 

- รหัสซีไอ  

ผลการตรวจสอบ พบหรือไมพบความสัมพันธ 
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ตารางที่ 3 (ตอ) เว็บเซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

GetIncident สืบคนขอมูลอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท ขอมูลอินซิเดนท เชน หมายเลขอินซิเดนท วันที่สราง ผู

ติดตอ อาการของอินซิเดนท 

GetIncidentStatus สืบคนสถานะของอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท ขอมูลสถานะของอินซิเดนท 

GetIncidentSolutions สืบคนวิธีแกไขอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท ขอมูลวิธีแกไขของอินซิเดนท 

GetProblem สืบคนขอมูลปญหา - หมายเลขปญหา ขอมูลปญหา เชน หมายเลขปญหา วันที่สราง ผูติดตอ 

อาการของปญหา 

GetProblemStatus สืบคนสถานะของปญหา - หมายเลขปญหา ขอมูลสถานะของปญหา 

GetWorkaround สืบคนขอมูลเวิรกอะราวด - หมายเลขเวิรกอะราวด ขอมูลเวิรกอะราวด เชน ชื่อผูแกไข วิธีแกไข 

UpdateIncidentStatus บันทึกสถานะของอินซิเดนท - หมายเลขอินซิเดนท 

- สถานะใหม 

ผลการบันทึก สําเร็จหรือไมสําเร็จ 

UpdateProblemStatus บันทึกสถานะของปญหา - หมายเลขปญหา 

- สถานะใหม 

ผลการบันทึก สําเร็จหรือไมสําเร็จ 

AddIncident บันทึกขอมูลอินซิเดนทใหม - ขอมูลอินซิเดนท เชน ผูติดตอ 

อาการของอินซิเดนท 

หมายเลขอินซิเดนท  

AddProblem บันทึกขอมูลปญหาใหม - ขอมูลปญหา เชน ผูติดตอ อาการ

ของปญหาที่เกิดขึ้น 

หมายเลขปญหา 



 

 

บทที่  4 

การพัฒนาระบบสนับสนุน 

จากการศึกษากระบวนการจัดการอินซิเดนท และกระบวนการจัดการปญหา และวเิคราะห

ความสัมพันธระหวางกระบวนการจัดการอินซิเดนท และกระบวนการจัดการปญหาและ

กระบวนการอื่นๆ ตามที่ไดนําเสนอไปในบทที่ 3 แลวนั้น ผูเสนอวิทยานิพนธไดทําการสรุปความ

ตองการดานหนาที่ ความตองการที่ไมใชหนาที่และทําการพัฒนาระบบสนับสนุนขั้นตอนการ

ดําเนินงานดังกลาว 

4.1 ความตองการดานหนาที่ของระบบสนับสนุน  
 ความตองการดานหนาที่ (Functional Requirements) ของระบบสนับสนุน กระบวนการ

จัดการอินซิเดนท และการจัดการปญหาสําหรับการสนับสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล มีดัง

ตารางที่ 4 

ตารางที่ 4 ความตองการดานหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F01 รับอินซิเดนทใหม รองรับการสรางอนิซิเดนทใหมเขาสูระบบ มีหนาที่รับอินซิเดนท

ใหมจากผูใชงานระบบ 

F02 รับปญหาใหม รองรับการสรางปญหาใหมเขาสูระบบ มหีนาที่รับปญหาใหม

จากผูใชงานระบบ 

F03 ดําเนนิงานใน

ลักษณะกระแสงาน

การจัดการอนิซิ

เดนท 

ดําเนนิตามกระแสงานของกจิกรรมตาง ๆ ในกระบวนการจัดการ

อินซิเดนท ซึง่มีกิจกรรมดังนี ้

1. การบันทึกและจําแนก 

2. การสนับสนุนเบื้องตน 

3. การยกระดับอินซิเดนท 
4. การแกไขอินซเิดนท 
5. การปดอินซิเดนท 

F04 แสดงรายการอินซิ

เดนท 

ทําหนาที่แสดงรายการอินซิเดนท เพื่อตรวจ คนหา และติดตาม

ผล โดยสามารถกําหนดเงื่อนไขในการคนหารายการได 
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ตารางที่ 4 (ตอ) ความตองการดานหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F05 ติดตาม อินซิเดนทที่

ยังไมปด 

ทําหนาที่ติดตามอินซเิดนทที่ยังไมปด ใกลถึงกาํหนดเวลาตามที่

ไดกําหนดไวใน เอสแอลเอ 

F06 ดําเนนิงานใน

ลักษณะกระแสงาน

การจัดการปญหา 

ดําเนนิกระแสงานของกิจกรรมตาง ๆ ในกระบวนการจัดการ

ปญหา ซึ่งมกีจิกรรมดังนี ้

1. การบันทึกปญหา 

2. การตรวจสอบปญหา 

3. การควบคุมขอผิดพลาด 

4. การปดปญหา 

F07 ลงบันทึกรายการ 

(log) 

บันทกึรายการจากกิจกรรมของกระบวนการจัดการอินซิเดนท 

และกระบวนการจัดการปญหา 

F08 แสดงสถิติของอินซิ

เดนท 

ทําหนาที่แสดงสถิติของรายการอินซิเดนทที่เกิดขึ้น  

F09 แสดงจินตทัศน

แผนภาพเหตแุละผล 

ทําหนาที่สรุปสาเหตุของปญหา หลงัจากที่ไดวิเคราะหออกมา

เปนแผนภาพเหตุและผล (Fish Bone Diagram) 

F10 จัดเก็บประวัตกิาร

เปลี่ยนแปลงของอิน

ซิเดนท 

ทําหนาทีจ่ัดเกบ็ประวัติการเปลี่ยนแปลงคาผลกระทบ ความ

เรงดวน ความสําคัญ และสถานะของอินซเิดนท  

F11 จัดการผูใชงาน การบริหารและจัดการผูใชงาน ซึ่งมีหนาทีด่ังนี ้

1. เพิ่มผูใชงาน 

2. แกไขผูใชงาน 

3. ลบผูใชงาน 

F12 กําหนดเวลาทีใ่ชใน

การแกไขตามเอส

แอลเอ 

ทําหนาทีก่ําหนดเวลาที่ใชในการแกไขตามเอสแอลเอ รวมทัง้

เวลาแจงเตือนลวงหนากอนครบกําหนดเวลาตามเอสแอลเอ 

F13 กําหนดความสัมพันธ

ระหวางผลกระทบกับ

ความเรงดวน 

ทําหนาทีก่ําหนดความสมัพนัธของลาํดับความสาํคัญ ระหวาง 

ผลกระทบกับความเรงดวน  

ลําดับความสาํคัญ = ผลกระทบ x ความเรงดวน 
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ตารางที่ 4 (ตอ) ความตองการดานหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F14 บริการผานเวบ็

เซอรวิส 

ทําหนาที่ใหบริการเชื่อมโยงสารสนเทศที่เกี่ยวของ ระหวางระบบ

สนับสนนุกระบวนการจัดการอินซิเดนท และการจัดการปญหา

กับกระบวนการอื่น ๆ โดยสามารถใหบริการไดตามตารางที่ 3 

F15 คนหาอนิซิเดนท 

โดยสืบคนหลายทาง 

(Multiple Search) 

ทําหนาที่สืบคนอินซิเดนท โดยสามารถสบืคนไดหลายทาง เชน 

สืบคนจาก รหสัอินซิเดนท ประเภทของอินซิเดนท ชื่อผูตดิตอ 

อาการ ผลกระทบ ความเรงดวน เปนตน 

4.2 ความตองการทีไ่มใชหนาทีข่องระบบสนับสนุน  
 ความตองการที่ไมใชหนาที่ (Non-Functional Requirements) ของระบบสนับสนุน 

กระบวนการจัดการอินซิเดนท และการจัดการปญหาสําหรับการสนับสนุนบริการตามมาตรฐาน

ไอทิล มีดังตารางที่ 5 

ตารางที่ 5 ความตองการที่ไมใชหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F15 ดําเนนิงานใน

ลักษณะกระแสงาน

การจัดการอนิซิ

เดนท 

ดําเนนิกระแสงานของกระบวนการจัดการอินซิเดนท ซึง่มีหนาที่

ดังนี ้

1. ปองกันไมใหดาํเนนิงานขามขั้นตอน หรือลัดกระแสงาน 

2. แสดงรายละเอียดของขั้นตอนที่ไดดําเนินการผานมา
เรียบรอยแลว  

F16 ดําเนนิงานใน

ลักษณะกระแสงาน

การจัดการปญหา 

ดําเนนิกระแสงานของกระบวนการจัดการปญหา ซึ่งมหีนาที่ดังนี ้

1. ปองกันไมใหดาํเนนิงานขามขั้นตอน หรือลัดกระแสงาน 

2. แสดงรายละเอียดของขั้นตอนที่ไดดําเนินการผานมา
เรียบรอยแลว  

F17 จัดการสถานะของ

อินซิเดนท 

ปองกันไมใหมกีารเปลี่ยนแปลงสถานะของอินซิเดนทที่ไมเปนไป

ตามลําดับข้ันตอนของกระแสงาน 

F18 จัดการสถานะของ

ปญหา 

ปองกันไมใหมกีารเปลี่ยนแปลงสถานะของปญหาที่ไมเปนไป

ตามลําดับข้ันตอนของกระแสงาน 
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ตารางที่ 5 (ตอ) ความตองการที่ไมใชหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F19 แสดงรายละเอียด   

ซีไอที่เกี่ยวของกับ

อินซิเดนท 

สามารถแสดงรายละเอียดเกีย่วกับซีไอที่เกีย่วของกับอินซิเดนท

นั้น ๆ 

F20 แสดงรายละเอียด   

ซีไอที่เกี่ยวของกับ

ปญหา 

สามารถแสดงไดวา ซีไอใดเปนซีไอที่เกี่ยวของกับปญหานั้น ๆ 

F21 คนหาอนิซิเดนท 

โดยสืบคนคําเหมือน 

(Synonym) สําหรับ

คียเวิรด หรือแท็ก  

สามารถสืบคนอินซิเดนท จากกลุมคําที่ใชในการคนหา คียเวิรด 

หรือแท็ก (Tag) โดยใชวิธีสบืคนคําเหมือน (Synonym) ได  

F22 แจงเตือนผูที่

เกี่ยวของ 

แจงผูที่เกี่ยวของกับการดําเนินกระบวนการทราบ ผานทางอีเมล 

ดังนี ้

1. แจงผูที่ตองดําเนนิงานในขั้นตอนของกจิกรรม 

2. แจงผูสงถึงสถานะลาสุดของอินซิเดนท 

4.3 การออกแบบระบบสนับสนุน 
ทั้งนี้ไดแบงสวนการออกแบบเปน บทบาทหนาที่ของผูที่เกี่ยวของกับระบบ และขั้นตอน

กิจกรรมตาง ๆ ในแตละกระบวนงาน ของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา  

 4.3.1 การกําหนดบทบาทของผูใชระบบ 
1. ระบบสนับสนุนการจัดการอินซิเดนท 

• เซอรวิสเดสค (Service Desk) เปนผูที่มีบทบาทรับผิดชอบงานในกระบวนการ

อินซิเดนทเปนสวนมาก ตั้งแตไดรับการติดตอจากผูแจงอินซิเดนท บันทึก

รายละเอียดของอินซิเดนทนั้น ๆ  จําแนกหมวดหมู กําหนดผลกระทบ ความ

เรงดวน ลําดับความสําคัญของอินซิเดนท และใหความชวยเหลือกับผูติดตอใน

เบื้องตน เพื่อแกไขอินซิเดนทเทาที่จะทําได รวมทั้งมอบหมายอินซิเดนทใหกับ

ผูเชี่ยวชาญสนับสนุนที่เหมาะสม นอกจากนี้เซอรวิสเดสคยังมีหนาที่ติดตาม 

ตรวจสังเกตอินซิเดนทที่ไดลงทะเบียนไว ทั้งนี้เพื่อแจงสถานะของอินซิเดนท

ลาสุดและความกาวหนาใหแกผูแจงอินซิเดนทได  
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• ผูเชี่ยวชาญสนับสนุน (Technical Support) หรือเจาของซีไอ (CI Owner) โดย

ปกติแลว เมื่อเกิดอินซิเดนทข้ึน และมีซีไอเกี่ยวของ ผูที่จะดูแลรับผิดชอบก็คือ

เจาของซีไอนั้น ๆ  ทั้งนี้บทบาทหนาที่ของผูเชี่ยวชาญสนับสนุน หรือเจาของซีไอ 

คือสืบสวน หาสาเหตุ และแนวทางในการแกไขอินซิเดนทนั้น ๆ ตามที่ไดรับ

มอบหมายจากเซอรวิสเดสค และถามีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นจะแกไขภายใต

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงและการจัดการรีลิส รวมทั้งถาพบปญหา

เกิดขึ้นใหแจงกับระบบการจัดการปญหาเพื่อแกไขปญหาดังกลาว 

2. ระบบสนับสนุนการจัดการปญหา 

• เจาหนาที่แกไขปญหา (Problem Support) มีบทบาทและหนาที่ บันทึกปญหาที่

เกิดขึ้น จําแนกหมวดหมูของปญหา กําหนดผลกระทบ ความเรงดวน และลําดับ

ความสําคัญของปญหา นัดหมายจัดประชุมกับผูเชี่ยวชาญสนับสนุนที่เกี่ยวของ

กับปญหาหรือเจาของซีไอ เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา (Root Cause 

Analysis Meeting) ที่เปนไปได และบันทึกสาเหตุหลักของปญหาที่เกิดขึ้น หา

วิธีแกไขสาเหตุของปญหารวมทั้งรองขอเพื่อใหมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อแกไข

สาเหตุของปญหาโดยสรางอารเอฟซี และปดปญหาที่เกิดขึ้น รวมทั้งตรวจสงัเกต

ความกาวหนาของปญหาที่ไดรับแจง  

• ผูเชี่ยวชาญสนับสนุน (Technical Support) รวมประชุมเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุ

ของปญหาที่เปนไปได  และ หาวิธีแกไขสาเหตุหลักของปญหานั้นๆ  

 4.3.2 แผนภาพยสูเคส (Use Case Diagram) 
 แผนภาพยูสเคสนํามาใชอธบิายหนาทีก่ารทํางานหลักของระบบดังแสดงในรูปที ่16  และ

ยูสเคสแตละตัวในแผนภาพ จะมีคําอธิบายยูสเคสแสดงในภาคผนวก ก ในตารางที ่ 6 ถึงตารางที่ 

17 

 4.3.3 แผนภาพกิจกรรม (Activity Diagram) 
 แผนภาพกิจกรรม นํามาใชอธิบายการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ เปนลําดับข้ันตอน โดยแตละ

กิจกรรมของกระบวนการจัดการอินซิเดนท และกระบวนการจัดการปญหาจะสามารถอธิบายได

ดวยแผนภาพกิจกรรมหนึ่งแผนภาพ ดังหัวขอตอไปนี้ 
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เซอรวิสเดสค

การจัดการอินซิเดนทและปญหา

บันทึกและจําแนกอินซิเดนท

แกไขอินซิเดนท

สนับสนุนอินซิเดนทเบื้องตน

ผูเชี่ยวชาญ

บันทึกปญหา

เจาหนาที่แกไขปญหา

ปดอินซิเดนท

ขอสรางอารเอฟซี

ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

ติดตามอินซิเดนท

บริการผานเว็บเซอรวิส

ผูใชบริการเว็บเซอรวิส

ผูแจงอินซิเดนท

ยกระดับอินซิเดนท

ตรวจสอบปญหา

ควบคุมขอผิดพลาด

ปดปญหา

«uses»

«uses»

 

รูปที่ 16 แผนภาพยูสเคสของการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา 
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4.3.3.1 กระบวนการจัดการอินซิเดนท 
1) การบันทึกและจําแนก 

 ผูติดตอจะติดตอเขามาที่เซอรวิสเดสค เพื่อแจงเหตุการณอินซิเดนทที่เกิดขึ้นเขาสู

ระบบ กําหนดผลกระทบ (Impact) และความเรงดวน รวมทั้งประเภทของอินซิเดนท กิจกรรมการ

บันทึกจะจัดเก็บขอมูลอินซิเดนทที่มีผูติดตอเขามาทั้งหมดเขาสูระบบ ระบบจะกําหนดหมายเลข

อินซิเดนท กําหนดสถานะของอินซิเดนทเร่ิมตน บันทึกอินซิเดนทลงฐานขอมูลอินซิเดนท และแจง

สถานะใหกับผูติดตอผานทางอีเมล มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 17 
 

ระบบจัดการอินซิเดนทเซอรวิสเดสค

กําหนดผลกระทบ ความเรงดวน ความสําคัญและประเภท

บันทึกสถานะเปน New

แจงสถานะใหกับผูสง

อีเมล

ฐานขอมูล
อินซิเดนท

รับแจงอินซิเดนท

อินซิเดนท

ตรวจสอบความครบถวนของอินซิเดนท

ครบถวน

กําหนดหมายเลขอินซิเดนท

เพิ่มเติมขอมูลอินซิเดนท
ไมครบถวน

อินซิเดนท

 

รูปที่ 17 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการบันทึกและจําแนก 
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2) การสนับสนุนเบื้องตน 
 ระบบสนับสนุนจะแสดงขอมูลอินซิเดนท เวิรกอะราวด และปญหา และถาหาก

แกไขได ก็จะสงไปยังขั้นตอนการแกไข แตถาไมสามารถแกไขไดก็จะสงไปยังขั้นตอนการยกระดับ

เพื่อสงใหกับผูเชี่ยวชาญ หรือ เจาของซีไอที่เกี่ยวของตอไป และสงสถานะใหกับผูแจงทราบผาน

ทางอีเมล มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 18 
 

 

รูปที่ 18 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการสนับสนุนเบื้องตน 
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3) การยกระดับ 
 กิจกรรมนี้จะเปนการประสานงานกับเจาของซีไอ หรือผูเชี่ยวชาญ ซึ่งจะหาวิธีการ

แกไข ระบบสนับสนุนจะคนหาผูแกไขอินซิเดนทโดยเลือกผูที่เปนเจาของซีไอ เปนคาเร่ิมตน โดย

เซอรวิสเดสคสามารถเลือกหรือเปลี่ยนผูที่จะแกไขอินซิเดนทได โดยระบบจะแจงใหกับผูติดตอและ 

เจาของซีไอ หรือผูเชี่ยวชาญที่ไดรับการเลือกไดทราบ ถาหากเจาของซีไอหรือผูเชี่ยวชาญนั้น ๆ ไม

สามารถหาวิธีแกไขไดก็จะสงตอใหกับ ผูเชี่ยวชาญคนอื่นตอไป มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 19 
 

 

รูปที่ 19 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการยกระดับ 

 
 



 

  

 

43 

4) การแกไข 
 เมื่อผูเชี่ยวชาญ เจาของซีไอ หรือเซอรวิสเดสค ไดพบวิธีการแกไขแลว สามารถ

บันทึกแนวทางแกไข ถาหากมีความจําเปนตองสรางอารเอฟซี ก็สามารถสรางผานระบบ โดยจะสง

ขอมูลผานไปยังระบบสนับสนุนกระบวนการการเปลี่ยนแปลง  โดยมีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 20 

 

 

รูปที่ 20 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการแกไข 
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5) การปดอินซิเดนท 
 ระบบสนับสนุนเมื่อไดรับการแจงแกไขอินซิเดนทแลว จะติดตอกับผูติดตอเพื่อให

ตรวจสอบและยืนยันความพอใจในการแกไขอินซิเดนท ถาหากผูติดตอยืนยันความพอใจ และ

บันทึกประเภทของการปด ก็จะสิ้นสุดกระบวนการจัดการอินซิเดนท และปดอินซิเดนทนั้น ๆ โดยมี

แผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 21 
 

 

รูปที่ 21 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการปดอินซิเดนท 



 

  

 

45 

 อินซิเดนทที่เขาสูกระบวนการจัดการอินซิเดนทจะไดรับการกําหนดสถานะ และมี

การเปลี่ยนสถานะตามการดําเนินกิจกรรมของกระบวนการ โดยในเวลาใดเวลาหนึ่งอินซิเดนทจะมี

สถานะไดเพียงสถานะเดียว โดยมีลําดับสถานะของอินซิเดนทตาง ๆ ในแตละกิจกรรม ดังรูปที่ 22 

 

new

แกไมได แกได

กิจกรรมการบันทึกและจําแนก

กิจกรรมการสนับสนุนเบื้องตน

กิจกรรมการยกระดับassigned

work in progress

แกได

แกไมได

closed

resolved

กิจกรรมการแกไข

กิจกรรมการปด

accepted

pending

สรางอารเอฟซี

ชวยเหลือเบื้องตน

มอบหมายอินซิเดนท

รับมอบหมาย

แกไขอินซิเดนท

ไมพอใจ

พอใจ

 

รูปที่ 22 สถานะของอนิซิเดนทตามกิจกรรมตาง ๆ 
 

4.3.3.2 กระบวนการจัดการปญหา 
1) การบันทึกปญหา 

 ผูติดตอจะติดตอเขามาที่เจาหนาที่แกไขปญหา เพื่อแจงปญหาที่เกิดขึ้นเขาสู

ระบบ กิจกรรมการบันทึกจะจัดเก็บขอมูลปญหาที่มีผูติดตอเขามาทั้งหมดเขาสูระบบ ระบบจะ

กําหนดหมายเลขปญหา กําหนดสถานะของปญหาเริ่มตน  บันทึกปญหาลงฐานขอมูลปญหา และ

แจงสถานะใหกับผูติดตอผานทางอีเมล มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 23 
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รูปที่ 23 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการบันทึกปญหา 
 
2) การตรวจสอบปญหา 

 เจาหนาที่แกไขปญหา จะพิจารณาคัดเลือกปญหา และนํามาประชุมหาสาเหตุ

หลักของปญหารวมกับทีมงานหรือผูเชี่ยวชาญอื่น ๆ โดยเนนการมีสวนรวมของผูที่เกี่ยวของกับ

ปญหานั้น ๆ ไมวาจะเปนเจาของซีไอที่เกี่ยวของ หลังจากนั้นจะวิเคราะหถึงสาเหตุตาง ๆ ที่เปนไป

ไดของปญหานั้น  ๆ   รวมทั้งบันทึก  สาเหตุหลักของปญหา  ลงในฐานขอมูลปญหา  และ
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เปลี่ยนแปลงสถานะเปนขอผิดพลาดที่ทราบ และแจงสถานะใหกับผูติดตอผานทางอีเมล มี

แผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 24 

 

ระบบจัดการปญหา เจาหนาที่แกไขปญหา

ประชุมหาสาเหตุหลักของปญหา

ปญหา

เปล่ียนสถานะ เปน Known Error

แจงสถานะใหกับผูสง

อีเมล

บันทึกสาเหตุตางๆ ของปญหา

อีเมล

ระบบแจงใหทําการตรวจสอบปญหา

ปญหา

อีเมล

กรอกสาเหตุตาง ๆของปญหา

แจงการตรวจสอบปญหาเริ่มตน
เปล่ียนสถานะ เปน under investigate

บันทึกสถานะลงฐานขอมูล

ฐานขอมูล
ปญหา

 

รูปที่ 24 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการตรวจสอบปญหา 
 

3) การควบคุมขอผิดพลาด 
 เจาหนาที่แกไขปญหา หรือผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอจะหาวิธีแกไขสาเหตุหลัก

ของปญหาที่ไดพบจากขั้นตอนกอนหนา ทั้งนี้ถาหากมีความจําเปนตองสรางอารเอฟซี เพื่อขอทํา

เร่ืองเปลี่ยนแปลง ก็สามารถสรางผานระบบ โดยจะสงขอมูลผานไปยังระบบสนับสนุนกระบวนการ

การเปล่ียนแปลง  มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 25 
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ระบบจัดการปญหา เจาหนาที่แกไขปญหา / ผูเช่ียวชาญ / เจาของซีไอ

แกไขปญหา

สรางอารเอฟซี

ตองสรางอารเอฟซี

ไมตองสรางอารเอฟซี

RFC

แจงสถานะใหกับผูสง

อีเมล

เปล่ียนสถานะ เปน resolved

บันทึกแนวทางการแกไข

ฐานขอมูล
ปญหา

ระบบแจงใหทําการควบคุมขอผิดพลาด

ปญหา

อีเมล

เปล่ียนสถานะ เปน pending

รับแจงอารเอฟซีเปล่ียนไดสําเร็จ

กรอกแนวทางการแกไข

 

รูปที่ 25 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการควบคุมขอผิดพลาด 
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4) การปดปญหา 
 ระบบสนับสนุนเมื่อไดรับการแจงแกไขปญหาแลว จะติดตอกับผูแจงเพื่อใหผูแจง

ตรวจสอบและยืนยันความพอใจ ถาหากผูติดตอยืนยันความพอใจ และบันทึกประเภทของการปด 

ก็จะเปนการสิ้นสุดกระบวนการจัดการปญหา และปดปญหานั้น ๆ โดยแจงสถานะใหกับผูติดตอ

ผานทางอีเมล มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 26 

 ปญหาที่เขาสูกระบวนการจัดการปญหาจะไดรับการกําหนดสถานะ และมีการ

เปลี่ยนสถานะตามการดําเนินกิจกรรมของกระบวนการ โดยในเวลาใดเวลาหนึ่งปญหาจะมีสถานะ

ไดเพียงสถานะเดียว โดยมีลําดับสถานะของปญหาตาง ๆ ในแตละกิจกรรม ดังรูปที่ 27 

 

เจาหนาที่แกไขปญหาระบบจัดการปญหา

ระบบแจงใหทําการปดปญหา

ปญหา

แจงสถานะใหกับผูสง

อีเมล

เปลี่ยนสถานะเปน closed

บันทึกประเภทของการปดปญหา

ฐานขอมูล
ปญหา

อีเมล

กรอกผลการประเมินในการแกไขปญหา

เลือกประเภทของการปดปญหา

บันทึกผลการประเมิน

 

รูปที่ 26 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการปดปญหา 
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รูปที่ 27 สถานะของปญหาตามกิจกรรมตาง ๆ 

4.3.4 แผนภาพอีอาร (E-R Diagram) 
แผนภาพอีอารเปนแผนภาพที่ใชในการอธิบายถึงโครงสรางและความสัมพันธระหวาง

ขอมูลภายในฐานขอมูล ดังแสดงในรูปที่ 28 และสามารถดูรายละเอียดของพจนานุกรมขอมูล 

(Data Dictionary) ไดจากภาคผนวก 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 แผนภาพอีอารของฐานขอมูลอินซิเดนทและปญหา 
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4.4 การพัฒนาระบบสนบัสนุน  

 4.4.1 สภาพแวดลอมและเครื่องมือที่ใชในการพฒันา 
สภาพแวดลอมที่ใชในการพฒันาระบบมีสภาพแวดลอมทางดานฮารดแวรและซอฟตแวร

ดังตอไปนี้ 

ฮารดแวร 

1. หนวยประมวลผล อินเทลเพนเทียมเอ็ม 1.5 กิกะเฮิรต (Pentium M 1.5 GHz.) 

2. หนวยความจาํ (RAM) 2 กิกะไบต ( 2 GB) 

3. ฮารดดิสก (Hard disk) 160 กิกะไบต (160 GB) 

ซอฟตแวร 

1. ระบบปฏิบัติการ วินโดวสเอ็กซพี โปรเฟสชั่นนอล (Windows XP Professional) 

2. เครื่องมือพัฒนาโปรแกรมไมโครซอฟตวิชวลสตูดิโอ 2005 (Microsoft Visual Studio 

2005) 

3. ชุดพัฒนาโปรแกรมภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 2.0 (.NET Framework 2.0 SDK) 

4. ชุดพัฒนาโปรแกรมภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 3.0 (.NET Framework 3.0 SDK) 

5. เครื่องมือเพิ่มเติมโปรแกรมวิชวลสตูดิโอ 2005 เพื่อรองรับชุดพัฒนาโปรแกรม

ภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 3.0 (Visual Studio 2005 extension for .Net Framework 

3.0) 

6. ระบบจัดการฐานขอมูลไมโครซอฟตเอสคิวแอลเซิรฟเวอร  2005 เ อ็กซ เพรส 

(Microsoft SQL Server 2005 Express) 

7. ซอฟตแวรใหบริการอีเมล อารโกซอฟต เมลเซิรฟเวอร (ArgoSoft Mail Server) 

8. เว็บเซิรฟเวอร ไอไอเอส 5.1 (IIS 5.1) 

4.4.2 ขั้นตอนการพัฒนาระบบ 

การติดตั้งซอฟตแวรในการพัฒนาระบบ 

เมื่อเตรียมเครื่องมือสําหรับการพัฒนาระบบเรียบรอยแลว จึงทําการติดตั้งเครื่องมือ

ทั้งหมดลงในเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชพัฒนาระบบ โดยมีลําดับการติดตั้งเครื่องมือเปนไปตาม

ข้ันตอนตอไปนี้ 

1. ติดตั้งระบบปฏิบัติการวินโดวสเอ็กซพี โปรเฟสชั่นนอลและเว็บเซิรฟเวอร ไอไอเอส 5.1 

2. ติดตั้งชุดพัฒนาโปรแกรมภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 2.0 
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3. ติดตั้งชุดพัฒนาโปรแกรมภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 3.0 

4. ติดตั้งเครื่องมือพัฒนาโปรแกรมไมโครซอฟทวิชวลสตูดิโอ 2005 พรอมระบบจัดการ

ฐานขอมูลไมโครซอฟท เอสคิวแอล เซิรฟเวอร 2005 เอ็กเพรส 

5. ติดตั้งเครื่องมือเพิ่มเติมโปรแกรมวิชวลสตูดิโอ 2005 เพื่อรองรับชุดพัฒนาโปรแกรม

ภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 3.0 

6. ติดตั้งซอฟตแวรใหบริการอีเมล อารโกซอฟต เมลเซิรฟเวอร 

การพัฒนากระแสงาน 

 พัฒนากระแสงาน ใหสอดคลองกับแผนภาพกิจกรรมจากหัวขอที่ 4.3.3 โดยแบงเปน 4 

สวน คือ 

1. กระแสงานสําหรับแตละกิจกรรมของกระบวนการจัดการอินซิเดนท โดยพัฒนาจาก
แผนภาพกิจกรรมในรูปที่ 17 ถึงรูปที่ 21 

2. กระแสงานหลักสําหรับกระบวนการจัดการอินซิเดนท สําหรับควบคุมการเรียกกระแส
งานสําหรับแตละกิจกรรมในขอ 1  

3. กระแสงานสําหรับแตละกิจกรรมของกระบวนการจัดการปญหา โดยพัฒนาจาก

แผนภาพกิจกรรมในรูปที่ 23 ถึงรูปที่ 26 

4. กระแสงานหลักสําหรับกระบวนการจัดการปญหา สําหรับควบคุมการเรียกกระแสงาน

สําหรับแตละกิจกรรมในขอ 3 

การพัฒนาสวนตอประสานผูใช 

พัฒนาสวนตอประสานผูใช ใหสอดคลองกับขอบเขตของระบบจากบทที่ 1 และมีการ

ทํางานตรงกับตามความตองการดานหนาที่และความตองการที่ไมใชหนาที่ ซึ่งแสดงในตารางที่ 4 

และตารางที่ 5 จากบทที่ 4 โดยสามารถดูตัวอยางหนาจอไดตามรูปที่ 29 ถึงรูปที่ 54 จาก

ภาคผนวก ค ดังนี้ 

1. การเขาสูระบบ เปนการตรวจสอบสิทธิการเขาใชระบบ ผูใชตองกรอกชื่อผูใช รหัสผาน 

ตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 29  

2. เมนูหลักในการทํางานของผูใชงานจะแตกตางกันตามบทบาทของผูใช ตัวอยาง
หนาจอแสดงเมนูหลักของแตละบทบาทแสดงดังรูปที่ 30 ถึง 33 

3. ในขั้นตอนการบันทึกขอมูลอินซิเดนทใหม เมื่อผูติดตอแจงเหตุอินซิเดนทมายังเซอรวิส
เดสค  เซอรวิสเดสคเขาสูระบบ เลือกเมนูบันทึกอินซิเดนท และกรอกขอมูลอินซิเดนท

ใหมที่ไดรับจากผูติดตอเขาสูระบบ รวมทั้งจัดหมวดหมูของอินซิเดนท กําหนด
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ผลกระทบ ความเรงดวน ลําดับความสําคัญของอินซิเดนท ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 

34 เมื่อเซอรวิสเดสคกรอกรายละเอียดอินซิเดนทใหมเขาสูระบบแลว ระบบจะกําหนด

หมายเลขอินซิเดนทให และเริ่มดําเนินกิจกรรมของกระบวนการจัดการอินซิเดนท

ตอไป 

4. ในขั้นตอนการสนับสนุนอินซิเดนทเบื้องตน  เซอรวิสเดสคเขาสูระบบ เลือกเมนูการ

สนับสนุนอินซิเดนทเบื้องตน และเลือกอินซิเดนทที่ตองการ โดยระบบจะแสดงรายการ

อินซิเดนททั้งหมดที่รอการสนับสนุนเบื้องตนอยู มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 35 เมื่อ

เลือกอินซิเดนทแลว ระบบจะแสดงรายละเอียดของอินซิเดนทที่ตองการ และแสดง

ขอมูลของอินซิเดนทอ่ืน ๆ หรือขอมูลเวิรกอะราวดอ่ืน ๆ ที่อยูในประเภทเดียวกันกับ

อินซิเดนทที่ตองการ มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 36 เพื่อใหเซอรวิสเดสคพิจารณาหา

แนวทางแกไขเบื้องตนใหกับผูติดตอ และสามารถเลือก วิธีแกไขของอินซิเดนทหรือ

เวิรกอะราวดนั้น ๆ หรือถาไมพบแนวทางแกไขเบื้องตนก็สามารถ สงตอใหกับ

ผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของหรือเจาของซีไอนั้น ๆ ไดโดยผานขั้นตอนยกระดับอินซิเดนท

ตอไป 

5. ในขั้นตอนการยกระดับอินซิเดนท เซอรวิสเดสคเลือกเมนูการยกระดับอินซิเดนท และ
เลือกอินซิเดนทที่ตองการ โดยระบบจะแสดงรายการอินซิเดนทที่รอการยกระดับอยู 

และเมื่อเลือกอินซิเดนทแลว ระบบจะแสดงขอมูลของอินซิเดนท มีตัวอยางหนาจอดัง

รูปที่ 37 และสามารถมอบหมายงานใหกับผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ เพื่อ

ดําเนินการแกไขอินซิเดนทที่เกิดขึ้น 

6. ในขั้นตอนการรับการมอบหมายอินซิเดนท ผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอเขาสูระบบ 

เลือกเมนูการรับการยกระดับอินซิเดนท เมื่อเขาสูหนาจอ ผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอ 

สามารถเลือกอินซิเดนทที่ตองการ โดยระบบจะแสดงอินซิเดนทที่รอการรับการ

ยกระดับอยู และเมื่อเลือกอินซิเดนทแลว ระบบจะแสดงขอมูลอินซิเดนท มีตัวอยาง

หนาจอรูปที่ 38 และผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอเลือกรับการมอบหมาย เพื่อบันทึก

สถานะของอินซิเดนทเขาสูการทํางานในขั้นตอนตอไป 

7. ในขั้นตอนการแกไขอินซิเดนท เซอรวิสเดสค หรือผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ เลือก

เมนูการแกไขอินซิเดนท เซอรวิสเดสค หรือผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ สามารถเลือก

อินซิเดนทที่ตองการ โดยจะแสดงอินซิเดนทที่รอการแกไข และเมื่อเลือกอินซิเดนท

แลว ระบบจะแสดงขอมูลอินซิเดนท มีตัวอยางหนาจอรูปที่ 39 และ เซอรวิสเดสค 

หรือผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ บันทึกการแกไขอินซิเดนทนั้น ถามีเหตุตองรองขอให
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มีการเปลี่ยนแปลงเพื่อแกไขอินซิเดนทนั้น ๆ สามารถเลือกสรางอารเอฟซีใหม  มี

ตัวอยางหนาจอรูปที่ 40 โดยสามารถกรอกขอมูลสําหรับอารเอฟซีเพิ่มเติม ระบบจะ

สงขอมูลอารเอฟซีเบื้องตน ใหกับระบบสนับสนุนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตอไป 

8. ในขั้นตอนการปดอินซิเดนท เซอรวิสเดสค เลือกเมนูปดอินซิเดนท เมื่อเขาสูหนาจอ 

เซอรวิสเดสค สามารถเลือกอินซิเดนทที่ตองการจะปด โดยระบบจะแสดงอินซิเดนทที่

รอการปด และเมื่อเลือกอินซิเดนทแลว มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 41 เซอรวิสเดสคจะ

สอบถามผูที่แจงอินซิเดนทวา พอใจกับผลการแกไขอินซิเดนทดังกลาวหรือไม ถา

พอใจก็สามารถปดอินซิเดนทนั้น ๆ  แตถาไมพอใจกับผลการแกไขอินซิเดนทนั้น ๆ จะ

กลับไปสูขั้นตอนการสนับสนุนเบื้องตนอีกครั้ง เพื่อหาวิธีแกไขอินซิเดนทตอไป ทั้งนี้ 

อินซิเดนทที่มีแนวโนมวาเปนอินซิเดนทเร้ือรังจะถูกบันทึกลงในระบบ เพื่อสงมอบ      

อินซิเดนทนั้นไปยังระบบจัดการปญหาตอไป 

9. ในขั้นตอนการตรวจสังเกตอินซิเดนท เซอรวิสเดสค เลือกเมนูตรวจสังเกตอินซิเดนท 
เมื่อเขาสูหนาจอ เซอรวิสเดสค สามารถคนหา หรือติดตามดูสถานะของอินซิเดนทได 

มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 42 รวมทั้งขอมูลรายละเอียดของอินซิเดนทนั้น ๆ ดังรูปที่ 43 

ทั้งนี้ในการคนหาอินซิเดนทนั้น ๆ สามารถคนหาโดยใชคําสําคัญ (Keyword) ที่ไดระบุ

ไวตอนบันทึกขอมูลอินซิเดนท ทั้งนี้ในการคนหาคําสําคัญยังสามารถคนหาคําเหมือน 

(Synonym) ของคําสําคัญไดอีกดวย โดยใชเวิรดเน็ต (WordNet) เปนเครื่องมือที่เปน

ฐานขอมูลคําหลัก และรวบรวมคําหลักที่มีความหมายใกลเคียงกัน 

10. เซอรวิสเดสคสามารถเลือกดูขอมูลเชิงสถิติของอินซิเดนทที่เกิดขึ้นได ทั้งนี้เพื่อนํา
ขอมูลมาวิเคราะห และนําเสนอผูบริหารตอไป โดยมีหนาจอดังรูปที่ 44 และ 45 

11. ในขั้นตอนการบันทึกปญหาเขาสูระบบนั้น เจาหนาที่แกไขปญหาเขาสูระบบ เลือก

เมนูบันทึกปญหา  ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 46 เจาหนาที่แกไขปญหาจะกรอกขอมูล

ปญหา หรือสามารถ สําเนาขอมูลจากอินซิเดนทเร้ือรังที่ตองการได และบันทึกขอมูล

ปญหาเขาสูระบบ ระบบจะกําหนดหมายเลขปญหาให และเริ่มดําเนินกิจกรรมในสวน

ของกระบวนการจัดการปญหาตอไป 

12. ในขั้นตอนการตรวจสอบปญหา เจาหนาที่แกไขปญหา เลือกเมนูตรวจสอบปญหา  

โดยเลือกปญหาที่ตองการตรวจสอบ ซึ่งระบบจะแสดงปญหาที่รอการตรวจสอบ และ

เมื่อเลือกแลว ระบบจะแสดงขอมูลปญหาเบื้องตน มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 47 ใน

ข้ันตอนการตรวจสอบปญหานี้ เจาหนาที่แกไขปญหาอาจจัดประชุมรวมกับ

ผูเชี่ยวชาญ เจาของซีไอที่เกี่ยวของ เพื่อหาสาเหตุหลักของปญหาที่เปนไปได (Root 
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Cause Analysis Meeting)  หลังจากนั้นในขั้นตอนของการวิเคราะหหาสาเหตุหลัก

สามารถกรอกขอมูลสาเหตุตาง ๆ เขาสูระบบ ระบบจะแสดงแผนภาพเหตุและผล ดัง

ตัวอยางหนาจอในรูปที่ 48 เพื่ออํานวยความสะดวกชวยใหเขาใจไดงายขึ้น รวมทั้ง

บันทึกแนวทางการแกไขสาเหตุของปญหาเบื้องตนลงในระบบ 

13. ในขั้นตอนการควบคุมขอผิดพลาด เจาหนาที่แกไขปญหา รวมกับผูเชี่ยวชาญ เลือก

ปญหาที่ตองการ โดยระบบจะแสดงปญหาที่รอการควบคุมขอผิดพลาดใหทราบ เมื่อ

เจาหนาที่แกไขปญหา หรือผูเชี่ยวชาญ เลือกปญหาที่ตองการไดแลว ดังตัวอยาง

หนาจอในรูปที่ 49 เจาหนาที่แกไขปญหา หรือผูเชี่ยวชาญ จะดําเนินการแกไขสาเหตุ

ของปญหา หลังจากที่ไดพบในขั้นตอนกอนหนานี้  เมื่อพบแนวทางแกไขสาเหตุหลัก

ของปญหานั้น ๆ ได ก็บันทึกวิธีแกไขสาเหตุหลัก นั้น ๆ เขาสูระบบ ทั้งนี้ถามีเหตุตอง

รองขอใหมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อแกไขสาเหตุของปญหานั้น ๆ สามารถเลือกสรางอาร

เอฟซีใหม มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 50 โดยสามารถกรอกขอมูลสําหรับอารเอฟซี

เพิ่มเติม ระบบจะสงขอมูอารเอฟซีเบื้องตน ใหกับระบบสนับสนุนการจัดการการ

เปลี่ยนแปลงตอไป 

14. ในขั้นตอนการปดปญหา เจาหนาที่แกไขปญหา เลือกเมนูปดปญหา เมื่อเขาสูหนาจอ 

เจาหนาที่แกไขปญหา เลือกปญหาที่ตองการจะปด โดยระบบจะแสดงปญหาที่รอการ

ปด และเมื่อเลือกปญหาแลว มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 51  

15. ผูดูแลระบบสามารถเลือกเมนูจัดการผูใช เพื่อเพิ่มรายชื่อผูใชใหมในระบบไดมี
ตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 52 และสามารถเลือกเมนูแกไขขอมูลผูใช เพื่อแกไขขอมูล

ตางๆ รวมทั้งบทบาทของผูใช ตลอดจนสามารถลบผูใชออกจากระบบ  

16. ผูดูแลระบบสามารถกําหนดวันเวลาที่ใชในการแกไข และเวลาแจงเตือนกอน

กําหนดการแกไข ตามเงื่อนไขเอสแอลเอ ของลําดับความสําคัญ มีตัวอยางหนาจอดัง

รูปที่ 53  

17. ผูดูแลระบบสามารถกําหนดความสัมพันธระหวางความเรงดวน ผลกระทบ กับ ลําดับ

ความสําคัญได มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 54 

18. การแจงเตือนผูที่เกี่ยวของทั้งหมดจะทําโดยการแจงผานอีเมล 
 

การพัฒนาเว็บเซอรวิส 

พัฒนาเว็บเซอรวิส แยกเปนสองกลุม ตามตารางที่ 3  
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1. กลุมสําหรับใชงานภายในกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา จะเปน

บริการพื้นฐานที่กระแสงานและสวนตอประสานผูใชจะเรียกใชบริการ 

2. กลุมสําหรับใชติดตอกับกระบวนการภายนอกอื่น ๆ ใหสามารถทําการแลกเปลี่ยน

สารสนเทศที่เกี่ยวกับการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหาแกระบบสนับสนุน

กระบวนการอื่น โดยที่เว็บเซอรวิสจะรับขอมูลพารามิเตอรมาจากระบบอื่นและสง

ผลลัพธคืนไปยังระบบที่เรียกใชบริการ รูปที่ 55 แสดงรายการบริการของเว็บเซอรวิส

สําหรับกระบวนการภายนอก  

เนื่องจากผลลัพธจากเว็บเซอรวิสอยูในรูปแบบขอมูลเอกซเอ็มแอลที่เปนมาตรฐาน ระบบ

อ่ืน ๆ จึงสามารถนําขอมูลผลลัพธไปแสดงผลไดแตกตางกันตามความเหมาะสม อยางไรก็ตาม 

เทคโนโลยีเอเอสพีดอทเน็ทเอื้อใหผูพัฒนาสามารถทดสอบการใหบริการของเว็บเซอรวิส พรอมทั้ง

ตรวจความถูกตองของผลลัพธ และทดสอบการทํางานของบริการนั้นได โดยที่ผลลัพธจะถูกแสดง

อยูในรูปแบบเอกสารเอกซเอ็มแอล ซึ่งยังคงงายตอการอานถึงแมไมมีโปรแกรมชวยแสดงผล รูปที่ 

55 ถึง 85 ในภาคผนวก ค แสดงการทดสอบเว็บเซอรวิสกลุมสําหรับกระบวนการภายนอก 

4.5 การทดสอบการทาํงานของระบบ 
 ระบบอํานวยความสะดวกที่พัฒนาขึ้นไดรับการทดสอบโดยทํางานในกรณีสมมติ โดย

กําหนดใหเปนระบบงานไอทีที่สนับสนุนการทํางานของหนวยงานบัญชีแหงหนึ่ง 

 ในแตละวันผูใชงานจะตองเขาสูระบบบัญชีซึ่งเปนระบบที่พัฒนาขึ้นภายในองคกร เพื่อ

บันทึกขอมูลทางดานบัญชีและนําขอมูลในสวนที่เกี่ยวของกับสวนงานของแตละบุคคลมาใช 

ประกอบไปดวยระบบงาน เชน การสั่งซื้อสินคา การออกใบเสร็จรับเงิน การรับสินคาเขาและการ

เช็คยอดสินคาคงคลัง  

 ภายใตการปฏิบัติงานของผูใชระบบในองคกร ในแตละวันจะมีเหตุการณตาง ๆ เกิดขึ้น ที่

อาจจะทําใหผูใชงานบางคนไมสามารถปฏิบัติงานไดตามปกติ บางเหตุการณก็สงผลกระทบเปนวง

กวางกับผูใชงานคนอื่น ๆ และภายในองคกรยังไมสามารถควบคุมดูแลปญหา หรือเหตุการณที่

เกิดขึ้นเหลานั้นได   ตัวอยางปญหาหรือเหตุการณที่เกิดขึ้นในหนวยงาน เชน  การออกรายงานแลว

ไมสามารถพิมพออกมาได เครื่องพิมพภายในสํานักงานเกิดขัดของ หรือมีปญหาในการรับสงอีเมล 

เปนตน โดยมีโครงสรางพื้นฐานการทํางานดังรูปที่ 29 

 ซีไอในระบบประกอบดวย เครื่องแมขาย (Application / Database Server) อุปกรณ

เชื่อมตออินเตอรเน็ตความเร็วสูง (ADSL) อุปกรณเชื่อมตอไรสาย (Wireless LAN) เครื่อง

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

ระบบงานไอทีสําหรับฝายบัญชี

Account-2
PrinterUser 1 User 2 User 3

ADSL

Application Database 
Server

Mail Server

 

รูปที่ 29 โครงสรางพืน้ฐานของกรณีสมมติเพื่อทดสอบระบบ 

 

 การเกิดเหตุการณผิดปกติในกรณีสมมตินี้เร่ิมตนจาก ผูใชงานตองการพิมพรายงาน แตไม

สามารถพิมพได เรียกเหตุการณนี้วาเปนอินซิเดนท และผูที่ประสบปญหาจะติดตอแจงเหตุการณที่

เกิดขึ้นนี้มายังเซอรวิสเดสค เซอรวิสเดสคจะบันทึกขอมูลอินซิเดนทใหมเขาสูระบบแลว ระบบจะ

กําหนดหมายเลขอินซิเดนทให เพื่อเร่ิมดําเนินกิจกรรมของกระบวนการจัดการอินซิเดนทในขั้นตอน

ตอไป 

 หลังจากนั้นเซอรวิสเดสคเลือกรายการอินซิเดนทที่รับเขามาใหม  เพื่อพิจารณาแกไข

เบื้องตนใหกับผูติดตอ และสามารถเลือกวิธีแกไขอินซิเดนทที่เกี่ยวของกับอินซิเดนที่รับเขามาใหม

นั้น ๆ ได ถาหากวาเซอรวิสเดสคสามารถแกไขอินซิเดนทไดก็จะบันทึกวิธีแกไขอินซิเดนทนั้นลงใน

ระบบ แตถาหากเซอรวิสเดสคไมพบแนวทางแกไขเบื้องตน เซอรวิสเดสคกส็ามารถสงตออินซิเดนท

นั้นใหกับผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอที่เกี่ยวของเพื่อหาทางแกไขตอไป 

 ในการรับมอบหมายอินซิเดนท ผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอเขาสูระบบ เลือกเมนูการรับ

การยกระดับอินซิเดนท เมื่อเขาสูหนาจอผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอสามารถเลือกอินซิเดนทที่

ตองการ โดยระบบจะแสดงอินซิเดนทที่รอการรับมอบหมายอินซิเดนทอยู และเมื่อเลือกอินซิเดนท

แลว ระบบจะแสดงขอมูลอินซิเดนท และผูเชี่ยวชาญหรือเจาของซีไอเลือกรับการมอบหมาย เพื่อ

บันทึกสถานะของอินซิเดนทเขาสูการทํางานในขั้นตอนตอไป 

 การแกไขอินซิเดนท เซอรวิสเดสค ผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ เลือกเมนูการแกไขอินซิ

เดนท เมื่อเขาสูหนาจอ เซอรวิสเดสค ผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ สามารถเลือกอินซิเดนทที่

ตองการ โดยระบบจะแสดงอินซิเดนทที่รอการแกไข และเมื่อเลือกอินซิเดนทแลว ระบบจะแสดง

ขอมูลอินซิเดนท เซอรวิสเดสค ผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ บันทึกแนวทางการแกไขอินซิเดนทนั้น 

ถามีเหตุตองรองขอใหมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อแกไขอินซิเดนทนั้น ๆ สามารถเลือกสรางอารเอฟซี
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ใหม  โดยกรอกขอมูลสําหรับอารเอฟซีเพิ่มเติม ระบบจะสงขอมูลอารเอฟซีเบื้องตน ใหกับระบบ

จัดการการเปลี่ยนแปลง 

 การปดอินซิเดนท เซอรวิสเดสค เลือกเมนูปดอินซิเดนท เมื่อเขาสูหนาจอ เซอรวิสเดสค 

สามารถเลือกอินซิเดนทที่ตองการจะปด โดยระบบจะแสดงอินซิเดนทที่รอการปด และเมื่อเลือก

รายการอินซิเดนทแลว เซอรวิสเดสคจะตองสอบถามผูที่แจงอินซิเดนทวา พอใจกับผลการแกไข

รายการอินซิเดนทดังกลาวหรือไม ถาพอใจก็สามารถปดอินซิเดนทนั้น ๆ  แตถาไมพอใจกับผลการ

แกไข อินซิเดนทนั้นๆ จะกลับไปสูกระบวนการยกระดับใหมอีกครั้ง ทั้งนี้เพื่อมอบหมายงานใหกับ

ผูเชี่ยวชาญ หรือ เจาของซีไอดําเนินการแกไขอินซิเดนทดังกลาว 

 สวนปญหาในกรณีสมมตินี้เร่ิมตนจาก ผูใชงานตองการเปดเครื่องคอมพิวเตอรเพื่อใชงาน

แตเคร่ืองคอมพิวเตอรไมสามารถบูทเครื่องได เรียกเหตุการณนี้วาเปนปญหา ซึ่งจะมีเจาหนาที่

แกไขปญหา ทําหนาที่แกไขปญหาที่เกิดขึ้น  

 ในขั้นตอนการบันทึกปญหาเขาสูระบบนั้น เจาหนาที่แกไขปญหาเขาสูระบบ เพื่อกรอก

ขอมูล ปญหาที่เกิดขึ้น หรือสามารถดึงขอมูลปญหาจากอินซิเดนทที่มีรายการกอนหนา และบันทึก

ขอมูลปญหาเขาสูระบบ ระบบจะกําหนดหมายเลขปญหาให และเริ่มดําเนินกิจกรรมในสวนของ

กระบวนการจัดการปญหา  

 การตรวจสอบปญหา เจาหนาที่แกไขปญหาเลือกปญหาที่ตองการตรวจสอบ ซึ่งระบบจะ

แสดงปญหาที่รอการตรวจสอบ และเมื่อเลือกแลวระบบจะแสดงขอมูลปญหาเบื้องตน ในขั้นตอน

การตรวจสอบปญหานี้ เจาหนาที่แกไขปญหาอาจจัดประชุมรวมกับผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอที่

เกี่ยวของ เพื่อหาสาเหตุหลักของปญหา เจาหนาที่แกไขปญหาสามารถสงขอมูลของปญหาใหกับ

ผูเขารวมประชุม หลังจากนั้นในขั้นตอนของการวิเคราะหหาสาเหตุหลักสามารถกรอกขอมูลสาเหตุ

ตาง ๆ เขาสูระบบ ระบบจะแสดงแผนภาพเหตุและผล เพื่ออํานวยความสะดวกชวยใหเขาใจไดงาย 

 การควบคุมขอผิดพลาด เจาหนาที่แกไขปญหา รวมกับผูเชี่ยวชาญเลือกปญหาที่ตองการ

ในระบบ  เมื่อเจาหนาที่แกไขปญหา หรือผูเชี่ยวชาญเลือกปญหาที่ตองการ เจาหนาที่แกไขปญหา 

หรือผูเชี่ยวชาญ จะหาวิธีแกไขสาเหตุของปญหาหลังจากที่ไดพบในขั้นตอนกอนหนานี้  เมื่อพบ

แนวทางแกไขสาเหตุหลักของปญหานั้น ๆ ได ก็บันทึกวิธีแกไขสาเหตุหลักนั้น ๆ เขาสูระบบการปด

ปญหา เจาหนาที่แกไขปญหาเลือกเมนูปดปญหาเพื่อเขาสูหนาจอ เจาหนาที่แกไขปญหาเลือก

ปญหาที่ตองการจะปด โดยระบบจะแสดงปญหาที่รอการปด และเมื่อเลือกปญหาแลวระบบ

จะแจงเตือนผูที่เกี่ยวของทั้งหมดผานทางอีเมล 

 ตลอดการทํางานของกระบวนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหานี้จะถูกควบคุม

โดยเซอรวิสเดสค และผูแกไขปญหาในทุกขั้นตอนเพื่อติดตามงานใหเสร็จภายในกําหนดระยะเวลา



 

  

 

60 

หรือตามลําดับความสําคัญของงานรวมถึงระบบจะสงอีเมลแจงผูที่เกี่ยวของในขั้นตอนตาง ๆ เชน 

แจงผูติดตอใหทราบถึงสถานะการแกไขอินซิเดนท แจงผูเชี่ยวชาญที่รับผิดชอบงานนั้น เพื่อใหผูใช

ภายในองคกรสามารถที่จะไดรับความรวดเร็วในการแกปญหาและลดผลกระทบที่อาจจะเกิดขึ้น 

 



 

 

บทที่  5 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวิจยั 
ผลลัพธที่ไดจากงานวิจัยนี้มีดังนี้ 

1. ไดระบบอํานวยความสะดวกสําหรับจัดเก็บอินซิเดนท ปญหา และเวิรกอะราวด และ

ชวยควบคุมการดําเนินกระบวนการจัดการอินซิเดนทและปญหา ใหเปนไปตามขั้นตอน  ตาม

มาตรฐานไอทิล 

2. ไดระบบเว็บเซอรวิสที่สามารถใหบริการสารสนเทศและเชื่อมโยงสารสนเทศระหวาง
การจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา กับระบบอื่น ๆ ขององคกรไดงายขึ้น ทําใหระบบอื่น ๆ 

ที่ตองการสารสนเทศของการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา  สามารถพัฒนาดวยภาษา

โปรแกรมอื่น ๆ หรืออยูบนแพลทฟอรมอ่ืน ๆ ได 

 งานวิจัยนี้ไดพัฒนาระบบใหอยูในรูปแบบของโปรแกรมแอพพลิเคชัน (Application 

Program) ที่สามารถทํางานตอบสนองความตองการของการจัดการอินซิเดนทและการจัดการ

ปญหาไดจริง โดยมีการจัดเก็บขอมูล ในขณะดําเนินงานอยางเปนระบบ เพื่อความสะดวก รวดเร็ว 

ประหยัดทรัพยากรในการจัดเก็บสารสนเทศตางๆที่เกี่ยวกับกระบวนการดังกลาว พรอมทั้งให

ขอมูลการจัดการอนิซิเดนทและการจัดการปญหาที่ถูกตอง ซึ่งจะเปนพื้นฐานการใหบริการไอทีที่มี

คุณภาพ เพื่อสรางความพึงพอใจในการบริการไอทีกับลูกคา 

5.2 ขอจํากัด 
1. ในสวนของการกําหนดประเภทของอินซิเดนทและปญหา รวมทั้ง ผลกระทบ และความ

เรงดวนขึ้นอยูกับความตองการและประเภทการใหบริการไอทีของแตละองคกร 

2. การแสดงจินตทัศนแผนภาพอิชิกาวาหรือแผนภาพเหตุและผลที่อยูในการหาสาเหตขุอง

ปญหานั้น สามารถแสดงสาเหตุของปญหาที่เปนไปไดเพียงแค 2 ระดับเทานั้น  

3. เงื่อนไขในการคนหาคําเหมือน ยังถูกจํากัดอยูที่ คนหาคําเหมือนของคําสําคัญเทานั้น 

ยังไมสามารถคนหาคําเหมือนที่อยูในบริบทอื่น ๆ ที่ตองการได เชน ลักษณะอาการของอินซิเดนท  

5.3 แนวทางการวิจัยตอ 
ระบบสนับสนุนการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหาที่พัฒนาขึ้น ไดพัฒนาบน

สถาปตยกรรมเชิงบริการ สามารถเชื่อมโยงกับระบบอื่น ๆ ในองคกรที่รองรับเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส

ไดงาย และยังสามารถเชื่อมโยงกับระบบสนับสนุนของกระบวนการอื่น ๆ ไดผานเว็บเซอรวิสของ
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การจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหา เชนในกระบวนการจัดการอินซิเดนท ขั้นตอนบันทึก

อินซิเดนท ถามีโปรแกรมที่ตรวจสอบพบขอผิดพลาดของอุปกรณ ก็สามารถบันทึกอินซิเดนทใหม

ผานเว็บเซอรวิสที่ระบบสนับสนุนการจัดการอินซิเดนทไดเตรียมไวรองรับ 

นอกจากนี้ สามารถนํางานวิจัยนี้ไปประยุกตใชกับระบบอื่น ๆ ที่มีลักษณะการทํางานเปน

กระแสงาน คลายกับการจัดการอินซิเดนทและการจัดการปญหาตอไป เชน การควบคุมข้ันตอน

การดําเนินกิจกรรมตาง ๆ เปนตน  
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ภาคผนวก ก. 
คําอธิบายยูสเคส 

 
ตารางที่ 6 คําอธิบายยูสเคสบันทกึและจําแนกอินซเิดนท 

หมายเลขยูสเคส : UC1 ชื่อยูสเคส : บันทกึและจําแนกอินซเิดนท 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เซอรวิสเดสค ทําหนาที่ในการบันทึกและจําแนกอนิซิเดนทใหม 

รายละเอียด :  
         เพื่ออธบิายขั้นตอนการบันทึกและจําแนกอนิซิเดนทใหมเขาสูระบบ 

ความสมัพันธ :  
Association : เซอรวิสเดสค 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนบูันทกึอินซิเดนท (Incident Record) 

2. ระบบแสดงฟอรมใหกรอกขอมูลของอินซิเดนทใหม 
3. เซอรวิสเดสคกรอกขอมูลสําหรับอินซิเดนทใหม จําแนกประเภทอินซิเดนท และบันทึก

ผลกระทบ และความเรงดวน  

4. ระบบกําหนดหมายเลขอินซเิดนทใหมให และบันทกึขอมูลอินซิเดนทลงในฐานขอมลู 

5. ระบบบันทกึสถานะของอินซเิดนทเร่ิมตนเปน new 

 

ตารางที่ 7 คําอธิบายยูสเคสสนับสนนุอินซเิดนทเบื้องตน 

หมายเลขยูสเคส : UC2 ชื่อยูสเคส : สนับสนนุอินซเิดนทเบื้องตน 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เซอรวิสเดสค เปนผูมหีนาทีรั่บผิดชอบในการพิจารณาหาทางสนับสนุนอนิซิเดนท

เบื้องตน 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการพจิารณาการสนับสนุนอนิซิเดนท 

ความสมัพันธ :  



 

  

 

67 

Association : เซอรวิสเดสค 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูสนับสนุนอนิซิเดนทเบื้องตน (Incident Initial Support) 

2. เลือกอินซิเดนทที่จะพิจารณา โดยที่ระบบกรองอินซิเดนทเฉพาะที่รอสนับสนนุเบื้องตน 

3. ระบบแสดงรายละเอียดของอินซิเดนททีเ่ลอืกไว 
4. ระบบแสดงอินซิเดนท เวิรกอะราวดที่เกี่ยวของกับอินซิเดนทที่เลือกไว 
5. พิจารณาอนิซเิดนทที่เลือกวาสามารถแกไขหรือตองสงไปยังขั้นตอนการยกระดับ 

6. ระบบเปลี่ยนสถานะอินซเิดนทเปน accepted 

 

ตารางที่ 8 คําอธิบายยูสเคสยกระดับอินซิเดนท 

หมายเลขยูสเคส : UC3 ชื่อยูสเคส : ยกระดับอินซิเดนท 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เซอรวิสเดสค เปนผูมหีนาทีรั่บผิดชอบในการยกระดับอินซิเดนท 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการยกระดับอินซิเดนท มอบหมายอนิซิเดนทใหกับผูเชี่ยวชาญ หรือ

เจาของซีไอ 

ความสมัพันธ :  
Association : เซอรวิสเดสค 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนยูกระดับอินซิเดนท (Incident Escalation) 

2. เลือกอินซิเดนทที่จะยกระดบั โดยที่ระบบกรองอินซิเดนทเฉพาะที่รอพจิารณา 

3. ระบบแสดงรายละเอียดของอินซิเดนททีเ่ลอืกไว  
4. เลือกผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ 

5. ระบบบันทกึผลการเลือกผูแกไขอินซิเดนทลงฐานขอมูล 
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6. ระบบบันทกึสถานะของอินซเิดนทเปน assigned  

7. ระบบสงอีเมลแจงใหผูเชีย่วชาญ หรือเจาของซีไอไดทราบ 

8. เมื่อผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ ไดรับแจงแลว รับทราบการมอบหมายอินซิเดนทนั้น 

9. ระบบบันทกึสถานะของอินซเิดนทเปน work in progress 

 

ตารางที่ 9 คําอธิบายยูสเคสแกไขอินซิเดนท 

หมายเลขยูสเคส : UC4 ชื่อยูสเคส : แกไขอินซิเดนท 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เซอรวิสเดสค ผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอ เปนผูมีหนาทีรั่บผิดชอบ ในการบันทึกแนว

ทางการแกไขอินซิเดนท 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการบนัทกึการแกไขอินซิเดนท 

ความสมัพันธ :  
Association : เซอรวิสเดสค , ผูเชีย่วชาญ 

Use : สงอารเอฟซ ี

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เซอรวิสเดสค, ผูเชี่ยวชาญ, เจาของซีไอ เลอืกเมนกูารแกไขอินซิเดนท (Incident 

Resolution) 

2. เลือกอินซิเดนทที่รอการแกไข โดยที่ระบบกรองอินซิเดนทเฉพาะที่รอแกไข 

3. ระบบจะแสดงรายละเอียดอนิซิเดนทที่รอการแกไข 

4. บันทกึการแกไขอินซิเดนท 
5. ระบบบันทกึสถานะของอินซเิดนทเปน resolved 

6. ถามีความจาํเปนที่ตองการรองขอการเปลีย่นแปลง สามารถขอสรางอารเอฟซี เพื่อ
ทําการเปลี่ยนแปลงได 

 

ตารางที่ 10 คําอธิบายยูสเคสปดอินซิเดนท 

หมายเลขยูสเคส : UC5 ชื่อยูสเคส : ปดอินซิเดนท 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
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เซอรวิสเดสค เปนผูมหีนาทีรั่บผิดชอบ ที่จะติดตอกับผูแจงเพื่อตรวจสอบและยืนยนั

ความพอใจ ในการปดอนิซิเดนท 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการปดอนิซิเดนท 

ความสมัพันธ :  
Association : เซอรวิสเดสค 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนกูารปดอินซิเดนท (Incident Closure) 

2. เซอรวิสเดสคติดตอผูแจงอินซิเดนทเพื่อสอบถามความพึงพอใจในการแกไขอินซิ
เดนท  

3. พิจารณาความพอใจในการแกไขอินซิเดนท ดังนี ้
3.1 ถาพอใจ 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยกรณีพอใจ 

3.2 ถาไมพอใจ 

ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยกรณีไมพอใจ 

4. แจงใหผูติดตอทราบถงึสถานะของอินซิเดนท 
ขั้นตอนการทํางานยอย :  

S-1 : ขั้นตอนยอยกรณีพอใจ 

1. เปลี่ยนสถานะของอินซิเดนทเปน closed 

2. บันทกึประเภทของการปดอินซิเดนท 
S-2 : ขั้นตอนยอยกรณีไมพอใจ 

1. เปลี่ยนสถานะของอินซิเดนทเปน accepted 

 

ตารางที่ 11 คําอธิบายยูสเคสติดตามอินซเิดนท 

หมายเลขยูสเคส : UC6 ชื่อยูสเคส : ติดตามอินซิเดนท 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เซอรวิสเดสค เปนผูมหีนาทีรั่บผิดชอบ ในการติดตามความกาวหนาของอินซิเดนท 
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รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการติดตามความกาวหนาของ อินซเิดนท 

ความสมัพันธ :  
Association : เซอรวิสเดสค 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนกูารติดตามตรวจสังเกตอินซิเดนท (Incident Monitor) 

2. เซอรวิสเดสคเลือกเงื่อนไขในการติดตามอินซิเดนทที่ตองการ 
3. ระบบแสดงรายการอินซิเดนทตามเงื่อนไข 

 

ตารางที่ 12 คําอธิบายยูสเคสสงอารเอฟซใีหม 

หมายเลขยูสเคส : UC7 ชื่อยูสเคส : สรางอารเอฟซี 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูเชี่ยวชาญ หรือเจาของซีไอเปนผูมหีนาทีรั่บผิดชอบ สงอารเอฟซี เนื่องจากมีความ

จําเปนที่จะรองขอการเปลี่ยนแปลง เพื่อแกไขอินซิเดนท  

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการสงอารเอฟซีใหม 

ความสมัพันธ :  
Association : เซอรวิสเดสค 

Use : - 

Extend :  

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกการสรางอารเอฟซีใหม (Raise RFC) 

2. ระบบแสดงฟอรมใหกรอกขอมูลของอารเอฟซีใหม 
3. ผูเชี่ยวชาญกรอกขอมูลสําหรับอารเอฟซีใหมเพิ่มเติม 

4. ระบบจะบันทกึเลขที่อารเอฟซีที่ไดรับจากระบบการจัดการการเปลี่ยนแปลง เพื่อบันทึก
รวมกับหมายเลขอินซิเดนท เพื่อใชในการติดตามการเปลี่ยนแปลง 
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ตารางที่ 13 คําอธิบายยูสเคสบันทกึปญหา 

หมายเลขยูสเคส : UC8 ชื่อยูสเคส : บันทกึปญหา 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เจาหนาที่แกไขปญหา ทําหนาที่ในการบันทึกปญหา 

รายละเอียด :  
         เพื่ออธบิายขั้นตอนการบันทึกปญหาใหมเขาสูระบบ 

ความสมัพันธ :  
Association : เจาหนาที่แกไขปญหา 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนบูันทกึปญหา (Problem Record) 

2. ระบบแสดงฟอรมใหกรอกขอมูลของปญหา 

3. เจาหนาที่แกไขปญหากรอกขอมูลสําหรับปญหาใหม 
4. ระบบกําหนดหมายเลขปญหาใหมให และบันทึกขอมูลปญหาลงในฐานขอมูล 

5. ระบบบันทกึสถานะของปญหาเปน recorded 

 

ตารางที่ 14 คําอธิบายยูสเคสตรวจสอบปญหา 

หมายเลขยูสเคส : UC9 ชื่อยูสเคส : ตรวจสอบปญหา 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เจาหนาที่แกไขปญหา ทําหนาที่ในการพิจารณาคัดเลือกปญหา เพื่อหาสาเหตุหลักของ

ปญหานั้น ๆ  

รายละเอียด :  
         เพื่ออธบิายขั้นตอนการตรวจสอบปญหา 

ความสมัพันธ :  
Association : เจาหนาที่แกไขปญหา 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 
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ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนกูารตรวจสอบปญหา (Problem Investigation) 

2. ระบบแสดงฟอรมใหกรอกสาเหตุของปญหา 

3. เจาหนาที่แกไขปญหาเลือกปญหาที่ตองการกรอกสาเหตุของปญหา 

4. ระบบเปลี่ยนสถานะของปญหาเปน under investigate  

5. เจาหนาที่แกไขปญหากรอกสาเหตหุลักของปญหา 

6. ระบบบันทกึสาเหตุของปญหาลงฐานขอมูล 

7. ระบบเปลี่ยนสถานะของปญหาเปน Known Error 

 

ตารางที่ 15 คําอธิบายยูสเคสควบคุมขอผิดพลาด 

หมายเลขยูสเคส : UC10 ชื่อยูสเคส : ควบคุมขอผิดพลาด 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เจาหนาที่แกไขปญหา ทําหนาที่ในการหาวิธีเพื่อแกไขสาเหตหุลักของปญหา 

รายละเอียด :  
         เพื่ออธบิายขั้นตอนการควบคุมขอผิดพลาด 

ความสมัพันธ :  
Association : เจาหนาที่แกไขปญหา 

Use : สงอารเอฟซ ี

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนกูารควบคุมขอผิดพลาด(Error Control) 

2. ระบบแสดงฟอรมใหกรอกวธิีแกไขสาเหตหุลักของปญหา 

3. เจาหนาที่แกไขปญหากรอกวิธีแกไขสาเหตุของหลักปญหา 

4. ระบบบันทกึวธิีแกไขปญหาลงฐานขอมูล 

5. ระบบเปลี่ยนสถานะของปญหาเปน resolved 

6. ถามีความจาํเปนที่ตองการรองขอการเปลีย่นแปลง สามารถ ขอสรางอารเอฟซี เพื่อทาํ

การเปลี่ยนแปลงได 
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ตารางที่ 16 คําอธิบายยูสเคสปดปญหา 

หมายเลขยูสเคส : UC11 ชื่อยูสเคส : ปดปญหา 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เจาหนาที่แกไขปญหา เปนผูมีหนาที่รับผิดชอบ ที่จะติดตอกับผูแจงเพือ่ตรวจสอบและ

ยืนยนัความพอใจ ในการปดปญหา 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการปดปญหา 

ความสมัพันธ :  
Association : เจาหนาที่แกไขปญหา  

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนกูารปดปญหา (Problem Closure) 

2. เจาหนาที่แกไขปญหา ตรวจสอบและยืนยนัความพอใจในการจัดการปญหา 

3. บันทกึประเภทของการปดปญหา 
4. ระบบบันทกึสถานะของปญหาเปน closed 

 

ตารางที่ 17 คําอธิบายยูสเคสบริการผานเว็บเซอรวิส 

หมายเลขยูสเคส : UC12 ชื่อยูสเคส : บริการผานเวบ็เซอรวิส 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูใชบริการผานเว็บเซอรวิส เปนบุคคลภายนอกที่ตองการแจงขอมูลอินซิเดนทหรือขอมูล

ของปญหา 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายขั้นตอนการเรียกใชบริการตาง ๆ ผานเว็บเซอรวิส 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูใชบริการผานเว็บเซอรวิส 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 
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ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. ผูใชบริการเลอืกบริการตาง ๆ พรอมทั้งคาพารามเิตอรเปนสิ่งนําเขา 

2. ระบบประมวลผลตามบริการที่เลือก 

3. ระบบสงผลลพัธคืนใหแกผูใชบริการ 
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ภาคผนวก ข. 
พจนานุกรมขอมูลของระบบฐานขอมูล 

 
ตารางที่ 18 ตาราง tbl_incident 

ชื่อ tbl_incident 

คําอธิบาย รายละเอียดอนิซิเดนท 

คียหลัก incident_id 

ความสมัพันธ tbl_incident_ci, tbl_incident_rfc, tbl_incident_history, 

tbl_incident_workaround, tbl_incident_escalate, 

tbl_problem_incident 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

incident_id nchar(10) ไมได หมายเลขอินซเิดนท 

contact_id nchar(10) ไมได รหัสผูติดตอ 

contact_name varchar(50) ไมได ชื่อผูติดตอ 

contact_phone varchar(20) ได เบอรโทรศัพทของผูติดตอ 

contact_email nvarchar(30) ไมได อีเมลของผูติดตอ 

contact_location nvarchar(70) ได ที่อยูของผูติดตอ 

category_id nchar(10) ไมได ประเภทของอนิซิเดนท 

urgency_id nchar(2) ไมได ความเรงดวน 

impact_id nchar(2) ไมได ผลกระทบ 

priority_id nchar(2) ไมได ลําดับความสาํคัญ 

incident_keyword nvarchar(100) ไมได คําสําคัญของอินซิเดนท 

incident_symptoms nvarchar(1000) ไมได ลักษณะอาการที่เกิดอินซิเดนท 

incident_status nchar(2) ไมได สถานะของอนิซิเดนท 

create_user nchar(10) ไมได ผูสรางอินซเิดนท 

create_dttm datetime ไมได วันที่สรางอนิซเิดนท 
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update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขอินซิเดนท 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขอินซิเดนท 

incident_expected_dttm datetime ได วันเวลาที่คาดวาอินซิเดนทเสร็จ 

use_workdate nchar(1) ได 

ตัวบงชี้คํานวณโดยใช work date   

Y= ใช work date, 

N= ใช calendar date 

closure_id nchar(2) ได ประเภทของการปด 

close_dttm datetime ได วันเวลาที่ปดอนิซิเดนท 

incident_inSLA nchar(1) ได 

ตัวบงชี ้incident สามารถแกไข

ภายใน SLA หรือไม Y=อยูใน SLA, 

N= ไมอยูใน SLA 

frequency int ได จํานวนครั้งที่มกีารเรียกใช 

 

ตารางที่ 19 ตาราง tbl_incident_ci 

ชื่อ tbl_incident_ci 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางอนิซิเดนทและซีไอ 

คียหลัก incident_id, ci_id 

ความสมัพันธ tbl_incident 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

incident_id nchar(10) ไมได หมายเลขอินซเิดนท 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ไมได รหัสซีไอ 

main_ci_flag char(1) ไมได 
ตัวบงชี้ซีไอหลัก ดังนี้ Y=เปนซีไอ

หลัก N=ไมเปนซีไอหลัก 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 
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ตารางที่ 20 ตาราง tbl_incident_rfc 

ชื่อ tbl_incident_rfc 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางอนิซิเดนทและอารเอฟซี 

คียหลัก incident_id 

ความสมัพันธ tbl_incident 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

incident_id nchar(10) ไมได หมายเลขอินซเิดนท 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

rfc_flag nchar(1) ไมได 
ตัวบงชี้อารเอฟซี ดังนี ้0=อารเอฟซี 

ไมสําเร็จ1=อารเอฟชซีสําเร็จ 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 21 ตาราง tbl_incident_escalate 

ชื่อ tbl_incident_escalate 

คําอธิบาย ลําดับการมอบหมายอินซเิดนท 

คียหลัก incident_id,escalate_seq 

ความสมัพันธ tbl_incident, supporter_id 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

incident_id nchar(10) ไมได หมายเลขอินซเิดนท 

escalate_seq int ไมได ลําดับการยกระดับ 

escalate_dttm datetime ไมได วันที่ยกระดับ 

supporter_id nchar(10) ไมได รหัสผูสนับสนนุ 

supporter_name nvarchar(200) ไมได ชื่อผูสนับสนนุ 

supporter_type nchar(1) ไมได ประเภทผูสนบัสนุน 

supporter_email nvarchar(30) ไมได อีเมลผูสนับสนุน 
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supporter_phone nvarchar(20) ได เบอรโทรศัพทผูสนับสนนุ 

note nvarchar(1000) ได หมายเหต ุ

last_seq nchar(1) ไมได 

ตัวบงชื้ลําดับสุดทาย ดังนี้  

Y = เปนลําดบัสุดทาย  

N = ไมเปนลาํดับสุดทาย 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 22 ตาราง tbl_incident_history 

ชื่อ tbl_incident_history 

คําอธิบาย ลําดับการเปลีย่นแปลงขอมลูอินซิเดนท 

คียหลัก incident_id, modify_seq 

ความสมัพันธ tbl_incident 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

incident_id nchar(10) ไมได รหัสอินซิเดนท 

modify_seq int ไมได ลําดับการแกไข 

modify_dttm datetime ไมได วันที่แกไข 

modify_by nchar(10) ไมได แกไขโดย 

modify_description nvarchar(200) ไมได รายละเอียดการแกไข 

 

ตารางที่ 23 ตาราง tbl_incident_workaround 

ชื่อ tbl_incident_workaround 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางอนิซิเดนทและเวิรกอะราวด 

คียหลัก incident_id, workaround_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_workaround 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ
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incident_id nchar(10) ไมได รหัสอินซิเดนท 

workaround_id nchar(10) ไมได รหัสเวิรกอะราวด 

incident_solutions nvarchar(1000) ไมได วิธีแกไขอินซิเดนท 

resolve_dttm datetime ไมได วันที่แกไขไดสําเร็จ 

action_start datetime ไมได วันที่เร่ิมแกไขจริง 

action_end datetime ไมได วันที่ส้ินสุดการแกไขจริง 

time_spent nchar(8) ไมได ระยะเวลาที่ใช 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 24 ตาราง tbl_problem 

ชื่อ tbl_problem 

คําอธิบาย รายละเอียดปญหา 

คียหลัก problem_id 

ความสมัพันธ tbl_problem_ci, tbl_problem_rootcause, 

tbl_problem_incident  

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

problem_id nchar(10) ไมได หมายเลขปญหา 

contact_id nchar(10) ไมได รหัสผูติดตอ 

contact_name varchar(50) ไมได ชื่อผูติดตอ 

contact_phone varchar(20) ได เบอรโทรศัพทของผูติดตอ 

contact_email nvarchar(30) ได อีเมลของผูติดตอ 

contact_location nvarchar(70) ได ที่อยูของผูติดตอ 

category_id nchar(10) ไมได ประเภทของปญหา 

urgency_id nchar(2) ไมได ความเรงดวน 
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impact_id nchar(2) ไมได ผลกระทบ 

priority_id nchar(2) ไมได ลําดับความสาํคัญ 

problem_keyword nvarchar(100) ไมได คําสําคัญของปญหา 

problem_symptoms nvarchar(1000) ไมได ลักษณะอาการที่เกิดปญหา 

problem_status nchar(2) ไมได สถานะของปญหา 

create_user nchar(10) ไมได ผูสรางปญหา 

create_dttm datetime ไมได วันที่สรางปญหา 

update_by nchar(10) ได ผูแกไขปญหา 

update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขปญหา 

closure_id nchar(2) ได ประเภทของการปด 

close_dttm datetime ได วันเวลาที่ปดปญหา 

 

ตารางที่ 25 ตาราง tbl_problem_ci 

ชื่อ tbl_problem_ci 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางปญหาและซีไอ 

คียหลัก problem_id, ci_id 

ความสมัพันธ tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

problem_id nchar(10) ไมได หมายเลขปญหา 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ไมได รหัสซีไอ 

main_ci_flag char(1) ไมได 
ตัวบงชี้ซีไอหลัก ดังนี้ Y=เปนซีไอ

หลัก N=ไมเปนซีไอหลัก 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 
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ตารางที่ 26 ตาราง tbl_problem_rfc 

ชื่อ tbl_problem_rfc 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางปญหาและอารเอฟซี 

คียหลัก problem_id 

ความสมัพันธ tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

problem_id nchar(10) ไมได หมายเลขปญหา 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

rfc_flag nchar(1) ไมได 
ตัวบงชี้อารเอฟซี ดังนี ้0=อารเอฟซี 

ไมสําเร็จ1=อารเอฟชซีสําเร็จ 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 27 ตาราง tbl_problem_rootcause 

ชื่อ tbl_problem_rootcause 

คําอธิบาย การวิเคราะหสาเหตุของปญหา 

คียหลัก problem_id 

ความสมัพันธ tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

problem_id nchar(10) ไมได หมายเลขปญหา 

problem_name nvarchar(100) ไมได ชื่อปญหา 

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 ชื่อสาเหตุยอยที่ 1 ของสาเหตุ
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พื้นฐานที่ 1 

majorcause12_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 2 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 1 

majorcause13_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 3 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 1 

majorcause14_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 4 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 1 

majorcause15_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 5 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 1 

majorcause21_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 1 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 2 

majorcause22_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 2 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 2 

majorcause23_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 3 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 2 

majorcause24_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 4 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 2 

majorcause25_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 5 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 2 

majorcause31_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 1 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 3 

majorcause32_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 2 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 3 

majorcause33_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 3 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 3 

majorcause34_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 4 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 3 

majorcause35_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 5 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 3 
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majorcause41_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 1 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 4 

majorcause42_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 2 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 4 

majorcause43_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 3 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 4 

majorcause44_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 4 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 4 

majorcause45_name nvarchar(100) ได 
ชื่อสาเหตุยอยที่ 5 ของสาเหตุ

พื้นฐานที่ 4 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 28 ตาราง tbl_closure 

ชื่อ tbl_closure 

คําอธิบาย ประเภทการปด 

คียหลัก closure_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

closure_id nchar(10) ไมได หมายเลขประเภทการปด 

closure_description nvarchar(50) ไมได ชื่อการปด 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 29 ตาราง tbl_contact 

ชื่อ tbl_contact 

คําอธิบาย ผูติดตอแจงอินซิเดนท 
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คียหลัก contact_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

contact_id nchar(10) ไมได รหัสผูติดตอ 

contact_title nchar(10) ไมได คํานําหนา 

contact_firstname nvarchar(50) ไมได ชื่อผูติดตอ 

contact_lastname nvarchar(50) ไมได นามสกุลผูติดตอ 

department_id nchar(5) ไมได รหัสแผนก 

contact_location nvarchar(70) ไมได สถานที่ผูติดตอ 

contact_phone nvarchar(20) ไมได หมายเลขโทรศัพทผูติดตอ 

contact_email nvarchar(40) ไมได อีเมลผูติดตอ 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 30 ตาราง tbl_department 

ชื่อ tbl_department 

คําอธิบาย แผนกหนวยงาน 

คียหลัก department_id 

ความสมัพันธ tbl_contact 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

department_id nchar(5) ไมได รหัสแผนก 

department_name nvarchar(50) ไมได ชื่อแผนก 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 
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ตารางที่ 31 ตาราง tbl_category 

ชื่อ tbl_category 

คําอธิบาย ประเภท 

คียหลัก category_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

category_id nchar(10) ไมได หมายเลขประเภท 

category_name nvarchar(50) ไมได ชื่อประเภท 

category_level nchar(10) ไมได ระดับของประเภท 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 32 ตาราง tbl_event_log 

ชื่อ tbl_event_log 

คําอธิบาย เหตุการณ 

คียหลัก event_date 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

event_date datetime ไมได วันเวลาที่เกิดเหตุการณ 

event_description nvarchar(1000) ไมได รายละเอียดเหตุการณ 

event_screen nvarchar(500) ไมได หนาจอทีท่ําใหเกิดเหตุการณ 

action_by nchar(10) ไมได แกไขเหตุการณโดย 

 

ตารางที่ 33 ตาราง tbl_holiday 

ชื่อ tbl_holiday 

คําอธิบาย วันหยุด 
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คียหลัก holiday_year, holiday_date 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

holiday_year nchar(4) ไมได ปที่หยุด 

holiday_date nchar(8) ไมได วันที่หยุด 

 

ตารางที่ 34 ตาราง tbl_impact 

ชื่อ tbl_impact 

คําอธิบาย ผลกระทบ 

คียหลัก impact_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

impact_id nchar(2) ไมได รหัสผลกระทบ 

impact_name nvarchar(50) ไมได ชื่อผลกระทบ 

impact_value int ไมได คาผลกระทบ 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 35 ตาราง tbl_match_priority 

ชื่อ tbl_match_priority 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางผลกระทบ ความเรงดวน และความสําคัญ 

คียหลัก impact_id, urgency_id 

ความสมัพันธ tbl_impact, tbl_urgency, tbl_priority 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

impact_id nchar(2) ไมได รหัสผลกระทบ 
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urgency_id nchar(2) ไมได รหัสความเรงดวน 

priority_id nchar(2) ไมได รหัสลําดับความสําคัญ 

 

ตารางที่ 36 ตาราง tbl_priority 

ชื่อ tbl_priority 

คําอธิบาย ลําดับความสาํคัญ 

คียหลัก priority_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_problem, tbl_match_priority 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

priority_id nchar(2) ไมได รหัสลําดับความสําคัญ 

priority_name nvarchar(50) ไมได ชื่อลําดับความสําคัญ 

resolution_time nchar(10) ไมได เวลาที่ใชแกไข 

resolution_description nvarchar(100) ไมได รายละเอียดการแกไข 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 37 ตาราง tbl_problem_incident 

ชื่อ tbl_problem_incident 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางอนิซิเดนทและปญหา 

คียหลัก problem_id, incident_id 

ความสมัพันธ tbl_problem, tbl_incident 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

problem_id nchar(10) ไมได หมายเลขปญหา 

incident_id nchar(10) ไมได รหัสอินซิเดนท 

main_incident_flag nchar(1) ได ตัวบงชี้อินซิเดนทหลัก  
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update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 38 ตาราง tbl_reference 

ชื่อ tbl_reference 

คําอธิบาย รหัสของรายการ 

คียหลัก reference_type 

ความสมัพันธ tbl_status 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

reference_type nchar(3) ไมได ประเภทของรายการ 

reference_description nchar(20) ไมได รายละเอียดของรายการ 

current_reference nchar(10) ไมได รหัสปจจุบัน 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 39 ตาราง tbl_status 

ชื่อ tbl_status 

คําอธิบาย สถานะ 

คียหลัก reference_type, status_id 

ความสมัพันธ tbl_incident, tbl_problem 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

reference_type nchar(3) ไมได ประเภทของรายการ 

status_id nchar(2) ไมได รหัสสถานะ 

status_name nvarchar(50) ไมได ชื่อสถานะ 

status_process nvarchar(100) ไมได กระบวนการของสถานะ 
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ตารางที่ 40 ตาราง tbl_urgency 

ชื่อ tbl_urgency 

คําอธิบาย ความเรงดวน 

คียหลัก urgency_id 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

urgency_id nchar(2) ไมได รหัสความเรงดวน 

urgency_name nvarchar(50) ไมได ชื่อความเรงดวน 

urgency_value int ไมได คาความเรงดวน 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 41 ตาราง tbl_supporter 

ชื่อ tbl_supporter 

คําอธิบาย ผูสนับสนนุ / ผูเชี่ยวชาญ 

คียหลัก supporter_id 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

supporter_id nchar(10) ไมได รหัสผูสนับสนนุ 

supporter_name nvarchar(50) ไมได ชื่อผูสนับสนนุ 

supporter_type nchar(1) ไมได ประเภทผูสนบัสนุน 

supporter_group nchar(5) ได กลุมผูสนับสนนุ 

supporter_phone nvarchar(20) ไมได เบอรโทรศัพทผูสนับสนนุ 

supporter_email nvarchar(40) ไมได อีเมลลผูสนับสนุน 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 
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update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 42 ตาราง tbl_user 

ชื่อ tbl_user 

คําอธิบาย ผูใชระบบ 

คียหลัก usr_id 

ความสมัพันธ tbl_user_role 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

usr_id nchar(10) ไมได รหัสผูใช 

usr_password nchar(10) ไมได รหัสผานผูใช 

usr_name nvarchar(50) ไมได ชื่อผูใช 

supporter_id nchar(10) ได รหัสผูสนับสนนุ 

usr_status nchar(1) ไมได สถานะผูใช 

usr_email nvarchar(40) ไมได อีเมลลผูใช 

usr_phone nvarchar(20) ไมได เบอรโทรศัพทผูใช 

usr_role nchar(4) ไมได บทบาทผูใช 

create_date datetime ไมได วันที่สราง 

last_join datetime ได วันที่คร้ังสุดทายที่เขาระบบ 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 43 ตาราง  tbl_user_role 

ชื่อ tbl_user_role 

คําอธิบาย บทบาทของผูใช 

คียหลัก usr_role 

ความสมัพันธ tbl_user 
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ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

usr_role nchar(4) ไมได บทบาทผูใช 

role_name nvarchar(20) ไมได ชื่อบทบาท 

role_group_email nvarchar(40) ไมได อีเมลลของกลุม 

update_by nchar(10) ไมได ผูแกไขลาสุด 

update_dttm datetime ไมได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 44 ตาราง tbl_workaround 

ชื่อ tbl_workaround 

คําอธิบาย รายละเอียดเวริกอะราวด 

คียหลัก workaround_id 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คา
เปน 
null 

หมายเหต ุ

workaround_id nchar(10) ไมได รหัสเวิรกอะราวด 

workaround_type nchar(1) ได ประเภท เวิรกอะราวด 

resolver_id nchar(10) ไมได รหัสผูแกไข 

resolver_name nvarchar (50) ไมได ชื่อผูแกไข 

resolver_email nvarchar (30) ไมได อีเมลลผูแกไข 

resolver_phone nvarchar (20) ได เบอรโทรศัพทผูแกไข 

resolver_type nchar(1) ไมได ประเภทผูแกไข 

category_id nchar(10) ไมได รหัสประเภท 

workaround_symptoms nvarchar (1000) ไมได ลักษณะอาการของเวิรกอะราวด 

workaround_solution nvarchar (1000) ไมได วิธีแกไขเวิรกอะราวด 

create_user nchar(10) ไมได ผูสรางเวิรกอะราวด 
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create_dttm datetime ไมได วันที่สรางเวิรกอะราวด 

lastused_by nchar(10) ได ผูใชคนสุดทาย 

lastused_dttm datetime ได วันที่มีการเรียกใชลาสุด 

frequency int ไมได ความถี่ในการเรียกใช 

 

ตารางที่ 45 ตาราง tbl_keyword_synonym 

ชื่อ tbl_keyword_synonym 

คําอธิบาย จัดเก็บกลุมคําหลักที่เหมือนกนั 

คียหลัก synset_id 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คา
เปน 
null 

หมายเหต ุ

synset_id Int ไมได รหัสคํา 

w_num int ไมได ลําดับที ่

operator nvarchar (255) ได รหัสประเภทคาํสั่ง 

word nvarchar (255) ไมได ความหมาย 

ss_type nvarchar (255) ไมได ประเภทของคาํ 

sense_number int ไมได รหัสกลุมคํา 

tag_count int ไมได จํานวนของคําในหมวดหมูนี ้
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ภาคผนวก ค. 
ตัวอยางหนาจอของสวนตอประสานผูใชและเว็บเซอรวิส 

 
สวนตอประสานผูใช 
 

 

รูปที่ 29 ตัวอยางหนาจอเขาสูระบบ 
 

 

รูปที่ 30 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของเซอรวิสเดสค 
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รูปที่ 31 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของผูเชีย่วชาญ หรือเจาของซีไอ 
 

 

 

 

รูปที่ 32 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของเจาหนาที่แกไขปญหา 
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รูปที่ 33 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของผูดูแลระบบ 
 

 

 

 

รูปที่ 34 ตัวอยางหนาจอบันทึกอินซิเดนท 
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รูปที่ 35 ตัวอยางหนาจอคนหาอนิซิเดนท 

 

 

 

 

รูปที่ 36 ตัวอยางหนาจอสนบัสนุนอนิซิเดนทเบื้องตน 
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รูปที่ 37 ตัวอยางหนาจอยกระดับอินซิเดนท 

 

 

 

รูปที่ 38 ตัวอยางหนาจอรับการมอบหมายอินซิเดนท 
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รูปที่ 39 ตัวอยางหนาจอแกไขอินซิเดนท 

 

 

 

รูปที่ 40 ตัวอยางหนาจอขอสงอารเอฟซ ี
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รูปที่ 41 ตัวอยางหนาจอปดอินซิเดนท 
 
 
 

 

รูปที่ 42 ตัวอยางหนาจอตรวจสังเกตอนิซิเดนท 
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รูปที่ 43 ตัวอยางหนาจอรายละเอียดของอนิซิเดนท 

 

 

 

รูปที่ 44 ตัวอยางหนาจอแสดงการเรียกใชขอมูลอินซิเดนทเชงิสถิต ิ
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รูปที่ 45 ตัวอยางหนาจอแสดงขอมูลอินซิเดนทเชงิสถิต ิ
 

 

 

 

รูปที่ 46 ตัวอยางหนาจอบันทึกปญหา 
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รูปที่ 47 ตัวอยางหนาจอตรวจสอบปญหา 
 

 

 

 

 

รูปที่ 48 ตัวอยางหนาจอแสดงจินตทัศนแผนภาพอิชกิาวา 
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รูปที่ 49 ตัวอยางหนาจอควบคุมขอผิดพลาด 

 

 

 

รูปที่ 50 ตัวอยางหนาจอขอสรางอารเอฟซีใหม 
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รูปที่ 51 ตัวอยางหนาจอปดปญหา 

 

 

 

รูปที่ 52 ตัวอยางหนาจอจัดการผูใช 
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รูปที่ 53 ตัวอยางหนาจอกาํหนดวันเวลาที่ใชในการแกไข 
 

 

 

 

 

รูปที่ 54 ตัวอยางหนาจอกาํหนดความสมัพนัธของลาํดับความสาํคัญ 
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สวนเว็บเซอรวิส 

 

รูปที่ 55 ตัวอยางหนาจอบริการของเว็บเซอรวิสสําหรับกระบวนการภายนอก 

 

 

รูปที่ 56 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส AddIncident 
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รูปที่ 57 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส AddIncident 

 

 

 

รูปที่ 58 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส AddProblem 
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รูปที่ 59 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส AddProblem 

 

 

 

รูปที่ 60 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindCIToIncident 
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รูปที่ 61 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindCIToIncident 

 

 

 

รูปที่ 62 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindCIToProblem 
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รูปที่ 63 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindCIToProblem 

 

 

รูปที่ 64 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindIncidentToProblem 
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รูปที่ 65 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindIncidentToProblem 

 

 

รูปที่ 66 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส CheckCIInIncident 
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รูปที่ 67 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส CheckCIInIncident 

 

 

รูปที่ 68 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส CheckCIInProblem 
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รูปที่ 69 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส CheckCIInProblem 

 

 

รูปที่ 70 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetIncident 
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รูปที่ 71 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetIncident 

 

 

รูปที่ 72 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetIncidentSolutions 
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รูปที่ 73 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetIncidentSolutions 

 

 

รูปที่ 74 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetIncidentStatus 
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รูปที่ 75 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetIncidentStatus 

 

 

รูปที่ 76 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetProblem 
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รูปที่ 77 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetProblem 

 

 

รูปที่ 78 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetProblemStatus 
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รูปที่ 79 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetProblemStatus 

 

 

รูปที่ 80 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetWorkaround 
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รูปที่ 81 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetWorkaround 

 

 

รูปที่ 82 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส UpdateIncidentStatus 
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รูปที่ 83 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส UpdateIncidentStatus 

 

 

รูปที่ 84 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส UpdateProblemStatus 
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รูปที่ 85 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส UpdateProblemStatus 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

นายขจรวุฒิ นอยอนุสนธิกูล เกิดเมื่อวันที่ 21 ธันวาคม พ.ศ. 2524 ที่จังหวัด

กรุงเทพมหานคร สําเร็จการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาระบบสารสนเทศ จาก 

สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล วิทยาเขตจักรพงษภูวนารถ ในปการศึกษา 2545 และเขาศึกษาตอใน

หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิทยาศาสตรคอมพิวเตอร ที่ภาควิชาวิศวกรรม

คอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในปการศึกษา 2548 
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