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Information Technology Resource Management (ITRM) has increasingly an 

important role especially in the organizations which realize the important value of information 
technology (IT) used to drive their businesses. The appropriate and efficient ITRM is a 
fundamental factor to attain the success in information technology delivery and support.  

This thesis proposes a process model design for ITRM in business view using 
COBIT framework in a broad concept. The process consists of three layers: Overall Process 
Model layer, Core Component Process Model layer, and Definition Process Model layer. In 
addition, a software supporting tool was developed according to the technology view for 
process practitioner for applying and performing the proposed process model for IT 
organization service management based on ITIL standard.  
 ITRM process model and a supporting tool help increase the capacity in IT Service 
of IT organization. They also help  improve  the work effectiveness of IT staff. In addition, 
they could be applied in any organization to develop and improve the ITRM process 
efficiently. 
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���� 1 

����� 

1.1 �������������������������	����� 

����������� ������ ��� 	��(�����&�������!���.,��,�� ,�������  *�������������
���,���)�!����
-��
��	������������	�!��&-)� 	�����	��
�����	������������	� 
(Information Technology  Resources)  #��$�,  �����$'��  s�� �$'��  ��������&,��
�!
�'� ���   ��*��0���������&,�� &��!.� ������	�  '�!�.�  ����������	�  $��
����'����	�������	������������	�  !�'�!s��s��� �!#*��'� 	�)�������'�!
 ������������2����	�� ������������.�0����������� � 	��
�����&����'���� �'!	�)�
*��!�0&��$ ,��������	�� �������2�����������������	�����&������� �,�j�	���������
*t/�������������������	��
����#����,��!�*����	(�3�
 [1-3]  

��'��� ���)������-�����!���!����'�!����/������������	��
�����	������
������	� ��� ��������',� �������������	��
�����	������������	�	����!���!  $��
!�*����	(�3�
��)� o���*+�*t����
�)�"��	�������#*�.,���������*u��!��������,�!�� $��
��������������	�������	������������	���,��!��03�
 [2] 	�)���)!����*���!��',� !.�,�
&��	��
�����	������������	�&�������&�����/,�,'���/,!�����,'�o-�������  50  
&��	��
����	��!���.,	�)��!�������� $�������)����!��o-������� 80 &��,��2��,�������
��	��	�)��!�[3]  �����)�������-�'����'�!����/������������	��
�����	������
������	�	��o���*+����	��
�� (Asset) 	��!�,�����&������� 	��'���#���������.$�  $��������
��������,��!�*����	(�3�
�2,�����'���	��
���������  

���������	��
�����	������������	� �*+�����'���������������  ���
'��$j�  ���������  $�����'��!����2�	��
�����	������������	� �������*���*���
*����	(�3�
 $��*����	(�j� �����$��*t/��	��(����� [4] �
������#������'�������������
	��
�����	������������	�	��!�*����	(�3�
 $��!�$��$j��-�����*+� ���!� �������
���������� $��$�'*���� �	����!��*+�$�'	�������$��#&*t/��   $����j����	�	������&-)�
[5-7]   

���  (Control Objectives for Information and Related Technology - COBIT) �*+�
��������2������'���� (Process-Oriented Framework) �����'��!����������	�	��
#�����'�!���! $���2�$
�,���������������	��'�������������*���*�������'����
	�������	������������	�  ���#�����$�'	�����*���� ������������'����	�������'&������
���������	��
�����	������������	����!�*����	(�3�
  �
��������'�!!�����',�����2�
	��
���������	������������	���)�����������'� o�*������2��(�����&������� [6-8] $ ,
��� �*+��
���������� (Framework) 	��������������&�����'��!�*+����� $��!�,�*������



���������',������ ��������#����� $ ,#!,#���������',�������� ���*���� � �!'� o�*�����
'��!������)�� #����,��#� �
������������*u��!��������,�!�� $����������������	������
�	������������	���,��!��03�
 [6,9]  �����)� �
����
��!� �!���,'�	����� ���#!,#��������� 
j.�'�����-�#�����!� �"��#�	�� !��&���,'!������������&�����*���� � #�	�� (Information 
Technology Infrastructure Library - ITIL) �*+�!� �"��	��#�����'�!���! $���2�$
�,����
�����������	��'����������������*���� �	����	����� (Best  Practices) �����������'�����,�
!��  $���������������������	������������	� [10-13]  ���'������)�-�#��j�'����$&��&��
���   $��#�	���&����'���� ���!�,��������,'�&��������$������'�������������
	��
�����	������������	���������������!�!!������(�����  ����2����������� �*+�
����'�!�� $��$�'	�������*���� � 
���!	�)��������$�'	�������
�v�� ��$��&��
������!��	��������������'�	�����������!�!!�������	������ �
�����������������������
	�������	������������	�&��������	������������	�  �!!� �"��#�	��#����,��!�
*����	(�3�
  

�����)����'������)��!�,��������,'�&�����������$������'����������	��
����
�	������������	�������������  
���!	�)�
�v��������!��	��������������'�	���������
�
�����������������������	�������	������������	�&��������	������������	�  �!
!� �"��#�	�� $������������  ����2������	��!����������	��
�����	������
������	�!��*+���0��-�%� 

 

1.2 ���!"����	�#  

'� o�*�����&�����'�	����
�(���) #��$�, 
1) ���$��$��
�v������'�������������	��
�����	������������	�  �!

���������� $��!� �"��#�	�� 
2) ���$��$��
�v��������!�������������������	��
�����	������������	� 

 �!���������� $��!� �"��#�	�� 

1.3 ������	���%&�' 

&���& &�����'�	����
�(�!���� ,�#*��) 
1) '�������$�����$����������������������	��
�����	������������	� ���

�2������	��!����������	��
�����	������������	�!��*+���0��-�%� ��,������ 1 �����      



2) ����������������� $��!� �"��#�	��  ���!�������#*	����������������
���������	�������	������������	��������'����	�������'&���������������	��
����
�	������������	� 

3) ���	���������
����*+�$�'	��������'����������	��
�����	������
������	�  �2,�  �����������������	��
�����	������������	�  $�'*���� ������
�������	������������	�$��������$!,$�������������	��
�����	������������	�  
�*+� �� 

4) ������!��	��#��!�'�!��������������'����������	��
�����	������
������	�	��#���������  s-��*�������'�����	�����	�����  ,�#*��) 

(1) ��!��o���������'��$j�'�! �������2�	��
�����	������������	�
#�� 

1.1 ��!��o����'�! ������&��2�	��
�����	������������	�#�� 
1.2 ��!��o �'����$�� �� �!�o����������&�����2�	��
����

�	������������	� 
1.3 ��!��o����&��!.��������'�   $���'��'!'�! �������2�	��
����

�	������������	�&��j.�����&��2�	��
�����	������������	� 
1.4 ��!��o���&��!.����&��2�	��
�����	������������	� !�2,'�

�����������������$j�$�������������������	��
����
�	������������	� 

1.5 ��!��o���&��!.����&��2�	��
�����	������������	� !�2,'�
�����������
����0����!� ����&��2�	��
�����	������������	�
$�� �!*���3	#�� 

(2) ��!��o��������������	��
�����	������������	�$�� �!*���3	#�� 
2.1 ��!��o'��!���#��!�&��	��
�����	������������	� 
2.2 ��!��o��������������&����//� �!$��,�	��!�&��	��
����

�	������������	� 
2.3 ��!��o��������������&��$��,�	��!�&��	��
�����	������

������	� 
2.4 ��!��o���� $��������$��,�	������&��	��
�����	������������	� 
2.5 ��!��o���� $��������'�!�*+�����&��&��	��
�����	������

������	����,���)�#�� 
(3) ��!��o����������,�!��$����������	��
�����	������������	�#�� 

3.1 ��!��o��������������������	�������	������������	���,��
 ,������� 



3.2 ��!��o��������&��!.����������������	��
�����	������
������	�$����*��0�����'�'�!���'� ,��� 	���2������*���� ����  

(4) ��!��o��������� �� �!$��*���!��j�	��
�����	������������	�#�� 
4.1 ��!��o �'���� �� �!$��*���!��j�&������2�	��
�����	������

������	� 
4.2 ��!��o���&��!.�	��#�������� �'����$��*���!������2�	��
����

�	������������	�!�2,'������
����0� ��������� �����2�
	��
�����	������������	� 

(5) ��!��o������������	�������'�������'����������	��
�����	������
������	�#�� 

1.4 ��)��������%*+����%�	���%&�' 

&�)� ��$��'�(����������������'�	����
�(� !���� ,�#*��) 
1) �-�%�&��!.�$�'�� $���������&�����������	��
�����	������������	� 
2) �-�%��'��'!&��!.�*t/�� $��'�! ������	�������'������������	��
����

�	������������	� ��������	���2��*+���0��-�%� 
3) �-�%�����������   !� �"��#�	�� $�����'����	�������'&����������'����

������	��
�����	������������	� 
4) '�������$�����$������'����������	��
�����	������������	�  �!

$�'��$���������������	��
�����	������������	� ����2�!� �"��#�	�� 
���������� $�����'����	�������'&��� 

5) '�������$�����$�������� �!����'����������	��
�����	������
������	�	�����$��#'� 

6) '�������$�����$������	�����	�����&��������!�� �
����2��������������
����'����������	��
�����	������������	� 

7) '�������$�����$���o�*t ����!����&��������!�������������������
	��
�����	������������	� 

8) 
�v������$�����	�������� ,��� 	�������'&��� 
9) 	����$�� �'�����03�
&��������!�� 
10) ���*j����'����$�������������*+�'�	����
�(� 

1.5 ���-'.�#����+�/�&�0+1��� 

*����2��	����',���#�����������'�	����
�(���) !���� ,�#*��) 



1) #��&�)� ����������'���������������	��
�����	������������	� �������
�����	���*+���0��-�%� 

2) #��������!��	���*+� ��$�������������������'����������	��
�����	������
������	�  	����!��o���#**����� ��2�������������	���2�	��
�����	������������	� 



1.6 �������%.�3����0+1���3����%��# 

�����'������) j.�'����!�j����'�2�����,'!���0�j.�'���� s-���*+��	'�!'�2����
�����2� �$�����������2� � �'!�*+� 2 �	'�! ($�����3�j�'� &) #��$�, 

1) �	'�!'�2���������� �Guidelines  of  Process  Development  for Information 
Technology Resource Management Based on  COBIT  Framework  and ITIL Standard� 
s-��#����������������
����������$�� �
�!
������ ����*��2�!'�2����	��'�	����� ��$��
'��'���!�!
�'� ��������2� � ��)�	�� 12 (The 12th National Computer Science and 
Engineering Conference: NCSEC2008)� ���',��'��	�� 19 � 21 
�������� 2550 0 
���$�! �����2�������� ��� � $���� �*� 
�	�� *���	�#	� 

2) �	'�!'�2���������� �A Process  Development  for Information Technology 
Resource Management Based on  COBIT  Framework  and ITIL Standard� s-��#��������
��������
����������$�� �
�!
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���� 2 

�456���	���%&�'���3�'��1�	 

2.1 �456���3�'��1�	 

2.1.1  ����'�3����-�-�'�������7  
1) '�!�!��&��	��
�����	������������	� 

	��
�����	������������	� (Information Technology Resources)   
�!��o-�  ����	�)�*'�����*+�	��
��	��!�'�!�����'&�������	������������	�  #��$�,   
��������
�)�"��	�������	������������	�  �2,�  �����$'��  s�� �$'��  ��������&,��
�!
�'� ���   ��*��0���������&,�� &��!.� ������	�  '�!�.�   ����������	�  
����'����	�������	������������	� $��������	�������	������������	� [2,4-5] 

2) *���3	&��	��
�����	������������	� 
(1) ������$�,�*���3	&��	��
�����	������������	� �! ����	������

����������	� (Information System)  $�,����#���*+� 5 *���3	 [6,7] ��  
- ������ (People) #��$�, j.��2����	��'#* (End Users) �����)��������',� 

j.��2� ���� �.��� (Users or Clients) $��j.��2���'2�/����������	� (Information System 
Specialists) 

- �����$'�� (Hardware) #��$�, 	��
���������$'�� (Hardware Resources)  
�����!
�'� ��� (Computer Systems) ��*��0� ,�
,'���������!
�'� ���  (Computer 
Peripherals) 

- s�� �$'�� (Software) #��$�, 	��
����s�� �$'�� (Software Resources) 
s�� �$'������ (System Software) s�� �$'��*����� � (Application Software) .,!�����
*���� ���� (Procedures) 

- &��!.� (Data) #��$�, 	��
����&��!.� (Data Resources) "��&��!.� 
(Database) 

- ����&,�� (Network) #��$�, 	��
��������&,�� (Network Resources) ����
���������� (Communication media) ����&,���������� (Network Support) 

(2) ������$�,�*���3	&��	��
�����	������������	� �!���������� 
�'���2�� 4.1 $�,�����*+�  4  *���3	 [8] ��  

- �������*����� �  (Applications System) #��$�, &�)� ��$��
����'����	���2������*���� ����	�)�$��	��*���� ������'�!��$��$��	��	����'��*�$��!
�!
�'� ��� 



- ������	� (Information) #��$�, &��!.�����������	����.*$�� ,��� 
	�)�	���*+��.*3�
 &��!.������ �*+� �� �����!��o�*+�#��	�)�&��!.�	��!���������$��	��#!,!�
�������� 	����������!��2������*���� ���� 

- ��������
�)�"�� (Infrastructure) #��$�, ��������
�)�"��	������
�	������������	�&������� 	���2������*���� ���� ,��� 3��������� s-���'!	�)�
�����$'�� s�� �$'�� ����*���� ���� ����������"��&��!.� ��������&,��$������'!#*o-�
	��
���� ,��� 	���2��������������*���� ����&������� �2,� ���� �o��	��$��
��(��0.*�3 ,��� �*+� �� 

- ������ (People) #��$�, ������	��!�'�!�.�'�!2����/�����������
$�����*���� ����	�������	������������	� �
��������!��o!�����#��',�����������	���
#���������.$�	�������������	��!�'�!��!��o 

(3) ������$�,�*���3		��
�����	������������	� �!!� �"��#�	��  
[12,13] 

$�,� �!�,'�*�����&���	������������	� $��������	���,'�*�����
��)���� �2,�  

- ��������
�)�"�� (Infrastructure) #��$�, �����$'�� (Hardware) 
s�� �$'�� (Software) ����&,�� (Network) ������ (Documentation) 

- ����'���� (Procedure) 
- ������  (Services) 
- �,'�*�����#�	������	�)��!�	����o.�'��!���������	������

������	� 
3) ���������	��
�����	������������	� 
���������	��
�����	������������	� (Information Technology Resources 

Management) �*+���	��o.��2��(��������'�������'��$j� ���������$�����'��!
	��
�����	������������	� �������*���*���*����	(�3�
$��*����	(�j����������������
$��#&*t/��	��(�����  [2,4] 

���������	��
�����	������������	� �! ����	����������������	������
������	�$�������'���� [6,7] ��,�'o-�'�!����/&�����������	��
�����	������
������	���  4  ������   

1) �����03�
&��	��
�����	������������	� 
2) ��������2����	��
�����	������������	� 
3) �������������	��
�����	������������	� 
4) ����'�!�,'!!��&��j.��2�	��
�����	������������	�  



��������)���!�&�)� ��	�������'&�����., 3  &�)� ��  ��$ ,��&�)� ��!�������!
��� ,�#*��)  

1) &�)� �����'��$j�  !�������!	�������'&��� ��   
(1) �������'�j.��2�	��
�����	������������	�   
(2) ������	��������	��
�����	������������	� 

2) &�)� ���������������  !�������!	�������'&��� ��   
(1) ��������	��
�����	������������	�     
(2) ��������	��
�����	������������	� 

3) &�)� �����*���!��  !�������!	�������'&��� ��   
(1) ����� �$�������,��	��
�����	������������	� 
(2) ���*���!������2�	��
�����	������������	� 

 
������������   #����,�'o-� ���������	��
�����	������������	� !�

���)������������	��������&�����������������	��
���������	������������	� s-��
�����!���,'�&�������	����,��#��
������#�����j� ��$	��.���� $�����������������
�����������	������������	�	��!�'�!����/ ,��������,����!���! �2,� �������
*����� � ������	� ��������
�)�"�� $��������  s-��*������&����������)����.,	��������
'�!�.�$����������
�)�"��	�������!���.,!��2�*����2�����#��!��	����� [8,9] 

 
��!� �"��#�	��  #����,�'o-� ���������	��
�����	������������	�  #'�

��,����������$�� �!����'����	�������'&��� [13]  �����) ��  
1) ������������$�� (Configuration Management) 
2) �������������*�����$*�� (Change Management) 
3) ������������� (Release Management) 
4) ���������'�!��!��o (Capacity Management)  
5) ���������'�! ,�������&������������	������������	� (IT Service 

Continuity Management)  
6) �����������������
�)�"��#�s�	� (ICT Infrastructure Management) 
7) ����������*�$��!*����� � (Application Management) 
8) ������������	��
��s�� �$'�� (Software Asset Management) 

 
 
 
 



 2.1.2 3�����3�� (Process) 
����'���� (Process) �� ���,!&��&�)� �����	����� 	��*�������'�2��������! 

&�������� $��	��
����	����#��j�� �*+�j���
(����2��� �! ������ ����'�������	��'#*��
!����%0� �����) [18] 

1. ����'������ �������������!	�)��!���,��2����� 
2. ����'�������2�	��
����3��� �&�������� ,��� �
���j�� �*+�j�� 3�01�	��$��'

����� 
3. ����'������-�� ���*�����&-)��������'�����,������� 	��!�'�!��!
��(���� 
4. 	��������!&������'������!�������#&���������! ��$����)����������! 
5. 	��&�)� ��$��	��������!&������'������ ���!��*u��!����,��2����� $�� ���

!������������$�'	�������*���� ��
������������*u��!����)� 
6. &������������������#&��!��o���!��2�'��!����������������! ����2�	��
���� 

����$!����	��� �'j�� 3�01����#�� 
$������������'���� ���(����o-�����'����	��(����� ��'������������������

3�
�'!o-���� *���� ������,��#�������(����������%0�&��$j�3�
����#���$��! [18] 
��������$�������� �*+�����������$�''�!����������'�������.*$��&��3�


 �!	��#��	�����'�������$�����$��#'� �
�������,�� ,����	���� ���$��#& $����!��o���
���(��������������	�#��2�����&-)� [18] 

���'���� [19] #������������'�!�!��&����',� ����'����������*#���*+� 3 $�,!�!  
�� ��������������!����'���� (Process Definition) ����������	������&�)� ��*���� �
����'���� ���������.�������!����'���� j���
(����*���� �������! �!������!
����'���� 
 
 2.1.3 3���	��-��%� (COBIT Framework) 

������� �COBIT� �,�!���� �Control Objectives for Information and Related 
Technology� ���� '� o�*��������'��!�������������	�$���	������	�������'&��� #�����
���
�v��&-)���*5 1992   ����!�!���'��!$����� �'��������������	� ���� The 
Information Systems Audit and Control Association (ISACA) $�� �o�����	�����������
�	��3���� ���� Information Technology Governance Institute (ITGI) �*+�j.��.$���*t������ 
!�'� o�*��������! �
�������*+�������!�� (Tools) ���� $�'	�� (Guideline) ����������
 �'����3�����	������������	�  ,�!�j.�������(����� j.�����������������	�#�����
���������� #**����� ��2��������� �
����������.$�����������	�   ��'����������� 
�*+����������-��	���(����o-�����������&������'����	���	������������	� 
(Information Technology Process) #��$�, ����������&������ ���!'�!
���!$ ,��



&�)� ��',� ���	����#����� ����#��	������/ $��!�	��
�����	������������	� �'������	��
 ���
����0��*+�
���% �'!	�)�'� o�*�����&�����'��!$��$�'	�������*���� � [8,9,10] 

���  o.����	��&-)����!����)�������#*��!�!!��	������(����� ���#�����������$��
�����!��o���#*�2�#��#!,�
���$ ,�������j.��2����������$��j.� �'�����	,���)� $ ,����'!o-�
������$�'	��	���!�.�0�$�,j.�������$������&������'����	��(�������'� s-������,'���/,
$��'j.���������!�'�!���'��,��&����.� ,�*����2��	����#�������������	������
������	�	�����!��2� 	�)�������&������
��!�03�
&��&��!.� '�!�,�������*���� ���� 
 ���������������'��������,�!��&��!.�$�������������������&�������	����&-)������� � 
��&0�	����!��o���%� ��	�������.,������� ��� [9,10] 
 '� o�*����������,��&�����  �� �*+�����'����	���2�������������.$�$��'��!
�����	���� ��  ������	�����
��!!.�,������������#*
���! � ������������!���	�������',�� �
'�!������� $�� �j� ��$	�� 	����#���������	������������	�$�����*���� ����	��
�����'&���	�)��!� �����)�����*+�	���� ���!�������������'�����������.$�$�����'��!3����
�����	���� �
������$�,��#��',�������	�&�������$���	������	�����!��2��������������
'� o�*�����&�������o.��2���,��� �!'�!��!��o 	���������&��#���*����	��(�����$�����
*����2���.����$�,������
���������'��!3����&���������.,�������	���,��2���o��$��
��!��o�����'� o�*���������&�������#��[10] 

 ���������� !����������,!*���3	&������'���� s-��$�,�#���*+� 4 ���!� 
(Domains) $����$ ,�����!�����!����$�,�����*+�'� o�*��������'��!���� (High-
Level Control Objectives) �'!	�)��!� 34 ��'&�����$������.*	�� 2.1 s-��j.� �'��������
�	������������	� j.������������	������������	�$��j.�	�������'&������������������ 
!��2�	'��������'����	����������	������������	�	��������2������.,��*t������ �
���
'��!�������'����	����������	������������	��������#*��,��o.� ���$��*���3��   
��������)���������� ���$����������o-�'�!��!
��(� ,�*t��������	�������'&��� 2  �' #��$�,  
��01�&��������	�	���� (Information Criteria) $��	��
�����	������������	� (IT 
Resources) �
������j.�	����������������� #*�2��&����',���$ ,��'� o�*��������'��!����
!�*t���� �'������	�� ���
����0� ����������&�����,!*���3	����'����	�)� 4 ���!� [8] !�
��� ,�#*��)  

 



 
 

�.*	�� 2.1 3�
�'!&������������  [8] 
 

1) '��$j�$������������� (Plan and Organise - PO) 
���)��������!���)�����!��������&������	(�$��'�(����	�����!��2�������� ���

��������������&�����������'�(�	����	������	������������	�!��	��	����/ �
������
������	���)���!��o ������'�! ������	������(�����&�������#�� s-�������������
��	(�	����!��o���!��2�#��������)�����*+�	���� ���!����'��$j� !����������������	���� $�� ���
!��������������
������	�)���������	����,'!��� $��	���������������*+� ���!�������'��
��������
�)�"�������	������������	�	����!���! 	�����j.�������	���',�����	(�	������
�	������������	� $������	(�	������(������*+�#*��	��	������'�������#!, ������)�����
���!���)��	�����j.���������!��o ����o�! ,��� ���,���)#��  

(1) *����	(�3�
$���03�
&�������	������������	�	����������!��2� !�
'�!��!���!���'�! ������	������(���������#!, 

(2) �
������j.���������!��o	���#��',������������*����'�!���������'�����2�
	��
�����	������������	� ,��� ��,��� �!	������#!, 



(3) �
������	���#��',�
�������������!�'�!�&������'� o�*�����&�������
����#!, 

(4) �
������	���',�j.�*���� ����!�'�!�.�'�!�&������'�!������	������
�	�����������	�	� 	�������'&���������*���� ����&�� �����#!, $����!�'�(����������
���������'�!�����������,�'#����,��#�  

s-�����!������,�'*�������'�'� o�*��������'��!	�)��!� 10 &���,��
*������� ����	�� 2.1 
 ����	�� 2.1  '� o�*��������'��!����&�����!����'��$j�$���������������� 
PO1 ���	��$j�����	(������	������������	� (Define a Strategic IT Plan) 
PO2 �������o�*t ����!������	� (Define the Information Architecture) 
PO3 ������	��	�������	������ (Determine Technological Direction) 
PO4 ������������������������������	������������	�$��'�!��!
��(����

��,'�������� (Define the IT Processes, Organization and Relationships ) 
PO5 �����������	�������	������������	� (Manage the IT Investment) 
PO6 ��������*u��!��$��	��	����������� (Communicate Management Aims and 

Direction) 
PO7 ������	��
����!��%�������	������������	� (Manage IT Human Resources) 
PO8 �������03�
 (Manage Quality) 
PO9 *���!��$��������'�!�����������	������������	� (Assess and Manage IT 

Risks) 
PO10 ������������ (Manage Projects) 
 

2) �����$��	���������j�  (Acquire and Implement - AI) 
���)��������!���)������	��������&�����	���������	(�	��#��������#'�*����j�������� 

s-��������������� �!����	(�	��#��'��#'���)� �� ���!�����������
�v���������s�)������ ���#*
 �� �)��2���� �'!o-����j�'��'!�	������������	��&���*+��,'���-��&������'����	��
(����� $�������!���)����'!o-�����*�����$*��$������.$����%��������	�������!���., 
�
��������!��o!�����#��',��	������������	�������!��o�����������	�����$��
'� o�*�����&��(�����#����., ����'�� ������)��������!���)��	�����j.���������!��o ��
��o�! ,��� ���,���)#��  

(1) �����������	������������	���!,	��������
�v�������������)� ��!��o
���!��2��
���$��#&*t/�����������*����2��������(�����#������#!, 

(2) ������	��������
�v�������������)� ��!��o���!��2����#��	�� �!�����'��
$����*��!�0	��������#'�����#!, 



(3) ������!,	�����!��2������)� ��!��o	�����#����,��!�*����	(�3�
  �� �!
'�! ������&��(���������#!, 

(4) ����*�����$*��	������&-)�	���������j����� ,����*���� ����&��(�������
*t����������#!,  

s-�����!������,�'*�������'�'� o�*��������'��!	�)��!� 7 &���,��*�������
�� ����	�� 2 
 
 ����	�� 2.2  '� o�*��������'��!����&�����!���������$�����	���������j� 
AI1 ����j��k����,���� ��!� � (Identify Automated Solutions) 
AI2 �����$�����������%�s�� �$'��*����� � (Acquire and Maintain Application Software) 
AI3 �����$�����������%���������
�)�"��	���	������ (Acquire and Maintain 

Technology Infrastructure) 
AI4 '�!��!��o�����*���� ����$������2���� (Enable Operation and Use) 
AI5 �����	��
�����	������������	� (Procure IT Resources) 
AI6 ����������*�����$*�� (Manage Changes) 
AI7  �� �)�$��������������$��*t/��$������*�����$*�� (Install and Accredit Solutions 

and Changes 
 

3) �,�!��$���������� (Deliver and Support - DS) 
���)��������!���)��������������&������,�!�������������	������������	�

�!���!�'�! ���������3�(����� s-���'! �)�$ ,����,�!�������� �����������������������%�
'�!*���3��$��'�! ,�������&�������������� ���������������	��
�����	������
������	�$����*��0�����'�'�!���'� ,��� 	���2������*���� ���� #*��o-����������!

�������
������!�'�!�.���������&���	������������	�	�������'&���������	�� ����*���� � 
������)��������!���)��	�����j.���������!��o ����o�! ,��� ���,���)#��  

(1) �����������������	������������	���!��o�����������*���� ��������
(�����#����,��  �����������*u��!��$��'� o�*�����&��(���������#!, 

(2)  ��	�������	������������	�	���2�#*��!,�$��'����#!, 
(3) ���*���� ���� ,��� &���������!��o	�����2��������������	�#����,��

!�*����	(�3�
$������'�!*���3������#!, 
(4) �����	������������	�	�� �2���., ��*t������!�������%�'�!��� 

(Confidentiality) '�!o.� ��� ����� (Integrity) $��'�!
���!�2���� (Availability) �
���
�
$��'����#!,  
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 ����	�� 2.3  '� o�*��������'��!����&�����!�����,�!��$������������� 
DS1 ������$������������������������� (Define and Manage Service Levels) 
DS2 ������������������	����! (Manage Third-Party Services) 
DS3 �����������!��o��$��'�!��!��o&������ (Manage Performance and Capacity) 
DS4 ���'�!!����������'���'�! ,��������������������� (Ensure Continuous Service) 
DS5 ���'�!!����������'���������%�'�!*���3������ (Ensure Systems Security) 
DS6 ����$����������� ��	�� (Identify and Allocate Costs) 
DS7 ���'�!�.�$�����������!$�,
������ (Educate and Train Users) 
DS8 ����������������'�!2,'������$�����!���� ����0� (Manage Service Desk and 

Incidents) 
DS9 ���������$�� (Manage the Configuration) 
DS10 ������*t/�� (Manage Problems) 
DS11 ������&��!.� (Manage Data) 
DS12 �������3�
$'����!�������3�
 (Manage the Physical Environment) 
DS13 ���������*���� ���� (Manage Operations) 
 

4)  �� �!$��*���!��j� (Monitor and Evaluate - ME) 
���)��������!���)��������������&����� �'���� �� �!$��*���!��j�&������

�	������������	� �������'���������	������������	�	�)��!��� ���#��������
*���!����.,��!� �
������*�����#��o-��03�
$�����*���� � �!&������&�����'��! ��
���!���)���*+��������o-����������������������&��*����	(�3�
&������������	� s-��
�� ���#��������*���!�����j.� �'����	�)�3����$��3���������� ������)��������!���)��
	�����j.���������!��o ����o�! ,��� ���,���)#��  

(1) !����*���!������'��*����	(�3�
&�������	������������	� �
��� �'���
*t/���,��	��*t/����)�������&-)���������#!, 

(2) j.�����������!��o!�����#����,��#�',����'��! ,��� 	����������!��2���)�!�
*����	(�3�
$��*����	(�j����� 

(3) *����	(�3�
&�������	������������	�	��!���.,��)���!��o��������
�*u��!��	������(���������#!, 

(4)  !����'��j�$����������������&��'�!������ ���'��! ���*���� � �!�� 
$��*����	(�3�
 #*���j.�������������.�&�����������#!,  
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 ����	�� 2.4  '� o�*��������'��!����&�����!���� �� �!$��*���!��j� 
ME1  �� �!$��*���!��*����	(�3�
&�������	������������	� (Monitor and Evaluate 

IT Performance) 
ME2  �� �!$��*���!�����'��!3���� (Monitor and Evaluate Internal Control) 
ME3 ���'�!!����� ,�����������*���� � �!��������� (Ensure Regulatory Compliance) 

ME4 �����������!�����(��!�3���������	������������	� (Provide IT Governance) 
 
2.1.4 ���	-��	��1�	�K)�L�����-�-�'�������7 ��K� 0��%� (Information 

Technology Infrastructure Library - ITIL)  
 #�	��#��o.�
�v��&-)���*5 1989 �����,'���� s�s�	��� (Central Computer and 
Telecommunications Agency - CCTA) &������2��0����� �
���*���*��������	������
�	������������	� ���*t������#�	��#��o.��.$���� ���������s� (Office of Government 
Commerce - OCG) $��#��������������������	������������	�������!��� (IT Service 
Management Forum - itSMF) [13] 
 #�	�� �*+��������	��o.������&-)��
����*+�!� �"����������	�����������	������
�	������������	��2��*+�$�'	��������������������	������������	�#����,��!�
�03�
 
 �*u��!��	��'#*&��!� �"��#�	�� [10]  ��   

1) 	���������'�!����������'�! ������	�������	������������	�&��(�����
	��!���.,��*t������ 

2) 	������,�� ,����
�v��$������
��!'�!��!��o�����������'�! ������	��
(����������  3�����������'��$�� ��	��	����!���! 

3) 	���������2�	��
�����	������������	�	�)��!�!�*����	(�3�
 $��*����	(�j� 
�
��������������*���*����03�
&��������������	�������	������������	�����'! 
 	�)���)��!� �"��#�	�� ���$������.*	�� 2 ��)���*�����#*��'� 2�����������������
�	������������	�[13] 

1) ����,�!�������� (Service Delivery) 
2) ����������������� (Service Support) 

$�����!�$�'	�������	��������� � �� 
3) �����������������
�)�"��#�s�	� (ICT Infrastructure Management) 
4) ���������'�!*���3�� (Security Management) 
5) !�!!��	��(����� (The Business Perspective) 



6) ����������*�$��!*����� � (Application Management) 
$���
���2,'������!��o������$�'	��#�	��#*�2�#����)� #��!�����
�!
������,!	�� �
�!
�

�
����*+�$�'	����������#*�2���� �� 
7) ���'��$j�	����	������������������������j� (Planning to Implement Service 

Management) 
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�.*	�� 2.2 !� �"��#�	�� [13] 

1) ����,�!�������� (Service Delivery) 

 ���,'�����,�!��������!��o-���������	��(����� ���� ���!����
���
�����.��� 
����������!������ ,���	��!�'�!��!
��(�������',������'����������,�!�������� ���
$������.*	�� 2.3 s-���(����#�������) [2,3] 

(1) ����������������������� (Service Level Management) �*+�����'����
�����'��$j� �����  ���  �� �! $��������'�!��������������������� 3��� �&�� ���
��������������  $��	�	'�������	�����#*',�!��03�
$����!���!3��� �&�� �������#!,  

(2)  ���������	��������������������������	������������	� (Financial 
Management for IT Services) ���'0 ��	��$��j� ��$	������	�������������	������
������	� (Return on IT Service Investment)  

(3) ���������'�!��!��o (Capacity Management) �*+�����'����	��
���� ���!	��
���������	������������	������!���! �
�����������&�� ���	��#��	��#'����
�.��� 	�)���)���������'�!��!��o��!�,�����#*	��  ���������	��
���� (Resource 
Management) ���������*����	(�3�
 (Performance Management) ���������'�!
 ������ (Demand Management) 

(4)  ���������'�! ,�������&������������	������������	� (IT Service 
Continuity Management) �*+�����'����'��$j��,'!���	���	�� 	��������� ���������
	��
���� �
����.$��������������*+�#*#����,�� ,��������������	������*����*t/��3��� �
&�� ���	��!�#'�����.��� $���.���������������	���	������������	� �
���������������
��!��o������� ,�#*#�� 



(5) ����������3�

���!�2���� (Availability Management) �*+�����'����
���$�� ���#*�2���� ���'��j�$��������������	���	������������	� �
������$�,��',�
��!��o�����#�� �!'�! ������	��(����� $��3��� �&�� �������������� 
 

 
�.*	�� 2.3 '�!��!
��(����',������'����������,�!�������� [11] 

2) ����������������� (Service Support) 

 ���,'�������������������(����o-���!�'�(���	��j.��2� $���.�����#������������
���
��������������!$��(�����#����,����!���! ���'�!��!
��(����',������'���������
�������������� $������.*	�� 2.4  s-����!��o�(����#�������) 

(1) �s���'������ (Service Desk) �*+��������! ��	��j.��2��� �� ,���������	��
�	������������	� 	������	������ � �������� (Help Desk) ����������&���������� �� 
���	-� $��#& $����u� �� �!*t/�� ��&0�	���s���'������ !��	��		���'����',� ��!��o
�������������!������'�������� � #�� 

(2) ������������s�����	� (Incident Management) �*+�����'����	��2,'�$��#&
�� ����0�	��#!,*� � (Incident) �������	������������������.,*� �#���'����'3��� �&�� ���
�����������	��������#'� $�� ���!���������	-����s�����	� ��,��!�*����	(�3�
�
�����!��o
���!�'�� $��*���*�������'����#�� 

(3) ���������*t/�� (Problem Management) �
������������� �&��*t/�� ���
*t/�������
�#����������������s�����	� s����*u��!��	��$	�������*u�����#!,�������s)�� 

(4) ������������$�� (Configuration Management) �*+�����'�����
���
'��!����*�����$*����������
�)�"���	������������	� ��������)���������



�,'�*�����	������/3��� ���������
�)�"�� �'��'! ���	-� $�����������������������'���
�,'�*����� $��� ���!&��!.�������	������'����,'�*��������,���) �
����2�������'����
���� � 

(5) �������������*�����$*�� (Change Management) !�,�#*�������'����
���!� �$��'��!����������*�����$*��#*�2�����������
�)�"��	���	������������	� 
�����*���!������*�����$*��$��	�����$�,��',���!��o���!�	���������j����!�j����	����
������������	�������	������������	��������� �'!	�)������!��o �� �!����*�����$*��
#�� 

(6) �������������� (Release Management) 2�������&�����,!2��s�#���������
�.��2��#��	�! (Configuration Items - CI) #��o.�	�������#*�2����3�
$'����!���� (Live 
Environment) ������*���������&���������������� ���
������$�,��',�#�������������������� 
�'!������&����'���� (Integration) 	����$�����	-�&��!.�*����j�������� $���
������!�����',�
s�� �$'��$�������$'��	��#��� ���!#'� !���,� (Version) 	��o.� ��� 

 

 
�.*	�� 2.4 '�!��!
��(����',������'����������������������� [12] 

3) ���������'�!*���3�� (Security Management) 

�*+�����'��������������������������&��'�!*���3����&��!.�������	� 
������ ������	���	������������	� $����������
�)�"�� ������*�����&�����������
'�!*���3����*u������0,�&��������	�������'�!��� (Confidentiality) '�!o.� ��� 
(Integrity) $���3�

���!�2���� (Availability) 	�)���)�
���� ���!'�!*���3���������
�)�"�� 
����*+���������'�! ���������3����� 



4) �����������������
�)�"��#�s�	� (ICT Infrastructure Management) 

 �����������������
�)�"��#�s�	������'&����������'���� �����$��������!�� 
�
�������	������������	�$����������
�)�"�� ��� �� ,��������!���o���3�
 ����� ���
 �� �!'�! ������	��(�����3��� � ��	��	����!���#�� 	�)���)�����������������
�)�"��#�s�
	� ����'!o-����������$��������	��
����	������*+� ������ 	��%� $������������� 

5) ����������*�$��!*����� � (Application Management) 

 ����������*�$��!*����� �#��$����������o-�'���2�'� ������������*�$��!
*����� �$���*+�$�'	���������j.��2� ���
�v�� $��j.������������� �����'���'�(�������
�*�$��!*����� ���!�!!�����������������  

6) ���'��$j�	����	������������������������j� (Planning to Implement 
Management) 

 #�����$�'	��*���� ����!���'&������ �� 
����0�$j�����������������������
	���	������������	� $���(����&�)� ������/	������*+�����������	���������j�����
*���*���&�������������� (Service Provision) ���$�'	��#��������*���!�����',��'�!
 ������	��(�����$��&�������������� $��'�(������	������*�����$*������j��
��������!�
 �'�'��$��*���*�����,�� ,������� 

7) !�!!��	��(����� (Business Perspective) 

 2,'�j.�������	��(������&����o-�&�����������������	���	������������	� 
������'!o-����������'�! ,�������	��(����� �����,'�$������������2,'� (Partnerships and 
Outsourcing) �����.,����!���!�����*�����$*�� $������*�����$*��$�'	��*���� �	��(����� 

8) ������������	��
��s�� �$'�� (Software Asset Management) 

 ���� � �����#�� ��������',��	������!�*����2�������*���� ����  �����)�
s�� �$'�����*+���!���������	��
��	��!�,�&������� ������������	��
��s�� �$'��	�������
*����j��������j,��	��'�(�*���� �	����	�������	����������*������,��2��,����'�������$��
&�)� ��	��!�*����	(�3�
 s-���� ���!����	�	'�$��*���*�����,�� ,������� 
 
 
 
 
 
 



2.2   	���%&�'���3�'��1�	 
2.1.1 3����3��������X��3�����3��������"�3��&�+3���1��3�	3��Y��

���'����#��	���&����	�"X%
������������!����Z�[�3�� : ��+�����������!
�� 2 (A Process Model Design and Tool Development for Supplier Agreement 
Management of CMMI: Capability Level 2) 

���'������) [14] �������$�''�!����������$������'�������������&�� ���
���s�

�������� ������������	��������2�s����!���!#�	���*+�&�)� ���������������$�� ,������� 
����.*	�� 2.5 ����2�$�''�!��&�������.
� �'!	�)�!� �"��	��!���*t��������!� �"�� IEEE 
1062 (IEEE Recommended Practice for Software Acquisition) 
���!	�)�
�v��������!��
�
�������������������!�'�!��!��o������������,'�*���������/��������	���*+�
������  �����'��! $���������,'�*��������,���)� ����������!��o��������,!
����'����&�����������&�� ������s�

��������#����	����� ���'������)#�����$��
$��������&������'�������$�,��*+� 3 �����2�)� #��$�, 2�)�����	 (Contextual Layer) 2�)�
���������� (Elaboration Layer) $��2�)�����! (Definition Layer) ��������)�$��'���!����
$�,�*���3	&������*����%"�	������*+���������������������������!&������'���� s-��o.�
$�,�����*+� 4 *���3	 #��$�, $j,�$�� (Template) $������! (Form) $�'*���� � 
(Guideline) $�������� (Checklist)  

 

 
 
�.*	�� 2.5 ��������&��������$������'����$��������!������������������&�� ���
���s�

�������� [14] 
 ����������'�	����
�(���)#��������$�'����������$������'����$��������!��!�
*����� ��2���������$������'����$�����
�v��������!���
���2,'������������������
	��
�����	������������	� 



2.1.2 ����&�+3��-��	����������3��������"���%3���������L��0��%� 
(Configuration Management System for Service Support Based on ITIL Standard) 
 ���'������) [15] #��
�v������������������$�� ����2��	�������'���s���'���
���
2,'�����������!��o������&��!.����$��$���2���!���������	����',�����$�����
����'��������� 	�� �����'&���#�� 	���������������	������������	��*+�#*��,��!�
*����	(�3�
  �������������!����&������'������) #��$�, ���������$�����������%�
"��&��!.�������������$������s����!���� (Configuration Management Database - 
CMDB)  �����,�'#��',� s����!���� �*+��,'�*�����	������/ ���� �*+��������&����������

�)�"���	������������	�&�������  

j��������-�%�����'����������������$�� j.�'����
�',�����'����������
���$��!�'�!��!
��(��������'��������� ��#�	�� 	�)����,!����'������������������ 
$�����,!����'�����,�!�������� �����)��-�#���-�%�o-�������	�	�������'&������ ���� 
$���*�����������',������'����������������$��$������'���������  ���$���
�o�*t ����!&��������������������������$��#�� ����.*	�� 2.6 

 

 
 

�.*	�� 2.6 �o�*t ����!&��������������������������$�� [15] 
 

����������'�	����
�(���)  #���-����$�'����������$�� $��������&��!.����
���������$��!��*+�
�)�"����������$��$��������&��!.�&��������!�������������
	��
�����	������������	� 
 



2.1.3 �!����'3�����	3��&�+3��-��	���]�3��������"�3��&�+3����%3����	
0����^� (A Configuration Management Database Architecture in Support of IBM Service 
Management) 

���'������) [16] ��������o�*t ����!������������$��$��'�!��!��o���� &�� 
IBM Tivoli  s-���*+�����������������$��	��
�v��&-)�������%�	#������!   �o�*t ����!
����&������  *�������'�  $��������&��!.�	��!�'�!��!��o�����$���'�!��!
��(�
&��	��
�����	������������	�$ ,�� �' 	�������',� s�#�    '�!��!��o���������.�&��!.�
������� ��!� �   '�!��!��o��������������������������.��������������,!  ����.*	�� 
2.7 

 

 
 

�.*	�� 2.7  $����o�*t ����!������������$��&��#������! [16] 
 
����������'�	����
�(���)  #���-����$�'����������$���o�*t ����!&��������

���$��!��*+�
�)�"����������$��$��������&��!.�$���o�*t ����!����&��������!��
�����������	��
�����	������������	� 

 
 



���� 3 

3���%������#�����3���3�����3���������3��&�+3�� 
����'�3����-�-�'�������7���3���	��-��%� �������L��0��%� 

 
���'�	����
�(���)�������$������������'����	��(���������������������

	��
�����	������������	�����2���������������'��!���   �,'!���!� �"��#�	��  
�����)��-�
�v������������������'����	��������� �
����*+�$�'	������������������
	��
�����	������������	�&����0��-�%�����*+�#* �!$�'*���� �	����	����� $����������
������������	�������	������������	���,��!��03�
   3�
�'!&�����'����
*�������'�����,'�����  �� ���'�������$�����$������'�������������	��
����
�	������������	�  �!!�!!������(����� (Business View) $�����
�v��������!��
�����������������	��
�����	������������	�  �!!�!!�������	������ (Technology 
View)  ��!��o$���#������.*	�� 3.1  
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�.*	�� 3.1  &�)� ��'�(����'��������������������	��
�����	������������	� 

����.*	�� 3.1 ��$�,�����'�������$��$��
�v������'�������������	��
����
�	������������	�����*+� 2 &�)� ������ �� 

 

 



3.1 3���%������#�����3���3�����3��3��&�+3������'�3����-�-�'�������7   

$�'����������$������'�������������	��
�����	������������	� j.�'����
#���-����������� �*+�����'�!��������������$������'���� ���j�'�$�'��
��������������	������������	��2������'��������������������	��
�����	������
������	� �&����'����  �!!�!!��	������(����� �*+�&��!.�����&�� $���2��������'�(������
���$��$������������'���� �!���'���� [14,15,22] �*+���#���������$��
����'���� s-����#���,'������� �� $������������'�������������	��
�����	������
������	� ���$��������	��#�������,�'!�&�)� ������������ ����.*	�� 3.2  $����!��o�(����
������������$ ,��&�)���� ,�#*��) 

 
 

�.*	�� 3.2 &�)� ����������������'���� 
 



3.1.1 ����-�%�	��'�!�&���� ���%0�����'����	�����	�����������.,��*t������&��
��0��-�%� 

�-�%�'��������������������  ���������������,'�����	������������	���
*t������ ',�!�&�)� �����	�������,��#�  ������!������&-)�����  !�������&��!������'&��� 
�'!	�)������� ,��� 	������&-)���$ ,��������! �
�����#��������#*�2��*+�$�'	�������
���$�� $�����������'����������	��
�����	������������	����!�'�!��!���! $��
��������������'����	�����&������� 

3.1.2 ����-�%�$��'����������������� $��!� �"��#�	�� 

1) �-�%����*����� ����������  �'!	�)�'�!��!
��(�&������������  $��
!� �"��#�	��  �
����������o-�3�
�'!  �����$�'	�������������������� $��
!� �"�������,�'#**����� ��2��������j���	��*���� � 

2) �������'&��'� o�*�����'��!����������,!����'����&������������  	��
�����'&���������������	��
�����	������������	�  �!'������2�'� &��	��
����
�	������������	� $����������������'����	���������'&�� 3.1.1  �
������#*�2��*+�
����'�!�������������&�)� �� ������!&������'���� $���2���!���'�!��!
��(����
����'����	�������'&�����!� �"��#�	�� 

3) ���'� o�*�����'��!���� �����,!����'����&������������  $��
����'����	�������'&���������������	��
�����	������������	�&��!� �"��#�	�� !�
�2���!���'�!��!
��(��
���$����������o-�'�!�����'&������ $���*+�$�'	����������#*�2�
����������'�!�������������������	��
�����	������������	� 	�������������
���������	�������	������������	� 

4) �-�%�$��'����������������� ��,������������,'�&�� ���(����
����'���� (Process Description)  '� o�*��������'��! (Control Objectives) ��$�����
����������� (Management Guidelines) &��'� o�*�����'��!���� ������,!����'����
	��#���������&�� 2) �
������#*�*+�����'�!�������������&�)� ��&������'���� �'!	�)�
������������! �	��	  '�!���j��2�� $������	�$��	��!�'�!��������������'����
������	��
�����	������������	� 

5) �-�%�$��'�����������'������!� �"��#�	����,��������� �������'����
	�����!��2��2���!���'�!��!
��(�������������� ��&��  3) �
������#*������������! 
�	��	  '�!���j��2�� $������	�$��	��!�'�!��������������'����������	��
����
�	������������	� $���������������������������	������������	� 

3.1.3 ����-�%�$��'�������  ������� ���'���� $��!� �"�� ,��� 	�������'&��� 



*���������������� ���'���� $��!� �"��	��!�'�!�����'&���������������	��
����
�	������������	� �����!��2���������$������'���� $��������������$ ,��������!
	��������&-)� s-��*����������� 	�����!��2�!������) 

1) �������&�����������	��
�����	������������	� [2]  ���������	��
����
�	������������	�!�$�'��	��,��&����'��� !�����$�,!�!	�� ���!����
����0� ��� ,����
������#**���� �����#�� �����)�����-�%�'�������$�'�� $��������������,�'�-��*+�����-�%�
'���������*������ ,��� 	�������'&���  �� �-�%�'��������0���%0��k
��  �������!'��!.,  
���$��*���3	   $��'�!��!
��(� ���,'���)#�����$�'�������������	��
�����	������
������	�  �!��������������������	������������	�!��2�  	�����#��$�'	�����*���� �
���	��'#*  !��*+�����'�!�������������&�)� ��	������/&������'�������������
	��
�����	������������	� 

2) '������2�'�  $��������������	��
��	�������	������������	� [17]  $�'����)
����	�����!��2������������� ����'�!�������������&�)� ��  $�'	�����*���� ����	��'#* 
������! �	��	 '�!���j��2�� $������	�$��	��!�'�!��������������'����������
	��
�����	������������	�  

3) !� �"�� IEEE 1062 [18]  ��!� �"����)����	�����!��2���������$���� ������! 
�	��	  '�!���j��2�� $������	�$��	��!�'�!��������������'����������	��
����
�	������������	� �'!	�)�������������	��'����	��  �
���'�!!�*����	(�3�
&��
����'���� 

3.1.4 '�������$��
����0��-����*������&����� ,��� �&��!��2���������$��
����'����	����� 

��&�)� ����)��
����0��-����*������&����� ,��� �&��!��2���������$��
����'����	����� ���
����0����'�!�����'���������������!	��#������#'���&�������� s-��
$���j�#����� ����	�� 3.1 

 ����	�� 3.1   �������*&��!.������'�������$�����$������'�������������	��
����
�	������������	� 
���+�� ����L����K���������%+ �%�	�������].1]�3����3��� 

1. ����������	������������	��2��
����'���� 

����'�!�����������������&�)� ��	��
����/&������'�������������	��
����
�	������������	�	��!�'�!���������� 
��0��-�%� �����������������'��!�
��  $��!� �"��#�	�� 



���+�� ����L����K���������%+ �%�	�������].1]�3����3��� 
2. '������2�'�  $��������������	��
��

	�������	������������	� 
����'�!�������������&�)� ��  $�'
	�����*���� ����	��'#* ������! �	��	 
'�!���j��2�� $������	�$��	��!�'�!
��������������'����������	��
����
�	������������	� 

3. !� �"�� IEEE 1062 [18]   ������! �	��	  '�!���j��2�� $������
	�$��	��!�'�!��������������'����
������	��
�����	������������	� 
�'!	�)�������������	��'����	��   

4. ���'���� ������$��$��
�v��
����'���������������������&�� ���
���s�

��������&��$��������'�v�
3�'�'�!��!��o$���.�0���� : 
�����'�!��!��o	�� 2 (A Process 
Model Design and Tool Development 
for Supplier Agreement Management 
of CMMI: Capability Level 2) 

$� '� � � � � � � � � �$��$���� � � � �
����'���� ������! �	��	  '�!
���j��2�� $������	�$�� 
 

5. ���'���� �������������$���������
����������������� �!!� �"��#�	�� 
(Configuration Management System 
for Service Support Based on ITIL 
Standard) 

$�'	�� ��������$�� $� �
�v��
������!��������������'�������������
	��
�����	������������	����,'�&��
������������$�� 

6. ���'���� �o�*t ����!&�����������
���$������������������������
������&��#������! (A Configuration 
Management Database Architecture in 
Support of IBM Service Management) 

$�'	����������$��$��
�v��������!��
�����������,'�&�����������$��
�o�*t ����!�������������	��
����
�	������������	� 

 

3.1.5 ������$������'���� $��������������$ ,��������!	������&-)� 

��������$������'���� $��������������$ ,��������!	������&-)���) ��������
����'����	�������*t������&����0��-�%� *������ ���*����� $��!� �"�� 	��#�����
&�)� ���,������!��*+�$�'	��������������$�� �������������.*&��$j�3�
�.���!$�� 
$�����������������������������!��)����������.*$��&�� ���� 



��&�)� ����)������������!	�� �������&-)�$��&�)� �����	�����	������&-)�',����
	�����������&-)��,�����	�������  ,�!��-����$������������&��$ ,��$j�3�
����,�� 
��������������������o-�������!	������&-)� �'!o-�j.����������� ��������������$������	�
$��	�������'&��� ���$��������������$ ,��������! ��������o-�&�)� �����	�����	��
����&-)������	��������!��)� ���$������	�$�� �'!	�)����$��$!,$��������$�����)���	��
����*+�������	�$�� �
������j.������������������	�$��#*�2���������! ,�#* �,'�������������
$ ,��������!	������&-)�!�����������������!*�����#*��'�  7  ���*������������$���
������������� ����	�� 3.2 

 ����	�� 3.2 ����������������! 

����1� ����*%��' 
���*�����&��������! �(���������'�����������j�&��������! 
������#&�,���������������! �(���������'���������#&�,������!������! 
�,'�����&�� �(���������'�����������������	�����!��2���������! 
&�)� �����	����� �(����o-����,!&��������!	���*+��,'�*�����&��������! 
�,'������� �(���������'�������	�$��j���
(�	��#�����������! 
������#&���������������! �(���������'���������#&���������������! 
j.����j��2�� �(���������'���j.�����������	���&��!������'&������������! 
 

3.1.6 ���	'��������'����	��#�����$���*�����	����������������  !� �"��
#�	�� $����0��-�%� 

�!���	��������$������'����	�������������������$��' �
����������'����	��
���$���*+�#* �!'� o�*�����	������#'� ���'������)��	�����	'��������'���������)� ���
�2������� �'���� (Checklist) ����� �'����������! $��j���
(�	��#��������*���� ����
	��#�����$��#'�',���o�'�  $�������������#!, o��#!,����	�����*���*�������'����$��
	'���������)�  

��&�)� ����)j.�'�����2������� �'���� �*+�������!�������	'���� �!���#��
����'���������������*+�	�����������$��' j.�'������	'��������'�������������� ���
 �'����������! $������	�$��	������&-)�',��*+�#* �!�����������������'��!��� 
������#'� $��!�'�!�����������#!, �'!	�)� �'����'�!o.� ���&��&�)� �� �
�������
$��$��#&&��j��
��� �,���&���.,&�)� �����
�v��������!�� ,�#* s-�����	'��������'����
������������$�����.,���.*$��&�������� �'����	��$���o-�������!��������	�$��
�������� ������������$�'	��*���� �	���k
������������$�'	��*���� ����	��'#*������&��



�����������������'��!��� 	��!�'�!����������'������2�'� &�����	��
��	������
�	������������	� $����0��-�%�&������� 

3.1.7 ���*���*�������'����	�����$�� �!j�&�����	'���� 

���*���*�������'����	��������,'���) �*+�j�!��������'����	'���� �
���	��
�������'����	�����	�����$��&-)���o�'� �!�.�0� $���� �!&�������� 

��������������)�&�)� �����'�������$�����$������'�������������
	��
�����	������������	� 7 &�)� ��$��'��)� j.�'����#��'�������$�����$������	�����
	�����&��������!��������������'����	�����	������&-)� ,�#* 
 
3.2 3���%������#�����3������K��	�K�������"�3�����3��3��&�+3������'�3�

���-�-�'�������7 

��&�)� �����'�������$�����$��������!��������������'�������������
	��
�����	������������	���)� j.�'����#���2�����'����'��'���!s�� �$'��	�������',�
$���������)�� � (Waterfall Model) �&��!��2� �������! �����j���
(�	��#�����&�)� ����&��	�� 
3.1 !�������'�! ��������������	��$��'�! ������	��#!,�2,����	��&��������!���������� 
�����)����$���o�*t ����!&��������!�� '�!!����&��������!�� �,'� ,�*�����j.��2� 
$��"��&��!.��2����!
��(� 
�v��������!���������� ���	���*���!��$��	����������!��
�������� ,�#* ���$�������.*	�� 3.3 s-��j�&�����'�������$�����$��������!����������
����'�������������	��
�����	������������	�������������		�� 5 $���		�� 6  ,�#* 
 

'�������'�! ������&��������!����������

���$������	�����	�����&��������!����������
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�������	������	���� (Overall Process Model Layer)
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� (Core Components Process Model Layer)

���������	
�������	�������0	� (Definition Process Model Layer)
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��������)�j.�'����#��*���!������'�������������	��
�����	������

������	��*�����	���������,!����'����	�������'&���������������	��
�����	������
������	� �!�����������������'��!���  !� �"��#�	�� $�'���2������'����&��
����������	������������	� 	��!�'�!������������0��-�%� $��'������&�����������
���	��
��	�������	������������	�  �
���	'����j�	���������',�!�'�!����������
��,��#� 

 
4.1 .�)����&����	�.%	
����� (Overall Process Model Layer) 

��2�)�$���������2��3�
�'!��) j.�'����#�����$���
���$�������&����o-�3�
�'! $��
����&���& &�����������	��
�����	������������	� ������������*����� $��
����$'����!	�� ������-�o-�����������������'�������������	��
�����	������������	� 
����.*	�� 4.1  s-��*�������'� 3 ���*��������� #��$�,   

1.  ������	�������'������ (Relevant Stakeholder) $���	��	����	�� (Role and 
Responsibility) �*+�����������	��	$��'�!���j��2��	��!�'�!�����'&���������'����
���������	��
�����	������������	� j.�'����#�����$��*���3	#'� 5 ���,! #��$�, ���,!j.�



'��$j�  ���,!j.�&��2�	��
�����	������������	� ���,!j.������$��	���������j� ���,!
j.��������������� $�����,!j.�*���!��$��*���*�������'���� 

2.  ����'�������������	��
�����	������������	� (ITRM Process) !�&�)� �� 
(Phase)  5 &�)� �� #��$�, ���'��$j�  ��������$��	���������j�  ��������������
��������� ���*���!��,� $�����*���*�������'����  $ ,��&�)� ����o.�$�,�����*+����,!
������!����	���*+����������',� ���!����	�������,��#� s-��!����*�����	��2����� �2,� 
j.�����������	�������'&��� ����	���2������	����� $��j���
(�&�����	����� �*+� �� 

3.  �,'�����&�� (Input) $���,'������� (Output) ��2�)�$���������2��3�
�'!��)��
$���o-��,'�����&��$���,'������������ &������'���� 	�������������#*�2�������������
������!��-��� s-���,'�����������,'���������#*�2��*+��,'�����&��&��������!���� ,�#* ��
�����2�)��2��3�
�'!��)���(����o-��,'�����&��	������*+����������������������
��������
�*u��!��&�����������	��
�����	������������	�  

4.2 .�)����&����	3�����3���.%	�	�#���3�����3 (Core  Components Process Model Layer ) 

��������$��$���������������2�)���)������o-�&�)� �����	�����&��$ ,��
������!	������&-)� ���*����� ��2�$j�3�
������!&���.���!$����������$������.*	�� 4.2 
���!�����
��!� �!��/���%0�	��$���o-�&�)� �� (Phase) &������'�������,'�����s���!��
&��$j�3�
 ������$��2�)�$������������'�����2�����*�����������) �
���$���o-�
����������&��������&�)� ��&��������!������'�������������	��
�����	������
������	� $��������j.�!��	��	�����'&��� �'!o-�'�!��!
��(�&���,'�����&��$���,������
$ ,��������! �����������'�������������	��
�����	������������	� #��$�,�&�)� ��
���	����� ����*+� 5 &�)� �� ������������'�$j�3�
������!����.*	�� 4.3  s-��&�)� �����
	�����!�������������� ,�#*��) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Pl
an

nin
g

A
cq
ui
si
tio
n 
an
d 
Im
pl
em
en
ta
tio
n

S
er
vi
ce
s 
S
up
po
rt
in
g 

T
ra
ck
in
g 
an
d 
R
et
ire
m
en
t

E
va
lu
at
io
n 
an
d 
Im
pr
ov
em
en
t 

 
�.*	��  4.3  $j�3�
������!&������'�������������	��
�����	������������	� 



1)  ��)����3����	�c� (Planning Phase)  
���*���������&��&�)� ����)�� �
���� ���!'�!
���!����������� ��������&��

������	��
�����	������������	� !��2���������'�! ������	������(�����&�������
#����,����!���! $��!�*����	(�3�
    ��������)����*+�$�'	�������������	��
����
�	������������	� �'!o-����������3�
�'! $��	��	�������'��!���*���� ����
 ,��� 	�������'&����������!���	�!j.�'��$j� s-��*�������'� j.��������	������������	�
������.�   ������'����	����  ������ $��
��(���  �����)��-���������������,�' �'!	�)�����	��
�����'&���#*���	��$j����2������	(�	�������',� $j�$!,�		�������	������������	����!�
'�!���������������� &�)� ����)!���������� �'2�)'���
������#*�2��*+���01������
*���!�� ����'����������	��
�����	������������	�	����!���! $��!�*����	(�3�
 s-��
o���*+��*u��!������&������'�������������	��
�����	������������	�  �����
����������*���!���� 3  ����  ��   

1) ���������������������	������������	� (IT Service Issues) #��$�, 
��o���3�
 $��&��'�!��!��o��������������	�������	������������	� 

2) ����������	�������	������������	� (IT People Issues) #��$�, 
*����	(�j������	�����&�����,!��������	��	�������	������������	� 

3) ���������	��	�������	������������	� (IT Investment Issues)  #��$�, 
��������j� ��$	�	�����������	�� 

2) ��) ����3��0+1��  ���3���� �]�1 �3%+c�   (Acquisition and 
Implementation Phase)    

���*���������&��&�)� ����) �*+�&�)� �����������'�! �������2�	��
����
�	������������	�   �!$j� ,��� *�������'� ������!����������	��
�����	������
������	� ����!������������*���3	���#��!�&��	��
�����	������������	�  '��$j� 
$��������������#&������������s�

�������� $��j�� 3�01� �'!	�)����� ���!&�� ���
��//�  ����������s�

�������� $��	����//�   �'����j�� 3�01� �!&��������'�!
 ������$����//� ������!�������������������&��	��
�����	������������	� ���	��
	������&��	��
�����	������������	� $�����	�����������	��
�����	������
������	�	��#��!�#* �� �)��2���� $���������������!����2����������j.��2�	��
����
�	������������	� 

3) ��)����3��������"�3��]�1��%3��  (Services Supporting Phase)  
���*���������&��&�)� ����) ������������&��������������������������������

����2�	��
�����	������������	�   j.����j��2��������&�)� ����) �� 	�!j.������������



��������� ������!��&�)� ����)����!��� ������ $�����������������������   ���$���*t/�� 
$��'�! ������   ������$��#&*t/��   $�����������$��  	�)���)�
��������!��o!�����#��',�
	��
�����	������������	�������!��o�����������	�����$��'� o�*�����&��(�����#��
��., ����'��  

4) ��)����3���%+��� ���3��'3��%33��].1	�� (Tracking and Retirement 
Phase)   

���*���������&��&�)� ����) �
�����u������  $�� �� �!����2�	��
����
�	������������	� ',�����2����	��
�����	������������	� �*+�#*��,��!�
*����	(�3�
����#!,  	��
�����	������������	�������	������������������2���� �����
�����������*����� ���� ������������� �
�������� �����,�� ����	����� ,�#* j.����j��2��
������&�)� ����) �� 	�!j.� �� �! $���������������2���� 

5) ��)����3�������%��/� ���3��������"	3�����3�� (Evaluation and 
Improvement Phase)   

���*���������&��&�)� ����) �
���*���!��,�&������2�	��
�����	������
������	� �� 3 ���� �!	��#����,�'#'�$��'��&�)� �����'��$j� ���j�	��#��������*���!��
,������#*2,'���������!���*���*�������'����	������������)�&-)� 

 �����)�$ ,��������!&������'����	�����������o.�����!��������������2�)�
$������������'�����2������!  

4.3 .�)����&����	3�����3���.%	�%'�� (Definition Process Model Layer) 
������$��2�)�$������������'�����2������!��) �
�������!o-�$ ,��������!	��#��

����#'���2�)�$������������'�����2�����*��������� ��	��� ������! s-�����(����o-�
��������/&�����*�����&��������! �
��������������&��������������&��&�)� ����,��
2����� ���!����*����� 7 *���3	 �����) 

1) ���*�����&��������! (Purpose)  �(���������'�����������j�&��������! 
2)  ������#&�,���������������! (Entry Criteria)   �(���������'���������#&�,������!

������!  
3) �,'�����&�� (Inputs) �(���������'�����������������	�����!��2���������! 
4) &�)� �����	����� (Activities)  �(����o-����,!&��������!	���*+��,'�*�����

&��������! 
5) �,'������� (Outputs) �(���������'�������	�$��j���
(�	��#�����������! 



6) ������#&���������������! (Exit Criteria) �(���������'���������#&���������
������! 

7) j.����j��2�� (Responsible) �(���������'���j.�����������	���&��!������'&������
������!�'!o-�������
� ����! $��'�!���j��2��&��j.��������������,���)� 

j.�'����#������!���*�����&��������!�����������'����������	��
����
�	������������	� 	�)���)�  18  ������! #'���3�j�'�  ��� ����	�� 4.1  ,�#*��) 

 ����	�� 4.1 ������!&������'���������������	��
�����	������������	� 

���+��3%&3��� .K��3%&3��� 
������! 01 ������$��'������������������������	��
�����	������������	�  
������! 02 ���	��$j�����	(��������������	��
�����	������������	�  
������! 03 ����'�! �������2�	��
�����	������������	� 
������! 04 ����������������&��	��
�����	������������	� 
������! 05 �����	��
�����	������������	� 
������! 06 ���	��	������	��
�����	������������	� 
������! 07 �,�!��	��
�����	������������	� 
������! 08 ���!����2����	��
�����	������������	� 
������! 09 �.$����������%�	��
�����	������������	� 
������! 10 ������$������������������������� 
������! 11 $���*t/������2����	��
�����	������������	� 
������! 12 ���$���*t/��$�����'�!2,'������ 
������! 13 ������*t/��	�������������2�	��
�����	������������	� 
������! 14 ���������$��&��	��
�����	������ 
������! 15  �� �!$�� �'��������2�	��
�����	������������	� 
������! 16 ����������2����	��
�����	������������	� 
������! 17 *���!��*����	(�3�
����2����	��
�����	������������	� 
������! 18 *���*�������'�������������	��
����	��
�����	������������	� 

 

 �'��,��&���������!������!�������2�)�$������������'�����2������!��)#��$���
#'��� ����	�� 4.2 �����) 

 

 



 ����	�� 4.2  ��������	��
�����	������������	�  

��������	��
�����	������������	� 

���*�����&��������! �
��������	��
�����	������������	� �!'�! ������
&��j.�&��2�	��
�����	������������	� 

������#&�,���������������! ������'�! ������ $��
����0�'�! �������2�	��
����
�	������������	� 

�,'�����&�� $������!���&��2�	��
�����	������������	� ������
&��������'�! ������ ���2��� $��&��!.�j.������ 

&�)� �����	����� 1. j.��2�	��
�����	������������	� ����&�'�!
 �������2�	��
�����	������������	� 

2. 	�!j.������$��	���������j�����'�'�! �������2�
	��
�����	������������	����j.�&��2�	��
����
�	������������	� 

3. 	�!j.�������'��'!'�! ������&��2�	��
����
�	������������	� 

4. 	�!j.������$��	���������j�
����0�'�! �������2�
	��
�����	������������	� 

5. j.�!������������ �������
����0����!� � 
6. ���������������	��
�����	������������	� 

�,'������� j����
����0� 

������#&������������! 	��
�����	������������	�	�� �����'�! ������ $���&��
������#&�����
����0����!� � 

j.����j��2�� 	�!j.������ $��	���������j� 

 

�����������,'�����&��	�)��!��&��!��2�������'����'�������$�����$��
����'�������������	��
�����	������������	� $��'��)� j���
(�	��#�����&�)� ����)�� 
����'�������������	��
�����	������������	� (IT Resource Management Process 
Model) 	��*�����#*��'�2�)�$������������'� 3 2�)����!�'�!��!
��(���� �)�$ ,2�)�
$���������������o-�2�)�$�����������	���s-������,�'o-����		�� 4  ,�#* ��������)j.�'����#��



	�����	'��������'����	������������&�������������������� �����)��,������!&�)� ��
���'�������$�����$��������!���������� ,�#* 
 

4.4 3�������%�3�����3��3��&�+3������'�3����-�-�'�������7 (ITRM Process 
Model Evaluation) 

�������#������'�������������	��
�����	������������	�$��'��)� j.�'����
�-�*���!��$��������	��#��������� �
���	'�����*�����	������&�������������,!����'����
	�������'&���������������	��
�����	������������	�������������'��!���  $��
!� �"��#�	�� 	��!�'�!����������'������������������	��
��	�������	������
������	� s-�����*���!����)	��j.�'�����2�'�(����	'����$��'�(���� �'� ��� ���� 
Walkthrough s-��'�(������)	��j.�'����#���2������� �'����	�������� �!&����������$�'	��
*���� �&�����,!������!����������������  �
��� �'����',�������!$������	�$��&��
����'�������������	��
�����	������������	�	�����������)� ����������$�'	��
*���� �&���������,!����'����	�������'&���������������	��
�����	������������	� 

j�&�����*���!����!��o$���#����� ����	�� 4.3 ���$�������*�����	���
���',��������!	��j.�'��������������$�'	��*���� ������,!����'�������������	��
����
�	������������	� 
 
 ����	�� 4.3   �����*�����	������',��������!	��j.�'��������������$�'	��*���� ���
����'����	�������'&���������������	��
�����	������������	� �!���������� $��
!� �"��#�	�� 

������!������'�������������	��
����
�	������������	� 

&��������&�����,!����'����	��
�����'&���������������	��
����
�	������������	� �!����������  

������$��'������������������������
	��
�����	������������	�  

PO1 � PO5 , PO7, PO10 

���	��$j�����	(��������������	��
����
�	������������	�  

PO1 � PO5 , PO7, PO10 

����'�! �������2�	��
�����	������
������	� 

PO1 � PO5 , PO7, PO10 

����������������&��	��
�����	������
������	� 

PO1 � PO5 , PO7, PO10 



������!������'�������������	��
����
�	������������	� 

&��������&�����,!����'����	��
�����'&���������������	��
����
�	������������	� �!����������  

�����	��
�����	������������	� AI1, AI3 � AI7 
���	��	������	��
�����	������������	� AI1, AI3 � AI7 
�,�!��	��
�����	������������	� AI1, AI3 � AI7 
���!�� � � 2� � ��	 �� 
� ��� �	 �� �� ��
������	� 

AI1, AI3 � AI7 

�.$����������%�	��
�����	������������	� AI1, AI3 � AI7 
������$������������������������� AI1, AI3 � AI7 
$���*t/������2����	��
�����	������
������	� 

AI1, AI3 � AI7 

���$���*t/��$�����'�!2,'������ AI1, AI3 � AI7 
������*t/��	�� �����������2�	��
����
�	������������	� 

AI1, AI3 � AI7 

���������$��&��	��
�����	������ DS1 � DS4, DS6 � DS7, DS9, DS11 � 
DS13 

 �� �!$�� �'������� �2� 	��
����
�	������������	� 

DS1 � DS4, DS6 � DS7, DS9, DS11 � 
DS13 

�� ��� ���� �2� � ��	��
���� �	������
������	� 

DS1 � DS4, DS6 � DS7, DS9, DS11 � 
DS13 

*���!��*����	(�3�
����2����	��
����
�	������������	� 

ME1, ME4 

*���*�������'�������������	��
����
	��
�����	������������	� 

ME1, ME4 
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3���%������# �����3��� 
���K��	�K�������"�����3��&�+3������'�3����-�-�'�������7 

 
�!���#��'�������$�����$������'����$����������������������

	��
�����	������������	��������)�$��' ���	��)j.�'��������,�'o-����'�������'�!
 ������$�����$������	�����	�����&��������!���������� ����������
�v��������!�� $��
	�������	�����&��������!�� ���&�)� �����.*	�� 4.1 �
������#*�2�����������������
����������&���������������	��
�����	������������	� $�����*���!������
����'����	��#���������#'� 

�,��	������������������'�! ������&��������!�� j.�'����#���'��'!�*+�
&�����*'�! ������������.�  �!!�!!������(����� s-�� ������'�! ����������������
���������� �!����'�������������	��
�����	������������	� 	����!��o���!��2��*+�

�)�"������������
�v��������!���������� �������� �������������'�������������
	��
�����	������������	������'�	����
�(���) #**����� ��2� $��
�v��������!��&-)��2�
������������� ���&�����*'�! ������������.�!���� ,�#*��) 

 ����	�� 4.3  &�����*'�! ������������.�&��������!���������� 

Req-1: ������!���� ��������������	����� �!����'�������������	��
�����	������
������	�	��#��������#'� s-���������� �!���,!������! �!&�)� ���� ���'��$j�    

Req-2: ������!���� ��������������	����� �!����'�������������	��
�����	������
������	�	��#��������#'� s-���������� �!���,!������! �!&�)� ��&�� ���������
#��!�$�����	���������j�&��	��
�����	������������	�   

Req-3: ������!���� ��������������	����� �!����'�������������	��
�����	������
������	�	��#��������#'� s-���������� �!���,!������! �!&�)� ��  ������������
��������������������   

Req-4: ������!���� ��������������	����� �!����'�������������	��
�����	������
������	�	��#��������#'� s-���������� �!���,!������! �!&�)� ��������������
 �� �! $���������������2����	��
�����	������������	�   

Req-5: ������!���� ��������������	����� �!����'�������������	��
�����	������
������	�	��#��������#'� s-���������� �!���,!������! �!&�)� ��������������
*���!��,� $�������������*���*�������'���� 



5.1  3���%������#���3����+�����1�	3����	���K��	�K�������"�����3��&�+3��
����'�3����-�-�'�������7 

������'�������$�����$������'�������������	��
�����	������
������	����		�� 4 $��'��)� j.�'����#��	�����'�������$�����*o-�'�! ������&������ ���
 ������'�! ������������.�	��#��������#'� $�������!��o���!��2����#����,���������
�������'�������������	��
�����	������������	�	��#��������� $�����������
�	��	����	��$����	(�������2�������!�����������������������	��
�����	������
������	� s-��j.�'����#��$�,�'�! ������'�! ������&��������!�����������*+� 2 �,'� 
#��$�, '�! ��������������	��  $��'�! ������	��#!,�2,����	�� ���!����������������)  

5.1.1 3��3����+�������1�������%�*%]�3��].1���K��	�K�������"� 

j.�'����#���������	��	$����	(�&��j.��2�������!����������s-�������������	��	
&�������������������������	��
�����	������������	� ����.*	�� 5.1 

 
 

�.*	�� 5.1 �	��	������2�������!�����������������������	��
�����	������������	� 

j.�'����#����������	(�j.��2��������������!�����������������������	��
����
�	������������	�  s-����������	(� �!�	��	������2�������!���������� $�,��*+� 2 ���,!
���� $ ,�����,!��!�����	��$ � ,�����#* ��� ,�#*��) 

1) j.��.$����� (Administrator) !�����	��������.$�$���������������
������	��
�����	������������	�	�)��!� '��!��/2�j.��2����� #!,',����*+� ����
��!



j.��2���!, ������������j,������! ����,���� ��!� � �����������	(�9������&��o-�������� �!
�	��	$������	��&��j.��2�����$ ,�����,! �����������	(�9������&��o-�������� �������,�
����! ��	���2�������	�)��!� ������$��$���*�����$*����������&������ �� �)�$��'��!
���	�����&������ �*+� �� 

2) j.��2����� (User) ��!��o�&��o-��t���2�����	�����	���,'�&������#�� 
���'����� �� �)�$���*�����$*����������&������ s-�������&��j.��2�	��'#*��$�,����#����� 
4 ����� �����) 

(1) j.��2�	��
�����	������������	�  !�����	�������&��2�	��
����
�	������������	�  �!'�! ������$��'�!����*+�&��(����� $���*t/������2����
	��
�����	������������	�  ���������!����!��o������������������� ,�#*��) 

� ����&�����2�	��
�����	������������	� 
� $���*t/������2�	��
�����	������������	� 
�  �� �!�������&� $�����$���*t/������2�	��
����

�	������������	� 
(2) j.�'��$j�$��������'�! �������2�	��
�����	������������	�  

$�,��*+� 2 ���,!�,�� ��  j.�����������������'�! ������ $��j.�'��$j�����2�	��
����
�	������������	� ���������!����!��o������������������� ,�#*��) 

� �������������'�   �'��'!  $������'�! �������2�
	��
�����	������������	� 

� ���'��$j����������	��
�����	������������	� 
� ���
����0�'�! �������
��� ������� '��$j� ���������

��*��!�0 $��������	�������� 
(3) j.������	��
�����	������������	�  !�����	����������$j�  

������$��'�! �������2�	��
�����	������������	�!��2��*+�$�'	������������
	��
�����	������������	� ���������!����!��o������������������� ,�#*��) 

� ��������	��
�����	������������	� 
� ���������&��!.�j.�&��	��
�����	������������	� 
� ������	��	������	��
�����	������������	� 
� ����������	��
�����	������������	� 

(4) j.���������$���,�!��	��
�����	������������	�  !�����	����
������	��
�����	������������	�	��#�������!�$��'�,�!��������j.�	�� �������2�	��
����
�	������������	����,���)�  ���������!����!��o������������������� ,�#*��) 

� ���������������������������2�	��
�����	������������	� 



(5) j.�*���!��j��	������������	�   !�����	�������*���!������2�
	��
�����	������������	�',�!�'�!��!,�����#!,$��������������	��
�����	������
������	���)����  ���������!����!��o������������������� ,�#*��) 

� ���*���!��	��
�����	������������	� 
� ����� �����2�	��
�����	������������	� 

5.1.2 �����1�	3��+1����1��� 
������!��������������'�������������	��
�����	������������	� ��o.�$�,�

����*+� 2  ���,!���� �!����&�����$ ����������*+������,�� (Sub System 
Decomposition) ��  ����	��&����������,'����	��������� *�������'� 5 �����,�� $��
����	��&����������,'����	�������������  *�������'� 2 �����,�� �����) 

1) ��1�����	����	���/��3�����	�����3 
(1) ���������������������'��$j� (Planning Management) 

���(���� ���������������������'��$j���) $���o-�'�! ����������
����	����������������&��!.��������'��$j������� �������  ���������&��!.�����
��*��!�0 ,��2��,��	�������'&�����������	��	������	��
�����	������������	� 

j.����j��2��  	�!��������������������'��$j� 

'�! ��������������	��!������) 

������������&��!.��������'��$j������� ������� 

� ���������  *�������'�  ����
��!$��$��#&&��!.��������'��$j�
������ ������� 

� ���������.������ ,���  	�������'&���  �2,�  ������ 
(2) �������������#��!� $�����	����� ����j�  (Acquisition and 

Implementation Management) 
���(����  �������������#��!� $�����	���������j�$���o-�'�!

 ��������������	����������������&��!.�����������������#��!� $�����	���������j� 

j.����j��2��  	�!��������������������'��$j� 

'�! ��������������	��!������) 

� ���������	-�&��!.�*���3	���#��!�&��	��
�����	������
������	� 



� ���	-�&��!.���//�	���������s�)������2,� 
� ���	-�&��!.�j.�&�� 
� ���	-�$��$���&��!.�
�)�"��&��	��
�����	������������	�$��

 �!*���3	 
� �������&	������	��
�����	������������	��� ��!� � 
� ���	-�&��!.�&��j.� �2��������j.� �*+�����&��	��
�����	������

������	� 
� ������	��������	-�&��!.���� �� �)�	��
�����	������������	�  

$��$����o���&����� �� �)� �2,�   �� �)����������$��' ��.,�����',����� �� �)�   �� �)�#!,
��������� �*+� �� 

(3)    ������������������������������������ (Services Supporting 
Management) 
���(����  ������������������������������������ $���o-�'�!

 ��������������	����������������&��!.����������������������������������������� 

j.����j��2��  	�!�������������������� 

'�! ��������������	��!������)  

� ������	��������	-�&��!.�*t/��	�������������2����	��
����
�	������������	�  �'!o-����������� ,��� 	��!�����*�����$*��   

� ������$���*t/�� ���� ���&��2������� ���$��#&*t/��  �o������
$��#&   

� ���������$�������������������������   
� ������'�!2,'������$�����!���� ����0�  
� ���������*t/��	�������������2����	��
�����	������������	� 

(4)   ���������������� �� �! $���������������2����	��
�����	������
������	� (Tracking and Retirement  Management) 
���(����  ���������������� �� �! $���������������2���� $���o-�

'�! ��������������	����������������&��!.��������������������� �� �! $�����
����������2����	��
�����	������������	� 

j.����j��2��  	�! �� �! $���������������2����	��
�����	������
������	� 

'�! ��������������	��!������) 



� $���������&��	��
�����	������������	�	����.,�����',�����
s,�!$s!  

� $���������&��	��
�����	������������	�	����������������
�2����  

� ���	-�&��!.�*���3	&���������������2����	��
�����	������
������	�  �2,�  �����%�	j.��2,�  �����,��  	����� $�� ����� 

� ����������������&���������������2����	��
�����	������
������	� �!*���3	&���������������2����  �2,�  ��,'����������  '��	�������,�� 
	��
�����	������������	� �'������  ����	,�#��,  !������������
��!� �!��#����� 

�  �'���� �� �!$��*���!��j�&������2�	��
�����	������
������	� 

� ��!��o���&��!.�	��#�������� �'����$��*���!������2�	��
����
�	������������	�!�2,'������
����0� ��������� �����2�	��
�����	������������	� 

(5)   ����������������*���!��,� $�������������*���*�������'���� 
(Evaluation and Improvement Support Management)   
���(����  ����������������*���!��,� $�������������*���*���

����'���� $���o-�'�! ��������������	����������������&��!.���������������������
�������������������� 

j.����j��2��  	�!*���!��,� $�������������*���*�������'���� 

'�! ��������������	��!������) 

�  �'���� $�� �� �!',�	��
�����	������������	�������	��������
������������2����  

� $���������j.�	�������'&���#��	����
���������������	��
�����	��������
������	���!,!�	�$	� 

� ���	-�*t/��	������&-)������',����������������'���� 
2) ��1�����	����	���/��������"� 

1) ����������&��!.�����	�$�� $������������������������������'���� 
(Artifact and Supporting Document Information Management)  

���(����  ����������&��!.�����	�$�� $��������������������������
����'���� $���o-�'�! ��������������	����������������&��!.������������������� 

j.����j��2��  j.��.$����� 



'�! ��������������	��!������) 

� ���	-�&��!.�������������������� ��k���$��������	������&-)���$ ,��
�����������������'���� 

� ������.������ ��k��� $��������	������&-)���$ ,���������������
����'����#�� 

2) ������������	(�9����&���2� (Authorization Information Management) 
���(����  ������������	(�9����&���2� $���o-�'�! ��������������	����

������������&��!.���	(�9������&���2��������$ ,������ 

j.����j��2��  j.��.$����� 

'�! ��������������	��!������) 

� �
��!&��!.�j.��2���!,  
� ���������j,������! ����,���� ��!� �  
� ��������	(�9������&��o-�������� �!�	��	$������	��&��j.��2�����

$ ,�����,!  
� ��������	(�9������&��o-��������  
� ����,�����! ��	���2�������	�)��!� 

  

5.1.3 �����1�	3����0�/]./��1��� 
'�! ������	��#!,�2,����	��&������  !����������������) 

1) '�! �����������!��o�� (Performance requirements)  
- ����'�!������'������� ������ (Response time) ����������������� � 

#!,���� 10 '���	� 
2) '�!o.� ���&������ (Accuracy)  

� ����'�!�'�!�	���� ����������'0 ,��� �2,� ������'0,��'!&��
	��
�����	������������	� �*+� �� 

3) '�!!����&������ (Security)  
� ����'���!��o��������	(�9����&���2�����  �!&��������'�! ������&��

����������&��o-��t���2�����	�����&������ �!*���3	&�����,!j.��2� 
4) '�! ��������������������������� (Portability requirements)  



� ����'�!��.*$����� �� �)�	��#!,s��s��� ����2��o�*t ����!$���'�����$�


���2�� s-��j.��2����*���	�� �� �)�$,�*�$��!�'������'��s����	,���)� ����!��o �� ,�j,��
����&,������	������ �&��!��2��������#�� 

5) ������������%�#��&������ (Maintainability)  
- ���� ��k��� (Source code) &������'�!�����&����!���� � (Comment) 

�
�������,�� ,�j.�	���.$�$�����������%����� ,���3������ 
5.2 3����3�����1���3�����	����	���K��	�K� 

������!��������������'�������������	��
�����	������ ��!����,!j.��2����
	�)��!� 2 ����� 

1) j.��2�	��'#*  !�����	�������������&��!.� ,���  �!�	��	����	��$��'�!
���j��2�� 

2) j.��.$����� !�����	������������������j.��2� $��&��!.� ,��� 	������*+� ,����
���#*�2�������'����������	��
�����	������������	� 

	�)���)j.�'����#�����$������	�����	�����&��������!������*+� 7 �����,�� �!
���%0�&�����	�����	������&-)� �� 

1) �������������������������'��$j� 
2) �������������#��!� $�����	���������j�  
3) ������������������������������������ 
4) ���������������� �� �! $���������������2����	��
�����	������

������	� 
5) ����������*���!��$��*���*�������'���� 
6) ����������������� ��k���$��������	�� ����&-)���$ ,���������������

����'���� 
7) ����������&��!.�j.��2�������� 

j.�'�����������$�'��������$������	�����	�����&��������!������������'�
$j�3�
�.���	��$���o-�����	�����	�����&��������!���������� $��j.�	��!��,'������'&�����
$ ,�������,����,��2���������.*	�� 5.2 
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�.*	�� 5.2 $j�3�
�.���&������'�������������	��
�����	������������	� 

���������$��$j�3�
�.���&��������!���������� j.�'����#�����$����� 
$��'�!��!
��(�&��$ ,����� �
���$���'�!��!
��(�&�����*�����$ ,��'� o�	������&-)�
$�������.*	�� 5.2 $�����#*�2���������$��"��&��!.��2����!
��(� ,�#* ����������(����
$j�3�
��� ,��� 	������&-)���!��o$������ ����	�� 5.1 

j.�'����#�����$�����$��'�!��!
��(�&��$ ,����� �
���$���'�!��!
��(�
&�����*�����$ ,��'� o���������!���������� �.*	��  5.3  s-��������,���)���#*�2������
���$��"��&��!.��2����!
��(� ,�#*  ����������(����$j�3�
��� ,���   $���#'����
 ����	�� 4.1 



Acquisition & Implementation Management
Enterprise IT Resource Management

Services Supporting Management
Tracking and Retirement  Management

Artifact Information Management

Authorization Information Management

Evaluation and Improvement Support Management
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5

6

7

Planning Management

1

Employee

Invoice

AcquireType

ITR_Category

UserMaster

UserGroupUserRight

Contract

Problem Tracking

ITR_Change_History

Relationship

SLA

Status Supplier

Support Documnet

ITR_Relationship
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ITResources
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*

* *

*

*

*

*

*

*
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Solution
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Evaluation

ServiceRequest

RequestStatus

*
*

*

*

Services

**

Contact

*

*

UserInfo

* *

*

*

Location

1
*

SurveyInfo
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*

ServicesResponsible

*

*

*
*

Retirement

*

*

Activty_Log

*

*

1

*

Config_Attribute

*

*

-Has

1*

Config_Attribute_Templete

1

*

Purchase Lease

**

*

*

Project

*

*

Master PlanPolicy

**

* *

Budget
*

*

*

*

Support_Doc_Type

Retirement_Type

*
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Output_Artifact Support_Doc_Category
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*

*

*

*

DoneeOrg*

*

*

*

*

*

 

�.*	�� 5.3 $j�3�
���$���'�!��!
��(�&�����*�����$ ,��'� o���������!���������� 



88 

 ����	�� 5.1 ���(����$j�3�
���&��������!����������&�����������������������
'��$j� (Planning Management) 
.K������ ����*%��' 
Project 	������	���������&��!.������� 
 

 ����	�� 5.2 ���(����$j�3�
���&��������!����������&���������������#��!� $��
���	���������j�  (Acquisition and Implementation Management) 

.K������ ����*%��' 
ITResources 	������	���������&��!.�	��
�����	������������	� 
Status 	������	���������&��!.��o��� 
Contact 	������	���������&��!.�j.� �� ,� 
Contract 	������	���������&��!.���//� 
ServiceContracts 	������	���������&��!.�������	����.,����//� 
Supplier 	������	���������&��!.�j.�&�� 
Invoice 	������	���������&��!.�������� 
Purchase 	������	���������&��!.�������s�)� 
Lease 	������	���������&��!.��2,�s�)� 
AcquireType 	������	���������&��!.�*���3	���#��!� 
 

 ����	�� 5.3 ���(����$j�3�
���&��������!����������&��������������������������
������������ (Services Supporting Management) 

.K������ ����*%��' 
ServiceRequest 	������	���������&��!.�������	������&� 
Problem 	������	���������&��!.�*t/�� 
Tracking 	������	���������&��!.���� �'����$��$��#&*t/�� 
RequestStatus 	������	���������&��!.��o���&���������&� 
Solution 	������	���������&��!.����$��#&*t/�� 
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 ����	�� 5.4 ���(����$j�3�
���&��������!����������&������������������ �� �! 
$���������������2����	��
�����	������������	� (Tracking and Retirement  
Management) 

.K������ ����*%��' 
Retirement 	������	���������&��!.�����������2�	��
����� 
DoneeORG 	������	���������&��!.���,'����	������� 
RetirementType 	������	���������&��!.�*���3	&������������2����	��
����� 

 ����	�� 5.5 ���(����$j�3�
���&��������!����������&������������������*���!��
,� $�������������*���*�������'���� (Evaluation and Improvement Support 
Management) 

.K������ ����*%��' 
Evaluation 	������	���������&��!.����*���!�� 

 ����	�� 5.6 ���(����$j�3�
���&��������!����������&������������������� ��k���
$��������	������&-)���$ ,�������������������'���� 

.K������ ����*%��' 
Artifact Category 	������	���������&��!.��!'��!.,&���������������� 
Artifact Type 	������	���������&��!.�*���3	&���������������� 
Template  	������	���������&��!.�$!,$�������� 
Form 	������	���������&��!.�����! 
Checklists 	������	���������&��!.������� �'���� 
Guidelines 	������	���������&��!.�������$����� 

 ����	�� 5.7 ���(����$j�3�
���&��������!����������&������������&��!.�j.��2����
���� 

.K������ ����*%��' 
Employee 	������	���������&��!.�
������j.��2�������� 
Department 	������	���������&��!.���,'���� 
UserMaster 	������	���������&��!.�j.��2����� 
UserInfo 	������	���������&��!.�j.��2� 
UserSecurity 	������	���������&��!.���	(�j.��2� 
UserGroup 	������	���������&��!.����,!&��j.��2� 
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5.3 3����3����!����'3�����	���K��	�K� 
�������������$���o�*t ����!&��������!����)��*+�����������	� s-��!�

s�� �$'���*+���'�����������	����� �����������	���	������&��s�� �$'��������
������	���!��o$�,����#���*+� 2 �,'��� 

5.3.1 ���-�-�'+1��-���3�����'"3�# (Application Program) 
�� �*�$��!����2���������!
�'� ���	�������&-)��
���2,'�	������	���*+� �'$	�&��

!��%�������������&��!.�	��!�*��!�0!�� $��s��s���#���*+���,���� ���!�'�!��!��o�����
'��!���&�)� ��&�����	��������o.� ��� $��'��!���#���'���&��&��!.� (Dataflow) 
����*+�#* �!	��'��#'� 

�o�*t ����!&������&��������!���2�$�'��$�� Web-Based Multi-Tier 
Application Architecture *�������'��,'������ 3 �,'���'������ 

1) .�)��/��3��������� (Presentation Layer) �� �*�$��!�,'�	��	������	��
 �� ,����j.��2���� !��,'� ,�*��������j.��2������&��!.�����&�����j.��2���� $��$���j���
(�
���j.��2���� �������������!������������)���2��*�$��!�'������'��s��� 	������	���*+����������
������ �,'� ,�*��������j.��2� s-���2�3�%� HTML ���',��j.��2� ����*�$��! 

2) .�)��/�����3���	*"�3%& (Business Logic Layer ��K� Application 
Layer) ���*�$��!	��	������	��*��!'�j�&��!.������ ��������������������������	��!�
�!��o�������*��!'�j��.������	��������!�����	�������',� ���������������&���*�$��!
*����� � (Application Server) �*+� �'������2�����*�$��!���t����������������� s-���*�$��!
���t�������������������)��$�,����#���*+� 2 �,'��� 

(1) �����
� (ASP : Active Server Page) ���*�$��!�,'�	��	������	������� 
(generate) HTML Page ��������,�#*��� Web Browser &����������������� �������2� ASP 
��)�����!��o����� Dynamic HTML Page #�� 3�%��!
�'� ���	���2������ ASP ��)������2�
3�%� Microsoft VBScript 

(2) $��	�����s� �!�
���	� (ActiveX Component) ���*�$��!�,'�	��	��
���*��!'�j� �� ,���� �'&��!.������ 
�v��&-)�����2�#!��s�� �'�2'��������	��  ���
��������2����$��	�����s� �!�
���	� #�����������2��t���2��j,��	�������
� 

��	����)������2� Microsoft Internet Information Server 6.0  �� �)�!�
���!��� 
Microsoft Windows 2003 Server �*+���#������*��!'�j�������2��*�$��!	����.,��������
��������� $��	������	���*+� Web Server ������������&� (Request) 	��!���� Web 
Browser Client $���� ������ (Response) j���
(�������*��!'�j�����#*����t�� Web 
Browser Client 
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3) .�)��/����/�'�1��Z� (Data Layer) ��	���������)�&��!.������ ��	����)�� 
Database Server s-��������2� Microsoft SQL Server 2000 	������	���*+�����������
"��&��!.� (Database Management System: DBMS) 

�� �j�	�������
�v������$�� Web-Based Multi-Tier Application Architecture �� 
1) j.��2������!��o�&���2������������2� Web Browser �*+� Client 
2) #!, ������ �'*��!'�j��t�� Client 	��!�*����	(�3�
�.� 
3) ������*��!�0j.��&���2��������#��!������2���! ,����',�� Web Client ��� 

Server �*+�$�� Connectionless #!,�,��������*t/��
�����������*��!'�j�	���t��������
��������� 

4) 	�����*���*����*�$��!#���,�� ���	��	���t�����������������	������' 
5) j.��2������!��o Login �&��!��2�����������	������#�� �'������#�� 
6) �����������!����$���*������*�����&��!.�����2��	�������'���s���'�s 

�� �j�	��������2�  Microsoft Technology �����
�v������$j�$!,�	� �� 
1) ������j.�
�v������������������ $��!�'�!�2���'2�/�����
�v��

������'� Microsoft Technology 
2) ��!��o�&����*�$��!$*���.*&��!.�����#*����!����',��"��&��!.����

&��!.�	����.,���.*������&�� Microsoft Office (�2,� Word, Excel) #���,�� 
3) !� Software Component 	����������!� �"�� ActiveX &�� Microsoft 

!��!���� ���	����!��o�����!� �� �)��2����#��	��	� 
 

5.3.2 ���-�-�'+1������L���1��Z� (Database System) 
	����������&��!.�	������*+������	�����#'�	�)��!� ���!���#�3����	�����'��!

'�!o.� ���&��&��!.�#��  ����"��&��!.���2,'���3���&��!��%������������&��!.� $����
'�!����*+�������2������%��#�� ��������)�����������	���������� ��!��o���� 
����������2�&��!.�	����.,��"��&��!.�����'���#�� 

�� �j�	��������2� Microsoft SQL Server 
1) �*+�����������"��&��!.�	����!��o������$��������.�#���,�� 
2) !� Database Designer Tool 	��!��2�����,�� $��!�*����	(�3�
 
3) ��������!� �"�� ANSI SQL $��!��t���2�����	�������$��	������������

"��&��!.��������/,!��!��2,� ���������&��!.�, ��� �)��'���
���	�����, �����������	(�j.��2� 
4) ��!��o	������,'!����*�$��!*����� �	��
�v����'� Microsoft Technology 

#���*+���,���� 
5)  ��	�����o.��!����*�����	������j�� 3�01�������%�	����	�����������&���

����'��� ��&0�����'��� Microsoft SQL Server �*+�����	��!�'�!�,��2���o���.� 
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 �.*	�� 5.4  $j�3�
�o�*t ����!���� 
 
5.4 3����3����/���/�������3��cZ1].1 

��������$���,'� ,�*��������j.��2���)� j.�'����#��
����0����������,'� ,�
*��������j.��2� ���$������*+� 3 �,'� ����.*	�� 5.5 

 

 

�.*	�� 5.5  ���������,'� ,�*��������j.��2� 

 
�,'�	�� ���(���� 
1 �*+��,'�	��$����!�.����$���!�.�,�� �!������ 

9;��68< 1 

9;��68< 2 

9;��68< 3 
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2 �*+��,'�	��$������)�������j�&��!.�������	�����&������ �2,� ����.*	�� 5.5 
�*+����$���j���
(�&�����������.&��!.�	��
�����	������������	� 
*���3	 Workstation 

3 �*+��,'�	��$���2���$����!����&��j.��2�	���������2���� 

����������$���&��'�!� ������j.��2�	���o-�j�&�����	�������)� j.�'����#��
����0�
���������,'� ,�*����� ���$�,����$���&��'�!� �������*+� 2 ��0� �� ��0�*� � $��
��0�j��
��� ����0�	��������!��	�����#��*� � ������$���j�&�����	�����#'������,��
&��2�������!&��!.� ���$���#������.*	�� 5.6 

 

�.*	�� 5.6  ������$���j����	���������0�*� � 

���������0�j��
��� s-�������$���&��'�!� �����0�j��
�����)� ������!����
$���&��'�!� ����������	��*u��&��!.�#*$��' �2,� ��0�	��j.��2� �������&��!.�	��
����
�	������������	���!, $��'*����',�!�&��!.�s)�� ������!����$���&��'�!� ��� ���$���
#������.*	�� 5.7 
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�.*	�� 5.7  ������$���&��'�!� �������0�j��
��� 
 

5.5 3����3���L���1��Z��.%	������*# 

������$��"��&��!.�&������ �!$j�3�
���	��#�����$��#'� 	��!����%0�
�*+�"��&��!.��2����!
��(� j.�'����#�����$��"��&��!.��2�����3�
 s-��$���������� ����&��!.�
$��'�!��!
��(����',�� ����&��!.� ,��� 3��������  (���������� ����&��!.�&������
$�����3�j�'� 2.) 
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����  6 

3����X������+������K��	�K�������"� 
 

�!���j.�'����#��'�������$�����$��������!��������������'�������������
	��
�����	������������	��������)�$��' ��&�)� ��o��#*j.�'������
�v��$��	����
������!���������� s-�����	��)����,�'o-�������!��	���2����
�v��������!���������� &�)� ����
���
�v�� $��'�(����*���!��������!���������� �
������#*�2���������������������������
&������'�������������	��
�����	������������	� �!	��#���������#'� 
 
6.1 ���K��	�K���].1]�3����X�����K��	�K�������"� 

�������������!��	���2������
�v��������!������������)� j.�'����#��$�,�����*+� 2 
���,! ���!�������������� ,�#*��) 

1) �����$'�� 
���,'�&�������$'�� j.�'������$�,� �!�o�*t ����!&��������!����������	��#��

�������#'� �����!��o���$������*+� 3 ���,! �� 
(1) �������!
�'� ���	���2������
�v������ 

- ��,'�*��!'�j� ����	��.��� 1.66 �������� s� 
- ��,'�'�!������� 1 ����#� � 
- ���������� '�!�� 120 ����#� � 
- �������� �'��� 10/100 �!����  ,�'���	� 

(2) �������!
�'� ����.�&,��	�����������*��!'�j�&��������!���������� 
- ��,'�*��!'�j� ����	� �
��	��! 4 '�!���' 2.0 ���������	 &-)�#* 
- ��,'�'�!��� ��������-�����$�! 512 �!���#� � &-)�#* 
- ���������� #����� ��	���-100 ���� 133 �!��������	 '�!�� 30 ����#� � 

&-)�#* 
- ������������o,��&��!.�����&,��	��'�!���' 10/100 �!�����  ,�'���	� 
- ��3�
 15 ��)' &-)�#* 

(3) �������!
�'� ���$!,&,��	�������������������� $��*��!'�j����� ����
	��(�����$������"��&��!.� 

- ��,'�*��!'�j� ����	� �
��	��! 4 '�!���' 2.4 ���������	 &-)�#* 
- ��,'�'�!��� ��������-�����$�! 512 �!���#� � &-)�#* 
- ���������� #����� ��	���-100 ���� 133 �!��������	 '�!�� 80 ����#� � 

&-)�#* 
- ������������o,��&��!.�����&,��	��'�!���' 10/100 �!�����  ,�'���	� 
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2) s�� �$'�� 
���,'�&��s�� �$'�� ��!��o���$�� �!���%0�����2������2,'����
�v�� 

�����!��o���$������*+� 4 ���,! �� 
(1) ����*���� ���� 

- '����'�� ����s�
� �*����2��$�� ��������������!
�'� ���
�v������ 
- '����'�� 2000 �s�����'���&-)�#* �������������$!,&,��	�����������

���������$��*��!'�j����� ����	��(����� 
- '����'�� 2000 �s�����'���&-)�#* �������������$!,&,��	�����������

���������$��*��!'�j�����"��&��!.� 
- '����'�� 98 &-)�#* ��������������.�&,�� 

(2) ������!��	���2���������$��$�����	�������� 
- #!��s��	� '�s��� �*����2��$�� 2003 
- ������ ����$�	 7.0 
- #!��s��	������� 2003 

(3) ������!��	���2������
�v���,'� ,�*�����j.��2� 
- �'������'��s��� ����s��
������ �'���2�� 7 
- !���!��������!'��'��� 
- ������ ��� 2�* 8.0 

(4) ������!��	���2������
�v���,'���������� ����	��(�����$��"��&��!.� 
- �'���s�����'��� ���� ������  ��������!2�� �s���'�� ��� #�#���� �'���2�� 

5.5 
- "��&��!.��2����!
��(� #!��s�� �����'$���s�����'��� 5.0.21 
- �*�$��!������"��&��!.��2����!
��(� #!��s�� �����'$���s�����'��� 

5.0.21 
- ����	
��� �	��s������ ��� �'���2�� 2.11 ����!���',� 
- �'������'��s��� ����	������  ����s��
������ �'���2�� 7 ����!���',� 

 
6.2 ��)����]�3����X�����K��	�K�������"� 

�����
�v��������!���������� j.�'����#��������2�3�%��*�$��!�����
�v��
������!���������� �� 3�%��*�$��!�����
� 3�%��*�$��!��'����*�� $��3�%�
�*�$��!�����
� ��������������'�������$�����$��������!���������� j.�'����#���2����
'�(�������$���2��'� o� s-��3�%��*�$��!	�)�������������0�!�� �$�����%0�&�����
���$���2��'� o� s-��&�)� �������
�v��������!���������� !���� ,�#*��) 

1) 
�v�������� ��$��&��������!���������� 
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���,'���) j.�'����#������! ��
�v�������� ��$��&��������!���������� ���$���
3�
�'!$������	�����	�����&��������!����������	�)��!� 	�)��.*$����������&���,'� ,�
*��������j.��2���$ ,�����������	����� �'!o-�&��!.�����&�� $��&��!.�������	������&-)���$ ,
������	�����	����� s-��&����&�����
�v�����,'���) �� ��!��o	�����j.��2�����&����o-�
3�
�'!$������	�����	�����&��������!����������	��
�v��&-)�#�������'� 

2) 
�v������"��&��!.� 
���,'���) j.�'����#��������������$ ,�� ���� �'!o-�'�!��!
��(�&��$ ,�� ����

������"��&��!.�#!��s�� �����'$���s����'��� ���$���������2�����3�
	��#��
���$��#'����		�� 5 

3) 
�v���*�$��! 
���,'���) j.�'����#��
�v���*�$��! ����2�3�%������
� 

 
6.3 3�[�+������K��	�K�������"� 

�����	����������!����������	��
�v��&-)���)� j.�'����#���2����	����$����,��
��� (Black Box Testing) s-��&��!.�	�������	������)�j.�'����#��������&��!.�&-)����!����%0�
�����������&��!.�����&������!��	����� j.�'����#��	�����	����������!��	�)�'�! �������2��
����	��$��'�! ������	��#!,�2,����	�� 

�������&��!.�	�������'&��������	����������!�� #��$�, 
1) &��!.�	��
�����	������������	� 
������������0�	����&-)� j.�'��������! �����
����0��*u��!��$��j���
(�	��

���'��#'�  �!'�! ������&��������!���������� ���������&��!.�	���� $�����	-�j�
���	������� ����	�� 6.1 - 6.3 ������� �'��,����0�	�����
���	����'�! ����������
����	��&������ $�� ����	�� 6.3 - 6.5 ������� �'��,����0�	����'�! ������	��#!,�2,����	��
&������ 

 

 ����	�� 6.1   �'��,����0�	��������
��!&��!.�	��
�����	������������	��&���.,���� 
.K������ ������!��������������'�������������	��
�����	������

������	� 
.K����1���	�����3 ������&��!.�	��
�����	������������	� 
�����3�[�+��� TF0107 (�������'�! ��������������	�� ���� FR0107) 
.K��3�[�+��� �
��!&��!.�	��
�����	������������	��&���.,���� 
���!"����	�# �
���	��������
��!&��!.�	��
�����	������������	��&���.,���� 
�����cZ1].1	������ 	�!#��!�$��	���������j� 
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�1��Z������1� *���3	&��	��
�����	������������	� 
*���3	���#��!� 
���%�	j.�j��  
2���/��,� 
�o���&��	��
�����	������������	� 
����&��j.����j��2�� 
�o��	��	��	��
�����	������������	���., 
�2������ ���� ������ 
�!���� � 

c����*#����+���	 
(3�[�3�%) 

����$���&��'�!���j.��2�	���',�#������&��!.�	���������������o.�����
����"��&��!.�o.� ���$����o�'� 

c����*#����+���	 
(3�[c%+���+) 

��0�j.��2�����&��!.�#!,��o�'� ��������$���&��'�!� ������j.��2�����
&��!.��������	��#��������#'� 

�1��Z��+��� ��0�*� � $������ ����	�� 6.2 
��0�j��
��� $������ ����	�� 6.3 

c�3���+��� ������!��	���������0�*� �#��o.� �����o�'� $������0�j��
���
������!��$���&��'�!� ���'�!j��
���	������&-)�#�� ����.*	�� 6.2 $�� 
6.3  �!������ 

��"�c�3���+��� �  j,�� 
�  #!,j,�� 
�!���� �: llllllllllllllllllll 

 

 

 ����	�� 6.2 &��!.�	����&����0�	����	�� TF0107 (��0�*� �) 

�1��Z������1� ����'/�	�1��Z� 

��'.K��jk�+#�1��Z� 
��	���/0�/��	���
3��3�1��Z� 

3�[�3�% 

*���3		��
����� ����� Workstation 
*���3	���#��!� ����� �2,�s�)� 
���%�	j.�j��  ����� Hewlett-packard 
2��� ����� HP Compaq 7600 
��,� ����� HP Compaq 7600 
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�1��Z������1� ����'/�	�1��Z� 

��'.K��jk�+#�1��Z� 
��	���/0�/��	���
3��3�1��Z� 

3�[�3�% 

Serial No ����� SGH5406600 
Barcode No ����� 940011103292 
�o��� ����� In Operation 
����&��j.����j��2�� ����� ������%��� ��  &���&�' 
�o��	�� ����� #!,���� 
�2������ ���� ������ #!,����� #!,���� 
�!���� � #!,����� #!,���� 

 ����	�� 6.3 &��!.�	����&����0�	����	�� TF0107 (��0�j��
���) 

�1��Z������1� ����'/�	�1��Z� 
��'.K��jk�+#�1��Z� ��	���/0�/��	���3��3�1��Z� 3�[c%+���+ 

*���3		��
����� ����� Workstation 
*���3	���#��!� ����� �2,�s�)� 
���%�	j.�j��  ����� Hewlett-packard 
2��� ����� j.��2�#!,����&��!.� 
��,� ����� j.��2�#!,����&��!.� 
Serial No ����� j.��2�#!,����&��!.� 
Barcode No ����� j.��2�#!,����&��!.� 
�o��� ����� In Operation 
����&��j.����j��2�� ����� ������%��� ��  &���&�' 
�o��	�� #!,����� #!,���� 
�2������ ���� ������ #!,����� #!,���� 
�!���� � #!,����� #!,���� 

����0�*� � ������&��������!����$���j����	���������.*	�� 6.1 $������0�
j��
��� ������&��������!����$���j����	���������.*	�� 6.2 
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 �.*	�� 6.1  ������$���j�������	-�&��!.�j.��2��������0�*� � 
 

 
 �.*	�� 6.2  ������$���&��'�!� �������0�j��
��� 
�!���j.��2�#!,����&��!.�2���	��
�����	������������	�, Model, SerialNo $�� BarCodeNo 

 
6.4 �%*3�������%����K��	�K�������"� 

���������������!����������	��#�����������)� �
���������������'�������������
	��
�����	������������	�	��j.�'����#���������&-)����		�� 4 �����)����,'���)j.�'��������,�'o-�
'�(����*���!��������!����������',�!����*�������o�'� �!&��������&�����,!
����'����	�������'&������������	��
�����	������������	�  s-��'�(����*���!��j.�'����#��
�2������� �'����',�&��������&�����,!����'�������������	��
�����	������
������	���)���!��o�2�������������	�����	�������&��������!���������������	����� ���
$���#���� ����	�� 6.4 
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 ����	�� 6.4  �����*�����	������',������	�����	�����&��������!�������������$�'	��
*���� �&�����,!����'����	�������'&����������'�������������	��
�����	������
������	� �!����������  

����'/�'��	���K��	�K�������"� 
3�"/�3�����3�����3���3�'��1�	3��3��
&�+3������'�3����-�-�'�������7

���3���	��-��%� 
���������������������'��$j� PO1 � PO5 , PO7, PO10 

�������������#��!� $�����	���������j�   AI1, AI3 � AI7 

������������������������������������ DS1 � DS4, DS6 � DS7, DS9, DS11 � 

DS13 

���������������� �� �! $�����������
����2����	��
�����	������������	� 

ME1, ME4 

����������������*���!��,� $��
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Abstract 

Information Technology Resource 

Management (ITRM) has increasingly an important 

role especially in the organizations which see the 

important value of information technology (IT) and 

use it to drive their businesses. The appropriate and 

efficient ITRM is a fundamental factor to attain the 

success in information technology  delivery and 

support. This research  presents guidelines of  

process model design for ITRM in business view 

using COBIT framework. The process is consisted 

of three layers: Overall Process Model layer, Core 

Components Process Model layer, and Definition 

Process Model layer. In addition, a guidelines of  

software supporting  tool was developed in 

technology view to support process practitioner 

performing the proposed process model  for  IT 

service management   organization  based on  ITIL  

standard.  

 

Keywords: Information Technology Resource 

Management,  Information Technology 

Infrastructure Library, ITIL, COBIT 

Framework 
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�4���6��6/���)-( &�-(*/�0����6�������)��*��
&)�+�+,*-����&).2�0�-���
)5
U��  &�'(��0���/����(�2�/����
230)��*���0��&)�+�+,*-����&).��@�����,0����6/�	Z�������
&3
�5��
��������� [6-8] M	�+�6
	&�Y�&�-*���6��� (Framework) 
)-(&�0�2�&'(��������/6���&�Y��,�� M,�������&�t�2����6�/��
�����	0�������60�� M	������0�4�&���/�������������Z6,�
	���*,�&�-*�����,�����6/�����@�d ��0�*���� [6,9]  �����@� 
&�'(�&�
(�&	
�2���/�)-(+�6
	*�������0�4�&��� �10/
��*�X���0�4���	\��
��)
, ��&�0��/�2��*,�&�-*�������Q
6�	
 ��)
, (Information 
Technology Infrastructure Library - ITIL) &�Y���	\��)-(��0�6�/��

�
*� M,�230M���,�*2��,�*�����)�(/+,�2����0�����Q
6�	
)-(
�-)-(��� (Best  Practices) �4���6��6/��������6  M,����6����
6
���0��&)�+�+,*-����&). [10-13]  ���/
��*�-@�X���0��/����
M�t����+�6
	  M,���)
,&�0��0/*��� +�*����&�0�2���/������
���M66��6/����������)��*��&)�+�+,*-����&).
�4���6�����2��������0��5��
�  +�*230��6���+�6
	&�Y�
M�/)��2����Q
6�	
  �0��)�@��4�&���M�/)��2�����^��
	0�M66���&�'(���'�)-(���6������6/�)-(�4�&���2��������0��
&)�+�+,*-  &�'(����6������2�06
��)���0��&)�+�+,*-
����&).��������&)�+�+,*-����&). 	����	\����)
,��0
�*����-���
)5
U�� 

6)�/���-@M6�����&�Y�  9  ��/� +�*���,��/ZX����/
��*)-(
&�-(*/�0��2���/�)-(  2  ��6��� ��	\��2����0�� M,���6���
��6/��������)��*��&)�+�+,*-����&). 2���/�)-( 3 
�����@�2���/�)-(   4  �4�&������0����6/��������)��*��
&)�+�+,*-����&). RX(���6/���)-(��0�0���X@����4�&���2�
��/�)-( 5 M,� 6 �����@�2���/�)-(  7  �4�&���M�/)��2����0��
&�'(���'����6���� RX(�	0�M66&�'(���'����6�����4�&���2���/�)-( 
8 M,����)0�*���,��/ZX�6)�����)4�/
��* 

2. )�*&#�����A;��A�&�"�) 
C. Vivatanavorasin, N. Prompoon, M,� A. Surarerks [14] 

�4�&���M�/�/���
�2������M66��6/����������
�0�	�,���6R���,�*&��� �4���6�����)-(&,'��230R-&�t�&�t���)-(&�Y�
��@�	�����4�&�
���M66	��&�'(��  +�*230M�/�/���
�������*1�- 
/�)�@���	\��)-(�-2��[���6���'���	\�� IEEE 1062 �0�M���4�
���Q
6�	
�4���6����0�����R�S	�M/� (IEEE Recommended 
Practice for Software Acquisition) �0��)�@���^��&�'(���'�&�'(�
���6����2�0������-�/������Z2����4������/�����6
�4���O2�+����)-( &�Y�&���� 	,�����/6��� M,������
��/�����6&�,����@� 2�0���������Z6,��,�����6/������
��������0�	�,���6R���,�*&�����02�)-(��� ���/
��*�-@��0
���M66M66�4�,�������6/���+�*M6��&�Y� 3 ���63�@� ��0M�� 
3�@�6
6) (Contextual Layer) 3�@��*,�&�-*� (Elaboration Layer) 
M,�3�@��
*�� (Definition Layer) ��������@�M,0/*���-��M6��
��&U)����
(����
P\�)-(�4�&�Y��4���6���2���6,��
������
��6/��� RX(�Z1�M6�����&�Y� 4 ��&U) ��0M��  M���M66 
(Template) M66S��� (Form) M�/�Q
6�	
 (Guideline) M,��*�� 
(Checklist) �4���6���/
��*�-@��0�4�&��M�/�
�2������M66
��6/���M,�&�'(���'�����*��	�2302������M66��6/���
M,�����^��&�'(���'�&�'(�3�/*���6������6/����������
)��*��&)�+�+,*-����&). 
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���, �
)5
&�3� [15] �4�&���M,���^���66��
�����+��M66�4���6�����6����6
��	����	\����)
, 
+�*230&)�+�+,*-&/t6&R��/
�&�'(�3�/*2�0���������Z6
���0��1,
+��M66  M,� &3'(��+*�����&).��/� ��+��M66��6
��6/����'(�d )-( &�-(*/�0����0  )4�2�0���6
��&)�+�+,*-
����&).&�Y����*����-���
)5
U��  �4���6�
����,�����
��6/����-@  ��0M��    ��/��M�� (Planning)  ���6� 
(Identification)  ��)4�6�O3-�Z��� (Status Accounting)  ���/6���
���R-�� (CI Configuration Item Control) M,���)/���6M,�
	/���6R-�� (CI Verification and Audits)  R-�� (Configuration 
Item - CI)  2��/�����*����������+��M66 	����	\��
��)
, ���*ZX� ��/�����6���&)�+�+,*-����&). M,�6
��)-(
��/�����6��@�2�0 /�ZX� c���M/� ����
/&	����/�6���, 
R�S	�M/� ��/�����6&�'����* &�'(��2�06
�� ��/�����6
&)�+�+,*-����&).�'(�d )�@����)-(��Z1��/6���+�*�����
&)�+�+,*-����&).  M,�&���� &3�� M�� ��6/���� �1��'���
230��� &�Y�	0� �4���6���/
��*�-@  ��0*X�&��M�/�
�2������M66 
M66�4�,���0��1,�������+��M66��&�Y��'@�\��2������M66
M66�4�,���0��1,���&�'(���'�2��������)��*��&)�+�+,*-
����&). 

H. Madduri [16] �4�&����Z��[	*��M,��/������Z
)-(�4���O���\���0��1,�4���6��������/��&�,-(*�M�,�M,���
�����+��M66�����6-&�t� )-+/,- (IBM Tivoli)  RX(���^���X@�+�*
6
P�)��6-&�t�   �Z��[	*��)-(�4���O����66  ����6�0/*  
M66�4�,���0��1,)-(�-�/������Z2���M����/��������5����R-��    
�/������Z2����X��0��1,R-������0�*�����	+���	
   �/������Z
2������6������2�06
��,1��0��,���,�*�,��� �4���6���/
��*
�-@  ��0*X�&��M�/�
�2������M66�Z��[	*����������+��
M66��&�Y��'@�\��2������M66M66�4 �,���0��1,M,�
�Z��[	*���66���&�'(���'�2��������)��*��&)�+�+,*-
����&). 

3. ���7)�* 896'�(�H�* *���?�"�) 896D��7D�+)
��67&*�����������������;�%>*>9��?��?*;�@ 

3.1   ���7)�*>%7#( (COBIT) 
/�	Z�������� ��/6����4 ���6����&).M,�

&)�+�+,*-)-(&�-(*/�0�� �'� +�6
	��0�6����^��+�* ��R��0� (The 
Information Systems Audit and Control Association - ISACA) M,� 
�Z�6����)-�-�� (IT Governance Institute - ITGI)    RX(�&�Y��10�1M,2�
�[���6��[8]   +�6
	Z1����)4��X@�+�*�-&�'@���&�0���2��������0��
5��
� 3�/*2�0���������Z��(�2���0/�����4�&)�+�+,*-����&).

&�0���230��@�����Z	�6�����/��	0����)��5��
���0 +�*2�0M�/
)�����Q
6�	
)-(�-)-(��� )�@�2��������0��&)�+�+,*-M,���6���
�����6/���)-(&�-(*/�0�� RX(��4�&���2�,��P������
����'�
��@�	�����Q
6�	
)-(�������0���*M,�&�Y���@�	�� &-*�/��&�Y�M�/
)�����Q
6�	
)-(�-)-(������+�6
	 �-������,�����&U)���
��6/��� RX(�M6����0&�Y� 4  +�&�� (Domains) �'� /��M��M,�
���������� (Plan and Organise)   �����M,�)4�2�0&�
��,  (Acquire 
and Implement)  �����6M,����6���� (Deliver and Support)  
	
�	��M,���&�
��, (Monitor and Evaluate) 2�M	�,�+�&���t���-
��M6�����&�Y�/�	Z����������/6����,�� (High-Level Control 
Objectives) /�)�@����  34 ��/�0� �������-@��6���+�6
	*��
M���2�0&�t�ZX��/��������5�	���[���*�,��)-(&�-(*/�0��  2 �*�� 
��0M��  &�����������&). (Information Criteria) M,� )��*��
&)�+�+,*-����&). &�'(�2�0�10	/���6&�0 �2�/� �2�M	�,�
/�	Z����������/6����,���-�[���*	�/2�60��)-(	0���
���� 

3.2  �"�)?'+�>%�)?�"�)�^_*H�*;�%>*>9��?��?*;�@ ��^� 
���#9 (ITIL) 

��)
,��0Z1���^���X@�2��� 1989 +�* R-R-)-&� (Central 
Computer and Telecommunications Agency - CCTA) +�*�[���6��
��)
,��0Z1��1M,+�* �����+��-R- (Office of Government Commerce 
- OGC) [10-12] ��)
,&�Y���	\��)-(Z1��0���X@�&�'(�2�0�����)-(
2�06
��)���0��&)�+�+,*-����&).230&�Y�M�/)��2��������
6
��&)�+�+,*-����&).��0�*����-���U�� )�@��-@��	\����)
, 
2�&/��3��  2  ��@�����6�0/* 3���������6
��&)�+�+,*-
����&). ��0M�� �������66
�� (Service Delivery)  ��
���6����6
�� (Service Support)  ��	\����)
,2�&/��3��
�[���6�� (&/��3�� 3) [13]  ��0�-����6��� M,���^��2�0�-�/��
�,���,�*����X@� +�*�4�&���2�1�/�Q���3-/
	���6
��)-(
����Z)4�R@4���0   
 

4. ���?�"�)��67&*��������������������;�%>*>9��
?��?*;�@ 

M�/)�����0����6/����������)��*��
&)�+�+,*-����&). 2�0	�	��M�/)�����Q
6�	
2��������
)��*��&)�+�+,*-����&). �����6���+�6
	  ����ZM���
��0���1�)-( 1 
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[%�7(�'�"��:��*�]
[�'E%�7(�'�"��:��*�]

���@c�d��:�%&�';�"� �9��d$6��67&*����:�)�*
��A�:�;*#*��=E *De��+7�*��)��$�@c�d�

���@c�d�896&#;%��6�f���7)�*>%7#(896'�(�H�*���#9

������877��67&*��� 896���96;����
 *8(E96�#����'��A;�#��c_*

����&*?�7��67&*�����A��"���877;D���7;���7��7
���7)�*)�*>%7#( '�(�H�*���#9 896��$�@c�d�

���&#;%��6�f896���877�*"���A����:�)�*
��);%�̂A�)'̂�?*�7?*+*��67&*����:�)�*

���D��7D�+)��67&*�����A���877
(�'<9��)����&*?�7

���@c�d�896&#;%��6�f 8*&%#� )�*&#���
896'�(�H�*(E�)g ��A;��A�&�"�)

 
1�)-( 1 ��@�	��2����0����6/��� 

 
4.1 ���@c�d��:�%&�';�"� � 9��d$6��67&*����:�)�*��A
�:�;*#*��=E *De��+7�*��)��$�@c�d� 

.X�P�/
&�����+���0�������  +���0�������
���/*���&)�+�+,*-����&).2��[���6�� /���-��@�	����)4����
�*����  �
���2�&�
��X@�60��  �-6���,2�&�0���&�-(*/�0�� /�)�@�
&����	���d )-(&�
��X@�2�M	�,��
��� &�'(�����0�4�&����230&�Y�
M�/)��2������M66 M,��0����6/��������)��*��
&)�+�+,*-����&).2�0�-�/��&������ M,�����,0����6
��6/���)4������������ 

 

4.2 ���@c�d�896&#;%��6�f���7)�*>%7#(896'�(�H�*
���#9 

6) .X�P���������6 �*,�&�-*�  /�)�@��/��������5����
��6���+�6
	 M,���	\����)
,  &�'(�2�0&�t�ZX�U��/� 
	,����M�/)��2����4�&����6��� M,���	\������,��/��
��*��	�2302�0&�
��,2�)���Q
6�	
 

7) &,'����/�0�/�	Z��������/6����,������,�����6/���
�����6���+�6
	 )-(&�-(*/�0����6�������)��*��� 	��/�Q���
3-/
	���)��*���  M,�����,0����6��6/���)4����2���/�0� 
4.1  &�'(��4���230&�Y���6�/���
�2����4������@�	�� �
���
�����6/��� M,�&3'(��+*��/��������5���6��6/���)-(
&�-(*/�0��2���	\����)
, 

8) �4�/�	Z��������/6����,�� 2��,�����6/������
��6���+�6
	 M,���6/���)-(&�-(*/�0����6�������)��*��
�  �����	\����)
, ��&3'(��+*��/��������5�&�'(�M���2�0&�t�ZX�
�/��&�-(*/�0����� M,�&�Y�M�/)��2����4���230�4������6
�/���
�2�&'(���������)��*���  )-(���6������2�06
��
)���0��&)�+�+,*-����&). 

9) .X�P�M,�/
&�������6���+�6
	�*���,�&�-*� ���
/�	Z��������/6����,�� ����,�����6/���)-(��0&,'��2��0� 2 &�'(�
�4���&�Y���6�/���
�2����4������@�	�������6/��� 
/�)�@��4�����
��� 6)6�)  �/���6�
�3�6 M,����)
MS�)-(�-
�/������,0����6��6/��������)��*��&)�+�+,*-
����&). 

10) .X�P�M,�/
&�������6/���2���	\����)
,�*���
,�&�-*� �����6/���)-(�4���230&3'(��+*��/��������5���6��6
���+�6
	2��0�  3 &�'(��4����4�����
��� 6)6�)  �/��
�6�
�3�6 M,����)
MS�)-(�-�/������,0����6��6/��������
)��*���  M,����6������2�06
���0��&)�+�+,*-����&). 

4.3 ���@c�d�896&#;%��6�f  �9����� )�*&#��� 896
'�(�H�*(E�)g ��A;��A�&�"�) 

��&�t�����,���� ���/
��* M,���	\��)-(�-�/��
&�-(*/�0����6�������)��*���  ���4���2302������M66
��6/��� M,��*,�&�-*�2�M	�,��
���)-(��&�
��X@� RX(���&�t�
�,��d )-(�4���230�-����-@ 

1) �,��������������)��*��&)�+�+,*-
����&). [2] 2���/��-@��0�4�M�/�
�2��������)��*��
&)�+�+,*-����&). 	���,����6
�������&)�+�+,*-
����&).��230  )4�2�0��0M�/)�����Q
6�	
+�*)�(/��  ��&�Y���6
�/���
�2����4������@�	��)-(�4���O�����6/����������
)��*��� 

2) /�Q���3-/
	 ��������
�)��*�)���0��&)�+�+,*-
����&). [17]  M,���	\�� IEEE 1062 [18]  M�/�
��-@�
(�)-(
�4���2302����0���'� ��6�/���
�2����4������@�	��  M�/
)�����Q
6�	
+�*)�(/�� �
��� 6)6�) �/���6�
�3�6 M,����
)
MS�)-(�-�/������,0����6��6/��������)��*��&)�+�+,*-
����&).  

4.4 ������877��67&*��� 896���96;���� *8(E96
�#����'��A;�#��c_* 

2������M66��6/��� M,��*,�&�-*�2�M	�,�
�
���)-(&�
��X@��-@  ���4�&����6/���)4����2��[���6�����
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��-.X�P� ��&�t� ��������6 M,���	\�� )-(��0�����@�	��
������0���&�Y�M�/)���,��2������M66 +�*�4�&���2�1����
M��U��*1&�t�M�, M,�2����4�����*,�&�-*��
�����@���&���
2�1�M66���	��� 

4.5 ����&*?�7��67&*�����A��"���877
;D���7;���7��7���7)�*>%7#( '�(�H�*���#9 896
��$�@c�d� 

&�'(�)4������M66��6/���)4����&�t�&-*60�*M,0/ 
&�'(�2�0��6/���)-(���M66&�Y���	��/�	Z�������)-(�6��/0 
���/
��*�-@��)4���)/���6��6/����-���@� +�*230�*��
	/���6 (Checklist) 2���	/���6�
��� M,��,,��5�)-(��0���
���Q
6�	
���)-(��0���M66�/0/���6Z0/�  M,�����,0���'���� Z0�
����6�t)4�����6�����6/���M,�)/���6�-���@�  

 4.6 ���D��7D�+)��67&*�����A���877(�'<9��)
����&*?�7 

����6�����6/���)4����2���/��-@ &�Y��,�����
��6/���)/���6 &�'(�)4�2�0��6/���)4����)-(���M66�X@�
�6Z0/� ��61�� M,������*��	/���6)-(�4�����/0 

 

5. j���&'��)��67&*��������������������
;�%>*>9��?��?*;�@ 

�����@�	��2����0����6/����������)��*��
&)�+�+,*-����&). 2���/�0�)-(   4  )4�2�0��0U��/����
��6/����������)��*��&)�+�+,*-����&). RX( �
����6�0/* M66�4�,����6/����������)��*��
&)�+�+,*-����&). M,�	0�M66���&�'(���'����6����  ���M���
2�1�)-( 2  

 

Process-Oriented Framework

Planning to implement IT resource Management

IT resource Management Tool

BU
SI

NE
SS

 V
IE

W

TE
CH

NO
LO

GY
   V

IE
W

IT Resource Management Process

Business 
Process

IT Resource Repository Management

IT Asset

COBIT Framework & ITIL Standard

Overall Process Model Layer

Core Components Process Model Layer

Definition Process Model Layer

<< Goal >>

Artifacts

Template Form

Guideline Checklist

<< input>>

<< output>><< output>>

<< input>>

Best Practices Related Works Standards << input>>

CMDB

<<consistent>>

<<consistent>>

 

1�)-( 2  U��/�����66�������)��*��&)�+�+,*-����&). 

 

���1�)-( 2 M���U��/������6/����������
)��*��&)�+�+,*-����&). +�*M6�����&�Y�  2  ������  �'�  
�������0��5��
� M,��������0��&)�+�+,*- �������0��5��
���
�4�&���M66�4�,����6/����������)��*��&)�+�+,*-
����&). (Information Technology  Resource Management 
Process Model)  RX(�Z1��0���X@������6/���)��5��
���������
U�*2	0��6���+�6
	 M�/�
�  ��	\�� M,����/
��*)-(&�-(*/�0�� 
&�'(����6������2�06
��)���0��&)�+�+,*-����&).	��
��	\����)
,  M66�4�,������,��/M6��	��M�/�
�������/
��* 
[14]  ���&�Y�  3  3�@�M66�4�,��  �'� 3�@�M66�4�,����6/���&3
�
U��/� (Overall  Process Model Layer) 3�@�M66�4�,����6/���
&3
���������6�,�� (Core Components  Process Model Layer)  
M,�3�@�M66�4�,����6/���&3
��
*�� (Definition Process Model  
Layer)  �4���6�*,�&�-*�2�M	�,�3�@����M66�4�,����6/��� 
M������1�)-( 3 ��/�������2��0��&)�+�+,*-�4�&���	0�M66���
&�'(���'����6����+�*��0M�/�
�������/
��* [15,16] 2���
���M66M66�4�,���0��1, M,���������,��&�t6�0��1,)��*��
&)�+�+,*-����&). (IT Resource Repository Management) +�*230
M�/�
���61�����������\���0��1,+��M66 CMDB 
(Configuration Management Database) M,�\���0��1,�
�)��*�
)���0��&)�+�+,*-����&).&�0��0/*��� 
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!�_*877�:�9�)��67&*���;!#)j���&' (Overall Process Model Layer)

!�_*877�:�9�)��67&*���;!#)�)%fD�6��7�9�� (Core Components Process Model Layer)

!�_*877�:�9�)��67&*���;!#)*#��' (Definition Process Model Layer)

achieve ▲
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Plan and Manage ►

Acquire and Implement ►

input ▲input ▲

▲ input

▲ input
output ►

perform evaluation►
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�������������
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��/�0� �4��5
6�*

&�'(���������4�&�
��
��� (Entry Criteria)

&�'(�������������
��� (Exit Criteria)

��/��4���� (Outputs)

��@�	����)4���� (Activities)
��/��4�&�0� (Inputs)

�10�6�
�3�6 (Responsible) )-��10�����

)��*����)-	���/��	0����

<<&����>> �*����,���
����

&�'(��-�10��230)��*����230)��*��&�0��� �10��������
�����/��	0����230
<<&����>> &�����0��4�����/��	0����, <<&����>> Supplier catalogue
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Ac
qu

isi
tio

n a
nd

 Im
ple

me
nt

ati
on

�����������������

�� !"
������������

�#���$�%&�'("�)��� !"�*+'�(#��������������������
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Plan & Organise TeamPhase Acquire and Implement TeamRequester Team

&�����0��4����
�/��	0���� IT Strategic Plan Supplier catalogue

Information Technology Resource 
Management Process

Role

Information Technology 
Resource Management 

Required Artifact

IT Resources Acquire and 
Implementation Team

IT Resources 
Planning Team

IT Resources User

Form Template Checklist Guideline
Solution

Supporting 
Document

Monitor & 
Evaluate Team

ActivityDilivery & Support Team

output ►

input ▲ input ▲

<<consistent>>
<<consistent>>

Manage and Support ►

 

 

1�)-( 3  �*,�&�-*�2�M	�,����63�@����M66�4�,����6/�����
�����)��*��&)�+�+,*-����&). 

 

6. ��67&*��������������������;�%>*>9��
?��?*;�@ 

2���/�0��-@���4�&����,��������M66��6/���
)4���� &�'(����6������6/����������)��*��&)�+�+,*-
����&). +�*��������6)-( �- �/�� &�-( */�0��)�@ ����2�
��6/����������)��*��&)�+�+,*-����&).�-���	�����-@ 

6.1  ?#A)��A;��A�&�"�)�9�� *��67&*������������
��������;�%>*>9��?��?*;�@ 

�4���6�
(�)-( &�-(*/�0���,��2���6/����������
)��*��&)�+�+,*-����&). ���,��/ZX���������6)-(&�-(*/�0��
��6����6/����������)��*��&)�+�+,*-����&).	��
1�)-(  3 2�3�@ �M66�4 �,����6/��� &3
 �U��/�  �0 /*  6 
��������6  ����-@ 6)6�) (Role)  �
��� (Activity)  ��6/��� 
(Process)  ��/��4���� (Output) &�������6���� (Supporting 
Documents) &�]����* (Goal)  

6.2  ��_*(�*����:�)�* 
�4���6��6/����������)��*��&)�+�+,*-

����&). ��0M6����@�	����)4���� (Phase) ���&�Y� 5 ��@�	�� 
+�*�4�&����0/*M��U���
������1�)-( 4  RX(���@�	����)4�����-
���	�����-@ 
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&
 �
�����	8] ���	�I	'�	�DC��	�B�C

:IT Policy

��F��D�	���5*	6���0	�@�68

[�3	�!	�* "	�8	]

B�C�	�
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: 9!P�Q�����R�:��

:Services Request

:Statement of Work

 

1�)-( 4  M��U���
��������6/����������)��*��&)�+�+,*-����&). 
 

1)  ��_*(�*���&�)8<* (Planning Phase) &�Y���@�	��

&	-*��0��U�*2������ &�'(�2�0���4�)��*��&)�+�+,*-
����&). ��230���6����2�0����&).��@�����Z	�6����
�/��	0����)���0��5��
�����������0�*����-���
)5
U��    M,�
&�Y�M�/)��2���6
�������)��*���  /�ZX����4����
U��/� M,�)
.)��2����/6������Q
6�	
���	���d +�*&
(����
)-��10/��M�� RX(�����6�0/* �106
��&)�+�+,*-����&).
���6�1�   �4����/
��*)�.��  /�	Z������� �+*6�* M,���	\��
)���0��&)�+�+,*-����&).  �����@��X��4��
(�)-(&�-(*/�0������,��/��
���)4�&�Y�M��&�'(�2�0�-�/������,0����6�+*6�* 

2) ��_ * ( � * � � � � �" ' �  8 9 6 � � � �: �  �" ; �# � < 9  
(Acquisition and Implementation Phase)   ��@�	���-@&
(�

���)-��10�4�&�
�������0�� M,���)4�2�0&�
��, �6��/��	0����
230)��*���  �0/*/
5-���4�/�����10��230)��*��&)�+�+,*-
����&). M,�M��+����	���d �����@��X��4��/��	0����
����,��/��/6/� &�'(�&	-*��/���0��&�0��1��
���2��������
)��*��� 2��
������������� &�'(�2�0��0��RX(�)��*��
&)�+�+,*-����&).  [14] &
(�������4������&U)����0�����
)��*���  /��M�� M,��4����&�'(����2������&,'��R���,�*
&���M,��,
	U���� /�)�@����&	-*��0�	�,���OO�  �,�������@��X�
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�4�&�
������&,'��R���,�*&���M,�)4���OO�	/��6�,
	U����	��
�0��4�����/��	0����M,���OO� +�*���4����&�'(����2���
	/��6 �,�������0)��*���)-(������	/��6M,0/ �
���
	���� �'� �6��*,�&�-*����)��*��&)�+�+,*-����&). ���)4�
)�&6-*����)��*��&)�+�+,*-����&). M,����)0�*�'����4�
)��*��&)�+�+,*-����&).)-(��0����	
�	�@�230��� +�*�-��
�4�����
���)-(	0��&�
��X@� ��0M�� ������6�6��,��  �����
��6)��*��&)�+�+,*-����,��/2�0��6�10230  

3) ��_*(�*���?*�7?*+*��� �"7�#���  (Services 
Supporting Phase) ��@�	���-@&�0�2�&'(����������6������

2�06
��)-(&�
������230)��*��&)�+�+,*-����&).  �,�����)-(
�����6��2�0��6�10230  &�'(�)��*��&)�+�+,*-����&). Z1�230��
���6�4����	��)-(�6��/02���OO� �'� 	��/�� )��*��
&)�+�+,*-����&).&�,����@���	0����0�6���1M,64�����P� 
�10�6�
�3�6�,��2���@�	���-@ �'� )-��10���6������2�06
��  +�*
�
���2���@�	���-@&
(���� �4���� M,��6����6��2�06
��   
�6M�0��[O�� M,��/��	0����   �����M�0���[O��   M,������
+��M66 ����-��&�,-(*�����'��0��4����)-(�6��/02���@�	������
��0� )�@��-@&�'(�2�0����Z��(�2���0/��)��*��&)�+�+,*-����&).
*��������Z���6������)4����M,�/�	Z����������5��
���0�*1�
	,��&/,�  

4) ��_*(�*���(#�(�' 896�����;9#���� !")�* 
(Tracking and Retirement Phase)  ��@�	���-@�-���������

&�'(�&�]����&�	 M,�	
�	����230)��*��&)�+�+,*-����&). /��
��230���)��*��&)�+�+,*-����&). &�Y����*����-
���
)5
U���'����  )��*��&)�+�+,*-����&).2�60��)-(2�,0
�6�4������230��� �t2�0�4�&�
���&�,-(*� �'� &���������66 
&�'(�6
��� �4�����* �'�)4�,�*	���� 

5) ��_ * ( � *� � �D � 6 ; '# * %E �  8 9 6 � � �D �� 7 D �+ )
��67&*��� (Evaluation and Improvement Phase)  &�Y�

����&�
���������230)��*��&)�+�+,*-����&). 2�M��
���
)5
U��&�-*6&)-*6��6��,�)�� +�*�,)-(��0�������&�
�
������4���3�/*2��
�������������6/���)4����2�0�-*
@��X@�  

�����@�M	�,��
��������6/���)-(�4�&�����Z1�
�
*��2��*,�&�-*�	��)-(M����/02�1�)-(  3 2�3�@�M66�4�,��
��6/���&3
��
*�� �0/* 7 ��������6 ����-@�'�  ������������
�
��� (Purpose)  &�'(���������4�&�
��
��� (Entry Criteria) ��/�
�4�&�0� (Inputs) ��@�	����)4���� (Activities) ��/��4���� (Outputs) 

&�'( �������������
��� (Exit Criteria)�10 �6�
�3�6 
(Responsible)  

 

7. 8*&��) *���?�"�);%�̂A�)'^�?*�7?*+* 

���/
��*�-@��0�4���������6���M	�,��
���)-(Z1��
*��
�/0 ��)4���/
&�����&�'(��4����&�Y��/��	0�����0����0�)-( M,�
���23���0�)-(���&�'(���'����6���� �����@��X�)4������M66��0�)-(
��)4�������&�'(���'�+�*230M��U��*1�&�� &�'(���0M��U��*1�
&��)-(M�����0�)-(��)4�������&�'(���'����6����M,0/ �X�)4���
���M66�Z��[	*�����&�'(���'� ���M66\���0��1,&3
�������5� 
M,����M66��/�	���������6�10230 &�'(��4���2302�����^��
&�'(���'����6����	����  

 

8. ;%�̂A�)'^�?*�7?*+*��67&*������������
��������;�%>*>9��?��?*;�@ 

&�'(���'����6����Z1���^���X@�	����6/�����
�����)��*��&)�+�+,*-����&).)-(��0�4�&��� RX(���0�)-(��
)4�������&�'(���'����6���� M,��10)-(�-��/�&�-(*/�0��2�M	�,��66
*��*��Z1����M66�0/*M��U��*1�&�� ���1�)-(  5  M,�U��/�
�Z��[	*������66�������)��*��&)�+�+,*-����&). 
M����0/*1�)-( 6 +�*��0�)-(��)4��������66���6������Z1�M6��
���&�Y� 2  �,����,�� �'�  ��0�)-(����66�����/���)4�����,�� 
����6�0/* 5 �66*��* M,���0�)-(����66�����/���)4����
���6����  ����6�0/* 2 �66*��* ����-@ 

8.1 �*"���A��)�677)�*?E&*����:�)�*�9�� 

(2)   � 6 6 � �� 6 � �� � � �  �� � � �  / � � M � �  ( Planning 
Management)  

(3)  �66���������0�� M,���)4�2�0&�
��,  (Acquisition 
and Implementation Management)    

(4)  �66������������6������2�06
�� (Services 
Supporting Management)   

(5)   �66���������	
�	�� M,���*�&,
���230���
)��*��&)�+�+,*-����&). (Tracking and Retirement  
Management)   
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(6)  �66�����������&�
���� M,����6������
��6�����6/��� (Evaluation and Improvement Support 
Management)   

8.2 �*"���A��)�677)�*?E&*����:�)�*?*�7?*+* 

3)  �66������0��1,���)
MS� (Artifact Information 
Management)  

4)  �66������
)5
���&�0�230 (Authorization Information 
Management) 
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�U��/�   3�@�M66�4�,��&3
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Abstract 

Information Technology Resource 

Management (ITRM) has increasingly an important 

role especially in the organizations which realize 

the important value of information technology (IT) 

and use it to drive their businesses. The appropriate 

and efficient ITRM is a fundamental factor to attain 

the success in information technology  delivery and 

support. This research  presents a business 

workflow process model  for ITRM in business view 

using COBIT framework. The process is consisted 

of three layers: Overall Process Model layer, Core 

Components Process Model layer, and Definition 

Process Model layer. In addition, a software 

supporting  tool was developed in the technology 

view to support process for practitioner performing 

the proposed process model  for  IT service 

management   organization  based on  ITIL  

standard.  

 

Keywords: Information Technology Resource 

Management,  Information Technology 

Infrastructure Library, ITIL, COBIT 

Framework 
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�X�&
(������2�0�/���4���O��6�������)��*��&)�+�+,*-
����&). +�*	������-/�� ��6/����������)��*��
&)�+�+,*-����&).)-(&������  M,��-���
)5
U����@� Z'�&�Y�
�[���*�'@�\��)-(���4����1���6,�&�]����*2��������6 M,�

���6����6
��)���0��&)�+�+,*-����&).�*����-���U�� [1-3] 
 �������)��*�� &)�+�+,*-����&). &�Y�

��6/���2��������   ��/��M��  ������  M,���
�/6�����230)��*��&)�+�+,*-����&). �4���6��6���

���
)5
U�� M,����
)5
�, 2���M�0�[O��)��5��
� [4] &�'(�2�0

��0��6/����������)��*��&)�+�+,*-����&).)-(�-
���
)5
U�� M,��-M66M���X��4�&�Y�	0���-��6���4�&�
��� 
M,�M�/�Q
6�	
)-(�-��&�Y�M�/)��2����/6��� M�0���[O�� M,�,�

�,��)6)-(&�
��X@�[5-7]   
+�6
	 (Control Objectives for Information and Related 

Technology - COBIT) &�Y���6���&3
���6/��� (Process-
Oriented Framework) 2����/6����66����&).)-(��0�6�/��
�
*� M,�230M���,�*2��,�*�����)�(/+,��4���6����6���
��6/���)���0��&)�+�+,*-����&).  +�*��02�0M�/)����
�Q
6�	
�4���6��6/���)-( &�-(*/�0����6�������)��*��
&)�+�+,*-����&).2�0�-���
)5
U��  &�'(��0���/����(�2�/����
230)��*���0��&)�+�+,*-����&).��@�����,0����6/�	Z�������
&3
�5��
��������� [6-8] M	�+�6
	&�Y�&�-*���6��� (Framework) 
)-(&�0�2�&'(��������/6���&�Y��,�� M,�������&�t�2����6�/��
�����	0�������60�� M	������0�4�&���/���������	0���Q
6�	
	��
/�	Z��������/6����,����@�d ��0�*���� �����@� &�'(�&�
(�&	
�2���/�
)-(+�6
	*�������0�4�&��� �10/
��*�X���0�4���	\����)
, ��&�0��/�2�
�*,�&�-*�������Q
6�	
  ��)
,  (Information Technology 
Infrastructure Library - ITIL) &�Y���	\��)-(��0�6�/���
*� M,�230
M���,�*2��,�*�����)�(/+,�2����0�����Q
6�	
)-(�-)-(��� (Best  
Practices) �4���6��6/��������6  M,����6����6
���0��
&)�+�+,*-����&). [10 - 13]     ���/
��*�-@�X���0��/����M�t����
+�6
	  M,���)
,&�0��0/*��� +�*����&�0�2���/���������M66
��6/����������)��*��&)�+�+,*-����&).�4���6
�����2��������0��5��
�  +�*230��6���+�6
	&�Y�M�/)��2�
���Q
6�	
  �0��)�@��4�&���	0�M66���&�'(���'�)-(���6����
��6/���)-(�4�&���2��������0��&)�+�+,*- &�'(����6������
2�06
��)���0��&)�+�+,*-����&).��������&)�+�+,*-
����&). 	����	\����)
,��0�*����-���
)5
U�� 

6)�/���-@M6�����&�Y�  8  ��/� +�*���,��/ZX����/
��*)-(
&�-(*/�0��2���/�)-(  2  �����@�2���/�)-(   3  �4�&�����6��� M,�
��	\��2����0��M,���6�����6/��� ��/�)-( 4 �4�&���

M�/�
� /
5-/
��* M,�U��/�������0��M66�4�,����6/���
�����)��*��&)�+�+,*-����&). RX(���6/���)-(��0�0���X@�
���4�&���2���/�)-( 4 �����@�2���/�)-(  5  �4�&������0��
&�'(���'����6���� RX(�M66�4�,����6/��� M,�	0�M66&�'(���'�
���6����)-(�4�&������M�/)��2����4�&����230 2���/�)-( 6 M,�
���)0�*���,��/ZX�6)���M,����/
��*2�����	 

2. )�*&#�����A;��A�&�"�) 
2������M66��6/����������)��*��

&)�+�+,*-����&). 	����6���+�6
	 M,���	\����)
, 
�4�&�Y�	0���-�/��&�0�2�2�&'(�������6/���  M66�4�,��
��6/���  ��������6 M,��&6-*6/
5-)-(2302������M66
��6/���  � �����4 � /�� ��/
 �� *)-( & �-( * /�0 ���6/� �  C. 
Vivatanavorasin, N. Prompoon, M,� A. Surarerks [14] �4�&���
M�/�/���
�2������M66��6/�����������0�	�,���6R��
�,�*&��� �4���6�����)-(&,'��230R-&�t�&�t���)-(&�Y���@�	����
�4�&�
���M66	��&�'(��  +�*230M�/�/���
�������*1�- /�)�@�
��	\�� IEEE 1062 �0�M���4����Q
6�	
�4���6����0�����
R�S	�M/� (IEEE Recommended Practice for Software Acquisition) 
M,� P. Chongsringam, N. Prompoon [15] ��0�4�M�/�/���
�����,��/ 
����*��	�2302������M66��6/���������/��10  +�*
��6��� M,�&�
(��&6-*6/
5-)-(2302������M66 �����@��X���^��
&�Y���6���2������M66��6/���2�)-(���  ���/
��*)-(�,��/
���0 ��	0�  �� /�2�O������ � &�0���2�&'(����������M66
��6/���&�'(���6�����6/�����^��R�S	�M/� +�*�0���
�
��	\��R-&�t�&�t���&�Y��,�� M	�*�������0�,��/ZX������M66
��6/���&�'(��4���230��6�����6/���&)�+�+,*-����&). 
�����@�&�'(�2�0����6�����6/��� �-�/����6�,�� M,�
�,���,�*����X@� ���/
��*�-@�X���0&�
(�&	
�2���/������M66 M,�
�0����6/���&�'(���6�����6/���)���0��&)�+�+,*-
����&). +�*�4�M�/�/���
�����,��/����*��	�230 

&�'(�������6/����������)��*��&)�+�+,*-
����&).�-�/��R�6R0�� M,��-�,�*M�����)-(	0���-���
���� 
�����@�2����0��&�'(���'����6������6/���)-(�4�&���
�4� &�Y�	0���-��/
 &�����  M,����M66  M66�4�,���0��1, 
�Z��[	*���0��1, M,��Z��[	*���66 &�'(�230���6����
��6/���)-(�4�&�����0�*������
)5
U�� ������4�/����/
��*
2�&'(���-@ �6/�� H. Madduri [16] �4�&����Z��[	*�� M,�
�/������Z)-(�4 ���O���\���0��1,�4���6��������/��
&�,-(*�M�,�M,��������+��M66�����6-&�t� )-+/,- (IBM 
Tivoli)  M,� M. W. Johnson [17] �4�&����Z��[	*����/�
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\���0��1,�4���6�������+��M66  M,����, �
)5
&�3� [18] 
*����0�4�&���M,���^���66�������+��M66�4���6��
���6����6
��	����	\����)
, +�*230&)�+�+,*-&/t6&R��/
�  
���/
��*�-@ �X���0�4�M�/�
�����,��/����*��	�230 M,�&�Y�M�/)��2�
���0��&�'(���'����6����2�0�-�/������,0����6��6/�)-(
�4�&��� 

 

3. ���7)�* '�(�H�* *���?�"�)896D��7D�+)
��67&*��� 

3.1   ��67&*��� (Process) 
��6/��� (Process) �'� �,��������@�	����)4���� )-(

����6�0/*3���
��� �0��4���� M,�)��*��)-(����0�,
	&�Y�
�,,��5�6��3�
�	��	0���� ��6/���+�*)�(/����	0���6�
�
���)�@�����*���3��&�� 230)��*��U�*2	0�0��4����	���d &�'(�
�,
	&�Y��,
	U����)-(M,0/&�t� ��6/�����X(� �������6�X@����
��6/���*��*�'(�d )-(�-�/��������5���� )���
������
��6/������-&�'(����2���&
(�	0�M,��
@�����
��� )��
��@�	��M,�)���
��������6/�����	0���-&�]����*�*���
3��&�� M,�	0���-�,�����'�M�/)��2����Q
6�	
&�'(�2�06,�
&�]����*��@��0��4�����'�&�'(��������Z�4���230�/6������4�&�
�
�
��� ��230)��*�� �'�M�0��)�(�	�/�,
	U����&����0 [19] 

3.2   ���7)�*>%7#( (COBIT) 
������10	/���6 M,��/6����66����&). �'� ��

R��0� (The Information Systems Audit and Control Association - 
ISACA) ��&).���\�&�
�� ��0�4����/�	Z������������
�/6���&)�+�+,*-����&). �'�)-(&-*�/�� ��6�4�&�
���������
�/6���+�6
	 [7-9]  &�'(����/6���U�*2�)-(�-�0��&)�+�+,*-�4���6
�����	���d  )-(��230�0���
�ZX�M�/)�����Q
6�	
)-(�-RX(�����Z�4���
��6230��02�)��������4���6�
���)-(&�-(*/�0����6&)�+�+,*-
����&). +�*+���0�����+�6
	���M66�*1�6��'@�\�����
��6/���)��5��
�( Business Process) RX(�M6��&�Y� 4  ��6/�
�,��  ��0M��  /��M��M,����������� (Plan and Organise)  �����
M,�)4�2�0&�
��,  (Acquire and Implement) �����6M,����6���� 
(Deliver and Support) 	
�	��M,���&�
��, (Monitor and Evaluate) 

��6�4�&�
����������/6���+�6
	 2�0�/���4���O��6
����&).)-(	0����&�'(����6������6/����Q
6�	
���&3
�5��
�  
+�*Z'�/������&).�-@&�Y��,,��5������230)��*��&)�+�+,*-
����&). M,�&�'(�2�0M��2�/��5��
�����0�6����&).)-(	0���-
��	\�����/6���)��*��&�,���-@+�*��6/���&)�+�+,*-

����&). �����@� ��6M�/�
�+�6
	  �X��
������� 3 �
	
 ��0M��  
&����/�������6�	
�������&).)-(5��
�	0���� (Information 
Criteria) )��*��&)�+�+,*-����&).)-(230  (IT Resource) 
��6/���&)�+�+,*-����&). (IT Process) 

3.3  �"�)?'+�>%�)?�"�)�^_*H�*;�%>*>9��
?��?*;�@ ��^� ���#9 (ITIL) 

��)
,��0Z1���^���X@�2��� 1989 +�* R-R-)- &� (Central 
Computer and Telecommunications Agency - CCTA) +�*�[���6��
��)
,��0Z1��1M,+�* �����+��-R- (Office of Government Commerce 
- OGC) [10-12] ��)
,&�Y���	\��)-(Z1��0���X@�&�'(�2�0�����)-(
2�06
��)���0��&)�+�+,*-����&).230&�Y�M�/)��2��������
6
��&)�+�+,*-����&).��0�*����-���U�� )�@��-@��	\����)
, 
2�&/��3��  2  ��@�����6�0/* 3���������6
��&)�+�+,*-
����&). ��0M�� �������66
�� (Service Delivery)  ��
���6����6
�� (Service Support)   

��	\����)
,2�&/��3���[���6�� (&/��3�� 3) [13]  ��0�-
����6��� M,���^��2�0�-�/���,���,�*����X@� +�*�4�&���2�
1�/�Q���3-/
	���6
��)-(����Z)4�R@4���0 M6��&�Y�  5  ��/� �'� �,
*�)5���6
�� (Service Strategy)  �����M666
�� (Service 
Design) �������66
�� (Service Transition) ���4�&�
������
6
�� (Service Operation)  M,�����6���6
���*���	��&�'(�� 
(Continual Service Improvement) 
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M�/�
�2������M66��6/����������)��*��
&)�+�+,*-����&).  �10/
��*��0*X���6���+�6
	 �,���������
&)�+�+,*-����&).&3
���6/����4���6�������)��*��
&)�+�+,*-����&). &�Y���6�/���
��,�� +�*�4���	\����)
, 
M,���	\���'(�)-(&�-(*/�0�� &3�� ��	\�� IEEE 1062 �0�M���4���
�Q
6�	
�4���6����0�����R�S	�M/� ��61����&�0��0/*���	��
������)���0��5��
� &�Y��0��1,�4�&�0� �����@�230�&6-*6/
5-2���
���M66M66�4�,����6/���	��M�/�
�������/
��* [18] &�Y�
��@�	��2������M66��6/��� RX(�����0��/��4���� &�Y�
M66�4�,����6/����������)��*��&)�+�+,*-����&). 
+�*M6�������0&�Y� 3 ���63�@� �'� 3�@�M66�4�,����6/���&3
�
U��/� (Overall Process Model Layer)  3�@�M66�4�,����6/���
&3
���������6�,�� (Core Components Process Model Layer)  M,�
3�@�M66�4�,����6/���&3
��
*�� (Definition Process Model  
Layer)  M,��4�&���	0�M66���&�'(���'����6����	���������0��
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&)�+�+,*- 	��M�/�
�������/
��* [15,16] 2������M66
M66�4�,���0��1, M,���������,��&�t6�0��1,)��*��&)�+�+,*-
����&). (IT Resource Repository Management)  

4. ��67&*��������������������;�%>*>9��?��?*;�@ 

2���/�0��-@���4�&����,��������M66��6/���
�������)��*��&)�+�+,*-����&). &�'(����6�����������
)��*��&)�+�+,*-����&). +�*M6�������0&�Y�  3  ���63�@� RX(�
2�M	�,����63�@��-�*,�&�-*����	�����-@ 

4.1 !�_*877�:�9�);!#)j���&' (Overall Process 

Model Layer) 
2�3�@�M66�4�,��&3
�U��/��-@ �10/
��*��0���M66&�'(�

M���2�0&�0�2�ZX�U��/� M,��6���6&�	����������)��*��
&)�+�+,*-����&). +�*�4������������6 M,��
(�M/�,0��)-(
	0���4 ��X�ZX�2����4� &�
���6/����������)��*��
&)�+�+,*-����&). ���1�)-( 1  RX(�����6�0/* 3 ��������6
�,�� ��0M��  6��,��)-(&�-(*/�0�� (Related Stakeholder) M,�6)6�)
��0�)-( (Role and Responsibility) ��6/����������)��*��
&)�+�+,*-����&). (ITRM Process) ��/��4�&�0� (Input) M,���/�
�4���� (Output)  

 

<<Process>>
IT Resource Management Process

<<Input>>

Supporting Document

<<Output>>
Required 
Artifact<<output>>

<<Input>>

ITRM Goal, Business Goal, 

IT Goal, Org. Policy, KPI

<<goal>>

 

 

<<Responsibility>>
Plan and Manage 

ITRM

<<Responsibility>>
Services and 

Support for ITRM

<<Responsibility>>
Request and 

Use

<<Output>>

ITRM System

<<output>>

Set of IT Resource Management Phases

<<input>>

 
<<Responsibility>>
Sponsor Team 
for ITRM

 
<<Responsibility>>
Monitor and 
Evaluate

<<Role>>
Executive Leader 

Group

<<Role>>
Planning Team

<<Role>>
Monitor and 
Evaluate Team

<<Role>>
Services and 

Supporting Team

<<Phase>>
Planning

<<Phase>>
Acquisition and 
Implementation

<<Phase>>
Services 
Supporting

<<Phase>>
Tracking and 
Retirement

<<Phase>>
Evaluation and 
Improvment

<<Role>>
ITR User

 

 
1�)-( 1  3�@�M66�4�,��&3
�U��/������6/����������)��*��&)�+�+,*-����&). 

 

4.2  !�_*877�:�9�)��67&*���;!#)�)%fD�6��7
�9�� (Core  Components Process Model Layer ) 

�����M663�@�M66�4�,����6/���&3
���������6
�,���-@ &�'(�M���ZX��*,�&�-*����,4���6��@�	������
���2�
��6/����������)��*��&)�+�+,*-����&). M,�6��,��
�10�-6)6�)&�-(*/�0�� /�ZX��/��������5������/��4�&�0�M,�������
2�M	�,��
��� �4 ���6��6/����������)��*��
&)�+�+,*-����&). ��0M6����@�	����)4���� ���&�Y� 5 ��@�	�� 
+�*�4�&����0/*M��U���
������1�)-( 2  RX(���@�	����)4�����-
�*,�&�-*����	�����-@ 

1)  ��_*(�*���&�)8<* (Planning Phase) &�Y���@�	��

&	-*��0��U�*2������ &�'(�2�0���4�)��*��&)�+�+,*-

����&). ��230���6����2�0����&).��@�����Z	�6����
�/��	0����)���0��5��
�����������0�*����-���
)5
U��    M,�
&�Y�M�/)��2���6
�������)��*���  /�ZX����4����
U��/� M,�)
.)��2����/6������Q
6�	
���	���d  

2) ��_ * ( � * � � � � �" ' �  8 9 6 � � � �: �  �" ; �# � < 9  
(Acquisition and Implementation Phase)   &�Y���@�	��2�

���6��/��	0����230)��*���  	��M��+����	���d 
����6�0/* �
���2��������)��*��� &
(�������4����
��&U)����0�����)��*���  /��M�� M,��4����&�'(����2�
�����&,'��R���,�*&���M,��,
	U���� /�)�@����&	-*��0�	�,�
��OO�  �����&,'��R���,�*&���M,�)4���OO�	/��6�,
	U����
	���0��4 �����/��	0����M,���OO� �
���2����6�
�*,�&�-*����)��*��&)�+�+,*-����&). ���)4�)�&6-*����
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)��*��&)�+�+,*-����&). M,����)0�*�'����4�)��*��
&)�+�+,*-����&).)-(��0����	
�	�@�230���  

3) ��_*(�*���?*�7?*+*��� �"7�#���  (Services 
Supporting Phase) ��@�	���-@&�0�2�&'(����������6������

2�06
 ���,� � �����230)��*�� &)�+�+,*-� ���&).   
�10�6�
�3�6�,��2���@�	���-@ �'� )-��10���6������2�06
�� 
�
���2���@�	���-@&
(���� �4���� M,��6����6��2�06
��   
�6M�0��[O�� M,��/��	0����   �����M�0���[O��   M,������
+��M66  )�@��-@ &�'(�2�0����Z��(�2���0/��)��*��&)�+�+,*-
����&).*��������Z���6������)4����M,�/�	Z����������
5��
���0�*1�	,��&/,�  

4) ��_*(�*���(#�(�' 896�����;9#���� !")�* 
(Tracking and Retirement Phase)  ��@�	���-@�-���������

&�'(�&�]����&�	 M,�	
�	����230)��*��&)�+�+,*-����&). /��
��230 � ��)��*�� &)�+�+,*-����&). &�Y����*� ���-
���
)5
U���'����  )��*��&)�+�+,*-����&).2�60��)-(2�,0

�6�4������230��� �t2�0�4�&�
���&�,-(*� �'� &���������66 
&�'(�6
��� �4�����* �'�)4�,�*	���� 

5) ��_*(�*���D�6;'#*%E � 896���D��7D�+)��67&*��� 
(Evaluation and Improvement Phase)  &�Y�����&�
���������
230)��*��&)�+�+,*-����&). 2�M�����
)5
U��&�-*6&)-*6
��6��,�)�� +�*�,)-(��0�������&�
�������4���3�/*2��
���
����������6/���)4����2�0�-*
@��X@�  

�����@�M	�,��
��������6/���)-(�4�&�����Z1��
*��2�
�*,�&�-*�2�3�@�M66�4�,����6/���&3
��
*��  
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Phase Evaluation and Improvement TeamRequester Services Support TeamAcquire and Implement TeamPlanning Team
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up
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T
ra
ck
in
g 
an
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ire
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en
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: Technology Standard

:IT Budget

��5*	
6���0	�@�68

A�B�C
6���0	�@�68

��56�	6���80�6���0	�@�68

�	*�5��9�06�:�( ��DEF)��9�'(
�70�	0�
��	D�G	�5C	�@�68

�	��H���;�66	�5C	�@�68

��F��D��
���59����)���	I

:IT Master plan

[�(#-�(
!���.+�	+]

[$�3(����� �
&
 �
�����	8] ���	�I	'�	�DC��	�B�C

:IT Policy

��F��D�	���5*	6���0	�@�68

[�3	�!	�* "	�8	]

B�C�	�
6���0	�@�68

�	*�5�
���5	���5��	�B*C���	�
[ 3(����� !	�"�#�	]

B*C'�	��;�0�*
J��
�����J��*DF	�I(

��5	�)KL*	

��5	�7'�����

D�5D	��
�D���9��
	�B�C6���0	�@�68

0�
�	�B�C�	�6���0	�M

:IT Resource 

Inventory

: Configuration Management 

Database  CMDB

: HelpDesk

Repository

:Supplier catalogue

:Service Level Agreement

[-��!%	��#!	��)
	�]

[+�
$�3-��!%	��#!	��)
	�]

[$�3�(#-�(
!���.+�	+]

[(����� �
&
 �
�����	8]

[$�3(����� !	�"�#�	]

[$�3�3	�!	�* "	�8	]

�)
8<0��)
�5N�
��	�F���O	6���0	�@�68

: Request For Proposal

:Contract

:Incedent Report

��C�)KL*	
	�B�C�	��
�
	��)
8<0��)
�

�	��H�	���5*	
6���0	�@�68

: IT Action Plan

E
va
lu
at
io
n 
an
d 
Im
pr
ov
em
en
t )������)��9�6P��	�

	�B�C�	�6���0	�@�68
�680���	�
�6F�

)���)�F������	���5	�
6���0	�@�68

[�(
�������
!�����]

[$�3�(
�������
!�����]

����	�B�C�	� 6���0	�@�68

D�5D���B�C�	� 6���0	�@�68

: 9!P�Q�����R�:��

:Services Request

:Statement of Work

 
1�)-( 2  M��U���
��������6/����������)��*��&)�+�+,*-����&). 

 

4.3  !�_*877�:�9�)��67&*���;!#)*#��' (Definition 
Process Model Layer) 

�����M663�@�M66�4�,����6/���&3
��
*���-@ &�'(�
�
*��ZX�M	�,��
���)-(��0�6��/02�3�@�M66�4�,����6/���&3
�
��������6�,�� 2�)��d �
��� RX(����5
6�*ZX�����4���O���
��������6����
��� &�'(��4�&���2�0&�0�2��*,�&�-*����
��@�	���*���3��&�� +�*�-��������6   7    ��&U)  ����-@              
1) �������������
��� (Purpose)  2) &�'(���������4�&�
��
��� 
(Entry Criteria)   3) ��/��4�&�0� (Inputs) 4) ��@�	����)4���� 
(Activities)  5) ��/��4���� (Outputs) 6) &�'(������������
�
��� (Exit Criteria) 7) �10�6�
�3�6 (Responsible) 

	�/�*� ��������
*���
���2����63�@�M66�4�,��
��6/���&3
��
*���-@��0M����/02�U����/� � 

5. ;%�^A�)'^�?*�7?*+*��67&*��������������������
;�%>*>9��?��?*;�@ 

���/
��*�-@��0�4���������6���M	�,��
���)-(Z1��
*��
�/0 ��)4���/
&�����&�'(���^��&�'(���'����6������6/�����
�����)��*��&)�+�+,*-����&). +�*��@�	��/
5-/
��* 2���
��^��&�'(���'����6����M6�����&�Y� 4  ��@�	���,�� �'�               
1) /
&�����M,��4�����/��	0�������&�'(���'����6����             
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2) �4�&�
�����^��&�'(���'����6����  3) )���6��)4�������
&�'(���'����6���� 4) ����&�
�&�'(���'����6���� 

&�'(���'����6����Z1���^���X@�	����6/�����
�����)��*��&)�+�+,*-����&).)-(��0�4�&��� RX(���0�)-(��
)4�������&�'(���'����6���� M,��10)-(�-��/�&�-(*/�0��2�M	�,��66
*��*��Z1����M66�0/*M��U��*1�&�� ���1�)-(  3  M,�U��/�
�Z��[	*������66�������)��*��&)�+�+,*-����&). 
M����0/*1�)-( 4 +�*��0�)-(��)4��������66���6������Z1�M6��
���&�Y� 2  �,����,�� �'�  ��0�)-(����66�����/���)4�����,�� 
����6�0/* 5 �66*��* M,���0�)-(����66�����/���)4����
���6����  ����6�0/* 2 �66*��* ����-@ 

5.1 �*"���A��)�677)�*?E&*����:�)�*�9�� 

(7)   � 6 6 � �� 6 � �� � � �  �� � � �  / � � M � �  ( Planning 
Management)  

(8)  �66���������0�� M,���)4�2�0&�
��,  (Acquisition 
and Implementation Management)    

(9)  �66������������6������2�06
�� (Services 
Supporting Management)   

(10)   �66���������	
�	�� M,���*�&,
���230���
)��*��&)�+�+,*-����&). (Tracking and Retirement  
Management)   

(11)  �66�����������&�
���� M,����6������
��6�����6/��� (Evaluation and Improvement Support 
Management)   

5.2 �*"���A��)�677)�*?E&*����:�)�*?*�7?*+* 

5)  �66������0��1,���)
MS� (Artifact Information 
Management)  

6)  �66������
)5
���&�0�230 (Authorization Information 
Management
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�4���6	�/�*��� ��/�	���������6�10 230   �10/
��*  ��0

*�	�/�*���2���/���� �������+��M66 ��/�M����,�*���
�4���6�106
�� M,�  �����/�M����/��������5����)��*��
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��&	��������������� : [ITRM-T-OP-nn] ����   [����	��]/[����'�����] 
2���$�u!&��!.� :[2���$�u!.��!����] 

[2���������] 
[*���3	������] '��	��
�!
�  ['�� ����� *5] 

������k�����)���	��&-)��
����*+��,'���-��&��'�	����
�(�  �!�����. �*��//�'�	����� �!����01�  
��&�'�2�'�	����� ���!
�'� ��� *5����-�%�  2551 &��������%��� �� &���&�' ����*����� �'����  4971459021 

3�'�2�'��'���!�!
�'� ��� 0�'��'���!��� �� ��4�����0�!��'�	����� 
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����n33���310� 
����#.�� �310����)	�� ������310� ��'����'+ �310�-+' cZ1��"���% 
[��&	��] [��)�	��]/[
.�.] ['�� ����� *5] [��'&��-�������������$��#&] [2���-����] [2���-����] 
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2���$�u!&��!.� :[2���$�u!.��!����] 

[2���������] 
[*���3	������] '��	��
�!
�  ['�� ����� *5] 
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3.  ������! [��&����] 
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7.  ���*3������	�� �����������������'o��#* [��&����] 
 3�j�'�   � - �3�(����
	�  

3�j�'�   & - ���,�$�����
��� 
3�j�'�    - ������������� 

[��&����] 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

������'�!���'���� �o��������� : [2����o���] 
[2���������] �'���2�� : [n] 

��&	��������������� : [ITRM-T-OP-nn] ����   [����	��]/[����'�����] 
2���$�u!&��!.� :[2���$�u!.��!����] 

[2���������] 
[*���3	������] '��	��
�!
�  ['�� ����� *5] 



152 

 
 

��'	������31����1� 
 
1. ����� 
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2. ��3����1�	�%	 
[���������������������] 
 

3. ����%'�� 
[����������!] 

 
4. ���!"����	�# 

[����'� o�*�����] 
 

5. ��"�����31����1�����%�	��0+1+����%�3��0���1� 
[����'�!���'����$������	��#������������#*$��'] 

 
6. ��"���������3%+�n)�]�3�����	�� 

[����*t/��	������&-)������	�����] 
 
7. ��"�
���	�����1�	+����%�3��]�����!�+0� 

[����3������	�� �����������������'o��#*] 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

������'�!���'���� �o��������� : [2����o���] 
[2���������] �'���2�� : [n] 

��&	��������������� : [ITRM-T-OP-nn] ����   [����	��]/[����'�����] 
2���$�u!&��!.� :[2���$�u!.��!����] 

[2���������] 
[*���3	������] '��	��
�!
�  ['�� ����� *5] 
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�!
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[2���-����] 
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'��	������! 
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���j��#�3����].1����'�3����-�-�'�������7 

����
�r��#+���# 
 

 
2���-���� : 

��,'���� : 
����� �� ,����� : 

�2������/������ : 

________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________E-mail__________________________________ 
________________________________________________________________ 

 
���!"����	�#��	3����].1����'�3����-�-�'�������7 ����
�r��#+���# 
 lllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.... 
3�"[����"��'����'+ 
������	�� ���������� ����'� �!���� � 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 
 
�	���cZ1��"���%:  _________________________ 

(_______________________________) 
�	���cZ1��:  _________________________ 
(_______________________________) 

 
�!���� � 
� ���/� �������s�)�	��
�����	������*���3	s�� �$'��
�)�"�� 
� ���s�)�	��
�����	������*���3	s�� �$'��
�)�"�� 
 

�������3����1�	�%	 ���� 1/1 
ITRM-F-001-nn 

$������!���&��2�	��
�����	������������	� 
*���3	�����$'�� $��#&��)�	�� 0 
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���j��#�3����].1����'�3����-�-�'�������7 

����
�Y�j�#���#�K)�L�� 
 

 
2���-���� : 

��,'���� : 
����� �� ,����� : 

�2������/������ : 

________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________E-mail__________________________________ 
________________________________________________________________ 

 
���!"����	�#��	3����].1����'�3����-�-�'�������7 ����
�Y�j�#���#�s���	�� 
 lllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.... 
3�"[����"��'����'+ 
������	�� ���������� ����'� �!���� � 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 
 
�	���cZ1��"���%:  _________________________ 

(_______________________________) 
�	���cZ1��:  _________________________ 
(_______________________________) 

 
�!���� � 
 
lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

�������3����1�	�%	 ���� 1/1 
ITRM-F-002-nn 

$������!���&��2�	��
�����	������������	� 
*���3	s�� �$'��
�)�"�� $��#&��)�	�� 0 
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����
�Y�j�#���#��].1�s���	�� 
 

 
2���-���� : 

��,'���� : 
����� �� ,����� : 

�2������/������ : 

________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________E-mail__________________________________ 
________________________________________________________________ 

 
���!"����	�#��	3����].1����'�3����-�-�'�������7 ����
�Y�j�#���#�s���	�� 
 lllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.... 
3�"[����"��'����'+ 
������	�� ���������� ����'� �!���� � 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 
 
�	���cZ1��"���%:  _________________________ 

(_______________________________) 
�	���cZ1��:  _________________________ 
(_______________________________) 

 
�!���� � 
lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

�������3����1�	�%	 ���� 1/1 
ITRM-F-003-nn 

$������!���&��2�	��
�����	������������	� 
*���3	s��$'��	���2��k
����� $��#&��)�	�� 0 
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���j��#������%�3�����3�� 

3��3��&�+3������'�3����-�-�'�������7 
 

== �1��Z�����+̂�  == 
����*������ : 
2���*������ : 

����&��*������ : 

_______________________________________________________________ 
_______________________________________________________________ 
_______________________________________________________________ 

 
&�����.���-�	��].1&�%	]�3��+����%�3��3�����3��:  ___________________________________ 
����%)��"+3��+����%�3��3�����3��:                            
 ___________________________________ 
 
����1� ����� �1����������K��������"	 
+1��3%&3���  

 
 

 

���#�%�j3  
 
 

 

������"���3�]�3��
+����%�3��3�����3�� 

 
 
 

 

�%*�31�����  
 
 
 

 

 
�	���cZ1�����%�:  ___________________________________________ 

 
(___________________________________________)

�������3����1�	�%	 ���� 1/1 
ITRM-F-004-nn 

$������!*���!������'�������������	��
�����	������������	� 
$��#&��)�	�� 0 
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���j��#���'3���1��Z�uv3�������'�3����-�-�'�������7 
 

== �1��Z�����+̂�  == 
����*������ : 
2���*������ : 

����&��*������ : 

_______________________________________________________________ 
_______________________________________________________________ 
_______________________________________________________________ 

 
2��������. �   ____________________________________________________________ 
���(���������. �  ____________________________________________________________ 
   ____________________________________________________________ 
'������! ��  
 ____________________________________________________________ 
'����)����   ____________________________________________________________ 

���2�����������	�!	���&��������������! 
���+���� .K��-����3"� ������/	 ��'�Y^� 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    

 

�������3����1�	�%	 ���� 1/1 
ITRM-F-005-nn 

$������������&��!.�������!	��
�����	������������	� 
$��#&��)�	�� 0 
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���j��#�3�������&����'�3����-�-�'�������7 

���&���w ___________ 
 

���/�+K��/�w___________________ 
2���-���� : 

��,'���� : 
����� �� ,����� : 

�2������/������ : 

________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________E-mail__________________________________ 
________________________________________________________________ 

 
��'����'+r��#+���# 
������	�� ���������� �!����&	��
����

�	������������	� 1 
�!����&	��
����

�	������������	� 2 
    
    
    
    
    
 
��'����'+Y�j�#���# 
������	�� ���������� �!����&�'���2�� 
   
   
   
   
   
 
 
 

 �	���cZ13��3��������&:  
_________________________ 

(_______________________________) 
 
 
 
 

�������3����1�	�%	 ���� 1/1 
ITRM-F-006-nn 

$������!*���!������'�������������	��
�����	������������	� 
$��#&��)�	�� 0 
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 �����'��$j����������	��
�����	������������	� 	�!j.�'��$j� $�����������'�
���-�o-�����	���� ������!������� $���2������'��$j����������	��
�����	������������	� �����) 

1. ������
��(��� �*u��!�� $��'� o�*��������!�'�!��������������������&������� 
2. ��������������&��������	������������	����!�'�!2����� ������ �!�	��	 

����	�� $��'�!���j��2�� �����!��o*����*�����#����,���-����,� �!�����������������&����,'���� 
$��'�! ������	��(����� 

3. �������	��	 ����	�� $��'�!���2�� ���!�'�!������� �!��������&�������
�	������������	� 

4. ������������!�� �	�� $��'�(���� ,��� 	�����!��2������������	��
�����	������
������	� 

5. ������'�(�*���� � �����������	��
�����	������������	� ���!�'�!�����������	(�
����&������� 

6. ������	��
����	������*+� ����2������������	��
�����	������������	� ���!�'�!
2����� $�������! 

7. �������'��	���2������������	��
�����	������������	� 
8. ������'�(����*���!��j����������	��
�����	������������	� 
9. ���*j����*���!�����������	��
�����	������������	� 
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��//����s�

�������� s-���*+�j.�&��	��
�����	������������	�	�� ����������� 	�!j.������ $��	�����
����j� �����������'&�� ,��� ����������//�&�� ������s�

����������� ,�#*��) 

1. &�������� 
2. �����'��$��������#& 
3. �������,�!�� 
4. ��������� 
5. ��*��!�0 
6. ��������������!���j�� 3�01� 
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12. ����*���3	&����� �'�������s�

�������� 
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14. ����������������� '�!�*+�����&�� $������2���	(���j�� 3�01���)��  
15. ������01��������!���j�� 3�01� 
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3�����3��&�+3������'�3����-�-�'�������7 
 

 ����'�! ��������������	��&��������!��������������'����������
	��
�����	������������	���)� !�	�)��!� 36  ���� s-����!��o���*#����� ����	�� k.1 - 
k.36 

����	�� s.1  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0101 
����'�! ������ : FR0101 2�������	�� : �
��!&��!.������� 
���(��������	�� : �
��!&��!.������� 
&��!.�����&������ : 1. 2��������� 

2. *5��*��!�0 
3. '��	������! �������� 
4. '��	����)���������� 
5. ���������� 
6. ����&��/j.����j��2�������� 
7. ���	-�2,'���� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!'��$j�$������������� 
 

����	�� s.2  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0102 
����'�! ������ : FR0102 2�������	�� : *���*���&��!.������� 
���(��������	�� : *���*���*���3	'�(����*���!���&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2��������� 

2. *5��*��!�0 
3. '��	������! �������� 
4. '��	����)���������� 
5. ���������� 
6. ����&��/j.����j��2�������� 
7. ���	-�2,'���� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!'��$j�$������������� 
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����	�� s.3  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0103 
����'�! ������ : FR0103 2�������	�� : �
��!&��!.�*���3	&���������������� 
���(��������	�� : �
��!&��!.�*���3	&�����������������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2���*���3	&���������������� 

2. ���(���� 
&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���

"��&��!.� 
j.�!���	(�9�2���� : j.��.$����� 

 
����	�� s.4  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0104 

����'�! ������ : FR0104 2�������	�� : *���*���&��!.�*���3	&���������������� 
���(��������	�� : *���*���&��!.�*���3	&�����������������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2���*���3	&���������������� 

2. ���(���� 
3. �o��� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : j.��.$����� 
 

����	�� s.5  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0105 
����'�! ������ : FR0105 2�������	�� : �
��!&��!.��!'��!.,&���������������� 
���(��������	�� : �
��!&��!.��!'��!.,&�����������������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2����!'��!.,&���������������� 

2. ���(���� 
&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���

"��&��!.� 
j.�!���	(�9�2���� : j.��.$����� 
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����	�� s.6  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0106 
����'�! ������ : FR0106 2�������	�� : *���*���&��!.��!'��!.,&���������������� 
���(��������	�� : *���*���&��!.��!'��!.,&�����������������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2����!'��!.,&���������������� 

2. ���(���� 
3. �o��� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : j.��.$����� 
 

����	�� s.7  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0107 
����'�! ������ : FR0107 2�������	�� : �
��!&��!.�j.��2�������� 
���(��������	�� : �
��!&��!.�j.��2���������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. ���������2��� 

2. 2��� 
3. 2������� 
4. 	����., 
5. ������	���
	� 
6. ������	���
	�������	�� 
7. #*�%0�������	������� 
8. 2�����,'���� 
9. &��!.�	��%�����'�!2����/ 
10. ����j.��2���� 
11. ����j,�� 

*���3	j.��2���� 
&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���

"��&��!.� 
j.�!���	(�9�2���� : j.��.$����� 
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����	�� s.8  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0108 
����'�! ������ : FR0108 2�������	�� : *���*���&��!.�j.��2�������� 
���(��������	�� : *���*���&��!.�j.��2���������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. ���������2��� 

2. 2��� 
3. 2������� 
4. 	����., 
5. ������	���
	� 
6. ������	���
	�������	�� 
7. #*�%0�������	������� 
8. 2�����,'���� 
9. &��!.�	��%�����'�!2����/ 
10. ����j.��2���� 
11. ����j,�� 
12. *���3	j.��2���� 
13. �o���j.��2���� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : j.��.$����� 
 

����	�� s.9  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0109 
����'�! ������ : FR0109 2�������	�� : �
��!&��!.��	��	&�������� 
���(��������	�� : �
��!&��!.��	��	&���������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2����	��	&�������� 

2. ���(���� 
&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���

"��&��!.� 
j.�!���	(�9�2���� : j.��.$����� 
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����	�� s.10  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0110 
����'�! ������ : FR0110 2�������	�� : *���*���&��!.��	��	&�������� 
���(��������	�� : *���*���&��!.��	��	&���������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2����	��	&�������� 

2. ���(���� 
&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���

"��&��!.� 
j.�!���	(�9�2���� : j.��.$����� 

 
����	�� s.11  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0111 

����'�! ������ : FR0111 2�������	�� : �
��!&��!.� ��k����������������� 
���(��������	�� : �
��!&��!.� ��k������������������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. *���3	&���������������� 

2. �!'��!.,&���������������� 
3. ���(���� 
4. #����������������� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : j.��.$����� 
 

����	�� s.12  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0112 
����'�! ������ : FR0112 2�������	�� : *���*���&��!.� ��k����������������� 
���(��������	�� : *���*���&��!.� ��k������������������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. *���3	&���������������� 

2. �!'��!.,&���������������� 
3. ���(���� 
4. #����������������� 
5. �o��� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : j.��.$����� 
 
 
 



170 

����	�� s.13  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0201 
����'�! ������ : FR0201 2�������	�� : �������&��!.�	��
�����	������������	� 
���(��������	�� : �
��!&��!.�	��
�����	������������	��&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. *���3	&��	��
�����	������������	� 

2. *���3	���#��!�&��	��
�����	������������	� 
3. ���%�	j.�j�� 	��
�����	������������	�$ ,��*���3	 
4. 2���	��
�����	������������	�$ ,��*���3	 
5. ��,�&��	��
�����	������������	�$ ,��*���3	 
6. �!����&	��
�����	������������	�  �!���%�	j.�j��  
7. �!����&	��
�����	������������	� 	���������������� 
8. �o���&��	��
�����	������������	� 
9. ����&��/j.����j��2��	��
�����	������������	�*���3	

��)�� 
10. �o��	��	��	��
�����	������������	�*���3	��)��  �� �)�

��., 
11. ���/������	�������'&��� 
12. �!���� � 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
 

����	�� s.14  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0202 
����'�! ������ : FR0202 2�������	�� : �������&��!.������������ 
���(��������	�� : �������&��!.�������������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. ���(���� 

2. #�������������������� 
3. �!����&�'���2��&�������� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!'��$j�$������������� 
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����	�� s.15  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0203 
����'�! ������ : FR0203 2�������	�� : �������&��!.�j.�&��	��
�����	������

������	� 
���(��������	�� : �������&��!.�j.�&��	��
�����	������������	��&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2���j.�&�� 

2. *���3	&��j.�&�� �2,� Supplier ���� Manufacturer 
3. 	����., 
4. ������	���
	� 
5. ������	���� 
6. 	����.,�'��#s � 
7. #*�%0���������	������� 
8. ���	-�2,'���� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
 

����	�� s.16  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0204 
����'�! ������ : FR0204 2�������	�� : �������&��!.�j.� �� ,� 
���(��������	�� : �������&��!.�j.� �� ,��&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2��� 

2. ��!���� 
3. �����������! 
4. ���%�	 
5. #*�%0���������	������� 
6. 	����.,	��	����� 
7. ������	���
	�	��	����� 
8. ����� ,� 
9. �	���
	�!��o�� 
10. ������	���� 
11. ���	-�2,'���� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
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����	�� s.17  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0205 
����'�! ������ : FR0205 2�������	�� : �������&��!.���//��������������� 
���(��������	�� : �������&��!.���//����������������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. ��&	����//� 

2. 2���&����//��������������� 
3. 2�����//� 
4. j.�&�� 
5. '��	������! �����	����//� 
6. '��	����)�������	����//� 
7. �!����&�������s�)� 
8. ��� 
9. ���(���� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
 

����	�� s.18  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0206 
����'�! ������ : FR0206 2�������	�� : �������&��!.�2���&����//��������������� 
���(��������	�� : �������&��!.���//����������������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. �!����&2���&����//��������������� 

2. 2�����//��������������� 
&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���

"��&��!.� 
j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 

 
����	�� s.19  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0207 

����'�! ������ : FR0207 2�������	�� : �������&��!.����������! 
���(��������	�� : �������&��!.����������!�&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2��������. ����������! 

2. ���(���� 
3. '������! ��������! 
4. '����)�������������! 
5. ���2���j.��&���,'!���������! 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
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"��&��!.� 
j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 

 
����	�� s.20  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0208 

����'�! ������ : FR0208 2�������	�� : �������&��!.���//��2,�s�)� 
���(��������	�� : �������&��!.���//��2,�s�)� 
&��!.�����&������ : 1. ��&	����//� 

2. 2���j.������,�� 
3. '��	������! �����	����//� 
4. '��	����)�������	����//� 
5. �!����&�������������� 
6. �!����&������s��� 
7. ��� 
8. ���(���� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
 
 

����	�� s.21  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0209 
����'�! ������ : FR0209 2�������	�� : �������&��!.����2���s�� �$'�� 
���(��������	�� : �������&��!.����2���s�� �$'���&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2���s�� �$'�� 

2. �!����&�'���2�� 
3. ���,!*���3	&��s�� �$'�� 
4. 2���&��s�� �$'�� 
5. ���%�	j.�j��  
6. ���	-�2,'���� 
7. �o���&��s�� �$'�� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
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����	�� s.22  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0210 
����'�! ������ : FR0210 2�������	�� : �������&��!.�s�� �$'��	��!���&��	(�9 
���(��������	�� : �������&��!.�s�� �$'��	��!���&��	(�9�&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2���s�� �$'�� 

2. ����'���&��	(�9 
3. ���&��s�� �$'�� 
4. '��	��s�)�s�� �$'�� 
5. '��	��s�� �$'���!���������2���� 
6. ���	-�2,'���� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
 

����	�� s.23  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0211 
����'�! ������ : FR0211 2�������	�� : ���������j����������	��
�����	������

������	� 
���(��������	�� : ���������$��$���j����������	��
�����	����������	��
������

0�j.�	�����	�����*���!������������ ,�#* 
&��!.�����&������ : 1. 2���	��
�����	������������	� 

2. �*����s�� ����j,�����������	��#����� 
&��!.������� : ������	��
�����	������������	�$���*����s�� ����j,�������

����	��#�������$ ,����� �������� �!�������*����s�� �	��#�� 
j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 

 
����	�� s.24  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0212 

����'�! ������ : FR0212 2�������	�� : �������j�����������	��
�����	������
������	�	��!�����3�
 

���(��������	�� : �������j�����������	��
�����	������������	�	��!�����3�
�&��
�.,���� 

&��!.�����&������ : 1. 2���	��
�����	������������	� 
2. �� �j�����������	��
�����	������������	� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
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����	�� s.25  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0213 
����'�! ������ : FR0213 2�������	�� : �������&��!.���01�$��������#&���*���!��

����3�
	��
�����	������������	� 
���(��������	�� : �������&��!.���01�����������*���!������3�
&��	��
����

�	������������	��&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2�����01�*���!�� 

2. ���(���� 
3. ,��)������ 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
 

����	�� s.26  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0214 
����'�! ������ : FR0214 2�������	�� : �������&��!.����*���!������3�
&��

	��
�����	������������	� 
���(��������	�� : �������&��!.����*���!������3�
&��	��
�����	������������	�

�&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. �$����$ ,����01� 

2. *���3	'�(����*���!��	���2���$ ,����01� 
3. &�������������*���!��$ ,����01� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
 

����	�� s.27  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0215 
����'�! ������ : FR0215 2�������	�� : ���������j�*���!��&��	��
�����	������

������	� 
���(��������	�� : ���������j�*���!������3�
&��&��	��
�����	������������	� 
&��!.�����&������ : 1. 2���	��
�����	������������	� 

2. j��$���'!$���*����s�� �	��#�����&�����*���!�� 
&��!.������� : ������	��
�����	������������	�$��j��$���'!$��

�*����s�� �&�����*���!��#�������$ ,����� �������� �!������
�*����s�� �	��#�� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
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����	�� s.28  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0216 
����'�! ������ : FR0216 2�������	�� : �������&��!.�,��2��,�������o�����

���!��	(�9	��
�����	������������	� 
���(��������	�� : �������&��!.�,��2��,�������o��������!��	(�9	��
�����	������

������	��&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2���������,��2��,�� 

2. ���(���� 
3. ����'�,��2��,�� ,������� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
 

����	�� s.29  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0217 
����'�! ������ : FR0217 2�������	�� : �������&��!.�*t/��	�������������2�	��
����

�	������������	� 
���(��������	�� : �������&��!.�*t/��	�������������2�	��
�����	������������	��&��

�.,���� 
&��!.�����&������ : 1. ��'&��*t/�� 

2. ����������*t/�� 
3. *���3	&��������	��$���*t/�� 
4. *���3	&��*t/�� 
5. j.�$���*t/�� 
6. ����&��*t/�� 
7. �	���
	�	����!��o �� ,�#�� 
8. �!����& IP Address 
9. ��������	�����*t/�� 
10. 2,��	��	��$���*t/�� 
11. '���'��	��$���*t/�� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�,�!��$���������� 
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����	�� s.30  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0218 
����'�! ������ : FR0218 2�������	�� : ������.&��!.�	��
�����	������������	� 
���(��������	�� : ������.&��!.	��
�����	������������	� 
&��!.�����&������ : 2���	��
�����	������������	�  

�!����&	��
�����	������������	� 
&��!.������� : &��!.�	��
�����	������������	� 
j.�!���	(�9�2���� : 1. 	�!�����$��	���������j� 

2. 	�!�,�!��$���������� 
 

����	�� s.31  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0219 
����'�! ������ : FR0219 2�������	�� : �������&��!.�&�� ����������������� 
���(��������	�� : �������&��!.�&�� ������������������&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2���&�� ����������������� 

2. ����������&��&�� ����������������� 
3. �!���� � 
4. �o���&��&�� ����������������� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�,�!��$���������� 
 

����	�� s.32  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0220 
����'�! ������ : FR0220 2�������	�� : �������&��!.�*���3	'�!��!
��(�&��

	��
�����	������������	� 
���(��������	�� : �������&��!.�*���3	'�!��!
��(�&��	��
�����	������������	�

�&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2���'�!��!
��(� 

2. ���(���� 
3. �o��� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
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����	�� s.33  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0221 
����'�! ������ : FR0221 2�������	�� : �������&��!.�������!	������&-)������

��������������'���� 
���(��������	�� : �������&��!.�������!	������&-)��������������������'�����&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. 2���������! 

2. ���(���� 
3. 2��'�!����	�����	�����'��#'� 
4. �����'�!����/ 
5. '������! ��������! 
6. '����)����������! 
7. j.�#�����!���!�� 
8. j.�	'���� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
 

����	�� s.34  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0222 
����'�! ������ : FR0222 2�������	�� : �������&��!.�����������2����	��
����

�	������������	� 
���(��������	�� : �������&��!.�����������2����	��
�����	������������	��&���.,

���� 
&��!.�����&������ : 1. 2���&���������������2����	��
�����	������������	� 

2. 2���j.� �� ,� 
3. ��,'����	��&���������� 
4. '��	�������,�� 
5. 	��
�����	������������	�	������������2���� 
6. ��� 
7. ���	-�2,'���� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
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����	�� s.35  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0223 
����'�! ������ : FR0223 2�������	�� : �������j�*���!������'�������������

	��
�����	������������	� 
���(��������	�� : �������j�*���!������'�������������	��
�����	������

������	��&���.,���� 
&��!.�����&������ : 1. ����'�2��'�!�	���2������������������������'���� 

2. '����)�����!���*������o.�$��#& 
3. ����*t/������������! 
4. ����*t/����������	�$�� 
5. ����*t/�������	��	�������������������������'���� 
6. ����*t/������'�(�$��*t/��	��#�������!� 
7. &������$���
���*���*�������������! 
8. &������$���
���*���*�����������	�$�� 
9. &������$���
���*���*��������	��	���������������������

����'���� 
10. &������$���
���*���*�������'�(�$��*t/��	��#�������!� 

&��!.������� : (#!,!�)                                                         // ���	-�&��!.���
"��&��!.� 

j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
 

����	�� s.36  �����1�	3��+1����1�����	���� ���� FR0224 
����'�! ������ : FR0224 2�������	�� : ��'�������������������� ��k��� 
���(��������	�� : ��'�������������������� ��k���������� 
&��!.�����&������ : 1. 2����!'��!.,&���������������� 

2. ����*���3	&���������������� 
&��!.������� : 1. #����������������� ��k��� 
j.�!���	(�9�2���� : 	�!�����$��	���������j� 
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3�j�'� 2 
-��	��1�	����	�1��Z� 

 
 ����&��!.�&��������!��������������'����������	��
�����	������

������	� !�	�)��!� 36  ���� s-����!��o���*#����� ����	�� 2.1 
 

 ����	�� 2.1 ���* ����&��!.�&��������!���������� 
���+�� .K������	 ����*%��'����	 
1  AcquireType &��!.�*���3	���#��!�&��	��
�����	������������	� 
2  Attribute_Templete &��!.�$j,�$��&���0���%0�&��	��
�����	������

������	� 
3  Company &��!.����%�	 
4  CompanyType &��!.�*���3	&�����%�	 
5  Contact &��!.�j.� �� ,� 
6  DoneeORG &��!.���,'����	���������� 
7  ITResources &��!.�	��
�����	������������	� 
8  IssueTemplete &��!.�*t/��	��$��� 
9  ITR_Attribute &��!.��0���%0�&��	��
�����	������������	� 
10  ITR_Attribute_Value &��!.�����������&���0���%0�&��	��
�����	������

������	� 
11  ITR_Capacity &��!.�'�!��&��	��
�����	������������	� 
12  ITR_Menu &��!.��!�.&������ 
13  ITR_Relationship &��!.�'�!��!
��(� 
14  ITR_Relationship_Rules &��!.���&��'�!��!
��(� 
15  ITR_Retirement &��!.��������������2����	��
�����	������������	� 
16  ITRGroup &��!.����,!&��	��
�����	������������	� 
17  ITRMSubSystem &��!.��!�.�,�� 
18  ITRMSystem &��!.�&���������������	��
�����	������������	� 
19  LeaseContracts &��!.���//��2,� 
20  Manufacturer &��!.����%�	j.�j��  
21  ProcessProblem &��!.�*t/��	�����������������������'���� 
22  Project &��!.������� 
23  RelationshipType &��!.�2���&��'�!��!
��(� 
24  Retirement &��!.��������������2�	��
�����	������������	� 
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���+�� .K������	 ����*%��'����	 
25  RetirementType &��!.�*���3	�������������2�	��
�����	������������	� 
26  ServiceContracts &��!.���//� 
27  ServiceContractType &��!.�*���3	&����//� 
28  SLA &��!.�&�� ����������������� 
29  Software_type &��!.�*���3	&��s�� �$'�� 
30  SoftwareCategory &��!.����,!*���3	&��s�� �$'�� 
31  SoftwareInfo &��!.�����������s�� �$'�� 
32  SoftwareLicense &��!.�������/� ����!�����2�s�� �$'�� 
33  SoftwareMaster &��!.����2���s�� �$'������ 
34  STATUS &��!.��o���&��	��
�����	������������	� 
35  SupplierContact &��!.�j.� �� ,�&��j.�&�� 
36  Suppliers &��!.�j.�&�� 
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 ����	�� 2.2 �������� ����&��!.�*���3	���#��!�&��	��
�����	������������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 

ID int 
�!����&*���3	���#��!�&��	��
�����	������
������	� 

AcquireType varchar (50) 2���*���3	���#��!�&��	��
�����	������������	� 
 
 ����	�� 2.3 �������� ����&��!.�&��&��!.�$j,�$��&���0���%0�&��	��
����
�	������������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 

ID bigint identity(19) 
�!����&�0���%0�&��	��
�����	������
������	� 

TempleteID varchar(5) 
�!����&$j,�$��&��	��
�����	������
������	� 

TempleteName varchar(50) 2���$j,�$�� 
AttributeName varchar(50) 2����0���%0� 
Note varchar(255) ���	-�2,'���� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar(20) j.�	�������&��!.� 
Active varchar(1) �o�������2���� 
 ����	�� 2.4 �������� ����&��!.�&��&��!.����%�	 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint identity(8) �!����&&��!.����%�	 
SupplierID Varchar(10) ���� Supplier 
SupplierName Nvarchar(200) 2��� Supplier 3�%������% 
SupplierTName Nvarchar(200) 2��� Supplier 3�%�#	� 
SubplierSName Nvarchar(100) 2����,�&�� Supplier 
Telephone Varchar(50) �	���
	� 
Fax Varchar(50) �	���� 
Website varchar80 �'��#s � 
Email varchar50 #*�%0���������	������� 
Manufacturer varchar1 �*+����%�	j.�j��  
Address varchar255 	����., 
Notes nvarchar510 ���	-�2,'���� 
CREATE_DATE smalldatetime16 '��	�������&��!.� 
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CREATE_USER varchar20 j.�	�������&��!.� 
UPDATE_DATE smalldatetime16 '��	��*���*���&��!.� 
Status varchar1 �o��� 
UPDATE_USER varchar20 j.�	��*���*���&��!.� 
 
 ����	�� 2.5 �������� ����&��!.�&��&��!.�*���3	&�����%�	 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID int () ����*���3	&�����%�	 
CompanyTypeName varchar (50) 2���*���3	&�����%�	 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (20) j.������&��!.� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ����	�� 2.6 �������� ����&��!.�&��&��!.�j.� �� ,� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
ContactID varchar (5) ����&��j.� �� ,� 
First_Name varchar (80) 2���j.� �� ,� 
Last_Name varchar (80) ��!����j.� �� ,� 
CompanyID varchar (5) �������%�	 
Title varchar (25) �����������! 
Email varchar (80) #*�%0���������	������� 
Address varchar (255) 	����., 
OfficeTel varchar (50) ������	���
	�	��	����� 
Mobile varchar (50) ������	���
	�!��o�� 
Fax varchar (50) ������	���� 
Ext varchar (50) ����� ,� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
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.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
CREATE_USER varchar (30) j.������&��!.� 
Notes ntext (255) ���	-�2,'���� 
Status varchar (1) �o��� 
UPDATE_USER varchar (20) j.�	��*���*���&��!.� 
UPDATE_DATE smalldatetime '��	��*���*���&��!.� 
 
 ����	�� 2.7 �������� ����&��!.�&��&��!.���,'����	�������	��
�����	������
������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
DoneeID varchar (5) ����&����,'����	������� 
DoneeName varchar (50) 2�����,'����	������� 
ORGType varchar (50) *���3	&����,'����	������� 
Address varchar (255) 	����.,&����,'����	������� 
Telephone varchar (50) �	���
	�&����,'����	������� 
Fax varchar (50) �	����&����,'����	������� 
Website varchar (50) �'��#s �&����,'����	������� 

Email varchar (50) 
#*�%0���������	�������&����,'����	��
����� 

Notes varchar (50) ���	-�2,'���� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
isActive varchar (1) �o��� 
 
 ����	�� 2.8 �������� ����&��!.�&��&��!.�	��
�����	������������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
ITRNo varchar (10) ����	��
�����	������������	� 
ITRName varchar (50) 2���	��
�����	������������	� 
ITRType varchar (10) *���3	&��	��
�����	������������	� 

AcquireType varchar (10) 
*���3	���#��!�&��	��
�����	������
������	� 

Manufacturer varchar (8) ���%�	j.�j��  
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Model varchar (100) ��,�&��	��
�����	������������	� 

SerialNo varchar (100) 
�!����&	��
�����	������������	����
���%�	j.�j��  

BarCodeNo varchar (100) 
�!����&	��
�����	������������	�&��
����� 

ITRStatus varchar (10) �o���&��	��
�����	������������	� 
Last_Update smalldatetime '��	��*���*���&��!.���)����	���a 
Responsible varchar (20) ����&������j.����j��2�� 
LOT varchar (50) ���  ���� ��)�	������s�)������2,� 

Location varchar (50) 
�o��	��	��	��
�����	������������	�o.�
 �� �)� 

Price money ���s�)� 
Price_Rent money ����2,� 
StartDate smalldatetime '��	������! ��s�)������2,� 
EndDate smalldatetime '��	����)�������s�)������2,� 
Note ntext (255) ���	-�2,'���� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
UPDATE_USER varchar (50) j.�	��*���*���&��!.� 
ProjectID varchar (5) �����������������	�������'&��� 
 ����	�� 2.9 �������� ����&��!.�&��&��!.����,!*���3		��
�����	������������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID int () �!����&�� ��!� � 

ITRGroupID varchar (5) 
�������,!&��	��
�����	������
������	� 

ITRGroupName varchar (100) 
2������,!&��	��
�����	������
������	� 

CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (20) j.�	�������&��!.� 
UPDATE_DATE smalldatetime '��	��*���*���&��!.� 
UPDATE_USER varchar (50) j.�	��*���*���&��!.� 
Active varchar (1) �o��� 
Description varchar (255) ���(�����
��!� �! 
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 ����	�� 2.10 �������� ����&��!.�&��&��!.�2��������,�����������������	��
����
�	������������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID int () �!����&�� ��!� � 
SystemID varchar (5) ����&������������� 
SubSytemName varchar (255) 2�����������,�� 
SubSystemEName varchar (255) 2�����������,��3�%������% 
SubSystemAbbr varchar (50) 2����,�&����������,��3�%������% 
Description varchar (255) ���(�����
��!� �! 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (20) j.�	�������&��!.� 
Active varchar (1) �o��� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ����	�� 2.11 �������� ����&��!.�&��&��!.�2��������������������������	��
����
�	������������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID int () �!����&�� ��!� � 
SystemID varchar (5) ��������������� 
SystemName varchar (255) 2��������������3�%�#	� 
SystemEName varchar (255) 2��������������3�%������% 

SystemAbbr varchar (3) 
2����,������������
3�%������% 

Description varchar (255) ���(�����
��!� �! 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (20) j.�	�������&��!.� 
Active varchar (1) �o��� 
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 ����	�� 2.12 �������� ����&��!.�&��&��!.���//��2,�	��
�����	������������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 

LeaseContractID varchar (5) 
����&��&��!.���//��2,�	��
�����	������
������	� 

LeaseContractNo varchar (50) 
��&	����//��2,�&��	��
�����	������
������	� 

SupplierID varchar (5) ����&�� Supplier 
InvoiceNo varchar (50) ��&	���������������� 
StartDate smalldatetime '��	������!	����//��2,� 
EndDate smalldatetime '��	����)�������	����//��2,� 
PurchaseOrder varchar (50) ��&	��������s�)� 
Description ntext (255) ���(�����
��!� �! 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
UPDATE_USER varchar (50) j.�	��*���*���&��!.� 
UPDATE_DATE smalldatetime '��	��*���*���&��!.� 

Cost decimal () 
���&��	��
�����	������������	���
��//��2,���) 

 
 ����	�� 2.13 �������� ����&��!.�&��&��!.����%�	j.�j��  
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
MFName varchar (50) 2������%�	j.�j��  
Description varchar (50) ���(�����
��!� �! 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (20) j.�	�������&��!.� 
Address varchar (50) 	����., 
Tel char (10) ������	���
	� 
 
 ����	�� s.14 �������� ����&��!.�&��&��!.�*t/������������������'���� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
ProblemID varchar (50) ����*t/�� 
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ProblemName varchar (150) 2���*t/�� 
ActivityID varchar (50) ����������!������'���� 
Notes char (10) ���	-�2,'���� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
Priority varchar (1) ������'�!����/ 
 
 ����	�� s.15 �������� ����&��!.�&��&��!.������� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
ProjectID varchar (5) ���������� 
ProjectName varchar (50) 2��������� 
StartDate smalldatetime '��	������! ��&�������� 
EndDate smalldatetime '��	����)����&�������� 
Responsible varchar (20) j.�	�����j��2�� 
Description ntext (255) ���(�����
��!� �! 
Notes ntext (255) ���	-�2,'���� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (20) j.�	�������&��!.� 
Progress int () '�!���'����&�������� 
ProjectType varchar (2) *���3	&�������� 
 
 ����	�� s.16 �������� ����&��!.�&��&��!.�*���3	&��'�!��!
��(� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 

RelationshipID varchar (50) 
����&��'�!��!
��(�&��	��
�����	������
������	� 

RelationshipName varchar (50) 2���'�!��!
��(� 
Description ntext (255) ���(�����
��!� �! 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
Active varchar (1) �o���&��&��!.� 
UPDATE_DATE smalldatetime '��	��*���*���&��!.� 
UPDATE_USER varchar (50) j.�	��*���*���&��!.� 
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 ����	�� s.17 �������� ����&��!.�&��&��!.��������������2����	��
�����	������
������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 

RetirementID varchar (5) 
�����������������2����	��
�����	������
������	� 

ContactName varchar (50) 2���j.� �� ,� 

RetirementTypeID varchar (1) 
*���3	&���������������2����	��
����
�	������������	� 

DoneeID varchar (5) 
����&����,'����	��&���������	��
����
�	������������	� 

RetirementDate smalldatetime '��	������� 
Cost money �������!.�,� 
Notes varchar (255) ���	-�2,'���� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
UPDATE_DATE smalldatetime '��	��*���*���&��!.� 
UPDATE_USER varchar (50) j.�	��*���*���&��!.� 
 ����	�� 2.18 �������� ����&��!.�&��&��!.�2���&���������������2�	��
�����	������
������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID int () �!����&�� ��!� � 

RetiredTypeName varchar (50) 
2���*���3	&���������������2�	��
����
�	������������	� 

CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
isActive bit () �o���&��&��!.� 
 
 ����	�� 2.19 �������� ����&��!.�&��&��!.���//�	���2������� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
ServiceContractID varchar (6) ������//�	���2������� 
ServiceContractNo varchar (50) ��&	����//�	���2������� 
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.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ServiceContractName varchar (100) 2�����//�	���2������� 
ServiceContractTypeID varchar (1) *���3	&����//�	���2������� 
SupplierID varchar (5) ���� Supplier 
StartDate smalldatetime '��	������! ��	����//�������2������� 
EndDate smalldatetime '��	����)�������	����//�������2������� 
PurchaseOrder varchar (50) ��&	��������s�)� 
Cost decimal () ��� 
CREATE_USER varchar (20) j.�	�������&��!.� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
Description ntext (255) ���(�����
��!� �! 
UPDATE_USER varchar (20) j.�	��*���*���&��!.� 
UPDATE_DATE smalldatetime '��	��*���*���&��!.� 
Status varchar (1) �o���&��&��!.� 
 
 ����	�� 2.20 �������� ����&��!.�&��&��!.�2���&����//�	���2������� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID int () �!����&�� ��!� � 
ServiceContractTypeID varchar (1) ����*���3	&����//�	���2������� 
ServiceContractTypeName varchar (50) 2���*���3	&����//�	���2������� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
 
 ����	�� 2.21 �������� ����&��!.�&��&��!.�&�� ����������������� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
SLAID varchar (5) ����&�� ����������������� 
DayNum real () ����'�'�� 
Description varchar (50) ���(�����
��!� �! 
Active varchar (50) �o���&��&�� ����������������� 
StartDate smalldatetime '��	������! ��!�j�����2�&�� ��� 
EndDate smalldatetime '��	����)��������2�&�� ��� 
PolicyRef varchar (50) ������	�������'&��� 
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.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
UPDATE_DATE smalldatetime '��	��*���*���&��!.� 
UPDATE_USER varchar (20) j.�	��*���*���&��!.� 
 
 ����	�� 2.22 �������� ����&��!.�&��&��!.����,!*���3	&��s�� �$'�� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
SWCategoryID varchar (5) �������,!*���3	&��s�� �$'�� 
SWCategoryName varchar (50) 2������,!*���3	&��s�� �$'�� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
 
 ����	�� 2.23 �������� ����&��!.�&��&��!.�*���3	&��s�� �$'�� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
software_type_id int () ����*���3	&��s�� �$'�� 
software_type_name nvarchar (255) 2���*���3	&��s�� �$'�� 
creation_user nvarchar (64) j.�	�������&��!.� 
creation_date int () '��	�������&��!.� 
last_update_user nvarchar (64) j.�	��*���*���&��!.� 
last_update_date int () '��	��*���*���&��!.���)��,���� 
version_number int () �!����&�'���2�� 
auto_rep_version binary (8) - 
 
 ����	�� 2.24 �������� ����&��!.�&��&��!.�s�� �$'�� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
ConfigID varchar (8) ����������������$�� 
SWID varchar (2) ����s� �$'�� 
Version varchar (10) �'���2��&��s�� �$'�� 
License varchar (1) ��&��	(�9 
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 ����	�� 2.25 �������� ����&��!.�&��&��!.���&��	(�9&��s�� �$'�� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
SWLicenseNo varchar (10) �!����&��&��	(�9&��s�� �$'�� 
SWMasterID varchar (10) ����&��!.�����&��s�� �$'�� 
NoOfLicense decimal () ����'���&��	(�9 
PurchasedDate smalldatetime '��	�����s�)� 
ExpiryDate smalldatetime '��	���!����� 
Notes ntext (255) ���	-�2,'���� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
UPDATE_DATE smalldatetime '��	��*���*���&��!.� 
UPDATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
Price money ��� 
 
 
 
 
 
 
 
 ����	�� s.26 �������� ����&��!.�&��&��!.�s�� �$'������ 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
SWMasterID varchar (10) ����&��s�� �$'�� 
SWCategoryID varchar (5) �������,!*���3	&��s�� �$'�� 
software_type_id varchar (2) ����*���3	&��s�� �$'�� 
SWName varchar (255) 2���s�� �$'�� 
Version varchar (255) �'���2�� 
Manufacturer varchar (5) j.�j��  
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
Notes varchar (255) ���	-�2,'���� 
isActive tinyint () �o���&��&��!.� 
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UPDATE_USER varchar (20) j.�	��*���*���&��!.� 
UPDATE_DATE smalldatetime '��	��*���*���&��!.� 
 
 ����	�� 2.27 �������� ����&��!.�&��&��!.��o���&��	��
�����	������������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID int () �!����&�� ��!� � 
Name varchar (50) 2����o���&��	��
�����	������������	� 
 
 ����	�� 2.28 �������� ����&��!.�&��&��!.�j.� �� ,�&��j.�&�� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
SupplierID varchar (4) ���� Supplier 
ContactID varchar (10) ����j.� �� ,� 
ContactName varchar (50) 2���j.� �� ,� 
ContactAddress varchar (300) 	����.,&��j.� �� ,� 
ContactTelephone varchar (50) �	���
	�&��j.� �� ,� 
ContactFax varchar (50) �	����&��j.� �� ,� 
ContactWebsite varchar (100) �'��#s �&��j.� �� ,� 
ContactEmail varchar (100) #*�%0���������	�������&��j.� �� ,� 
Description varchar (50) ���(���� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (20 j.�	�������&��!.� 
 
 ����	�� 2.29 �������� ����&��!.�&��&��!.�j.�j��  
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
SupplierID varchar (4) ����&��j.�j��  
SupplierName varchar (100) 2���j.�j��  
Address varchar (500) 	����.,&��j.�j��  
Telephone varchar (20) �	���
	�&��j.�j��  
Fax varchar (20) �	����&��j.�j��  
Website varchar (50) �'��#s �&��j.�j��  
Email varchar (50) #*�%0���������	�������&��j.�j��  
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SupplierType varchar (1) *���3	&��j.�j��  
Manufacturer varchar (1) �*+����%�	j.�j��  
Supplier varchar (1) �*+�j.�&�� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (20) j.�	�������&��!.� 
Notes varchar (255) ���	-�2,'���� 
 
 ����	�� 2.29 �������� ����&��!.�&��&��!.��0���%0�&��	��
�����	������������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 
ITRGroupID varchar (5) �������,!&��	��
�����	������������	� 
ITRType varchar (2) ����*���3	&��	��
�����	������������	� 

AttributeID varchar (5) 
����&���0���%0�&��	��
�����	������
������	� 

Note varchar (255) ���	-�2,'���� 
Active varchar (1) �o��� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (20) j.�	�������&��!.� 
 
 
 
 ����	�� 2.30 �������� ����&��!.�&��&��!.�����������&���0���%0�&��	��
����
�	������������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 

SerialNo varchar (50) 
����&��	��
�����	������������	�	����������
���%�	j.�j��  

ITRNo varchar (50) 
������	��
�����	������������	�	����������
���� 

AttributeID varchar (50) 
����&���0���%0�&��	��
�����	������
������	� 

AttributeValue varchar (50) 
����������&���0���%0�&��	��
����
�	������������	� 

CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
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CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
UPDATE_DATE smalldatetime '��	��*���*���&��!.� 
UPDATE_USER varchar (20) j.�	��*���*���&��!.� 
 
 ����	�� 2.31 �������� ����&��!.�&��&��!.�����������&���0���%0�&��	��
����
�	������������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ID bigint () �!����&�� ��!� � 

ITRNo varchar (10) 
����&��	��
�����	������������	�	����������
���%�	j.�j��  

ITRUsage int () 
����'�	��	��
����*���3	��)�o.��2�#*  �2,�  
��������o.��2�#* 75 GB.  

CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
UPDATE_DATE smalldatetime '��	��*���*���&��!.� 
UPDATE_USER varchar (50) j.�	��*���*���&��!.� 
Notes varchar (50) ���	-�2,'���� 
 
 
 
 
 ����	�� 2.32 �������� ����&��!.�&��&��!.�'�!��!
��(�&��	��
�����	������
������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ITR_RelID varchar (50) ����&��'�!��!
��(� 
From_ITRNo varchar (50) 	��
�����	������������	� ��	�� 
To_ITRNo varchar (50) 	��
�����	������������	�*���	�� 
RelationshipID varchar (4) ����&��'�!��!
��(� 
Important varchar (1) '�!��!
��(� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
 
 ����	�� 2.33 �������� ����&��!.�&��&��!.���&��'�!��!
��(�&��	��
�����	������
������	� 
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.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 
ITRType varchar (2) *���3	&��	��
�����	������������	� 
RelationTypeID varchar (4) ����&��'�!��!
��(� 

DestinationITRType varchar (2) 
*���3	&��	��
�����	������������	�
�*u��!�� 

ParentITRType varchar (2) *���3	&��	��
�����	������������	����� 
CREATE_DATE smalldatetime '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
 
 ����	�� 2.34 �������� ����&��!.�&��&��!.���&��'�!��!
��(�&��	��
�����	������
������	� 
.K���+�
# ����
��1��Z� ����*%��' 

IssueID varchar (5) 
����&��&��!.�*������&��*t/��������������
����'���� 

IssueName varchar (255) 
2���&��&��!.�*������&��*t/��������������
����'���� 

CREATE_DATE smalldatetime () '��	�������&��!.� 
CREATE_USER varchar (50) j.�	�������&��!.� 
Type varchar (1) 2�������'���� 
 
 


��c��3 Y 

������'/�	��1�&���	���K��	�K�������"� 

����3��&�+3������'�3����-�-�'�������7 
  

���� ��!��������������'�������������	��
�����	������������	�  
*�������'������������ 2  �,'� �� ��������,'����	��������� $�� ��������,'�
�������� ���3�
�'!&��������!��$���#������.* 
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�.*	�� s. 2 �!�.����&���������������	��
�����	������������	� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

�/���� 1  ����	���/��3�����	�����3   
*�������'� 5 ��������,�� �����) 

(6) ���������������������'��$j� (Planning Management) 
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�.*	�� s. 2  �'��,��������&�����������������������'��$j����,'�&����������������� 
 

 
 

�.*	�� s. 3  �'��,��������&�����������������������'��$j����,'�&������
��!������ 
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�.*	�� s. 4  �'��,��������&�����������������������'��$j����,'�&�����$���j����� 
 

(7) �������������#��!� $�����	���������j�  (Acquisition and Implementation 
Management) 
 

 
 

�.*	�� s. 5  �'��,��������&���������������������������#��!� $�����	���������j�  ��
�,'�&�����$���j� Supplier 
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�.*	�� s. 6  �'��,��������&���������������������������#��!� $�����	���������j�  ��
�,'�&�����$���j� Supplier 

 

 
 

�.*	�� s. 7  �'��,��������&���������������������������#��!� $�����	���������j�  ��
�,'�&�����$���j�&��!.�j.� �� ,� 
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�.*	�� s. 8  �'��,��������&���������������������������#��!� $�����	���������j�  ��
�,'�&������
��!&��!.�j.� �� ,� 

 

 
 

�.*	�� s. 9  �'��,��������&���������������������������#��!� $�����	���������j�  ��
�,'�&�����$���j�&��!.���//��������������� 
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�.*	�� s. 10  �'��,��������&���������������������������#��!� $�����	���������j�  ��

�,'�&������
��!&��!.���//��������������� 
 

 
 
�.*	�� s. 11  �'��,��������&���������������������������#��!� $�����	���������j�  ��

�,'�&�����$���j�&��!.�&����//��2,� 
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�.*	�� s. 12  �'��,��������&���������������������������#��!� $�����	���������j�  ��

�,'�&������
��!&��!.�	��
�����	������������	� 
 

 
 
�.*	�� s. 13  �'��,��������&���������������������������#��!� $�����	���������j�  ��
�,'�&�����$���j�&��!.�������	��
�����	������������	����$�� �!*���3	&��

	��
�����	������������	� 
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�.*	�� s. 14  �'��,��������&���������������������������#��!� $�����	���������j�  ��
�,'�&�����$���j�&��!.�	��
�����	������������	� 

 

 
 

�.*	�� s. 15  �'��,��������&���������������������������#��!� $�����	���������j�  ��
�,'�&���������&��!.�	��
�����	������������	� 
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�.*	�� s. 16  �'��,��������&���������������������������#��!� $�����	���������j�  ��
�,'�&�����$���'�!��!
��(�&��	��
�����	������������	� 

 
(8) ������������������������������������� (Services Supporting Management) 

 
 

�.*	�� s. 17  �'��,��������&�����������������������������������������,'�&���������
&� ���� $���*t/�� ����2�	��
�����	������������	� 
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�.*	�� s. 18  �'��,��������&�������������������������������������� ���,'�&���������
&� ���� $���*t/�� ����2�	��
�����	������������	� 

 

 
 

�.*	�� s. 19  �'��,��������&������������������������������������������j�  ���,'�&��
���$���&��!.��������&� ���� $���*t/�� ����2�	��
�����	������������	� 
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�.*	�� s. 20  �'��,��������&������������������������������������������j�  ���,'�&��
���$��������������������&� ���� $���*t/�� ����2�	��
�����	������������	� 

 

 
 

�.*	�� s. 21  �'��,��������&�������������������������������������� ���,'�&�����
$���j����������������&� ���� $���*t/�� ����2�	��
�����	������������	� 
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�.*	�� s. 22  �'��,��������&�������������������������������������� ���,'�&�����
$���j���� �� �!����2�	��
�����	������������	� 

 
(9) ���������������� �� �! $���������������2����	��
�����	������

������	� (Tracking and Retirement  Management) 
 

 
 

�.*	�� s. 23  �'��,��������&������������������ �� �! $���������������2����	��
����
�	������������	� ���,'�&�����$���j�������	��
�����	������������	�	��������

��������������2���� ���� ��.,�����',�����s,�!$s! 
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�.*	�� s. 24  �'��,��������&������������������ �� �! $���������������2����	��
����
�	������������	� ���,'�&������
��!&��!.��������������2����	��
�����	������
������	� 
 

(10) ����������������*���!��,� $�������������*���*�������'���� 
(Evaluation and Improvement Support Management)   
 

 
 

�.*	�� s. 25  �'��,��������&������������������*���!��,� $�������������*���*���
����'���� ���,'�&�����$���j�������*t/��	�����������������������'���� 
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�/���� 2 ��1�����	����	���/��������"� 

7) ����������&��!.�����	�$�� (Artifact Information Management) 
 

 
 

�.*	�� s. 26  �'��,��������&������������&��!.�����	�$�����,'�&������
��!&��!.�����	�$�� 
 

8) ������������	(�9����&���2� (Authorization Information Management) 

 
�.*	�� s. 27  �'��,��������&�� ������������	(�9����&���2� 
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������%cZ1��'��%�'��%��*# 

��� ���%��� �� &���&�' �����!���'��	�� 10 �����! 
.�. 2521 �����������-�%������
*��//�'�	����� ���01�  ���3�'�2��!
�'� ����-�%� ��&�'�2�'�	������!
�'� ��� 
!��'�	�������23���'������	� ��*5����-�%� 2544 $���&���-�%� ,��������. �'�	��
��� �!����01�  ��&�'�2�'�	����� ���!
�'� ��� 3�'�2�'��'���!�!
�'� ��� 0�
'��'���!��� �� ��4�����0�!��'�	����� ��*5����-�%� 2548 
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