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บทที่ 1  

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
ในปจจุบัน หนวยงานทางเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรตาง ๆ ไมวาจะเปนองคกร

ภาครัฐหรือภาคธุรกิจ ตางมีเปาหมายที่จะปรับปรุงการใหบริการแกผูใชบริการใหดีข้ึน และสราง

ความมั่นใจในการใชบริการใหกับผูใชบริการ ซึ่งองคกรเหลานั้น มีการพึ่งพาเทคโนโลยีสารสนเทศ

กันมากขึ้นเรื่อย ๆ สงผลใหคุณภาพในการใหบริการไอทีเปนสิ่งสําคัญที่ผูใหบริการไอที (IT 

Service Provider) ตางใหความสําคัญกันเปนอยางมาก และในสภาวะที่การจัดการบริการไอที (IT 

Service Management) มีความยุงยากและซับซอนขึ้นนั้น องคกรตาง ๆ ไดประสบปญหาเหลานี้

ดวยกัน จึงไดมีการรวบรวมองคความรูในการจัดการไอทีข้ึน เพื่อใหผูบริการไอทีสามารถนําองค

ความรูนั้นมาบริหารไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ไอทิล (Information Technology Infrastructure Library – ITIL) เปนกรอบงานการ

จัดการบริการไอทีที่ไดรับความนิยมอยางมากในองคกรตาง ๆ และยังไดมีการพัฒนาไปเปน

มาตรฐานขององคกรธุรกิจขนาดใหญตาง ๆ เชน กรอบงานเอสเอ็มเอฟ (SMF) ของบริษัท

ไมโครซอฟท (Microsoft) เหตุที่ไอทิลไดรับความนิยมและมีการนําไปใชกันอยางแพรหลายนั้น 

เนื่องจากไอทิลเปนแบบจําลองที่แสดงใหเห็นถึงเปาหมาย (Goals) กิจกรรมทั่วไป (General 

Activities) ส่ิงนําเขา (Inputs) และส่ิงสงออก (Outputs) ของกระบวนการตาง ๆ ที่สามารถนํา

กระบวนการตาง ๆ เหลานั้นมาทํางานรวมกันภายในองคกรได โดยไอทิลไมไดกลาวถึงการปฏิบัติ

ทุกอยางวาควรทําสิ่งใดในการทํางานประจําวัน ซึ่งทําใหองคกรตาง ๆ สามารถนําไอทิลไปทําให

เกิดผลใหเหมาะกับการปฏิบัติของแตละองคกรได ดวยความนิยมนี้ ทําใหไอทิลกลายเปน

มาตรฐานโดยปริยาย (de facto standard) ที่หลายองคกรเลือกใชในการจัดการไอทีของตน 

ในการดําเนินงานของผูใหบริการไอที มักประสบกับการเปลี่ยนแปลง (Changes) คือ การ

กระทําที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงสถานะของคอนฟกูเรชันไอเท็ม หรือซีไอ (Configuration Item 

– CI) ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการไอที ซึ่งสาเหตุของการเปลี่ยนแปลงอาจเปนผลจากปญหา

ที่ประสบ หรือความตองการทางธุรกิจที่เปล่ียนไปจากเดิม [1][5] 

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Management Process) เปนหนึ่ง

กระบวนการในหนังสือการสนับสนุนบริการ (Service Support) ของกรอบงานไอทิล ซึ่งเกี่ยวของ

กับการสรางกระบวนการที่เปนมาตรฐานสําหรับการทําการเปลี่ยนแปลงสถานะของซีไอตาง ๆ ที่

เกี่ยวของกับการใหบริการไอที ใหสอดคลองกับความตองการทางธุรกิจ โดยพยายามใหมี
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ผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่ สุด กิจกรรมหลักของกระบวนการนี้ไดแก การบันทึกและ

บํารุงรักษาสถานะของคํารองขอการเปลี่ยนแปลง หรืออารเอฟซี (Request For Change – RFC) 

การขาดการจัดการการเปลี่ยนแปลงที่ดี สามารถสงผลตอการใหบริการของผูใหบริการไอทีได เชน 

ระบบงานไมสามารถใหบริการไดตามปกติ หรือผูใชบริการไดรับบริการที่เปลี่ยนไป [3] 

งานวิจัยนี้จะเปนการศึกษากระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตามบริบทของไอทิล เนน

การออกแบบลําดับข้ันตอนจากคําแนะนําในกรอบงานของไอทิล กําหนดบทบาทของผูที่เกี่ยวของ 

ส่ิงนําเขา ส่ิงสงออก และกระแสงาน (workflow) ของกระบวนการ พรอมทั้งออกแบบและพัฒนา

ระบบอํานวยความสะดวกใหองคกรสามารถปฏิบัติงานตามกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง

ตามมาตรฐานไอทิล 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
ออกแบบและพัฒนาระบบที่ไมข้ึนกับแพลตฟอรมเพื่ออํานวยความสะดวกการปฏิบัติงาน

ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตามมาตรฐานไอทิลสําหรับการสนับสนุนบริการ 

1.3 ขอบเขตของการวิจยั 
1. ออกแบบขั้นตอนการดําเนินงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตาม

มาตรฐานไอทิล โดยอางอิงกรอบกระบวนการจาก [1] 

2. ออกแบบและพัฒนาระบบที่ไมข้ึนกับแพลตฟอรมดวยเทคโนโลยีและเว็บเซอรวิส 

และการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ โดยระบบมีความสามารถตอไปนี้เปนอยาง

นอย 

• สรางและบํารุงรักษาฐานขอมูลจัดการการเปลี่ยนแปลง  

• กําหนดสิทธิและอํานวยความสะดวกผูใชงานของระบบ ไดแก ผูใชงาน 

เซอรวิสเดสคของผูใหบริการไอที ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง คณะกรรมซีเอบี 

คณะกรรมการซีเอบีอีซี ผูบริหารระดับสูง ผูดูแลระบบ และเจาของซีไอ 

• รับอารเอฟซี และบํารุงรักษาสถานะของอารเอฟซี 

• กําหนดลําดับความสําคัญและประเภทผลกระทบของอารเอฟซี 

• แจงผูรับผิดชอบทําการเปลี่ยนแปลง 

• เฝาติดตามความกาวหนาและแจงเตือนผูที่เกี่ยวของ 

• แลกเปลี่ยนขอมูลกับระบบจัดการโครงแบบ โดยการเรียกใชบริการผานเว็บ

เซอรวิส และรับสงพารามิเตอร โดยสามารถตรวจสอบการทํางานรวมกับ

ระบบจัดการโครงแบบจากตัวพารามิเตอรที่รับสง 
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• ระบบสามารถใหบริการโดยครอบคลุมกิจกรรมหรือกระบวนงานหลักๆของ

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตามมาตรฐานไอทิล 

3. ทดสอบระบบโดยสาธิตการดําเนินงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง

ดวยการเรียกใชงานระบบผานเว็บบราวเซอร (Web Browser) และตรวจสอบการ

ดําเนินงานของกระแสงานของกระบวนการในการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ 

1.4 คําจํากัดความที่ใชในการวิจัย 
1. การเปลี่ยนแปลง (Changes) หมายถึง การกระทําที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงสถานะ

ของซีไอที่เกี่ยวของกับการใหบริการไอที เชน การเพิ่มหนวยความจําในเครื่องแมขาย 

การปรับปรุงระบบปฏิบัติการ  การเปลี่ยนแปลงเปนผลเนื่องมาจากปญหาที่ประสบ 

หรือความตองการทางธุรกิจที่เปล่ียนแปลงไปจากเดิม 

1.5 ขั้นตอนและวธิีดําเนนิการวิจัย 
1. ศึกษาและทําความเขาใจกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงสําหรับการสนับสนุน

บริการตามมาตรฐานไอทิล 

2. ศึกษาและทําความเขาใจภาษาเอ็กซเอ็มแอล 

3. ศึกษาเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส 

4. ศึกษาเทคโนโลยีกระแสงาน และการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจดวยบีเพล 

5. ออกแบบและพัฒนากระแสงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 

6. ออกแบบฐานขอมูลการเปลี่ยนแปลง 

7. ออกแบบและพัฒนาระบบอํานวยความสะดวกตอการปฏิบัติงานของกระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงตามมาตรฐานไอทิล ดวยเทคโนโลยีกระแสงาน และเว็บ

เซอรวิส 

8. ทดสอบระบบ 

9. สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

10. จัดทําวิทยานิพนธ 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1. ไดระบบอํานวยความสะดวกการปฏิบัติงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง

ตามมาตรฐานไอทิล ซึ่งไมข้ึนกับแพลตฟอรม ชวยในการดําเนินงานตามกระแสงาน 

ทําใหการปฏิบัติงานมีความถูกตองมากขึ้น 
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2. สามารถนําระบบที่ได ไปเช่ือมโยงกับระบบอื่น ๆ ขององคกรไดงายขึ้น เนื่องจาก

ระบบพัฒนาบนแนวคิดไมข้ึนกับแพลตฟอรม การเชื่อมโยงกับระบบอ่ืน ๆ เชน ระบบ

จัดการปญหา และระบบจัดการโครงแบบ สามารถกระทําผานเว็บเซอรวิส ทําให

ระบบอื่น ๆ สามารถพัฒนาดวยภาษาอื่น หรือทํางานบนแพลตฟอรมอ่ืนได 

1.7 ลําดับการจัดเรียงเนื้อหาในวิทยานพินธ 
วิทยานิพนธนี้แบงเนื้อหาออกเปน 5 บทดังตอไปนี้ บทที่ 1 เปนบทนําซึ่งกลาวถึง ความ

เปนมาและความสําคัญของปญหา รวมถึงวัตถุประสงคของการวิจัย บทที่ 2 กลาวถึงทฤษฎี

พื้นฐานและงานวิจัยที่เกี่ยวของในงานวิจัยนี้ บทที่ 3 กลาวถึงการออกแบบสถาปตยกรรมระบบ 

บทที่ 4 กลาวถึงการพัฒนาและการทดสอบระบบที่ไดพัฒนาขึ้น บทที่ 5 กลาวถึงสรุปผลการวิจัย

และขอเสนอแนะ 

1.8 ผลงานทีตี่พิมพจากวทิยานพินธ 
 สวนหนึ่งของวิทยานิพนธนี้ไดรับการตอบรับใหตีพิมพเปนบทความทางวิชาการในหัวขอ

เร่ือง “กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงสําหรับการสนับสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล” โดย 

ภาสิต บุณยเกียรติ และญาใจ ล่ิมปยะกรณ, ในงานประชุมวิชาการ “The 12th National 

Computer Science and Engineering Conference (NCSEC 2008)” ณ โรงแรมลองบีช การ

เดน แอนด สปา พัทยา ชลบุรี ระหวางวันที่ 20-21 พฤศจิกายน 2551  
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ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

2.1 ทฤษฎทีี่เกี่ยวของ 

2.1.1 ไอทิล (Information Technology Infrastructure Library – ITIL) [1][6] 

มาตรฐานไอทิล เปนกรอบงานที่ถูกสรางขึ้นเพื่อเปนแนวทางการปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best 

Practice) โดยไอทิลนําเสนอกรอบงานสามัญสําหรับทุกกิจกรรมในกลุมเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน

สวนการใหบริการจากโครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยกิจกรรมตางๆเหลานี้ไดถูกแบง

ออกเปนกระบวนการตางๆ ซึ่งเมื่อนํากระบวนการเหลานี้มาใชรวมกัน จะทําใหการจัดการการ

บริการไอทีมีวุฒิภาวะมากขึ้น 

ไอทิลไดรับการพัฒนาขึ้นโดยหนวยงานสวนกลางดานคอมพิวเตอรและการสื่อสาร หรือซีซี

ทีเอ (Central Computer and Telecommunications Agency – CCTA) เนื่องจากรัฐบาลอังกฤษ

ตระหนักวา คุณภาพการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศนั้นไมเพียงพอ จึงไดมอบหมายใหซีซี

ทีเอ (ปจจุบันคือ โอจีซี – Office of Government Commerce – OGC) พัฒนากรอบงาน 

(framework) สําหรับการบริหารทรัพยากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศขึ้น และไดรับการตีพิมพคร้ัง

แรกเมื่อป 1989 หลังจากนั้น ไอทิลไดรับการพิสูจนแลววามีประโยชนตอหนวยงานผูใหบริการไอที

จากการที่องคกรตาง ๆ นํากรอบงานนี้ไปทําใหเกิดผล และมีบริษัทตาง ๆ นําไปพัฒนาเพิ่มเติม 

เชน ไอบีเอ็ม (IBM) ส่ิงเหลานี้ ทําใหไอทิลกลายเปนมาตรฐานโดยปริยาย (de facto standard) 

สําหรับการจัดการการบริการไอทีของหนวยงานตาง ๆ [4] 

ส่ิงพิมพตาง ๆ ของไอทิล ตางใหรายละเอียดเปนเคาโครงวาสิ่งใดที่จําเปนในการบริหาร

จัดการการบริการไอที คํานิยามของวัตถุประสงค กิจกรรมตาง ๆ ส่ิงนําเขา และส่ิงสงออกของแต

ละกระบวนการที่ไอทิลแนะนําใหทําใหเกิดผลในองคการเทคโนโลยีสารสนเทศ ไอทิลไมไดอธิบาย

โดยละเอียดวากิจกรรมตาง ๆ เหลานั้นจะถูกนําไปทําใหเกิดผลไดอยางไร เนื่องจากสภาพแวดลอม

ที่แตกตางกันของแตละองคกรมีผลทําใหการทําใหเกิดผลนั้นแตกตางกันไป ไอทิลไมใชระเบียบวิธี 

แตไอทิลใหกรอบงานแกองคกรที่ตองการนําไปใชงานสําหรับวางแผนกระบวนการที่สําคัญ 

บทบาทและกิจกรรมตาง ๆ ตลอดจนบงชี้ถึงความเชื่อมโยงระหวางสิ่งตาง ๆ เหลานั้น 

ในระยะแรกซีซีทีเอไดออกผลงานดานการจัดการบริการออกมาในชวงระหวางป 1989 – 

1994 จากนั้นไดมีการรวบรวมผลงานขึ้นใหมในป 1999 เปนไอทิลเวอรชัน 2 และมีส่ิงพิมพตาง ๆ 

ดังรูปที่ 1 
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รูปที่ 1 ส่ิงพิมพของไอทิล [1] 

 

ส่ิงพิมพของไอทิล ไดแก 

2.1.1.1 การสนับสนุนบริการ (Service Support) [1] มีชื่อเรียกอีกชือ่หนึง่วา หนงัสือปก

น้ําเงิน (Blue book)  

• เซอรวิสเดสค (Service Desk) เปนจุดเริ่มตนการติดตอที่ผูใชใชในการติดตอกับ

องคกรไอที ในหนังสือไอทิลเลมกอนหนานี้ เรียกหนาที่งานนี้วา แผนกชวยเหลือ 

(Help Desk) งานหลักๆของแผนกชวยเหลือ คือ การบันทึก แกไขและเฝาติดตาม

ปญหา ในขณะที่เซอรวิสเดสคมีบทบาทที่กวางกวา เชน การรับการรองขอสําหรับ

การเปลี่ยนแปลง (Request for Change – RFC) และสามารถดําเนินการ

กิจกรรมตางๆของกระบวนการอื่นๆได 

• การจัดการอินซิเดนท (Incident Management) กระบวนการนี้มุงหมายที่จะ

แกไขเหตุการณที่ไมปกติ และทําใหการใหบริการกลับคืนสูปกติโดยเร็วที่สุดเทาที่

จะเปนไปได รวมถึงการทําใหผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจมีนอยที่สุด ดังนั้น ทํา

ใหแนใจไดวาสามารถใหคุณภาพของบริการและสภาพพรอมใชงาน ในระดับที่ดี

ที่สุดที่เปนไปได 

• การจัดการปญหา (Problem management) เปนกระบวนการที่มุงหมายที่จะ

ระบุสาเหตุของปญหา ปญหาอาจจะถูกพบไดเนื่องมาจาก การเกิดอินซิเดนท แต
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จุดมุงหมายที่แทจริงคือการยับยั้งไวกอนและการปองกันปญหาหรือส่ิงที่รบกวน

ตอการบริการ 

• การจัดการโครงแบบ (Configuration Management) เปนกระบวนการที่แสดงให

เห็นถึงแบบจําลองตรรกะ (logical model) ของโครงสรางพื้นฐานหรือบริการ โดย

การระบุ ควบคุม บํารุงรักษา และทวนสอบรุนของคอนฟกูเรชันไอเท็ม หรือ ซีไอ 

(Configuration Item – CI) ที่มีอยูได 

• การจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Management) เปนกระบวนการที่แสดง

ถึงการอนุมัติ และการควบคุมการทําใหเกิดผลของการเปลี่ยนแปลงที่กระทําตอ

โครงสรางพื้นฐานไอที วัตถุประสงคของกระบวนการนี้คือ การประเมินการ

เปลี่ยนแปลงและทําใหแนใจไดวา การเปลี่ยนแปลงนั้นสามารถทําใหเกิดผลได

โดยมีผลกระทบตอการบริการไอทีนอยที่สุด และในขณะเดียวกัน ยังสามารถตาม

รอยการเปลี่ยนแปลงได โดยการปรึกษาและประสานงานกันทั่วทั้งองคกร 

• การจัดการการรีลีส (Release Management) เปนกระบวนการที่มีจุดประสงค

เพื่อใหแนใจไดวา แตละรีลีสที่ไดนําออกมาใชงานนั้น มีการวางแผนเพื่อใหการนํา

ออกใชงานสําเร็จลุลวงไปดวยดี ทั้งดานเทคนิค และไมใชเทคนิค 
 

2.1.1.2 การสงมอบบริการ (Service Delivery) หรือหนงัสือปกแดง (Red book) 

• การจัดการระดับการบริการ หรือ เอสแอลเอ็ม (Service Level Management - 

SLM) เปนกระบวนการในการเจรจาตอรอง กําหนดนิยาม การชี้วัด การจัดการ 

และการปรับปรุงคุณภาพของการบริการไอทีดวยตนทุนที่ยอมรับได โดยมี

วัตถุประสงคเพื่อใหแนใจวา ลูกคาไดรับการบริการไอทีที่ลูกคาตองการ และการ

บริการนั้นมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง โดยผานวงจรชีวิตการเจรจาตกลง การเฝา

ติดตาม และการรายงานถึงความสําเร็จในการใหบริการไอที 

• การจัดการการเงินสําหรับการบริการไอที (Financial Management for IT 

Services) อธิบายถึง ตนทุน-ผลประโยชน (costs – benefits) ราคา-สมรรถนะ 

(price – performance) ในการที่จะทําการเปลี่ยนแปลงกับโครงสรางพื้นฐานไอที 

หรือการบริการไอที รวมถึงการทํางบประมาณ การเฝาติดตามตนทุนที่เกิดขึ้น 

และการพยากรณตนทุนที่จะเกิด 

• การจัดการความจุ (Capacity Management) เปนกระบวนการที่อธิบายถึงการ

ใชตนทุนใหเกิดประโยชนสูงสุด และการจัดซื้อในเวลาที่เหมาะสมดวยราคาที่
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เหมาะสม โดยจะมุงเนนที่การวางแผนเพื่อใหมั่นใจไดวาบริการตางๆ ที่จะให

ลูกคาตอไปในอนาคตนั้น สามารถเปนไปตามระดับของการบริการ (Service 

Level) ที่ไดตกลงไว  

• การจัดการความตอเนื่องของการบริการไอที (IT Service Continuity 

Management) อธิบายถึงกระบวนการการเตรียมการและวางแผนแผนฉุกเฉิน  

(Contingency Plan) การวางแผนทางดานเทคนิค การจัดการทรัพยากรและ

การเงิน ที่จําเปนเพื่อที่จะใหบริการไดอยางตอเนื่องหลังจากการเกิดภัยพิบัติ 

ตามที่ไดตกลงไวกับลูกคา 

• กระบวนการนี้มีจุดประสงคเพื่อชวยสนับสนุนการจัดการความตอเนื่องของธุรกิจ 

(Business Continuity Management) โดยรวม โดยทําใหแนใจวาโครงสราง

พื้นฐานและการบริการไอที รวมถึงการสนับสนุนตางๆและเซอรวิสเดสค (Service 

Desk) สามารถกูคืนกลับมาภายในระยะเวลาที่กําหนดหลังจากที่เกิดภัยพิบัติ 

• การจัดการสภาพพรอมใชงาน (Availability Management) เปนกระบวนการที่

อธิบายถึงการวางทรัพยากร วิธีการและเทคนิคที่เหมาะสม เพื่อที่จะสนับสนุน

สภาพพรอมใชงาน (Availability) ตามที่ไดตกลงไวกับลูกคา ซึ่งหมายความวา

ความตองการของลูกคา (หรือทางดานธุรกิจ) ตองไปในทางเดียวกันกับส่ิงที่

โครงสรางพื้นฐานทางไอทีสามารถจัดใหได 

 
2.1.1.3  การจัดการความปลอดภัย (Security Management) 

  วัตถุประสงคของการจัดการความปลอดภัยคือ เพื่อที่จะปองกันคุณคาของ

สารสนเทศ ในแงของความเปนความลับ (Confidentiality) ความถูกตอง (Integrity) และสภาพ

พรอมใชงาน (Availability) การจัดการความปลอดภัยมุงหมายในการจัดหาระดับพื้นฐานของ

ความปลอดภัย โดยเปนอิสระจากความตองการจากภายนอก 

 
2.1.1.4  การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีที (ICT Infrastructure Management) 

  การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีที เกี่ยวของกับกระบวนการ องคกร และ

เครื่องมือที่จําเปนในการจัดหาโครงสรางพื้นฐานไอทีและการสื่อสารที่มีเสถียรภาพ ซึ่งสอดคลอง

กับความตองการทางธุรกิจในตนทุนที่รับได การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีที ยังเกี่ยวของกับการ

ไหลของงานจากคํานิยามของความตองการทางธุรกิจ ตลอดจนถึงการสงมอบทางออกปญหา 

(Solution) ธุรกิจทางไอซีที การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีทีเปนการเนนไปทางเทคโนโลยี 
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กระบวนการตางๆนั้นรวมถึงการจัดการ และการบริหารของทรัพยากรที่ตองการ บุคลากร ทักษะ

และระดับของการฝกอบรม 

 
2.1.1.5 การจัดการโปรแกรมประยุกต (Application Management) 

  การจัดการโปรแกรมประยุกต แสดงใหเห็นถึงเคาโครงของวงจรชีวิตการจัดการ

โปรแกรมประยุกต และเปนแนวทางสําหรับผูใชทางธุรกิจ ผูพัฒนา และผูจัดการการบริการ วาจะ

สามารถจัดการกับโปรแกรมประยุกตไดอยางไรจากมุมมองของการจัดการการบริการ 

 
2.1.1.6 การวางแผนที่จะทําใหการจัดการบริการเกิดผล (Planning to 

implementing Service Management) 
  จุดมุงหมายหลักของหนังสือเลมนี้มุงไปที่การใหแนวทางในทางปฏิบัติของ

ประเด็นที่สําคัญที่จําเปนตองคํานึงถึงขณะที่วางแผนที่จะทําใหการจัดการการบริการไอทีเกิดผล 

และเพื่อที่จะอธิบายถึงขั้นตอนสําคัญที่จําเปนในการทําใหเกิดผลหรือ ปรับปรุงการใหบริการ 

 
 2.1.1.7 มุมมองทางธุรกิจ (Business Perspective) 
  เปนหนังสือที่เกี่ยวของกับการชวยใหผูจัดการทางธุรกิจเขาใจเกี่ยวกับการ

ใหบริการไอที ประเด็นตางๆที่หนังสือเลมนี้กลาวถึง ครอบคลุมถึงการจัดการความตอเนื่องทาง

ธุรกิจ (Business Continuity Management) หุนสวนและการใชบริการภายนอก (Partnership 

and Outsourcing) การอยูรอดจากการ เปลี่ยนแปลง (Surviving Change) และการเปลี่ยนรูป

ของการปฏิบัติทางธุรกิจตอการเปลี่ยนแปลงที่รุนแรง 

 
 2.1.1.8 การจัดการสินทรัพยซอฟตแวร (Software Asset Management) 
  เปนหนังสือที่เกี่ยวของกับการจัดการสินทรัพยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับซอฟตแวร 

ครอบคลุมถึงสื่อ (Media) ทางกายภาพของซอฟตแวร รวมทั้งการติดตั้งซอฟตแวร ลิขสิทธิ์ของ

ซอฟตแวร ใบรับรอง (Certificates) เอกสารประกอบรีลีส สัญญาการสนับสนุน และไอทิลยังให

ความสําคัญกับการปฏิบัติตามขอตกลงและเงื่อนไข (Term and Condition) 

 
 2.1.1.9 การทําใหไอทิลเกิดผลกับองคกรขนาดเล็ก (ITIL Small-scale 
Implementation) 
  เปนหนังสือที่ใหหลักการในการทําใหกรอบงานไอทิลเกิดผลสําหรับหนวยงานไอที

ที่มีขนาดเล็กหรือแผนกไอที เปนเครื่องมือชวยในการทํางานที่ครอบคลุมถึงหลายๆแนวทางปฏิบัติ
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ที่ดีที่สุดเหมือนกับหนังสือการวางแผนที่จะทําใหการจัดการบริการเกิดผล การสนับสนุนบริการ 

และการสงมอบบริการ แตใหแนวทางเพิ่มเติมในการรวมบทบาทและความรับผิดชอบบางอยางไว

ดวยกัน 

 

2.1.2 การจัดการการเปลีย่นแปลง (Change Management) 
การเปลี่ยนแปลง (Change) ตามบริบทของไอทิล คือ การกระทําที่กอใหเกิดสถานะใหม

ของซีไอทางโครงสรางพื้นฐานไอที เชน เครื่องแมขาย เครื่องพิมพ เครื่องลูกขาย ระบบปฏิบัติการ 

เปนตน 

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง เปนกระบวนการหนึ่งตามกรอบงานของไอทิล 

เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการและมาตรฐานตางๆ ถูกนํามาใชจัดการการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยาง

มีประสิทธิภาพ เพื่อที่จะลดผลเสียใดๆ ที่จะเกิดขึ้น อันเปนผลจากการเปลี่ยนแปลง ซึ่งจะสงผลตอ

คุณภาพบริการ (Service Quality) และเพื่อปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานประจําวัน (daily 

operation) ขององคกร การมีกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง จะชวยควบคุมการ

เปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนในสภาวะแวดลอมการผลิต (Production environment) ชวยใหมั่นใจวา

มาตรฐานและกระบวนการตางๆ จะเกิดกับการเปลี่ยนแปลงทั้งหมด และใหเกิดความคลองแคลว

และจัดการการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกะทันหัน ตลอดจนรักษาสมดุลของความตองการที่จะ

เปล่ียนแปลงกับความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลง 

การเปลี่ยนแปลงอาจเกิดขึ้นโดยเปนผลจากปญหา (Problem) หรือเกิดขึ้นเพื่อรองรับ

ความตองการทางธุรกิจ (business requirement) ที่เกิดขึ้นใหมหรือเปลี่ยนไปจากเดิม [1][5] โดย

เมื่อมีผูใชมีความตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลงกับซีไอในระบบ จะทําการยื่นคํารองขอใหทําการ

เปล่ียนแปลง หรืออารเอฟซี (Request For Change – RFC) และเริ่มเขาสูข้ันตอนของกระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลง รูปที่ 2 แสดงแหลงกําเนิดของอารเอฟซี และแสดงการปฏิสัมพันธของการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงกับการจัดการโครงแบบ และการจัดการรีลีส 
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รูปที่ 2 ความสัมพันธของการจัดการการเปลี่ยนแปลงกบักระบวนการอื่นๆและลูกคา [1] 

 

การจัดการการเปลี่ยนแปลง ประกอบดวย 
2.1.2.1    การบันทึกการเปลี่ยนแปลง (Recording) 

  อารเอฟซี สามารถเกิดไดจากสาเหตุตาง ๆ ตอไปนี้ 

• เปนผลมาจากกระบวนการจัดการปญหา 

• ผูใชงานระบบยื่นอารเอฟซีโดยตรง หรือสงคํารองผานเซอรวิสเดสคก็ได 

• การเปลี่ยนแปลงทางกฏหมาย ซึ่งมีผลกระทบตอธุรกรรมทางธุรกิจ หรือ

ทําใหมีความตองการระบบสารสนเทศที่มีความปลอดภัยสูงข้ึน 

• ผูจัดหา (Supplier) มีการปรับปรุงรุนของผลิตภัณฑเพื่อแกปญหาที่เคย

เกิดขึ้น  หรืออาจยกเลิกการสนับสนุนผลิตภัณฑบางรุนหรือบาง

ผลิตภัณฑ 

• การพัฒนาโครงการใหม ๆ 

• บุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทุกคนในหนวยงานเทคโนโลยี

สารสนเทศสามารถยื่นอารเอฟซี เพื่อปรับปรุงกระบวนการและเอกสาร

ตาง ๆ ได 

ในตัวอารเอฟซี ควรมีการบันทึกขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงที่รอง

ขอ อาทิเชน 

• หมายเลขของอารเอฟซี 

• หมายเลขปญหาหรือขอผิดพลาด (error) ที่เกี่ยวของ 
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• คําอธิบายคอนฟกูเรชันไอเท็ม หรือซีไอ (Configuration Item – CI) ที่

เกี่ยวของ 

• เหตุผลที่รองขอการเปลี่ยนแปลง 

• ผูยื่นอารเอฟซี 

• วันที่ยื่นอารเอฟซี 

 
2.1.2.2 การยอมรบั (Accepting) 

หลังจากบันทึกอารเอฟซี การจัดการการเปลี่ยนแปลงจะทําการประเมินเบื้องตนเพื่อ

ตรวจสอบความสมบูรณของอารเอฟซี และไมยอมรับอารเอฟซีที่ไมชัดเจน ไมสมเหตุสมผล 

หรือไมจําเปนตองทํา 

การเปลี่ยนแปลงจะกอใหเกิดการปรับปรุงขอมูลในฐานขอมูลการจัดการโครงแบบ 

หรือซีเอ็มดีบี (Configuration Management Database – CMDB) ตัวอยางเชน 

• การเปลี่ยนแปลงสถานะของซีไอ เชน ซอมบํารุง 

• การเปลี่ยนแปลงคุณสมบัติของซีไอ เชน จํานวนหนวยความจํา 

หากอารเอฟซีไดรับการยอมรับแลว ขอมูลที่จําเปนสําหรับการประมวลผลขั้นตอไปจะ

ถูกบันทึกในระเบียนการเปลี่ยนแปลง (Change Record) ซึ่งขอมูลเหลานี้สามารถเพิ่มเติมได

ในขั้นตอนหลัง ซึ่งขอมูลเหลานั้นมีดังตอไปนี้ 

• ลําดับความสาํคัญ (Priority) 

• ประเภท (Category) 

• วันเวลาที่ทาํการจําแนก 

• คําแนะนําจากผูจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Manager) 

• วันเวลาที่อนมุตัิ 

• วันที่วางแผนใหทาํใหเกิดผล 

• ขอมูลเกี่ยวกับผูทําใหเกิดผล 

• วันเวลาที่ทาํใหเกิดผลจริง 

• ขอมูลจากการประเมินผล 

• วันที่ประเมนิ 
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2.1.2.3 การจาํแนก (Classification) 

อารเอฟซีที่ไดรับการยอมรับ จะถูกกําหนดลําดับความสําคัญ (Priority) โดยพิจารณา

จากลําดับความเรงดวนรวมกับความตองการทางธุรกิจ และจําแนกประเภท (Category) ตาม

ผลกระทบตอการใหบริการทางเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยและประเภทของการเปลี่ยนแปลง 

 ตัวอยางของการจําแนกลําดับความสําคัญ เชน 

• ความสําคัญต่ํา สามารถชะลอการทําใหเกิดผลไวได 

• ความสําคัญปานกลาง ไมมีความเรงดวน แตไมควรชะลอการทําให

เกิดผล 

• ความสําคัญสูง เปนปญหารายแรง หรือกระทบตอผูใชในวงกวาง 

• ความสําคัญสูงที่สุด เปนการเปลี่ยนแปลงที่ตองทําใหเกิดผลโดยเร็ว และ

จะเขาสูกระบวนการในขั้นถัดไปแตกตางจากลําดับความสําคัญอื่น ๆ 

ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Manager) จะเปนผูพิจารณา และกําหนดลําดับ

ความสําคัญใหกับอารเอฟซี 

ตัวอยางของการจําแนกประเภทตามผลกระทบตอการใหบริการทางเทคโนโลยี

สารสนเทศ เชน 

• มีผลกระทบต่ํา ตองการทรัพยากรในการทําใหเกิดผลนอย มีโอกาส

กอใหเกิดปญหาในการบริการไดนอย 

• มีผลกระทบปานกลาง ตองใชทรัพยากรในการทําใหเกิดผลปานกลาง 

และมีผลกระทบตอผูใชงานในระดับปานกลาง 

• มีผลกระทบสูง ตองใชทรัพยากรในการทําเกิดผลเปนจํานวนมาก และ

การเปลี่ยนแปลงมีผลกระทบตอผูใชในวงกวาง 

ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงจะเปนผูพิจารณา และกําหนดประเภทใหกับอารเอฟซี 

 
2.1.2.4    การวางแผนและอนุมัติ (Planning and Approval) 

อารเอฟซีจะไดรับการพิจารณาเพื่ออนุมัติใหทําการเปลี่ยนแปลงไดตอไป หลังจากนั้น

จะบันทึกการเปลี่ยนแปลงที่อนุมัติแลวในกําหนดการการเปลี่ยนแปลงลวงหนา หรือเอฟเอสซี 

(Forward Schedule of Change – FSC) ซึ่งระบุซีไอที่จะทําการเปลี่ยนแปลง และ

กําหนดการที่จะทําใหเกิดผล เอฟเอสซีนี้ จะใชในการสื่อสารและอางอิงรวมกันกับผูสรางและ

ผูทําใหเกิดผลในกิจกรรมการสรางและการทดสอบ และกิจกรรมการทําใหเกิดผลตอไป 
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2.1.2.5 การสรางและการทดสอบ (Building and Testing) 

การรองขอการเปลี่ยนแปลงที่ไดรับการรับรองแลว จะถูกสงเขาสูกระบวนการจัดการ

รีลีส ซึ่งรับผิดชอบทําการสราง (Build) การทดสอบ (Testing) 

ในขั้นตอนการสราง ควรมีการเขียนแผนยอนกลับ (Back-out plan) ซึ่งเปนสวน

สําคัญของการสงมอบการเปลี่ยนแปลง เพื่อใหสามารถยอนกลับการเปลี่ยนแปลงไดหากผล

การเปลี่ยนแปลงไมเปนไปตามที่ตองการ  และควรมีการเขียนแผนการทําใหเกิดผล 

(Implementation Plan) ดวย 

ในขั้นตอนการทดสอบ จะตองทดสอบ การทําใหเกิดผลของการเปลี่ยนแปลง 

ตลอดจนแผนยอนกลับ โดยปกติแลว การทดสอบจะทําบนสภาวะแวดลอมสําหรับการ

ทดสอบที่แยกออกมาโดยเฉพาะ หรือทําโดยกลุมผูทดสอบ การทดสอบสามารถแยกออกได

เปน การทดสอบเพื่อการยอมรับของผูใช หรือยูเอที (User Acceptance Testing – UAT) 

เพื่อทดสอบการทําตามหนาที่ของการเปลี่ยนแปลง และการทดสอบเพื่อการยอมรับของการ

ดําเนินการ หรือโอเอที (Operational Acceptance Testing – OAT) เพื่อใหผูสนับสนุนและ

บํารุงรักษาโครงสรางพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ เซอรวิสเดสค และกลุมผูสนับสนุน

ทางเทคนิคทําการทดสอบการดําเนินงาน   

 
2.1.2.6 การทาํใหเกดิผล (Implementing) 

กระบวนการจัดการรีลีสจะรับผิดชอบขั้นตอนการทําใหเกิดผล โดยกระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงจะประสานงาน (Coordiate) เพื่อพยายามใหการเปลี่ยนแปลงนั้น

เกิดข้ึนตรงเวลา และมีแผนการติดตอที่แสดงผูที่จะไดรับแจงการเปลี่ยนแปลง เชน ผูใชงาน 

เซอรวิสเดสค ผูบริหารเครือขาย เปนตน ในกรณีที่การเปลี่ยนแปลงยังไมไดทําการทดสอบ

อยางเพียงพอ อาจทําใหเกิดผลกับผูใชงานกลุมเล็ก ๆ กอน เพื่อประเมินผลกอนทําใหเกิดผล

จริงกับผูใชงานในวงกวาง 

 
2.1.2.7 การประเมินผล (Evaluation) 

การเปลี่ยนแปลงที่ไดทําใหเกิดผลแลว ควรไดรับการประเมินในหัวขอตาง ๆ เชน 

• การเปลี่ยนแปลงตรงตามวัตถุประสงคหรือไม 

• ผูใชพอใจกับผลการเปลี่ยนแปลงหรือไม 

• การเปลี่ยนแปลงมีผลกระทบบางหรือไม 

• การเปลี่ยนแปลงใชงบประมาณและทรัพยากรเกินกวาที่ประมาณไวหรือไม 
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หากการเปลี่ยนแปลงนั้นเปนผลสําเร็จ  จะสามารถปดอาร เอฟซีของการ

เปลี่ยนแปลงนั้นได แตหากไมสําเร็จ กระบวนการตาง ๆ จะยอนไปเร่ิมตนที่จุดที่เกิดการ

ผิดพลาด ซึ่งในทางปฏิบัติ นิยมยอนกลับการเปลี่ยนแปลง โดยใชแผนยอนกลับ และยื่นอาร

เอฟซีใหมแทน 

 
2.1.3 เอ็กซเอ็มแอล (XML) [7][8] 

เอ็กซเอ็มแอล เปนภาษามารคอัพ   (Mark-up language) ที่ไดรับการพัฒนาขึ้นโดย W3C 

มีวัตถุประสงคเพื่อเปนมาตรฐานกลางในรับสงขอมูลบนเว็บ เอ็กซเอ็มแอลสามารถอธิบายเอกสาร

ที่มีสารสนเทศแบบมีโครงสราง (Structured Information) ซึ่งเปนสารสนเทศที่มีทั้งเนื้อหา (เชน 

กลุมคํา ขอความ รูปภาพ เปนตน) และตัวชี้บางอยางที่ระบุวาเนื้อหานั้นมีบทบาทเชนไร (เชน 

เนื้อหาในสวนของหัวขอ มคีวามหมายแตกตางไปจากเนื้อหาที่อยูในสวนของเชิงอรรถ เปนตน) 

เอ็กซเอ็มแอลไดรับความนิยมในการรับสงขอมูลผานเครือขายอินเทอรเน็ตและเว็บ ดวย

ปจจัยหลายประการ เชน  

• เอ็กซเอ็มแอลมีลักษณะเปนขอความ (plain text) จึงทําใหสามารถอานและเขียน

เอ็กซเอ็มแอลไดในทุกแพลตฟอรม 

• เอ็กซเอ็มแอลสามารถอธิบายไดทั้งขอมูลที่มีลักษณะเปนตาราง (tabular data) 

เชน ขอมูลจากฐานขอมูลเชิงสัมพันธ และขอมูลกึ่งโครงสราง (semi-structured 

data) เชน หนาเว็บ แบบฟอรมทางธุรกิจไดโดยงาย 

• เอ็กซเอ็มแอลมีโครงสรางการอธิบายขอมูลเปนลําดับช้ัน (hierarchy) ทําใหการ

เขาถึงขอมูล และการจัดการขอมูลทําไดสะดวกขึ้น เอกสารเอ็กซเอ็มแอลสามารถ

อธิบายเอกสารการลงทะเบียน ที่ประกอบดวยแบบฟอรมตาง ๆ และชองกรอก

ขอมูลในแตละแบบฟอรมไดโดยงาย 

 เอ็กซเอ็มแอลมีกลไกในการอธิบายโครงสรางของเอกสาร โดยใชวิธีมาตรฐานดวยการเพิ่ม

มารคอัพในเอกสารโดยการใชแทก (tags) ซึ่งหมายถึงกลุมคําที่อยูระหวางเครื่องหมาย ‘<’ และ ‘>’ 

ตัวอยางของเอกสารเอ็กซเอ็มแอล เปนดังรูปที่ 3 

 

รูปที่ 3 ตัวอยางเอกสารเอก็ซเอ็มแอล [7] 
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วากยสัมพันธ (Syntax) ของเอ็กซเอ็มแอล ประกอบดวย 3 สวน คือ 

• เอลีเมนต (Elements) ประกอบดวยแทก 2 แทก ไดแก แทกเปด และแทกปด ระหวางคู 

แทกเหลานี้ประกอบดวยขอความและเอลีเมนตอ่ืน ๆ แทกเปดจะมีคูแทกปดของมันเสมอ 

โดยแทกปดจะเหมือนกับแทกเปด แตมีเครื่องหมาย ‘/’ นําหนา เชน <name> และ 

</name > ตัวอยางของเอลีเมนตในเอกสารเอ็กซเอ็มแอล ไดแก 

<name>XML example</name> 

• แอททริบิวต (Attributes) เปนคูของชื่อแอททริบิวต และคาของมันที่อยูในแทกเปด

หลังจากชื่อเอลีเมนต คาของแอททริบิวตจะอยูในเครื่องหมาย “ หรือ ‘ เสมอ ตัวอยางของ

เอลีเมนต ไดแก 

<Input frequency=”daily” retention=”30”>Input from online</Input> 

• เนสติง (Nesting) เอลีเมนตสามารถประกอบดวยเอลีเมนตอ่ืน ๆ เปนลําดับชั้นกันได แต

ในเอกสารเอ็กซเอ็มแอลหนึ่ง ๆ จะมีเอลีเมนตราก (root element) ไดเพียงหนึ่งเดียว

เทานั้น ตัวอยางของเนสติงในเอกสารเอ็กซเอ็มแอล ไดแก 

<Input frequency=”daily” retention=”30”> 

   <name>Employee 1</name> 

   <name>Employee 2</name> 

  </Input> 

 
2.1.4 เว็บเซอรวสิ (Web Service) [8][9][10][11] 

เว็บเซอรวิส เปนเทคโนโลยีการสื่อสารระหวางโปรแกรมประยุกต เพื่อใหโปรแกรมประยุกต

สามารถติดตอส่ือสารกันได โดยที่แตละโปรแกรมอาจจะอยูบนเครื่องคอมพิวเตอรตางแพลตฟอรม

กัน หรือถูกพัฒนาดวยภาษาโปรแกรมตางกันได เว็บเซอรวิสเปนการเชื่อมตอ (interface) ที่อธิบาย

ถึงการดําเนินการ (operation) ที่สามารถเขาถึงไดผานเครือขาย โดยมีพื้นฐานเปนขอความเอ็กซ

เอ็มแอลที่เปนมาตรฐาน และใชโปรโตคอลที่มีพื้นฐานบนภาษาเอ็กซเอ็มแอลเพื่ออธิบายการ

ปฏิบัติงานหรือขอมูลที่แลกเปลี่ยนกันระหวางเว็บเซอรวิสดวยกัน ลักษณะของกลุมของเว็บเซอรวิส

ที่ติดตอส่ือสารกัน เปรียบเสมือนการเรียกใชฟงกชันหรือโปรแกรมยอยในโปรแกรมประยุกต แต

เปนการเรียกใชงานฟงกชันที่สามารถพัฒนาขึ้นดวยภาษาโปรแกรมหรือแพลตฟอรมที่ตางกันได 

ทําใหเกิดความเปนอิสระและยืดหยุนในการพัฒนาระบบ และกอใหเกิดเปนสถาปตยกรรมเชิง

บริการ (Service-Oriented Architecture – SOA) ข้ึนมา 
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เนื่องจากเอ็กซเอ็มแอล สามารถอธิบายขอมูลไดโดยไมข้ึนกับแพลตฟอรม การที่เว็บ

เซอรวิสมีพื้นฐานการสื่อสารอยูบนเอ็กซเอ็มแอลจึงนําไปสูการพัฒนาระบบที่เปนอิสระตอกัน 

(loosely-coupled) และทําใหนักออกแบบสามารถออกแบบระบบไดงายและสะดวกขึ้น โดยไม

ตองคํานึงถึงการเชื่อมตอกันของระบบงานที่อยูบนแพลตฟอรมตางกัน รูปที่ 4 แสดงสถาปตยกรรม

เว็บเซอรวิส 

 

 

รูปที่ 4 สถาปตยกรรมเว็บเซอรวิส [8] 

 

ความสามารถที่ทําใหโปรแกรมติดตอกับโปรแกรมอื่น ๆ ไดนั้น เปนจุดเดนของเว็บเซอรวิส 

ที่ชวยเชื่อมตอหลาย ๆ บริการเขาดวยกัน แนวความคิดนี้ไดถูกนํามาวางแผนและนําเสนอ

มาตรฐานที่จะทําใหเว็บเซอรวิสเซสติดตอกันไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน การใชเอกสารภาษา

นิยามเว็บเซอรวิสที่เปนมาตรฐาน หรือ ดับเบิลยูเอสดีแอล (Web Services Description Language - 

WSDL) การกําหนดขอมูลที่รับสงกันดวยภาษาเอ็กซเอ็มแอล การใชโปรโตคอลโซพ (Simple Object 

Access Protocol – SOAP) สําหรับเปนโปรโตคอลมาตรฐานสําหรับการสื่อสาร 
 
2.1.5 บีเพล (BPEL) และการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ (Business Process 
Modeling) [9][10] 

กระบวนการธุรกิจ (Business Process) เปนกระบวนการแบบเปนขั้นตอน (Step-by-

step) ที่มุงเพื่อใหประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคของธุรกิจนั้น ๆ การออกแบบกระบวนการ

ธุรกิจนี้ เรียกวา บีพีเอ็มหรือการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ (Business Process Modeling – 
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BPM) แบบจําลองกระบวนการธุรกิจนี้ไดชวยอํานวยความสะดวกในการจัดการธุรกิจ ดวยกรอบ

งานทางเทคนิคซึ่งแบบจําลองสามารถชวยใหธุรกิจและไอทีเห็นการเชื่อมตอกันในแตละ

กระบวนการ และข้ันตอนในการทํางานไดงายขึ้น โดยแสดงถึงมุมมองระดับสูงของกระบวนการ 

เพื่อใชในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ และสามารถนํามาวิเคราะหกระบวนการเพื่อเปนแนวทาง

นําไปใชงานตอไป 

มาตรฐานของบีพีเอ็มมีอยูหลายมาตรฐาน แตมาตรฐานบีเพล (Business Process 

Execution Language – BPEL) ของกลุม OASIS เปนมาตรฐานที่ไดรับความนิยมสูงที่สุด บีเพลมี

รากฐานมาจากภาษาเอ็กซเอ็มแอล และมีการทํางานในรูปแบบของกระแสงาน (Workflow) ที่

เชื่อมประสานเว็บเซอรวิสหรือกระบวนการบีเพลตาง ๆ ใหทํางานรวมกัน ลักษณะการดําเนินงาน

ของกระบวนการบีเพล คือ การติดตอ และไดรับการติดตอกับกระบวนการอื่น ๆ ตามลําดับข้ันตอน

ที่กําหนดไวเปนกระแสงาน บีเพลชวยยืดขยายมาตรฐานเว็บเซอรวิสจากเดิมที่มีลักษณะการ

ทํางานแบบไมมีสถานะ (stateless) เปนกระบวนการทํางานที่มีสถานะ (stateful) ได รูปที่ 5 แสดง

ชั้น (layer) ของบีเพล 

 

 

รูปที่ 5 ชั้น (layer) ของบีเพล [11] 

 

การอธิบายนิยามของกระบวนการดวยบีเพล จะประกอบดวยแฟมขอมูลสองประเภท 

1. แฟมขอมูลดับเบิ้ลยูเอสดีแอล (Web Service Definition Language) ทําหนาที่

กําหนดสวนตอประสาน (Interface) คุณสมบัติ (Properties) การดําเนินการ 

(Operation) สาร (Message) ของเว็บเซอรวิส ซึ่งกระบวนการบีเพลเอง ก็สามารถถูก

อธิบายดวยดับเบิ้ลยูเอสดีแอลเชนเดียวกัน 

2. แฟมขอมูลบีเพล เขียนขึ้นในรูปแบบเอ็กซเอ็มแอล (XML) เพื่ออธิบายกระบวนการ 

ครอบคลุมกิจกรรมหลัก (Main Activity) ตัวแปร (Variable) เหตุการณ (Event) ของ
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กระบวนการ ตลอดจนการเรียกใช (invoke) เว็บเซอรวิสหรือกระบวนการบีเพลอื่น 

ๆ และการไดรับการตอบกลับ (receive) จากเว็บเซอรวิสหรือกระบวนการบีเพลอื่น 

 

แฟมขอมูลทั้งสองประเภทนี้จะกอใหเกิดกระแสควบคุมธุรกิจ (Business Control Flow) 

ซึ่งจะตอประสานกระบวนการอื่น โดยอาศัยมาตรฐานการเชื่อมประสานของเว็บเซอรวิส และ

กระบวนการบีเพลนี้สามารถทําใหเกิดผลไดบนแพลตฟอรมของบีเพลเอนจิ้นที่มีความสามารถใน

การกระทําการ (execute) กระบวนการบีเพลได 

ตัวอยางของกระบวนการธุรกิจที่ออกแบบตามแนวคิดของบีเพล แสดงในรูปที่ 6 ซึ่งเปน

กระบวนการของบริษัททองเที่ยว โดยประกอบดวยการจองตั๋วโรงแรม การจองตั๋วเครื่องบิน และ

การจองตั๋วรถเชา มีการตอประสานกับกระบวนการของลูกคา และเอนทิตีอ่ืน ๆ 
 

 

รูปที่ 6 กายวภิาคของกระบวนการของบรษิัททองเที่ยว [9] 
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2.2 งานวจิัยที่เกี่ยวของ 

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

ดานไอที โดยเนนการใหบริการจากโครงสรางพื้นฐานทางไอที และไดกลาวถึงสิ่งพิมพการ

สนับสนุนบริการ (Service Support) ของไอทิล ที่ไดแนะนํากระบวนการและหนาที่ตาง ๆ เพื่อการ

สนับสนุนบริการ 

 ผูเสนองานวิจัยไดกลาววา จากคําแนะนําของไอทิลนั้น การจัดการโครงแบบ เปนพื้นฐาน

ที่ใหบริการเชื่อมโยงขอมูลของคอนฟกูเรชันไอเท็ม หรือซีไอ ใหแกกระบวนการอื่น ๆ ในการ

สนับสนุนบริการ เชน กระบวนการจัดการอินซิเดนท กระบวนการจัดการปญหา กระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลง การจัดการโครงแบบจึงมีความสําคัญในการแสดงแบบจําลองเชิงตรรกะ 

(logical model) ของซีไอ อันหมายถึงโครงสรางพื้นฐานที่เกี่ยวของกับการใหบริการไอที และระบุ 

ควบคุม บํารุงรักษาขอมูลและความสัมพันธของซีไอเหลานั้น โดยที่ขอมูลของซีไอเหลานั้นจะไดรับ

การจัดเก็บอยูในฐานขอมูลซีเอ็มดีบี (Configuration Management Database – CMDB) ที่

กระบวนการจัดการโครงแบบเปนผูดูแล ภายในฐานขอมูลนี้จัดเก็บรายละเอียดของซีไอ 

ความสัมพันธระหวางซีไอทั้งในแนวดิ่งและแนวขวาง ในงานวิจัยนี้ผูเสนองานวิจัยไดออกแบบและ

พัฒนาระบบจัดการโครงแบบ สามารถใหบริการสารสนเทศเกี่ยวกับซีไอ ความสัมพันธระหวางซีไอ

ได โดยใชแนวคิดการเชื่อมโยงสารสนเทศเกี่ยวกับโครงแบบดวยเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส ซึ่งสามารถ

เชื่อมโยงกับกระบวนการอื่น ๆ เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลเกี่ยวกับซีไอไดโดยงาย และมีมาตรฐาน 

 จากการศึกษางานวิจัยนี้ ไดพบวา กระบวนการจัดการโครงแบบ จะใหบริการขอมูล

เกี่ยวกับซีไอ ความสัมพันธระหวางซีไอแกกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง โดยกระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงจะเปนผูควบคุมการดําเนินกิจกรรมเพื่อใหการเปลี่ยนแปลงกับซีไอนั้น

เกิดผล และเมื่อไดทําการเปลี่ยนแปลงนั้นใหเกิดผลแลว จะเชื่อมโยงกับกระบวนการจัดการโครง

แบบ เพื่อใหบันทึกขอมูลการทําการเปลี่ยนแปลงกับซีไอนั้นลงในฐานขอมูลซีเอ็มดีบี 

 



 

 

   

บทที่ 3 

การออกแบบสถาปตยกรรมระบบ 
 

จากการศึกษากระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง พบวากระบวนการจัดการการ

เปลี่ยนแปลงมีลักษณะการดําเนินงานในลักษณะของกระแสงาน (workflow) อันประกอบดวย

กิจกรรมขั้นตอนตาง ๆ เมื่อเห็นถึงลักษณะสําคัญดังกลาว จึงไดศึกษาถึงการดําเนินการของ

กิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง จากการวิเคราะหได

ออกแบบกิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงานดังแสดงในตารางที่ 1 

 

ตารางที่ 1  กิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
กิจกรรม 
(Activity) 

เงื่อนไขการเริม่กิจกรรม 
(Entry criteria) 

การดําเนนิการ 
(Operation) 

เงื่อนไขการส้ินสุด
กิจกรรม (Exit criteria) 

การบันทึก 

(Recording) 
มีการสงอารเอฟซีใหมเขามา บันทึกขอมูลของอารเอฟซี

ลงในระบบ 

บันทึกขอมูลอารเอฟซีเขาสู

ระบบ 
การยอมรับ 

(Accepting) 
อารเอฟซีไดรับการบันทึก แสดงขอมูลอารเอฟซีให

ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

พิจารณาเพื่อยอมรับ 

อารเอฟซีไดรับการตัดสินใจ

ยอมรับหรือปฏิเสธ 

การจําแนก 

(Classifying) 
อารเอฟซีไดรับยอมรับ กําหนดคาเริ่มตนในการ

จําแนกใหกับอารเอฟซี 

และใหผูจัดการการ

เปลี่ยนแปลงสามารถแกไข

ดวยความเห็นของตนได 

อารเอฟซีไดรับการกําหนด

ประเภทและลําดับ

ความสําคัญ 

การอนุมัติ 

(Approving) 

อารเอฟซีถูกกําหนดประเภท

และลําดับความสําคัญแลว 
แสดงขอมูลอารเอฟซีให

ผูอนุมัติซึ่งแตกตางกันตาม

ประเภทและลําดับ

ความสําคัญของอารเอฟซี 

อารเอฟซีไดรับการตัดสินใจ

อนุมัติหรือไมอนุมัติ 

การวางแผน 

(Planning) 
อารเอฟซีไดรับการอนุมัติ กําหนดคาแอททริบิวตของ

ซีไอที่จะเปลี่ยนแปลง และ

กําหนดเวลาทําการ

เปลี่ยนแปลง 

ซีไอตาง ๆ ในอารเอฟซีไดรับ

การวางแผนการ

เปลี่ยนแปลง 

การสรางและ

ทดสอบ (Build 

and test) 

ซีไอในอารเอฟซีไดรับการ

วางแผนการเปลี่ยนแปลง 
แจงผูสรางและผูทดสอบให

ดําเนินการสรางและ

ทดสอบ และแจงผูจัดการ

ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

ทวนสอบการสรางและ

ทดสอบ 
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การเปลี่ยนแปลงถึงการ

สรางและทดสอบ และทวน

สอบผลการสราง 

การทําใหเกิดผล 

(Implementing) 
อารเอฟซีทําการทดสอบแลว แจงผูทําใหเกิดผลให

ดําเนินการทําใหเกิดผล 

และแจงผูจัดการการ

เปลี่ยนแปลงถึงการทําให

เกิดผล และพิจารณา

ยอมรับ 

ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

ยอมรับผลการทําใหเกิดผล 

หรือใชแผนยอนกลับ 

การประเมินผล 

(Evaluating) 
อารเอฟซีไดรับการทําให

เกิดผลแลว 
ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

กรอกแบบประเมินผล 

อารเอฟซีไดรับการ

ประเมินผล 

 

หลังจากไดกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงแลว จึงศึกษาถึงความเปนไป

ไดและแนวทางในการนํากิจกรรมตาง ๆ มาทําใหเกิดผลเปนระบบงานที่มีการเปนกระแสงาน และ

สามารถเชื่อมโยงสารสนเทศกับระบบอื่น ๆ ไดอยางสะดวก และมีมาตรฐาน 

จากการศึกษาพบวา แนวคิดของ การจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ หรือบีพีเอ็ม มีความ

เหมาะสมสําหรับการออกแบบการดําเนินงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง เนื่องดวย

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงมีคุณสมบัติสอดคลองกับลักษณะของการดําเนินงานซึ่งบี

พีเอ็มมีประสิทธิภาพในการจําลอง (model) และออกแบบ ไดแก 

• มีการกําหนดสถานะ และจัดเก็บสถานะที่เปลี่ยนแปลงไปในระหวางการดําเนินงานตาม

ข้ันตอนตาง ๆ กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงมีการกําหนดสถานะใหกับอารเอฟซี 

เชน ไดรับการยอมรับแลว ไดรับการอนุมัติแลว เปนตน โดยสถานะเหลานี้จะมีการ

เปล่ียนแปลงไปตามการดําเนินขั้นตอนของกิจกรรมในกระบวนการ 

• การดําเนินงานใชระยะเวลายาวนาน อาจเปนระดับวัน ระดับสัปดาห หรือยาวนานกวานั้น 

ซึ่งในการสงอารเอฟซีเพื่อดําเนินงานตามกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง อาจใช

เวลายาวนานเปนระดับวันในการพิจารณาอนุมัติ สรางและทดสอบ จนถึงทําใหเกิดผล 

• มีการรอเหตุการณ (event) มาเปนตัวสั่งงาน (trigger) เพื่อทํางานในขั้นตอไป ในการ

ดําเนินกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง มีการรอผลการอนุมัติ ซึ่งจะ

ส่ังงานใหดําเนินกิจกรรมในขั้นตอไปแตกตางกันตามผลการอนุมัติที่สงเขามา 

• มีการอํานวยการทํางาน (orchestration) ระหวางมนุษยในบทบาทตาง ๆ กับระบบ 

สอดคลองกับรูปแบบการดําเนินงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงที่มีผูใชงาน
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เกี่ยวของกับระบบในบทบาทแตกตางกัน เชน ผูสงอารเอฟซี ผูอนุมัติอารเอฟซี ผูทําให

เกิดผล เปนตน 

แนวคิดของบีพีเอ็ม ยังไดเอื้อตอการออกแบบที่มีการเชื่อมโยงสวนประกอบตาง ๆ ทั้ง

ภายในกระบวนการ เชน การแจงเตือนผูที่เกี่ยวของ การติดตอกับแหลงเก็บขอมูลเพื่อเรียกใช

ขอมูลหรือบันทึกขอมูล การเรียกใชฟงกชันตาง ๆ และสวนภายนอกกระบวนการ เชน กระบวนการ

อ่ืน ๆ หรือระบบงานอื่น ๆ ภายในองคกร 

ในแนวคิดของการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ มีมาตรฐานในการทําใหเกิดผลอยูหลาย

มาตรฐาน แตมาตรฐานบีเพล เปนมาตรฐานที่ไดรับความนิยมสูงสุด  งานวิจัยนี้จึงไดออกแบบ

สถาปตยกรรมระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง โดยใชบีเพล ซึ่งมีการทํางาน

ตามหลักของสถาปตยกรรมเชิงบริการ (Service Oriented Architecture) ที่มีรากฐานจากเว็บ

เซอรวิสและเอ็กซเอ็มแอล เปนแกนหลักในการควบคุมการดําเนินงานขั้นตอนตาง ๆ ของกิจกรรม

ในกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง ทําใหระบบที่ออกแบบสามารถเชื่อมโยงกับระบบ

สนับสนุนของกระบวนการการไอทิลอ่ืน ๆ ไดโดยงาย และมีมาตรฐาน ระบบสนับสนุนของ

กระบวนการอื่น ๆ ไมจําเปนตองทราบการทํางานภายในของระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการ

การเปลี่ยนแปลง เพียงแตทราบวามีเซอรวิสใดใหบริการดวยพารามิเตอรใด และจะไดรับขอมูล

จากระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงกลับไปใชประโยชนในกระบวนการนั้น ๆ 

ซึ่งเปนการออกแบบการเชื่อมโยงของระบบตาง ๆ ในลักษณะของการทํางานควบคูกันแบบหลวม 

(loosely-coupled)  

การออกแบบสถาปตยกรรมในรูปแบบดังกลาวยังทําใหเกิดความคลองตัวสูงในการพฒันา

ระบบเพื่อสนับสนุนการทํางานของกระบวนการตาง ๆ ในองคกร ซึ่งแตละระบบอาจจะพัฒนาดวย

ภาษาหรือแพลตฟอรมที่ตางกัน แตการใชสถาปตยกรรมที่ตั้งอยูบนมาตรฐานเว็บเซอรวิสและเอ็กซ

เอ็มแอลทําใหระบบตาง ๆ สามารถแลกเปลี่ยนขอมูลและสื่อสารกันได นอกจากนี้ บีเพลยัง

เชื่อมโยงงานที่ตองใชมนุษยในการดําเนินการ (Human Task) เชน การอนุมัติ การพิจารณา

ยอมรับ กับการดําเนินงานตามกระแสงานอยางอัตโนมัติไดเปนอยางดี ทําใหระบบงานกับมนุษย

ทํางานรวมกันไดอยางราบรื่น 

กิจกรรมตาง ๆ ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง สามารถใชการจําลองแบบ

กระบวนการธุรกิจดวยบีเพล เพื่อทําใหเกิดผลเปนการดําเนินงานของกิจกรรมได กิจกรรมแตละ

กิจกรรมจะถูกสรางขึ้นเปนกระแสงานสําหรับกิจกรรมนั้น ๆ บนพื้นฐานของการเชื่อมตอดวย

มาตรฐานเว็บเซอรวิสและสถาปตยกรรมเชิงบริการ 
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ในแตละกระแสงานบีเพล จะมีการเรียกใชงานเว็บเซอรวิสตาง ๆ เพื่อทํางานตามการ

ดําเนินงานของกิจกรรม และติดตอแลกเปลี่ยนสารสนเทศกับกระบวนการอื่น ๆ เพื่อสนับสนุนงาน

บริการ รายการเว็บเซอรวิสที่ออกแบบขึ้นเปนดังตารางที่ 2  

เนื่องจากการทํางานของกระบวนการบีเพลเปนการกระทําการของกระแสงานบนบีเพล

เอ็นจิ้นอยูเบื้องหลัง ผูใชระบบจึงไมสามารถติดตอกับกระบวนการบีเพลที่กําลังดําเนินกิจกรรมตาง 

ๆ ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงไดโดยตรง ระบบที่ออกแบบจึงตองครอบคลุมถึงสวน

ตอประสานกับผูใช ซึ่งจะทําหนาที่รับขอมูลจากผูใช และติดตอกับกระบวนการบีเพลในเบื้องหลัง 

รวมทั้งแสดงผลการทํางานใหผูใชสามารถทราบได 

ระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง จะมีสวนประกอบหลักดังนี้ 

1. สวนตอประสานกับผูใช เปนโปรแกรมบนเว็บ ทําหนาที่ติดตอกับผูใชงานเพื่อ

แสดงหนาจอใหผูใชกรอกขอมูล และแสดงขอมูลใหแกผูใชงาน เมื่อผูใชส่ังงาน

ผานสวนตอประสานกับผูใช จะทําหนาที่ติดตอและสั่งงานกระบวนการบีเพล

ตอไป 

2. กระบวนการบีเพล เปนสวนประกอบหลักในการควบคุมการไหลของกระแสงาน 

กระบวนการบีเพลจะดําเนินการแบบเปนขั้นตอนตามขั้นตอนของกระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลง 

3. เว็บเซอรวิส เปนสวนประกอบพื้นฐานที่ทั้งโปรแกรมบนเว็บและกระบวนการบีเพล

จะเรียกใชงาน ทําหนาที่เปนผูใหบริการงานตาง ๆ ที่ระบบตองการเรียกใช เชน 

การสงเมล การติดตอกับฐานขอมูลการเปลี่ยนแปลง และประกอบดวยเว็บ

เซอรวิสกลุมที่ใชติดตอกับระบบอ่ืน เพื่อใหผูใชบริการจากภายนอกสามารถ

เรียกใชขอมูลการเปลี่ยนแปลงได 

4. ฐานขอมูลการเปลี่ยนแปลง เปนฐานขอมูลจัดเก็บขอมูลของอารเอฟซีและ

รายละเอียดของกิจกรรมตาง ๆ ในกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 

สถาปตยกรรมของระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง แสดงในรูปที่ 7 
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ตารางที่ 2 เวบ็เซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

กลุมเว็บเซอรวิสสําหรับการทํางานภายในของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง

AccessDB ใชสําหรับการติดตอกับฐานขอมูลการ

เปลี่ยนแปลง เพื่อ select, insert, update, 

delete กับฐานขอมูล 

- คําสั่งเอสคิวแอล (SQL) สําหรับ

ติดตอกับฐานขอมูล  

ผลลัพธของการ select ขอมูล ในกรณีคําสั่ง select หรือ

จํานวนระเบียนที่ไดรับผลจากการทํางาน ในกรณีคําสั่ง 

insert, update, delete 

ClassifyCategory ใชจําแนกประเภทของอารเอฟซี - หมายเลขอารเอฟซี ประเภท ไดแก 1=เล็กนอย 2=ปานกลาง 3=มาก 

ClasifyPriority ใชจําแนกลําดับความสําคัญของอารเอฟซี - หมายเลขอารเอฟซี ลําดับความสําคัญ ไดแก 1=ต่ํา 2=ธรรมดา 3=ดวน 4=

ดวนที่สุด 

GetApprover ใชกําหนดผูอนุมัติของอารเอฟซี โดยพิจารณา

จากประเภทและลําดับความสําคัญ 

- หมายเลขอารเอฟซี ผูที่จะอนุมัติอารเอฟซี ไดแก ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซี

เอบี ซีเอบีอีซี 

LookupMail ใชคนหาอีเมลแอดเดรสที่ระบบจะสงเมลแจง 

โดยคนหาจากชื่อ 

- ชื่อผูรับอีเมล เชน sam อีเมลของผูรับ เชน sam@acme.com 

NotifyCIowner ใชแจงเจาของซีไอใหทําการสราง, เปลี่ยนแปลง

หรือยอนกลับกับซีไอที่ระบุในอารเอฟซี 

- หมายเลขอารเอฟซี 

- ขั้นตอนที่ตองการใหดําเนินการ 

ดังนี้ build, implement, backout 

ผลการแจง เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 
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ตารางที่ 2 (ตอ) เว็บเซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

SendMail ใชสําหรับสงเมลจากระบบ - ผูสงเมล 

- ผูรับเมล 

- หัวเรื่องและขอความของอีเมล 

- เซิรฟเวอรใหบริการอีเมล 

ผลการสงอีเมล เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 

NotifyBuildFinish สําหรับใหเจาของซีไอแจงการสิ้นสุดการสราง

ของซีไอในความดูแล 

- หมายเลขอารเอฟซี 

- รหัสซีไอ 
ผลการแจง เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 

NotifyImplementFinish สําหรับใหเจาของซีไอแจงการสิ้นสุดการทํา

ใหเกิดผลของซีไอในความดูแล 

- หมายเลขอารเอฟซี 

- รหัสซีไอ 
ผลการแจง เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 

NotifyBackoutFinish สําหรับใหเจาของซีไอแจงการสิ้นสุดการ

ยอนกลับของซีไอในความดูแล 

- หมายเลขอารเอฟซี 

- รหัสซีไอ 
ผลการแจง เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 

กลุมเว็บเซอรวิสที่ใชในการติดตอกับกระบวนการภายนอกอื่น ๆ เพื่อการสนับสนุนบริการ 

CreateRFC สรางอารเอฟซีใหม - ขอมูลของอารเอฟซี เชน ชื่ออารเอฟซี วัน

เวลาที่ตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ผูสง

อารเอฟซี เปนตน 

หมายเลขอารเอฟซี เชน 50 

BindCItoRFC ระบุซีไอใหกับอารเอฟซีที่สรางใหม - หมายเลขอารเอฟซี 

- รหัสซีไอ 

- ตัวบงชี้ซีไอหลัก ดังนี้ Y=เปน N=ไมเปน 

ผลการกําหนดซีไอใหกับอารเอฟซี เชน 

สําเร็จ ไมสําเร็จ 
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ตารางที่ 2 (ตอ) เว็บเซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

BindProblemToRFC ระบุหมายเลขปญหาที่เกี่ยวของใหกับอาร

เอฟซีที่สรางใหม 

- หมายเลขอารเอฟซี 

- หมายเลขปญหา 

ผลการกําหนดหมายเลขปญหาใหกับอาร

เอฟซี เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 

BindIncidentToRFC ระบุหมายเลขอินซิเดนทที่เกี่ยวของใหกับอาร

เอฟซีที่สรางใหม 

- หมายเลขอารเอฟซี 

- หมายเลขอินซิเดนท 

ผลการกําหนดหมายเลขอินซิเดนทใหกับอาร

เอฟซี เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 

GetRFC สืบคนขอมูลอารเอฟซี - หมายเลขอารเอฟซี ขอมูลของอารเอฟซี เชน ชื่ออารเอฟซี 

สถานะของอารเอฟซี ผูสงอารเอฟซี วันเวลา

ที่ตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลง เปนตน 
GetRFCci สืบคนขอมูลซีไอในอารเอฟซี - หมายเลขอารเอฟซี ขอมูลซีไอของอารเอฟซี เชน รหัสซีไอ ชื่อซีไอ 

ตัวบงชี้เปนซีไอหลัก เปนตน 

GetArchiveRFC สืบคนขอมูลอารเอฟซีที่จัดเก็บถาวรแลว - หมายเลขอารเอฟซี ขอมูลของอารเอฟซีที่จัดเก็บถาวรแลว เชน 

ชื่ออารเอฟซี สถานะของอารเอฟซี ผูสงอาร

เอฟซี เปนตน 
GetRFCfromProblem สืบคนขอมูลอารเอฟซีจากหมายเลขปญหา - หมายเลขปญหา ขอมูลของอารเอฟซี เชน ชื่ออารเอฟซี 

สถานะของอารเอฟซี วันเวลาที่ตองการให

เกิดการเปลี่ยนแปลง ผูสงอารเอฟซี เปนตน 
GetRFCfromIncident สืบคนขอมูลอารเอฟซีจากหมายเลขอินซิ

เดนท 

- หมายเลขอินซิเดนท ขอมูลของอารเอฟซี เชน ชื่ออารเอฟซี 

สถานะของอารเอฟซี ผูสงอารเอฟซี เปนตน 
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ตารางที่ 2 (ตอ) เว็บเซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

GetFSC สืบคนขอมูลกําหนดการการเปลี่ยนแปลง

ลวงหนา 

- วันเริ่มที่ตองการ เชน 20 สิงหาคม 2551 

เปนตน 

- วันสิ้นสุดที่ตองการ เชน 25 สิงหาคม 2551 

เปนตน 

ขอมูลกําหนดการการเปลี่ยนแปลงลวงหนา 

เชน รหัสซีไอ แอททริบิวตที่เปลี่ยนแปลง วัน

เวลาของกําหนดการทําการเปลี่ยนแปลง 

เปนตน 
GetStatusList สืบคนขอมูลรายการสถานะของอารเอฟซี ไมมี รายการรหัสสถานะและชื่อสถานะ 
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Release Management System

Configuration Management System

Change Management System

Requester/
Change Manager/

CAB
Web Application BPEL 

process

Web Service

Web Service

Web Service

. . .

Send Mail

Change Database

CMDB ssytemCMDB Web Service

Retrieve/Update 
CMDB data

RFC information

Problem Management System

Initiate new RFC

 
 

รูปที่ 7 สถาปตยกรรมของระบบสนับสนุนกระบวนการจดัการการเปลีย่นแปลง 



 

 

   

บทที่ 4 
การพัฒนาระบบสนับสนุน 

จากการศึกษากระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง และวิเคราะหความสัมพันธระหวาง

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงและกระบวนการอื่นๆ ตามที่ไดนําเสนอไปในบทที่ 3 แลวนั้น 

ผูเสนอวิทยานิพนธไดทําการสรุปความตองการดานหนาที่ ความตองการที่ไมใชหนาที่และทําการ

พัฒนาระบบสนับสนุนขั้นตอนการดําเนินงานดังกลาว 

4.1 ความตองการดานหนาที่ของระบบสนับสนุน  

ความตองการดานหนาที ่(Functional Requirements) ของระบบสนบัสนุน กระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลง มีดงัตารางที ่3 

 

ตารางที่ 3  ความตองการดานหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F01 รับการสงอารเอฟซี รองรับการสงอารเอฟซีเขาสูระบบ มหีนาทีใ่นการรับอารเอฟซี

ใหมจากผูใชงานระบบ 
F02 ดําเนนิงานใน

ลักษณะกระแสงาน

การจัดการการ

เปล่ียนแปลง 

ดําเนนิกระแสงานของกิจกรรมตาง ๆ ในกระบวนการจัดการการ

เปล่ียนแปลง ซึ่งมีกิจกรรมดังนี ้

1. การบันทึก 

2. การยอมรับ 

3. การจําแนก 

4. การอนุมัต ิ

5. การวางแผน 

6. การสรางและการทดสอบ 

7. การทาํใหเกิดผล 

8. การประเมนิผล 

F03 ลงบันทึกรายการ 

(log) 

บันทกึรายการจากกิจกรรมของกระบวนการจัดการการ

เปล่ียนแปลง 

F04 จัดเก็บเอกสารแนบ 

(attachment) 

จัดเก็บแฟมขอมูลที่แนบเขามาในระหวางกิจกรรมตาง ๆ เปนราย

อารเอฟซี และแสดงเอกสารแนบใหกับกิจกรรมในขั้นตอนถัดไป 
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F05 จัดการพารามเิตอร

ในการจาํแนก 

การบริหารและจัดการพารามิเตอรในการจําแนกลาํดับ

ความสาํคัญและประเภทของอารเอฟซ ีซึง่มีหนาที่ดังนี ้

1. กําหนดพารามิเตอรสําหรับจําแนกลาํดับความสาํคัญและ
ประเภท 

2. แกไขพารามิเตอรสําหรับจําแนกลําดับความสําคัญและ
ประเภท 

F06 จัดการสถานะของ

อารเอฟซ ี

ควบคุมสถานะของอารเอฟซีใหเปนไปตามลําดับข้ันตอนตาง ๆ 

ในกระแสงาน 

F07 แสดงกําหนดการ

การเปลี่ยนแปลง

ลวงหนา (เอฟเอสซี) 

แสดงรายละเอียดการเปลี่ยนแปลงที่ไดรับการวางแผนไวแลว 

โดยกําหนดชวงเวลาที่ตองการคนหาได 

F08 แสดงขอมูลของอาร

เอฟซ ี

ทําหนาที่แสดงขอมูลที่เกี่ยวของกับอารเอฟซี โดยสามารถ

กําหนดเงื่อนไขในการคนหาอารเอฟซีไดดังตอไปนี ้

 

F09 แสดงรายละเอียดซี

ไอที่เกี่ยวของกับอาร

เอฟซ ี

แสดงรายละเอียดของซีไอทีท่ําการเปลี่ยนแปลงในอารเอฟซี โดย

กําหนดเงื่อนไขในการคนหาอารเอฟซีได 

F10 จัดการผูใชงาน การบริหารและจัดการผูใชงาน ซึ่งมีหนาทีด่ังนี ้

1. เพิ่มผูใชงาน 

2. แกไขผูใชงาน 

3. ลบผูใชงาน 

4. คนหาผูใชงาน 

F11 บริการผานเวบ็

เซอรวิส 

ทําหนาที่ใหบริการเชื่อมโยงสารสนเทศที่เกี่ยวของกับอารเอฟซี 

ระหวางระบบสนับสนนุของกระบวนการจดัการการเปลีย่นแปลง

กับระบบสนับสนุนของกระบวนการอื่นๆ โดยสามารถใหบริการ

ไดตามตารางที่ 2  

4.2 ความตองการทีไ่มใชหนาทีข่องระบบสนับสนุน  

ความตองการที่ไมใชหนาที ่(Non-Functional Requirements) ของระบบสนับสนุน 

กระบวนการจดัการการเปลีย่นแปลง มีดังตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4 ความตองการที่ไมใชหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F12 จัดการอารเอฟซี การบริหารและจัดการอารเอฟซี ซึง่มหีนาที่ดังนี ้

1. อนุญาตใหผูใชงานยกเลิกอารเอฟซทีี่ตนเปนผูสงเทานัน้ 

2. สําหรับผูจัดการการเปลี่ยนแปลง สามารถยกเลิกไดทุกอาร
เอฟซ ี

F13 ดําเนนิงานใน

ลักษณะกระแสงาน

การจัดการการ

เปล่ียนแปลง 

ดําเนนิกระแสงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง ซึง่มี

หนาที่ดงันี ้

1. ปองกันไมใหดาํเนนิงานขามขั้นตอน หรือลัดกระแสงาน 

2. แสดงรายละเอียดของขั้นตอนที่ไดดําเนินการผานมา
เรียบรอยแลว เชน ผลการยอมรับ 

3. สามารถเรยีกดูความสัมพันธของซีไอที่ระบุไวในอารเอฟซีกับ
ซีไอตาง ๆ ได 

F14 จัดเก็บเอกสารแนบ 

(attachment) 

ปองกันการลบเอกสารแนบที่ไมไดแนบมาในกิจกรรมนั้น เชน ไม

สามารถลบเอกสารแนบจากขั้นตอนการยอมรับในขณะอนุมัติได 
F15 จัดการสถานะของ

อารเอฟซ ี

ปองกันไมใหมกีารเปลี่ยนแปลงสถานะของอารเอฟซทีี่ไมเปนไป

ตามลําดับข้ันตอนของกระแสงาน 

F16 แสดงรายละเอียดซี

ไอที่เกี่ยวของกับอาร

เอฟซ ี

สามารถแสดงไดวา ซีไอใดเปนซีไอหลักทีท่ําการเปลี่ยนแปลงใน

อารเอฟซนีั้น ๆ 

F17 แจงเตือนผูที่

เกี่ยวของ 

แจงผูที่เกี่ยวของกับการดําเนินกระบวนทราบ ผานทางอีเมล ดังนี ้

1. แจงผูที่ตองดําเนนิงานในขั้นตอนของกจิกรรม 

2. แจงผูสงถงึสถานะลาสุดของอารเอฟซ ี

 

4.3 การออกแบบระบบสนับสนุน 
 
4.3.1 การกําหนดบทบาทของผูใชระบบ 
 ระบบสนับสนุนการจัดการการเปลี่ยนแปลง จะมีผูใชงานแยกเปนบทบาทตาง ๆ ดังนี้ 
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4.3.1.1 ผูใชงานทั่วไป (User) คือผูใชบริการของผูใหบริการไอที สามารถรองขอใหทํา

การเปลี่ยนแปลง โดยการสงอารเอฟซีเขาสูระบบ ทั้งโดยตรง และผานแผนก

ชวยเหลือ 

4.3.1.2 เซอรวิสเดสค (service desk) เปนกลุมเจาหนาที่ผูใหบริการไอที ที่คอยชวยเหลือ

ผูใชในการสงอารเอฟซีเพื่อทําการเปลี่ยนแปลง 

4.3.1.3 ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Manager) คือ ผูที่มีบทบาทรับผิดชอบการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงโดยรวม มีหนาที่ในการพิจารณายอมรับ จําแนก และ

ตรวจสอบสรุปผลการสราง การทําใหเกิดผล 

4.3.1.4 คณะกรรมการที่ปรึกษาการเปลี่ยนแปลง หรือซีเอบี (Change Advisory Board – 

CAB) คือคณะทํางานที่มีการประชุมกันเปนปกติ เพื่อรวมกันพิจารณาอนุมัติอาร

เอฟซี ตลอดจนวางแผนสําหรับการเปลี่ยนแปลง 

4.3.1.5 คณะกรรมการที่ปรึกษาการเปลี่ยนแปลงเรงดวน  หรือซีเอบีอีซี  (Change 

Advisory Board Emergency Committee – CAB/EC) ทําหนาที่เชนเดียวกับซี

เอบี แตมีอํานาจในการตัดสินใจสําหรับการเปลี่ยนแปลงที่เรงดวน ซีเอบีอีซี

สามารถพิจารณาอนุมัติอารเอฟซีนอกการประชุมปกติได 

4.3.1.6 ผูบริหารระดับสูง (High Level Executive) มีบทบาทในการอนุญาตใหทําการ

เปลี่ยนแปลงตามอารเอฟซีที่เปนประเภทมีผลกระทบเปนวงกวาง และตัดสินใจ

อนุมัติอารเอฟซีที่ซีเอบีตัดสินใจอนุมัติเองไมได 

4.3.1.7 ผูดูแลระบบ (Administrator) คือผูทําหนาที่ดูแลระบบการจัดการการ

เปล่ียนแปลง มีสิทธิ์ในการแกไขหรือเพิ่มลดบัญชีชื่อผูใชงาน การเปลี่ยนรหัสผาน

เขาใชงาน การกําหนดบทบาทในการใชระบบใหกับผูใชงาน 

4.3.1.8 เจาของซีไอ (CI owner) คือผูมีหนาที่รับผิดชอบตอซีไอนั้น ทําหนาที่รับผิดชอบใน

การสราง การทดสอบ และการทําใหเกิดผลตอซีไอในความรับผิดชอบ เจาของซี

ไออาจไมใชผูที่ทําใหเกิดผลเอง แตเปนผูรับผิดชอบใหเกิดการทําใหเกิดผลตอซีไอ

ของตน 

4.3.2 แผนภาพยสูเคส (Use Case Diagram) 
 แผนภาพยูสเคสเปนหนึ่งในแผนภาพยูเอ็มแอล (Unified Markup Language - UML) ที่

นิยมใชในการออกแบบระบบ แผนภาพยูสเคสสามารถอธิบายการทํางานหลักของระบบ การ

ติดตอระหวางผูใชในบทบาทตาง ๆ กับระบบ ดังแสดงในรูปที่ 8  ในหนาถัดไป 
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 ยูสเคสแตละตัวในแผนภาพ จะมีคําอธิบายยูสเคสแสดงในภาคผนวก ก ในตารางที่ 8 

ถึงตารางที่ 21 

 
รูปที่ 8 แผนภาพยูสเคสของการจัดการการเปลี่ยนแปลง 

4.3.3 แผนภาพกิจกรรม (Activity Diagram) 
 จากการศึกษาพบวา กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงมีรูปแบบการดําเนินกิจกรรม

เปนขั้นตอนอยางชัดเจน [2] ดังนั้น จึงเกิดแนวคิดในการออกแบบกระแสงานโดยอธิบายดวย

แผนภาพกิจกรรม ซึ่งนิยมใชอธิบายการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ เปนลําดับข้ันตอน สําหรับระบบ

สนับสนุนที่ไดออกแบบขึ้นนั้น แตละกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงจะสามารถ

อธิบายไดดวยแผนภาพกิจกรรมหนึ่งแผนภาพ ดังนี้ 
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4.3.3.1 การบันทึก 
เมื่อผูรองขอตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลง จะสงอารเอฟซีเขาสูระบบ กิจกรรมการ

บันทึกจะจัดเก็บอารเอฟซีที่มีผูสงเขามาทั้งหมดเขาสูระบบ ระบบจะกําหนดหมายเลขอารเอฟซี 

กําหนดสถานะของอารเอฟซีเปน initial  และบันทึกอารเอฟซีลงฐานขอมูลการเปลี่ยนแปลง มี

แผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 9 

 

 
รูปที่ 9 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการบันทกึ 

 
4.3.3.2 การยอมรับ 
ระบบจะแจงเตือนวามีอารเอฟซีใหมไปยังผูจัดการการเปลี่ยนแปลงผานทางอีเมล เพื่อให

พิจารณาความสมเหตุสมผลของอารเอฟซี และคัดกรองอารเอฟซีที่ไมผานการพิจารณาออก ซึ่ง

บันทึกสถานะเปน not accepted และส้ินสุดวงจรของอารเอฟซี สําหรับอารเอฟซีที่ผานการ

พิจารณาขั้นตน จะกําหนดสถานะเปน accepted และบันทึกสถานะลงฐานขอมูลการ

เปล่ียนแปลง และแจงสถานะใหกับผูสงทราบทางอีเมล มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 10 
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รูปที่ 10 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการยอมรับ 

 
4.3.3.3 การจาํแนก 
ระบบจะกําหนดคาลําดับความสําคัญโดยพิจารณาจากการคํานวณระยะเวลาที่สงอาร

เอฟซีจนถึงเวลาที่ผูสงขอใหมีการเปลี่ยนแปลง และกําหนดคาประเภทโดยพิจารณาจํานวนซีไอที่มี

ความสัมพันธเกี่ยวของโดยตรงภายในอารเอฟซีนั้น (คนหาไดจากบริการของซีเอ็มดีบี) แลวแสดง

ใหกับผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซึ่งสามารถเลือกใชคาที่ระบบกําหนดให หรือเปลี่ยนไปใชคาลําดับ

ความสําคัญและประเภทที่ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงกําหนดใหใหมไดในกรณีที่เห็นวาคาที่ระบบ

เสนอมาใหไมเหมาะสมกับสถานการณการทําการเปลี่ยนแปลงจริง ลําดับความสําคัญและ

ประเภทจะมีผลในการกําหนดผูที่จะทําการอนุมัติ ในขั้นตอนของกิจกรรมการอนุมัติตอไป โดย

ลําดับความสําคัญและประเภทพรอมดวยความหมายจะเปนดังตารางที่ 5 และ 6 ตามลําดับ และ

มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 11 

 

ตารางที่ 5 ลําดับความสําคญัของอารเอฟซีในระบบสนบัสนุน 

ลําดับความสาํคัญ รายละเอียด 

ต่ํา (Low) สามารถชะลอการทาํใหเกิดผลได 

ธรรมดา (Normal) มีความสาํคัญระดับปกติในการประชุมปรึกษาของซีเอบ ี
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ดวน (High) มีความสาํคัญระดับสูงในการประชุมปรึกษาของซีเอบ ี

ดวนทีสุ่ด (Highest) ตองการการทาํใหเกิดผลโดยเร็ว และจะไดรับการพิจารณาและอนุมัตโิดยซี

เอบีอีซี 

 

ตารางที่ 6 ประเภทของอารเอฟซีในระบบสนับสนนุ 

ประเภท รายละเอียด 

เล็กนอย (Minor) ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงอนุมัติไดโดยไมตองผานความเหน็ชอบจากซีเอบ ี

ปานกลาง (Typical) ซีเอบีประชุมปรึกษาและอนมุัติ 

มาก (Major) ซีเอบีประชุมปรึกษาและอนมุัติ โดยพจิารณาผลกระทบเปนอยางมาก 

 

 
รูปที่ 11 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการจําแนก 

 
4.3.3.4 การอนุมัติ 
ระบบสนับสนุนจะคนหาผูที่จะอนุมัติอารเอฟซีโดยพิจารณาจากลําดับความสําคัญ และ

ประเภทของอารเอฟซีที่เกิดจากกิจกรรมการจําแนก โดยผูอนุมัติจะเปนไปตามแสดงในตารางที่ 7 

แลวจึงแจงผูอนุมัติ เพื่อพิจารณาและตัดสินใจอนุมัติ หรือปฏิเสธอารเอฟซี  
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ตารางที่ 7 การกําหนดผูอนมุัติอารเอฟซีตามลําดับความสําคัญและประเภท 

ลําดับความสาํคัญ / 
ประเภท 

เล็กนอย ปกต ิ มาก 

ต่ํา ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซีเอบี ซีเอบี 
ปกติ ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซีเอบี ซีเอบี 
ดวน ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซีเอบี ซีเอบี 

ดวนทีสุ่ด ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซีเอบีอีซี ซีเอบีอีซี 
 
อารเอฟซีที่ไดรับการจําแนกเปนประเภทที่มีผลกระทบมาก จะตองไดรับความเห็นชอบ

จากผูบริหารระดับสูงกอน เพื่อใหแนใจวาผูบริหารไดรับทราบถึงการเปลี่ยนแปลงกับซีไอที่เปนวง

กวางในระบบ 

สําหรับอารเอฟซีที่จะถูกอนุมัติโดยซีเอบี หากซีเอบีไมสามารถตัดสินใจอนุมัติได สามารถ

สงอารเอฟซีนั้นใหกับผูบริหารระดับสูง เปนผูตัดสินใจอนุมัติในขั้นสุดทาย (escalate) 

ในกรณีของอารเอฟซีที่ไดรับการจําแนกเปนลําดับความสําคัญดวนที่สุด จะไดรับการ

อนุมัติโดยคณะกรรมการซีเอบีอีซี ซึ่งมีอํานาจในการพิจารณาอารเอฟซีในกลุมนี้ 

สําหรับอารเอฟซีที่เปนประเภทเล็กนอย แตมีลําดับความสําคัญดวนที่สุด ผูวิจัยกําหนดให

สามารถอนุมัติไดโดยผูจัดการการเปลี่ยนแปลง เนื่องจากไดรับการพิจารณาแลววามีผลกระทบ

นอย และเพื่อใหทําใหเกิดผลไดโดยเร็ว ควรอนุมัติไดโดยไมตองผานการประชุมของซีเอบีอีซี  

กิจกรรมการอนุมัติ มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 12 
 
4.3.3.5 การวางแผน 

 ผูที่จะทําการวางแผน คือผูที่อนุมัติอารเอฟซีนั้น ยกเวนในกรณีที่อารเอฟซีไดรับการอนุมัติ

ในขั้นสุดทายจากผูบริหารระดับสูง ผูวางแผนจะเปนผูมีสิทธิ์อนุมัติเดิมกอนสงใหผูบริหารระดับสูง

อนุมัติ ในกิจกรรมการวางแผนจะระบุวันเวลาที่จะทําการเปลี่ยนแปลงแอททริบิวตของซีไอตาง ๆ 

ในอารเอฟซี ซึ่งเจาของซีไอจะทําการตรวจสอบและยืนยันความพรอมทําการเปลี่ยนแปลงในวัน

เวลาดังกลาว เมื่อทําการวางแผนเรียบรอยแลว รายการวันเวลาที่จะทําการเปลี่ยนแปลงแอททริ

บิวตตาง ๆ ของซีไอนั้น จะไดรับการบันทึกลงในเอฟเอสซี  

สําหรับอารเอฟซีที่มีลําดับความสําคัญดวนที่สุด จะไมรอการยืนยันความพรอมจาก

เจาของซีไอ เนื่องจากอารเอฟซีนี้ไดรับอนุมัติ โดยมีนัยหมายถึงการเปลี่ยนแปลงตองเกิดขึ้นโดยเร็ว

ตามกําหนดการที่วางแผนไว เจาของซีไออาจตองสลับมาทําการเปลี่ยนแปลงอารเอฟซีนี้กอน  

แผนภาพกิจกรรมของการวางแผนแสดงในรูปที่ 13 
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รูปที่ 12 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการอนุมัต ิ
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เจาของซีไอซีเอบีซีเอบีอีซี ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงระบบจัดการการเปลี่ยนแปลง

อารเอฟซี

ระบบแจงใหทําการวางแผน

อีเมล

วางแผน วางแผน วางแผน

ซีเอบีอีซีเปนผูวางแผน

ผูจัดการการ
เปล่ียนแปลงเปนผูวางแผน

ซีเอบีเปนผูวางแผน

บันทึกแผนการเปล่ียนแปลง

ฐานขอมูล
การเปลี่ยนแปลง

เปลี่ยนสถานะ RFC เปน plan

แจงสถานะใหกับผูสง

อีเมล

ตรวจสอบวันเวลาที่พรอม
ทําการเปลี่ยนแปลง

 

รูปที่ 13 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการวางแผน 

4.3.3.6 การสรางและทดสอบ 
 กิจกรรมนี้จะเปนประสานงาน (coordinate) กับเจาของซีไอ ซึ่งจะเปนผูรับผิดชอบการ

สรางและทดสอบกับซีไอ ระบบจะแจงใหเจาของซีไอทราบถึงอารเอฟซีที่ไดรับการวางแผนแลว 

และเจาของซีไอสามารถเขาถึงรายละเอียดของอารเอฟซีที่จะทําการสรางได พรอมทั้งแจงระบบวา

การสรางไดเร่ิมตนขึ้นแลว เมื่อสรางและทดสอบเสร็จแลวจึงแจงกลับมายังระบบจัดการการ

เปลี่ยนแปลงถึงการสิ้นสุดการสราง ระบบจะแสดงผลใหผูจัดการการเปลี่ยนแปลงพิจารณาผลการ

สรางนั้น หากไมยอมรับจะแจงไปยังเจาของซีไอ เพื่อใหทําการสรางและทดสอบอีกครั้ง และจะตอง

แจงการเริ่มและแลวเสร็จของการสรางและทดสอบอีกครั้งหนึ่ง รวมทั้งใหผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

พิจารณาผลอีกครั้งเชนเดียวกับการสรางครั้งแรก มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 14 
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รูปที่ 14 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการสรางและทดสอบ 
 
4.3.3.7 การทําใหเกิดผล 
กิจกรรมนี้จะประสานงานกับเจาของซีไอ เพื่อแจงใหทราบวามีอารเอฟซีที่ตองทําใหเกิดผล 

เจาของซีไอสามารถเขาถึงรายละเอียดของอารเอฟซีที่จะทําใหเกิดผล พรอมทั้งแจงระบบวาการทํา

ใหเกิดผลไดเร่ิมตนขึ้นแลว เมื่อแลวเสร็จจึงแจงกลับมายังระบบจัดการการเปลี่ยนแปลงถึงการ

ส้ินสุดการทําการใหเกิดผล จากนั้นระบบแสดงผลใหผูจัดการการเปลี่ยนแปลงพิจารณาการทําให

เกิดผล และสามารถสั่งใหเจาของซีไอดําเนินการยอนกลับในกรณีที่ผลการทําใหเกิดผลไมตรง

ตามที่ตองการ เจาของซีไอตองแจงการยอนกลับเร่ิมตนและสิ้นสุด จึงจะถือวาการยอนกลับสู

สถานะกอนการทําใหเกิดผลเสร็จสมบูรณ มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 15 
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เจาของซีไอ ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงระบบจัดการการเปลี่ยนแปลง

แจงการทําใหเกิดผลเริ่มตน
เปลี่ยนสถานะ RFC เปน Implementing

แจงอารเอฟซีไดรับการสรางและทดสอบแลว

พิจารณาผลการเปลี่ยนแปลง

ตามที่ตองการเปลี่ยนสถานะ RFC 
เปน implemented

บันทึกสถานะลงฐานขอมูล

ฐานขอมูลการ
เปลี่ยนแปลง

แจงสถานะใหกับผูสง

อีเมล

ไมตรงตามที่ตองการ

เปลี่ยนสถานะ RFC เปน backout

แจงผูทําใหเกิดผล
ใหใชแผนยอนกลับ

อีเมล

แจงการยอนกลับเริ่มตน

บันทึกสถานะลงฐานขอมูล

แจงสถานะใหกับผูสง

ฐานขอมูลการ
เปลี่ยนแปลง

บันทึกสถานะลงฐานขอมูล

แจงการทําใหเกิดผลแลวเสร็จ

แจงผูจัดการการเปลี่ยนแปลง
อีเมล

แจงการยอนกลับส้ินสุด

อีเมล

 

รูปที่ 15 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการทําใหเกิดผล 
 
4.3.3.8 การประเมินผล 

 เมื่ออารเอฟซีที่ไดรับการทําใหเกิดผลแลว ระบบจะแจงเตือนใหทําการประเมินผล เมื่อซีเอ

บี หรือซีเอบีอีซี หรือผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซึ่งเปนผูอนุมัติอารเอฟซีใหคะแนนประเมินการ

เปลี่ยนแปลงตามที่รองขอในอารเอฟซีแลวเสร็จ ระบบจะบันทึกคะแนนการประเมินผล และแจง

สถานะใหกับผูสงอารเอฟซี เปนการสิ้นสุดการเปลี่ยนแปลง และปดอารเอฟซีนั้น กิจกรรมนี้มี

แผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 16 
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รูปที่ 16 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการประเมินผล 

 

 อารเอฟซีที่เขาสูกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงจะไดรับการกําหนดสถานะ และมี

การเปลี่ยนสถานะตามการดําเนินกิจกรรมของกระบวนการ ในเวลาใดเวลาหนึ่งอารเอฟซีจะมี

สถานะไดเพียงสถานะเดียวเทานั้น โดยกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงจะทําหนาที่รักษา

สถานะของอารเอฟซีใหถูกตองตามกิจกรรมที่กําลังดําเนินอยูกับอารเอฟซีนั้น ตลอดระยะเวลาการ

ดําเนินกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง อารเอฟซีจะมีการเปลี่ยนสถานะตามเหตุ

ตาง ๆ ในแตละกิจกรรม ดังรูปที่ 17 

4.3.4 แผนภาพอีอาร (E-R Diagram) 
แผนภาพอีอารเปนแผนภาพที่ใชในการอธิบายถึงโครงสรางและความสัมพันธระหวาง

ขอมูลภายในฐานขอมูล ระบบสนับสนุนการจัดการการเปลี่ยนแปลงมีแผนภาพอีอารของ

ฐานขอมูลการเปลี่ยนแปลงดังแสดงในรูปที่ 18 และแสดงรายละเอียดของพจนานุกรมขอมูล 

(Data Dictionary) ในภาคผนวก ข ในตารางที่ 22 ถึง 57 
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INITIAL

ACCEPTED NOT ACCEPTED

CLASSIFIED

APPROVED REJECTED

BUILT & TESTED

IMPLEMENTED BACKING OUT

CLOSED

ยอมรับ ไมยอมรับ

จําแนกลําดับความสําคัญ
และประเภท

อนุมัติ ไมอนุมัติ

เริ่มสรางและทดสอบ

ทําใหเกิดผล

ใชแผนยอนกลับ

ประเมิน

PLANNED

วางแผน

AUTHORIZED

PENDING EXEC

ใหผูจัดการไอทีตัดสินใจ

อนุมัติ

ไมอนุมัติ

BUILDING

สรางและทดสอบสิ้นสุด

IMPLEMENTING

เร่ิมทําใหเกิดผล

ทําใหเกิดผลสําเร็จ

กิจกรรมการบันทึก

กิจกรรมการยอมรับ

กิจกรรมการจําแนก

กิจกรรมการอนุมัติ

กิจกรรมการวางแผน

กิจกรรมการสรางและทดสอบ

กิจกรรมการทําใหเกิดผล

กิจกรรมการประเมินผล

ประเภท major

ไมใชประเภท major

BACKOUT

การยอนกลับส้ินสุด

ผูบริหารระดับสูงอนุญาต

ผูบริหารระดับสูงไมอนุญาต

 

รูปที่ 17 สถานะของอารเอฟซีและเหตุของการเปลีย่นสถานะ 
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รูปที่ 18 แผนภาพอีอารของฐานขอมูลการเปลี่ยนแปลง 
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4.4 การพัฒนาระบบสนบัสนุน 

4.4.1 สภาพแวดลอมและเครื่องมือที่ใชในการพฒันา 
ระบบสนับสนุนในงานวิจัยพัฒนาขึ้นภายใตสภาพแวดลอมทางดานฮารดแวรและ

ซอฟตแวรดังตอไปนี้ 

ฮารดแวร 

1. หนวยประมวลผลกลาง (CPU) อินเทล คอร 2 ดูโอ 2.16 กิกะเฮิรตซ (Intel Core2Duo 

2.16 Ghz) 

2. หนวยความจํา (RAM) 3 กิกะไบต (3GB) 

3. จานบันทึกขอมูล (Hard Disk) 120 กิกะไบต (120GB) 

ซอฟตแวร 

1. ระบบปฏิบัติการ ไมโครซอฟท วินโดวเอ็กซพี โปรเฟสชันนอล (Microsoft Windows 

XP Professional 

2. เครื่องมือพัฒนาซอฟตแวร ไมโครซอฟท วิชวลสตูดิโอ 2005 (Microsoft Visual 

Studio 2005) 

3. ชุดพัฒนาซอฟตแวรภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 2.0 (.NET Framework 2.0 SDK) 

4. ระบบจัดการฐานขอมูล ไมโครซอฟท เอสคิวแอลเซิรฟเวอร 2005 เอ็กซเพรส 

(Microsoft SQL Server 2005 Express) 

5. ซอฟตแวรใหบริการกระแสงาน ออราเคิล บีเพล โปรเซส แมเนเจอร เซิรฟเวอร 

10.2.1.2 (Oracle BPEL PM Server 10.2.1.2) 

6. ซอฟตแวรใหบริการอีเมล อารโกซอฟต เมลเซิรฟเวอร (ArgoSoft Mail Server) 

7. เว็บเซิรฟเวอร ไมโครซอฟท ไอไอเอส 5.1 (IIS 5.1) 

4.4.2 ขั้นตอนการพัฒนาระบบ 

การติดตั้งซอฟตแวรในการพัฒนาระบบ 

เมื่อเตรียมเครื่องมือสําหรับการพัฒนาระบบเรียบรอยแลว จึงทําการติดตั้งเครื่องมือ

ทั้งหมดลงในเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชพัฒนาระบบ โดยมีลําดับการติดตั้งเครื่องมือเปนไปตาม

ข้ันตอนตอไปนี้ 

1. ติดตั้งระบบปฏิบัติการ วินโดวสเอ็กซพี โปรเฟสชั่นนอลและเว็บเซิรฟเวอร ไอไอเอส 5.1 

2. ติดตั้งระบบจัดการฐานขอมูล ไมโครซอทฟ เอสคิวแอลเซิรฟเวอร 2005 เอ็กซเพรส 

3. ติดตั้งชุดพัฒนาโปรแกรมภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 2.0 
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4. ติดตั้งเครื่องมือพัฒนาโปรแกรมไมโครซอฟตวิชวลสตูดิโอ 2005 

5. ติดตั้งซอฟตแวรใหบริการบีเพล ออราเคิล บีเพล โปรเซส แมเนเจอร เซอรเวอร 10.2.1.2 

6. ติดตั้งซอฟตแวรใหบริการอีเมล อารโกซอฟต เมลเซิรฟเวอร 

การพัฒนากระแสงาน 

 พัฒนากระแสงาน ใหสอดคลองกับแผนภาพกิจกรรมจากหัวขอที่ 4.3.3 โดยแบงเปนสอง

สวน คือ 

1. กระแสงานสําหรับแตละกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง โดยพัฒนาจาก
แผนภาพกิจกรรมในรูปที่ 9 ถึงรูปที่ 16 

2. กระแสงานหลัก สําหรับควบคุมการเรียกกระแสงานสําหรับแตละกิจกรรมในขอ 1  

การพัฒนาสวนตอประสานผูใช 

พัฒนาสวนตอประสานผูใช ใหสอดคลองกับขอบเขตของระบบจากบทที่ 1 และมีการ

ทํางานตรงกับตามความตองการดานหนาที่และความตองการที่ไมใชหนาที่ ซึ่งแสดงในตารางที่ 3 

และตารางที่ 4 จากบทที่ 4 โดยสามารถดูตัวอยางหนาจอไดตามรูปที่ 20 ถึงรูปที่ 53 จาก

ภาคผนวก ค ดังนี้ 

1. การเขาสูระบบ เปนการแสดงตนเขาใชงาน ระบบจะกําหนดสิทธิ์การเขาใชงานตาม

บทบาทของผูใช ผูใชตองกรอกชื่อผูใช รหัสผาน ตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 20 

2. เมนูหลักในการทํางานของผูใชงานจะแตกตางกันตามบทบาทของผูใช ตัวอยางหนาจอ
แสดงเมนูหลักของแตละบทบาทแสดงดังรูปที่ 21 ถึง 27 

3. การสรางอารเอฟซีใหมสามารถทําไดโดยผูใชทุกคน โดยเลือกเมนูสงอารเอฟซีใหม และ

กรอกขอมูลสําหรับอารเอฟซีที่ตองการสงเขาสูระบบ ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 28 เมื่อ

ผูใชสงอารเอฟซีใหมเขาสูระบบแลว ระบบจะกําหนดหมายเลขอารเอฟซีให และเริ่ม

ดําเนินกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตอไป 

4. ในขั้นตอนการยอมรับ ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเขาสูระบบและเลือกเมนูการยอมรับ 

ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการยอมรับอยู มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 29 เมื่อเลือก

อารเอฟซีแลวจะแสดงขอมูลของอารเอฟซี และสามารถเลือกยอมรับหรือไมยอมรับอาร

เอฟซีได ซึ่งจะสิ้นสุดการดําเนินการตามกระบวนการของอารเอฟซีนั้น ๆ มีตัวอยางหนาจอ

ดังรูปที่ 30 

5. ในขั้นตอนการจําแนก ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเลือกเมนูการจําแนก ระบบจะแสดง

รายการอารเอฟซีที่รอการจําแนกอยู เมื่อเลือกอารเอฟซีแลวจะแสดงขอมูลของอารเอฟซี 
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พรอมทั้งคาลําดับความสําคัญและประเภทที่ระบบกําหนดให ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

สามารถเลือกใชคาการจําแนกที่ระบบกําหนดใหนี้ หรือใชคาที่ตนเปนผูกําหนดเองได มี

ตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 31 

6. ในขั้นตอนการอนุมัติ การทํางานจะแยกตามผูอนุมัติ โดยกําหนดผูอนุมัติจากลําดับ
ความสําคัญและประเภทในตารางที่ 7 

6.1 กรณีผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเปนผูอนุมัติ จะสามารถพิจารณาอนุมัติหรือ

ปฏิเสธอารเอฟซี 

6.2 กรณีซีเอบีเปนผูอนุมัติ จะสามารถพิจารณาอนุมัติหรือปฏิเสธอารเอฟซี หรือ

เลือกสงอารเอฟซีนั้นใหผูบริหารระดับสูงเปนผูตัดสินใจในขั้นสุดทาย  

6.3 กรณีซีเอบีอีซีเปนผูอนุมัติ จะพิจารณาอารเอฟซีที่มีลําดับความสําคัญดวนที่สุด

เทานั้น และสามารถอนุมัติหรือปฏิเสธอารเอฟซีได 

เมื่อผูอนุมัติเลือกเมนูการอนุมัติ ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการอนุมัติดวย

บทบาทของผูอนุมัตินั้น ๆ หลังจากเลือกอารเอฟซีแลวจะแสดงขอมูลของอารเอฟซี ดัง

ตัวอยางหนาจอในรูปที่ 32 ถึง 33 และในทุกกรณีของการอนุมัติ ผูอนุมัติสามารถเรียกดู

ขอมูลความสัมพันธของซีไอที่ระบุในอารเอฟซีกับซีไออ่ืนๆ ได ดังแสดงในรูปที่ 34 และ

สามารถเพิ่มซีไอที่เห็นสมควรทําการเปลี่ยนแปลงไปดวยกันได 

7. ในขั้นตอนการวางแผน ผูวางแผนซึ่งเปนผูที่อนุมัติอารเอฟซีนั้นเลือกเมนูการวางแผน 

ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการวางแผนดวยบทบาทของผูวางแผนนั้น ๆ เมื่อ

เลือกอารเอฟซีแลวจะแสดงขอมูลของอารเอฟซี ผูวางแผนกําหนดวันเวลาทําการ

เปล่ียนแปลงใหกับแอททริบิวตที่จะตองเปลี่ยนแปลงของซีไอในอารเอฟซี โดยกําหนดทีละ

แอททริบิวต ตัวอยางหนาจอในรูปที่ 35 

7.1 เมื่อวางแผนกําหนดการใหกับแอททริบิวตที่ตองการครบแลว ระบบจะแสดง

หนาจอสรุปการวางแผน ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 36 ระบบจะตรวจสอบ

กําหนดการนี้กับขอมูลในเอฟเอสซี และแจงเตือนหากมีการซ้ําซอนกันของ

กําหนดการของซีไอใด ๆ ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 37 โดยสามารถเลือกยอมรับ

การซ้ําซอน หรือกลับไปวางแผนใหมอีกครั้ง 

8. หลังจากวางแผนแลว ระบบจะแจงไปยังเจาของซีไอที่เกี่ยวของทั้งหมด เพื่อตรวจสอบ

ความพรอมและความสะดวกที่จะทําการเปลี่ยนแปลงในวันเวลาตามกําหนดการจากการ

วางแผน 
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8.1 เจาของซีไอเลือกเมนูยืนยันความพรอม ระบบจะแสดงรายการซีไอในความ

ดูแลที่มีกําหนดการทําการเปลี่ยนแปลง เจาของซีไอสามารถเลือกยืนยันความ

พรอมตามกําหนดการจากขั้นตอนการวางแผน หรือแจงขอเปลี่ยนกําหนดการ 

และเสนอกําหนดการใหม ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 38 

8.2 ผูวางแผนสามารถติดตามการยืนยันความพรอมจากเจาของซีไอทุกคนได ใน
กรณีที่มีเจาของซีไอขอเปลี่ยนกําหนดการใหม ผูวางแผนสามารถเลือกใชวันเวลา

ตามกําหนดการใหมเพื่อทําการเปลี่ยนแปลง หรือแจงใหเจาของซีไอกําหนดวัน

เวลาใหมอีกครั้ง ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 39 

8.3 เมื่อเจาของซีไอทุกคนยืนยันความพรอมแลว ระบบจะแสดงใหผูวางแผน

ตรวจสอบอีกครั้งกอนบันทึกกําหนดการลงในเอฟเอสซี และสิ้นสุดขั้นตอนการ

วางแผน ดังตัวอยางหนาจอแสดงในรูปที่ 40 

9. ในขั้นตอนการสราง เจาของซีไอเลือกเมนูแจงเริ่มการสราง ระบบจะแสดงรายการอารเอฟ
ซีที่ตองการใหเจาของซีไอทําการสราง เจาของซีไอจะแจงวาการสรางตามอารเอฟซีที่ได

เลือกไวนั้นเริ่มตนข้ึนแลว หรือแจงวาการเปลี่ยนแปลงนี้ไมจําเปนตองทําการสราง 

(ตัวอยางเชน การยายสถานที่ตั้งของซีไอ) มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 41 และภายหลังการ

สรางสิ้นสุดลงแลว จึงเลือกเมนูแจงการสรางสิ้นสุด ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซีที่

เจาของซีไอไดเร่ิมการสรางไปแลว เจาของซีไอจะแจงวาการสรางตามอารเอฟซีที่ไดเลือก

ไวนั้นสิ้นสุดแลว มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 42 

10. เมื่อไดรับแจงจากระบบวาเจาของซีไอทุกคนทําการสรางสิ้นสุดแลว ผูจัดการการ

เปลี่ยนแปลงเลือกเมนูตรวจสอบผลการสราง ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซีที่การสราง

ส้ินสุดแลว และรอการตรวจสอบผล ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงสามารถเลือกยอมรับผล

การสราง หรือแจงใหเจาของซีไอทําการสรางใหม และรอการตรวจสอบผลอีกครั้งได มี

ตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 43  

11. ในขั้นตอนการทําใหเกิดผล เจาของซีไอเลือกเมนูแจงเริ่มการทําใหเกิดผล ระบบจะแสดง

รายการอารเอฟซีที่ตองการใหเจาของซีไอทําใหการเปลี่ยนแปลงเกิดผล เจาของซีไอ

จะแจงวาการทําใหเกิดผลตามอารเอฟซีที่ไดเลือกไวนั้นเริ่มตนขึ้นแลว ดังตัวอยางหนาจอ

ในรูปที่ 44 และภายหลังการทําใหเกิดผลส้ินสุดลงแลว จึงเลือกเมนูแจงการทําใหเกิดผล

ส้ินสุด ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซีที่เจาของซีไอไดเร่ิมการทําใหเกิดผลไปแลว เจาของ

ซีไอจะแจงวาการทําใหเกิดผลตามอารเอฟซีที่ไดเลือกไวนั้นสิ้นสุดแลว มีตัวอยางหนาจอ

ดังรูปที่ 45 
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12. เมื่อไดรับแจงจากระบบวาเจาของซีไอทุกคนทําการทําใหเกิดผลสิ้นสุดแลว ผูจัดการ

การเปลี่ยนแปลงเลือกเมนูตรวจสอบผลการทําใหเกิดผล ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซี

ที่การทําใหเกิดผลส้ินสุดแลว และรอการตรวจสอบผล ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงสามารถ

เลือกยอมรับผลการทําใหเกิดผล หรือแจงใหเจาของซีไอทําการยอนกลับการเปลี่ยนแปลง 

มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 46 

12.1 ในกรณีที่เลือกยอมรับผลการทําใหเกิดผล ระบบจะบันทึกการเปลี่ยนแปลงตอ

แอททริบิวตของซีไอลงในซีเอ็มดีบี 

12.2 ในกรณีที่เลือกใหทําการยอนกลับ ระบบจะแจงไปยังเจาของซีไอทุกคนที่

เกี่ยวของใหทําการยอนกลับ โดยเจาของซีไอจะเลือกเมนูแจงเริ่มการยอนกลับ 

เพื่อแจงวาการยอนกลับเร่ิมตนขึ้นแลว มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 47 และเลือก

เมนูแจงการยอนกลับส้ินสุด มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 48 เจาของซีไอทุกคน

ตองแจงการยอนกลับส้ินสุด ระบบจึงจะถือวาการยอนกลับสมบูรณ 

13. ในขั้นตอนการประเมินผล ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเลือกเมนูการประเมินผล ระบบจะ

แสดงรายการอารเอฟซีที่รอการประเมินผลอยู เมื่อเลือกอารเอฟซีแลวระบบจะแสดง

แบบฟอรมใหคะแนนการเปลี่ยนแปลงที่รองขอตามอารเอฟซีนั้น ๆ มีตัวอยางหนาจอดังรูป

ที่ 49 หลังจากกรอกแบบฟอรมใหคะแนนแลว อารเอฟซีนั้นจะถูกจัดเก็บถาวรและสิ้นสุด

การดําเนินกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 

14. ผูดูแลระบบ สามารถเลือกเมนูจัดการผูใช เพื่อเพิ่มรายชื่อผูใชใหมในระบบได มีตัวอยาง

หนาจอดังรูปที่ 50  และสามารถเลือกเมนูแกไขขอมูลผูใช เพื่อแกไขขอมูลตาง ๆ รวมทั้ง

บทบาทของผูใช ตลอดจนสามารถลบผูใชออกจากระบบ มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 51 

15. ผูใชทุกคนสามารถเรียกดูเอฟเอสซีได โดยสามารถระบุวันเริ่มและวันสิ้นสุดและซีไอที่
สนใจเปนเงื่อนไขในการคนหาได มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 52 

16. ผูใชทุกคนสามารถเรียกดูอารเอฟซีได โดยสามารถระบุเงื่อนไขในการคนหาได เชน 

หมายเลขอารเอฟซี ซีไอที่เกี่ยวของ โดยผูใชที่มีบทบาทเปนผูจัดการการเปลี่ยนแปลงจะ

สามารถเรียกดูอารเอฟซีที่สงโดยผูใชทุกคน สวนผูใชที่มีบทบาทอื่นจะเรียกดูอารเอฟซีได

เฉพาะที่ตนเปนผูสงเทานั้น เพื่อเปนการรักษาขอมูลที่ผูสงอาจะไมประสงคใหมีการเรียกดู

ไดอยางเปดเผย มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 53 

17. ในแตละกิจกรรม ผูใชสามารถแนบแฟมขอมูลเปนเอกสารแนบประกอบไปกับอารเอฟซีได 

และไมสามารถลบเอกสารแนบที่แนบเขามาในกิจกรรมขั้นกอนหนาได มีตัวอยางหนาจอ

ดังรูปที่ 54 
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18. การแจงเตือนผูที่เกี่ยวของทั้งหมดจะทําโดยการแจงผานอีเมล 

การพัฒนาเว็บเซอรวิส 

 พัฒนาเว็บเซอรวิส แยกเปนสองกลุม ตามตารางที่ 2  

1. กลุมสําหรับใชงานภายในกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง จะเปนบริการพื้นฐานที่
กระแสงานและสวนตอประสานผูใชจะเรียกใชบริการ 

2. กลุมสําหรับใชติดตอกับกระบวนการภายนอกอื่น ๆ ใหสามารถทําการแลกเปลี่ยน

สารสนเทศที่เกี่ยวกับการจัดการการเปลี่ยนแปลงแกระบบสนับสนุนกระบวนการอื่น โดย

ที่เว็บเซอรวิสจะรับขอมูลพารามิเตอรมาจากระบบอื่นและสงผลลัพธคืนไปยังระบบที่

เรียกใชบริการ รูปที่ 55 แสดงรายการบริการของเว็บเซอรวิสสําหรับกระบวนการภายนอก  

เนื่องจากผลลัพธจากเว็บเซอรวิสอยูในรูปแบบขอมูลเอ็กซเอ็มแอลที่เปนมาตรฐาน ระบบ

อ่ืน ๆ จึงสามารถนําขอมูลผลลัพธไปแสดงผลไดแตกตางกันตามความเหมาะสม อยางไรก็ตาม 

เทคโนโลยีเอเอสพีดอทเน็ทเอื้อใหผูพัฒนาสามารถทดสอบการใหบริการของเว็บเซอรวิส พรอมทั้ง

ตรวจความถูกตองของผลลัพธ และทดสอบการทํางานของบริการนั้นได โดยที่ผลลัพธจะถูกแสดง

อยูในรูปแบบเอกสารเอ็กซเอ็มแอล ซึ่งยังคงงายตอการอานถึงแมไมมีโปรแกรมชวยแสดงผล รูปที่ 

55 ถึง 77 ในภาคผนวก ค แสดงการทดสอบเว็บเซอรวิสกลุมสําหรับกระบวนการภายนอก 

 

4.5 การทดสอบการทาํงานของระบบ 
ระบบอํานวยความสะดวกที่พัฒนาขึ้น ไดรับการทดสอบโดยทํางานในกรณีสมมติ โดย

กําหนดใหเปนระบบของผูใหบริการรายงานทางธุรกิจ เพื่อใหขอมูลรายงานแกผูใชงาน ดังนี้ 

ในแตละวัน ผูใชงานจะเรียกใชรายงานตาง ๆ เพื่อการดําเนินธุรกิจ มีโครงสรางพื้นฐานที่

เกี่ยวของกับการใหบริการดังรูปที่ 19 โดยขอมูลในรายงานนั้นจะไดจากแฟมขอมูลตนทาง 

(source file) จากระบบงานตาง ๆ สงมาเก็บบนเครื่องแมขายใหบริการแฟมขอมูล หรือเอ็นเอฟ

เอสเซิรฟเวอร (Network File System server - NFS server) และโหลดขอมูลดวยเครื่องแมขาย

โหลดขอมูล (Data loading server) เขาสูฐานขอมูลบนเครื่องแมขายฐานขอมูล (Database 

server) เมื่อผูใชเรียกใชรายงาน ซึ่งเรียกใชผานเว็บบราวเซอร แอพพลิเคชันเซิรฟเวอรจะทําการ

สอบถาม (query) ขอมูลจากฐานขอมูล เพื่อประมวลผลออกเปนรายงาน และเว็บเซิรฟเวอร จะทํา

การจัดรูปแบบการแสดงผล ออกเปนรายงานใหกับผูใชงาน 
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ในระบบงานนี้ ผูใชงานจะเรียกใชรายงานในเวลากลางวัน และในเวลากลางคืนจะมี

การโหลดขอมูลของวันนั้น ๆ ที่ผานมาเขาสูฐานขอมูล เพื่อรองรับการเรียกใชบริการรายงานจาก

ผูใชในเชาวันถัดไป 

ซีไอในระบบประกอบดวยเครื่องแมขาย อุปกรณจัดเก็บขอมูล (Storage Area Network – 

SAN) อุปกรณสํารองขอมูล (Robotic Tape Library – RTL) และบริการ 

 

 
 

รูปที่ 19 โครงสรางพืน้ฐานในการใหบริการของกรณีสมมติเพื่อทดสอบระบบ 

 

 การเกิดการเปลี่ยนแปลงในกรณีสมมตินี้ เร่ิมตนจากหัวหนางานโหลดขอมูล ไดรับแจง

จากผูจําหนาย (vendor) ซอฟทแวรสําหรับโหลดขอมูลวา รุน (version) ของซอฟทแวรที่ใชงานอยู

นั้นเปนรุนที่ลาสมัย และผูจําหนายจะไมใหการสนับสนุนรุนนี้อีกตอไป และไดแนะนําใหทําการ

ปรับปรุงรุนเปนรุนใหมข้ึน ซึ่งในการเตรียมการเพื่อปรับปรุงรุนนี้ พบวา ความตองการขั้นต่ําของ

ซอฟทแวรรุนใหม ตองการระบบปฏิบัติการรุนที่ใหมกวาที่เครื่องแมขายโหลดขอมูลใชงานอยู จึงมี

ความตองการใหปรับปรุงรุนของระบบปฏิบัติการ เพื่อเตรียมการสําหรับการปรับปรุงรุนของ

ซอฟทแวรโหลดขอมูลตอไป 

 ผูใชงานจะสงอารเอฟซีขอใหทําการเปลี่ยนแปลง โดยมีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 28 ซึ่งจะ

ไดรับหมายเลขอารเอฟซีหลังจากที่สงอารเอฟซีนั้นแลว จากนั้นระบบจะสงอีเมลแจงเตือนผูจัดการ

การเปลี่ยนแปลงใหดําเนินการยอมรับ โดยแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการยอมรับดังตัวอยาง

หนาจอในรูปที่ 29 และเขาสูหนาจอการยอมรับ และจําแนก มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 30 และ 31 

ตามลําดับ เมื่อทําการจําแนกแลว ระบบจะกําหนดบทบาทผูใชที่จะเปนผูอนุมัติอารเอฟซี และสง

อีเมลแจงเตือน ซึ่งกรณีตัวอยางนี้ ซีเอบีจะเปนผูอนุมัติ เมื่อซีเอบีประชุมพิจารณา และมีความเห็น
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อนุมัติอารเอฟซีนี้แลว ผูบันทึกการประชุมของซีเอบี (CAB recorder) จะบันทึกผลการอนุมัติ 

และความเห็นเพิ่มเติมลงในระบบ ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 32 ถึง 33 ซึ่งสามารถเรียกดู

ความสัมพันธระหวางซีไอได ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 34 และวางแผนกําหนดการใหทําการ

เปลี่ยนแปลง มีตัวอยางหนาจอในรูปที่ 35 ซึ่งหากการวางแผนนั้นไมซ้ําซอนกับกําหนดการการ

เปลี่ยนแปลงของซีไอที่ไดวางแผนไวแลว ระบบจะแสดงหนาจอสรุปดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 36 

แตหากมีการซ้ําซอนระบบจะแจงเตือนใหทราบ ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 37 

 เมื่อกําหนดวันเวลาจากการวางแผนแลว ระบบจะแจงเตือนเจาของซีไอที่เกี่ยวของใหแจง

ยืนยันความพรอมในการทําการเปลี่ยนแปลงตามกําหนดการนี้ โดยมีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 38    

และผูอนุมัติสามารถติดตามความคืบหนาในการยืนยันจากเจาของซีไอในจากตัวอยางหนาจอใน

รูปที่ 39 เมื่อไดรับการยืนยันจากเจาของซีไอครบแลว ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 40 ผูอนุมัติจึง

บันทึกกําหนดการนั้นลงในเอฟเอสซี ระบบจะสงอีเมลแจงเจาของซีไอทราบถึงเอฟเอสซีที่มีการเพิ่ม

กําหนดการ รวมทั้งแจงใหทําการสรางการเปลี่ยนแปลง เจาของซีไอจะแจงระบบเมื่อตนไดเร่ิมทํา

การสราง และเมื่อตนไดทําการสรางสิ้นสุดแลว มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 41 และ 42 ตามลําดับ 

เมื่อการสรางกับทุกซีไอส้ินสุดแลว ระบบจะแจงเตือนใหผูจัดการการเปลี่ยนแปลงทําการตรวจสอบ

ผลการสราง เพื่อเห็นชอบใหทําใหเกิดผลตอไป มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 43 

 ในการทําใหเกิดผล ระบบจะแจงเจาของซีไอใหทําใหเกิดผล เจาของซีไอจะแจงระบบเมื่อ

ตนไดเร่ิมทําใหเกิดผล และเมื่อตนไดทําใหเกิดผลสิ้นสุดแลว มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 44 และ 45 

ตามลําดับ เมื่อการทําใหเกิดผลกับทุกซีไอสิ้นสุดแลว ระบบจะแจงเตือนใหผูจัดการการ

เปล่ียนแปลงทําการตรวจสอบผลการทําใหเกิดผล มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 46 ซึ่งเมื่อเห็นชอบกับ

ผลการทําใหเกิดผล ระบบจะแจงเตือนผูอนุมัติใหทําการประเมินผลการเปลี่ยนแปลง ดังตัวอยาง

หนาจอในรูปที่ 49 เปนการสิ้นสุดการดําเนินงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง โดยหาก

การเปลี่ยนแปลงไมเปนไปตามผลที่ตองการ ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงสามารถพิจารณาใหทําการ

ยอนกลับ ระบบจะแจงเจาของซีไอใหทําการยอนกลับ โดยเจาของซีไอจะแจงการยอนกลับเร่ิมตน

และส้ินสุด มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 47 และ 48 ตามลําดับ 

 ตลอดการดําเนินงานของกระบวนการ ผูสงอารเอฟซีสามารถติดตามความกาวหนาในการ

ดําเนินงานกับอารเอฟซีได มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 53 และตลอดการดําเนินงานระบบจะสงอีเมล

แจงผูที่เกี่ยวของในขั้นตอนตาง ๆ เชน แจงผูจัดการการเปลี่ยนแปลงใหทําการยอมรับ รวมทั้งแจงผู

สงอารเอฟซีถึงความคืบหนาของการดําเนินการดวย 

 

 



 

 

   

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวิจยั 
ผลลัพธที่ไดจากงานวิจัยนี้มีดังนี้ 

1. ไดระบบอํานวยความสะดวกสําหรับจัดเก็บอารเอฟซี และควบคุมการดําเนินกระบวนการ
จัดการการเปลี่ยนแปลง ทําใหการเปลี่ยนแปลงซีไอเกิดขึ้นอยางเปนระบบ และปองกันการขาม

ข้ันตอน ซึ่งมีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนบริการของผูใหบริการไอทีตามมาตรฐานไอทิล 

2. ไดกําหนดการการเปลี่ยนแปลงลวงหนา  หรือเอฟเอสซี  ซึ่งใชในการสื่อสารและ

ประสานงานระหวางผูที่เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลง ใหรับทราบตรงกันถึงกําหนดการของการ

เปล่ียนแปลงที่จะเกิดขึ้นกับซีไอ 

3. ไดระบบเว็บเซอรวิสที่สามารถใหบริการ และเชื่อมโยงสารสนเทศที่เกี่ยวกับการจัดการการ
เปลี่ยนแปลง กับระบบอ่ืน ๆ ขององคกรไดงายขึ้น ทําใหระบบอ่ืน ๆ ที่ตองการสารสนเทศของการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงสามารถพัฒนาดวยภาษาโปรแกรมหรือแพลตฟอรมอ่ืน ๆ ได 

     งานวิจัยนี้ไดพัฒนาระบบใหอยูในรูปแบบของโปรแกรมแอพพลิเคชัน (Application 

Program) ที่สามารถทํางานตอบสนองความตองการของการจัดการการเปลี่ยนแปลงไดจริง โดยมี

การจัดเก็บขอมูล ในขณะดําเนินงานอยางเปนระบบ เพื่อความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดทรัพยากร

ในการจัดเก็บสารสนเทศตางๆที่ เกี่ยวกับกระบวนการดังกลาว พรอมทั้งใหขอมูลของการ

เปลี่ยนแปลงที่ถูกตอง ซึ่งจะเปนพื้นฐานการใหบริการไอทีที่มีคุณภาพ เพื่อสรางความพึงพอใจใน

การบริการไอทีกับลูกคา 

5.2 ขอจํากัด 
งานวิจัยนี้ในสวนของการกําหนดคาขีดแบง (threshold) สําหรับจําแนกลําดับ

ความสําคัญและประเภทของอารเอฟซี ข้ึนอยูกับความตองการและประเภทการใหบริการไอทีของ

แตละองคกร 

5.3 แนวทางการวิจัยตอ 
ระบบสนับสนุนการจัดการการเปลี่ยนแปลงที่พัฒนาขึ้น ไดพัฒนาบนสถาปตยกรรมเชิง

บริการ สามารถเชื่อมโยงกับระบบอื่น ๆ ในองคกรที่รองรับเทคโนโลยีเว็บเซอรวิสไดงาย และยัง

สามารถเชื่อมโยงกับระบบสนับสนุนของกระบวนการอื่น ๆ  ไดผานเว็บเซอรวิสของการจัดการการ

เปลี่ยนแปลง เพื่อใหเกิดเปนระบบเดียวและเกิดการทํางานที่เปนอัตโนมัติมากยิ่งขึ้น อาทิเชน 
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ระบบสนับสนุนการจัดการการปญหา สามารถสรางอารเอฟซีใหมโดยเรียกใชบริการผานเว็บ

เซอรวิส เปนตน 

นอกจากนี้ สามารถนํางานวิจัยนี้ไปประยุกตใชกับระบบอื่น ๆ ที่มีลักษณะการทํางานเปน

กระแสงานคลายกับการจัดการการเปลี่ยนแปลงตอไป เชน การดําเนินวัฏจักรการพัฒนาซอฟตแวร 

หรือการควบคุมข้ันตอนการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ เปนตน 
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ภาคผนวก ก. 
คําอธิบายยูสเคส 

 
ตารางที่ 8 คําอธิบายยูสเคสกําหนดพารามิเตอรของระบบ 

หมายเลขยูสเคส : UC1 ชื่อยูสเคส : กําหนดพารามิเตอรของระบบ 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูดูแลระบบ เปนผูกําหนดพารามิเตอรในการจําแนกลําดับความสําคญั และประเภท

ของอารเอฟซ ี

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนในการกําหนดคาขีดแบงในการจําแนกลําดับความสําคัญและ

ประเภท 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูดูแลระบบ 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนกูําหนดคาของโปรแกรม (Config Application) 

2. ระบบแสดงฟอรมสําหรับกรอกพารามิเตอรของระบบ  

3. กรอกขอมูลพารามิเตอรตาง ๆ 

4. บันทกึขอมูลคาพารามิเตอรของระบบ 

 

ตารางที่ 9 คําอธิบายยูสเคสจัดการผูใชงาน 

หมายเลขยูสเคส : UC2 ชื่อยูสเคส : จัดการผูใชงาน 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูดูแลระบบ เปนผูสราง แกไข และกําหนดบทบาทใหกบัผูใชงาน 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการสรางผูใชงาน และกําหนดบทบาทในการใชระบบใหกับ

ผูใชงาน หรือแกไขรายละเอยีดของผูใชงานที่มีอยูในระบบ 

ความสมัพันธ :  
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Association : ผูดูแลระบบ 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูสรางผูใชงาน (Add User) หรือแกไขผูใชงาน (Edit User) ดังนี ้

1.1 ถาเลือกเมนูสรางผูใชงาน 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยการสรางผูใชงาน 

1.2 ถาเลือกเมนูแกไขผูใชงาน 

1.2.1 ระบบแสดงรายการผูใชงาน 

ถาไมเลือกลบผูใชงาน 

ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยการแกไขขอมูลผูใชงาน 

ถาเลือกลบผูใชงาน 

ดําเนนิการ S-3 : ข้ันตอนยอยการลบผูใชงาน 

ขั้นตอนการทํางานยอย : 
S-1 : ข้ันตอนยอยการสรางผูใชงาน 

1. ระบบแสดงฟอรมบันทกึขอมูลของผูใช 
2. กรอกขอมูลของผูใช 
3. บันทกึขอมูลผูใช 

S-2 : ข้ันตอนยอยการแกไขขอมูลผูใชงาน 

1. เลือกรายการผูใชงานที่ตองการแกไข 

2. แกไขขอมูลของผูใช 
3. บันทกึการแกไขขอมูลผูใช 

S-3 : ข้ันตอนยอยการลบผูใชงาน 

1. เลือกรายการผูใชงานที่ตองการแกไข 

2. ลบผูใชงาน 

 

ตารางที่ 10 คําอธิบายยูสเคสสงอารเอฟซใีหม 

หมายเลขยูสเคส : UC3 ชื่อยูสเคส : สงอารเอฟซีใหม 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูสงอารเอฟซ ี
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รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการสงอารเอฟซีใหมเขาสูระบบ 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูสงอารเอฟซี 

Use : - 

Extend : บริการผานเว็บเซอรวิส 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูสรางสงอารเอฟซีใหม (New RFC) 

2. ระบบแสดงฟอรมใหกรอกขอมูลของอารเอฟซีใหม 
3. ผูสงอารเอฟซกีรอกขอมูลสําหรับอารเอฟซีใหม 
4. ระบบกําหนดหมายเลขอารเอฟซีใหมให และบันทึกขอมลูอารเอฟซีลงในฐานขอมูล 

 

ตารางที่ 11 คําอธิบายยูสเคสยอมรับอารเอฟซี 

หมายเลขยูสเคส : UC4 ชื่อยูสเคส : ยอมรับอารเอฟซี 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง เปนผูมหีนาที่รับผิดชอบในการพิจารณายอมรับอารเอฟซี 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการพจิารณายอมรับอารเอฟซีที่ผูสงสงเขามาในระบบ ผูจัดการ

การเปลี่ยนแปลงสามารถเลอืกไมยอมรับอารเอฟซทีี่ไมชัดเจน หรือไมมีเหตุสมควรใหทาํการ

เปล่ียนแปลงได 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง 

Use : สงอารเอฟซีใหม 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนยูอมรับอารเอฟซ ี(Accept RFC) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการยอมรับ 

3. เลือกอารเอฟซีที่จะพิจารณา 

4. ระบบแสดงรายละเอียดของอารเอฟซทีี่เลอืกไว 
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5. พิจารณายอมรับอารเอฟซี ดงันี ้
5.1 ถาเลือกยอมรับ 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยการยอมรับ 

5.2 ถาเลือกไมยอมรับ 

ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยการไมยอมรบั 

ขั้นตอนการทํางานยอย : 
S-1 : ข้ันตอนยอยการยอมรับ 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Accepted 

2. บันทกึผลการยอมรับ 

S-2 : ข้ันตอนยอยการไมยอมรับ 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน  Not Accepted 

2. บันทกึผลการยอมรับ 

3. ส้ินสุดกระแสงานของอารเอฟซี 

 

ตารางที่ 12 คําอธิบายยูสเคสจําแนกอารเอฟซี 

หมายเลขยูสเคส : UC5 ชื่อยูสเคส : จําแนกอารเอฟซี 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง เปนผูมหีนาที่รับผิดชอบในการจําแนกอารเอฟซี 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการกาํหนดลําดับความสําคัญและประเภทใหอารเอฟซี โดยระบบ

จะเสนอคาที่ระบบพิจารณาให ซึง่ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงสามารถใชคานี้ หรือใชคาที่

ตนเองเปนผูกาํหนดได 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง 

Use : สงอารเอฟซีใหม, กําหนดพารามิเตอรของระบบ 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนจูําแนกอารเอฟซี (Classify RFC) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการจาํแนก 

3. เลือกอารเอฟซีที่จะจาํแนก 
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4. ระบบแสดงรายละเอียดของอารเอฟซทีี่เลอืกไว พรอมทัง้เสนอลาํดับความสาํคัญ
และประเภททีร่ะบบพิจารณาให โดยอาศยัพารามิเตอรของระบบที่กาํหนดไวแลว 

5. พิจารณาจาํแนกอารเอฟซี ดังนี ้

4.1 ถาเลือกใชคาที่ระบบกาํหนด 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยการใชคาที่ระบบกําหนด 

4.2 ถาเลือกกําหนดคาการจําแนกเอง 
ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยการใชคาการจําแนกกาํหนดเอง 

6. ระบบบันทกึผลการยอมรับลงฐานขอมูล เปลี่ยนสถานะของอารเอฟซีเปน 

Classified 

ขั้นตอนการทํางานยอย : 
S-1 : ข้ันตอนยอยการใชคาที่ระบบกาํหนด 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Classified 

2. บันทกึคาการจําแนก 

S-2 : ข้ันตอนยอยการใชคาการจําแนกกาํหนดเอง 

3. กรอกคาการจาํแนก 

4. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Classified 

5. บันทกึคาการจําแนก 

 

ตารางที่ 13 คําอธิบายยูสเคสอนุมัติอารเอฟซี 

หมายเลขยูสเคส : UC6 ชื่อยูสเคส : อนุมัติอารเอฟซี 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซเีอบี ซีเอบีอีซี เปนผูอนมุัติ 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการพจิารณาอนุมัติใหทาํการเปลีย่นแปลงตามอารเอฟซ ี

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, ซีเอบี, ซเีอบีอีซี, ผูบริหารระดับสูง 

Use : สงอารเอฟซีใหม, ยอมรับอารเอฟซ,ี กาํหนดพารามิเตอรของระบบ 

Extend : อนุญาตโดยผูบริหาร 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูอนุมตัิอารเอฟซ ี(Approve RFC) 
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2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการอนุมตั ิดังนี ้

3. เลือกอารเอฟซีที่จะอนุมัต ิ

4. ระบบแสดงรายละเอียดของอารเอฟซทีี่เลอืก ตามบทบาทของผูอนุมตัิ ดังนี ้

4.1 ถาผูอนมุัติมีบทบาทเปนผูจดัการการเปลีย่นแปลง 
ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยการอนมุัติโดยผูจัดการการเปลี่ยนแปลง 

4.2 ถาผูอนมุัติมีบทบาทเปนซีเอบี 
ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยการอนมุัติโดยซีเอบ ี

4.3 ถาผูอนมุัติมีบทบาทเปนซีเอบีอีซ ี

4.4 ดําเนนิการ S-3 : ข้ันตอนยอยการอนมุัติโดยซีเอบีอีซ ี

4.5 ถาผูอนมุัติมีบทบาทเปนผูบริหารระดับสูง 
ดําเนนิการ S-4 : ข้ันตอนยอยการอนมุัติโดยผูบริหารระดบัสูง 

ขั้นตอนการทํางานยอย : 
S-1 : ข้ันตอนยอยการอนุมตัิโดยผูจัดการการเปลี่ยนแปลง 

1. แสดงอารเอฟซีที่รออนุมัติโดยผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, ซีเอบ,ี หรือซีเอบีอี

ซี (ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเปนหนึง่ในคณะกรรมการเหลานั้น) 

2. พิจารณาอนุมตัิ ดังนี ้
2.1 ถาอนมุัติ 

2.1.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Approved 

2.1.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

2.2 ถาไมอนมุัติ 
2.2.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Rejected 

2.2.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

2.2.3 ส้ินสุดกระแสงานของอารเอฟซี 

S-2 : ข้ันตอนยอยการอนุมตัิโดยซีเอบี 

1. แสดงอารเอฟซีที่รออนุมัติโดยซีเอบี 
2. พิจารณาอนุมตัิ ดังนี ้

2.1 ถาอนมุัติ 

2.1.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Approved 

2.1.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

2.2 ถาไมอนมุัติ 
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2.2.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Rejected 

2.2.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

2.3 ถาตองใหผูบริหารตัดสินใจ 

2.2.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Pending Exec 

2.2.2 ดําเนนิการตาม S-4 : ข้ันตอนยอยการอนมุัติโดยผูบริหาร

ระดับสูง 

S-3 : ข้ันตอนยอยการอนุมตัิโดยซีเอบีอีซ ี

1. แสดงอารเอฟซีที่รออนุมัติโดยซีเอบีอีซ ี

2. พิจารณาอนุมตัิ ดังนี ้
2.1 ถาอนมุัติ 

2.1.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Approved 

2.1.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

2.2 ถาไมอนมุัติ 
2.2.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Rejected 

2.2.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

S-4 : ข้ันตอนยอยการอนุมตัิโดยผูบริหารระดับสูง 

1. แสดงอารเอฟซีที่ซีเอบีตัดสนิใจไมได และรออนุมัติโดยผูบริหารระดับสูง 
2. พิจารณาอนุมตัิ ดังนี ้
2.1 ถาอนมุัติ 

2.1.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Approved 

2.1.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

2.2 ถาไมอนมุัติ 
2.2.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Rejected 

2.2.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

 

ตารางที่ 14 คําอธิบายยูสเคสอนุญาตโดยผูบริหาร 

หมายเลขยูสเคส : UC7 ชื่อยูสเคส : อนุญาตโดยผูบริหาร 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูบริหารระดับสูง เปนผูพจิารณาอนุญาตใหดําเนินการตามอารเอฟซีทีเ่ปนประเภท

มาก (มีผลกระทบในวงกวาง) 
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รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการพจิารณาอารเอฟซทีี่มีผลกระทบในวงกวางวาเห็นควร

อนุญาตใหทําการเปลี่ยนแปลงหรือไม กอนสงใหผูอนุมตัิทําการอนุมตัิตอไป 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูบริหารระดบัสูง 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูอนญุาตโดยผูบริหารระดับสูง (Executive Authorize) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการอนญุาต 

3. พิจารณาอนญุาต ดังนี ้

3.1 ถาอนุญาต 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยกรณีอนุญาต 

3.2 ถาไมอนุญาต 

ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยกรณีไมอนุญาต 

ขั้นตอนการทํางานยอย :  
S-1 : ข้ันตอนยอยกรณีอนญุาต 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Authorized 

2. บันทกึผลการอนุญาต 

S-2 : ข้ันตอนยอยกรณีไมอนุญาต 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Rejected 

2. บันทกึผลการอนุญาต 

 
ตารางที่ 15 คําอธิบายยูสเคสวางแผนอารเอฟซ ี

หมายเลขยูสเคส : UC8 ชื่อยูสเคส : วางแผนอารเอฟซี 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูที่อนุมัติอารเอฟซีไป เปนผูวางแผน 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการวางแผนและตั้งกาํหนดการทาํการเปลี่ยนแปลง 
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ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, ซีเอบี, ซเีอบีอีซี 

Use : อนุมัติอารเอฟซ ี

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนวูางแผนอารเอฟซ ี(Plan Implementation Change) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการวางแผน 

3. วางแผนกาํหนดการทําการเปลี่ยนแปลง ดงันี ้
3.1 เลือกซีไอ 

3.2 เลือกแอททริบวิตที่จะทําการเปลี่ยนแปลง 
3.3 กําหนดคาใหมใหแอททริบิวต 
3.4 กําหนดวนัเวลาทาํการเปลีย่นแปลง เพื่อใชตรวจสอบความพรอมในวนั

เวลาดังกลาวกับเจาของซีไอ 

4. บันทกึกําหนดการ 

 
ตารางที่ 16 คําอธิบายยูสเคสกําหนดวนัเวลาทาํการเปลีย่นแปลง 

หมายเลขยูสเคส : UC9 ชื่อยูสเคส : กําหนดวนัเวลาทาํการเปลีย่นแปลง 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เจาของซีไอ เปนผูรับผิดชอบทําการเปลี่ยนแปลง 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการตรวจสอบวันเวลาทีเ่จาของซีไอสามารถทาํการเปลี่ยนแปลง

ได และกําหนดวันเวลาใหมหากเจาของซีไอไมสะดวกในวันเวลาจากการวางแผน 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, ซีเอบี, ซเีอบีอีซี, เจาของซีไอ 

Use : วางแผนอารเอฟซ ี

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เจาของซีไอเลือกเมนยูืนยันความพรอม (Confirm Availability) 
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2. ระบบแสดงรายการซีไอทีก่ําหนดใหเจาของซีไอทําการเปลี่ยนแปลง 
3. เลือกซีไอ 

4. ระบบแสดงกําหนดการทีว่างแผนใหทาํการเปลี่ยนแปลงแอททริบิวตของซีไอนัน้ ๆ 

4.1 ถาสามารถทําการเปลี่ยนแปลงในวนัเวลาดังกลาวได 
ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยยืนยันกําหนดการ 

4.2 ถาไมสามารถทําการเปลี่ยนแปลงในวนัเวลาดังกลาวได 
ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยขอเปลี่ยนกําหนดการใหม 

5. ผูอนุมัติซีไอ เลอืกเมนูตรวจสอบการยนืยนักําหนดการ (Check plan confirmation) 

6. ระบบแสดงรายการซีไอที่เจาของซีไอยืนยนัหรือขอเปลี่ยนกําหนดการมาแลว 

6.1 ถาเลือกซีไอที่เจาของซีไอขอเปลี่ยนกาํหนดการ 
ดําเนนิการ S-3 : ข้ันตอนยอยยอมรับกาํหนดการใหม 

7. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Planned 

8. บันทกึกําหนดการทัง้หมด 

9. เพิ่มกาํหนดการในเอฟเอสซ ี

ขั้นตอนการทํางานยอย :  
S-1 : ข้ันตอนยอยยนืยนักําหนดการ 

1. เจาของซีไอแจงยืนยันใชกําหนดการจากขั้นตอนการวางแผน 

S-2 : ข้ันตอนยอยกรณีไมอนุญาต 

1. เจาของซีไอแจงไมสะดวกตามกําหนดการจากขั้นตอนการวางแผน 

2. เสนอกาํหนดการใหม 
S-3 : ข้ันตอนยอยยอมรับกาํหนดการใหม 

1. ระบบแสดงกําหนดการใหมที่เจาของซีไอเสนอ 

2. ถายอมรับกําหนดการใหม 
    ใชกาํหนดการที่เสนอเปนกําหนดการทาํการเปลีย่นแปลง 

                        ถาไมยอมรับกําหนดการใหม 

                                แจงใหเจาของซีไอเสนอกําหนดการอีกครั้ง 

 
ตารางที่ 17 คําอธิบายยูสเคสสรางและทดสอบ 

หมายเลขยูสเคส : UC10 ชื่อยูสเคส : สรางและทดสอบ 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
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เจาของซีไอ เปนผูรับผิดชอบทําการสราง 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการสรางและทดสอบการเปลี่ยนแปลง และใหผูจัดการการ

เปล่ียนแปลงตรวจสอบผลกอนเขาสูการทําใหเกิดผล 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, เจาของซีไอ 

Use : วางแผนอารเอฟซ ี

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เจาของซีไอเลือกเมนูแจงเร่ิมตนงาน->การสราง (Submit Task Start -> Build) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอใหเจาของซีไอทําการสรางการเปลีย่นแปลง 
3. เจาของซีไอแจงตอระบบเมื่อเร่ิมทําการสรางแลว 

3.1 เจาของซีไอเลือกซีไอที่ไดเร่ิมทําการสราง 
3.2 ระบบเปลี่ยนสถานะอารเอฟซีเปน Building 

4. เจาของซีไอแจงตอระบบเมื่อทําการสรางแลวเสร็จ 

4.1 เลือกเมนูแจงสิ้นสุดงาน->การสราง (Submit Task Finish -> Build) 

4.2 เจาของซีไอเลือกซีไอที่ไดทํากาสรางแลวเสร็จ 

5. ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเลอืกเมนูตรวจผลการสราง (Verify Build Result) 

6. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่การสรางแลวเสร็จ รอตรวจสอบผล 

7. ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเลอืกอารเอฟซ ี

8. ตรวจสอบผลการสราง 
ถายอมรับผลการสราง 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยยอมรับผลการสราง 

ถาไมยอมรับผลการสราง 

ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยไมยอมรับผลการสราง 

ขั้นตอนการทํางานยอย :  
S-1 : ข้ันตอนยอยยอมรับผลการสราง 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Built and Tested 

2. บันทกึขอมูลการสราง 
S-2 : ข้ันตอนยอยไมยอมรับผลการสราง 
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1. แจงเจาของซีไอใหทําการสรางใหมอีกครั้ง 

 

ตารางที่ 18 คําอธิบายยูสเคสทําใหเกิดผล 

หมายเลขยูสเคส : UC11 ชื่อยูสเคส : ทําใหเกิดผล 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เจาของซีไอ เปนผูรับผิดชอบการทาํใหเกดิผล 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการทําใหการเปลี่ยนแปลงที่ระบุในอารเอฟซีเกิดผล 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, เจาของซีไอ 

Use : สรางและทดสอบ 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เจาของซีไอเลือกเมนูแจงเร่ิมตนงาน->การทําใหเกิดผล (Submit Task Start -> 

Implement) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอใหเจาของซีไอทําใหการเปลี่ยนแปลงเกิดผล 

3. เจาของซีไอแจงตอระบบเมื่อเร่ิมทําใหเกิดผลแลว 

3.1 เจาของซีไอเลือกซีไอที่ไดเร่ิมทําใหเกิดผล 

3.2 ระบบเปลี่ยนสถานะอารเอฟซีเปน Implementing 

4. เจาของซีไอแจงตอระบบเมื่อทําใหเกิดผลแลวเสร็จ 

4.3 เลือกเมนูแจงสิ้นสุดงาน->การทําใหเกิดผล (Submit Task Finish -> 

Implement) 

4.4 เจาของซีไอเลือกซีไอที่ไดทําใหเกิดผลแลวเสร็จ 

5. ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเลอืกเมนูตรวจผลการทาํใหเกดิผล (Verify Implement 

Result) 

6. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่ทาํใหเกิดผลแลวเสร็จ รอตรวจสอบผล 

7. ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเลอืกอารเอฟซ ี

8. ตรวจสอบผลการทาํใหเกิดผล 

ถายอมรับผลการสราง 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยยอมรับผลการทําใหเกิดผล 
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ถาไมยอมรับผลการสราง 

ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยทําการยอนกลับ 

ขั้นตอนการทํางานยอย :  
S-1 : ข้ันตอนยอยยอมรับผลการทาํใหเกดิผล 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Implemented 

2. บันทกึขอมูลการทําใหเกิดผล 

S-2 : ข้ันตอนยอยทาํการยอนกลับ 

1. แจงเจาของซีไอใหทําการยอนกลับ 

2. เจาของซีไอแจงระบบเมื่อเร่ิมทําการยอนกลับ 

2.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Backing Out 

3. เจาของซีไอแจงระบบเมื่อทําการยอนกลับแลวเสร็จ 

3.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Backout 

4. บันทกึขอมูลการยอนกลบั 

5. ส้ินสุดกระแสงานของอารเอฟซี 

 
ตารางที่ 19 คําอธิบายยูสเคสประเมินอารเอฟซ ี

หมายเลขยูสเคส : UC12 ชื่อยูสเคส : ประเมินอารเอฟซ ี

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูที่อนุมัติอารเอฟซีไป เปนผูประเมิน 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการประเมินผลการเปลีย่นแปลงที่ไดแลวเสร็จลงไป 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, ซีเอบี, ซเีอบีอีซี 

Use : ทาํใหเกดิผล 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูแจงประเมินอารเอฟซี (Evaluate RFC) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการประเมินผล 

3. ใหคะแนนการประเมิน 
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4. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Closed 

5. บันทกึผลการประเมิน 

6. ส้ินสุดกระแสงานของอารเอฟซี 

 
ตารางที่ 20 คําอธิบายยูสเคสแสดงรายละเอียดอารเอฟซี 

หมายเลขยูสเคส : UC13 ชื่อยูสเคส : แสดงรายละเอียดอารเอฟซ ี

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูสงอารเอฟซ ีสามารถติดตามความกาวหนาของอารเอฟซีได 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการเรียกดูขอมูลของอารเอฟซ ี

ความสมัพันธ :  
Association : ผูสงอารเอฟซี 

Use : - 

Extend : บริการผานเว็บเซอรวิส 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูสอบถามขอมูลอารเอฟซี (Query RFC) 

2. ระบุเงื่อนไขในการคนหาอารเอฟซ ี

3. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีตามเงื่อนไข 

 
ตารางที่ 21 คําอธิบายยูสเคสบริการผานเว็บเซอรวิส 

หมายเลขยูสเคส : UC14 ชื่อยูสเคส : แสดงรายละเอียดอารเอฟซ ี

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูใชบริการผานเว็บเซอรวิส เปนระบบภายนอกที่ตองการขอมูลเกี่ยวกับอารเอฟซ ี

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการเรียกใชบริการตาง ๆ ผานเว็บเซอรวิส 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูใชบริการผานเว็บเซอรวิส 

Use : - 

Extend : - 
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Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. ผูใชบริการเลอืกบริการตาง ๆ พรอมทั้งคาพารามเิตอรเปนสิ่งนําเขา 

2. ระบบประมวลผลตามบริการที่เลือก 

3. ระบบสงผลลพัธคืนใหแกผูใชบริการ 
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ภาคผนวก ข. 
พจนานุกรมขอมูลของระบบฐานขอมูล 

ตารางที่ 22 ตาราง RFC 

ชื่อ RFC 

คําอธิบาย รายละเอียดอารเอฟซ ี

คียหลัก rfc_id 

ความสมัพันธ rfc_accept_log, rfc_classify_log, rfc_approve_log, 

rfc_plan_log, rfc_build_log, rfc_implement_log, rfc_eval_log,  

fsc, build_control, implement_control, backout_control, 

plan_update, rfc_ci_assc, mast_rfc_status 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

title varchar(100) ได ชื่ออารเอฟซ ี

description varchar(200) ได คําอธิบายอารเอฟซ ี

change_reason varchar(200) ได เหตุผลในการทําการเปลี่ยนแปลง 

change_risk varchar(200) ได 
ความเสีย่งของการทําการ

เปล่ียนแปลง 

change_benefit varchar(200) ได 
ประโยชนจากการทาํการ

เปล่ียนแปลง 

expect_chng_dttm datetime ไมได วันเวลาที่ตองการใหเกิดผล 

request_by varchar(30) ไมได ผูสงอารเอฟซ ี

request_dttm datetime ไมได วันเวลาที่สงอารเอฟซ ี

rfc_status char(2) ไมได สถานะของอารเอฟซี 

rfc_priority char(1) ได ลําดับความสาํคัญของอารเอฟซี 

rfc_category char(1) ได ประเภทของอารเอฟซ ี

acceptance_id int ได หมายเลขการยอมรับ 
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classification_id int ได หมายเลขการจําแนก 

approval_id int ได หมายเลขการอนุมัต ิ

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 23 ตาราง RFC_CI_ASSC 

ชื่อ RFC_CI_ASSC 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางอารเอฟซีและซีไอ 

คียหลัก rfc_ci_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

rfc_ci_id int ไมได 
หมายเลขบงชีค้วามสัมพันธ 

ระหวางอารเอฟซีและซีไอ 

session_id varchar(50) ได 

หมายเลขเซสชันที่สรางอารเอฟซี 

หรือ RFC_CREATED เมื่ออารเอฟซี

ไดรับการกําหนดหมายเลขแลว 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ไมได รหัสซีไอ 

main_ci_flag char(1) ไมได 
ตัวบงชี้ซีไอหลัก ดังนี้ Y=เปนซีไอ

หลัก N=ไมเปนซีไอหลัก 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 24 ตาราง RFC_ACCEPT_LOG 

ชื่อ RFC_ACCEPT_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการยอมรับอารเอฟซ ี
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คียหลัก acceptance_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

acceptance_id int ไมได หมายเลขการยอมรับ 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

accept_acty_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการยอมรับ 

accept_acty_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นในการยอมรับ 

decision_accept char(1) ได 
ผลการยอมรับ ดังนี ้

Y=ยอมรับ N=ไมยอมรับ 

decided_by varchar(30) ได ผูยอมรับ 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 25 ตาราง RFC_CLASSIFY_LOG 

ชื่อ RFC_CLASSIFY_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการจาํแนกอารเอฟซ ี

คียหลัก classification_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

classification_id int ไมได หมายเลขการจําแนก 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

classify_acty_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการจําแนก 

classify_acty_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นในการจําแนก 

priority char(1) ไมได 

ลําดับความสาํคัญ ดังนี ้

1=ต่ํา 

2=ธรรมดา 
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3=ดวน 

4=ดวนที่สุด 

category char(1) ไมได 

ประเภท ดังนี ้

1=ทัว่ไป 

2=ปานกลาง 

3=มาก 

use_sys_classification char(1) ได 

ระบุการใชคาการจําแนกที่ระบบ

กําหนด ดงันี ้

Y=ใช N=ไมใช (ใชคาการจําแนก

จากผูจัดการการเปลี่ยนแปลง) 

classify_by varchar(30) ได ผูทําการจําแนก 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 26 ตาราง RFC_APROVE_LOG 

ชื่อ RFC_APPROVE_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการอนมุัติอารเอฟซ ี

คียหลัก approval_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

approval_id int ไมได หมายเลขการอนุมัต ิ

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

seq int ได ลําดับการอนมุัติของอารเอฟซี 

approve_acty_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการอนุมัต ิ

approve_acty_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นในการอนมุัติ 

decision varchar(30) ได 

ผลการอนุมัต ิดังนี ้

- APPROVE=อนุมัต ิ

- ITMGR_AUTHORIZE=ไดรับ  



 

 

  

 

77

   อนุญาตจากผูบริหารระดบัสูง 

- REJECT=ไมอนุมัต ิ

approve_by varchar(30) ได ผูอนุมัต ิ

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 27 ตาราง RFC_PLAN_LOG 

ชื่อ RFC_PLAN_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการวางแผนอารเอฟซ ี

คียหลัก plan_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

plan_id int ไมได หมายเลขการวางแผน 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

plan_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการวางแผน 

plan_by varchar(50) ได ผูวางแผน 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 28 ตาราง RFC_BUILD_LOG 

ชื่อ RFC_BUILD_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการสรางอารเอฟซ ี

คียหลัก build_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

build_id int ไมได หมายเลขการสราง 
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rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

build_dttm datetime ได วันเวลาที่ตรวจสอบผลการสราง 

build_conclusion varchar(100) ได สรุปผลการสราง 

build_conclude_by varchar(50) ได ผูสรุปผลการสราง 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 29 ตาราง RFC_IMPLEMENT_LOG 

ชื่อ RFC_IMPLEMENT_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการทําใหเกิดผลของอารเอฟซ ี

คียหลัก implement_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

implement_id int ไมได หมายเลขการทําใหเกิดผล 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

implement_dttm datetime ได 
วันเวลาที่ตรวจสอบการทาํให

เกิดผล 

implement_conclusion varchar(100) ได สรุปผลการทําใหเกิดผล 

implement_conclude_by varchar(50) ได ผูสรุปผลการทําใหเกิดผล 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 30 ตาราง RFC_EVAL_LOG 

ชื่อ RFC_EVAL_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการประเมินอารเอฟซี 

คียหลัก eval_id 

ความสมัพันธ rfc 
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ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

eval_id int ไมได หมายเลขการประเมิน 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

eval_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นของการประเมิน 

eval_by varchar(50) ได ผูทําการประเมิน 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 31 ตาราง EVAL_QUESTION 

ชื่อ EVAL_QUESTION 

คําอธิบาย รายการคําถามสําหรับการประเมินอารเอฟซ ี

คียหลัก question_id 

ความสมัพันธ eval_score 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

question_id int ไมได หมายเลขคําถาม 

question_name varchar(100) ได ชื่อคําถาม 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 32 ตาราง EVAL_SCORE 

ชื่อ EVAL_SCORE 

คําอธิบาย คะแนนของการประเมินอารเอฟซี 

คียหลัก score_id 

ความสมัพันธ eval_question, rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ
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score_id int ไมได หมายเลขการใหคะแนน 

rfc_id int ได หมายเลขอารเอฟซี 

question_id int ได หมายเลขคําถาม 

score int ไมได คะแนนการประเมิน 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 33 ตาราง RFC_ARCHIVE 

ชื่อ RFC_ARCHIVE 

คําอธิบาย 
จัดเก็บอารเอฟซีแบบถาวร หลังจากอารเอฟซีไดรับการทําให

เกิดผลและปดอารเอฟซีแลว 

คียหลัก rfc_id 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

title varchar(100) ได ชื่ออารเอฟซ ี

description varchar(200) ได คําอธิบายอารเอฟซ ี

change_reason varchar(200) ได เหตุผลในการทําการเปลี่ยนแปลง 

change_risk varchar(200) ได 
ความเสีย่งของการทําการ

เปล่ียนแปลง 

change_benefit varchar(200) ได 
ประโยชนจากการทาํการ

เปล่ียนแปลง 

expect_chng_dttm datetime ได วันเวลาที่ตองการใหเกิดผล 

request_by varchar(30) ได ผูสงอารเอฟซ ี

request_dttm dttm ได วันเวลาที่สงอารเอฟซ ี

accept_acty_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการยอมรับ 
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accept_acty_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นของการยอมรับ 

decided_by varchar(30) ได ผูยอมรับอารเอฟซี 

classify_acty_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการจําแนก 

classify_acty_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นของการจาํแนก 

priority char(1) ได 

ลําดับความสาํคัญ ดังนี ้

1=ต่ํา 

2=ธรรมดา 

3=ดวน 

4=ดวนที่สุด 

category char(1) ได 

ประเภท ดังนี ้

1=ทัว่ไป 

2=ปานกลาง 

3=มาก 

classify_by varchar(30) ได ผูทําการจําแนก 

approve_decision varchar(50) ได ผลการอนุมัต ิ

approve_acty_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการอนุมัติในขัน้สุดทาย 

approve_acty_comment varchar(100) ได 
บันทกึความเห็นของการอนมุัติใน

ข้ันสุดทาย 

approve_by varchar(30) ได ผูอนุมัติในขั้นสุดทาย 

plan_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการวางแผน 

plan_by varchar(50) ได ผูทําการวางแผน 

build_dttm datetime ได วันเวลาที่ตรวจสอบผลการสราง 

build_conclusion varchar(100) ได สรุปผลการสราง 

build_conclude_by varchar(50) ได ผูสรุปผลการสราง 

implement_dttm datetime ได 
วันเวลาที่ตรวจสอบผลการทําให

เกิดผล 

implement_conclusion varchar(100) ได สรุปผลการทําใหเกิดผล 
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implement_conclude_by varchar(50) ได ผูสรุปผลการทําใหเกิดผล 

eval_by varchar(50) ได ผูทําการประเมิน 

eval_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นของการประเมิน 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 34 ตาราง FSC 

ชื่อ FSC 

คําอธิบาย 
รายละเอียดของเอฟเอสซ ีหรือกําหนดการการเปลี่ยนแปลง

ลวงหนา 

คียหลัก fsc_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

fsc_id int ไมได หมายเลขเอฟเอสซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ไมได รหัสซีไอ 

ci_attr_id int ไมได 
หมายเลขแอททริบิวตของ 

ซีไอ 

attr_name varchar(50) ไมได ชื่อแอททริบิวตของซีไอ 

attr_value varchar(50) ไมได คาใหมของแอททริบวิตของซไีอ 

start_dttm datetime ได วันที่จะเริ่มทําการเปลี่ยนแปลง 

end_dttm datetime ได วันที่จะสิน้สุดการเปลี่ยนแปลง 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 
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ตารางที่ 35 ตาราง PLAN_UPDATE 

ชื่อ PLAN_UPDATE 

คําอธิบาย 
บันทกึรายละเอียดของการวางแผนชั่วคราว ใชเกบ็คาการวางแผน

กอนยนืยนัในหนาจอยนืยนัการวางแผน 

คียหลัก session_id, rfc_id, ci_id, ci_attr_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

session_id varchar(50) ไมได หมายเลขเซสชันทีท่ําการวางแผน 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ได รหัสซีไอ 

ci_attr_id int ไมได หมายเลขแอททริบิวตของซีไอ 

attr_name varchar(50) ได ชื่อแอททริบิวตของซีไอ 

attr_value varchar(50) ได คาใหมของแอททริบวิตของซไีอ 

start_dttm datetime ได วันที่จะเริ่มทําการเปลี่ยนแปลง 

end_dttm datetime ได วันที่จะสิน้สุดการเปลี่ยนแปลง 

update_flag char(1) ได 

ตัวบงชี้แอททรบิิวตที่จะทําการ

เปล่ียนแปลง ดังนี ้

Y=ทําการเปลีย่นแปลง  

N=ไมทาํการเปลี่ยนแปลง 

 

ตารางที่ 36 ตาราง BUILD_CONTROL 

ชื่อ BUILD_CONTROL 

คําอธิบาย บันทกึการแจงการสรางเริ่มตนและสิ้นสุด แยกตามอารเอฟซ ี

คียหลัก build_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ
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build_id int ไมได หมายเลขการสราง 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ได รหัสซีไอ 

ci_owner varchar(50) ได เจาของซีไอ 

finish_flag char(1) ไมได 

ตัวบงชี้มกีารแจงการสรางเสร็จส้ิน 

ดังนี้ Y=เสร็จส้ิน N=ยังไมเสร็จส้ิน 

P=ไมจําเปนตองทาํการสราง R=ทํา

การสรางอกีครั้ง 

finish_dttm datetime ได วันเวลาที่แจงการสรางเสร็จสิ้น 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 37 ตาราง IMPLEMENT_CONTROL 

ชื่อ IMPLEMENT_CONTROL 

คําอธิบาย 
บันทกึการแจงการทาํใหเกิดผลเริ่มตนและสิ้นสุด  

แยกตามอารเอฟซี 

คียหลัก implement_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

implement_id int ไมได หมายเลขการทําใหเกิดผล 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ได รหัสซีไอ 

ci_owner varchar(50) ได เจาของซีไอ 

finish_flag char(1) ไมได 
ตัวบงชี้มกีารแจงการทําใหเกดิผล

เสร็จส้ิน ดังนี ้Y=เสร็จส้ิน N=ยังไม
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เสร็จส้ิน 

finish_dttm datetime ได 
วันเวลาที่แจงการทาํใหเกิดผลเสร็จ

ส้ิน 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 38 ตาราง BACKOUT_CONTROL 

ชื่อ BACKOUT_CONTROL 

คําอธิบาย บันทกึการแจงการยอนกลับเริ่มตนและสิ้นสุด แยกตามอารเอฟซ ี

คียหลัก backout_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

build_id int ไมได หมายเลขการยอนกลับ 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ได รหัสซีไอ 

ci_owner varchar(50) ได เจาของซีไอ 

finish_flag char(1) ไมได 

ตัวบงชี้มกีารแจงการยอนกลบัเสร็จ

ส้ิน ดังนี ้Y=เสร็จส้ิน N=ยังไมเสร็จ

ส้ิน 

finish_dttm datetime ได วันเวลาที่แจงการยอนกลับเสร็จส้ิน 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 39 ตาราง MAST_RFC_STATUS 

ชื่อ MAST_RFC_STATUS 

คําอธิบาย รายการสถานะของอารเอฟซี 
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คียหลัก rfc_status_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

rfc_status_id char(2) ไมได หมายเลขสถานะของอารเอฟซ ี

status_desc varchar(30) ไมได คําอธิบายสถานะของอารเอฟซี 

activity varchar(30) ได 
กิจกรรมสุดทายที่ดําเนนิการเสร็จส้ิน

ของสถานะนัน้ ๆ 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 40 ตาราง USR 

ชื่อ USR 

คําอธิบาย รายชื่อผูใชในระบบ 

คียหลัก usr_id 

ความสมัพันธ rfc, usr_role_assc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

usr_id varchar(30) ไมได ชื่อผูใชในระบบ 

usr_name varchar(30) ได ชื่อจริงของผูใช 

usr_pwd varchar(30) ไมได รหัสผานของผูใช 

department varchar(50) ได แผนกของผูใช 

email varchar(30) ไมได อีเมลของผูใช 

telephone varchar(50) ได หมายเลขโทรศัพทของผูใช 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 
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ตารางที่ 41 ตาราง MAST_ROLE 

ชื่อ MAST_ROLE 

คําอธิบาย รายการบทบาทของผูใชงาน 

คียหลัก role_id 

ความสมัพันธ usr_role_assc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

role_id varchar(30) ไมได หมายเลขบทบาทผูใช 

role_desc varchar(50) ได คําอธิบายบทบาทผูใช 

role_group_email varchar(30) ได 
อีเมลกลุมสําหรับผูใชทุกคนใน

บทบาท 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 42 ตาราง USR_ROLE_ASSC 

ชื่อ USR_ROLE_ASSC 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางผูใชงานกับบทบาท 

คียหลัก usr_role_id 

ความสมัพันธ usr, mast_role 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

usr_role_id int ไมได 
หมายเลขบงชีค้วามสัมพันธระหวาง

ผูใชและบทบาท 

usr_id varchar(30) ได ชื่อผูใชในระบบ 

role_id varchar(30) ได หมายเลขบทบาทผูใช 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 
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ตารางที่ 43 ตาราง APP_CONFIG 

ชื่อ APP_CONFIG 

คําอธิบาย เก็บคาในการกําหนดการทาํงานของระบบ 

คียหลัก section, param_name 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

section varchar(50) ไมได ชื่อตอนของกลุมพารามิเตอร 

param_name varchar(50) ไมได ชื่อพารามิเตอร 

param_value varchar(50) ไมได คาของพารามเิตอร 

 

ตารางที่ 44 ตาราง CI_OWNER_SCHEDULE 

ชื่อ CI_OWNER_SCHEDULE 

คําอธิบาย 
บันทกึกําหนดการทาํการเปลี่ยนแปลงสาํหรับตรวจสอบเวลาที่

เจาของซีไอสามารถทาํการเปลี่ยนแปลงได 

คียหลัก sched_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

sched_id int ไมได หมายเลขกําหนดการ 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ได รหัสซีไอ 

ci_owner varchar(50) ได เจาของซีไอ 

ci_attr_id int ได 
หมายเลขแอททริบิวตของ 

ซีไอ 

attr_name varchar(50) ได ชื่อแอททริบิวตของซีไอ 

attr_value varchar(50) ได คาใหมของแอททริบวิตของซไีอ 

sched_start datetime ได 
วันเวลาที่กาํหนดใหเร่ิมทําการ

เปล่ียนแปลง 
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sched_end datetime ได 
วันเวลาที่กาํหนดใหส้ินสุดการ

เปล่ียนแปลง 

confirm_avail varchar(50) ได 

การตอบรับจากเจาของซีไอ ดังนี ้

Yes = ยอมรับกําหนดการ 

No = ไมยอมรับกําหนดการ 

Waiting = ยังไมตอบรับ 

alt_start datetime ได 
วันเวลาตัวเลอืกที่กาํหนดใหเริ่มทาํ

การเปลี่ยนแปลง 

alt_end datetime ได 
วันเวลาตัวเลอืกที่กาํหนดใหส้ินสุด

การเปลี่ยนแปลง 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

 

ตารางที่ 45 ตาราง RFC_PROBLEM_ASSC 

ชื่อ RFC_PROBLEM_ASSC 

คําอธิบาย เก็บความสัมพันธระหวางอารเอฟซีและปญหา 

คียหลัก assc_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

assc_id int ไมได หมายเลขความสัมพนัธ 

session_id varchar(50) ได 

หมายเลขเซสชัน ใชในระหวางการ

สรางอารเอฟซีใหม มีคาเปน 

RFC_CREATED เมื่อมีการกําหนด

หมายเลขอารเอฟซีแลว 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

problem_id varchar(50) ไมได หมายเลขปญหา 
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ตารางที่ 46 ตาราง RFC_INCIDENT_ASSC 

ชื่อ RFC_INCIDENT_ASSC 

คําอธิบาย เก็บความสัมพันธระหวางอารเอฟซีและอินซิเดนท 

คียหลัก assc_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

assc_id int ไมได หมายเลขความสัมพนัธ 

session_id varchar(50) ได 

หมายเลขเซสชัน ใชในระหวางการ

สรางอารเอฟซีใหม มีคาเปน 

RFC_CREATED เมื่อมีการกําหนด

หมายเลขอารเอฟซีแลว 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

problem_id varchar(50) ไมได หมายเลขอินซเิดนท 
 

ตารางที่ 47 ตาราง FILE_CONTROL 

ชื่อ FILE_CONTROL 

คําอธิบาย เก็บรายการแฟมขอมูลที่อัพโหลดจากผูใช 

คียหลัก file_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

file_id int ไมได หมายเลขแฟมขอมูล 

session_id varchar(50) ได 

หมายเลขเซสชัน ใชในระหวางการ

อัพโหลดแฟมขอมูลสําหรับอารเอฟซี

ใหม มีคาเปน RFC_CREATED เมื่อ

มีการกาํหนดหมายเลขอารเอฟซี

แลว 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซีที่เกี่ยวของ 
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activity varchar(100) ได กิจกรรมที่มกีารอัพโหลดแฟมขอมูล 

description varchar(100) ได คําอธิบายแฟมขอมูล 

upload_file_name varchar(100) ได ชื่อแฟมขอมูล 

upload_dttm datetime ได วันเวลาที่อัพโหลด 
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ภาคผนวก ค. 
ตัวอยางหนาจอของสวนตอประสานผูใชและเว็บเซอรวิส 

 
สวนตอประสานผูใช 
 

 
รูปที่ 20 ตัวอยางหนาจอเขาสูระบบ 

 

 
รูปที่ 21 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทผูดูแลระบบ 
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รูปที่ 22 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทผูใชงานทัว่ไปและเซอรวิสเดสค 

 

 
รูปที่ 23 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทผูจัดการการเปลี่ยนแปลง 
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รูปที่ 24 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทซีเอบ ี

 

 
รูปที่ 25 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทซีเอบีอีซ ี



 

 

  

 

95

 
รูปที่ 26 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทผูบริหารระดับสูง 

 

 
รูปที่ 27 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทเจาของซีไอ 
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รูปที่ 28 ตัวอยางหนาจอสงอารเอฟซีใหม 

 

 
รูปที่ 29 ตัวอยางหนาจอรายการอารเอฟซทีี่รอการยอมรบั 
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รูปที่ 30 ตัวอยางหนาจอการยอมรับ 

 

 
รูปที่ 31 ตัวอยางหนาจอการจําแนก 
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รูปที่ 32 ตัวอยางหนาจอการอนุมัต ิ

 

 
รูปที่ 33 ตัวอยางหนาจอการอนุมัต ิ(ตอ) 
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รูปที่ 34 ตัวอยางหนาจอเรียกดูความสัมพนัธระหวางซีไอ 

 

 
รูปที่ 35 ตัวอยางหนาจอการวางแผน 
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รูปที่ 36 ตัวอยางหนาจอสรุปการวางแผน 

 

 
รูปที่ 37 ตัวอยางหนาจอแจงเตือนการวางแผนซ้ําซอนกบัขอมูลในเอฟเอสซี 
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รูปที่ 38 ตัวอยางหนาจอการยืนยนัความพรอมของเจาของซีไอในกาํหนดการจากการวางแผน 

 

 
รูปที่ 39 ตัวอยางหนาจอการติดตามการยนืยนัความพรอม และพิจารณากําหนดการใหมที่เสนอ

จากเจาของซีไอ 
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รูปที่ 40 ตัวอยางหนาจอติดตามการยนืยนัความพรอมของเจาของซีไอที่ไดรับการยนืยนัครบ 

 

 
รูปที่ 41 ตัวอยางหนาจอแจงการสรางเริ่มตน 
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รูปที่ 42 ตัวอยางหนาจอแจงการสรางสิน้สดุ 

 

 
รูปที่ 43 ตัวอยางหนาจอตรวจสอบผลการสราง 
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รูปที่ 44 ตัวอยางหนาจอแจงการทาํใหเกิดผลเริ่มตน 

 

 
รูปที่ 45 ตัวอยางหนาจอแจงการทาํใหเกิดผลสิ้นสุด 
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รูปที่ 46 ตัวอยางหนาจอตรวจสอบผลการทําใหเกิดผล 

 

 
รูปที่ 47 ตัวอยางหนาจอแจงการยอนกลับเริ่มตน 
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รูปที่ 48 ตัวอยางหนาจอแจงการยอนกลับส้ินสุด 

 

 
รูปที่ 49 ตัวอยางหนาจอการประเมินผล 
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รูปที่ 50 ตัวอยางหนาจอเพิม่รายชื่อผูใช 

 

  
รูปที่ 51 ตัวอยางหนาจอแกไขขอมูลผูใช 



 

 

  

 

108 

 
รูปที่ 52 ตัวอยางหนาจอเรียกดูเอฟเอสซ ี

 

 
รูปที่ 53 ตัวอยางหนาจอเรียกดูอารเอฟซ ี
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รูปที่ 54 ตัวอยางหนาจอแสดงเอกสารแนบของอารเอฟซี 

 
สวนเว็บเซอรวิส 

 

 
รูปที่ 55 ตัวอยางหนาจอบริการของเว็บเซอรวิสสําหรับกระบวนการภายนอก 
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รูปที่ 56 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส CreateRFC 

 

 
รูปที่ 57 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส CreateRFC 
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รูปที่ 58 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindCItoRFC 

 

 
รูปที่ 59 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindCItoRFC 
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รูปที่ 60 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindProblemToRFC 

 

 
รูปที่ 61 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindProblemToRFC 
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รูปที่ 62 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindIncidentToRFC 

 

 
รูปที่ 63 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindIncidentToRFC 
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รูปที่ 64 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFC 

 

 
รูปที่ 65 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFC 
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รูปที่ 66 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFCci 

 

 
รูปที่ 67 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFCci 
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รูปที่ 68 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetArchiveRFC 

 

 
รูปที่ 69 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetArchiveRFC 
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รูปที่ 70 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFCfromProblem 

 

 
รูปที่ 71 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFCfromProblem 
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รูปที่ 72 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFCfromIncident 

 

 
รูปที่ 73 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFCfromIncident 
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รูปที่ 74 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetStatusList 

 

 
รูปที่ 75 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetStatusList 
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รูปที่ 76 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetFSC 

 

 
รูปที่ 77 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetFSC 
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