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บทที่ 1  

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
ในปจจุบัน หนวยงานทางเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรตาง ๆ ไมวาจะเปนองคกร

ภาครัฐหรือภาคธุรกิจ ตางมีเปาหมายที่จะปรับปรุงการใหบริการแกผูใชบริการใหดีข้ึน และสราง

ความมั่นใจในการใชบริการใหกับผูใชบริการ ซึ่งองคกรเหลานั้น มีการพึ่งพาเทคโนโลยีสารสนเทศ

กันมากขึ้นเรื่อย ๆ สงผลใหคุณภาพในการใหบริการไอทีเปนสิ่งสําคัญที่ผูใหบริการไอที (IT 

Service Provider) ตางใหความสําคัญกันเปนอยางมาก และในสภาวะที่การจัดการบริการไอที (IT 

Service Management) มีความยุงยากและซับซอนขึ้นนั้น องคกรตาง ๆ ไดประสบปญหาเหลานี้

ดวยกัน จึงไดมีการรวบรวมองคความรูในการจัดการไอทีข้ึน เพื่อใหผูบริการไอทีสามารถนําองค

ความรูนั้นมาบริหารไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ไอทิล (Information Technology Infrastructure Library – ITIL) เปนกรอบงานการ

จัดการบริการไอทีที่ไดรับความนิยมอยางมากในองคกรตาง ๆ และยังไดมีการพัฒนาไปเปน

มาตรฐานขององคกรธุรกิจขนาดใหญตาง ๆ เชน กรอบงานเอสเอ็มเอฟ (SMF) ของบริษัท

ไมโครซอฟท (Microsoft) เหตุที่ไอทิลไดรับความนิยมและมีการนําไปใชกันอยางแพรหลายนั้น 

เนื่องจากไอทิลเปนแบบจําลองที่แสดงใหเห็นถึงเปาหมาย (Goals) กิจกรรมทั่วไป (General 

Activities) ส่ิงนําเขา (Inputs) และส่ิงสงออก (Outputs) ของกระบวนการตาง ๆ ที่สามารถนํา

กระบวนการตาง ๆ เหลานั้นมาทํางานรวมกันภายในองคกรได โดยไอทิลไมไดกลาวถึงการปฏิบัติ

ทุกอยางวาควรทําสิ่งใดในการทํางานประจําวัน ซึ่งทําใหองคกรตาง ๆ สามารถนําไอทิลไปทําให

เกิดผลใหเหมาะกับการปฏิบัติของแตละองคกรได ดวยความนิยมนี้ ทําใหไอทิลกลายเปน

มาตรฐานโดยปริยาย (de facto standard) ที่หลายองคกรเลือกใชในการจัดการไอทีของตน 

ในการดําเนินงานของผูใหบริการไอที มักประสบกับการเปลี่ยนแปลง (Changes) คือ การ

กระทําที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงสถานะของคอนฟกูเรชันไอเท็ม หรือซีไอ (Configuration Item 

– CI) ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการไอที ซึ่งสาเหตุของการเปลี่ยนแปลงอาจเปนผลจากปญหา

ที่ประสบ หรือความตองการทางธุรกิจที่เปล่ียนไปจากเดิม [1][5] 

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Management Process) เปนหนึ่ง

กระบวนการในหนังสือการสนับสนุนบริการ (Service Support) ของกรอบงานไอทิล ซึ่งเกี่ยวของ

กับการสรางกระบวนการที่เปนมาตรฐานสําหรับการทําการเปลี่ยนแปลงสถานะของซีไอตาง ๆ ที่

เกี่ยวของกับการใหบริการไอที ใหสอดคลองกับความตองการทางธุรกิจ โดยพยายามใหมี
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ผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่ สุด กิจกรรมหลักของกระบวนการนี้ไดแก การบันทึกและ

บํารุงรักษาสถานะของคํารองขอการเปลี่ยนแปลง หรืออารเอฟซี (Request For Change – RFC) 

การขาดการจัดการการเปลี่ยนแปลงที่ดี สามารถสงผลตอการใหบริการของผูใหบริการไอทีได เชน 

ระบบงานไมสามารถใหบริการไดตามปกติ หรือผูใชบริการไดรับบริการที่เปลี่ยนไป [3] 

งานวิจัยนี้จะเปนการศึกษากระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตามบริบทของไอทิล เนน

การออกแบบลําดับข้ันตอนจากคําแนะนําในกรอบงานของไอทิล กําหนดบทบาทของผูที่เกี่ยวของ 

ส่ิงนําเขา ส่ิงสงออก และกระแสงาน (workflow) ของกระบวนการ พรอมทั้งออกแบบและพัฒนา

ระบบอํานวยความสะดวกใหองคกรสามารถปฏิบัติงานตามกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง

ตามมาตรฐานไอทิล 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
ออกแบบและพัฒนาระบบที่ไมข้ึนกับแพลตฟอรมเพื่ออํานวยความสะดวกการปฏิบัติงาน

ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตามมาตรฐานไอทิลสําหรับการสนับสนุนบริการ 

1.3 ขอบเขตของการวิจยั 
1. ออกแบบขั้นตอนการดําเนินงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตาม

มาตรฐานไอทิล โดยอางอิงกรอบกระบวนการจาก [1] 

2. ออกแบบและพัฒนาระบบที่ไมข้ึนกับแพลตฟอรมดวยเทคโนโลยีและเว็บเซอรวิส 

และการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ โดยระบบมีความสามารถตอไปนี้เปนอยาง

นอย 

• สรางและบํารุงรักษาฐานขอมูลจัดการการเปลี่ยนแปลง  

• กําหนดสิทธิและอํานวยความสะดวกผูใชงานของระบบ ไดแก ผูใชงาน 

เซอรวิสเดสคของผูใหบริการไอที ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง คณะกรรมซีเอบี 

คณะกรรมการซีเอบีอีซี ผูบริหารระดับสูง ผูดูแลระบบ และเจาของซีไอ 

• รับอารเอฟซี และบํารุงรักษาสถานะของอารเอฟซี 

• กําหนดลําดับความสําคัญและประเภทผลกระทบของอารเอฟซี 

• แจงผูรับผิดชอบทําการเปลี่ยนแปลง 

• เฝาติดตามความกาวหนาและแจงเตือนผูที่เกี่ยวของ 

• แลกเปลี่ยนขอมูลกับระบบจัดการโครงแบบ โดยการเรียกใชบริการผานเว็บ

เซอรวิส และรับสงพารามิเตอร โดยสามารถตรวจสอบการทํางานรวมกับ

ระบบจัดการโครงแบบจากตัวพารามิเตอรที่รับสง 
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• ระบบสามารถใหบริการโดยครอบคลุมกิจกรรมหรือกระบวนงานหลักๆของ

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตามมาตรฐานไอทิล 

3. ทดสอบระบบโดยสาธิตการดําเนินงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง

ดวยการเรียกใชงานระบบผานเว็บบราวเซอร (Web Browser) และตรวจสอบการ

ดําเนินงานของกระแสงานของกระบวนการในการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ 

1.4 คําจํากัดความที่ใชในการวิจัย 
1. การเปลี่ยนแปลง (Changes) หมายถึง การกระทําที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงสถานะ

ของซีไอที่เกี่ยวของกับการใหบริการไอที เชน การเพิ่มหนวยความจําในเครื่องแมขาย 

การปรับปรุงระบบปฏิบัติการ  การเปลี่ยนแปลงเปนผลเนื่องมาจากปญหาที่ประสบ 

หรือความตองการทางธุรกิจที่เปล่ียนแปลงไปจากเดิม 

1.5 ขั้นตอนและวธิีดําเนนิการวิจัย 
1. ศึกษาและทําความเขาใจกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงสําหรับการสนับสนุน

บริการตามมาตรฐานไอทิล 

2. ศึกษาและทําความเขาใจภาษาเอ็กซเอ็มแอล 

3. ศึกษาเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส 

4. ศึกษาเทคโนโลยีกระแสงาน และการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจดวยบีเพล 

5. ออกแบบและพัฒนากระแสงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 

6. ออกแบบฐานขอมูลการเปลี่ยนแปลง 

7. ออกแบบและพัฒนาระบบอํานวยความสะดวกตอการปฏิบัติงานของกระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงตามมาตรฐานไอทิล ดวยเทคโนโลยีกระแสงาน และเว็บ

เซอรวิส 

8. ทดสอบระบบ 

9. สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

10. จัดทําวิทยานิพนธ 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1. ไดระบบอํานวยความสะดวกการปฏิบัติงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง

ตามมาตรฐานไอทิล ซึ่งไมข้ึนกับแพลตฟอรม ชวยในการดําเนินงานตามกระแสงาน 

ทําใหการปฏิบัติงานมีความถูกตองมากขึ้น 
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2. สามารถนําระบบที่ได ไปเช่ือมโยงกับระบบอื่น ๆ ขององคกรไดงายขึ้น เนื่องจาก

ระบบพัฒนาบนแนวคิดไมข้ึนกับแพลตฟอรม การเชื่อมโยงกับระบบอ่ืน ๆ เชน ระบบ

จัดการปญหา และระบบจัดการโครงแบบ สามารถกระทําผานเว็บเซอรวิส ทําให

ระบบอื่น ๆ สามารถพัฒนาดวยภาษาอื่น หรือทํางานบนแพลตฟอรมอ่ืนได 

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

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

พื้นฐานและงานวิจัยที่เกี่ยวของในงานวิจัยนี้ บทที่ 3 กลาวถึงการออกแบบสถาปตยกรรมระบบ 

บทที่ 4 กลาวถึงการพัฒนาและการทดสอบระบบที่ไดพัฒนาขึ้น บทที่ 5 กลาวถึงสรุปผลการวิจัย

และขอเสนอแนะ 

1.8 ผลงานทีตี่พิมพจากวทิยานพินธ 
 สวนหนึ่งของวิทยานิพนธนี้ไดรับการตอบรับใหตีพิมพเปนบทความทางวิชาการในหัวขอ

เร่ือง “กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงสําหรับการสนับสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล” โดย 

ภาสิต บุณยเกียรติ และญาใจ ล่ิมปยะกรณ, ในงานประชุมวิชาการ “The 12th National 

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

เดน แอนด สปา พัทยา ชลบุรี ระหวางวันที่ 20-21 พฤศจิกายน 2551  



 

 

   

บทที่ 2 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

2.1 ทฤษฎทีี่เกี่ยวของ 

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

มาตรฐานไอทิล เปนกรอบงานที่ถูกสรางขึ้นเพื่อเปนแนวทางการปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best 

Practice) โดยไอทิลนําเสนอกรอบงานสามัญสําหรับทุกกิจกรรมในกลุมเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน

สวนการใหบริการจากโครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยกิจกรรมตางๆเหลานี้ไดถูกแบง

ออกเปนกระบวนการตางๆ ซึ่งเมื่อนํากระบวนการเหลานี้มาใชรวมกัน จะทําใหการจัดการการ

บริการไอทีมีวุฒิภาวะมากขึ้น 

ไอทิลไดรับการพัฒนาขึ้นโดยหนวยงานสวนกลางดานคอมพิวเตอรและการสื่อสาร หรือซีซี

ทีเอ (Central Computer and Telecommunications Agency – CCTA) เนื่องจากรัฐบาลอังกฤษ

ตระหนักวา คุณภาพการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศนั้นไมเพียงพอ จึงไดมอบหมายใหซีซี

ทีเอ (ปจจุบันคือ โอจีซี – Office of Government Commerce – OGC) พัฒนากรอบงาน 

(framework) สําหรับการบริหารทรัพยากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศขึ้น และไดรับการตีพิมพคร้ัง

แรกเมื่อป 1989 หลังจากนั้น ไอทิลไดรับการพิสูจนแลววามีประโยชนตอหนวยงานผูใหบริการไอที

จากการที่องคกรตาง ๆ นํากรอบงานนี้ไปทําใหเกิดผล และมีบริษัทตาง ๆ นําไปพัฒนาเพิ่มเติม 

เชน ไอบีเอ็ม (IBM) ส่ิงเหลานี้ ทําใหไอทิลกลายเปนมาตรฐานโดยปริยาย (de facto standard) 

สําหรับการจัดการการบริการไอทีของหนวยงานตาง ๆ [4] 

ส่ิงพิมพตาง ๆ ของไอทิล ตางใหรายละเอียดเปนเคาโครงวาสิ่งใดที่จําเปนในการบริหาร

จัดการการบริการไอที คํานิยามของวัตถุประสงค กิจกรรมตาง ๆ ส่ิงนําเขา และส่ิงสงออกของแต

ละกระบวนการที่ไอทิลแนะนําใหทําใหเกิดผลในองคการเทคโนโลยีสารสนเทศ ไอทิลไมไดอธิบาย

โดยละเอียดวากิจกรรมตาง ๆ เหลานั้นจะถูกนําไปทําใหเกิดผลไดอยางไร เนื่องจากสภาพแวดลอม

ที่แตกตางกันของแตละองคกรมีผลทําใหการทําใหเกิดผลนั้นแตกตางกันไป ไอทิลไมใชระเบียบวิธี 

แตไอทิลใหกรอบงานแกองคกรที่ตองการนําไปใชงานสําหรับวางแผนกระบวนการที่สําคัญ 

บทบาทและกิจกรรมตาง ๆ ตลอดจนบงชี้ถึงความเชื่อมโยงระหวางสิ่งตาง ๆ เหลานั้น 

ในระยะแรกซีซีทีเอไดออกผลงานดานการจัดการบริการออกมาในชวงระหวางป 1989 – 

1994 จากนั้นไดมีการรวบรวมผลงานขึ้นใหมในป 1999 เปนไอทิลเวอรชัน 2 และมีส่ิงพิมพตาง ๆ 

ดังรูปที่ 1 
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รูปที่ 1 ส่ิงพิมพของไอทิล [1] 

 

ส่ิงพิมพของไอทิล ไดแก 

2.1.1.1 การสนับสนุนบริการ (Service Support) [1] มีชื่อเรียกอีกชือ่หนึง่วา หนงัสือปก

น้ําเงิน (Blue book)  

• เซอรวิสเดสค (Service Desk) เปนจุดเริ่มตนการติดตอที่ผูใชใชในการติดตอกับ

องคกรไอที ในหนังสือไอทิลเลมกอนหนานี้ เรียกหนาที่งานนี้วา แผนกชวยเหลือ 

(Help Desk) งานหลักๆของแผนกชวยเหลือ คือ การบันทึก แกไขและเฝาติดตาม

ปญหา ในขณะที่เซอรวิสเดสคมีบทบาทที่กวางกวา เชน การรับการรองขอสําหรับ

การเปลี่ยนแปลง (Request for Change – RFC) และสามารถดําเนินการ

กิจกรรมตางๆของกระบวนการอื่นๆได 

• การจัดการอินซิเดนท (Incident Management) กระบวนการนี้มุงหมายที่จะ

แกไขเหตุการณที่ไมปกติ และทําใหการใหบริการกลับคืนสูปกติโดยเร็วที่สุดเทาที่

จะเปนไปได รวมถึงการทําใหผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจมีนอยที่สุด ดังนั้น ทํา

ใหแนใจไดวาสามารถใหคุณภาพของบริการและสภาพพรอมใชงาน ในระดับที่ดี

ที่สุดที่เปนไปได 

• การจัดการปญหา (Problem management) เปนกระบวนการที่มุงหมายที่จะ

ระบุสาเหตุของปญหา ปญหาอาจจะถูกพบไดเนื่องมาจาก การเกิดอินซิเดนท แต
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จุดมุงหมายที่แทจริงคือการยับยั้งไวกอนและการปองกันปญหาหรือส่ิงที่รบกวน

ตอการบริการ 

• การจัดการโครงแบบ (Configuration Management) เปนกระบวนการที่แสดงให

เห็นถึงแบบจําลองตรรกะ (logical model) ของโครงสรางพื้นฐานหรือบริการ โดย

การระบุ ควบคุม บํารุงรักษา และทวนสอบรุนของคอนฟกูเรชันไอเท็ม หรือ ซีไอ 

(Configuration Item – CI) ที่มีอยูได 

• การจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Management) เปนกระบวนการที่แสดง

ถึงการอนุมัติ และการควบคุมการทําใหเกิดผลของการเปลี่ยนแปลงที่กระทําตอ

โครงสรางพื้นฐานไอที วัตถุประสงคของกระบวนการนี้คือ การประเมินการ

เปลี่ยนแปลงและทําใหแนใจไดวา การเปลี่ยนแปลงนั้นสามารถทําใหเกิดผลได

โดยมีผลกระทบตอการบริการไอทีนอยที่สุด และในขณะเดียวกัน ยังสามารถตาม

รอยการเปลี่ยนแปลงได โดยการปรึกษาและประสานงานกันทั่วทั้งองคกร 

• การจัดการการรีลีส (Release Management) เปนกระบวนการที่มีจุดประสงค

เพื่อใหแนใจไดวา แตละรีลีสที่ไดนําออกมาใชงานนั้น มีการวางแผนเพื่อใหการนํา

ออกใชงานสําเร็จลุลวงไปดวยดี ทั้งดานเทคนิค และไมใชเทคนิค 
 

2.1.1.2 การสงมอบบริการ (Service Delivery) หรือหนงัสือปกแดง (Red book) 

• การจัดการระดับการบริการ หรือ เอสแอลเอ็ม (Service Level Management - 

SLM) เปนกระบวนการในการเจรจาตอรอง กําหนดนิยาม การชี้วัด การจัดการ 

และการปรับปรุงคุณภาพของการบริการไอทีดวยตนทุนที่ยอมรับได โดยมี

วัตถุประสงคเพื่อใหแนใจวา ลูกคาไดรับการบริการไอทีที่ลูกคาตองการ และการ

บริการนั้นมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง โดยผานวงจรชีวิตการเจรจาตกลง การเฝา

ติดตาม และการรายงานถึงความสําเร็จในการใหบริการไอที 

• การจัดการการเงินสําหรับการบริการไอที (Financial Management for IT 

Services) อธิบายถึง ตนทุน-ผลประโยชน (costs – benefits) ราคา-สมรรถนะ 

(price – performance) ในการที่จะทําการเปลี่ยนแปลงกับโครงสรางพื้นฐานไอที 

หรือการบริการไอที รวมถึงการทํางบประมาณ การเฝาติดตามตนทุนที่เกิดขึ้น 

และการพยากรณตนทุนที่จะเกิด 

• การจัดการความจุ (Capacity Management) เปนกระบวนการที่อธิบายถึงการ

ใชตนทุนใหเกิดประโยชนสูงสุด และการจัดซื้อในเวลาที่เหมาะสมดวยราคาที่
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เหมาะสม โดยจะมุงเนนที่การวางแผนเพื่อใหมั่นใจไดวาบริการตางๆ ที่จะให

ลูกคาตอไปในอนาคตนั้น สามารถเปนไปตามระดับของการบริการ (Service 

Level) ที่ไดตกลงไว  

• การจัดการความตอเนื่องของการบริการไอที (IT Service Continuity 

Management) อธิบายถึงกระบวนการการเตรียมการและวางแผนแผนฉุกเฉิน  

(Contingency Plan) การวางแผนทางดานเทคนิค การจัดการทรัพยากรและ

การเงิน ที่จําเปนเพื่อที่จะใหบริการไดอยางตอเนื่องหลังจากการเกิดภัยพิบัติ 

ตามที่ไดตกลงไวกับลูกคา 

• กระบวนการนี้มีจุดประสงคเพื่อชวยสนับสนุนการจัดการความตอเนื่องของธุรกิจ 

(Business Continuity Management) โดยรวม โดยทําใหแนใจวาโครงสราง

พื้นฐานและการบริการไอที รวมถึงการสนับสนุนตางๆและเซอรวิสเดสค (Service 

Desk) สามารถกูคืนกลับมาภายในระยะเวลาที่กําหนดหลังจากที่เกิดภัยพิบัติ 

• การจัดการสภาพพรอมใชงาน (Availability Management) เปนกระบวนการที่

อธิบายถึงการวางทรัพยากร วิธีการและเทคนิคที่เหมาะสม เพื่อที่จะสนับสนุน

สภาพพรอมใชงาน (Availability) ตามที่ไดตกลงไวกับลูกคา ซึ่งหมายความวา

ความตองการของลูกคา (หรือทางดานธุรกิจ) ตองไปในทางเดียวกันกับส่ิงที่

โครงสรางพื้นฐานทางไอทีสามารถจัดใหได 

 
2.1.1.3  การจัดการความปลอดภัย (Security Management) 

  วัตถุประสงคของการจัดการความปลอดภัยคือ เพื่อที่จะปองกันคุณคาของ

สารสนเทศ ในแงของความเปนความลับ (Confidentiality) ความถูกตอง (Integrity) และสภาพ

พรอมใชงาน (Availability) การจัดการความปลอดภัยมุงหมายในการจัดหาระดับพื้นฐานของ

ความปลอดภัย โดยเปนอิสระจากความตองการจากภายนอก 

 
2.1.1.4  การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีที (ICT Infrastructure Management) 

  การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีที เกี่ยวของกับกระบวนการ องคกร และ

เครื่องมือที่จําเปนในการจัดหาโครงสรางพื้นฐานไอทีและการสื่อสารที่มีเสถียรภาพ ซึ่งสอดคลอง

กับความตองการทางธุรกิจในตนทุนที่รับได การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีที ยังเกี่ยวของกับการ

ไหลของงานจากคํานิยามของความตองการทางธุรกิจ ตลอดจนถึงการสงมอบทางออกปญหา 

(Solution) ธุรกิจทางไอซีที การจัดการโครงสรางพื้นฐานไอซีทีเปนการเนนไปทางเทคโนโลยี 
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กระบวนการตางๆนั้นรวมถึงการจัดการ และการบริหารของทรัพยากรที่ตองการ บุคลากร ทักษะ

และระดับของการฝกอบรม 

 
2.1.1.5 การจัดการโปรแกรมประยุกต (Application Management) 

  การจัดการโปรแกรมประยุกต แสดงใหเห็นถึงเคาโครงของวงจรชีวิตการจัดการ

โปรแกรมประยุกต และเปนแนวทางสําหรับผูใชทางธุรกิจ ผูพัฒนา และผูจัดการการบริการ วาจะ

สามารถจัดการกับโปรแกรมประยุกตไดอยางไรจากมุมมองของการจัดการการบริการ 

 
2.1.1.6 การวางแผนที่จะทําใหการจัดการบริการเกิดผล (Planning to 

implementing Service Management) 
  จุดมุงหมายหลักของหนังสือเลมนี้มุงไปที่การใหแนวทางในทางปฏิบัติของ

ประเด็นที่สําคัญที่จําเปนตองคํานึงถึงขณะที่วางแผนที่จะทําใหการจัดการการบริการไอทีเกิดผล 

และเพื่อที่จะอธิบายถึงขั้นตอนสําคัญที่จําเปนในการทําใหเกิดผลหรือ ปรับปรุงการใหบริการ 

 
 2.1.1.7 มุมมองทางธุรกิจ (Business Perspective) 
  เปนหนังสือที่เกี่ยวของกับการชวยใหผูจัดการทางธุรกิจเขาใจเกี่ยวกับการ

ใหบริการไอที ประเด็นตางๆที่หนังสือเลมนี้กลาวถึง ครอบคลุมถึงการจัดการความตอเนื่องทาง

ธุรกิจ (Business Continuity Management) หุนสวนและการใชบริการภายนอก (Partnership 

and Outsourcing) การอยูรอดจากการ เปลี่ยนแปลง (Surviving Change) และการเปลี่ยนรูป

ของการปฏิบัติทางธุรกิจตอการเปลี่ยนแปลงที่รุนแรง 

 
 2.1.1.8 การจัดการสินทรัพยซอฟตแวร (Software Asset Management) 
  เปนหนังสือที่เกี่ยวของกับการจัดการสินทรัพยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับซอฟตแวร 

ครอบคลุมถึงสื่อ (Media) ทางกายภาพของซอฟตแวร รวมทั้งการติดตั้งซอฟตแวร ลิขสิทธิ์ของ

ซอฟตแวร ใบรับรอง (Certificates) เอกสารประกอบรีลีส สัญญาการสนับสนุน และไอทิลยังให

ความสําคัญกับการปฏิบัติตามขอตกลงและเงื่อนไข (Term and Condition) 

 
 2.1.1.9 การทําใหไอทิลเกิดผลกับองคกรขนาดเล็ก (ITIL Small-scale 
Implementation) 
  เปนหนังสือที่ใหหลักการในการทําใหกรอบงานไอทิลเกิดผลสําหรับหนวยงานไอที

ที่มีขนาดเล็กหรือแผนกไอที เปนเครื่องมือชวยในการทํางานที่ครอบคลุมถึงหลายๆแนวทางปฏิบัติ
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ที่ดีที่สุดเหมือนกับหนังสือการวางแผนที่จะทําใหการจัดการบริการเกิดผล การสนับสนุนบริการ 

และการสงมอบบริการ แตใหแนวทางเพิ่มเติมในการรวมบทบาทและความรับผิดชอบบางอยางไว

ดวยกัน 

 

2.1.2 การจัดการการเปลีย่นแปลง (Change Management) 
การเปลี่ยนแปลง (Change) ตามบริบทของไอทิล คือ การกระทําที่กอใหเกิดสถานะใหม

ของซีไอทางโครงสรางพื้นฐานไอที เชน เครื่องแมขาย เครื่องพิมพ เครื่องลูกขาย ระบบปฏิบัติการ 

เปนตน 

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง เปนกระบวนการหนึ่งตามกรอบงานของไอทิล 

เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการและมาตรฐานตางๆ ถูกนํามาใชจัดการการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยาง

มีประสิทธิภาพ เพื่อที่จะลดผลเสียใดๆ ที่จะเกิดขึ้น อันเปนผลจากการเปลี่ยนแปลง ซึ่งจะสงผลตอ

คุณภาพบริการ (Service Quality) และเพื่อปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานประจําวัน (daily 

operation) ขององคกร การมีกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง จะชวยควบคุมการ

เปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนในสภาวะแวดลอมการผลิต (Production environment) ชวยใหมั่นใจวา

มาตรฐานและกระบวนการตางๆ จะเกิดกับการเปลี่ยนแปลงทั้งหมด และใหเกิดความคลองแคลว

และจัดการการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกะทันหัน ตลอดจนรักษาสมดุลของความตองการที่จะ

เปล่ียนแปลงกับความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลง 

การเปลี่ยนแปลงอาจเกิดขึ้นโดยเปนผลจากปญหา (Problem) หรือเกิดขึ้นเพื่อรองรับ

ความตองการทางธุรกิจ (business requirement) ที่เกิดขึ้นใหมหรือเปลี่ยนไปจากเดิม [1][5] โดย

เมื่อมีผูใชมีความตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลงกับซีไอในระบบ จะทําการยื่นคํารองขอใหทําการ

เปล่ียนแปลง หรืออารเอฟซี (Request For Change – RFC) และเริ่มเขาสูข้ันตอนของกระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลง รูปที่ 2 แสดงแหลงกําเนิดของอารเอฟซี และแสดงการปฏิสัมพันธของการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงกับการจัดการโครงแบบ และการจัดการรีลีส 
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รูปที่ 2 ความสัมพันธของการจัดการการเปลี่ยนแปลงกบักระบวนการอื่นๆและลูกคา [1] 

 

การจัดการการเปลี่ยนแปลง ประกอบดวย 
2.1.2.1    การบันทึกการเปลี่ยนแปลง (Recording) 

  อารเอฟซี สามารถเกิดไดจากสาเหตุตาง ๆ ตอไปนี้ 

• เปนผลมาจากกระบวนการจัดการปญหา 

• ผูใชงานระบบยื่นอารเอฟซีโดยตรง หรือสงคํารองผานเซอรวิสเดสคก็ได 

• การเปลี่ยนแปลงทางกฏหมาย ซึ่งมีผลกระทบตอธุรกรรมทางธุรกิจ หรือ

ทําใหมีความตองการระบบสารสนเทศที่มีความปลอดภัยสูงข้ึน 

• ผูจัดหา (Supplier) มีการปรับปรุงรุนของผลิตภัณฑเพื่อแกปญหาที่เคย

เกิดขึ้น  หรืออาจยกเลิกการสนับสนุนผลิตภัณฑบางรุนหรือบาง

ผลิตภัณฑ 

• การพัฒนาโครงการใหม ๆ 

• บุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทุกคนในหนวยงานเทคโนโลยี

สารสนเทศสามารถยื่นอารเอฟซี เพื่อปรับปรุงกระบวนการและเอกสาร

ตาง ๆ ได 

ในตัวอารเอฟซี ควรมีการบันทึกขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงที่รอง

ขอ อาทิเชน 

• หมายเลขของอารเอฟซี 

• หมายเลขปญหาหรือขอผิดพลาด (error) ที่เกี่ยวของ 
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• คําอธิบายคอนฟกูเรชันไอเท็ม หรือซีไอ (Configuration Item – CI) ที่

เกี่ยวของ 

• เหตุผลที่รองขอการเปลี่ยนแปลง 

• ผูยื่นอารเอฟซี 

• วันที่ยื่นอารเอฟซี 

 
2.1.2.2 การยอมรบั (Accepting) 

หลังจากบันทึกอารเอฟซี การจัดการการเปลี่ยนแปลงจะทําการประเมินเบื้องตนเพื่อ

ตรวจสอบความสมบูรณของอารเอฟซี และไมยอมรับอารเอฟซีที่ไมชัดเจน ไมสมเหตุสมผล 

หรือไมจําเปนตองทํา 

การเปลี่ยนแปลงจะกอใหเกิดการปรับปรุงขอมูลในฐานขอมูลการจัดการโครงแบบ 

หรือซีเอ็มดีบี (Configuration Management Database – CMDB) ตัวอยางเชน 

• การเปลี่ยนแปลงสถานะของซีไอ เชน ซอมบํารุง 

• การเปลี่ยนแปลงคุณสมบัติของซีไอ เชน จํานวนหนวยความจํา 

หากอารเอฟซีไดรับการยอมรับแลว ขอมูลที่จําเปนสําหรับการประมวลผลขั้นตอไปจะ

ถูกบันทึกในระเบียนการเปลี่ยนแปลง (Change Record) ซึ่งขอมูลเหลานี้สามารถเพิ่มเติมได

ในขั้นตอนหลัง ซึ่งขอมูลเหลานั้นมีดังตอไปนี้ 

• ลําดับความสาํคัญ (Priority) 

• ประเภท (Category) 

• วันเวลาที่ทาํการจําแนก 

• คําแนะนําจากผูจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Manager) 

• วันเวลาที่อนมุตัิ 

• วันที่วางแผนใหทาํใหเกิดผล 

• ขอมูลเกี่ยวกับผูทําใหเกิดผล 

• วันเวลาที่ทาํใหเกิดผลจริง 

• ขอมูลจากการประเมินผล 

• วันที่ประเมนิ 
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2.1.2.3 การจาํแนก (Classification) 

อารเอฟซีที่ไดรับการยอมรับ จะถูกกําหนดลําดับความสําคัญ (Priority) โดยพิจารณา

จากลําดับความเรงดวนรวมกับความตองการทางธุรกิจ และจําแนกประเภท (Category) ตาม

ผลกระทบตอการใหบริการทางเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยและประเภทของการเปลี่ยนแปลง 

 ตัวอยางของการจําแนกลําดับความสําคัญ เชน 

• ความสําคัญต่ํา สามารถชะลอการทําใหเกิดผลไวได 

• ความสําคัญปานกลาง ไมมีความเรงดวน แตไมควรชะลอการทําให

เกิดผล 

• ความสําคัญสูง เปนปญหารายแรง หรือกระทบตอผูใชในวงกวาง 

• ความสําคัญสูงที่สุด เปนการเปลี่ยนแปลงที่ตองทําใหเกิดผลโดยเร็ว และ

จะเขาสูกระบวนการในขั้นถัดไปแตกตางจากลําดับความสําคัญอื่น ๆ 

ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Manager) จะเปนผูพิจารณา และกําหนดลําดับ

ความสําคัญใหกับอารเอฟซี 

ตัวอยางของการจําแนกประเภทตามผลกระทบตอการใหบริการทางเทคโนโลยี

สารสนเทศ เชน 

• มีผลกระทบต่ํา ตองการทรัพยากรในการทําใหเกิดผลนอย มีโอกาส

กอใหเกิดปญหาในการบริการไดนอย 

• มีผลกระทบปานกลาง ตองใชทรัพยากรในการทําใหเกิดผลปานกลาง 

และมีผลกระทบตอผูใชงานในระดับปานกลาง 

• มีผลกระทบสูง ตองใชทรัพยากรในการทําเกิดผลเปนจํานวนมาก และ

การเปลี่ยนแปลงมีผลกระทบตอผูใชในวงกวาง 

ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงจะเปนผูพิจารณา และกําหนดประเภทใหกับอารเอฟซี 

 
2.1.2.4    การวางแผนและอนุมัติ (Planning and Approval) 

อารเอฟซีจะไดรับการพิจารณาเพื่ออนุมัติใหทําการเปลี่ยนแปลงไดตอไป หลังจากนั้น

จะบันทึกการเปลี่ยนแปลงที่อนุมัติแลวในกําหนดการการเปลี่ยนแปลงลวงหนา หรือเอฟเอสซี 

(Forward Schedule of Change – FSC) ซึ่งระบุซีไอที่จะทําการเปลี่ยนแปลง และ

กําหนดการที่จะทําใหเกิดผล เอฟเอสซีนี้ จะใชในการสื่อสารและอางอิงรวมกันกับผูสรางและ

ผูทําใหเกิดผลในกิจกรรมการสรางและการทดสอบ และกิจกรรมการทําใหเกิดผลตอไป 
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2.1.2.5 การสรางและการทดสอบ (Building and Testing) 

การรองขอการเปลี่ยนแปลงที่ไดรับการรับรองแลว จะถูกสงเขาสูกระบวนการจัดการ

รีลีส ซึ่งรับผิดชอบทําการสราง (Build) การทดสอบ (Testing) 

ในขั้นตอนการสราง ควรมีการเขียนแผนยอนกลับ (Back-out plan) ซึ่งเปนสวน

สําคัญของการสงมอบการเปลี่ยนแปลง เพื่อใหสามารถยอนกลับการเปลี่ยนแปลงไดหากผล

การเปลี่ยนแปลงไมเปนไปตามที่ตองการ  และควรมีการเขียนแผนการทําใหเกิดผล 

(Implementation Plan) ดวย 

ในขั้นตอนการทดสอบ จะตองทดสอบ การทําใหเกิดผลของการเปลี่ยนแปลง 

ตลอดจนแผนยอนกลับ โดยปกติแลว การทดสอบจะทําบนสภาวะแวดลอมสําหรับการ

ทดสอบที่แยกออกมาโดยเฉพาะ หรือทําโดยกลุมผูทดสอบ การทดสอบสามารถแยกออกได

เปน การทดสอบเพื่อการยอมรับของผูใช หรือยูเอที (User Acceptance Testing – UAT) 

เพื่อทดสอบการทําตามหนาที่ของการเปลี่ยนแปลง และการทดสอบเพื่อการยอมรับของการ

ดําเนินการ หรือโอเอที (Operational Acceptance Testing – OAT) เพื่อใหผูสนับสนุนและ

บํารุงรักษาโครงสรางพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ เซอรวิสเดสค และกลุมผูสนับสนุน

ทางเทคนิคทําการทดสอบการดําเนินงาน   

 
2.1.2.6 การทาํใหเกดิผล (Implementing) 

กระบวนการจัดการรีลีสจะรับผิดชอบขั้นตอนการทําใหเกิดผล โดยกระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงจะประสานงาน (Coordiate) เพื่อพยายามใหการเปลี่ยนแปลงนั้น

เกิดข้ึนตรงเวลา และมีแผนการติดตอที่แสดงผูที่จะไดรับแจงการเปลี่ยนแปลง เชน ผูใชงาน 

เซอรวิสเดสค ผูบริหารเครือขาย เปนตน ในกรณีที่การเปลี่ยนแปลงยังไมไดทําการทดสอบ

อยางเพียงพอ อาจทําใหเกิดผลกับผูใชงานกลุมเล็ก ๆ กอน เพื่อประเมินผลกอนทําใหเกิดผล

จริงกับผูใชงานในวงกวาง 

 
2.1.2.7 การประเมินผล (Evaluation) 

การเปลี่ยนแปลงที่ไดทําใหเกิดผลแลว ควรไดรับการประเมินในหัวขอตาง ๆ เชน 

• การเปลี่ยนแปลงตรงตามวัตถุประสงคหรือไม 

• ผูใชพอใจกับผลการเปลี่ยนแปลงหรือไม 

• การเปลี่ยนแปลงมีผลกระทบบางหรือไม 

• การเปลี่ยนแปลงใชงบประมาณและทรัพยากรเกินกวาที่ประมาณไวหรือไม 
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หากการเปลี่ยนแปลงนั้นเปนผลสําเร็จ  จะสามารถปดอาร เอฟซีของการ

เปลี่ยนแปลงนั้นได แตหากไมสําเร็จ กระบวนการตาง ๆ จะยอนไปเร่ิมตนที่จุดที่เกิดการ

ผิดพลาด ซึ่งในทางปฏิบัติ นิยมยอนกลับการเปลี่ยนแปลง โดยใชแผนยอนกลับ และยื่นอาร

เอฟซีใหมแทน 

 
2.1.3 เอ็กซเอ็มแอล (XML) [7][8] 

เอ็กซเอ็มแอล เปนภาษามารคอัพ   (Mark-up language) ที่ไดรับการพัฒนาขึ้นโดย W3C 

มีวัตถุประสงคเพื่อเปนมาตรฐานกลางในรับสงขอมูลบนเว็บ เอ็กซเอ็มแอลสามารถอธิบายเอกสาร

ที่มีสารสนเทศแบบมีโครงสราง (Structured Information) ซึ่งเปนสารสนเทศที่มีทั้งเนื้อหา (เชน 

กลุมคํา ขอความ รูปภาพ เปนตน) และตัวชี้บางอยางที่ระบุวาเนื้อหานั้นมีบทบาทเชนไร (เชน 

เนื้อหาในสวนของหัวขอ มคีวามหมายแตกตางไปจากเนื้อหาที่อยูในสวนของเชิงอรรถ เปนตน) 

เอ็กซเอ็มแอลไดรับความนิยมในการรับสงขอมูลผานเครือขายอินเทอรเน็ตและเว็บ ดวย

ปจจัยหลายประการ เชน  

• เอ็กซเอ็มแอลมีลักษณะเปนขอความ (plain text) จึงทําใหสามารถอานและเขียน

เอ็กซเอ็มแอลไดในทุกแพลตฟอรม 

• เอ็กซเอ็มแอลสามารถอธิบายไดทั้งขอมูลที่มีลักษณะเปนตาราง (tabular data) 

เชน ขอมูลจากฐานขอมูลเชิงสัมพันธ และขอมูลกึ่งโครงสราง (semi-structured 

data) เชน หนาเว็บ แบบฟอรมทางธุรกิจไดโดยงาย 

• เอ็กซเอ็มแอลมีโครงสรางการอธิบายขอมูลเปนลําดับช้ัน (hierarchy) ทําใหการ

เขาถึงขอมูล และการจัดการขอมูลทําไดสะดวกขึ้น เอกสารเอ็กซเอ็มแอลสามารถ

อธิบายเอกสารการลงทะเบียน ที่ประกอบดวยแบบฟอรมตาง ๆ และชองกรอก

ขอมูลในแตละแบบฟอรมไดโดยงาย 

 เอ็กซเอ็มแอลมีกลไกในการอธิบายโครงสรางของเอกสาร โดยใชวิธีมาตรฐานดวยการเพิ่ม

มารคอัพในเอกสารโดยการใชแทก (tags) ซึ่งหมายถึงกลุมคําที่อยูระหวางเครื่องหมาย ‘<’ และ ‘>’ 

ตัวอยางของเอกสารเอ็กซเอ็มแอล เปนดังรูปที่ 3 

 

รูปที่ 3 ตัวอยางเอกสารเอก็ซเอ็มแอล [7] 
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วากยสัมพันธ (Syntax) ของเอ็กซเอ็มแอล ประกอบดวย 3 สวน คือ 

• เอลีเมนต (Elements) ประกอบดวยแทก 2 แทก ไดแก แทกเปด และแทกปด ระหวางคู 

แทกเหลานี้ประกอบดวยขอความและเอลีเมนตอ่ืน ๆ แทกเปดจะมีคูแทกปดของมันเสมอ 

โดยแทกปดจะเหมือนกับแทกเปด แตมีเครื่องหมาย ‘/’ นําหนา เชน <name> และ 

</name > ตัวอยางของเอลีเมนตในเอกสารเอ็กซเอ็มแอล ไดแก 

<name>XML example</name> 

• แอททริบิวต (Attributes) เปนคูของชื่อแอททริบิวต และคาของมันที่อยูในแทกเปด

หลังจากชื่อเอลีเมนต คาของแอททริบิวตจะอยูในเครื่องหมาย “ หรือ ‘ เสมอ ตัวอยางของ

เอลีเมนต ไดแก 

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

• เนสติง (Nesting) เอลีเมนตสามารถประกอบดวยเอลีเมนตอ่ืน ๆ เปนลําดับชั้นกันได แต

ในเอกสารเอ็กซเอ็มแอลหนึ่ง ๆ จะมีเอลีเมนตราก (root element) ไดเพียงหนึ่งเดียว

เทานั้น ตัวอยางของเนสติงในเอกสารเอ็กซเอ็มแอล ไดแก 

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

   <name>Employee 1</name> 

   <name>Employee 2</name> 

  </Input> 

 
2.1.4 เว็บเซอรวสิ (Web Service) [8][9][10][11] 

เว็บเซอรวิส เปนเทคโนโลยีการสื่อสารระหวางโปรแกรมประยุกต เพื่อใหโปรแกรมประยุกต

สามารถติดตอส่ือสารกันได โดยที่แตละโปรแกรมอาจจะอยูบนเครื่องคอมพิวเตอรตางแพลตฟอรม

กัน หรือถูกพัฒนาดวยภาษาโปรแกรมตางกันได เว็บเซอรวิสเปนการเชื่อมตอ (interface) ที่อธิบาย

ถึงการดําเนินการ (operation) ที่สามารถเขาถึงไดผานเครือขาย โดยมีพื้นฐานเปนขอความเอ็กซ

เอ็มแอลที่เปนมาตรฐาน และใชโปรโตคอลที่มีพื้นฐานบนภาษาเอ็กซเอ็มแอลเพื่ออธิบายการ

ปฏิบัติงานหรือขอมูลที่แลกเปลี่ยนกันระหวางเว็บเซอรวิสดวยกัน ลักษณะของกลุมของเว็บเซอรวิส

ที่ติดตอส่ือสารกัน เปรียบเสมือนการเรียกใชฟงกชันหรือโปรแกรมยอยในโปรแกรมประยุกต แต

เปนการเรียกใชงานฟงกชันที่สามารถพัฒนาขึ้นดวยภาษาโปรแกรมหรือแพลตฟอรมที่ตางกันได 

ทําใหเกิดความเปนอิสระและยืดหยุนในการพัฒนาระบบ และกอใหเกิดเปนสถาปตยกรรมเชิง

บริการ (Service-Oriented Architecture – SOA) ข้ึนมา 
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เนื่องจากเอ็กซเอ็มแอล สามารถอธิบายขอมูลไดโดยไมข้ึนกับแพลตฟอรม การที่เว็บ

เซอรวิสมีพื้นฐานการสื่อสารอยูบนเอ็กซเอ็มแอลจึงนําไปสูการพัฒนาระบบที่เปนอิสระตอกัน 

(loosely-coupled) และทําใหนักออกแบบสามารถออกแบบระบบไดงายและสะดวกขึ้น โดยไม

ตองคํานึงถึงการเชื่อมตอกันของระบบงานที่อยูบนแพลตฟอรมตางกัน รูปที่ 4 แสดงสถาปตยกรรม

เว็บเซอรวิส 

 

 

รูปที่ 4 สถาปตยกรรมเว็บเซอรวิส [8] 

 

ความสามารถที่ทําใหโปรแกรมติดตอกับโปรแกรมอื่น ๆ ไดนั้น เปนจุดเดนของเว็บเซอรวิส 

ที่ชวยเชื่อมตอหลาย ๆ บริการเขาดวยกัน แนวความคิดนี้ไดถูกนํามาวางแผนและนําเสนอ

มาตรฐานที่จะทําใหเว็บเซอรวิสเซสติดตอกันไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน การใชเอกสารภาษา

นิยามเว็บเซอรวิสที่เปนมาตรฐาน หรือ ดับเบิลยูเอสดีแอล (Web Services Description Language - 

WSDL) การกําหนดขอมูลที่รับสงกันดวยภาษาเอ็กซเอ็มแอล การใชโปรโตคอลโซพ (Simple Object 

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

กระบวนการธุรกิจ (Business Process) เปนกระบวนการแบบเปนขั้นตอน (Step-by-

step) ที่มุงเพื่อใหประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคของธุรกิจนั้น ๆ การออกแบบกระบวนการ

ธุรกิจนี้ เรียกวา บีพีเอ็มหรือการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ (Business Process Modeling – 
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BPM) แบบจําลองกระบวนการธุรกิจนี้ไดชวยอํานวยความสะดวกในการจัดการธุรกิจ ดวยกรอบ

งานทางเทคนิคซึ่งแบบจําลองสามารถชวยใหธุรกิจและไอทีเห็นการเชื่อมตอกันในแตละ

กระบวนการ และข้ันตอนในการทํางานไดงายขึ้น โดยแสดงถึงมุมมองระดับสูงของกระบวนการ 

เพื่อใชในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ และสามารถนํามาวิเคราะหกระบวนการเพื่อเปนแนวทาง

นําไปใชงานตอไป 

มาตรฐานของบีพีเอ็มมีอยูหลายมาตรฐาน แตมาตรฐานบีเพล (Business Process 

Execution Language – BPEL) ของกลุม OASIS เปนมาตรฐานที่ไดรับความนิยมสูงที่สุด บีเพลมี

รากฐานมาจากภาษาเอ็กซเอ็มแอล และมีการทํางานในรูปแบบของกระแสงาน (Workflow) ที่

เชื่อมประสานเว็บเซอรวิสหรือกระบวนการบีเพลตาง ๆ ใหทํางานรวมกัน ลักษณะการดําเนินงาน

ของกระบวนการบีเพล คือ การติดตอ และไดรับการติดตอกับกระบวนการอื่น ๆ ตามลําดับข้ันตอน

ที่กําหนดไวเปนกระแสงาน บีเพลชวยยืดขยายมาตรฐานเว็บเซอรวิสจากเดิมที่มีลักษณะการ

ทํางานแบบไมมีสถานะ (stateless) เปนกระบวนการทํางานที่มีสถานะ (stateful) ได รูปที่ 5 แสดง

ชั้น (layer) ของบีเพล 

 

 

รูปที่ 5 ชั้น (layer) ของบีเพล [11] 

 

การอธิบายนิยามของกระบวนการดวยบีเพล จะประกอบดวยแฟมขอมูลสองประเภท 

1. แฟมขอมูลดับเบิ้ลยูเอสดีแอล (Web Service Definition Language) ทําหนาที่

กําหนดสวนตอประสาน (Interface) คุณสมบัติ (Properties) การดําเนินการ 

(Operation) สาร (Message) ของเว็บเซอรวิส ซึ่งกระบวนการบีเพลเอง ก็สามารถถูก

อธิบายดวยดับเบิ้ลยูเอสดีแอลเชนเดียวกัน 

2. แฟมขอมูลบีเพล เขียนขึ้นในรูปแบบเอ็กซเอ็มแอล (XML) เพื่ออธิบายกระบวนการ 

ครอบคลุมกิจกรรมหลัก (Main Activity) ตัวแปร (Variable) เหตุการณ (Event) ของ
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กระบวนการ ตลอดจนการเรียกใช (invoke) เว็บเซอรวิสหรือกระบวนการบีเพลอื่น 

ๆ และการไดรับการตอบกลับ (receive) จากเว็บเซอรวิสหรือกระบวนการบีเพลอื่น 

 

แฟมขอมูลทั้งสองประเภทนี้จะกอใหเกิดกระแสควบคุมธุรกิจ (Business Control Flow) 

ซึ่งจะตอประสานกระบวนการอื่น โดยอาศัยมาตรฐานการเชื่อมประสานของเว็บเซอรวิส และ

กระบวนการบีเพลนี้สามารถทําใหเกิดผลไดบนแพลตฟอรมของบีเพลเอนจิ้นที่มีความสามารถใน

การกระทําการ (execute) กระบวนการบีเพลได 

ตัวอยางของกระบวนการธุรกิจที่ออกแบบตามแนวคิดของบีเพล แสดงในรูปที่ 6 ซึ่งเปน

กระบวนการของบริษัททองเที่ยว โดยประกอบดวยการจองตั๋วโรงแรม การจองตั๋วเครื่องบิน และ

การจองตั๋วรถเชา มีการตอประสานกับกระบวนการของลูกคา และเอนทิตีอ่ืน ๆ 
 

 

รูปที่ 6 กายวภิาคของกระบวนการของบรษิัททองเที่ยว [9] 
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2.2 งานวจิัยที่เกี่ยวของ 

2.2.1 ระบบจัดการโครงแบบสําหรับการสนับสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล  
(A Configuration Management System for Service Support Based on ITIL Standard) 
[12] 
 ผูเสนองานวิจัยไดกลาวถึงไอทิลซ่ึงเปนกรอบงานสําหรับการดําเนินงานของผูใหบริการ

ดานไอที โดยเนนการใหบริการจากโครงสรางพื้นฐานทางไอที และไดกลาวถึงสิ่งพิมพการ

สนับสนุนบริการ (Service Support) ของไอทิล ที่ไดแนะนํากระบวนการและหนาที่ตาง ๆ เพื่อการ

สนับสนุนบริการ 

 ผูเสนองานวิจัยไดกลาววา จากคําแนะนําของไอทิลนั้น การจัดการโครงแบบ เปนพื้นฐาน

ที่ใหบริการเชื่อมโยงขอมูลของคอนฟกูเรชันไอเท็ม หรือซีไอ ใหแกกระบวนการอื่น ๆ ในการ

สนับสนุนบริการ เชน กระบวนการจัดการอินซิเดนท กระบวนการจัดการปญหา กระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลง การจัดการโครงแบบจึงมีความสําคัญในการแสดงแบบจําลองเชิงตรรกะ 

(logical model) ของซีไอ อันหมายถึงโครงสรางพื้นฐานที่เกี่ยวของกับการใหบริการไอที และระบุ 

ควบคุม บํารุงรักษาขอมูลและความสัมพันธของซีไอเหลานั้น โดยที่ขอมูลของซีไอเหลานั้นจะไดรับ

การจัดเก็บอยูในฐานขอมูลซีเอ็มดีบี (Configuration Management Database – CMDB) ที่

กระบวนการจัดการโครงแบบเปนผูดูแล ภายในฐานขอมูลนี้จัดเก็บรายละเอียดของซีไอ 

ความสัมพันธระหวางซีไอทั้งในแนวดิ่งและแนวขวาง ในงานวิจัยนี้ผูเสนองานวิจัยไดออกแบบและ

พัฒนาระบบจัดการโครงแบบ สามารถใหบริการสารสนเทศเกี่ยวกับซีไอ ความสัมพันธระหวางซีไอ

ได โดยใชแนวคิดการเชื่อมโยงสารสนเทศเกี่ยวกับโครงแบบดวยเทคโนโลยีเว็บเซอรวิส ซึ่งสามารถ

เชื่อมโยงกับกระบวนการอื่น ๆ เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลเกี่ยวกับซีไอไดโดยงาย และมีมาตรฐาน 

 จากการศึกษางานวิจัยนี้ ไดพบวา กระบวนการจัดการโครงแบบ จะใหบริการขอมูล

เกี่ยวกับซีไอ ความสัมพันธระหวางซีไอแกกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง โดยกระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงจะเปนผูควบคุมการดําเนินกิจกรรมเพื่อใหการเปลี่ยนแปลงกับซีไอนั้น

เกิดผล และเมื่อไดทําการเปลี่ยนแปลงนั้นใหเกิดผลแลว จะเชื่อมโยงกับกระบวนการจัดการโครง

แบบ เพื่อใหบันทึกขอมูลการทําการเปลี่ยนแปลงกับซีไอนั้นลงในฐานขอมูลซีเอ็มดีบี 

 



 

 

   

บทที่ 3 

การออกแบบสถาปตยกรรมระบบ 
 

จากการศึกษากระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง พบวากระบวนการจัดการการ

เปลี่ยนแปลงมีลักษณะการดําเนินงานในลักษณะของกระแสงาน (workflow) อันประกอบดวย

กิจกรรมขั้นตอนตาง ๆ เมื่อเห็นถึงลักษณะสําคัญดังกลาว จึงไดศึกษาถึงการดําเนินการของ

กิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง จากการวิเคราะหได

ออกแบบกิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงานดังแสดงในตารางที่ 1 

 

ตารางที่ 1  กิจกรรมตาง ๆ ในกระแสงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
กิจกรรม 
(Activity) 

เงื่อนไขการเริม่กิจกรรม 
(Entry criteria) 

การดําเนนิการ 
(Operation) 

เงื่อนไขการส้ินสุด
กิจกรรม (Exit criteria) 

การบันทึก 

(Recording) 
มีการสงอารเอฟซีใหมเขามา บันทึกขอมูลของอารเอฟซี

ลงในระบบ 

บันทึกขอมูลอารเอฟซีเขาสู

ระบบ 
การยอมรับ 

(Accepting) 
อารเอฟซีไดรับการบันทึก แสดงขอมูลอารเอฟซีให

ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

พิจารณาเพื่อยอมรับ 

อารเอฟซีไดรับการตัดสินใจ

ยอมรับหรือปฏิเสธ 

การจําแนก 

(Classifying) 
อารเอฟซีไดรับยอมรับ กําหนดคาเริ่มตนในการ

จําแนกใหกับอารเอฟซี 

และใหผูจัดการการ

เปลี่ยนแปลงสามารถแกไข

ดวยความเห็นของตนได 

อารเอฟซีไดรับการกําหนด

ประเภทและลําดับ

ความสําคัญ 

การอนุมัติ 

(Approving) 

อารเอฟซีถูกกําหนดประเภท

และลําดับความสําคัญแลว 
แสดงขอมูลอารเอฟซีให

ผูอนุมัติซึ่งแตกตางกันตาม

ประเภทและลําดับ

ความสําคัญของอารเอฟซี 

อารเอฟซีไดรับการตัดสินใจ

อนุมัติหรือไมอนุมัติ 

การวางแผน 

(Planning) 
อารเอฟซีไดรับการอนุมัติ กําหนดคาแอททริบิวตของ

ซีไอที่จะเปลี่ยนแปลง และ

กําหนดเวลาทําการ

เปลี่ยนแปลง 

ซีไอตาง ๆ ในอารเอฟซีไดรับ

การวางแผนการ

เปลี่ยนแปลง 

การสรางและ

ทดสอบ (Build 

and test) 

ซีไอในอารเอฟซีไดรับการ

วางแผนการเปลี่ยนแปลง 
แจงผูสรางและผูทดสอบให

ดําเนินการสรางและ

ทดสอบ และแจงผูจัดการ

ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

ทวนสอบการสรางและ

ทดสอบ 



 

 

  

 

22
การเปลี่ยนแปลงถึงการ

สรางและทดสอบ และทวน

สอบผลการสราง 

การทําใหเกิดผล 

(Implementing) 
อารเอฟซีทําการทดสอบแลว แจงผูทําใหเกิดผลให

ดําเนินการทําใหเกิดผล 

และแจงผูจัดการการ

เปลี่ยนแปลงถึงการทําให

เกิดผล และพิจารณา

ยอมรับ 

ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

ยอมรับผลการทําใหเกิดผล 

หรือใชแผนยอนกลับ 

การประเมินผล 

(Evaluating) 
อารเอฟซีไดรับการทําให

เกิดผลแลว 
ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

กรอกแบบประเมินผล 

อารเอฟซีไดรับการ

ประเมินผล 

 

หลังจากไดกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงแลว จึงศึกษาถึงความเปนไป

ไดและแนวทางในการนํากิจกรรมตาง ๆ มาทําใหเกิดผลเปนระบบงานที่มีการเปนกระแสงาน และ

สามารถเชื่อมโยงสารสนเทศกับระบบอื่น ๆ ไดอยางสะดวก และมีมาตรฐาน 

จากการศึกษาพบวา แนวคิดของ การจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ หรือบีพีเอ็ม มีความ

เหมาะสมสําหรับการออกแบบการดําเนินงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง เนื่องดวย

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงมีคุณสมบัติสอดคลองกับลักษณะของการดําเนินงานซึ่งบี

พีเอ็มมีประสิทธิภาพในการจําลอง (model) และออกแบบ ไดแก 

• มีการกําหนดสถานะ และจัดเก็บสถานะที่เปลี่ยนแปลงไปในระหวางการดําเนินงานตาม

ข้ันตอนตาง ๆ กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงมีการกําหนดสถานะใหกับอารเอฟซี 

เชน ไดรับการยอมรับแลว ไดรับการอนุมัติแลว เปนตน โดยสถานะเหลานี้จะมีการ

เปล่ียนแปลงไปตามการดําเนินขั้นตอนของกิจกรรมในกระบวนการ 

• การดําเนินงานใชระยะเวลายาวนาน อาจเปนระดับวัน ระดับสัปดาห หรือยาวนานกวานั้น 

ซึ่งในการสงอารเอฟซีเพื่อดําเนินงานตามกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง อาจใช

เวลายาวนานเปนระดับวันในการพิจารณาอนุมัติ สรางและทดสอบ จนถึงทําใหเกิดผล 

• มีการรอเหตุการณ (event) มาเปนตัวสั่งงาน (trigger) เพื่อทํางานในขั้นตอไป ในการ

ดําเนินกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง มีการรอผลการอนุมัติ ซึ่งจะ

ส่ังงานใหดําเนินกิจกรรมในขั้นตอไปแตกตางกันตามผลการอนุมัติที่สงเขามา 

• มีการอํานวยการทํางาน (orchestration) ระหวางมนุษยในบทบาทตาง ๆ กับระบบ 

สอดคลองกับรูปแบบการดําเนินงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงที่มีผูใชงาน
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เกี่ยวของกับระบบในบทบาทแตกตางกัน เชน ผูสงอารเอฟซี ผูอนุมัติอารเอฟซี ผูทําให

เกิดผล เปนตน 

แนวคิดของบีพีเอ็ม ยังไดเอื้อตอการออกแบบที่มีการเชื่อมโยงสวนประกอบตาง ๆ ทั้ง

ภายในกระบวนการ เชน การแจงเตือนผูที่เกี่ยวของ การติดตอกับแหลงเก็บขอมูลเพื่อเรียกใช

ขอมูลหรือบันทึกขอมูล การเรียกใชฟงกชันตาง ๆ และสวนภายนอกกระบวนการ เชน กระบวนการ

อ่ืน ๆ หรือระบบงานอื่น ๆ ภายในองคกร 

ในแนวคิดของการจําลองแบบกระบวนการธุรกิจ มีมาตรฐานในการทําใหเกิดผลอยูหลาย

มาตรฐาน แตมาตรฐานบีเพล เปนมาตรฐานที่ไดรับความนิยมสูงสุด  งานวิจัยนี้จึงไดออกแบบ

สถาปตยกรรมระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง โดยใชบีเพล ซึ่งมีการทํางาน

ตามหลักของสถาปตยกรรมเชิงบริการ (Service Oriented Architecture) ที่มีรากฐานจากเว็บ

เซอรวิสและเอ็กซเอ็มแอล เปนแกนหลักในการควบคุมการดําเนินงานขั้นตอนตาง ๆ ของกิจกรรม

ในกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง ทําใหระบบที่ออกแบบสามารถเชื่อมโยงกับระบบ

สนับสนุนของกระบวนการการไอทิลอ่ืน ๆ ไดโดยงาย และมีมาตรฐาน ระบบสนับสนุนของ

กระบวนการอื่น ๆ ไมจําเปนตองทราบการทํางานภายในของระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการ

การเปลี่ยนแปลง เพียงแตทราบวามีเซอรวิสใดใหบริการดวยพารามิเตอรใด และจะไดรับขอมูล

จากระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงกลับไปใชประโยชนในกระบวนการนั้น ๆ 

ซึ่งเปนการออกแบบการเชื่อมโยงของระบบตาง ๆ ในลักษณะของการทํางานควบคูกันแบบหลวม 

(loosely-coupled)  

การออกแบบสถาปตยกรรมในรูปแบบดังกลาวยังทําใหเกิดความคลองตัวสูงในการพฒันา

ระบบเพื่อสนับสนุนการทํางานของกระบวนการตาง ๆ ในองคกร ซึ่งแตละระบบอาจจะพัฒนาดวย

ภาษาหรือแพลตฟอรมที่ตางกัน แตการใชสถาปตยกรรมที่ตั้งอยูบนมาตรฐานเว็บเซอรวิสและเอ็กซ

เอ็มแอลทําใหระบบตาง ๆ สามารถแลกเปลี่ยนขอมูลและสื่อสารกันได นอกจากนี้ บีเพลยัง

เชื่อมโยงงานที่ตองใชมนุษยในการดําเนินการ (Human Task) เชน การอนุมัติ การพิจารณา

ยอมรับ กับการดําเนินงานตามกระแสงานอยางอัตโนมัติไดเปนอยางดี ทําใหระบบงานกับมนุษย

ทํางานรวมกันไดอยางราบรื่น 

กิจกรรมตาง ๆ ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง สามารถใชการจําลองแบบ

กระบวนการธุรกิจดวยบีเพล เพื่อทําใหเกิดผลเปนการดําเนินงานของกิจกรรมได กิจกรรมแตละ

กิจกรรมจะถูกสรางขึ้นเปนกระแสงานสําหรับกิจกรรมนั้น ๆ บนพื้นฐานของการเชื่อมตอดวย

มาตรฐานเว็บเซอรวิสและสถาปตยกรรมเชิงบริการ 
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ในแตละกระแสงานบีเพล จะมีการเรียกใชงานเว็บเซอรวิสตาง ๆ เพื่อทํางานตามการ

ดําเนินงานของกิจกรรม และติดตอแลกเปลี่ยนสารสนเทศกับกระบวนการอื่น ๆ เพื่อสนับสนุนงาน

บริการ รายการเว็บเซอรวิสที่ออกแบบขึ้นเปนดังตารางที่ 2  

เนื่องจากการทํางานของกระบวนการบีเพลเปนการกระทําการของกระแสงานบนบีเพล

เอ็นจิ้นอยูเบื้องหลัง ผูใชระบบจึงไมสามารถติดตอกับกระบวนการบีเพลที่กําลังดําเนินกิจกรรมตาง 

ๆ ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงไดโดยตรง ระบบที่ออกแบบจึงตองครอบคลุมถึงสวน

ตอประสานกับผูใช ซึ่งจะทําหนาที่รับขอมูลจากผูใช และติดตอกับกระบวนการบีเพลในเบื้องหลัง 

รวมทั้งแสดงผลการทํางานใหผูใชสามารถทราบได 

ระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง จะมีสวนประกอบหลักดังนี้ 

1. สวนตอประสานกับผูใช เปนโปรแกรมบนเว็บ ทําหนาที่ติดตอกับผูใชงานเพื่อ

แสดงหนาจอใหผูใชกรอกขอมูล และแสดงขอมูลใหแกผูใชงาน เมื่อผูใชส่ังงาน

ผานสวนตอประสานกับผูใช จะทําหนาที่ติดตอและสั่งงานกระบวนการบีเพล

ตอไป 

2. กระบวนการบีเพล เปนสวนประกอบหลักในการควบคุมการไหลของกระแสงาน 

กระบวนการบีเพลจะดําเนินการแบบเปนขั้นตอนตามขั้นตอนของกระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลง 

3. เว็บเซอรวิส เปนสวนประกอบพื้นฐานที่ทั้งโปรแกรมบนเว็บและกระบวนการบีเพล

จะเรียกใชงาน ทําหนาที่เปนผูใหบริการงานตาง ๆ ที่ระบบตองการเรียกใช เชน 

การสงเมล การติดตอกับฐานขอมูลการเปลี่ยนแปลง และประกอบดวยเว็บ

เซอรวิสกลุมที่ใชติดตอกับระบบอ่ืน เพื่อใหผูใชบริการจากภายนอกสามารถ

เรียกใชขอมูลการเปลี่ยนแปลงได 

4. ฐานขอมูลการเปลี่ยนแปลง เปนฐานขอมูลจัดเก็บขอมูลของอารเอฟซีและ

รายละเอียดของกิจกรรมตาง ๆ ในกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 

สถาปตยกรรมของระบบสนับสนุนกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง แสดงในรูปที่ 7 
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ตารางที่ 2 เวบ็เซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

กลุมเว็บเซอรวิสสําหรับการทํางานภายในของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง

AccessDB ใชสําหรับการติดตอกับฐานขอมูลการ

เปลี่ยนแปลง เพื่อ select, insert, update, 

delete กับฐานขอมูล 

- คําสั่งเอสคิวแอล (SQL) สําหรับ

ติดตอกับฐานขอมูล  

ผลลัพธของการ select ขอมูล ในกรณีคําสั่ง select หรือ

จํานวนระเบียนที่ไดรับผลจากการทํางาน ในกรณีคําสั่ง 

insert, update, delete 

ClassifyCategory ใชจําแนกประเภทของอารเอฟซี - หมายเลขอารเอฟซี ประเภท ไดแก 1=เล็กนอย 2=ปานกลาง 3=มาก 

ClasifyPriority ใชจําแนกลําดับความสําคัญของอารเอฟซี - หมายเลขอารเอฟซี ลําดับความสําคัญ ไดแก 1=ต่ํา 2=ธรรมดา 3=ดวน 4=

ดวนที่สุด 

GetApprover ใชกําหนดผูอนุมัติของอารเอฟซี โดยพิจารณา

จากประเภทและลําดับความสําคัญ 

- หมายเลขอารเอฟซี ผูที่จะอนุมัติอารเอฟซี ไดแก ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซี

เอบี ซีเอบีอีซี 

LookupMail ใชคนหาอีเมลแอดเดรสที่ระบบจะสงเมลแจง 

โดยคนหาจากชื่อ 

- ชื่อผูรับอีเมล เชน sam อีเมลของผูรับ เชน sam@acme.com 

NotifyCIowner ใชแจงเจาของซีไอใหทําการสราง, เปลี่ยนแปลง

หรือยอนกลับกับซีไอที่ระบุในอารเอฟซี 

- หมายเลขอารเอฟซี 

- ขั้นตอนที่ตองการใหดําเนินการ 

ดังนี้ build, implement, backout 

ผลการแจง เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 
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ตารางที่ 2 (ตอ) เว็บเซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

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

- ผูรับเมล 

- หัวเรื่องและขอความของอีเมล 

- เซิรฟเวอรใหบริการอีเมล 

ผลการสงอีเมล เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 

NotifyBuildFinish สําหรับใหเจาของซีไอแจงการสิ้นสุดการสราง

ของซีไอในความดูแล 

- หมายเลขอารเอฟซี 

- รหัสซีไอ 
ผลการแจง เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 

NotifyImplementFinish สําหรับใหเจาของซีไอแจงการสิ้นสุดการทํา

ใหเกิดผลของซีไอในความดูแล 

- หมายเลขอารเอฟซี 

- รหัสซีไอ 
ผลการแจง เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 

NotifyBackoutFinish สําหรับใหเจาของซีไอแจงการสิ้นสุดการ

ยอนกลับของซีไอในความดูแล 

- หมายเลขอารเอฟซี 

- รหัสซีไอ 
ผลการแจง เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 

กลุมเว็บเซอรวิสที่ใชในการติดตอกับกระบวนการภายนอกอื่น ๆ เพื่อการสนับสนุนบริการ 

CreateRFC สรางอารเอฟซีใหม - ขอมูลของอารเอฟซี เชน ชื่ออารเอฟซี วัน

เวลาที่ตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ผูสง

อารเอฟซี เปนตน 

หมายเลขอารเอฟซี เชน 50 

BindCItoRFC ระบุซีไอใหกับอารเอฟซีที่สรางใหม - หมายเลขอารเอฟซี 

- รหัสซีไอ 

- ตัวบงชี้ซีไอหลัก ดังนี้ Y=เปน N=ไมเปน 

ผลการกําหนดซีไอใหกับอารเอฟซี เชน 

สําเร็จ ไมสําเร็จ 
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ตารางที่ 2 (ตอ) เว็บเซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

BindProblemToRFC ระบุหมายเลขปญหาที่เกี่ยวของใหกับอาร

เอฟซีที่สรางใหม 

- หมายเลขอารเอฟซี 

- หมายเลขปญหา 

ผลการกําหนดหมายเลขปญหาใหกับอาร

เอฟซี เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 

BindIncidentToRFC ระบุหมายเลขอินซิเดนทที่เกี่ยวของใหกับอาร

เอฟซีที่สรางใหม 

- หมายเลขอารเอฟซี 

- หมายเลขอินซิเดนท 

ผลการกําหนดหมายเลขอินซิเดนทใหกับอาร

เอฟซี เชน สําเร็จ ไมสําเร็จ 

GetRFC สืบคนขอมูลอารเอฟซี - หมายเลขอารเอฟซี ขอมูลของอารเอฟซี เชน ชื่ออารเอฟซี 

สถานะของอารเอฟซี ผูสงอารเอฟซี วันเวลา

ที่ตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลง เปนตน 
GetRFCci สืบคนขอมูลซีไอในอารเอฟซี - หมายเลขอารเอฟซี ขอมูลซีไอของอารเอฟซี เชน รหัสซีไอ ชื่อซีไอ 

ตัวบงชี้เปนซีไอหลัก เปนตน 

GetArchiveRFC สืบคนขอมูลอารเอฟซีที่จัดเก็บถาวรแลว - หมายเลขอารเอฟซี ขอมูลของอารเอฟซีที่จัดเก็บถาวรแลว เชน 

ชื่ออารเอฟซี สถานะของอารเอฟซี ผูสงอาร

เอฟซี เปนตน 
GetRFCfromProblem สืบคนขอมูลอารเอฟซีจากหมายเลขปญหา - หมายเลขปญหา ขอมูลของอารเอฟซี เชน ชื่ออารเอฟซี 

สถานะของอารเอฟซี วันเวลาที่ตองการให

เกิดการเปลี่ยนแปลง ผูสงอารเอฟซี เปนตน 
GetRFCfromIncident สืบคนขอมูลอารเอฟซีจากหมายเลขอินซิ

เดนท 

- หมายเลขอินซิเดนท ขอมูลของอารเอฟซี เชน ชื่ออารเอฟซี 

สถานะของอารเอฟซี ผูสงอารเอฟซี เปนตน 
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ตารางที่ 2 (ตอ) เว็บเซอรวิสตาง ๆ ของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
ชื่อเว็บเซอรวิส 
(Service Name) 

หนาที่ของเว็บเซอรวิส 
(Service Function) 

สิ่งนําเขา 
(Input) 

สิ่งสงออก 
(Outout) 

GetFSC สืบคนขอมูลกําหนดการการเปลี่ยนแปลง

ลวงหนา 

- วันเริ่มที่ตองการ เชน 20 สิงหาคม 2551 

เปนตน 

- วันสิ้นสุดที่ตองการ เชน 25 สิงหาคม 2551 

เปนตน 

ขอมูลกําหนดการการเปลี่ยนแปลงลวงหนา 

เชน รหัสซีไอ แอททริบิวตที่เปลี่ยนแปลง วัน

เวลาของกําหนดการทําการเปลี่ยนแปลง 

เปนตน 
GetStatusList สืบคนขอมูลรายการสถานะของอารเอฟซี ไมมี รายการรหัสสถานะและชื่อสถานะ 
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Release Management System

Configuration Management System

Change Management System

Requester/
Change Manager/

CAB
Web Application BPEL 
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Web Service

Web Service

Web Service
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CMDB data
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Problem Management System

Initiate new RFC

 
 

รูปที่ 7 สถาปตยกรรมของระบบสนับสนุนกระบวนการจดัการการเปลีย่นแปลง 



 

 

   

บทที่ 4 
การพัฒนาระบบสนับสนุน 

จากการศึกษากระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง และวิเคราะหความสัมพันธระหวาง

กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงและกระบวนการอื่นๆ ตามที่ไดนําเสนอไปในบทที่ 3 แลวนั้น 

ผูเสนอวิทยานิพนธไดทําการสรุปความตองการดานหนาที่ ความตองการที่ไมใชหนาที่และทําการ

พัฒนาระบบสนับสนุนขั้นตอนการดําเนินงานดังกลาว 

4.1 ความตองการดานหนาที่ของระบบสนับสนุน  

ความตองการดานหนาที ่(Functional Requirements) ของระบบสนบัสนุน กระบวนการ

จัดการการเปลี่ยนแปลง มีดงัตารางที ่3 

 

ตารางที่ 3  ความตองการดานหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F01 รับการสงอารเอฟซี รองรับการสงอารเอฟซีเขาสูระบบ มหีนาทีใ่นการรับอารเอฟซี

ใหมจากผูใชงานระบบ 
F02 ดําเนนิงานใน

ลักษณะกระแสงาน

การจัดการการ

เปล่ียนแปลง 

ดําเนนิกระแสงานของกิจกรรมตาง ๆ ในกระบวนการจัดการการ

เปล่ียนแปลง ซึ่งมีกิจกรรมดังนี ้

1. การบันทึก 

2. การยอมรับ 

3. การจําแนก 

4. การอนุมัต ิ

5. การวางแผน 

6. การสรางและการทดสอบ 

7. การทาํใหเกิดผล 

8. การประเมนิผล 

F03 ลงบันทึกรายการ 

(log) 

บันทกึรายการจากกิจกรรมของกระบวนการจัดการการ

เปล่ียนแปลง 

F04 จัดเก็บเอกสารแนบ 

(attachment) 

จัดเก็บแฟมขอมูลที่แนบเขามาในระหวางกิจกรรมตาง ๆ เปนราย

อารเอฟซี และแสดงเอกสารแนบใหกับกิจกรรมในขั้นตอนถัดไป 
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F05 จัดการพารามเิตอร

ในการจาํแนก 

การบริหารและจัดการพารามิเตอรในการจําแนกลาํดับ

ความสาํคัญและประเภทของอารเอฟซ ีซึง่มีหนาที่ดังนี ้

1. กําหนดพารามิเตอรสําหรับจําแนกลาํดับความสาํคัญและ
ประเภท 

2. แกไขพารามิเตอรสําหรับจําแนกลําดับความสําคัญและ
ประเภท 

F06 จัดการสถานะของ

อารเอฟซ ี

ควบคุมสถานะของอารเอฟซีใหเปนไปตามลําดับข้ันตอนตาง ๆ 

ในกระแสงาน 

F07 แสดงกําหนดการ

การเปลี่ยนแปลง

ลวงหนา (เอฟเอสซี) 

แสดงรายละเอียดการเปลี่ยนแปลงที่ไดรับการวางแผนไวแลว 

โดยกําหนดชวงเวลาที่ตองการคนหาได 

F08 แสดงขอมูลของอาร

เอฟซ ี

ทําหนาที่แสดงขอมูลที่เกี่ยวของกับอารเอฟซี โดยสามารถ

กําหนดเงื่อนไขในการคนหาอารเอฟซีไดดังตอไปนี ้

 

F09 แสดงรายละเอียดซี

ไอที่เกี่ยวของกับอาร

เอฟซ ี

แสดงรายละเอียดของซีไอทีท่ําการเปลี่ยนแปลงในอารเอฟซี โดย

กําหนดเงื่อนไขในการคนหาอารเอฟซีได 

F10 จัดการผูใชงาน การบริหารและจัดการผูใชงาน ซึ่งมีหนาทีด่ังนี ้

1. เพิ่มผูใชงาน 

2. แกไขผูใชงาน 

3. ลบผูใชงาน 

4. คนหาผูใชงาน 

F11 บริการผานเวบ็

เซอรวิส 

ทําหนาที่ใหบริการเชื่อมโยงสารสนเทศที่เกี่ยวของกับอารเอฟซี 

ระหวางระบบสนับสนนุของกระบวนการจดัการการเปลีย่นแปลง

กับระบบสนับสนุนของกระบวนการอื่นๆ โดยสามารถใหบริการ

ไดตามตารางที่ 2  

4.2 ความตองการทีไ่มใชหนาทีข่องระบบสนับสนุน  

ความตองการที่ไมใชหนาที ่(Non-Functional Requirements) ของระบบสนับสนุน 

กระบวนการจดัการการเปลีย่นแปลง มีดังตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4 ความตองการที่ไมใชหนาที ่

รหัส ชื่อ คําอธิบาย 

F12 จัดการอารเอฟซี การบริหารและจัดการอารเอฟซี ซึง่มหีนาที่ดังนี ้

1. อนุญาตใหผูใชงานยกเลิกอารเอฟซทีี่ตนเปนผูสงเทานัน้ 

2. สําหรับผูจัดการการเปลี่ยนแปลง สามารถยกเลิกไดทุกอาร
เอฟซ ี

F13 ดําเนนิงานใน

ลักษณะกระแสงาน

การจัดการการ

เปล่ียนแปลง 

ดําเนนิกระแสงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง ซึง่มี

หนาที่ดงันี ้

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

2. แสดงรายละเอียดของขั้นตอนที่ไดดําเนินการผานมา
เรียบรอยแลว เชน ผลการยอมรับ 

3. สามารถเรยีกดูความสัมพันธของซีไอที่ระบุไวในอารเอฟซีกับ
ซีไอตาง ๆ ได 

F14 จัดเก็บเอกสารแนบ 

(attachment) 

ปองกันการลบเอกสารแนบที่ไมไดแนบมาในกิจกรรมนั้น เชน ไม

สามารถลบเอกสารแนบจากขั้นตอนการยอมรับในขณะอนุมัติได 
F15 จัดการสถานะของ

อารเอฟซ ี

ปองกันไมใหมกีารเปลี่ยนแปลงสถานะของอารเอฟซทีี่ไมเปนไป

ตามลําดับข้ันตอนของกระแสงาน 

F16 แสดงรายละเอียดซี

ไอที่เกี่ยวของกับอาร

เอฟซ ี

สามารถแสดงไดวา ซีไอใดเปนซีไอหลักทีท่ําการเปลี่ยนแปลงใน

อารเอฟซนีั้น ๆ 

F17 แจงเตือนผูที่

เกี่ยวของ 

แจงผูที่เกี่ยวของกับการดําเนินกระบวนทราบ ผานทางอีเมล ดังนี ้

1. แจงผูที่ตองดําเนนิงานในขั้นตอนของกจิกรรม 

2. แจงผูสงถงึสถานะลาสุดของอารเอฟซ ี

 

4.3 การออกแบบระบบสนับสนุน 
 
4.3.1 การกําหนดบทบาทของผูใชระบบ 
 ระบบสนับสนุนการจัดการการเปลี่ยนแปลง จะมีผูใชงานแยกเปนบทบาทตาง ๆ ดังนี้ 
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4.3.1.1 ผูใชงานทั่วไป (User) คือผูใชบริการของผูใหบริการไอที สามารถรองขอใหทํา

การเปลี่ยนแปลง โดยการสงอารเอฟซีเขาสูระบบ ทั้งโดยตรง และผานแผนก

ชวยเหลือ 

4.3.1.2 เซอรวิสเดสค (service desk) เปนกลุมเจาหนาที่ผูใหบริการไอที ที่คอยชวยเหลือ

ผูใชในการสงอารเอฟซีเพื่อทําการเปลี่ยนแปลง 

4.3.1.3 ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change Manager) คือ ผูที่มีบทบาทรับผิดชอบการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงโดยรวม มีหนาที่ในการพิจารณายอมรับ จําแนก และ

ตรวจสอบสรุปผลการสราง การทําใหเกิดผล 

4.3.1.4 คณะกรรมการที่ปรึกษาการเปลี่ยนแปลง หรือซีเอบี (Change Advisory Board – 

CAB) คือคณะทํางานที่มีการประชุมกันเปนปกติ เพื่อรวมกันพิจารณาอนุมัติอาร

เอฟซี ตลอดจนวางแผนสําหรับการเปลี่ยนแปลง 

4.3.1.5 คณะกรรมการที่ปรึกษาการเปลี่ยนแปลงเรงดวน  หรือซีเอบีอีซี  (Change 

Advisory Board Emergency Committee – CAB/EC) ทําหนาที่เชนเดียวกับซี

เอบี แตมีอํานาจในการตัดสินใจสําหรับการเปลี่ยนแปลงที่เรงดวน ซีเอบีอีซี

สามารถพิจารณาอนุมัติอารเอฟซีนอกการประชุมปกติได 

4.3.1.6 ผูบริหารระดับสูง (High Level Executive) มีบทบาทในการอนุญาตใหทําการ

เปลี่ยนแปลงตามอารเอฟซีที่เปนประเภทมีผลกระทบเปนวงกวาง และตัดสินใจ

อนุมัติอารเอฟซีที่ซีเอบีตัดสินใจอนุมัติเองไมได 

4.3.1.7 ผูดูแลระบบ (Administrator) คือผูทําหนาที่ดูแลระบบการจัดการการ

เปล่ียนแปลง มีสิทธิ์ในการแกไขหรือเพิ่มลดบัญชีชื่อผูใชงาน การเปลี่ยนรหัสผาน

เขาใชงาน การกําหนดบทบาทในการใชระบบใหกับผูใชงาน 

4.3.1.8 เจาของซีไอ (CI owner) คือผูมีหนาที่รับผิดชอบตอซีไอนั้น ทําหนาที่รับผิดชอบใน

การสราง การทดสอบ และการทําใหเกิดผลตอซีไอในความรับผิดชอบ เจาของซี

ไออาจไมใชผูที่ทําใหเกิดผลเอง แตเปนผูรับผิดชอบใหเกิดการทําใหเกิดผลตอซีไอ

ของตน 

4.3.2 แผนภาพยสูเคส (Use Case Diagram) 
 แผนภาพยูสเคสเปนหนึ่งในแผนภาพยูเอ็มแอล (Unified Markup Language - UML) ที่

นิยมใชในการออกแบบระบบ แผนภาพยูสเคสสามารถอธิบายการทํางานหลักของระบบ การ

ติดตอระหวางผูใชในบทบาทตาง ๆ กับระบบ ดังแสดงในรูปที่ 8  ในหนาถัดไป 
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 ยูสเคสแตละตัวในแผนภาพ จะมีคําอธิบายยูสเคสแสดงในภาคผนวก ก ในตารางที่ 8 

ถึงตารางที่ 21 

 
รูปที่ 8 แผนภาพยูสเคสของการจัดการการเปลี่ยนแปลง 

4.3.3 แผนภาพกิจกรรม (Activity Diagram) 
 จากการศึกษาพบวา กระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงมีรูปแบบการดําเนินกิจกรรม

เปนขั้นตอนอยางชัดเจน [2] ดังนั้น จึงเกิดแนวคิดในการออกแบบกระแสงานโดยอธิบายดวย

แผนภาพกิจกรรม ซึ่งนิยมใชอธิบายการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ เปนลําดับข้ันตอน สําหรับระบบ

สนับสนุนที่ไดออกแบบขึ้นนั้น แตละกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงจะสามารถ

อธิบายไดดวยแผนภาพกิจกรรมหนึ่งแผนภาพ ดังนี้ 
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4.3.3.1 การบันทึก 
เมื่อผูรองขอตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลง จะสงอารเอฟซีเขาสูระบบ กิจกรรมการ

บันทึกจะจัดเก็บอารเอฟซีที่มีผูสงเขามาทั้งหมดเขาสูระบบ ระบบจะกําหนดหมายเลขอารเอฟซี 

กําหนดสถานะของอารเอฟซีเปน initial  และบันทึกอารเอฟซีลงฐานขอมูลการเปลี่ยนแปลง มี

แผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 9 

 

 
รูปที่ 9 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการบันทกึ 

 
4.3.3.2 การยอมรับ 
ระบบจะแจงเตือนวามีอารเอฟซีใหมไปยังผูจัดการการเปลี่ยนแปลงผานทางอีเมล เพื่อให

พิจารณาความสมเหตุสมผลของอารเอฟซี และคัดกรองอารเอฟซีที่ไมผานการพิจารณาออก ซึ่ง

บันทึกสถานะเปน not accepted และส้ินสุดวงจรของอารเอฟซี สําหรับอารเอฟซีที่ผานการ

พิจารณาขั้นตน จะกําหนดสถานะเปน accepted และบันทึกสถานะลงฐานขอมูลการ

เปล่ียนแปลง และแจงสถานะใหกับผูสงทราบทางอีเมล มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 10 
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รูปที่ 10 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการยอมรับ 

 
4.3.3.3 การจาํแนก 
ระบบจะกําหนดคาลําดับความสําคัญโดยพิจารณาจากการคํานวณระยะเวลาที่สงอาร

เอฟซีจนถึงเวลาที่ผูสงขอใหมีการเปลี่ยนแปลง และกําหนดคาประเภทโดยพิจารณาจํานวนซีไอที่มี

ความสัมพันธเกี่ยวของโดยตรงภายในอารเอฟซีนั้น (คนหาไดจากบริการของซีเอ็มดีบี) แลวแสดง

ใหกับผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซึ่งสามารถเลือกใชคาที่ระบบกําหนดให หรือเปลี่ยนไปใชคาลําดับ

ความสําคัญและประเภทที่ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงกําหนดใหใหมไดในกรณีที่เห็นวาคาที่ระบบ

เสนอมาใหไมเหมาะสมกับสถานการณการทําการเปลี่ยนแปลงจริง ลําดับความสําคัญและ

ประเภทจะมีผลในการกําหนดผูที่จะทําการอนุมัติ ในขั้นตอนของกิจกรรมการอนุมัติตอไป โดย

ลําดับความสําคัญและประเภทพรอมดวยความหมายจะเปนดังตารางที่ 5 และ 6 ตามลําดับ และ

มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 11 

 

ตารางที่ 5 ลําดับความสําคญัของอารเอฟซีในระบบสนบัสนุน 

ลําดับความสาํคัญ รายละเอียด 

ต่ํา (Low) สามารถชะลอการทาํใหเกิดผลได 

ธรรมดา (Normal) มีความสาํคัญระดับปกติในการประชุมปรึกษาของซีเอบ ี
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ดวน (High) มีความสาํคัญระดับสูงในการประชุมปรึกษาของซีเอบ ี

ดวนทีสุ่ด (Highest) ตองการการทาํใหเกิดผลโดยเร็ว และจะไดรับการพิจารณาและอนุมัตโิดยซี

เอบีอีซี 

 

ตารางที่ 6 ประเภทของอารเอฟซีในระบบสนับสนนุ 

ประเภท รายละเอียด 

เล็กนอย (Minor) ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงอนุมัติไดโดยไมตองผานความเหน็ชอบจากซีเอบ ี

ปานกลาง (Typical) ซีเอบีประชุมปรึกษาและอนมุัติ 

มาก (Major) ซีเอบีประชุมปรึกษาและอนมุัติ โดยพจิารณาผลกระทบเปนอยางมาก 

 

 
รูปที่ 11 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการจําแนก 

 
4.3.3.4 การอนุมัติ 
ระบบสนับสนุนจะคนหาผูที่จะอนุมัติอารเอฟซีโดยพิจารณาจากลําดับความสําคัญ และ

ประเภทของอารเอฟซีที่เกิดจากกิจกรรมการจําแนก โดยผูอนุมัติจะเปนไปตามแสดงในตารางที่ 7 

แลวจึงแจงผูอนุมัติ เพื่อพิจารณาและตัดสินใจอนุมัติ หรือปฏิเสธอารเอฟซี  



 

 

  

 

38

ตารางที่ 7 การกําหนดผูอนมุัติอารเอฟซีตามลําดับความสําคัญและประเภท 

ลําดับความสาํคัญ / 
ประเภท 

เล็กนอย ปกต ิ มาก 

ต่ํา ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซีเอบี ซีเอบี 
ปกติ ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซีเอบี ซีเอบี 
ดวน ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซีเอบี ซีเอบี 

ดวนทีสุ่ด ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซีเอบีอีซี ซีเอบีอีซี 
 
อารเอฟซีที่ไดรับการจําแนกเปนประเภทที่มีผลกระทบมาก จะตองไดรับความเห็นชอบ

จากผูบริหารระดับสูงกอน เพื่อใหแนใจวาผูบริหารไดรับทราบถึงการเปลี่ยนแปลงกับซีไอที่เปนวง

กวางในระบบ 

สําหรับอารเอฟซีที่จะถูกอนุมัติโดยซีเอบี หากซีเอบีไมสามารถตัดสินใจอนุมัติได สามารถ

สงอารเอฟซีนั้นใหกับผูบริหารระดับสูง เปนผูตัดสินใจอนุมัติในขั้นสุดทาย (escalate) 

ในกรณีของอารเอฟซีที่ไดรับการจําแนกเปนลําดับความสําคัญดวนที่สุด จะไดรับการ

อนุมัติโดยคณะกรรมการซีเอบีอีซี ซึ่งมีอํานาจในการพิจารณาอารเอฟซีในกลุมนี้ 

สําหรับอารเอฟซีที่เปนประเภทเล็กนอย แตมีลําดับความสําคัญดวนที่สุด ผูวิจัยกําหนดให

สามารถอนุมัติไดโดยผูจัดการการเปลี่ยนแปลง เนื่องจากไดรับการพิจารณาแลววามีผลกระทบ

นอย และเพื่อใหทําใหเกิดผลไดโดยเร็ว ควรอนุมัติไดโดยไมตองผานการประชุมของซีเอบีอีซี  

กิจกรรมการอนุมัติ มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 12 
 
4.3.3.5 การวางแผน 

 ผูที่จะทําการวางแผน คือผูที่อนุมัติอารเอฟซีนั้น ยกเวนในกรณีที่อารเอฟซีไดรับการอนุมัติ

ในขั้นสุดทายจากผูบริหารระดับสูง ผูวางแผนจะเปนผูมีสิทธิ์อนุมัติเดิมกอนสงใหผูบริหารระดับสูง

อนุมัติ ในกิจกรรมการวางแผนจะระบุวันเวลาที่จะทําการเปลี่ยนแปลงแอททริบิวตของซีไอตาง ๆ 

ในอารเอฟซี ซึ่งเจาของซีไอจะทําการตรวจสอบและยืนยันความพรอมทําการเปลี่ยนแปลงในวัน

เวลาดังกลาว เมื่อทําการวางแผนเรียบรอยแลว รายการวันเวลาที่จะทําการเปลี่ยนแปลงแอททริ

บิวตตาง ๆ ของซีไอนั้น จะไดรับการบันทึกลงในเอฟเอสซี  

สําหรับอารเอฟซีที่มีลําดับความสําคัญดวนที่สุด จะไมรอการยืนยันความพรอมจาก

เจาของซีไอ เนื่องจากอารเอฟซีนี้ไดรับอนุมัติ โดยมีนัยหมายถึงการเปลี่ยนแปลงตองเกิดขึ้นโดยเร็ว

ตามกําหนดการที่วางแผนไว เจาของซีไออาจตองสลับมาทําการเปลี่ยนแปลงอารเอฟซีนี้กอน  

แผนภาพกิจกรรมของการวางแผนแสดงในรูปที่ 13 



 

 

  

 

39

 

 
 

รูปที่ 12 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการอนุมัต ิ
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เจาของซีไอซีเอบีซีเอบีอีซี ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงระบบจัดการการเปลี่ยนแปลง

อารเอฟซี

ระบบแจงใหทําการวางแผน

อีเมล

วางแผน วางแผน วางแผน

ซีเอบีอีซีเปนผูวางแผน

ผูจัดการการ
เปล่ียนแปลงเปนผูวางแผน

ซีเอบีเปนผูวางแผน

บันทึกแผนการเปล่ียนแปลง

ฐานขอมูล
การเปลี่ยนแปลง

เปลี่ยนสถานะ RFC เปน plan

แจงสถานะใหกับผูสง

อีเมล

ตรวจสอบวันเวลาที่พรอม
ทําการเปลี่ยนแปลง

 

รูปที่ 13 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการวางแผน 

4.3.3.6 การสรางและทดสอบ 
 กิจกรรมนี้จะเปนประสานงาน (coordinate) กับเจาของซีไอ ซึ่งจะเปนผูรับผิดชอบการ

สรางและทดสอบกับซีไอ ระบบจะแจงใหเจาของซีไอทราบถึงอารเอฟซีที่ไดรับการวางแผนแลว 

และเจาของซีไอสามารถเขาถึงรายละเอียดของอารเอฟซีที่จะทําการสรางได พรอมทั้งแจงระบบวา

การสรางไดเร่ิมตนขึ้นแลว เมื่อสรางและทดสอบเสร็จแลวจึงแจงกลับมายังระบบจัดการการ

เปลี่ยนแปลงถึงการสิ้นสุดการสราง ระบบจะแสดงผลใหผูจัดการการเปลี่ยนแปลงพิจารณาผลการ

สรางนั้น หากไมยอมรับจะแจงไปยังเจาของซีไอ เพื่อใหทําการสรางและทดสอบอีกครั้ง และจะตอง

แจงการเริ่มและแลวเสร็จของการสรางและทดสอบอีกครั้งหนึ่ง รวมทั้งใหผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

พิจารณาผลอีกครั้งเชนเดียวกับการสรางครั้งแรก มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 14 
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รูปที่ 14 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการสรางและทดสอบ 
 
4.3.3.7 การทําใหเกิดผล 
กิจกรรมนี้จะประสานงานกับเจาของซีไอ เพื่อแจงใหทราบวามีอารเอฟซีที่ตองทําใหเกิดผล 

เจาของซีไอสามารถเขาถึงรายละเอียดของอารเอฟซีที่จะทําใหเกิดผล พรอมทั้งแจงระบบวาการทํา

ใหเกิดผลไดเร่ิมตนขึ้นแลว เมื่อแลวเสร็จจึงแจงกลับมายังระบบจัดการการเปลี่ยนแปลงถึงการ

ส้ินสุดการทําการใหเกิดผล จากนั้นระบบแสดงผลใหผูจัดการการเปลี่ยนแปลงพิจารณาการทําให

เกิดผล และสามารถสั่งใหเจาของซีไอดําเนินการยอนกลับในกรณีที่ผลการทําใหเกิดผลไมตรง

ตามที่ตองการ เจาของซีไอตองแจงการยอนกลับเร่ิมตนและสิ้นสุด จึงจะถือวาการยอนกลับสู

สถานะกอนการทําใหเกิดผลเสร็จสมบูรณ มีแผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 15 
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เจาของซีไอ ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงระบบจัดการการเปลี่ยนแปลง

แจงการทําใหเกิดผลเริ่มตน
เปลี่ยนสถานะ RFC เปน Implementing

แจงอารเอฟซีไดรับการสรางและทดสอบแลว

พิจารณาผลการเปลี่ยนแปลง

ตามที่ตองการเปลี่ยนสถานะ RFC 
เปน implemented

บันทึกสถานะลงฐานขอมูล

ฐานขอมูลการ
เปลี่ยนแปลง

แจงสถานะใหกับผูสง

อีเมล

ไมตรงตามที่ตองการ

เปลี่ยนสถานะ RFC เปน backout

แจงผูทําใหเกิดผล
ใหใชแผนยอนกลับ

อีเมล

แจงการยอนกลับเริ่มตน

บันทึกสถานะลงฐานขอมูล

แจงสถานะใหกับผูสง

ฐานขอมูลการ
เปลี่ยนแปลง

บันทึกสถานะลงฐานขอมูล

แจงการทําใหเกิดผลแลวเสร็จ

แจงผูจัดการการเปลี่ยนแปลง
อีเมล

แจงการยอนกลับส้ินสุด

อีเมล

 

รูปที่ 15 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการทําใหเกิดผล 
 
4.3.3.8 การประเมินผล 

 เมื่ออารเอฟซีที่ไดรับการทําใหเกิดผลแลว ระบบจะแจงเตือนใหทําการประเมินผล เมื่อซีเอ

บี หรือซีเอบีอีซี หรือผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซึ่งเปนผูอนุมัติอารเอฟซีใหคะแนนประเมินการ

เปลี่ยนแปลงตามที่รองขอในอารเอฟซีแลวเสร็จ ระบบจะบันทึกคะแนนการประเมินผล และแจง

สถานะใหกับผูสงอารเอฟซี เปนการสิ้นสุดการเปลี่ยนแปลง และปดอารเอฟซีนั้น กิจกรรมนี้มี

แผนภาพกิจกรรมดังรูปที่ 16 
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รูปที่ 16 แผนภาพกิจกรรมของกิจกรรมการประเมินผล 

 

 อารเอฟซีที่เขาสูกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงจะไดรับการกําหนดสถานะ และมี

การเปลี่ยนสถานะตามการดําเนินกิจกรรมของกระบวนการ ในเวลาใดเวลาหนึ่งอารเอฟซีจะมี

สถานะไดเพียงสถานะเดียวเทานั้น โดยกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงจะทําหนาที่รักษา

สถานะของอารเอฟซีใหถูกตองตามกิจกรรมที่กําลังดําเนินอยูกับอารเอฟซีนั้น ตลอดระยะเวลาการ

ดําเนินกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง อารเอฟซีจะมีการเปลี่ยนสถานะตามเหตุ

ตาง ๆ ในแตละกิจกรรม ดังรูปที่ 17 

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

ขอมูลภายในฐานขอมูล ระบบสนับสนุนการจัดการการเปลี่ยนแปลงมีแผนภาพอีอารของ

ฐานขอมูลการเปลี่ยนแปลงดังแสดงในรูปที่ 18 และแสดงรายละเอียดของพจนานุกรมขอมูล 

(Data Dictionary) ในภาคผนวก ข ในตารางที่ 22 ถึง 57 



 

 

  

 

44

INITIAL

ACCEPTED NOT ACCEPTED

CLASSIFIED

APPROVED REJECTED

BUILT & TESTED

IMPLEMENTED BACKING OUT

CLOSED

ยอมรับ ไมยอมรับ

จําแนกลําดับความสําคัญ
และประเภท

อนุมัติ ไมอนุมัติ

เริ่มสรางและทดสอบ

ทําใหเกิดผล

ใชแผนยอนกลับ

ประเมิน

PLANNED

วางแผน

AUTHORIZED

PENDING EXEC

ใหผูจัดการไอทีตัดสินใจ

อนุมัติ

ไมอนุมัติ

BUILDING

สรางและทดสอบสิ้นสุด

IMPLEMENTING

เร่ิมทําใหเกิดผล

ทําใหเกิดผลสําเร็จ

กิจกรรมการบันทึก

กิจกรรมการยอมรับ

กิจกรรมการจําแนก

กิจกรรมการอนุมัติ

กิจกรรมการวางแผน

กิจกรรมการสรางและทดสอบ

กิจกรรมการทําใหเกิดผล

กิจกรรมการประเมินผล

ประเภท major

ไมใชประเภท major

BACKOUT

การยอนกลับส้ินสุด

ผูบริหารระดับสูงอนุญาต

ผูบริหารระดับสูงไมอนุญาต

 

รูปที่ 17 สถานะของอารเอฟซีและเหตุของการเปลีย่นสถานะ 
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รูปที่ 18 แผนภาพอีอารของฐานขอมูลการเปลี่ยนแปลง 
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4.4 การพัฒนาระบบสนบัสนุน 

4.4.1 สภาพแวดลอมและเครื่องมือที่ใชในการพฒันา 
ระบบสนับสนุนในงานวิจัยพัฒนาขึ้นภายใตสภาพแวดลอมทางดานฮารดแวรและ

ซอฟตแวรดังตอไปนี้ 

ฮารดแวร 

1. หนวยประมวลผลกลาง (CPU) อินเทล คอร 2 ดูโอ 2.16 กิกะเฮิรตซ (Intel Core2Duo 

2.16 Ghz) 

2. หนวยความจํา (RAM) 3 กิกะไบต (3GB) 

3. จานบันทึกขอมูล (Hard Disk) 120 กิกะไบต (120GB) 

ซอฟตแวร 

1. ระบบปฏิบัติการ ไมโครซอฟท วินโดวเอ็กซพี โปรเฟสชันนอล (Microsoft Windows 

XP Professional 

2. เครื่องมือพัฒนาซอฟตแวร ไมโครซอฟท วิชวลสตูดิโอ 2005 (Microsoft Visual 

Studio 2005) 

3. ชุดพัฒนาซอฟตแวรภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 2.0 (.NET Framework 2.0 SDK) 

4. ระบบจัดการฐานขอมูล ไมโครซอฟท เอสคิวแอลเซิรฟเวอร 2005 เอ็กซเพรส 

(Microsoft SQL Server 2005 Express) 

5. ซอฟตแวรใหบริการกระแสงาน ออราเคิล บีเพล โปรเซส แมเนเจอร เซิรฟเวอร 

10.2.1.2 (Oracle BPEL PM Server 10.2.1.2) 

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

7. เว็บเซิรฟเวอร ไมโครซอฟท ไอไอเอส 5.1 (IIS 5.1) 

4.4.2 ขั้นตอนการพัฒนาระบบ 

การติดตั้งซอฟตแวรในการพัฒนาระบบ 

เมื่อเตรียมเครื่องมือสําหรับการพัฒนาระบบเรียบรอยแลว จึงทําการติดตั้งเครื่องมือ

ทั้งหมดลงในเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชพัฒนาระบบ โดยมีลําดับการติดตั้งเครื่องมือเปนไปตาม

ข้ันตอนตอไปนี้ 

1. ติดตั้งระบบปฏิบัติการ วินโดวสเอ็กซพี โปรเฟสชั่นนอลและเว็บเซิรฟเวอร ไอไอเอส 5.1 

2. ติดตั้งระบบจัดการฐานขอมูล ไมโครซอทฟ เอสคิวแอลเซิรฟเวอร 2005 เอ็กซเพรส 

3. ติดตั้งชุดพัฒนาโปรแกรมภาษาดอทเน็ตเฟรมเวิรค 2.0 
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4. ติดตั้งเครื่องมือพัฒนาโปรแกรมไมโครซอฟตวิชวลสตูดิโอ 2005 

5. ติดตั้งซอฟตแวรใหบริการบีเพล ออราเคิล บีเพล โปรเซส แมเนเจอร เซอรเวอร 10.2.1.2 

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

การพัฒนากระแสงาน 

 พัฒนากระแสงาน ใหสอดคลองกับแผนภาพกิจกรรมจากหัวขอที่ 4.3.3 โดยแบงเปนสอง

สวน คือ 

1. กระแสงานสําหรับแตละกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง โดยพัฒนาจาก
แผนภาพกิจกรรมในรูปที่ 9 ถึงรูปที่ 16 

2. กระแสงานหลัก สําหรับควบคุมการเรียกกระแสงานสําหรับแตละกิจกรรมในขอ 1  

การพัฒนาสวนตอประสานผูใช 

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

ทํางานตรงกับตามความตองการดานหนาที่และความตองการที่ไมใชหนาที่ ซึ่งแสดงในตารางที่ 3 

และตารางที่ 4 จากบทที่ 4 โดยสามารถดูตัวอยางหนาจอไดตามรูปที่ 20 ถึงรูปที่ 53 จาก

ภาคผนวก ค ดังนี้ 

1. การเขาสูระบบ เปนการแสดงตนเขาใชงาน ระบบจะกําหนดสิทธิ์การเขาใชงานตาม

บทบาทของผูใช ผูใชตองกรอกชื่อผูใช รหัสผาน ตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 20 

2. เมนูหลักในการทํางานของผูใชงานจะแตกตางกันตามบทบาทของผูใช ตัวอยางหนาจอ
แสดงเมนูหลักของแตละบทบาทแสดงดังรูปที่ 21 ถึง 27 

3. การสรางอารเอฟซีใหมสามารถทําไดโดยผูใชทุกคน โดยเลือกเมนูสงอารเอฟซีใหม และ

กรอกขอมูลสําหรับอารเอฟซีที่ตองการสงเขาสูระบบ ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 28 เมื่อ

ผูใชสงอารเอฟซีใหมเขาสูระบบแลว ระบบจะกําหนดหมายเลขอารเอฟซีให และเริ่ม

ดําเนินกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงตอไป 

4. ในขั้นตอนการยอมรับ ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเขาสูระบบและเลือกเมนูการยอมรับ 

ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการยอมรับอยู มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 29 เมื่อเลือก

อารเอฟซีแลวจะแสดงขอมูลของอารเอฟซี และสามารถเลือกยอมรับหรือไมยอมรับอาร

เอฟซีได ซึ่งจะสิ้นสุดการดําเนินการตามกระบวนการของอารเอฟซีนั้น ๆ มีตัวอยางหนาจอ

ดังรูปที่ 30 

5. ในขั้นตอนการจําแนก ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเลือกเมนูการจําแนก ระบบจะแสดง

รายการอารเอฟซีที่รอการจําแนกอยู เมื่อเลือกอารเอฟซีแลวจะแสดงขอมูลของอารเอฟซี 
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พรอมทั้งคาลําดับความสําคัญและประเภทที่ระบบกําหนดให ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง

สามารถเลือกใชคาการจําแนกที่ระบบกําหนดใหนี้ หรือใชคาที่ตนเปนผูกําหนดเองได มี

ตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 31 

6. ในขั้นตอนการอนุมัติ การทํางานจะแยกตามผูอนุมัติ โดยกําหนดผูอนุมัติจากลําดับ
ความสําคัญและประเภทในตารางที่ 7 

6.1 กรณีผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเปนผูอนุมัติ จะสามารถพิจารณาอนุมัติหรือ

ปฏิเสธอารเอฟซี 

6.2 กรณีซีเอบีเปนผูอนุมัติ จะสามารถพิจารณาอนุมัติหรือปฏิเสธอารเอฟซี หรือ

เลือกสงอารเอฟซีนั้นใหผูบริหารระดับสูงเปนผูตัดสินใจในขั้นสุดทาย  

6.3 กรณีซีเอบีอีซีเปนผูอนุมัติ จะพิจารณาอารเอฟซีที่มีลําดับความสําคัญดวนที่สุด

เทานั้น และสามารถอนุมัติหรือปฏิเสธอารเอฟซีได 

เมื่อผูอนุมัติเลือกเมนูการอนุมัติ ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการอนุมัติดวย

บทบาทของผูอนุมัตินั้น ๆ หลังจากเลือกอารเอฟซีแลวจะแสดงขอมูลของอารเอฟซี ดัง

ตัวอยางหนาจอในรูปที่ 32 ถึง 33 และในทุกกรณีของการอนุมัติ ผูอนุมัติสามารถเรียกดู

ขอมูลความสัมพันธของซีไอที่ระบุในอารเอฟซีกับซีไออ่ืนๆ ได ดังแสดงในรูปที่ 34 และ

สามารถเพิ่มซีไอที่เห็นสมควรทําการเปลี่ยนแปลงไปดวยกันได 

7. ในขั้นตอนการวางแผน ผูวางแผนซึ่งเปนผูที่อนุมัติอารเอฟซีนั้นเลือกเมนูการวางแผน 

ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการวางแผนดวยบทบาทของผูวางแผนนั้น ๆ เมื่อ

เลือกอารเอฟซีแลวจะแสดงขอมูลของอารเอฟซี ผูวางแผนกําหนดวันเวลาทําการ

เปล่ียนแปลงใหกับแอททริบิวตที่จะตองเปลี่ยนแปลงของซีไอในอารเอฟซี โดยกําหนดทีละ

แอททริบิวต ตัวอยางหนาจอในรูปที่ 35 

7.1 เมื่อวางแผนกําหนดการใหกับแอททริบิวตที่ตองการครบแลว ระบบจะแสดง

หนาจอสรุปการวางแผน ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 36 ระบบจะตรวจสอบ

กําหนดการนี้กับขอมูลในเอฟเอสซี และแจงเตือนหากมีการซ้ําซอนกันของ

กําหนดการของซีไอใด ๆ ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 37 โดยสามารถเลือกยอมรับ

การซ้ําซอน หรือกลับไปวางแผนใหมอีกครั้ง 

8. หลังจากวางแผนแลว ระบบจะแจงไปยังเจาของซีไอที่เกี่ยวของทั้งหมด เพื่อตรวจสอบ

ความพรอมและความสะดวกที่จะทําการเปลี่ยนแปลงในวันเวลาตามกําหนดการจากการ

วางแผน 
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8.1 เจาของซีไอเลือกเมนูยืนยันความพรอม ระบบจะแสดงรายการซีไอในความ

ดูแลที่มีกําหนดการทําการเปลี่ยนแปลง เจาของซีไอสามารถเลือกยืนยันความ

พรอมตามกําหนดการจากขั้นตอนการวางแผน หรือแจงขอเปลี่ยนกําหนดการ 

และเสนอกําหนดการใหม ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 38 

8.2 ผูวางแผนสามารถติดตามการยืนยันความพรอมจากเจาของซีไอทุกคนได ใน
กรณีที่มีเจาของซีไอขอเปลี่ยนกําหนดการใหม ผูวางแผนสามารถเลือกใชวันเวลา

ตามกําหนดการใหมเพื่อทําการเปลี่ยนแปลง หรือแจงใหเจาของซีไอกําหนดวัน

เวลาใหมอีกครั้ง ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 39 

8.3 เมื่อเจาของซีไอทุกคนยืนยันความพรอมแลว ระบบจะแสดงใหผูวางแผน

ตรวจสอบอีกครั้งกอนบันทึกกําหนดการลงในเอฟเอสซี และสิ้นสุดขั้นตอนการ

วางแผน ดังตัวอยางหนาจอแสดงในรูปที่ 40 

9. ในขั้นตอนการสราง เจาของซีไอเลือกเมนูแจงเริ่มการสราง ระบบจะแสดงรายการอารเอฟ
ซีที่ตองการใหเจาของซีไอทําการสราง เจาของซีไอจะแจงวาการสรางตามอารเอฟซีที่ได

เลือกไวนั้นเริ่มตนข้ึนแลว หรือแจงวาการเปลี่ยนแปลงนี้ไมจําเปนตองทําการสราง 

(ตัวอยางเชน การยายสถานที่ตั้งของซีไอ) มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 41 และภายหลังการ

สรางสิ้นสุดลงแลว จึงเลือกเมนูแจงการสรางสิ้นสุด ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซีที่

เจาของซีไอไดเร่ิมการสรางไปแลว เจาของซีไอจะแจงวาการสรางตามอารเอฟซีที่ไดเลือก

ไวนั้นสิ้นสุดแลว มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 42 

10. เมื่อไดรับแจงจากระบบวาเจาของซีไอทุกคนทําการสรางสิ้นสุดแลว ผูจัดการการ

เปลี่ยนแปลงเลือกเมนูตรวจสอบผลการสราง ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซีที่การสราง

ส้ินสุดแลว และรอการตรวจสอบผล ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงสามารถเลือกยอมรับผล

การสราง หรือแจงใหเจาของซีไอทําการสรางใหม และรอการตรวจสอบผลอีกครั้งได มี

ตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 43  

11. ในขั้นตอนการทําใหเกิดผล เจาของซีไอเลือกเมนูแจงเริ่มการทําใหเกิดผล ระบบจะแสดง

รายการอารเอฟซีที่ตองการใหเจาของซีไอทําใหการเปลี่ยนแปลงเกิดผล เจาของซีไอ

จะแจงวาการทําใหเกิดผลตามอารเอฟซีที่ไดเลือกไวนั้นเริ่มตนขึ้นแลว ดังตัวอยางหนาจอ

ในรูปที่ 44 และภายหลังการทําใหเกิดผลส้ินสุดลงแลว จึงเลือกเมนูแจงการทําใหเกิดผล

ส้ินสุด ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซีที่เจาของซีไอไดเร่ิมการทําใหเกิดผลไปแลว เจาของ

ซีไอจะแจงวาการทําใหเกิดผลตามอารเอฟซีที่ไดเลือกไวนั้นสิ้นสุดแลว มีตัวอยางหนาจอ

ดังรูปที่ 45 
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12. เมื่อไดรับแจงจากระบบวาเจาของซีไอทุกคนทําการทําใหเกิดผลสิ้นสุดแลว ผูจัดการ

การเปลี่ยนแปลงเลือกเมนูตรวจสอบผลการทําใหเกิดผล ระบบจะแสดงรายการอารเอฟซี

ที่การทําใหเกิดผลส้ินสุดแลว และรอการตรวจสอบผล ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงสามารถ

เลือกยอมรับผลการทําใหเกิดผล หรือแจงใหเจาของซีไอทําการยอนกลับการเปลี่ยนแปลง 

มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 46 

12.1 ในกรณีที่เลือกยอมรับผลการทําใหเกิดผล ระบบจะบันทึกการเปลี่ยนแปลงตอ

แอททริบิวตของซีไอลงในซีเอ็มดีบี 

12.2 ในกรณีที่เลือกใหทําการยอนกลับ ระบบจะแจงไปยังเจาของซีไอทุกคนที่

เกี่ยวของใหทําการยอนกลับ โดยเจาของซีไอจะเลือกเมนูแจงเริ่มการยอนกลับ 

เพื่อแจงวาการยอนกลับเร่ิมตนขึ้นแลว มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 47 และเลือก

เมนูแจงการยอนกลับส้ินสุด มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 48 เจาของซีไอทุกคน

ตองแจงการยอนกลับส้ินสุด ระบบจึงจะถือวาการยอนกลับสมบูรณ 

13. ในขั้นตอนการประเมินผล ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเลือกเมนูการประเมินผล ระบบจะ

แสดงรายการอารเอฟซีที่รอการประเมินผลอยู เมื่อเลือกอารเอฟซีแลวระบบจะแสดง

แบบฟอรมใหคะแนนการเปลี่ยนแปลงที่รองขอตามอารเอฟซีนั้น ๆ มีตัวอยางหนาจอดังรูป

ที่ 49 หลังจากกรอกแบบฟอรมใหคะแนนแลว อารเอฟซีนั้นจะถูกจัดเก็บถาวรและสิ้นสุด

การดําเนินกิจกรรมของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง 

14. ผูดูแลระบบ สามารถเลือกเมนูจัดการผูใช เพื่อเพิ่มรายชื่อผูใชใหมในระบบได มีตัวอยาง

หนาจอดังรูปที่ 50  และสามารถเลือกเมนูแกไขขอมูลผูใช เพื่อแกไขขอมูลตาง ๆ รวมทั้ง

บทบาทของผูใช ตลอดจนสามารถลบผูใชออกจากระบบ มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 51 

15. ผูใชทุกคนสามารถเรียกดูเอฟเอสซีได โดยสามารถระบุวันเริ่มและวันสิ้นสุดและซีไอที่
สนใจเปนเงื่อนไขในการคนหาได มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 52 

16. ผูใชทุกคนสามารถเรียกดูอารเอฟซีได โดยสามารถระบุเงื่อนไขในการคนหาได เชน 

หมายเลขอารเอฟซี ซีไอที่เกี่ยวของ โดยผูใชที่มีบทบาทเปนผูจัดการการเปลี่ยนแปลงจะ

สามารถเรียกดูอารเอฟซีที่สงโดยผูใชทุกคน สวนผูใชที่มีบทบาทอื่นจะเรียกดูอารเอฟซีได

เฉพาะที่ตนเปนผูสงเทานั้น เพื่อเปนการรักษาขอมูลที่ผูสงอาจะไมประสงคใหมีการเรียกดู

ไดอยางเปดเผย มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 53 

17. ในแตละกิจกรรม ผูใชสามารถแนบแฟมขอมูลเปนเอกสารแนบประกอบไปกับอารเอฟซีได 

และไมสามารถลบเอกสารแนบที่แนบเขามาในกิจกรรมขั้นกอนหนาได มีตัวอยางหนาจอ

ดังรูปที่ 54 
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18. การแจงเตือนผูที่เกี่ยวของทั้งหมดจะทําโดยการแจงผานอีเมล 

การพัฒนาเว็บเซอรวิส 

 พัฒนาเว็บเซอรวิส แยกเปนสองกลุม ตามตารางที่ 2  

1. กลุมสําหรับใชงานภายในกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง จะเปนบริการพื้นฐานที่
กระแสงานและสวนตอประสานผูใชจะเรียกใชบริการ 

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

สารสนเทศที่เกี่ยวกับการจัดการการเปลี่ยนแปลงแกระบบสนับสนุนกระบวนการอื่น โดย

ที่เว็บเซอรวิสจะรับขอมูลพารามิเตอรมาจากระบบอื่นและสงผลลัพธคืนไปยังระบบที่

เรียกใชบริการ รูปที่ 55 แสดงรายการบริการของเว็บเซอรวิสสําหรับกระบวนการภายนอก  

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

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

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

ตรวจความถูกตองของผลลัพธ และทดสอบการทํางานของบริการนั้นได โดยที่ผลลัพธจะถูกแสดง

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

55 ถึง 77 ในภาคผนวก ค แสดงการทดสอบเว็บเซอรวิสกลุมสําหรับกระบวนการภายนอก 

 

4.5 การทดสอบการทาํงานของระบบ 
ระบบอํานวยความสะดวกที่พัฒนาขึ้น ไดรับการทดสอบโดยทํางานในกรณีสมมติ โดย

กําหนดใหเปนระบบของผูใหบริการรายงานทางธุรกิจ เพื่อใหขอมูลรายงานแกผูใชงาน ดังนี้ 

ในแตละวัน ผูใชงานจะเรียกใชรายงานตาง ๆ เพื่อการดําเนินธุรกิจ มีโครงสรางพื้นฐานที่

เกี่ยวของกับการใหบริการดังรูปที่ 19 โดยขอมูลในรายงานนั้นจะไดจากแฟมขอมูลตนทาง 

(source file) จากระบบงานตาง ๆ สงมาเก็บบนเครื่องแมขายใหบริการแฟมขอมูล หรือเอ็นเอฟ

เอสเซิรฟเวอร (Network File System server - NFS server) และโหลดขอมูลดวยเครื่องแมขาย

โหลดขอมูล (Data loading server) เขาสูฐานขอมูลบนเครื่องแมขายฐานขอมูล (Database 

server) เมื่อผูใชเรียกใชรายงาน ซึ่งเรียกใชผานเว็บบราวเซอร แอพพลิเคชันเซิรฟเวอรจะทําการ

สอบถาม (query) ขอมูลจากฐานขอมูล เพื่อประมวลผลออกเปนรายงาน และเว็บเซิรฟเวอร จะทํา

การจัดรูปแบบการแสดงผล ออกเปนรายงานใหกับผูใชงาน 
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ในระบบงานนี้ ผูใชงานจะเรียกใชรายงานในเวลากลางวัน และในเวลากลางคืนจะมี

การโหลดขอมูลของวันนั้น ๆ ที่ผานมาเขาสูฐานขอมูล เพื่อรองรับการเรียกใชบริการรายงานจาก

ผูใชในเชาวันถัดไป 

ซีไอในระบบประกอบดวยเครื่องแมขาย อุปกรณจัดเก็บขอมูล (Storage Area Network – 

SAN) อุปกรณสํารองขอมูล (Robotic Tape Library – RTL) และบริการ 

 

 
 

รูปที่ 19 โครงสรางพืน้ฐานในการใหบริการของกรณีสมมติเพื่อทดสอบระบบ 

 

 การเกิดการเปลี่ยนแปลงในกรณีสมมตินี้ เร่ิมตนจากหัวหนางานโหลดขอมูล ไดรับแจง

จากผูจําหนาย (vendor) ซอฟทแวรสําหรับโหลดขอมูลวา รุน (version) ของซอฟทแวรที่ใชงานอยู

นั้นเปนรุนที่ลาสมัย และผูจําหนายจะไมใหการสนับสนุนรุนนี้อีกตอไป และไดแนะนําใหทําการ

ปรับปรุงรุนเปนรุนใหมข้ึน ซึ่งในการเตรียมการเพื่อปรับปรุงรุนนี้ พบวา ความตองการขั้นต่ําของ

ซอฟทแวรรุนใหม ตองการระบบปฏิบัติการรุนที่ใหมกวาที่เครื่องแมขายโหลดขอมูลใชงานอยู จึงมี

ความตองการใหปรับปรุงรุนของระบบปฏิบัติการ เพื่อเตรียมการสําหรับการปรับปรุงรุนของ

ซอฟทแวรโหลดขอมูลตอไป 

 ผูใชงานจะสงอารเอฟซีขอใหทําการเปลี่ยนแปลง โดยมีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 28 ซึ่งจะ

ไดรับหมายเลขอารเอฟซีหลังจากที่สงอารเอฟซีนั้นแลว จากนั้นระบบจะสงอีเมลแจงเตือนผูจัดการ

การเปลี่ยนแปลงใหดําเนินการยอมรับ โดยแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการยอมรับดังตัวอยาง

หนาจอในรูปที่ 29 และเขาสูหนาจอการยอมรับ และจําแนก มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 30 และ 31 

ตามลําดับ เมื่อทําการจําแนกแลว ระบบจะกําหนดบทบาทผูใชที่จะเปนผูอนุมัติอารเอฟซี และสง

อีเมลแจงเตือน ซึ่งกรณีตัวอยางนี้ ซีเอบีจะเปนผูอนุมัติ เมื่อซีเอบีประชุมพิจารณา และมีความเห็น
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อนุมัติอารเอฟซีนี้แลว ผูบันทึกการประชุมของซีเอบี (CAB recorder) จะบันทึกผลการอนุมัติ 

และความเห็นเพิ่มเติมลงในระบบ ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 32 ถึง 33 ซึ่งสามารถเรียกดู

ความสัมพันธระหวางซีไอได ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 34 และวางแผนกําหนดการใหทําการ

เปลี่ยนแปลง มีตัวอยางหนาจอในรูปที่ 35 ซึ่งหากการวางแผนนั้นไมซ้ําซอนกับกําหนดการการ

เปลี่ยนแปลงของซีไอที่ไดวางแผนไวแลว ระบบจะแสดงหนาจอสรุปดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 36 

แตหากมีการซ้ําซอนระบบจะแจงเตือนใหทราบ ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 37 

 เมื่อกําหนดวันเวลาจากการวางแผนแลว ระบบจะแจงเตือนเจาของซีไอที่เกี่ยวของใหแจง

ยืนยันความพรอมในการทําการเปลี่ยนแปลงตามกําหนดการนี้ โดยมีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 38    

และผูอนุมัติสามารถติดตามความคืบหนาในการยืนยันจากเจาของซีไอในจากตัวอยางหนาจอใน

รูปที่ 39 เมื่อไดรับการยืนยันจากเจาของซีไอครบแลว ดังตัวอยางหนาจอในรูปที่ 40 ผูอนุมัติจึง

บันทึกกําหนดการนั้นลงในเอฟเอสซี ระบบจะสงอีเมลแจงเจาของซีไอทราบถึงเอฟเอสซีที่มีการเพิ่ม

กําหนดการ รวมทั้งแจงใหทําการสรางการเปลี่ยนแปลง เจาของซีไอจะแจงระบบเมื่อตนไดเร่ิมทํา

การสราง และเมื่อตนไดทําการสรางสิ้นสุดแลว มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 41 และ 42 ตามลําดับ 

เมื่อการสรางกับทุกซีไอส้ินสุดแลว ระบบจะแจงเตือนใหผูจัดการการเปลี่ยนแปลงทําการตรวจสอบ

ผลการสราง เพื่อเห็นชอบใหทําใหเกิดผลตอไป มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 43 

 ในการทําใหเกิดผล ระบบจะแจงเจาของซีไอใหทําใหเกิดผล เจาของซีไอจะแจงระบบเมื่อ

ตนไดเร่ิมทําใหเกิดผล และเมื่อตนไดทําใหเกิดผลสิ้นสุดแลว มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 44 และ 45 

ตามลําดับ เมื่อการทําใหเกิดผลกับทุกซีไอสิ้นสุดแลว ระบบจะแจงเตือนใหผูจัดการการ

เปล่ียนแปลงทําการตรวจสอบผลการทําใหเกิดผล มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 46 ซึ่งเมื่อเห็นชอบกับ

ผลการทําใหเกิดผล ระบบจะแจงเตือนผูอนุมัติใหทําการประเมินผลการเปลี่ยนแปลง ดังตัวอยาง

หนาจอในรูปที่ 49 เปนการสิ้นสุดการดําเนินงานของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลง โดยหาก

การเปลี่ยนแปลงไมเปนไปตามผลที่ตองการ ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงสามารถพิจารณาใหทําการ

ยอนกลับ ระบบจะแจงเจาของซีไอใหทําการยอนกลับ โดยเจาของซีไอจะแจงการยอนกลับเร่ิมตน

และส้ินสุด มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 47 และ 48 ตามลําดับ 

 ตลอดการดําเนินงานของกระบวนการ ผูสงอารเอฟซีสามารถติดตามความกาวหนาในการ

ดําเนินงานกับอารเอฟซีได มีตัวอยางหนาจอดังรูปที่ 53 และตลอดการดําเนินงานระบบจะสงอีเมล

แจงผูที่เกี่ยวของในขั้นตอนตาง ๆ เชน แจงผูจัดการการเปลี่ยนแปลงใหทําการยอมรับ รวมทั้งแจงผู

สงอารเอฟซีถึงความคืบหนาของการดําเนินการดวย 

 

 



 

 

   

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวิจยั 
ผลลัพธที่ไดจากงานวิจัยนี้มีดังนี้ 

1. ไดระบบอํานวยความสะดวกสําหรับจัดเก็บอารเอฟซี และควบคุมการดําเนินกระบวนการ
จัดการการเปลี่ยนแปลง ทําใหการเปลี่ยนแปลงซีไอเกิดขึ้นอยางเปนระบบ และปองกันการขาม

ข้ันตอน ซึ่งมีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนบริการของผูใหบริการไอทีตามมาตรฐานไอทิล 

2. ไดกําหนดการการเปลี่ยนแปลงลวงหนา  หรือเอฟเอสซี  ซึ่งใชในการสื่อสารและ

ประสานงานระหวางผูที่เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลง ใหรับทราบตรงกันถึงกําหนดการของการ

เปล่ียนแปลงที่จะเกิดขึ้นกับซีไอ 

3. ไดระบบเว็บเซอรวิสที่สามารถใหบริการ และเชื่อมโยงสารสนเทศที่เกี่ยวกับการจัดการการ
เปลี่ยนแปลง กับระบบอ่ืน ๆ ขององคกรไดงายขึ้น ทําใหระบบอ่ืน ๆ ที่ตองการสารสนเทศของการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงสามารถพัฒนาดวยภาษาโปรแกรมหรือแพลตฟอรมอ่ืน ๆ ได 

     งานวิจัยนี้ไดพัฒนาระบบใหอยูในรูปแบบของโปรแกรมแอพพลิเคชัน (Application 

Program) ที่สามารถทํางานตอบสนองความตองการของการจัดการการเปลี่ยนแปลงไดจริง โดยมี

การจัดเก็บขอมูล ในขณะดําเนินงานอยางเปนระบบ เพื่อความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดทรัพยากร

ในการจัดเก็บสารสนเทศตางๆที่ เกี่ยวกับกระบวนการดังกลาว พรอมทั้งใหขอมูลของการ

เปลี่ยนแปลงที่ถูกตอง ซึ่งจะเปนพื้นฐานการใหบริการไอทีที่มีคุณภาพ เพื่อสรางความพึงพอใจใน

การบริการไอทีกับลูกคา 

5.2 ขอจํากัด 
งานวิจัยนี้ในสวนของการกําหนดคาขีดแบง (threshold) สําหรับจําแนกลําดับ

ความสําคัญและประเภทของอารเอฟซี ข้ึนอยูกับความตองการและประเภทการใหบริการไอทีของ

แตละองคกร 

5.3 แนวทางการวิจัยตอ 
ระบบสนับสนุนการจัดการการเปลี่ยนแปลงที่พัฒนาขึ้น ไดพัฒนาบนสถาปตยกรรมเชิง

บริการ สามารถเชื่อมโยงกับระบบอื่น ๆ ในองคกรที่รองรับเทคโนโลยีเว็บเซอรวิสไดงาย และยัง

สามารถเชื่อมโยงกับระบบสนับสนุนของกระบวนการอื่น ๆ  ไดผานเว็บเซอรวิสของการจัดการการ

เปลี่ยนแปลง เพื่อใหเกิดเปนระบบเดียวและเกิดการทํางานที่เปนอัตโนมัติมากยิ่งขึ้น อาทิเชน 
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ระบบสนับสนุนการจัดการการปญหา สามารถสรางอารเอฟซีใหมโดยเรียกใชบริการผานเว็บ

เซอรวิส เปนตน 

นอกจากนี้ สามารถนํางานวิจัยนี้ไปประยุกตใชกับระบบอื่น ๆ ที่มีลักษณะการทํางานเปน

กระแสงานคลายกับการจัดการการเปลี่ยนแปลงตอไป เชน การดําเนินวัฏจักรการพัฒนาซอฟตแวร 

หรือการควบคุมข้ันตอนการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ เปนตน 



 

 

   

รายการอางอิง 
 

[1] Bon, J. V., Pieper, M., Veen, A. V. D. iTSMF ITIL Foundation. 2nd ed. Van Haren 

Publishing, 2004. 

[2]  Brenner, M., Classifying ITIL Processes – A Taxonomy under Tool Support Aspects, 

Proceedings of the First IEEE/IFIP International Workshop on Business-Driven IT 

Management 2006:19-28 

[3] Dietel, K. Mastering IT Change Management Step Two : Moving from Ignorant 

Anarchy to Informed Anarchy, Proceeding of ACM Special Interest Group in 

University and College Computing Services 2004:188-190 

[4] HochStein, A., Zarnekow, R., Brenner, W. ITIL as Common Practice Reference 

Model for IT Service Management : Formal Assessment and Implications for 

Practice, Proceeding of the IEEE International Conference on E-Technology, E-

Commerce and E-Service 2005:704-710 

[5] ITIL Survival Team.  ITIL Change Management [Online]. Available from : 

http://www.itilsurvival.com/ITILChangeManagement.html, [2007, February 8] 

[6] Berkhout, M. et al. OGC, ITIL-Service Support. The Stationary Office, 2000 

[7] Eric, A. et al. The J2EE 1.4 Tutorial : Understanding XML. Sun Microsystem Inc, 2005 

[8] Sanjiva, W. et al. Web Service Platform Architecture. Prentice Hall PTR, 2005. 

[9]  Mike, H. Essential Business Process Modeling. O’Reilly, 2005. 

[10]  Wilms, P., Hotz, I., Liang, A. Information as a Service : Proof of Technology.    

      International Business Machine Corporation, 2008. 

[11] Moorthy, K. An introduction to BPEL [Online],  Available from : 

http://www.developer.com/services/article.php/3609381 [2008, September 1] 

[12] นพดล สิทธิเดชพร. ระบบจัดการโครงแบบสําหรับการสนับสนุนบริการตามมาตรฐานไอทิล. 

วิทยาพนธปริญญามหาบัณฑิต, ภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2550 

 

 



 

 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก



 

 

  58

ภาคผนวก ก. 
คําอธิบายยูสเคส 

 
ตารางที่ 8 คําอธิบายยูสเคสกําหนดพารามิเตอรของระบบ 

หมายเลขยูสเคส : UC1 ชื่อยูสเคส : กําหนดพารามิเตอรของระบบ 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูดูแลระบบ เปนผูกําหนดพารามิเตอรในการจําแนกลําดับความสําคญั และประเภท

ของอารเอฟซ ี

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนในการกําหนดคาขีดแบงในการจําแนกลําดับความสําคัญและ

ประเภท 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูดูแลระบบ 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนกูําหนดคาของโปรแกรม (Config Application) 

2. ระบบแสดงฟอรมสําหรับกรอกพารามิเตอรของระบบ  

3. กรอกขอมูลพารามิเตอรตาง ๆ 

4. บันทกึขอมูลคาพารามิเตอรของระบบ 

 

ตารางที่ 9 คําอธิบายยูสเคสจัดการผูใชงาน 

หมายเลขยูสเคส : UC2 ชื่อยูสเคส : จัดการผูใชงาน 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูดูแลระบบ เปนผูสราง แกไข และกําหนดบทบาทใหกบัผูใชงาน 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการสรางผูใชงาน และกําหนดบทบาทในการใชระบบใหกับ

ผูใชงาน หรือแกไขรายละเอยีดของผูใชงานที่มีอยูในระบบ 

ความสมัพันธ :  
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Association : ผูดูแลระบบ 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูสรางผูใชงาน (Add User) หรือแกไขผูใชงาน (Edit User) ดังนี ้

1.1 ถาเลือกเมนูสรางผูใชงาน 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยการสรางผูใชงาน 

1.2 ถาเลือกเมนูแกไขผูใชงาน 

1.2.1 ระบบแสดงรายการผูใชงาน 

ถาไมเลือกลบผูใชงาน 

ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยการแกไขขอมูลผูใชงาน 

ถาเลือกลบผูใชงาน 

ดําเนนิการ S-3 : ข้ันตอนยอยการลบผูใชงาน 

ขั้นตอนการทํางานยอย : 
S-1 : ข้ันตอนยอยการสรางผูใชงาน 

1. ระบบแสดงฟอรมบันทกึขอมูลของผูใช 
2. กรอกขอมูลของผูใช 
3. บันทกึขอมูลผูใช 

S-2 : ข้ันตอนยอยการแกไขขอมูลผูใชงาน 

1. เลือกรายการผูใชงานที่ตองการแกไข 

2. แกไขขอมูลของผูใช 
3. บันทกึการแกไขขอมูลผูใช 

S-3 : ข้ันตอนยอยการลบผูใชงาน 

1. เลือกรายการผูใชงานที่ตองการแกไข 

2. ลบผูใชงาน 

 

ตารางที่ 10 คําอธิบายยูสเคสสงอารเอฟซใีหม 

หมายเลขยูสเคส : UC3 ชื่อยูสเคส : สงอารเอฟซีใหม 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูสงอารเอฟซ ี
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รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการสงอารเอฟซีใหมเขาสูระบบ 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูสงอารเอฟซี 

Use : - 

Extend : บริการผานเว็บเซอรวิส 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูสรางสงอารเอฟซีใหม (New RFC) 

2. ระบบแสดงฟอรมใหกรอกขอมูลของอารเอฟซีใหม 
3. ผูสงอารเอฟซกีรอกขอมูลสําหรับอารเอฟซีใหม 
4. ระบบกําหนดหมายเลขอารเอฟซีใหมให และบันทึกขอมลูอารเอฟซีลงในฐานขอมูล 

 

ตารางที่ 11 คําอธิบายยูสเคสยอมรับอารเอฟซี 

หมายเลขยูสเคส : UC4 ชื่อยูสเคส : ยอมรับอารเอฟซี 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง เปนผูมหีนาที่รับผิดชอบในการพิจารณายอมรับอารเอฟซี 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการพจิารณายอมรับอารเอฟซีที่ผูสงสงเขามาในระบบ ผูจัดการ

การเปลี่ยนแปลงสามารถเลอืกไมยอมรับอารเอฟซทีี่ไมชัดเจน หรือไมมีเหตุสมควรใหทาํการ

เปล่ียนแปลงได 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง 

Use : สงอารเอฟซีใหม 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนยูอมรับอารเอฟซ ี(Accept RFC) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการยอมรับ 

3. เลือกอารเอฟซีที่จะพิจารณา 

4. ระบบแสดงรายละเอียดของอารเอฟซทีี่เลอืกไว 
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5. พิจารณายอมรับอารเอฟซี ดงันี ้
5.1 ถาเลือกยอมรับ 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยการยอมรับ 

5.2 ถาเลือกไมยอมรับ 

ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยการไมยอมรบั 

ขั้นตอนการทํางานยอย : 
S-1 : ข้ันตอนยอยการยอมรับ 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Accepted 

2. บันทกึผลการยอมรับ 

S-2 : ข้ันตอนยอยการไมยอมรับ 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน  Not Accepted 

2. บันทกึผลการยอมรับ 

3. ส้ินสุดกระแสงานของอารเอฟซี 

 

ตารางที่ 12 คําอธิบายยูสเคสจําแนกอารเอฟซี 

หมายเลขยูสเคส : UC5 ชื่อยูสเคส : จําแนกอารเอฟซี 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง เปนผูมหีนาที่รับผิดชอบในการจําแนกอารเอฟซี 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการกาํหนดลําดับความสําคัญและประเภทใหอารเอฟซี โดยระบบ

จะเสนอคาที่ระบบพิจารณาให ซึง่ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงสามารถใชคานี้ หรือใชคาที่

ตนเองเปนผูกาํหนดได 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง 

Use : สงอารเอฟซีใหม, กําหนดพารามิเตอรของระบบ 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนจูําแนกอารเอฟซี (Classify RFC) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการจาํแนก 

3. เลือกอารเอฟซีที่จะจาํแนก 
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4. ระบบแสดงรายละเอียดของอารเอฟซทีี่เลอืกไว พรอมทัง้เสนอลาํดับความสาํคัญ
และประเภททีร่ะบบพิจารณาให โดยอาศยัพารามิเตอรของระบบที่กาํหนดไวแลว 

5. พิจารณาจาํแนกอารเอฟซี ดังนี ้

4.1 ถาเลือกใชคาที่ระบบกาํหนด 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยการใชคาที่ระบบกําหนด 

4.2 ถาเลือกกําหนดคาการจําแนกเอง 
ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยการใชคาการจําแนกกาํหนดเอง 

6. ระบบบันทกึผลการยอมรับลงฐานขอมูล เปลี่ยนสถานะของอารเอฟซีเปน 

Classified 

ขั้นตอนการทํางานยอย : 
S-1 : ข้ันตอนยอยการใชคาที่ระบบกาํหนด 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Classified 

2. บันทกึคาการจําแนก 

S-2 : ข้ันตอนยอยการใชคาการจําแนกกาํหนดเอง 

3. กรอกคาการจาํแนก 

4. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Classified 

5. บันทกึคาการจําแนก 

 

ตารางที่ 13 คําอธิบายยูสเคสอนุมัติอารเอฟซี 

หมายเลขยูสเคส : UC6 ชื่อยูสเคส : อนุมัติอารเอฟซี 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง ซเีอบี ซีเอบีอีซี เปนผูอนมุัติ 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการพจิารณาอนุมัติใหทาํการเปลีย่นแปลงตามอารเอฟซ ี

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, ซีเอบี, ซเีอบีอีซี, ผูบริหารระดับสูง 

Use : สงอารเอฟซีใหม, ยอมรับอารเอฟซ,ี กาํหนดพารามิเตอรของระบบ 

Extend : อนุญาตโดยผูบริหาร 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูอนุมตัิอารเอฟซ ี(Approve RFC) 
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2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการอนุมตั ิดังนี ้

3. เลือกอารเอฟซีที่จะอนุมัต ิ

4. ระบบแสดงรายละเอียดของอารเอฟซทีี่เลอืก ตามบทบาทของผูอนุมตัิ ดังนี ้

4.1 ถาผูอนมุัติมีบทบาทเปนผูจดัการการเปลีย่นแปลง 
ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยการอนมุัติโดยผูจัดการการเปลี่ยนแปลง 

4.2 ถาผูอนมุัติมีบทบาทเปนซีเอบี 
ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยการอนมุัติโดยซีเอบ ี

4.3 ถาผูอนมุัติมีบทบาทเปนซีเอบีอีซ ี

4.4 ดําเนนิการ S-3 : ข้ันตอนยอยการอนมุัติโดยซีเอบีอีซ ี

4.5 ถาผูอนมุัติมีบทบาทเปนผูบริหารระดับสูง 
ดําเนนิการ S-4 : ข้ันตอนยอยการอนมุัติโดยผูบริหารระดบัสูง 

ขั้นตอนการทํางานยอย : 
S-1 : ข้ันตอนยอยการอนุมตัิโดยผูจัดการการเปลี่ยนแปลง 

1. แสดงอารเอฟซีที่รออนุมัติโดยผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, ซีเอบ,ี หรือซีเอบีอี

ซี (ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเปนหนึง่ในคณะกรรมการเหลานั้น) 

2. พิจารณาอนุมตัิ ดังนี ้
2.1 ถาอนมุัติ 

2.1.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Approved 

2.1.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

2.2 ถาไมอนมุัติ 
2.2.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Rejected 

2.2.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

2.2.3 ส้ินสุดกระแสงานของอารเอฟซี 

S-2 : ข้ันตอนยอยการอนุมตัิโดยซีเอบี 

1. แสดงอารเอฟซีที่รออนุมัติโดยซีเอบี 
2. พิจารณาอนุมตัิ ดังนี ้

2.1 ถาอนมุัติ 

2.1.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Approved 

2.1.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

2.2 ถาไมอนมุัติ 
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2.2.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Rejected 

2.2.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

2.3 ถาตองใหผูบริหารตัดสินใจ 

2.2.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Pending Exec 

2.2.2 ดําเนนิการตาม S-4 : ข้ันตอนยอยการอนมุัติโดยผูบริหาร

ระดับสูง 

S-3 : ข้ันตอนยอยการอนุมตัิโดยซีเอบีอีซ ี

1. แสดงอารเอฟซีที่รออนุมัติโดยซีเอบีอีซ ี

2. พิจารณาอนุมตัิ ดังนี ้
2.1 ถาอนมุัติ 

2.1.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Approved 

2.1.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

2.2 ถาไมอนมุัติ 
2.2.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Rejected 

2.2.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

S-4 : ข้ันตอนยอยการอนุมตัิโดยผูบริหารระดับสูง 

1. แสดงอารเอฟซีที่ซีเอบีตัดสนิใจไมได และรออนุมัติโดยผูบริหารระดับสูง 
2. พิจารณาอนุมตัิ ดังนี ้
2.1 ถาอนมุัติ 

2.1.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Approved 

2.1.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

2.2 ถาไมอนมุัติ 
2.2.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Rejected 

2.2.2 บันทกึผลการอนุมัต ิ

 

ตารางที่ 14 คําอธิบายยูสเคสอนุญาตโดยผูบริหาร 

หมายเลขยูสเคส : UC7 ชื่อยูสเคส : อนุญาตโดยผูบริหาร 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูบริหารระดับสูง เปนผูพจิารณาอนุญาตใหดําเนินการตามอารเอฟซีทีเ่ปนประเภท

มาก (มีผลกระทบในวงกวาง) 
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รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการพจิารณาอารเอฟซทีี่มีผลกระทบในวงกวางวาเห็นควร

อนุญาตใหทําการเปลี่ยนแปลงหรือไม กอนสงใหผูอนุมตัิทําการอนุมตัิตอไป 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูบริหารระดบัสูง 

Use : - 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูอนญุาตโดยผูบริหารระดับสูง (Executive Authorize) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการอนญุาต 

3. พิจารณาอนญุาต ดังนี ้

3.1 ถาอนุญาต 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยกรณีอนุญาต 

3.2 ถาไมอนุญาต 

ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยกรณีไมอนุญาต 

ขั้นตอนการทํางานยอย :  
S-1 : ข้ันตอนยอยกรณีอนญุาต 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Authorized 

2. บันทกึผลการอนุญาต 

S-2 : ข้ันตอนยอยกรณีไมอนุญาต 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Rejected 

2. บันทกึผลการอนุญาต 

 
ตารางที่ 15 คําอธิบายยูสเคสวางแผนอารเอฟซ ี

หมายเลขยูสเคส : UC8 ชื่อยูสเคส : วางแผนอารเอฟซี 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูที่อนุมัติอารเอฟซีไป เปนผูวางแผน 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการวางแผนและตั้งกาํหนดการทาํการเปลี่ยนแปลง 
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ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, ซีเอบี, ซเีอบีอีซี 

Use : อนุมัติอารเอฟซ ี

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนวูางแผนอารเอฟซ ี(Plan Implementation Change) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการวางแผน 

3. วางแผนกาํหนดการทําการเปลี่ยนแปลง ดงันี ้
3.1 เลือกซีไอ 

3.2 เลือกแอททริบวิตที่จะทําการเปลี่ยนแปลง 
3.3 กําหนดคาใหมใหแอททริบิวต 
3.4 กําหนดวนัเวลาทาํการเปลีย่นแปลง เพื่อใชตรวจสอบความพรอมในวนั

เวลาดังกลาวกับเจาของซีไอ 

4. บันทกึกําหนดการ 

 
ตารางที่ 16 คําอธิบายยูสเคสกําหนดวนัเวลาทาํการเปลีย่นแปลง 

หมายเลขยูสเคส : UC9 ชื่อยูสเคส : กําหนดวนัเวลาทาํการเปลีย่นแปลง 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เจาของซีไอ เปนผูรับผิดชอบทําการเปลี่ยนแปลง 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการตรวจสอบวันเวลาทีเ่จาของซีไอสามารถทาํการเปลี่ยนแปลง

ได และกําหนดวันเวลาใหมหากเจาของซีไอไมสะดวกในวันเวลาจากการวางแผน 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, ซีเอบี, ซเีอบีอีซี, เจาของซีไอ 

Use : วางแผนอารเอฟซ ี

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เจาของซีไอเลือกเมนยูืนยันความพรอม (Confirm Availability) 
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2. ระบบแสดงรายการซีไอทีก่ําหนดใหเจาของซีไอทําการเปลี่ยนแปลง 
3. เลือกซีไอ 

4. ระบบแสดงกําหนดการทีว่างแผนใหทาํการเปลี่ยนแปลงแอททริบิวตของซีไอนัน้ ๆ 

4.1 ถาสามารถทําการเปลี่ยนแปลงในวนัเวลาดังกลาวได 
ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยยืนยันกําหนดการ 

4.2 ถาไมสามารถทําการเปลี่ยนแปลงในวนัเวลาดังกลาวได 
ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยขอเปลี่ยนกําหนดการใหม 

5. ผูอนุมัติซีไอ เลอืกเมนูตรวจสอบการยนืยนักําหนดการ (Check plan confirmation) 

6. ระบบแสดงรายการซีไอที่เจาของซีไอยืนยนัหรือขอเปลี่ยนกําหนดการมาแลว 

6.1 ถาเลือกซีไอที่เจาของซีไอขอเปลี่ยนกาํหนดการ 
ดําเนนิการ S-3 : ข้ันตอนยอยยอมรับกาํหนดการใหม 

7. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Planned 

8. บันทกึกําหนดการทัง้หมด 

9. เพิ่มกาํหนดการในเอฟเอสซ ี

ขั้นตอนการทํางานยอย :  
S-1 : ข้ันตอนยอยยนืยนักําหนดการ 

1. เจาของซีไอแจงยืนยันใชกําหนดการจากขั้นตอนการวางแผน 

S-2 : ข้ันตอนยอยกรณีไมอนุญาต 

1. เจาของซีไอแจงไมสะดวกตามกําหนดการจากขั้นตอนการวางแผน 

2. เสนอกาํหนดการใหม 
S-3 : ข้ันตอนยอยยอมรับกาํหนดการใหม 

1. ระบบแสดงกําหนดการใหมที่เจาของซีไอเสนอ 

2. ถายอมรับกําหนดการใหม 
    ใชกาํหนดการที่เสนอเปนกําหนดการทาํการเปลีย่นแปลง 

                        ถาไมยอมรับกําหนดการใหม 

                                แจงใหเจาของซีไอเสนอกําหนดการอีกครั้ง 

 
ตารางที่ 17 คําอธิบายยูสเคสสรางและทดสอบ 

หมายเลขยูสเคส : UC10 ชื่อยูสเคส : สรางและทดสอบ 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
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เจาของซีไอ เปนผูรับผิดชอบทําการสราง 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการสรางและทดสอบการเปลี่ยนแปลง และใหผูจัดการการ

เปล่ียนแปลงตรวจสอบผลกอนเขาสูการทําใหเกิดผล 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, เจาของซีไอ 

Use : วางแผนอารเอฟซ ี

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เจาของซีไอเลือกเมนูแจงเร่ิมตนงาน->การสราง (Submit Task Start -> Build) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอใหเจาของซีไอทําการสรางการเปลีย่นแปลง 
3. เจาของซีไอแจงตอระบบเมื่อเร่ิมทําการสรางแลว 

3.1 เจาของซีไอเลือกซีไอที่ไดเร่ิมทําการสราง 
3.2 ระบบเปลี่ยนสถานะอารเอฟซีเปน Building 

4. เจาของซีไอแจงตอระบบเมื่อทําการสรางแลวเสร็จ 

4.1 เลือกเมนูแจงสิ้นสุดงาน->การสราง (Submit Task Finish -> Build) 

4.2 เจาของซีไอเลือกซีไอที่ไดทํากาสรางแลวเสร็จ 

5. ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเลอืกเมนูตรวจผลการสราง (Verify Build Result) 

6. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่การสรางแลวเสร็จ รอตรวจสอบผล 

7. ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเลอืกอารเอฟซ ี

8. ตรวจสอบผลการสราง 
ถายอมรับผลการสราง 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยยอมรับผลการสราง 

ถาไมยอมรับผลการสราง 

ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยไมยอมรับผลการสราง 

ขั้นตอนการทํางานยอย :  
S-1 : ข้ันตอนยอยยอมรับผลการสราง 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Built and Tested 

2. บันทกึขอมูลการสราง 
S-2 : ข้ันตอนยอยไมยอมรับผลการสราง 
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1. แจงเจาของซีไอใหทําการสรางใหมอีกครั้ง 

 

ตารางที่ 18 คําอธิบายยูสเคสทําใหเกิดผล 

หมายเลขยูสเคส : UC11 ชื่อยูสเคส : ทําใหเกิดผล 

ผูเกี่ยวของหลัก : 
เจาของซีไอ เปนผูรับผิดชอบการทาํใหเกดิผล 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการทําใหการเปลี่ยนแปลงที่ระบุในอารเอฟซีเกิดผล 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, เจาของซีไอ 

Use : สรางและทดสอบ 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เจาของซีไอเลือกเมนูแจงเร่ิมตนงาน->การทําใหเกิดผล (Submit Task Start -> 

Implement) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอใหเจาของซีไอทําใหการเปลี่ยนแปลงเกิดผล 

3. เจาของซีไอแจงตอระบบเมื่อเร่ิมทําใหเกิดผลแลว 

3.1 เจาของซีไอเลือกซีไอที่ไดเร่ิมทําใหเกิดผล 

3.2 ระบบเปลี่ยนสถานะอารเอฟซีเปน Implementing 

4. เจาของซีไอแจงตอระบบเมื่อทําใหเกิดผลแลวเสร็จ 

4.3 เลือกเมนูแจงสิ้นสุดงาน->การทําใหเกิดผล (Submit Task Finish -> 

Implement) 

4.4 เจาของซีไอเลือกซีไอที่ไดทําใหเกิดผลแลวเสร็จ 

5. ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเลอืกเมนูตรวจผลการทาํใหเกดิผล (Verify Implement 

Result) 

6. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่ทาํใหเกิดผลแลวเสร็จ รอตรวจสอบผล 

7. ผูจัดการการเปลี่ยนแปลงเลอืกอารเอฟซ ี

8. ตรวจสอบผลการทาํใหเกิดผล 

ถายอมรับผลการสราง 

ดําเนนิการ S-1 : ข้ันตอนยอยยอมรับผลการทําใหเกิดผล 
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ถาไมยอมรับผลการสราง 

ดําเนนิการ S-2 : ข้ันตอนยอยทําการยอนกลับ 

ขั้นตอนการทํางานยอย :  
S-1 : ข้ันตอนยอยยอมรับผลการทาํใหเกดิผล 

1. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Implemented 

2. บันทกึขอมูลการทําใหเกิดผล 

S-2 : ข้ันตอนยอยทาํการยอนกลับ 

1. แจงเจาของซีไอใหทําการยอนกลับ 

2. เจาของซีไอแจงระบบเมื่อเร่ิมทําการยอนกลับ 

2.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Backing Out 

3. เจาของซีไอแจงระบบเมื่อทําการยอนกลับแลวเสร็จ 

3.1 เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Backout 

4. บันทกึขอมูลการยอนกลบั 

5. ส้ินสุดกระแสงานของอารเอฟซี 

 
ตารางที่ 19 คําอธิบายยูสเคสประเมินอารเอฟซ ี

หมายเลขยูสเคส : UC12 ชื่อยูสเคส : ประเมินอารเอฟซ ี

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูที่อนุมัติอารเอฟซีไป เปนผูประเมิน 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการประเมินผลการเปลีย่นแปลงที่ไดแลวเสร็จลงไป 

ความสมัพันธ :  
Association : ผูจัดการการเปลี่ยนแปลง, ซีเอบี, ซเีอบีอีซี 

Use : ทาํใหเกดิผล 

Extend : - 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูแจงประเมินอารเอฟซี (Evaluate RFC) 

2. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีที่รอการประเมินผล 

3. ใหคะแนนการประเมิน 
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4. เปล่ียนสถานะอารเอฟซีเปน Closed 

5. บันทกึผลการประเมิน 

6. ส้ินสุดกระแสงานของอารเอฟซี 

 
ตารางที่ 20 คําอธิบายยูสเคสแสดงรายละเอียดอารเอฟซี 

หมายเลขยูสเคส : UC13 ชื่อยูสเคส : แสดงรายละเอียดอารเอฟซ ี

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูสงอารเอฟซ ีสามารถติดตามความกาวหนาของอารเอฟซีได 

รายละเอียด :  
เพื่ออธิบายข้ันตอนการเรียกดูขอมูลของอารเอฟซ ี

ความสมัพันธ :  
Association : ผูสงอารเอฟซี 

Use : - 

Extend : บริการผานเว็บเซอรวิส 

Generalization : - 

ขั้นตอนการทํางานหลกั : 
1. เลือกเมนูสอบถามขอมูลอารเอฟซี (Query RFC) 

2. ระบุเงื่อนไขในการคนหาอารเอฟซ ี

3. ระบบแสดงรายการอารเอฟซีตามเงื่อนไข 

 
ตารางที่ 21 คําอธิบายยูสเคสบริการผานเว็บเซอรวิส 

หมายเลขยูสเคส : UC14 ชื่อยูสเคส : แสดงรายละเอียดอารเอฟซ ี

ผูเกี่ยวของหลัก : 
ผูใชบริการผานเว็บเซอรวิส เปนระบบภายนอกที่ตองการขอมูลเกี่ยวกับอารเอฟซ ี

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

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

Use : - 

Extend : - 
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Generalization : - 

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

2. ระบบประมวลผลตามบริการที่เลือก 

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

ตารางที่ 22 ตาราง RFC 

ชื่อ RFC 

คําอธิบาย รายละเอียดอารเอฟซ ี

คียหลัก 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 ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

title varchar(100) ได ชื่ออารเอฟซ ี

description varchar(200) ได คําอธิบายอารเอฟซ ี

change_reason varchar(200) ได เหตุผลในการทําการเปลี่ยนแปลง 

change_risk varchar(200) ได 
ความเสีย่งของการทําการ

เปล่ียนแปลง 

change_benefit varchar(200) ได 
ประโยชนจากการทาํการ

เปล่ียนแปลง 

expect_chng_dttm datetime ไมได วันเวลาที่ตองการใหเกิดผล 

request_by varchar(30) ไมได ผูสงอารเอฟซ ี

request_dttm datetime ไมได วันเวลาที่สงอารเอฟซ ี

rfc_status char(2) ไมได สถานะของอารเอฟซี 

rfc_priority char(1) ได ลําดับความสาํคัญของอารเอฟซี 

rfc_category char(1) ได ประเภทของอารเอฟซ ี

acceptance_id int ได หมายเลขการยอมรับ 



 

 

  

 

74

classification_id int ได หมายเลขการจําแนก 

approval_id int ได หมายเลขการอนุมัต ิ

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 23 ตาราง RFC_CI_ASSC 

ชื่อ RFC_CI_ASSC 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางอารเอฟซีและซีไอ 

คียหลัก rfc_ci_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

rfc_ci_id int ไมได 
หมายเลขบงชีค้วามสัมพันธ 

ระหวางอารเอฟซีและซีไอ 

session_id varchar(50) ได 

หมายเลขเซสชันที่สรางอารเอฟซี 

หรือ RFC_CREATED เมื่ออารเอฟซี

ไดรับการกําหนดหมายเลขแลว 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ไมได รหัสซีไอ 

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

หลัก N=ไมเปนซีไอหลัก 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 24 ตาราง RFC_ACCEPT_LOG 

ชื่อ RFC_ACCEPT_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการยอมรับอารเอฟซ ี
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คียหลัก acceptance_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

acceptance_id int ไมได หมายเลขการยอมรับ 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

accept_acty_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการยอมรับ 

accept_acty_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นในการยอมรับ 

decision_accept char(1) ได 
ผลการยอมรับ ดังนี ้

Y=ยอมรับ N=ไมยอมรับ 

decided_by varchar(30) ได ผูยอมรับ 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 25 ตาราง RFC_CLASSIFY_LOG 

ชื่อ RFC_CLASSIFY_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการจาํแนกอารเอฟซ ี

คียหลัก classification_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

classification_id int ไมได หมายเลขการจําแนก 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

classify_acty_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการจําแนก 

classify_acty_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นในการจําแนก 

priority char(1) ไมได 

ลําดับความสาํคัญ ดังนี ้

1=ต่ํา 

2=ธรรมดา 
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3=ดวน 

4=ดวนที่สุด 

category char(1) ไมได 

ประเภท ดังนี ้

1=ทัว่ไป 

2=ปานกลาง 

3=มาก 

use_sys_classification char(1) ได 

ระบุการใชคาการจําแนกที่ระบบ

กําหนด ดงันี ้

Y=ใช N=ไมใช (ใชคาการจําแนก

จากผูจัดการการเปลี่ยนแปลง) 

classify_by varchar(30) ได ผูทําการจําแนก 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 26 ตาราง RFC_APROVE_LOG 

ชื่อ RFC_APPROVE_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการอนมุัติอารเอฟซ ี

คียหลัก approval_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

approval_id int ไมได หมายเลขการอนุมัต ิ

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

seq int ได ลําดับการอนมุัติของอารเอฟซี 

approve_acty_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการอนุมัต ิ

approve_acty_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นในการอนมุัติ 

decision varchar(30) ได 

ผลการอนุมัต ิดังนี ้

- APPROVE=อนุมัต ิ

- ITMGR_AUTHORIZE=ไดรับ  
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   อนุญาตจากผูบริหารระดบัสูง 

- REJECT=ไมอนุมัต ิ

approve_by varchar(30) ได ผูอนุมัต ิ

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 27 ตาราง RFC_PLAN_LOG 

ชื่อ RFC_PLAN_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการวางแผนอารเอฟซ ี

คียหลัก plan_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

plan_id int ไมได หมายเลขการวางแผน 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

plan_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการวางแผน 

plan_by varchar(50) ได ผูวางแผน 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 28 ตาราง RFC_BUILD_LOG 

ชื่อ RFC_BUILD_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการสรางอารเอฟซ ี

คียหลัก build_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

build_id int ไมได หมายเลขการสราง 



 

 

  

 

78

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

build_dttm datetime ได วันเวลาที่ตรวจสอบผลการสราง 

build_conclusion varchar(100) ได สรุปผลการสราง 

build_conclude_by varchar(50) ได ผูสรุปผลการสราง 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 29 ตาราง RFC_IMPLEMENT_LOG 

ชื่อ RFC_IMPLEMENT_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการทําใหเกิดผลของอารเอฟซ ี

คียหลัก implement_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

implement_id int ไมได หมายเลขการทําใหเกิดผล 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

implement_dttm datetime ได 
วันเวลาที่ตรวจสอบการทาํให

เกิดผล 

implement_conclusion varchar(100) ได สรุปผลการทําใหเกิดผล 

implement_conclude_by varchar(50) ได ผูสรุปผลการทําใหเกิดผล 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 30 ตาราง RFC_EVAL_LOG 

ชื่อ RFC_EVAL_LOG 

คําอธิบาย บันทกึการประเมินอารเอฟซี 

คียหลัก eval_id 

ความสมัพันธ rfc 
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ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

eval_id int ไมได หมายเลขการประเมิน 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

eval_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นของการประเมิน 

eval_by varchar(50) ได ผูทําการประเมิน 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 31 ตาราง EVAL_QUESTION 

ชื่อ EVAL_QUESTION 

คําอธิบาย รายการคําถามสําหรับการประเมินอารเอฟซ ี

คียหลัก question_id 

ความสมัพันธ eval_score 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

question_id int ไมได หมายเลขคําถาม 

question_name varchar(100) ได ชื่อคําถาม 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 32 ตาราง EVAL_SCORE 

ชื่อ EVAL_SCORE 

คําอธิบาย คะแนนของการประเมินอารเอฟซี 

คียหลัก score_id 

ความสมัพันธ eval_question, rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ
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score_id int ไมได หมายเลขการใหคะแนน 

rfc_id int ได หมายเลขอารเอฟซี 

question_id int ได หมายเลขคําถาม 

score int ไมได คะแนนการประเมิน 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 33 ตาราง RFC_ARCHIVE 

ชื่อ RFC_ARCHIVE 

คําอธิบาย 
จัดเก็บอารเอฟซีแบบถาวร หลังจากอารเอฟซีไดรับการทําให

เกิดผลและปดอารเอฟซีแลว 

คียหลัก rfc_id 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

title varchar(100) ได ชื่ออารเอฟซ ี

description varchar(200) ได คําอธิบายอารเอฟซ ี

change_reason varchar(200) ได เหตุผลในการทําการเปลี่ยนแปลง 

change_risk varchar(200) ได 
ความเสีย่งของการทําการ

เปล่ียนแปลง 

change_benefit varchar(200) ได 
ประโยชนจากการทาํการ

เปล่ียนแปลง 

expect_chng_dttm datetime ได วันเวลาที่ตองการใหเกิดผล 

request_by varchar(30) ได ผูสงอารเอฟซ ี

request_dttm dttm ได วันเวลาที่สงอารเอฟซ ี

accept_acty_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการยอมรับ 
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accept_acty_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นของการยอมรับ 

decided_by varchar(30) ได ผูยอมรับอารเอฟซี 

classify_acty_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการจําแนก 

classify_acty_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นของการจาํแนก 

priority char(1) ได 

ลําดับความสาํคัญ ดังนี ้

1=ต่ํา 

2=ธรรมดา 

3=ดวน 

4=ดวนที่สุด 

category char(1) ได 

ประเภท ดังนี ้

1=ทัว่ไป 

2=ปานกลาง 

3=มาก 

classify_by varchar(30) ได ผูทําการจําแนก 

approve_decision varchar(50) ได ผลการอนุมัต ิ

approve_acty_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการอนุมัติในขัน้สุดทาย 

approve_acty_comment varchar(100) ได 
บันทกึความเห็นของการอนมุัติใน

ข้ันสุดทาย 

approve_by varchar(30) ได ผูอนุมัติในขั้นสุดทาย 

plan_dttm datetime ได วันเวลาที่ทาํการวางแผน 

plan_by varchar(50) ได ผูทําการวางแผน 

build_dttm datetime ได วันเวลาที่ตรวจสอบผลการสราง 

build_conclusion varchar(100) ได สรุปผลการสราง 

build_conclude_by varchar(50) ได ผูสรุปผลการสราง 

implement_dttm datetime ได 
วันเวลาที่ตรวจสอบผลการทําให

เกิดผล 

implement_conclusion varchar(100) ได สรุปผลการทําใหเกิดผล 
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implement_conclude_by varchar(50) ได ผูสรุปผลการทําใหเกิดผล 

eval_by varchar(50) ได ผูทําการประเมิน 

eval_comment varchar(100) ได บันทกึความเห็นของการประเมิน 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 34 ตาราง FSC 

ชื่อ FSC 

คําอธิบาย 
รายละเอียดของเอฟเอสซ ีหรือกําหนดการการเปลี่ยนแปลง

ลวงหนา 

คียหลัก fsc_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

fsc_id int ไมได หมายเลขเอฟเอสซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ไมได รหัสซีไอ 

ci_attr_id int ไมได 
หมายเลขแอททริบิวตของ 

ซีไอ 

attr_name varchar(50) ไมได ชื่อแอททริบิวตของซีไอ 

attr_value varchar(50) ไมได คาใหมของแอททริบวิตของซไีอ 

start_dttm datetime ได วันที่จะเริ่มทําการเปลี่ยนแปลง 

end_dttm datetime ได วันที่จะสิน้สุดการเปลี่ยนแปลง 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 
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ตารางที่ 35 ตาราง PLAN_UPDATE 

ชื่อ PLAN_UPDATE 

คําอธิบาย 
บันทกึรายละเอียดของการวางแผนชั่วคราว ใชเกบ็คาการวางแผน

กอนยนืยนัในหนาจอยนืยนัการวางแผน 

คียหลัก session_id, rfc_id, ci_id, ci_attr_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

session_id varchar(50) ไมได หมายเลขเซสชันทีท่ําการวางแผน 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ได รหัสซีไอ 

ci_attr_id int ไมได หมายเลขแอททริบิวตของซีไอ 

attr_name varchar(50) ได ชื่อแอททริบิวตของซีไอ 

attr_value varchar(50) ได คาใหมของแอททริบวิตของซไีอ 

start_dttm datetime ได วันที่จะเริ่มทําการเปลี่ยนแปลง 

end_dttm datetime ได วันที่จะสิน้สุดการเปลี่ยนแปลง 

update_flag char(1) ได 

ตัวบงชี้แอททรบิิวตที่จะทําการ

เปล่ียนแปลง ดังนี ้

Y=ทําการเปลีย่นแปลง  

N=ไมทาํการเปลี่ยนแปลง 

 

ตารางที่ 36 ตาราง BUILD_CONTROL 

ชื่อ BUILD_CONTROL 

คําอธิบาย บันทกึการแจงการสรางเริ่มตนและสิ้นสุด แยกตามอารเอฟซ ี

คียหลัก build_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ
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build_id int ไมได หมายเลขการสราง 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ได รหัสซีไอ 

ci_owner varchar(50) ได เจาของซีไอ 

finish_flag char(1) ไมได 

ตัวบงชี้มกีารแจงการสรางเสร็จส้ิน 

ดังนี้ Y=เสร็จส้ิน N=ยังไมเสร็จส้ิน 

P=ไมจําเปนตองทาํการสราง R=ทํา

การสรางอกีครั้ง 

finish_dttm datetime ได วันเวลาที่แจงการสรางเสร็จสิ้น 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 37 ตาราง IMPLEMENT_CONTROL 

ชื่อ IMPLEMENT_CONTROL 

คําอธิบาย 
บันทกึการแจงการทาํใหเกิดผลเริ่มตนและสิ้นสุด  

แยกตามอารเอฟซี 

คียหลัก implement_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

implement_id int ไมได หมายเลขการทําใหเกิดผล 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ได รหัสซีไอ 

ci_owner varchar(50) ได เจาของซีไอ 

finish_flag char(1) ไมได 
ตัวบงชี้มกีารแจงการทําใหเกดิผล

เสร็จส้ิน ดังนี ้Y=เสร็จส้ิน N=ยังไม
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เสร็จส้ิน 

finish_dttm datetime ได 
วันเวลาที่แจงการทาํใหเกิดผลเสร็จ

ส้ิน 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 38 ตาราง BACKOUT_CONTROL 

ชื่อ BACKOUT_CONTROL 

คําอธิบาย บันทกึการแจงการยอนกลับเริ่มตนและสิ้นสุด แยกตามอารเอฟซ ี

คียหลัก backout_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

build_id int ไมได หมายเลขการยอนกลับ 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ได รหัสซีไอ 

ci_owner varchar(50) ได เจาของซีไอ 

finish_flag char(1) ไมได 

ตัวบงชี้มกีารแจงการยอนกลบัเสร็จ

ส้ิน ดังนี ้Y=เสร็จส้ิน N=ยังไมเสร็จ

ส้ิน 

finish_dttm datetime ได วันเวลาที่แจงการยอนกลับเสร็จส้ิน 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 39 ตาราง MAST_RFC_STATUS 

ชื่อ MAST_RFC_STATUS 

คําอธิบาย รายการสถานะของอารเอฟซี 
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คียหลัก rfc_status_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

rfc_status_id char(2) ไมได หมายเลขสถานะของอารเอฟซ ี

status_desc varchar(30) ไมได คําอธิบายสถานะของอารเอฟซี 

activity varchar(30) ได 
กิจกรรมสุดทายที่ดําเนนิการเสร็จส้ิน

ของสถานะนัน้ ๆ 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 40 ตาราง USR 

ชื่อ USR 

คําอธิบาย รายชื่อผูใชในระบบ 

คียหลัก usr_id 

ความสมัพันธ rfc, usr_role_assc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

usr_id varchar(30) ไมได ชื่อผูใชในระบบ 

usr_name varchar(30) ได ชื่อจริงของผูใช 

usr_pwd varchar(30) ไมได รหัสผานของผูใช 

department varchar(50) ได แผนกของผูใช 

email varchar(30) ไมได อีเมลของผูใช 

telephone varchar(50) ได หมายเลขโทรศัพทของผูใช 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 
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ตารางที่ 41 ตาราง MAST_ROLE 

ชื่อ MAST_ROLE 

คําอธิบาย รายการบทบาทของผูใชงาน 

คียหลัก role_id 

ความสมัพันธ usr_role_assc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

role_id varchar(30) ไมได หมายเลขบทบาทผูใช 

role_desc varchar(50) ได คําอธิบายบทบาทผูใช 

role_group_email varchar(30) ได 
อีเมลกลุมสําหรับผูใชทุกคนใน

บทบาท 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 

 

ตารางที่ 42 ตาราง USR_ROLE_ASSC 

ชื่อ USR_ROLE_ASSC 

คําอธิบาย ความสัมพันธระหวางผูใชงานกับบทบาท 

คียหลัก usr_role_id 

ความสมัพันธ usr, mast_role 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

usr_role_id int ไมได 
หมายเลขบงชีค้วามสัมพันธระหวาง

ผูใชและบทบาท 

usr_id varchar(30) ได ชื่อผูใชในระบบ 

role_id varchar(30) ได หมายเลขบทบาทผูใช 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(30) ได ผูแกไขลาสุด 
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ตารางที่ 43 ตาราง APP_CONFIG 

ชื่อ APP_CONFIG 

คําอธิบาย เก็บคาในการกําหนดการทาํงานของระบบ 

คียหลัก section, param_name 

ความสมัพันธ - 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

section varchar(50) ไมได ชื่อตอนของกลุมพารามิเตอร 

param_name varchar(50) ไมได ชื่อพารามิเตอร 

param_value varchar(50) ไมได คาของพารามเิตอร 

 

ตารางที่ 44 ตาราง CI_OWNER_SCHEDULE 

ชื่อ CI_OWNER_SCHEDULE 

คําอธิบาย 
บันทกึกําหนดการทาํการเปลี่ยนแปลงสาํหรับตรวจสอบเวลาที่

เจาของซีไอสามารถทาํการเปลี่ยนแปลงได 

คียหลัก sched_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ ประเภทขอมูล 
คาเปน 

null 
หมายเหต ุ

sched_id int ไมได หมายเลขกําหนดการ 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

ci_id int ไมได หมายเลขซีไอ 

ci_code varchar(50) ได รหัสซีไอ 

ci_owner varchar(50) ได เจาของซีไอ 

ci_attr_id int ได 
หมายเลขแอททริบิวตของ 

ซีไอ 

attr_name varchar(50) ได ชื่อแอททริบิวตของซีไอ 

attr_value varchar(50) ได คาใหมของแอททริบวิตของซไีอ 

sched_start datetime ได 
วันเวลาที่กาํหนดใหเร่ิมทําการ

เปล่ียนแปลง 
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sched_end datetime ได 
วันเวลาที่กาํหนดใหส้ินสุดการ

เปล่ียนแปลง 

confirm_avail varchar(50) ได 

การตอบรับจากเจาของซีไอ ดังนี ้

Yes = ยอมรับกําหนดการ 

No = ไมยอมรับกําหนดการ 

Waiting = ยังไมตอบรับ 

alt_start datetime ได 
วันเวลาตัวเลอืกที่กาํหนดใหเริ่มทาํ

การเปลี่ยนแปลง 

alt_end datetime ได 
วันเวลาตัวเลอืกที่กาํหนดใหส้ินสุด

การเปลี่ยนแปลง 

last_update_dttm datetime ได วันเวลาที่แกไขลาสุด 

last_update_by varchar(50) ได ผูแกไขลาสุด 

 

 

ตารางที่ 45 ตาราง RFC_PROBLEM_ASSC 

ชื่อ RFC_PROBLEM_ASSC 

คําอธิบาย เก็บความสัมพันธระหวางอารเอฟซีและปญหา 

คียหลัก assc_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

assc_id int ไมได หมายเลขความสัมพนัธ 

session_id varchar(50) ได 

หมายเลขเซสชัน ใชในระหวางการ

สรางอารเอฟซีใหม มีคาเปน 

RFC_CREATED เมื่อมีการกําหนด

หมายเลขอารเอฟซีแลว 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

problem_id varchar(50) ไมได หมายเลขปญหา 

 



 

 

  

 

90

ตารางที่ 46 ตาราง RFC_INCIDENT_ASSC 

ชื่อ RFC_INCIDENT_ASSC 

คําอธิบาย เก็บความสัมพันธระหวางอารเอฟซีและอินซิเดนท 

คียหลัก assc_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

assc_id int ไมได หมายเลขความสัมพนัธ 

session_id varchar(50) ได 

หมายเลขเซสชัน ใชในระหวางการ

สรางอารเอฟซีใหม มีคาเปน 

RFC_CREATED เมื่อมีการกําหนด

หมายเลขอารเอฟซีแลว 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซี 

problem_id varchar(50) ไมได หมายเลขอินซเิดนท 
 

ตารางที่ 47 ตาราง FILE_CONTROL 

ชื่อ FILE_CONTROL 

คําอธิบาย เก็บรายการแฟมขอมูลที่อัพโหลดจากผูใช 

คียหลัก file_id 

ความสมัพันธ rfc 

ชื่อสดมภ 
ประเภท
ขอมูล 

คาเปน 
null 

หมายเหต ุ

file_id int ไมได หมายเลขแฟมขอมูล 

session_id varchar(50) ได 

หมายเลขเซสชัน ใชในระหวางการ

อัพโหลดแฟมขอมูลสําหรับอารเอฟซี

ใหม มีคาเปน RFC_CREATED เมื่อ

มีการกาํหนดหมายเลขอารเอฟซี

แลว 

rfc_id int ไมได หมายเลขอารเอฟซีที่เกี่ยวของ 
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activity varchar(100) ได กิจกรรมที่มกีารอัพโหลดแฟมขอมูล 

description varchar(100) ได คําอธิบายแฟมขอมูล 

upload_file_name varchar(100) ได ชื่อแฟมขอมูล 

upload_dttm datetime ได วันเวลาที่อัพโหลด 
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ภาคผนวก ค. 
ตัวอยางหนาจอของสวนตอประสานผูใชและเว็บเซอรวิส 

 
สวนตอประสานผูใช 
 

 
รูปที่ 20 ตัวอยางหนาจอเขาสูระบบ 

 

 
รูปที่ 21 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทผูดูแลระบบ 
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รูปที่ 22 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทผูใชงานทัว่ไปและเซอรวิสเดสค 

 

 
รูปที่ 23 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทผูจัดการการเปลี่ยนแปลง 
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รูปที่ 24 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทซีเอบ ี

 

 
รูปที่ 25 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทซีเอบีอีซ ี
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รูปที่ 26 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทผูบริหารระดับสูง 

 

 
รูปที่ 27 ตัวอยางหนาจอเมนหูลักของบทบาทเจาของซีไอ 
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รูปที่ 28 ตัวอยางหนาจอสงอารเอฟซีใหม 

 

 
รูปที่ 29 ตัวอยางหนาจอรายการอารเอฟซทีี่รอการยอมรบั 
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รูปที่ 30 ตัวอยางหนาจอการยอมรับ 

 

 
รูปที่ 31 ตัวอยางหนาจอการจําแนก 
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รูปที่ 32 ตัวอยางหนาจอการอนุมัต ิ

 

 
รูปที่ 33 ตัวอยางหนาจอการอนุมัต ิ(ตอ) 
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รูปที่ 34 ตัวอยางหนาจอเรียกดูความสัมพนัธระหวางซีไอ 

 

 
รูปที่ 35 ตัวอยางหนาจอการวางแผน 
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รูปที่ 36 ตัวอยางหนาจอสรุปการวางแผน 

 

 
รูปที่ 37 ตัวอยางหนาจอแจงเตือนการวางแผนซ้ําซอนกบัขอมูลในเอฟเอสซี 



 

 

  

 

101 

 
รูปที่ 38 ตัวอยางหนาจอการยืนยนัความพรอมของเจาของซีไอในกาํหนดการจากการวางแผน 

 

 
รูปที่ 39 ตัวอยางหนาจอการติดตามการยนืยนัความพรอม และพิจารณากําหนดการใหมที่เสนอ

จากเจาของซีไอ 
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รูปที่ 40 ตัวอยางหนาจอติดตามการยนืยนัความพรอมของเจาของซีไอที่ไดรับการยนืยนัครบ 

 

 
รูปที่ 41 ตัวอยางหนาจอแจงการสรางเริ่มตน 
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รูปที่ 42 ตัวอยางหนาจอแจงการสรางสิน้สดุ 

 

 
รูปที่ 43 ตัวอยางหนาจอตรวจสอบผลการสราง 
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รูปที่ 44 ตัวอยางหนาจอแจงการทาํใหเกิดผลเริ่มตน 

 

 
รูปที่ 45 ตัวอยางหนาจอแจงการทาํใหเกิดผลสิ้นสุด 
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รูปที่ 46 ตัวอยางหนาจอตรวจสอบผลการทําใหเกิดผล 

 

 
รูปที่ 47 ตัวอยางหนาจอแจงการยอนกลับเริ่มตน 
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รูปที่ 48 ตัวอยางหนาจอแจงการยอนกลับส้ินสุด 

 

 
รูปที่ 49 ตัวอยางหนาจอการประเมินผล 
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รูปที่ 50 ตัวอยางหนาจอเพิม่รายชื่อผูใช 

 

  
รูปที่ 51 ตัวอยางหนาจอแกไขขอมูลผูใช 
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รูปที่ 52 ตัวอยางหนาจอเรียกดูเอฟเอสซ ี

 

 
รูปที่ 53 ตัวอยางหนาจอเรียกดูอารเอฟซ ี
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รูปที่ 54 ตัวอยางหนาจอแสดงเอกสารแนบของอารเอฟซี 

 
สวนเว็บเซอรวิส 

 

 
รูปที่ 55 ตัวอยางหนาจอบริการของเว็บเซอรวิสสําหรับกระบวนการภายนอก 
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รูปที่ 56 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส CreateRFC 

 

 
รูปที่ 57 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส CreateRFC 
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รูปที่ 58 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindCItoRFC 

 

 
รูปที่ 59 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindCItoRFC 
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รูปที่ 60 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindProblemToRFC 

 

 
รูปที่ 61 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindProblemToRFC 
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รูปที่ 62 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindIncidentToRFC 

 

 
รูปที่ 63 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส BindIncidentToRFC 

 



 

 

  

 

114 

 
รูปที่ 64 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFC 

 

 
รูปที่ 65 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFC 
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รูปที่ 66 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFCci 

 

 
รูปที่ 67 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFCci 
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รูปที่ 68 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetArchiveRFC 

 

 
รูปที่ 69 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetArchiveRFC 
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รูปที่ 70 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFCfromProblem 

 

 
รูปที่ 71 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFCfromProblem 
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รูปที่ 72 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFCfromIncident 

 

 
รูปที่ 73 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetRFCfromIncident 
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รูปที่ 74 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetStatusList 

 

 
รูปที่ 75 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetStatusList 
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รูปที่ 76 ตัวอยางหนาจอการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetFSC 

 

 
รูปที่ 77 ตัวอยางหนาจอผลลัพธของการเรียกใชเว็บเซอรวิส GetFSC 
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ประวัติผูเขยีนวิทยานิพนธ 

นายภาสิต บุณยเกียรติ เกิดเมื่อวันที่ 24 มีนาคม พ.ศ. 2522 ที่จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

สําเร็จการศึกษาหลักสูตรวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร จากภาควิชา

วิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในปการศึกษา 2544 และ

เขาศึกษาตอในหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาวิทยาศาสตรคอมพิวเตอร ที่ภาควิชา

วิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในปการศึกษา 2548        
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