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บทคัดย่อ

		  งานวิจยัน้ีมวัีตถุประสงค์เพ่ือสงัเคราะห์องค์ประกอบการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศส�ำหรับสถาบนั

อุดมศึกษา ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อก�ำหนดอ้างอิงจากกรอบมาตรฐานสากล ท่ีมีด้วยกันหลายมาตรฐานและแต่ละ

มาตรฐานมจุีดเน้นหรอืการให้ความส�ำคญัในการบรหิารบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีแตกต่างกัน  การน�ำมาตรฐาน

ดังกล่าวมาสังเคราะห์ท�ำให้เห็นแนวทางการปฏิบัติของแต่ละมาตรฐานที่มีความแตกต่างกันและสอดคล้องกันอย่าง

ชดัเจน ในการสงัเคราะห์นีเ้พ่ือให้ได้องค์ประกอบและข้อก�ำหนดทีเ่ป็นต้นแบบส�ำหรบัการศึกษาและการน�ำไปพัฒนา

ระบบบรหิารบรกิารเทคโนโลยีสารสนเทศส�ำหรบัสถาบนัอดุมศกึษา ตามกรอบมาตรฐานสากล ผลของการสงัเคราะห์

สรุปว่า องค์ประกอบการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศส�ำหรับสถาบันอุดมศึกษา มี 5 องค์ประกอบ และ

ข้อก�ำหนดที่สังเคราะห์ได้มีจ�ำนวน 31 ข้อ จากกรอบมาตรฐานสากล

ค�ำส�ำคัญ

		  การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ  การบริหารบริการ

Abstract

		  This research aim is to synthesize elements and regulations of information technology service 

management for higher education institutions. The researchers collect the indicators according the

international standards. There are many standards and each standard has a focus or priority in the 

information technology service management. Different implementation of such synthesis makes the standard 

practices and confirms that are clearly different. In this research synthesizes prototype elements and 

regulations for the study and application of information technology service management system for 
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higher education institutions according to the international standards. The results of synthesis as follow: 

The elements of information technology service management for higher education institutions have 5 elements 

and regulations have 31 items from international standard framework.

Keyword

		  Services Management, Information Technology Services Management

บทน�ำ

		  ในปัจจุบัน สถาบันอุดมศึกษาได้น�ำเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาเป็นเคร่ืองมือในการบริหารงาน 

การเรียนการสอน และการค้นคว้าวิจัยมากขึ้น ในขณะที่ความต้องการใช้บริการทางเทคโนโลยีมีมากข้ึน สถาบัน

อดุมศกึษาต่างๆ ก็จะต้องมกีระบวนการบรหิารบรกิารท่ีด ีกล่าวคอืต้องมคีวามสามารถในการวิเคราะห์และประเมินภัย

กระบวนการต่างๆ ท่ีจะมีต่อระบบสารสนเทศท้ังในด้านงานบริการ โดยการน�ำเอาระบบบริหารบริการเทคโนโลยี

สารสนเทศตามมาตรฐานสากลที่เกี่ยวข้อง ซึ่งในหลายๆ ประเทศ มีการสร้างมาตรฐานขึ้นเพื่อเป็นแนวทางปฏิบัติใน

การพัฒนาการบรหิารบรกิารเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึง่ช่วยส่งผลให้งานบรกิารดงักล่าวสามารถกลายไปเป็นเครือ่งมอื

ทางกลยุทธ์ของสถาบันอุดมศึกษา 

		  ผลท่ีได้จากการสงัเคราะห์องค์ประกอบและข้อก�ำหนดการบรหิารบรกิารเทคโนโลยีสารสนเทศส�ำหรบัสถาบนั

อุดมศึกษา ท�ำให้ทราบถึงแนวทางการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อให้ได้คุณค่า นอกจากนี้การสังเคราะห์

องค์ประกอบและข้อก�ำหนดที่พัฒนาขึ้น ยังสามารถใช้กับสถาบันอุดมศึกษาอื่นๆ ได้ 

องค์ประกอบการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ

		  การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศส�ำหรับสถาบันอุดมศึกษา จะต้องบริหารจัดการตามพันธกิจ และ

แผนยุทธศาสตร์ของสถาบันให้ด�ำเนินการไปได้อย่างต่อเนื่อง และต้องมีการตรวจประเมินตามเกณฑ์การประกัน

คุณภาพการศึกษาภายใน ซึ่งมีในองค์ประกอบที่ 7 ตัวบ่งชี้ที่ 7.3 ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารและการตัดสินใจ  

ซึ่งมีเกณฑ์มาตรฐาน ดังนี้

		  เกณฑ์มาตรฐาน 1 มีแผนระบบสารสนเทศ

		  เกณฑ์มาตรฐาน  2  มรีะบบสารสนเทศเพ่ือการบรหิารและการตดัสนิใจตามพันธกิจของสถาบนั โดยอย่างน้อย

ต้องครอบคลุมการจัดการเรียนการสอน การวิจัย และการบริหารจัดการ และการเงิน และสามารถน�ำไปใช้ในการ

ด�ำเนินงานประกันคุณภาพ

		  เกณฑ์มาตรฐาน 3 มีการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบสารสนเทศ

		  เกณฑ์มาตรฐาน  4  มกีารน�ำผลการประเมนิความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบสารสนเทศมาปรบัปรงุระบบสารสนเทศ

		  เกณฑ์มาตรฐาน 5 มีการส่งข้อมูลผ่านระบบเครือข่ายของหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องตามที่ก�ำหนด
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มาตรฐานการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ

		  การบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศส�ำหรับสถาบันอุดมศึกษานั้น ในกรณีที่เกิดภาวะฉุกเฉินด้านงาน

บริการแล้วสามารถแก้ไขสู่สภาพเดิมได้อย่างรวดเร็วตามกระบวนการ จ�ำเป็นต้องมีการเตรียมพร้อมด้านต่างๆ และ

จะต้องมกีระบวนการและแนวทางท่ีดีตามมาตรฐานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Service 

Management: ITSM)

		  มาตรฐานท่ีเป็นมาตรฐานสากลจะมุ่งเน้นการบริหารบริการให้กับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและใช้เป็น

มาตรฐานอ้างองิเพ่ือเป็นแนวทางในการเสรมิสร้างคณุค่าบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมาตรฐาน ISO/IEC20000 

และ ITIL V.3 Foundation เป็นเรื่องของข้อก�ำหนดผสมผสานวิธีปฏิบัติที่จะน�ำไปสู่ระบบบริหารบริการเทคโนโลยี

สารสนเทศของสถาบันอุดมศึกษา ข้อก�ำหนดในแต่ละมาตรฐาน ประกอบด้วย

		  1. มาตรฐาน ISO/IEC 20000 

		      มาตรฐาน ISO/IEC 20000 ประกาศใช้เมื่อวันที่ 15 ธันวาคม พ.ศ. 2528 ซึ่งทางสถาบัน  ISO ได้พัฒนา

ขึ้นมาจากมาตรฐาน BS15000: 2002 โดยมาตรฐาน ISO/IEC 20000: 2005 ประกอบด้วยเอกสาร 2 รายการ ดังนี้ 

(ISO/IEC 20000-1, 2005)

		        1.1  มาตรฐาน ISO/IEC 20000 ส่วนที ่1 ซึง่ระบขุ้อก�ำหนดของการบรหิารงานบรกิาร และอืน่ๆ ท่ีเก่ียวข้อง

ส�ำหรับการจัดท�ำข้อก�ำหนดของการบริหารงานบริการและแนวการน�ำไปปฏิบัติ หรือการดูแลรักษาการบริหารงาน

บริการภายในองค์กร 

		      1.2 มาตรฐาน ISO/IEC 20000 ส่วนท่ี 2 เป็นมาตรการในการด�ำเนินงาน (Code of Practice) โดยระบุ

ถึงแนวทางในการน�ำไปปฏิบัติ และข้อเสนอแนะภายใต้ขอบเขตของข้อก�ำหนดที่ระบุในมาตรฐาน

		  2. มาตรฐาน ITIL V.3 

		     Information Technology Infrastructure Library หรือ ITIL เป็นแนวทางปฏิบัติที่ว่าด้วยเรื่องเกี่ยวกับ

โครงสร้างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นมาตรฐานด้านการบรหิารบรกิารจากประเทศองักฤษ (The British Office 

of Government Commerce: OGC) มุ่งเน้นการพัฒนากระบวนการเพ่ือรองรับการให้บริการต่อลูกค้าและธุรกิจ

เป็นหลกั เช่น การออกแบบ การติดต้ัง การกระจาย การดแูลรักษาและการปรับปรุง (Jan van Bon ; Pieper ; Veen & 

Verheijen, 2007)

วัตถุประสงค์การวิจัย

		  เพื่อสังเคราะห์องค์ประกอบในการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศส�ำหรับสถาบันอุดมศึกษา

วิธีด�ำเนินการวิจัย

		  การวิจัยครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงบรรยาย (Descriptive Research) ซึ่งผู้วิจัยได้ท�ำการวิเคราะห์เอกสาร 

(Content Analysis) ดังน้ี 1) เพ่ือให้ได้องค์ประกอบตามมาตรฐานโดยครอบคลุมองค์ประกอบหลัก 5 กระบวนการ คอื  

(1) กลยุทธ์บริการ (Service Strategy) (2) การออกแบบบริการ (Service Design) (3) การส่งผ่านบริการ (Service 

Transition) (4) การด�ำเนินการบริการ (Service Operation) และ (5) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continual Service 
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Improvement) และ 2) เพื่อให้ได้เป็นองค์ประกอบและข้อก�ำหนดตามกรอบมาตรฐานการบริหารบริการเทคโนโลยี

สารสนเทศ

ผลการสงัเคราะห์องค์ประกอบและข้อก�ำหนดการบรหิารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศส�ำหรบัสถาบนัอุดมศึกษา 

		  ผลการสังเคราะห์องค์ประกอบและข้อก�ำหนด น�ำไปสู่แนวทางปฏิบัติที่เหมาะกับองค์กร ไม่ว่าจะขนาดเล็ก

หรือใหญ่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์กรที่เน้นเรื่องการบริหารบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังปรากฎตามตารางที่ 1 

ผลจากการสงัเคราะห์องค์ประกอบและข้อก�ำหนดการบรหิารบรกิารเทคโนโลยีสารสนเทศส�ำหรบัสถาบนัอดุมศกึษา 

ผ่านการสังเคราะห์และเปรียบเทียบแนวทางปฏิบัติของมาตรฐานสากล 2 มาตรฐาน ได้แก่ (1) ISO/IEC 20000 จาก

สถาบนั ISO (2) ITIL V.3 จาก หน่วยงาน OGC และเกณฑ์มาตรฐานของการประกันคณุภาพการศกึษาภายใน ระดบั

สถาบันอุดมศึกษา ซึ่งมีในองค์ประกอบท่ี 7 ตัวบ่งชี้ท่ี 7.3 ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารและการตัดสินใจ ตาม

เกณฑ์มาตรฐาน 1 ถึง เกณฑ์มาตรฐาน 5 ได้แนวทางปฏิบัติ 31 ข้อก�ำหนด ดังตารางที่ 1
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	 	 1. การบริหารจัดการงบประมาณบัญชี (Financial Management)

		      มีหน้าที่ในการบริหารจัดการงบประมาณ บัญชี และระบบการย้อนกลับมาคิดค่าใช้จ่ายจากผู้ใช้งานจริง 

		  2. การบริหารจัดการงานบริการ (Service Portfolio Management)

		      เป็นกระบวนการท่ีรบัผดิชอบในการบรหิารจดัการบรกิารต่างๆ เช่น บรกิารท่ีมกีารวางแผนการให้บรกิารไว้

และได้รบัการอนมุตัจิากผูบ้รหิารแล้ว (Service Pipeline) บรกิารทีใ่ห้บรกิารอยู่ในปัจจบุนั (Service Catalogue) และ

บริการที่หยุดให้บริการไปแล้ว (Retired Services) 

		  3. การบริหารความต้องการ (Demand Management)

                 เป็นกระบวนการย่อยของการบริหารขีดความสามารถ ถูกแยกออกมาเป็นกระบวนการหน่ึงในกลยุทธ์

บรกิาร โดยรบัผดิชอบในการวิเคราะห์ความต้องการของนักศกึษาท่ีมผีลต่อความต้องการในการบริการและยังรับผิดชอบ

ในการบริหารจัดการทรัพยากรเทคโนโลยีสารสนเทศให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการที่เกิดขึ้นได้

	 	 4. การบริหารรายการของงานบริการ (Service Catalogue Management)

		      เป็นกระบวนการ โดยท�ำหน้าที่ในการบริหาร จัดท�ำและดูแล ปรับปรุง บริการให้ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน

อยู่เสมอ

		  5. การบริหารข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Management)

         	     เป็นกระบวนการทีม่กีารตกลงระดับการให้บรกิาร (Service Level) กับนกัศึกษา การจดัท�ำและตรวจสอบ

เอกสาร Service Level Agreements (SLAs) ซึง่เป็นเอกสารทีใ่ช้แสดงข้อตกลงของระดับการให้บรกิารของผูใ้ช้บรกิาร

เอกสาร Operation Level Agreement (OLAs) ทีใ่ช้แสดงข้อตกลงระหว่างหน่วยงานภายในทีม่หีน้าท่ีสนบัสนุนระดบั

การให้บริการที่ได้ตกลงกันไว้กับผู้ใช้บริการ และ Underpinning Contracts (UCs) ซึ่งเป็นสัญญาที่จัดท�ำขึ้นเพื่อเป็น

ข้อตกลงกับผู้ให้บริการหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

		  6. การบริหารขีดความสามารถ (Capacity Management)

		      เป็นกระบวนการทีม่กีารรกัษาขดีความสามารถของธุรกิจ (Business Capacity) ขดีความสามารถในการ

ให้บริการ (Service Capacity) และขีดความสามารถขององค์ประกอบต่างๆ ของบริการ (Component Capacity) 

ให้เพียงพอและเป็นไปตามระดับที่ได้ตกลงไว้กับผู้ใช้งาน

		  7. การบริหารพร้อมใช้งาน (Availability Management)

        	     เป็นกระบวนการท่ีมีการรักษาพร้อมใช้งานให้อยู่ในระดับที่ได้ตกลงกับผู้ใช้งานไว้ โดยมีการจัดแผน

ความพร้อมในการใช้งาน (Relative Activities) หรอืประเมนิความเสีย่งและจดัหากลยุทธ์เพ่ือให้บรกิารมคีวามพร้อม

ใช้งานอยู่ตลอดเวลา (Proactive Activities) เช่น การตรวจสอบช่องโหว่และการติดตั้งโปรแกรมท่ีใช้ซ่อมแซม

จุดบกพร่องของคอมพิวเตอร์ (Patch) ขององค์ประกอบต่างๆ ในการบริการ เป็นต้น

		  8. การบริหารงานบริการได้อย่างต่อเนื่อง (IT Service Continuity Management)

        	     เป็นกระบวนการบรหิารความเสีย่งในการบรกิารด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและจดัท�ำ การวางแผนต่อเน่ือง 

เพ่ือให้สามารถให้บรกิารได้อย่างต่อเนือ่งเมือ่เกิดเหตภัุยพิบตั ิโดยการจดัท�ำแผนการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ

อย่างต่อเนื่อง และแผนส�ำรองและกู้คืนบริการ รวมถึงการซ้อมแผนและปรับปรุงแผน
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		  9. การบริหารความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ (Information Security Management)

        	     เป็นกระบวนการ โดยมีหน้าที่ในการรักษา ความลับ ความถูกต้องสมบูรณ์และความพร้อมใช้งานของ

ข้อมลู รวมไปถึงทรพัย์สนิและบรกิารต่างๆ ขององค์กร กระบวนการนีห้ากในองค์กรใดได้มกีารพฒันา ISO/IEC 27001 

(ISMS) ไปแล้ว ก็สามารถลดระยะเวลาในการพฒันากระบวนการนีใ้นแผนการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ลงได้

		  10. การบริหารจัดการผู้ให้บริการจากภายนอก (Supplier Management)

                      เป็นกระบวนการที่ได้แนวคิดมาจากกระบวนการในมาตรฐาน ISO/IEC 20000 ท�ำหน้าที่บริหารจัดการ

ผู้ให้บริการจากภายนอกที่มีหน้าที่สนับสนุนการให้บริการขององค์กร

		  11. การวางแผนและประสานงานในการจัดเตรียมทรัพยากร (Transition Planning and Support)

        	       เป็นกระบวนการที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือวางแผนและประสานงานในการจัดเตรียมทรัพยากรให้เพียงพอ

กับความต้องการทีไ่ด้ก�ำหนดไว้ใน กลยุทธ์บรกิาร (Service Strategy) การออกแบบบรกิาร (Service Design) รวมถึง

การบริหารจัดการความเสี่ยงและควบคุมความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นในการส่งผ่านบริการ (Service Transition)

	 	 12. การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) 

       	      เป็นกระบวนการหลักของมาตรฐาน ISO/IEC 20000 โดยมีความรับผิดชอบในการคอยตรวจสอบและ

ควบคุมการเปลี่ยนแปลงที่มีต่อบริการใหม่และบริการที่มีอยู่ในปัจจุบันด้วยการก�ำกับดูแล การให้สิทธิ์ การจัดล�ำดับ

ความส�ำคัญ การวางแผน และจัดก�ำหนดการทดสอบ

		  13. การบริหารจัดการทรัพย์สินท่ีเก่ียวข้องในการให้บริการ (Service Asset and Configuration 

Management) 

		        เป็นกระบวนการหลักของมาตรฐาน ISO/IEC 20000 แต่ใน ITIL V.3 ได้เพ่ิมการจัดการทรัพย์สินที่

เก่ียวข้องกับส่วนกระบวนการให้บริการ รับผิดชอบในการบริหารจัดการล�ำดับการให้บริการเพ่ือให้สามารถแสดง

รายละเอียดของล�ำดับการให้บริการและความสัมพันธ์กับกระบวนการอื่นๆ ได้

		  14. การวางแผนระบุก�ำหนดการและควบคุมการพัฒนาบริการใหม่ (Release and Deployment 

Management)

        	     กระบวนการนีถู้กเรยีกว่า การวางแผนระบกุ�ำหนดการ แต่ในมาตรฐานการบริหารบริการ ได้เพ่ิมกระบวนการ 

การพัฒนาบริการใหม่ข้ึนมา โดยรับผิดชอบในการวางแผนระบุก�ำหนดการและควบคุมการพัฒนาบริการใหม่หรือ

การเปลี่ยนแปลงบริการที่มีอยู่ในปัจจุบัน ในรูปแบบของการวางแผนระบุก�ำหนดการ (Release Package) เพื่อใช้ใน

การทดสอบและการน�ำไปใช้งานจรงิ และกระบวนการควบคมุการพัฒนาบรกิารใหม่ซึง่ต้องรบัผดิชอบในการขนย้าย 

ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ เอกสาร หรือ ล�ำดับการให้บริการไปยังสภาวะการท�ำงานจริง (Production Environment)

	 	 15. การบริการตามกฎระเบียบและตรวจสอบ (Service Validation and Testing)

		        เป็นกระบวนการใหม่ในมาตรฐานการบริหารบริการและ กระบวนการวางแผนระบุก�ำหนดการให้เป็น

ไปตามวัตถุประสงค์และสามารถน�ำไปใช้งานได้อย่างเหมาะสม

	 	 16. การประเมิน (Evaluation)

       	       เป็นกระบวนการใหม่ในมาตรฐานการบริหารบริการ โดยเน้นไปที่ประสิทธิภาพของการให้บริการว่า

เป็นไปตามเกณฑ์หรือมาตรฐานที่ได้ก�ำหนดไว้หรือไม่
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	 	 17. การจัดการความรู้ (Knowledge Management)

		        เป็นกระบวนการใหม่ในมาตรฐานการบริหารบริการท่ีมีหน้าที่ในการสร้างมาตรฐานข้อมูลเก่ียวกับ

การให้บรกิารทัง้หมด โดยมวัีตถุประสงค์เพ่ือให้ข้อมลูทีม่ปีระโยชน์ในการบรหิารจดัการบริการและการเข้าถึงข้อมลูที่

เกี่ยวกับการบริการเป็นไปอย่างถูกต้องและรวดเร็ว

		  18. การจัดการเหตุการณ์ (Event Management)

		       เป็นการบวนการใหม่ในมาตรฐานการบริหารบริการซึ่งรับผิดชอบในการตรวจสอบเหตุการณ์ทั้งหมดท่ี

เกี่ยวข้องกับบริการ 

		  19. การบริหารการกู้คืนการให้บริการ (Incident Management)

        	       เป็นกระบวนการท่ีมีหน้าท่ีหลักในการกู้คืนบริการให้สามารถให้บริการได้ต่อเน่ืองอย่างเร็วท่ีสุด และ

เพื่อลดระดับผลกระทบที่อาจเกิดขึ้น 

		  20. ความต้องการการท�ำให้บรรลุผล (Request Fulfillment)

		         เป็นกระบวนการใหม่ในมาตรฐานการบรหิารบรกิารซึง่การบรกิารทีถู่กร้องขอมคีวามจ�ำเป็นในกระบวนการ

รับแจ้งปัญหาของ ITIL V2 ซึ่งจะถูกแยกออกมาเป็นกระบวนการ “ความต้องการบรรลุผล” ซึ่งมีหน้าที่ในการจัดการ

กับบรกิารทีถ่กูร้องขอ โดยผูใ้ช้งานเนือ่งจากบรกิารทีถู่กร้องขอ จ�ำนวนมากเป็นการเปลีย่นแปลงทีม่กีารเปลีย่นแปลง

เพียงเลก็น้อยและมรีะดบัความเสีย่งต�ำ่หรอือาจเป็นการ Request เพ่ือขอข้อมลูเท่านัน้ยกตวัอย่าง เช่น การทีผู่ใ้ช้งาน

ขอ Reset Password จัดเป็น “Standard Change” ไม่จ�ำเป็นต้องขอ Request For Change (RFC)

		  21. การบริหารปัญหา (Problem Management)

        	        เป็นกระบวนการท่ีมหีน้าท่ีป้องกันไม่ให้เกิดปัญหากับการให้บริการ โดยการจ�ำกัดเหตกุารณ์ไม่พึงประสงค์

ทีเ่กิดขึน้อย่างต่อเน่ืองและวเิคราะห์สาเหตพุร้อมท้ังวิธีแก้ปัญหา โดยมกีารร้องขอเพ่ือการเปลีย่นแปลง (Request for 

Change หรือ RFC) เพื่อแก้ไขปัญหาและก�ำหนดวิธีแก้ไขปัญหาเบื้องต้น (Work Around) โดยใช้เป็นแนวทางในการ

แก้ปัญหาที่อาจเกิดขึ้นอีกในอนาคต

		  22. การจัดการสิทธิ์ในการเข้าใช้บริการ (Access Management)

		        เป็นกระบวนการใหม่ในมาตรฐานการบริหารบริการที่มีหน้าท่ีในการบริหารจัดการสิทธ์ิในการเข้าใช้

บรกิารเพ่ือป้องกันการเข้าถึงระบบโดยผูท่ี้ไม่มสีทิธ์ิ  การจดัการสทิธ์ิในการเข้าใช้บริการ มหีน้าท่ีบงัคบัใช้นโยบายตาม

ที่ก�ำหนดไว้ในการจัดการความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ และการบริหารพร้อมใช้งาน 

		  23. การติดตามและหน่วยควบคุม (Monitoring and Control)

       	     เป็นกระบวนการท่ีมีหน้าที่จัดท�ำรายงานและด�ำเนินการตามภาระหน้าท่ี ช่วยให้เกิดการปรับปรุงการ

สนับสนุนที่มีต่อการบริการ

		  24. การด�ำเนินการทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT operation)

		      เป็นกระบวนการที่มีอยู่ประจ�ำวัน การสอบถามหรือการท�ำรายงานที่มีทีมบริหารจัดการเพื่อดูแลความ

เรียบร้อย
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		  25. ขัน้ตอนทีใ่ช้ในการก�ำหนดข้อก�ำหนดเพือ่ปรบัปรงุประสทิธิภาพในการให้บรกิาร (Define What 

You Should Measure)

		        ขัน้ตอนน้ีเป็นขัน้ตอนท่ีใช้ในการก�ำหนดข้อก�ำหนดเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการ เช่น เป้าหมาย

ของการให้บริการ ความพึงพอใจของนักศึกษา ความสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร และความสอดคล้องของ

กฎระเบียบข้อบังคับ

	 	 26. การพจิารณาถึงความพร้อมในการวดัข้อก�ำหนดท่ีก�ำหนดขึน้ในขัน้ตอนแรก (Define What You 

Can Measure)

         	       เป็นขั้นตอนที่พิจารณาถึงความพร้อมในการวัดข้อก�ำหนดที่ก�ำหนดข้ึนในข้ันตอนแรกในมาตรฐาน

การบริหารบริการโดยมีแนวทางว่าไม่ควรก�ำหนดข้อก�ำหนดในส่ิงที่ไม่สามารถวัดได้หรือไม่ข้อมูลที่เพียงพอและไม่มี

เครือ่งมอืใดท่ีสามารถเก็บข้อมลูหรอืเป็นข้อก�ำหนดท่ีไม่เก่ียวข้องในข้อตกลงระดบับรกิาร (Server Level Agreement: SLA)

	 	 27. การใช้เครื่องมือในการเก็บข้อมูลเพื่อน�ำมาใช้วัดผลข้อก�ำหนดที่ได้ก�ำหนด (Gather the Data)

       	       เป็นขัน้ตอนท่ีต้องใช้เครือ่งมอืในการเก็บข้อมลูเพ่ือน�ำมาใช้วัดผลข้อก�ำหนดท่ีได้ก�ำหนดไว้ เช่น เครือ่งมอื

เก็บบันทกึการให้บรกิาร เพ่ือดรูะดบัการให้บรกิาร หรือเคร่ืองมอืในการท�ำแบบสอบถามเพ่ือส�ำรวจความพึงพอใจของ

นักศึกษา

	 	 28. ขั้นตอนในการประมวลผลข้อมูล (Process the Data)

		      หลังจากท่ีเก็บข้อมูลมาได้แล้วนั้น ก็มาถึงขั้นตอนในการประมวลผลข้อมูลที่มีจ�ำนวนมาก เช่น ข้อมูล 

Incident หรือ ข้อมูลการโทรหาศูนย์รับแจ้งปัญหา (Service Desk) ให้กลายเป็นสารสนเทศที่มีประโยชน์เพ่ือให้

สามารถน�ำไปวิเคราะห์ต่อไปได้ ในขั้นตอนถัดไป

	 	 29. การวิเคราะห์เพื่อหาปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น (Analyze the Data)

		        ขั้นตอนนี้น�ำเอาข้อมูลที่ได้จากขั้นตอนที่แล้วมาวิเคราะห์เพื่อหาปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น เช่น การโทรหา 

ศูนย์รับแจ้งปัญหาลดลง จากเดือนที่แล้วจ�ำนวนมาก ซึ่งมีสาเหตุจากนักศึกษาส่วนมากไม่ติดต่อศูนย์รับแจ้งปัญหา

เนื่องจากไม่มีความเชื่อถือว่า ศูนย์การรับแจ้งปัญหาจะสามารถแก้ไขปัญหาให้ได้ จึงติดต่อโดยตรงไปที่กระบวนการ

บริการสนับสนุน

		  30. การน�ำเอาผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลมาน�ำเสนอต่อผู้ที่เกี่ยวข้อง (Present and the Data)

		          ขัน้ตอนนีใ้นการน�ำเอาผลจากการวิเคราะห์ข้อมลูมาน�ำเสนอต่อผูท่ี้เก่ียวข้องอนัได้แก่ผูบ้รหิาร เจ้าหน้าท่ี

เทคโนโลยีสารสนเทศ และนักศึกษา เพื่อให้ทราบถึงปัญหาที่เกิดขึ้น และหาแนวทางแก้ไขในขั้นตอนต่อไป

	 	 31. การหาทางแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้เพือ่ให้เกดิการปรบัปรงุการให้บรกิารอย่างต่อเน่ือง (Implement 

Corrective Action)

		         เป็นข้ันตอนในการหาแนวทางแก้ไขปัญหาเพ่ือปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเน่ือง โดยจะต้องมกีารจดัท�ำ

แผนการปรบัปรงุ จดัเตรยีมทรพัยากร งบประมาณในการปรับปรุงหรืออาจจะต้องมกีารจดัหาบริการใหม่มาเสรมิเพ่ือ

ให้สามารถแก้ไขปัญหา อย่างไรก็ตามการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงเพื่อให้การบริการมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ

มากขึ้นนั้น ต้องสอดคล้องกับเป้าหมายทางธุรกิจและข้อบังคับ กฎเกณฑ์ต่างๆ ที่องค์กรต้องปฏิบัติตาม
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บทสรุป

		  การสงัเคราะห์องค์ประกอบและข้อก�ำหนดการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศส�ำหรับสถาบนัอดุมศกึษา

ครัง้นีพ้บว่าแต่ละมาตรฐานมแีนวทางการปฏิบติัเพ่ือการบรหิารบรกิารเทคโนโลยีสารสนเทศทีเ่หมอืนกัน ต่างกันเฉพาะ

การให้ความส�ำคัญและจุดเน้นในด้านการบริหารบริการที่ก่ียวกับรายการต่างๆ ตามข้อก�ำหนดเท่าน้ัน กล่าวคือ 

ISO/IEC 20000 และ ITIL V.3 เป็นมาตรฐานที่มีแนวทางปฏิบัติครบทั้ง 31 ข้อ และเป็นมาตรฐานที่ได้รับการยอมรับ

และน�ำไปใช้เป็นแนวทางในการบรหิารบรกิารเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กรทัว่โลก จากรายงานของ ITSM มอีงค์กร

จ�ำนวนมาก น�ำไปใช้และได้รับการรับรองแล้ว 

		  ผลจากการสังเคราะห์องค์ประกอบและข้อก�ำหนดการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศส�ำหรับสถาบัน

อุดมศึกษา เป็นอีกแนวทางหนึ่งที่สถาบันอุดมศึกษาสามารถน�ำมาเป็นข้อมูลในการตัดสินใจได้อย่างรวดเร็วมากขึ้น

ในการเลือกมาตรฐานที่เหมาะสมตามความจ�ำเป็นเพื่อการบริหารบริการเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพ
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