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ขอ้มลูท่ีรวมอยูใ่นเอกสารฉบบันีเ้ป็นขอ้มลูท่ีเป็นกรรมสิทธ์ิ และเป็นความลบัของซอฟตแ์วร ์ iServiceDesks การใช้
ขอ้มลูนีข้องคณุอยู่ภายใตข้อ้ก าหนด และเงื่อนไขของขอ้ตกลงสิทธ์ิการใชง้านส าหรบัผูใ้ชผ้ลิตภณัฑ ์ และประกาศเก่ียวกบั
กรรมสิทธ์ิ และสิทธ์ิท่ีจ ากดั ซึ่งก าหนดอยู่ในเอกสารประกอบของผลิตภณัฑ ์

  

ค าอธิบายสิทธิท์ีจ่ ากัด 
ประเทศไทยจ ากดัสิทธิในซอฟตแ์วรค์อมพวิเตอร ์ สงวนภายใตก้ฎหมายลิขสิทธ์ิของไทย การใช ้ การท าซ า้หรือการ

เปิดเผยขอ้มลู และซอฟตแ์วรค์อมพิวเตอรใ์ด ๆ อยู่ภายใตข้อ้จ ากดัตามกฎหมายของรฐับาลไทย 

 
สนับสนุนลูกค้า 

คณุสามารถขอรบัการสนบัสนนุทางเทคนิคไดต้ดิต่อฝ่ายบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์หรืออีเมล เพื่อใหเ้กดิความรวดเรว็
ในการรบับรกิาร โปรดพิจารณาหวัขอ้ “ก่อนตดิต่อทีมสนบัสนนุ iServiceDesks” ในเอกสารฉบบันี ้

  
เว็บไซตส์นับสนุน 

คณุสามารถขอรบัการสนบัสนนุทางเทคนิคจากทมีงาน iServiceDesks ในวนัท าการ ชั่วโมงการท างาน (8:30-17:30) 
จากเว็บไซตน์ีค้ณุสามารถ: 

• อ่านภาพรวมเก่ียวกบับรกิารสนบัสนนุ และโปรแกรมที่ iServiceDesks มอบให ้

• คน้หาขอ้มลูล่าสดุเก่ียวกบัผลิตภณัฑซ์อฟตแ์วร ์iServiceDesks 

http://www.iservicedesks.comห/
http://www.sscs.co.th/
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• รายงานปัญหาหรือสอบถาม 

• คน้หาที่ตัง้ศนูยบ์รกิารในทอ้งถิ่น และขอ้มลูติดต่อ รวมถงึที่อยู่อีเมลหมายเลขโทรสาร และหมายเลขโทรศพัท ์

  
การสนับสนุนทางโทรศัพทห์รืออีเมล 

ในประเทศไทย หากคณุตอ้งการความชว่ยเหลือดา้นเทคนิค กรุณาติดต่อหมายเลขโทรศพัท ์ (+66) 2 655-3953 หรือ
ส่งขอ้ความไปยงัอีเมล info@sscs.co.th (ในหวัเรื่องโปรดระบ ุCus ID: < yourSupportContractID> เช่น Cus ID : 12345) 
  
ก่อนตดิตอ่ทมีสนับสนุนทางเทคนิค iServiceDesks 

โปรดเตรียมขอ้มลูดงัต่อไปนี ้เพื่อใหฝ่้ายสนบัสนนุทางเทคนิค ช่วยแกไ้ขปัญหาของคณุไดท้นัที: 

• ขอ้มลูสินคา้ 
o ชื่อผลิตภณัฑ ์
o รุน่ผลิตภณัฑ ์(หมายเลขรีลีส) 
o หมายเลขใบอนญุาตและรหสัผ่าน (ทดลองหรือถาวร) 

• ขอ้มลูระบบปฏิบตัิการและสภาพแวดลอ้ม 
o ประเภทเครื่อง 
o ประเภทระบบปฏิบตัิการรุน่ และเซอรว์ิสแพค็ 
o การก าหนดคา่คอนฟิกของระบบ 
o ซอฟตแ์วรท์ี่เก่ียวขอ้ง (เว็บเซิรฟ์เวอร ์ฐานขอ้มลู และแอปพลิเคชนัอื่น ๆ) รวมถงึประเภทรุน่ และ ซอรว์ิส

แพ็ค หรือระดบัการบ ารุงรกัษา 

• ล าดบัเหตกุารณท์ี่น าไปสู่ปัญหา 

• ค าสั่งและตวัเลือกที่คณุใช ้

• ขอ้ความที่ไดร้บั (วนัท่ีและเวลาที่คณุไดร้บั) 
o ขอ้ความแสดงขอ้ผิดพลาดผลิตภณัฑ ์
o ขอ้ความจากระบบปฏิบตัิการ เชน่ ระบบไฟลเ์ต็ม 
o ขอ้ความจากซอฟตแ์วรท์ี่เก่ียวขอ้ง 

• เปิดโหมดวิเคราะหข์อ้ผิดพลาดของโปรแกรม เพื่อจดัเก็ลสมดุบนัทีก (log) 
o เปิดโหมดวิเคราะหข์อ้ผิดพลาดของโปรแกรม รายละเอียดอยู่ในหวัขอ้การตัง้ค่า 
o ส่งไฟลส์มดุบนัทึก (log) ล่าสดุ ใหผู้พ้ฒันาระบบ เพื่อคน้หาสาเหตขุองปัญหา 

 

 

 

  

mailto:info@sscs.co.th


4 | P a g e  
 

 

สารบัญ 

 

บทที ่1 .................................................................................................................................. 7 

แนะน า iServiceDesks ........................................................................................................................ 7 

เกีย่วกับ iServiceDesks ................................................................................................................................... 7 

คุณสามารถท าอะไรได้บ้างกับ iServiceDesks .......................................................................................................... 7 

iServiceDesks ท างานอย่างไร .......................................................................................................................... 14 

ทรัพยากรเอกสาร ........................................................................................................................................ 15 

บทที ่2 ................................................................................................................................ 17 

ท าความเข้าใจกับแนวคิด iServiceDesks ........................................................................................ 17 

ส่วนประกอบของ iServiceDesks ....................................................................................................................... 17 

หมายเลขค าร้อง (Service ID) ท างานอย่างไร ......................................................................................................... 18 

เกีย่วกับสิทธ์ิใช้งาน iServiceDesks .................................................................................................................... 18 

บทที ่3 ................................................................................................................................ 19 

การล็อกอินเข้าสู่ระบบ ..................................................................................................................... 19 

เกีย่วกับการล็อกอิน (Login Service) ................................................................................................................... 19 

การขอรีเซ็ตรหัสผ่าน .................................................................................................................................... 19 

บทที ่4 ................................................................................................................................ 21 

การจัดการค าขอบริการ .................................................................................................................... 21 

แนะน าการกรอกข้อมูลค าขอบริการ ................................................................................................................... 21 

ส่งค าขอบริการ (ส าหรับผู้ร้องขอ) ...................................................................................................................... 24 

ส่งค าขอบริการ (ส าหรับผู้สนับสนุนทางเทคนิค) ..................................................................................................... 29 

แก้ไขค าขอบริการ ....................................................................................................................................... 30 

บทที ่5 ................................................................................................................................ 31 



5 | P a g e  
 

การจัดการรับแจ้งเหตุ ...................................................................................................................... 31 

แนะน าการจัดการรับแจ้งเหต ุ.......................................................................................................................... 31 

ส่งค าร้องรับแจ้งเหต ุ(ส าหรับผู้ร้องขอ) ................................................................................................................ 39 

ส่งค าร้องรับแจ้งเหต ุ(ส าหรับทีมสนับสนุนทางเทคนิค) ............................................................................................. 45 

การแก้ไขค าร้องรับแจง้เหตุท่ีเกิดขึน้ ................................................................................................................... 47 

บทที ่6 ................................................................................................................................ 49 

การจัดการสาเหตุของปัญหา ........................................................................................................... 49 

แนะน าการจัดการสาเหตุของปัญหา ................................................................................................................... 49 

ส่งค าร้องสาเหตุของปัญหา ............................................................................................................................. 55 

เชื่อมโยงค าร้องรับแจ้งเหตุกับค าร้องสาเหตุของปัญหา ............................................................................................. 55 

การท างานของค าร้องสาเหตุของปัญหา ............................................................................................................... 56 

การสร้างค าขอเปลี่ยนแปลงจากค าร้องสาเหตุของปัญหา ........................................................................................... 56 

พิจารณาวิธีแก้ไขปัญหา ................................................................................................................................. 57 

บทที ่7 ................................................................................................................................ 58 

การจัดการค าร้องขอเปล่ียนแปลง ................................................................................................... 58 

แนะน าการจัดการเปลี่ยนแปลง ........................................................................................................................ 58 

ส่งค าขอเปลีย่นแปลง.................................................................................................................................... 65 

การอนุมัติและด าเนินการเปลี่ยนแปลง ................................................................................................................ 71 

บทที ่8 ................................................................................................................................ 73 

การจัดการฐานความรู้ในองคก์ร ...................................................................................................... 73 

แนะน าการจัดการฐานความรู้ในองคก์ร ............................................................................................................... 73 

การประมวลผลค าร้องฐานความรู้ในองคก์ร .......................................................................................................... 76 

การจัดการฐานความรู้ในองคก์ร........................................................................................................................ 81 

การใช้ฐานความรู้ในองคก์ร ............................................................................................................................. 82 

บทที ่9 ................................................................................................................................ 84 

การส่ือสารในหน้าจอผู้จัดการกระบวนการ ..................................................................................... 84 

การส่งอีเมลในหน้าจอผู้จัดการกระบวนการ .......................................................................................................... 84 



6 | P a g e  
 

บทที ่10 .............................................................................................................................. 86 

การเรียกดูรายงาน ............................................................................................................................ 86 

แนะน าการจัดระเบียบรายงาน ......................................................................................................................... 86 

การเรียกดูรายงาน ....................................................................................................................................... 86 

บทที ่11 .............................................................................................................................. 88 

การตั้งค่าและการบริการระบบ iServiceDesks ................................................................................ 88 

การก าหนดค่าในระบบ iServiceDesks ................................................................................................................ 88 

การจัดการความปลอดภัยผู้ใช้ บทบาทกลุ่ม และการอนุญาต ...................................................................................... 96 

การจัดการเชื่อมต่อ LDAP ............................................................................................................................ 102 

การจัดการ Application Programming Interface (API) .............................................................................................. 105 

การจัดการออกแบบเวิรค์โฟลว ์....................................................................................................................... 106 

วิเคราะหข์้อผิดพลาดของโปรแกรม .................................................................................................................. 108 

 

  



7 | P a g e  
 

บทที ่1 

  

แนะน า iServiceDesks 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี ้

• เก่ียวกบั iServiceDesks 

• คณุสามารถท าอะไรไดบ้า้งกบั iServiceDesks 

• iServiceDesks ท างานอยา่งไร 

• ทรพัยากรเอกสาร 
  

เกี่ยวกับ iServiceDesks 

              iServiceDesks เป็นระบบใหบ้รกิารรบัแจง้ปัญหาในองคก์รเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใชแ้นวทางปฏิบตัิตามพืน้ฐาน
ของ Information Technology Infrastructure Library (ITIL) บรกิารเหล่านีจ้ะรวม ค าขอบรกิาร (Service Request) การจดัการ
รบัแจง้เหต ุ (Incident Management) การจดัการสาเหตขุองปัญหา (Problem Management) การจดัการเปล่ียนแปลง 
(Change Management) และการจดัการฐานความรูใ้นองคก์ร (Knowledge Management) สามารถใชง้านผ่านเว็ปบน
คอมพิวเตอรส่์วนบคุคล หรือ ผ่านโทรศพัทม์ือถือไดเ้ป็นอยา่งดี สามารถก าหนดสิทธ์ิ และ รองรบัการเขา้ใชง้านพรอ้ม ๆ กนัได ้

คณุสามารถสรา้งเวิรค์โฟลวใ์นระบบ iServiceDesks  เพื่อก าหนดกระบวนการใหเ้หมาะกบัองคก์รของคณุ ค าขอ
บรกิาร การจดัการรบัแจง้เหต ุการจดัการสาเหตขุองปัญหา การจดัการเปล่ียนแปลง และการจดัการฐานความรูใ้นองคก์ร 

  

คุณสามารถท าอะไรได้บ้างกับ iServiceDesks 

iServiceDesks มีหลายบรกิารตามมาตรฐาน ITIL เพื่อน าไปใหบ้รกิารในองคก์รของคณุ บรกิารเหล่านีจ้ะชว่ยใหค้ณุ
จดัการค าขอบรกิาร (Service Request) การจดัการรบัแจง้เหต ุ (Incident Management) การจดัการสาเหตขุองปัญหา 
(Problem Management) การจดัการเปล่ียนแปลง (Change Management) และการจดัการฐานความรูใ้น
องคก์ร (Knowledge Management) รองรบัการบนัทึกและแสดงผลขอ้มลูไดท้ัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ 
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รูปท่ี 1-1 บรกิาร iServiceDesks 
   

iServiceDesks ไดจ้ดัเตรียมบรกิารหลกัๆ ในการปฏิบตัิงานตามมาตรฐาน ITIL มีหนา้จอผูด้แูลระบบ (แอดมิน) เพื่อ
บรหิารจดัการ สามารถก าหนดกระบวนการเวิรค์โฟลวใ์หต้รงตามความตอ้งการทางธุรกิจ โดยใชง้านผ่านเว็ปบนคอมพวิเตอร์
ส่วนบคุคล หรือ ผ่านโทรศพัทม์ือถือ 

บรกิารหลกัๆ เพื่อใหบ้รกิารในองคก์รมีคณุสมบตัิดงัต่อไปนี:้ 
ตารางที่ 1-1 คณุสมบตัแิละบรกิารในระบบ iServiceDesks 

บริการ ลักษณะ 

ค าขอบริการ • มีระบบการจดัการกบัค าขอบรกิาร  

• หนา้จอค าขอบรกิาร ผูใ้ชง้านจ าเป็นตอ้งใส่ขอ้มลูดงัตอ่ไปนี ้

• ผูร้อ้งขอ (Raised by) 
• ผูเ้ปิดค ารอ้งขอ (Opened by) 
• อีเมลของผูร้อ้งขอ (Email of Requestor) 
• หมวดหมู่ ชื่อระบบ ชื่อบรกิาร (Category / System Name / Service Name) 
• ประเภทค าขอ (Request Type) 
• สถานะ (Stage or Status) 
• มอบหมายใหบ้คุคลท่ีด าเนินการต่อไป (Assign to) 
• หวัเรื่อง และรายละเอียดค ารอ้ง (Subject and Description) 
• รายละเอียดที่ด  าเนินการจนเสรจ็สิน้ (Work done) 
• หมายเหต ุหรือแสดงความคดิเหน็ (Note or comment) 
• เอกสารแนบ (Attachment) 

• ผูด้แูลระบบสามารถก าหนดกระบวนการเวิรค์โฟลว ์(workflow) ไดด้ว้ยตวัเอง     

• สามารถสรา้ง (Create), ปรบัปรุง (Update) และ ปิด (Close) ค าขอบรกิาร     

• สามารถแสดงค าขอบรกิารในรูปแบบตาราง 
• สามารถคน้หา ดว้ยค าหลกั เพื่อแสดงค าขอบรกิารที่เก่ียวขอ้งทัง้หมด 

• สามารถดาวนโ์หลดค าขอบรกิารทัง้หมดในรูปแบบ CSV โดยรองรบัตวัอกัษรภาษาไทย 
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บริการ ลักษณะ 

• สามารถเชื่อมโยงค าขอบรกิาร (Service Request) กบั การรบัแจง้เหต ุ(Incident) สาเหตุ
ของปัญหา (Problem) การเปล่ียนแปลง (Change) และฐานความรูใ้นองคก์ร 
(Knowledge) 

• สามารถเขียนบนัทึก (Note) เพื่อส่ือสารกบัทีมสนบัสนนุทางเทคนิค 

• สามารถแนบรูปภาพ (Copy and Paste) หรือ อปัโหลดไฟลรู์ปภาพ (upload) 

• สามารถส่งการรอ้งขอไปยงัทมีชว่ยเหลือ (Service Desk) และ ผูส้นบัสนนุทางเทคนิค 
(Technician) เพื่อใหต้อบสนองต่อค ารอ้ง 

• สามารถแสดงประวตัิ (History) หรือตรวจสอบเสน้ทางของค าขอบรกิาร (Audit Trail)  

• แจง้เตือนผูเ้ก่ียวขอ้งทางอีเมล หรือไลนแ์ชท (Line Chat) โดยผูร้บัแจง้เตือนสามารถ
เรียกดคู  าขอบรกิารไดท้นัที ดว้ยระบบรกัษาความปลอดภยัแบบโทเคน้ เพื่อตรวจสอบ
ความถกูตอ้ง 

• ส่งอีเมลใหผู้ข้อรบับรกิาร เพื่อประเมินความพึงพอใจก่อนปิดค ารอ้ง     

• สามารถดงึและบนัทึกต าแหน่งทางภมูิศาสตรจ์าก Google Geometry 

รับแจ้งเหต ุ • มีระบบการจดัการกบัการรบัแจง้เหต ุ(incident) 
• หนา้จอการรบัแจง้เหต ุผูใ้ชง้านจ าเป็นตอ้งใส่ขอ้มลูดงัต่อไปนี ้

o ผูร้อ้งขอ (Raised by)      

o ผูเ้ปิดค ารอ้งขอ (Opened by) 
o อีเมลผูร้อ้งขอ (Email of Requestor) 
o ชื่อระบบ หรือชื่อบรกิาร (System name or Service name)      

o ประเภทค าขอ (Request Type) 
o สถานะ (Stage or Status) 
o มอบหมายใหบ้คุคลท่ีด าเนินการต่อไป (Assign to) 
o ผลกระทบ (Impact) 
o ความเรง่ด่วน (Urgency) 
o ล าดบัความส าคญั (Priority) 
o หวัเรื่อง และรายละเอียดค ารอ้ง (Subject and Description) 
o ผลการตรวจสอบ (Investigation Result) 
o รายละเอียดการแกปั้ญหา (Resolution) 
o หมายเหตหุรือแสดงความคิดเห็น (Note or Comment) 
o เอกสารแนบ (Attachment) 

• ผูด้แูลระบบสามารถก าหนดกระบวนการเวิรค์โฟลว ์(workflow) ไดด้ว้ยตวัเอง  
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บริการ ลักษณะ 

• สามารถสรา้ง (Create), ปรบัปรุง (Update) และปิด (Close) ค ารอ้งรบัแจง้เหตไุด ้

• สามารถส่งการรบัแจง้เหตไุปยงัทมีช่วยเหลือ (Service Desk) เพื่อมอบหมายงาน 
(assign) ใหแ้ก่ทีมสนบัสนนุทางเทคนิค (Technician) ด าเนินการตามค ารอ้ง 

• สามารถสง่ต่อ (escalate) ค ารอ้งใหผู้อ้ื่นไดต้ามเวิรค์โฟลวท์ี่ก าหนดไว ้

• สามารถติดตามสถานะของค ารอ้ง (tracking) และวินจิฉยัปัญหา (diagnose) 
• สามารถคน้หา ดว้ยค าหลกั (keyword) เพื่อแสดงการรบัแจง้เหตทุี่เก่ียวขอ้งทัง้หมด 

• สามารถแสดงการรบัแจง้เหตใุนรูปแบบตาราง 
• สามารถดาวนโ์หลดการรบัแจง้เหตุทัง้หมดในรูปแบบ CSV โดยรองรบัตวัอกัษร

ภาษาไทย 

• สามารถเชื่อมโยง การรบัแจง้เหต ุ (Incident) กบั ค าขอบรกิาร (Service Request) 
สาเหตขุองปัญหา (Problem) ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง (Change) และฐานความรูใ้น
องคก์ร (Knowledge) 

• สามารถเขียนบนัทึก (Note) เพื่อส่ือสารกบัทีมสนบัสนนุ 

• สามารถแนบรูปภาพ (Copy and Paste) หรือ อปัโหลดไฟลรู์ปภาพ (Upload)     

• สามารถแสดงประวตัิ (History) หรือตรวจสอบเสน้ทางของการรอ้งขอ (Audit Trail)  

• แจง้เตือนผูเ้ก่ียวขอ้งทางอีเมล หรือไลนแ์ชท (Line Chat) โดยผูร้บัแจง้เตือนสามารถ
เรียกดคู  ารอ้งขอไดท้นัที ซึ่งมีระบบรกัษาความปลอดภยัแบบโทเคน้ เพื่อตรวจสอบความ
ถกูตอ้ง 

• ส่งอีเมลใหผู้ร้บับรกิาร เพื่อประเมินความพงึพอใจก่อนปิดการรบัแจง้เหต ุ

• สามารถดงึและบนัทึกต าแหน่งทางภมูิศาสตรจ์าก Google Geometry 

• สามารถโอนการรบัแจง้เหตใุหก้บั Service Desk โดยอตัโนมตัิ โดยค านวณจากคิวงาน
นอ้ยที่สดุของทีมงานในกลุ่มในขณะนัน้ 

• สามารถเชื่อมต่อ (API) กบัอปุกรณฮ์ารด์แวรห์รือแอปพลิเคชนั เพื่อเปิดค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

สาเหตุของปัญหา • มีระบบการจดัการกบัสาเหตขุองปัญหา     

• หนา้จอสาเหตขุองปัญหา ผูใ้ชง้านจ าเป็นตอ้งใส่ขอ้มลูดงัต่อไปนี ้
o ผูเ้ปิดค ารอ้ง (Opened by) 
o ชื่อระบบ หรือชื่อบรกิาร (System name or Service name)      

o ประเภทค าขอ (Request Type) 
o สถานะ (Stage or Status) 
o มอบหมายใหบ้คุคลท่ีด าเนินการต่อไป (Assign to) 
o ผลกระทบ (Impact) 
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บริการ ลักษณะ 

o ความเรง่ด่วน (Urgency) 
o ล าดบัความส าคญั (Priority) 
o หวัเรื่อง และรายละเอียดค ารอ้ง (Subject and Description) 
o ผลการตรวจสอบปัญหา (Investigation Result) 
o รายละเอียดการแกปั้ญหา (Resolution) 
o หมายเหต ุหรือแสดงความคดิเหน็ (Note or comment) 
o เอกสารแนบ (Attachment) 

• ผูด้แูลระบบสามารถก าหนดกระบวนการเวิรค์โฟลว ์(workflow) ไดด้ว้ยตวัเอง     

• สามารถสรา้ง (Create), ปรบัปรุง (Update) และปิด (Close) ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาได ้

• สามารถแสดงสาเหตขุองปัญหาในรูปแบบตาราง 
• สามารถคน้หา ดว้ยค าหลกั (keyword) เพื่อแสดงสาเหตขุองปัญหาที่เก่ียวขอ้งทัง้หมด 

• สามารถดาวนโ์หลดสาเหตขุองปัญหาทัง้หมดในรูปแบบ CSV โดยรองรบัตวัอกัษร
ภาษาไทย 

• สามารถเชื่อมโยง สาเหตขุองปัญหา (Problem) กบั ค าขอบรกิาร (Service Request) 
การรบัแจง้เหต ุ (Incident) การเปล่ียนแปลง (Change) และฐานความรูใ้นองคก์ร 
(Knowledge) 

• สามารถเขียนบนัทึก (Note) เพื่อส่ือสารกบัทีมสนบัสนนุ     

• สามารถแนบรูปภาพ (Copy and Paste) หรือ อปัโหลดไฟลรู์ปภาพ (Upload)     

• สามารถแสดงประวตัิ (History) หรือตรวจสอบเสน้ทางของการรอ้งขอ (Audit Trail)  

• แจง้เตือนผูเ้ก่ียวขอ้งทางอีเมล หรือไลนแ์ชท (Line) โดยผูร้บัแจง้เตือนสามารถเรียกดคู  า
รอ้งขอไดท้นัที ซึ่งมีระบบรกัษาความปลอดภยัแบบโทเคน้ เพื่อตรวจสอบความถกูตอ้ง 

• สามารถเปิดค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลงจากสาเหตขุองปัญหาได ้

ค าร้องขอ
เปลี่ยนแปลง 

• มีระบบการจดัการกบัค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง     

• หนา้จอค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง ผูใ้ชง้านจ าเป็นตอ้งใส่ขอ้มลูดงัต่อไปนี ้

o ผูเ้ปิดค ารอ้งขอ (Opened by) 
o ชื่อระบบหรือชื่อบรกิาร (System name or Service name)      

o ประเภทค าขอ (Request Type) 
o สถานะ (Stage or Status) 
o มอบหมายใหบ้คุคลท่ีด าเนินการต่อไป (Assign to) 
o ผลกระทบ (Impact) 
o ความเรง่ด่วน (Urgency) 
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บริการ ลักษณะ 

o ล าดบัความส าคญั (Priority) 
o หวัเรื่อง และรายละเอียดค ารอ้ง (Subject and Description) 
o เหตผุลค ารอ้ง (Reason for Change) 
o ผลกระทบ (Impact) และ ความเส่ียง (Risk) 
o ขัน้ตอนท่ีด าเนินการ (Deployment procedure) 
o ขัน้ตอนการถอยกลบั (Rollback procedure) 
o ปิดระบบหรือไม่ (Downtime) 
o ลกูคา้อนมุตัิ (Customer approve) 
o คณะกรรมการเปล่ียนแปลงอนมุตัิ (CAB approve) 
o หมายเหต ุหรือแสดงความคดิเหน็ (Note or Comment) 

• ผูด้แูลระบบสามารถก าหนดกระบวนการเวิรค์โฟลว ์(workflow) ไดด้ว้ยตวัเอง เพื่อส่งต่อ
ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงไปยงัคณะกรรมการเปล่ียนแปลง (CAB) พิจารณาอนมุตั ิ

• สามารถสรา้ง (Create), ปรบัปรุง (Update) และ ปิด (Close) ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 
• สามารถแสดงค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงในรูปแบบตาราง 
• สามารถคน้หา ดว้ยค าหลกั เพื่อแสดงค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงที่เก่ียวขอ้งทัง้หมด 

• สามารถดาวนโ์หลดค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงทัง้หมดในรูปแบบ CSV โดยรองรบัตวัอกัษร
ภาษาไทย 

• สามารถดงึขอ้มลูจากค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ (incident) หรือ สาเหตขุองปัญหา (problem) 
เพื่อน ามาบนัทึกลงในค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงได ้

• สามารถเชื่อมโยง ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง (Change) กบั ค าขอบรกิาร (Service 
Request) การรบัแจง้เหต ุ (Incident) สาเหตขุองปัญหา (Problem) และฐานความรูใ้น
องคก์ร (Knowledge) 

• สามารถเขียนบนัทึก (Note) เพื่อส่ือสารกบัทีมสนบัสนนุ     

• สามารถแนบรูปภาพ (Copy and Paste) หรือ อปัโหลดไฟลรู์ปภาพ (Upload)     

• สามารถแสดงประวตัิ (History) หรือตรวจสอบเสน้ทางของการรอ้งขอ (Audit Trail) 

ฐานความรู้องคก์ร • จดัใหม้ีกระบวนการส าหรบัการจดัการฐานความรูใ้นองคก์ร ซึ่งรวมถงึการรวบรวมการ
วิเคราะห ์การจดัเก็บ และการแบ่งปันความรูข้องขอ้มลูภายในองคก์ร 

• สามารถแบง่กลุ่ม ฟอรั่มและชมุชน, กรณีศกึษาและขอ้ผิดพลาด 

• สามารถระบปุระเภทของขอ้มลู เช่น การปรบัปรุงประสิทธิภาพ การคน้พบความรูใ้หม ่

• สามารถคน้หาค าหลกั และแสดงฐานความรูใ้นองคก์รที่เก่ียวขอ้งทัง้หมด     

• ผูด้แูลระบบสามารถก าหนดกระบวนการเวิรค์โฟลวไ์ดด้ว้ยตวัเอง     
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บริการ ลักษณะ 

การบริหารงาน • สรา้งชื่อผูใ้ช ้กลุ่ม ชื่อแผนก ฯลฯ     

• ก าหนดชื่อผูใ้ชเ้ขา้สู่ระบบ และรหสัก่อนเขา้ใชง้านระบบ     

• ก าหนดมาตรฐานนโยบายรหสัผ่าน     

o รหสัผ่านควรมีความซบัซอ้น      

▪ ตวัเลข      

▪ อกัษรตวัเล็กอกัษรตวัใหญ่      

▪ ตวัละครพิเศษ      

▪ ความยาวรหสัผ่านสามารถก าหนดค่าได ้     

• สามารถเปิดและปิดการแจง้เตือนต่อค าขอบรกิารการ และเหตกุารณท์ี่เกิดขึน้ 

• ผูใ้ชง้านสามารถเปลีย่นโปรไฟลด์ว้ยตนเอง เพื่อลดการท างานของผูด้แูลระบบส าหรบั
งานประจ าวนั เช่น เปล่ียนรูป รหสัผ่าน, ขนาดตวัอกัษร, ชื่อ, แผนก, ที่อยู่อีเมล และ
หมายเลขโทรศพัท ์

• รองรบัการบนัทึกขอ้มลูและแสดงผลทัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ  

• สามารถรวมถงึการดงึขอ้มลูออกมาเป็นไฟล ์    

• บนัทึกการเขา้ออกจากระบบ (Login and Logout) 

• สามารถเชื่อมต่อกบั Lightweight Directory Access Protocol (LDAP)     

• ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) สามารถก าหนดกระบวนการเวิรค์โฟลวข์องแต่ละบรกิารได ้

• สามารถก าหนดขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร Service Level Agreement (SLA) ส าหรบั
การรบัแจง้เหตไุด ้

• สามารถเปิดหรือยกเลิก SLA ที่สรา้งได ้

• แจง้เตือนทางอีเมลถึงผูส้นบัสนนุทางเทคนิค (Technician) เมื่อเหตกุารณเ์กินขอ้ตกลงที่
ก าหนดล่วงหนา้ (SLA) 

รายงาน • แสดงรายงานในรูปแบบแดชบอรด์ (Dashboard) 
• ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร SLA (ผ่าน, ลม้เหลว, เกินก าหนด)      
• สถานะรบัแจง้เหต ุ
• ล าดบัความส าคญัรบัแจง้เหต ุ
• สถานะค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 
• ล าดบัความส าคญัค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 

  

ขัน้ตอนการท างานท่ีก าหนดไวล่้วงหนา้ใหก้บัผูเ้ก่ียงขอ้งทัง้ 3 กลุม่ 
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กลุ่มแรก end-user ท าหนา้ที่รอ้งขอ รวมถึงผูม้ีอ  านาจอนมุตัิค  าขอบรกิาร 
กลุ่มที่สอง Service Desk หรือทมีช่วยเหลือ ที่ช่วยส่งค ารอ้งไปยงัทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ 

กลุ่มที่สาม Technician ทมีสนบัสนนุทางเทคนคิ ประกอบดว้ยทีมโครงสรา้งพืน้ฐาน (infrastructure) ทมีเครือข่าย 
(network) ทีมดาตา้เบส (database) ทีมซอฟตแ์วร ์(application) หรือทีมสนบัสนนุอื่น ๆ 
  

iServiceDesks ท างานอย่างไร 

iServiceDesks ออกแบบตามพืน้ฐานของ ITIL ท างานโดยก าหนดกระบวนการเวิรค์โฟลวไ์วล่้วงหนา้ ซอฟตแ์วรน์ีจ้ะ
รองรบับางบรกิารของ ITIL เฉพาะโดเมนการด าเนินงานบรกิาร (Service Operation) และการเปล่ียนแปลงบรกิาร (Service 
Transition) 

โดเมนการด าเนินงานบรกิาร (Service Operation) 

• ค าขอบรกิาร (Service Fulfillment) 

• การจดัการรบัแจง้เหต ุ(Incident Management) 

• การจดัการสาเหตขุองปัญหา (Problem Management) 

โดเมนการเปล่ียนแปลงบรกิาร (Service Transition) 

• การจดัการเปล่ียนแปลง (Change Management) 

• การจดัการฐานความรูใ้นองคก์ร (Knowledge Management) 

iServiceDesks มีคณุสมบตัิที่ส  าคญัหลายประการ เพื่อชว่ยคณุจดัการสภาพแวดลอ้มการใหบ้รกิารในองคก์ร 

ตารางที่ 1-2 คณุสมบตัิหลกัของซอฟตแ์วร ์iServiceDesks 

 ลักษณะเฉพาะ ลักษณะ 

ใหบ้รกิารตามกระบวนการ
ของ ITIL 

• บรกิารของ iServiceDesks ทัง้หมดจะถกู implement และใชก้ระบวนการท างานของ ITIL 

• ชดุซอฟตแ์วร ์ iServiceDesks ผ่านการพฒันา และทดสอบ เพื่อใหม้ีคณุภาพสงูสดุกบั
องคก์ร     

แบบฟอรม์ที่ขบัเคล่ือน
กระบวนการ 

• แบบฟอรม์ของซอฟตแ์วร ์iServiceDesks ถกูน ามาใชเ้ป็นระบบขบัเคล่ือนกระบวนการใน
องคก์รมากกวา่น ามาใชเ้ก็บขอ้มลู 

• ผูใ้ชง้าน (end-user) ไม่เห็นขอ้มลูที่มีอยู่ทัง้หมดในแบบฟอรม์ จะเห็นเฉพาะสิ่งที่เก่ียวขอ้ง 
เพื่อด าเนินการต่อไปกบักระบวนการเวิรค์โฟลว ์

• การโฟกสัใหแ้คบลงนีช้ว่ยใหม้ั่นใจว่า กระบวนการนัน้ไดร้บัการปฏิบตัิตามอย่างถกูตอ้ง
และท าใหก้ารติดตามกระบวนการง่ายขึน้ส าหรบัผูใ้ชร้ายใหม ่
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 ลักษณะเฉพาะ ลักษณะ 

รองรบัเวลาท าการ • การค านวณชั่วโมงตามธุรกจิ (business hour support) และออกรายงานตามขอ้ตกลง
ระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) อย่างถกูตอ้ง เวลาตอบสนอง (response time) และเวลาใน
การแกไ้ข (resolution time) 

• สามารถก าหนดเวลาท าการปกตสิ าหรบัองคก์รของคณุ (normal business hour) รวมถึง
ก าหนดวนัหยดุในแต่ละสปัดาห ์และวนัหยดุนกัขตัฤกษ์ (public holiday) 

แจง้เตือนในรูปแบบอเีมล 
(Email Notification) 

• แจง้เตือนอีเมลโดยอตัโนมตัิ หากผูม้ีการเปล่ียนแปลงขอ้มลู เพื่อใหผู้ร้อ้งขอรบัรูข้่าวสาร 
ปัญหาที่ไดร้บัการแกไ้ขไดอ้ย่างรวดเรว็ 

• ในกระบวนการใด ๆ การแจง้เตอืนทางอีเมลสามารถใช ้ เพื่อแจง้เตือนผูต้ิดต่อที่เก่ียวขอ้ง
ส าหรบัการมอบหมายงาน 

แจง้เตือนผ่านไลน ์(Line 
Notification) 

• แจง้เตือนผ่านไลนโ์ดยอตัโนมตั ิ ตามเงื่อนไขที่ก าหนด เพื่อใหผู้ใ้ชแ้ละผูส้นบัสนนุทาง
เทคนิคตระหนกัถึงการเปล่ียนแปลงสถานะ และใหผู้ร้อ้งขอรบัรูข้า่วสาร ปัญหาที่ไดร้บัการ
แกไ้ขไดอ้ย่างรวดเรว็ 

• ในกระบวนการใด ๆ แจง้เตือนผ่านไลนไ์ปยงัผูต้ิดต่อ และผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการค ารอ้ง     

ขอ้ตกลงระดบัการ
ใหบ้รกิาร (SLA) 

• กรอบเวลาขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) ที่จดัตัง้ขึน้     

• ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) สามารถก าหนดกรอบเวลาขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) ใน 
ระบบ iServiceDesks ตามนโยบายในองคก์ร 

แบบส ารวจความพึงพอใจ
ของลกูคา้ (Customer 
Satisfaction Survey) 

• ส่งเมลส์ ารวจความพึงพอใจไปยงัผูร้อ้งขอ เพื่อประเมินคะแนนการใหบ้รกิาร และภาพรวม
การแกปั้ญหา 

รายงาน (Report) • สามารถออกรายงานในรูปแบบ CSV และดาวนโ์หลดไปยงัคอมพิวเตอรส่์วนบคุคลของ
คณุได ้

• แดชบอรด์สามารถแสดงสถานการณร์บัแจง้เหต ุ(incident) ในรูปแบบแผนภมูิแท่ง 

ความปลอดภยัในแต่ละ
หนา้เว็ป 

• กระบวนการรกัษาความปลอดภยัเขา้ถึงแต่ละหนา้เว็บ (แบบฟอรม์ และขอ้มลู) โดยผูด้แูล
ระบบ (แอดมิน) จะเป็นผูก้  าหนดสิทธ์ิการเขา้ถึงไวล่้วงหนา้ User Access Matrix (UAM) 

• รวมถงึกระบวนการเวิรค์โฟลวท่ี์ใหสิ้ทธ์ิเฉพาะกลุ่มท่ีเขา้ใชง้าน เพ่ือแสดงผล สรา้ง แกไ้ข
ค ารอ้ง โดยผูด้แูลระบบ (แอดมิน) จะเป็นผูก้  าหนดสิทธ์ิการเขา้ถงึไวล่้วงหนา้ในการ
ออกแบบเวิรค์โฟลว ์(Workflow Design) 

  

ทรัพยากรเอกสาร 
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คน้หาแหล่งขอ้มลูเอกสารต่อไปนี ้เพื่อเรียนรู ้และใชผ้ลิตภณัฑน์ี ้

ตารางที่ 1-3 ทรพัยากรเอกสาร 

เอกสาร ลักษณะ ทีต่ั้ง 

คู่มือการใชง้าน ขอ้มลูเก่ียวกบัวิธีใชผ้ลิตภณัฑน์ี ้ รวมถึงขอ้มลู
ทางเทคนิคโดยละเอียด และค าแนะน าส าหรบั
การปฏิบตัิงานทั่วไป 

เอกสารหอ้งสมดุที่มีอยู่ใน iServiceDesks คู่มือการใช้
งานเมน ู
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บทที ่2 

  
  

ท าความเข้าใจกับแนวคิด iServiceDesks 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 
◼ ส่วนประกอบของ iServiceDesks                                                                                

◼ หมายเลขค ารอ้ง (Service ID) ท างานอย่างไร                                                                                

◼ เก่ียวกบัสิทธ์ิใชง้าน iServiceDesks 
  

ส่วนประกอบของ iServiceDesks 

ส่วนประกอบของ iServiceDesks รวมกนั เพื่อใหค้ณุใชก้ระบวนการ ITIL จดัการกบัค าขอบรกิาร และบรหิาร
ฐานความรูใ้นองคก์รของคณุ 

ตาราง 2-1 ส่วนประกอบของ iServiceDesks 

ตัวแทน ลักษณะ 

ซอฟตแ์วรโ์ซลชูนั
iServiceDesks 

• สามารถติดตัง้ iServiceDesks บนหลายแพลตฟอรม์ เช่น Microsoft Windows และ Linux 
รองรบัการใชง้านบนโทรศพัทม์ือถือ ผ่านเบราวเ์ซอรซ์าฟาร ี (iOS) และเบราวเ์ซอร์
โครม Chrome บนระบบปฏิบตัิการแอนดรอย (Andriod) และรองรบับรกิารคลาวด ์24x7 

บรกิาร 
iServiceDesks 

• ใชก้ระบวนการตาม ITIL ที่ก าหนดไวล่้วงหนา้ กระบวนการเหล่านีช้่วยใหค้ณุจดัการค าขอ
บรกิารการรบัแจง้เหต ุสาเหตขุองปัญหา การเปล่ียนแปลง และฐานความรูใ้นองคก์ร     

• หลงัการตดิตัง้ ผูด้แูลระบบ (แอดมิน)ตอ้งก าหนดคา่กระบวนการเหล่านี ้ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการในองคก์รของคณุ     

หนา้จอผูจ้ดัการ
กระบวนการ 

• สามารถบรหิารจดัการการเขา้ถงึกระบวนการใน iServiceDesks ผ่านเว็ปเบสอินเตอรเ์ฟส     

• ผูใ้ชส้ามารถเขา้ถึงหนา้จอผูจ้ดัการกระบวนการจากเว็บเบราวเ์ซอร ์

ฐานขอ้มลูผูจ้ดัการ
กระบวนการ 

• เก็บรายละเอียดตวัจดักระบวนการเวิรค์โฟลว ์เช่น กลุ่มผูใ้ช ้และสิทธ์ิการเขา้ถึง  
• เก็บขอ้มลูในฐานขอ้มลู กระบวนการบนเซิรฟ์เวอร ์
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ตัวแทน ลักษณะ 

ฐานขอ้มลูการจดัการ
ความรู ้(KMDB) 

• แหล่งเก็บขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบัส่วนประกอบ หรือทรพัยากรทัง้หมดในระบบสารสนเทศ     

• KMDB ในบรบิทของ ITIL หมายถึงพืน้ท่ีเก็บขอ้มลูของฐานความรูใ้นองคก์ร 

  

หมายเลขค าร้อง (Service ID) ท างานอย่างไร 

หมายเลขค ารอ้งส าหรบั ค าขอบรกิาร รบัแจง้เหต ุสาเหตขุองปัญหา การเปล่ียนแปลง ที่ถกูสรา้งขึน้เมื่อเปิดค ารอ้งใน
ครัง้แรก ตวัอย่างเช่น เมื่อคณุสรา้งค าขอบรกิารในครัง้แรก หมายเลขค ารอ้งจะถกูสรา้งขึน้ส าหรบัเหตกุารณน์ัน้ คณุสามารถ
คน้หา หมายเลขค ารอ้ง เพื่อแสดงหมายเลขค ารอ้งที่เก่ียวขอ้งทัง้หมด 

ตาราง 2-2 หมายเลขค ารอ้ง 

ส่วน ลักษณะ 

ค าน าหนา้ แสดงถงึ ค าน าหนา้หมายเลขค ารอ้ง 

ค าน าหนา้หมายเลขค ารอ้ง ใชส่ื้อสารภายในองคก์ร สามารถก าหนดไดด้งันี:้ 

• SR: ค าขอบรกิาร 
• INC: รบัแจง้เหต ุ

• PRB: สาเหตขุองปัญหา 
• CHG: ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 
• KM: ฐานความรูใ้นองคก์ร 

หมายเลขค ารอ้ง ตวัเลขที่สรา้งขึน้โดยอตัโนมตัิ เมื่อเปิดค าขอบรกิาร ตวัอยา่งเช่น ค าขอบรกิารที่เกิดขึน้ใหมม่ีการก าหนด
หมายเลข SR-001 

  

เกี่ยวกับสิทธิ์ใช้งาน iServiceDesks 

iServiceDesks อนญุาตใหค้ณุใชง้านตามจ านวนบญัชีผูใ้ชง้านท่ีถกูสรา้งในระบบ โดยสอดคลอ้งตามจ านวนใน
ใบอนญุาตสั่งซือ้ที่ตกลงกนัไว ้(software license) ไม่ไดน้บัตามจ านวนผูใ้ชง้านที่ล็อคอินในขณะใดขณะหนึ่ง 

iServiceDesks เป็นลิขสิทธ์ิซอฟตแ์วร ์ สามารถติดตัง้และเรียกใชง้านซอฟตแ์วร ์ iServiceDesks ในหน่ึงอินสแตนซ์
บนคอมพิวเตอรเ์ครื่องเดียว หรือ ตามจ านวนท่ีตกลงกนัไวล่้วงหนา้ 

ซอฟตแ์วรน์ีร้องรบัการบนัทึกและแสดงผลขอ้มลูไดท้ัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ กบัเวลาทอ้งถิ่น (time zone) 
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บทที ่3 

  

การล็อกอินเข้าสู่ระบบ 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัล็อกอิน Service 

• การขอการรีเซต็รหสัผ่าน 

  

เกี่ยวกับการล็อกอิน (Login Service) 
ก่อนอื่นผูท้ี่จะใช ้ iServiceDesks ตอ้งลงทะเบียน โดยแจง้ชื่อ ที่อยู่ อีเมลของคณุแก่ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) จากนัน้

ผูด้แูลระบบจะสรา้งบญัชีผูใ้ช ้และส่งรหสัผ่านชั่วคราวไปยงัอีเมลนัน้ ซึ่งวิธีการรกัษาความปลอดภยัในลกัษณะนี ้ท าใหไ้ม่มใีคร
รูร้หสัผ่านแมแ้ต่ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 

เพื่อใหบ้รรลวุตัถปุระสงคน์ีผู้ด้แูลระบบ ตอ้งตดัสินใจเลือกใชก้ารพิสจูนต์วัตนของผูใ้ชง้าน ระหว่างระบบ LDAP 
(Lightweight Directory Access Protocol) หรือ การพิสจูนต์วัตนจากภายในตวัเอง (Native Authentication) 

การพิสจูนต์วัตนผูใ้ช ้ LDAP เป็นกระบวนการตรวจสอบชื่อผูใ้ช ้ (User ID) และรหสัผ่าน (Password) รว่มกบั
ไดเรกทอรีเซิรฟ์เวอร ์ เช่น MS Active Directory, OpenLDAP หรือ OpenDJ โดยไดเรกทอรีเซิรฟ์เวอร ์LDAP เป็นเทคโนโลยี
มาตรฐานส าหรบัการจดัเก็บขอ้มลูผูใ้ชก้ลุ่ม และการอนญุาต ใหบ้รกิารแก่แอปพลิเคชนัในองคก์ร 

การพิสจูนต์วัตนผูใ้ชด้ว้ยไดเรก็ทอรี LDAP มีกระบวนการสองขัน้ตอน 

ขัน้ตอนท่ี 1 – ตรวจสอบบญัชชีื่อผูใ้ช ้กบัแอตทรบิวิตร์ายการในไดเรกทอรี 

ขัน้ตอนท่ี 2 – ตรวจสอบรหสัผ่านผูใ้ช ้

อีกวิธีคือ การพิสจูนต์วัตนของผูใ้ชง้านจากฐานขอ้มลูตนเอง โดยซอฟตแ์วร ์iServiceDesks จะเก็บบญัชีผูใ้ช ้และรหสั
รหสัผ่านลงในฐานขอ้มลูตวัเอง เพื่อใชต้รวจสอบในขณะที่ล๊อคอินเขา้สู่ระบบ 

iServiceDesks ชว่ยใหค้ณุสามารถเขา้สู่ระบบโดยใส่บญัชีผูใ้ช ้หรืออีเมล เพื่อวตัถปุระสงคท์ี่สะดวก โดยคณุสามารถ
เปล่ียนอีเมลของคณุเองไดต้ลอดเวลา 
  

การขอรีเซ็ตรหัสผ่าน 
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การพิสจูนต์วัตนของผูใ้ชง้าน LDAP ผูใ้ชต้อ้งตัง้ค่ารหสัผ่านบนโดเมน LDAP ตามปกติก่อน จึงจะเขา้สู่ระบบ 
iServiceDesks 

การพิสจูนต์วัตนจากภายในตวัเอง (Native Authentication)  ผูใ้ชส้ามารถส่งค ารอ้งไปยงัผูด้แูลระบบใหส้รา้งบญัชชีื่อ
ผูใ้ชง้าน จากนัน้ระบบจะส่งรหสัผ่านชั่วคราวไปยงัที่อยู่อเีมลนัน้ เพื่อใหผู้ใ้ชง้านล๊อคอินและเปล่ียนรหสัผ่านตวัใหม่ที่เหมาะสม
ในภายหลงั 

  
ขัน้ตอนการขอรเีซ็ตรหสัผ่าน 

1. ในหนา้ล๊อกอินเขา้สู่ระบบ คลิกปุ่ ม ลืมรหสัผ่าน 

2. ใส่ อีเมลของคณุ และ รหสัแคปชา (CAPTCHA) 
3. คลิกปุ่ ม รีเซต็รหสัผ่าน 

4. ไปยงักล่องเมลร์บัขอ้ความ (mailbox) คน้หาอีเมลล่าสดุที่บรรจรุหสัผ่านใหม่ตวัใหม ่

5. กลบัไปยงัระบบ iServiceDesks ป้อนอีเมล และรหสัผ่านใหม่ของคณุ 

6. คลิกปุ่ ม ล๊อกอิน 
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บทที ่4 

  

  

การจัดการค าขอบริการ 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• แนะน าการกรอกขอ้มลูค าขอบรกิาร 
  

แนะน าการกรอกข้อมูลค าขอบริการ 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบักระบวนการจดัการค าขอบรกิาร 

• การใชห้นา้จอคอนโซลค าขอรายการ                                    

• การเรียงล าดบัรายการในหนา้จอคอนโซลค าขอบรกิาร 

• ยกตวัอย่างสถานการณก์ารใชง้าน 

  

เกี่ยวกับกระบวนการจัดการค าขอบริการ 

เป้าหมายของการจดัการ ค าขอบรกิาร คือการใหบ้รกิารตามค ารอ้งขอ ตวัอย่างประเภทบรกิาร เช่น 

• ขอบญัชีผูใ้ชใ้หม่ หรือบญัชี VPN 

• ขออีเมลใหม ่

• ขอรหสัผ่าน 

• ขอคอมพิวเตอรส่์วนบคุคล หรือแล็ปท็อปเครื่องใหม ่

กระบวนการเวิรค์โฟลวค์  าขอบรกิาร จะเริ่มขึน้ ต่อเมื่อผูใ้ชส้รา้งค ารอ้งในระบบ 

การเริ่มตน้ค าขอบรกิาร ผูใ้ชส้ามารถด าเนินการไดด้งัต่อไปนี:้ 

ตารางที่ 4 -1 กระบวนการการจดัการค าขอบรกิาร 

  ขั้นตอน กระบวนการ ลักษณะ 

ขัน้ตอนท่ี 1 เปิดค าขอบรกิาร เปิดค าขอบรกิารในระบบ iServiceDesks เพื่อแสวงหาบางส่ิงบางอย่าง 
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  ขั้นตอน กระบวนการ ลักษณะ 

ค าขอบรกิารสามารถเกิดจากผูใ้ชบ้รกิาร โทรขอความชว่ยเหลือ หรือส่งอีเมลไป
ยงัทีมช่วยเหลือ (Service Desk) หรือทีมสนบัสนนุทางเทคนิคในองคก์รโดยตรง 

ขัน้ตอนท่ี 2 รอ้งขอบรกิารขอ้มลูการ
วิเคราะหแ์ละมอบหมายให้
ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ 
เพื่อตอบสนอง 

เมื่อเปิดค าขอบรกิารแลว้ ระบบจะด าเนินการดงัต่อไปนี:้ 

• จดัเก็บขอ้มลูลงในฐานขอ้มลู 

• ทีมช่วยเหลือ (Service Desk) จะรบัค ารอ้ง และส่งต่อใหก้บับคุคลหรือทีมที่
เหมาะสม 

ขัน้ตอนท่ี 3 ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ
ด าเนินการต่อค าขอบรกิาร 

ค าขอบรกิารจะปรากฏในรายการงานของทมีสนบัสนนุทางเทคนคิ (Technician) 
โดยทีมสนบัสนนุจะไดร้บัอีเมลแจง้เตือนอีกทางหน่ึงดว้ย 

ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ สามารถตอบสนองต่อค าขอบรกิาร ตวัอย่างของ
เหตกุารณท์ี่เกดิขึน้มีดงันี:้ 
• มอบหมายค ารอ้งขอไปยงัทมีสนบัสนนุทางเทคนคิ หรือบคุคลอื่น 

• แกไ้ขขอ้มลูในค าขอบรกิาร 
• เพิ่มโนต้ เพื่อส่ือสารภายในองคก์ร 
• เชื่อมโยงค ารอ้ง ระหว่าง ค าขอบรกิาร รบัแจง้เหต ุสาเหตปัุญหา หรือ ค าขอ

เปล่ียนแปลง ฐานความรูใ้นองคก์ร ที่เก่ียวขอ้ง 

ขัน้ตอนท่ี 4 ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิส่ง
ต่อ (escalates) ค ารอ้งไป
ยงัทีมอื่น 

ค าขอบรกิารสามารถส่งต่อไปยงัผูอ้ื่นในระดบัท่ีสงูกว่า เพื่อใหไ้ดร้บัการจดัการ 
แกไ้ข 

การด าเนินการดงักล่าวสามารถก าหนดในกระบวนการเวิรค์โฟลว ์

ขัน้ตอนท่ี 5 ค าขอบรกิารไดร้บัการ
แกไ้ข 

ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิมีหนา้ที่ประเมินความตอ้งการ และติดตอ่ผูร้อ้งขอเพื่อขอ
ขอ้มลูเพิ่มเติม เมื่อด าเนินการแลว้ ทีมสนบัสนนุทางเทคนิคสามารถเปล่ียน
สถานะของค ารอ้งในระบบ iServiceDesks โดยใส่รายละเอยีด สาเหตขุองปัญหา 
ส่ิงที่ด  าเนินการไปแลว้ เพื่อแสดงขอ้มลูดงักลา่วใหผู้ร้อ้งขอรบัทราบ 

ขัน้ตอนท่ี 6 ผูร้อ้งขอสามารถตรวจสอบ
รายละเอียด และยืนยนั
การแกไ้ขเพื่อปิดค ารอ้ง 
หรือเปิดค าขอบรกิารอกี
ครัง้ 

ผูร้อ้งขอจะไดร้บัการแจง้เตือนทางอีเมล หลงัจากผูส้นบัสนนุทางเทคนคิ
ปรบัเปล่ียนสถานะในค าขอบรกิาร เพื่อเขา้ไปตรวจสอบรายละเอยีด และยืนยนั
การแกไ้ข โดยเปล่ียนสถานะค ารอ้งเป็น ปิด (close) เมื่อเสรจ็สมบรูณ ์

หากการด าเนินการไม่สมบรูณ ์ ผูร้อ้งขอสามารถเปิดค าขอบรกิารอีกครัง้ เพื่อให้
ผูส้นบัสนนุทางเทคนิคแกไ้ขจนกว่าจะเสรจ็สมบรูณ ์

iServiceDesks สามารถก าหนดค่าการส่งอเีมลแจง้เตือนไปยงัผูร้อ้งขอ ทีมช่วยเหลือ หรือทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ 
ทกุครัง้ที่ปรบัเปล่ียนสถานะในค าขอบรกิาร 
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การใช้หน้าจอคอนโซลค าขอบริการ 

หนา้จอคอลโซลค าขอบรกิาร เป็นหนา้จอหลกั เพื่อแสดงรายการค ารอ้งขอทัง้หมด สามารถคน้หารายการค ารอ้งดว้ย
ค าส าคญั (keyword) ที่ตอ้งการไดจ้ากหนา้จอนี ้หรือใชเ้ปิดค าขอบรกิารใหม ่

หนา้จอคอนโซลค าขอบรกิารใชง้านง่าย โดยมคีวามสามารถดงันี:้ 

• คน้หาค าขอบรกิาร 

• ดสูถานะค าขอบรกิารของคณุ หรือ เรียกดทูัง้หมด 

• สรา้งค าขอบรกิารใหม ่

• กรอกขอ้มลูในค าขอบรกิารแทนคนในทีม 

• เรียงล าดบัค าขอบรกิาร 
นอกจากนี ้หนา้จอคอนโซลค าขอบรกิารจะแสดงใหม่รายการล่าสดุ เพื่อลดเวลาที่คณุใชใ้นการคน้หาค ารอ้ง 
  

การเรียงล าดับรายการในหน้าจอค าขอบริการ 

หนา้จอคอนโซลค ารอ้งขอ จะก าหนดคา่เริม่ตน้การเรียงล าดบัค าขอบรกิารในรูปแบบตาราง โดยเรียงล าดบัจากค า
รอ้งขอล่าสดุจากบนลงล่าง คณุสามารถจดัเรียงล าดบั โดยคลิกบนหวัตารางในแต่ละคอลมัน ์ยกตวัอยา่งเช่น การเรยีงล าดบั
ตาม 'ผูร้อ้งขอ (Raised by)' 

แสดงรายการค าขอบรกิารตามล าดบัต่อไปนี:้ 

• เรียงตามวนัท่ีเปิดค ารอ้งขอล่าสดุ 

• สามารถจดัเรียงล าดบั โดยคลิกบนหวัตารางในแต่ละคอลมัน ์

• ก าหนดคา่เริม่ตน้ใหแ้สดงทีละ 10 รายการ 

• หากกดปุ่ ม ‘ถดัไป’ ระบบจะดงึ 10 รายการถดัไปขึน้มาแสดงผล หรือ กดปุ่ ม ‘ยอ้นกลบั’ ไดต้ามที่ตอ้งการ 
  

ยกตัวอย่างสถานการณก์ารใช้งาน 

เช่น วนัจนัทร ์คณุตอ้งรีบพิมพส่ื์อ เพื่อน าเสนอในที่ประชมุส าคญัที่จะจดัขึน้ในอีกสองชั่วโมงขา้งหนา้ จ าเป็นตอ้งมใีคร
สกัคนท่ีจะตดิตัง้ และการตัง้คา่เครื่องพิมพ ์

คณุสามารถคน้หา และเรียกดฐูานความรูใ้นองคก์รของระบบ iServiceDesks เพื่อใหท้ราบวิธีการติดตัง้ และการตัง้
ค่าเครื่องพิมพ ์หากคณุพบวิธีแกไ้ขปัญหาเครื่องพมิพ ์คณุไม่จ าเป็นตอ้งเปิดค าขอบรกิาร ซึง่ตอ้งใชเ้วลานาน 

หากคณุคน้หาวิธีการติดตัง้ และการตัง้ค่าเครื่องพิมพไ์ม่พบ และคณุไม่สามารถแกปั้ญหาดว้ยตนเองได ้ คณุสามารถ
เปิดค าขอบรกิารใหม่ เพื่อใหท้ีมชว่ยเหลือ และทีมสนบัสนนุทางเทคนิคเขา้มาชว่ย 
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การระบบุรกิาร และป้อนขอ้มลูที่จ  าเป็น และส่งค ารอ้งขอ ค ารอ้งขอนีอ้าจส่งไปยงัหวัหนา้งานของคณุ เพื่อขออนมุตัิ
หรือส่งตรงไปยงัทมีช่วยเหลือ หลงัจากนัน้คณุจะไดร้บัการแจง้เตือนทางอีเมล เมื่อค าขอบรกิารไดม้อบหมายไปยงัทีมสนบัสนนุ
ทางเทคนิค และการท างานเก่ียวกบัค าขอของคณุในการติดตัง้ และการตัง้คา่เครื่องพิมพจ์นเสรจ็สิน้ 

คณุสามารถตรวจสอบสถานะการใหบ้รกิาร ในหนา้จอคอนโซลค าขอบรกิาร  เพื่อดสูถานะค ารอ้งมีความคืบหนา้
อย่างไร 

เมื่อทีมสนบัสนนุทางเทคนิคป้อนขอ้มลูเพิ่มเติมในค าขอบรกิารติดตัง้เครื่องพิมพ ์คณุจะไดร้บัอีเมลแจง้เตือน 

  

ส่งค าขอบริการ (ส าหรับผู้ร้องขอ) 
บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• สรา้งค าขอบรกิารใหม ่

• การแนบไฟลก์บัค าขอบรกิารใหม ่         

• กล่องโตต้อบการแนบไฟลไ์ปยงัค าขอบรกิาร 

• การคน้หาและตรวจสอบค าขอบรกิารของคณุ                      

• พิจารณารายละเอยีดค าขอบรกิารท่ีไดร้บัการแกไ้ข 

• พิจารณาค าขอบรกิารเสรจ็สมบรูณ ์และเปล่ียนสถานะเป็นปิด 

• การเปิดค าขอบรกิารอีกครัง้ 
  

สร้างค าขอบริการใหม่ 

ผูร้อ้งขอสามารถสรา้งค าขอบรกิารใหมใ่นระบบ iServiceDesks โดยกรอกขอ้มลูลงในแบบฟอรม์ค าขอบรกิาร
ทั่วไป แบบฟอรม์ดงักลา่วไดก้ าหนดฟิลลเ์ริ่มตน้ที่จ  าเป็นส าหรบัค าขอบรกิาร 

เมื่อคณุสรา้งค าขอบรกิารใหม่ คณุสามารถด าเนินการต่อไปนี:้ 

1. ในหนา้จอคอนโซลค าขอบรกิาร คลิกปุ่ ม New 

2. คณุสามารถป้อนรายละเอียด และตวัเลือกที่มีอยูด่งัต่อไปนี ้                                                                      

ตารางที่ 4-2 ตวัเลือกในการสรา้งค าขอบรกิารใหม ่

ตัวเลอืก ลักษณะ 

ร้องขอโดย (Raised 
by) 

ระบชุื่อผูร้อ้งขอ หรือผูร้ายงานค าขอบรกิารนี ้

อีเมลผู้ร้องขอ ระบทุี่อยู่อีเมลผูร้อ้งขอ เพื่อใหส้ามารถรบัการแจง้เตอืนทางอเีมล เมื่อมีผูป้รบัแกไ้ขค ารอ้งขอนี ้

ประเภทค าร้องขอ 
(Category) 

ระบชุนิด หรือความเรง่ดว่นของการบรกิาร ตวัเลือกมีดงันี:้ 

• ด่วน: ตอ้งการใหด้  าเนินการโดยเรง่ด่วน 

https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_bookmark181
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_bookmark181
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ตัวเลอืก ลักษณะ 

• ไม่ด่วน: ไม่เรง่ด่วน สามารถด าเนนิการกบัค ารอ้งที่เรง่ดว่นอื่นก่อนได ้

• สอบถามขอ้มลู: ตอ้งการค าตอบส าหรบัค าถามที่สอบถามไป 

องคก์ร หรือผูจ้ดัการของคณุอาจใหแ้นวทางในการใชต้วัเลือกเหล่านีไ้ด ้

ชื่อระบบ หรือ 
บริการ 

ระบหุมวดหมู่ ค  าขอบรกิาร เช่น 

• บญัชีผูใ้ชใ้หม่ หรือบญัชี VPN 

• ที่อยู่อีเมลใหม ่

• รีเซ็ตรหสัผ่าน 

• ขอคอมพิวเตอรส่์วนบคุคล หรือแล็ปท็อปเครื่องใหม ่

วันทีค่าดหวัง เลือกวนัท่ีคาดหวงัว่าค าขอบรกิารจะด าเนินการเสรจ็ 

เมื่อคณุคลิกกล่องวนัท่ีคาดหวงั ปฏิทินจะปรากฏขึน้ เพื่อใหค้ณุสามารถเลือกวนัท่ีคาดหวงั 

หัวเร่ือง คณุสามารถพิมพค์ าอธิบายสัน้ๆ ของค ารอ้งขอ โดยใหค้  าอธิบายนีเ้ฉพาะเจาะจงที่สดุเท่าที่จะท า
ได ้ตวัอยา่งเช่น แทนที่จะพิมพว์่า "ปัญหาอีเมล" คณุอาจพมิพ ์" โปรดสรา้งที่อยู่อเีมลใหม่" 

ค าอธิบายนีก้ลายเป็นชื่อค าขอบรกิาร ซึง่ระบคุ  าขอบรกิารนีใ้นรายการค าขอบรกิารใดๆ หนา้จอ
คอนโซลค ารอ้งขอ 

รายละเอียดค าร้อง
ขอ 

คณุสามารถพิมพร์ายละเอยีด เพื่ออธิบายถึงค ารอ้งขอใหช้ดัเจน ตวัอยา่งเช่น คณุอธิบาย
รายละเอียดที่คณุตอ้งการ หรือใหข้อ้มลูเพิ่มเติมเก่ียวกบัส่ิงที่จ  าเป็น 

ต าแหน่งของผู้เปิดค า
ร้อง (Location 
Service) 

iServiceDesks จะตรวจสอบต าแหน่งของคณุ โดยใชต้  าแหน่งภมูิศาสตรจ์าก Google Geometry 
เพื่อแสดงที่ตัง้ของผูเ้ปิดค ารอ้ง วธีินีจ้ะชว่ยใหท้มีสนบัสนนุทางเทคนิคทราบวา่เหตกุารณน์ัน้เกดิขึน้
ที่ใดและสามารถไปถงึที่นั่นได ้

แนบไฟล ์ คณุสามารถแนบไฟลเ์ดียวหรือมากกว่าหน่ึงไฟล ์ โดยอปัโหลดไฟลท์ี่ใหข้อ้มลูเพิ่มเติมเก่ียวกบัค าขอ
บรกิาร ตวัอย่างเช่น คณุสามารถแนบไฟลต์วัอย่าง หรือภาพหนา้จอที่แสดงขอ้ผิดพลาด 

หากคณุใชโ้ทรศพัทม์ือถือ แอปพลิเคชนัจะอนญุาตใหค้ณุถ่ายภาพหนา้จอ และอปัโหลดภาพนีไ้ป
ยงัค าขอบรกิารโดยอตัโนมตั ิ

ไฟลใ์ด ๆ ที่คณุแนบจะปรากฏในรายการส่ิงที่แนบ 

โน้ตจดบนัทกึ คณุสามารถโนต้จดบนัทึก เพื่อส่ือสารกบัผูช้่วยเหลือ หรือ ผูส้นบัสนนุทางเทคนคิ 

แถบเครื่องมือที่ปรากฏในส่วนนี ้จะมีเครื่องมือจดัรูปแบบขอ้ความทั่วไป (toolbox) 

3. กดปุ่ ม ‘สรา้งค ารอ้งขอ’                                                                       
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4. โปรแกรมจะตรวจสอบขอ้มลูของคณุ ถา้ไม่สมบรูณ ์คณุตอ้งกรอกขอ้มลูใหค้รบแลว้กดปุ่ ม ‘สรา้งค ารอ้งขอ’ 
ใหม่อีกครัง้ 

5. หากคณุเปิดการรบัแจง้เตือนทางอีเมล คณุจะไดร้บัการแจง้เตือน โปรดตรวจสอบกล่องอเีมล หรือไลน ์ของ
คณุ 

  

การแนบไฟลก์ับค าขอบริการใหม่ 

ในระหวา่งกรอกขอ้มลูในแบบฟอรม์ค าขอบรกิาร คณุสามารถแนบไฟลเ์ดียวหรือหลายๆ ไฟลเ์ขา้กบัค าขอบรกิาร เพื่อ
เป็นขอ้มลูเพิ่มเตมิเก่ียวกบัปัญหา ตวัอย่างเช่น คณุสามารถแนบไฟลต์วัอย่างหรือภาพหนา้จอที่แสดงขอ้ความผิดพลาด โดย
ไฟลท์ี่แนบเขา้ไปในระบบไม่ควรมีขนาดไฟลใ์หญ่เกินกว่า 20 MB 

วิธีแนบไฟลไ์ปยงัค าขอบรกิาร 

1. ดา้นล่างของค าขอบรกิารใหม่ คลิกปุ่ ม อปัโหลดไฟล ์
2. เลือกไฟลเ์ดียว หรือหลายไฟล ์
3. เมื่อคณุเสรจ็สิน้การเพิ่มไฟล ์คลิกปุ่ ม เปิด 

4. หลงัจากนัน้สามารถใส่โนต้จดบนัทึก เพื่ออธิบายรายละเอียดของไฟลท์ี่อปัโหลดเขา้ไป 

ไฟลท์ี่คณุแนบกบัค าขอบรกิารจะถกูเพิ่มในโนต้จดบนัทึก ไฟลจ์ะปรากฏดา้นล่างชื่อของคณุ โดยระวนัเวลาที่สรา้ง
โนต้จดบนัทึกดว้ย 

นอกจากนีค้ณุยงัสามารถแนบไฟล ์ในค าขอบรกิารหลงัจากที่สรา้งขึน้เรียบรอ้ยแลว้ โดยคลิกที่แท็บ ‘โนต้’ ในภายหลงั 
  

กล่องโต้ตอบการแนบไฟลไ์ปยังค าขอบริการ 

กล่องโตต้อบนีจ้ะช่วยใหค้ณุแนบไฟลเ์ดียว หรือหลายๆ ไฟลไ์ปยงัค าขอบรกิาร เพื่อเป็นขอ้มลูเพิ่มเตมิเก่ียวกบั
ค าอธิบาย กล่องโตต้อบนีจ้ะปรากฏขึน้เมื่อคณุเลือกที่จะแนบไฟลร์ะหว่างรายการค าขอบรกิาร 

ตารางที่ 4-3 ตวัเลือกในกล่องโตต้อบแนบไฟลก์บัเหตกุารณ ์

ตัวเลอืก ลักษณะ 

ไฟลท์ีจ่ะเพิ่ม ระบไุฟลท์ี่ตอ้งการเพิม่ 

คณุสามารถเพิม่เอกสารสเปรดชตี รูปภาพ และไฟลรู์ปแบบอื่นๆ อีกมากมาย เช่น "jpg", "jpeg", "gif", 
"png", "tif", "doc", "docx", "wpd", "csv", "xls", "xlsx", "pdf", "pps", "ppt", "pptx", "pub", "txt", "log", 
"zip", "rar" 

ไฟลแ์นบปัจจุบนั แสดงไฟลแ์นบในปัจจบุนัท่ีมากบัค ารอ้งขอ 

ในการลบไฟลจ์ากค ารอ้งขอ สามารถท าได ้โดยเขา้ไปในหนา้จอโนต้ คน้หาบนัทึกของคณุ และไฟล์
แนบ จากนัน้คลิกไอคอน ลบ 
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ตัวเลอืก ลักษณะ 

เพิ่มอีกหน่ึงไฟล ์ สามารถเพิ่มไฟลใ์หมเ่ขา้ไปได ้ จากเดิมที่มีไฟลแ์นบอยู่แลว้ ซึง่จะช่วยใหค้ณุระบไุฟลอ์ื่นท่ีจะแนบ
โดยไม่ตอ้งออกจากกล่องโตต้อบแนบไฟลไ์ปยงัแบบฟอรม์ค ารอ้งขอ 

เพิ่มและปิด เพิ่มสิ่งที่แนบปัจจบุนัและปิดกล่องโตต้อบ 

  

การค้นหาและตรวจสอบค าขอบริการของคุณ 

คณุสามารถเรียกดคู  าขอบรกิารที่คณุสรา้งขึน้ แมว้่าคณุจะไม่สามารถแกไ้ขค าขอบรกิารได ้แต่คณุสามารถด าเนินการ
อื่นๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัค าขอบรกิารนี ้

หากค าขอบรกิารเปิดไปแลว้ หรืออยู่ในความคืบหนา้ คณุมีสิทธ์ิด าเนินการดงัต่อไปนี:้ 

• เพิ่มบนัทึกหรือแสดงความคิดเหน็                                                                                

• อปัโหลดไฟลเ์ดียวหรือหลายไฟล ์                                                                               

หากปิดค าขอบรกิาร คณุจะสามารถเรียกดไูดเ้ท่านัน้ 

วิธีการคน้หาและเรียกดคู  าขอบรกิาร 

1. เมนดูา้นซา้ยมือ คลิกทีเ่มน ูค าขอบรกิาร 
2. หากไม่พบค าขอบรกิาร คณุสามารถพิมพค์ าส าคญั (keyword) แลว้คลิกไอคอน คน้หา (สญัลกัษณแ์ว่นขยาย) 
3. ระบบจะแสดงรายการค าขอบรกิารที่สอดคลอ้งกบัค าส าคญัในตาราง เลือกค าขอบรกิารที่ตอ้งการ 
4. คณุจะเห็นรายละเอยีดในแบบฟอรม์ค าขอบรกิาร 
5. เมื่อเสรจ็แลว้ใหปิ้ดหนา้ แบบฟอรม์ค าขอบรกิาร                                                                                   

  

พิจารณารายละเอียดค าขอบริการทีไ่ด้รับการแก้ไข 

หลงัจากทีค่  าขอบรกิารไดร้บัการแกไ้ข ค ารอ้งดงักล่าวจะถกูสง่กลบัไปยงัผูร้อ้งขอ เพื่อพิจารณารายละเอียดที่
ด  าเนินการแกไ้ข  

ตารางที่ 4-4 กระบวนการท างานของค ารอ้งขอที่ไดร้บัการแกไ้ข 

ขั้นตอน กระบวนการ ลักษณะ 

ขัน้ตอนท่ี 1 พิจารณารายละเอยีดของงาน 
ที่ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ
ด าเนินการไปแลว้ หรือ แนะน า
ใหผู้ร้อ้งขอด าเนินการใดๆ 

พิจารณารายละเอยีดของค าขอบรกิาร ที่ทีมสนบัสนนุทางเทคนิคด าเนินการ
ไปแลว้ หรือหากทีมสนบัสนนุทางเทคนคิใหค้  าแนะน า หรือด าเนินการใดๆ 

ตวัอยา่งเช่น คณุอาจจะไดร้บัค าแนะน าใหเ้ขา้ไปเรยีกดฐูานความรูใ้นองคก์ร  
หรือแนะน าทางเลือกอื่น 
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ขั้นตอน กระบวนการ ลักษณะ 

ขัน้ตอนท่ี 2 ทดสอบหลงัจากรบัทราบวา่ 
ค าขอบรกิารด าเนินการเสรจ็
สมบรูณ ์

ขัน้ตอนนีม้ีความส าคญัไมว่่าคณุจะทดสอบดว้ยตวัเอง หรือรอ้งขอใครบาง
คนด าเนินการทดสอบแทนคณุ 

ขัน้ตอนท่ี 3 หากค าขอบรกิารไม่เสรจ็
สมบรูณ ์หรือถา้คณุไม่พอใจ
กบัการด าเนินการ
ดงักล่าว สามารถเปิดค าขอ
บรกิารนีอ้ีกครัง้ 

เมื่อคณุเปิดค าขอบรกิารอีกครัง้ ค าขอบรกิารจะถกูส่งกลบัไปยงัทีมช่วยเหลือ 
หรือ ทีมสนบัสนนุทางเทคนิค 

หลงัจากที่คณุเปิดค าขอบรกิารอกีครัง้ ใหร้อจนกวา่งานดงักล่าวจะไดร้บั
แกไ้ขจนเสรจ็สมบรูณ ์

ขัน้ตอนท่ี 4 หากค าขอบรกิารเสรจ็สมบรูณ์
แลว้ ผูร้อ้งขอยืนยนั เพื่อปิดค า
ขอบรกิาร 

หากผูร้อ้งขอมคีวามพงึพอใจกบัการกระท า ทีมชว่ยเหลือหรือการสนบัสนนุ
ทางเทคนิค ผูร้อ้งขอสามารถปิดค ารอ้งในขัน้ตอนถดัไป 

  

พิจารณาค าขอบริการเสร็จสมบูรณ ์และเปล่ียนสถานะเป็นปิด 

หลงัจากที่ค  าขอบรกิารไดร้บัการแกไ้ข ผูร้อ้งขอจะไดร้บัการแจง้เตือนทางอีเมล เพื่อเขา้ไปพิจารณารายละเอียดที่
ด  าเนินการเสรจ็สมบรูณ ์รวมถงึความคิดเห็นและขอ้มลูอื่นๆ หากงานท่ีท าเสรจ็สมบรูณ ์คณุสามารถยืนยนั เพื่อปิดค าขอบรกิาร
นีไ้ด ้

หากตอ้งการพิจารณารายละเอียดที่ด  าเนินการ เพื่อปิดค าขอบรกิารที่ไดร้บัการด าเนินการเสรจ็สมบรูณ ์

1. ตรวจสอบกล่องจดหมายของคณุ คณุควรไดร้บัการแจง้เตือนเมื่อค าขอบรกิารเสรจ็สมบรูณ ์

2. พิจารณารายละเอยีดที่ด  าเนินการเสรจ็สมบรูณ ์ โดยพิจารณาจากขอ้มลูที่ทีมชว่ยเหลือ หรือ ทีมสนบัสนนุทาง
เทคนิคใส่ขอ้มลูรายละเอียดการแกไ้ขเขา้ไปในระบบ iServiceDesks หากคณุมีความพึงพอใจกบัผลดงักล่าว 
คณุสามารถยืนยนั เพื่อปิดค าขอบรกิารนีไ้ด ้

3. ถา้คณุไม่พอใจกบัการด าเนินการเก่ียวกบัค าขอบรกิารดงักล่าว คณุสามารถใส่เหตผุลในแท็บโนต้จดบนัทึก 
จากนัน้คลิกเปิดการรอ้งขอบรกิารใหม่อีกครัง้ 

  

การเปิดค าขอบริการอีกคร้ัง 

หลงัจากที่ค  าขอบรกิารไดร้บัการแกไ้ข ทีมช่วยเหลือหรือทีมสนบัสนนุทางเทคนคิจะใส่อธิบายรายละเอียดที่
ด  าเนินการในค าขอบรกิาร หากค าขอบรกิารเสรจ็สมบรูณ ์ ผูร้อ้งขอสามารถยืนยนัการท างาน หากค ารอ้งขอไมเ่สรจ็สมบรูณ ์
หรือถา้คณุไม่พอใจกบังานด าเนนิการไปแลว้ คณุสามารถเปิดค าขอบรกิารใหม่อีกครัง้ได ้
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ค าขอบรกิารจะถกูส่งกลบัไปยงัทีมช่วยเหลือหรือทีมสนบัสนนุทางเทคนิค เพื่อตอบสนองต่อการรอ้งขอ หรือเพิ่มระดบั
การสนบัสนนุท่ีสงูขึน้ เมื่อการรอ้งขอบรกิารไดร้บัการแกไ้ขอีกครัง้ ผูร้อ้งขอจะพิจารณารายละเอยีดการแกไ้ขอีกครัง้ 

วิธีเปิดค าขอบรกิารอีกครัง้ 

1. ติดต่อทีมช่วยเหลือ (Service Desk) หรือ เปิดค าขอบรกิารอกีครัง้ดว้ยตนเอง ทัง้นีข้ึน้อยูก่บักระบวนการเวิรค์
โฟลวท์ี่ก าหนดไวล่้วงหนา้ 

2. ทีมช่วยเหลือ (Service Desk) จะปรบัเปล่ียนสถานะค าขอบรกิารจาก “แกไ้ขแลว้” (Resolved) เป็น “ท างาน” 
(Active) ใหม่อกีครัง้ 

3. ผูร้อ้งขอ หรือ ทีมช่วยเหลือควรใส่ หมายเหต ุในแท็บโนต้จดบนัทึก เพื่ออธิบายรายละเอียดที่ตอ้งการใหเ้ริ่มใหม่
อีกครัง้ หรือ เหตผุลที่ไม่พึงพอใจ รวมถงึผลการทดสอบและระบรุายละเอียดขัน้ตอนที่คณุท าดว้ย 

4. คณุสามารถแนบไฟลก์บัค าขอบรกิาร เพื่อสนบัสนนุค าอธิบายของคณุ โดยมีตวัเลือกดงันี:้ 

เพิ่มไฟล ์ คณุสามารถแนบไฟลเ์ดียว หรือหลายๆ ไฟลไ์ด ้เพื่อเพิ่มเติมขอ้มลูเก่ียวกบัการรอ้งขอบรกิาร 
ตวัอยา่งเช่น คณุสามารถแนบตวัอย่างไฟล ์หรือภาพหนา้จอแสดงขอ้ผิดพลาด 

ลบ คณุสามารถลบไฟลท์ี่แนบมากบัการรอ้งขอบรกิาร ไฟลท์ี่แนบมาอยู่ภายใตเ้อกสารแนบ 

5. ในกระบวนการ คลิกปุ่ ม บนัทึก เพื่อเปิดการรอ้งขอบรกิารอีกครัง้                 
  

ส่งค าขอบริการ (ส าหรับผู้สนับสนุนทางเทคนิค) 
บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• การคน้หาและตรวจสอบค าขอบรกิาร 

การค้นหาและตรวจสอบค าขอบริการ 

คณุสามารถคน้หาค ารอ้งขอ โดยพิมพค์ าส าคญั (keyword)  แลว้คลิกไอคอน คน้หา (สญัลกัษณแ์ว่นขยาย) หรือการ
จดัเรียงล าดบัค ารอ้งทัง้หมด จากนัน้คณุสามารถเลือกค าขอบรกิารที่ตอ้งการ หรือเลือกคน้หารายการขัน้สงู 

เมื่อคณุเลือกรายการหน่ึงที่หนา้จอคอนโซลค ารอ้งขอ ระบบจะเปิดแบบค าขอบรกิารใหค้ณุแกไ้ข 
ตารางที่ 4-5 ตวัเลือกในหนา้จอคอนโซลค าขอบรกิาร 

ตัวเลอืก ลักษณะ 

ค้นหา พิมพค์ าหลกั (keyword) แลว้คลกิไอคอน คน้หา (สญัลกัษณแ์ว่นขยาย) เพื่อแสดงรายการค าขอบรกิารที่
เก่ียวขอ้งทัง้หมด 

การค้นหาขัน้สูง คณุสามารถระบหุลกัเกณฑก์ารคน้หาเพิม่เตมิ เพื่อใหร้ะบบคน้หาค าขอบรกิารตามเงื่อนไขที่ก าหนด 

ผลการค้นหา แสดงรายการค าขอบรกิาร เพื่อใหค้ณุเลือกรายการใดรายการหน่ึงจากผลการคน้หาของคณุ 
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แก้ไขค าขอบริการ 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• แกไ้ขค าขอบรกิาร                                                                       

  

แกไ้ขค าขอบริการ 

ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ สามารถตอบกลบัไปยงัผูร้อ้งขอ โดยบนัทึกรายละเอยีดที่ด  าเนินการไปแลว้ในแบบฟอรม์ค า
ขอบรกิาร หลงัจากค าขอบรกิารไดร้บัการแกไ้ขโดยทนัที ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิสามารถเปล่ียนสถานะค ารอ้งเป็น แกไ้ข
เรียบรอ้ยแลว้ (Resolved) ในเวลาเดยีวกนักบัรายการค าขอบรกิาร 

ตวัอยา่งเช่น ผูร้อ้งขอ ขอใหท้ีมชว่ยเหลือ ชว่ยตดิตัง้แชรไ์ดรฟ์ ในขณะที่โทรคยุ ทีมสนบัสนนุทางเทคนิคไดด้  าเนินการ
ติดตัง้แชรไ์ดรฟ์โดยทนัที  เมื่อสิน้สดุการโทรทีมสนบัสนนุทางเทคนิคจะอธิบายรายละเอียดการแกไ้ขในค าขอบรกิาร 

หากคณุไม่สามารถด าเนินการตามค าขอบรกิาร คณุอาจตอ้งส่งต่อไปยงัผูป้ฏิบตัิงานรายอื่น 

กระบวนการแกไ้ขค าขอบรกิาร 

1. ในหนา้จอคอนโซลค าขอบรกิาร คณุสามารถสรา้งค าขอบรกิาร หรือเรียกดคู  ารอ้งนัน้ๆ เพื่อแกไ้ขได ้

ตารางที่ 4-6 ตวัเลือกการแกไ้ขค าขอบรกิาร 

ตัวเลอืก ลักษณะ 

ท างานเสร็จแล้ว บนัทึกรายละเอยีดของงานท่ีด าเนินการไปแลว้โดยระบ ุ

• ด าเนินการอะไรบา้ง     

• มีแนวทางหรือค าแนะน าอะไรบา้ง    

• สมมติฐานอะไร 
• อะไรที่ตอ้งด าเนินการต่อไป     

สถานะค าร้องขอ เปล่ียนสถานะระหว่าง “แกไ้ขเรยีบรอ้ยแลว้” (Resolved) หรือ “ปิด” (Closed) 

2. เมื่อเสรจ็สิน้การป้อนขอ้มลูเก่ียวกบัการรอ้งขอบรกิาร เปล่ียนสถานะเป็น “แกไ้ขเรียบรอ้ยแลว้” 
3. ระบรุายละเอียดที่ด  าเนินการไปแลว้ รวมถงึค าแนะน าและแนวทางปฏิบตัิใหผู้ร้อ้งขอ 

คณุสามารถคน้หาค าแนะน า และแนวทางปฏิบตัิจากฐานความรูใ้นองคก์ร 

4. เมื่อคณุเสรจ็สิน้การกรอกรายละเอียดในค ารอ้งขอ คลิกปุ่ ม ‘บนัทึก’ 
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บทที ่5 

  

การจัดการรับแจ้งเหตุ 
บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• แนะน าการจดัการรบัแจง้เหต ุ

• ส่งค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ(ส าหรบัผูร้อ้งขอ) 

• ส่งค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ(ส าหรบัทีมสนบัสนนุทางเทคนิค) 

• การแกไ้ขค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่เกิดขึน้ 

  

แนะน าการจัดการรับแจ้งเหต ุ

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัการจดัการรบัแจง้เหต ุ

• เก่ียวกบักระบวนการรบัแจง้เหต ุ

• สถานะรบัแจง้เหต ุ

• บทบาทในการจดัการรบัแจง้เหต ุ

• แหล่งที่มาของค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

• การแจง้เตือนทางอีเมลจากค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

• เรียกดคู  ารอ้งรบัแจง้เหต ุ
  

เกี่ยวกับการจัดการรับแจ้งเหตุ 

การจดัการรบัแจง้เหตเุป็นหนึง่ในกระบวนการหลกัที่ใชใ้นกระบวนการ ITIL และเป็นกระบวนการที่ผูร้อ้งขอใช ้
iServiceDesks เป็นเครื่องมือบอ่ยที่สดุ เพื่อจดัการและแกไ้ขเหตกุารณไ์ดอ้ย่างรวดเรว็ รวมถึงใชว้ิเคราะห ์ ตดิตามและชว่ย
จดัล าดบัความส าคญัของปัญหาได ้

เป้าหมายของการจดัการรบัแจง้เหตคุือ การกูค้ืนระบบหรือบรกิารใหก้ลบัมาสู่สถานะปกติโดยเรว็ที่สดุ 

การจดัการรบัแจง้เหตมุคีณุสมบตัิที่ส  าคญัดงัต่อไปนี:้ 
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• ก าหนดกระบวนการเวิรค์โฟลวภ์ายในองคก์รไวล่้วงหนา้ จะชว่ยใหค้ณุด าเนินการใด ๆ ขึน้อยู่กบัเงื่อนไขและการ
ตดัสินใจที่อาจเกิดขึน้ในเวลานัน้ 

• แบบฟอรม์ที่ใชง้านง่ายส าหรบัผูใ้ชง้านทกุคน ใหส้ามารถจดัการรบัแจง้เหตไุดด้ว้ยตนเอง 

• สามารถเก็บรวบรวมขอ้มลู ที่ผูใ้ชง้านทกุฝ่ายกรอกลงในแบบฟอรม์ที่ก าหนดไว ้

• สามารถเก็บรวบรวมเอกสารแนบ และรูปภาพ เช่น หนา้จอแสดงผลความผิดพลาด เพื่อใหท้มีสนบัสนนุทาง
เทคนิคสามารถวินิจฉยัปัญหา และช่วยเปิดโอกาสในการแกไ้ข หรือส่งต่อปัญหา (escalate) ไดง้่ายขึน้ 

• สามารถใชฐ้านความรูใ้นองคก์ร เพื่อช่วยใหท้ีมสนบัสนนุทางเทคนิคแกไ้ขเหตกุารณ ์ และใหข้อ้มลูเพิ่มเติมหรือ
ค าแนะน า (guideline หรือ instruction) แก่ผูร้อ้งขอ 

• เปิดโอกาสใหผู้ร้อ้งขอสามารถตดัสินใจว่าปัญหาไดร้บัการแกไ้ขหรือไม่ และประเมินความพึงพอใจ ผูร้อ้งขอยงั
สามารถใหข้อ้เสนอแนะ เพื่อน าไปปรบัปรุงการใหบ้รกิารในอนาคต 

• สามารถน าขอ้มลูจากกระบวนการรบัแจง้เหตไุปใชก้บักระบวนการอื่นในระบบ iServiceDesks ไดด้งัต่อไปนี:้ 
o น าขอ้มลูจากกระบวนการรบัแจง้เหต ุ ไปใชก้บักระบวนการจดัการสาเหตขุองปัญหา (Problem 

Management) เพื่อวิเคราะหแ์ละสืบหาตน้เหตขุองปัญหา ป้องกนัไม่ใหเ้กิดเหตกุารณเ์ช่นนีข้ึน้อีกใน
อนาคต 

o น าขอ้มลูจากกระบวนการรบัแจง้เหต ุ ไปใชก้บักระบวนการเปล่ียนแปลง โดยก าหนดขัน้ตอนท่ีเป็น
มาตรฐานในองคก์ร เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในกระบวนการเปล่ียนแปลง และตรวจสอบไดใ้นอนาคต 

  

เกี่ยวกับกระบวนการรับแจ้งเหตุ 

เป้าหมายของกระบวนการรบัแจง้เหตคุือ การกูค้ืนระบบหรือบรกิารใหก้ลบัมาสู่สถานะปกติโดยเรว็ที่สดุ 

ระบบ iServiceDesks สามารถก าหนดค่าเริ่มตน้ใหส่้งการแจง้เตือนอีเมลไปยงัผูร้อ้งขอ หรือทีมอื่นๆ เมื่อเกิดการ
เปล่ียนบางอย่างในค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

ตารางที่ 5-1 กระบวนการรบัแจง้เหต ุ

  ขั้นตอน กระบวนการ ลักษณะ 

ขัน้ตอนท่ี 1 เปิดค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ มีผูเ้ปิดค ารอ้งรบัแจง้เหต ุซึ่งรายงานปัญหาที่เกดิขึน้ 

ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ สามารถเกิดขึน้จาก ผูร้อ้งขอโทรหรือส่งอีเมลแจง้ทีมช่วยเหลือ 
หรือเกิดจากทมีสนบัสนนุทางเทคนิค หรือจากบคุคลภายนอก 

ขัน้ตอนท่ี 2 ขอ้มลูรบัแจง้เหตไุดร้บัการ
วิเคราะหแ์ละส่งใหก้บัทีม
สนบัสนนุทางเทคนิค เพื่อ
แกไ้ขปัญหา 

การด าเนินการในขัน้ตอนรบัแจง้เหต ุมีดงัต่อไปนี:้ 

• ขอ้มลูจะถกูบนัทึกเก็บไว ้

• ระบผุลกระทบ (Impact) และความเรง่ดว่น (Urgency) 
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  ขั้นตอน กระบวนการ ลักษณะ 

• ความส าคญัของค ารอ้ง (Priority) เกิดจากการค านวณของผลกระทบ 
(Impact) และความเรง่ด่วน (Urgency) 

• ระบบจะค านวณจากคิวงานของแต่คนทีมช่วยเหลือ และระบชุื่อเริ่มตน้ของ
ทีมช่วยเหลือใหโ้ดยอตัโนมตัิ     

• ทีมช่วยเหลือสามารถมอบหมายค ารอ้งใหท้ีมสนบัสนนุทางเทคนคิที่
เหมาะสมไดใ้นภายหลงั 

ขัน้ตอนท่ี 3 ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ
รบัค ารอ้ง 

รายการรบัแจง้เหตทุัง้หมดจะแสดงในคอนโซลรบัแจง้เหต ุ หากรายการใดไดถ้กู
มอบหมาย ผูส้นบัสนนุทางเทคนคิจะไดร้บัอีเมลแจง้เตือน 

นอกเหนือจากการเรียกดแูละแกไ้ขเหตกุารณแ์ลว้ ผูส้นบัสนนุทางเทคนิคสามารถ
ด าเนินการอื่น ๆ ได ้

ตวัอยา่งของเหตกุารณท์ี่เกดิขึน้มดีงันี:้ 

• มอบหมายค ารอ้งรบัแจง้เหตใุหป้ฏิบตัิงานรายอื่น 

• แกไ้ขค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

• เปิดค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 
• เป็นฐานความรูใ้นองคก์ร 

ขัน้ตอนท่ี 4 (ทางเลือก) ทีมสนบัสนนุ
ทางเทคนิคสามารถส่งต่อ
ใหผู้ป้ฏิบตัิงานรายอื่น 

ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิสามารถส่งต่อใหผู้ป้ฏิบตัิงานรายอื่น เมื่อใกลถ้ึงวนัตอ้ง
ไดร้บัการแกไ้ข หรือเมื่อตอ้งรีบแกไ้ขโดยด่วน 

ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิสามารถส่งต่อใหผู้ป้ฏิบตัิงานรายอื่น โดยระบบุคุคลที่
เหมาะสม ทัง้นีข้ึน้อยู่กบักระบวนการเวิรค์โฟลวท์ี่ก าหนดไวล่้วงหนา้ 

ขัน้ตอนท่ี 5 ค ารอ้งรบัแจง้เหตไุดร้บัการ
แกไ้ขเรียบรอ้ยแลว้ 

ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิมีหนา้ที่ตรวจสอบ และวิเคราะหปั์ญหา กระบวนการ
เหล่านีเ้กดิขึน้ระหวา่งการแกไ้ขปัญหา เมื่อมีการยืนยนัสมมติฐานเริ่มตน้ว่า
ถกูตอ้ง หากเหตกุารณท์ี่เกดิขึน้ไดร้บัการวินจิฉยั ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ
สามารถน าไปใชแ้กปั้ญหา เช่น การเปล่ียนการตัง้คา่ซอฟตแ์วร ์ติดตัง้แพทช ์หรือ
สั่งซือ้ฮารด์แวรใ์หม่ 

หลงัจากทมีสนบัสนนุทางเทคนิคกูค้ืนระบบหรือบรกิารภายในวนัเวลาที่ก าหนด
ตามขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) และแจง้ใหผู้ร้อ้งขอทราบ ทีมสนบัสนนุ
ทางเทคนิคจะเปล่ียนสถานะค ารอ้งเป็น “แกไ้ขเรียบรอ้ยแลว้” (Resolved) 
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  ขั้นตอน กระบวนการ ลักษณะ 

ขัน้ตอนท่ี 6 ผูร้อ้งขอเรียกดรูายละเอียด
การแกไ้ขปัญหา และยืนยนั
การปิด หรือเปิดค ารอ้งใหม่
อีกครัง้ 

รายละเอียดการแกไ้ขปัญหาจะปรากฏในคอโซลรบัแจง้เหต ุ โดยผูร้อ้งขอจะไดร้บั
การแจง้เตือนทางอีเมล สามารถเรียกดรูายละเอยีด หากทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ
ใหค้  าแนะน าการแกไ้ขดว้ยตนเอง หรือเพื่อใหผู้ร้อ้งขอทดสอบ 

หากการแกไ้ขปัญหาเรียบรอ้ยแลว้ ผูร้อ้งขอจะยืนยนัการแกไ้ข และด าเนินการ
เปล่ียนสถานะค ารอ้งเป็น ‘ปิด’ 

หากปัญหาไม่ไดร้บัการแกไ้ขอย่างถกูตอ้งสมบรูณ ์ ผูร้อ้งขอสามารถเปิดค ารอ้ง
ใหม่อีกครัง้ เพื่อส่งค ารอ้งกลบัไปยงัทีมช่วยเหลือ หรือทีมสนบัสนนุทางเทคนิค 

ขัน้ตอนท่ี 7 (ทางเลือก) ทีมสนบัสนนุ
ทางเทคนิคสามารถเปิดค า
รอ้งสาเหตขุองปัญหา หรือ
ค ารอ้งฐานความรูใ้น
องคก์ร 

ในระหวา่งการวเิคราะห ์ และหาสาเหต ุ หากพบวา่เป็นปัญหาเดมิที่เกิดซ า้ ทมี
สนบัสนนุทางเทคนิคสามารถเปิดค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาได ้

ทีมสนบัสนทุางเทคนคิสามารถด าเนินการใด ๆ ต่อไปนี:้ 

• เปิดค ารอ้งสาเหตปัุญหา เพื่อคน้หาสาเหตทุี่แทจ้รงิ     

• หากพบสาเหตทุี่แทจ้รงิแลว้ สามารถเปิดฐานความรูใ้นองคก์ร โดยดงึ
รายละเอียดค ารอ้งรบัแจง้เหต ุหรือค าถามที่พบบ่อย 

• เปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตอุีกครัง้ 

หากผูร้อ้งขอ หรือทีมสนบัสนทุางเทคนิคเปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตอุีกครัง้ ขัน้ตอนการ
แกปั้ญหาจะท าซ า้ตามกระบวนการเดมิ 

  

สถานะรับแจ้งเหตุ 

สถานะรบัแจง้เหต ุ จะรายงานความคืบหนา้ และผลลพัธข์องขัน้ตอนกระบวนการรบัแจง้เหต ุ แสดงผลระดบั
ความส าเรจ็เป็นเปอรเ์ซ็นต ์ตวัอยา่งเช่น แสดงผลรอ้ยละ 60 หมายความว่า กระบวนการดงักล่าวใชเ้วลาไปแลว้ 60 เปอรเ์ซ็นต์
เทียบกบัขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) ที่ก าหนดไว ้

สถานะและเปอรเ์ซ็นตท์ี่ใชเ้วลาไปแลว้ของค ารอ้งรบัแจง้เหตทุัง้หมด จะปรากฏในหนา้จอคอนโซลรบัแจง้เหต ุ

ตารางที่ 5-2 คา่เริ่มตน้ของสถานะรบัแจง้เหต ุ

สถานะ ลักษณะ 

รับค าร้อง 
(Accepted) 

รบัมอบหมายค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่ส่งมาและพรอ้มที่จะท างาน 

ได้รับมอบหมาย 
(Assigned to) 

เหตกุารณไ์ดร้บัมอบหมายใหบ้คุคล หรือกลุ่มที่ไดร้บัมอบหมาย เพื่อท าการแกไ้ข 
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สถานะ ลักษณะ 

หยุดพกั หรือรอ
ด าเนินการ 
(Pending) 

ค ารอ้งถกูหยดุพกัเอาไว ้เนื่องจากก าหนดไวใ้นกระบวนการ หรือ อยู่ระหว่างด าเนินการ 

โดยทั่วไปสถานะนีห้มายความว่าจ าเป็นตอ้งใชเ้วลาวินิจฉยั หรือวเิคราะหเ์พิม่เตมิ 

อยู่ระหว่าง
ด าเนินการ 
(Working) 

อยู่ระหว่างการวินิจฉยั และ วเิคราะหปั์ญหา และด าเนินการแกไ้ขจนเสรจ็สมบรูณ ์ รวมถงึแจง้
ผูเ้ก่ียวขอ้ง เพื่อด าเนินการในขัน้ตอนต่อไป 

แก้ไขเรียบร้อยแล้ว 
(Resolved) 

ไดร้บัการแกไ้ขเรยีบรอ้ยแลว้ พรอ้มใหท้ดสอบและอนมุตัิในขัน้ตอนต่อไป 

ยกเลิก (Rejected) กรณีเขา้ใจผิด หรือ เปิดค ารอ้งผิดประเภท ค ารอ้งจะถกูยกเลิก 

ปิด (Closed) การท างานดว้ยตนเอง หรือ ท างานแบบอตัโนมตัิจนเสรจ็สมบรูณ ์และเหตกุารณถ์กูปิด 

เปิดใหม่อีกคร้ัง 
(Reopen) 

หลงัการทดสอบ พบกว่าการแกไ้ขไม่เสรจ็สมบรูณ ์จ าเป็นตอ้งเปิดค ารอ้งใหม่อีกครัง้ 

  

บทบาทในการจัดการรับแจ้งเหตุ 

คณุสามารถก าหนดบทบาทหนา้ที่ความรบัผิดชอบของแต่ละทีมในระบบ iServiceDesks รวมถึงกจิกรรมอื่น ๆ 
ภายในกระบวนการเวิรค์โฟลวต์ามมาตรฐานของ ITIL 

การก าหนดบทบาทหนา้ที่ในกระบวนการจดัการรบัแจง้เหตใุหช้ดัเจน จะชว่ยใหปั้ญหาไดร้บัการแกไ้ขไดเ้รว็ที่สดุ 
ตาราง 5-3 บทบาทในการจดัการรบัแจง้เหต ุ

บทบาท ลักษณะ 

ผู้ร้องขอ (Raised 
by) 

ทกุคนในองคก์รหรือบคุคลภายนอกสามารถเป็นผูร้อ้งขอ เพื่อเปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตไุด ้โดยทั่วไปผู้
รอ้งขอจะถกูจ ากดัสิทธ์ิการเขา้ถงึในกระบวนการของระบบ iServiceDesks 

ทมีสนับสนุนทาง
เทคนิค (Technician) 

ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิเป็นพนกังานแผนกภายในองคก์ร เพื่อรบัมือกบัค ารอ้งรบัแจง้เหต ุโดยองคก์ร
สามารถก าหนดโครงสรา้งการจดัการใหก้บัทีมสนบัสนนุทางเทคนคิเอง 

ตวัอยา่งเช่น ทีมสนบัสนนุทางเทคนิคทีมแรกตรวจสอบเหตกุารณเ์บือ้งตน้ และแกไ้ขปัญหา หากไม่
สามารถแกไ้ขปัญหาไดโ้ดยทนัที จ าเป็นตอ้งยกระดบัปัญหาดงักล่าว ส่งต่อใหก้บัทีมสนบัสนนุทีมอื่น
ในล าดบัที่สอง เพื่อวิเคราะหเ์หตกุารณ ์และแกไ้ขปัญหา 

ค ารอ้งรบัแจง้เหตุสามารถมอบหมายใหก้บัผูใ้ช ้กลุ่มในองคก์ร โดยค ารอ้งดงักล่าวจะเพิ่มเขา้ไปในคิว
งานของผูใ้ช ้หรือ กลุ่มในองคก์รตามที่ก าหนดไวใ้นกระบวนการเวิรค์โฟลว ์
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บทบาท ลักษณะ 

บางองคก์รอาจก าหนดทีมสนบัสนนุทางเทคนิคในล าดบัท่ีสาม โดยทั่วไปล าดบันีจ้ะแสดงถึงผูข้าย
ภายนอกหรือเจา้ของผลิตภณัฑฮ์ารด์แวรห์รือซอฟตแ์วร ์

ทมีช่วยเหลอื 
(Service Desk) 

โดยทั่วไปทีมชว่ยเหลือจะท าหนา้ที่เป็นศนูยก์ลางการติดต่อใหก้บัผูใ้ชง้านทกุคน เพื่อใหม้ั่นใจวา่ผูร้อ้ง
ขอจะไดร้บัความช่วยเหลือที่เหมาะสมในการบรกิารลกูคา้ ทีมชว่ยเหลือจะจดัการค ารอ้งขอผ่านการ
ใชง้านในระบบ iServiceDesks เช่น ชว่ยตดิตามปัญหา ตามล าดบัความส าคญัของค ารอ้งขอจาก
ผูใ้ชง้านทกุคน โดยแยกประเภทของปัญหาที่เกดิขึน้บ่อยครัง้ หรือหมวดหมู่ที่คลา้ยกนั จากนัน้
มอบหมายค ารอ้งขอใหท้มีสนบัสนนุทางเทคนิคด าเนินการต่อไป 

ผู้ดูแลแอดมิน 
(Administrator) 

สามารถก าหนดติดตัง้คา่เริม่ตน้ในระบบ iServiceDesks ดงัต่อไปนี ้

• สรา้งและแกไ้ขบญัชีผูใ้ชง้าน และ กลุ่ม 

• สรา้งชื่อระบบ (จ าเป็นตอ้งก าหนดค่าเริ่มตน้ก่อนใชง้าน) 

• ผลกระทบ (การก าหนดคา่เริ่มตน้ไวล่้วงหนา้) 

• ความเรง่ด่วน (ก าหนดคา่เริ่มตน้ไวล่้วงหนา้) 

• ล าดบัความส าคญั (ก าหนดค่าเริม่ตน้ไวล่้วงหนา้) 

• สถานะ (ก าหนดคา่เริม่ตน้ไวล่้วงหนา้) 

• แจง้เตือนทางอีเมล และไลน ์(Line Chat) 

• ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) 

• ก าหนดคา่เริม่ตน้ส าหรบัการเชื่อมต่อกบัระบบ LDAP 

• ออกแบบกระบวนการเวิรค์โฟลว ์(Workflow Design) 

แขกผู้เย่ียมเยือน 
(Guest) 

สามารถเขา้ถึงแอปพลิเคชนัดว้ยบรกิารตนเอง เพื่อจดุประสงคใ์นการเรียกดเูทา่นัน้ ไม่สามารถ
สรา้งใหม่ หรือแกไ้ขค ารอ้งเดมิที่มีอยู่แลว้ได ้ 

  

แหล่งทีม่าของค าร้องรับแจ้งเหตุ 

การสรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ สามารถด าเนินการตามกระบวนการจดัการรบัแจง้เหต ุโดยค ารอ้งรบัแจง้เหตไุดม้าจาก
หลายแหล่ง 

ตารางที่ 5-4 แหล่งที่มาของเหตกุารณ ์iServiceDesks 

แหล่ง ลักษณะ 

ผู้ใช้งาน (Users) ผูใ้ชง้านภายใน หรือภายนอกองคก์ร รายงานปัญหาดว้ยการสรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหตจุากหนา้จอ
คอนโซลรบัแจง้เหต ุ
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แหล่ง ลักษณะ 

ทมีช่วยเหลอื 
(Service Desk) 

โดยทั่วไป ทีมช่วยเหลือสามารถสรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ เพื่อตอบสนองต่อค าขอจากผูใ้ชท้ัง้ทาง
โทรศพัทห์รืออีเมล 

ระบบภายนอก 
(Vendor) 

องคก์รของคณุสามารถสรา้งเว็บเซอรว์ิส (RESTful) โดยส่งขอ้มลูไปยงัระบบ iServiceDesks เพื่อเปิด
ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

ตวัอยา่งเช่น คณุอาจสง่ขอ้ความจาก Microsoft SharePoint, Microsoft InfoPath, Lotus Notes, 
Microsoft Systems Management Server (SMS), Adobe LifeCycle และ HP OpenView ไปยงั
ระบบ iServiceDesks ผ่านโปรโตคอล RESTFul เพื่อเปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตุใหม ่

  

การแจ้งเตือนทางอีเมลจากค าร้องรับแจ้งเหตุ 

ระบบ iServiceDesks สามารถส่งอีเมลแจง้เตือนเก่ียวกบัค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่เกดิขึน้ การกระท าใด ๆ ที่ถกูน ามาใช้
เพื่อสรา้งหรือท างานกบัค ารอ้งรบัแจง้เหตสุามารถใชเ้ป็นตวักระตุน้ โดยคณุตอ้งก าหนดคา่เริม่ตน้ว่าใครตอ้งการรบัอีเมลแจง้
เตือนค ารอ้งรบัแจง้เหตบุา้ง 

คณุสามารถตัง้ค่าการแจง้เตือนทางอีเมลใหก้บัผูใ้ชง้าน เมื่อมีใครเปล่ียนแปลงขอ้มลูในค ารอ้งรบัแจง้เหต ุระบบจะถกู
ส่งเมลแ์จง้เตือนโดยอตัโนมตั ิ

ตวัอยา่งของเหตกุารณท์ี่เกดิขึน้ เพื่อใชก้ระตุน้การแจง้เตือนทางอเีมลมีดงันี:้ 

ตารางที่ 5-5 การแจง้เตือนทางอเีมลของค ารอ้งรบัแจง้เหตใุนระบบ iServiceDesks 

เหตกุารณ ์ ผู้รับอีเมล 

สรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ ผูร้อ้งขอ หรือ ผูเ้ปิดค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

มอบหมายค ารอ้งรบัแจง้เหตใุหก้บัทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ ผูร้อ้งขอ และ ทีมสนบัสนนุทางเทคนิค 

ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิปรบัปรุงค ารอ้ง หลงัจากแกไ้ขระบบใหก้ลบัมา
ท างานเป็นปกติ (Resolved) โดยระบส่ิุงที่ด  าเนินการแกไ้ขไปแลว้ 

ผูร้อ้งขอ 

หากค ารอ้งรบัแจง้เหตเุกินขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) ผูร้อ้งขอ 

  

เรียกดูค าร้องรับแจ้งเหตุ 

หนา้จอคอนโซลค ารอ้งรบัแจง้เหต ุคือหนา้จอหลกัส าหรบัการท างานงาน เพื่อคน้หา และเรียกดคู  ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

นอกเหนือจากการด าเนินการทั่วไปท่ีคณุสามารถด าเนินการค ารอ้งรบัแจง้เหตทุัง้หมดแลว้ หนา้คอนโซลค ารอ้ง หรือ 
แบบฟอรม์ค ารอ้งยงัมีการด าเนินการเพิม่เตมิเฉพาะเรื่อง การกระท าที่มีอยู่ขึน้อยู่กบัการอนญุาตของคณุ รวมถงึสถานะของค า
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รอ้งรบัแจง้เหต ุ ตวัอยา่งเช่น หากค ารอ้งรบัแจง้เหตถุกูสง่ต่อใหก้บัทีมในล าดบัถดัไป เพื่อด าเนนิการแกไ้ขปัญหา คณุจะไม่
สามารถแกไ้ขขอ้มลูในค ารอ้งรบัแจง้เหตไุดอ้ีกตอ่ไป 

ทีมสนบัสนนุด าเนินการในหนา้แบบฟอรม์ค ารอ้งรบัแจง้เหต:ุ 

ตารางที่ 5-6 ค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่เกิดขึน้ 

กระบวนการ ค าอธิบาย 

มอบหมายค าร้องใหม ่ ช่วยใหค้ณุก าหนดเหตกุารณท์ี่เกดิขึน้กบัทีมงาน ตวัอย่างเช่น ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิล าดบัท่ี
หน่ึงเริ่มท างานกบัค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ แต่จ าเป็นตอ้งออกไปรบัประทานอาหารกลางวนั ซึ่งค ารอ้ง
รบัแจง้เหตดุงักล่าวจ าเป็นตอ้งไดร้บัการแกไ้ขตามเวลาทีก่  าหนด ผูป้ฏิบตัิงานท่านอื่นท่ีอยู่ในทีม
เดียวกนัหรือระดบัเดียวกนั สามารถเขา้ไปแกไ้ขค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ และปรบัสถานะค ารอ้งเป็น 
‘แกไ้ขเรียบรอ้ยแลว้’ 

รายละเอียดการแก้ไข การเริ่มกระบวนการแกไ้ขปัญหา 
คณุสามารถใส่รายละเอียดของเหตกุารณ ์ สาเหตทุี่พบเจอ ผลกระทบเชิงธุระกิจและไอที วิธีการ
แกปั้ญหาที่ด  าเนินการเสรจ็สมบรูณ ์ค าแนะน าเพื่อด าเนินการในขัน้ตอนต่อไป 

ยกเลิกการหยดุพัก ใหค้ณุเปล่ียนสถานะ ‘หยดุพกั’ กลบัมาเป็น ‘ท างาน’ อีกครัง้ 
  

ตารางที่ 5-7 เชื่อมโยงค ารอ้งรบัแจง้เหต ุกบั สาเหตขุองปัญหา หรือ ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 

กระบวนการ ลักษณะ 

เชื่อมโยงกับสาเหตุ
ของปัญหา 

ใหค้ณุสรา้งสาเหตขุองปัญหาตามค ารอ้งรบัแจง้เหต ุกรณีที่เกิดเหตกุารณซ์ า้หลายครัง้ หรือ ยงัไม่
ทราบสาเหตทุี่แทจ้รงิ 

ใหค้ณุคน้หาและเรียกดคู  ารอ้งรบัแจง้เหต ุ หรือ สาเหตขุองปัญหาที่มีอยู่ จากนัน้เชื่อมโยงทัง้สอง
ค ารอ้งเขา้ดว้ยกนั 

เชื่อมโยงกับค าขอ
เปลี่ยนแปลง 

ใหค้ณุสรา้งค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลงตามค ารอ้งรบัแจง้เหต ุเพื่อน าไปสู่การแกไ้ข 

  

ตารางที่ 5-8 งานอื่น ๆ 

กระบวนการ ลักษณะ 

แก้ไขค าร้อง คณุสามารถเพิม่ หรือแกไ้ขรายละเอียดค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่เกิดขึน้ เช่น ผลการตรวจสอบ สาเหตุ
ของปัญหา อธิบายรายละเอยีดการแกไ้ข วนัท่ีด าเนินการ หรือเปลีย่นสถานะเป็น ‘แกไ้ขเรียบรอ้ย
แลว้’ 



39 | P a g e  
 

กระบวนการ ลักษณะ 

เชื่อมโยงค าร้อง คณุสามารถเชื่อมโยงค ารอ้งรบัแจง้เหต ุกบั สาเหตขุองปัญหา และ ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 

หยุดพกั หรือ รอ
ด าเนินการ (Pending or 
Hold) 

คณุสามารถเปลี่ยนสถานะค ารอ้งเป็น ‘หยดุพกั’ หรือ ‘รอด าเนินการ’ 

เมื่อค ารอ้งอยูใ่นสถานะ ‘หยดุพกั’ (Pending or Hold) ระบบจะไม่น าชว่งเวลาดงักล่าวการ
ค านวณขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร SLA จนกว่าคณุจะเปล่ียนสถานะค ารอ้งกลบัมา ‘ท างาน’ 
(Active or Working in Progress) อีกครัง้ 

เปิดค าร้องรับแจ้งเหตุ
อีกคร้ัง (Reopen) 

คณุสามารถเปลี่ยนสถานะค ารอ้งเป็น ‘เปิดอีกครัง้’ (Reopen) กรณีที่ค  ารอ้งไม่ไดร้บัการแกไ้ข
อย่างสมบรูณ ์หรือยงัไม่พึงพอใจในบรกิารที่ไดร้บั 

โน้ตจดบนัทกึ คณุสามารถโนต้จดบนัทึก เพื่อส่ือสารกบับคุคลอื่น 

อัปโหลดไฟลห์รือ
รูปภาพ 

คณุสามารถอปัโหลดไฟลห์รือรูปภาพเขา้ไปยงัระบบ iServiceDesks 

การจัดการฐานความรู้
ในองคก์ร 

คณุโพสตบ์ทความลงฐานความรูใ้นองคก์ร หรือค าถามที่พบบ่อย ซึ่งใหค้  าแนะน าการแกปั้ญหา 

  

ส่งค าร้องรับแจ้งเหต ุ(ส าหรับผู้ร้องขอ) 
บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• สรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

• การแนบไฟลก์บัค ารอ้งรบัแจง้เหตใุหม ่

• กล่องโตต้อบแนบไฟลไ์ปยงัค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

• การคน้หาและตรวจสอบค ารอ้งรบัแจง้เหตขุองคณุ 

• พิจารณารายละเอยีดค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่ไดร้บัการแกไ้ข        

• พิจารณาแบบประเมินความพึงพอใจ และขอ้เสนอแนะ  

• เปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตอุีกครัง้ 
  

สร้างค าร้องรับแจ้งเหตุ 

ผูร้อ้งขอ สามารถสรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ เพื่อรายงานความผิดปกติได ้ โดยผูร้อ้งขอสรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหตุในระบบ 
iServiceDesks ซึ่งใชแ้บบฟอรม์รบัแจง้เหตกุารณท์ี่ก าหนดไว ้แบบฟอรม์นีจ้ะมีขอ้มลูที่จ  าเป็นในการสรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

เมื่อคณุสรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหต ุคณุสามารถด าเนินการดงัต่อไปนี:้ 

1. หนา้จอคอนโซลค ารอ้งรบัแจง้เหต ุคลิกปุ่ ม ‘เพิ่ม’ (Add)                                                                       

https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_bookmark181
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2. สามารถระบรุายละเอยีด โดยมีตวัเลือกดงัต่อไปนี ้                                                                      
ตารางที่ 5-9 ตวัเลือกในการสรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหตใุหม ่

ตัวเลอืก ลักษณะ 

ผู้ร้องขอ (Raised by) ระบชุื่อผูร้ายงานเหตกุารณน์ี ้

อีเมล ระบทุี่อยู่อีเมลของผูร้อ้งขอ 

คุณพบปัญหาอะไร คณุสามารถพิมพค์ าอธิบายสัน้ ๆ ของปัญหาหวัขอ้เรื่อง ท าใหค้  าอธิบายนีเ้ฉพาะเจาะจงที่สดุเท่าที่
จะท าได ้ตวัอยา่งเช่น แทนที่จะเป็น "ปัญหาอีเมล" คณุอาจพมิพ ์"ไม่สามารถรบัอเีมลภายนอก" 

ค าอธิบายนีก้ลายเป็นชื่อเหตกุารณ ์และปรากฏในคอนโซลค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

รายละเอียดทีอ่าจช่วย
แก้ไขปัญหานี ้

พิมพข์อ้มลูเพื่ออธิบายปัญหา ตวัอย่างเช่น คณุอาจอธิบายขัน้ตอนในการท ารายการ จนพบปัญหา
อีกครัง้ หรือใหข้อ้มลูเพิ่มเติมเก่ียวกบัส่ิงที่เกิดขึน้ 

วันทีค่าดหวัง เลือกวนัท่ีคาดหวงัว่าค าขอบรกิารจะด าเนินการเสรจ็ 

เมื่อคณุคลิกกล่องวนัท่ีคาดหวงั ปฏิทินจะปรากฏขึน้ เพื่อใหค้ณุสามารถเลือกวนัท่ีคาดหวงั 

สถานทีเ่ปิดค าร้อง iServiceDesks จะตรวจสอบต าแหน่งของคณุ โดยใชต้  าแหน่งภมูิศาสตรจ์าก Google Geometry 
เพื่อแสดงที่ตัง้ของผูเ้ปิดค ารอ้ง วธีินีจ้ะชว่ยใหท้มีสนบัสนนุทางเทคนิคทราบวา่เหตกุารณน์ัน้เกดิขึน้
ที่ใดและสามารถไปถงึที่นั่นได ้

ผลกระทบ ใครได้รับ
ผลกระทบ (Impact) 

คณุสามารถระบผุลกระทบ โดยพิจารณาจากจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร ขอ้มลูนีจ้ะรวมกบัขอ้มลูความ
เรง่ดว่น เพื่อค านวณล าดบัความส าคญัของค ารอ้ง 

ตวัเลือกผลกระทบมีดงันี:้ 

• 1 - High: เกดิเสียหาย ส่งผลกระทบต่อการบรกิารใหก้บัลกูคา้ทัง้หมด 

• 2 - Medium: กระทบกบับรกิารบางอยา่งมีนยัส าคญั บรกิารไมพ่รอ้มใชง้าน หรือบาง
ฟังกช์ั่นส าคญัที่ขาดหายไป 

• 3 - Low: ผลกระทบที่เกดิกบัผูใ้ชจ้  านวนนอ้ย เช่น กระทบผูใ้ชง้านคนเดียว หรือ เป็น
ปัญหาทั่วไป ที่ไม่กระทบต่อธุรกจิ หรือกระทบการเงิน เช่น การออกรายงานทั่วไปที่
สามารถรอได ้ 

ความเร่งดว่น (Urgent) ใหค้ณุระบคุวามรุนแรงของปัญหา ตวัเลือกมีดงันี:้ 

• 1 - High: เรง่ด่วนมาก เพื่อใหร้ะบบหรือบรกิารกลบัมาใชง้านไดเ้รว็ที่สดุ 

• 2 - Medium: เรง่ดว่นปานกลาง ตอ้งการการแกไ้ขโดยเรว็เทา่ที่เป็นไปได ้

• 3 - Low: ไม่เรง่ด่วน เนื่องจากผลกระทบไม่กระทบการเงิน หรือ มีทางออกอื่นรองรบัไว้
แลว้ 
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ตัวเลอืก ลักษณะ 

องคก์รหรือผูจ้ดัการของคณุอาจก าหนดเงื่อนไข หรือ แนวทางการพิจารณาใชต้วัเลือกเหล่านี ้

แนบไฟล ์ ใหค้ณุแนบไฟลอ์ปัโหลดอย่างนอ้ยหนึ่งไฟลท์ี่ใหข้อ้มลูเพิม่เตมิเก่ียวกบัเหตกุารณ ์ตวัอยา่งเช่น คณุ
สามารถแนบไฟลบ์นัทึกขอ้ผิดพลาด หรือภาพหนา้จอที่พบปัญหา 

หากคณุใชโ้ทรศพัทม์ือถือแอปพลิเคชนั จะอนญุาตใหค้ณุจบัภาพหนา้จอ และอปัโหลดไปยงั
เหตกุารณน์ีโ้ดยอตัโนมตัิ 
ไฟลใ์ด ๆ ที่คณุแนบปรากฏในแทบ็โนต้จดบนัทึก 

โน้ตจดบนัทกึ คณุสามารถเขยีนโนต้จดบนัทึก เพื่อส่ือสารกบับคุคลอื่น 

การจัดการฐานความรู้
ในองคก์ร 

คณุสามารถเขยีนบทความลงฐานความรูใ้นองคก์ร หรือค าถามที่พบบ่อย ซึ่งใหค้  าแนะน าการ
แกปั้ญหา 

3. คลิกปุ่ ม ‘เพิ่ม’ เพื่อเปิดค ารอ้ง 
4. โปรแกรมจะตรวจสอบขอ้มลูของคณุ หากคณุกรอกขอ้มลูไม่สมบรูณ ์คณุตอ้งกรอกจนครบ และส่งใหม่อีกครัง้ 
5. หากคณุเปิดการรบัแจง้เตือนทางอีเมล คณุจะไดร้บัการแจง้เตือน โปรดตรวจสอบกล่องอเีมล หรือไลน ์ของคณุ 

 

การแนบไฟลก์ับค าร้องรับแจ้งเหตุใหม่ 

ในระหวา่งกรอกขอ้มลูในแบบฟอรม์ค ารอ้งรบัแจง้เหตใุหม่ คณุสามารถแนบไฟลเ์ดยีว หรือมากกวา่หน่ึงไฟลเ์ขา้กบัค า
รอ้งรบัแจง้เหต ุ เพื่อใหข้อ้มลูเพิม่เติมเก่ียวกบัปัญหา ตวัอย่างเช่น คณุสามารถแนบไฟลต์วัอยา่ง หรือภาพหนา้จอที่แสดง
ขอ้ความผิดพลาด (ระบบไม่รองรบัไฟลท์ี่มีขนาดใหญ่เกินกว่า 20 MB) 

การแนบไฟลไ์ปยงัค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

1. ดา้นล่างของค ารอ้งรบัแจง้เหตใุหม่ คลิกปุ่ ม อปัโหลดไฟล ์(สญัลกัษณค์ลิปหนีบ) 
2. เลือกไฟลเ์ดียว หรือหลายไฟล ์
3. เมื่อคณุเสรจ็สิน้การเพิ่มไฟลค์ลิกปุ่ ม เปิด 

4. หลงัจากนัน้สามารถเขยีนโนต้จดบนัทึก เพื่ออธิบายรายละเอยีดของไฟลท์ี่แนบเขา้ไป 

ไฟลท์ี่คณุแนบกบัค ารอ้งรบัแจง้เหตจุะถกูเพิ่มในแท็บบนัทึก ของหนา้จอแบบฟอรม์ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ ไฟลจ์ะปรากฏ
ดา้นล่างชื่อของคณุ โดยระบวุนัเวลาที่เขยีนโนต้จดบนัทึกดว้ย 

นอกจากนีค้ณุยงัสามารถแนบไฟล ์ในค ารอ้งรบัแจง้เหตหุลงัจากที่สรา้งขึน้เรียบรอ้ยแลว้ โดยคลิกที่แท็บ ‘โนด้’ 
  

กล่องโต้ตอบแนบไฟลไ์ปยังค าร้องรับแจ้งเหตุ 
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กล่องโตต้อบนีจ้ะช่วยใหค้ณุแนบหน่ึงไฟล ์หรือมากกว่าหน่ึงไฟลไ์ปยงัค ารอ้งรบัแจง้เหต ุเพื่อใหข้อ้มลูเพิ่มเติมเก่ียวกบั
ค าอธิบาย กล่องโตต้อบนีจ้ะปรากฏขึน้เมื่อคณุเลือกที่จะแนบไฟลร์ะหว่างรายการค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

ตารางที่ 5-10 ตวัเลือกในกล่องโตต้อบแนบไฟลก์บัเหตกุารณ ์

ตัวเลอืก ลักษณะ 

ไฟลท์ีจ่ะเพิ่ม ระบไุฟลท์ี่ตอ้งการเพิม่ 

คณุสามารถเพิม่เอกสารสเปรดชตีไฟลข์อ้ความบนัทึก และไฟลรู์ปแบบอื่น ๆ อีกมากมาย เช่น "jpg", 
"jpeg", "gif", "png", "tif", "doc", "docx", "wpd", "csv", "xls", "xlsx", "pdf", "pps", "ppt", "pptx", "pub", 
"txt", "log", "zip", "rar" 

ไฟลแ์นบปัจจุบนั แสดงไฟลแ์นบในปัจจบุนัท่ีมากบัค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

สามารถลบไฟลจ์ากค ารอ้งรบัแจง้เหตไุด ้ โดยเขา้ไปในหนา้จอโนต้ คน้หาบนัทึกของคณุ และไฟล์
แนบ จากนัน้คลิกไอคอน ลบ (สญัลกัษณถ์งัขยะ) 

แนบไฟลเ์พิ่ม สามารถแนบไฟลใ์หม่เพิ่มเขา้ไปได ้จากเดิมที่มีไฟลแ์นบอยู่แลว้ ซึง่จะชว่ยใหค้ณุแนบไฟลอ์ื่นโดยไม่
ตอ้งออกจากกล่องโตต้อบแนบไฟลไ์ปยงัแบบฟอรม์ค ารอ้งขอ 

ปุ่ มแนบไฟล ์ เมื่อแนบไฟลเ์รียบรอ้ยแลว้ กดปุ่ ม เปิด ดา้นล่างกล่องตอบโต ้

 

การค้นหาและตรวจสอบค าขอบริการของคุณ 

คณุสามารถเรียกดคู  ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่สรา้งขึน้ แมว้า่คณุจะไมส่ามารถแกไ้ขค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ แต่คณุสามารถ
ด าเนินการอื่น ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัค ารอ้งนีไ้ด ้

หากค ารอ้งรบัแจง้เหตเุปิดไปแลว้ หรืออยู่ในความคืบหนา้ คณุมีสิทธ์ิด าเนินการดงัต่อไปนี:้ 

• เพิ่มบนัทึกหรือแสดงความคิดเหน็                                                                                

• แนบไฟลเ์ดียวหรือหลายไฟล ์                                                                               

หากปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตไุปแลว้ คณุยงัสามารถเรียกดไูด ้

วิธีการคน้หาและเรียกดคู  ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

1. เมนดูา้นซา้ยมือ คลิกที่เมน ูค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ
2. คณุจะพบรายการค ารอ้งทัง้หมดดา้นขวามือ โดยเรียงล าดบัค ารอ้งล่าสดุ 
3. หากไม่พบค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ คณุสามารถพมิพค์ าส าคญั (keyword) แลว้คลิกไอคอน คน้หา (สญัลกัษณแ์ว่น

ขยาย) 
4. ระบบจะแสดงรายการค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่สอดคลอ้งกบัค าส าคญัในตาราง เลือกหมายเลขค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่

ตอ้งการ 
5. คณุจะเห็นรายละเอยีดในแบบฟอรม์ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ
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6. เมื่อเสรจ็แลว้ใหปิ้ดหนา้แบบฟอรม์ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ          
  

พิจารณารายละเอียดค าร้องรับแจ้งเหตุทีไ่ด้รับการแก้ไข 

หลงัจากทีค่  ารอ้งรบัแจง้เหตุไดร้บัการแกไ้ข ค ารอ้งดงักล่าวจะถกูส่งกลบัไปยงัผูร้อ้งขอ เพื่อพิจารณารายละเอียดที่
ด  าเนินการแกไ้ข  

หลงัจากคณุตรวจสอบและยืนยนัว่า ระบบหรือบรกิารกลบัมาใชง้านไดเ้รยีบรอ้ยแลว้ คณุจะไดร้บัอีเมลส ารวจความ
พึงพอใจของลกูคา้ เพื่อด าเนินการในขัน้ตอนสดุทา้ย 

ตารางที่ 5-11 การยืนยนัการแกไ้ขปัญหาของค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

ขั้นตอน กระบวนการ ลักษณะ 

ขัน้ตอนท่ี 1 พิจารณารายละเอยีดของงานที่
ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ
ด าเนินการไปแลว้ หรือแนะน าให้
ผูร้อ้งขอด าเนินการใด ๆ 

พิจารณารายละเอยีดของค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ ที่ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ
ด าเนินการไปแลว้ หรือหากทีมสนบัสนนุทางเทคนิคใหค้  าแนะน าให้
ด าเนินการใด ๆ 

ตวัอยา่งเช่น คณุอาจไดร้บัค าแนะน าใหเ้ขา้ไปเรียกดฐูานความรูใ้นองคก์ร  
หรือแนะน าทางเลือกอื่น 

ขัน้ตอนท่ี 2 ทดสอบเพื่อยืนยนัค าขอบรกิาร
เสรจ็สมบรูณ ์

ขัน้ตอนนีม้ีความส าคญัไมว่่าคณุจะทดสอบดว้ยตวัเอง หรือรอ้งขอใครบาง
คนด าเนินการใหค้ณุ 

ขัน้ตอนท่ี 3 หากค ารอ้งรบัแจง้เหตไุม่เสรจ็
สมบรูณ ์หรือถา้คณุไม่พอใจกบั
การด าเนินการดงักล่าว สามารถ
เปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตนุีอ้ีกครัง้ 

เมื่อคณุเปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตอุีกครัง้ ค ารอ้งรบัแจง้เหตจุะถกูส่งกลบัไปยงั
ทีมช่วยเหลือ หรือ ทีมสนบัสนนุทางเทคนิค 

หลงัจากที่คณุเปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตอุีกครัง้ ใหร้อจนกว่างานดงักล่าวจะ
ไดร้บัแกไ้ขจนแลว้เสรจ็ 

ขัน้ตอนท่ี 4 หากค ารอ้งรบัแจง้เหตเุสรจ็
สมบรูณแ์ลว้ ผูร้อ้งขอควร
ด าเนินการปิดค ารอ้ง 

หากผูร้อ้งขอมคีวามพงึพอใจกบัการกระท า ทีมชว่ยเหลือหรือการ
สนบัสนนุทางเทคนิค ผูร้อ้งขอสามารถปิดค ารอ้งในขัน้ตอนถดัไป 

 

พิจารณาค าร้องรับแจ้งเหตุเสร็จสมบูรณ ์และปิดค าร้องรับแจ้งเหตุทีแ่ก้ไขแล้ว 

หลงัจากที่ค  ารอ้งขอรบัแจง้เหตไุดร้บัการแกไ้ข ผูร้อ้งขอจะไดร้บัการแจง้เตือนทางอีเมล เพื่อเขา้ไปพิจารณา
รายละเอียดที่ด  าเนินการเสรจ็สมบรูณ ์รวมถงึความคิดเห็น และขอ้มลูอื่น ๆ หากงานท่ีท าเสรจ็สมบรูณ ์คณุสามารถยืนยนั เพื่อ
ปิดค าขอบรกิารนีไ้ด ้ จากนัน้คณุจะไดร้บัอีเมลส ารวจความพึงพอใจปรากฏในกล่องจดหมายของคณุ คณุสามารถประเมิน
ความพึงพอใจและใหข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหา 
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หากตอ้งการพิจารณารายละเอียดที่ด  าเนินการ เพื่อปิดค าขอบรกิารที่ไดร้บัการแกไ้ข 

1. ตรวจสอบกล่องจดหมายของคณุ คณุควรไดร้บัการแจง้เตือนเมื่อค ารอ้งรบัแจง้เหตไุดร้บัการแกไ้ขเรยีบรอ้ยแลว้ 
2. พิจารณารายละเอยีดที่ด  าเนินการเสรจ็สมบรูณ ์ โดยพิจารณาจากขอ้มลูที่ทีมชว่ยเหลือ หรือ ทีมสนบัสนนุทาง

เทคนิคกรอกขอ้มลูรายละเอียดการแกไ้ขเขา้ไปในระบบ iServiceDesks หากคณุมคีวามพงึพอใจกบัผลดงักล่าว 
คณุสามารถยืนยนั เพื่อปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตนุีไ้ด ้

3. ถา้คณุไม่พอใจกบัการด าเนินการเก่ียวกบัค ารอ้งรบัแจง้เหตดุงักล่าว คณุสามารถใส่เหตผุลในแท็บโนต้จดบนัทึก 
จากนัน้คลิกปุ่ ม ‘เปิดใหม่อกีครัง้’ (Reopen) เพื่อเปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตใุหม่อีกครัง้ 

 

พิจารณาแบบประเมินความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะ 

หลงัจากปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตแุลว้ ผูร้อ้งขอจะไดร้บัการแจง้เตือนทางอีเมล เพื่อพิจารณาแบบประเมินความพงึพอใจ 
และใหข้อ้เสนอแนะกบัทีมสนบัสนนุทางเทคนิค คณุสามารถน าขอ้มลูดงักลา่วไปพิจารณาปรบัปรุงประสิทธิภาพการท างานใน
อนาคต 

1. ตรวจสอบกล่องจดหมายของคณุ คณุควรไดร้บัแบบประเมินความพึงพอใจ โดยคลิกเลือกหมายเลขดา้นล่าง 

• 5 ดาว – ดีมาก (Very Good) 

• 4 ดาว – ดี (Good) 

• 3 ดาว - พึงพอใจ (Satisfy) หรือตอบสนองความคาดหวงั                                                                       

• 2 ดาว – แย่ (Bad) ไดร้บัการบรกิารท่ีไม่ดีเพยีงพอ โปรดใส่ความคิดเห็นของคณุเพิม่เตมิ เพื่อน าไปใช้
ปรบัปรุงบรกิารในอนาคต 

• 1 ดาว- ผิดหวงัมาก (Unsatisfaction) ไดร้บัการบรกิารท่ีผิดหวงัมาก ๆ โปรดใส่ความคิดเห็นของคณุ
เพิม่เติม เพื่อน าไปใชป้รบัปรุงบรกิารในอนาคต                                                                       

2. คณุสามารถไปท่ีหนา้แบบฟอรม์ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ เพื่อตรวจสอบรายละเอียดผลการวเิคราะห ์ และรายละเอียด
วิธีการแกปั้ญหาที่ด  าเนินการไปแลว้ 

3. หากคณุไม่พอใจกบัการด าเนินการดงักล่าว คลกิปุ่ ม ‘เปิดใหม่อกีครัง้’ (Reopen) กบัค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่เกิดขึน้ 
โดยเพิ่มค าอธิบายความไม่พึงพอใจในแท็บจดบนัทึก 

  

เปิดค าร้องรับแจ้งเหตุอีกคร้ัง 

หลงัจากที่ค  ารอ้งรบัแจง้เหตไุดร้บัการแกไ้ข ทีมชว่ยเหลือหรือทีมสนบัสนนุทางเทคนคิจะใส่อธิบายรายละเอียดที่
ด  าเนินการในแบบฟอรม์ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุหากค ารอ้งเสรจ็สมบรูณ ์ ผูร้อ้งขอสามารถยืนยนัการท างาน หากค ารอ้งรบัแจง้เหตุ
ไม่เสรจ็สมบรูณ ์หรือถา้คณุไม่พอใจกบังานด าเนินการไปแลว้ คณุสามารถเปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตใุหม่อีกครัง้ได ้
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ค ารอ้งรบัแจง้เหตจุะถกูส่งกลบัไปยงัทีมช่วยเหลือหรือทีมสนบัสนนุทางเทคนิค เพื่อตอบสนองต่อการรอ้งขอ หรือเพิ่ม
ระดบัการสนบัสนนุท่ีสงูขึน้ เมื่อค ารอ้งรบัแจง้เหตไุดร้บัการแกไ้ขอีกครัง้ ผูร้อ้งขอจะพิจารณารายละเอียดการแกไ้ขอกีครัง้ 

หากตอ้งการเปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตใุหม่อกีครัง้ 

1. สามารถติดต่อทมีชว่ยเหลือ (Service Desk) หรือ เปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตอุีกครัง้ดว้ยตนเอง ทัง้นีข้ึน้อยู่กบั
กระบวนการเวิรค์โฟลวท์ี่ก าหนดไวล่้วงหนา้ 

2. ทีมช่วยเหลือ (Service Desk) จะปรบัเปล่ียนสถานะค ารอ้งรบัแจง้เหตจุาก “แกไ้ขแลว้” (Resolved) เป็น 
“ท างาน” (Active) ใหม่อีกครัง้                                                                                   

3. ผูร้อ้งขอ หรือ ทีมช่วยเหลือควรใส่ หมายเหต ุในแท็บโนต้จดบนัทึก เพื่ออธิบายรายละเอียดที่ตอ้งการใหเ้ริ่มใหม่
อีกครัง้ หรือ เหตผุลที่ไม่พึงพอใจ รวมถงึผลการทดสอบและระบรุายละเอียดขัน้ตอนที่คณุท าดว้ย 

4. คณุสามารถแนบไฟลก์บัค ารอ้งรบัแจง้เหต ุเพื่ออธิบายรายละเอียดของคณุ โดยมีตวัเลือกดงันี:้ 

เพิ่มไฟล ์ ช่วยใหค้ณุสามารถแนบไฟลเ์ดียว หรือมากกวา่หน่ึงไฟล ์เพื่ออธิบายเพิม่เตมิเก่ียวกบัค ารอ้งรบัแจง้
เหต ุตวัอย่างเช่น คณุสามารถแนบตวัอยา่งไฟล ์หรือภาพบนหนา้จอที่คณุบนัทึก 

ลบ ช่วยใหค้ณุลบไฟลท์ี่แนบมากบัค ารอ้งรบัแจง้เหต ุไฟลท์ี่แนบมาอยู่ภายใตเ้อกสารแนบ 

5. ในกระบวนการ คลิกปุ่ ม บนัทึก เพื่อเปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตใุหมอ่ีกครัง้ 
  

ส่งค าร้องรับแจ้งเหตุ (ส าหรับทมีสนับสนุนทางเทคนิค) 
บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• การคน้หาและตรวจสอบค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

• หยดุพกั หรือ รอด าเนินการ 

• การสรา้งค าขอเปล่ียนแปลงจากค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ
  

การค้นหาและตรวจสอบค าร้องรับแจ้งเหตุ 

คณุสามารถคน้หาค ารอ้งรบัแจง้เหต ุโดยพิมพค์ าส าคญั (keyword)  แลว้คลิกไอคอน คน้หา (สญัลกัษณแ์ว่นขยาย) 
หรือการจดัเรียงล าดบัค ารอ้งทัง้หมด จากนัน้คณุสามารถเลือกค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่ตอ้งการ หรือเลือกคน้หารายการขัน้สงู 

เมื่อคณุเลือกรายการหน่ึงที่หนา้จอคอนโซลค ารอ้ง ระบบจะแสดงผล เพื่อใหค้ณุแกไ้ขค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ
ตารางที่ 5-12 ตวัเลือกในหนา้คน้หากระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง 

ตัวเลอืก ลักษณะ 

ค้นหา พิมพค์ าหลกั (keyword) แลว้คลิกไอคอน คน้หา (สญัลกัษณแ์ว่นขยาย) เพื่อแสดงรายการค ารอ้งรบัแจง้
เหตทุี่เก่ียวขอ้งทัง้หมด 



46 | P a g e  
 

ตัวเลอืก ลักษณะ 

การค้นหาขัน้สูง คณุสามารถระบหุลกัเกณฑก์ารคน้หาเพิม่เตมิ เพื่อใหร้ะบบคน้หาค ารอ้งรบัแจง้เหตตุามเงื่อนไขที่ก าหนด 

ผลการค้นหา แสดงรายการค ารอ้งรบัแจง้เหต ุเพื่อใหค้ณุเลือกรายการใดรายการหน่ึงจากผลการคน้หาของคณุ 

  

หยุดพัก หรือ รอด าเนินการ 

คณุสามารถหยดุพกัค ารอ้งที่ไดร้บัมอบหมายชั่วคราว โดยการเปล่ียนสถานะค ารอ้งเป็น หยดุพกั (Hold) หรือรอ
ด าเนินการ (Pending) เมื่อคณุหยดุพกัค ารอ้งรบัแจง้เหตดุงักล่าว ระบบจะไม่น าช่วงเวลาดงักลา่วมาค านวณขอ้ตกลงระดบั
การใหบ้รกิาร (SLA) 

หากคณุพรอ้มที่จะรบัมือกบัค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่เกิดขึน้ในชว่งวนัหยดุ คณุสามารถเปล่ียนสถานกลบัเป็น ท างาน ได ้

ส่ิงที่คณุควรท า เมื่อคณุตอ้งการหยดุพกัค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่เกิดขึน้ 

• สถานะจะเปล่ียนเป็น หยดุพกั หรือ รอด าเนินการ 

• คณุควรเพิ่มโนต้จดบนัทึก เพื่ออธิบายสาเหตทุี่คณุพจิารณาหยดุพกันี ้

• ระบบจะบนัทึกการเปล่ียนแปลงของคณุในส่วนประวตั ิ

• ระบบจะไม่น าชว่งเวลาดงักล่าวมาค านวณขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) 

 ส่ิงที่คณุควรท า เมื่อคณุตอ้งการเปล่ียนสถานะเป็น หยดุพกั หรือ รอด าเนินการ  ที่เกิดขึน้ 

• 1 ในหนา้จอคอนโซลค ารอ้งรบัแจง้เหต ุคลิกรายการที่ตอ้งการเรยีกด ู

• 2 ในหนา้รายการงานการคน้หา และเปิดค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่คณุตอ้งการหยดุพกั 

• 3 ในค ารอ้งรบัแจง้เหต ุพิจารณาฟิลล ์สถานะ เปล่ียนเป็น หยดุพกั หรือ รอด าเนินการ 

• 4 (ทางเลือก) ในกล่องโตต้อบบนัทึกย่อใหพ้มิพส์าเหตขุองการรยกเลิก หรือ หยดุพกัค ารอ้ง 

• 5 คลิกปุ่ ม บนัทึก 

 ส่ิงที่คณุควรท า เมื่อคณุตอ้งการเปล่ียนสถานะเป็น ท างาน อีกครัง้ 

• เปล่ียนสถานะเป็น ท างาน 

• คณุควรเพิ่มโนต้จดบนัทึก เพื่ออธิบายสาเหตทุี่คณุพจิารณากลบัมา ท างาน อีกครัง้ 

• ระบบจะกลบัมาค านวณขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) อีกครัง้ 
 

สร้างค าขอเปล่ียนแปลงจากค าร้องรับแจ้งเหตุ 

ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ หรือผูใ้ชง้านอื่น ที่ท  างานกบัค ารอ้งรบัแจง้เหตสุามารถสรา้งค าขอเปล่ียนแปลง 

การสรา้งค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลงเป็นขัน้ตอนในกระบวนการจดัการการค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 
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ขัน้ตอนการสรา้งค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงจากเหตกุารณ ์

1. ในหนา้จอคอนโซลค ารอ้งรบัแจง้เหตกุารณ ์เล่ือนลงไปดา้นล่างสดุ 

2. หากคณุสามารถแกไ้ขค ารอ้ง และ มีสิทธ์ิเปิดค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงได ้ คณุจะพบปุ่ ม เปิดค ารอ้งใหม่ คลิกปุ่ ม
ดงักล่าว 

3. เลือกกระบวนการเวิรค์โฟลวท์ี่ตอ้งการ ระบบจะคดัลอกขอ้มลูค ารอ้งรบัแจง้เหตไุปยงัค ารอ้งขอเปลีย่นแปลง 
4. ระบบจะเชื่อมโยงค ารอ้งรบัแจง้เหต ุและ ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง ใหโ้ดยอตัโนมตั ิ

หากคณุไม่พบปุ่ ม ค ารอ้งขอเปลีย่นแปลง คณุอาจจ าเป็นตอ้งสรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหตใุหเ้สรจ็ก่อน 

1. กรอกขอ้มลูในค ารอ้งรบัแจง้เหตขุองคณุ 

2. คลิกปุ่ ม บนัทึก 
3. เลือกค ารอ้งนีอ้ีกครัง้ จากนัน้การกระท านีจ้ะช่วยใหค้ณุสามารถเปิดค าขอเปล่ียนแปลงใหม่ได ้

 

การแก้ไขค าร้องรับแจ้งเหตุทีเ่กิดขึน้ 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• แกไ้ขค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่เกิดขึน้                                                                       

  

การแกไ้ขค าร้องรับแจ้งเหตุทีเ่กิดขึน้ 

การตอบกลบัโทรศพัทห์รืออีเมลจากผูร้อ้งขอ ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิสามารถบนัทึกเหตกุารณล์งในแบบฟอรม์ค า
รอ้งรบัแจง้เหต ุหากค ารอ้งรบัแจง้เหตไุดร้บัการแกไ้ขโดยทนัที ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิสามารถเปล่ียนสถานะเป็น ‘แกไ้ข
เรียบรอ้ยแลว้’ (Resolved) 

ตวัอยา่งเช่น ผูร้อ้งขอ (Requestor) ติดต่อทีมช่วยเหลือ (Helpdesk หรือ Service Desk) เนื่องจากเครื่องพิมพต์ดิขดั 
ในระหวา่งการโทรศพัทต์ิตต่อ ทมีสนบัสนนุทางเทคนคิอธิบายวิธีลา้งหวัเครื่องพมิพท์ี่ติดขดัใหผู้ใ้ชง้าน เพื่อแกปั้ญหาดงักล่าว 
เมื่อการโทรสิน้สดุลง ทีมสนบัสนุนทางเทคนิคกรอกขอ้มลูที่ด  าเนินการไปแลว้ในแบบฟอรม์ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุและเปล่ียนสถาน
เป็น ‘แกไ้ขเรียบรอ้ยแลว้’ ทนัที 

หากทีมสนบัสนนุทางเทคนิคไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได ้อาจส่งค ารอ้งต่อไปยงัผูป้ฏิบตัิงานรายอื่น 

วิธีแกไ้ขค ารอ้งรบัแจง้เหตุที่เกิดขึน้ 

1. ในหนา้จอคอโซลรบัแจง้เหตุ คณุสามารถสรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหต ุโดยกรอกขอ้มลูลงบนแบบฟอรม์ดงันี ้

ตารางที่ 5-13 ตวัเลือกในหนา้แบบฟอรม์ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

ตัวเลอืก ลักษณะ 

ผลการสอบสวน คณุสามารถพิมพผ์ลการสอบสวนเหตกุารณท์ี่เกดิขึน้ 
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ตัวเลอืก ลักษณะ 

• พบเจออะไร มีขอ้สงสยัอะไรบา้ง 

• มีผลกระทบกบัอะไรบา้ง 

• ผลการวิเคราะห ์และตรวจสอบ หรือจ าลองเหตกุารณ ์

• สาเหตขุองปัญหา     

การแก้ไข คณุสามารถพิมพแ์นวทางแกไ้ข และส่ิงที่ด  าเนินการไปแลว้ 

ผลกระทบ คณุสามารถก าหนดขอบเขตของปัญหา และจ านวนลกูคา้ที่ไดร้บัผลกระทบในบรกิารดงักล่าว 

ความเร่งดว่น คณุสามารถระบคุวามเรง่ด่วนว่าตอ้งการใหแ้กไ้ขเสรจ็ภายในวนัไหน 

ล าดับความส าคัญ ระบบจะค านวณล าดบัความส าคญัของเหตกุารณน์ีโ้ดยอตัโนมตัิ 

ส่งผลกระทบ การเร่งรีบ ล าดับความส าคัญ 

1 - สงู 1 - สงู 1 - ส าคญั 

1 - สงู 2 - ปานกลาง 2 - สงู 

1 - สงู 3 - ต ่า 3 - ปานกลาง 

2 - ปานกลาง 1 - สงู 2 - สงู 

2 - ปานกลาง 2 - ปานกลาง 3 - ปานกลาง 

2 - ปานกลาง 3 - ต ่า 4 - ต ่า 

3 - ต ่า 1 - สงู 3 - ปานกลาง 

3 - ต ่า 2 - ปานกลาง 4 - ต ่า 

3 - ต ่า 3 - ต ่า 5 - การวางแผน 
 

สถานะ คณุสามารถเปล่ียนสถานะเป็น หยดุพกั รอด าเนินการ หรือ แกไ้ขเรียบรอ้ยแลว้ (Resolved) 

2. เมื่อคณุเสรจ็สิน้การกรอขอ้มลูเก่ียวกบัเหตกุารณท์ี่เกดิขึน้ เปล่ียนสถานะเป็น ‘แกไ้ขเรียบรอ้ยแลว้’ (Resolved) 
3. ใส่แนวทางแกไ้ข และส่ิงที่ด  าเนินการไปแลว้ 

โปรดทราบว่าคณุสามารถคน้หาแนวทางการแกไ้ข โดยใส่ค าส าคญัในหนา้จอคอนโซลฐานความรูใ้นองคก์ร หรือ
ระบคุ าอื่น ๆ ที่เก่ียวกบัการแกปั้ญหานี ้

4. เมื่อคณุเสรจ็สิน้การกรอกรายละเอียดการแกไ้ขปัญหา คลิกปุ่ ม บนัทึก 
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บทที ่6 

  

การจัดการสาเหตุของปัญหา 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• แนะน าการจดัการสาเหตขุองปัญหา 

• ส่งค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 

• เชื่อมโยงค ารอ้งรบัแจง้เหตกุบัค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา    

• การท างานกบัค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 

• พิจารณาการวิธีแกไ้ขปัญหา 
  

แนะน าการจัดการสาเหตุของปัญหา 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัการจดัการสาเหตขุองปัญหา                                                                                

• เก่ียวกบักระบวนการจดัการสาเหตขุองปัญหา                                                                                

• สถานะสาเหตขุองปัญหา                                                                                

• บทบาทในการจดัการสาเหตขุองปัญหา                                                                                

• แหล่งที่มาค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา                                                                                

• แจง้เตือนทางอีเมลจากการจดัการสาเหตขุองปัญหา                                                                                

• หนา้จอคอนโซลสาเหตขุองปัญหา                                                                                
  

เกี่ยวกับการจัดการสาเหตุของปัญหา 

กระบวนการการจดัการสาเหตขุองปัญหา จะพิจารณาที่ตน้เหตขุองปัญหาที่ท  าใหเ้กิดหลายๆเหตกุารณ ์ แตเ่กิดจาก
สาเหตเุดียวกนั การจดัการปัญหาพยายามด าเนินการเพื่อแกไ้ขสถานการณแ์ละป้องกนัไมใ่หเ้กิดซ า้ เป้าหมายของกระบวนการ
คือการลดผลกระทบของเหตกุารณแ์ละปัญหาที่มีต่อธุรกิจ 

เพื่อใหภ้ารกจิการจดัการสาเหตขุองปัญหาส าเรจ็ลลุ่วง คณุตอ้งด าเนินการดงัต่อไปนี:้ 
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• ติดตามปัญหา (tracking) 

• วินิจฉยัปัญหา (diagnose) 

• แกไ้ขสาเหตขุองปัญหาผา่นกระบวนการเปล่ียนแปลง                                                                    

• เผยแพรข่อ้ผิดพลาดที่เคยเกดิขึน้ เพื่อช่วยแกไ้ขปัญหาในอนาคต                                                                    

ส่วนหนึ่งของกระบวนการจดัการสาเหตขุองปัญหาคอื การจดักลุ่มค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่เก่ียวขอ้งกนั โดยน าไปวเิคราะห์
เพิ่มเติมและการคน้หาสาเหตทุี่แทจ้รงิ การวิเคราะหแ์ละการคน้พบนีจ้ะช่วยใหก้ารจดัการปัญหาด าเนินการไปอีกขัน้ เพื่อให้
ผูใ้ชง้านกลบัมาท างานไดใ้หม่อีกครัง้ ซึ่งการจดัการปัญหาจะด าเนินการตรวจสอบในเชิงลกึ และพยายามป้องกนัไม่ใหปั้ญหา
เกิดขึน้อกีครัง้ เมื่อระบสุาเหตขุองปัญหาได ้ ก็สามารถสรา้งค าขอเปลีย่นแปลงได ้ หรือสามารถคน้หาจากบทความใน
ฐานความรูใ้นองคก์รได ้

โดยทั่วไปการจดัการสาเหตขุองปัญหา จะจดัการกบัปัญหาที่ผูใ้ชห้ลายคนพบ ตวัอย่างเช่น ผูใ้ชห้ลายคนอาจประสบ
ปัญหากบัโปรแกรมซอฟตแ์วรบ์างอย่าง ปัญหาเหล่านีแ้ต่ละขอ้สามารถแกไ้ขไดเ้ป็นรายบคุคลผ่านกระบวนการจดัการรบัแจง้
เหต ุอย่างไรก็ตามกระบวนการการจดัการสาเหตขุองปัญหา อาจแนะน าใหต้ิดตัง้โปรแกรมปรบัปรุง Service Pack ส าหรบัผูใ้ช้
ทัง้หมดของซอฟตแ์วรน์ัน้ การแกปั้ญหานีจ้ะแกปั้ญหาแต่ละเหตกุารณ ์ และป้องกนัไมใ่หผู้ใ้ชร้ายอื่นประสบปัญหา และสรา้ง
เหตกุารณใ์หม ่

การจดัการสาเหตขุองปัญหามีคณุสมบตัิที่ส  าคญัดงัต่อไปนี:้ 

• ความสามารถในการจดักลุม่ค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่เกิดซ า้ เพื่อใหส้ามารถวิเคราะหส์าเหตขุองเหตกุารณท์ัง้หมดได ้

• ฐานความรูใ้นองคก์รสามารถน ามาใชแ้สดงรายละเอียดของปัญหา และวิธีการแกปั้ญหา 

• กระบวนการการจดัการสาเหตขุองปัญหาใหข้อ้มลูกบักระบวนการอื่นของ iServiceDesks ดงันี:้ 
o เปิดค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาจากกระบวนการค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ
o จดัเตรียมขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบัสาเหตขุองปัญหา เพื่อช่วยในการตดัสินใจในกระบวนการจดัการค ารอ้ง

ขอเปล่ียนแปลง 

o น าขอ้มลูในค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาส่งไปเปิดค ารอ้งฐานความรูใ้นองคก์ร 
  

เกี่ยวกับกระบวนการจัดการสาเหตุของปัญหา 

เป้าหมายของการจดัการสาเหตขุองปัญหาคือ ลดผลกระทบของปัญหาและขอ้ผิดพลาดที่รูจ้กั ซึ่งเกิดจากปัญหา
ภายในระบบโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นไอที กระบวนการจดัการปัญหาช่วยใหค้ณุติดตาม วินิจฉยัปัญหา เสนอวิธีการ  และ
ด าเนินการแกไ้ขปัญหา 

กระบวนการจดัการสาเหตขุองปัญหาเริ่มตน้จากการสรา้งค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 

วิธีระบสุาเหตขุองปัญหา สามารถใชแ้นวทางต่อไปนี:้ 

ตารางที่ 6-1 กระบวนการจดัการสาเหตขุองปัญหา 
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ขั้นตอน กระบวนการ ลักษณะ 

ขัน้ตอนท่ี 1 สรา้งค ารอ้งสาเหตขุอง
ปัญหา 

นกัวิเคราะหส์าเหตขุองปัญหาจะตรวจสอบเหตกุารณ ์ เพื่อคน้หาขอ้ผิดพลาดที่
เกิดขึน้บ่อยครัง้และสรา้งค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาส าหรบัขอ้ผิดพลาดเหล่านัน้ 

ขัน้ตอนท่ี 2 นกัวิเคราะหปั์ญหาท างาน
ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 

นกัวิเคราะหส์าเหตขุองหาปัญหาเรียกดคู  ารอ้งและวินิจฉยัปัญหา หลงัจากการ
วิเคราะหเ์สรจ็สิน้ นกัวเิคราะหจ์ะระบรุายละเอยีดในค ารอ้ง พรอ้มทัง้เสนอวธีิการ
หรือแนวทางแกไ้ขปัญหาเบือ้งตน้ จากนัน้จะส่งต่อค ารอ้งใหผู้เ้ก่ียงขอ้งด าเนินการ 

เมื่อค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาถกูเปิดขึน้แลว้ ค ารอ้งจะแสดงในหนา้คอนโซลค า
รอ้งสาเหตขุองปัญหา 

ขัน้ตอนท่ี 3 (ทางเลือก) ผูป้ฏิบตัิงานท่ีมี
ปัญหาสามารถเชื่อมโยงค า
รอ้งสาเหตขุองปัญหาได ้

หากพบปัญหาเก่ียวขอ้งกบัเหตกุารณอ์ย่างนอ้ยหนึง่เหตกุารณ ์ คณุสามารถ
เชื่อมโยงกบัค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาได ้เหตกุารณส์ามารถช่วยในการคน้หา
สาเหตทุี่แทจ้รงิ 

คณุสามารถเพิม่ค ารอ้งรบัแจง้เหตกุบัค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาไดต้ลอดเวลา
ก่อนที่ผูต้รวจสอบปัญหาจะอนมุตัิการแกไ้ขหรือวิธีแกไ้ขปัญหา 

ขัน้ตอนท่ี 4 ผูต้รวจสอบปัญหาจะ
ตรวจสอบขอ้เสนอแนะ 

ผูต้รวจสอบปัญหาจะตรวจสอบขอ้เสนอแนะ และตดัสินใจวา่จะจดัการอยา่งไร 

เมื่อขอ้เสนอแนะไดร้บัการยอมรบั ผูต้รวจสอบปัญหาจะตดัสนิใจวา่จะสรา้งค า
รอ้งขอเปลี่ยนแปลง หรือค ารอ้งขอสรา้งฐานความรูใ้นองคก์ร 

เมื่อขอ้เสนอแนะถกูปฏิเสธ ผูต้รวจสอบปัญหาจะใหเ้หตผุลในการปฏิเสธ 

ขัน้ตอนท่ี 5 หากผูต้รวจสอบปัญหา
ตอ้งการสรา้งค ารอ้งขอ
เปล่ียนแปลง 

ผูจ้ดัการการค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงจะตรวจสอบค ารอ้ง และอนมุตัิหรือปฏิเสธ 
 

ขัน้ตอนท่ี 6 ปัญหาถกูปิด ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาสามารถปิดไดด้ว้ยวิธีต่อไปนี:้ 

• ผูต้รวจสอบปัญหายอมรบัขอ้เสนอแนะ และขอสรา้งฐานความรูใ้นองคก์ร 
และเปล่ียนสถานะค ารอ้งเป็น ‘ปิด’ 

  

สถานะสาเหตุของปัญหา 

สถานะสาเหตขุองปัญหาจะรายงานความคืบหนา้ และผลลพัธข์องขัน้ตอนในกระบวนการจดัการสาเหตขุองปัญหา 

สถานะปรากฏ ในหนา้จอคอนโซลค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 

ตารางที่ 6-2 สถานะค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 
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สถานะ ลักษณะ 

วิเคราะหปั์ญหาใหม่ 
(Analyze New Problem) 

ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาอยู่ในสถานะรอใหน้กัวเิคราะหปั์ญหาตรวจสอบ และเสนอวิธีการแกไ้ข 

รอการตรวจสอบ
ข้อเสนอแนะ (Awaiting 
proposal review) 

นกัวิเคราะหปั์ญหาเสนอวิธีการแกไ้ข และส่งค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา ซึ่งอยูใ่นสถานะรอให้
ผูต้รวจสอบปัญหาตรวจสอบค ารอ้ง 

รอการจัดการ
เปลี่ยนแปลง (Waiting on 
Change Management) 

เปิดค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง เพื่อแกไ้ขปัญหา โดยเปล่ียนสถานะค ารอ้งเป็น “รอกระบวนการ
เปล่ียนแปลง” 

ปิด (Closed) กระบวนการแกปั้ญหาเสรจ็สมบรูณ ์

การปิดเกิดขึน้เมื่อนกัวิเคราะหปั์ญหา หรือผูต้รวจทานปิดค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 

ส่งก าหนดการ
เปลี่ยนแปลงแลว้ 
(Schedule Change has 
been submitted) 

ส่งก าหนดการเปล่ียนแปลง เพื่อแกไ้ขปัญหา 

สร้างเอกสาร (Create 
Document) 

วิธีการแกปั้ญหาเบือ้งตน้ส าหรบัปัญหาที่เกดิขึน้ สามารถน าไปเปิดฐานความรูใ้หมใ่นองคก์ร
ตามค าขอของบทความฐานความรู ้

ค าร้องถูกปฏิเสธ 
(Solution was rejected) 

ผูต้รวจสอบปัญหาปฏิเสธค ารอ้งสาเหตปัุญหา แลว้ส่งคืนใหน้กัวิเคราะหปั์ญหา ค ารอ้งอยูใ่น
สถานะรอการวิเคราะหปั์ญหาในการกลบัมาท าใหม่ หรือยกเลิกค ารอ้ง 

  

บทบาทในการจัดการสาเหตุของปัญหา 

บางองคก์รอาจมกีระบวนการและขัน้ตอนที่แตกต่างกนั การก าหนดบทบาทกลุ่มส าหรบัการจดัการปัญหาขึน้อยู่กบั
โครงสรา้งขององคก์ร คณุสามารถสรา้งกลุ่มเริ่มตน้สองกลุ่มส าหรบัการจดัการปัญหาคือ นกัวิเคราะหปั์ญหา และผูต้รวจสอบ
ปัญหา 

ตารางที่ 6-3 บทบาทในการจดัการสาเหตขุองปัญหา 



53 | P a g e  
 

บทบาท ลักษณะ 

นกัวิเคราะหปั์ญหา วิเคราะหส์าเหตทุี่แทจ้รงิของปัญหา เสนอแนวทางแกไ้ข และส่งขอ้เสนอ ในรูปแบบของการแกไ้ขหรือ
วิธีแกปั้ญหา 

ในหลาย ๆ องคก์รบคุคลเดียวกนัจะท าหนา้ที่เป็นนกัวิเคราะหปั์ญหา และผูต้รวจสอบปัญหา อยา่งไร
ก็ตามในองคก์รขนาดใหญ่จะมีการก าหนดบทบาทนกัวิเคราะหปั์ญหาใหก้บับคุคลอย่างนอ้ยหนึง่คน 
นอกเหนือจากผูต้รวจสอบปัญหา 

ผูต้รวจสอบปัญหา อนมุตัิการแกไ้ขที่เสนอหรือวิธีแกปั้ญหา และตดัสินใจวา่จะจดัการกบัสาเหตขุองปัญหาอย่างไร 
หรือส่งคืนปัญหาใหก้บันกัวเิคราะหปั์ญหา เพื่อด าเนินการอีกครัง้ 

ITIL แนะน าวา่บคุคลเดียวกนั ไมค่วรเก่ียวขอ้งกบัการจดัการรบัแจง้เหต ุและ การจดัการสาเหตขุองปัญหา เนื่องจาก
ล าดบัความส าคญัของทัง้สองกระบวนการมกัไม่สอดคลอ้งกนั 
  

แหล่งทีม่าค าร้องสาเหตุของปัญหา 

การสรา้งค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาจะท าใหเ้กิดกระบวนการจดัการปัญหา ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาสามารถเกิดขึน้ได้
จากหลายแหล่ง 

ตารางที่ 6-4 แหล่งที่มาค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 

แหล่ง ลักษณะ 

ทีมช่วยเหลือ หรือทีม
บรกิาร 

ทีมช่วยเหลือดา้นทั่วไป ด าเนินการ ณ จดุเดียวของการตดิต่อส าหรบัทกุคน สามารถเปิดค ารอ้งสาเหตุ
ของปัญหาผ่านระบบ iServiceDesks  ทีมช่วยเหลือสามารถก าหนดค ารอ้งที่เหมาะสมใหก้บัทีม
สนบัสนนุทางเทคนิค และตดิตามปัญหาจนกวา่จะปิด 

หนา้จอคอนโซลค า
รอ้งสาเหตขุองปัญหา 

นกัวิเคราะหปั์ญหา หรือผูป้ฏิบตัิงานอื่น ๆ สรา้งค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา และเชื่อมโยงกบัค ารอ้งรบั
แจง้เหต ุ

ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ ผูส้นบัสนนุปฏิบตัิงานจะสรา้งค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาจากค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

  

แจ้งเตือนทางอีเมลจากการจัดการสาเหตุของปัญหา 

ระบบ iServiceDesks สามารถส่งการแจง้เตือนทางอีเมลในขัน้ตอนต่าง ๆ ของกระบวนการจดัการสาเหตขุอง
ปัญหา หากมีผูป้รบัเปล่ียนแกไ้ขค ารอ้งดงักลา่ว ผูช้ว่ยเหลือ หรือ ผูส้นบัสนนุทางเทคนิคจะไดร้บัอีเมลแจง้เตือน ตามที่
ก าหนดคา่เริม่ตน้ไวใ้นระบบ iServiceDesks 

เหตกุารณแ์จง้เตือนทางอเีมล มดีงัต่อไปนี:้ 
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• การแจง้เตือนอีเมลที่ส่งมาจากกระบวนการสาเหตขุองปัญหา 

• เนือ้ขอ้ความในเมลแ์จง้เตือน จะถกูก าหนดไวล่้วงหนา้ 

ตารางที่ 6-5 เหตกุารณส์าเหตขุองปัญหา ที่มีผลท าใหเ้กดิการแจง้เตือนทางอีเมล 

เหตกุารณ ์ ผู้รับอีเมล 

ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาถกูสรา้งขึน้ ทีมช่วยเหลือ และทีมสนบัสนนุทางเทคนิคจะไดร้บัอีเมลแจง้เตือน 

ผูป้ฏิบตัิงานแกไ้ขปัญหาเรียบรอ้ย และ
เปล่ียนสถานะค ารอ้งเป็น ‘แกไ้ขเรียบรอ้ย
แลว้’ 

ทีมช่วยเหลือ และทีมสนบัสนนุทางเทคนิคจะไดร้บัอีเมลแจง้เตือน 

  

หน้าจอคอนโซลสาเหตุของปัญหา 

หนา้จอคอนโซลกระบวนการสาเหตขุองปัญหา คือ หนา้จอหลกัส าหรบัจดัการค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา คณุสามารถ
คน้หาหรือเรียกดคู  ารอ้งที่ตอ้งการได ้

นอกเหนือจากการด าเนินการทั่วไป คณุสามารถท างานไดท้ัง้หมดในหนา้จอคอนโซลค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา การ
ด าเนินการดงักล่าวขึน้อยูก่บัการอนญุาตของผูด้แูลระบบ (แอดมนิ) และสถานะของค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา ตวัอยา่งเช่น การ
ตรวจสอบการแกไ้ข หรือวิธีแกปั้ญหาจะปรากฏขึน้ หลงัจากส่งค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา เพื่อตรวจสอบและวิเคราะหเ์ท่านัน้ 

ตารางที่ 6 -6 การท างานในหนา้จอคอนโซลสาเหตขุองปัญหา 

กระบวนการ ลักษณะ 

เรียกดสูาเหตขุอง
ปัญหา 

คณุสามารถเรียกดรูายละเอยีดค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา และเลือกรายการในตารางที่ตอ้งการ 
ตวัอยา่งเช่น คณุเลือกแท็ป ‘โนต้’ จดบนัทึก เพื่อส่ือสารกบัทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ 

การมอบหมาย คณุสามารถมอบหมายค ารอ้งใหก้บัผูส้นบัสนนุทางเทคนิค 

เปลี่ยนล าดับ
ความส าคัญ 

คณุสามารถเปล่ียนล าดบัความส าคญัของค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 

ตวัอยา่งเช่น หลงัจากสรา้งค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาแลว้ หากปัญหาดงักล่าวเรง่ด่วนสามารถ
ปรบัเปล่ียนความเรง่ดว่นเป็นระดบัท่ีสงูขึน้ได ้ หลงัจากนัน้ระบบจะค านวณล าดบัความส าคญัให้
โดยอตัโนมตั ิ

แก้ไขค าอธิบาย คณุสามารถอธิบายสาเหตขุองปัญหา 

ตวัอยา่งเช่น เมื่อคณุสรา้งค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาจากค ารอ้งรบัแจง้เหต ุค าอธิบายจากค ารอ้งรบั
แจง้เหตจุะสง่ต่อใหก้บัค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาดว้ย 
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กระบวนการ ลักษณะ 

ปัญหาการท างาน ปรบัปรุงค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา เพื่อระบสุาเหตแุละค าอธิบายรายละเอยีด คณุยงัสามารถจดั
หมวดหมู่ปัญหา และเสนอวธีิแกปั้ญหา หรือค าแนะน าอื่น ๆ 

ตรวจสอบวิธีแก้ไขแบบ
ถาวร 

คณุสามารถตรวจสอบวิธีแกไ้ขแบบถาวร (permanent fix) เสนอวิธีจดัการกบัปัญหา และอนมุตัิ
หรือส่งคืนใหน้กัวิเคราะหปั์ญหา 

เกี่ยวข้องกับเหตกุารณ ์ คณุสามารถเพิม่เหตกุารณท์ี่เก่ียวขอ้งกบัปัญหาโดยเลือกแท็ป ‘เชื่อมโยง’ 

  

ส่งค าร้องสาเหตุของปัญหา 

การเปิดค ารอ้งสาเหตุของปัญหา เพื่อคน้หาสาเหตทุี่แทจ้รงิ และแกไ้ขแบบถาวร จะชว่ยป้องกนัไม่ใหเ้กดิค ารอ้งรบั
แจง้เหตขุึน้อีกในอนาคต การเปิดค ารอ้งเป็นขัน้ตอนแรกในกระบวนการจดัการสาเหตขุองปัญหา 

ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาสามารถสรา้งไดด้ว้ยตนเองจากค ารอ้งรบัแจง้เหต ุซึ่งสรา้งการเชื่อมโยงระหว่างค ารอ้งรบัแจง้
เหตแุละค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาโดยอตัโนมตั ิ

หลงัจากค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาถกูสรา้งขึน้ นกัวิเคราะหปั์ญหาจะใส่ผลการวเิคราะห ์และน าเสนอวิธีการแกปั้ญหา 

วิธีสรา้งรายงานค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 

1. เมนดูา้นซา้ยมือ คลิกทีเ่มน ูสาเหตขุองปัญหา 
2. คณุจะเห็นรายการทัง้หมดของค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาเรยีงตามล าดบัตามวนัท่ีล่าสดุ 

3. ในฟิลดค์น้หา ใหพ้ิมพค์  าส าคญัที่ตอ้งการคน้หา จากนัน้คลิกไอคอน คน้หา (สญัลกัษณแ์ว่นขยาย) 
4. หากตอ้งการเปิดค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา คลิกปุ่ ม สรา้งปัญหาใหม่                                                                       
5. กรอกขอ้มลูปัญหาที่เกิดขึน้ แลว้คลิกปุ่ ม ‘สรา้งค ารอ้ง’ เพื่อเปิดค ารอ้งใหม่                                                                       

  
เช่ือมโยงค าร้องรับแจ้งเหตุกับค าร้องสาเหตุของปัญหา 

หากค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาเก่ียวขอ้งกบัค ารอ้งรบัแจง้เหตุอย่างนอ้ยหนึ่งเหตกุารณ ์ คณุสามารถเชื่อมโยงค ารอ้งรบั
แจง้เหตกุบัค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาได ้คณุอาจเพิ่มค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่ก่อใหเ้กิดกระบวนการปัญหา หรือคณุอาจเพิม่ค ารอ้งรบั
แจง้เหตทุี่เก่ียวขอ้งที่คณุคน้พบในระหว่างการวิเคราะหปั์ญหา 

คณุสามารถเลือกการเชื่อมโยงค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่เกดิขึน้ กบัค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาหรือไมก่ไ็ด ้ เนื่องจากคณุ
สามารถเพิ่มค ารอ้งรบัแจง้เหตเุขา้ไปในค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาในภายหลงัไดต้ลอดเวลา 

วิธีเพิ่มค ารอ้งรบัแจง้เหตเุขา้ไปในค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาที่มีอยู ่

1. ในหนา้แบบฟอรม์สาเหตขุองปัญหา คลิกแท็บ ‘เก่ียวขอ้ง’ 
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2. คณุจะเห็นค ารอ้งทัง้หมดที่เก่ียงขอ้งกบัค ารอ้งสาเหตขุองปัญหานี ้
3. หากตอ้งการเชื่อมโยงกบัค ารอ้งรบัแจง้เหตเุพิม่เตมิ สามารถคลิก ‘เพิ่มการเชื่อมโยง’ 
4. เลือกประเภทค ารอ้ง ค ารอ้งรบัแจง้เหตุ 
5. ใส่หมายเลขค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ                                                                                  
6. คลิกปุ่ ม ‘เพิ่ม’ 
7. คณุจะเห็นรายการค ารอ้งรบัแจง้เหตแุละค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาทัง้หมดที่เชื่อมโยงกนั 

  

การท างานของค าร้องสาเหตุของปัญหา 

หลงัจากที่คณุวเิคราะหปั์ญหาเสรจ็เรียบรอ้ย คณุสามารถปรบัปรุงค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา โดยระบสุาเหต ุค าอธิบาย
รายละเอียดของปัญหา เลือกหมวดหมู่ปัญหา และเสนอวิธีแกไ้ข 

การท างานของค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาเป็นขัน้ตอนในกระบวนการจดัการปัญหา 
หลงัจากคณุเสนอวิธีแกไ้ขปัญหาแลว้ ผูต้รวจสอบปัญหาจะพิจารณาขอ้เสนอเพื่อด าเนินการ 

ในการท างานของค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 

1. ในหนา้แบบฟอรม์สาเหตขุองปัญหา 
2. กรอกขอ้มลู ผลการวเิคราะห ์สาเหต ุและเสนอวิธีแกปั้ญหา 
3. คลิกปุ่ ม บนัทึก 

ตารางที่ 6-7 หนา้แบบฟอรม์สาเหตขุองปัญหา 

กระบวนการ ลักษณะ 

สาเหตุหลกั อธิบายส่ิงที่คณุคิดว่าเป็นสาเหตขุองปัญหา 

ตวัเลือกนีม้ีคา่เริ่มตน้เป็นขอ้ความจากรายการปัญหาและชว่ยใหค้ณุพิมพข์อ้ความเพิ่มเตมิ 

เสนอวิธีแกปั้ญหา บนัทึกวิธีแกปั้ญหา รวมถึงขอ้เสนอแนะ 

  

การสร้างค าขอเปล่ียนแปลงจากค าร้องสาเหตุของปัญหา 

ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ หรือผูป้ฏิบตัิงานอื่นสามารถสรา้งค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง 

การสรา้งค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลงเป็นขัน้ตอนในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 

ขัน้ตอนค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลงจากค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 

1. ในหนา้แบบฟอรม์ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา เลื่อนลงไปดา้นล่างสดุ                      
2. คลิกปุ่ ม เปิดหหหหหหค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 
3. ขอ้มลูในค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา จะถกูส่งไปยงัค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลงใหม ่
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4. ระบบจะเชื่อมโยงระหว่างค ารอ้งสาเหตขุองปัญหานี ้และค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลงโดยอตัโนมตั ิ

โปรดทราบว่า ปุ่ มเปิดค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงจะปรากฏต่อเมื่อ คณุมีสิทธ์ิเปิดค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง โดยสิทธ์ิดงักล่าว
ถกูก าหนดโดยผูด้แูล (แอดมิน) 
  

พจิารณาวิธแีกไ้ขปัญหา 

หลงัจากนกัวเิคราะหปั์ญหาเสนอวิธีแกไ้ขปัญหา คณุสามารถตรวจสอบขอ้เสนอ โดยยอมรบัหรือปฏิเสธได ้ เมื่อคณุ
ยอมรบัขอ้เสนอ คณุสามารถตดัสินใจวา่จะสรา้งค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง หรือสรา้งค ารอ้งฐานความรูใ้นองคก์ร เมื่อคณุปฏิเสธ
ขอ้เสนอ คณุจะส่งคืนปัญหาใหก้บันกัวิเคราะหปั์ญหา ซึ่งสามารถส่งขอ้มลูเพิ่มเติมใหใ้หม่ได ้

การพิจารณาการแกไ้ขปัญหาเป็นขัน้ตอนในกระบวนการจดัการปัญหา 

หากคณุเปิดค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง หลงัจากที่พิจารณาปัญหากบัสถานะ ก าลงัรอค ารอ้งขอเปล่ียนเป็นเสรจ็สมบรูณ ์
จะปรากฏในรายงาน 

หากตอ้งการตรวจสอบการแกไ้ขหรือวิธีแกไ้ขปัญหา 

1. เมนดูา้นซา้ยมือ คลิกทีเ่มน ูสาเหตขุองปัญหา 
2. ตรวจสอบขอ้เสนอ และวธีิแกปั้ญหา 
3. เลือกหนึ่งในตวัเลือกต่อไปนี:้         

a. ส่งคืนปัญหาใหก้บันกัวิเคราะห ์
b. อนมุตัิขอ้เสนอ 

4. ป้อนวนัท่ีแกไ้ขปัญหา 
5. หากคณุเลือกที่จะสง่คืนปัญหาใหก้บันกัวเิคราะหปั์ญหา ใหร้ะบเุหตผุลในแท็บ โนต้จดบนัทึก 
6. คณุสามารถสรา้งค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง โดยคลิกปุ่ ม ‘เปิดค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง‘ ดา้นล่าง 
7. คลิกปุ่ ม ‘บนัทึก’ เพื่อบนัทึกขอ้มลู 
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บทที ่7 

  

การจัดการค าร้องขอเปล่ียนแปลง 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• แนะน าการจดัการเปล่ียนแปลง                                                                                

• ส่งค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง                                                                                

• อนมุตัิและด าเนินการเปล่ียนแปลง                                                                                

  

แนะน าการจัดการเปล่ียนแปลง 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัการจดัการเปล่ียนแปลง 

• เก่ียวกบักระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 

• กระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง: สถานะตามแผน 

• กระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง: สถานะท่ีไดร้บั 

• กระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง: สถานะท่ีสอบทานแลว้ 

• กระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง: สถานะปิด 

• การด าเนินการในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลงสถานะ 

• การก าหนดคา่การจดัการเปล่ียนแปลง 

• เก่ียวกบับทบาทในการจดัการเปล่ียนแปลง 
  

เกี่ยวกับการจัดการเปล่ียนแปลง 

เป้าหมายของการจดัการเปล่ียนแปลงคือ การสรา้งมาตรฐานวิธีการและขัน้ตอน เพื่อใหม้ั่นใจว่าการจดัการ
เปล่ียนแปลงที่มีประสิทธิภาพดีที่สดุที่องคก์รตอ้งการ กระบวนการจดัการเปล่ียนแปลงที่มีประสิทธิภาพ จะชว่ยลดความ
เปล่ียนแปลงที่มีผลกระทบต่อบรกิาร ปรบัปรุงความนา่เชื่อถือ การตอบสนองของบรกิาร การปรบัปรุงนีน้  าไปสู่การเปล่ียนแปลง
กระบวนการดา้นไอทีที่รวดเรว็ยิ่งขึน้ ลดงานท่ีไม่ไดว้างแผน และความพยายามซ า้ซอ้น 

https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_bookmark324
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การจดัการเปล่ียนแปลงมคีณุสมบตัิที่ส  าคญัดงัต่อไปนี:้ 

• สามารถเริ่มตน้เปิดค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงไดเ้อง หรือเปิดจากค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาก็ได ้ 

• คณะกรรมการการเปล่ียนแปลง การอนมุตั ิการวิเคราะหค์วามเส่ียงที่เก่ียวขอ้งกบัการเปล่ียนแปลงเป็นส่วนหนึ่ง
ของกระบวนการ 

• รองรบัผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงหลายคน โดยแต่ละคนมีสิทธ์ิในการปรบัเปล่ียนค ารอ้ง 

• ผูเ้ขา้รว่มทัง้หมดสามารถตรวจสอบตารางเวลาที่น าเสนอการเปล่ียนแปลง 

• เมื่อมกีารสรุปแผนแลว้ คณะกรรมการอนมุตัิการเปล่ียนแปลงจะใหก้ารอนมุตัขิัน้สดุทา้ย และมอบหมายงานใน
การด าเนินงานตามวนัและเวลาที่ก าหนด 

• เมื่อค าขอเปลี่ยนแปลงเสรจ็สมบรูณ ์ ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาและค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่เก่ียวขอ้ง สามารถเปล่ียน
สถานะเป็น ‘ปิด’ 

• กระบวนการเปล่ียนแปลงเก่ียวขอ้งกบักระบวนการอื่น ๆ ดงันี:้ 
o รบัขอ้มลูจากกระบวนการรบัแจง้เหต ุ
o รบัขอ้มลูจากกระบวนการสาเหตขุองปัญหา 

 

เกี่ยวกับกระบวนการจัดการเปล่ียนแปลง 

วิธีการและขัน้ตอนมาตรฐานของกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง จะชว่ยใหม้ั่นใจไดว้า่การเปล่ียนแปลงทัง้หมดจะ
ด าเนินการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและรวดเรว็ กระบวนการนีช้ว่ยลดผลกระทบของเหตกุารณท์ี่เก่ียวขอ้งใด ๆ ที่เกิดขึน้ระหว่าง
การใหบ้รกิาร การใชก้ารจดัการเปล่ียนแปลงจะชว่ยปรบัปรุงความน่าเชื่อถือ การตอบสนองของบรกิาร และกระบวนการดา้นไอ
ที ซึ่งน าไปสู่การบรกิารที่ดียิง่ขึน้ นอกจากนีย้งัลดการท างานซ า้ซอ้นอีกดว้ย 

กระบวนการจดัการเปล่ียนแปลงเริ่มตน้เมื่อมีผูเ้ปิดค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 

ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงสามารถพิจารณาอนมุตัคิ  ารอ้งขอการเปล่ียนแปลง โดยเลือกประเภทการเปล่ียนแปลง ซึ่ง
ก าหนดจ านวนขัน้ตอนท่ีจ าเป็นตอ้งใชใ้นการเปล่ียนแปลง นอกจากนีย้งัก าหนดกลุ่มคนที่มีสว่นรว่มในแต่ละขัน้ตอน 

กระบวนการจดัการเปล่ียนแปลงประกอบดว้ยสถานะต่อไปนี:้ 

• ไดร้บั (received) 

• ตามที่วางแผนไว ้(planned) 

• ตรวจสอบ (reviewed) 

• ปิด (closed) 

ในระหวา่งขัน้ตอนการวางแผน ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงสามารถเลือกหนึ่งในสองรูปแบบ เพื่อปรบัแต่งกระบวนการ
ตามค าขอ: มาตรฐาน (standard) หรือฉกุเฉิน (emergency) 
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การเปล่ียนแปลงแบบมาตรฐานนัน้ มกัถกูรอ้งขอและด าเนินการ ซึ่งหมายความว่าขัน้ตอนความเส่ียงและคา่ใชจ้า่ย
นัน้เป็นท่ีเขา้ใจกนัดีและไม่จ าเป็นตอ้งขออนมุตัิจากคณะกรรมการเปล่ียนแปลง Change Advisory Board (CAB) โดยพืน้ฐาน
แลว้สถานะการวางแผนจะถกูขา้มไป ตวัอย่างเช่น เมื่อคอมพิวเตอรล์า้สมยัแลว้ จะพบวา่มีการเปล่ียนแปลงมาตรฐานหรือ
ยกเลิก การเปล่ียนแปลงมาตรฐานมกัจะถกูก าหนดเวลาไวใ้นภายหลงั เพื่อใหต้รงกบัช่วงเวลาการบ ารุงรกัษา โดยทั่วไปองคก์ร
มีการท าแผนแบบหนึ่งต่อหน่ึงระหว่างแผนมาตรฐานและแผนแมแ่บบ การท าแผนท่ีแบบหน่ึงต่อหนึ่งนีค้ือการเลือกประเภท
มาตรฐาน ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงสามารถคน้หาแบบฟอรม์ที่ตรงกนั และเสนอรายละเอียดแผน 

คณุไม่สามารถก าหนดเวลาเปล่ียนแปลงฉกุเฉินไดใ้นภายหลงั ถา้มนัถกูก าหนดใหเ้ป็นในกรณีฉกุเฉินควรด าเนินการ
ทนัทีหลงัจากไดร้บัอนมุตัิจาก E-CAB เช่นเดียวกบัประเภทแผนมาตรฐานรายละเอียดของแผน ไม่จ าเป็นตอ้งใชก้อ่นส่งไปยงั
คณะกรรมการเปล่ียนแปลง (CAB) 
  

กระบวนการจัดการเปล่ียนแปลง: สถานะตามทีว่างแผนไว้ 

สถานะตามที่วางแผนไว ้เป็นสถานะในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 
ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงไดส่้งแผนการเปล่ียนแปลงไปยงั CAB เพื่อขออนมุตัิ โดยเลือกผูร้บัมอบหมาย CAB ซึ่ง CAB 

สามารถอนมุตัิหรือปฏิเสธแผนได ้และ CAB สามารถปรบัเปล่ียนวลาที่เหมาะสมใหไ้ด ้

ตารางที่ 7-1 อธิบายรายละเอียดของสถานะการวางแผนในกระบวนการเปล่ียนแปลง 

สถานะ ตามแผนท่ีวางไว ้

ค าอธิบาย ส่งแผนการเปล่ียนแปลง เพื่อใหค้ณะกรรมการเปล่ียนแปลง (CAB) พิจารณา 

ผูด้  าเนินการ ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลง 

ผูพ้ิจารณา คณะกรรมเปล่ียนแปลง (CAB / ECAB) 

ส่ิงที่ด  าเนินการ • คณะกรรมการ อนมุตัิ หรือ ปฏิเสธ 
• ปรบัเปล่ียนวนัเวลาที่เสนอมา 
• พิจารณาการปิดระบบ 

• พิจารณาผลกระทบ และความเส่ียง 
• พิจารณาขัน้ตอนการด าเนินการ หรือ ระบชุื่อเอกสารอา้งอิง 
• พิจารณาขัน้ตอนการถอยกลบั หรือ ระบชุื่อเอกสารอา้งองิ 

  

กระบวนการจัดการเปล่ียนแปลง: สถานะทีไ่ด้รับ 

สถานะท่ีไดร้บัเป็นสถานะในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 
ในสถานะนีผู้จ้ดัการการเปล่ียนแปลงไดร้บัการรอ้งขอการเปล่ียนแปลงและพรอ้มส าหรบัการวางแผน ระหว่างสถานะนี้

ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงสามารถมอบหมายส่วนของการวางแผนใหผู้อ้ื่น 

ตารางที่ 7-2 อธิบายรายละเอียดของสถานะท่ีไดร้บัในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 



61 | P a g e  
 

สถานะ ที่ไดร้บั 

ค าอธิบาย ส่งค ารอ้งขอ จากนัน้ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงจะตรวจสอบค ารอ้ง 

ผูด้  าเนินการ ผูร้อ้งขอเปล่ียนแปลง 

ผูพ้ิจารณา ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลง 

ส่ิงที่ด  าเนินการ • ระบวุนัเวลาที่เสนอมา 
• ปิดระบบหรือไม่ 
• ระบผุลกระทบ และความเส่ียง 
• ระบขุัน้ตอนการด าเนินการ หรือ ระบชุื่อเอกสารอา้งองิ 
• ระบขุัน้ตอนการถอยกลบั หรือ ระบชุื่อเอกสารอา้งอิง 

สถานะผลลพัธ ์/ ถดัไป: • ส่งแผนไปยงั CAB เพื่อตรวจสอบ (วางแผน) 

• อนมุตัิแผน ก าหนดไวใ้นปฏิทินการเปล่ียนแปลง (สอบทาน) 

• ปฏิเสธค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 

 

กระบวนการจัดการเปล่ียนแปลง: สถานะที่สอบทานแล้ว 

สถานะท่ีสอบทานเป็นสถานะในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 
ในสถานะนี ้CAB จะพิจารณาและอนมุตัิ โดยขัน้ตอนการเปล่ียนแปลงสามารถด าเนินการทนัที หรือในเวลาที่ก าหนด 

ตารางที่ 7-3 อธิบายรายละเอียดของสถานะท่ีสอบทานแลว้ในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 

สถานะ สอบทาน 

ค าอธิบาย แผนการเปล่ียนแปลงไดร้บัการอนมุตัิ 

ผูด้  าเนินการ CAB อนมุตัิแผนการเปล่ียนแปลง หรือผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงเริ่มตน้พิจารณา (ส าหรบัแผน
มาตรฐาน) 

ผูพ้ิจารณา ผูท้  างาน (implementer) ถกูเลือกระหว่างขัน้ตอนการวางแผน 

ส่ิงที่ด  าเนินการ • คณะกรรมการ อนมุตัิ หรือ ปฏิเสธ 
• ลกูคา้ อนมุตัิ หรือ ปฏิเสธ 
• ปรบัเปล่ียนวนัเวลาที่เสนอมา 
• ปิดระบบหรือไม่ 
• พิจารณาผลกระทบ และความเส่ียง 
• พิจารณาขัน้ตอนการด าเนินการ หรือ ระบชุื่อเอกสารอา้งอิง 
• พิจารณาขัน้ตอนการถอยกลบั หรือ ระบชุื่อเอกสารอา้งองิ                            

 สถานะผลลพัธ ์/ ถดัไป: • การด าเนินการเปล่ียนแปลงส าเรจ็แลว้ (ปิด: ส าเรจ็)                        

• ไม่สามารถด าเนินการเปล่ียนแปลงได ้(ปิด: ลม้เหลว) โดยระบเุหตผุลรายละเอียดที่ลม้เหลว
ในโนต้จดบนัทึก 
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กระบวนการจัดการเปล่ียนแปลง: สถานะปิด 

สถานะปิดเป็นสถานะในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 
หากตอ้งการเขา้ถึงสถานะนีต้อ้งระบุสถานะ ปิด ดว้ยเหตผุลดงัตอ่ไปนี:้ 

• ส าเรจ็ - มกีารเปล่ียนแปลงเกิดขึน้ 

• ลม้เหลว - การเปล่ียนแปลงไม่สามารถท าไดด้ว้ยเหตผุลบางประการ 

• ถกูปฏิเสธโดยผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลง - ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงปฏิเสธค าขอ 

• ถกูปฏิเสธโดย CAB - CAB ปฏิเสธแผน 

ตารางที่ 7-4 อธิบายรายละเอียดของสถานะปิดในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 

สถานะ ปิด 

ค าอธิบาย ด าเนินการตามขัน้ตอนการเปล่ียนแปลงที่รอ้งขอ 

ผูด้  าเนินการ ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงปฏิเสธค าขอเปลีย่นแปลง 
CAB ปฏิเสธแผนการเปล่ียนแปลง 
Implementer ที่ท าเครื่องหมายวา่การเปล่ียนแปลงเสรจ็สมบรูณ ์

สถานะผลลพัธ ์/ ถดัไป: N / A 

การกระท าที่มี: • การด าเนินการเปล่ียนแปลงส าเรจ็แลว้ (ปิด: ส าเรจ็)                        

• ไม่สามารถด าเนินการเปล่ียนแปลงได ้(ปิด: ลม้เหลว)                        
  

การด าเนินการในสถานะกระบวนการเปล่ียนแปลง 

สถานะการเปล่ียนแปลงในกระบวนการจะสอดคลอ้งกบัผูไ้ดร้บัมอบหมายตามที่ก าหนดไวล่้วงหนา้ดว้ยกระบวนการ
เวิรค์โฟลว ์

ประเภทที่ด  าเนินการในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง: 

• งาน – ก าหนดไวล่้วงหนา้ในขัน้ตอนการท างาน 

• การวางแผนงาน – ระบผุูเ้ก่ียวขอ้งกบัแผนงาน ซึ่งมีความเฉพาะเจาะจงกบัผูใ้ช ้ หรือกลุ่มที่เฉพาะเจาะจงใน
กระบวนการ 

• กระบวนการ – ทกุคนท่ีมีสิทธ์ิแกไ้ขค ารอ้งไดใ้นแต่ละสถานะของกระบวนการ 

ตารางที่ 7-5 เปล่ียนการด าเนินการในกระบวนการจดัการ 
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กระบวนการ ผู้ริเร่ิมการ
กระท า 

ชนิด ลักษณะ 

อนุมตัิ / ปฏิเสธ
แผนการ
เปลี่ยนแปลง 

ผูจ้ดัการการ
เปล่ียนแปลง 

งาน • จดัเตรียมส่ิงที่ส  าคญัของแผนการเปล่ียนแปลง เช่น CAB, 
ประเภทการเปล่ียนแปลง และผูด้  าเนินการ     

• ส่งแผนการเปล่ียนแปลงไปท่ี CAB โดยเปล่ียนสถานะใน
กระบวนการเป็น ตามแผนที่วางไว ้    

มอบหมายแผนการ
ด าเนินงาน 

ผูจ้ดัการการ
เปล่ียนแปลง 

การวางแผนงาน • สรา้งงานส าหรบัผูร้บัไดร้บัมอบ เพื่อท าใหส่้วนต่าง ๆ ของ
แผนการเปล่ียนแปลงจนเสรจ็สมบรูณ ์ เช่น แผนการ
ด าเนินการหรือแผนการทดสอบ ตัง้ค่าสถานะส าหรบัแผนที่
ไดร้บัมอบหมาย 

• ยกเลิกงานท่ีไดร้บัมอบหมายหรือเปล่ียนแปลงการมอบหมาย 

มอบหมายแผนการ
ทดสอบ 

    

มอบหมายแผนการ
ถอยกลับ 

     

มอบหมายงานอืน่ 
ๆ 

ผูจ้ดัการการ
เปล่ียนแปลง 

การวางแผนงาน • สามารถมอบหมายงานทั่วไป เช่น การทดสอบการ
เปล่ียนแปลงก่อนน าไปใช ้งานเหล่านีไ้ม่ไดถ้กูผกูไวก้บัสถานะ
ของกระบวนการเปล่ียนแปลง ดงันัน้จะไม่ท าใหเ้กิดความ
ล่าชา้กบักระบวนการหลกั 

แก้ไขแผนการ
เปลี่ยนแปลง 

ผูจ้ดัการการ
เปล่ียนแปลง 

หรือผูร้บั
มอบหมาย 

หรือ CAB 

การด าเนินการ
กระบวนการ 

• จดัเตรียมขอ้มลู เช่น ผลกระทบ ความเส่ียง แผน ผลการ
ทดสอบ แผนการถอยกลบั 

• อนญุาตใหแ้กไ้ขแผนการเปล่ียนแปลงที่สถานะใด ๆ ใน
กระบวนการ 

• อธิบายรายละเอียดของแผน 

การจัดการ CABs ผูจ้ดัการการ
เปล่ียนแปลง 

กระบวนการ และ
รายการบรกิาร 

• เพิ่ม ลบ หรือแกไ้ขรายชื่อ CAB (ใชไ้ดเ้ฉพาะผูม้ีสิทธ์ิใน
กระบวนการ)     

เชื่อมโยงกับค าร้อง
อื่น 

ผูจ้ดัการการ
เปล่ียนแปลง 

การด าเนินการ
กระบวนการ 

• สามารถเชื่อมโยงฐานความรูใ้นองคก์ร กบัค ารอ้งขอ
เปล่ียนแปลง 

• สามารถเชื่อมโยงค ารอ้งรบัแจง้เหต ุกบัค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง 

• สามารถเชื่อมโยงค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา กบัค ารอ้งขอ
เปล่ียนแปลง 

อนุมตัิแผนการ
เปลี่ยนแปลง 

CAB / Ecab งาน • CAB จะพิจารณาอนมุตัิ หรือปฏิเสธแผนการเปล่ียนแปลง 
• สามารถเพิ่มเอกสารกระบวนการได ้
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กระบวนการ ผู้ริเร่ิมการ
กระท า 

ชนิด ลักษณะ 

ท างานให้เสร็จ
สมบูรณ ์

(ตอบสนองค าขอ) 

ผูด้  าเนินการ งาน • ผูด้  าเนินการ สามารถระบวุา่งานเสรจ็สมบรูณ ์

• สามารถเลือกสถานะ ‘ปิด’ แบบส าเรจ็หรือลม้เหลว 

• ใส่ความคดิเห็นในโนต้จดบนัทึก กรณีที่สถานะลม้เหลว 

  

การก าหนดค่าการจัดการเปล่ียนแปลง 

คณุควรสรา้งกลุ่มหรือหน่วยงานของผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลง ถดัไปคณุควรก าหนดค่าการเขา้ถงึกระบวนการเวิรค์
โฟลวค์  ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 

  

ตารางที่ 7-6 กระบวนการส าหรบัการก าหนดคา่การจดัการเปล่ียนแปลง 

ขั้นตอน กระบวนการ ลักษณะ 

ขัน้ตอนท่ี 1 ก าหนดกลุม่หรือหน่วยงาน
ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลง 

องคก์รของคณุอาจมีหลายกลุ่ม หรือหลายหน่วยงานที่รบัผิดชอบในการจดัการ
ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงที่เขา้มา กลุ่มใดที่จดัการการเปล่ียนแปลงที่เขา้มาอาจ
ขึน้อยู่กบัประเภทสถานท่ีหรือคณุลกัษณะอื่น ๆ  ของค ารอ้งขอ คณุตอ้งสรา้งกลุ่ม
เหล่านีใ้นหนา้จอคอนฟิกของผูด้แูลระบบ (แอดมิน) และเพิม่บคุคลลงในกลุ่ม
ตามตอ้งการ 

ขัน้ตอนท่ี 2 ก าหนดคา่การเขา้ถงึ
กระบวนการเวิรค์โฟลวค์  า
รอ้งขอเปล่ียนแปลง 

หนา้แบบฟอรม์ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง จะบรรจขุอ้มลูแสดงเหตผุลค ารอ้ง 
ผลกระทบความเส่ียง ขัน้ตอนการด าเนินการ และขัน้ตอนการถอยกลบั ฯลฯ คณุ
สามารถก าหนดสิทธ์ิการเขา้ถงึของกลุ่มผูใ้ชง้านแบบเมทรกิซภ์ายในฐานขอ้มลู
เพื่อพิจารณาอนมุตั ิ

  

เกี่ยวกับการจัดการเปล่ียนแปลง 

ระบบ iServiceDesks จะก าหนดความรบัผิดชอบ และมอบหมายใหเ้จา้ของงาน และกิจกรรมอื่น ๆ ภายใน
กระบวนการ ITIL โดยบทบาทในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลงไดร้บัมอบหมายดว้ยการจดัการเปล่ียนแปลงทัง้หมดอยา่งมี
ประสิทธิภาพ เพื่อลดผลกระทบของเหตกุารณท์ี่เก่ียวขอ้งกบัคณุภาพการบรกิาร 

ตารางที่ 7-7 บทบาทในการจดัการเปล่ียนแปลง 
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บทบาท ลักษณะ 

ส่งค ารอ้ง ผูส่้งค ารอ้ง คือผูป้ฏิบตัิงานใด ๆ ที่สามารถขอการเปล่ียนแปลงได ้โดยทั่วไปแลว้ผูส่้งค ารอ้งจะเป็นทีม
สนบัสนนุทางเทคนิค หรือผูจ้ดัการฝ่ายสนบัสนนุผูป้ฏิบตัิงานเปล่ียนแปลง หรือผูจ้ดัการปัญหา 

ผูจ้ดัการการ
เปล่ียนแปลง 
(Change Manager) 

ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงเป็นคนที่ไดร้บัมอบหมายในกลุ่มการเปล่ียนแปลงผูจ้ดัการ ผูจ้ดัการการ
เปล่ียนแปลงรบัผิดชอบกจิกรรมประจ าวนัของกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 

ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงอนญุาต และจดัท าเอกสารการเปล่ียนแปลงทัง้หมดในโครงสรา้งพืน้ฐาน
ดา้นไอทีและส่วนประกอบ (รายการการก าหนดค่า) เพื่อลดผลกระทบจากระบบหรือบรกิาร ที่หยดุ
ท างานโดยไม่ตัง้ใจ 

คณะกรรมการที่
ปรกึษาการ
เปล่ียนแปลง (CAB) 

คณะกรรมการท่ีปรกึษาการเปล่ียนแปลง (CAB) คือกลุ่มบคุคลที่สามารถใหค้  าแนะน าแก่ผูจ้ดัการ
การเปล่ียนแปลง ในการประเมินการจดัล าดบัความส าคญั และก าหนดเวลาการเปล่ียนแปลง 

  
ส่งค าขอเปล่ียนแปลง 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• แหล่งที่มาค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง                                                       

• การรอ้งขอการเปล่ียนแปลง                                                       

  

แหล่งทีม่าค าร้องขอเปล่ียนแปลง 

การสรา้งค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลงเป็นจดุเริ่มตน้ของกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง โดยค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงอาจ
เกิดจากหลายแหล่ง 

ตารางที่ 7-8 แหล่งที่มาค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 

แหล่ง ลักษณะ 

ทีมช่วยเหลือ หรือทีม
ใหบ้รกิาร 

ทีมช่วยเหลือจะเป็นศนูยร์วมการติดต่อส าหรบัทกุคน สามารถเปิดค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงผ่าน
ระบบ iServiceDesks ตามที่คณุรอ้งขอ ทีมชว่ยเหลือยงัสามารถมอบหมายค ารอ้งไปยงัทีม
สนบัสนนุทางเทคนิค และตดิตามปัญหาจนกวา่จะปิด 

ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิ หรือผูจ้ดัการฝ่ายสนบัสนนุสามารถสรา้งค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงดงันี:้ 

• จากหนา้แบบฟอรม์ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ    

โดยทั่วไป ทีมสนบัสนนุทางเทคนิคจะสรา้งค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง เมื่อพวกเขาเห็นรูปแบบของ
เหตกุารณท์ี่คลา้ยคลงึกนั 
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ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา หากการแกไ้ขปัญหาตอ้งการการเปล่ียนแปลง ผูจ้ดัการปัญหาสามารถสรา้งค าขอเปลี่ยนแปลง
จากค ารอ้งสาเหตขุองปัญหาได ้

  

การร้องขอการเปล่ียนแปลง 

ผูป้ฏิบตัิงานเปล่ียนแปลง หรือทีมสนบัสนนุทางเทคนคิสามารถสรา้งค ารอ้งขอเปลีย่นแปลงที่ไม่เก่ียวขอ้งกบัค ารอ้ง
ของกระบวนการอื่น ๆ 

การสรา้งค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลงเป็นขัน้ตอนในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 

ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงสามารถสรา้งไดจ้ากค ารอ้งรบัแจง้เหต ุและค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 
หากตอ้งการขอเปล่ียนแปลง 

1. เมนดูา้นซา้ยมือ คลิกที่เมน ูค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง 
2. หนา้จอดา้นขวามือ คลิกปุ่ ม ‘ใหม่’ (New) 
3. กรอกขอ้มลูในแบบฟอรม์ค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง 

ตารางที่ 7-9 ตวัเลือกในการสรา้งค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 

ตัวเลอืก ลักษณะ 

ผู้ร้องขอ ระบชุื่อผูร้อ้งขอเปล่ียนแปลง 

ชื่อหน่วยงาน ระบหุน่วยงาน ฝ่าย หรือ แผนกของผูร้อ้งขอ 

วันทีต่อ้งการ ระบวุนัท่ีน าไปใชท้ี่เสนอ 

ชื่อระบบหรือบริการ ระบชุื่อระบบ หรือบรกิารที่ตอ้งการการเปล่ียนแปลง 

ชื่อผู้ได้รับมอบหมาย ระบชุื่อผูไ้ดร้บัมอบหมายจากคณุ 

ผลกระทบ ระบรุะดบัผลกระทบต่อบรกิารท่ีใหก้บัลกูคา้ 

ความเร่งดว่น ระบรุะดบัความเรง่ดว่นของปัญหาที่ตอ้งไดร้บัการแกไ้ข 

ล าดับความส าคัญ การค านวณล าดบัความส าคญัของเหตกุารณน์ีโ้ดยอตัโนมตัิ 

ผลกระทบ ความเร่งด่วน ล าดับความส าคัญ 

1 - สงู 1 - สงู 1 - ส าคญั 

1 - สงู 2 - ปานกลาง 2 - สงู 

1 - สงู 3 - ต ่า 3 - ปานกลาง 
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ตัวเลอืก ลักษณะ 

2 - ปานกลาง 1 - สงู 2 - สงู 

2 - ปานกลาง 2 - ปานกลาง 3 - ปานกลาง 

2 - ปานกลาง 3 - ต ่า 4 - ต ่า 

3 - ต ่า 1 - สงู 3 - ปานกลาง 

3 - ต ่า 2 - ปานกลาง 4 - ต ่า 

3 - ต ่า 3 - ต ่า 5 - การวางแผน 
 

สถานะ เลือกหรือก าหนดสถานะถดัไป เช่น อนมุตัิ หรือ ปฏิเสธ หรือ ปิด เป็นตน้ 

ชื่อโครงการ ระบชุื่อโครงการ หรือ ใหบ้รกิารบ ารุงรกัษา 

เหตุผลในการ
เปลี่ยนแปลง 

ระบรุายละเอียดเหตผุลของค าขอเปลี่ยนแปลงนี ้

ผลกระทบ / ความเสี่ยง การเปลี่ยนแปลงและการประเมินความเสี่ยง 

ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงควรพิจารณา และส่ือสารถึงผลกระทบ และความเส่ียงที่อาจเกดิขึน้ต่อ
การเปล่ียนแปลงนี ้ เพื่อใหผู้ท้ี่เก่ียวขอ้งในการสนบัสนนุ พิจารณารบัมือกบัการเปล่ียนแปลง
ดงักล่าว 

ระบบการให้คะแนน 

ระบบการใหค้ะแนนสามารถเริม่ตน้ไดง้่าย ๆ ซึ่งการตอบสนองแต่ละครัง้จะมีหา้ค าตอบที่เป็นไป
ได ้เริ่มตน้ท่ี 2 ส าหรบัสถานการณแ์ละค าตอบที่ดีที่สดุและเพิ่มขึน้ทีละ 2 ถึง 10 ส าหรบัส่ิงที่
เลวรา้ยที่สดุ คะแนนส าหรบัค าถามแต่ละขอ้จะถกูน ามารวมกนั เพื่อใหถ้งึคะแนน 'ยอดรวม
ปัจจยัเส่ียง' ขัน้สดุทา้ย 

จ านวนทมี 

จ านวนทมีที่เก่ียวขอ้ง (ในการเปล่ียนแปลง) สามารถบง่ชีถ้ึงความซบัซอ้นและความยากล าบาก
จากมมุมองของงานท่ีเก่ียวขอ้งความทา้ทายในการบ ารุงรกัษา การส่ือสาร และการประสานงาน
ความรว่มมือ ดงันัน้ยิ่งมีทีมเขา้รว่มมากเท่าใด ความเส่ียงที่หน่ึงในปัจจยัเหล่านีอ้าจลม้เหลวก็
จะยิ่งมากขึน้ 

ในแง่ของชว่งการใหค้ะแนนท่ีเป็นไปได ้ตวัอย่างคือ หน่ึงทีมจะมีเพียง 2 คะแนน หากมีสองทมีที่
เก่ียวขอ้งจะมี 4 คะแนน และต่อ ๆ ไปจนกว่าทีมหา้คนขึน้ไปท่ีเก่ียวขอ้งจะเท่ากบั 10 
คะแนน เช่นนีค้ะแนนจะเพิ่มขึน้ตามจ านวนทมีที่เก่ียวขอ้ง และความเส่ียงที่เก่ียวขอ้งจะเพิ่มขึน้ 

ตวัอยา่งนีส้ามารถแสดงในตารางขา้งล่าง: 
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จ านวนทมีทีเ่กี่ยวข้อง คะแนน 

1 2 

2 4 

3 6 

4 8 

5 ขึน้ไป 10 

ประสบการณก์่อนหน้านี ้

ตวัอยา่งเช่น ถา้ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงที่ไดร้บัการด าเนินการก่อนหนา้นี ้ ประสบความส าเรจ็จะ
ได ้ 2 คะแนน ประสบความส าเรจ็ก่อนหนา้นีห้ลงัจากที่พบปัญหาจะได ้ 4 คะแนน ไม่ประสบ
ความส าเรจ็หลงัจากมีปัญหาจะได ้6 คะแนนจนถึง 8 คะแนน ส าหรบัประสบการณท์ี่ไม่เคยมีมา
ก่อนจะได ้10 คะแนน 

ตวัอยา่งนีส้ามารถแสดงในตารางขา้งล่าง: 

ระดับประสบการณก์่อนหน้า / การเปลี่ยนแปลง
ประสบความส าเร็จ 

คะแนน 

ประสบความส าเร็จกอ่นหน้านี ้ 2 

ประสบความส าเร็จกอ่นหน้านีห้ลงัจากพบปัญหา 4 

ไม่ประสบความส าเร็จหลังจากเกดิปัญหา 6 (หรือ 8) 

ไม่มีประสบการณม์าก่อน 10 

ระดับการทดสอบ 

การทดสอบนัน้เป็นปัจจยัส าคญัในความส าเรจ็ / ความลม้เหลว แต่บางสถานการณก์็ไม่สามารถ
รอการทดสอบก่อนได ้จ าเป็นตอ้งรีบด าเนินการเปล่ียนแปลงทนั  

ตวัอยา่งกลไกการใหค้ะแนนคือ การเปล่ียนแปลงที่ยงัไม่ผา่นการทดสอบจะได ้10 คะแนน ผ่าน
การทดสอบดว้ยตวัเอง (Unit Test) จะได ้ 8 คะแนน ผ่านการทดสอบตวัเองและผ่านการ

https://translate.google.com/translate?hl=en&prev=_t&sl=en&tl=th&u=https://en.wikipedia.org/wiki/Unit_testing
https://translate.google.com/translate?hl=en&prev=_t&sl=en&tl=th&u=https://en.wikipedia.org/wiki/Unit_testing
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ตรวจสอบคณุภาพ (QA) จะได ้ 6 คะแนน และอีกอนัคือหน่วยคณุภาพท่ีรบัประกนัและการ
ทดสอบท่ียอมรบัโดยผูใ้ช ้(UAT) จะได ้2 คะแนน อีกครัง้สามารถเพิ่มระดบัพิเศษ (และคะแนนท่ี
เป็นไปได)้ เพื่อใหเ้หมาะกบัองคก์รของคณุ  

ตวัอยา่งนีส้ามารถแสดงในตารางขา้งล่าง: 

ระดับการทดสอบ คะแนน 

ผ่านการทดสอบตวัเอง ผ่านการตรวจสอบ
คุณภาพ และผ่านการทดสอบจากผู้ใช้งาน 
(UAT) 

2 

ผ่านการทดสอบตวัเอง และผ่านการ
ตรวจสอบคุณภาพ (QA) 

6 (หรือ 4) 

ผ่านการทดสอบตวัเอง (Unit Test) 8 

ยังไม่ผ่านการทดสอบ 10 

ปิดระบบหรือหยุดให้บริการ 

คณุจ าเป็นตอ้งถามเสมอว่า การเปล่ียนแปลงดงัการจ าเป็นตอ้งปิดระบบ หรือหยดุใหบ้รกิาร
หรือไม่ หรือสามารถด าเนินการเปล่ียนแปลงโดยไม่หยดุชะงกั 

หากไม่ปิดระบบหรือหยดุใหบ้รกิารจะไดค้ะแนนดีที่สดุคือ 2 คะแนน หากปิดระบบนอ้ยกวา่ 2 
ชั่วโมงจะได ้ 4 คะแนน หากปิดระบบระหว่าง 2 และ 3 ชั่วโมงจะได ้ 6 คะแนน หากปิดระบบ
ระหว่าง 3 ถึง 5 ชั่วโมงจะได ้8 คะแนน และมากกวา่ 5 ชั่วโมงจะได ้10 คะแนน 

ตวัอยา่งนีส้ามารถแสดงในตารางขา้งล่าง: 

การให้บริการ คะแนน 

ไมปิ่ดระบบหรือหยุดให้บริการ 2 

<2 ชั่วโมง 4 

2-3 ชั่วโมง 6 
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ตัวเลอืก ลักษณะ 

3-5 ชั่วโมง 8 

> 5 ชั่วโมง 10 

ระยะเวลาถอยกลับ 

หากการเปล่ียนแปลงดงักลา่วเกดิปัญหาและตอ้งการยกเลิก จะใชร้ะยะเวลาถอยกลบัเทา่ไหร ่

ตวัอยา่ง ระบบการใหค้ะแนนคือ: ไม่ปิดระบบ ใชเ้วลานอ้ยกว่าหนึ่งชั่วโมง เพื่อที่จะถอยกลบัจะ
ได ้ 2 คะแนนซึง่ถือว่าดีที่สดุ ไม่ปิดระบบ ใชเ้วลามากกว่าหน่ึงชั่วโมง เพื่อที่จะถอยกลบัจะได ้4 
คะแนน ปิดระบบ ใชเ้วลานอ้ยกว่าหน่ึงชั่วโมง เพื่อที่จะถอยกลบัจะได ้ 6 คะแนน ปิดระบบ ใช้
เวลามากกวา่หน่ึงชั่วโมง เพื่อที่จะถอยกลบัจะได ้ 8 คะแนน และไม่สามารถทางถอยกลบัจะได ้
10 คะแนนซึ่งถือวา่แย่ที่สดุ 

ตวัอยา่งนีส้ามารถแสดงในตารางขา้งล่าง: 

เวลากลับรายการ คะแนน 

ไมปิ่ดระบบ ใช้เวลาน้อยกว่าหน่ึงชั่วโมง 
เพื่อทีจ่ะถอยกลับ 

2 

ไม่ปิดระบบ ใช้เวลามากกว่าหน่ึงชั่วโมง 
เพื่อทีจ่ะถอยกลับ 

4 

ปิดระบบ ใช้เวลาน้อยกว่าหน่ึงชั่วโมง 
เพื่อทีจ่ะถอยกลับ 

6 

ปิดระบบ ใช้เวลามากกว่าหน่ึงชั่วโมง 
เพื่อทีจ่ะถอยกลับ 

8 

ไมส่ามารถทางถอยกลับได ้ 10 
 

กิจกรรมการน าไปใช้งาน ระบกุิจกรรมการน าไปใชง้าน หรืออา้งถงึเอกสารการน าไปใชง้าน ซึ่งแนบไฟลเ์ขา้ไปในแท็บโนต้
จดบนัทึก หลงัจากเปิดค ารอ้งไปเรียบรอ้ยแลว้ 

กิจกรรมย้อนกลับ ระบกุิจกรรมยอ้นกลบั หรืออา้งถงึเอกสารการยอ้นกลบั ซึ่งแนบไฟลเ์ขา้ไปในแท็บโนต้จดบนัทึก 
หลงัจากเปิดค ารอ้งไปเรียบรอ้ยแลว้ 
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ตัวเลอืก ลักษณะ 

ปิดระบบหรือหยุด
ให้บริการ 

ระบกุารปิดระบบ หรือหยดุใหบ้รกิาร YES / NO 

ตารางเวลา ระบวุนัท่ี / เวลาของการด าเนินงาน 

ผูร้อ้งขอจะระบวุนัเวลาที่ตอ้งการในแบบฟอรม์ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง โดยปกตคิณุจะ
ก าหนดเวลาการด าเนินการตามแผนเปล่ียนแปลง หลงัจากการวางแผนงานเสรจ็สมบรูณแ์ลว้ 

ตวัอยา่งเช่น 10 มีนาคม 2563 @ 20:00 น. - 22:00 น. 

ลูกค้าอนุมัต ิ ลกูคา้ไดอ้นมุตัิหรือปฏิเสธการเปล่ียนแปลงนี ้

การตัดสินใจของ CAB CAB พิจารณาตดัสินใจที่จะอนมุตัิหรือปฏิเสธการเปล่ียนแปลงนี ้

ความคดิเหน็ CAB ระบคุวามคิดเห็นโดย CAB ในกรณีของการปฏิเสธหรืออนมุตัิโดยมีเงื่อนไข 

4. คลิกปุ่ ม ‘สรา้งค ารอ้ง’ ถา้คณุกรอกขอ้มลูเสรจ็เรียบรอ้ยแลว้                                                                       
  

การอนุมัติและด าเนินการเปล่ียนแปลง 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• การอนมุตักิารเปล่ียนแปลง (ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลง) 

• การปิดค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง                                                       
  

การอนุมัติการเปล่ียนแปลง (ผู้จัดการการเปล่ียนแปลง) 

ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงสามารถอนมุตัิ หรือปฏิเสธแผนการเปล่ียนแปลงหลงัจาก CAB พิจารณาอนมุตัิ หรือปฏิเสธ
แผนการเปล่ียนแปลง 

การอนมุตักิารเปล่ียนแปลงเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง 

วิธีขออนมุตักิารเปล่ียนแปลง 

1. เมนดูา้นซา้ยมือ คลิกที่เมน ูค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 
2. หนา้จอคอนโซลการเปล่ียนแปลง ใส่หมายเลขค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง แลว้กดปุ่ ม ‘คน้หา’ (สญัลกัษณแ์ว่นขยาย) 
3. ในตาราง เลือกหมายเลขค ารอ้งดงักล่าว 
4. ตรวจสอบ ชื่อผูไ้ดร้บัมอบหมาย (implementer)                                                                       
5. ตรวจสอบ ผลกระทบ / ความเส่ียง 
6. ตรวจสอบ กิจกรรมการน าไปใชง้าน 
7. ตรวจสอบ กิจกรรมการยอ้นกลบั 

https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_bookmark353
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_bookmark355
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8. ตรวจสอบ การปิดระบบหรือหยดุใหบ้รกิาร และก าหนดเวลาเปล่ียนแปลง 
9. ตรวจสอบ การอนมุตัิของลกูคา้ 
10. ในกล่อง การอนมุตัิของ CAB ใหเ้ลือกอนมุตัิหรือปฏิเสธ 
11. คลิกปุ่ ม บนัทึก 

  

การปิดค าร้องขอเปล่ียนแปลง 

หลงัจากที่คณุด าเนินการเปล่ียนแปลเรียบรอ้ยแลว้ คณุตอ้งปิดค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง โดยเปล่ียนสถานะในค ารอ้ง
เป็น ‘ปิด’ แลว้คลิกปุ่ ม ‘บนัทึก’ 

เพื่อปิดค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 

1. เมนดูา้นซา้ยมือ คลิกทีเ่มน ูค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 
2. หนา้จอคอนโซลการเปล่ียนแปลง ใส่หมายเลขค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง แลว้กดปุ่ ม ‘คน้หา’ (สญัลกัษณแ์ว่นขยาย) 
3. ในตาราง เลือกหมายเลขค ารอ้งดงักล่าว 
4. เปล่ียนสถานะในค ารอ้งเป็น ‘ปิด’ 
5. คลิกปุ่ ม ‘บนัทึก’                                                                      
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บทที ่8 

  

การจัดการฐานความรู้ในองคก์ร 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• แนะน าการจดัการฐานความรูใ้นองคก์ร 

• การประมวลผลค ารอ้งฐานความรูใ้นองคก์ร 

• การจดัการฐานความรูใ้นองคก์ร 

• การใชฐ้านความรูใ้นองคก์ร 
  

แนะน าการจัดการฐานความรู้ในองคก์ร 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัการจดัการฐานความรูใ้นองคก์ร 

• ประเภทของรายการฐานความรูใ้นองคก์ร 

• เก่ียวกบักระดานขา่วและชมุชน 

• สถานะฐานความรูใ้นองคก์ร 

• เก่ียวกบัการอนญุาตในฐานความรูใ้นองคก์ร 
  

เกี่ยวกับการจัดการฐานความรู้ในองคก์ร 

กระบวนการการจดัการฐานความรูใ้นองคก์ร เริม่จากการรวบรวม วเิคราะห ์ จดัเก็บ และแบ่งปันความรูภ้ายใน
องคก์ร เปา้หมายของการจดัการฐานความรูค้ือ การปรบัปรุงประสิทธิภาพ โดยการลดความการคน้หาความรูใ้หม่ การรวบรวม
ขอ้มลูในฐานความรูจ้ะชว่ยใหอ้งคก์รสามารถจบัคู่เหตกุารณท์ี่เกิดขึน้ใหม่กบัเหตกุารณก์่อนหนา้ และน าโซลชูนัและแนวทางที่
ก าหนดขึน้มาใชใ้หม ่

• เมื่อมกีารน าฐานความรูไ้ปใชอ้ยา่งถกูตอ้ง จะสามารถลดเวลาการแกไ้ขปัญหา และสรา้งความพึงพอใจของ
ลกูคา้ไดอ้ยา่งมาก ฐานความรูใ้นองคก์รสามารถเก็บขอ้มลูเก่ียวกบัแนวทางปฏิบตัิที่ดีที่สดุ วิธีแกไ้ขปัญหาที่พบ
บ่อยที่สดุ แทนที่จะตอ้งแกปั้ญหาลกูคา้รายเดิมซ า้ ๆ ช่างเทคนคิสามารถคน้หาฐานความรู ้เพื่อหาขอ้มลูเก่ียวกบั
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ปัญหาที่คลา้ยกนั การใหว้ิธีการที่ก าหนดไวส้ าหรบัการจดัการกบัเหตกุารณท์ี่เกดิขึน้ทั่วไปจะช่วยลดเวลาในการ
ตอบสนอง 

ผูใ้ชท้กุคนสามารถเขา้ถงึฐานความรู ้ เพื่อขอรบัการแกปั้ญหาดว้ยตนเองส าหรบัปัญหาทั่วไป โดยการใหแ้หล่งขอ้มลู
ความรูแ้ก่ผูใ้ชเ้พื่อแกไ้ขปัญหาดว้ยตนเอง คณุสามารถลดจ านวนเหตกุารณท์ี่พวกเขาส่งค ารอ้งไดอ้ย่างมาก เมื่อผูใ้ชส้ามารถ
คน้หาฐานความรู ้ เพื่อตรวจสอบก่อนว่ามีวิธีแกไ้ขปัญหาหรือไม่ หากผูใ้ชพ้บโซลชูนัพวกเขาอาจสามารถใชโ้ซลชูนัดว้ยตนเอง 
บรกิารตนเอง ซึ่งจะชว่ยลดจ านวนค ารอ้งที่ถกูส่งไปยงัระบบ iServiceDesks 

ในระบบ iServiceDesks กระบวนการจดัการความรู ้จะเริ่มจากการสรา้งค ารอ้ง ส่งตรวจทานอนมุตัิ และโพสตข์อ้มลู
ไปยงัฐานความรูใ้นองคก์ร กระบวนการดงักลา่วจะเพิ่มความนา่เชื่อถือของฐานความรูใ้นองคก์ร เพื่อใหส้ามารถใชป้รบัปรุง
กระบวนการอื่น ๆ ในองคก์รของคณุ 

กระบวนการจดัการความรูป้ระกอบดว้ยคณุลกัษณะส าคญัดงัต่อไปนี:้ 

• หวัขอ้ค าถามที่พบบ่อย หรือ หวัขอ้ชมุชน จะเอือ้ต่อการแจง้เตือนเชิงรุกต่อปัญหาที่ส าคญั ตวัอย่างเช่น หากการ
เขา้ถงึอินเทอรเ์น็ตไม่ท างาน คณุสามารถแจง้ใหผู้ใ้ชท้ราบวา่ IT ทราบถึงปัญหาแลว้ เป็นผลใหค้ณุลดการส่งค า
รอ้งที่เกิดขึน้เพิ่มเติมใหน้อ้ยที่สดุส าหรบัปัญหานัน้ 

• สามารถแบง่หมวดหมู่ที่ชดัเจน จะช่วยใหก้ารจดัระเบียบฐานความรู ้มีผลท าใหผู้ใ้ชส้ามารถคน้หาไดง้่ายขึน้ 

• กระบวนการและขัน้ตอนการอนมุตัิฐานความรู ้ ที่จะช่วยใหแ้น่ใจวา่เนือ้หามคีวามเก่ียวขอ้งและความถกูตอ้ง
ก่อนที่จะตีพมิพ ์

• ระบบการจดัการเนือ้หาที่ผ่านการตรวจสอบอยา่งเต็มรูปแบบ ซึง่จดัเก็บเนือ้หาฐานความรู ้คณุสามารถเรียกใช้
รายงานเพื่อวิเคราะหเ์นือ้หานี ้ ตวัอยา่งเช่น คณุสามารถรายงานจ านวนครัง้ที่มีการเรียกดรูายการฐานความรู ้
และจ านวนครัง้ที่ดรูายการนัน้ 

• ความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มลูฐานความรูจ้ากภายในกระบวนการ iServiceDesks ช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถใช้
ประโยชนจ์ากฐานความรูไ้ดอ้ย่างเตม็ที่ รวมถงึเพิม่เนือ้หาใหม่ ๆ ลงในฐานความรูไ้ดอ้ย่างงา่ยดาย 

  

ประเภทของรายการฐานความรู้ในองคก์ร 

คณุสามารถสรา้งประเภทของรายการฐานความรูใ้นระบบ iServiceDesks ประเภทของรายการเหล่านีจ้ะชว่ยใหค้ณุ
จดัระเบยีบขอ้มลู และใหข้อ้มลูแก่ผูใ้ชใ้นระดบัตา่ง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลาย 

ตารางที่ 8-1 ประเภทของรายการฐานความรู ้

ประเภทฐานความรู้ ลักษณะ 

บทความ เอกสารขอ้มลูทั่วไป รูปแบบบทความใหค้วามยืดหยุ่นสงูสดุ นอกเหนือจากขอ้ความบท
ความสามารถมีรูปภาพ HTML ที่จดัรูปแบบ และลิงก ์บทความไมม่ีขอ้ จ ากดั ดา้นขนาด 
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ประเภทฐานความรู้ ลักษณะ 

ค าถามที่พบบ่อย จดัเตรียมขอ้มลูในรูปแบบค าถาม และค าตอบ รายการค าถามที่พบบ่อยมกัจะใหข้อ้มลูการ
บรกิารตนเอง แต่สามารถใชเ้พื่อวตัถปุระสงคอ์ื่นเช่นกนั 

ฟอรั่มและชมุชน ขอ้ความที่ใหข้อ้มลูที่ส  าคญัเก่ียวกบัเวลาแก่ผูใ้ช ้ รายการในกระดานข่าว (Bulletin Board) 
ก าหนดตามวนัท่ีและล าดบัความส าคญั 

กรณีศกึษา กลุ่มของบทความ รายงาน หรือ เอกสาร รวมถงึไฟลอ์ื่น ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้เรื่อง
เฉพาะเจาะจง 

  

เกี่ยวกับกระดานข่าวและชุมชน 

ฟอรั่มและชมุชนเป็นส่วนหนึ่งของเว็บท่ีปรากฏบนหนา้เว็บฐานความรูใ้นองคก์ร เพื่อใหข้อ้มลูที่ส  าคญัต่อผูใ้ช ้

ขอ้ความในฟอรั่มและชมุชน เป็นส่วนประกอบของฐานความรูใ้นระบบ iServiceDesks อย่างไรก็ตาม ฟอรั่มและ
ชมุชนมวีิธีการเชิงรุกในการแสดงขอ้ความที่มคีวามอ่อนไหวต่อเวลาใหก้บัผูใ้ช้ระบบ โดยไม่ตอ้งใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถงึหนา้ฐานความรู ้

ตวัอยา่งของวธีิการใชก้ระดานข่าวมีดงันี:้ 

• แจง้ผูใ้ชเ้ก่ียวกบัความส าคญัปัญหาที่ทราบ                                                                                

ตวัอยา่งเช่น หากผูใ้ชไ้ม่สามารถเขา้ถึงอเีมลได ้ คณุสามารถแจง้ใหท้กุคนทราบวา่ฝ่ายไอทีทราบถึงปัญหา
แลว้ เป็นผลใหค้ณุลดการส่งเหตกุารณท์ี่เกิดขึน้เพิม่เติมใหน้อ้ยที่สดุส าหรบัปัญหานัน้ 

o แจง้ผูใ้ชเ้ก่ียวกบัการเกดิขดัขอ้ง และการหยดุใหบ้รกิารตามแผน 

o ฝากขอ้ความสาธารณะ หรือส่วนตวัส าหรบัผูใ้ชก้ลุ่ม หรือหน่วยงานเฉพาะ 

• เช่นเดียวกบัรายการอื่น ๆ ในฐานความรู ้ คณุสามารถตัง้คา่การอนญุาตขอ้ความฟอรั่ม และชมุชน ดงันัน้คณุ
สามารถสรา้งขอ้ความส าหรบับางส่วนขององคก์รของคณุ คณุยงัสามารถใหสิ้ทธ์ิการสรา้ง เพื่อใหผู้อ้ื่นสามารถ
สรา้งขอ้ความส าหรบัสมาชิกของกลุ่ม หรือแผนกของพวกเขา 

ขอ้ความฟอรั่มและชมุชนสามารถสรา้งขึน้ได ้ เนื่องจากกระบวนการการจดัการความรู ้ หรือนอกกระบวนการในหนา้
ฐานความรู ้ขอ้ความฟอรั่มและชมุชนสามารถสรา้ง และปรากฏในหนา้จอเรียกดกูระบวนการฐานความรูใ้นองคก์ร 
  

สถานะฐานความรู้ในองคก์ร 

สถานะค ารอ้งฐานความรูใ้นองคก์รจะรายงานความคืบหนา้ และผลลพัธข์องขัน้ตอนของกระบวนการฐานความรู ้โดย
แสดงในหนา้จอคอนโซล และหนา้แบบฟอรม์ค ารอ้งฐานความรูใ้นองคก์ร   

ตารางที่ 8-2 สถานะค ารอ้งฐานความรูใ้นองคก์ร 
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สถานะ ลักษณะ 

ปิด บทความฐานความรูท้ี่ไม่ตอ้งการใชง้าน 

สรา้งบทความ การสรา้งบทความฐานความรู ้

ส่งค ารอ้งฐานความรู ้ ส่งค ารอ้งฐานความรู ้ใหฝ่้ายตรวจสอบด าเนินการ 

ปฏิเสธค ารอ้งฐานความรู ้ ค ารอ้งฐานความรูถ้กูปฏิเสธ และอยู่ในสถานะรอใหผู้อ้นมุตัฐิานความรูท้  าการปิด หรือ ยกเลิก 

อนมุตัิค  ารอ้งฐานความรู ้ ค ารอ้งฐานความรูไ้ดร้บัการยอมรบั และแกไ้ขแลว้ และพรอ้มใชง้าน ส าหรบัการตรวจสอบขัน้
สดุทา้ย หรือการตรวจสอบอยู่ในระหว่างด าเนินการ 

  

เกี่ยวกับการอนุญาตในฐานความรู้ 

การเขา้ถงึรายการฐานความรูใ้นองคก์รจะถกูควบคมุผ่านการอนญุาต การอนญุาตสามารถตัง้คา่ไดใ้นหมวด
ฐานความรูใ้นองคก์ร และในแต่ละประเภทฐานความรู ้สามารถใหสิ้ทธ์ิแก่ผูใ้ชก้ลุ่ม และหน่วยขององคก์รซึ่งก าหนดผ่าน
กระบวนการเวิรค์โฟลว ์

ประเภทฐานความรูท้ี่สรา้งขึน้ผ่านกระบวนการการจดัการฐานความรู ้ถกูก าหนดสิทธ์ิกลุ่มเริ่มตน้ สิทธ์ิเริ่มตน้เหล่านัน้
สามารถแกไ้ขไดจ้ากหนา้จอผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 

โดยทั่วไปเฉพาะผูด้แูลระบบ หรือผูใ้ชร้ายอ่ืนท่ีมีสิทธ์ิท่ีเหมาะสมเท่านัน้ สามารถตัง้ค่าการอนญุาตในรายการและ
หมวดหมูฐ่านความรู ้

  
การประมวลผลค าร้องฐานความรู้ในองคก์ร 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• การประมวลผลค าขอส าหรบัรายการฐานความรู ้

• บทบาทในการจดัการฐานความรู ้

• แหล่งที่มาของค ารอ้งและรายการฐานความรู ้

• การส่งค ารอ้งฐานความรู ้

• การยอมรบัหรือปฏิเสธค ารอ้งฐานความรู ้

• การสรา้งค ารอ้งฐานความรู ้

• การตรวจสอบรายการฐานความรูส้  าหรบัการแกไ้ขขัน้สดุทา้ย 
  

การประมวลผลค าขอส าหรับรายการฐานความรู้ 
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ในกระบวนการจดัการความรู ้ จะมีขัน้ตอนการส่ง ตรวจทาน อนมุตัิ และโพสตข์อ้มลูไปยงัฐานความรู ้กระบวนการ
ดงักล่าวจะเพิ่มความนา่เชื่อถือของฐานความรู ้เพื่อใหส้ามารถใชป้รบัปรุงกระบวนการอื่น ๆ ในองคก์รของคณุ 

ตารางที่ 8-3 กระบวนการรส่ง และการทบทวนค ารอ้งขอส าหรบัรายการฐานความรู ้

ขั้นตอน กระบวนการ ลักษณะ 

ขัน้ตอนท่ี 1 ส่งค ารอ้งส าหรบัรายการ
ฐานความรู ้

การรอ้งขอส าหรบัรายการฐานความรูส้ามารถมาจากค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ ค ารอ้ง
สาเหตขุองปัญหา  

เมื่อส่งค ารอ้ง เพื่อตรวจสอบการรอ้งฐานความรู ้ จะถกูพจิารณาปรบัแกไ้ขโดย
บรรณาธิการ 

ขัน้ตอนท่ี 2 บรรณาธิการฐานความรู ้
ตรวจสอบค ารอ้งขอ 

หลงัจากสง่ค ารอ้งฐานความรู ้ บรรณาธิการจะตรวจสอบ และแกไ้ขค ารอ้ง รวมถึง
ยอมรบัหรือปฏิเสธ เมื่อค ารอ้งไดร้บัการยอมรบั บรรณาธิการสามารถจดัหมวดหมู่
รายการ และปรบัปรุงแกไ้ขการใชง้าน 

เมื่อแกไ้ขฐานความรูเ้สรจ็สิน้ จะส่งต่อใหผู้อ้นมุตัิฐานความรูพ้จิารณาในขัน้ตอน
ต่อไป 

ขัน้ตอนท่ี 3 ผูอ้นมุตัิฐานความรูจ้ะ
ตรวจสอบค ารอ้ง และ
พิจารณาว่าจะจดัการ
อย่างไร 

ผูอ้นมุตัิฐานความรูต้ดัสินใจครัง้สดุทา้ยก่อนการโพสต ์ หรือยกเลิกรายการ
ฐานความรูท้ี่เสนอ ผูอ้นมุตัิยงัสามารถส่งคืนการรอ้งขอไปยงัผูแ้กไ้ขฐานความรู ้
เพื่อแกไ้ขเพิม่เตมิหรือการพจิารณาใหม ่

ขัน้ตอนท่ี 4 ผูอ้นมุตัิฐานความรูโ้พสต์
รายการไปยงัฐานความรู ้

หลงัจากโพสตร์ายการความรูจ้ะมีใหส้ าหรบัผูใ้ชท้ัง้หมด 

ขัน้ตอนท่ี 5 (ทางเลือก) ผูอ้นมุตัิ
ฐานความรูจ้ะตัง้ขอ้จ ากดั 
เพิ่มเติมเก่ียวกบัรายการ 

รายการฐานความรูท้ี่สรา้งขึน้ผ่านกระบวนการการจดัการความรู ้ มีสิทธ์ิกลุ่ม
เริ่มตน้ หากจ าเป็นตอ้งจ ากดัการเขา้ถงึรายการ ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) สามารถ
แกไ้ขสิทธ์ิการเขา้ถงึหนา้ฐานความรู ้

  

ผูด้แูลระบบหรือผูใ้ชอ้ื่น ๆ ท่ีมีสิทธ์ิท่ีเหมาะสมสามารถสรา้งรายการฐานความรูใ้นกระบวนการจดัการความรู ้
  

บทบาทในการจัดการความรู้ 

ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) จะก าหนดบทบาทความรบัผิดชอบ และมอบหมายงานและกจิกรรมอื่น ๆ ที่อยู่ในกระบวนการ 
ITIL 

บทบาทในกระบวนการจดัการความรูไ้ดร้บัการมอบหมาย เพื่อแกไ้ข อนมุตัิ และจดัประเภทรายการฐานความรู ้
ตารางที่ 8-4 บทบาทในการจดัการฐานความรู ้
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บทบาท ลักษณะ 

บรรณาธิการฐานความรู ้ ตรวจสอบค ารอ้งฐานความรูแ้ละอนมุตัิหรือปฏิเสธมนั ผูแ้กไ้ขสามารถจดัหมวดหมู่รายการ และ
แกไ้ขชื่อ หรือเนือ้หา เพื่อปรบัปรุงการใชง้าน 

ผูอ้นมุตัิฐานความรู ้ ตรวจสอบรายการท่ีเสนอ และอนมุตัิในขัน้สดุทา้ย ก่อนการโพสตร์ายการไปยงัฐานความรู ้

  

แหล่งทีม่าของค าร้องและรายการฐานความรู้ 

การสรา้งค ารอ้งฐานความรูจ้ะเรยีกกระบวนการจดัการความรู ้ส าหรบัการอนมุตัิ และสรา้งรายการฐานความรู ้ค ารอ้ง
ฐานความรูส้ามารถเกิดขึน้ไดจ้ากหลายแหล่ง 

ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) หรือผูใ้ชอ่ื้น ๆ ท่ีมีสิทธ์ิท่ีเหมาะสมยงัสามารถสรา้ง รายการฐานความรูน้อกกระบวนการอนมุตัิ 
ตารางที่ 8-5 แหล่งที่มาของการรอ้งขอฐานความรูส้  าหรบักระบวนการการจดัการความรู ้

แหล่ง ลักษณะ 

คอนโซลฐานความรูใ้น
องคก์ร 

ผูใ้ชส้รา้งรายการฐานความรู ้ในหนา้จอคอนโซลฐานความรูใ้นองคก์ร 

ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ ในระหวา่งกระบวนการรบัแจง้เหต ุ ในหนา้แบบฟอรม์รบัแจง้เหต ุ ทีมสนบัสนนุทางเทคนคิสามารถ
เลือกสรา้งรายการฐานความรู ้
ตวัเลือกนีร้ะบบจดัเก็บขอ้มลูรบัแจง้เหตุประเภทเดยีวกนั เพื่อน าไปใชใ้นอนาคต ตวัอย่างเช่น หาก
ปัญหาไดร้บัการแกไ้ขโดยการฝึกอบรมผูใ้ช ้ ทีมสนบัสนนุทางเทคนิคสามารถสรา้งบทความ
ฐานความรูท้ี่มีขอ้มลูในลกัษณะเดียวกนั ผูใ้ชท้ี่พบปัญหาในอนาคตสามารถคน้หา และอ่าน
บทความฐานความรูแ้ทนการสรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหตใุหม่ 

ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา ในระหวา่งกระบวนการสาเหตขุองปัญหา ในหนา้แบบฟอรม์สาเหตขุองปัญหา ทีมสนบัสนนุทาง
เทคนิคสามารถเลือกสรา้งรายการฐานความรู ้
การสรา้งรายการฐานความรูเ้ป็นวิธีหน่ึงในการแกไ้ขปัญหา ตวัอยา่งเช่น หากปัญหาไม่สามารถ
แกไ้ขได ้แต่มีวธีิแกไ้ขปัญหาอยู่แลว้ โดยคน้หาวิธีแกไ้ขปัญหาไดจ้ากบทความฐานความรูใ้นองคก์ร 

  

ตารางที่ 8-6 แหล่งที่มาของรายการฐานความรูน้อกกระบวนการ 

แหล่ง ลักษณะ 

หนา้แบบฟอรม์ค ารอ้ง
ฐานความรู ้

คณุสามารถสรา้งค ารอ้งฐานความรูใ้หม่ ในหนา้แบบฟอรม์ฐานความรูใ้นองคก์ร 
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แหล่ง ลักษณะ 

หนา้แบบฟอรม์ค ารอ้งรบั
แจง้เหต ุค ารอ้งสาเหตุ
ของปัญหา 

คณุสามารถสรา้งค ารอ้งฐานความรูใ้หม่ จากหนา้หนา้แบบฟอรม์ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ หรือค ารอ้ง
สาเหตขุองปัญหา โดยระบฟุอรั่มและชมุชนไดต้ามตอ้งการ 
  

  

การส่งค าร้องฐานความรู้ 

ก่อนจะเพิม่ฐานความรู ้ เนือ้หาใหม่ส่วนใหญ่ตอ้งผ่านการอนมุตัฐิาน และกระบวนการตรวจสอบจากบรรณาธิการ 
และ ผูอ้นมุตัิ ก่อนการโพสตร์ายการไปยงัฐานความรู ้

ขัน้ตอนในกระบวนการในการสรา้งรายการฐานความรู ้

หลงัจากกดปุ่ มสรา้งค ารอ้งของบทความฐานความรู ้ จะปรากฏแบบฟอรม์ฐานความรู ้ เพื่อกรอกขอ้มลู โดยเลือก
ประเภทรายการ จากนัน้ทีมบรรณาธิการ และ ผูอ้นมุตัิจากตรวจสอบ แกไ้ข และอนมุตัิหรือปฏิเสธค ารอ้งในล าดบัต่อไป 

วิธีส่งค ารอ้งส าหรบัรายการฐานความรู ้

1. เมนดูา้นซา้ยมือ คลิกทีเ่มน ูฐานความรูใ้นองคก์ร 
2. ในหนา้จอคอนโซลฐานความรู ้คลิกปุ่ ม สรา้ง (New) 
3. ในแบบฟอรม์ค ารอ้งฐานความรู ้ก าหนดรายการดงันี ้

เลือกประเภทรายการ ก าหนดใหเ้ฉพาะเจาะจงที่สดุเท่าที่จะเป็นไปได ้เพื่อใหบ้ง่บอกถงึวตัถปุระสงคข์องรายการ
ไดอ้ย่างรวดเรว็ ตวัอย่างเช่น แทนท่ีจะเป็น "เครื่องพมิพต์ดิ" คณุอาจพิมพ ์"การลา้งเครื่องพมิพท์ี่ตดิขดั" 

เลือกและจดัรูปแบบเนือ้หาส าหรบัรายการท่ีเสนอ 

4. หากเสรจ็สิน้การกรอกขอ้มลู คลิกปุ่ ม ‘บนัทึก’ 
  

การยอมรับหรือปฏิเสธค าร้องฐานความรู้ 

หลงัจากสง่ค ารอ้งฐานความรู ้ ทีมบรรณาธิการจะตรวจสอบค ารอ้ง จดัหมวดหมู่รายการ และปรบัปรุงแกไ้ขเนือ้หา 
จากนัน้จะพิจารณา ยอมรบัหรือปฏิเสธค ารอ้ง 

ขัน้ตอนในกระบวนการในการสรา้งรายการฐานความรู ้
ไม่ว่าค ารอ้งจะไดร้บัการยอมรบัหรือปฏิเสธ ค ารอ้งจะถกูสรา้งขึน้เพื่อตรวจสอบและด าเนินการขัน้สดุทา้ย 

วิธีตรวจสอบค ารอ้งฐานความรู ้

1. เมนดูา้นซา้ยมือ คลิกทีเ่มน ูฐานความรูใ้นองคก์ร 
2. ในหนา้จอคอนโซลฐานความรู ้ใส่หมายเลขค ารอ้ง แลว้คลิกไอคอน คน้หา (สญัลกัษณแ์ว่นขยาย) 
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3. คลิกเลือก หมายเลขค ารอ้งดงักล่าว 
4. ในแบบฟอรม์ฐานความรู ้ใหต้รวจทานการส่งรายการ แลว้ด าเนินการขอ้ใดขอ้หน่ึงต่อไปนี:้ 

ปฏิเสธค ารอ้งฐานความรู ้

1. เปล่ียนสถานะเป็น ปฏิเสธ 
2. คลิกปุ่ ม ‘บนัทึก’ 

ยอมรบัค ารอ้งฐานความรู ้

1. เปล่ียนสถานะเป็น ยอมรบั 
2. คลิกปุ่ ม ‘บนัทึก’ 

  

การสร้างค าร้องฐานความรู้ 

คณุสามารถกรอกขอ้มลูในแบบฟอรม์ค ารอ้งฐานความรู ้โดยจดัหมวดหมู่ ยอมรบัหรือปฏิเสธ จะปรากฏขึน้ 

ตารางที่ 8-7 ตวัเลือกในการสรา้งค ารอ้งฐานความรูใ้นองคก์ร 

ตัวเลอืก ลักษณะ 

ประเภท ใหค้ณุเลือกประเภทของกลุม่ฐานความรูท้ี่ควรสรา้ง โดยประเภทรายการฐานความรูม้ดีงันี:้ 
• ค าถามที่พบบ่อย 

• ฟอรั่มและชมุชน 

• กรณีศกึษา 

หมวดหมู่ คณุสามารถเลือกหมวดหมู่ ส าหรบัรายการฐานความรู ้

หัวเร่ือง คณุสามารถเลือกหวัเรื่องฐานความรู ้

 ค าอธิบาย คณุสามารถระบคุ าอธิบายของบทความ หรือรายละเอยีดเพิม่เตมิของค าถาม ค าอธิบายนีจ้ะปรากฏ
ภายใตห้วัเรื่องของรายการฐานความรู ้

สถานะ ช่วยใหค้ณุสามารถระบขุัน้ตอนของการส่ง, ตรวจทาน, ตีพิมพ,์ ปิด, ปฏิเสธ 

  

การตรวจสอบรายการฐานความรู้ส าหรับการแก้ไขขั้นสุดท้าย 

หลงัจากบรรณาธิการแกไ้ขฐานความรู ้ และยอมรบัค ารอ้งฐานความรูเ้รียบรอ้ยแลว้ ผูอ้นมุตัฐิานความรูจ้ะไดร้บังาน
เพื่อตดัสินใจในขัน้ตอนสดุทา้ย 

ผูอ้นมุตัิฐานความรูส้ามารถด าเนนิการต่อไปนี:้ 

• แกไ้ขรายการก่อนท่ีจะอนมุตัิ 
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• อนมุตัิและส่งรายการ 

• ปฏิเสธรายการ 

• ส่งคืนค ารอ้งขอไปยงัเครื่องมือแกไ้ขฐานความรูเ้พื่อแกไ้ขเพิม่เติมหรือพิจารณาใหม่ 

ผูอ้นมุตัิฐานความรูส้ามารถตรวจสอบงานท่ีมีสถานะต่อไปนี:้ 

ตรวจสอบค ารอ้งฐานความรู ้ สถานะนีแ้สดงถึงค ารอ้งไดร้บัการยอมรบัจากทีมบรรณาธิการเรียบรอ้ยแลว้ และ
รอใหต้รวจทานในขัน้ตอนสดุทา้ย 

ตรวจสอบค าขอ เพื่อตีพมิพ ์ ปฏิเสธหรือ
ยกเลิก 

สถานะนีแ้สดงถึงค ารอ้ง เพื่อตีพมิพ ์ปฏิเสธหรือยกเลิก 

  

การจัดการฐานความรู้ในองคก์ร 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัประเภทฐานความรู ้                                                                               

• การเพิม่ประเภทฐานความรู ้                                                                              

• การเพิม่หมวดหมู่ฐานความรู ้                                                                               

  

เกี่ยวกับหมวดหมู่ฐานความรู้ 

iServiceDesks แบ่งประเภทรายการฐานความรู ้ ประเภทฐานความรูจ้ะชว่ยใหผู้ใ้ชง้านสามารถคน้หาขอ้มลูที่
ตอ้งการ คณุสามารถเพิ่มประเภทฐานความรู ้เพื่อจดักลุ่มรายการเพิ่มเตมิ 

iServiceDesks ก าหนดค่าเริ่มตน้ส าหรบัประเภทฐานความรู ้ ผูด้แูลแอดมินสามารถเพิ่มหมวดหมู่ที่มีอยูใ่นหนา้การ
จดัการประเภทฐานความรู ้

คณุสามารถตัง้ค่าสิทธ์ิส าหรบัประเภทฐานความรูใ้นการอนญุาตผิูใ้ชง้าน ซึ่งอยู่ในฐานขอ้มลูสิทธ์ิ ก าหนดว่าใคร
สามารถเขา้ถึงหมวดฐานความรู ้และรายการทัง้หมดที่ม ี

 

การเพ่ิมประเภทฐานความรู้ 

ประเภทฐานความรูท้ี่ช่วยใหค้ณุจดัระเบยีบทกุรายการในฐานความรู ้

การจดัระเบียบรายการในหมวดหมู่ช่วยใหผู้ใ้ชค้น้หารายการท่ีตอ้งการไดง้่ายขึน้ 

วิธีเพิ่มหมวดหมู่ฐานความรู ้

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
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2. เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูการตัง้คา่ 
3. ดา้นขวา คน้หา ฐานความรูใ้นองคก์ร และ คลิกเลือก ประเภท 

4. ภายใต ้ประเภทฐานความรู ้คลิก เพิ่ม 

5. พิมพช์ื่อประเภทฐานความรู ้
6. เมื่อคณุเสรจ็สิน้ ใหค้ลิกปุ่ ม บนัทึก 

  

การเพ่ิมหมวดหมู่ฐานความรู้ 

หมวดหมูฐ่านความรูช้ว่ยใหค้ณุจดักลุ่มรายการฐานความรูท้ัง้หมดในระบบ iServiceDesks 

การเพิม่หมวดหมู่ฐานความรู ้

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน)                  
2. เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูการตัง้คา่ 
3. ดา้นขวา คน้หา ฐานความรูใ้นองคก์ร และ คลิกเลือก หมวดหมู ่
4. ภายใต ้หมวดหมู่ฐานความรู ้คลกิ เพิ่ม 

5. พิมพช์ื่อหมวดฐานความรู ้
6. เมื่อคณุเสรจ็สิน้ ใหค้ลิกปุ่ ม บนัทึก 

  

การใช้ฐานความรู้ในองคก์ร 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• การคน้หาฐานความรู ้                                                                               

• การเรียกดรูายการในฐานความรู ้
  

การค้นหาฐานความรู้ 

คณุสามารถคน้หารายการฐานความรูไ้ดใ้นหนา้คอนโซลฐานความรู ้การคน้หาฐานความรูด้  าเนินการดงันี:้ 

• คน้หาดว้ย ชื่อบทความ ค าส าคญัในรายละเอียด                                                                                

• ระบบจะคน้หาค าส าคญัจากทกุรายการในฐานความรู ้                                                                               

เมื่อคณุพบรายการฐานความรูค้ณุสามารถเปิดและดหูรือด าเนินการอื่น ๆ 

วิธีคน้หาฐานความรู ้

1. เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูฐานความรูใ้นองคก์ร 
2. ดา้นขวา คลิกเลือก ฐานความรู ้
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3. ใส่ค าส าคญัในช่องการคน้หา คลกิไอคอน คน้หา (สญัลกัษณแ์ว่นขยาย) 

  

การเรียกดูรายการในฐานความรู้ 

คณุเรียกดรูายการฐานความรูใ้นหนา้ฐานความรู ้

เพื่อดรูายการในฐานความรู ้

1. เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูฐานความรูใ้นองคก์ร 
2. ดา้นขวา คลิกเลือก ฐานความรู ้และด าเนินการขอ้ใดขอ้หน่ึงต่อไปนี:้ 

o ใส่ค าส าคญัในช่องการคน้หา คลกิไอคอน คน้หา (สญัลกัษณแ์ว่นขยาย) 
o คลิก ประเภท บนหวัตาราง เพื่อจดัเรียงล าดบัประเภท 

o คลิก หมวดหมู่ บนหวัตาราง เพื่อจดัเรียงล าดบัหมวดหมู ่
3. ภายใตช้ื่อบทความทัง้หมด เล่ือนดรูายการฐานความรู ้เพื่อคน้หารายการท่ีอาจใหข้อ้มลูที่คณุตอ้งการ  

หากคณุไม่สามารถหาส่ิงที่คณุตอ้งการคณุสามารถท าซ า้ขัน้ตอนที่ 2 

4. ในการเปิดรายการใหค้ลิก ชื่อบทความ 
5. หากรายการนัน้มีหลายรายการคณุสามารถคลิกเรยีกดขูอ้มลูได ้
6. (ทางเลือก) ด าเนินการอื่น ๆ ตามที่คณุตอ้งการ        

ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) สามารถก าหนดสิทธ์ิวา่คณุสามารถท าอะไรกบัรายการฐานความรู ้ตวัอยา่งเช่น การ

กระท าทั่วไป คือ การสรา้งความเชื่องโยงกบัค ารอ้งอื่น หรือ การเรยีกดปูระวตัิของรายการยอ้นหลงั 
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บทที ่9 

  

การส่ือสารในหน้าจอผู้จัดการกระบวนการ 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• การส่งอีเมลในหนา้จอผูจ้ดัการกระบวนการ                                                                                

  

การสง่อีเมลในหน้าจอผู้จัดการกระบวนการ 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัการแจง้เตือนอีเมลอตัโนมตัิ                                                                                
  

เกี่ยวกับการแจ้งเตือนอีเมลอัตโนมัติ 

ระบบ iServiceDesks สามารถส่งการแจง้เตือนทางอีเมลในขัน้ตอนต่าง ๆ ของกระบวนการ โดยอิงตามเหตกุารณ์
ตัง้แต่หนึง่เหตกุารณข์ึน้ไปท่ีเกิดขึน้ภายในกระบวนการ ประเภทของเหตกุารณก์ าหนดเนือ้หา และผูร้บัการแจง้เตือนทางอเีมล 

iServiceDesks มีการแจง้เตือนเริ่มตน้ส าหรบักระบวนการหลกัตอ่ไปนี:้ 

• ค าขอบรกิาร 
• การจดัการรบัแจง้เหต ุ

• การจดัการสาเหตขุองปัญหา 
• การจดัการการเปล่ียนแปลง 
การแจง้เตือนถกูก าหนดเป็นคา่เริม่ตน้พรอ้มใชง้าน คณุจะไดร้บัการแจง้เตือนอีเมล ถา้ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 

ก าหนดคา่เริม่ตน้ใหค้ณุ โดยเนือ้หาในอีเมลถกูสรา้งจากอเีมลตน้แบบ 

วิธีการส่งอีเมลโดยการตัง้คา่อีเมลแจง้เตือนในบญัชีผูใ้ชแ้ต่ละบญัชี 

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
2. เมนดูา้นซา้ย คลิก แกไ้ขผูใ้ช ้
3. คน้หาบญัชีผูใ้ชท้ี่คณุตอ้งการไดร้บัการแจง้เตือนทางอเีมล 
4. คลิกที่ชื่อผูใ้ชใ้นตาราง 
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5. จากนัน้ท าเครื่องหมายในช่อง รบัแจง้เตือนผ่านอีเมล 
6. เมื่อคณุเสรจ็สิน้ คลิกปุ่ ม บนัทึก 

              การแจง้เตือนอเีมลอตัโนมตัิเหล่านีเ้กิดขึน้ในรายการเฉพาะภายในหนา้จอผูจ้ดัการกระบวนการ ตวัอย่างเช่น การแจง้
เตือนกระบวนการสามารถส่งเมื่อเอกสารหรือรายการมีการเปล่ียนแปลง เพิ่ม หรือแกไ้ข 

การแจง้เตือนทางอีเมลส าหรบัการค าขอบรกิาร และการรบัแจง้เหต ุไดร้บัการจดัการผ่านการท างานอตัโนมตัิ 
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บทที ่10 

  

การเรียกดูรายงาน 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• ท าความรูจ้กัรายงาน    

  

แนะน าการจัดระเบยีบรายงาน 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัรายงานของ iServiceDesks 
  

เกี่ยวกับรายงานของ iServiceDesks 

คณุสามารถเขา้ถงึ และดาวนโ์หลดรายงานในระบบ iServiceDesks ที่ก าหนดไวล่้วงหนา้ไดง้่าย โดยระบบจะดงึ
ขอ้มลูทัง้หมดจากฐานขอ้มลู และสรา้งไฟลใ์นรูปแบบ CSV เพื่อน าไปใชง้านในโปรแกรม Excel ตอ่ไปได ้

หากตอ้งการดาวนโ์หลดรายงาน สามารถด าเนินการดว้ยวิธีต่อไปนี:้ 

1. ล็อคอินเขา้สู่ระบบ iServiceDesks 
2. เมนดูา้นซา้ย คลิกเลือกเมนตู่อไปนี ้                                                                   

o ค าขอบรกิาร 

o รบัแจง้เหต ุ

o สาเหตขุองปัญหา 

o ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 

3. ภายใตต้าราง คลิก CSV เพื่อดาวนโ์หลดรายงาน 
  

การเรียกดูรายงาน 

คณุสามารถเรียกดรูายงานในหนา้จอสรุปรายงาน ซึง่แสดงรายงานรบัแจง้เหต ุและค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง 
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วิธีเรียกดรูายงานในหนา้สรุปรายงาน 

4. เขา้สู่ระบบ iServiceDesks 
5. เมนดูา้นซา้ย คลิกเลือก สรุปรายงาน 

• รายงานรบัแจง้เหตแุยกตามขอ้ตกลงระดบับรกิาร (SLA)       

▪ จ านวนค ารอ้งที่ ผ่าน (Pass) ในแต่ละเดือน 

▪ จ านวนค ารอ้งที่ ไม่ผ่าน (Fail) ในแต่ละเดือน 

▪ จ านวนค ารอ้งที่ เกินเวลา (Overdue) ในแต่ละเดือน 

• รายงานรบัแจง้เหตแุยกตามสถานะ (Stage) 

▪ จ านวนค ารอ้งที่ อยู่ระหวา่งด าเนนิการ (Active) ในแต่ละเดือน 

▪ จ านวนค ารอ้งที่ แกไ้ขแลว้ (Resolved) ในแต่ละเดือน 

▪ จ านวนค ารอ้งที่ ปิด (Closed) ในแต่ละเดือน 

▪ จ านวนค ารอ้งที่ ยกเลิก (Rejected) ในแต่ละเดือน 

• รายงานรบัแจง้เหตแุยกตามล าดบัความส าคญั (Priority) 

▪ จ านวนค ารอ้งที่อยู่ในขัน้ วิกฤต (Critical) ในแต่ละเดือน 

▪ จ านวนค ารอ้งที่อยู่ในขัน้ สงู (High) ในแต่ละเดือน 

▪ จ านวนค ารอ้งที่อยู่ในขัน้ ปานกลาง (Moderate) ในแต่ละเดือน 

▪ จ านวนค ารอ้งที่อยู่ในขัน้ ต ่า (Low) ในแต่ละเดือน 

▪ จ านวนค ารอ้งที่อยู่ในขัน้ วางแผน (Planning) ในแต่ละเดือน 

• รายงานค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงแยกตามสถานะ (Stage) 

• จ านวนค ารอ้งที่ อยู่ระหวา่งด าเนนิการ (Active) ในแต่ละเดือน 

• จ านวนค ารอ้งที่ แกไ้ขแลว้ (Resolved) ในแต่ละเดือน 

• จ านวนค ารอ้งที่ ปิด (Closed) ในแต่ละเดือน 

• จ านวนค ารอ้งที่ ยกเลิก (Rejected) ในแต่ละเดือน 

• รายงานค ารอ้งขอเปล่ียนแปลงแยกตามล าดบัความส าคญั (Priority) 

• จ านวนค ารอ้งที่อยู่ในขัน้ วิกฤต (Critical) ในแต่ละเดือน 

• จ านวนค ารอ้งที่อยู่ในขัน้ สงู (High) ในแต่ละเดือน 

• จ านวนค ารอ้งที่อยู่ในขัน้ ปานกลาง (Moderate) ในแต่ละเดือน 

• จ านวนค ารอ้งที่อยู่ในขัน้ ต ่า (Low) ในแต่ละเดือน 

• จ านวนค ารอ้งที่อยู่ในขัน้ วางแผน (Planning) ในแต่ละเดือน 
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บทที ่11 

  

การตัง้ค่าและการบริการระบบ iServiceDesks 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• การก าหนดคา่ในระบบ iServiceDesks                                                                                

• การจดัการความปลอดภยัผูใ้ช ้บทบาทกลุ่ม และการอนญุาต                                                                                

• การจดัการเชื่อมต่อ LDAP 

• การจดัการ Application Programming Interface (API) 

• การจดัการออกแบบเวิรค์โฟลว ์

• วิเคราะหข์อ้ผิดพลาดของโปรแกรม 
  

การก าหนดค่าในระบบ iServiceDesks 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัการก าหนดคา่ในระบบ iServiceDesks 

• ก่อนที่คณุจะก าหนดค่าในระบบ iServiceDesks        

• การก าหนดคา่ในระบบ iServiceDesks 

• เก่ียวกบัล าดบัความส าคญัของค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

• ค่าเริม่ตน้ล าดบัความส าคญั ความเรง่ดว่น และผลกระทบ 

• วิธีค านวณล าดบัความส าคญัของค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ

• การสรา้ง และแกไ้ขขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) 

• ค่าเริม่ตน้ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) 

• ก าหนดคา่เวลาท าการ 

• การก าหนดคา่เวิรค์โฟลว ์
  

เกี่ยวกับการก าหนดค่าในระบบ iServiceDesks 
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คณุสามารถเลือกติดตัง้บรกิาร ค าขอบรกิาร รบัแจง้เหต ุสาเหตปัุญหา ขอเปลี่ยนแปลง และฐานความรูใ้นองคก์ร โดย
ก าหนดคา่เริม่ตน้ใหก้บัระบบ iServiceDesks ได ้

ก่อนที่คณุจะใชร้ะบบ iServiceDesks ในสภาพแวดลอ้มการใชง้านจรงิ คณุตอ้งก าหนดคา่เริม่ตน้ใหต้รงกบัความ
ตอ้งการของคณุ ก่อนอื่นคณุตอ้งเพิ่มผูใ้ช ้ กลุ่ม และตัง้คา่การอนญุาต รวมถึงก าหนดชั่วโมงการท างาน และเพิ่มวนัหยดุ เพื่อ
น าไปใชค้  านวณขอ้ตกลงระดบับรกิาร (SLA) ต่อไป 

ก่อนที่คณุจะใชก้ระบวนการค าขอบรกิารขอ และรบัแจง้เหต ุ คณุตอ้งก าหนดการแจง้เตือนทางอีเมล โดยใชเ้มนกูาร
เพิ่มผูใ้ชแ้ละแกไ้ขผูใ้ช ้

ส าหรบัการบรกิารจดัการการค าขอบรกิาร คณุตอ้งติดตัง้ ประเภท หมวดหมู่ สถานะ หรือใชค้่าที่ก าหนดไวล่้วงหนา้ 

ส าหรบัการบรกิารจดัการค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ คณุตอ้งตัง้คา่ ล าดบัความส าคญั สถานะ และขอ้ตกลงระดบับรกิาร 
(SLA) หรือใชค้่าที่ก าหนดไวล่้วงหนา้ 

การบรหิารจดัการรบัแจง้เหต ุ จะช่วยจดัล าดบัการใหบ้รกิาร โดยก าหนดค่าเริ่มตน้การส่งค ารอ้งใหท้ีมผูช้ว่ยเหลือ
(Service Desk) ไวล่้วงหนา้ หลงัจากที่คณุเปิดค ารอ้งรบัแจง้หต ุ ระบบจะส่งค ารอ้งไปยงักลุ่มผูช้่วยเหลือก่อนเป็นอนัดบัแรก 
เนื่องจากผูช้ว่ยเหลือจะทราบว่า ค ารอ้งดงักลา่วควรส่งต่อใหท้ีมสนบัสนนุทางเทคนคิทีมไหนที่สามารถชว่ยตรวจสอบและแกไ้ข
ปัญหาได ้

ส าหรบัการจดัการสาเหตปัุญหา และการบรหิารการเปล่ียนแปลง คณุตอ้งตัง้ค่าล าดบัความส าคญั สถานะ หรือใช้
ค่าที่ก าหนดไวล่้วงหนา้ 

ตวัอยา่งของงานบางอยา่งที่คณุตอ้งด าเนินการ เพื่อก าหนดคา่กระบวนการจดัการเปล่ียนแปลงมีดงันี:้ 

• สรา้งกลุ่มผูจ้ดัการเปล่ียนแปลง (Change Manager) 

• สรา้งกลุ่มกรรมการอนมุตัิ (CAB) 
  

ก่อนทีคุ่ณจะก าหนดค่าในระบบ iServiceDesks 

ก่อนที่คณุจะใชร้ะบบ iServiceDesks ในสภาพแวดลอ้มการใชง้านจรงิ คณุตอ้งก าหนดคา่เริ่มตน้ใหต้รงกบัความ
ตอ้งการของคณุ 

  

การก าหนดค่าในระบบ iServiceDesks 

ก่อนที่คณุจะใชร้ะบบ iServiceDesks ในสภาพแวดลอ้มการใชง้านจรงิ คณุตอ้งก าหนดค่าเริ่มตน้ในหนา้จอตวัจดัการ
กระบวนการ ซึ่งตอ้งการสิทธ์ิของผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 

ขึน้อยู่กบัความตอ้งการของคณุ คณุอาจตอ้งปรบัแต่งโปรแกรมขัน้สงูบางอย่าง ก่อนที่คณุน าระบบ iServiceDesks 
ไปใชง้านจรงิ 
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ตารางที่ 11-1 การตัง้คา่ iServiceDesks 

กระบวนการ ลักษณะ 
การเชื่อมต่อเซิรฟ์เวอร ์
LDAP 

หากคณุใชก้ารพิสจูนต์วัตนดว้ย LDAP  คณุสามารถตัง้คา่การเชื่อมต่อกบัเซิรฟ์เวอร ์LDAP ได ้

เพิ่มผูใ้ช ้กลุ่ม และ
หน่วยงานในองคก์ร และ
การก าหนดสิทธ์ิ 

หากคณุใชก้ารพิสจูนต์วัตนจากฐานขอ้มลูตวัเอง คณุตอ้งเพิ่มผูใ้ชใ้นหนา้จอผูด้แลระบบ โดย
สรา้งกลุ่ม และก าหนดสิทธ์ิไวล่้วงหนา้ ซึง่คณุสามารถใชห้รือแกไ้ข ก าหนดผูใ้ชใ้หม่ใหก้บักลุ่มที่
เหมาะสม 

ก าหนดคา่ทั่วไปการตัง้คา่ การตัง้ค่าทั่วไปพิจารณาการใชง้านระบบ 

• ผลกระทบ (ใชโ้ดยทั่วไปส าหรบัรบัแจง้เหต ุและสาเหตขุองปัญหา) 
• ความเรง่ด่วน (ใชโ้ดยทั่วไปส าหรบัรบัแจง้เหต ุและสาเหตขุองปัญหา) 
• ระบบชื่อและบรกิาร (การใชง้านทั่วไปส าหรบัการรอ้งขอบรกิาร)     

คณุสามารถใชก้ารตัง้ค่าเริ่มตน้ หรือคณุสามารถแกไ้ขไดต้ามความจ าเป็น iServiceDesks 
แนะน าใหค้ณุตรวจสอบการตัง้คา่ และก่อนที่คณุจะแกไ้ขการตัง้คา่หลกั 

ก าหนดคา่เวลาท าการ เวลาท าการคือ ชั่วโมงที่มีการด าเนินธุรกิจของคณุ โดยระบบ iServiceDesks จะจดัเตรียมชดุ
ของเวลาท าการเริ่มตน้ เวลาท าการเริ่มตน้คือ วนัจนัทรถ์ึงวนัศกุร ์ 8:00 น. ถึง 17:00 น. คณุ
สามารถแกไ้ขเวลาท าการเริ่มตน้ หรือเพิ่มการก าหนดค่าเวลาท างานของคณุเอง 

ก าหนดขอ้ตกลงระดบั
บรกิาร (SLA) 

การก าหนดขอ้ตกลงระดบับรกิาร Service Level Agreement (SLA) เป็นสญัญาระหว่างองคก์ร 
และผูใ้หบ้รกิาร ซึ่งก าหนดจากความคาดหวงัของผูข้อรบับรกิาร ดว้ยเงื่อนไขกรอบเวลาส าหรบั
การส่งมอบบรกิาร 
การจดัการรบัแจง้เหตกุ าหนดคา่เริ่มตน้ใหร้ะบบไวแ้ลว้ คณุสามารถแกไ้ขขอ้ตกลงระดบับรกิาร 
(SLA) เพื่อตอบสนองความตอ้งการของคณุไดเ้อง 

ก าหนดประเภทของ
เหตกุารณ ์

ประเภทของเหตกุารณถ์กูใชเ้พื่อจ าแนกชนิดค ารอ้ง ซึ่งระบบ iServiceDesks ไดก้ าหนดคา่
เริ่มตน้ประเภทของเหตกุารณใ์หแ้ลว้ คณุสามารถน าไปใชง้านไดท้นัที หรือแกไ้ข เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการในองคก์รของคณุในกรณีที่จ  าเป็น 

ตรวจสอบ หรือแกไ้ขคา่
ผลกระทบ ความเรง่ดว่น
และล าดบัความส าคญั 

ในระหวา่งการกรอกขอ้มลูในค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ ผูส่้งระบถุึงผลกระทบ และความเรง่ดว่นของ
เหตกุารณ ์จากนัน้ระบบจะค านวณล าดบัความส าคญัใหโ้ดยอตัโนมตั ิ

ระบบ iServiceDesks จะก าหนดค่าเริ่มตน้ของผลกระทบ ความเรง่ด่วน และล าดบัความส าคญั
ไวล่้วงหนา้แลว้ คณุไม่สามารถเปล่ียนแปลงสตูรค านวณล าดบัความส าคญัจากค่าผลกระทบ
และค่าความเรง่ด่วนได ้

สรา้งทีมสนบัสนนุการ
เปล่ียนแปลงส าหรบับรหิาร
การเปล่ียนแปลง 

ในกระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง ทีมสนบัสนนุการเปล่ียนแปลงคือ กลุ่มบคุคลที่สามารถ
ประเมิน วางแผน อนญุาต ก าหนดเวลาด าเนินการ และทดสอบค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง ทีมการ
เปล่ียนแปลงประกอบดว้ยผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลง และคณะกรรมการการเปล่ียนแปลง 
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กระบวนการ ลักษณะ 
(CAB)  เพื่อใหค้  าแนะน าแก่ผูจ้ดัการการเปล่ียนแปลงในการประเมินการวางแผน และการอนมุตัิ
การเปล่ียนแปลง 
ระหว่างขัน้ตอนการอนมุตัใินชว่งเริ่มตน้กระบวนการจดัการเปล่ียนแปลง ผูจ้ดัการการ
เปล่ียนแปลงจะเลือกสมาชิกของทีมการเปล่ียนแปลง คณุสามารถสรา้งกลุ่มทีมการเปล่ียนแปลง
ที่ก าหนดไวล่้วงหนา้ เพื่อความสะดวกในการเลือกทีม 

 

เกี่ยวกับล าดับความส าคญัของเหตุการณ ์

ทกุค ารอ้งรบัแจง้เหตทุี่ส่งไปยงัระบบ iServiceDesks จะถกูก าหนดล าดบัความส าคญั ซึง่จะชว่ยใหค้ณุยกระดบั
เหตกุารณ ์โดยพิจารณาจากผลกระทบ และความเรง่ดว่นทางธุรกจิ สอดคลอ้งกบัขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร Service Level 
Agreements (SLA) และแนวคิดในทางปฏิบตัติามมาตราฐานการบรกิารจดัการของ ITIL 

ผูใ้ชท้ี่ส่งค ารอ้งรบัแจง้เหตสุามารถระบ ุ ความเรง่ดว่น และผลกระทบ  โดยค่าเหล่านีจ้ะถกูน ามาค านวณล าดบั
ความส าคญัของเหตกุารณ ์ การค านวณอตัโนมตัินีช้ว่ยลดการคาดเดาและป้องกนัไมใ่หผู้ใ้ชก้  าหนดล าดบัความส าคญัสงูใหก้บั
ทกุเหตกุารณ ์ทีมสนบัสนนุทางเทคนิคที่ท  างานกบัเหตกุารณส์ามารถเปลี่ยนค่าความเรง่ด่วน และค่าผลกระทบ โดยระบเุหตผุล
ในโนต้จดบนัทึก 

หากตอ้งการเปล่ียนคา่เหล่านี ้และท าใหพ้รอ้มใชง้านในกระบวนการจดัการเหตกุารณข์องคณุ คณุตอ้งแกไ้ขส่วนต่าง 
ๆ ของกระบวนการดงัต่อไปนี:้ 

• เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 

• เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูการตัง้คา่ 

• คน้หาส่วนการก าหนดคา่หลกั คณุสามารถเปิดหรือปิดการใชง้าน ผลกระทบ ความเรง่ด่วน เพื่อใหต้รงกบัความ
ตอ้งการ 

• คน้หาในส่วนรบัแจง้เหต ุ คณุไมจ่ าเป็นตอ้งเปิดหรือปิดการใชง้านของล าดบัความส าคญั เนื่องจากเป็นค่าที่ถกู
ค านวณจากผลกระทบ และความเรง่ด่วน 

  

ค่าเร่ิมต้นล าดับความส าคัญ ความเร่งด่วน และผลกระทบ 

ในระหวา่งการกรอกขอ้มลูในแบบฟอรม์ค ารอ้งรบัแจง้เหตกุารณ ์ผูส่้งจะระบคุวามเรง่ดว่น และผลกระทบ ซึ่งจะน าไป
ค านวณล าดบัความส าคญั ผูช้่วยเหลือและทีมสนบัสนนุทางเทคนิคสามารถเปล่ียนความเรง่ดว่น และ ผลกระทบตามความ
เหมาะสมได ้

ระบบ iServiceDesks ก าหนดคา่เริ่มตน้ส าหรบัการตัง้คา่ล าดบัความส าคญั ความเรง่ด่วน และผลกระทบไวเ้รียบรอ้ย

แลว้ 
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ตาราง 11-2 ค่าเริ่มตน้ล าดบัความส าคญั ความเรง่ด่วน และผลกระทบ 

การตั้งค่า ค่าเร่ิมต้น 

ผลกระทบ ก าหนดขอบเขตของปัญหา โดยการระบจุ านวนผูไ้ดร้บัผลกระทบ ผูใ้ชแ้ละทีมสนบัสนนุทางเทคนิค
สามารถเลือกจากค่าต่อไปนี:้ 
• 1 - สูง (กระทบลกูค้า หรือบริการทัง้หมดในแผนก / สายงานธุรกิจ / สาขา) 
• 2 - ปานกลาง (กระทบลูกค้ากลุ่มย่อย หรือ VIP หรือสว่นประกอบบางสว่น)     
• 3 - ต ่า (กรทบผู้ใช้คนเดียว หรือกระทบเฉพาะรายงาน) 

ความเร่งดว่น แสดงถงึการประเมินวา่ปัญหามผีลกระทบต่อผูส่้งขอ้มลู หรือผูต้ิดต่อหลกั ผูใ้ชป้ลายทางและทีมสนบัสนนุ
ทางเทคนิคสามารถเลือกจากค่าต่อไปนี ้
• 1 - สูง (บริการธุรกิจหลัก) 
• 2 - ปานกลาง (บริการสนับสนุน) 
• 3 - ต ่า (บริการไม่เร่งดว่น) 

ล าดับ
ความส าคัญ 

การพิจารณาผลกระทบและความเรง่ด่วนชว่ยใหค้ณุมีความเขา้ใจที่ชดัเจนยิง่ขึน้วา่อะไรส าคญักวา่ เมื่อ
เกิดการเปล่ียนแปลง โดยคา่เริ่มตน้มีดงันี:้ 
• 1 - ส าคัญ (ฉุกเฉิน) 
• 2 - สูง (ด่วน) 
• 3 - ปานกลาง 
• 4 - ต ่า 
• 5 - การวางแผน 

  

วิธีค านวณล าดับความส าคัญของค าร้องรับแจ้งเหตุ 

เมื่อผูใ้ชส่้งค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ ค ารอ้งดงักล่าวจะถกูค านวณล าดบัความส าคญัตามผลกระทบ และความเรง่ด่วนท่ีผูใ้ช้
ระบโุดยอตัโนมตัิ เพื่อลดการคาดเดาและป้องกนัไมใ่หผู้ใ้ชก้  าหนดล าดบัความส าคญัสงูใหก้บัทกุเหตกุารณ์ 

ในหนา้สรา้งค ารอ้งรบัแจง้เหต ุผูใ้ชจ้ะระบรุายละเอียดผูไ้ดร้บัผลกระทบ 

ตารางที่ 11-3 วิธีค านวณล าดบัความส าคญัของเหตกุารณ ์

ผลกระทบ ความเร่งดว่น ผลค านวณล าดบัความส าคัญ 

1 - สูง 1 - สูง 1 - ส าคัญ 

1 - สูง 2 - ปานกลาง 2 - สูง 

1 - สูง 3 - ต ่า 3 - ปานกลาง 

2 - ปานกลาง 1 - สูง 2 - สูง 

2 - ปานกลาง 2 - ปานกลาง 3 - ปานกลาง 
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ผลกระทบ ความเร่งดว่น ผลค านวณล าดบัความส าคัญ 

2 - ปานกลาง 3 - ต ่า 3 - ต ่า 

3 - ต ่า 1 - สูง 3 - ปานกลาง 

3 - ต ่า 2 - ปานกลาง 3 - ต ่า 

3 - ต ่า 3 - ต ่า 5 - การวางแผน 

  

การสร้างและแก้ไขข้อตกลงระดับบริการ (SLA) 

ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร Service Level Agreement (SLA) เป็นสญัญาระหว่างองคก์รและผูใ้หบ้รกิาร ก าหนด
ความคาดหวงัและขอ้ก าหนดส าหรบัการส่งมอบบรกิาร ระหว่างลกูคา้ภายนอก และทีมสนบัสนนุของคณุ หรือระหว่างพนกังาน
ขององคก์รของคณุ และแผนกไอทีของคณุ โดยทั่วไปนโยบายองคก์รจะก าหนดล าดบัความส าคญั และความรบัผิดชอบตามที่
ตกลงกนัไวอ้ย่างเป็นทางการ ซึ่งจ าเป็นต่อการสนบัสนนุของลกูคา้และผูใ้ช ้

ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) จะพิจารณาชว่งเวลาท าการ เพื่อค านวณค่า SLA ก่อนที่คณุจะสรา้ง SLA คณุควร
ก าหนดเวลาท าการของคณุก่อน 

วิธีการสรา้งหรือแกไ้ขขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) 

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
2. เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูการตัง้คา่ 
3. ภายใตห้วัขอ้รบัแจง้เหต ุใหค้ลิก SLA 

4. เลือกระดบั SLA และระบจุ านวนชั่วโมง และตดัสินใจวา่จะนบัวนัท าการหรือไม่ โดยเลือกคา่ YES หรือ NO 

ในหนา้จอแกไ้ข SLA สามารถก าหนดค่าไดด้งัต่อไปนี:้ 

ล าดบัความส าคญั ระดบั SLA 

เวลาท าการ เลือกเวลาท าการ เป็น YES หรือ NO เพื่อน ามาพิจารณาค านวณ SLA โดยมีสถานะแจง้เตือนดงันีค้ือ 
วิกฤต (Critical) – ใกลห้มดเวลา SLA 

• เกินก าหนดเวลา (Overdue) – ค ารอ้งไม่ไดร้บัการแกไ้ข และเกินเวลาที่ก าหนด SLA 

• ผ่าน (Pass) – ค ารอ้งถกูแกไ้ขเรยีบรอ้ยภายในเวลาที่ก าหนด 
• ลม้เหลว (Fail) – ค ารอ้งไดร้บัการแกไ้ขแลว้ แต่เกินเวลาที่ก าหนด 

ชั่วโมงท างาน ระบชุั่วโมงตามขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร SLA 

5. เมื่อเสรจ็สิน้ คลิกปุ่ ม บนัทึก                                                                                  
 

สถานะข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA) และค าจ ากัดความ 
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เมื่อคณุสรา้งหรือแกไ้ขระดบั SLA ระบบ iServiceDesks จะค านวณ SLA ส าหรบัแต่ละรายการรบัแจง้เหตทุี่เกดิขึน้
ตามการก าหนดคา่ของคณุ และแสดงสถานะ SLA อายกุารใชง้านบนตารางเหตกุารณ ์

ตารางที่ 11-4 SLA มีสถานะดงัตอ่ไปนี:้ 

สถานะ SLA ลักษณะ สี 

เปอรเ์ซ็นต ์SLA (%) แสดงเปอรเ์ซ็นตข์องเวลาที่ใชไ้ป โดยเริ่มนบัตัง้แตเ่ปิดค ารอ้งจนถึงปัจจบุนั ไม่มีสี 

60% -79% แสดงสีแจง้เตือน เนื่องจากใชเ้วลาไปแลว้มากกว่า 60% สีเหลือง 

80% -100% แสดงสีแจง้เตือน เนื่องจากใชเ้วลาไปแลว้มากกว่า 80% (ใกลห้มดเลา) สีแดง 

คา้งช าระ แสดงสีแจง้เตือน เนื่องจากค ารอ้งไม่ไดร้บัการแกไ้ขภายในเวลาที่ก าหนด สีเทา 

ผ่าน ค ารอ้งถกูแกไ้ขเรียบรอ้ยภายในเวลาที่ก าหนด ไม่มีสี 

ลม้เหลว ค ารอ้งไดร้บัการแกไ้ขแลว้ แต่เกนิเวลาที่ก าหนด ไม่ผ่านเงื่อนไข SLA ไม่มีสี 

  

ค่าเร่ิมต้นข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA) 

ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (SLA) ก าหนดความคาดหวงั และขอ้ก าหนดส าหรบัการใหบ้รกิาร รวมถงึกรอบเวลาที่
อนญุาตส าหรบัการตอบสนองและการแกไ้ข 

SLA เริม่ตน้ถกูสรา้งขึน้ในกระบวนการจดัการเหตกุารณ ์มีการก าหนดค่าเริ่มตน้ระดบั SLA ตามเวลาท าการ ซึง่ตัง้ค่า
ไวเ้กา้ชั่วโมงต่อวนั 8:00 น. - 5:00 PM คณุสามารถแกไ้ขเวลาท าการเริ่มตน้ และระดบั SLA เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัเวลาท าการใน
องคก์รของคณุ 

ตารางที่ 11-5 ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร SLA เริ่มตน้ 

ระดับ SLA ลักษณะ กรอบเวลา 

ระยะเวลาในการแกไ้ข ก าหนดระยะเวลาตามขอ้ตกลงระดบัการ
ใหบ้รกิาร ที่จ  าเป็นตอ้งไดร้บัการแกไ้ขใหแ้ลว้
เสรจ็ โดยพิจารณาจากล าดบัความส าคญั 

ระดบั SLA ที่ก าหนดระยะเวลาในการแกไ้ขมดีงันี:้ 

• ส าคญั (Critical): 4 ชั่วโมง 
• สงู (High): 8 ชั่วโมง 
• ปานกลาง (Moderate) : สองวนัท าการ 
• ต ่า (Low): หา้วนัท าการ 
• วางแผน (Planning): สิบหา้วนัท าการ 

 

การตั้งค่าเวลาท าการ 

เวลาท าการคือ ชั่วโมงที่ธุรกจิคณุเปิดท าการ เวลาท าการปกติอาจแตกตา่งกนัไปตามสถานท่ี 



95 | P a g e  
 

คณุสามารถก าหนดเวลาท าการ และวนัหยดุได ้ ขึน้อยู่กบัท่ีตัง้ของธุรกิจ และขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร SLA ของ
คณุเช่น: 

• ค่าเริม่ตน้                                                                    

ชั่วโมงธุรกิจเริ่มตน้ท่ีจะถกูก าหนดตัง้แต่วนัจนัทรถ์ึงวนัศกุร ์8:00 น. ถึง 17:00 น 

คณุสามารถแกไ้ขเวลาท าการเริ่มตน้เพื่อตอบสนองความตอ้งการขององคก์รของคณุ คณุสามารถก าหนดเวลา
เริ่มตน้และสิน้สดุธุรกจิวนัหยดุและวนัหยดุสดุสปัดาห ์

วิธีก าหนดคา่เวลาท าการ: 

1. เวลาท าการถกูก าหนดในแฟ้มตัง้ค่า 
2. ในแฟ้มตัง้คา่ จะพบตวัแปรเริ่มตน้ดงันี ้

WORKDAY_START ‘08:00:00' 

WORKDAY_FINISH ‘17:00:00' 

3. ในโปรแกรมจะพบฟังกช์ั่นก าหนดตวัแปร 

$holidays "วนัปีใหม่"                     => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 01-01 ',              
"วนัเด็กแห่งชาต"ิ             => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 01-12 ',              
"วนัครู '"                         => วนัท่ี (' Y ', $ date) .'- 01-16',              
"ตรุษจีนตรุษจีน"         => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 02-05 ',              
"วนัท่ีสองของตรุษจีน" => วนัท่ี ('Y', $ date) .-- 02-06 ',              
"วนัท่ีสามของตรุษจีน" => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 02-07 ',              
"Valentine's Day"                     => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 02-14 ',              
"Makha Bucha"                         => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 02-19 ',              
"March Equinox"                         => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 03-21 ',              
"Chakri Day"                         => date ('Y', $ date) .'- 04-06 ',              
"วนัจกัรีสงัเกต"                 => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 04-08 ',              
"สงกรานตส์งัเกต"                     => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 04-12 ',              
"สงกรานต"์                             => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 04-13 ',              
"สงกรานต"์                             => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 04-14 ',              
"สงกรานต"์                             => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 04-15 ',              
"สงกรานตท่ี์สงัเกต"                     => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 04-16 ',              
"วนัแรงงาน"                             => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 05-01 ',              
"วนัหยดุพิเศษ"                     => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 05-06 ',              
"Royal Ploughing Ceremony Day"         => date ('Y', $ date) .'- 05-09 ',              
"Visakha Bucha"                     => date ('Y', $ date) .'- 05-18 ',              
"Day off ส าหรบั Visakha Bucha"             => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 05-20 ',              
"วนัเกิดของ Queen Suthida"             => date ('Y', $ date) .'- 06-03 ',              
"June Solstice"                         => date ('Y', $ date) .'- 06-21 ',              
"Asalha Bucha"                         => date ('Y', $ date) .'- 07-16 ',              
"วนัเขา้พรรษา"                     => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 07-17 ',              
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"วนัเกิดของราชาวชริมงคล"     => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 07-28 ',              
"วนัเกิดของราชาวชริมงคลสงัเกต" => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 07-29 ',              
"The Queen's Birthday"                 => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 08-12 ',              
"September Equinox"                     => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 09-23 ',              
"วนัครบรอบการตายของกษัตริยภ์มูพิล" => date ('Y', $ date) .'- 10-13 ',              
"วนัครบรอบการสิน้พระชนมข์องกษัตริยภ์มูิพล" => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 10-14 ',              
"Chulalongkorn Day"                     => date ('Y', $ date) .'- 10-23 ',              
"วนัเกิดของพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หวั"             => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 12-05 ',              
"วนัรฐัธรรมนญู"                     => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 12-10 ',              
"Christmas Eve"                         => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 12-24 '              
"Christmas Day"                         => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 12-25 ',              
"New Year's Eve"                     => วนัท่ี ('Y', $ date) .'- 12-31 ',              

  

การก าหนดค่าเวิรค์โฟลว ์

การก าหนดคา่เวิรค์โฟลว ์จะอยูใ่นส่วนทา้ยของคู่มือฉบบันี ้

   

การจัดการความปลอดภัยผู้ใช้ บทบาทกลุ่ม และการอนุญาต 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัความปลอดภยัและการอนญุาตใชง้าน 

• เก่ียวกบัสิทธ์ิระดบักลุม่ 

• เก่ียวกบัการพิสจูนต์วัตน 

• เก่ียวกบัการเพิ่มผูใ้ชจ้าก LDAP 

• การสรา้งกลุ่ม 

• การแกไ้ขกลุ่ม 

• การลบกลุ่ม 

• การเพิม่ผูใ้ชไ้ปยงักลุ่ม 

• เรียกดสิูทธ์ิการใชง้านส าหรบักลุม่ 

• การสรา้งผูใ้ชใ้หม่ 

• การเพิม่ผูใ้ชใ้หมจ่าก LDAP 

• การแกไ้ขบญัชีผูใ้ช ้

• เปิด และ ปิดการใชง้าน ของผูใ้ช ้
  

เกี่ยวกับความปลอดภัยและการอนุญาตใช้งาน 
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ระบบ iServiceDesks จะตรวจสอบสิทธ์ิการเขา้ใชง้าน (login credential) ผ่าน LDAP  หรือการพิสจูนต์วัตนจาก
ภายในตวัเอง (Native Authentication) 

ผูใ้ช ้และกลุ่มผูใ้ช ้จะถกูก าหนดสิทธ์ิผ่านการรกัษาความปลอดภยัระดบัสงูแบบเมทรกิซ ์โดยควบคมุการเขา้ถึงค าขอ
บรกิาร ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ สาเหตปัุญหา ค ารอ้งขอเปลี่ยนแปลง และฐานขอ้มลูในองคก์ร รวมถงึก าหนดสิทธ์ิการเรียกด ู การ
แกไ้ข 

ยกตวัอย่างเช่น อนญุาตหรือปฏิเสธการเขา้ถงึ เพื่อเรยีกดแูละแกไ้ขบทความในฐานความรู ้ และ อนญุาตหรือปฏิเสธ 
รวมถงึการเขา้ถึงโนต้จดบนัทึก การเชื่องโยง และ ประวตัิการใชง้าน 

ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) จะเป็นผูก้  าหนดสิทธ์ิไวล่้วงหนา้ในระดบัท่ีเฉพาะเจาะจง และมีความส าคญั 

ตารางที่ 11-6 สิทธ์ิการใชง้านระบบ iServiceDesks 

ระดับสิทธิ ์ ลักษณะ 

กลุ่มผูใ้ชง้าน ตวัอยา่งเช่น กลุ่มบรรณาธิการฐานความรูส้ามารถตรวจสอบ และแกไ้ขบทความฐานความรูไ้ด ้

สิทธ์ิการใชง้านจะก าหนดในระดบักลุ่มมากกวา่ที่จะก าหนดในระดบัผูใ้ช ้

การอนญุาตใชง้าน ควบคมุสิทธ์ิการเขา้ถึง และการใชง้านในกระบวนการจดัการ ส่ิงที่ผูใ้ชส้ามารถเรียกด ูและการกระท าที่
คณุสามารถท าไดข้ึน้อยู่กบัการอนญุาตใชง้าน 

ตวัอยา่งเช่น คณุอาจะไดร้บัสิทธ์ิเขา้ถึงฟังกช์ั่นบางอยา่งภายในระบบ iServiceDesks โดย
ความสามารถในการสรา้งผูใ้ช ้หรือสิทธ์ิอาจอนญุาต หรือปฏิเสธการเขา้ถึง เพื่อเรียกดแูละแกไ้ข
บทความในฐานความรู ้การเขา้ถงึทกุสิ่งใน iServiceDesks ถกูควบคมุผ่านการอนญุาตจากผูด้แูล
ระบบ (แอดมิน) 

  

เกี่ยวกับสิทธิใ์นระดับกลุ่ม 

กลุ่ม คือ กลุ่มของผูใ้ชร้ะบบ iServiceDesks การใชก้ลุม่จะช่วยใหค้ณุก าหนดสิทธ์ิไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ 
และช่วยใหก้ารจดัการสิทธ์ิการใชง้านระบบ iServiceDesks ง่ายขึน้ แทนท่ีจะก าหนดสิทธ์ิใหก้บัผูใ้ชแ้ต่ละคนเป็นรายบคุคล 

เมื่อคณุอนญุาตในระดบักลุ่ม คณุไม่จ าเป็นตอ้งแกไ้ขการตัง้คา่การอนญุาตส าหรบัผูใ้ชแ้ต่ละคน การเปล่ียนแปลงการ
อนญุาตที่คณุท าในระดบักลุ่มจะไดร้บัการบนัทึกส าหรบัผูใ้ชง้านทกุคนท่ีเป็นสมาชิกของกลุ่มนัน้ 

คณุสามารถใชง้านกลุ่มจากค่าเริม่ตน้ในระบบ iServiceDesks หรือสรา้งกลุ่มใหม่ได ้

ผูใ้ชห้น่ึงคนจะสามารถอยู่ในกลุ่มไดเ้พียงกลุ่มเดียวเทา่นัน้ 

  

เกี่ยวกับการพิสูจนต์ัวตน 



98 | P a g e  
 

วิธีการพิสจูนต์วัตนจะถกูก าหนดไวใ้นหวัขอ้ เมนกูารตัง้ค่า LDAP  โดยค่าเริม่ตน้จะก าหนดใหพ้ิสจูนต์วัตนจากภายใน
ระบบเอง หรือ สามารถติดตัง้คา่ LDAP แทนได ้

ตารางที่ 11- 7 วธีิการพิสจูนต์วัตนส าหรบัผูใ้ชง้านระบบ iServiceDesks 

วิธ ี ลักษณะ 

การพิสจูนต์วัตนจาก
ภายในตวัเอง (Native 
Authentication) 

การพิสจูนต์วัตนจากภายในตวัเองเป็นวิธีดัง้เดิม ที่ผูใ้ชจ้ะไดร้บัการรบัรองความถกูตอ้งจาก
ฐานขอ้มลูตวัเอง วิธีการตรวจสอบนีจ้ าเป็นตอ้งใหค้ณุสรา้งบญัชีผูใ้ชใ้นระบบ iServiceDesks 

การพิสจูนต์วัตนจาก
เซิรฟ์เวอร ์LDAP 

คณุสามารถตัง้ค่าการเชื่อมต่อกบัเซิรฟ์เวอร ์LDAP หรือแกไ้ขการตัง้คา่ ส าหรบัการเชื่อมต่อเซิรฟ์เวอร ์
LDAP ที่มีอยู ่

  

การสร้างกลุ่ม 

กลุ่ม คือ กลุ่มของผูใ้ชร้ะบบ iServiceDesks การใชก้ลุ่มช่วยใหค้ณุก าหนดสิทธ์ิไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ และ
ช่วยใหก้ารจดัการสิทธ์ิการใชง้านระบบ iServiceDesks ง่ายขึน้ แทนท่ีจะก าหนดสิทธ์ิใหก้บัผูใ้ชแ้ต่ละคนเป็นรายบคุคล คณุ
สามารถระบสิุทธ์ิส าหรบักลุ่ม สิทธ์ิส าหรบักลุ่มนัน้ใชไ้ดส้  าหรบัผูใ้ชแ้ต่ละคนท่ีเป็นสมาชิกของกลุ่มนัน้ 

ตารางที่ 11-8 การสรา้งกลุ่ม 

วิธ ี ลักษณะ 

ผูใ้ชเ้ขา้สู่ระบบโดย
อตัโนมตั ิ

เมื่อผูใ้ชป้้อนขอ้มลูรบัรองการเขา้สู่ระบบ ระบบจะตรวจสอบในไฟลค์่าเริ่มตน้ หากก าหนดใหพ้ิสจูน์
ตวัตนจาก LDAP ระบบจะส่งขอ้มลูรบัรองให ้LDAP ตรวจสอบ 

ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) ท่ีมีสิทธ์ิท่ีเหมาะสมสามารถสรา้ง กลุ่มผูใ้ชง้าน 

วิธีสรา้งกลุ่ม 

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
2. เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูการตัง้คา่ 
3. ภายใตก้ารก าหนดค่าหลกั คลิก กลุ่ม 

4. ภายใตก้ลุ่ม คลิก เพิม่ 

ตารางที่ 11-9 ตวัเลือกในแบบฟอรม์เพิ่มกลุ่ม 

ตัวเลอืก ลักษณะ 

รหัสกลุ่ม หมายเลขรหสักลุ่มจะถกูสรา้งโดยอตัโนมตัิ ไม่สามารถแกไ้ขได ้

ชื่อกลุ่ม พิมพช์ื่อของกลุ่มใหม ่
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ตัวเลอืก ลักษณะ 

คณุสามารถใชอ้กัขระพเิศษ แต่คณุไม่สามารถป้อนชื่อซ า้กบัชื่อกลุม่เดิมที่มีอยู่แลว้ 

สถานะ เลือกสถานะ ใชง้าน หรือ ปิดการใชง้าน 

5. เมื่อเสรจ็สิน้ คลิกปุ่ ม บนัทึก 

 

การแก้ไขกลุ่ม 

ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) หรือผูใ้ชท่ี้มีสิทธ์ิเหมาะสม สามารถแกไ้ขกลุ่มในระบบ iServiceDesks 

วิธีแกไ้ขกลุ่ม 

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
2. เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูการตัง้คา่ 
3. ภายใตก้ารก าหนดค่าหลกั คลิก กลุ่ม 

4. ภายใตก้ลุ่ม คน้หากลุ่มที่ตอ้งการ และคลิกหมายเลขกลุ่ม                                                                                   

ตารางที่ 11-10 ตวัเลือกในแบบฟอรม์แกไ้ขกลุ่ม 

ตัวเลอืก ลักษณะ 

รหัสกลุ่ม หมายเลขรหสักลุ่มจะถกูสรา้งโดยอตัโนมตัิ ไม่สามารถแกไ้ขได ้

ชื่อกลุ่ม เปล่ียนชื่อของกลุ่ม 

คณุสามารถใชอ้กัขระพเิศษ แต่คณุไม่สามารถป้อนชื่อซ า้กบัชื่อกลุม่เดิมที่มีอยู่แลว้ 

สถานะ เปล่ียนสถานะ ใชง้าน หรือ ปิดการใชง้าน 

5. เมื่อเสรจ็สิน้ คลิกปุ่ ม บนัทึก 

  

การลบกลุ่ม 

ผูด้แูลระบบหรือผูใ้ชท่ี้มีสิทธ์ิท่ีเหมาะสม สามารถลบกลุ่มในระบบ iServiceDesks 

หากมีบญัชีผูใ้ชท้ี่อยู่ในกลุ่มนัน้ถกูใชง้าน คณุจะไม่ไดร้บัอนญุาตใหล้บกลุม่นี ้เวน้แต่คณุยกเลิกบญัชีผูใ้ชต้ัง้แต่เริ่ม
ติดตัง้ระบบ 

วิธีลบกลุ่ม 

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
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2. เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูการตัง้คา่ 
3. ภายใตก้ารก าหนดค่าหลกั คลิก กลุ่ม 

4. ภายใตก้ลุ่ม คน้หาหมายเลขกลุ่มที่ตอ้งการ คลิกไอคอน ลบ (สญัลกัษณถ์งัขยะ) 
5. ในกล่องโตต้อบ คลิก ตกลง เพื่อยืนยนัการลบ                                                                                   

  

การเพ่ิมผู้ใช้ไปยังกลุ่ม 

คณุสามารถเพิม่ผูใ้ชไ้ปยงักลุ่ม เมื่อคณุเพิม่ผูใ้ชง้านใหม่ หรือแกไ้ขบญัชีผูใ้ชโ้ดยเลือกกลุ่มที่เหมาะสม 

  

เรียกดูสิทธิ์การใช้งานส าหรับกลุ่ม 

การอนญุาตกลุ่ม จะถกูเก็บไวใ้นฐานขอ้มลูรูปแบบเมทรกิซ ์ ซึง่แสดงรายละเอียดสิทธ์ิการใชง้านบรกิารตา่ง ๆ ส าหรบั
แต่ละกลุ่มดงันี ้

1. แอดมิน 
2. ค าขอบรกิาร 
3. ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ
4. ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 
5. ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง 
6. ค ารอ้งฐานความรูใ้นองคก์ร 
7. รายชื่อลกูคา้ 
8. การเชื่อมโยง 
9. เอพีไอ (API) 
10. ทั่วไป 

คณุสามารถแกไ้ขสิทธ์ิของแต่ละกลุ่มผ่านหนา้จอแอดมิน เพื่อใหก้ลุ่มดงักล่าวสามารถเรียกด ูสรา้ง หรือ แกไ้ขบรกิาร
ต่าง ๆ 

  

การสร้างผู้ใช้ใหม่ 
ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) หรือผูใ้ชท่ี้มีสิทธ์ิท่ีเหมาะสม สามารถสรา้งผูใ้ชใ้หม่ในระบบ iServiceDesks ได ้

ผูใ้ชท้กุคนตอ้งไดร้บัสิทธ์ิ เพื่อเขา้ถึงบรกิารตา่ง ๆ โดยคา่เริ่มตน้ผูใ้ชใ้หม่ทกุคนจะถกูก าหนดอยูใ่นกลุ่มผูใ้ชง้าน ซึ่ง
ไดร้บัอนญุาตตามสิทธ์ิของกลุ่มนัน้ ๆ อย่างไรก็ตามคณุตอ้งก าหนดผูใ้ชใ้หก้บักลุ่มอยา่งนอ้ยหน่ึงกลุ่มท่ีใหสิ้ทธ์ิท่ีเหมาะสม
ส าหรบับทบาทของผูใ้ชน้ัน้ 

วิธีสรา้งผูใ้ชใ้หม่ 
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1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
2. เมนดูา้นซา้ย คลิก เพิม่ผูใ้ชง้าน 
3. กรอกขอ้มลูในแบบฟอรม์ผูใ้ชง้าน 

ตารางที่ 11-11 ตวัเลือกในการสรา้งผูใ้ชใ้หม ่

ตัวเลอืก ลักษณะ 

ชื่อผู้ใช ้ ระบชุื่อผูใ้ชเ้ขา้สู่ระบบ 

คณุสามารถพิมพช์ื่อผูใ้ช ้หรืออีเมล 

กลุ่มผู้ใช ้ กลุ่มของผูใ้ชส้  าหรบัผูใ้ชร้ายนี ้
สิทธ์ิส าหรบักลุ่มนัน้ใชไ้ดส้  าหรบัผูใ้ชแ้ต่ละคนท่ีเป็นสมาชิกของกลุ่มนัน้ 

ชื่อนามสกุล ชื่อนาสกลุของผูใ้ชร้ายนี ้
ต าแหน่ง ต าแหน่งในองคก์รของผูใ้ชร้ายนี ้
แผนก แผนก หรือ ชื่อบรษิัท ของผูใ้ชร้ายนี ้
ไลนโ์ทเคน้ ไลนโ์ทเคน้ เพื่อรบัการแจง้เตือน เมื่อเปิดค ารอ้งใหม่ หรือแกไ้ขใด ๆ กบัค ารอ้ง 
อีเมล อีเมลที่ระบบจะส่งเมลก์ารแจง้เตอืน หรือ รีเซ็ตรหสัพาสเวิรค์ ซึง่เป็นฟิลดบ์งัคบั เนื่องจากตอ้งรบั

รหสัพาสเวิรค์ครัง้แรกดว้ย 

โทรศัพท ์ หมายเลขโทรศพัท ์ส าหรบัผูใ้ช ้

ผู้ใช้ทีร่อด าเนินการ หากท าเครื่องหมายในช่องนี ้ ผูใ้ชย้งัไม่ไดร้บัอนญุาตเขา้ใชง้านระบบ เนื่องจากอยู่ในระหว่าง
ด าเนินการ 

รับอีเมลแจ้งเตอืน หากท าเครื่องหมายในช่องนี ้ ผูใ้ชร้ายนีจ้ะไดร้บัการแจง้เตือนทางอีเมล เมื่อเปิดค ารอ้งใหม่ หรือ
แกไ้ขใด ๆ ของค ารอ้ง 

ล็อกการแก้ไข หากท าเครื่องหมายในช่องนี ้ ผูใ้ชจ้ะถกูล็อกการใชง้านชั่วคราว โดยไม่อนญุาตใหม้กีารด าเนินการ
ใด ๆ 

4. เมื่อเสรจ็สิน้ คลิกปุ่ ม เพิ่มผูใ้ช ้
5. ผูใ้ชจ้ะไดร้บัอเีมล พรอ้มกบัชื่อผูใ้ช ้(login) และรหสัผ่านใหม่ (password) 

  

การเพ่ิมผู้ใช้ใหม่จาก LDAP 

คณุสามารถเพิม่ผูใ้ชใ้หมจ่าก LDAP ดว้ยตนเอง อยา่งนอ้ยคณุตอ้งก าหนดผูใ้ชใ้หก้บักลุม่อย่างนอ้ยหนึ่งกลุ่มที่ไดร้บั
อนญุาตส าหรบับทบาทของผูใ้ชน้ัน้ 

การเพิม่ผูใ้ชใ้หมจ่าก LDAP 

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
2. เมนดูา้นซา้ย คลิก เพิม่ผูใ้ช ้
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3. พิมพข์อ้มลูผูใ้ช ้คณุจะตอ้งกรอก ชื่อผูใ้ชเ้ช่นเดียวกบัชื่อผูใ้ชบ้น LDAP 

4. เมื่อเสรจ็สิน้ คลกิปุ่ ม เพิ่มผูใ้ช ้
  

การแก้ไขบัญชีผู้ใช ้

ผูด้แูลระบบ หรือผูใ้ชท่ี้มีสิทธ์ิเหมาะสมสามารถแกไ้ขบญัชีผูใ้ชใ้ด ๆ หลงัจากสรา้งผูใ้ชเ้รียบรอ้ยแลว้ 

วิธีแกไ้ขบญัชีผูใ้ชง้าน 

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
2. เมนดูา้นซา้ย คลิก แกไ้ขผูใ้ชง้าน 

3. คน้หาบญัชีผูใ้ชท้ี่คณุตอ้งการ คลกิเลือกหมายเลขผูใ้ช ้          

4. แกไ้ชขอ้มลูของผูใ้ช ้
5. เมื่อเสรจ็สิน้ คลิกปุ่ ม บนัทึก 
6. หากแกไ้ขรหสัผ่าน ผูใ้ชจ้ะไดร้บัอเีมล เพื่อน าชื่อผูใ้ช ้และรหสัผ่านล็อคอินก่อนเขา้สู่ระบบ 

 

ปิดการใช้งานและเปิดใช้งานผู้ใช้ 

ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) สามารถ ปิดการใชง้านของผูใ้ช ้ เพื่อใหผู้ใ้ชไ้ม่สามารถเขา้ใชง้านระบบ iServiceDesks หาก
เปิดการใชง้าน ผูใ้ชจ้ะสามารถเขา้ถึงระบบ iServiceDesks ไดอ้ีกครัง้หน่ึง 

วิธีเปิดหรือปิดการใชง้านชื่อผูใ้ช ้

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูล 

2. เมนดูา้นซา้ย คลิก แกไ้ขผูใ้ชง้าน 

3. คน้หาบญัชีผูใ้ชท้ี่คณุตอ้งการ คลกิเลือกหมายเลขผูใ้ช ้
4. ท าเครื่องหมายถกูในช่อง รอด าเนินการ 
5. เมื่อเสรจ็สิน้ คลิกปุ่ ม บนัทึก 

  

การจัดการเช่ือมต่อ LDAP 

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัการตรวจสอบสิทธ์ิ LDAP 

• การเพิม่การเชื่อมต่อเซิรฟ์เวอร ์LDAP 

• การแกไ้ขการตัง้ค่าการเชื่อมต่อเซิรฟ์เวอร ์LDAP 

• ตัง้คา่ LDAP เป็นวิธีรบัรองความถกูตอ้ง 
  

https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_bookmark778
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_bookmark778
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_bookmark778
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_bookmark815
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เกี่ยวกับการตรวจสอบสิทธิ ์LDAP 

หลงัจากติดตัง้โปรแกรม iServiceDesks เรียบรอ้ยแลว้ คณุตอ้งตดัสินใจเลือกวา่จะใชก้ารตรวจสอบสิทธ์ิแบบ LDAP 
authentication หรือ การพิสจูนต์วัตนจากภายในตวัเอง (Native Authentication) หากคณุเลือกใช ้ LDAP  ระบบ 
iServiceDesks จะไม่เก็บขอ้มลูส าคญั เช่น รหสัผ่าน 

เมื่อคณุใช ้ LDAP รบัรองความถกูตอ้ง คณุยงัจ าเป็นท่ีจะตอ้งสรา้งบญัชีผูใ้ช ้ และหน่วยงานในองคก์รในระบบ 
iServiceDesks ตวัอย่างเช่น คณุอาจจ าเป็นตอ้งสรา้งบญัชีส าหรบัผูร้บัเหมาภายนอกที่คณุไม่ตอ้งการเพิ่มบญัชีรายชื่อลงใน
ระบบ LDAP 

การส่ือสารระหวา่ง iServiceDesks และLDAP เกิดขึน้โดยส่งค าสั่งสอบถามไปยงัฐานขอ้มลู LDAP 

หากคณุเปล่ียนรหสัผูใ้ชใ้น LDAP ก็จะไม่ส่งผลกระทบต่อไปยงัรหสัผูใ้ชบ้นระบบ iServiceDesks ดว้ย ดงัตวัอยา่ง
ต่อไปนี ้

• เมื่อคณุลบผูใ้ชอ้อกจาก LDAP ผูใ้ชด้งักล่าวจะไมถ่กูลบออกจากระบบ iServiceDesks  หากน าบญัชีผูใ้ชร้ายนี ้
มาใชใ้นระบบ iServiceDesks จะตรวจสอบสิทธ์ิไม่ผ่าน 

• เมื่อคณุเปล่ียนชื่อผุใ้ช ้(login) ในระบบ iServiceDesks จะมีผลกระทบ เมื่อคณุส่งชื่อผูใ้ชด้งักล่าว และรหสัผ่าน
ไปยงั LDAP เพื่อตรวจสอบสิทธ์ิ 

หากคณุแกไ้ขขอ้มลูของผูใ้ช ้หรือลบบญัชีผูใ้ชใ้น LDAP ขอ้มลูดงักล่าว จะยงัไมถ่กูลบออกจากระบบ iServiceDesks 
  

การเพ่ิมการเชื่อมต่อเซิรฟ์เวอรL์DAP 

หากองคก์รของคณุใชก้ารตรวจสอบสิทธ์ิ LDAP คณุตอ้งตัง้ค่าการเชื่อมต่อเซิรฟ์เวอร ์LDAP ในระบบ iServiceDesks 
ดว้ย 

วิธีเพิ่มการเชื่อมต่อเซิรฟ์เวอร ์LDAP 

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
2. เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูการตัง้คา่ 
3. ภายใตก้ารก าหนดค่าหลกั คลิก LDAP 

4. กรอกขอ้มลูพรอ้มตวัเลือกต่อไปนี ้

ตารางที่ 11-12 การเชื่อมต่อ LDAP 

ตัวเลอืก ลักษณะ 

ทีอ่ยู่ IP / ชื่อ DNS ระบทุี่อยู่ IP หรือชื่อโฮสตข์องเซิรฟ์เวอร ์LDAP 

พอรต์ TCP ระบ ุTCP พอรต์การเชื่อมต่อกบัเซิรฟ์เวอร ์
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ตัวเลอืก ลักษณะ 

ชื่อจ าเพาะทีส่ัมพนัธ์
กัน (RDN) 

ระบชุื่อที่โดดเด่นสมัพทัธ ์ (RDN) เพื่อเชื่อมต่อกบัเซิรฟ์เวอร ์ LDAP ซึ่งเป็นค่าเฉพาะ ระบรุายการ
ล าดบัท่ีเก่ียวขอ้งเชื่อมต่อดว้ยเครื่องหมายจลุภาค 

ตัวย่อ ประเภทคุณสมบตั ิ

DC domainComponent 

CN commonName 

OU organizationalUnitName 

O organizationName 

STREET streetAddress 

L localityName 

ST stateOrProvinceName 

C countryName 

UID userid 

ตวัอยา่งเช่น การใช ้“ou=users, ou=guest, dc=zflexsoftware, dc=com” 
ID ผู้ใช้ ระบขุอ้มลูประจ าตวัของบญัชีที่สามารถเชื่อมต่อกบั LDAP และดงึขอ้มลูผูใ้ชแ้ละกลุ่ม 

รหัสผ่าน เพื่อความปลอดภยัคณุตอ้งพิมพร์หสัผ่านซ า้ทกุครัง้ที่คณุเพิ่ม หรือแกไ้ขการเชื่อมต่อเซิรฟ์เวอร ์
LDAP 

5. หนา้ต่างดา้นขวา คลิกปุ่ ม ทดสอบและบนัทึก 
6. หากทดสอบผ่าน การก าหนดคา่ LDAP จะถกูบนัทึกไวใ้นฐานขอ้มลู 
7. หากทดสอบลม้เหลว ใหต้รวจสอบการตัง้ค่า LDAP ใหม่อกีครัง้ 

  

การแก้ไขการตั้งค่าการเชื่อมต่อเซิรฟ์เวอร ์LDAP 

หลงัจากที่คณุเพิม่การเชื่อมต่อเซริฟ์เวอร ์ LDAP คณุอาจตอ้งแกไ้ขการตัง้ค่าการเชื่อมต่อเซริฟ์เวอร ์ LDAP 
ตวัอยา่งเช่น หากคณุตอ้งการเปล่ียนชื่อผูใ้ช ้และรหสัผ่านส าหรบัการเชื่อมต่อเซิรฟ์เวอร ์LDAP คณุสามารถเปล่ียนแปลงได ้
  

ตั้งค่า LDAP เป็นวิธีรับรองความถูกต้อง 

หากคณุตอ้งการใช ้ LDAP เป็นวิธีการตรวจสอบสิทธ์ิในระบบ iServiceDesks ผูด้แูลระบบตอ้งก าหนดตวัแปรของ
เซิรฟ์เวอร ์LDAP เป็น “ใช่” ในแฟ้มการก าหนดค่า 

ตารางที่ 11-13 การเชื่อมต่อ LDAP 
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ตัวเลอืก ลักษณะ 

LDAP_AUTH ประเภทค่าทางดา้นขวา 
“ ใช่” - ตอ้งการตรวจสอบสิทธ์ิจาก LDAP 

“ ไม่” - ตอ้งการตรวจสอบสิทธ์ิจากตวัเอง 
  

การจัดการ Application Programming Interface (API) 
บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัการก าหนดคา่ API iServiceDesks                                                                                

• ก่อนที่คณุจะใช ้API iServiceDesks                                                                                

• ท าความเขา้ใจกบั API RESTful                                                                                
  

เกี่ยวกับ API iServiceDesks 

iServiceDesks พรอ้มใชง้านส าหรบั REST (Representational State Transfer) API พรอ้มสถาปัตยกรรมแบบไร้
รอยต่ออยา่งงา่ยที่รนับน HTTP เพื่อดงึขอ้มลู (GET) หรือสรา้ง (PUT) ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ โดยใชรู้ปแบบ JavaScript Object 
Notation (JSON) ส าหรบัการส่งขอ้มลูระหว่างเซิรฟ์เวอรแ์ละโปรแกรม iServiceDesks 
  

ก่อนทีคุ่ณจะใช้ API iServiceDesks 

การใช ้API iServiceDesks คณุตอ้งตรวจสอบใหแ้นใ่จว่าคณุมีโทเคน้ API ที่เชื่อถือไดจ้ากแหล่งที่มาฮารด์แวร ์หรือ
ซอฟตแ์วร ์และตอ้งตรวจสอบกลุม่เริ่มตน้การตัง้ชื่อว่า “API” มีอยูใ่นระบบ iServiceDesks หรือไม่ 

 

การท าความเข้าใจ API RESTful 

ฮารด์แวรห์รือโปรแกรมสามารถส่งค าสั่ง GET หรือ POST ในรูปแบบ RESTful เพื่อรบัขอ้มลูหรือสรา้งค ารอ้งรบัแจง้
เหตทุี่เกดิขึน้โดยอตัโนมตัิดว้ยขอ้ความรูปแบบดงัต่อไปนี ้

 
API ทีช่่วยใหคุ้ณสามารถด าเนินการอ่าน (GET) ด้วยรูปแบบ REST 

GET - ดงึรายการค ารอ้งรบัแจง้เหตุ 
รูปแบบ URL 

ตารางที่ 11-14 การด าเนินการ GET 

ชื่อ ความคุ้มค่า 
URL เริ่มตน้ /inc_api_add.php?api_token="token"&api_call="call_id" 
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พารามิเตอร ์(s) 

ชื่อ ลักษณะ 

api_token ขอโทเค็นจากผูด้แูลระบบของคณุที่เก่ียวขอ้งกบัชื่อระบบท่ีใชส้ าหรบัการตรวจสอบ 

api_call หมายเลขเหตกุารณ ์

  

API ทีช่่วยใหคุ้ณสามารถด าเนินการสร้าง (POST) ด้วยรูปแบบ REST 

POST - ส่งรายการค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ
รูปแบบ URL 

ตารางที่ 11-15 การด าเนินการ POST 

ชื่อ ความคุ้มค่า 

URL เริ่มตน้ /inc_api_add.php 

  

พารามิเตอร ์(s) 

ชื่อ ลักษณะ 

api_workflow หมายเลขรหสัเวิรค์โฟลวส์ าหรบัเหตกุารณ ์

api_token ขอโทเค็นจากผูด้แูลระบบของคณุที่เก่ียวขอ้งกบัชื่อระบบท่ีใชส้ าหรบัการตรวจสอบ 

api_details รายละเอียดของปัญหา 

api_impact ระดบัผลกระทบ (“ 1 - สงู”,“ 2 - ปานกลาง”,“ 3 - ต ่า”) 

api_urgent ระดบัด่วน (“ 1 - สงู”,“ 2 - ปานกลาง”,“ 3 - ต ่า”) 

api_user (ทางเลือก) รหสัผูใ้ช ้

api_openby (ทางเลือก) ชื่อผูเ้ปิดค ารอ้ง 

api_riaseby (ทางเลือก) ชื่อผูแ้จง้ 

api_email (ทางเลือก) ที่อยู่อีเมลของผูแ้จง้ ที่ตอ้งการรบัแจง้เตือน 

api_due (ทางเลือก) วนัท่ีคาดหวงัวา่ จะไดร้บัการแกไ้ข 

api_device (ทางเลือก) ชื่อระบบท่ีส่งขอ้ความ RESTful ไปยงัระบบ iServiceDesks 

api_subject (ทางเลือก) ค าอธิบายสัน้ ๆ ของปัญหา 
  

การจัดการออกแบบเวิรค์โฟลว ์

บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 
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• เก่ียวกบัการออกแบบเวิรค์โฟลว ์

• เพิ่มเวิรค์โฟลวใ์หม ่

• การออกแบบขัน้ตอนการท างานเวิรค์โฟลว ์        

  

เกี่ยวกับการออกแบบเวิรค์โฟลว ์

การออกแบบเวิรค์โฟลว ์ ช่วยใหผู้ด้แูลระบบก าหนดเวิรค์โฟลว ์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการขององคก์ร โดยระบุ
ขัน้ตอนการท างาน และผูร้บัมอบหมาย 

การออกแบบเวิรค์โฟลว ์ จะรวมอยู่ในระบบ iServiceDesks ซึ่งจะช่วยใหค้ณุสามารถปรบัเปล่ียนเวิรค์โฟลวใ์ด ๆ ที่
คณุตอ้งการ ขึน้อยูก่บักระบวนการทางธุรกิจ (BPMN) ซึ่งเป็นมาตรฐานส าหรบัสรา้งแบบจ าลองในลกัษณะแผนภาพ
กระบวนการทางธุรกิจ (BPD) ซึง่ใชเ้ทคนิคผงังานคลา้ยกบัแผนภาพกิจกรรมจาก Unified Modeling Language (UML) 
 

เพ่ิมเวิรค์โฟลวใ์หม่ 

ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) สามารถสรา้งเวิรค์โฟลวใ์หม่ส าหรบั ค าขอบรกิาร ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา 
ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง และค ารอ้งฐานความรูใ้นองคก์ร เวิรค์โฟลวใ์หม่ที่สรา้งขึน้ตอ้งกรอกขอ้มลูในแบบฟอรม์ใหค้รบถว้น 

เมื่อคณุสรา้งเวิรค์โฟลวค์ณุสามารถด าเนินการต่อไปนี:้ 

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
2. เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูการตัง้คา่ 
3. คลิกเลือกหวัขอ้ เวิรค์โฟลว ์
4. ในหนา้จอการจดัการเวิรค์โฟลว ์คลิก เพิ่ม 

5. กรอกรายละเอียด โดยมีตวัเลือกดงัต่อไปนี ้

ตารางที่ 11-16 ตวัเลือกในการสรา้งค าขอบรกิารใหม ่

ตัวเลอืก ลักษณะ 

บริการ ระบคุ าขอบรกิาร ค ารอ้งรบัแจง้เหต ุ ค ารอ้งสาเหตขุองปัญหา ค ารอ้งขอเปล่ียนแปลง หรือค ารอ้ง
ฐานความรูใ้นองคก์ร 

ชื่อ ระบชุื่อเวิรค์โฟลวท์ี่ไม่ซ  า้กนั 

ลักษณะ พิมพค์ าอธิบายสัน้ ๆ ของเวิรค์โฟลว ์โดยใส่ขอ้มลูฉพาะเจาะจงที่สดุเท่าที่จะท าได ้ตวัอย่างเช่น คณุ
อาจจะพิมพ“์ ค าขอชื่อผูใ้ช”้ หรือ“ค าขอไฟรว์อลล ์

ค าอธิบายนีก้ลายเป็นชื่อค าขอบรกิาร ซึ่งระบคุ  าขอบรกิารนีใ้นรายการค าขอบรกิารใด ๆ หนา้จอ
ผูจ้ดัการกระบวนการ 
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6. คลิกปุ่ ม บนัทึก 
7. จากนัน้จะเห็นหนา้จอออกแบบขัน้ตอนการท างานเวิรค์โฟลว ์

  

การออกแบบขั้นตอนการท างานเวิรค์โฟลว ์

คณุสามารถใชก้ารตัง้ค่าเริ่มตน้ หรือคณุสามารถแกไ้ขไดต้ามความจ าเป็นโดยวิธีลากแลว้วาง (drag and drop) 
แนะน าใหค้ณุตรวจสอบการตัง้คา่ เพื่อท าความคุน้เคย แลว้ปรบัแต่งใหเ้หมาะสมกบัองคก์รของคณุ 

ตวัอยา่งประเภทของการตัง้ค่าที่คณุอาจเปล่ียนแปลงมดีงันี:้ 

ตัวเลอืก ลักษณะ 

  
ขัน้ตอนเริ่มตน้การท างาน ตอ้งมหีน่ึงเดยีวในเวิรค์โฟลวเ์ทา่นัน้ 

 

ขัน้ตอนจบการท างาน ตอ้งมีหน่ึงเดียวในเวิรค์โฟลวเ์ท่านัน้ 

 

กิจกรรมใหม ่

• คลิกสองครัง้บนกล่องนี ้เพื่อก าหนดรายละเอยีดของกิจกรรม 

• ดา้นขวามือ ใหเ้พิ่มกลุ่มที่ไดร้บัการอนมุตัิ เพื่อเขา้ถึงกิจกรรมนี ้

 

เสน้เชื่อมโยงระหวา่งกิจกรรม 

• คลิกสองครัง้บนลกูศรนี ้เพื่อก าหนดรายละเอยีดของการกระท า 
• เลือกการกระท าระหว่างกิจกรรม ดา้นขวามือ 

 

สรา้งเวิรค์โฟลวใ์หม ่

 

เปิดไฟลเ์วิรค์โฟลวบ์นคอมพิวเตอรส่์วนบคุคล / แล็บท็อปของคณุ 

 

บนัทึกขัน้ตอนการท างานของเวิรค์โฟลวล์งในฐานขอ้มลู 

 

ดาวนโ์หลดเวิรค์โฟลวไ์ปยงัคอมพิวเตอรส่์วนบคุคล / แล็บท็อปของคณุ เพื่อส ารองขอ้มลู และน าไปใช้
กบับรกิารอื่นได ้

เมื่อออกแบบเสรจ็สมบรูณแ์ลว้ คณุจะตอ้งบนัทึกขัน้ตอนการท างานครัง้แรก เพื่อปรบัใชก้บัระบบ iServiceDesks ใน
ภายหลงั ระวงัวา่จะมีผลกระทบกบับางค ารอ้งจากการเปล่ียนแปลงของคณุ วิธีการแกปั้ญหาสามารถน ามาใชโ้ดยการใหสิ้ทธ์ิ
ชั่วคราวกบักลุ่มผูใ้ชเ้หล่านัน้ ส าหรบัการผ่านการมอบหมายงานใหม่ 

   

วิเคราะหข์้อผิดพลาดของโปรแกรม 

New 

Open 

Save 

XML 
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บทนีม้ีหวัขอ้ต่อไปนี:้ 

• เก่ียวกบัการวเิคราะหข์อ้ผิดพลาดของโปรแกรม                                                                                

• การเปิดโหมดวเิคราะหข์อ้ผิดพลาด 

• การดาวนโ์หลดสมดุบนัทึก (log)                                                                                

  

เกี่ยวกับการวิเคราะหข์้อผิดพลาดของโปรแกรม 

เมื่อผูใ้ชง้านพบขอ้ผิดพลาดของโปรแกรมในขณะใชง้าน ควรแจง้ใหผู้ด้แูลระบบ (แอดมิน) ทราบ เพื่อใหผู้ด้แูลระบบ 
(แอดมิน) เปิดโหมดวเิคราะหข์อ้ผิดพลาด แลว้ขอใหผู้ใ้ชง้านทดสอบรายการอีกครัง้ 

ระบบจะเก็บขอ้มลูค่าตวัแปรและขอ้ผิดพลาดลงในไฟลส์มดุบนัทีก (log) เพื่อใหผู้พ้ฒันาสามารถน าขอ้มลูไฟล์
ดงักล่าวไปตรวจสอบวิเคราะหห์าจดุบกพรอ่งของโปรแกรม 

 

การเปิดโหมดวิเคราะหข์้อผิดพลาด 

ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) สามารถเปิดโหมดวิเคราะหข์อ้ผิดพลาด เพื่อเก็บขอ้มลูค่าตวัแปรและขอ้ผิดพลาดลงในไฟล์
สมดุบนัทีก (log) 

การเปิดโหมดวเิคราะหข์อ้ผิดพลาด สามารถด าเนินการต่อไปนี:้ 

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
2. เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูการตัง้คา่ 
3. คลิกเลือกหวัขอ้ วิเคราะหข์อ้ผิดพลาด 

4. กรอกรายละเอียด โดยมีตวัเลือกดงัต่อไปนี ้

ตารางที่ 11-17 ตวัเลือกในการเปิดโหมดวเิคราะหข์อ้ผิดพลาด 

ตัวเลอืก ลักษณะ 

วิเคราะหข์้อผิดพลาด คณุสามารถเลือกเปิดใชง้าน (ON) หรือ ปิดการใชง้าน (OFF) โหมดวเิคราะหข์อ้ผิดพลาด 

การเปิดโหมดวเิคราะหข์อ้ผิดพลาด อาจมีผลต่อประสิทธิภาพโดยรวมของระบบ ในกรณีที่มี
ผูใ้ชง้านจ านวนมาก 

หากคณุปิดการใชง้าน (OFF) คณุจะไม่สามารถแกไ้ขฟิลลถ์ดัไปได ้

ก่อนกระบวนการ (GET) คณุสามารถเก็บขอ้มลูคา่ตวัแปรและขอ้ผิดพลาด ก่อนกระบวนการ (GET) ลงในไฟลส์มดุบนั
ทีก (log) โดยเลือกเปิดใชง้าน (ON) หรือ ปิดการใชง้าน (OFF) 

ขอ้มลูที่บนัทึก เกิดจากการเปิดจอเขา้สู่กระบวนการเริ่มแรก โดยส่วนมากจะดงึขอ้มลูจาก
ฐานขอ้มลูมาแสดงในหนา้จอ 
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ตัวเลอืก ลักษณะ 

หลังกระบวนการ (POST) คณุสามารถเก็บขอ้มลูคา่ตวัแปรและขอ้ผิดพลาด หลงักระบวนการ (POST) ลงในไฟลส์มดุบนั
ทีก (log) โดยเลือกเปิดใชง้าน (ON) หรือ ปิดการใชง้าน (OFF) 

ขอ้มลูที่บนัทึก เกดิจากผูใ้ชง้านกรอกขอ้มลูในแบบฟอรม์ และคลิกปุ่ ม บนัทึก โดยส่วนมากจะ
เก็บขอ้มลูจากหนา้จอลงในฐานขอ้มลู 

วนรอบภายใน (LOOP) คณุสามารถเก็บขอ้มลูคา่ตวัแปรและขอ้ผิดพลาด วนรอบภายใน (LOOP) ลงในไฟลส์มดุบนัทีก 
(log) โดยเลือกเปิดใชง้าน (ON) หรือ ปิดการใชง้าน (OFF) 

ขอ้มลูที่บนัทึก เกิดจากการวนรอบภายในโปรแกรม เพื่อแสดงผล หรือ ค านวณผลลทัธต์่าง ๆ 

ระยะเวลาจัดเก็บ (วนั) ระบบจดัเก็บสมดุบนัทึก (log) แยกตามวนั  

หากเกินระยะเวลาจดัเก็บ ระบบจะลบไฟลด์งักล่าว เช่น ก าหนดระยะเวลาจดัเก็บ 5 วนั ไฟลท์ี่
เกิน 5 วนัจะถกูลบออกจากระบบ 

5. คลิกปุ่ ม บนัทึก 
 

การดาวนโ์หลดสมุดบันทึก 

ผูด้แูลระบบ (แอดมิน) สามารถดาวนโ์หลดไฟลส์มดุบนัทีก (log) โดยพจิารณารายชื่อไฟลใ์นหนา้จอวเิคราะห์
ขอ้ผิดพลาด เรียงตามวนัท่ีจดัเกบ็ 

การดาวนโ์หลดไฟลส์มดุบนัทึก สามารถด าเนินการต่อไปนี:้ 

1. เขา้สู่ระบบในฐานะผูด้แูลระบบ (แอดมิน) 
2. เมนดูา้นซา้ย คลิกที่เมน ูการตัง้คา่ 
3. คลิกเลือกหวัขอ้ วิเคราะหข์อ้ผิดพลาด 

4. หนา้จอดา้นล่าง จะเห็นรายชื่อไฟล ์เรียงตามวนัท่ีจดัเก็บ 

5. เลือกไฟลต์ามวนัท่ีเกดิขอ้ผิดพลาด เพื่อดาวนโ์หลด 

6. ส่งไฟลด์งักล่าวใหผู้พ้ฒันาระบบ เพื่อคน้หาสาเหตขุองปัญหา 
 


