
 
 

เอกสารแนบทายประกาศ 
เรื่อง นโยบายและแนวปฏิบัติการบริหารจัดการเหตุการณผิดปกติ   

การรองขอการบริการ และปญหาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การกีฬาแหงประเทศไทย 
สิงหาคม 2563 

 



สวนท่ี 1 
ความหมายและคําจํากัดความ 

1. กกท. หมายความวา การกีฬาแหงประเทศไทย 
2. หนวยงาน หมายความวา ฝาย/สํานัก/กอง/งาน ท่ีเปนสวนงานตามโครงสรางของการกีฬาแหง

ประเทศไทย 
3. หนวยงานภายนอก หมายความวา องคกร หรือหนวยงานภายนอกท่ีไดรับอนุญาตใหมีสิทธิในการ

เขาถึงและการใชงานขอมูลหรือสินทรัพยตาง ๆ ของการกีฬาแหงประเทศไทย โดยจะไดรับสิทธิใน
การใชระบบตามอํานาจหนาท่ีและตองรับผิดชอบในการรักษาความลับขอมูล 

4. ผูบริหารระดับสูงสุด (Chief Executive Officer : CEO) หมายความวา ผูวาการการกีฬาแหง
ประเทศไทย 

5. ผูบริหาร หมายความวา ผูอํานวยการฝายสารสนเทศและวิชาการกีฬา ผูอํานวยการกองสารสนเทศ
หัวหนางานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ หัวหนางานปฏิบัติการคอมพิวเตอร ท่ีไดรับมอบหมายให
ดูแลดานไอที 

6. ผูบังคับบัญชา หมายความวา ผูมีอํานาจสั่งการตามโครงสรางการบริหารขององคกร 
7. เจาหนาท่ีกองสารสนเทศ หมายความวา บุคลากรของกองสารสนเทศ ฝายสารสนเทศและวิชาการ

กีฬา กีฬาการกีฬาแหงประเทศไทย 
8. ผูใชงาน (user) หมายความวา บุคลากรของการกีฬาแหงประเทศไทย บุคคลหรือหนวยงาน

ภายนอกท่ีมีบัญชีรายชื่อท่ีออกโดย ฝายสารสนเทศและวิชาการกีฬา และ/หรือท่ีไดรับอนุญาตใหใช 
สินทรัพยสารสนเทศ ของการกีฬาแหงประเทศไทย 

9. ผูขอรับบริการ หมายความวา บุคลากรของการกีฬาแหงประเทศไทย ท่ีแจงความประสงค หรือ  
ความตองการ เพ่ือใหไดรับการตอบสนองตามความตองการของตนเองและตนเองรูสึกพอใจ 

10. มาตรฐาน (Standard) หมายความวา บรรทัดฐานท่ีบังคับใชในการปฏิบัติการจริงเพ่ือใหไดตาม 
วัตถุประสงค หรือเปาหมาย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 
สวนท่ี 2 

นโยบายและแนวปฏิบัติการบริหารจัดการเหตุการณผิดปกติ การรองขอการบริการ 
และปญหาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เพ่ือกําหนดกรอบนโยบายและแนวปฏิบัติการบริหารจัดการเหตุการณผิดปกติ การรองขอการ
บริการ และปญหาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ การกีฬาแหงประเทศไทย และจัดทํากระบวนการ
ใหบริการรับแจงเหตุ การวิเคราะหและการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน เพ่ือลดระยะเวลาในการวิเคราะห
ปญหาและระยะเวลาในการดําเนินการแกไขปญหาใหกลับสูสภาวะปกติโดยเร็วท่ีสุด เพ่ือเปนแนว
ทางการใหบริการการรับแจงเหตุ และชวยลดระยะเวลาในการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว ลด
กระบวนการในการแกไขปญหาเดียวกันท่ีเคยเกิดข้ึนแลว ทําใหการดําเนินการแกไขปญหาใหกลับสู
สภาวะปกติไดโดยเร็วและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

หมวดท่ี 1 การบริหารจัดการเหตุการณผิดปกติและการรองขอการบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 1.1 การกําหนดมาตรฐานและระเบียบวิธีปฏิบัติการบริหารจัดการเหตุการณผิดปกติและการรอง
ขอการบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  
  วัตถุประสงค เพ่ือกําหนดมาตรฐานและระเบียบวิธีการบริการจัดการเหตุการณผิดปกติและการรอง 
ขอบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  แนวปฏิบัต ิ
  1.  การกําหนดมาตรฐานและระเบียบวิธีปฏิบั ติการบริการจัดการเหตุการณผิดปกติและ 
การรองขอบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   
  2 .  การบัน ทึก เหตุการณผิ ดปกติและการร องขอการบริการ  และการ กําหนดประเภท   
การจัดลําดับความรุนแรง การวิเคราะหสาเหตุ การดําเนินการแกไข การติดตามแกไข การรายงานเหตุการณ
ผิดปกติ และการรองขอบริการ  

  1.2 กําหนดหลักเกณฑการสงตอเหตุการณผิดปกติและรายงานความคืบหนาเหตุการณผิดปกต ิ
ใหผูเกี่ยวของ ผูบริหาร ไดรับทราบ  
  วัตถุประสงค เพ่ือกําหนดหลักเกณฑการสงตอเหตุการณผิดปกติและรายงานความคืบหนาเหตุการณ
ผิดปกติใหผูเก่ียวของ ผูบริหาร ไดรับทราบ   
  แนวปฏิบัต ิ  
  1. การกําหนดหลักเกณฑการสงตอเหตุการณผิดปกติ   
  2. รายงานความคืบหนาเหตุการณผิดปกติใหผูเก่ียวของ ผูบริหาร หรือผูเก่ียวของ ไดรับทราบ  

  1.3 จัดลําดับความรุนแรงของปญหา และผลกระทบตอการใหบริการ ผลกระทบตอผูใชงาน  
โดย กําหนดกรอบระยะเวลาในการแกไขเหตุการณผิดปกติและการรองขอบริการ คํานึงถึงเปาหมายและ
ระยะเวลาในการกูคืน  
 วัตถุประสงค เพ่ือจัดลําดับความรุนแรงของปญหา และผลกระทบตอการใหบริการ และกําหนดกรอบ 
ระยะเวลาในการแกไขเหตุการณผิดปกติและการรองขอบริการ   
  แนวปฏิบัต ิ 
  1. การจัดลําดับความรุนแรงของปญหา ผลกระทบตอการใหบริการ ผลกระทบตอผูใชงาน  



  2. การกําหนดกรอบระยะเวลาในการแกไขเหตุการณผิดปกติและการรองขอการบริการคํานึงถึง 
เปาหมายระยะเวลาในการ การกูคืนและเปาหมายระยะเวลาสูงสุดท่ียอมใหธุรกิจหยุดชะงัก  

   1.4 การมีศูนยรับแจงเหตุการณผิดปกติและการรองของการบริการ   
  วัตถุประสงค เพ่ือใหผูใชบริการเขาถึงการเรียกใชบริการไดอยางรวดเร็ว และสะดวก งายตอการ
ติดตามและตรวจสอบสถานะ 
  แนวปฏิบัต ิ  
  1. ศูนยรับแจงเหตุการณผิดปกติและการรองขอการบริการ โดยทําหนาท่ีในการบันทึกและแกไขใน
เบื้องตน  
  2. มีกระบวนการสงตอเหตุการณผิดปกติไปยังหนวยงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเก่ียวของ  

1.5  จัดทําแผนการรับมือกับเหตุการณผิดปกติและการรองขอการบริการ   
  วัตถุประสงค เพ่ือใหสามารถรับมือและตอบสนองเหตุการณผิดปกติและการรองขอบริการไดอยาง 
รวดเร็วและทันการณ  
  แนวปฏิบัต ิ  
  1. จัดทําแผนการรับมือกับเหตุการณผิดปกติและการรองขอการบริการ    

2. จัดลําดับความสําคัญของเหตุการณ เพ่ือใหสามารถรับมือและตอบสนองไดอยางรวดเร็วและทันการณ   
3. วางกรอบแนวทางการประสานงานจากผูเชี่ยวชาญท้ังภายในและภายนอก    
4. วางกรอบแนวทางในการตรวจสอบ วิเคราะหหาสาเหตุ และประเมินผลกระทบ  

  1.6 มีการจัดทํารายงานเหตุการณผิดปกติและการรองขอการบริการเสนอตอผูบริหารหรือ
คณะกรรมการท่ีไดรับมอบหมาย 

วัตถุประสงค เพ่ือรายงานเหตุการณผิดปกติและการรองขอการบริการเสนอตอผูบริหารใหรับทราบ 
แนวปฏิบัต ิ 
1. จัดทํารายงานเหตุการณผิดปกติและการรองขอการบริการเสนอตอผูบริหาร 

  1.7 มีกระบวนการบริหารสภาวะวิกฤติ (Crisis management) เพ่ือรองรับเหตุการณผิดปกติ 
และการรองขอการบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเพ่ิมระดับความรุนแรงหรือมีความยืดเย้ือ  

วัตถุประสงค เพ่ือรองรับเหตุการณกรณีผิดปกติและการรองขอการบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ท่ีเพ่ิมระดับความรุนแรงหรือมีความยืดเยื้อ 

แนวปฏิบัต ิ
1. จัดทํากระบวนการบริหารสภาวะวิกฤติ (Crisis management) เพ่ือรองรับเหตุการณผิดปกติและ

การรองขอการบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเพ่ิมระดับความรุนแรงหรือมีความยืดเยื้อ 

หมวดท่ี 2 การส่ือสารแนวการบริหารจัดการเหตุการณผิดปกติ การรองขอการบริการและปญหาดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
วัตถุประสงค เพ่ือใหความรูความเขาใจข้ันตอนและชองทางการรองขอการบริการ การสื่อสารแนวการบริหาร
จัดการเหตุการณผิดปกติ การรองขอการบริการและปญหาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
แนวปฏิบัต ิ 
1. จัดทําสื่อสารแนวการบริหารจัดการเหตุการณผิดปกติ การรองขอการบริการและปญหาดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT Incident, Service Requests and Problem Management) ขององคกร 



หมวดท่ี 3 กําหนดแนวทางหรือวิธีการวัดประสิทธิผลของการบริหารจัดการเหตุการณผิดปกติ การรองขอ
การบริการและปญหาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
วัตถุประสงค เพ่ือกําหนดแนวทางหรือวิธีการวัดประสิทธิผลของการบริหารจัดการเหตุการณผิดปกติ การรอง
ขอการบริการและปญหาดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกร 
แนวปฏิบัต ิ
1. กําหนดแนวทางหรือวิธีการวัดประสิทธิผลของการบริหารจัดการเหตุการณผิดปกติ การรองขอการบริการ
และปญหาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Incident, Service Requests and Problem Management) ของ
องคกร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 
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1. วัตถุประสงค 

  1. เพ่ือใหมีมาตรฐานในการปฏิบัติการบริหารจัดการเหตุการณผิดปกติการรองขอการบริการ และ

ปญหาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2. เพ่ือแกไขปญหา ใหกลับคืนสูสภาวะปกติไดโดยเร็วท่ีสุด 

  3. เพ่ือลดผลกระทบตอกระบวนการทํางาน และสงผลกระทบตอองคกรนอยท่ีสุด 

  4. เพ่ือใหระบบมีความพรอมใชงานและการใหบริการเปนไปตามมาตรฐานท่ีตกลงไวกับผูใชงาน 

5. เพ่ือใหมีการวิเคราะหปญหาเบื้องตน และสงตอไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบไดอยางถูกตอง 

  6. เพ่ือใหมีข้ันตอนในการรับเรื่องการแจง Incident, Service Requests และจัดเก็บขอมูลได 

  7. เพ่ือใหสามารถติดตาม ตรวจสอบ งานบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศใหกับผูใชบริการได 

  8. เพ่ือนําขอมูลการใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศมาจัดทํารายงานทางสถิติสาหรับการประเมิน

คุณภาพการใหบริการได 

  9. เพ่ือใหมีการแกไขปญหาท่ีสาเหตุท่ีแทจริงของปญหา เพ่ือปองกันไมใหปญหานั้นกลับมาเกิดข้ึนซํ้า

ไดอีกในภายหลัง 

2. ขอบเขตการทํางาน 

  1. รับ Incident, Service Requests ท่ีผู ใชงานแจง และบันทึกขอมูลของ Incident/Service 

Requests ท่ีไดรับการแกไข เขาสูระบบฐานขอมูล 

  2. ทําการแกไข Incident, Service Requests ใหผูใช ใหสามารถกลับไปใชงานไดภายในระยะเวลา 

ท่ีกําหนดในขอตกลง 

  3. จัดกลุมระดับความสําคัญของ Incident, Service Requests ตามผลกระทบและสงตอไปยังงาน

อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

   4. ข้ันตอนในการระบุปญหา การวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาและวิธีแกไขปญหา ตลอดจนการ

วางแผนและควบคุมการแกไขปญหาจนสามารถปดสถานะของปญหาได 

  5. รายงานเหตุการณผิดปกติและการรองขอการบริการเสนอตอผูบริหารใหรับทราบ 

4. ตัวช้ีวัด 

1. รอยละของเหตุการณตางๆ ท่ีไดรับการแกไขไดภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไวตามมาตรฐาน 

  2. จํานวนของเหตุการณท่ีไดรับการแกไขอยางถูกตอง 

  3. เกณฑการวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ 

5.ผูรับผิดชอบ 

  1. ผูบริหารระดับสูง 

  2. หัวหนางานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  3. เจาหนาท่ีกองสารสนเทศ 

  4. ผูขอรับบริการ 
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บทบาทและหนาท่ีรับผิดชอบ 

ตําแหนง หนาท่ีรับผิดชอบ 

หัวหนางานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

1. กําหนดตัวชี้วัดประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
2. กําหนดตัวชี้วัดความพึงพอใจผูรับบริการ 
3. วิเคราะหแนวโนมของ Incident, Service Requests  
เพ่ือหาแนวทางในการแกไขหรือปองกัน 
4. ควบคุมและดูแลการทํางานใหตรงตามวัตถุประสงค 
5. สรุปรายงาน เพ่ือนําไปเปนขอมูลในการพัฒนาระบบ 

ผูบริหารระดับสูง 1. สงตองานไปยังหนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของในกรณีท่ี
ตองการ  ความชวยเหลือในการแกปญหา 
 

เจาหนาท่ีกองสารสนเทศ 1. รั บ แ จ ง แ ล ะ บั น ทึ ก จั ด เ ก็ บ  Incident, Service 
Requests จากผูใช 
2. จัดทํารายงานสรุปการดําเนินการจัดการ Incident, 
Service Requests ท่ี ไ ด รั บ แ จ ง เ ข า ม า  พ ร อมแยก
หมวดหมูตามชนิดของ Incident, Service Requests ท่ี
ไดรับแจง 
3. ตรวจสอบติดตามการแกปญหา Incident, Service 
Requests ของผู ใช ท่ี แจ ง เข ามาและบัน ทึกผลการ
แกปญหา 
4. แบงกลุมระดับของ Incident, Service Requests ท่ี
ไดรับแจงเพ่ือวิเคราะหและประเมิน Incident, Service 
Requests ท่ีเกิดข้ึนและการแกปญหา 
 

ผูขอรับบริการ 
 

1. แจง Incident, Service Requests ท่ีเกิดข้ึนในการใช
งานระบบใหทางเจาหนาท่ีกองสารสนเทศ 
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การรับเรื่อง Incident, Service Requests 

    การรับเรื่องเก่ียวกับเหตุการณผิดปกติ ของการใชบริการระบบสารสนเทศและการบันทึก

รายละเอียดของเหตุการณท่ีเกิดข้ึน โดยผูใชเปนผูแจง Incident/ Service Requests ท่ีพบใหเจาหนาท่ีกอง

สารสนเทศทราบผานชองทางตางๆ ท่ีจัดเตรียมไว จากนั้นเจาหนาท่ีกองสารสนเทศ บันทึกรายละเอียด

เบื้องตน ดังรูป 

ผูใชงาน เจาหนาท่ีศูนยคอมพิวเตอร-สารสนเทศ 

  
 
 

 

 

ตัวอยางแบบฟอรมบันทึกขอมูล 

 

 

 

 

แจง Incident/ Service Requests 

รับหมายเลข Incident/ Service Requests 

บันทึก Incident/ Service Requests 
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การจัดหมวดหมูของเหตุการณท่ีเกิดข้ึน  

การกําหนดระดับความสําคัญของเหตุการณผิดปกติ การใหความชวยเหลือเบื้องตนในการแกไข 

Incident/ Service Requests เจาหนาท่ีกองสารสนเทศ เปนผูแยกประเภทของเหตุการณ แลวประเมินผล

กระทบตอระบบงานและความเรงดวนของเหตุการณดวยการดูขอกําหนดเง่ือนไขเวลาในขอตกลงระดับบริการ 

แลวจึงดําเนินการแกไข ดังรูป 

เจาหนาท่ีกองสารสนเทศ 

 

 

บันทึก Incident/ Service Requests 

แยกประเภทหมวดหมู Incident/ Service Requests 

ประเมินผลกระทบ 

ดําเนินการใหบริการ 

ปดงาน 

ประเมินความเรงดวน 

แกไขปญหาได

หรือไม 

กําหนดระดับความสําคัญ 

จัดหมวดหมูเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 

ไมได 
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การเก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูลเหตุการณ  

เจาหนาท่ีกองสารสนเทศจะเก็บรวบรวบขอมูลเหตุการณ ท่ีมีลักษณะคลายกับขอมูลจากระบบ 

รวมท้ังทักษะความรูเฉพาะดานตางๆและวิเคราะหเหตุการณ เพ่ือหาแนวทางในการแกไข กรณีท่ีไมสามารถ

แกไขแนวทางนั้นได จะแจงหัวหนางานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือหาวิธีการดําเนินการแกไข หรือขอ

อนุมัติสงตอเหตุการณไปยังผูใหบริการภายนอกตามท่ีระบุไวในขอตกลงระดับบริการ 

ผูใชบริการ เจาหนาท่ีกองสารสนเทศ 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

จัดหมวดหมูเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 

ตรวจสอบปญหา Incident/ Service Requests 

สอดคลองกับ 

Incident/Service 

Requests ที่มีวิธแีกไข 

ใหความชวยเหลือ 

จัดหมวดหมูเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 

รับความชวยเหลือ 

ปดงาน 

แกไขปญหา 
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การกูคืนระบบใหกลับสูสภาวะปกติ 

 - ในการณท่ีตองเปลี่ยนแปลงระบบ เจาหนาท่ีกองสารสนเทศจะทําเอกสารรองขอใหทําการ

เปลี่ยนแปลงข้ึนและสงตอไปยงักระบวนการ การจัดการเปลี่ยนแปลง 

 - เจาหนาท่ีกองสารสนเทศ ทําการกูคืนระบบงานใหกลับสูสภาวะปกติ 
 

เจาหนาท่ีกองสารสนเทศ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธีแกปญหา 

ตองเปล่ียนแปลงระบบ

หรือไม 

จัดทําเอกสารคํารองใหการ

เปลี่ยนแปลง 

กูคืนระบบงานใหกลับสูสภาวะ

ปกติ 

จัดการเปลี่ยนแปลง 

เปลี่ยน 

ไมเปลี่ยน 
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การปดเหตุการณท่ีไดรับการแกไขเรียบรอยแลว  

กองสารสนเทศรายงานสถานการณใหผูใชงานรับทราบและใหผูใชงานตรวจสอบระบบวากลับสู

สภาวะปกติหรือไม ถาระบบสามารใชงานไดปกติแลว ผูใชงานจะตองยืนยันใหทําการปดเหตุการณนั้นๆ 

จากนั้น เจาหนาท่ีกองสารสนเทศทําการบันทึกวิธีการแกไข Incident/ Service Requests ลงในระบบ เพ่ือใช

สําหรับเปนความรูในการแกไข Incident/ Service Requests 

 

ผูใชงาน เจาหนาท่ีกองสารสนเทศ 

  

 

กูคืนระบบงานใหกลับสู

สภาวะปกติ 

รายงานสถานะ เม่ือแกไข Incident/ 

Service Requests เรียบรอย 

บันทึกวิธีการแกไข 

ปด Incident/ Service 

Requests 

จัดหมวดหมูเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 

ตรวจสอบการใชงานระบบ 

ยอมรับการปด Incident/ Service 

Requests 

Incident/ Service Requests 

ระบบใชงาน

ไดปกตหิรือไม 

ใช ่

ไม ่
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การเฝาติดตามสถานะ  

การเฝาติดตามสถานะ การแกไขงาน/การสงตองาน รวมไปถึงการแจงบอกสถานะลาสุดของการแกไข

ทักษะวิธีการแกไขและสิ่งท่ีจะทําตอไป ใชผูใชงานและผูเก่ียวของรับทราบ 

ผูใชงาน เจาหนาท่ีกองสารสนเทศ ผูใชบริการภายนอก 
   

 

เกณฑการจําแนกประเภทของเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 

การจําแนกประเภทของเหตุการณท่ีเกิดข้ึน แบงออกเปน 2 ประเภท คือ 

1. การขอใชงานดานไอที เปนการแจงขอใหบริการหรือเปลี่ยนแปลงการใชบริการ 

2. การแจงเหตุขัดของในการใชงานบริการ แบงออกดังนี้ 

   - Network เปนการแจงเหตุใชบริการเครือขายภายในองคกรขัดของ เชน  

      อินเตอรเน็ท, IP Phone 

- SERVER เปนการแจงเหตุขัดของในการใชงานระบบภายในองคกร  

- CCTV เปนการแจงเหตุอุปกรณเกิดความเสียหาย  

- DATACENTER  

- Software เปนการแจงเหตุระบบปฏิบัติการหรือโปรแกรมตางๆขัดของเชน   

Outlook, Sims, ERP 

- Hardware เปนการแจงเหตุอุปกรณขัดของ เชน คอมพิวเตอรไมทํางาน   

      เครื่องพิมพไมทํางาน อินเตอรเน็ตชา เครื่องคอมพิวเตอรมีอาการผิดปกติ 

   - Electric เปนการแจงเหตุการณเกิดไฟฟาขัดของ ไฟดับ 

 

 

 

 

 

ตรวจสอบสถานะ ดําเนินการแกไข 

ปด Incident/ Service 

Requests 

แจงสถานะ การแกไข 

ติดตามการแกไข/การ

สงตองาน 
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การจัดระดับความสําคัญท่ีเกิดข้ึน 

การจัดลําดับความสําคัญในการแกไขเหตุเสีย หรือเหตุการณขัดของ ไดกําหนดนิยามของผลกระทบ

และความเรงดวนได ดังนี้ 

ผลกระทบ 

 กําหนดใหมีการประเมิลผลกระทบบริการตางๆ หากบริการเหลานั้น เกิดการหยุดชะงักและใช

ระยะเวลาการทํางานนานท่ีสุด ท่ีผูใชบริการและผูใหบริการยินยอมรับได มาจัดเรียงลําดับความสําคัญตาม

ระยะเวลาการหยุดทํางานท่ีสั้นท่ีสุด เรียงตามลําดับจากนอยไปมาก ซ่ึงแบงเปน 4 ระดับ ดังนี้ 

        ระดับ 1 = สงผลกระทบมากท่ีสุด ผลเสียท่ีเกิดข้ึนมีผลกระทบตอการดําเนินงานท้ังองคกร 

ระดับ 2 = สงผลกระทบมาก ผลเสียท่ีเกิดข้ึนมีผลกระทบกับผูใชงานจํานวนมากกวา 15 คนข้ึนไป 

ระดับ 3 = สงผลกระทบปานกลาง ผลเสียท่ีเกิดข้ึนมีผลกระทบกับผูใชงานต่ํากวา 15 คน 

ระดับ 4 = สงผลกระทบนอย ผลเสียท่ีเกิดข้ึนกระทบกับผูใชงานบางราย 
 

ตารางกําหนดระดับความรุนแรงของปญหา 

ประเภท อาการเสีย 
ผลกระทบกับผูใชงาน ความเรงดวนในการ ระดับความ

รุนแรง 
ระยะเวลา

แกปญหา (ชม.) (High Medium Low) (High Medium Low) 

Network 
Switch High High 1 1 

Accessories Medium Medium 2 4 

SERVER 
Software High High 1 1 

Backup Low Low 4 4 

CCTV 

CCTV High High 1 1 

LAN Low Low 4 4 

Fiber Low Low 4 4 

DATACENTER 
CM High High 1 1 

PM Low Low 4 4 

Software 

 

Windows High High 1 4 

Virus Medium Medium 3 4 

S/W MS Office Medium Medium 3 4 

ERP Medium Medium 2 4 

Driver Medium Medium 3 4 

Accessories Medium Medium 3 4 

     

Hardware 

 

Computer Medium Medium 3 4 

IP Phone Medium Medium 3 4 

Printer Medium Medium 3 4 

Scanner Medium Medium 3 4 

UPS Medium Medium 3 4 

Accessories Medium Medium 3 4 
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แนวทางการปฏิบัติในการแกไขปญหา  

ทบทวนระดับความสําคัญ หรือเหตุการณท่ีเกิดข้ึนบอย และผลกระทบของเหตุการณท่ีเกิดข้ึนรวมถึง

ขอตกลงระดับบริการท่ีไดตกลงไวกับฝายผูใชงาน ซ่ึงจะนําไปสูการแกไขปญหาหรือเหตุการณท่ีเกิดข้ึน เชน   

- ระยะเวลาในการตอบสนองตอปญหาท่ีไดรับและแกไขปญหา 

- เวลาทําการท่ีตองใชในการแกไขปญหา 

การสงตอเหตุการณไปยังหนวยงาน หรือบุคคลอ่ืนท่ีเกี่ยวของ เพ่ือใหสามารถแกไขเหตุการณไดทันตาม

ขอกําหนดในขอตกลงระดับบริการ 

  แนวคิดในการสงตอปญหา ควรพิจารณา ดังนี้ 

- ปญหามีความซับซอน เกินกวาท่ีจะสามารถแกไข 

- ระดับความเรงดวนหรือผลกระทบมีการปรับระดับสูงข้ึน 

- ปญหาถูกสงใหกับทีมท่ีไมเก่ียวของ 

- ปญหาไดรับการวิเคราะหเบื้องตนไมถูกตอง  

- ผูใชงานติดตอเจาหนาท่ีกองสารสนเทศ เพ่ือสงตอปญหา  

แนวทางปฏิบัติในการสงตอปญหา   

- แจงหัวหนางานหรือผูบังคับบัญชาทราบ เพ่ือทําความเขาใจปญหาและการอธิบายวิธีการ  

แกไขปญหาท่ีดําเนินการไปแลวใหทีมท่ีรับชวงตอทราบ   

- สงตอปญหา สมบูรณเม่ือผูรับชวงตอดีรับรูปญหาและแสดงความรับผิดชอบในการแกไข

ปญหานั้นๆ  

การสงตอปญหาเปนการเรียกใชบริการจากภายนอก ท่ีมีความชํานาญมาแกปญหาให รายละเอียด ดังนี้ 

ปญหา  ผูรับผิดชอบ  ท่ีอยู  
เครือขายอินเตอรเน็ท บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 

(มหาชน)  
99  ถ.แจงวัฒนะ  แขวงทุงสองหอง เขต
หลักสี่  1กรุงเทพมหานคร1 10210  
 โทร. 02-104-3000  

ระบบการจดัการ
กระบวนการทางธุรกิจ
(Business Process 
Management) BPM 

บริษัท ไอเจนโก จํากัด 89/35 อาคารจูเค่ียวเลง ชั้น 3 ถนน
วิภาวดีรังสิต  แขวงสนามบนิ เขตดอน
เมือง กรุงเทพมหานคร 10210 
โทร. 02-532-5151 

ระบบบริหารและติดตาม
ยุทธศาสตรอัจฉริยะ 
(SMIS) 

บริษัท เอ็กซเพิรท ซิมเท็ม คอนซัลแทนท 
จํากัด 

507/196 ถนนสาธุประดิษฐ แขวงชอง
นนทรี เขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 
10120 
โทร. 02-210-2769 

ระบบเพ่ือการบริหาร
จัดการองคกร (Back 
Office) ERP 

บริษัท อินโนวิซ โซลูชั่นส จํากัด 888/121 อาคารมหาทุนพลาซา ถนน
เพลินจิต แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร 10330 
โทร. 02-651-4542 
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ดูแลอุปกรณคอมพิวเตอร 
อุปกรณตอพวงและ
เครือขายคอมพิวเตอร 
(MA) 

บริษัท คอมพิวเตอรยูเนี่ยน จํากัด 1828 ถ.สุขุมวิท แขวงพระโขนงใต 
เขตพระโขนง 1กรุงเทพมหานคร1 
10260  
โทร. 02-3113-6881  

Firewall    
   

บริษัท ทีโอที จํากัด    89/2 ถนน แจงวัฒนะ แขวง ทุงสอง
หอง    
1เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร 10210   
โทร. 1100   

ซอฟทแวรลิขสิทธิ ์ 
  

บริษัท ไมโครซอฟท (ประเทศไทย) 
จํากัด  
  

87/2 ออลซีซั่นสเพลส ถนนวิทย ุแขวง
ลุมพิน ี 
เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร1 10330  

โทร. 02-263-6888  
 

การประกาศหรือแจงเตือนไปยังผูใช  

เพ่ือใหรับทราบสถานะปญหา หากปญหาซับซอนควรแจงเปนระยะๆ 

หลักการบันทึกการจัดเก็บ Incident/ Service Requests กองสารสนเทศ 

การไดรับการแจงเหตุขัดของในการใชงานบริการ แบงออกดังนี้ 

1. Network เปนการแจงเหตุใชบริการเครือขายภายในองคกรขัดของ      

2. SERVER เปนการแจงเหตุขัดของในการใชงานระบบภายในองคกร  

3. CCTV เปนการแจงเหตุอุปกรณเกิดความเสียหาย   

4. DATACENTER  

5. Software เปนการแจงเหตุระบบปฏิบัติการหรือโปรแกรมตางๆขัดของ  

6. Hardware เปนการแจงเหตุอุปกรณขัดของ   

7. Electric เปนการแจงเหตุการณเกิดไฟฟาขัดของ ไฟดับ  
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รายงานสรุปบันทึกกิจกรรม 

  1. รายงานสรุปผลปฏิบัติงานการดูแลรักษาอุปกรณคอมพิวเตอร อุปกรณตอพวงและเครือขาย
คอมพิวเตอร 

 

 

 
 

กราฟสรุปผลจํานวนงานแตละประเภทของแตละงวดงานป 

2563 

 

 

 

 

 

 

 

 

21%

11%

12%

2%

54%

Hardware

Network

server

Cctv

Datacenter

Software

สรุปผลจํานวนงานของแตละงวดงาน 
ป 2563 

Network 
Switch  16 

Accessories 119 

Fiber 8 

server 

Software 11 

Backup 152 
H/W 
Computer 1 

CCTV 

CCTV 1 

Lan 0 

Fiber 0 

PM 1 

Datacenter 
PM 22 

CM 0 

Software 

Windows 343 

Virus 21 
S/W & MS 
Office 240 

ERP 15 

Driver 103 

Accessories 0 

Hardware 

Accessories 0 
H/W 
Computer 190 

IP Phone 55 

Printer 36 

Scanner 1 

UPS 1 

รวม 1336 
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สรุปการแจงปญหาของ
แตละงวดงาน ป63 

ต.ค. 12 

พ.ย. 273 

ธ.ค. 358 

ม.ค. 307 

ก.พ. 194 

มี.ค. 192 

รวม 1336 
 

กราฟสรุปผลการแจงปญหาของแตละงวดงานป 2563 
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กราฟสรุปผลปญหาดาน Hardware ของแตละงวดงานป 2563 

                                                                       

 

 

 

 

 

ปญหาดาน Hardware 
ของแตละงวดงาน ป63 

ต.ค. 1 

พ.ย. 75 

ธ.ค. 45 

ม.ค. 69 

ก.พ. 50 

มี.ค. 43 

รวม 283 
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กราฟสรุปผลปญหาดาน Software ของแตละงวดงานป 2563 

 

 

 

 

 

 

ปญหาดาน Software 
ของแตละงวดงาน ป63 

ต.ค. 10 

พ.ย. 124 

ธ.ค. 242 

ม.ค. 179 

ก.พ. 88 

มี.ค. 79 

รวม 722 
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กราฟสรุปผลปญหาดาน Network ของแตละงวดงานป 2563 

 

 

 

 

 

ปญหาดาน Network 
ของแตละงวดงาน ป63 

ต.ค. 1 

พ.ย. 35 

ธ.ค. 26 

ม.ค. 28 

ก.พ. 25 

มี.ค. 28 

รวม 143 
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17 
 

 

 

 

 

  

 

 

กราฟสรุปผลปญหาดาน Server ของแตละงวดงานป 2563 

 

 

 

 

  

 

ปญหาดาน server 
ของแตละงวดงาน ป

63 

ต.ค. 0 

พ.ย. 38 

ธ.ค. 34 

ม.ค. 31 

ก.พ. 30 

มี.ค. 31 

รวม 164 
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ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค.
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กราฟสรุปผลปญหาดาน CCTV ของแตละงวดงานป 2563 

 

 

 

 

 

 

 

ปญหาดาน CCTV    
ของแตละงวดงาน ป63 

ต.ค. 0 

พ.ย. 1 

ธ.ค. 0 

ม.ค. 0 

ก.พ. 1 

มี.ค. 0 

รวม 2 

0
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ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค.
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กราฟสรุปผลปญหาดาน Datacenter ของแตละงวดงานป 2563 

 

 

 

 

 

 

 

ปญหาดาน Datacenter 
ของแตละงวดงาน ป63 

ต.ค. 0 

พ.ย. 0 

ธ.ค. 11 

ม.ค. 0 

ก.พ. 0 

มี.ค. 11 

รวม 22 
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ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค.
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สรุปการแกไขปญหาดาน Hardware ของแตละงวดงานป 2563 

  
H/W  

Computer 
IP Phone Printer Scanner UPS Accessories 

Configure 0 0 0 0 0 0 
Installed 39 3 15 0 0 0 
Changed 44 0 0 0 0 0 
Cleaned 49 0 1 0 0 0 
Shared 0 0 0 0 0 0 
Other 58 52 20 1 1 0 

Total 190 55 36 1 1 0 
 

สรุปการแกไขปญหาดาน Software ของแตละงวดงานป 2563 

  Windows 
S/W & 

 MS Office 
Virus ERP Driver Accessories 

Configure 0 0 0 0 15 0 
Installation 22 94 4 10 53 0 
Clean Virus 0 0 17 0 0 0 
Cleaned 0 0 0 0 0 0 
Other 321 146 0 5 35 0 

Total 343 240 21 15 103 0 
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สรุปการแกปญหาดาน Network ของแตละงวดงานป 2563 
 

  Switch Accessories Fiber 
Configure 0 0 0 
Installation 1 65 2 
Other 15 54 6 

Total 16 119 8 
 

 

สรุปการแกปญหาดาน CCTV ของแตละงวดงานป 2563 

  CCTV LAN Fiber PM 
Configure 0 0 0 0 
Cleaned 0 0 0 1 
Installation 0 0 0 0 
Other 1 0 0 0 

Total 1 0 0 1 
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สรุปการแกปญหาดาน Datacenter ของแตละงวดงานป 2563 

  CM PM 
Configure 0 0 
Installation 0 0 
Cleaning 0 22 
Other 0 0 

Total 0 22 
 

 

สรุปการแกปญหาดาน Server ของแตละงวดงานป 2563 

  
Software Backup 

H/W  
Computer 

Configure 0 0 0 
Installation 1 0 1 
Other 10 152 0 
Operating System 0 0 0 

Total 11 152 1 
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กราฟแสดง สถิติแนวโนมของปญหาของแตละงวดงานป 2563 

 

 

 

 

 

 

ต.ค. 62 พ.ย. 62 ธ.ค. 62 ม.ค. 63 ก.พ. 63 มี.ค. 63
รวมผลการประเมินทัง้ 6

เดือน

ความรูค้วามเขา้ใจ 4.08 4.60 4.59 4.57 4.64 4.66 4.52

ความรวดเร็วในการแกปั้ญหา 4.08 4.59 4.63 4.65 4.65 4.69 4.55

สามารถอธิบายปัญหา 5.00 4.73 4.84 4.80 4.73 4.84 4.82

ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 5.00 4.83 4.89 4.84 4.76 4.85 4.86

0.00

1.00

2.00

3.00

4.00

5.00

6.00

ความรูค้วามเขา้ใจ ความรวดเรว็ในการแกปั้ญหา สามารถอธิบายปัญหา ขัน้ตอนการดาํเนินงาน
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กราฟสรุปผลการแจงปญหาของแตละฝายงานป 2563 

 

 

สรุปผลการแจงปญหาของแตละฝายงาน         
ป 2563 

ฝายงาน จํานวนงาน 

การคลัง 122 

กีฬาภูมิภาค 35 

กีฬาสถาน 47 

กีฬาอาชีพและกีฬามวย 95 

ตรวจสอบภายใน 17 

ทรัพยากรบุคคล 121 

ธุรกิจและสิทธิประโยชน 135 

นโยบายและแผน 74 

พัฒนากีฬาเปนเลิศ 176 

วิทยาศาสตรการกีฬา 33 

สารสนเทศและวิชาการกีฬา 247 

สํานักผูวาการ 182 

สํานักงานควบคุมสารตองหามฯ 40 

สมาคมกีฬาท้ังหมด 1 

อ่ืน ๆ 11 

รวม 1336 
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1. รายงานสรุปผลการประเมินความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน และรายงานสรุปผลการประเมินในภาพรวมท้ังโครงการ 

โดยสรุปจากผลของทุกเดือน 

บริษัทฯดําเนินการใหผูรับบริการประเมินผลการทํางานรายละเอียดตามตารางและกราฟ 

ผลการประเมินของแตละฝายงานประจําป 2563 มีการประเมินท้ังหมด 1336 ครั้ง 

 
        - หัวขอในการประเมินมี 4 รายการดังนี้  

1.ความรูความเขาใจในการแกไขปญหา 

2.ความรวดเร็วในการแกไขปญหา 

3.ความสามารถในการอธิบายปญหาท่ีเกิดข้ึนกับเครื่องของ User ได 

4.ข้ันตอนการทํางาน 

 

- ระดับคะแนนมี 5 ระดับ               

ระดับความคิดเห็น                  คะแนน 

เห็นดวยมากท่ีสุด   5 

เห็นดวยมาก   4 

เห็นดวยปานกลาง   3 

เห็นดวยนอย   2 

เห็นดวยนอยท่ีสุด   1 
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สรุปผลการประเมินของแตละงวดงานป 2563 

เดือน ความรูความเขาใจ ความรวดเร็วในการแกปญหา สามารถอธิบายปญหา ข้ันตอนการดําเนินงาน 

ต.ค. 62 4.08 4.08 5.00 5.00 

พ.ย. 62 4.60 4.59 4.73 4.83 

ธ.ค. 62 4.59 4.63 4.84 4.89 

ม.ค. 63 4.57 4.65 4.80 4.84 

ก.พ. 63 4.64 4.65 4.73 4.76 

มี.ค. 63 4.66 4.69 4.84 4.85 

รวมผลการประเมิน
ท้ัง 6 เดือน 

4.52 4.55 4.82 4.86 
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กราฟแสดง สรุปผลการประเมินของแตละงวดงานป  2563

ต.ค. 62 พ.ย. 62 ธ.ค. 62 ม.ค. 63 ก.พ. 63 มี.ค. 63 รวมผลการประเมินทัง้ 6 เดือน

ความรูค้วามเขา้ใจ 4.08 4.60 4.59 4.57 4.64 4.66 4.52

ความรวดเร็วในการแกปั้ญหา 4.08 4.59 4.63 4.65 4.65 4.69 4.55

สามารถอธิบายปัญหา 5.00 4.73 4.84 4.80 4.73 4.84 4.82

ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 5.00 4.83 4.89 4.84 4.76 4.85 4.86

0.00
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2.00

3.00

4.00

5.00

6.00

ความรูค้วามเขา้ใจ ความรวดเรว็ในการแกปั้ญหา สามารถอธิบายปัญหา ขัน้ตอนการดาํเนินงาน
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