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ประสิิทธิิผลการบริหารจัดัการข้้อมูลูเหตุขุัดัข้้องในการบริการซอฟต์แ์วร์ ์
โดยการนำำ�มาตรฐาน ISO/IEC 29110 Part 4-3: Service delivery ไปปฏิิบัติัิ 

ในภาคอุตุสาหกรรมและบริการเทคโนโลยีีดิิจิิทัลั
Effectively Managing Service Incident Data  

by Implementing ISO/IEC 29110 Part 4-3: Service Delivery  
in Industry and Digital Technology Services

บทคัดัย่่อ

	 ผลสำำ�รวจผู้้�ประกอบการในอุุตสาหกรรมดิิจิิทััลโดย 

ISO/JTC1SC7WG 24 พบว่า่ ผู้้�ประกอบการประสบปััญหาในเรื่่�อง 

การบริหิารจัดัการเหตุุขัดัข้้อง (Incident) ของลููกค้้าถึงึ 49.1% 

ผู้้�ประกอบการควรปรับัเปลี่่�ยนกระบวนการบริหิารจัดัการ

ความต้้องการของลููกค้้า [1] ตามมาตรฐานคุณุภาพซอฟต์แ์วร์ ์

สากล ISO/IEC 29110 Part 4-3: Service delivery [2], [3] 

โดยในงานวิจิัยันี้้�มีวีัตัถุุประสงค์ข์องงานวิจิัยันี้้�เพื่่�อแสดงขั้้ �นตอน

การบริหิารจัดัการความเปลี่่�ยนแปลงที่่�ส่ง่ผลกระทบกับัการใช้้งาน

ของลููกค้้า และประเมินิประสิทิธิผิลของกระบวนการจัดัการ

เหตุุขัดัข้้องในการบริกิาร (Service Incident) พบว่า่ ก่่อนนำำ�

มาตรฐานดังักล่่าวมาประยุุกต์์ใช้้ด้้านการให้้บริิการและ

ตอบสนองการใช้้งานอยู่่�ที่่� 40% จากนั้้ �นดีขีึ้้�นอย่า่งยิ่่�ง 100% 

หลังัจากนำำ�มาตรฐานสากลดังักล่า่วมาประยุกุต์ใ์ช้้

คำำ�สำำ�คัญั: ผู้้�ประกอบการขนาดเล็ก็ มาตรฐานซอฟต์์แวร์์

สากล 29110 เหตุุขัดัข้้องในการบริกิาร วิศิวกรรมซอฟต์แ์วร์ ์

Abstract

	 The survey conducted by ISO/JTC1SC7WG 24 among 

digital industry entrepreneurs revealed that 49.1% 
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of them face challenges in managing customer requirements [1]. 

To address this issue, entrepreneurs should consider adapting 

their customer requirements management processes according 

to the international software quality standard ISO/IEC 29110 

Part 4-3: Service delivery [2], [3]. In this research, the study 

outlines the steps in managing changes that impact customer 

usage and evaluates the effectiveness of incident management 

processes in service delivery. The findings indicate that before 

implementing the mentioned standard in service delivery 

and responsiveness, satisfaction was at 40%. However, 

after the application of the international standard, satisfaction 

significantly improved to 100%.

Keywords: Very Small Enterprises (VSE), ISO/IEC29110, 

Service Incident, Software Engineering.

1.	 บทนำำ�

	 หลัักการที่่�สำำ�คััญในการพััฒนาระบบซอฟต์์แวร์์ของ

ผู้้�ประกอบการขนาดเล็ก็ในอุุตสาหกรรมดิจิิทิัลั คือื การดำำ�เนิินการ

ตามมาตรฐานสากล  ISO/IEC 29110 ซึ่ ่�งมีีกระบวนการ

ด้้านการบริิหารโครงการ (Project Management) และ
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กระบวนการด้้านการพัฒันาซอฟต์แ์วร์ ์(Software Implementation) 

ที่่�เหมาะสมช่ว่ยเสริมิสมรรถนะองค์ก์รให้้มีีการบริหิารจัดัการ

ที่่�มีีคุุณภาพและบริกิารด้้านซอฟต์แ์วร์ท์ี่่�มีีประสิทิธิภิาพและ

เพิ่่�มศักัยภาพในทางธุรุกิจิให้้องค์ก์ร รวมทั้้ �งยังัสร้้างความเชื่่�อมั่่ �น 

ภาพลัักษณ์์อัันดีีให้้แก่่ ผู้้�ป ร ะกอบการซอฟต์์แวร์์สู่่� 

การขยายตลาดเวทีีโลกต่่อไปในอนาคต

	 รวมทั้้ �งองค์์กรภาครััฐที่่�เกี่่�ยวข้้องพยายามผลัักดััน

ให้้ผู้้�ประกอบการขนาดเล็ก็ในอุุตสาหกรรมดิจิิทิัลัปรับัปรุงุและ

ประยุกุต์ใ์ช้้มาตรฐานสากล ISO/IEC 29110 ดังัผลการขับัเคลื่่�อน

ระดับัยุทุธศาสตร์ต์ามแผนแม่บ่ทการส่ง่เสริมิเศรษฐกิจิดิจิิทิัลั 

ช่่วงระยะเวลาดำำ�เนิินการ ปีี   2561 - 2565 ว่ ่าด้้วยเรื่่�อง 

ยุุทธศาสตร์ท์ี่่� 2 ยกระดับัภาคเศรษฐกิจิสู่่�ดิจิิทิัลัไทยแลนด์ ์

โดยการดำำ�เนิินงานของสำำ�นักังานส่ง่เสริมิเศรษฐกิจิดิจิิทิัลั (Depa) 

ส่ง่เสริมิธุรุกิจิที่่�ปรับัเปลี่่�ยนสู่่�แพลตฟอร์ม์ดิจิิทิัลั (Digitalized 

Business) ตั้้ �งเป้้าหมายไว้้ที่่� 25,000 ราย แต่ส่ามารถทำำ�ผลลัพัธ์์

ได้้เกินิกว่า่นั้้ �นคือื 155,700 ราย และมููลค่า่ตลาดของวิสิาหกิจิ

เริ่่�มต้้นด้้านดิจิิทิัลั (Digital Startups) เป้้าหมาย เพิ่่�มขึ้้�น 10 เท่า่ 

ผลลัพัธ์ ์เพิ่่�มขึ้้�น 7.8 เท่่า ยุุทธศาสตร์ท์ี่่� 3 ขับัเคลื่่�อนชุุมชน

สู่่�สังัคมดิจิิทิัลั ชุ ุมชนที่่�สามารถใช้้ประโยชน์ จ ากข้้อมููลและ

เทคโนโลยีีดิจิิทิัลั (Digitalized Community) เป้้าหมาย 24,700 ชุมุชน 

ผลลัพัธ์ ์9,800 ชุมุชน [4] โดยทางสำำ�นักังานส่ง่เสริมิเศรษฐกิจิ

ดิจิิทิัลัได้้จัดัโครงการส่ง่เสริมิผู้้�ประกอบการให้้ได้้รับัมาตรฐาน 

ISO/IEC 29110 เป็็นความร่่วมมืือสำำ�นัักงานส่่งเสริิม

เศรษฐกิิจดิจิิทิัลั  (Depa) ร่ ่วมกับักลุ่่�มอุุตสาหกรรมดิจิิทิัลั 

สภาอุุตสาหกรรมแห่่งประเทศไทย [5] โดยมีีวัตัถุประสงค์์

ในการดำำ�เนิินงานเพื่่�อมุ่่�งพัฒันาผู้้�ประกอบการอุุตสาหกรรม

ดิจิิทิัลัไทย (ซอฟต์์แวร์)์ ให้้สามารถดำำ�เนิินการตามเกณฑ์์

มาตรฐาน ISO/IEC 29110 ได้้อย่่างมีีประสิทิธิภิาพ สำำ�หรับั

ผููประกอบการที่่�พัฒันาซอฟต์แ์วร์ใ์นลักัษณะของบริกิารดิจิิทิัลั

	 หน่ึ่�งในคุณุสมบัตัิขิองผู้้�ประกอบการที่่�มีีสิทิธิขิอขึ้้�นทะเบีียน

ผู้้�ประกอบการในอุุตสาหกรรมดิิจิิทัลั  (Digital Provider) 

ตามประกาศสำำ�นักังานส่ง่เสริมิเศรษฐกิจิดิจิิทิัลั เรื่่�อง หลักัเกณฑ์์

ในการขึ้้�นทะเบีียนผู้้�ประกอบการในอุุตสาหกรรมดิิจิิทัลั 

เพื่่�อสนับัสนุนการประยุุกต์ใ์ช้้เทคโนโลยีีดิจิิทิัลัในภาคธุุรกิจิ

อุุตสาหกรรม ประจำำ�ปีี 2566 ได้้นั้้ �น ผู้้�ประกอบการต้้องได้้รับั

การรับัรองมาตรฐานกระบวนการผลิติหรือืพัฒันาหรือืบริกิาร

ซอฟต์์แวร์์และบริกิารดิิจิิทัลั  เช่่น ISO/IEC 29110 หรือื

มาตรฐานอื่่�น ๆ ต ามที่่�สำำ�นักังานกำำ�หนด ที่่�ยังัไม่ห่มดอายุ ุ

อย่่างหน่ึ่�งอย่่างใดจากหน่่วยรับัรอง (Certified Body) [6] 

นัับตั้้ �งแต่่มีีการประกาศกำำ�หนดมาตรฐาน ISO/IEC 29110 

ในปีี 2564 มีีผู้้�ประกอบการที่่�ผ่า่นการคัดัเลือืกเข้้าร่ว่มโครงการ

ส่่งเสริมิผู้้�ประกอบการให้้ได้้รับัมาตรฐาน ISO/IEC 29110 

ด้้านกระบวนการพัฒันาการให้้บริิการที่่�มีีประสิิทธิิภาพ 

(Service Delivery) จำำ�นวน 37 ราย และ ผู้้�ประกอบการที่่�ผ่า่น

ด้้านกระบวนการพื้้�นฐานการพัฒันาซอฟต์แ์วร์ ์ และบริหิาร

โครงการ (Basic Profile) จำำ�นวน 60 ราย [7] จากผลลัพัธ์น์ี้้�

แสดงให้้เห็น็ว่า่ผู้้�ประกอบการต่า่ง ๆ  ได้้นำำ�มาตรฐานดังักล่า่ว

ไปปรับัใช้้ให้้สอดคล้้องกับักระบวนการที่่�มาตรฐานกำำ�หนด 

เพื่่�อให้้ได้้รับัการรับัรองระบบการบริหิารการพัฒันาซอฟต์แ์วร์์

ในองค์ก์รขนาดเล็ก็ ซึ่่�งเป็็นการแสดงให้้เห็น็ลููกค้้าถึึงคุณุภาพ

ในการพัฒันาระบบซอฟต์แ์วร์ ์และเพื่่�อเป็็นการสร้้างความมั่่ �นใจ

ให้้แก่่ลููกค้้า

	 จากที่่�กล่่าวมาข้้างต้้นผู้้�วิิจั ัยในฐานะผู้้�เกี่่�ยวข้้องกัับ

การปฏิิบััติิงานด้้านการพััฒนาระบบดิิจิิทััลมาจนได้้รั ับ

มาตรฐานนี้้�โดยตรง จึึงสนใจศึึกษาประสิทิธิผิลของผู้้�ประกอบการ

ในอุุตสาหกรรมดิจิิทิัลัในการนำำ�มาตรฐาน ISO/IEC 29110 

Part 4-3: Service delivery ไปปฏิบิัตัิใินภาคอุตสาหกรรมและ

บริกิารเทคโนโลยีีดิจิิทิัลั

2.	 ทฤษฎีีและงานวิิจัยัที่่�เก่ี่�ยวข้้อง

	 2.1 มาตรฐาน ISO/IEC 29110 [2], [3]

	 มาตรฐาน ISO/EC 29110 ที่่�ประกาศเริ่่�ม ใช้้งาน

ในประเทศไทยคือืระดับั Basic Profile เป็็นมาตรฐานสากล

ที่่�ช่ว่ยในการปรับัปรุงุกระบวนการทำำ�งานอยู่่�ในระดับัของ Basic 

ซึ่่�งเหมาะกับัการนำำ�ไปใช้้ในการบริหิารจัดัการและดำำ�เนิินโครงการ 

สำำ�หรับับริษิัทัหรือืองค์ก์รที่่�มีีขนาดเล็ก็ (VSEs, Very Small 

Entities) ที่่�มีีขนาดของผู้้�ปฏิบิัตัิงิานจำำ�นวนไม่่เกินิ 25 ราย 

แต่่หลัังจากที่่�ได้้ประกาศใช้้กลุ่่�มประเทศลาติินอเมริิกา

ได้้แจ้้งกัับทางผู้้�พััฒนามาตรฐานว่่าไม่่สามารถที่่�จะนำำ�

มาตรฐาน ISO/EC 29110 ในระดับั Basic Profile มาใช้้ได้้ 

เนื่่�องจากยังัมีีเนื้้�อหารายละเอีียดที่่�มากอยู่่� ดังันั้้ �นทางผู้้�พัฒันา

มาตรฐานได้้ดำำ�เนิินการพัฒันามาตรฐานในระดับั Entry 

Profile เพิ่่�มเติิม เพื่่�อให้้ทางกลุ่่�มประเทศลาติินอเมริิกา

สามารถนำำ�ไปใช้้ได้้ แต่ย่ังัอยู่่�ในขั้้ �นตอนการพัฒันาไปพร้้อม ๆ  

กัับมาตรฐานในระดัับ Intermediate Profile และระดัับ 

Advanced Profile 
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	 2.2 กระบวนการสำำ�หรับับริิหารจัดัการโครงการ 

(Project Management (PM) Process) [1]

	 กระบวนการที่่�ใช้้ในการวางแผนการดำำ�เนิินโครงการ 

การจััดการทรััพยากรที่่�จำำ�เป็็นในการควบคุุมภาพของ

โครงการในเรื่่�องของการติดิตามความคืบืหน้้าของโครงการ

เมื่่�อเปรีียบเทีียบกับัแผนที่่�ได้้วางไว้้  รวมถึึงการปรับัเปลี่่�ยน

แผนการต่่าง ๆ เพื่่�อให้้เหมาะสมกับัการดำำ�เนิินโครงการ 

โดยต้้องคำำ�นึึงถึึงเรื่่�องการส่่งงานตามข้้อกำำ�หนดให้้ได้้

ภายในระยะเวลาดำำ�เนิินงาน 

	 2.3 กระบวนการสำำ�หรับัปรับัใช้้ซอฟต์แ์วร์ ์(Software 

Implementation (SI) Process) [1]

	 กระบวนการที่่�ใช้้ในการดำำ�เนิินงาน โดยอ้้างอิงิตามแผน 

ที่่�ได้้จาก Project Management Process ซึ่ ่�งเป็็นแนวทาง

ในการดำำ�เนิินงานวิิเคราะห์์ความต้้องการของระบบ 

โดยพิจิารณาตามรายละเอีียดของงาน (Statement of work) 

จากนั้้ �นจึึงดำำ�เนิินตามกระบวนการปรับัใช้้ซอฟต์์แวร์ ์ดั งันี้้� 

การวางแผนโปรเจค  (Project Planning) การดำำ�เนิินงาน

ตามแผนโครงการ (Project Plan Execution) การประเมินิ 

และควบคุมุโครงการ (Project Assessment and Control) จนสิ้้�นสุดุ

การปิิดโครงการ (Project Closure) และสามารถส่ง่มอบให้้ลููกค้้า 

ดังัภาพที่่� 1

ภาพท่ี่ � 1 Project Management Process diagram [1]

	 2.4 ประโยชน์ของมาตรฐาน ISO/IEC 29110 และ

การนำำ�ไปใช้้

	 (1) เพื่่�อให้้บุุคลากรที่่�เกี่่�ยวข้้องกับักระบวนการพัฒันา

ระบบสารสนเทศ  เข้้าใจในแนวทางเกี่่�ยวกัับมาตรฐาน 

ISO/IEC 29110

	 (2) เข้้าใจบทบาทและหน้้าที่่�ความรับัผิดิชอบของตนเอง

อย่า่งชัดัเจน สามารถปฏิบิัตัิงิานได้้อย่า่งมีีประสิทิธิภิาพ

	 (3) เข้้าใจการทำำ�งานในแต่ล่ะขั้้ �นตอน ทำำ�ให้้เกิดิประสิทิธิภิาพ

ในการดำำ�เนิินงาน รวมถึึงสามารถทดแทนกันัได้้ในบางหน้้าที่่�

	 (4) มีีรููปแบบของการสรุปุความต้้องการที่่�ชัดัเจน ลดข้้อขัดัแย้้ง

และประเด็น็ปััญหาระหว่่างเจ้้าของระบบงานและผู้้�พัฒันา

ระบบงาน

	 (5) เพื่่�อให้้โครงการต่่าง ๆ  ที่่�เกี่่�ยวข้้องกับักระบวนการพัฒันา

ระบบสารสนเทศ มีีเอกสารที่่�สมบููรณ์์ครบถ้้วน เพีียงพอที่่�จะ

ดููแลรักัษาระบบให้้ใช้้งานได้้อย่่างมีีประสิทิธิภิาพ  รวมถึึง

สามารถพัฒันาระบบงานเพิ่่�มเติมิต่่อไปได้้

	 (6) เพื่่�อกำำ�หนดรููปแบบของเอกสารต่า่ง ๆ  ที่่�จำำ�เป็็นต้้องใช้้งาน 

และนำำ�ไปใช้้กับัทุุกโครงการที่่�เกี่่�ยวข้้องกับัการพัฒันาระบบ

สารสนเทศ

	 (7) เพื่่�อให้้สามารถวิิเคราะห์์และประเมิินระยะเวลา

ในการดำำ�เนิินโครงการได้้อย่า่งถููกต้้องเหมาะสม รวมถึึงสามารถ

ติดิตามความก้้าวหน้้าของงานได้้

	 (8) สามารถกำำ�หนดแนวทางหรือืนโยบายเกี่่�ยวกับัการพัฒันา

ระบบสารสนเทศได้้อย่า่งเหมาะสมกับัองค์ก์ร

	 (9) ได้้ทีีมงานที่่�มีีมาตรฐาน ในการดำำ�เนิินโครงการมาเป็็น

ผู้้�รับังาน

	 (10) สามารถติดิตามความคืบืหน้้าของโครงการ และตรวจสอบ

ความถููกต้้องเหมาะสมของกระบวนการได้้อย่่างมีีหลักัการ

เป็็นขั้้ �นเป็็นตอน

	 2.5 งานวิิจัยัที่่�เก่ี่�ยวข้้อง

	 การศึึกษาเกี่่�ยวกัับงานวิิจััยของการบริิหารจััดการ

โดยการประยุกุต์ใ์ช้้มาตรฐานสากล ISO/IEC 29110 ดังันี้้�

	 Claudia [8] SMEs ประสบปััญหาในเรื่่�องของการดำำ�เนิินการ

ตามกระบวนการที่่�เป็็นทางการสำำ�หรับัการพัฒันาซอฟต์แ์วร์ ์

เพราะก่่อนที่่�จะบรรลุุเป้้ าหมายได้้นั้้ �น SMEs ต้้ องเผชิิญ

ในการดำำ�เนิินการปรับัปรุงุกระบวนการซอฟต์แ์วร์์

	 Sanchez และคณะ [9] บริิษััทซอฟต์์แวร์์ขนาดเล็็ก

ที่่�ต้้องทำำ�งานหนััก ซึ่ ่�งเป็็นความท้้าทายในช่่วงเวลาที่่�จำำ�กัดั
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และความพยายามเพื่่�อปรับัปรุงุการดำำ�เนิินงาน กระบวนการ

พัฒันาซอฟต์แ์วร์ข์องบริษิัทั และให้้สามารถคงอยู่่�ในธุรุกิจินี้้�ได้้

	 Sanchez และคณะ [10] เสนอกรอบที่่�รวมปััจจัยัมนุุษย์์

ในการทำำ�งานประจำำ�วัันเพื่่�อเป็็นแนวทางในการจััดการ

กัับความท้้าทาย โดยแนะนำำ�การจััดการปััจจััยมนุุษย์ ์

ซึ่่�งชี้้�ให้้เห็น็ถึึงวงจรชีีวิติของกระบวนการซอฟต์์แวร์ใ์นการ

ตอบสนองความต้้องการซอฟต์แ์วร์ ์โดยการนำำ�เสนอกรอบงาน

ที่่�เสนอซึ่่�งระบุุวิธิีีการทำำ�สิ่่�งต่่าง ๆ ให้้ลุล่่วงในขณะเดีียวกันั

ก็ก็ระตุ้้�นให้้สมาชิกิทีีมพัฒันาปรับัปรุุงความสามารถในการ

พัฒันาซอฟต์แ์วร์์

	 Buchalcevova [11] เสนอมาตรฐาน ISO/IEC 29110 

ที่่�เน้้นการปรับัปรุงุกระบวนการวงจรชีีวิติของวิศิวกรรมระบบ

และซอฟต์์แวร์์ในผู้้�ประกอบการซอฟต์์แวร์์ขนาดเล็็ก 

ซึ่่�งได้้ถููกพัฒันาล่า่สุดุและเริ่่�มต้้นการใช้้งานทั่่ �วโลก เพื่่�อให้้ง่า่ย

ต่อ่การพัฒันาและบำำ�รุงุรักัษามาตรฐานนี้้� และการนำำ�มาใช้้ใน

ผู้้�ประกอบการซอฟต์์แวร์์ขนาดเล็็ก จึึ งมีีข้้อเสนอให้้ใช้้

เทคโนโลยีี ArchiMate เพื่่�อให้้การพัฒันาและการบำำ�รุงุรักัษา

มาตรฐานนี้้�เป็็นไปอย่า่งมีีประสิทิธิภิาพ ดังันี้้� 1) การพัฒันา

โมเดลที่่�ได้้รับัมาตรฐานของ ISO/IEC 29110 Basic Profile 

2) การกำำ�หนดความสัมัพันัธ์ร์ะหว่า่ง ISO/IEC 29110 Basic 

Profile Metamodel และ ArchiMate 3) การประเมินิด้้วยโมเดล 

Bunge-Wand-Weber (BWW) 4) การนำำ�ไปใช้้งานผลลัพัธ์์

ที่่�ได้้จากการพัฒันา ISO/IEC29110 Basic Profile ArchiMate 

Model ซึ่ ่�งได้้ถููกนำำ�มาใช้้ในเครื่่�องมือืที่่�มีีการให้้บริกิารฟรีี

และสามารถใช้้ได้้กับัผู้้�ประกอบการซอฟต์แ์วร์ข์นาดเล็ก็ (VSEs) 

ผู้้�ประเมินิ และผู้้�พัฒันามาตรฐาน

	 Castillo และคณะ [12] นำ ำ�เสนอผลลัพัธ์ท์ี่่�จากการใช้้วิธิีี

วิศิวกรรมซอฟต์์แวร์์ในการทดลองใช้้มาตรฐาน ISO/IEC 

29110-5-1-2 Software engineering-Lifecycle profiles 

สำำ�หรับัผู้้�ประกอบการซอฟต์แ์วร์ข์นาดเล็ก็ (VSEs) คู่่�มือืการบริหิาร

และวิศิวกรรม กลุ่่�มโปรไฟล์พ์ื้้�นฐาน มีีการพัฒันาผลิติภัณัฑ์์

ซอฟต์์แวร์์สำำ�หรัับการนััดหมายทางการแพทย์์สำำ�หรัับ

ศููนย์ค์ลังัสุขุภาพของมหาวิทิยาลัยัในเอกวาดอร์ ์มีีทีีมนักัศึึกษา

ปริญิญาตรีีทั้้ �งหมด 4 ทีีม โดยทีีม 2 ทีีม (ทีีมที่่�ควบคุุม) 

ได้้ทำำ�การปรับัใช้้บางส่่วนของกระบวนการ SI ในขณะที่่� 

ทีีมที่่� 2 ทีีม (ทีีมที่่�ไม่ไ่ด้้ควบคุมุ) มีีอิสิระในการเลือืกกิจิกรรม

การพัฒันาซอฟต์แ์วร์ ์จากนั้้ �นมีีการทำำ�แผนกิจิกรรมดังักล่า่ว

กับักิจิกรรมของมาตรฐาน ทุกุทีีมได้้ทำำ�การพัฒันาผลิติภัณัฑ์์

ซอฟต์์แวร์์โดยใช้้กรอบ SCRUM ภายในเวลาที่่�กำำ�หนด 

ถึึงแม้้การทดลองจะเน้้นที่่� SI ทีีมทั้้ �งหมดก็ใ็ช้้เวอร์ช์ันัที่่�ประยุกุต์ใ์ช้้

ตามกระบวนการ PM ที่่�ถููกกำำ�หนดโดยอาจารย์ ์การทดลอง

พบว่า่มีีความยุ่่�งยากหลายประการ เช่น่ การให้้เวลาทดลอง 

6 สัปัดาห์ต์ามที่่�กำำ�หนดในการออกแบบทดลองนั้้ �นสั้้ �นเกินิไป

เนื่่�องจากนัักศึึกษาทำำ�งานแบบไม่่เต็็มเวลาในโครงการ 

โดยเฉพาะเมื่่�อนักัศึึกษาต้้องพัฒันาและทดสอบส่ว่นประกอบ

ซอฟต์แ์วร์ใ์นภาพรวมนั้้ �น ทีีมที่่�ใช้้ ISO/IEC TR 29110-5-1-2 

ได้้คะแนนดีีกว่า่ในการประเมินิคุณุภาพของกระบวนการซอฟต์แ์วร์์

	 Alvarez และคณะ [13] เสนอแนวโน้้มของกระบวนการ

ซอฟต์์แวร์ท์ี่่�ใช้้หลักัการ Unified Process ซึ่ ่�งนำำ�มาตรฐาน 

ISO 29110-5-1-1 เข้้าไปในกระบวนการพัฒันาซอฟต์์แวร์์

ที่่�ส่่งผลให้้บริษิัทัมีีตัวัอย่่างที่่�ชัดัเจนและใช้้ซ้ำำ��ได้้  เพื่่�อเพิ่่�ม

การอธิบิายและการนำำ�มาตรฐานนี้้�ไปใช้้ได้้มากขึ้้�น ข้้ อเสนอนี้้�

ได้้รั ับการประเมิินทดลองโดยการกำำ�หนดกระบวนการ

ซอฟต์์แวร์์ PRODIGIA ภายในโครงการวิิจัยัและพัฒันา

ในกลุ่่�มอุุตสาหกรรมซอฟต์แ์วร์์

3.	วิ ธีีดำำ�เนิินการวิิจัยั

	 3.1 ภาพรวมงานวิิจัยั

	 ในงานวิจิัยันี้้�ได้้วางกระบวนการดำำ�เนิินงานบริหิารจัดัการ

เหตุุการณ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นหลัังใช้้บริิการผลิิตภััณฑ์์ซอฟต์์แวร์์

ของลููกค้้า ดังัภาพที่่� 2

ภาพท่ี่ � 2 Service Incident Process Diagram [3]

	 จากภาพที่่� 2 แสดงภาพรวมในกระบวนการบริหิารจัดัการ

เหตุุการณ์์ที่่�เกิดิขึ้้�น (IN activities) กับัลููกค้้าหลังัจากที่่�ใช้้บริกิาร

ระบบซอฟต์์แวร์์ที่่�พัฒันาขึ้้�น แบ่่งออกเป็็น 2 ส่ ่วน คื ือ 

1) การป้้องกันัเหตุุการณ์์ (Prevent incidents) เริ่่�มจากการ
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เก็็บรวบรวมข้้อมููลเหตุุการณ์์หรือืความคิดิเห็น็ของลููกค้้า

หลังัจากใช้้งานบริกิารระบบ (Incidents) ซึ่่�งจะถููกบันัทึึกไว้้ที่่� 

WP.18 Service incident record บทบาทของผู้้�ที่่�ดำำ�เนิินการ

กิจิกรรมนั้้ �นคือืสมาชิกิในบริษิัทัจะต้้องมีีการระบุุไว้้ใน WP.8 

List of assigned roles เป็็นส่ว่นนำำ�เข้้าสู่่�กระบวนการป้้องกันั

เหตุุการณ์์ (Prevent incidents) เพื่่�อประเมินิเหตุุการณ์์ (Incident) 

ที่่�จะนำำ�มาบัันทึึกไว้้ใน WP.11 Service change request 

2) การจัดัการเหตุุการณ์์ (Manage incidents) ได้้แก่่ เริ่่�มจาก

การนำำ�ข้้อมููลเหตุุการณ์์ที่่�เกิดิขึ้้�นหลังัจากใช้้งาน (Incident) 

ที่่�บันัทึึกไว้้ใน WP.18 Service incident record, WP.3 Customer 

agreement เป็็นส่ว่นที่่�เก็บ็ข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้องกับัข้้อตกลงระหว่า่ง

บริษิัทักับัลููกค้้าที่่�ใช้้บริกิาร, WP.1 Service delivery policy, 

objectives and plan เป็็นส่่วนที่่�เก็็บข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้องกับั

ความเป็็นมา วัตัถุประสงค์ ์นโยบายการให้้บริกิารของบริษิัทั 

เพื่่�อเป็็นส่ว่นที่่�ให้้ลููกค้้าเข้้าถึึงได้้, WP.21 Supplier agreement 

เป็็นส่่วนที่่�เก็บ็บันัทึึกข้้อมููลข้้อตกลงซัพัพลายเออร์์, WP.2 

Configuration record เป็็นส่่วนที่่�บันัทึึกข้้อมููลระบบงาน

ไม่่ว่่าจะเป็็นฮาร์์ดแวร์์และซอฟต์์แวร์์ต่่าง ๆ และ WP.10 

Service catalog เป็็นส่ว่นที่่�แสดงรายการบริกิาร อัตัราค่า่ใช้้บริกิาร 

ขอบเขต ค วามสามารถ โปรโมชั่่ �น ข้้ อมููลติดิต่่อเพิ่่�มเติมิ

ให้้บุุคคลที่่�สนใจหรือืลููกค้้าได้้ทราบ และบันัทึึกลงใน WP.18 

Service incident record หากเหตุุการณ์์หลังัการใช้้งานของลููกค้้า

ในระดับัสููงและระดับัวิกิฤต ซึ่่�งมีีผลกระทบต่่อการใช้้งานระบบ

หรือืบริกิารของลููกค้้าจะถููกบันัทึึกเก็บ็ไว้้ที่่� WP.11 Service 

change request เพื่่�อนำำ�ไปสู่่�การปรัับปรุุงแก้้ไขต่่อไป 

และจะต้้องวิเิคราะห์ต์่่อหากแก้้ไขจะส่่งผลกระทบต่่อบริบิท

ส่ว่นไหนบ้้างใน WP.2 Configuration record 

	 3.2 กลุ่่�มตัวัอย่่างที่่�นำำ�มาใช้้ในการดำำ�เนิินการวิิจัยั

	 ข้้อมููลเหตุุขัดัข้้อง (Incidents) มาดำำ�เนิินการวิเิคราะห์ ์

และประเมินิ เพื่่�อดำำ�เนิินการในหัวัข้้อที่่� 3.3 การวิเิคราะห์์

และจัดัลำำ�ดับัข้้อมููลเหตุุการณ์์หลังัใช้้บริกิาร โดยมีีจำำ�นวนข้้อมููล

เหตุุการณ์์หลังัการใช้้งานของลููกค้้า ปีี  2563 ซึ่่�งเป็็นปีีที่่�

ยังัไม่่ได้้มีีการนำำ�มาตรฐาน ISO/IEC 29110 มาดำำ�เนิินการ 

แบ่ง่เป็็น 4 ไตรมาส ได้้แก่่ ไตรมาสที่่� 1 ช่ว่งเดือืนมกราคม

ถึึงมีีนาคม จำำ�นวน 25 ข้้อมููล ไตรมาสที่่� 2 ช่ว่งเดือืนเมษายน

ถึึงมิถุิุนายน จำำ�นวน 35 ข้้อมููล ไตรมาสที่่� 3 ช่ว่งเดือืนกรกฎาคม

ถึึงกันัยายน จำำ�นวน 30 ข้้อมููล ไตรมาสที่่� 4 ช่ว่งเดือืนตุุลาคม

ถึึงธัันวาคม จำำ�นวน 10 ข้้อมููล และปีี  2565 ซึ่่�งเป็็นปีีที่่�

นำำ�มาตรฐาน ISO/IEC 29110 แบ่่งเป็็น 4 ไตรมาส  ได้้แก่่ 

ไตรมาสที่่� 1 ช่ว่งเดือืนมกราคมถึึงมีีนาคม จำำ�นวน 40 ข้้อมููล 

ไตรมาสที่่� 2 ช่ว่งเดือืนเมษายนถึึงมิถุิุนายน จำำ�นวน 37 ข้้อมููล 

ไตรมาสที่่� 3 ช่ว่งเดือืนกรกฎาคมถึึงกันัยายน จำำ�นวน 25 ข้้อมููล 

ไตรมาสที่่� 4 ช่ว่งเดือืนตุุลาคมถึึงธันัวาคม จำำ�นวน 10 ข้้อมููล 

โดยข้้อมููลเหตุุการณ์์หลังัใช้้บริกิารทั้้ �ง 2 ปีีเปรีียบเทีียบกันันั้้ �น 

ตัวัชี้้�วัดัที่่�ต้้องการมีี 2 ข้้อ ได้้แก่ ่1) ร้้อยละของเหตุุการณ์์ต่า่ง ๆ 

ที่่�ได้้รับัการแก้้ไขได้้ภายในระยะเวลาที่่�กำำ�หนดไว้้ 2) จำำ�นวนของ

เหตุุการณ์์ที่่�ได้้รับัการแก้้ไขอย่า่งถููกต้้อง

	 3.3 การเก็บ็รวบรวมข้้อมูลู

	 ในงานวิจิัยันี้้�มีีการเก็บ็รวบรวมข้้อมููลเหตุุการณ์์หลังัการใช้้งาน

ของลููกค้้าแล้้วไว้้ในส่ว่นของ WP.18 Service incident record 

ซึ่่�งจะประกอบได้้ข้้อมููลย่อ่ย ดังันี้้� 

	 1) no. IN เลขกำำ�กับัเหตุุการณ์์ที่่�ลููกค้้าแจ้้งเข้้ามาในแต่่ละ

ช่อ่งทาง

	 2) Issue Details รายละเอีียดของเหตุุการณ์์ 

	 3) Priority การจัดัลำำ�ดับัความสำำ�คัญั

	 4) Issue Category การจััดหมวดหมู่่�ปัญหา ได้้แก่่ 

ความต้้องการผู้้�ใช้้งาน (User request) ความต้้องการภายในทีีม

ผู้้�พัฒันา (Team request) ข้้อผิดิพลาดจากระบบ (System error) 

และข้้อผิดิพลาดจากผู้้�ใช้้งาน (User error)

	 5) Effect type ประเภทของผลกระทบ ได้้แก่่ ผลกระทบ

เล็ก็น้้อย (Minor) และผลกระทบมาก (Major)

	 6) Incident date วันัที่่�ได้้รับัแจ้้งเหตุุการณ์์หลังัใช้้บริกิาร

	 7) Contact details ข้้อมููลการติดิต่่อลููกค้้าที่่�แจ้้งเหตุุการณ์์

		  7.1) Customer ID เลขกำำ�กับัลููกค้้าที่่�แจ้้งเหตุุการณ์์เข้้ามา

		  7.2) Customer name ชื่่�อลููกค้้าที่่�แจ้้งเหตุุการณ์์เข้้ามา

		  7.3) Province จังัหวัดัที่่�ลููกค้้าใช้้บริกิาร

		  7.4) No of data จำำ�นวนข้้อมููลของลููกค้้า

		  7.5) E-mail เมลของลููกค้้าที่่�แจ้้งเหตุุการณ์์เข้้ามา

	 8) Acknowledged by ระบุผุู้้�รับัทราบเหตุุการณ์์ที่่�ลููกค้้าแจ้้งมา

	 9) Potential CI สิ่่�งที่่�จะช่ว่ยแก้้ปัญหาให้้ลููกค้้าได้้

	 10) Root Cause ต้้นต่่อของเหตุุการณ์์ที่่�เกิดิขึ้้�น

	 11) Step Taken ขั้้  �นตอนที่่�ดำำ�เนิินการ

	 12) Resolved by ระบุุผู้้�แก้้ไข

	 13) Start Date วันัที่่�เริ่่�มต้้นดำำ�เนิินการปรับัปรุงุเหตุุการณ์์

ตามที่่�ลููกค้้าแจ้้งมา

	 14) Finish date วั นัที่่�สิ้้�นสุุดในการดำำ�เนิินการปรับัปรุุง

เหตุุการณ์์ตามที่่�ลููกค้้าแจ้้งมา
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	 15) Status สถานะการดำำ�เนิินงาน ได้้แก่่ เปิิดเหตุุการณ์์ 

(Opened) ดำำ�เนิินการปรับัปรุงุเหตุุการณ์์ (Updated) และปิิดเรื่่�อง

ของเหตุุการณ์์ที่่�ได้้รับัการแก้้ไขเหตุุการณ์์ให้้ลููกค้้าแล้้ว (Closed) 

	 3.4 การจัดัหมวดหมู่่�เหตุุการณ์์หลังัใช้้บริิการของลูกูค้า

	 งานวิิจัยันี้้�ได้้ทำำ�การรวบรวมเหตุุการณ์์หลังัใช้้บริกิาร

ซอฟต์แ์วร์ข์องลููกค้้า โดยในทาง ISO/IEC 29110 นี้้� แทนด้้วย

คำำ�ว่า่ Incident โดยมีีการจัดักลุ่่�มข้้อมููลดังัตาราง

ตารางท่ี่ � 1 แสดงการจัดัระดับัเหตุุการณ์์หลังัใช้บ้ริกิารซอฟต์แ์วร์์

ระดับัเหตุกุารณ์์  
(Incident Level)

ระดับัความสำำ�คัญั

ต่ำำ�� 
(Low)

กลาง 
(Medium)

สูงู 
(High)

สูงูมาก 
(Highest)

เหตุุการณ์์ระดับัทั่่ �วไป 
(Pre-Approved)

 

เหตุุการณ์์ระดับัปกติ ิ
(Normal)



เหตุุการณ์์ระดับัวิกิฤต 
(Emergency)



	 จากตารางที่่� 1 ลำำ�ดับัความสำำ�คัญัของ Incident โดยการ

แบ่ง่ระดับัของ Incident ออกเป็็น 4 ระดับั ดังันี้้�

	 1) Incident ระดับัต่ำำ�� - ผู้้�ใช้้มีีความสนใจต้้องการใช้้บริกิาร

แอปพลิเิคชันัในระดับัเริ่่�มต้้น 

	 2) Incident ระดับักลาง - ผู้้�ใช้้ได้้ใช้้งานบริกิารแอปพลิเิคชันั

เบื้้�องต้้นแล้้ว มีีความเข้้าใจการใช้้งาน แต่ต่ิดิปััญหาเชิงิเทคนิค

เกี่่�ยวกับัเครือืข่า่ยสื่่�อสาร (4G WiFi) หรือืปััญหาอื่่�นที่่�ไม่ส่ามารถ

เข้้าใช้้งานโปรแกรมได้้ เป็็นต้้น

	 3) Incident ระดับัสููง - ผู้้�ใช้้ได้้ติดิตั้้ �งบริกิารแอปพลิเิคชันั

แล้้วหรือืได้้ผ่า่นการอบรมแล้้ว แต่่มีีความรู้้�สึึกในเชิงิปฏิเิสธใช้้งาน 

ตัวัอย่า่ง เช่น่ การใช้้งานแอปพลิเิคชันัค่อ่นข้้างยาก ฟังก์ช์ันั

การใช้้งานเยอะเกิินไป และแอปพลิิเคชัันไม่่แจ้้งเตืือน

กิจิกรรม เป็็นต้้น

	 4) Incident ระดับัวิกิฤต - ผู้้�ใช้้ได้้ใช้้งานบริกิารแอปพลิเิคชันั

ในระดับัปกติ ิ และพบการทำำ�งานที่่�เป็็น Rum-time Error 

จากโปรแกรมนั้้ �นพบว่า่ข้้อมููลในระบบคลาดเคลื่่�อน และข้้อมููล

จากการคำำ�นวณผิดิพลาด

	 จากนั้้ �นจะนำำ�  Incident ระดับัวิกิฤตมาดำำ�เนิินการต่่อใน

การสร้้างคำำ�ขอเปลี่่�ยนแปลงบริกิารตามกระบวนใน WP.11 

Service Change Report ต่่อไป

	 3.5 การวิิเคราะห์แ์ละการประเมิินผล

	 การวิิเคราะห์์และการประเมิินผลในงานวิิจััยนี้้�นั้้ �น 

มาจากการนำำ�ข้้อมููล WP.18 Service incident record ซึ่่�งได้้รับั

การดำำ�เนิินการตามกระบวนการบริหิารจัดัการตามมาตรฐานสากล 

ISO/IEC 29110 แล้้วนั้้ �นจะถููกรายงานประสิทิธิภิาพการให้้บริกิาร

ซอฟต์แ์วร์ใ์น WP.19 Service performance report ที่่�สรุปุรายงาน

แก่่ลููกค้้าในทุกุ ๆ เดือืน ซึ่่�งรายงานนี้้�ระบุุรายละเอีียดต่่าง ๆ 

ได้้แก่่ รหัสัรายงาน ชื่่�อรายงาน เวอร์ช์ันั วันัที่่�ของเวอร์ช์ันั

ในรายงาน ชื่่�อผู้้�รับัผิดิชอบสร้้างรายงาน ชื่่�อผู้้�รับัผิดิชอบ

ในการอนุุมัตัิ ิ ระดับัการรักัษาความลับั เดือืนปีีที่่�ต้้องการ

ให้้แสดงรายงาน ส ถานะระบบที่่�แสดงให้้เห็น็ประสิทิธิภิาพ

การให้้บริกิารแก่่ผู้้�ใช้้งานอย่่างไม่่เกิดิปััญหา หรือืข้้อติดิขัดั

ในการใช้้บริิการที่่�มีีการสรุุปจำำ�นวนระบบที่่�พร้้อมใช้้งาน 

และสรุุปเหตุุการณ์์และบริิการข้้อข้้อง โดยในงานวิิจัยันี้้�

ได้้ทำำ�การจัดัระเบีียบการประเมินิผลดังักล่า่วออกเป็็นไตรมาส

และนำำ�ข้้อมููล WP.19 Service performance report วิ เิคราะห์ ์

ทั้้ �ง 2 ปีี ระหว่า่งปีี  2563 เป็็นปีีที่่�ยังัไม่ไ่ด้้นำำ�มาตรฐานสากล 

ISO/IEC 29110 มาช่ว่ยในการบริหิารจัดัการเปรีียบเทีียบกันักับั

ปีี  2565 ที่่�ทางบริษิัทัได้้นำำ�มาตรฐานสากล  ISO/IEC 29110 

มาประยุกุต์ใ์ช้้  เพื่่�อการบริหิารจัดัการดังักล่า่วนั้้ �น วิ เิคราะห์ ์

และประเมินิผลโดยการทดลองแบบจับัคู่่� (Paired sample t test) [14] 

ดังัสมการที่่� 1

			   t	 =				    (1)

	 โดย	D  = ความแตกต่่างของค่า่ของตัวัแปรตามแต่่ละคู่่�

		  D̅̅  = ค่า่เฉลี่่�ยของ D

		  d1 เป็็นค่่าเบี่่�ยงเบนของแต่่ละความแตกต่่างจาก

ความแตกต่่างเฉลี่่�ย

		  d1	 =	    Di - D̅̅

		  S2
D	 =	 	 = ค่า่เบี่่�ยงเบนมาตรฐานของ D

		  S	 =	          เท่า่กับั s2 ของค่า่เฉลี่่�ยความแตกต่า่ง

ในการทดสอบสมมุตุิฐิาน  H0 : D̅̅ = 0

D̅̅
sD̅̅

∑d2
i

(n - 1)

S2
D

n
2
D
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ดังันั้้ �น	 	 t	 =  

ช่ว่งความเชื่่�อมั่่ �นเท่า่กับั	 95%C.L = D̅̅ ± t 0.005 sD̅̅  

	 จากสมการที่่� 1 สามารถแสดงผลและอธิบิายเปรีียบเทีียบ

ให้้เห็็นความแตกต่่างไว้้ในหัวัข้้อที่่� 4.2 ประสิทิธิิผลของ

กระบวนการจัดัการเหตุุขัดัข้้องในการบริกิาร (Service Incident) 

ที่่�ลููกค้้าแจ้้งเข้้ามา

4.	 ผลการดำำ�เนิินงานวิิจัยั

	 ผลลัพัธ์ข์องงานวิจิัยันี้้� แสดงขั้้ �นตอนการบริหิารจัดัการ

ความเปลี่่�ยนแปลงที่่�ส่่งผลกระทบกับัการใช้้งานของลููกค้้า 

ดังันี้้�

	 4.1 การบริิหารจัดัการความเปลี่่�ยนแปลงที่่�ส่่งผลกระทบ

กับัการใช้้งานของลูกูค้า

	 เมื่่�อวิเิคราะห์ ์Incident ในส่ว่นของระดับัวิกิฤตมาดำำ�เนิินการต่อ่

ในการสร้้างคำำ�ขอเปลี่่�ยนแปลงบริกิารตามกระบวนใน WP.17 

Service Design, Build, Test & Deployment Procedure 

เพื่่�อกำำ�หนดการเปลี่่�ยนแปลง ออกแบบ สร้้าง ทดสอบ 

และปรับัใช้้บริกิารแอปพลิเิคชันั หรือืระบบงาน โดยแบ่ง่คำำ�ขอ

เปลี่่�ยนแปลงบริกิารออกเป็็น 3 ลักัษณะหลักั ๆ ดังันี้้�

		  4.4.1 การบริหิารจัดัการเปลี่่�ยนแปลงที่่�อนุุมัตัิลิ่ว่งหน้้า 

(Pre-approved change procedure)

	 การเปลี่่�ยนแปลงอนุุมัตัิลิ่ว่งหน้้าเป็็นการเปลี่่�ยนโครงสร้้าง

พื้้�นฐานบริกิารโดยมีีความเสี่่�ยงขององค์์กรเพีียงเล็็กน้้อย 

หรือืไม่ม่ีีเลย ระบุโุดยผู้้�จัดัการฝ่่ายควบคุมุ และตกลงโดยธุรุกิจิ

	 ความต้้องการหรือืความคิดิเห็น็ที่่�ลููกค้้าต้้องการเปลี่่�ยนแปลง 

โดยบริิษััททำำ�การประเมิินไว้้ล่่วงหน้้า ยกตััวอย่่างเช่่น 

ลููกค้้าลืมื Username และรหัสัผ่า่น ในการเข้้าใช้้งาน โดยบริษิัทั

มีีขั้้  �นตอนในการดำำ�เนิินการในส่่วน Pre-approved change 

ดังัภาพที่่� 3

		  4.4.2 การบริหิารจัดัการเปลี่่�ยนแปลงในระดับัที่่�ปกติ ิ

(Normal change procedure)

	 การเปลี่่�ยนแปลงในระดับัปกติิเป็็นการเปลี่่�ยนแปลง

โครงสร้้างพื้้�นฐานของให้้บริกิารซอฟต์แ์วร์ท์ี่่�มีีขนาดไม่พ่อดีี

กับัเกณฑ์ท์ี่่�ได้้รับัการบริหิารจัดัการอนุุมัตัิลิ่ว่งหน้้า (Pre-approved 

change) หรือืการบริหิารจัดัการเปลี่่�ยนแปลงในระดับัวิกิฤต 

D̅̅
sD̅̅

(Emergency change procedure) ซึ่่�งเนื่่�องจากขนาด ผลกระทบ 

หรือืความเสี่่�ยง ต้้องมีีการประเมินิอย่า่งเป็็นทางการก่อ่นนำำ�ไปใช้้

	 ความต้้องการ ข้้ อคิิดเห็็นของลููกค้้า และเหตุุการณ์์ 

ในลักัษณะพื้้�นฐานทั่่ �วไป ยกตัวัอย่่างเช่่น ลููกค้้าแจ้้งว่่าเมน

ในการใช้้งานเยอะเกินิไปและมีีความซับัซ้้อนในการบันัทึึกข้้อมููล 

ลููกค้้าอาจจะโทรมาแจ้้งกับัทาง Service Manager (SM) 

เมื่่�อ SM ได้้รับัปััญหาของลููกค้้ามาก็ท็ำำ�การบันัทึึกลง Service 

Incident Record หลังัจากนั้้ �น Incident Manager (IM) จะเป็็น

ผู้้�จัดัหมวดหมู่่�เหตุุการณ์์ดังักล่า่วก่อ่นเบื้้�องต้้น ทางคณะทำำ�งาน

จะทำำ�การประเมินิ และนำำ�เสนอแก่ค่ณะบริหิาร เพื่่�อแจ้้งให้้ทราบ

ถึึงเหตุุการณ์์ดัังกล่่าว และให้้ทางคณะบริิหารตััดสิินใจ

ตอเหตุุการณ์์นั้้ �น ๆ  ทำำ�การขออนุุมัตัิกิารแก้้ไข หากความต้้องการ

ได้้รับัการอนุุมัตัิจิะถููกนำำ�ไปบันัทึึกลงใน WP.11 Service Change 

Request เพื่่�อนำำ�ไปจัดัตารางการแก้้ไขจากทีีมโปรแกรมเมอร์ ์

โดยจะแบ่ง่เป็็นหน้้าที่่�รับัผิดิชอบตามคิวิงานและความสามารถ

ของโปรแกรมเมอร์์ในทีีม โดยสามารถแสดงตามขั้้ �นตอน

การทำำ�งานดังัภาพที่่� 4

		  4.4.3 การบริหิารจัดัการเปลี่่�ยนแปลงในระดับัวิกิฤต 

(Emergency change procedure)

	 การเปลี่่�ยนแปลงแบบวิกิฤตในโครงสร้้างพื้้�นฐานของบริกิาร

เป็็นการเปลี่่�ยนแปลงที่่�ไม่่ได้้วางแผนหรือืไม่่ได้้กำำ�หนดไว้้ 

อันัเนื่่�องมาจากเหตุุการณ์์ที่่�มีีผลกระทบโดยตรงหรือืเกิดิขึ้้�น

จริงิ ซึ่่�งต้้องมีีการดำำ�เนิินการแก้้ไขหรือืปรับัใช้้ในทันัทีี

	 ความต้้องการหรือืข้้อคิดิเห็น็ของลููกค้้าที่่�วิกิฤตและส่ง่

ผลกระทบต่่อลักัษณะงานของลููกค้้า ยกตัวัอย่า่งเช่น่ ลูู กค้้า

ไม่ส่ามารถเข้้าใช้้งานระบบได้้  (ซึ่่�งความเป็็นไปได้้น้้อยมาก 

ภาพท่ี่ � 3 Pre-Approved Change Diagram
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เนื่่�องจาก Server ของแอปพลิเิคชันั ตั้้ �งอยู่่�ที่่� Google Data Center 

ณ ประเทศสิงิคโปร์ ์ซึ่่�งเป็็นระบบที่่�ค่อ่นข้้างเสถีียร) หากกรณีีนี้้�

เกิดิขึ้้�นจริงิ ๆ จะมีีขั้้  �นตอนในการแก้้ไขดังัภาพที่่� 5

ภาพท่ี่ � 4 Normal Change Diagram

ภาพท่ี่ � 5 Emergency Change Diagram

	 4.2 ประสิิทธิิผลของกระบวนการจัดัการเหตุุขัดัข้้อง

ในการบริิการ (Service Incident) ที่่�ลูกูค้าแจ้้งเข้้ามา

	 งานวิิจััยนี้้� ได้้ทำำ�การได้้ทำำ�การเปรีียบเทีียบการนำำ� 

ISO/IEC29110 เข้้ามาใช้้ก่อนและหลังัในการบริหิารจัดัการ

กระบวนการพััฒนาซอฟต์์แวร์์ ซึ่ ่�งแบ่่งการประเมิิน

ประสิทิธิภิาพออกเป็็น 2 ด้้าน ดังันี้้� 

	 1) การประเมินิประสิทิธิภิาพด้้านการให้้บริกิาร (Service 

Availability Performance: SAP) ดังัตารางที่่� 2
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ตารางท่ี่ � 2 ผลการวิเิคราะห์เ์ปรียีบเทียีบด้า้นการให้บ้ริกิารลูกูค้า้

SAP n Mean SD df t p

Before 12 47.92 7.821
11 13.13 0.000

After 12 94.58 8.382

	 จากตารางที่่� 2 แสดงถึึงการเปรีียบเทีียบผลประสิทิธิภิาพ

ด้้านการให้้บริกิาร พบว่่า ทั้้ �ง 4 ไตรมาสหรือื 12 เดืือน 

หลังันำำ�มาตรฐานดังักล่า่วมาใช้้สููงกว่า่ก่อ่นหน้้าที่่�ยังัไม่ม่ีีการนำำ�

มาตรฐานดังักล่่าวมาประยุุกต์์ใช้้อย่่างมีีนััยสำำ�คัญัทางสถิติิิ

ที่่�ระดับั .05 (t = 13.13, p = .000) โดยมีีค่่าเฉลี่่�ยผลด้้าน

การให้้บริกิารผู้้�ใช้้งานเท่า่กับั 94.58 (Mean = 94.58, SD = 8.382) 

และก่่อนหน้้าที่่�ยังัไม่ม่ีีการนำำ�มาตรฐานดังักล่่าวมาประยุุกต์์

ใช้้เท่า่กับั 47.92 (Mean = 47.92, SD = 7.821)

	 ผลลัพัธ์ด์ังักล่า่วชี้้�ให้้เห็น็ว่า่การนำำ�มาตรฐาน ISO/IEC 29110 

มาใช้้มีีผลอย่่างชััดเจนต่่อการปรัับปรุุงประสิิทธิิภาพ

การให้้บริกิารของผู้้�ประกอบการซอฟต์แ์วร์์

		  2) การตอบสนองการใช้้งานของผู้้�ใช้้บริกิาร (Service 

Responsiveness Performance: SRP) ดังัตารางที่่� 3

ตารางท่ี่ � 3 ผลการวิเิคราะห์์เปรียีบเทียีบการตอบสนอง 

	 	      การใช้ง้านของผู้้�ใช้บ้ริกิาร

SRP n Mean SD df t p

Before 12 45.83 6.337 11 29.612 0.000

After 12 100 6.814

	 จากตารางที่่� 3 แสดงถึึงการเปรีียบเทีียบผลประสิทิธิภิาพ

ในการด้้านการตอบสนองการใช้้งานของผู้้�ใช้้บริิการ

เทคโนโลยีีดิจิิทิัลัที่่�สามารถให้้บริกิารลููกค้้าที่่�ใช้้บริกิารเปรีียบเทีียบ

ประสิทิธิภิาพก่่อนและหลังัการใช้้บริกิารเทคโนโลยีีดิจิิทิัลั 

พบว่า่ ทั้้ �ง 4 ไตรมาสหรือื 12 เดือืน หลังันำำ�มาตรฐานดังักล่า่ว

มาใช้้สููงกว่่าก่่อนหน้้าที่่�ยังัไม่่มีีการนำำ�มาตรฐานดังักล่่าว

มาประยุกุต์ใ์ช้้อย่า่งมีีนัยัสำำ�คัญัทางสถิติิทิี่่�ระดับั .05 (t = 29.612, 

p = .000) โดยมีีค่่าเฉลี่่�ยผลการตอบสนองการใช้้งานของ

ผู้้�ใช้้บริกิารเท่า่กับั 100 (Mean = 100, SD = 6.814) และก่อ่นหน้้า 

ที่่�ยังัไม่ม่ีีการนำำ�มาตรฐานดังักล่า่วมาประยุกุต์ใ์ช้้เท่า่กับั 45.83 

(Mean = 45.83, SD = 6.337)

	 ผลลัพัธ์์นี้้�ชี้้�ให้้เห็น็ว่่าการนำำ�มาตรฐาน ISO/IEC 29110 

มาใช้้มีีผลอย่่างชััดเจนต่่อการปรัับปรุุงประสิิทธิิภาพ

การตอบสนองการใช้้งานของผู้้�ใช้้บริิการในองค์์กร 

โดยสามารถตอบสนองต่่อความต้้องการของลููกค้้าได้้รวดเร็ว็

และตรงตามความต้้องการมากยิ่่�งขึ้้�น

5.	 สรุุป

	 ปััญหาความซับัซ้้อนในการจัดัการกระบวนการภายใน

ของผู้้�ประกอบซอฟต์แ์วร์เ์ป็็นหน่ึ่�งในปััญหาสำำ�คัญัที่่�เกิดิขึ้้�น 

เนื่่�องจากกระบวนการจัดัการซอฟต์แ์วร์ท์ี่่�ไม่ม่ีีมาตรฐานที่่�ชัดัเจน 

ทำำ�ให้้การทำำ�งานภายในยุ่่�งยากและซับัซ้้อน ส่ ่งผลกระทบ

ต่่อความสามารถในการทำำ�งานร่่วมกันัระหว่่างทีีมพัฒันา 

อีีกทั้้ �งยังัส่ง่ผลต่อ่การประสานงานกับัลููกค้้าอย่า่งมีีประสิทิธิภิาพ 

เกิดิการสื่่�อสารที่่�ไม่ต่รงกันัและทำำ�ให้้การให้้บริกิารไม่ส่อดคล้้อง

กับัความต้้องการที่่�แท้้จริิงของลููกค้้า การขาดมาตรฐาน

ที่่�ชััดเจนนี้้�ทำำ�ให้้กระบวนการตอบสนองความต้้องการ

และแก้้ไขปััญหาที่่�เกิดิขึ้้�นล่่าช้้า เกิดิการสููญเสีียทรัพัยากร

และเวลาอย่า่งไม่จ่ำำ�เป็็น ดังันั้้ �นการนำำ�มาตรฐาน ISO/IEC 29110 

มาใช้้ช่ว่ยลดความซับัซ้้อนดังักล่า่วได้้ โดยทำำ�ให้้กระบวนการต่า่ง ๆ  

มีีโครงสร้้างและความชัดัเจนที่่�สามารถรองรับัการประสานงาน

ระหว่า่งทีีมพัฒันาและการตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า

อย่า่งเป็็นระบบและมีีประสิทิธิภิาพมากขึ้้�น

	 งานวิจิัยันี้้�จึึงชี้้�ให้้เห็น็ว่า่การนำำ�มาตรฐานสากล  ISO/IEC 

29110 Part 4-3: Service delivery มาปรับัใช้้ของบริิษััท 

ซินิเทลลิเิจนท์ ์จำำ�กัดั ซึ่่�งมีีการเก็บ็ข้้อมููลเหตุุขัดัข้้องในการบริกิาร 

โดยแบ่ง่ออกเป็็น 4 ไตรมาสของเปรีียบเทีียบระหว่า่งปีี 2563 

กับัปีี 2565 ที่่�ผ่า่นมานั้้ �นช่ว่ยให้้ประสิทิธิผิลของกระบวนการ

จัดัการเหตุุขัดัข้้องในการบริกิาร (Service Incident) ที่่�ลููกค้้า

แจ้้งเข้้ามานั้้ �นทางบริิษััทสามารถเพิ่่�มประสิิทธิิภาพด้้าน

การให้้บริกิารลููกค้้า ช่ว่ยทำำ�ให้้การจัดัการกระบวนการต่า่ง ๆ  

เป็็นไปอย่า่งเป็็นระบบ มีีประสิทิธิภิาพมากขึ้้�น และสามารถ

ตอบสนองต่่อความต้้องการของลููกค้้าได้้อย่่างรวดเร็็ว

และเหมาะสม ส่ ง่ผลต่่อการพัฒันาประสิทิธิภิาพของบริกิาร 

การตอบสนองการใช้้งานของลููกค้้าแก้้ไขได้้อย่่างทันัท่่วงทีี 

เสริมิส่ง่ให้้ธุรุกิจิโดยรวมประสบความสำำ�เร็จ็

6.	กิ ตติิกรรมประกาศ

	 โครงการวิจิัยันี้้�ได้้รับัการสนับัสนุนจากเงินิอุุดหนุุนการวิจิัยั

จากงบประมาณเงิินรายได้้ ค ณะวิิทยาการสารสนเทศ 
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มหาวิิทยาลััยมหาสารคามประจำำ�ปีี งบประมาณ 2567 

และได้้รับัการสนับัสนุนข้้อมููลจาก บริษิัทั ซินิเทลลิเิจนท์ ์จำำ�กัดั 

ซึ่่�งเป็็นบริษิัทัที่่�ได้้รับัมาตรฐาน ISO/IEC 29110 Part 4-3: 

Service delivery จากสภาอุุตสาหกรรมดิจิิทิัลัและเป็็นผู้้�ประกอบการ

ดิจิทิัลั (Digital Provider) ที่่�ขึ้้ �นทะเบีียนกับัทางสำำ�นักังานส่ง่เสริมิ

เศรษฐกิจิดิจิิทิัลั (Depa)
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