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แผนการบริหารจัดการปัญหา 
 

การจัดการปัญหา (Problem Management ) เป็นการแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีอาจเกิดขึ้นต่อส่วน  
งานเทคโนโลยีสารสนเทศ มีจุดมุ่งหมาย เพื่อหาสาเหตุท่ีแท้จริงของเหตุเสียแต่ละประเภท ท่ีเกิดขึ้น และท า การ
แกไ้ขให้ระบบงานกลับมาท างานได้ถูกต้องตามเดิม ในเวลาอันรวดเร็ว ซึ่งเหตุเสียเหล่านี้ผลกระทบต่อ 
การท างานของระบบ การริหารจัดการปัญหาต่างๆ จะชวยให้ผู้ทีท าการแก้ไขปัญหาเป็นไปอย่างมีระบบ สามารถ
แกไ้ขปัญหาตรงจุด อีกท้ังยังช่วยเตรียมการป้องกันก่อนท่ีจะเกิดปัญหาเหล่านั้นได้เป็นอย่างดี 

วัตถุประสงค์ 
- เพื่อให้ผู้ใช้งาน ได้รับผลกระทบจากปัญหาน้อยท่ีสุด 
- เพื่อให้มีการวิเคราะห์หาสาเหตุท่ีแท้จริงของปัญหา  
- เพื่อให้มีการก าหนดขั้นตอน และวิธีการในการแก้ปัญหาท่ีได้รับแจ้งอย่างถูกต้อง  
- เพื่อให้มกีารก าหนดแผนการป้องกัน ลดการเกิดปัญหาเดิมซ้ า 

 ขอบเขต  
- การวิเคราะหห์าสาถาตุทีแท้จริงของปัญหาต่างๆ ทีได้รับ  
- การแก้ปญัหาโดยมุ่งเน้นทีการแก้ท่ีต้นเหตุท่ีแท้จริงของปัญหาทีได้รับ  
- กรก าหนดขั้นตอนการจัดเก็บปัญหาต่างๆ ท่ีได้รับแจ้งอย่างมีระบบ  
- การแบ่งการแก้ปัญหาออกตามล าดับความส าคัญของปัญหาท่ีได้รับ  
- การวิเคราะห์แนวโน้มต่อปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้นช้ า  



 

 

ตัวชีวั้ด  
- จ านวนปัญหาทีส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานขององค์กร  
- จ านวนร้อยละของปัญหาท่ีสามารถแก้ไขได้ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด  
- การรายงานประจ าเดือน โดยสรุปตามความรุนแรงของปัญหา  
 

ผู้รับผิดชอบ  
- หัวหน้าศูนย์คอมพิวเตอร์-สารสนเทศ  
- เจ้าหน้าท่ีศูนย์คอมพิวเตอร์-สารสนเทศ 
 

บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ 
ต าแหน่ง หน้าที่รับผิดชอบ 

ผู้บริหารเทคโนโลยีระดับสูง   ๑. ก าหนดระดับตัวชี้วัด เพื่อใช้ในการควบคุมและวัดผลของการจัดการ  
      ปัญหาท่ีเกิดขึ้น  
  ๒. ก าหนดแผนด าเนินการเชิงแก้ไขหรือป้องกันส าหรับปัญหา 

หัวหน้าศูนย์คอมพิวเตอร์ – 
สารสนเทศ 

  ๑. วิเคราะห์แนวโน้มของปัญหาท่ีเกิดขึ้นส าหรับช่วงเวลาระยะเวลาท่ี 
      ผ่านมา เช่นวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดขึ้นด้วยความถ่ี 
  ๒. วิเคราะห์สาเหตุของปัญหา และก าหนดวิธีการแก้ไขปัญหาช่ัวคราว 
รวมทั้งการก าหนดการแก้ไขปัญหาอย่างถาวร 

ต าแหน่ง หน้าที่รับผิดชอบ 
หัวหน้าศูนย์คอมพิวเตอร์ – 
สารสนเทศ 

  ๑. รับแจ้ปัญหา บันทึกข้อมูล และหาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดขึ้น  
  ๒. ท าการนไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ 
  ๓. ก าหนดกลุ่มประเภทของปัญหาท่ีเกิดขึ้น ตามระดับความ รุนแรงของ  
      ผลกระทบ 
  ๔. รายงานสรุปปัญหาท่ีเกิดขึ้น เมื่อปัญหานั้นถูกแก้ไข เรียบร้อยและท า  
      การปิดปัญหา 
  ๕. ประสานงานกับหน่วยงานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในการแก้ไขปัญหา 

 
 

กระบวนการด าเนินการ 

กระบวนการตรวจสอบปัญหา (Major Problem Review)  

- เจ้าหน้าท่ีศูนย์คอมพิวเตอร์ – สารสนเทศ จ าต้องน ารายละเอียด Incident มาวิเคราะห์ เพื่อท า
กระบวนการตรวจสอบปัญหาทุกวันสุดท้ายของเดือน และจ าแนกเหตุการณ์ของปัญหาท่ีเกิดขึ้นช้ าๆ และต้อง
ก าหนดระดับความส าของปัญหาสูงสุด 

- คอมพิวเตอร์ – สารสนเทศ น าข้อมูลท่ีจ าแนกไวแ้ล้วมาวิเคราะห์หาสาเหตุ ของปัญหาและแนว
ทางแก้ไข 

- เจ้าหน้าท่ีศูนย์คอมพิวเตอร์ - สรสนเทศ ท าการบันทึกข้อมูลท่ีได้จากการวิเคราะห์ลงในเอกสาร
บันทึกการตรวจสอบปัญหา และน าเอกสารบันทึกการตรวจสอบปัญหาให้หัวหน้าศูนย์คอมพิวเตอร์  
- สารสนเทศ ดังรูป 



 

 

เจ้าหน้าที่ศูนย์คอมพิวเตอร์ – สารสนเทศ หัวหน้าศูนย์คอมพิวเตอร์ – สารสนเทศ 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

วันสุดท้ายของเดือน 

น าแบบฟอร์มการบันทึกรายละเอียด 

Incident มาวิเคราะห์ 

จ าแนกปัญหาตามกลุ่มประเภทของ 

ปัญหาและระดับความส าคัญ 
 

บันทึกข้อมูลการวิเคราะห์ลงในเอกสาร 

บันทึกการตรวจสอบปัญหา 
 

สรุปส่งเอกสารบันทึกการตรวจสอบปัญหา 

วเิคราะห์หาสาเหตขุองปัญหาและหาแนว
ทางแก้ไขปัญหา 

 

ตรวจสอบกบัผู้แจ้งปัญหาและสรุป 

รายงานเพ่ือปิดปัญหา 
 


