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4. บริบทขององค์กร (Context of the organization) 
4.1. กำรท ำควำมเข้ำใจองค์กรและบริบทขององค์กร (Understanding the organization and its 

context) 
องค์กรต้องก ำหนดปัจจัยภำยในและภำยนอกองค์กรที่เกี่ยวข้องกับจุดประสงค์ขององค์กรและที่ส่งผล

ต่อควำมสำมำรถในกำรบรรลุผลลัพธ์ตำมท่ีต้องกำรของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร 
 

ข้อควรสังเกต ค ำว่ำปัจจัยในที่นี้หมำยถึงสิ่งที่มีผลกระทบทั้งทำงบวกและทำงลบ ซึ่งเป็นประเด็นที่ส่ง ผลต่อ
ควำมสำมำรถในกำรส่งมอบบริกำรตำมคุณภำพที่ได้ตกลงไว้กับลูกค้ำ 
 

4.2. กำรท ำควำมเข้ำใจควำมจ ำเป็นและควำมคำดหวังของผู้ที่เกี่ยวข้อง (Understanding the needs 
and expectations of interested parties) 

 องค์กรต้องก ำหนด: 
a)  ผู้ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นผู้ที่เกี่ยวข้องกับระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร และ 
b) ควำมต้องกำรของผู้ที่เกี่ยวข้องเหล่ำนั้น 

 
ข้อควรสังเกต ควำมต้องกำรของผู้ที่เกี่ยวข้องหมำยรวมถึงควำมต้องกำรด้ำนบริกำร ควำมต้องกำรด้ำน
ประสิทธิภำพ ควำมต้องกำรที่เกี่ยวข้องกับกฎหมำย และควำมต้องกำรที่เกี่ยวข้องกับกฎหมำย ระเบียบและ
ข้อบังคับท่ีต้องปฏิบัติตำม ตลอดจนสิ่งที่ก ำหนดไว้ในสัญญำจ้ำง ควำมต้องกำรเหล่ำนี้มีควำมเก่ียวข้องกับระบบ
บริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรที่อยู่ในขอบเขต 
 

4.3. กำรก ำหนดขอบเขตของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร (Determining the scope of the 
information security management system) 

องค์กรต้องก ำหนดขอบเขตกำรด ำเนินกำรและกำรประยุกต์ใช้ของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรต่อ
ขอบเขตกำรด ำเนินกำรที่ก ำหนดไว้ ในกำรก ำหนดขอบเขตของกำรด ำเนินกำร องค์กรจะต้องพิจำรณำใน
ประเด็นดังต่อไปนี้  

a) ปัจจัยภำยในและภำยนอกองค์กร (โดยอ้ำงอิงจำกหัวข้อ 4.1)   
b) ควำมต้องกำรที่ก ำหนดไว้ (โดยอ้ำงอิงจำกหัวข้อ 4.2) 
c) บริกำรที่อยู่ในขอบเขต 
นิยำมของขอบเขตของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร จะต้องรวมถึงบริกำรที่อยู่ในขอบเขตและชื่อ

ขององค์กรซึ่งท ำหน้ำที่ในกำรบริหำรจัดกำรและส่งมอบบริกำร 
ขอบเขตของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร จะต้องมีกำรจัดท ำอย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษร สำมำรถ

เข้ำถึงได้ และมีกำรปรับปรุงข้อมูลให้ถูกต้องอยู่เสมอ  
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4.4. ระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร (Service management system) 

องค์กรต้องก ำหนด ลงมือปฏิบัติ บ ำรุงรักษำ และปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องต่อระบบบริหำรจัดกำรด้ำน
บริกำร ตลอดจนก ำหนดกระบวนกำรที่เกี่ยวข้องและกำรท ำงำนร่วมกันของกระบวนกำรเหล่ำนั้น โดยต้องมี
ควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของเอกสำรมำตรฐำนฉบับนี้ 
 
5. ภำวะผู้น ำ (Leadership) 

5.1. ภำวะผู้น ำและกำรให้ควำมส ำคัญ (Leadership and commitment) 
ผู้บริหำรระดับสูงจะต้องแสดงให้เห็นถึงภำวะผู้น ำและกำรให้ควำมส ำคัญต่อระบบบริหำรจัดกำรด้ำน

บริกำรโดย 
a) จัดให้มีกำรก ำหนดนโยบำยและวัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร โดยต้องมีควำม

สอดคล้องกับทิศทำงเชิงกลยุทธ์ขององค์กรที่ก ำหนดไว้ 
b) จัดให้มีกำรจัดท ำแผนกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร ด ำเนินกำรตำมแผน ตลอดจนมีกำรปรับปรุง

อย่ำงต่อเนื่อง ทั้งนี้เพ่ือให้มีควำมสอดคล้องกับนโยบำยกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร บรรลุ
วัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร ตลอดจนด ำเนินกำรตำมควำมต้องกำรด้ำนบริกำร
ที่ก ำหนดไว้  

c) จัดให้มีกำรก ำหนดผู้มีอ ำนำจในแต่ละระดับชั้นอย่ำงเหมำะสม เพ่ือให้สำมำรถตัดสินใจที่เกี่ยวข้อง
กับระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรในขอบเขต 

d) จัดให้มีกำรก ำหนดควำมหมำยของค ำว่ำคุณค่ำของบริกำรและลูกค้ำของบริกำร  
e) จัดให้มีมำตรกำรควบคุมผู้ที่เกี่ยวข้องต่ำงๆ ทั้งภำยในและภำยนอกที่อยู่ในวัฏจักรของกำร

ให้บริกำร 
f) จัดให้มีกำรน ำควำมต้องกำรของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร เข้ำไปผนวกเข้ำกับกระบวนกำร

ทำงธุรกิจขององค์กร 
g) จัดให้มีทรัพยำกรส ำหรับระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรในขอบเขตตำมที่ก ำหนดไว้ 
h) สื่อสำรให้เห็นถึงควำมส ำคัญของกำรบริหำรจัดกำรบริกำรที่มีประสิทธิภำพ กำรบรรลุซึ่ง

วัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร กำรส่งมอบบริกำรที่มีคุณค่ำ และควำมสอดคล้อง
กับควำมต้องกำรของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรที่ก ำหนดไว้ 

i) ด ำเนินกำรให้ระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรบรรลุผลลัพธ์ตำมที่ต้องกำร  
j) สั่งกำรหรืออ ำนวยกำร ตลอดจนสนับสนุนบุคลำกรเพ่ือให้มีส่วนร่วมกับควำมสัมฤทธิ์ผลของระบบ

บริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรที่อยู่ในขอบเขต 
k) สนับสนุนกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องต่อระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรที่อยู่ใน

ขอบเขต  
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l) สนับสนุนบทบำทเชิงบริหำรของบุคลำกรที่เกี่ยวข้องที่มีต่อขอบเขตและอ ำนำจหน้ำที่ในควำม
รับผิดชอบของบุคลำกรเหล่ำนั้น 

 
ข้อควรสังเกต ในกำรอ้ำงอิงถึงค ำว่ำ “ธุรกิจ” ในเอกสำรฉบับนี้ สำมำรถตีควำมควำมหมำยถึงกิจกรรมทำง
ธุรกิจส ำคัญขององค์กร ซึ่งถือเป็นแกนหลักท่ีส ำคัญต่อจุดประสงค์ของกำรมีหรือกำรตั้งอยู่ขององค์กรนั้น 
 

5.2. นโยบำย 
5.2.1. กำรก ำหนดนโยบำยบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร  
ผู้บริหำรระดับสูงจะต้องก ำหนดนโยบำยกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรซึ่ง 
a) มีควำมเหมำะสมกับจุดประสงค์ขององค์กร 
b) ก ำหนดกรอบกำรด ำเนินงำนเพื่อใช้ในกำรก ำหนดวัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร  
c) ให้ควำมส ำคัญกับกำรด ำเนินกำรให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรที่เก่ียวข้อง 
d) ให้ควำมส ำคัญกับกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องต่อระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร และบริกำรที่อยู่

ในขอบเขต  
 

5.2.2. กำรสื่อสำรนโยบำยบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร 
นโยบำยบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรจะต้อง 
a) จัดท ำอย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษร 
b) สื่อสำรให้เป็นที่ทรำบกันภำยในองค์กร 
c) สำมำรถเข้ำถึงได้โดยผู้ที่เก่ียวข้องตำมควำมเหมำะสม 

 
5.3. บทบำท ควำมรับผิดชอบ และอ ำนำจหน้ำที่ 

ผู้บริหำรระดับสูงจะต้องก ำหนด มอบหมำย ตลอดจนสื่อสำรให้เป็นที่ทรำบกันภำยในองค์กรในเรื่อง
ของควำมรับผิดชอบและอ ำนำจหน้ำที่ตำมบทบำทที่เกี่ยวข้องในระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร และบริกำร
ตำมขอบเขต  

ผู้บริหำรระดับสูงจะต้องมอบหมำยควำมรับผิดชอบและอ ำนำจหน้ำที่ให้แก่ผู้ที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้เพ่ือให้ 
a) ระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรมีควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของเอกสำรมำตรฐำนฉบับนี้ 
b) มีกำรรำยงำนประสิทธิภำพของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร และบริกำรในขอบเขตให้ผู้บริหำร

ระดับสูงได้รับทรำบ 
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6. กำรวำงแผน (Planning) 
6.1. กำรด ำเนินกำรเพ่ือจัดกำรกับควำมเสี่ยงและโอกำส (Actions to address r isks and 

opportunities) 
6.1.1. เมื่อมีกำรวำงแผนระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร องค์กรจะต้องพิจำรณำปัจจัยภำยในและ

ภำยนอกโดยอ้ำงอิงจำกหัวข้อ 4.1 และควำมต้องกำรโดยอ้ำงอิงจำกหัวข้อ 4.2 และจะต้อง
ระบุควำมเสี่ยงและโอกำสที่จ ำเป็นต้องจัดกำร ทั้งนี้เพ่ือให้ 

a) มีกำรประกันหรือรับรองว่ำระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรจะสำมำรถบรรลุผลลัพธ์ตำมที่ต้องกำร 
b) มีกำรป้องกันหรือลดผลที่จะเกิดขึ้นอันไม่พึงประสงค์ 
c) มีกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องต่อระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรที่อยู่ในขอบเขต 

 
6.1.2. องค์กรจะต้องก ำหนด และจัดท ำเป็นลำยลักษณ์อักษร 
a) ควำมเสี่ยงที่เก่ียวข้องกับ 

1) องค์กร  
2) กำรไม่บรรลุซึ่งควำมต้องกำรด้ำนบริกำรที่ก ำหนดไว้  
3) ควำมเกี่ยวโยงหรือควำมเกี่ยวข้องกับผู้ที่เก่ียวข้องอ่ืนๆ ที่อยู่ในขอบเขต 

b) ผลกระทบของควำมเสี่ยงและโอกำสที่มีต่อระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรที่ อยู่ใน
ขอบเขต กับลูกค้ำท้ังภำยในและภำยนอกขององค์กร 

c) เกณฑ์กำรยอมรับควำมเสี่ยง  
d) วิธีกำรที่ใช้ในกำรบริหำรควำมเสี่ยง 

 
6.1.3. องค์กรจะต้องวำงแผน 
a) กำรด ำเนินงำนเพ่ือจัดกำรกับควำมเสี่ยงและโอกำส โดยพิจำรณำจำกล ำดับควำมส ำคัญของควำม

เสี่ยงและโอกำสด้วย 
b) วิธีกำร 

1) รวมกำรด ำเนินงำนดังกล่ำวเข้ำกับกระบวนกำรของระบบบริหำร 
2) ประเมินควำมสัมฤทธิ์ผลของกำรด ำเนินงำนดังกล่ำว  

 
ข้อควรสังเกตที่ 1  ทำงเลือกในกำรจัดกำรกับควำมเสี่ยงและโอกำสอำจรวมถึงกำรหลีกเลี่ยงควำมเสี่ยง กำรรับ
หรือเพ่ิมควำมเสี่ยงเพ่ือใช้โอกำสที่เกิดขึ้นให้เป็นประโยชน์ กำรก ำจัดแหล่งของควำมเสี่ยง กำรเปลี่ยนแปลง
โอกำสของควำมเสี่ยง (เช่น ลดโอกำสกำรเกิดขึ้น) กำรเปลี่ยนแปลงผลกระทบของควำมเสี่ยง (เช่น ลด
ผลกระทบของกำรเกิดข้ึน) กำรแชร์ควำมเสี่ยงร่วมกันกับผู้อื่น กำรยอมรับควำมเสี่ยง 
ข้อควรสังเกตที่ 2 มำตรฐำน ISO 31000 ได้ให้หลักกำรและแนวทำงส ำหรับกำรบริหำรควำมเสี่ยง  
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6.2. วัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและแผนกำรบรรลุวัตถุประสงค์ ( Service 

management objectives and plans to achieve them) 
6.2.1. กำรก ำหนดวัตถุประสงค์ 
องค์กรต้องก ำหนดวัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรในแต่ละฟังก์ชันงำนและระดับที่

เกี่ยวข้องขององค์กร วัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรจะต้อง 
a) สอดคล้องกับนโยบำยกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร 
b) สำมำรถวัดผลได้  
c) น ำควำมต้องกำรที่เกี่ยวข้องมำประกอบกำรพิจำรณำ 
d) มีกำรติดตำม (เพ่ือวัดผล) 
e) มีกำรสื่อสำรไปยังผู้ที่เก่ียวข้อง 
f) มีกำรปรับปรุงตำมควำมเหมำะสม 

 
องค์กรจะต้องก ำหนดวัตถุประสงค์ดังกล่ำวอย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษร  
6.2.2. แผนกำรบรรลุวัตถุประสงค์ 
เมื่อมีกำรวำงแผนเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ตำมท่ีก ำหนดไว้ องค์กรจะต้องก ำหนด 
a) อะไรบ้ำงที่จะต้องด ำเนินกำร 
b) ทรัพยำกรอะไรบ้ำงที่จ ำเป็นต้องใช้ 
c) ใครคือผู้รับผิดชอบ 
d) เมื่อไรที่จะด ำเนินกำรเสร็จ และ 
e) ผลกำรปฏิบัติจะประเมินอย่ำงไร 

 
6.3. กำรวำงแผนจัดท ำระบบบริหำร 

องค์กรจะต้องก ำหนด ลงมือปฏิบัติ และบ ำรุงรักษำแผนกำรบริหำรจัดกำรบริกำร กำรวำงแผนกำร
บริหำรจัดกำรดังกล่ำวจะต้องค ำนึงถึงนโยบำยกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร วัตถุประสงค์ของกำรบริหำร
จัดกำรด้ำนบริกำร ควำมต้องกำรด้ำนบริกำร และควำมต้องกำรที่ระบุไว้ในเอกสำรฉบับนี้ 

แผนกำรบริหำรจัดกำรบริกำรจะต้องรวมหรือมีกำรอ้ำงอิงไปยัง 
a) รำยกำรของบริกำร 
b) ข้อจ ำกัดซึ่งเป็นที่ทรำบกัน ซึ่งส่งกับผลกระทบต่อระบบบริหำรและบริกำรที่อยู่ในขอบเขต 
c) ข้อผูกพันต่ำงๆ เช่น นโยบำย มำตรฐำน ข้อก ำหนดที่เกี่ยวข้องกับกฎหมำยและระเบียบข้อบังคับ 

ตลอดจนข้อก ำหนดที่อยู่ในสัญญำที่เกี่ยวข้อง โดยที่ระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรที่
อยู่ในขอบเขตจะต้องปฏิบัติตำมให้สอดคล้องกับข้อผูกพันดังกล่ำว  
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d) อ ำนำจหน้ำที่และควำมรับผิดชอบในระบบบริหำรและบริกำรในขอบเขต 
e) ทรัพยำกรด้ำนบุคคล เทคนิค ข้อมูล และงบประมำณที่จ ำเป็นส ำหรับกำรด ำเนินกำรในระบบ

บริหำรและบริกำรในขอบเขต 
f) วิธีกำรที่ใช้ส ำหรับกำรปฏิบัติงำนกับผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ ในวัฏจักรของบริกำร 
g) เทคโนโลยีที่ใช้เพื่อสนับสนุนระบบบริหำร 
h) วิธีวัดควำมสัมฤทธิ์ผลของระบบบริหำรและบริกำรในขอบเขต ตลอดจนกำรตรวจสอบ กำร

รำยงำนผล และกำรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น  
กิจกรรมกำรวำงแผนอื่นๆ จะต้องสอดคล้องกับแผนกำรบริหำรจัดกำรบริกำรนี้ 
 

7. กำรสนับสนุนระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร (Support) 
7.1. ทรัพยำกร (Resources) 

องค์กรจะต้องก ำหนดและให้ทรัพยำกรด้ำนบุคคล เทคนิค ข้อมูล และงบประมำณที่จ ำเป็นต้องใช้
ส ำหรับกำรก ำหนด กำรลงมือปฏิบัติ กำรบ ำรุงรักษำ และกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องต่อระบบบริหำรจัดกำร
ด้ำนบริกำร ตลอดจนกำรด ำเนินงำนต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องกับบริกำร ทั้งนี้เพ่ือให้บรรลุซึ่งควำมต้องกำรด้ำนบริกำร
และวัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรที่ก ำหนดไว้ 

 
7.2. สมรรถนะ (Competence) 

องค์กรจะต้อง 
a) ก ำหนดสมรรถนะของบุคลำกรที่จ ำเป็นซึ่งส่งผลต่อประสิทธิภำพและควำมสัมฤทธิ์ผลของระบบ

บริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรที่อยู่ในขอบเขต   
b) ท ำให้บุคลำกรเหล่ำนั้นมีสมรรถนะอย่ำงแท้จริงโดยผ่ำนกำรให้ควำมรู้ กำรฝึกอบรม หรือกำร

เรียนรู้จำกประสบกำรณ์ 
c) ด ำเนินกำรเพ่ือให้ได้มำซึ่งสมรรถนะตำมที่ต้องกำร ตลอดจนประเมินควำมสัมฤทธิ์ผลผลของกำร

ด ำเนินกำรดังกล่ำว 
d) จัดเก็บหลักฐำนที่เป็นลำยลักษณ์อักษรซึ่งแสดงถึงสมรรถนะของบุคลำกรเหล่ำนั้น  

 
ข้อควรสังเกต กำรด ำเนินกำรเพ่ือให้ได้มำซึ่งสมรรถนะสำมำรถรวมถึงกำรส่งไปอบรม กำรมีระบบพ่ีเลี้ยง กำร
มอบหมำยงำนให้ท ำ หรือกำรจ้ำงบุคลำกรที่มีควำมสำมำรถ  
 

7.3. กำรสร้ำงควำมตระหนัก (Awareness) 
บุคลำกรที่ท ำงำนภำยใต้กำรควบคุมดูแลขององค์กรจะต้องตระหนักถึง 
a) นโยบำยกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร 
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b) วัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร 
c) บริกำรที่เก่ียวข้องกับกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกรดังกล่ำว 
d) กำรที่ตนเองมีส่วนในควำมสัมฤทธิ์ผลของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร ซึ่งรวมถึงประโยชน์หรือ

ข้อดีของระบบบริหำรจัดกำรที่มีประสิทธิภำพเพ่ิมมำกข้ึน และ 
e) ผลที่จะเกิดข้ึนอันเกิดจำกควำมไม่สอดคล้องกับควำมต้องกำรของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร  

 

7.4. กำรสื่อสำรให้ทรำบ (Communication) 
องค์กรจะต้องก ำหนดให้มีกำรสื่อสำรทั้งภำยในและภำยนอกที่เกี่ยวข้องกับระบบบริหำรจัดกำรด้ำน

บริกำรและบริกำรที่อยู่ในขอบเขต ซึ่งรวมถึง: 
a) อะไรบ้ำงที่ต้องสื่อสำรให้ทรำบ 
b) เมื่อไรที่ต้องสื่อสำรให้ทรำบ 
c) ใครบ้ำงที่ต้องสื่อสำรให้ทรำบ 
d) วิธีกำรในกำรสื่อสำรให้ทรำบ 
e) ใครที่รับผิดชอบในกำรสื่อสำรให้ทรำบ 

 
7.5. สำรสนเทศที่เป็นลำยลักษณ์อักษร (Documented information) 

7.5.1. ภำพรวม (General) 
ระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรขององค์กรจะต้องรวม   
a) สำรสนเทศที่เป็นลำยลักษณ์อักษรที่จ ำเป็นส ำหรับมำตรฐำนฉบับนี้ 
b) สำรสนเทศที่เป็นลำยลักษณ์อักษรที่จ ำเป็นส ำหรับองค์กรเพ่ือควำมสัมฤทธิ์ผลของระบบบริหำร

จัดกำรด้ำนบริกำร  
 
ข้อควรสังเกต ปริมำณสำรสนเทศท่ีเป็นลำยลักษณ์อักษรที่จ ำเป็นต้องใช้ส ำหรับระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร 
อำจจะแตกต่ำงกันระหว่ำงองค์กรหนึ่งไปยังอีกองค์กรหนึ่ง ทั้งนี้เนื่องมำจำก 

● ขนำดขององค์กรและประเภทของกิจกรรมกำรด ำเนินงำน กระบวนกำร และบริกำรที่เกี่ยวข้องของ
องค์กร 

● ควำมซับซ้อนของกระบวนกำร บริกำร และกำรเชื่อมโยงกันของกระบวนกำรและบริกำรที่เกี่ยวข้อง 
และ 

● ควำมสำมำรถของบุคลำกร  
 

7.5.2. กำรสร้ำงและปรับปรุงสำรสนเทศที่เป็นลำยลักษณ์อักษร (Creating and updating 
documented information) 
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เมื่อมีกำรสร้ำงและปรับปรุงสำรสนเทศท่ีเป็นลำยลักษณ์อักษรของระบบบริหำร องค์กรจะต้องก ำหนด
และด ำเนินกำรในเรื่องเหล่ำนี้ให้เหมำะสม: 

a) ชื่อและรำยละเอียด (เช่น ชื่อเอกสำร วันที่ ผู้แต่ง หรือเลขที่อ้ำงอิง) 
b) รูปแบบ (เช่น ภำษำ เวอร์ชัน กรำฟฟิก) และสื่อบันทึก (เช่น กระดำษ อิเล็กทรอนิกส์) และ 
c) กำรทบทวนและกำรอนุมัติเพ่ือควำมเหมำะสมและเพียงพอ 

 
7.5.3. กำรควบคุมสำรสนเทศท่ีเป็นลำยลักษณ์อักษร (Control of documented information) 

7.5.3.1. สำรสนเทศที่เป็นลำยลักษณ์อักษรที่ต้องกำรโดยระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและ
มำตรฐำนฉบับนี้จ ำเป็นต้องมีกำรควบคุมเพ่ือให้: 
a) สำมำรถเข้ำถึงได้และเหมำะสมส ำหรับกำรใช้งำน ไม่ว่ำจะเข้ำถึงจำกที่ไหนและ

เมื่อใดที่จ ำเป็นต้องใช้งำน 
b) ได้รับกำรป้องกันอย่ำงเพียงพอ (เช่น จำกกำรสูญเสียควำมลับ กำรใช้งำนที่ไม่

เหมำะสม หรือกำรสูญเสียควำมถูกต้องสมบูรณ์) 
7.5.3.2. ในกำรควบคุมสำรสนเทศที่เป็นลำยลักษณ์อักษร องค์กรจะต้องด ำเนินกำรในเรื่อง

เหล่ำนี้ตำมควำมเหมำะสม   
a) กำรแจกจ่ำย กำรเข้ำถึง กำรน ำขึ้นมำใช้ และกำรใช้งำน 
b) กำรจัดเก็บและกำรรักษำไว้ รวมถึงกำรรักษำไว้ให้สำมำรถอ่ำนออกได้ 
c) กำรควบคุมกำรเปลี่ยนแปลง (เช่น กำรควบคุมเวอร์ชั่น) 
d) ระยะเวลำกำรจัดเก็บและกำรจ ำหน่ำยออก 

สำรสนเทศที่เป็นลำยลักษณ์อักษรที่มำจำกภำยนอกที่จ ำเป็นส ำหรับกำรวำงแผนและกำรด ำเนินงำน
ของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรจะต้องมีกำรระบุตำมควำมเหมำะสม พร้อมทั้งมีกำรควบคุมกำรเข้ำถึงและ
กำรใช้งำน 
 
ข้อควรสังเกต กำรเข้ำถึง หมำยถึง กำรตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับกำรอนุญำตให้สำมำรถอ่ำนสำรสนเทศได้อย่ำง
เดียว หรืออนุญำตให้สำมำรถอ่ำนและเปลี่ยนแปลงแก้ไขได้ด้วย โดยขึ้นอยู่กับควำมจ ำเป็นในกำรเข้ำถึงและใช้
งำน  
 

7.5.4. สำรสนเทศที่เป็นลำยลักษณ์อักษรในระบบบริหำร 
สำรสนเทศที่เป็นลำยลักษณ์อักษรส ำหรับระบบบริหำรจะต้องรวมถึง 
a) ขอบเขตของระบบบริหำร 
b) นโยบำยและวัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร 
c) แผนกำรบริหำรจัดกำรบริกำร 
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d) นโยบำยบริหำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลงบริกำร  นโยบำยควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศ และ
แผนควำมต่อเนื่องทำงธุรกิจของบริกำร  

e) กระบวนกำรของระบบบริหำร 
f) ควำมต้องกำรด้ำนบริกำร 
g) แคตตำล็อกของบริกำร 
h) ข้อตกลงกำรให้บริกำร  
i) สัญญำกับผู้ให้บริกำรภำยนอก 
j) ข้อตกลงกับผู้ให้บริกำรภำยใน หรือข้อตกลงกับลูกค้ำที่ท ำหน้ำที่เป็นผู้ให้บริกำรรำยหนึ่ง 
k) ขั้นตอนปฏิบัติตำมควำมต้องกำรของมำตรฐำนฉบับนี้  
l) เอกสำรหรือสิ่งที่บันทึกไว้ ที่เป็นหลักฐำนแสดงให้เห็นถึงควำมสอดคล้องกับข้อก ำหนดของ

มำตรฐำนฉบับนี้และระบบบริหำรจัดกำรขององค์กร 
 
ข้อควรสังเกต ISO/IEC 20000-2 ได้ให้แนวทำงและตัวอย่ำงส ำหรับกำรตีควำมมำตรฐำนฉบับนี้ ซึ่งรวมถึงแนว
ทำงกำรก ำหนดสำรสนเทศท่ีต้องจัดท ำเป็นลำยลักษณ์อักษรส ำหรับแต่ละข้อก ำหนดในมำตรฐำนฉบับนี้ 
 

7.6. องค์ควำมรู้ 
องค์กรจะต้องก ำหนดและบ ำรุงรักษำองค์ควำมรู้ที่จ ำเป็นส ำหรับกำรสนับสนุนระบบบริหำรและ

บริกำรในขอบเขต 
องค์ควำมรู้ที่จัดเก็บไว้จะต้องมีควำมเกี่ยวข้องกับระบบบริหำร สำมำรถใช้ประโยชน์ได้ และสำมำรถ

เข้ำถึงได้โดยบุคลำกรที่เก่ียวข้องและจ ำเป็นในกำรเข้ำถึง 
 
ข้อควรสังเกต องค์ควำมรู้จะมีควำมเฉพำะเจำะจงกับองค์กร ระบบบริหำรขององค์กร บริกำรในขอบเขต และ
ผู้ที่เกี่ยวข้อง องค์ควำมรู้จะถูกใช้และแบ่งปันกันเพ่ือสนับสนุนกำรด ำเนินงำนในระบบบริหำรและบริกำรใน
ขอบเขต ตลอดจนกำรบรรลุซึ่งผลลัพธ์ตำมท่ีต้องกำร  
 
8. กำรด ำเนินงำนในระบบบริหำร 

8.1. กำรวำงแผนและกำรควบคุมกำรด ำเนินงำน 
องค์กรจะต้องวำงแผน ด ำเนินกำรและควบคุมกระบวนกำรที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้สอดคล้องกับควำม

ต้องกำรที่ก ำหนดไว้ ตลอดจนลงมือด ำเนินกำรตำมที่ระบุไว้ในหัวข้อ 6 โดยต้อง 
a) ก ำหนดเกณฑ์กำรวัดผลกำรด ำเนินกำรส ำหรับกระบวนกำรเหล่ำนั้นโดยพิจำรณำตำมควำม

ต้องกำรที่ก ำหนดไว้ 
b) ด ำเนินกำรควบคุมกระบวนกำรเหล่ำนั้นให้เป็นไปตำมเกณฑ์กำรวัดผลกำรด ำเนินกำร 
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c) จัดเก็บสำรสนเทศที่เป็นลำยลักษณ์อักษรในระดับที่เหมำะสม เพ่ือให้เกิดควำมมั่นใจว่ำ
กระบวนกำรเหล่ำนั้นมีกำรปฏิบัติตำมที่วำงแผนไว้ 

องค์กรจะต้องควบคุมกำรเปลี่ยนแปลงที่ได้มีกำรวำงแผนไว้ต่อระบบบริหำร ทบทวนผลของกำร
เปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คำดคิดมำก่อน และด ำเนินกำรที่จ ำเป็นเพ่ือลดผลกระทบในทำงลบต่อระบบบริหำรและ
บริกำรในขอบเขต (ดูข้อก ำหนด 8.5.1)  

องค์กรจะต้องท ำให้บริกำร ส่วนของบริกำร และกระบวนกำรที่เกี่ยวข้องมีกำรควบคุมอย่ำงเหมำะสม 
องค์กรจะต้องน ำบริกำร ส่วนของบริกำร และกระบวนกำรที่เกี่ยวข้องที่มีกำรด ำเนินกำรโดยผู้ให้บริกำรทั้ง
ภำยในและภำยนอก เข้ำสู่ระบบบริหำรขององค์กร ทั้งนี้ต้องสอดคล้องกับควำมต้องกำรด้ำนบริกำรที่ก ำหนดไว้ 
องค์กรจะต้องท ำหน้ำที่เป็นผู้ประสำนงำนกิจกรรมต่ำงๆ ที่มีกำรด ำเนินกำรโดยผู้ให้บริกำรเหล่ำนั้น  
 

8.2. กลุ่มของบริกำร 
8.2.1.กำรส่งมอบบริกำร 
องค์กรจะต้องด ำเนินระบบบริหำรจัดกำรเพื่อให้มีกำรประสำนงำนด้ำนกิจกรรมและทรัพยำกรต่ำงๆ ที่

เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร องค์กรจะต้องด ำเนินกิจกรรมต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรส่งมอบบริกำรไปยัง
ผู้ใช้บริกำร  
ข้อควรสังเกต กลุ่มของบริกำรหมำยถึงบริกำรทั้งหมดที่มีกำรบริหำรจัดกำรตลอดวงจรชีวิต ของบริกำรเหล่ำนั้น 
ซึ่งรวมถึงกำรจัดท ำข้อเสนอด้ำนบริกำรใหม่ บริกำรที่อยู่ในระหว่ำงกำรพัฒนำ บริกำรที่ได้มีกำรให้บริกำรไป
แล้วซึ่งได้ถูกก ำหนดข้อมูลของบริกำรไว้ในแคตตำล็อกของบริกำร และบริกำรที่ก ำลังจะถอดถอนออกจำกกำร
ให้บริกำร กำรบริหำรจัดกำรกลุ่มของบริกำรจะต้องด ำเนินกำรให้มีกำรผสมผสำนกันอย่ำงเหมำะสมของบริกำร
ต่ำงๆ ที่จะมีกำรให้บริกำรแก่ผู้ใช้บริกำร กิจกรรมกำรบริหำรจัดกำรกลุ่มของบริกำรเหล่ำนี้รวมถึงกำรวำงแผน
ด้ำนบริกำร กำรควบคุมหน่วยงำนหรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับบริกำร กำรบริหำรจัดกำรแคตตำล็อกของบริกำร กำร
บริหำรจัดกำรทรัพย์สิน และกำรบริหำรจัดกำรองค์ประกอบของบริกำร 

 
8.2.2. กำรวำงแผนด้ำนบริกำร 
ควำมต้องกำรด้ำนบริกำรส ำหรับบริกำรที่มีอยู่แล้ว บริกำรใหม่ บริกำรที่จะมีกำรเปลี่ยนแปลงจะต้องมี

กำรระบุและจัดท ำเป็นลำยลักษณ์อักษรไว้ 
องค์กรจะต้องก ำหนดระดับควำมส ำคัญ (ว่ำมีควำมส ำคัญมำกน้อยเพียงใด) และล ำดับควำมส ำคัญของ

บริกำรเหล่ำนั้น โดยพิจำรณำจำกควำมต้องกำรขององค์กร ของลูกค้ำ ของผู้ใช้งำน และผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ 
องค์กรจะต้องก ำหนดและบริหำรจัดกำรกำรพ่ึงพิงหรือพ่ึงพำอำศัยซึ่งกันและกันระหว่ำงบริกำร ตลอดจน
บริหำรจัดกำรบริกำรที่มีกำรทับซ้อนกัน 
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องค์กรจะต้องเสนอกำรเปลี่ยนแปลงที่จ ำเป็นเพ่ือด ำเนินกำรให้บริกำรต่ำงๆ มีควำมสอดคล้องกับ
นโยบำยและวัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร และควำมต้องกำรด้ำนบริกำร ทั้งนี้ให้ค ำนึงถึง
ข้อจ ำกัดและควำมเสี่ยงซึ่งเป็นที่ทรำบกัน 

องค์กรจะต้องจัดล ำดับค ำร้องขอในกำรเปลี่ยนแปลงบริกำรและข้อเสนอส ำหรับกำรจัดท ำบริกำรใหม่
หรือเปลี่ยนแปลงบริกำรเดิม ทั้งนี้ให้ค ำนึงถึงควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรทำงธุรกิจ วัตถุประสงค์ของกำร
บริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร ตลอดจนทรัพยำกรที่มีอยู่ส ำหรับกำรด ำเนินกำร 
 

8.2.3. กำรควบคุมผู้ที่เก่ียวข้องในวัฏจักรของกำรให้บริกำร 
8.2.3.1. องค์กรจะต้องท ำหน้ำที่รักษำไว้ซึ่งควำมเป็นผู้รับผิดชอบหลักส ำหรับข้อก ำหนดต่ำงๆ 

ตำมท่ีมำตรฐำนนี้ระบุไว้ และเป็นผู้รับผิดชอบหลักส ำหรับกำรส่งมอบบริกำรไปยังผู้ใช้งำน ไม่ว่ำผู้ที่
เกี่ยวข้องจะเป็นใครก็ตำมท่ีจะท ำหน้ำที่ในกำรสนับสนุนกำรให้บริกำรตลอดวัฏจักรหรืออำยุขัยของ
บริกำร  

องค์กรจะต้องก ำหนดและปรับใช้เกณฑ์ส ำหรับกำรประเมินและคัดเลือกผู้ที่
เกี่ยวข้องต่ำง ๆ ในกำรให้บริกำรตลอดชั่วอำยุขัยของบริกำรนั้น ผู้ที่เกี่ยวข้องเหล่ำนั้นอำจเป็นผู้
ให้บริกำรภำยนอก ผู้ให้บริกำรภำยใน หรือลูกค้ำท่ีท ำหน้ำที่เป็นผู้ให้บริกำร 

ผู้ที่เกี่ยวข้องเหล่ำนั้นจะต้องไม่เป็นผู้ให้บริกำรหรือด ำเนินกำรเกี่ยวกับบริกำรทั้งหมด 
องค์ประกอบของบริกำรทั้งหมด หรือกระบวนกำรต่ำงๆ ทั้งหมดที่อยู่ในขอบเขตของระบบบริหำร 

องค์กรจะต้องระบุและจัดท ำเป็นลำยลักษณ์อักษร 
a) บริกำรที่มีกำรให้บริกำรหรือด ำเนินกำรโดยผู้ที่เก่ียวข้องอ่ืนๆ เหล่ำนั้น 
b) องค์ประกอบของบริกำรที่มีกำรให้บริกำรหรือด ำเนินกำรโดยผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืน  ๆ  

เหล่ำนั้น 
c) กระบวนกำรหรือบำงส่วนของกระบวนกำรในระบบบริหำรที่มีกำรด ำเนินกำรโดยผู้ที่

เกี่ยวข้องอ่ืน ๆ เหล่ำนั้น 
องค์กรจะต้องผนวกบริกำร องค์ประกอบของบริกำร หรือกระบวนกำรต่ำงๆ เข้ำไปในในระบบบริหำร 

ไม่ว่ำจะให้บริกำรโดยองค์กรเองหรือผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ ก็ตำม ทั้งนี้เพ่ือให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรด้ำน
บริกำรที่ก ำหนดไว้ องค์กรจะต้องประสำนกำรด ำเนินงำนด้ำนกิจกรรมต่ำงๆ กับผู้ที่ เกี่ยวข้องอ่ืนๆ เหล่ำนั้นที่
อยู่ในวัฏจักรของบริกำร ซึ่งรวมถึงกำรวำงแผนด้ำนบริกำร กำรออกแบบบริกำร กำรพัฒนำบริกำร กำรน ำ
บริกำรไปสู่กำรใช้งำน ตลอดจนกำรปรับปรุงบริกำรให้ดียิ่งขึ้น 

 
8.2.3.2. องค์กรจะต้องก ำหนดและปรับใช้มำตรกำรที่เกี่ยวข้องเพ่ือควบคุมกำรปฏิบัติงำนของ

ผู้ที่เกี่ยวข้องเหล่ำนั้นดังนี้ 
a) วัดผลและประเมินผลกำรปฏิบัติงำนตำมกระบวนกำร 
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b) วัดผลและประเมินผลควำมได้ผลของบริกำรและองค์ประกอบของบริกำร โดยดูว่ำมี
ควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรด้ำนบริกำรที่ก ำหนดไว้หรือไม่ 

 
ข้อควรสังเกต ISO/IEC 20000-3 ได้ก ำหนดแนวทำงในกำรควบคุมผู้ที่เก่ียวข้องอ่ืนๆ ที่อยู่ในวัฏจักรของบริกำร 
 

8.2.4. กำรบริหำรจัดกำรแคตตำล็อกของบริกำร 
องค์กรจะต้องมีกำรจัดท ำและบ ำรุงรักษำแคตตำล็อกของบริกำร แคตตำล็อกจะต้องรวมถึงข้อมูลที่

ต้องกำรโดยองค์กร ลูกค้ำ ผู้ใช้งำน และผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ โดยต้องอธิบำยถึงบริกำร จุดประสงค์และผลลัพธ์
ของบริกำรตำมที่ต้องกำร  ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับกำรพ่ึงพิงหรือพ่ึงพำอำศัยซึ่งกันและกันระหว่ำงบริกำรจะต้อง
ปรำกฏในแคตตำล็อกของบริกำร 

องค์กรจะต้องอนุญำตให้ลูกค้ำ ผู้ใช้งำน และผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ สำมำรถเข้ำถึงแคตตำล็อกของบริกำร
เฉพำะส่วนที่มีควำมจ ำเป็นต่อกำรน ำไปใช้งำน 
 
ข้อควรสังเกต แคตตำล็อกของบริกำรอำจจะมีหนึ่งหรือมำกกว่ำหนึ่งแคตตำล็อกได้ 
 

8.2.5. กำรบริหำรจัดกำรทรัพย์สิน 
องค์กรจะต้องมีกำรบริหำรทรัพย์สินที่ใช้ในกำรให้บริกำรให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรด้ำนบริกำร

และข้อผูกพันต่ำงๆ ที่ก ำหนดไว้ในข้อ 6.3 c) 
 
ข้อควรสังเกต ISO 55001 and ISO/IEC 19770-1 ระบุข้อก ำหนดที่สนับสนุนกำรบริหำรจัดกำรทรัพย์สิน
ทั่วไปและทรัพย์สินสำรสนเทศ 
 

8.2.6. กำรบริหำรจัดกำรองค์ประกอบของบริกำร 
ประเภทขององค์ประกอบของบริกำรจะต้องมีกำรก ำหนดให้ชัดเจน บริกำรสำมำรถพิจำรณำเป็น

องค์ประกอบของบริกำรได้ ข้อมูลองค์ประกอบของบริกำรจะต้องมีกำรบันทึกไว้ในระดับที่ลงรำยละเอียดอย่ำง
เหมำะสมกับควำมส ำคัญและประเภทของบริกำร  

ข้อมูลขององค์ประกอบ  1 รำยกำรที่บันทึกไว้จะต้องรวมถึง 
a) เลขที่หรือหมำยเลขขององค์ประกอบ 
b) ประเภทขององค์ประกอบ 
c) รำยละเอียดขององค์ประกอบ 
d) ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงองค์ประกอบนี้และองค์ประกอบอื่นๆ 
e) สถำนภำพขององค์ประกอบ 
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องค์ประกอบของบริกำรจะต้องมีกำรควบคุม กำรเข้ำถึงข้อมูลองค์ประกอบจะต้องมีกำรควบคุมด้วย
เช่นกัน และจะต้องสำมำรถตรวจสอบกลับไปหำควำมจ ำเป็นของกำรเปลี่ยนแปลงนั้น ทั้งนี้เพ่ือรักษำไว้ซึ่งควำม
ถูกต้องขององค์ประกอบของบริกำร  

องค์กรจะต้องมีกำรตรวจสอบควำมถูกต้องของข้อมูลขององค์ประกอบของบริกำรตำมรอบระยะเวลำ
ที่ก ำหนดไว้ กรณีท่ีพบควำมบกพร่อง องค์กรจะต้องด ำเนินกำรแก้ไขท่ีจ ำเป็น 

ข้อมูลองค์ประกอบของบริกำรจะต้องสำมำรถเข้ำถึงหรือใช้ประโยชน์ได้ตำมควำมเหมำะสมโดย
กิจกรรมต่ำงๆ ที่เก่ียวข้องกับกำรบริหำรจัดกำรบริกำร  
 

8.2.7. กำรส่งมอบบริกำร 
องค์กรจะต้องด ำเนินระบบบริหำรเพ่ือให้มีกำรประสำนงำนและกำรด ำเนินกำรต่อกิจกรรมต่ำงๆ ที่

จ ำเป็นต่อกำรส่งมอบบริกำรไปยังลูกค้ำ 
 

8.3. ควำมสัมพันธ์และข้อตกลงกำรให้บริกำร  
8.3.1. ภำพรวม 
รูปที่ 2 แสดงถึงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงกำรบริหำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับหน่วยงำนต่ำงๆ ทำงธุรกิจ 

(ข้อก ำหนด 8.3.2) กำรบริหำรจัดกำรข้อตกลงกำรให้บริกำร (ข้อก ำหนด 8.3.3) และกำรบริหำรจัดกำรกับผู้ให้
บริกำร (ทั้งภำยในและภำยนอก) (ข้อก ำหนด 8.3.4) 

 
 
ข้อควรสังเกต ISO/IEC 20000-3 ไดใ้ห้ค ำแนะน ำในกำรก ำหนดขอบเขตของบริกำรและกำรประยุกต์ใช้เอกสำร
ฉบับนี้ ตลอดจนให้ตัวอย่ำงเกี่ยวกับควำมสัมพันธ์ในห่วงโซ่ของกำรให้บริกำร (รูปที่ 2 แสดงถึงห่วงโซ่กำร
ให้บริกำร กล่ำวคือ องค์กรท ำหน้ำที่ให้บริกำรกับทำงลูกค้ำทั้งภำยในและลูกค้ำภำยนอก ตำมข้อตกลงกำร
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ให้บริกำรที่ก ำหนดไว้ โดยที่ต้องอำศัยควำมสัมพันธ์กับผู้ให้บริกำรทั้งภำยในและภำยนอก ตลอดจนผู้ให้บริกำร
ภำยนอกที่มีกำรท ำสัญญำจ้ำงในลักษณะกำรจ้ำงช่วง ในอันที่จะให้บริกำรตำมข้อตกลงกำรให้บริกำรที่ก ำหนด
ไว้) 
 

8.3.2. กำรบริหำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับหน่วยงำนต่ำงๆ ทำงธุรกิจ 
ลูกค้ำ ผู้ใช้งำน และผู้ที่เก่ียวข้องอ่ืนๆ ของบริกำร จะต้องมีกำรระบุและก ำหนดไว้อย่ำงเป็นลำยลักษณ์

อักษร องค์กรจะต้องมีกำรก ำหนดตัวแทนผู้รับผิดชอบในกำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ ตลอดจนรับผิดชอบ
ในกำรรักษำหรือคงไว้ซึ่งควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่มีต่อกำรให้บริกำร  

องค์กรจะต้องมีกำรเตรียมกำรเพ่ือให้มีกำรสื่อสำรกับลูกค้ำและผู้ที่เกี่ยวข้อง กำรสื่อสำรดังกล่ำว
จะต้องสนับสนุนกำรท ำควำมเข้ำใจสภำพแวดล้อมทำงธุรกิจที่ใช้ในกำรให้บริกำร ตลอดจนจะต้องท ำให้องค์กร
สำมำรถตอบสนองต่อควำมต้องกำรด้ำนบริกำรใหม่ๆ หรือที่มีกำรเปลี่ยนแปลงไป 

องค์กรจะต้องมีกำรทบทวนแนวโน้มด้ำนประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ 
องค์กรจะต้องทบทวนควำมจ ำเป็นในกำรเปลี่ยนแปลงหรือปรับปรุงบริกำร (โดยพิจำรณำจำกผลกำรทบทวน
แนวโน้มด้ำนประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรนั้น) 

องค์กรจะต้องมีกำรวัดควำมพึงพอใจของลูกค้ำต่อบริกำรที่ให้ตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ โดยท ำ
กำรวัดกับส่วนหนึ่งของลูกค้ำที่แสดงถึงภำพรวมของลูกค้ำทั้งหมด ผลกำรวัดควำมพึงพอใจนั้นจะต้องมีกำร
วิเครำะห์ ทบทวนเพ่ือระบุโอกำสในกำรปรับปรุงบริกำรให้ดียิ่งขึ้น ตลอดจนจะต้องมีกำรรำยงำนไปยังผู้ที่
เกี่ยวข้อง 

กำรร้องเรียนกำรให้บริกำรจะต้องมีกำรบันทึกไว้ วิเครำะห์หำสำเหตุ ด ำเนินกำรแก้ไข รำยงำน และ
ปิดเรื่องร้องเรียนนั้น กรณีที่กำรร้องเรียนนั้นไม่สำมำรถปิดได้โดยผ่ำนทำงช่องทำงกำรด ำเนินกำรตำมปกติ 
องค์กรจะต้องด ำเนินกำรแจ้งให้ลูกค้ำได้รับทรำบถึงกำรด ำเนินกำรที่เก่ียวข้อง  
 

8.3.3. กำรบริหำรจัดกำรข้อตกลงกำรให้บริกำร 
องค์กรและลูกค้ำจะต้องตกลงร่วมกันส ำหรับบริกำรที่จะมีกำรส่งมอบ ในแต่ละบริกำรที่จะมีกำรส่ง

มอบ องค์กรจะต้องก ำหนดหนึ่งหรือมำกกว่ำ 1 ข้อตกลงกำรให้บริกำร ทั้งนี้จะขึ้นอยู่กับควำมต้องกำรด้ำน
บริกำรที่ก ำหนดไว้ ข้อตกลงกำรให้บริกำรจะต้องรวมถึงเป้ำหมำยของกำรให้บริกำร ข้อจ ำกัดด้ำนปริมำณงำน 
และข้อยกเว้นในกำรให้บริกำร องค์กรจะต้องทบทวนและรำยงำนผลตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ ด้ำน
ปริมำณงำนและกำรเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นจริง (ในรอบระยะเวลำที่ผ่ำนมำ) เมื่อเทียบกับข้อจ ำกัดด้ำนปริมำณ
งำนที่ก ำหนดไว้ในข้อตกลงกำรให้บริกำร  

องค์กรจะต้องมีกำรติดตำมและทบทวนบริกำร ซึ่งรวมถึงประสิทธิภำพของบริกำรเทียบกับ เป้ำหมำย
ของกำรให้บริกำรที่ก ำหนดไว้ ตลอดจนรำยงำนให้ลูกค้ำได้รับทรำบ กรณีที่เป้ำหมำยของกำรให้บริกำรไม่
เป็นไปตำมท่ีก ำหนดไว้ องค์กรจะต้องทบทวนหำสำเหตุและระบุโอกำสในกำรปรับปรุงบริกำรให้ดียิ่งขึ้น 
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ข้อควรสังเกต ข้อตกลงของกำรให้บริกำรระหว่ำงองค์กรกับลูกค้ำอำจอยู่ในรูปแบบที่แตกต่ำงกันยกตัวอย่ำง
เช่น เป็นข้อตกลงที่เป็นลำยลักษณ์อักษร ข้อตกลงด้วยวำจำในกำรประชุม  ข้อตกลงทำงอีเมล์ หรือข้อตกลงที่
เป็นเงื่อนไขกำรให้บริกำรอ่ืนๆ  
 

8.3.4. กำรบริหำรจัดกำรผู้ให้บริกำร 
8.3.4.1. กำรบริหำรจัดกำรผู้ให้บริกำรภำยนอก 
องค์กรจะต้องมีกำรก ำหนดตัวแทนผู้รับผิดชอบในกำรบริหำรควำมสัมพันธ์ บริหำรสัญญำจ้ำง 

และบริหำรประสิทธิภำพของผู้ให้บริกำรภำยนอก 
องค์กรและผู้ให้บริกำรภำยนอกจะต้องตกลงร่วมกันในสัญญำกำรให้บริกำรที่ต้องจัดท ำเป็น

ลำยลักษณ์อักษร สัญญำจะต้องมีหรืออ้ำงอิงถึง  
a) ขอบเขตของบริกำร ส่วนของบริกำร กระบวนกำรหรือส่วนหนึ่งของกระบวนกำรที่

ต้องส่งมอบหรือให้บริกำรโดยผู้ให้บริกำรภำยนอก   
b) ข้อก ำหนดหรือควำมต้องกำรที่ต้องกำรให้ผู้ให้บริกำรภำยนอกด ำเนินกำรตำม 
c) เป้ำหมำยของกำรให้บริกำร หรือเงื่อนไขในสัญญำจ้ำงที่ต้องปฏิบัติตำม 
d) อ ำนำจหน้ำที่และควำมรับผิดชอบระหว่ำงองค์กรกับผู้ให้บริกำรภำยนอก 

องค์กรจะต้องมีกำรประเมินควำมสอดคล้องของเป้ำหมำยของกำรให้บริกำรหรือเงื่อนไขที่อยู่
ในสัญญำจ้ำง (ที่ผู้ให้บริกำรภำยนอกต้องปฏิบัติตำม) กับข้อตกลงกำรให้บริกำรกับลูกค้ำ และ
บริหำรควำมเสี่ยงที่เกี่ยวข้อง 

องค์กรจะต้องมีกำรระบุและบริหำรจัดกำรกลุ่มผู้ให้บริกำรภำยนอกท่ีเกี่ยวข้องทั้งหมดที่อยู่ใน
ขอบเขตของกำรให้บริกำร ส ำหรับแต่ละกลุ่ม กลุ่มใดที่มีกำรติดต่อประสำนงำนซึ่งกันและกัน
จะต้องระบุให้ชัดเจน 

องค์กรจะต้องมีกำรติดตำมประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของผู้ ให้บริกำรภำยนอกตำมรอบ
ระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ กรณีท่ีเป้ำหมำยของกำรให้บริกำร หรือเงื่อนไขที่ก ำหนดไว้ในสัญญำจ้ำงไม่
สอดคล้องกับตำมที่ระบุไว้ องค์กรจะต้องทบทวนและระบุสำเหตุ ตลอดจนก ำหนดโอกำสในกำร
ปรับปรุงหรือแก้ไขบริกำรให้ดียิ่งขึ้น 

องค์กรจะต้องมีกำรทบทวนสัญญำจ้ำงเทียบกับควำมต้องกำรด้ำนบริกำรในปัจจุบันที่เป็นอยู่
ตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ องค์กรต้องประเมินกำรเปลี่ยนแปลงสัญญำจ้ำงที่จ ำเป็น (เพ่ือให้
รองรับกับควำมต้องกำรด้ำนบริกำรที่เกิดขึ้นนั้น) และพิจำรณำในแง่ของผลกระทบที่มีต่อระบบ
บริหำรและบริกำรเอง ก่อนที่จะอนุมัติกำรเปลี่ยนแปลงนั้น  

กรณีท่ีพบข้อโต้เถียงหรือข้อขัดแย้งระหว่ำงองค์กรกับผู้ให้บริกำรภำยนอกจะต้องมีกำรบันทึก
ไว้และแผนจัดกำรจนกระท่ังปิด 
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8.3.4.2. กำรบริหำรจัดกำรผู้ให้บริกำรภำยในและลูกค้ำที่ท ำหน้ำที่เป็นผู้ให้บริกำร 
ส ำหรับผู้ให้บริกำรภำยในและลูกค้ำที่ท ำหน้ำที่เป็นผู้ให้บริกำร องค์กรจะต้องระบุ ตกลงกัน 

และจัดท ำข้อตกลงกำรให้บริกำรอย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษรกับผู้ให้บริกำรและลูกค้ำดังกล่ำว โดย
ต้องระบุกิจกรรมกำรด ำเนินกำรที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร ตลอดจนกลุ่มใดที่ต้องมีกำรติดต่อ
ประสำนงำนซึ่งกันและกันจะต้องระบุให้ชัดเจนด้วย 

องค์กรจะต้องมีกำรติดตำมประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของผู้ให้บริกำรภำยในและลูกค้ำที่
ท ำหน้ำที่เป็นผู้ให้บริกำร ตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ กรณีที่เป้ำหมำยของกำรให้บริกำร หรือ
ข้อตกลงต่ำงๆ ตำมที่ก ำหนดไว้ไม่สอดคล้องกับตำมที่ระบุไว้ องค์กรจะต้องทบทวนและระบุ
สำเหตุ ตลอดจนก ำหนดโอกำสในกำรปรับปรุงหรือแก้ไขบริกำรให้ดียิ่งขึ้น 

 
8.4. ควำมต้องกำรในกำรจัดท ำหรือปรับปรุงบริกำรและกำรด ำเนินกำรให้ตำมควำมต้องกำร  

8.4.1. กำรจัดท ำงบประมำณและกำรลงบัญชีค่ำใช้จ่ำยของบริกำร 
องค์กรจะต้องมีกำรก ำหนดงบประมำณและลงบัญชีบันทึกค่ำใช้จ่ำยของบริกำรหรือกลุ่มของบริกำร 

โดยต้องสอดคล้องกับนโยบำยและกระบวนกำรกำรบริหำรจัดกำรด้ำนกำรเงินขององค์กร  
ค่ำใช้จ่ำยของบริกำรจะต้องมีกำรตั้งงบประมำณไว้เพ่ือให้สำมำรถควบคุมงบประมำณอย่ำงได้ผล 

ตลอดจนกลไกกำรตัดสินใจที่เกี่ยวข้อง 
องค์กรจะต้องมีกำรติดตำมและรำยงำนใช้จ่ำยที่เกิดขึ้นจริงเทียบกับงบประมำณที่ก ำหนดไว้ ทบทวน

กำรประมำณกำรด้ำนงบประมำณหรือค่ำใช้จ่ำยที่เก่ียวข้อง ตลอดจนบริหำรค่ำใช้จ่ำยที่เกิดขึ้น  
 
ข้อควรสังเกต องค์กรหลำยองค์กร แต่ไม่ทั้งหมดทุกองค์กร มีกำรคิดค่ำใช้จ่ำยในกำรให้บริกำร (กับลูกค้ำหรือ
ผู้ใช้บริกำร) มำตรฐำนฉบับนี้ไม่รวมเรื่องกำรคิดค่ำใช้จ่ำยในกำรให้บริกำร ทั้งนี้เพ่ือให้มำตรฐำนฉบับนี้สำมำรถ
ใช้ได้กับทุกหน่วยงำนที่ต้องกำรน ำมำตรฐำนนี้ไปปรับใช้ 
 

8.4.2. กำรบริหำรควำมต้องกำรด้ำนบริกำร 
องค์กรจะต้องด ำเนินกำรดังต่อไปนี้ ตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ 
a) ก ำหนดควำมต้องกำรในกำรจัดท ำหรือปรับปรุงบริกำรทั้งในภำพปัจจุบันและอนำคต 
b) ติดตำมและรำยงำนควำมต้องกำรเหล่ำนั้น ตลอดจนเมื่อบริกำรมีกำรจัดท ำเสร็จ มีกำรบริโภคหรือ

ใช้งำนบริกำรดังกล่ำวอย่ำงไรบ้ำง 
 
ข้อควรสังเกต กำรบริหำรควำมต้องกำรด้ำนบริกำรเป็นกำรศึกษำและท ำควำมเข้ำใจควำมต้องกำรของลูกค้ำทั้ง
ในปัจจุบันและอนำคตของบริกำร กำรบริหำรจัดกำรขีดควำมสำมำรถของบริกำรท ำงำนร่วมกับกำรบริหำร
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ควำมต้องกำรด้ำนบริกำร โดยท ำหน้ำที่ในกำรวำงแผนและจัดสรรทรัพยำกรให้เพียงพอตำมควำมต้องกำรด้ำน
บริกำรที่ก ำหนดไว้ 
 

8.4.3. กำรบริหำรจัดกำรขีดควำมสำมำรถ 
ควำมต้องกำรที่เกี่ยวข้องกับขีดควำมสำมำรถของบริกำร ได้แก่ ควำมต้องกำรด้ำนบุคลำกร ด้ำน

เทคนิค ด้ำนข้อมูล และด้ำนงบประมำณ จะต้องมีกำรระบุอย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษร โดยพิจำรณำจำกควำม
ต้องกำรด้ำนบริกำรและควำมต้องกำรด้ำนประสิทธิภำพที่ก ำหนดไว้  

องค์กรจะต้องวำงแผนด้ำนขีดควำมสำมำรถของบริกำรโดยต้องรวมถึง 
a) ขีดควำมสำมำรถในปัจจุบันและที่คำดกำรณ์ไว้ของบริกำร โดยพิจำรณำจำกควำมต้องกำรในกำร

จัดท ำหรือปรับปรุงบริกำร 
b) ผลกระทบที่คำดกำรณ์ไว้ที่มีต่อเป้ำหมำยของกำรให้บริกำร ควำมต้องกำรด้ำนควำมพร้อมใช้ของ

บริกำร ตลอดจนควำมต่อเนื่องของกำรให้บริกำร  
c) ช่วงระยะเวลำกำรด ำเนินกำร และระดับขีดควำมสำมำรถขั้นต่ ำของบริกำร ที่จะมีกำร

เปลี่ยนแปลงนั้น 
องค์กรจะต้องจัดเตรียมขีดควำมสำมำรถของบริกำรที่เพียงพอเพ่ือรองรับควำมต้องกำรด้ำนบริกำร

และควำมต้องกำรด้ำนประสิทธิภำพที่ก ำหนดไว้ องค์กรจะต้องมีกำรติดตำมกำรใช้ขีดควำมสำมำรถของ 
บริกำร วิเครำะห์ข้อมูลขีดควำมสำมำรถและประสิทธิภำพของบริกำร ตลอดจนระบุโอกำสในกำรปรับปรุง
ประสิทธิภำพของบริกำรให้ดียิ่งขึ้น 
 

8.5. กำรออกแบบ พัฒนำ และกำรน ำบริกำรไปสู่กำรใช้งำน  
8.5.1. กำรบริหำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลง 

8.5.1.1. นโยบำยกำรบริหำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลง 
นโยบำยกำรบริหำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลงจะต้องมีกำรจัดท ำและจะต้องระบุ 

a) ส่วนของบริกำรและองค์ประกอบของบริกำรอ่ืนๆ ที่อยู่ภำยใต้กำรควบคุมกำรบริหำร
จัดกำรกำรเปลี่ยนแปลง 

b) ประเภทของกำรเปลี่ยนแปลงซึ่งรวมถึงกำรเปลี่ยนแปลงแบบเร่งด่วน และกำรบริหำร
จัดกำรในแต่ละประเภท 

c) เกณฑ์ในกำรระบุกำรเปลี่ยนแปลงที่มีผลกระทบสูงต่อลูกค้ำหรือบริกำรในขอบเขต 
8.5.1.2. กำรเริ่มต้นกำรบริหำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลง 

กำรขออนุมัติกำรเปลี่ยนแปลง ซึ่งรวมถึงข้อเสนอในกำรเพ่ิม ถอดถอน หรือโอนย้ำย
บริกำร จะต้องมีกำรบันทึกและจัดหมวดหมู่ไว้ 
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องค์กรจะต้องมีกำรใช้หัวข้อ 8.5.2 ในส่วนของกำรออกแบบและกำรน ำบริกำรไปสู่กำรใช้
งำนส ำหรับในแต่ละกรณีดังนี้ 

a) บริกำรใหม่ที่ส่งผลกระทบสูงกับลูกค้ำหรือบริกำรอ่ืนๆ ตำมที่นโยบำยกำรบริหำรจัดกำร
กำรเปลี่ยนแปลงได้ระบุไว้ 

b) กำรเปลี่ยนแปลงต่อบริกำรที่มีอยู่แล้วที่ส่งผลกระทบสูงกับลูกค้ำหรือบริกำรอย่ำงอ่ืนๆ 
ตำมท่ีนโยบำยกำรบริหำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลงได้ระบุไว้ 

c) ประเภทของกำรเปลี่ยนแปลงที่มีกำรบริหำรจัดกำรโดยกระบวนกำรออกแบบและพัฒนำ
บริกำรไปสู่กำรใช้งำน ตำมนโยบำยกำรบริหำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลงที่ก ำหนดไว้ 

d) กำรถอดถอนบริกำรหนึ่งออกจำกกำรใช้งำนหรือให้บริกำร 
e) กำรถ่ำยโอนบริกำรหนึ่งจำกองค์กรไปสู่ลูกค้ำหรือผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ 
f) กำรถ่ำยโอนบริกำรหนึ่งจำกลูกค้ำหรือผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืน ๆ มำยังองค์กรเอง  

ในกำรด ำเนินกำรเปลี่ยนแปลง นับตั้งแต่กำรประเมิน กำรขออนุมัติ กำรจัดก ำหนดกำร 
และกำรทบทวนทั้งบริกำรใหม่หรือบริกำรที่ต้องกำรเปลี่ยนแปลงที่อยู่ในขอบเขตของหัวข้อ 8.5.2 
จะต้องมีกำรบริหำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลงโดยผ่ำนกิจกรรมในหัวข้อ 8.5.1.3  

กำรขออนุมัติกำรเปลี่ยนแปลงที่ไม่อยู่ในขอบเขตของหัวข้อ 8.5.2 จะต้องมีกำรบริหำร
จัดกำรกำรเปลี่ยนแปลงโดยผ่ำนกิจกรรมในหัวข้อ 8.5.1.3 

 
8.5.1.3. กิจกรรมของกำรบริหำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลง 

องค์กรและผู้ที่เกี่ยวข้องจะต้องด ำเนินกำรตัดสินใจเกี่ยวกับกำรอนุมัติ (หรือไม่อนุมัติ) และ
กำรจัดล ำดับควำมส ำคัญของกำรขออนุมัติกำรเปลี่ยนแปลง 

กำรตัดสินใจจะต้องน ำประเด็นเหล่ำนี้มำประกอบกำรพิจำรณำ ได้แก่ ควำมเสี่ยง ข้อดี
หรือประโยชน์ของกำรเปลี่ยนแปลง ควำมเป็นไปได้ในกำรด ำเนินกำร และผลกระทบด้ำนกำรเงิน
ของกำรเปลี่ยนแปลงที่มีกำรร้องขอเพ่ือด ำเนินกำร กำรตัดสินใจจะต้องพิจำรณำผลกระทบของกำร
เปลี่ยนแปลงนั้นที่มีต่อ 

a) บริกำรที่มีอยู่ในปัจจุบัน 
b) ลูกค้ำ ผู้ใช้งำน และผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ 
c) นโยบำยและแผนต่ำงๆ ที่เก่ียวข้องภำยใต้มำตรฐำนฉบับนี้ 
d) ขีดควำมสำมำรถของบริกำร ควำมพร้อมใช้ของบริกำร ควำมต่อเนื่องของบริกำร และ

ควำมมั่นคงปลอดภัยของบริกำร 
e) กำรขออนุมัติเปลี่ยนแปลงอ่ืนๆ กำรน ำบริกำรใหม่ไปสู่กำรใช้งำนและแผนที่เก่ียวข้อง 
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กำรขออนุมัติกำรเปลี่ยนแปลงที่ได้รับกำรอนุมัติแล้วจะต้องมีกำรเตรียมกำร ตรวจสอบ 
และหำกเป็นไปได้ต้องมีกำรทดสอบ รำยละเอียดของกำรน ำบริกำรไปสู่กำรใช้งำนจะต้องมีกำร
สื่อสำรไปยังผู้ที่เกี่ยวข้อง 

กิจกรรมที่จ ำเป็นในกำรถอยกลับหรือแก้ไขกำรเปลี่ยนแปลงที่ไม่ส ำเร็จ จะต้องมีกำร
วำงแผนไว้ก่อน และหำกเป็นไปได้ต้องมีกำรทดสอบ  กำรเปลี่ยนแปลงที่ไม่ส ำ เร็จจะต้องมีกำร
วิเครำะห์และตกลงร่วมกันในสิ่งที่ต้องด ำเนินกำร 

ข้อมูลองค์ประกอบของบริกำรจะต้องมีกำรปรับปรุงให้ทันสมัย ภำยหลังจำกที่มีกำร
เปลี่ยนแปลงต่อองค์ประกอบของบริกำรเสร็จเรียบร้อยแล้ว 

องค์กรจะต้องด ำเนินกำรทบทวนควำมสัมฤทธิ์ผลของกำรเปลี่ยนแปลงนั้น และด ำเนินกำร
ที่จ ำเป็นร่วมกับผู้ที่เกี่ยวข้อง (ตำมผลกำรทบทวนนั้น) ตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ ข้อมูลกำร
ขออนุมัติกำรเปลี่ยนแปลงทั้งหมดจะต้องน ำมำวิเครำะห์เพ่ือดูแนวโน้มของกำรเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้น ผลกำรวิเครำะห์และข้อสรุปจะต้องมีกำรบันทึกไว้และทบทวนเพ่ือระบุโอกำสในกำร
ปรับปรุงกำรขออนุมัติกำรเปลี่ยนแปลงเหล่ำนั้น 

 
8.5.2. กำรออกแบบและกำรน ำบริกำรไปสู่กำรใช้งำน  

8.5.2.1. กำรวำงแผนส ำหรับบริกำรใหม่หรือบริกำรที่มีกำรเปลี่ยนแปลง 
กำรวำงแผนส ำหรับบริกำรใหม่หรือบริกำรที่มีกำรเปลี่ยนแปลงจะต้องรวมถึงหรือมีกำร

อ้ำงอิงไปยัง 
a) ผู้มีอ ำนำจหน้ำที่และควำมรับผิดชอบในกำรออกแบบ พัฒนำ และน ำบริกำรไปสู่กำรใช้

งำน  
b) กิจกรรมกำรด ำเนินกำรทั้งโดยองค์กรและผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ พร้อมทั้งระยะเวลำกำร

ด ำเนินกำร 
c) ทรัพยำกรด้ำนบุคคล ทำงเทคนิค ด้ำนข้อมูล และงบประมำณที่ต้องใช้ในกำรด ำเนินกำร 
d) กำรพ่ึงพิงหรือพ่ึงพำอำศัยบริกำรอ่ืนๆ 
e) กำรทดสอบที่จ ำเป็นส ำหรับบริกำรใหม่หรือบริกำรที่มีกำรเปลี่ยนแปลง 
f) เกณฑ์ในกำรตรวจรับบริกำร 
g) ผลลัพธ์ที่คำดหวังโดยแสดงในรูปแบบที่สำมำรถวัดผลได้ 
h) ผลกระทบที่มีต่อระบบบริหำร บริกำรอ่ืนๆ กำรขออนุมัติกำรเปลี่ยนแปลงที่ได้วำงแผนไว้

แล้ว ลูกค้ำ ผู้ใช้งำน และผู้ที่เก่ียวข้องอ่ืนๆ 
ส ำหรับบริกำรซึ่งจะถูกถอดออกจำกกำรให้บริกำร กำรวำงแผนจะต้องรวมถึงวันเวลำใน

กำรถอดถอนบริกำรนั้นและกิจกรรมกำรท ำอำไคว์ส ำหรับเอกสำรและส่วนของบริกำรต่ำงๆ 
ตลอดจนกำรจ ำหน่ำยออกหรือกำรโอนย้ำยของข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 
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ส ำหรับบริกำรซึ่งจะมีกำรโอนย้ำย กำรวำงแผนจะต้องรวมถึงวันเวลำในกำรโอนย้ำยบริกำร
และกิจกรรมในกำรโอนย้ำยข้อมูล เอกสำร องค์ควำมรู้ และส่วนของบริกำรต่ำงๆ 

องค์ประกอบของบริกำรที่เกี่ยวข้องกับกำรเปลี่ยนแปลง จะต้องมีกำรบริหำรจัดกำรโดยผ่ำน
ทำงกระบวนกำรบริหำรจัดกำรองค์ประกอบของบริกำร 

 
8.5.2.2. กำรออกแบบบริกำร 

บริกำรใหม่หรือบริกำรที่มีกำรเปลี่ยนแปลงจะต้องมีกำรออกแบบและจัดท ำข้อมูลอย่ำง
เป็นลำยลักษณ์อักษร โดยต้องสอดคล้องกับควำมต้องกำรด้ำนบริกำรที่ก ำหนดไว้ในหัวข้อ 8.2.2 
กำรออกแบบบริกำรจะต้องรวมถึงหัวข้อดังต่อไปนี้ด้วย 

a) ผู้มีอ ำนำจและหน้ำที่ควำมรับผิดชอบของผู้ที่เกี่ยวข้องในกำรให้บริกำรทั้งที่เป็นบริกำร
ใหม่หรือบริกำรที่มีกำรเปลี่ยนแปลง 

b) ควำมต้องกำรส ำหรับกำรเปลี่ยนแปลงที่มีต่อทรัพยำกรด้ำนบุคคล ทำงเทคนิค ด้ำนข้อมูล 
และงบประมำณที่จ ำเป็นต้องใช้ในกำรด ำเนินกำร 

c) ควำมต้องกำรส ำหรับกำรให้ควำมรู้ กำรฝึกอบรม และกำรฝึกประสบกำรณ์ที่เหมำะสม 
d) ข้อตกลงกำรให้บริกำรใหม่หรือข้อตกลงกำรให้บริกำรที่ปรับปรุงจำกของเดิม สัญญำจ้ำง 

และเอกสำรข้อตกลงอ่ืนๆ ที่สนับสนุนบริกำรในขอบเขต 
e) กำรเปลี่ยนแปลงที่มีต่อระบบบริหำรซึ่งรวมถึง นโยบำย แผนงำน กระบวนกำร ขั้นตอน

ปฏิบัติ มำตรกำร และควำมรู้ (ทั้งนโยบำย แผนงำน กระบวนกำร และอ่ืนๆ ที่เป็น
ของใหม่หรือท่ีปรับปรุงจำกของเดิม) 

f) ผลกระทบที่มีต่อบริกำรอ่ืนๆ 
g) กำรปรับปรุงต่อแคตตำล็อกของกำรให้บริกำรที่มีอยู่ 

 
8.5.2.3. กำรพัฒนำและน ำบริกำรไปสู่กำรใช้งำน 

บริกำรใหม่หรือบริกำรที่มีกำรเปลี่ยนแปลงจะต้องมีกำรพัฒนำและทดสอบเพ่ือตรวจสอบ
ว่ำบริกำรนั้นครอบคลุมควำมต้องกำรด้ำนบริกำรที่ก ำหนดไว้หรือไม่ สอดคล้องกับเอกสำรกำร
ออกแบบหรือไม่ และสอดคล้องกับเกณฑ์กำรตรวจรับบริกำรหรือไม่ กรณีที่ไม่สอดคล้องกับเกณฑ์
กำรตรวจรับบริกำร องค์กรและผู้ที่เกี่ยวข้องจะต้องตัดสินใจเกี่ยวกับกำรด ำเนินกำรและกำรน ำ
บริกำรไปสู่กำรใช้งำนต่ำงๆ ที่จ ำเป็น 

กระบวนกำรกำรบริหำรจัดกำรรีลีสและกำรน ำบริกำรไปสู่กำรใช้งำน (ค ำว่ำ รีลีส หมำยถึง 
บริกำรที่พัฒนำหรือจัดท ำขึ้นมำตำมควำมต้องกำรด้ำนบริกำรที่ก ำหนดไว้ ซึ่งอำจเป็นบริกำรใหม่
หรือบริกำรที่ปรับปรุงก็ตำม โดยทั่วไปก่อนน ำรีลีสนั้นไปสู่กำรใช้งำน จะต้องมีกำรด ำเนินกำรต่ำงๆ 
ที่จ ำเป็นเพ่ือให้เกิดควำมพร้อมในกำร อำทิ กำรวำงแผนกำรติดตั้งและใช้งำน กำรน ำไปติดตั้ง กำร
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ฝึกอบรม กำรจัดเตรียมสิ่งส่งมอบต่ำงๆ ที่เก่ียวข้อง เป็นต้น ก่อนที่จะเริ่มต้นมีกำรใช้บริกำรใหม่นั้น
ต่อไป) จะถูกน ำมำใช้งำนในกำรน ำบริกำรหนึ่งไปสู่สภำพแวดล้อมของกำรใช้งำนจริง 

หลังจำกที่เสร็จสิ้นกิจกรรมกำรน ำบริกำรไปสู่กำรใช้งำน องค์กรจะต้องรำยงำนไปยังผู้ที่
เกี่ยวข้องเก่ียวกับควำมส ำเร็จเมื่อเทียบกับผลลัพธ์ตำมที่คำดหวังหรือตำมที่ต้องกำร  

 
8.5.3. กำรบริหำรจัดกำรรีลีสและกำรน ำบริกำรไปสู่กำรใช้งำน 
องค์กรจะต้องก ำหนดประเภทของรีลีส ซึ่งรวมถึงกำรออกรีลีสแบบด่วน ควำมถี่ในกำรออกรีลีส และ

กำรบริหำรจัดกำรที่เก่ียวข้องกับรีลีสนั้น 
องค์กรจะต้องวำงแผนในกำรน ำบริกำรใหม่หรือบริกำรที่มีกำรเปลี่ยนแปลงไปสู่สภำพแวดล้อมของ

กำรใช้งำนจริง กำรวำงแผนนี้จะต้องด ำเนินกำรผสำนควบคู่ไปกับกำรบริหำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลง และต้อง
รวมถึงกำรอ้ำงอิงไปยังกำรขออนุมัติกำรเปลี่ยนแปลงที่เกี่ยวข้อง ข้อผิดพลำดทำงเทคนิคที่เกี่ยวข้องกับบริกำร
ซึ่งเป็นที่ทรำบกัน ตลอดจนปัญหำที่เกี่ยวข้อง ซึ่งก ำลังจะถูกปิดโดยผ่ำนรีลีสนี้ กำรวำงแผนจะต้องรวมถึงวัน
เวลำในกำรน ำรีลีสนั้นไปสู่กำรใช้งำน สิ่งส่งมอบ และวิธีกำรในกำรน ำบริกำรไปสู่กำรใช้งำน  

รีลีสจะต้องมีกำรตรวจสอบโดยเทียบกับเกณฑ์กำรตรวจรับบริกำรนั้น และจะต้องได้รับกำรอนุมัติ
ก่อนที่จะน ำบริกำรไปสู่กำรใช้งำน กรณีที่ไม่สอดคล้องกับเกณฑ์กำรตรวจรับบริกำร องค์กรและผู้ที่เกี่ยวข้อง
จะต้องตัดสินใจเกี่ยวกับกำรด ำเนินกำรและกำรน ำบริกำรไปสู่กำรใช้งำนต่ำงๆ ที่จ ำเป็น 

ก่อนน ำรีลีสใหม่ไปสู่กำรใช้งำนในสภำพแวดล้อมจริง องค์ประกอบของบริกำรที่เกี่ยวข้อง (ว่ำ ณ 
ขณะนั้น ประกอบไปด้วยอะไรบ้ำง) จะต้องมีกำรบันทึกไว้ ถ้ำเป็นไปได้รีลีสจะต้องมีกำรน ำสู่กำรให้บริกำรใน
สภำพแวดล้อมจริงโดยที่ต้องระมัดระวังควำมถูกต้องขององค์ประกอบและส่วนประกอบของบริกำรให้ถูกต้อง
ตำมจริง 

ควำมส ำเร็จหรือควำมล้มเหลวของรีลีสนั้นจะต้องมีกำรติดตำมและวิเครำะห์ผล กำรติดตำมและวัดผล
จะรวมถึงอินซิเด้นท์ที่เกี่ยวข้องกับรีลีสนั้นๆ ที่เกิดขึ้นในช่วงหลังจำกที่น ำบริกำรไปสู่กำรใช้งำน (อินซิเด้นท์ 
หมำยถึง เหตุเสียที่ท ำให้บริกำรในขอบเขตเกิดกำรหยุดชะงักหรือไม่สำมำรถให้บริกำรได้ จึงต้องด ำเนินกำรหำ
ทำงแก้ไขจนกระทั่งแล้วเสร็จ) ผลและข้อสรุปจำกกำรติดตำมและวัดผลจะต้องมีกำรบันทึกไว้ และมีกำร
ทบทวนเพื่อระบุโอกำสในกำรปรับปรุงบริกำรให้ดียิ่งขึ้น 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับควำมส ำเร็จหรือควำมล้มเหลวของรีลีสนั้น ตลอดจนวันเวลำที่จะออกรีลีสใหม่ใน
อนำคตจะต้องมีไว้และสำมำรถน ำไปใช้ประโยชน์ได้โดยกิจกรรมกำรบริหำรจัดกำรบริกำรอ่ืนๆ ตำมควำม
จ ำเป็น  
 

8.6. กำรแก้ไขปัญหำและกำรด ำเนินกำรตำมค ำร้องขอ 
8.6.1. กำรบริหำรจัดกำรอินซิเด้นท์ 
อินซิเด้นท์จะต้อง 
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a) มีกำรบันทึกและจัดหมวดหมู่ไว้ 
b) มีกำรจัดล ำดับควำมส ำคัญโดยพิจำรณำจำกผลกระทบและควำมเร่งด่วนของอินซิเด้นท์นั้น 
c) มีกำรส่งต่อไปยังผู้ที่เก่ียวข้องถ้ำจ ำเป็น 
d) มีกำรด ำเนินกำรแก้ไข 
e) มีกำรปิดอินซิเด้นท์ 
ข้อมูลบันทึกอินซิเด้นท์จะต้องมีกำรปรับปรุงให้ทันสมัยตำมกำรด ำเนินกำรที่เกี่ยวข้อง 
องค์กรจะต้องก ำหนดเกณฑ์ในกำรระบุอินซิเด้นท์ที่มีผลกระทบสูง อินซิเด้นท์ที่มีผลกระทบสูงจะต้อง

ถูกจัดหมวดหมู่และบริหำรจัดกำรตำมขั้นตอนปฏิบัติหนึ่งที่ถูกก ำหนดไว้อย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษร ผู้บริหำร
ระดับสูงจะต้องได้รับแจ้งถึงอินซิเด้นที่มีผลกระทบสูงเหล่ำนั้น องค์กรจะต้องมีกำรมอบหมำยหน้ำที่ควำม
รับผิดชอบในกำรบริหำรจัดกำรอินซิเด้นท์ที่มีผลกระทบสูงไปยังผู้ที่เกี่ยวข้อง หลังจำกที่อินซิเด้นท์ที่มี
ผลกระทบสูงได้มีกำรแก้ไขจนเสร็จสิ้นแล้ว จะต้องมีกำรรำยงำนไปยังผู้ที่เกี่ยวข้องและทบทวนเพ่ือระบุโอกำส
ในกำรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นต่อไป  
 

8.6.2. กำรบริหำรจัดกำรกำรด ำเนินกำรตำมค ำร้องขอ 
ค ำร้องขอใช้บริกำรจะต้อง  
a) มีกำรบันทึกและจัดหมวดหมู่ไว้ 
b) มีกำรจัดล ำดับควำมส ำคัญ 
c) มีกำรด ำเนินกำรให้จนส ำเร็จ 
d) มีกำรปิดค ำร้องขอ 
ข้อมูลบันทึกค ำร้องขอใช้บริกำรจะต้องมีกำรปรับปรุงให้ทันสมัยตำมกำรด ำเนินกำรที่เกี่ยวข้อง 
ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรตำมค ำร้องขอใช้บริกำร จะต้องมีหรือจัดเตรียมไว้ส ำหรับบุคลำกรผู้ปฏิบัติงำน

ตำมค ำร้องขอให้บริกำรนั้น 
 

8.6.3. กำรบริหำรจัดกำรปัญหำกำรใช้งำน 
องค์กรจะต้องมีกำรวิเครำะห์ข้อมูลและแนวโน้มของอินซิเด้นท์ต่ำงๆ ที่เกิดขึ้น (เช่น ในรอบระยะเวลำ

ที่ผ่ำนมำ) เพ่ือระบุปัญหำที่เกี่ยวข้อง (ค ำว่ำ ปัญหำกำรใช้งำน หมำยถึง อินซิเด้นท์ต่ำงๆ ที่เกิดขึ้นในรอบ
ระยะเวลำที่ผ่ำนมำ ที่จ ำเป็นต้องวิเครำะห์หำสำเหตุและด ำเนินกำรแก้ไขที่สำเหตุ ทั้งนี้เพ่ื อปิดที่สำเหตุและ
ป้องกันกำรเกิดขึ้นหรือเกิดซ้ ำในอนำคต) องค์กรจะต้องระบุสำเหตุพ้ืนฐำนของปัญหำกำรใช้งำนนั้นและกำร
ด ำเนินกำรที่จ ำเป็นเพื่อป้องกันกำรเกิดขึ้นหรือกำรเกิดซ้ ำของอินซิเด้นเหล่ำนั้น 

ปัญหำกำรใช้งำนจะต้อง  
a) มีกำรบันทึกและจัดหมวดหมู่ไว้ 
b) มีกำรจัดล ำดับควำมส ำคัญ 
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c) มีกำรส่งต่อไปยังผู้ที่เก่ียวข้องถ้ำจ ำเป็น 
d) มีกำรด ำเนินกำรแก้ไขถ้ำเป็นไปได้ 
e) มีกำรปิดปัญหำกำรใช้งำน 
ข้อมูลบันทึกปัญหำกำรใช้งำนจะต้องมีกำรปรับปรุงให้ทันสมัยตำมกำรด ำเนินกำรที่เกี่ยวข้อง กำร

ด ำเนินกำรเปลี่ยนแปลงที่จ ำเป็นเพ่ือแก้ไขและปิดปัญหำกำรใช้งำนที่พบจะต้องมีกำรบริหำรจัดกำรโดยให้
เป็นไปตำมนโยบำยกำรบริหำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลงที่ก ำหนดไว้ 

กรณีที่สำเหตุพ้ืนฐำนของปัญหำกำรใช้งำนได้มีกำรระบุแล้วแต่ยังไม่ได้รับกำรแก้ไขอย่ำงถำวร องค์กร
จะต้องก ำหนดกำรด ำเนินกำรที่จ ำเป็นเพ่ือลดผลกระทบของปัญหำกำรใช้งำนนั้นที่มีต่อบริกำรในขอบเขต 
ข้อผิดพลำดทำงเทคนิคที่เกี่ยวข้องของปัญหำกำรใช้งำนจะต้องมีกำรบันทึกไว้ ข้อมูลเกี่ยวกับข้อผิดพลำดทำง
เทคนิคและกำรแก้ไขปัญหำที่เกิดขึ้นจะต้องมีข้อมูลป้อนไปยังผู้ที่เกี่ยวข้องตำมควำมจ ำเป็น 

ควำมสัมฤทธิ์ผลของกำรแก้ไขปัญหำจะต้องมีกำรติดตำม ทบทวน และรำยงำนไปยังผู้ที่เกี่ยวข้องตำม
รอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ 
 

8.7. กำรประกันหรือกำรรับรองบริกำร 
8.7.1. กำรบริหำรจัดกำรควำมพร้อมใช้ของบริกำร 
ตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ ควำมเสี่ยงที่มีต่อควำมพร้อมใช้ของบริกำรจะต้องมีกำรประเมินและ

จัดท ำเป็นลำยลักษณ์อักษรไว้ องค์กรจะต้องก ำหนดและตกลงกับลูกค้ำและผู้ที่เกี่ยวข้องในเรื่องของควำม
ต้องกำรด้ำนควำมพร้อมใช้ของบริกำรและเป้ำหมำยที่ต้องกำร ควำมต้องกำรที่ตกลงกันนั้นจะต้องพิจำรณำใน
เรื่องของควำมต้องกำรทำงธุรกิจที่เกี่ยวข้อง ควำมต้องกำรด้ำนบริกำร ข้อตกลงกำรให้บริกำร และควำมเสี่ยงที่
เกี่ยวข้อง 

ควำมต้องกำรด้ำนควำมพร้อมใช้ของบริกำรและเป้ำหมำยที่ต้องกำรจะต้องมีกำรจัดท ำเป็นลำยลักษณ์
อักษรและปรับปรุงให้ทันสมัย 

ควำมพร้อมใช้ของบริกำรจะต้องมีกำรติดตำม ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจะต้องมีกำรบันทึกไว้และเปรียบเทียบ
กับเป้ำหมำยที่ก ำหนดไว้ สภำพควำมไม่พร้อมใช้ของบริกำรที่เกิดขึ้นอย่ำงกะทันหันหรือไม่ได้วำงแผนมำก่อน 
(เช่น กำรวำงแผนปิดปรับปรุงบริกำร) จะต้องมีกำรวิเครำะห์และมีกำรด ำเนินกำรที่จ ำเป็น  
 

8.7.2. กำรบริหำรจัดกำรควำมต่อเนื่องของบริกำร 
ตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ ควำมเสี่ยงที่มีต่อควำมต่อเนื่องของบริกำรจะต้องมีกำรประเมินและ

จัดท ำเป็นลำยลักษณ์อักษรไว้ องค์กรจะต้องก ำหนดและตกลงกับลูกค้ำและผู้ที่เกี่ยวข้องในเรื่องของควำม
ต้องกำรด้ำนควำมต่อเนื่องของบริกำร ควำมต้องกำรที่ตกลงกันนั้นจะต้องพิจำรณำในเรื่องของควำมต้องกำร
ทำงธุรกิจที่เกี่ยวข้อง ควำมต้องกำรด้ำนบริกำร ข้อตกลงกำรให้บริกำร และควำมเสี่ยงที่เก่ียวข้อง 
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องค์กรจะต้องมีกำรจัดท ำ ด ำเนินกำรที่เกี่ยวข้อง และปรับปรุงแผนควำมต่อเนื่องของบริกำร แผน
ควำมต่อเนื่องของบริกำรจะต้องรวมถึงหรือมีกำรอ้ำงอิงไปยัง 

a) ขั้นตอนปฏิบัติส ำหรับกำรเรียกใช้แผนควำมต่อเนื่องของบริกำร 
b) ขั้นตอนปฎิบัติกรณีท่ีบริกำรเกิดกำรหยุดชะงักหรือไม่สำมำรถให้บริกำรได้ 
c) เป้ำหมำยด้ำนควำมพร้อมใช้ของบริกำรเมื่อมีกำรเรียกใช้แผนควำมต่อเนื่องกองบริกำร 
d) ควำมต้องกำรที่เกี่ยวข้องกับกำรกู้คืนบริกำร 
e) ขั้นตอนปฏิบัติส ำหรับกำรกลับคืนสู่สภำวะปกติ 
แผนควำมต่อเนื่องของบริกำรและข้อมูลส ำหรับกำรติดต่อต่ำงๆจะต้องสำมำรถเข้ำถึงได้แม้ว่ำกำร

เข้ำถึงสถำนที่ในกำรให้บริกำรตำมปกติไม่สำมำรถด ำเนินกำรได้ก็ตำม  
ตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ แผนควำมต่อเนื่องของบริกำรจะต้องมีกำรทดสอบ โดยเทียบกับควำม

ต้องกำรด้ำนควำมต่อเนื่องของบริกำรที่ก ำหนดไว้ แผนควำมต่อเนื่องของบริกำรจะต้องมีกำรทดสอบใหม่
หลังจำกที่มีกำรเปลี่ยนแปลงที่ค่อนข้ำงมำกต่อสภำพแวดล้อมของกำรให้บริกำรปัจจุบัน ผลของกำรทดสอบ
จะต้องมีกำรบันทึกไว้ กำรทบทวนแผนควำมต่อเนื่องของบริกำรจะต้องมีกำรด ำเนินกำรภำยหลังกำรทดสอบ
ทุกครั้ง ตลอดจนภำยหลังจำกที่แผนควำมต่อเนื่องของบริกำรมีกำรถูกเรียกใช้ กรณีที่พบข้อบกพร่อง องค์กร
จะต้องด ำเนินกำรที่จ ำเป็นและรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรไปยังผู้ที่เกี่ยวข้อง  

องค์กรจะต้องมีกำรรำยงำนสำเหตุ ผลกระทบ และกำรกู้คืนที่เกิดขึ้น เมื่อมีกำรเรียกใช้แผนควำม
ต่อเนื่องของบริกำร 

 
ข้อควรสังเกต องค์กรอำจมีแผนควำมต่อเนื่องของบริกำรหนึ่งหรือมำกกว่ำ 1 แผนก็ได้ 
 

8.7.3. กำรบริหำรจัดกำรควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศ 
8.7.3.1. นโยบำยควำมม่ันคงปลอดภัยสำรสนเทศ 

ผู้บริหำรผู้มีอ ำนำจที่เกี่ยวข้องจะต้องอนุมัตินโยบำยควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศที่
เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรในขอบเขต นโยบำยควำมม่ันคงปลอดภัยสำรสนเทศจะต้องมีกำรจัดท ำ
อย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษรและจะต้องพิจำรณำประเด็นดังต่อไปนี้ ได้แก่ ควำมต้องกำรด้ำน
บริกำร ควำมต้องกำรด้ำนกฎหมำยและระเบียบข้อบังคับ ตลอดจนข้อก ำหนดที่อยู่ในสัญญำจ้ำง 
มำประกอบกำรพิจำรณำเพื่อจัดท ำเป็นนโยบำยควำมม่ันคงปลอดภัยสำรสนเทศ  

องค์กรจะต้องท ำให้นโยบำยควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศสำมำรถเข้ำถึงและใช้
ประโยชน์ได้โดยผู้ที่เกี่ยวข้องตำมควำมเหมำะสม องค์กรจะต้องมีกำรสื่อสำรถึงควำมส ำคัญของ
กำรปฏิบัติตำมนโยบำยควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศ และกำรประยุกต์ใช้นโยบำยดังกล่ำวกับ
ระบบบริหำรและบริกำรที่อยู่ในขอบเขต ให้ผู้ที่เกี่ยวข้องในขอบเขตได้รับทรำบ ได้แก่ 

a) บุคลำกรภำยในองค์กร 
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b) ลูกค้ำและผู้ใช้งำน 
c) ผู้ให้บริกำรทั้งภำยในและภำยนอก ตลอดจนผู้ที่เก่ียวข้องอ่ืนๆ 

 
8.7.3.2. มำตรกำรควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศ 

ตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ ควำมเสี่ยงที่มีต่อควำมม่ันคงปลอดภัยสำรสนเทศและต่อ
ระบบบริหำร ตลอดจนบริกำรที่อยู่ในขอบเขต จะต้องมีกำรประเมินและจัดท ำเป็นลำยลักษณ์
อักษรไว้ มำตรกำรควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศจะต้องมีกำรจัดท ำเป็นลำยลักษณ์อักษร และมี
กำรน ำไปปฏิบัติเพ่ือสนับสนุนนโยบำยควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศและจัดกำรกับควำมเสี่ยง
ตำมท่ีได้ประเมินไว้ 

องค์กรจะต้องมีกำรตกลงและน ำมำตรกำรควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศไปสู่กำร
ปฏิบัติ เพื่อลดควำมเสี่ยงที่เก่ียวข้องกับองค์กรหรือหน่วยงำนภำยนอก 

องค์กรจะต้องมีกำรติดตำมและทบทวนควำมสัมฤทธิ์ผลของมำตรกำรควำมมั่นคง
ปลอดภัยสำรสนเทศและด ำเนินกำรต่ำงๆ ที่จ ำเป็นตำมผลของกำรทบทวนนั้น 

 
8.7.3.3. เหตุกำรณ์ด้ำนควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศ 

เหตุกำรณ์ด้ำนควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศจะต้อง  
a) มีกำรบันทึกและจัดหมวดหมู่ไว้ 
b) มีกำรจัดล ำดับควำมส ำคัญตำมควำมเสี่ยงที่เก่ียวข้อง 
c) มีกำรส่งต่อไปยังผู้ที่เก่ียวข้องถ้ำจ ำเป็น 
d) มีกำรด ำเนินกำรแก้ไขถ้ำเป็นไปได้ 
e) มีกำรปิดเหตุกำรณ์ด้ำนควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศ 

องค์กรจะต้องมีกำรวิเครำะห์เหตุกำรณ์ด้ำนควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศท่ีเกิดข้ึนตำม
ประเภท จ ำนวน และผลกระทบต่อระบบบริหำร บริกำรที่อยู่ในขอบเขต ตลอดจนผู้ที่เกี่ยวข้อง 
เหตุกำรณ์ด้ำนควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศจะต้องมีกำรทบทวนและรำยงำนไปยังผู้ที่เก่ียวข้อง
เพ่ือระบุโอกำสในกำรปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น  

 
ข้อควรสังเกต เอกสำรชุดมำตรฐำน ISO/IEC 27000 ระบุข้อก ำหนดและให้ค ำแนะน ำเพ่ือสนับสนุนกำรจัดท ำ
และบริหำรจัดกำรระบบบริหำรจัดกำรควำมม่ันคงปลอดภัยสำรสนเทศ  
 
9. กำรประเมินประสิทธิภำพ (Performance evaluation) 

9.1. กำรเฝ้ำระวัง กำรวัดผล กำรวิเครำะห์ และกำรประเมิน (Monitoring, measurement, analysis 
and evaluation) 
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องค์กรจะต้องก ำหนด: 
a) อะไรที่จ ำเป็นต้องเฝ้ำระวังและวัดผล ส ำหรับระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรที่อยู่ใน

ขอบเขต 
b) วิธีกำรในกำรเฝ้ำระวัง วัดผล วิเครำะห์ และประเมินตำมที่เหมำะสม เพ่ือให้ได้ผลกำรประเมินที่

ถูกต้อง 
c) เมื่อไรที่กำรเฝ้ำระวังและวัดผลต้องมีกำรด ำเนินกำร 
d) เมื่อไรที่ผลจำกกำรเฝ้ำระวังและวัดผลต้องได้รับกำรวิเครำะห์และประเมินผล 

 
องค์กรจะต้องจัดเก็บหลักฐำนอย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษรที่แสดงถึงกำรวัดผลดังกล่ำว 
องค์กรจะต้องประเมินควำมสัมฤทธิ์ผลของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร ประเมินโดยเทียบกับ

วัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร รวมทั้งประเมินบริกำรโดยเทียบกับควำมต้องกำรด้ำนบริกำรที่
ก ำหนดไว้  
 

9.2. กำรตรวจประเมินภำยใน (Internal audit) 
9.2.1. องค์กรจะต้องท ำกำรตรวจประเมินภำยในตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้เพ่ือให้ได้มำซึ่ง

ข้อมูลว่ำระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร 
a) มีควำมสอดคล้องกับ 

1) ควำมต้องกำรขององค์กรส ำหรับระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร 
2) ควำมต้องกำรของมำตรฐำนฉบับนี้ 

b) มีกำรน ำไปปฏิบัติและบ ำรุงรักษำอย่ำงได้ผล 
 

9.2.2. องค์กรจะต้อง 
a) วำงแผน ก ำหนด ลงมือปฏิบัติ และบ ำรุงรักษำ ต่อแผนกำรตรวจประเมิน ซึ่งรวมถึงควำมถ่ี วิธีกำร

ที่ใช้ หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ ควำมต้องกำรในกำรตรวจประเมินที่วำงแผนไว้ และกำรรำยงำนผล 
แผนกำรตรวจประเมินจะต้องน ำประเด็นดังต่อไปนี้มำประกอบกำรพิจำรณำ 
1) ควำมส ำคัญของกระบวนกำรที่เกี่ยวข้อง 
2) กำรเปลี่ยนแปลงซึ่งส่งผลกระทบต่อองค์กร 
3) ผลกำรตรวจประเมินครั้งก่อนมำพิจำรณำร่วมด้วย  

b) ก ำหนดเกณฑ์กำรตรวจประเมินและขอบเขตของกำรตรวจประเมินแต่ละครั้ง 
c) เลือกผู้ตรวจประเมินและด ำเนินกำรตรวจประเมินซึ่งเป็นไปตำมข้อเท็จจริงและหลักฐำนและมี

ควำมเป็นกลำงของกระบวนกำรตรวจประเมิน 
d) จัดให้ผลของกำรตรวจประเมินมีกำรรำยงำนไปยังผู้บริหำรที่เกี่ยวข้อง 
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e) องค์กรจะต้องจัดเก็บหลักฐำนอย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษรที่แสดงถึงแผนกำรตรวจประเมินและผล
ของกำรตรวจประเมินนั้น 

 
ข้อควรสังเกต มำตรฐำน ISO 19011 ให้ค ำแนะน ำส ำหรับกำรตรวจสอบระบบบริหำร 
 

9.3. กำรทบทวนของผู้บริหำร (Management review) 
ผู้บริหำรระดับสูงจะต้องทบทวนระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรที่อยู่ในขอบเขตของ

องค์กรตำมรอบระยะเวลำที่ก ำหนดไว้เพื่อให้มีควำมเหมำะสม ควำมเพียงพอ และควำมสัมฤทธิ์ผล 
กำรทบทวนของผู้บริหำรจะต้องรวมกำรพิจำรณำในประเด็นดังต่อไปนี้  

(a) สถำนะของกำรด ำเนินกำรจำกผลกำรทบทวนครั้งก่อน 
(b) กำรเปลี่ยนแปลงในประเด็นภำยในและภำยนอกองค์กรที่เกี่ยวข้องกับระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร 
(c) ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภำพและควำมสัมฤทธิ์ผลของระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร รวมถึง

แนวโน้มในเรื่องของ 
1) ควำมไม่สอดคล้องและกำรด ำเนินกำรแก้ไข 
2) ผลกำรเฝ้ำระวังและติดตำมตลอดจนวัดผลกำรด ำเนินกำร 
3) ผลกำรตรวจประเมิน  

(d) โอกำสส ำหรับกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง 
(e) ผลตอบกลับจำกลูกค้ำและผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ 
(f) กำรยึดถือหรือปฏิบัติตำมและควำมเหมำะสมของนโยบำยกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและนโยบำย

อ่ืนๆ ซึ่งเป็นข้อก ำหนดของมำตรฐำนนี้ 
(g) กำรบรรลุซึ่งวัตถุประสงค์ของกำรบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร    
(h) ประสิทธิภำพของบริกำรในขอบเขต 
(i) ประสิทธิภำพของผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องกับกำรส่งมอบบริกำร 
(j) ระดับทรัพยำกรที่จ ำเป็นต้องใช้ทั้งปัจจุบันและที่คำดกำรณ์ไว้ในอนำคตด้ำนบุคลำกร ด้ำนเทคนิค ด้ำน

งบประมำณ ตลอดจนควำมสำมำรถทำงเทคนิคและของบุคลำกรทั้งปัจจุบันและอนำคตที่คำดกำรณ์ไว้ 
(k) ผลของกำรประเมินควำมเสี่ยงและควำมสัมฤทธิ์ผลของกำรด ำเนินกำรจัดกำรกับควำมเสี่ยงและโอกำส 
(l) กำรเปลี่ยนแปลงที่ส่งผลกระทบต่อระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรในขอบเขต 

 
ผลกำรทบทวนของผู้บริหำรจะต้องรวมถึงกำรตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับโอกำสในกำรปรับปรุงอย่ำง

ต่อเนื่องและควำมจ ำเป็นในกำรเปลี่ยนแปลงต่อระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรและบริกำรที่อยู่ในขอบเขต  
องค์กรจะต้องจัดเก็บหลักฐำนอย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษรที่แสดงถึงผลกำรทบทวนของผู้บริหำร 
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9.4. กำรรำยงำนที่เก่ียวข้องกับบริกำร 
องค์กรจะต้องก ำหนดควำมต้องกำรในกำรรำยงำนและจุดประสงค์ของกำรรำยงำนที่เกี่ยวข้องกับ

บริกำรในขอบเขต 
รำยงำนประสิทธิภำพและประสิทธิผลของระบบบริหำรและบริกำรในขอบเขตจะต้องมีกำรจัดท ำโดย

กำรใช้ข้อมูลต่ำงๆจำกกิจกรรมกำรด ำเนินกำรทั้งที่เกี่ยวข้องกับระบบบริหำรและกำรส่งมอบบริกำรไปยัง
ผู้ใช้งำน กำรรำยงำนจะต้องรวมถึงแนวโน้มต่ำงๆ ที่เกิดขึ้น 

องค์กรจะต้องตัดสินใจและด ำเนินกำรต่ำงๆ ที่จ ำเป็นโดยอำศัยข้อเท็จจริงที่พบในรำยงำนเหล่ำนั้น  
กำรด ำเนินกำรต่ำงๆ ที่จ ำเป็นจะต้องมีกำรสื่อสำรไปยังผู้ที่เก่ียวข้อง 
 
ข้อควรสังเกต รำยงำนที่เป็นข้อก ำหนดของมำตรฐำนฉบับนี้ ได้มีกำรระบุไว้ในข้อก ำหนดที่เกี่ยวข้องของ
เอกสำรนี้ รำยงำนเพิ่มเติมอืนๆ สำมำรถจัดท ำเพ่ิมเติมได้ด้วย 
 
10. กำรปรับปรุง 

10.1. ควำมไม่สอดคล้องและกำรด ำเนินกำรแก้ไข (Nonconformity and corrective action) 
10.1.1. เมื่อมีควำมไม่สอดคล้องหนึ่งเกิดขึ้น องค์กรจะต้อง:  
a) ตอบกลับต่อควำมไม่สอดคล้องนั้นตำมควำมเหมำะสม 

1) ด ำเนินกำรเพื่อควบคุมและแก้ไขควำมไม่สอดคล้องนั้น 
2) จัดกำรกับผลที่เกิดข้ึนของกำรด ำเนินกำร 

b) ประเมินควำมจ ำเป็นส ำหรับกำรด ำเนินกำรเพ่ือขจัดสำเหตุของควำมไม่สอดคล้องเพ่ือให้ไม่เกิดขึ้น
ซ้ ำหรือเกิดขึ้นในที่อ่ืนโดย 
1) กำรทบทวนควำมไม่สอดคล้อง 
2) กำรระบุสำเหตุของควำมไม่สอดคล้อง และ 
3) กำรระบุว่ำควำมไม่สอดคล้องท่ีคล้ำยกันมีหรือไม่ หรืออำจเป็นไปได้ที่จะเกิดข้ึน 

c) ด ำเนินกำรแก้ไขท่ีจ ำเป็น 
d) ทบทวนควำมสัมฤทธิ์ผลของกำรด ำเนินกำรแก้ไขที่ได้ด ำเนินกำรไป และ 
e) ท ำกำรเปลี่ยนแปลงต่อระบบบริหำรจัดกำรด้ำนบริกำรกรณีท่ีจ ำเป็น 

 
กำรด ำเนินกำรแก้ไขจะต้องเหมำะสมต่อผลของควำมไม่สอดคล้องที่พบ 
 

10.1.2. องค์กรจะต้องจัดเก็บหลักฐำนอย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษรที่แสดงถึง 
a) สภำพของควำมไม่สอดคล้องที่เกิดขึ้นและกำรด ำเนินกำรในภำยหลังเพ่ือจัดกำรกับควำมไม่

สอดคล้องนั้น 
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b) ผลของกำรด ำเนินกำรแก้ไข 
 

10.2. กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง 
องค์กรจะต้องมีกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องในเรื่องของควำมเหมำะสม ควำมเพียงพอ และควำม

สัมฤทธิ์ผลของระบบบริหำรตลอดจนบริกำรในขอบเขต  
องค์กรจะต้องก ำหนดเกณฑ์กำรประเมินโอกำสในกำรปรับปรุง (เพ่ือดูว่ำกำรปรับปรุงที่ได้ด ำเนินกำร

ไปนั้นได้ผลหรือไม่) เกณฑ์กำรประเมินจะต้องรวมถึงควำมสอดคล้องของกำรปรับปรุงกับวัตถุประสงค์ของกำร
บริหำรจัดกำรด้ำนบริกำร 

โอกำสในกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องต้องมีกำรจัดท ำเป็นลำยลักษณ์อักษร องค์กรจะต้องบริหำรจัดกำร
กิจกรรมกำรด ำเนินกำรเพ่ือปรับปรุงซึ่งต้องรวมถึง 

a) ก ำหนดหนึ่งหรือมำกกว่ำหนึ่งเป้ำหมำยในกำรปรับปรุงในด้ำนต่ำงๆ ได้แก่ ด้ำนคุณภำพ ด้ำน
ประโยชน์และคุณค่ำ ด้ำนขีดควำมสำมำรถ ด้ำนค่ำใช้จ่ำย ด้ำนกำรท ำงำนที่มีประสิทธิภำพ ด้ำน
กำรใช้ทรัพยำกร และด้ำนกำรลดควำมเสี่ยง 

b) จัดล ำดับกิจกรรมกำรด ำเนินกำรปรับปรุง วำงแผน และด ำเนินกำรปรับปรุง 
c) ด ำเนินกำรเปลี่ยนแปลงต่อระบบบริหำรตำมควำมจ ำเป็น 
d) วัดผลกำรปรับปรุงเทียบกับเป้ำหมำยที่ก ำหนดไว้ กรณีที่ไม่ส ำเร็จตำมเป้ำหมำยที่ก ำหนดไว้ ให้

ด ำเนินกำรต่ำงๆ ที่จ ำเป็น 
e) รำยงำนผลกำรปรับปรุงที่ได้ด ำเนินกำรไป 

 
ข้อควรสังเกต กำรปรับปรุงสำมำรถรวมถึงกำรด ำเนินกำรเพ่ือป้องกันไว้ก่อนและกำรด ำเนินกำรที่ท ำย้อนหลัง 
(เช่น หลังจำกมีเหตุกำรณ์หนึ่งเกิดขึ้นแล้ว) ยกตัวอย่ำงเช่น กำรด ำเนินกำรแก้ไข กำรด ำเนินกำรป้องกัน กำร
ปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง กำรมีนวัตกรรมใหม่ และกำรปรับโครงสร้ำงองค์กร 


