
Incident Management: Best Practices 

เอกสาร KM นี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นแนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุดส าหรับทุกคนที่เก่ียวข้องกับกระบวนการ

จัดการเหตุการณ์ (Incident Management) เพ่ือให้มั่นใจว่าทุกเหตุการณ์จะได้รับการจัดการอย่าง

ทันท่วงที มีการส่ือสารที่เหมาะสม และบริการสามารถกลับมาใช้งานได้ตามปกติโดยเร็วที่สุด 

1. ความเข้าใจพ้ืนฐานของ Incident Management 

• Incident คืออะไร? 

o ค านิยาม: เหตุการณ์ใดๆ ที่ไม่ได้เป็นส่วนหนึ่งของการด าเนินงานตามปกติของบริการ และ

ท าให้เกิดการหยุดชะงักหรือลดคุณภาพของบริการ 

o เป้าหมายหลัก: ฟื้นฟูการให้บริการให้กลับสู่สภาวะปกติโดยเร็วที่สุด เพ่ือลดผลกระทบต่อ

ธุรกิจและลูกค้า 

• ท าไมต้องมี Incident Management ท่ีดี? 

o ลดผลกระทบต่อธุรกิจ: การตอบสนองที่รวดเร็วช่วยลดความเสียหายและค่าใช้จ่ายที่อาจ

เกิดขึ้น 

o เพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า: ลูกค้ารู้สึกมั่นใจว่าปัญหาของพวกเขาจะได้รับการดูแล

อย่างเป็นระบบ 

o สนับสนุน SLA: ช่วยให้ทีมสามารถบรรลุข้อตกลงระดับบริการ (SLA) ที่ตั้งไว้ได ้

o เป็นรากฐานของ KM: ข้อมูลจาก Incident เป็นแหล่งข้อมูลส าคัญในการสร้าง 

Knowledge Base 

2. ข้ันตอนหลักของกระบวนการ Incident Management 

อธิบายแต่ละขั้นตอนอย่างละเอียด พร้อมบทบาทและความรับผิดชอบ 

• 2.1 การตรวจจับและการบันทึก (Detection & Logging) 

o ใคร?: ลูกค้า, ผู้ใช้, ระบบ Monitoring, ทีม Service Desk 

o ท าอะไร?: 

▪ บันทึกข้อมลู Incident ลงในระบบ ITSM/Ticketing ทันทีที่ตรวจพบ 

▪ ข้อมูลที่จ าเป็นต้องมี: ชื่อผู้แจ้ง, รายละเอียดปัญหา, ผลกระทบที่เกิดขึ้น, เวลาที่

เกิดเหตุ, ผลกระทบต่อธุรกิจ 

o Best Practice: 



▪ ใช้ช่องทางการแจ้งปัญหาที่ก าหนดไว้เท่านั้น เช่น Portal, โทรศัพท์, อีเมล 

▪ แจ้งผู้ใช้ทันทีเมื่อได้รับเร่ือง เพ่ือให้พวกเขามั่นใจว่าปัญหาของพวกเขาได้รับการ

บันทึกแล้ว 

• 2.2 การจัดหมวดหมู่และก าหนดความส าคัญ (Categorization & Prioritization) 

o ใคร?: Service Desk Agent 

o ท าอะไร?: 

▪ จัดหมวดหมู่: ก าหนดประเภทของ Incident (เช่น Hardware, Software, 

Network) เพ่ือให้ง่ายต่อการวิเคราะห์และส่งต่อ 

▪ ก าหนดความส าคัญ (Priority): ใช้ตาราง Impact vs. Urgency เพ่ือให้ได้ 

Priority ที่เหมาะสม (เช่น Critical, High, Medium, Low) 

o Best Practice: 

▪ มีตาราง Impact & Urgency ที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน เพ่ือให้ทุกคนก าหนด 

Priority ได้เหมือนกัน 

▪ อบรมทีมงานให้สามารถประเมินผลกระทบและความเร่งด่วนได้อย่างถูกต้อง 

• 2.3 การวินิจฉัยเบื้องต้นและการแก้ไข (Initial Diagnosis & Resolution) 

o ใคร?: Service Desk Agent 

o ท าอะไร?: 

▪ พยายามแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้นด้วยความรู้ที่มีใน Knowledge Base หรือจาก

ประสบการณ์ 

▪ ใช้ Workaround หรือวิธีการแก้ไขชั่วคราวที่ระบุไว้ใน Known Error Database 

o Best Practice: 

▪ ส่งเสริมให้ทีม Service Desk ใช้ Knowledge Base เป็นอันดับแรกก่อนส่งต่อ

ปัญหา 

▪ ถ้าการแก้ไขเบ้ืองต้นไม่ส าเร็จ ให้ส่งต่อ (Escalate) ปัญหาอย่างรวดเร็ว 

• 2.4 การยกระดับปัญหา (Escalation) 

o ใคร?: Service Desk Agent 

o ท าอะไร?: 



▪ หากไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ภายในเวลาที่ก าหนด ให้ส่งต่อให้ผู้เชี่ยวชาญ 

(Functional Escalation) หรือผู้จัดการ (Hierarchical Escalation) 

▪ Functional Escalation: ส่งต่อไปยังทีมสนับสนุนระดับ 2 (Tier 2) หรือทมี

ผู้เชี่ยวชาญด้านเทคนิคที่เก่ียวข้อง 

▪ Hierarchical Escalation: แจ้งผู้จัดการหรือผู้บริหารเมื่อ Incident ส่งผล

กระทบสูงหรือใกล้จะหลุด SLA 

o Best Practice: 

▪ มี เส้นทางการ Escalation ที่ชัดเจนส าหรับแต่ละประเภทของ Incident 

▪ ก าหนดตัวชี้วัดที่ชัดเจนในการตัดสินใจ Escalation (เช่น เมื่อ Response Time 

ใกล้จะหมด, เมื่อการแก้ไขเบ้ืองต้นไม่ส าเร็จ) 

• 2.5 การปิดเหตุการณ์ (Incident Closure) 

o ใคร?: Service Desk Agent, ผู้แจ้ง 

o ท าอะไร?: 

▪ เมื่อ Incident ได้รับการแก้ไขและยืนยันจากผู้ใช้แล้ว ให้ปิด Incident ในระบบ 

▪ บันทึกวิธีการแก้ไขและข้อมูลที่เป็นประโยชน์ลงใน Knowledge Base เพ่ือใช้ใน

อนาคต 

o Best Practice: 

▪ ตรวจสอบกับผู้แจ้งว่าปัญหาได้รับการแก้ไขจริงก่อนปิดเคส 

▪ บันทึกข้อมลูการแก้ไขที่ละเอียดและเข้าใจง่าย เพ่ือใช้เป็นแหล่งอ้างอิงในอนาคต 

3. บทบาทและความรับผิดชอบหลัก 

• Service Desk Agent: รับแจ้ง, บันทึก, จัดหมวดหมู่, ก าหนด Priority, แก้ไขปัญหาเบ้ืองต้น, 

และ Escalation 

• Incident Manager: รับผิดชอบภาพรวมของกระบวนการ Incident Management, ติดตาม 

Incident ที่มีผลกระทบสูง, และจัดการการส่ือสารเมื่อเกิดเหตุการณ์ส าคัญ 

• Technical Teams (Tier 2/3): รับเคสที่ถูก Escalation มา และแก้ไขปัญหาที่ซับซ้อน 

• Customers/Users: ผู้แจ้ง Incident, ให้ข้อมูลที่จ าเป็น, และยืนยันการแก้ไข 

4. เคร่ืองมือท่ีใช้ (Tools Utilized) 



• ITSM/Ticketing System: (เช่น Jira Service Management, ServiceNow, Freshservice) 

ใช้ส าหรับบันทึก, ติดตาม, และจัดการ Incident Records 

• Knowledge Base: (เช่น Confluence, SharePoint) เป็นคลังข้อมูลส าหรับจัดเก็บวิธีการแก้ไข

ปัญหา Workaround และ Known Error 

• Monitoring & Alerting Tools: (เช่น Zabbix, Nagios) ช่วยตรวจจับเหตุการณ์ผิดปกติได้

ก่อนลูกค้าจะแจ้ง 

• Communication Tools: (เช่น Slack, Teams) ใช้ส าหรับการส่ือสารภายในทีมเมื่อเกิดเหตุการณ์

ส าคัญ 

5. KPIs และการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 

• KPIs: 

o MTTR (Mean Time To Resolution): เวลาเฉลี่ยในการแก้ไข Incident 

o MTTA (Mean Time To Acknowledge): เวลาเฉลี่ยในการตอบรับ Incident 

o First Call Resolution (FCR): เปอร์เซ็นต์ของ Incident ที่แก้ไขได้ในการติดต่อคร้ัง

แรก 

o Backlog of Incidents: จ านวน Incident ที่ยังไม่ได้รับการแก้ไข 

o Customer Satisfaction: ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการแก้ไข Incident 

• Continual Improvement: 

o วิเคราะห์แนวโน้มของ Incident ที่เกิดขึ้นซ ้าๆ และส่งต่อให้กระบวนการ Problem 

Management เพ่ือหาสาเหตุของ Root cause 

o ใช้ข้อมูลจาก Incident เพ่ือปรับปรุงบทความใน Knowledge Base และเพ่ิมความรู้ของ

ทีม 

o ทบทวนกระบวนการและ KPIs อย่างสม ่าเสมอเพ่ือหาจุดที่ต้องปรับปรุง 

 


