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ITIL : IT Service Management (ITIL) In Practice 
 
 

Objective:  Information Technology was turned to be the essential tool for creating 

business competitive advantage for many decade ago. IT service 

management (ITSM) is the mandatory knowledge and skills for IT 

management. This course will hand on the quick win components of IT 

service management process including with detail controls in practice of 7 

quick wins practices those every organization must be faced and 

implemented. Participants can learn the detail steps of each practice from 

real scenario case study in roles play workshop. 

Who Should Attend: People who work in IT department. 

● IT Operation Staff 

● IT Middle Management 

● IT Security officer 

● IT Infra expert 

● IT Application development 

● Head of IT Operation 

● Head of IT Infrastructure 

● Head of IT Security 

● Head of IT Application 

● Head of IT Governance 

Duration:   2 days (12 hours), 09:00 – 16:00 

Venue:              At Customer Office 

Method: Lecture and Case Study Workshop  

Language:   Thai 

Instructors:             Paiboon Punyayuttakan  (ITIL, PMP, CISSP, CISA, IRCA, Project+) 

Course Outline: IT Service Management (ITIL) In Practice 

Day 1 

                                    Introduction ITIL V4 

  Service Value System 

● Service Value System Concept (From Demand to Value)  

● Definition of Service Utility & Warranty 

● Overview Value Stream & Governance Framework 

● 4 Dimensions of Service Management 

● 5 Components of Service Value System  

o 7 Guiding Principles in ITIL 4 

o Governance 
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o Service Value Chain 

o Practices (General Management / Service Management / 

Technical Management) 

o Continual Improvement & KPI Measurement  

● 7 Steps of Continual Improvement Model 

● Output & Outcome  

● Value : Outcome Realization & Business Strategy Alignment   

● Service Value System Case Study 

 

 Process & Control  

● Definition of Process  

● Definition of Control  

● 5 Levels of Process Maturity 

● Roles of Process Owner & Process Manager 

● Definition of KPI & Measurement 

                                     ITIL Practice  

● Service Strategy 

o Service Strategy Management (STM) 

▪ Definition of STM 

▪ STM Practice and Controls 

▪ Example of IT Strategy of Banking Business 

▪ Example of IT Strategy of Food & Beverage Business 

▪ Example of IT Strategy of Digital Business 

o Service Portfolio Management (SPM) 

▪ Definition of SPM 

▪ SPM Practice and Controls 

▪ 3 Components of Service Portfolio 

▪ Example of Service Pipeline 

o Financial Management (FM) 

▪ Definition of FM 

▪ FM Practice and Controls 

o Business Relationship Management (BRM) 

▪ Definition of BRM 

▪ BRM Practice and Controls 

● Service Design 

o Service Catalog Management (SCLM) 

▪ Definition of SCLM 

▪ SCLM Practice and Controls 

▪ Content of Service Catalog 

▪ Service Catalog Category 

▪ Example of Service Catalog 

o Service Level Management (SLM) 

▪ Definition of SLM 

https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Strategy
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Strategy#ITIL_KPIs_Financial_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Strategy#ITIL_KPIs_Business_Relationship_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design#ITIL_KPIs_Service_Level_Management
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▪ SLM Practice and Controls 

▪ SLM related stakeholders 

▪ Roles of Service Level Manager 

▪ SLM Measurement and KPI 

▪ Example of SLAs for E-mail Service 

▪ Example of SLAs for Helpdesk Service 

▪ Example of SLAs for SOC Service 

▪ Example of SLAs for ERP Service 

o Availability Management (AM) 

▪ Definition of AM 

▪ AM Practice and Controls 

▪ Definition of MTTR , MTTF , MTBF 

o Capacity Management (CAPM) 

▪ Definition of CAPM 

▪ CAPM Practice and Controls 

▪ Demand Management 

▪ Capacity Planning 

▪ CAPM related stakeholders 

▪ Roles of Capacity Manager 

▪ CAPM Measurement and KPI 

o IT Service Continuity Management (ITSCM) 

▪ Definition of ITSCM 

▪ ITSCM Practice and Controls 

▪ Definition of Hot Site / Warm Site / Cold Site 

▪ Definition of RTO & RPO 

▪ Type of DRP Testing Scenario 

o Information Security Management (ISECM) 

▪ Definition of ISECM 

▪ ISECM Practice and Controls 

o Supplier Management (SUPM) 

▪ Definition of SUPM 

▪ SUPM Practice and Controls 

● Service Transition 

o Change Enablement (CHE) 

▪ Definition of CHE 

▪ CHE Practice and Controls 

▪ CHE related stakeholders 

▪ Roles of Change Manager & Change Advisory Board 

▪ 5 Types of Change 

▪ How to get CAB approval of change  

▪ CHE Measurement and KPI 

o Project Management (PJM) 

▪ Definition of PJM 

▪ PJM Practice and Controls 

o Release and Deployment Management (RDM) 

https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design#ITIL_KPIs_Availability_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design#ITIL_KPIs_Capacity_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design#ITIL_KPIs_IT_Service_Continuity_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design#ITIL_KPIs_Information_Security_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design#ITIL_KPIs_Supplier_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition#ITIL_KPIs_Change_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition#ITIL_KPIs_Project_Management_.28Transition_Planning_and_Support.29
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition#ITIL_KPIs_Release_and_Deployment_Management
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▪ Definition of RDM 

▪ RDM Practice and Controls 

▪ Difference between Release & Deploy 

o Knowledge Management (KM) 

▪ Definition of KM 

▪ KM Practice and Controls 

▪ Tacit & Explicit Knowledge 

o Service Validation and Testing 

o Service Asset and Configuration Management (SACM) 

▪ Definition of SACM 

▪ SACM Practice and Controls 

▪ SACM related stakeholders 

▪ Roles of SACM Manager 

▪ CIs & CMDB 

▪ Type of CIs 

▪ CIs Taxonomy & Naming Conventional 

▪ How to collect CIs 

▪ SACM Measurement and KPI 

 

Day 2 

● Service Operation 

o Incident Management (ICM) 

▪ Definition of ICM 

▪ ICM Practice and Controls 

▪ ICM related stakeholders 

▪ Roles of  Incident Manager 

▪ Difference between Incident & Service Request 

▪ Example of Incident Types 

▪ Incident Severity Level 

▪ 5 Tiers of Incident Response Team 

▪ ICM Measurement and KPI 

o Service Request Management (SRM) 

▪ Definition of SRM 

▪ SRM Practice and Controls 

▪ SRM related stakeholders 

▪ Roles of Service Request Manager 

▪ SRM Measurement and KPI 

▪ Example of Service Request Log 

o Event Management (EVM) 

▪ Definition of EVM 

▪ EVM Practice and Controls 

o Access Management (ACM) 

▪ Definition of ACM 

▪ ACM Practice and Controls 

o Problem Management (PBM) 

https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition#ITIL_KPIs_Release_and_Deployment_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition#ITIL_KPIs_Service_Validation_and_Testing
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition#ITIL_KPIs_Service_Asset_and_Configuration_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Operation
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Operation#ITIL_KPIs_Incident_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Operation#ITIL_KPIs_Problem_Management
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▪ Definition of PBM 

▪ PBM Practice and Controls 

▪ PBM related stakeholders 

▪ Roles of Problem Manager 

▪ Root Cause Analysis with 5 Whys Technique 

▪ Definition of Workaround , Corrective , Preventive 

Actions 

▪ PBM Measurement and KPI 

● Continual Service Improvement 

o Service Review 

o Process Evaluation 

o Definition of Improvement Initiatives 

                                     ITIL In Practice Workshop  

● Workshop #1  Identify Change , Incident , Problem , Event & Service 

Request 

● Workshop #2  Integration of Event , Incident , Change , Capacity 

and Problem from ERP System 

● Workshop #3  Integration of Event , Incident , Change , Capacity 

and Problem from HRIS System 

● Workshop #4  Integration of Event , Incident , Change , Capacity 

and Problem from Email Cloud Migration 

● Workshop #5  Integration of Event , Incident , Change , Capacity 

and Problem from E-Receipt System 

● Workshop #6  Integration of Event , Incident , Change , Capacity 

and Problem from CRM Cloud Migration 

● Workshop #7  Integration of Event , Incident , Change , Capacity 

and Problem from ICAS System 

● Workshop #8 New staffs on-boarding SLAs setting 

● Workshop #9 Office 365  SLAs setting  

● Workshop #10 Collect CIs / CMDB 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Continual_Service_Improvement
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Continual_Service_Improvement#ITIL_KPIs_Service_Review
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Continual_Service_Improvement#ITIL_KPIs_Process_Evaluation
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Continual_Service_Improvement#ITIL_KPIs_Definition_of_Improvement_Initiatives
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Objective:  เทคโนโลยสีารสนเทศ หรอื ไอท ี กลายมาเป็นเครือ่งมอืส าคัญในการ สรา้งความ

ไดเ้ปรยีบในการแขง่ขันทางธุรกจิมาหลายทศวรรษแลว้ การบรหิารจัดการ บรกิารดา้นไอ

ท ี หรอื IT Service Management (ITSM) เป็นความรูแ้ละทักษะทีจ่ าเป็นส าหรับ ผู ้

บรหิารระบบไอท ี ในทุกระดับ และ Framework ส าคัญ ส าหรับ IT Service 

Management ทีไ่ดรั้บความนยิมในระดับสากล น่ันคอื ITIL Framework หรอื IT 

Infrastructure Library โดยหลักสตูร นี้ออกแบบมา เพือ่การพัฒนาความรูข้อง ITIL 

ทัง้ 17 แนวปฏบัิต ิ โดยภาพรวม แต่จะเนน้ ลงรายละเอยีดในระดับการประยุกตใ์ช ้ และ 

น าไปปฏบัิต ิ ส าหรับ 7 แนวปฏบัิต ิ หลัก ทีห่น่วยงานไอท ี ของทกุ องคก์รตอ้งใชง้าน 

ประกอบไปดว้ย Service Catalog Management, Service Level Management, 

Service Request Management, Change Management, Incident Management, 

Problem Management, Service Asset and Configuration Management (7 Quick 

Win Practices) โดย ผูเ้ขา้อบรม จะไดเ้รยีนรู ้ผ่านการประยุกตใ์ชห้ลักการ ITIL และฝึก 

ปฏบัิต ิ (Workshop) จากเหตุการณ์จรงิ ทีเ่กดิขึน้กับระบบไอท ี ต่างๆขององคก์ร เชน่ 

การยา้ยระบบขึน้ Cloud การปรับเปลีย่น Version ของ Software การตดิตัง้ระบบใหม่ 

เป็นตน้ รูปแบบ Workshop เป็นการฝึกปฏบัิตจิากเหตุการณ์จ าลอง เพือ่ก าหนด 

บทบาทหนา้ที ่ของ Process Owner และ Process Manager ของแต่ละกระบวนการที่

เกีย่วขอ้ง 

หลกัสูตรนีเ้หมาะกบัใคร : ผูบ้รหิาร และทมีงาน ในฝ่ายงานไอท ีขององคก์ร 

● เจา้หนา้ที ่IT Operation  

● IT Middle Management 

● เจา้หนา้ที ่IT Security  

● ผูเ้ชีย่วชาญ IT Infra  

● ทมีงานพัฒนา IT Application  

● ผูบ้รหิาร IT Operation 

● ผูบ้รหิาร IT Infrastructure 

● ผูบ้รหิาร IT Security 

● ผูบ้รหิาร IT Application 

● ผูบ้รหิาร IT Governance 

ระยะเวลาอบรม :  2 วัน (12 ช่ัวโมง), 09:00 – 16:00 

สถานที ่:  ทีส่ านักงานลูกคา้ 

วธิกีารสอน : บรรยาย และ ฝึกปฏบัิต ิจากตัวอย่างเหตุการณ์จรงิ  

บรรยายเป็นภาษา :  ไทย 

วทิยากร :             อาจารย ์ไพบูลย ์ปัญญายุทธการ ITIL , PMP, CISSP, CISA, IRCA, Project+ 

เนือ้หาหลกัสูตร : IT Service Management (ITIL) In Practice 

Day 1 

                                    ภาพรวมและหลกัการของ ITIL V4 

  Service Value System 

● หลักการของ Service Value System Concept (จาก Demand สู ่Value)  

● ความหมายและค านยิามของ Service Utility & Warranty 
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● 4 Dimensions ของ Service Management 

● ภาพรวม Value Stream & Governance Framework 

● 5 องคป์ระกอบของ Service Value System  

o 7 Guiding Principles ใน ITIL 4 

o Governance 

o Service Value Chain 

o Practices (General Management / Service Management / 

Technical Management) 

o Continual Improvement & KPI Measurement  

● 7 ขัน้ตอนของ Continual Improvement Model 

● ความหมายของ Output & Outcome  

● คุณค่า : การรับรูป้ระโยชน์ และ การเชือ่มโยงกับยุทธศาสตรอ์งคก์ร   

● กรณีศกึษา Service Value System   

  

 กระบวนการและตวัควบคุม  

● เขา้ใจค านยิามของกระบวนการ  

● เขา้ใจค านยิามของจุดควบคุม  

● 5 ระดับของ Maturity ของกระบวนการ 

● บทบาทหนา้ทีข่อง Process Owner และ Process Manager 

● เขา้ใจค านยิามของ KPI และการวัดผล 

                                     ITIL Practice  

● Service Strategy 

o Service Strategy Management (STM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิSTM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ STM  

▪ ตัวอย่างของ IT Strategy ธุรกจิ ธนาคาร 

▪ ตัวอย่างของ IT Strategy ธุรกจิ อาหารและเครือ่งดืม่ 

▪ ตัวอย่างของ IT Strategy ธุรกจิ Digital  

o Service Portfolio Management (SPM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิSPM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ SPM  

▪ 3 องคป์ระกอบหลักของ Service Portfolio 

▪ ตัวอย่างของ Service Pipeline 

o Financial Management (FM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิFM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ FM  

o Business Relationship Management (BRM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิBRM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ BRM  

● Service Design 

o Service Catalog Management (SCLM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิSCLM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ SCLM  

▪ ขอ้มูลทีต่อ้งมใีน Service Catalog 

https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Strategy
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Strategy#ITIL_KPIs_Financial_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Strategy#ITIL_KPIs_Business_Relationship_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design
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▪ ประเภทต่างๆของ Service Catalog  

▪ ตัวอย่างของ Service Catalog 

o Service Level Management (SLM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิSLM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ SLM  

▪ ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ทีเ่กีย่วขอ้งกับ SLM  

▪ บทบาทหนา้ทีข่อง Service Level Manager 

▪ KPI และตัวชีวั้ดของ SLM 

▪ ตัวอย่างของ SLAs ส าหรับ บรกิาร E-mail  

▪ ตัวอย่างของ SLAs ส าหรับ บรกิาร Helpdesk  

▪ ตัวอย่างของ SLAs ส าหรับ บรกิาร SOC  

▪ ตัวอย่างของ SLAs ส าหรับ บรกิาร ERP  

o Availability Management (AM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิAM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ AM  

▪ เขา้ใจค านยิามของ MTTR , MTTF , MTBF 

o Capacity Management (CAPM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิCAPM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ CAPM  

▪ ขัน้ตอนการท า Demand Management 

▪ การวางแผน Capacity Plan 

▪ ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ทีเ่กีย่วขอ้งกับ CAPM  

▪ บทบาทหนา้ทีข่อง Capacity Manager 

▪ KPI และตัวชีวั้ดของ CAPM  

o IT Service Continuity Management (ITSCM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิITSCM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ ITSCM  

▪ เขา้ใจค านยิามของ Hot Site / Warm Site / Cold Site 

▪ เขา้ใจค านยิามของ RTO & RPO 

▪ ประเภทต่างๆ ของการทดสอบ DRP  

o Information Security Management (ISECM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิISECM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ ISECM  

o Supplier Management (SUPM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิSUPM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ SUPM  

● Service Transition 

o Change Enablement (CHE) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิCHE 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ CHE  

▪ ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ทีเ่กีย่วขอ้งกับ CHE  

▪ บทบาทหนา้ทีข่อง Change Manager  

▪ บทบาทหนา้ทีข่อง Change Advisory Board 

▪ 5 ประเภทต่างๆ ของ Change 

▪ การเตรยีมขอ้มูล เพือ่ขออนมุัต ิจาก CAB  

https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design#ITIL_KPIs_Service_Level_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design#ITIL_KPIs_Availability_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design#ITIL_KPIs_Capacity_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design#ITIL_KPIs_IT_Service_Continuity_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design#ITIL_KPIs_Information_Security_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Design#ITIL_KPIs_Supplier_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition#ITIL_KPIs_Change_Management
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▪ KPI และตัวชีวั้ดของ CHE  

o Project Management (PJM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิPJM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ PJM  

o Release and Deployment Management (RDM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิRDM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ RDM  

▪ ความแตกต่างระหว่าง Release กับ Deploy 

o Knowledge Management (KM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิKM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ KM  

▪ ความแตกต่างระหว่างความรูแ้บบ Tacit กับ Explicit 

o Service Validation and Testing 

o Service Asset and Configuration Management (SACM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิSACM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ SACM  

▪ ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ทีเ่กีย่วขอ้งกับ SACM  

▪ บทบาทหนา้ทีข่อง SACM Manager 

▪ องคป์ระกอบของ CIs และ CMDB 

▪ ประเภทต่างๆ ของ CIs 

▪ โครงสรา้ง และมาตรฐานการตัง้ชือ่ CIs  

▪ วธิกีารรวบรวมขอ้มูล CIs 

▪ KPI และตัวชีวั้ดของ SACM  

Day 2 

● Service Operation 

o Incident Management (ICM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิICM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ ICM  

▪ ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ทีเ่กีย่วขอ้งกับ ICM  

▪ บทบาทหนา้ทีข่อง Incident Manager 

▪ ความแตกต่างระหว่าง Incident และ Service Request 

▪ ตัวอย่างประเภทต่างๆ ของ Incident  

▪ ระดับความรุนแรงต่างๆของ Incident  

▪ 5 ระดับของ ทมีงาน Incident Response  

▪ KPI และตัวชีวั้ดของ ICM  

o Service Request Management (SRM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิSRM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ SRM  

▪ ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ทีเ่กีย่วขอ้งกับ SRM  

▪ บทบาทหนา้ทีข่อง Service Request Manager 

▪ KPI และตัวชีวั้ดของ SRM  

▪ ตัวอย่างของ Service Request Log 

o Event Management (EVM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิEVM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ EVM  

https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition#ITIL_KPIs_Project_Management_.28Transition_Planning_and_Support.29
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition#ITIL_KPIs_Release_and_Deployment_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition#ITIL_KPIs_Release_and_Deployment_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition#ITIL_KPIs_Service_Validation_and_Testing
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Transition#ITIL_KPIs_Service_Asset_and_Configuration_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Operation
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Operation#ITIL_KPIs_Incident_Management
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o Access Management (ACM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิACM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ ACM  

o Problem Management (PBM) 

▪ เขา้ใจค านยิามของแนวปฏบัิต ิPBM 

▪ แนวปฏบัิต ิและจุดควบคุม ของ PBM  

▪ ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ทีเ่กีย่วขอ้งกับ PBM  

▪ บทบาทหนา้ทีข่อง Problem Manager 

▪ การหาสาเหตุระดับราก ดว้ยเทคนคิ 5 Whys  

▪ ค านยิามของ Workaround , Corrective , Preventive 

Actions 

▪ KPI และตัวชีวั้ดของ PBM  

● Continual Service Improvement 

o การตรวจสอบ ทบทวน การใหบ้รกิาร 

o การประเมนิ เพือ่พัฒนา กระบวนการ 

o กระบวนการและค านยิามของ Improvement Initiatives 

                                     ITIL In Practice Workshop  

● ฝึกปฏบัิต ิ#1  Identify Change , Incident , Problem , Event & Service 

Request 

● ฝึกปฏบัิต ิ#2  Integration of Event , Incident , Change , Capacity and 

Problem from ERP System 

● ฝึกปฏบัิต ิ#3  Integration of Event , Incident , Change , Capacity and 

Problem from HRIS System 

● ฝึกปฏบัิต ิ#4  Integration of Event , Incident , Change , Capacity and 

Problem from Email Cloud Migration 

● ฝึกปฏบัิต ิ#5  Integration of Event , Incident , Change , Capacity and 

Problem from E-Receipt System 

● ฝึกปฏบัิต ิ#6  Integration of Event , Incident , Change , Capacity and 

Problem from CRM Cloud Migration 

● ฝึกปฏบัิต ิ#7  Integration of Event , Incident , Change , Capacity and 

Problem from ICAS System 

● ฝึกปฏบัิต ิ#8 New staffs on-boarding SLAs setting 

● ฝึกปฏบัิต ิ#9 Office 365  SLAs setting  

● ฝึกปฏบัิต ิ#10 Collect CIs / CMDB 

 

 

https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Service_Operation#ITIL_KPIs_Problem_Management
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Continual_Service_Improvement
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Continual_Service_Improvement#ITIL_KPIs_Service_Review
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Continual_Service_Improvement#ITIL_KPIs_Process_Evaluation
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_KPIs_Continual_Service_Improvement#ITIL_KPIs_Definition_of_Improvement_Initiatives

