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อาจารย์ทีป่รึกษาการค้นคว้าแบบอสิระ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. เสมอแข  สมหอม   
    

บทคัดย่อ 
 
 การคน้ควา้แบบอิสระเร่ือง “การประยกุตก์ระบวนการ ITIL เพื่อการจดัการบริการงานดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อินเทลลิเจนท ์บิสซิเนส โซลูชัน่ จ  ากดั” มีวตัถุประสงค์เพื่อพฒันา
คู่มือปฏิบติังานตน้แบบส าหรับฝ่าย System and Technology Group  การพฒันาคู่มือปฏิบติังานใน
การศึกษาน้ีเร่ิมตน้จากการพิจารณาเลือกกระบวนการ ITIL ให้มีความสอดคลอ้งกบัปัญหา และ
ลกัษณะการให้บริการของบริษทั ดว้ยน าปัญหาท่ีไดจ้ากการศึกษาจบัคู่กบักระบวนการ ITIL และ
พิจารณาเลือกกระบวนการ ITIL ท่ีตรงกับปัญหามากท่ีสุด แล้วน าไปพฒันาคู่มือปฏิบติังาน 
กระบวนการ ITIL ท่ีไดรั้บการพิจารณาส าหรับพฒันาคู่มือปฏิบติังานไดแ้ก่ การจดัการอินซิเดนท ์
การจดัการปัญหา การจดัการโครงแบบ และการจดัการการเปล่ียนแปลง ทั้งน้ีผูศึ้กษาได้ท าการ
วเิคราะห์ SWOT ทั้งก่อนและหลงัการน ากระบวนการ ITIL มาใช ้เพื่อลดจุดอ่อนในการด าเนินงาน
ท่ีเกิดข้ึนทั้งก่อนและหลงั แลว้น าผลการวิเคราะห์ไปใชเ้พื่อปรับปรุงการด าเนินให้บริการ รวมทั้ง
อภิปรายผลการคน้ควา้น้ี 
 ผลจากศึกษาพบวา่การน ากระบวนการ ITIL เขา้มาประยุกตใ์ชเ้พื่อปรับปรุงงานบริการดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทันั้นอยู่ในระดบัท่ีดี ไดรั้บความร่วมมือจากทุกๆ ฝ่าย บริษทัยงัมี
โอกาสในการปรับปรุงการด าเนินงานโดยปรับปรุงให้ดีมากยิ่งข้ึน โดยน าซอฟต์แวร์เขา้มาช่วย
จดัการการรับเร่ืองต่างๆ ช่วยใหง้านมีประสิทธิภาพมากข้ึน รวมทั้งปรับใชก้ระบวนการอ่ืนๆ ดว้ย 
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ABSTRACT 

The independent study on “Application of ITIL Process for IT Services Management for 
Intelligent Business Solution Co., Ltd.” aims to develop guidelines manual for System and 
Technology Group Department. In the development guidelines manual, the study initial from 
mapping company problems and ITIL processes then selects the most related ITIL processes. And 
the selected processes have been developed to operational manual include Incident Management, 
Problem Management, Configuration Management and Change Management. This study is 
conducted SWOT analysis before and after the introduction of the ITIL processes 
implementation, in order to reduce the vulnerability which occur during the practical period. 
Furthermore, the analyzed results are used to improve for future service management, including a 
discussion of this study. 
 The results of the study present that the application of ITIL processes to improve 
information technology services of the company that is recognized to a great extent and 
cooperation of all stakeholders. The ITIL process to be used in this company is just getting 
started. The company also has the opportunity to improve performance by the management 
software to help make operations more efficient, including the deployment of ITIL processes in 
the future.  


