
 

 

 
 

บทที ่1 
บทน ำ 

  
1.1 หลกักำร และเหตุผล 

เป็นท่ีทราบกนัดีวา่การด าเนินกิจการหรือธุรกิจต่างๆ ในปัจจุบนัน้ีมีอตัราการเติบโตอยา่ง
รวดเร็ว รวมทั้งตอ้งเผชิญกบัสภาวะการแข่งขนัท่ีสูง ส่งผลให้องคก์รต่างๆ หนัมาให้ความส าคญัต่อ
การลดตน้ทุนการด าเนินการ ในขณะเดียวกนัก็หาทางในการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน เพื่อ
ปรับปรุงบริการให้ดีมากยิ่งข้ึน แต่นัน่ก็ไม่เพียงพอท่ีจะท าให้ธุรกิจสามารถแข่งขนัในระดบัสูงได ้
การน าเทคโนโลยเีขา้มาใชง้านจึงเป็นทางเลือกท่ีมีความส าคญั และมีความจ าเป็นอยา่งยิ่งยวดเพื่อใช้
เป็นเคร่ืองมือในการเสริมศกัยภาพของธุรกิจเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายทางธุรกิจท่ีไดว้างไว ้

เม่ือโลกเปล่ียนแปลงไปรูปแบบการด าเนินธุรกิจย่อมมีการเปล่ียนแปลงไปด้วย การ
ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีทุกๆ องคก์รให้ความส าคญั
เป็นอยา่งมาก ส่งผลใหแ้ทบทุกองคก์รน าเอาเทคโนโลยสีารสนเทศ เขา้มาใชจ้ดัการกบักระบวนการ
ทางธุรกิจ เพื่อเป็นการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั และสามารถลดความยุ่งยากในการ
ด าเนินการ ลดการท างานท่ีซ ้ าซ้อน ช่วยในเร่ืองของการจดัเก็บขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูล และการ
ใหบ้ริการดา้นต่างๆ รวมทั้งยงัช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและเพิ่มประสิทธิผลในการท างานใหม้ากข้ึน 

บริษทั อินเทลลิเจนท์ บิสซิเนส โซลูชั่น จ ากดั ในฐานะท่ีเป็นบริษทัทางด้านไอที ซ่ึง
ปัจจุบนัมุ่งเน้นให้บริการลูกคา้ทั้งภาครัฐ และเอกชน ตั้งแต่องค์กรขนาดเล็กไปจนถึงองค์กรท่ีมี
ขนาดใหญ่ ส าหรับองคก์รขนาดใหญ่นั้นมีความตอ้งการทางดา้นเทคโลยีสารสนเทศอยา่งมาก และ
มีแนวโนม้การน าเอาเทคโนโลยีเขา้มาใช้มากข้ึนเร่ือยๆ ส่งผลให้ระบบไอทีของลูกคา้ขยายตวัอยา่ง
รวดเร็ว ในขณะเดียวกนัมีความซับซ้อน มีความวิกฤติในหลายๆ ท่ีมากข้ึน อีกทั้งยงัตอ้งการให้
ระบบไอทีท างานตลอดเวลาเพื่อรองรับธุรกิจ หรือกิจกรรมหลกัขององคก์รให้ด าเนินอยา่งต่อเน่ือง 
ส าหรับลูกคา้กลุ่มน้ีถือเป็นลูกคา้กลุ่มเป้าหมายท่ีมีส าคญัต่อบริษทัเป็นอยา่งมาก  
 แมว้่าในปัจจุบนับริษทัจะให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศกบัลูกคา้อยูแ่ลว้ แต่พบว่า
รูปแบบการด าเนินงานยงัตอ้งไดรั้บการปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ทั้งน้ีเพื่อให้สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของลูกคา้ท่ีมีมากยิ่งข้ึน อีกทั้งยงัมี
ความกดดนัในการให้บริการมากข้ึน ในฐานะเป็นผูใ้ห้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ หากไม่มี
การปรับตัวให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า จะเกิดผลเสียต่อบริษัทเป็นอย่างมาก 
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โดยเฉพาะอย่างยิ่งเร่ืองความเช่ือมัน่ในการใช้บริการท่ีบริษทัให้บริการอยู่ในปัจจุบนั และอาจ
กระทบต่อการพิจารณาใชบ้ริการของลูกคา้ดว้ยเช่นกนั ดงันั้นผูศึ้กษาจึงสนใจการน าเอา ITIL ยอ่มา
จาก  Information Technology Infrastructure Library ซ่ึงเป็นแนวทางปฏิบติัในการบริหารการ
ใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใชเ้ป็นแนวทางเพื่อพฒันาคู่มือการปฏิบติังานตน้แบบ เพื่อ
น าคู่มือดังกล่าวมาใช้ปรับปรุงธุรกิจการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทัให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึนเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการใช้บริการของลูกคา้ รวมทั้งเพื่อให้สามารถ
รักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีดี และเป็นไปตามสัญญาท่ีไดต้กลงไวก้บัลูกคา้ 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 เพื่อพฒันาคู่มือการปฏิบติังานโดยการประยุกต์ใช้ ITIL เพื่อปรับปรุงการให้บริการด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศ ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์บิสซิเนส โซลูชัน่ จ  ากดั 
 
1.3 ประโยชน์ทีจ่ะได้รับจำกกำรศึกษำเชิงทฤษฎี และ/หรือเชิงประยุกต์ 

1.3.1  บริษทัได้คู่มือการปฏิบติังานซ่ึงประยุกต์ใช้กระบวนการ ITIL เพื่อปรับปรุงการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจ IT Solution and System Integration  

1.3.2  ท าให้องค์กรมีคู่มือปฏิบติังานท่ีอา้งอิงมาตรฐาน มีระบบขั้นตอนท่ีชดัเจน สามารถ
ควบคุม และตรวจสอบได ้

1.3.3  ผูศึ้กษาไดรั้บความรู้ทางดา้นการบริหารจดัการบริการดา้นไอทีตามหลกัของ ITIL  
 

1.4 ขอบเขต และวธีิกำรด ำเนินงำน  
1.4.1  ขอบเขตการศึกษา 

พฒันาคู่มือการปฏิบติังานโดยการประยุกตใ์ช ้ITIL เพื่อใชย้ึดเป็นเคร่ืองมือในการ
ปฏิบติังานใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ   

1.4.2  วธีิการ และขั้นตอนในการด าเนินการศึกษา 
1) ศึกษาความตอ้งการบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของลูกคา้ นโยบายดา้น

การให้บริการของบริษทั รวมทั้งเป้าหมาย และความต้องการปรับปรุงการด าเนินงานของฝ่าย 
System and Technology Group (STG) 

2) ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับการประยุกต์ ITIL เพื่อปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อใช้เป็นแนวทาง หรือตวัอย่างเพื่อน าไปปรับใช้ในการ
พฒันาคู่มือปฏิบติังาน 
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3) ศึกษาหลกัการทฤษฎีของ ITIL เพื่อน ามาประยุกต์ใช้ปรับปรุงกระบวนการ
ใหบ้ริการดา้น IT Solution and System Integration (STG) ของบริษทั 

4) ท าการวเิคราะห์การด าเนินงานให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทั
ดว้ยการวเิคราะห์ SWOT ก่อนการน ากระบวนการ ITIL เขา้มาปรับปรุงการด าเนินงาน โดยผลท่ีได้
จากการวิเคราะห์จะเป็นประโยชน์ช่วยให้ค้นพบจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคในการ
ด าเนินงานในปัจจุบนั  

5) พิจารณาเลือกกระบวนการ ITIL โดยใช้วิธีการจบัคู่ปัญหาท่ีได้จากการศึกษา
และวิเคราะห์กบักระบวนการ ITIL จากนั้นพิจารณาเลือกกระบวนการท่ีมีคะแนนสูงสุดตามล าดบั 
เพื่อน าไปพฒันาคู่มือปฏิบัติงาน ในขณะเดียวกันท าการวิเคราะห์ SWOT ก่อนการน าคู่มือ
ปฏิบติังานไปใช ้โดยน าผลการวเิคราะห์ในส่วนท่ีเป็นจุดอ่อนไปใชเ้ปรียบเทียบเม่ือน ากระบวนการ 
ITIL มาปรับใชใ้นการด าเนินงาน 

6) พฒันาคู่มือการปฏิบติังาน และน าไปใชง้าน 
7) ท าการสรุปผลการใช้ ITIL ในการก าหนดคู่มือปฏิบติังานดว้ยการวิเคราะห์ผล

การใชคู้่มือปฏิบติังานโดยใช ้SWOT Analysis อีกคร้ังเพื่อให้ทราบวา่เม่ือน ากระบวนการ ITIL มา
ใช้แล้วปัญหาและจุดอ่อนได้รับการแก้ไขหรือไม่  รวมทั้งเสนอแนวทางแก้ไขปัญหาจุดก่อนท่ี
เกิดข้ึนหลงัน ากระบวนการ ITIL มาใชด้ว้ย แลว้ท าการอภิปรายสรุปผลการศึกษา 

 
1.5 สถำนที่ทีใ่ช้ในกำรด ำเนินกำรวจัิยและรวบรวมข้อมูล 

1.5.1  บริษทั อินเทลลิเจนท ์บิสซิเนส โซลูชัน่ จ  ากดั 
1.5.2  ส านกัหอสมุด มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
1.5.3  สาขาวชิาเทคโนโลยสีารสนเทศ และการจดัการ บณัฑิตวิทยาลยั

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 

1.6 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ  
1.6.1  ซอฟตแ์วร์ (Software) 

1) ระบบปฏิบติัการไมโครซอฟทว์นิโดวส์ 7   
2) ไมโครซอฟทอ์อฟฟิศ  และไมโครซอฟทว์ซิิโอ เวอร์ชัน่ 2010  

1.6.2  ฮาร์ดแวร์ (Hardware)  
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีหน่วยประมวลผลกลางแบบเพน็เทียมคอร์ i3 ความเร็วไม่

นอ้ยกวา่ 2.0 กิกะเฮิร์ตซ์ หน่วยความจ าขนาด 4 กิกะไบต ์และฮาร์ดดิสกไ์ม่นอ้ยกวา่ 100 กิกะไบต ์


