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บทที ่1 
 

บทนาํ 
 

1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

  ปจจุบัน เทคโนโลยีสารสนเทศถือเปนหวัใจหลักในการใหบริการแกลูกคาของ
สถาบันการเงนิตางๆ ทัง้ในดานการเก็บบันทกึขอมูล การประมวลผลและการแสดงผล ดังนัน้ 
หนวยงานที่รับผิดชอบดูแลดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการดําเนนิงานของหนวยงาน
ธุรกิจจึงจาํเปนตองมีมาตรฐานที่เปนแนวทางในการปฏิบัติที่ชัดเจนและเชื่อถือได เพื่อที่จะสามารถ
วางแผนการใหบริการและจดัการคุณภาพบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศแกหนวยงานธุรกจิที่
ใหบริการแกลูกคาขององคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถปรับเปลี่ยนไดตามความ
ตองการขององคกร กลายเปนปจจัยทางกลยุทธที่สําคัญที่สงผลตอความสําเร็จขององคกร 
  หลักการในดานการจัดการการใหบริการดานเทคโนโลยสีารสนเทศที่เปนทีน่ิยม
อยางมากทั่วโลกหลักการหนึ่ง ไดแก ITIL (Information Technology Infrastructure Library) ซึ่ง
เปนหลกัการทีเ่นนความสาํคญัในดานการกําหนดกระบวนการทาํงานที่ชัดเจน โปรงใส สามารถ
ตรวจสอบและควบคุมไดเพื่อใหเกิดการบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพสงูสุด ทัง้ใน
กระบวนการดาํเนนิงานในแตละวัน ตลอดจนกระบวนการเชิงกลยุทธสําหรับการวางแผนและ
ปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในระยะยาว ชวยใหเกิดความเขาใจที่ตรงกนัระหวาง
หนวยงานทางธุรกิจและหนวยงานผูใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และสามารลดตนทุนใน
การบริหารจัดการระบบโดยรวมทัง้หมดอีกดวย  
  องคกรทีน่ํามาเปนกรณีศึกษาในงานคนควาอิสระนี้เปนธนาคารพาณิชยชั้นนํา
แหงหนึง่ในประเทศไทยที่ไดนําหลักการจดัการตามแบบ ITIL มาใชในกระบวนการทํางานของ
เจาหนาที่ในสายเทคโนโลยี เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานและการใหบริการดานเทคโนโลยี
สารสนเทศแกหนวยงานตางๆในธนาคารโดยไดเร่ิมประยุกตใชตามมาตรฐาน ITIL version 2 ไป
แลวบางสวนและไดผลเปนทีน่าพอใจในระดับหนึง่ อยางไรก็ตาม ธนาคารก็ยังคงประสบปญหาใน
การปฎิบัติงานทีย่ังคงมีความซ้ําซอนและความเขาใจที่ไมตรงกนัในหลายประการ รวมไปถงึการที่
พนักงานไมปฏิบัติตามกระบวนการทาํงานที่ไดกาํหนดไว กอใหเกิดความผิดพลาด เสียเวลา เสีย
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โอกาสและตนทุนในการดําเนินงาน จาํเปนตองไดรับการปรับปรุงเพื่อใหการดําเนนิงานเปนไปตาม
วัตถุประสงคทีไ่ดต้ังไว 
  จากปญหาดังกลาวขางตน จึงตองมกีารศกึษาปจจัยทีม่ผีลตอความสาํเร็จในการ
นําหลัก ITIL มาประยกุตใชภายในองคกร เพื่อจะไดทราบแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การดําเนินงานตามกรอบของ ITIL   
 

1.2  วัตถุประสงคของการวจิัย 
 
  งานวิจยันี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับหลกั ITIL (Information Technology 
Infrastructure Library) ซึ่งไดทําการศึกษาและวิเคราะหขอมูลตางๆขององคกรในการนาํหลกัการ
ดังกลาวมาประยุกตใช โดยมีวัตถุประสงคดังนี้ คือ 
  1. เพื่อศึกษามาตรฐานที่เปน Best Practice ในการจัดการบริการทางดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Service Management) ตามหลักการของ ITIL (Information 
Technology Infrastructure Library) 
  2. เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคในการนาํ ITIL มาประยุกตใชในองคกร 
  3. เพื่อศึกษาแนวทางในการนํามาตรฐาน ITIL มาประยุกตใชในองคกร 
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 

  งานวิจยัฉบับนี้เปนการศึกษาแนวทางการใหบริการของสายเทคโนโลยีในธนาคาร
ที่นาํมาเปนกรณีศึกษา โดยมีพื้นฐานจาก ITIL version 2 ซึ่งเปนทีย่อมรับมากที่สุดในปจจุบันและ
เปนหลกัการทีอ่งคกรทีน่ํามาเปนกรณีศึกษานาํมาประยุกตใชดวย ปจจบัุนกระบวนการและ
ฟงกชันที่ไดมกีารนาํมาใชในธนาคาร ไดแก กระบวนการในดาน Service Support เทานั้น  

 
1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
1. ผูศึกษาหรือผูวิจัยสามารถนาํผลการศึกษาที่ไดมาเปนแนวทางในการใหบริการดาน 

IT ตามหลัก ITIL ในองคกรที่เปนกรณีศึกษาไดอยางเหมาะสม 
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2. ผูสนใจหรือองคกรที่ใหบริการดาน IT สามารถทราบถึงกรอบการบริหารจัดการบริการ
ตามหลกั ITIL และสามารถนําไปประยกุตใชในการปฏิบัติงานจริง 

3. ผูบริหารสามารถใชประโยชนจากการศึกษาคนควานี้ไปใชในการปรบัปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการดาน IT ขององคกร 

 


