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บทที ่3 
 

ระเบียบวิธวีิจยั 
 

3.1  รูปแบบงานวิจัย 
 

 งานคนควาอสิระช้ินนี้ออกแบบเปนลักษณะการวิจยัเชงิพรรณนา (Descriptive 
Research) และการวิจยัเชงิสํารวจ (Exploratory Research) องคกรที่เปนกรณีศึกษา โดยมีการ
เก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากแบบสอบถามและการสัมภาษณ และขอมูลทุติย
ภูมิ (Secondary Data) จากเอกสารตางๆ เชน หนังสือ บทความวิชาการจากสื่อส่ิงพิมพและสื่อ
อินเทอรเน็ต เอกสารการปฏบัิติงาน เปนตน เพื่อเปนขอมูลในการกําหนดถึงปจจัยจากงานวิจัย
ตางๆเพื่อตีกรอบแนวคิดของงานวิจัย (Conceptual Framework) และรวบรวมขอมูลมาใชในการ
วิเคราะหปญหาและอุปสรรคในการนาํ ITIL มาประยุกตใชในองคกร เพื่อนาํเสนอแนวทางการ
ปรับปรุงการปฏิบัติงานขององคกรที่เปนกรณีศึกษา 
 

3.2  กรอบระเบียบวิธวีิจัย 
 
 งานวิจยัในครัง้นี้มุงเนนการคนควาเพื่อวิเคราะหปญหาของการนาํ ITIL มา
ประยุกตใชในองคกรขององคกรที่นาํมาเปนกรณีศึกษา เพื่อพิจารณาหาแนวทางการปรับปรุงการ
ปฏิบัติงาน เพือ่ขจัดปญหาและอุปสรรคของกระบวนการใหบริการทีม่ีอยูใหเหมาะสม โดยมี
ข้ันตอนการทาํวิจัย ดังนี ้

 1.  ศึกษาทฤษฎีและแนวทางการนาํ ITIL มาประยุกตใชในองคกร (Study ITIL 
Framework) 
 2.  การเก็บรวบรวมขอมูล (Data Collection)  
 3.  การวเิคราะหประเดน็ปญหา (Problem Analysis) 
 4.  สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ (Summary and Recommendation) 
  
โดยมีตัวแปรทีใ่ชในการวิจัย ดังนี ้
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3.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแก 
 3.2.1.1 การสนับสนนุจากผูบริหาร 
 3.2.1.2 ความรูความเขาใจของพนักงาน 
 3.2.1.3 การสื่อสารและประชาสัมพนัธ 
3.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความสามารถในการปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยี 
 

ภาพที ่3.2 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)    ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

การสนับสนุนจากผูบริหาร 
- การสนับสนุนดานงบประมาณและทรัพยากร 

ความรูความเขาใจของพนักงาน 
- ความรูดานนโยบาย กระบวนการปฏิบัติงาน 
- ความรูเกี่ยวกับเครื่องมือที่เกี่ยวของตางๆ ที่

นํามาใชในองคกร 

ความสามารถในการปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยี 
- การยอมรับขอบเขต หนาที่ความรับผิดชอบ

ตามหลัก ITIL 
- การยอมรับกระบวนการปฏิบัติงานตามหลัก 

ITIL 
- การยอมรับเทคโนโลยีและเครื่องมือที่นํามาใช

ในการปฏิบัติงานตามหลัก ITIL การสื่อสารและประชาสัมพนัธ 
- การสื่อสารดวยเอกสาร/คูมือ 
- การสื่อสารดานขอบเขตหนาที่และ

กระบวนการปฏิบัติงาน 
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3.3 การศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 
 การศึกษาทฤษฎีและงานวจิัยที่เกี่ยวของนั้นผูวิจัยจะใชหนงัสือ บทความวิชาการจาก
ส่ือส่ิงพิมพและส่ืออินเทอรเน็ต เอกสารขององคกรทีป่ระสบความสาํเร็จ และหลัก ITIL version 2 
มาเปนแนวทางในการคนหาปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความสาํเร็จในการนาํ ITIL ประยุกตใชและแนว
ทางการแกไขปญหา โดยจะสามารถสรุปวธิีการในการคนหาปจจัยได ดังนี ้

1.  คนหาบทความและงานวจิัยที่เกี่ยวของจากฐานขอมูลที่เชื่อถือไดของทาง
มหาวิทยาลยัและอินเทอรเน็ต โดยใชคําสําคัญ เชน ITIL, IT Service Management, ITIL Key 
Success Factor  กรณีที่พบบทความวิจยัที่มากเกนิไปกจ็ะพิจารณาคําสําคัญใหมทีม่ีความ
เฉพาะเจาะจงมากขึ้น หรือกาํหนดเงื่อนไขในการคนหาใหแคบลงกวาเดิม 

2. พิจารณาคัดเลือกเรื่องที่เกีย่วของโดยพิจารณาจาก ชื่อเร่ือง (Title) บทคัดยอ 
(Abstract) และบทสรุป (Conclusion) ของงานวิจัยนั้น กรณีทีพ่บวาเปนงานวิจัยที่ไมเกี่ยวของก็
จะคัดออก และทําการคนหาซ้ําตามขัน้ตอนที ่1 จนพบงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

3. พิจารณาถึงความทันสมัยของขอมูลทีน่ํามาอางอิงในงานวิจัย โดยจะตองอยูใน
กรอบเวลาไมเกิน 5 ป 

4. จัดกลุมของปจจัยทีม่ีลักษณะเกี่ยวของกนัแลวนาํมาใชในงานวิจัย โดยเพื่อใหเกิด
ความนาเชื่อถอืของขอมูลในการสํารวจและการสัมภาษณ 
 

3.4 เครื่องมือที่ใชในงานวจิยั 
 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเพื่อเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก 
 
 1.  แบบสอบถาม  เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานระดับปฏิบัติการและหัวหนา
งานที่เปนกลุมตัวอยาง โดยแบงเปน 3 สวนดังนี ้
  สวนที่ 1  ขอมลูทางประชากรศาสตร เชน เพศ อายุงาน สังกัดหนวยงาน เปนตน 
  สวนที่ 2  ความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับการปฏิบัติงานตามหลัก ITIL 
  สวนที่ 3  ขอเสนอแนะอืน่ๆเกี่ยวปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานตาม
กระบวนการทีก่ําหนด 
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 2.  แบบสัมภาษณ  สําหรับผูบริหารในสายเทคโนโลยีผูรับผิดชอบการดําเนนิการตาม
กระบวนการตางๆตามหลัก ITIL จํานวน 5 คน ไดแก 

- ผูรับผิดชอบ Service Desk    1 คน 
- ผูรับผิดชอบ Incident Management Process 1 คน 
- ผูรับผิดชอบ Problem Management Process  1 คน 
- ผูรับผิดชอบ Release Management Process  1 คน 
- ผูรับผิดชอบดาน Process Improvement ของสายเทคโนโลย ี  1  คน 

โดยแบบสัมภาษณที่ใชจะใชวิธีสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structured Interview) ที่ไดมีการ
จัดเตรียมแนวทางการสัมภาษณไวลวงหนา ซึง่อาจจะมกีารปรับเปลี่ยนหรือเพิ่มเติมระหวางการ
สัมภาษณตามความเหมาะสมของผูใหสัมภาษณ โดยใชคําถามแบบปลายเปด (Open-ended 
Response Question) โดยมีประเด็นคําถามที่สําคัญดังนี ้
  -  ปญหาทีเ่กดิขึ้นจากการนาํ ITIL มาใชในองคกร 
  -  แนวทางการแกปญหา ขอเสนอแนะ 
 3.  ศึกษาจากเอกสาร รายงานผลการดําเนินงานของสายเทคโนโลยีขององคกรทีเ่ปน
กรณีศึกษาที่กาํหนดไวเพื่อการปฏิบัติงานตามหลกั ITIL ที่องคกรไดออกแบบไว 
 

3.5 กําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้เปนบุคคลากรในสายเทคโนโลยีขององคกรที่เปน
กรณีศึกษาที่จะตองใชหลกั ITIL เปนแนวทางในการปฏิบัติงานจํานวน 248 คนจากบคุคลากร
ทั้งหมดประมาณ 700 คน ตามหลกัการคํานวณหากลุมตัวอยางของ R.V. Krejcie และ 
D.W.Morgan  

 
3.6 สมมติฐานการวิจัย 

 
 ผูวิจัยตั้งสมมติฐานการวิจยัในครั้งนี้ไวดังนี ้

1. การสนับสนุนจากผูบริหารมผีลตอการความสามารถในการปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยี 
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2. ความรูความเขาใจของพนักงานมีผลตอความสามารถในการปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยี 

3. การสื่อสารและประชาสัมพนัธมีผลตอความสามารถในการปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยี 

 
3.7 การหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

ผูวิจัยหาคาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดวยวิธหีาสมัประสิทธิ์แอลฟาของครอ
นบาค (Cronbach’s alpha coefficient) โดยทดสอบจากแบบสอบถามจาํนวน 30 ชุด ไดผลลัพธ 
0.846 ซึ่งถือวาอยูในระดับยอมรับได 

 
3.8 การวิเคราะหขอมูล 

 
งานวิจยัฉบับนี้ผูวิจยัใชสถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และสถิติอางองิ 

(Inference Statistics) โดยใชการวิเคราะหหาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางดวย
ดวยคา Independent – Samples T Test และ ANOVA และวิเคราะหความสัมพันธของแตละ
ปจจัยดวยวิธ ีPearson’s Correlation ในการอธิบายปจจัยที่ผูวิจัยเลือกขึ้นโดยการเก็บขอมูลจาก
แบบสอบถาม โดยผูวิจยัไดนําขอมูลที่ไดมาแบงวิเคราะหออกเปน 2 สวน ไดแก 

1. จําแนกประเภทของกลุมตัวอยาง โดยการแจกแจงเพศ อายุงาน สังกดัหนวยงาน 
2. วิเคราะหปจจยัที่มีอิทธพิลตอความสําเร็จในการนําหลัก ITIL มาใชในองคกร 

 
3.9 การสรุปผล 

 
 ผลที่ไดจากการวิเคราะหขอมูลทั้งหมดจะใชนํามาสรุปผลและเสนอแนวทางการนาํ 
ITIL มาใชในองคกร ทําใหองคกรสามารถปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารจัดการบริการดาน IT 
ตามหลกั ITIL ไดอยางเหมาะสม 

 


