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บทที ่3 
 

ระเบียบวิธวีิจยั 
 

3.1  รูปแบบงานวิจัย 
 

 งานคนควาอสิระช้ินนี้ออกแบบเปนลักษณะการวิจยัเชงิพรรณนา (Descriptive 
Research) และการวิจยัเชงิสํารวจ (Exploratory Research) องคกรที่เปนกรณีศึกษา โดยมีการ
เก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากแบบสอบถามและการสัมภาษณ และขอมูลทุติย
ภูมิ (Secondary Data) จากเอกสารตางๆ เชน หนังสือ บทความวิชาการจากสื่อส่ิงพิมพและสื่อ
อินเทอรเน็ต เอกสารการปฏบัิติงาน เปนตน เพื่อเปนขอมูลในการกําหนดถึงปจจัยจากงานวิจัย
ตางๆเพื่อตีกรอบแนวคิดของงานวิจัย (Conceptual Framework) และรวบรวมขอมูลมาใชในการ
วิเคราะหปญหาและอุปสรรคในการนาํ ITIL มาประยุกตใชในองคกร เพื่อนาํเสนอแนวทางการ
ปรับปรุงการปฏิบัติงานขององคกรที่เปนกรณีศึกษา 
 

3.2  กรอบระเบียบวิธวีิจัย 
 
 งานวิจยัในครัง้นี้มุงเนนการคนควาเพื่อวิเคราะหปญหาของการนาํ ITIL มา
ประยุกตใชในองคกรขององคกรที่นาํมาเปนกรณีศึกษา เพื่อพิจารณาหาแนวทางการปรับปรุงการ
ปฏิบัติงาน เพือ่ขจัดปญหาและอุปสรรคของกระบวนการใหบริการทีม่ีอยูใหเหมาะสม โดยมี
ข้ันตอนการทาํวิจัย ดังนี ้

 1.  ศึกษาทฤษฎีและแนวทางการนาํ ITIL มาประยุกตใชในองคกร (Study ITIL 
Framework) 
 2.  การเก็บรวบรวมขอมูล (Data Collection)  
 3.  การวเิคราะหประเดน็ปญหา (Problem Analysis) 
 4.  สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ (Summary and Recommendation) 
  
โดยมีตัวแปรทีใ่ชในการวิจัย ดังนี ้
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3.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแก 
 3.2.1.1 การสนับสนนุจากผูบริหาร 
 3.2.1.2 ความรูความเขาใจของพนักงาน 
 3.2.1.3 การสื่อสารและประชาสัมพนัธ 
3.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความสามารถในการปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยี 
 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 

การสนับสนุนจากผูบริหาร 
- การสนับสนุนดานงบประมาณและทรัพยากร 

ความรูความเขาใจของพนักงาน 
- ความรูดานนโยบาย กระบวนการปฏิบัติงาน 
- ความรูเกี่ยวกับเครื่องมือที่เกี่ยวของตางๆ ที่

นํามาใชในองคกร 

ความสามารถในการปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยี 
- การยอมรับขอบเขต หนาที่ความรับผิดชอบ

ตามหลัก ITIL 
- การยอมรับกระบวนการปฏิบัติงานตามหลัก 

ITIL 
- การยอมรับเทคโนโลยีและเครื่องมือที่นํามาใช

ในการปฏิบัติงานตามหลัก ITIL การสื่อสารและประชาสัมพนัธ 
- การสื่อสารดวยเอกสาร/คูมือ 
- การสื่อสารดานขอบเขตหนาที่และ

กระบวนการปฏิบัติงาน 



 

 

19

3.3 การศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 
 การศึกษาทฤษฎีและงานวจิัยที่เกี่ยวของนั้นผูวิจัยจะใชหนงัสือ บทความวิชาการจาก
ส่ือส่ิงพิมพและส่ืออินเทอรเน็ต เอกสารขององคกรทีป่ระสบความสาํเร็จ และหลัก ITIL version 2 
มาเปนแนวทางในการคนหาปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความสาํเร็จในการนาํ ITIL ประยุกตใชและแนว
ทางการแกไขปญหา โดยจะสามารถสรุปวธิีการในการคนหาปจจัยได ดังนี ้

1.  คนหาบทความและงานวจิัยที่เกี่ยวของจากฐานขอมูลที่เชื่อถือไดของทาง
มหาวิทยาลยัและอินเทอรเน็ต โดยใชคําสําคัญ เชน ITIL, IT Service Management, ITIL Key 
Success Factor  กรณีที่พบบทความวิจยัที่มากเกนิไปกจ็ะพิจารณาคําสําคัญใหมทีม่ีความ
เฉพาะเจาะจงมากขึ้น หรือกาํหนดเงื่อนไขในการคนหาใหแคบลงกวาเดิม 

2. พิจารณาคัดเลือกเรื่องที่เกีย่วของโดยพิจารณาจาก ชื่อเร่ือง (Title) บทคัดยอ 
(Abstract) และบทสรุป (Conclusion) ของงานวิจัยนั้น กรณีทีพ่บวาเปนงานวิจัยที่ไมเกี่ยวของก็
จะคัดออก และทําการคนหาซ้ําตามขัน้ตอนที ่1 จนพบงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

3. พิจารณาถึงความทันสมัยของขอมูลทีน่ํามาอางอิงในงานวิจัย โดยจะตองอยูใน
กรอบเวลาไมเกิน 5 ป 

4. จัดกลุมของปจจัยทีม่ีลักษณะเกี่ยวของกนัแลวนาํมาใชในงานวิจัย โดยเพื่อใหเกิด
ความนาเชื่อถอืของขอมูลในการสํารวจและการสัมภาษณ 
 

3.4 เครื่องมือที่ใชในงานวจิยั 
 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเพื่อเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก 
 
 1.  แบบสอบถาม  เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานระดับปฏิบัติการและหัวหนา
งานที่เปนกลุมตัวอยาง โดยแบงเปน 3 สวนดังนี ้
  สวนที่ 1  ขอมลูทางประชากรศาสตร เชน เพศ อายุงาน สังกัดหนวยงาน เปนตน 
  สวนที่ 2  ความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับการปฏิบัติงานตามหลัก ITIL 
  สวนที่ 3  ขอเสนอแนะอืน่ๆเกี่ยวปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานตาม
กระบวนการทีก่ําหนด 
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 2.  แบบสัมภาษณ  สําหรับผูบริหารในสายเทคโนโลยีผูรับผิดชอบการดําเนนิการตาม
กระบวนการตางๆตามหลัก ITIL จํานวน 5 คน ไดแก 

- ผูรับผิดชอบ Service Desk    1 คน 
- ผูรับผิดชอบ Incident Management Process 1 คน 
- ผูรับผิดชอบ Problem Management Process  1 คน 
- ผูรับผิดชอบ Release Management Process  1 คน 
- ผูรับผิดชอบดาน Process Improvement ของสายเทคโนโลย ี  1  คน 

โดยแบบสัมภาษณที่ใชจะใชวิธีสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structured Interview) ที่ไดมีการ
จัดเตรียมแนวทางการสัมภาษณไวลวงหนา ซึง่อาจจะมกีารปรับเปลี่ยนหรือเพิ่มเติมระหวางการ
สัมภาษณตามความเหมาะสมของผูใหสัมภาษณ โดยใชคําถามแบบปลายเปด (Open-ended 
Response Question) โดยมีประเด็นคําถามที่สําคัญดังนี ้
  -  ปญหาทีเ่กดิขึ้นจากการนาํ ITIL มาใชในองคกร 
  -  แนวทางการแกปญหา ขอเสนอแนะ 
 3.  ศึกษาจากเอกสาร รายงานผลการดําเนินงานของสายเทคโนโลยีขององคกรทีเ่ปน
กรณีศึกษาที่กาํหนดไวเพื่อการปฏิบัติงานตามหลกั ITIL ที่องคกรไดออกแบบไว 
 

3.5 กําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้เปนบุคคลากรในสายเทคโนโลยีขององคกรที่เปน
กรณีศึกษาที่จะตองใชหลกั ITIL เปนแนวทางในการปฏิบัติงานจํานวน 248 คนจากบคุคลากร
ทั้งหมดประมาณ 700 คน ตามหลกัการคํานวณหากลุมตัวอยางของ R.V. Krejcie และ 
D.W.Morgan  

 
3.6 สมมติฐานการวิจัย 

 
 ผูวิจัยตั้งสมมติฐานการวิจยัในครั้งนี้ไวดังนี ้

1. การสนับสนุนจากผูบริหารมผีลตอการความสามารถในการปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยี 
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2. ความรูความเขาใจของพนักงานมีผลตอความสามารถในการปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยี 

3. การสื่อสารและประชาสัมพนัธมีผลตอความสามารถในการปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงของพนักงานในสายเทคโนโลยี 

 
3.7 การหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

ผูวิจัยหาคาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดวยวิธหีาสมัประสิทธิ์แอลฟาของครอ
นบาค (Cronbach’s alpha coefficient) โดยทดสอบจากแบบสอบถามจาํนวน 30 ชุด ไดผลลัพธ 
0.846 ซึ่งถือวาอยูในระดับยอมรับได 

 
3.8 การวิเคราะหขอมูล 

 
งานวิจยัฉบับนี้ผูวิจยัใชสถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และสถิติอางองิ 

(Inference Statistics) โดยใชการวิเคราะหหาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางดวย
ดวยคา Independent – Samples T Test และ ANOVA และวิเคราะหความสัมพันธของแตละ
ปจจัยดวยวิธ ีPearson’s Correlation ในการอธิบายปจจัยที่ผูวิจัยเลือกขึ้นโดยการเก็บขอมูลจาก
แบบสอบถาม โดยผูวิจยัไดนําขอมูลที่ไดมาแบงวิเคราะหออกเปน 2 สวน ไดแก 

1. จําแนกประเภทของกลุมตัวอยาง โดยการแจกแจงเพศ อายุงาน สังกดัหนวยงาน 
2. วิเคราะหปจจยัที่มีอิทธพิลตอความสําเร็จในการนําหลัก ITIL มาใชในองคกร 

 
3.9 การสรุปผล 

 
 ผลที่ไดจากการวิเคราะหขอมูลทั้งหมดจะใชนํามาสรุปผลและเสนอแนวทางการนาํ 
ITIL มาใชในองคกร ทําใหองคกรสามารถปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารจัดการบริการดาน IT 
ตามหลกั ITIL ไดอยางเหมาะสม 

 


