
 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัท  
ไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม  มีระเบียบวิธีการศึกษาดังนี ้
  
ขอบเขตการศกึษา 

ขอบเขตเนื้อหา 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัท ไอ เอ็น จีประกัน 

ชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม   ประกอบดวยคุณภาพการบริการ  10 ดานไดแก 1. ดานความเชื่อมั่น
วางใจได  2. ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 3. ดานสมรรถภาพ
ในการใหบริการ 4. ดานการเขาถึงบริการ  5. ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพและความ
เปนมิตร 6. ดานการติดตอส่ือสาร 7. ดานความนาเชื่อถือ 8. ดานความมั่นคงปลอดภัย     9. ดาน
ความเขาใจและรูจักรับบริการ 10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
                      ขอบเขตประชากร 
                 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ลูกคาของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ใน
จังหวัดเชียงใหม จํานวนทั้งสิ้น 1,690 ราย ( ทะเบียนประวัติบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต 2549 )
และสามารถกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยอาศัยตารางของ Robert V. Krejcie and Earyle W. 
Morgan พบวาขนาดประชากร 1,700 ราย ไดขนาดตัวอยางจํานวน 320 ราย ดังนั้นจึงไดขนาดกลุม
ตัวอยางที่ใชศึกษาจํานวน  320 ราย  โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก  (Convenience 
Sampling) จากลูกคาที่มาใชบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต จังหวัดเชียงใหม       
             
วิธีการศึกษา 
                     ในการศึกษาครัง้นี้ไดเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล 2 แหลง ไดแก  

1.   ขอมูลปฐมภูมิ ( Primary Data ) เปนขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของ
กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่มาใชบริการของบริษัทไอเอ็นจ ีประกันชวีิต จังหวดั จํานวน 320 ราย                      

2.  ขอมูลทุติยภูมิ ( Secondary Data)  เปนขอมูลที่รวบรวมจากการคนควาจากวารสาร  
หนังสือ ส่ิงพิมพทางวิชาการ และเอกสารรายงานการวิจยัที่เกีย่วของ 
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เคร่ืองมือท่ีใชรวบรวมขอมูล 
          สําหรับเครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถาม 

(Questionnaire)  ที่สรางขึ้นมาตามวัตถุประสงคของการศึกษา  โดยแบงออกเปน 3 สวน ไดแก 
          สวนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของลูกคา  
          สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ 
                         ของบริษัทไอ เอ็น จี ประกนัชีวิต ในจังหวัดเชยีงใหม   

                              สวนที่ 3  แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาการบริการและขอแนะนําเพือ่ปรับปรุง 
                                             การใหบริการ 
 
การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
                           ขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถามนํามาวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics)  ซ่ึงไดแก คาความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) และ
คาเฉลี่ย (Mean)  สําหรับการวัดระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของบริษัทไอเอ็นจี ประกันชวีิต  ในจังหวดัเชยีงใหม  ใชมาตรวดัของลิเคริทสเกล (Likert 
Scales)   (กุณทลี เวชสาร 2546, 122-124)  โดยคําถามแตละขอที่ใชรวบรวมขอมูลเปนแบบใหเลือก 
5 ระดับ คือ มากที่สุด  มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด  โดยแตละระดับกําหนดเกณฑใหคะแนน
ดังนี ้
 ระดับความคาดหวัง/ความพึงพอใจ  คะแนน 
         มากที่สุด   5 
         มาก    4 
        ปานกลาง   3 
        นอย    2 
        นอยที่สุด   1 
 การกําหนดชวงคาเฉลี่ยเพื่อการวิเคราะห  โดยแบงออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 
      คาเฉล่ีย  การแปลความหมาย 

4.50 -5.00                     ความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
3.50-4.49 มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับมาก 
2.50-3.49 มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
1.50-2.49 มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับนอย 
1.00-1.49  มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 
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ระยะเวลาและสถานที่ ท่ีใชในการศึกษา                          
ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ตั้งแตเดือนตุลาคม 2550 – เดือนสิงหาคม 2551 

สถานที่ในการดําเนินการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลคือ  คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลัยเชยีงใหม 
และบริษัท ไอ เอ็น จี ประกนัชีวิตจํากัดในจังหวดัเชยีงใหม 
 
 


