
 
บทที ่3 

ระเบียบวธีิการศึกษา 
 

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีระเบียบวิธีการศึกษาซ่ึงประกอบดว้ย ขอบเขตการศึกษา วิธีการศึกษา เคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการศึกษา  การวิเคราะห์ขอ้มูล  และระยะเวลาในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  

 
 
ขอบเขตการศึกษา 

ขอบเขตเนือ้หา 
เน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ีเป็น การศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของหน่วยงานบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 
ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) ดา้น
ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ (Tangibles) ดา้นความใส่ใจ (Empathy) และดา้นการสนองตอบลูกคา้ 
(Responsiveness) 
 

ขอบเขตประชากร 
  ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนักงานระดบัผูจ้ดัการสาขา หรือผูช่้วยผูจ้ดัการ
สาขา ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการจากหน่วย
บาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) จาํนวนทั้งหมด 360 สาขา (ธนาคาร
กสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) รายช่ือสาขาธนาคาร, 2553) ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาจาก
ประชากรทั้งหมด จาํนวน 360 สาขา  

 

วธีิการศึกษา 
ข้อมูลและแหล่งข้อมูล 

  1)  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชว้ิธีเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากผูรั้บบริการจากหน่วย
บาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวนทั้งหมด 
360  คน โดยใชแ้บบสอบถาม 
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  2)  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการคน้ควา้ขอ้มูลจากหนงัสือ วารสาร 
ส่ิงพิมพ ์เอกสาร ฐานขอ้มูลและเวบ็ไซตท่ี์เก่ียวขอ้ง 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูลข้อมูลปฐมภูมิ คือ แบบสอบถาม โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วนคือ  
 ส่วนท่ี 1   ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศึกษา และลกัษณะของสาขา 
 ส่วนท่ี 2   ขอ้มูลระดบัความสาํคญัและระดบัความพึงพอใจ ในการบริการบาํรุงรักษา
ระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นความไวใ้จหรือ
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) 
ดา้นความใส่ใจ (Empathy) และดา้นการสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) 
 ส่วนท่ี 3   ปัญหา และขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการใหบ้ริการ 
 
การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 
 ขอ้มูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถามจะนํามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และใชม้าตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ในการตอบแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั 
ไดแ้ก่ มากท่ีสุด  มาก  ปานกลาง  นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2546: 75) โดยใชเ้กณฑก์าร
ใหค้ะแนนในแต่ละระดบัดงัน้ี   
 ระดับความสําคญั/ระดับความพงึพอใจ  คะแนน 
 มากท่ีสุด        5 
 มาก          4 
 ปานกลาง           3 
 นอ้ย       2 
 นอ้ยท่ีสุด          1 
 โดยมีเกณฑใ์นการใหค้ะแนนเฉล่ียแต่ละช่วงดงัน้ี 
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 ค่าเฉลีย่  ความหมาย   
 4.50 - 5.00  ระดบัความสาํคญั/ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 3.50 - 4.49  ระดบัความสาํคญั/ระดบัความพึงพอใจมาก 
 2.50 - 3.49  ระดบัความสาํคญั/ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
 1.50 - 2.49  ระดบัความสาํคญั/ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
 1.00- 1.49  ระดบัความสาํคญั/ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 
ระยะเวลาในการศึกษา 
  ระยะเวลาตั้งแต่เดือนตุลาคม 2553 - เดือนเมษายน 2554  เกบ็รวบรวมขอ้มูลระหวา่ง
เดือนกมุภาพนัธ์ – เดือนมีนาคม 2554  


