
 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัท  
ไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม  มีระเบียบวิธีการศึกษาดังนี ้
  
ขอบเขตการศกึษา 

ขอบเขตเนื้อหา 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัท ไอ เอ็น จีประกัน 

ชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม   ประกอบดวยคุณภาพการบริการ  10 ดานไดแก 1. ดานความเชื่อมั่น
วางใจได  2. ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 3. ดานสมรรถภาพ
ในการใหบริการ 4. ดานการเขาถึงบริการ  5. ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพและความ
เปนมิตร 6. ดานการติดตอส่ือสาร 7. ดานความนาเชื่อถือ 8. ดานความมั่นคงปลอดภัย     9. ดาน
ความเขาใจและรูจักรับบริการ 10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
                      ขอบเขตประชากร 
                 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ลูกคาของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ใน
จังหวัดเชียงใหม จํานวนทั้งสิ้น 1,690 ราย ( ทะเบียนประวัติบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต 2549 )
และสามารถกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยอาศัยตารางของ Robert V. Krejcie and Earyle W. 
Morgan พบวาขนาดประชากร 1,700 ราย ไดขนาดตัวอยางจํานวน 320 ราย ดังนั้นจึงไดขนาดกลุม
ตัวอยางที่ใชศึกษาจํานวน  320 ราย  โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก  (Convenience 
Sampling) จากลูกคาที่มาใชบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต จังหวัดเชียงใหม       
             
วิธีการศึกษา 
                     ในการศึกษาครัง้นี้ไดเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล 2 แหลง ไดแก  

1.   ขอมูลปฐมภูมิ ( Primary Data ) เปนขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของ
กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่มาใชบริการของบริษัทไอเอ็นจ ีประกันชวีิต จังหวดั จํานวน 320 ราย                      

2.  ขอมูลทุติยภูมิ ( Secondary Data)  เปนขอมูลที่รวบรวมจากการคนควาจากวารสาร  
หนังสือ ส่ิงพิมพทางวิชาการ และเอกสารรายงานการวิจยัที่เกีย่วของ 
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เคร่ืองมือท่ีใชรวบรวมขอมูล 
          สําหรับเครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถาม 

(Questionnaire)  ที่สรางขึ้นมาตามวัตถุประสงคของการศึกษา  โดยแบงออกเปน 3 สวน ไดแก 
          สวนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของลูกคา  
          สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ 
                         ของบริษัทไอ เอ็น จี ประกนัชีวิต ในจังหวัดเชยีงใหม   

                              สวนที่ 3  แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาการบริการและขอแนะนําเพือ่ปรับปรุง 
                                             การใหบริการ 
 
การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
                           ขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถามนํามาวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics)  ซ่ึงไดแก คาความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) และ
คาเฉลี่ย (Mean)  สําหรับการวัดระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของบริษัทไอเอ็นจี ประกันชวีิต  ในจังหวดัเชยีงใหม  ใชมาตรวดัของลิเคริทสเกล (Likert 
Scales)   (กุณทลี เวชสาร 2546, 122-124)  โดยคําถามแตละขอที่ใชรวบรวมขอมูลเปนแบบใหเลือก 
5 ระดับ คือ มากที่สุด  มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด  โดยแตละระดับกําหนดเกณฑใหคะแนน
ดังนี ้
 ระดับความคาดหวัง/ความพึงพอใจ  คะแนน 
         มากที่สุด   5 
         มาก    4 
        ปานกลาง   3 
        นอย    2 
        นอยที่สุด   1 
 การกําหนดชวงคาเฉลี่ยเพื่อการวิเคราะห  โดยแบงออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 
      คาเฉล่ีย  การแปลความหมาย 

4.50 -5.00                     ความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
3.50-4.49 มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับมาก 
2.50-3.49 มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
1.50-2.49 มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับนอย 
1.00-1.49  มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 
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ระยะเวลาและสถานที่ ท่ีใชในการศึกษา                          
ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ตั้งแตเดือนตุลาคม 2550 – เดือนสิงหาคม 2551 

สถานที่ในการดําเนินการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลคือ  คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลัยเชยีงใหม 
และบริษัท ไอ เอ็น จี ประกนัชีวิตจํากัดในจังหวดัเชยีงใหม 
 
 


