
  

 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวจิัย 
 

การศึกษาคร้ังนี้ เก็บรวมรวบขอมูลท่ัวไปของลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)
สาขาชางเผือก จังหวัดเชียงใหม  ท่ีเกี่ยวของกับผูท่ีมาใชบริการ ณ ท่ีทําการสาขา ตัวแปรท่ีใชศึกษา 
ประกอบดวย 

 ตัวแปรอิสระ   คือ ตัวแปรที่บอกถึงพื้นฐานของลูกคาธนาคารตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับลูกคา 
ไดแก    อายุ เพศ สถานภาพ  อาชีพ รายได วุฒิการศึกษา   

ตัวแปรตาม   คือ ตัวแปรท่ีบอกลักษณะการไดรับความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม 
 
3.1 ขอมูลท่ีใชในการศึกษา 
 

ขอมูลปฐมภูมิ  (Primary data) ใชแบบสอบถาม สอบถามจากกลุมเปาหมาย ซ่ึงเปนผูใชบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม โดยใชแบบสอบถาม(Questionnaire) และ
สุมตัวอยางเฉพาะลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย กลุมตัวอยางจํานวน 500 อยาง 

ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนขอมูลท่ีผูศึกษาเก็บรวบรวมจากเอกสารอางอิงอ่ืนๆ 
บทความ ขอมูลทางสถิติและรายงานวิจัยท่ีเกี่ยวของจากหองสมุดคณะฯ และหองสมุดของมหาวิทยาลัย 
เชียงใหม การวิเคราะหขอมูลจากเอกสารของธนาคาร และขอมูลรายงาน ของผูใชบริการกับธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม อําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม 

 
3.2 การประมวลผลและวิเคราะหขอมูล 
 

1) โดยการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม  จะทําการวิเคราะหขอมูลข้ันตนเชิงพรรณนา
(Descriptive statistics) ซ่ึงประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได สถานภาพสมรส ในการ
อธิบายลักษณะท่ัวไปของขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดในรูปคาสถิติ โดยการแจกแจงความถ่ี (frequency) และ
คารอยละ (percentage)  
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 การวิเคราะหขอมูลเพื่อหาปจจัยท่ีมีผลตอความไมพึงพอใจของลูกคา ตอการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม โดยใชแบบจําลองโลจิท (Logit Model) โดย
เทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimates: MLE) 
และเทคนิควิเคราะหโดยใช Marginal effects โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป Limdep V.8 ซ่ึงแบบจําลอง Logit 
สามารถเขียนความสัมพันธระหวางความไมพึงพอใจและปจจัยท่ีมีผลตอความไมพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม ไดดังนี้คือ 

  Yi = f( SEXi ,AGEi ,EDi ,OCCi ,INC i , MSi,PROi ,S1i ,S2i,S3i ,S4i,S5i ) 
 

โดยท่ี   Yi  =  1  เม่ือผูใชบริการไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย 
  (มหาชน)จํากัด    สาขาชางเผือก เชียงใหม  

  =  0  เม่ือผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
กสิกรไทย (มหาชน) จํากัด สาขาชางเผือก เชียงใหม 

 SEX  คือ  เพศของกลุมตัวอยาง ถา 
    = 1 เพศชาย 
    =  0      เพศหญิง  

 AGE  คือ  อายุของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
      AGE 1  =  1      อายุไมเกนิ 20 ป 
    =  0      ชวงอายุอ่ืน ๆ  

 AGE 2  =  1      ชวงอายุ 21 – 30 ป 
    =  0      ชวงอายุอ่ืน ๆ  
  ED   คือ  ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
    =  1      ตํ่ากวาปริญญาตรี 
    =      0      ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 

 OCC  คือ  อาชีพของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
 OCC1  =  1      รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
    =  0      อ่ืน ๆ  
 OCC2     =   1      ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 
    =   0      อ่ืน ๆ  

 INC   คือ  รายไดของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
 INC1     =    1      ตํ่ากวา 5,000.- บาท          
               =    0      อ่ืน ๆ 
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 INC2       =    1      รายไดต้ังแต 5,001 – 10,000.- บาท 
    =    0      อ่ืน ๆ      

 MS    คือ  สถานภาพ โดยท่ี 
MS1    =    1     โสด 

=     0      อ่ืน ๆ 
MS2    =    1      สมรส 

=     0 อ่ืน ๆ 
 PRO  คือ  ประเภทผลิตภณัฑของธนาคาร โดยท่ี 

  PRO1   =    1      ฝาก/ถอน/โอน 
=    0     อ่ืน ๆ 

 PRO 2    =     1      ฝากประจํา/กองทุน 
   =    0      อ่ืน ๆ 

PRO3     =    1      เงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต 
   =     0      อ่ืน ๆ 

 S1i  = 1    เม่ือมีความไมพึงพอใจในความรวดเร็วของการใหบริการของเจาหนาท่ี 
    = 0 อ่ืน ๆ  
  S2i  = 1  เม่ือมีความไมพึงพอใจในการใหบริการดวยความเสมอภาคแกผูใชบริการ 
    =      0   อ่ืน ๆ  
 S3i =      1   เม่ือมีความไมพงึพอใจในระยะเวลาท่ีตองรอติดตอกับเจาหนาท่ีผูใหบริการ    
   =     0   อ่ืน ๆ  
 S4i   =    1  เม่ือมีความไมพึงพอใจในคุณภาพของการใหบริการของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
   = 0   อ่ืน ๆ  
 S5i   =     1   เม่ือมีความไมพึงพอใจในอัธยาศัยไมตรีของเจาหนาท่ีในการใหบริการ 
   =     0   อ่ืน ๆ 
  
 3) การวิเคราะหระดับความรุนแรงของปญหาในดานตางๆของธนาคารกสิกรไทย จํากัด  
(มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม ในการศึกษานี้จะแบงออกเปน 5 ระดับ กลาวคือ หากมีปญหามากท่ีสุด
จะใหคะแนนเทากับ 5 ปญหาระดับมากจะใหคะแนนเทากับ 4 ปญหาระดับปานกลางจะใหคะแนนเทากับ 
3 ปญหาระดับนอยจะใหคะแนนเทากับ 2 และปญหาระดับนอยท่ีสุดจะใหคะแนนเทากับ 1 ผลท่ีไดจาก
การวิเคราะหจะเปนคะแนนเฉล่ียแบบถวงน้ําหนัก ดังนั้น ระดับของปญหาท่ีสามารถพิจารณาไดดังนี้ 
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ระดับปญหา คะแนนเฉล่ีย 
มากท่ีสุด 4.30-5.00 
มาก 3.50-4.20 
ปานกลาง 2.70-3.40 
นอย 1.90-2.60 
นอยท่ีสุด 1.00-1.80 

 
 
 

 


