
  

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวจิัย 

 
 

3.1 การรวบรวมขอมูล 
 

   ขอมูลที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ เปนขอมูลที่เก็บรวมรวบมาจาก 2 แหลง ดังตอไปนี้ 
   1)  ขอมูลปฐมภูมิ  (Primary data) ใชแบบสอบถาม สอบถามจากกลุมเปาหมาย ซ่ึง
เปนผูใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ โดยใชแบบสอบถาม
(Questionnaire) และสุมตัวอยางเฉพาะลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงไทย กลุมตัวอยาง
จํานวน 527  ตัวอยาง 
   2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนขอมูลที่ผูศึกษาเก็บรวบรวมจากเอกสารอางอิง
อ่ืนๆ บทความ ขอมูลทางสถิติและรายงานวิจัยที่ เกี่ยวของจากหองสมุดคณะเศรษฐศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม และหองสมุดของมหาวิทยาลัยเชียงใหม  ขอมูลการวิเคราะหจากเอกสารของ
ฝายวิจัยธนาคาร และขอมูลรายงานของผูใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  สาขา       
วังเหนือ  อําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม 
 

3.2 วิธีการประมวลผลและวิเคราะหขอมูล 

   ในการศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูลจากลูกคาของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ โดยขอมูลที่ไดสามราถแยกการวิเคราะหไดดังนี้ 
     1) การวิเคราะหขอมูลทั่วไปและความคิดเห็นของลูกคาจากแบบสอบถาม  จะทําการ
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา(Descriptive statistics) ซ่ึงประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได สถานภาพสมรส ในการอธิบายลักษณะทั่วไปของขอมูลที่เก็บรวบรวมได 
โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และคารอยละ (Percentage)  

2) การวิเคราะหขอมูลเพื่อหาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ ลําปาง โดยใชแบบจําลองโลจิท (Logit Model) โดย
เทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimates: 
MLE) และเทคนิควิเคราะหโดยใช Marginal effects โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป Limdep V.8 ซ่ึง
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แบบจําลอง Logit สามารถเขียนความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ ไดดังนี้คือ 
 

1Prob(Y = 1)= -x βi1+e ′                                     (3.1) 

 
 

  โดยที่   ix′ = X1, X2, X3, …, X31 
 

ตัวแปรตาม คือ   Yi  หาก 
Yi  =  1  เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 

(มหาชน)  จํากัด  สาขาวังเหนือ  
 =  0   เมื่อผูใชบริการไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 

(มหาชน) จํากัด สาขาวังเหนือ 
ตัวแปรอิสระ   คือ Xi  ไดแก 

X1 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเปนเพศชาย 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเปนเพศหญิง 
X2 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีอายุต่ํากวา 20 ป 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการมีอายุตั้งแต 20 ปขึ้นไป 
X3 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการมีการศึกษาตั้งแตระดับปริญญาตรีขึ้นไป 
X4 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการมีอาชีพอ่ืนๆ 
X5 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาทตอเดือน 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการมีรายไดมากกวา 10,000 บาทตอเดือน 
X6 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีสถานภาพสมรส 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการมีสถานภาพอื่นๆ 
X7 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการฝาก/ถอน/โอนเงิน 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการอื่นๆ 
X8 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาความรวดเร็วของการใหบริการเปนปจจัยที่

มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  จํากัด 
(มหาชน) สาขาวังเหนือ 
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 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาความรวดเร็วของการใหบริการไมเปน
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาวังเหนือ 

X9 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาการใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม
เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาการใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม
ไม เ ป นป จ จั ย ที่ มี ผ ลต อ ค ว ามพึ ง พอ ใ จ ในก า ร ให บ ริ ก า ร ขอ ง
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

X10 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาเวลาที่ใชในการรอคอยเมื่อมาใชบริการ
และติดตอกับเจาหนาที่เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาเวลาที่ใชในการรอคอยเมื่อมาใชบริการ
และติดตอกับเจาหนาที่ไมเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

X11 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาคุณภาพของการใหบริการเปนปจจัยที่มีผล
ตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาวังเหนือ 

 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาคุณภาพของการใหบริการไมเปนปจจัยที่มี
ผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  จํากัด 
(มหาชน) สาขาวังเหนือ 

X12 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาการบริการอยางมีอัธยาศัยไมตรีของ
เจาหนาที่ เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาการบริการอยางมีอัธยาศัยไมตรีของ
เจาหนาที่ไมเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

X13 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาขั้นตอนในการจัดระบบการใหบริการเปน
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาวังเหนือ 
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 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาขั้นตอนในการจัดระบบการใหบริการไม
เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

X14 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาการรับประกันคุณภาพในการบริการเปน
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาวังเหนือ 

 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาการรับประกันคุณภาพในการบริการไม
เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

X15 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาความรูความสามารถของเจาหนาที่ในการ
ใหคําแนะนํา การแกไขปญหาเกี่ยวกับการใหบริการและใชเครื่อง
อิเล็กทรอนิกสเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาความรูความสามารถของเจาหนาที่ในการ
ใหคําแนะนํา การแกไขปญหาเกี่ยวกับการใหบริการและใชเครื่อง
อิเล็กทรอนิกสไมเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

X16 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาความสะอาด สะดวกสบายของสถานที่เปน
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาวังเหนือ 

 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาความสะอาด สะดวกสบายของสถานที่ไม
เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

X17 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาความกระตือรือรนและตั้งใจทํางานของ
เจาหนาที่ เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาความกระตือรือรนและตั้งใจทํางานของ
เจาหนาที่ไมเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 
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X18 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวามีการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑ
เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวามีการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑไม
เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

X19 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาความพึงพอใจในภาพรวมในการบริการ
ของธนาคารเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาความพึงพอใจในภาพรวมในการบริการ
ของธนาคารไมเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

X20 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในสถานที่ประกอบการวามีความ
มั่นคง 

 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความเห็นเปนอยางอื่น 
X21 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในทําเลที่ตั้งของสถานที่

ประกอบการ 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการไมพึงพอใจในทําเลที่ตั้งของสถานที่ประกอบการ 
X22 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในสถานที่จอดรถที่จัดใหสําหรับ

ผูมาใชบริการ 
  =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการไมพึงพอใจในสถานที่จอดรถที่จัดใหสําหรับผูมา

ใชบริการ 
X23 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในเรื่องความสะอาดเรียบรอย 

สวยงามของสถานที่ 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการไมพึงพอใจในเรื่องความสะอาดเรียบรอย 

สวยงามของสถานที่ 
X24 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในการจัดเอกสารที่จําเปนในการ

ติดตอธุรกรรมทางการเงิน 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการไมพึงพอใจในการจัดเอกสารที่จําเปนในการ

ติดตอธุรกรรมทางการเงิน 
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X25 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในความสะดวกสบายของสถานที ่
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการไมพึงพอใจในความสะดวกสบายของสถานที่ 
X26 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในความสะดวกสบายในการ

เดินทางเพื่อมาใชบริการที่สาขา 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการไมพึงพอใจในความสะดวกสบายในการเดินทาง

เพื่อมาใชบริการที่สาขา 
X27 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความเห็นวาความรวดเร็ว ความขยันขันแข็งใน

การทํางานของพนักงานมีปญหาระดับปานกลาง 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความเห็นวาความรวดเร็ว ความขยันขันแข็งใน

การทํางานของพนักงานมีปญหาระดับอื่นๆ 
X28 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความเห็นวา ความสนใจและใหความสําคญักบัผู

มาใชบริการของพนักงานมีปญหาระดับนอยที่สุด 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความเห็นวาความสนใจและใหความสําคัญกับผู

มาใชบริการของพนักงานมีปญหาระดับอื่นๆ 
X29 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความเห็นวาความพรอมของเจาหนาที่ในการ

ใหบริการมีปญหาระดับปานกลาง 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความเห็นวาความพรอมของเจาหนาที่ในการ

ใหบริการมีปญหาระดับอื่นๆ 
X30 = 1 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความเห็นวาขั้นตอนการกรอกเอกสารและการ

ดําเนินการของธนาคารมีปญหาระดับนอยที่สุด 
 =  0 หากลูกคาที่มาใชบริการมีความเห็นวาขั้นตอนการกรอกเอกสารและการ

ดําเนินการของธนาคารมีปญหาระดับอื่นๆ 
 
   3) การวิเคราะหระดับความรุนแรงของปญหาในดานตางๆของธนาคารกรุงไทย สาขา
วังเหนือ ในการศึกษานี้จะแบงออกเปน 5 ระดับ กลาวคือ หากมีปญหามากที่สุดจะใหคะแนนเทากบั 
5 ปญหาระดับมากจะใหคะแนนเทากับ 4 ปญหาระดับปานกลางจะใหคะแนนเทากับ 3 ปญหาระดับ
นอยจะใหคะแนนเทากับ 2 และปญหาระดับนอยที่สุดจะใหคะแนนเทากับ 1 ผลที่ไดจากการ
วิเคราะหจะเปนคะแนนเฉลี่ยแบบถวงน้ําหนัก ดังนั้น ระดับของปญหาที่สามารถพิจารณาไดดังนี้ 
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ระดับปญหา คะแนนเฉลี่ย 
มากที่สุด 4.30-5.00 
มาก 3.50-4.20 
ปานกลาง 2.70-3.40 
นอย 1.90-2.60 
นอยที่สุด 1.00-1.80 

 
 


