
 

 

 
พฤตกิรรมและความพงึพอใจของบุคลากรและนักศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ต่อการใช้บริการทางการเงนิจากธนาคารพาณชิย์ในมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 
 
 
 
 

กนกวรรณ  สายวาณชิย์ 
 
 
 
 
 

เศรษฐศาสตรมหาบณัฑติ 
 
 
 
 
 

บัณฑติวทิยาลยั 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

กรกฎาคม  2558



 

ก 

 
พฤตกิรรมและความพงึพอใจของบุคลากรและนักศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ต่อการใช้บริการทางการเงนิจากธนาคารพาณชิย์ในมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

 
 
 
 

 
กนกวรรณ  สายวาณชิย์ 

 
 
 
 

 
การค้นคว้าแบบอสิระนีเ้สนอต่อมหาวทิยาลยัเชียงใหม่เพือ่เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษา

ตามหลกัสูตรปริญญาเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต 
 
 
 
 

 
บัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

กรกฎาคม  2558 



vl q 6 n : : r.r ua v o a r ru rft q il o'l o rl o { U n a I n : I ra v rTn fi n u r il ri r? il sJ r 6'u rfi u fl fi ni

si o n r :lfi u? n I : il t.t fl I : tQ u o r n t u r o r : l,,l r tfi u d'lu ru ri ri vr s r ffsJ rfi u slm il

a?
nun'l::il d]u?101ryu

nr:ri'un{rrruuua:vdldfunr:r,l^rr:arrorlruGt#uhrfluri':urduru*n,tdnurnrrur'rai'n4n:

ffi ,U q r rfl : u g fl 'l da : il il ru-iu fi'et

fl€usn::iln]:dou

. .. . .-=-h 1...m:vrrunr:lJnl:
(:n.q:n: ifiuflqr::ar1

dt4
.fi flIv fl : :tJ Rt :YllJ: OU 1

aAa
o'101:uvtil: flu lilafl

(o.er :.: a3 u Io aorriu ei'qa1

lw^/ fl::1In1:
t)a r

o1f,1: Ul1]J:flU',I:',13J
v"

'{tt-*''
^ 

J^ d a t-
vtv,tu tfru:I:?11U)(o.er:.: aiu loaa ruluoiqa;

4

//
^t//.... ::/...................n::ilnr:

^,L da
(: e.vl :mvl a tr u:r : ?vl ti)

(:fl.il:

l3 n:na]nlJ 25s8

ooiaod6llo ar dmtzuo ilJl'|1?Ylulautsui t?lu



 

ค 

 
กติติกรรมประกาศ 

 
การคน้ควา้แบบอิสระฉบบัน้ี ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยความกรุณาจาก รศ.สุรภร วิศิษฎ์สุวรรณ ซ่ึง
กรุณารับเป็นประธานท่ีปรึกษาการคน้ควา้แบบอิสระ ท่ีไดก้รุณาให้ค  าปรึกษา ค าแนะน า และความ
ช่วยเหลือท่ีเอ้ือประโยชน์ในการปรับปรุง และพฒันาการคน้ควา้แบบอิสระจนสมบูรณ์ ตลอดจน
ตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆจนการค้นควา้แบบอิสระฉบับน้ีเสร็จสมบูรณ์ ผูเ้ขียนกราบ
ขอบพระคุณไว ้ณ โอกาสน้ี 
 
ขอกราบของพระคุณ อ.ดร.รสริน โอสถานันต์กุล ท่ีกรุณารับเป็นอาจารย์ท่ีปรึกษาหลัก และ                
รศ.พรทิพย ์เธียรธีรวิทย ์ท่ีกรุณารับเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาร่วม รวมไปถึงการเป็นกรรมการคน้ควา้
แบบอิสระ ท่ีไดใ้ห้ค  าแนะน าและขอ้เสนอแนะท่ีมีคุณค่า อนัเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา รวมทั้งยงัให้
ขอ้เสนอการการแกไ้ขขอ้ผดิพลาดต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน เพื่อใหก้ารคน้ควา้แบบอิสระฉบบัน้ีสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
 
ขอบกราบพระคุณคณาจารยค์ณะเศรษฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ และคณาจารยรั์บเชิญทุกท่าน
ท่ีไดใ้ห้ความรู้ดา้นเศรษฐศาสตร์ ตลอดจนเจา้หน้าท่ีและบรรณารักษ์ของคณะเศรษฐศาสตร์ท่ีให้
ค  าแนะน าช่วยเหลือบริการประสานงานดา้นต่างๆ เป็นอยา่งดีตลอดระยะเวลาท่ีศึกษา 
 
ขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ครอบครัว ท่ีให้โอกาสและเป็นก าลงัใจให้ดว้ยดีตลอด รวมถึง
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา 
ตลอดจนผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกท่าน ท่ีท าใหก้ารศึกษาคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไดอ้ยา่งสมบูรณ์  
 
ขอขอบคุณ คุณชณัญภษั พุทธวงค ์และเพื่อนๆ นกัศึกษาปริญญาโทเศรษฐศาสตร์ ท่ีไดใ้ห้ก าลงัใจ 
และค าแนะน าต่างๆ รวมทั้งการใหส้นบัสนุนต่างๆ ต่อการศึกษาคร้ังน้ีจนส าเร็จไดส้มบูรณ์ 
 
สุดท้ายน้ีผูเ้ขียนคาดหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าการค้นควา้แบบอิสระน้ีจักเป็นประโยชน์แก่หน่วยงาน
เก่ียวขอ้ง ตลอดจนผูท่ี้สนใจศึกษาไม่มากก็น้อย ผูเ้ขียนขอมอบความดีงามให้แก่ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุก
ท่าน ในส่วนขอ้ผดิพลาดหรือขอ้บกพร่องใดใด ผูเ้ขียนขอนอ้มรับแด่เพียงผูเ้ดียว และขออภยัไว ้ณ ท่ีน้ี 
 

กนกวรรณ สายวาณิชย ์
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หัวข้อการค้นคว้าแบบอสิระ    พฤติกรรมและความพึงพอใจของบุคลากรและนกัศึกษา 
            มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ต่อการใชบ้ริการทางการเงินจาก 
            ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 
ผู้เขียน          นางสาวกนกวรรณ สายวาณิชย ์
 
ปริญญา          เศรษฐศาสตรมหาบณัฑิต 
 
คณะกรรมการทีป่รึกษา      อ.ดร.รสริน โอสถานนัตก์ุล  อาจารยท่ี์ปรึกษาหลกั 
            รศ.พรทิพย ์เธียรธีรวทิย ์   อาจารยท่ี์ปรึกษาร่วม 
 

บทคดัย่อ 
 

การศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ต่อ
การใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่” เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ มี
วตัถุประสงค์ในศึกษา คือ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและนักศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 2) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ี มี อิท ธิพลต่อการใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และ 3) เพื่อศึกษาความพึง
พอใจในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและ
นักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ซ่ึงท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากรและนักศึกษา 
จ านวน 400 คน โดยแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีได้
ไดม้าวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี อตัราร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษา พบวา่ 
 
ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่เพศหญิง อายุ 38-47 ปี สถานภาพสมรส 
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีต าแหน่งเจ้าหน้าท่ีประจ าคณะ มีรายรับเฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 
15,000 บาท และมีรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท ตามล าดบั กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 18-27 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายรับเฉล่ียต่อเดือน 5,001-
10,000 บาท และมีรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท ตามล าดบั 



 

จ 

ดา้นพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบวา่ กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่นิยมเขา้มาใช้บริการตู้อตัโนมติั (เอ.ที.เอ็ม) จ านวน 3-4 คร้ังต่อ
สัปดาห์ ในช่วงเช้า เวลา 08.30-12.00 น. ของวนัจนัทร์ และมักได้การรับรู้ข้อมูลข่าวสารของ
ธนาคารพาณิชยม์าจากพนกังานของธนาคาร ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาส่วนใหญ่
นิยมเขา้มาใช้บริการฝาก/ถอน/โอนเงิน จ านวน 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ ในช่วงเท่ียง เวลา 12.01-13.00 
น. ของวนัศุกร์ และมกัไดก้ารรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของธนาคารพาณิชยม์าจากพนกังานของธนาคาร 
ตามล าดบั 
 
ส าห รับ ปั จจัย ท่ี มี อิท ธิพ ล ต่อก ารเลื อก ใช้บ ริก ารท างการ เงิน จากธนาคารพ าณิ ชย์ใน
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ของกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นบุคลากรมากท่ีสุด 3 ล าดับแรก คือ ปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการ มีระดับความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดับ 1 รองลงมา คือ ปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาด มีระดบัความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดับ 2 และปัจจยัด้านสถานท่ีให้บริการ มี
ระดบัความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 3 ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษามากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก คือ 
ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ มีระดับความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 รองลงมา คือ ปัจจยัด้านสถานท่ี
ใหบ้ริการ มีระดบัความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 2 และปัจจยัดา้นบุคลากร มีระดบัความส าคญัมาก
ท่ีสุดเป็นล าดบั 3 
 
ส่วนความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรในระดบัมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก คือ ความพึงพอใจดา้นบุคลากร มีระดบั
ความพึงพอใจมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 รองลงมา คือ ความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์องค์กร มีระดบั
ความพึงพอใจมากท่ีสุดเป็นล าดบั 2 และความพึงพอใจดา้นราคา มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด
เป็นล าดับ  3 ส่ วนความพึ งพอใจในการใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพ าณิ ชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาในระดบัมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก คือ ความพึง
พอใจดา้นบุคลากร มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 รองลงมา คือ ความพึงพอใจดา้น
สถานท่ีให้บริการ มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดเป็นล าดบั 2 และความพึงพอใจดา้นราคา มีระดบั
ความพึงพอใจมากท่ีสุดเป็นล าดบั 3 
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ABSTRACT 
 
The study on “Behaviors and Satisfaction of Chiang Mai University’s Employees and Students in 
Using Financial Services of Commercial Banks in Chiang Mai University.” is considered as the 
survey research. It aims to 1) study behavior of Chiang Mai University employees and students in 
taking financial services from the commercial banks in the university, 2) investigate marketing 
mix influencing them to take the services, and 3) explore their satisfaction towards the financial 
services as received from the commercial banks in the university. In this study, the samples were 
identified to be 400 employees and students. Questionnaires were the tools used to collect data. 
The data obtained was analyzed by the use of descriptive statistics, consisting of frequency, 
percentage, and means.  
 
The findings presented that for the employee samples, most of them were married females in the 
age group of 38-47 years old, had graduated with a bachelor’s degree, and held the position of 
Faculty’s Officer. Their average monthly income was more than 15,000 Baht and average 
monthly expenditure was 10,001-15,000 Baht.  For the student samples, most of them were 
females in the age group of 18-27 years old, and studying for a bachelor’s degree. Their average 



 

ช 

monthly income was 5,001-10,000 Baht, and their average monthly expenditure was lower than 
5,000 Baht.  
 
Regarding the behavior of taking financial services from the commercial banks in Chiang Mai 
University, the majority of employee samples took services from the automatic teller machine 
(A.T.M) at the frequency of 3-4 times per week. They mostly took A.T.M services in the morning 
during 08.30 a.m.-12.00 p.m. on Monday, and often learned about news and information about 
the banks from bank officers. In general, the majority of student samples took 
deposit/withdraw/transfer services at the frequency of 1-2 times per week at noon, during 12-01-
13.00 p.m. on Friday, and also learned about news and information about the banks from bank 
officers. 
 
The top three factors affecting the employee samples towards selecting the bank to get the 
financial services were process factor as the highest level of importance, followed by promotion 
factor as the second-highest level of importance, and place factor as the third-highest level of 
importance.  For student samples, the top three factors affecting their selection of the bank to get 
the financial services were product factor as the highest level of importance, followed by place 
factor as the second-highest level of importance, and people factor as the third-highest level of 
importance.  
 
The top three satisfactions of employee samples towards financial services as received from the 
commercial bank were given to people factor at the highest level, image of the organization factor 
at the second-highest level, and price factor at the third-highest level. For student samples, the top 
three satisfactions towards the financial services of the commercial banks in Chiang Mai 
University were given to people factor at the highest level, place factor at the second-highest 
level, and price factor at the third-highest level. 
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ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามกลุ่มตวัอยา่ง 
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ภาพท่ี 3.1 กรอบแนวคิด 19 
 



 
 

1 

 
บทที ่1 

 
บทน ำ 

 
1.1 หลกักำรและเหตุผล 
 
ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินแห่งหน่ึงท่ีมีส่วนในการพฒันาเศรษฐกิจโดยส่วนรวม และ
นบัวนัจะมีบทบาทมากข้ึนเน่ืองจากการเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางเศรษฐกิจของประเทศไทยจาก
เศรษฐกิจเกษตรไปสู่เศรษฐกิจอุตสาหกรรม ประชาชนโดยทัว่ไปจะรู้จกัและใชบ้ริการของธนาคาร
พาณิชยม์ากกว่าสถาบนัการเงินอ่ืน ท่ีให้บริการคลา้ยคลึงกนั เน่ืองจากการขยายสาขาของธนาคาร
พาณิชยไ์ดก้ระจายออกไปอยา่งกวา้งขวาง จนในปัจจุบนัธนาคารพาณิชยไ์ดก้ลายเป็นส่วนหน่ึงของ
การด ารงชีพของประชาชนโดยทัว่ไป 
 
การธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยเร่ิมข้ึนตั้งแต่ก่อตั้งธนาคารแห่งแรก ซ่ึงเป็นสาขาของธนาคาร
พาณิชยใ์นต่างประเทศในปี พ.ศ.2431 ธนาคารไทยพาณิชยไ์ทยแห่งแรก ไดจ้ดัตั้งในปี พ.ศ.2447 
โดยใช้ช่ือว่า บุคคลัภย ์ซ่ึงต่อมาเปล่ียนเป็นช่ือธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด ในปี พ.ศ.2482 หลัง
สงครามโลกคร้ังท่ี 2 ได้มีการจดัตั้งธนาคารพาณิชยข้ึ์นอีกหลายธนาคาร เน่ืองจากประเทศไทยมี
การคา้ขายติดต่อกบัต่างประเทศมากข้ึน  
 
นบัตั้งแต่ปี พ.ศ.2489 เป็นตน้มา กิจการธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยไดเ้จริญกา้วหน้าข้ึนอย่าง
มากและมีการจดัตั้งสาขาข้ึนในต่างประเทศตามพระราชบญัญติัธนาคารพาณิชย ์พ.ศ. 2522 มาตรา 4 
ได้ก าหนดความหมายของธนาคารพาณิชย์ ว่า “ธนาคารพาณิชย์ หมายถึง การประกอบธุรกิจ
ประเภทรับฝากเงินท่ีตอ้งจ่ายคืนเม่ือทวงถามหรือเม่ือส้ินระยะเวลาก าหนดไว ้และใชป้ระโยชน์เงิน
นั้นในทางหน่ึงหรือหลายทาง เช่น ใหกู้ย้มื, ซ้ือขายหรือเก็บเงินตามตัว๋แลกเงินหรือตราสาร, ซ้ือขาย
เงินตราต่างประเทศ” ซ่ึ งส าห รับประเภทองการบริการของธนาคารพาณิชย์นั้ น  ภายใต้
พระราชบญัญติัการธนาคารพาณิชยโ์ดยส่วนใหญ่มกัจะให้บริการในลกัษณะต่างๆ ดั้งน้ี คือ การให้
เบิกเงินเกินบญัชี การใหกู้ย้ืม การรับซ้ือลดเช็ค หรือตัว๋เงิน การค ้าประกนั การรับโอน และเรียกเก็บ
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เงิน การรับฝากเงินในระยะสั้น และระยะยาว การซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ บริการอ่ืนๆ เช่น ออก
เครดิตการ์ด ออกเช็คของขวญั รวมไปถึงการใหเ้ช่าตูนิ้รภยั เป็นตน้ 
 
งานธนาคารพาณิชย์เป็นธุรกิจท่ีต้องใช้แรงงานคนท่ีมีความสามารถ มีความรักในการบริการ 
ประกอบกับการมีระบบงานท่ีดี มีการใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพื่อนให้สอดคล้องกับการ
เปล่ียนแปลงและความกา้วหนา้ของวิวฒันาการทางการเงินของโลก ดงันั้นธุรกิจธนาคารพาณิชยจึ์ง
เป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนักันมากทั้งในประเทศและต่างประเทศ ในการบริหารงานของธนาคาร
พาณิชยจึ์งเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการตลาดโดยตรง โดยการมุ่งท่ีจะให้กิจการประสบผลส าเร็จตาม
เป้าหมายก าไร และการบริการท่ีมีประสิทธิภาพเป็นท่ีพอใจของผูใ้ช้บริการหรือลูกคา้ เกิดเป็น
ความสัมพนัธ์ท่ีดี เป็นลูกคา้ท่ีดี และใชบ้ริการของธนาคารเป็นระยะเวลานานท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้
 
หน้าท่ีของธนาคารพาณิชย์ท่ีมีต่อระบบเศรษฐกิจ ก็คือ การมีหน้าท่ีโดยตรงต่อปริมาณเงินมี
พระราชบญัญติัของธนาคารพาณิชยไ์ดก้  าหนดเอาไวใ้นปี พ.ศ. 2505 และปี พ.ศ.2522 (ซ่ึงเป็นฉบบั
ปรับปรุง) โดยจะตอ้งมีหนา้ท่ีหลกัๆ ดงัต่อไปน้ี (รัตนา สายคณิต, 2549) 
 1) หนา้ท่ีในการรับฝากเงินธนาคารพาณิชยมี์หนา้ท่ีในการรับฝากเงินจากประชาชนทัว่ไป โดยท่ี
ผูฝ้ากสามารถท่ีจะเรียกร้องเงินท่ีฝากคืนไดต้ามก าหนดระยะเวลาท่ีไดท้  าความตกลงกนัไว ้ซ่ึงเรา
สามารถท่ีจะแยกประเภทของเงินฝากได้ดังน้ี 1.เงินฝากประเภทจ่ายคืนเม่ือทวงถาม2. เงินฝาก
ประเภทออมทรัพยแ์ละ 3.เงินฝากประเภทจ่ายคืนเม่ือส้ินระยะเวลา 
 2) หน้าท่ีในการให้กู้ และลงทุนหน้าท่ีน้ีเกิดจากการท่ีธนาคารพาณิชยไ์ด้ระดมทุนเงินออม
ประเภทต่างๆ แลว้น าไปใหกู้ย้มื หรือลงทุนในหลกัทรัพยต่์างๆ  
 3) หนา้ท่ีในการให้บริการทางการเงิน ซ่ึงเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการให้บริการทางการเงินทั้งใน และ
นอกประเทศ ซ่ึงมีรูปแบบดังต่อไปน้ี 1) การโอนเงิน 2) การเรียกเก็บเงินตามตราสาร เช่น เช็ค 
ดราฟท์ ตั๋วแลกเงิน 3) การรับรองและการค ้ าประกัน 4) การลงทุนในหลักทรัพย์ 5) ธุรกิจ
ต่างประเทศ เช่น การโอนเงินระหวา่งประเทศ หรือการรับแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 6) การ
ลงทุนในกองทุน และ 7) การขายประกนัชีวติ 
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ตำรำงที ่1.1  จ  านวนรายการการใหบ้ริการทางการเงินของธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัเชียงใหม่   
        ตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2552 - 2556 

รำยกำรข้อมูล 
ปี 

พ.ศ.2552 พ.ศ.2553 พ.ศ.2554 พ.ศ.
2555 

พ.ศ.
2556 

จ ำนวนธนำคำร (แห่ง) 167 181 190 196 200 

เงินฝำก (ล้ำนบำท) 103,257 105,376 114,230 116,937 121,220 
1) เงินฝากกระแสรายวนั 3,217 3,288 3,050 3,808 3,604 
2) เงินฝากประจ า 59,259 58,312 68,177 58,086 56,590 
3) เงินฝากออกทรัพย ์ 40,745 43,776 43,003 55,043 61,026 

เงินให้สินเช่ือ (ล้ำนบำท) 84,425 88,601 94,562 92,297 102,439 
1) เงินเบิกเกินบญัชี 13,230 13,760 14,475 14,183 15,477 
2) เงินใหกู้ย้มื 59,705 62,665 67,362 66,171 71,040 
3) ตัว๋เงิน 11,490 12,176 12,725 11,943 15,922 

ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย ส านกังานภาคเหนือ, 2557 
 
จ  านวนเงินฝากของธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัเชียงใหม่ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2552 -2556) มีประเภทเงิน
ฝาก 3 ประเภทคือเงินฝากกระแสรายวนั, เงินฝากประจ าและเงินฝากออมทรัพยโ์ดยเงินฝากประจ า
จะมีจ านวนสูงท่ีสุดอยู่ระหว่าง 50,000 – 70,000 ลา้นบาทต่อปีรองลงมาคือประเภทเงินฝากออม
ทรัพยอ์ยูร่ะหวา่ง 40,000 – 62,000 ลา้นบาทส่วนประเภทเงินฝากกระแสรายวนัมีจ านวนเงินฝากต ่า
ท่ีสุดตลอด 5 ปีอยูร่ะหวา่ง 3,000 – 3,900 ลา้นบาท 
 
จ  านวนเงินสินเช่ือของธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัเชียงใหม่ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2552 - 2556) มีประเภท
เงินฝาก 3 ประเภทคือเงินเบิกเกินบญัชี, เงินให้กูย้ืมและตัว๋เงินพบวา่ตลอด 5 ปีเงินให้กูย้ืมมีจ านวน
สูงท่ีสุดโดยอยู่ระหว่าง 59,000 - 72,000 ล้านบาทรองลงมาคือประเภทเงินเบิกเกินบญัชีจ านวน 
13,000 – 16,000 ลา้นบาทและประเภทตัว๋เงินอยู่ระหว่าง 11,000 -16,000 ลา้นบาทประโยชน์ของ
ลูกคา้ การบริการท่ีน่าประทบัใจจึงเป็นส่ิงส าคญัในการบริการของธนาคาร การด าเนินการส่งเสริม
การขายของแต่ละธนาคารต่างก็มุ่งหวงัให้ลูกคา้ของตนเองไดรั้บความพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้
ดงันั้นกุลยุทธ์ท่ีธนาคารพาณิชยใ์ช้คือการแข่งขนักนัให้บริการท่ีเป็นกนัเองแก่ลูกคา้ การมีมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดี การเขา้ร่วมกิจกรรมของสังคม การช่วยเหลือและการให้ความร่วมมือต่างๆ เป็นตน้ ซ่ึง
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ในปัจจุบนัลูกคา้มีการใช้บริการธนาคารพาณิชยห์ลายๆธนาคารพร้อมกนั แต่จะมีธนาคารพาณิชย์
ไม่ก่ีธนาคารท่ีลูกค้าใช้บริการอยู่เป็นประจ าโดยไม่ต้องการไปใช้บริการธนาคารอ่ืน ธนาคาร
พาณิชยจึ์งตอ้งมีการปรับปรุงคุณภาพใหบ้ริการใหเ้ป็นท่ีพอใจของลูกคา้มากข้ึน 
 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ เป็นมหาวิทยาลยัแห่งแรกท่ีทางราชการจดัตั้งข้ึนในส่วนภูมิภาคของประเทศ
ไทย โดยมีการเปิดให้บริการดา้นการเรียนการสอนมาเป็นเวลานานเกือบ 50  ปี ซ่ึงเป็นมหาวิทยาลยั
ท่ีใหญ่ท่ีสุดในจังหวดัเชียงใหม่ มีบุคลาการและนักศึกษาจ านวนมากโดยปัจจุบัน มีจ านวน
บุคคลากรทั้ งหมด 11,346 คน จ าแนกเป็น ข้าราชการจ านวน 1,233 คน พนักงานมหาวิทยาลัย
ประจ าจ านวน 4,673 คน พนกังานมหาวทิยาลยัชัว่คราวจ านวน 4,677 คน และลูกจา้งประจ าจ านวน 
763 คน มีจ านวนนักศึกษาท่ีมีสถานภาพก าลงัศึกษา ประจ าภาคการศึกษาท่ี 2 ปีการศึกษา 2556 
จ านวน 34,820 คน จ าแนกเป็นระดบัปริญญาตรี 27,148 คน ระดบัปริญญาโท 6,213 คน และระดบั
ปริญญาเอกจ านวน 1,459 คน 
 
ตำรำงที ่1.2  จ านวนนกัศึกษาและบุคลากรของมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ณ วนัท่ี 9 เมษายน 2557 

จ ำนวนนักศึกษำและบุคลำกร 
ของมหำวิทยำลยัเชียงใหม่ 

จ ำนวน (คน) 

ปี พ.ศ. 2554 ปี พ.ศ. 2555 ปี พ.ศ. 2556 

1. นักศึกษำ 
1.1 ระดบัปริญญาตรี 
1.2 ระดบัปริญญาโท 
1.3 ระดบัปริญญาเอก 

 
26,521 
2,967 
1,205 

 
26,492 
3,049 
1,216 

 
27,147 
3,387 
1,223 

รวม 30,693 30,757 31,757 
2. บุคลากร 

2.1 ขา้ราชการ/อาจารยป์ระจ าภาควชิา 
2.2 พนกังานมหาวทิยาลยัประจ า 
2.3 พนกังานมหาวทิยาลยัชัว่คราว 
2.4 ลูกจา้งประจ า 

 
1,305 
4,601 
4,671 
879 

 
1,265 
4,694 
4,706 
815 

 
1,352 
4,446 
4,697 
942 

รวม 11,456 11,480 11,437 
ท่ีมา: ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศและประมวลผลการศึกษาส านักทะเบียนและประมวลผล 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่, 2557 
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จากสถิติขา้งตน้ พบว่า มหาวิทยาลยัเชียงใหม่มีจ  านวนบุคลากรและนกัศึกษาจ านวนมากและเพิ่ม
มากข้ึนทุกๆปี จึงจ าเป็นตอ้งมีส่ิงอ านวยความสะดวกเกิดข้ึนมากมาย เช่น ร้านคา้ต่างๆ สหกรณ์ออม
ทรัพย ์และท่ีส าคญัคือการให้บริการทางการเงินจากธนาคารต่างๆเพราะธนาคารต่างๆตอ้งรับช าระ
ค่าเทอม นกัศึกษาตอ้งเปิดบญัชีเพื่อเก็บเงินและรับโอนเงินจากทางบา้น บุคลากรตอ้งเปิดบญัชีเพื่อ
เป็นบญัชีเงินเดือน ตอ้งซ้ือกองทุนหรือประกนัเพื่อลดหย่อนภาษี เป็นตน้ในมหาวิทยาลยัเชียงใหม่
ประกอบด้วย  ธนาคารพาณิ ชย์ 4  ธนาคาร คือ  ธนาคารไทยพาณิ ชย์ ธนาคารก รุงเทพ 
ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกสิกรไทย 
 
ธนาคารพาณิชยเ์ป็นธุรกิจของการให้บริการ มีการแข่งขนักนัสูงทั้งภายในและภายนอกประเทศ 
และต้องใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัทั้ งด้านคอมพิวเตอร์ การส่ือสารโทรคมนาคมและการบริหาร 
เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความกา้วหน้าของวิวฒันาการของโลก ท่ีมีการเปล่ียนแปลอย่างรวดเร็ว และ
เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัธุรกิจอ่ืนจึงจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญักบัการเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการบริหารงานและการปฏิบติังาน ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นแนวทางท่ีจะท าใหเ้กิดการ
ปรับปรุงการให้บริการของธนาคารพาณิชยท่ี์มีประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึนและท าให้การบริการมี
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 
การศึกษาคร้ังน้ี จึงมุ่งท าการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของบุคลากรและนักศึกษา
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ต่อการใช้บริการทางการเงินของธนาคารพาณิชย ์ในมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
ซ่ึงผลการศึกษาน้ีจะเป็นประโยชน์แก่ธนาคารไทยพาณิชยใ์นการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด
เพื่อใหส้ามารถแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืนๆ ไดต่้อไป 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ  
 
 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่
ของบุคลากรและนกัศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 2) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและนกัศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 3) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ต่อการใช้บริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
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1.3  ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 
 
 1) ไดท้ราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่
ของบุคลากรและนกัศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 2) ได้ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและนกัศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 3) ได้ทราบ ถึงความพึ งพอใจในการใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิ ชย์ใน
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและนกัศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 4) น าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปใช้เป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อให้สามารถ
แข่งขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืนๆ ไดต่้อไป 
 
1.4 ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 1) ขอบเขตกำรศึกษำ 
การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ รวมไปถึงความพึงพอใจในการเขา้
มาใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ประกอบดว้ยธนาคารไทย
พาณิชย ์ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกสิกรไทย  
 2) ขอบเขตด้ำนประชำกร 
การศึกษาคร้ังน้ี จะท าศึกษาเฉพาะลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ประกอบดว้ย ธนาคารไทยพาณิชย ์ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย และ
ธนาคารกสิกรไทย โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร และ 2) 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา ดว้ยการใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 
1.5 นิยำมศัพท์ 
 
บริกำรทำงกำรเงิน หมายถึง ลกัษณะการท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ไดแ้ก่ การโอนเงิน การเรียก
เก็บเงินตามตราสาร เช่น เช็ค ดราฟท์ ตัว๋แลกเงิน การรับรองและการค ้ าประกัน การลงทุนใน
หลกัทรัพย ์ธุรกิจต่างประเทศ เช่น การโอนเงินระหว่างประเทศ หรือการรับแลกเปล่ียนเงินตรา
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ต่างประเทศ การลงทุนในกองทุน และการขายประกนัชีวิต ซ่ึงเป็นไปตามหนา้ท่ีหลกัในการบริการ
ของสถาบนัการเงิน 
 
พฤติกรรมกำรใช้บริกำรทำงกำรเงิน หมายถึง ลกัษณะหรือรูปแบบในการเขา้ใชบ้ริการทางการเงิน
ภายในสถาบนัการเงินต่างๆ ประกอบไปดว้ย ประเภทบริการท่ีนิยมเขา้มาใช้กบัธนาคารพาณิชย ์
ความถ่ีในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารพาณิชย ์ช่วงเวลาท่ีนิยมในการใชบ้ริการกบั
ธนาคารพาณิชย ์วนัท่ีนิยมเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชย ์ธนาคารพาณิชยท่ี์นิยมเลือกใชบ้ริการ 
และการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของธนาคารพาณิชย ์
 
ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด หมายถึง ปัจจยัท่ีบุคลากรและนกัศึกษาใหค้วามส าคญัการเลือกใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ในมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ซ่ึงประกอบด้วย ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานท่ีให้บริการ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้น
บุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 
 
ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคลากรและนกัศึกษาในการเขา้มาใชบ้ริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ความ
พึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีให้บริการ ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ความพึงพอใจด้านบุคลากร ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ และความพึงพอใจด้าน
ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 
ธนำคำรพำณิชย์ในมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ หมายถึง สถาบนัทางการเงินท่ีเปิดให้บริการอยู่ภายใน
บริเวณของมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ประกอบไปด้วย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงเทพ 
ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกสิกรไทย 
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บทที ่2 

 
แนวคดิทฤษฎแีละเอกสารงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ต่อ
การใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่คร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดค้น้ควา้และ
รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อแนวคิดและทฤษฎีมาปรับใช้ส าหรับ
ก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยครอบคลุมเน้ือหารายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
2.1 แนวคิดทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 
 2.2.1 อุปสงค์ 
วันรักษ์ มิ่งมณีนาคิน (2546) ได้อธิบายความหมายของไวว้่า อุปสงค์ (Demand) หมายถึง ความ
ตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการชนิดหน่ึงชนิดใด ท่ีผูบ้ริโภคมีความเต็มใจท่ีจะซ้ือและสามารถหาซ้ือ
ได้ในขณะใดขณะหน่ึง ณ ระดับราคาต่างๆ จากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าอุปสงค์มี
ประสิทธิผล (Effective Demand) ประกอบด้วยส่วนส าคัญ 3 อย่างคือ ความต้องการซ้ือ (Want) 
ความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willing to Pay) และความสามารถท่ีจะซ้ือ (Purchasing Power or Ability to 
Pay)  
 
ตัวก าหนดอุปสงค์ หมายถึง ตวัแปร (Variables)  เป็นตวัแปรหรือปัจจยัต่างๆซ่ึงมีอิทธิพลต่อจ านวน
สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ ปัจจยัเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อปริมาณซ้ือ (Quantity Demand) มากน้อยไม่
เท่ากนัทั้งน้ีข้ึนกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคแต่ละคนและกาลเวลา ปัจจยัเหล่าน้ีมีหลายอยา่งดงัน้ี 
 1) ราคาของสินค้า กล่าวคือ เม่ือราคาสินคา้เพิ่มสูงข้ึนปริมาณการซ้ือจะลดลง แต่ถา้ราคาสินคา้
ลดลงปริมาณการซ้ือจะเพิ่มข้ึน 
 2) รสนิยมของผู้บริโภค ถือไดว้า่เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีก าหนดอุปสงค ์รสนิยมของบุคคลโดยทัว่ไป
จะมีลกัษณะแตกต่างกนัตามอายุ อาชีพ ขนบธรรมเนียมประเพณี ระดบัการศึกษาและอิทธิพลของ
การโฆษณา โดยปกติรสนิยมในสินค้าชนิดต่างๆจะเปล่ียนแปลงตามยุคสมยัและตามกาลเวลา 
รสนิยมของสินคา้บางชนิดเปล่ียนแปลงได้ง่ายเช่น เคร่ืองแต่งกาย เคร่ืองประดบั รองเทา้ เป็นตน้ 
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ดงันั้นสินคา้ชนิดใด อยูใ่นสมยันิยม อุปสงค์ในสินคา้ชนิดนั้นจะเพิ่มข้ึนแต่ถา้สินคา้ชนิดใดลา้สมยั 
อุปสงค์ในสินคา้นั้นจะลดลง แต่บางกรณีความนิยมนั้นก็คงอยู่นาน เช่น รูปแบบของส่ิงก่อสร้าง 
รถยนต์ เป็นต้น ส่ิงท่ีก าหนดรสนิยมของผูบ้ริโภคได้แก่ อายุ เพศ ความเช่ือ ค่านิยม การศึกษา 
แฟชัน่และอิทธิพลของการโฆษณา   รสนิยมเป็นส่ิงท่ีมีผลต่อธุรกิจการคา้ดงันั้น หน่วยธุรกิจจึงยอม
ทุ่มเงินจ านวนมหาศาลโฆษณาเพื่อหวงัผลในการเปล่ียนแปลงรสนิยมหรือเพื่อรักษารสนิยมของ
ผูบ้ริโภคใหค้งเดิม 
 3) รายได้ของผู้บริโภค  เป็น ส่ิ งส าคัญอย่างห น่ึงในการก าหนดอุปสงค์  การพิ จารณา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดข้องผูบ้ริโภคกบัปริมาณความตอ้งการซ้ือสินคา้สามารถแบ่งสินคา้ออก
เป็น 2 ชนิดคือ 
      3.1) สินคา้ปกติ (Normal Goods) ปริมาณซ้ือสินคา้ปกติทัว่ไปจะมีความสัมพนัธ์ในทาง
เดียวกบัรายไดข้องผูบ้ริโภค กล่าวคือถา้บริโภคมีรายไดเ้พิ่มสูงข้ึนอุปสงคใ์นสินคา้ปกติจะเพิ่มข้ึน 
ถา้ผูบ้ริโภคมีรายไดล้ดลงอุปสงคใ์นสินคา้ปกติก็จะลดลงดว้ย ตวัอยา่งเช่น หากผูบ้ริโภคซ้ือทองค า
มากข้ึนเม่ือรายไดเ้พิ่มข้ึน ทองค าจะเป็นสินคา้ปกติ 
  3.2) สินคา้ดอ้ยคุณภาพ (Inferior Goods) สินคา้บางชนิดเป็นสินคา้ดอ้ยคุณภาพในสายตา
ของผูบ้ริโภคดงันั้นปริมาณการซ้ือสินค้าประเภทน้ีจะมีความสัมพนัธ์ตรงกนัขา้มกบัรายได้ของ
ผูบ้ริโภค กล่าวคือถา้ผูบ้ริโภคมีรายไดเ้พิ่มสูงข้ึนอุปสงคใ์นสินคา้ดอ้ยคุณภาพจะลดลง ถา้ผูบ้ริโภคมี
รายได้ลดลงอุปสงค์ในสินคา้ด้อยคุณภาพจะเพิ่มสูงข้ึน สินคา้เหล่าน้ีไดแ้ก่ เคร่ืองส าอางราคาถูก 
ขา้วสารคุณภาพต ่า บะหม่ีก่ึงส าเร็จรูปเป็นตน้ 
 4) ราคาของสินค้าอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง ปริมาณซ้ือนอกจากจะข้ึนอยูก่บัราคาสินคา้ชนิดนั้นๆแลว้ยงั
ข้ึนอยูก่บัราคาสินคา้อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย ซ่ึงแบ่งสินคา้ออกเป็น 2 ชนิด คือ 
      4.1) สินคา้ท่ีใช้ทดแทนกนั (Substitution Goods) เช่นการซ้ือทองค ากบัหุ้นกู้ การฝากเงิน
กบัการซ้ือประกนัชีวิต เป็นตน้ เช่น ถา้ราคาทองค าเพิ่มสูงข้ึนแต่ราคาหุ้นกูเ้ท่าเดิมผูบ้ริโภคจะเลือก
ซ้ือหุน้กูเ้พิ่มข้ึน 
      4.2) สินคา้ท่ีใชป้ระกอบกนัหรือใชร่้วมกนั (Complementary Goods) เช่น เม่ือราคารถแพง
ข้ึนคนซ้ือน ้ามนัก็ลดลง 
 5) จ านวนประชากร กล่าวคือ เม่ือประชากรของสังคมหรือของประเทศมีจ านวนเพิ่มข้ึน ความ
ตอ้งการในสินคา้และบริการก็จะเพิ่มมากข้ึนดว้ย แต่ประชากรท่ีเพิ่มข้ึนน้ีจะตอ้งมีอ านาจซ้ือดว้ยจึง
จะก่อใหเ้กิดอุปสงคใ์นสินคา้ 
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 6) ฤดูกาล ปริมาณความตอ้งการซ้ือสินค้าต่างๆในแต่ละช่วงเวลาจะมีความแตกต่างกันตาม
ฤดูกาลเช่น ในฤดูร้อนอุปสงคข์องพดัลมและเคร่ืองปรับอากาศจะมีมากข้ึนฤดูหนาวอุปสงคข์องพดั
ลมและเคร่ืองปรับอากาศจะลดลง 
 
 2.1.2 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) ไดอ้ธิบายถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดเป็นตวัแปรทางการตลาดท่ี
สามารถควบคุมได ้7ประการโดยน ามาใชร่้วมกนัอยา่งเหมาะสมเพื่อสนองความตอ้งการของตลาด
เป้าหมายโดยส่วนประสมทางการตลาดดงักล่าวประกอบดว้ย 
 1) ผลิตภณัฑ์ (Product) คือ สินคา้หรือบริการท่ีถูกน าเสนอให้แก่ผูบ้ริโภคและสามารถสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกคา้ไดน้กัการตลาดจะตอ้งก าหนดกลยุทธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์เช่นลกัษณะ
ของผลิตภณัฑ์รูปแบบของผลิตภณัฑ์ตรายี่ห้อบรรจุภณัฑ์ขนาดบรรจุเง่ือนไขการรับคืนและการ
รับประกนัเป็นตน้ 
 2) ราคา (Price) คือ มูลค่าของผลิตภณัฑ์หรือบริการค่าธรรมเนียมท่ีเขา้รับบริการซ่ึงลูกคา้ตอ้ง
จ่ายให้แก่ผูใ้ห้บริการราคามีความส าคญัต่อการรับรู้ในคุณค่าของบริการท่ีน าเสนอมีผลต่อการรับรู้
ในคุณภาพและมีบทบาทต่อการสร้างภาพลักษณ์ของบริการการประเมินของผูบ้ริโภคส าหรับ
บริการนั้นผูบ้ริโภคจะน าความรู้เก่ียวกบัราคาอา้งอิงคุณภาพและตน้ทุนท่ีมิใช่ตวัเงินคือตน้ทุนดา้น
เวลาตน้ทุนในการคน้หาตน้ทุนความสะดวกและตน้ทุนดา้นจิตใจมาเก่ียวขอ้งในการตดัสินใจใช้
บริการ 
 
การก าหนดราคาหรือค่าบริการท่ีเหมาะสมนั้นควรไดพ้ิจารณาเทียบตน้ทุนการผลิตก าไรท่ีควรไดรั้บ
และคู่แข่งขนัในตลาดเดียวกนัเพื่อใหมี้ความใกลเ้คียงกนัซ่ึงมีหลกัในการก าหนดราคาอยู ่3 ประการ
ดงัน้ีคือ 
  2.1) การก าหนดราคาตามหลักเศรษฐศาสตร์ (Economics Price) เป็นการตั้ งราคาโดย
ค านึงถึงตน้ทุนก าไรท่ีควรไดรั้บในการบริการตามสถานการณ์ท่ีเหมาะสม 
  2.2) การก าหนดราคาตามโอกาส  (Psychological Price) เป็นการก าหนดราคาตาม
ความรู้สึกจากการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการว่าเป็นท่ีพึงพอใจและเหมาะสมกบัค่าของเงินท่ี
ตอ้งจ่ายไปซ่ึงเหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้และการใหบ้ริการดว้ย 
  2.3) ก าหนดราคาตามสถานการณ์ตลาด (Market Price) วิธีน้ีถือว่าเป็นการตั้งราคาสินคา้
หรือบริการท่ีเป็นมาตรฐานตามตลาดทัว่ไปและข้ึนกบัลกัษณะของบริการว่ามีความสอดคลอ้งกบั
การตั้งราคา 
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 3) ช่องทางการจ าหน่าย (Place) คือ สถานท่ีและช่องทางในการจ าหน่ายสินคา้หรือให้บริการ
จากผูผ้ลิตหรือผูข้ายไปยงัผูบ้ริโภคหรือจากผูใ้ห้บริการไปยงัลูกคา้ผูรั้บบริการณท่ีใดท่ีหน่ึงท่ีมีความ
เหมาะสมและสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วสะดวกสบายรวมถึงการก าหนด
ช่องทางในการกระจายการให้บริการแก่ลูกคา้ในท่ีต่างๆอยา่งทัว่ถึงส่วนประกอบดา้นสถานท่ีหรือ
การจดัจ าหน่ายท่ีส าคญัมีดงัต่อไปน้ี 
  3.1) ท าเลท่ีตั้งความส าคญัของท าเลท่ีตั้งของสถานท่ีให้บริการข้ึนอยู่กบัประเภทของการ
บริการและระดบัของการมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้เป็นหลกักล่าวคือเม่ือลูกคา้มี
ความตอ้งการไปรับบริการณสถานท่ีของผูใ้ห้บริการท าเลท่ีตั้งมีความส าคญัเป็นอยา่งมากโดยตอ้ง
ค านึงถึงความสะดวกของลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็นหลกัได้แก่ตั้ งในท าเลท่ีมีการคมนาคมไปมา
สะดวกมีสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวกเพียงพอเป็นตน้ 
  3.2) ช่องทางการน าเสนอในระบบการจดัจ าหน่ายบริการประกอบดว้ยสมาชิกท่ีส าคญั 3
ส่วนได้แก่ผูใ้ห้บริการคนกลางและผูบ้ริโภคนอกจากน้ีมีทางเลือกของช่องทางการจดัจ าหน่าย
ประกอบดว้ยการขายตรงตวัแทนหรือนายหนา้ตวัแทนของผูข้ายและผูซ้ื้อผูใ้ห้บริการท่ีไดรั้บสัญญา
หรือสิทธิในการบริการและการให้บริการทางระบบอินเตอร์เน็ตการเลือกท าเลท่ีตั้งและช่องทางใน
การน าเสนอบริการจึงข้ึนอยู่กบัความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของตลาดและลกัษณะของบริการเอง
ส าหรับช่องทางการน าเสนอบริการท่ีพบบ่อยคร้ังวา่คนกลางเป็นผูใ้ห้บริการโดยเฉพาะการบริการ
ดา้นวิชาชีพส่วนในอนาคตมีแนวโน้มว่าผูป้ระกอบการต่างๆไดเ้ห็นความส าคญัของการน าระบบ
อินเตอร์เน็ตมาใชใ้นการบริการกนัมากข้ึนโดยลูกคา้สามารถซ้ือสินคา้หรือบริการเกือบทุกชนิดได้
จากระบบอินเตอร์เน็ตท่ีเรียกวา่พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (Electronic commerce) 
 4) การส่งเสริมการตลาด(Promotion) คือการติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้เป้าหมายเพื่อแจง้ข่างสาร
จูงใจหรือเตือนความทรงจ าของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการของกิจการโดยการเลือกใช้วิธีการ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์การส่ือสารขอ้มูลสินคา้การใชพ้นกังานการแจกแถมหรือชิงโชคการลดราคา
อนัเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้หันมาสนใจบริการของตนมากข้ึนและรวมถึงความชอบพอในบริการ
นั้นติดต่อกนัไปอยา่งสม ่าเสมอผูป้ระกอบการจึงจ าเป็นตอ้งวางแผนและหากลวิธีส่งเสริมการตลาด
ของตนไปยงัผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่มอยา่งเหมาะสมเพื่อให้ลูกคา้มาใชบ้ริการของตนเองมากข้ึนตามไป
ดว้ยเคร่ืองมือท่ีใชส่้งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมี 5 ประเภทดงัน้ี 
  4.1) การโฆษณาเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัองค์กรและผลิตภณัฑ์บริการหรือความคิด
โดยไม่ใชบุ้คคลเขา้ไปติดต่อโดยการใชส่ื้อต่างๆซ่ึงจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการโฆษณาซ่ึงอาจจะอยู่
ในรูปแบบของการแจง้ข่าวสารการจูงใจให้เกิดความตอ้งการเช่นการโฆษณาผา่นหนงัสือพิมพว์ิทยุ
โทรทศัน์ป้ายโฆษณาและสารสนเทศต่างๆเป็นตน้ 
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  4.2) การขายโดยใชพ้นกังานขายเป็นการติดต่อส่ือสารจากผูข้ายไปยงัผูรั้บลูกคา้ท่ีมีอ านาจ
ซ้ือโดยตรงพนกังานขายสามารถแนะน าชกัชวนให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้และบริโภคสามารถให้ความ
ช่วยเหลือดูแลลูกคา้และเรียนรู้ล่วงหนา้วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไรเพื่อท าใหเ้กิดโอกาสในการขายบริการ
อ่ืนใหก้บัลูกคา้เพิ่มเติมในอนาคต 
  4.3) การส่งเสริมการขายเป็นกิจกรรมทางการตลาดท่ีนอกเหนือจากการขายโดยใชบุ้คคล
การโฆษณาและกรประชาสัมพนัธ์ท่ีช่วยกระตุน้ใหก้ารซ้ือของผูบ้ริโภคและประสิทธิภาพของผูข้าย
เช่นการลดราคาการแจกตวัอยา่งสินคา้การสะสมแตม้ชิงรางวลัเป็นตน้ 
  4.4) การบอกกล่าวแบบปากต่อปากมีบทบาทอย่างยิ่งต่อธุรกิจบริการเพราะผูท่ี้เคยใช้
บริการจะทราบว่าการบริการของธุรกิจนั้นเป็นอย่างไรจากประสบการณ์ของตนเองแลว้ถ่ายทอด
ประสบการณ์นั้นไปยงัผูอ่ื้นซ่ึงอาจจะเป็นผูใ้ช้บริการในอนาคตหากผูใ้ช้บริการมีความรู้สึกดี
ประทบัใจในการบริการก็จะบอกต่อไปยงัญาติและคนรู้จกัและแนะน าให้ไปใช้บริการด้วยซ่ึง
สามารถลดค่าใช้จ่ายในการส่งเสริมการตลาดและการติดต่อส่ือสารไดม้ากแต่ในทางตรงกนัขา้ม
หากผูท่ี้เคยใชบ้ริการแลว้ไม่ประทบัใจการบริการก็จะบอกต่อในทางลบไดก้ารแนะน าจากคนรู้จกัมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการสูงมากดงันั้นการบอกกล่าวแบบปาก
ต่อปากจึงมีผลต่อธุรกิจการบริการอย่างยิ่งการได้รับประสบการณ์ท่ีไม่ประทบัใจจะส่งผลเสียต่อ
ธุรกิจบริการเพราะผูท่ี้ใช้บริการท่ีไม่ประทบัใจมีแนวโน้มท่ีจะบอกกล่าวแบบปากต่อปากสู่ผูอ่ื้น
มากกวา่ผูท่ี้ประทบัใจในการบริการ 
 5) ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งหรือบุคลากรคือบุคคลท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบับริการทั้งหมดรวมถึงลูกคา้
และบุคลากรท่ีใหบ้ริการลูกคา้คุณภาพในการใหบ้ริการตอ้งอาศยัการคดัเลือกการฝึกอบรมการจูงใจ
เพื่อสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ผูใ้ช้บริการเหนือคู่แข่งขนับุคลากรตอ้งมีความสามารถมี
ทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มีความสามารถในการแกปั้ญหาและสามารถ
สร้างค่านิยมท่ีดีแก่องคก์ร 
 6) การสร้างและการน าเสนอลกัษณะกายภาพ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการการ
ออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วนหรือแผนกของพื้นท่ีภายในอาคารและลกัษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ี
สามารถดึงดูดใจลูกค้าและท าให้มองเห็นภาพลักษณ์ของการบริการได้อย่างชัดเจนรวมไปถึง
อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆท่ีมีไวใ้หบ้ริการดว้ย 
 7) กระบวนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนในการให้บริการเพื่อส่งมอบคุณภาพในการ
ให้บริการกบัลูกคา้ได้อย่างรวดเร็วและประทบัใจซ่ึงจะพิจารณาใน 2 ด้านคือความซับซ้อนและ
ความหลากหลายในความซับซ้อนจะต้องพิจารณาถึงขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานใน
กระบวนการเช่นความสะดวกรวดเร็วในการลงทะเบียนเขา้พกัการจดัส่งสัมภาระไปยงัห้องพกัการ
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ท าความสะอาดห้องพกัการเปล่ียนอุปกรณ์ใชแ้ลว้การลงทะเบียนแจง้ออกและการจ่ายเงินค่าเช่าพกั
ส่วนในด้านของความหลากหลายจะต้องพิจารณาถึงความมีอิสระความยืดหยุ่นความสามารถ
เปล่ียนแปลงขั้นตอนหรือล าดบังาน 
 
 2.1.3 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
Dubrin (1997) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจว่าเป็นการพิจารณาจากความคาดหวงัขั้นต ่าสุด ถ า
ผลงานท่ีท ามีความโดดเด่นกวา่ความคาดหวงัขั้นต ่านั้น เรียกวา่ ความยนิดี (Delight) ซ่ึงสามารถแบ่ง
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ไดแ้บ่งออกเป็น 4 ระดบั คือ  
 ระดบัท่ี 1 ความพึงพอใจขั้นพื้นฐาน (Basic Needs Satisfied) ลูกคา้ไดรั้บการดูแลและปฏิบติัขั้น
พื้นฐาน (Common Treatment)  
 ระดบัท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีคาดหมาย (Expectation Satisfied) ลูกคา้ได้รับการดูแลและปฏิบัติ
อยา่งเป็นมิตรภาพ (Friendly Services)  
 ระดบัท่ี 3 ความพึงพอใจพิเศษ (Extra Satisfaction) ลูกคา้ไดรั้บการดูแลและปฏิบติัเป็นอย่างดี
ซาบซ้ึง (True Appreciation)  
 ระดับท่ี 4 ความปิติยินดี (Customer Delight) ลูกคา้ได้รับการดูแลและปฏิบติัเป็นอย่างดีท่ีสุด
เหนือคาดหวงั (World Class Experience)  
 
ส่วน Kotler (1997) ได กล่าววา่ความพึงพอใจเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู สึกหลงัการ
ซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรูต่อการปฏิบติังาน
ของผูใ้ห้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค า (Perceived Performance) กบัการให้บริการท่ีเขา
คาดหวัง  (Expected Performance) กรณี ผล ท่ี ได รับ จาก สินค าห รือบ ริก าร (Product 
Performance) ต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ จะท าให้ลูกคา้เกิดความไม พึงพอใจ (Dissatisfied 
Customer) แต่ถา้ระดบัของผลท่ีได รับจากสินค าหรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้
ท่ีตั้ งไว  ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) ผูใ้ห้บริการจะต้องท าให้
ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู แข่งขัน ส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการ
ให้บริการคือการรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการ
ตามท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว  โดยลูกคา้สามารถรู สึกถึงระดบัความพึงพอใจใน 3 ระดบัดงัน้ี  
 ระดบัท่ี 1 ถ าผลงานท่ีรับรู้ต ่ากวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู สึกไม พอใจ  
 ระดบัท่ี 2 ถ าผลงานท่ีรับรู เท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู สึกพอใจ  
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 ระดบัท่ี 3 ถ าผลงานท่ีรับรู สูงกว่าความคาดหวงั ลูกค้าจะเกิดความรู สึกยินดีหรือ
พอใจมาก 
จากแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจขา้งตน้ สามารถน ามาสรุปได ว า ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิด
ข้ึนกบับุคคล เม่ือความตอ้งการขั้นพื้นฐานทั้งร่างกายและจิตใจได รับการตอบสนอง ดงันั้นการ
สร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บนั้นสามารถสร้างข้ึนได เช่น การให้บริการแก ลูกคา้ก็ควรจะสร้าง
ตั้งแต่การให้บริการท่ีรวดเร็ว พนกังานตอ้งมีความเข าใจความตอ้งการของลูกคา้ สามารถแก
ไขปัญหาให้ลูกคา้ได รวดเร็วและทนัต่อเหตุการณ  ตอบสนองดว้ยไมตรีจิต ซ่ึงอยา่งน้อยท่ีสุด
นั้นการสร้างความพึงพอใจควรจะอยูเ่ท่ากบัความคาดหวงัของผูรั้บ ก็จะท าให้ผูรั้บเกิดความรู สึก
พึงพอใจ 
 
2.2 เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 
การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ต่อการใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ไดศึ้กษาและรวบรวมงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการศึกษาดงัน้ี 
 
ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล(2549)ได้ท าการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคาร กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตาก โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้
ในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการประกอบดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยั
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจยัด้านการ
สร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และปัจจยัด้านกระบวนการ ท่ี มีต่อการให้บริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตากเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจากลูกค้า
จ านวน 350 คนท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิตเชิงพรรณนา ผลกการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 31-40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพ
สมรส มีอาชีพพนักงานบริษทั/ลูกจา้ง มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่า 10,000 บาท โดยมีความถ่ีใน
การใช้บริการกับธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาตาก 1-2 คร้ังต่อเดือน ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการมากท่ีสุดคือเวลา 10.31-11.30 น. เหตุผลในการใช้บริการกับธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาตาก คือบญัชีอยู่กบัธนาคาร แหล่งขอ้มูลท่ีมาใช้บริการ คือ จากพนักงานธนาคาร
แนะน า แผนกท่ีใช้บริการมากท่ีสุดคือเคาร์เตอร์บริการรับจ่ายเงินสด และบริการรับช าระเงิน ผล
การศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
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พอในระดบัมาก คือ ปัจจยัด้านบุคลากร ในเร่ืองพนกังานมีความสุภาพและอธัยาศยัท่ีดีสม ่าเสมอ 
รองลงมากคือปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ในเร่ืองการมีป้ายตราสัญลักษณ์ของธนาคารท่ี
สังเกตเห็นไดง่้าย และปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการในเร่ือง มีระบบการท างานท่ีรวดเร็วถูกตอ้ง
แม่นย  า และน่าเช่ือถือตามล าดับ โดยปัญหาท่ีพบจากการให้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาตาก มากท่ีสุด 3 อนัดบัไดแ้ก่ ช่วงเวลารอคิวยาว รองลงมาคือตูเ้อทีเอม็เสียบ่อย  และ
การไม่มีบตัรคิวตามล าดบั 
 
ชุธิดา ยามา (2550) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารทหารไทย 
จ ากดั( มหาชน) สาขากระทรวงกลาโหม โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขากระทรวงกลาโหมประกอบดว้ย
ปัจจยัดา้นการบุคลากร ปัจจยัด้านระยะเวลาในการให้บริการ ปัจจยัดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ 
ปัจจยัดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ  และปัจจยัดา้นสถานท่ีประกอบการ เก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจ านวน 300 คน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติ ค่าเฉล่ีย และค่าร้อยละ ผล
การการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 52.3 ของจ านวน
ผูต้อบแบบสอบถามทั้ งหมด  ระดับการศึกษาปริญญาตรีร้อยละ 59.7 และประกอบอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสากิจร้อยละ 49.7  ผลการศึกษาดา้นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการธนาคารทหารไทย จ ากดั(มหาชน)พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากร ในเร่ืองการใหบ้ริการตอ้นรับของพนกังาน รองลงมา คือปัจจยัดา้น ความ
สะดวกท่ีไดรั้บการการใช้บริการในเร่ืองการมีระบบคิวให้บริการแก่ลูกคา้ และปัจจยัดา้นสถานท่ี
ประกอบการในเร่ืองการมีท่ีนัง่ส าหรับลูกคา้ขณะรอรับบริการท่ีเพียงพอ ตามล าดบั 
 
ศุภสิริ  น้อยใหญ่ (2552) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) สาขายอ่ยมหาวิทยาลยัหอการคา้ไทยโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 5 ดา้น คือ ดา้นการให้บริการ
ของธนาคาร ดา้นอาคารและสถานท่ี ดา้นพนกังานท่ีให้บริการ ดา้นระบบงานและเทคโนโลยี และ 
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ใช้แบบสอบถามจ านวน 200 ชุด สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ประกอบดว้ยสถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยใช ้t-test และวิเคราะห์ความ
แปรปรวนโดยใชไ้คสแควร์ผลการศึกษา พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 20-30ปี 
การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีมีอาชีพเป็นนกัศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 10,000-20,000 
บาท มีพฤติกรรมส่วนใหญ่ใชบ้ริการประเภทฝากเงิน-ถอนเงิน มากท่ีสุด ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-
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2  คร้ังต่อสัปดาห์  มีปริมาณการใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์1รายการ/คร้ัง ใช้บริการในช่วงเวลา  
11.31-13.30 น. และเลือกใช้บริการเน่ืองจาก ใกลท่ี้พกัอาศยั/ท่ีท างาน/ท่ีศึกษาด้านความพึงพอใจ 
พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นพนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ ดา้นระบบงานและเทคโนโลยี อยู่ใน
ระดบัมาก ส่วนด้านอาคารและสถานท่ี ดา้นการประชาสัมพนัธ์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปาน
กลางความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการของธนาคาร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า 
ลูกค้าท่ีมีเพศ อายุ ต่างกันจะมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการไม่แตกต่างกนั แต่ลูกคา้ท่ีมีระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
 
สุภาพร เณราธึก (2553) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัทางดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกคา้
กสิกรไทย สาขาจอมทอง จงัหวดัเชียงใหม่ ประกอบไปดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ความหลากหลาย
ของรูปแบบการให้บริการปัจจยัด้านราคา อตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม และการแจง้ประโยชน์ท่ี
ลูกคา้ไดรั้บ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย สถานท่ีตั้ง ท่ีจอดรถ ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด การ
โฆษณาผ่านส่ือต่าง ๆ การมีพนกังานแนะน าบริการ การแจงของขวญัของก านลัในเทศกาลส าคญั 
โดยมีวตัถุประสงค ์2 ประการคือ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัทางดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการของ
ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยสาขาจอมทอง จงัหวดัเชียงใหม่ 2) เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการใช้
บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยสาขาจอมทอง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามท่ีให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย246 คน ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้
ขอ้มูลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี มีอายุเฉล่ีย 32 ปี มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มี
สถานภาพสมรส ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 13,662 บาท ในส่วนของ
ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยสาขา
จอมทอง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง นอกจากน้ี ผลการวิจยัยงั พบวา่มี
ปัญหาในเร่ืองท่ีจอดรถไม่เพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ จ านวนเคาน์เตอร์ให้บริการนอ้ยไม่เพียงพอ อตัรา
ค่าธรรมเนียมแพง ดา้นการส่งเสริมกรตลาดพบวา่ขาดการประชาสัมพนัธ์ 
 
อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553)ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยเป็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบริการ ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ และปัจจยัดา้นกายภาพ มี
วตัถุประสงค์ 2 ประการ คือ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ
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ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ก าหนดกลุ่มตวัอย่าง 400 
คน วิเคราะห์ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และt-test ส าหรับตวัแปรท่ีจ าแนก 2 
กลุ่ม และ F-test ส าหรับตวัแปรจ าแนกมากกวา่ 2 กลุ่ม และท าการทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการของฟิช
เชอร์(Fisher’s LSD procedure) ผลการวิจัย  พบว่า  ทัศนคติของลูกค้าในการใช้บ ริการกับ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร และด้านการใช้บริการของธนาคาร อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด ส่วนในเร่ืองของส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการของการให้บริการและดา้นกายภาพ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
และปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขา
ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และสถานภาพการสมรส มีผล
ต่อการตดัสินใจใช้บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี ส่วนปัจจยัส่วนบุคคล เพศ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขา
ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
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บทที ่3 

 
ระเบียบวธิีการศึกษา 

 
การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ต่อ
การใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่คร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ก าหนด
ระเบียบวิธีการศึกษา ประกอบไปด้วย กรอบแนวคิดในการศึกษา ประชากร และกลุ่มตวัอย่าง 
ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา และวิธีการศึกษา รวมถึงค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ท่ีใชใ้นการศึกษา โดย
มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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3.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่3.1 กรอบแนวคิด 
 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 3.2.1 ประชากร  
ประชากรท่ีศึกษาในคร้ังน้ี คือ บุคลากรและนกัศึกษาของมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ท่ีมาใชบ้ริการทาง
การเงินจากธนาคารพาณิชย์ในมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ประกอบไปด้วย ธนาคารไทยพาณิชย ์
ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกสิกรไทย ณ เดือน พฤษภาคม-มิถุนายน 2557 โดยมี

ข้อมูลทัว่ไป 
บุคลากร 
-เพศ 
-อาย ุ 
-สถานภาพสมรส  
-ระดบัการศึกษา  
-คณะท่ีท างาน  
-ต าแหน่ง  
-รายรับเฉล่ียต่อเดือน  
-รายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน 

นักศึกษา 
-เพศ 
-อาย ุ 
-ระดบัการศึกษา  
-คณะท่ีศึกษา  
-รายรับเฉล่ียต่อเดือน  
-รายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน 

 

พฤตกิรรมในการใช้บริการ 
-ประเภทบริการท่ีนิยมเขา้มาใชก้บัธนาคารพาณิชย ์ 
-ความถ่ีในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชย ์
-ช่วงเวลาท่ีนิยมในการใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชย ์ 
-วนัท่ีนิยมเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชย ์ 
-ธนาคารพาณิชยท่ี์นิยมเลือกใชบ้ริการ  
-การรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของธนาคารพาณิชย ์

ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการ 
-ดา้นผลิตภณัฑ ์   -ดา้นราคา 
-ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ  -ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
-ดา้นบุคลากร    -ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
-ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 

ความพงึพอใจในการใช้บริการทางการเงนิ 

-ดา้นผลิตภณัฑ ์   -ดา้นราคา 
-ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ  -ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
-ดา้นบุคลากร    -ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
-ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 
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จ านวนบุคคลากรทั้งหมด 11,346 คน และ มีจ านวนนกัศึกษาท่ีมีสถานภาพก าลงัศึกษา ประจ าภาค
การศึกษาท่ี 2 ปีการศึกษา 2556 จ านวน 34,820 คน รวมทั้งส้ิน 46,166 ราย  
 
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี จะใชว้ธีิของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) มีรายละเอียดดงัน้ี 
 

สูตร  n   =      N        
      1 + Ne2 
 
เม่ือ  n   คือ ขนาดของตวัอยา่ง 
   N คือ ขนาดของประชากร 46,166 คน 
 e คือ ความคลาดเล่ือนในการสุ่มตวัอยา่ง ในท่ีน้ีก าหนด 5%  
 
แทนค่าลงในสูตร  
 n  =            46,166 
    1 + 46,166 (0.05)2 
  =  397 ตวัอยา่ง 

 
ดงันั้นผูศึ้กษาจึงได้ท าการก าหนดกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีไวจ้  านวน400 คน โดยใช้
เทคนิคการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยการเลือกกลุ่มตวัอย่าง ณ ท่ีท า
การธนาคารทั้ง 4 แห่ง ตามสัดส่วนบุคลากรและนกัศึกษาของมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ท่ีมาใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ในมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ประกอบด้วยนักศึกษา 300 คน และ
บุคลากร 100 คน ดงัตารางท่ี 3.1 
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ตารางที ่3.1 จ  านวนนกัศึกษาและบุคลากรในมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

จ  านวนนกัศึกษาและบุคลากร 
ในมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ขนาดของ 
กลุ่มประชากร 

ขนาดของ 
กลุ่มตวัอยา่ง 

ร้อยละ จ านวน (คน) จ านวน (คน) 
1) นกัศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 75.0 34,820 300 
2) บุคลากรมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 25.0 11,346 100 

รวม 100.0 46,166 400 
ท่ีมา: จากการค านวณ 
 
3.3 ข้อมูลทีใ่ช้ในการศึกษา  
 
การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลส าคญั 2 แหล่ง ประกอบไปด้วย 
ขอ้มูลจากแหล่งปฐมภูมิ และขอ้มูลจากแหล่งทุติยภูมิ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
 3.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง
บุคลากรและนกัศึกษาของมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ท่ีมาใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ซ่ึงไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ชุด ดงัน้ี 
 ชุดที ่1 แบบสอบถามส าหรับบุคลากร โดยแบ่งเน้ือหาขอ้ค าถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตวัอย่าง ประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา คณะ ต าแหน่ง รายรับเฉล่ียต่อเดือน และรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
ค าถามแบบปลายปิด ลกัษณะการใหเ้ลือกตอบ และค าถามปลายเปิด 
 ส่วนท่ี 2  พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
ประกอบไปด้วย ประเภทบริการท่ีนิยมเข้ามาใช้กับธนาคารพาณิชย์ ความถ่ีในการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารพาณิชย ์ช่วงเวลาท่ีนิยมในการใช้บริการกบัธนาคารพาณิชย ์วนัท่ี
นิยมเขา้มาใช้บริการกบัธนาคารพาณิชย ์ธนาคารพาณิชยท่ี์นิยมเลือกใชบ้ริการ และการรับรู้ขอ้มูล
ข่าวสารของธนาคารพาณิชย์ โดยใช้แบบสอบถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ลักษณะการให้
เลือกตอบ 
 ส่วนท่ี 3 ปัจจัย ท่ี มี อิท ธิพลต่อการเลือกใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ประกอบไปด้วย ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านสถานท่ี
ให้บริการ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ 
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และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องค์กร โดยใช้แบบสอบถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ลกัษณะการให้
เลือกตอบ 
 ส่วนท่ี 4 ค ว าม พึ งพ อ ใจ ใน ก าร ใช้ บ ริ ก า รท างก าร เงิน จ าก ธน าค ารพ าณิ ช ย์ ใ น
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ประกอบไปดว้ย ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ความพึงพอใจดา้นราคา ความ
พึงพอใจด้านสถานท่ีให้บริการ ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจด้าน
บุคลากร ความพึงพอใจดา้นกระบวนการให้บริการ และความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ลกัษณะการใหเ้ลือกตอบ 
  ชุดที ่2 แบบสอบถามส าหรับนักศึกษา โดยแบ่งเน้ือหาขอ้ค าถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา คณะ รายรับ
เฉล่ียต่อเดือน และรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ลกัษณะการ
ใหเ้ลือกตอบ และค าถามปลายเปิด 
 ส่วนท่ี 2  พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
ประกอบไปด้วย ประเภทบริการท่ีนิยมเข้ามาใช้กับธนาคารพาณิชย์ ความถ่ีในการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารพาณิชย ์ช่วงเวลาท่ีนิยมในการใช้บริการกบัธนาคารพาณิชย ์วนัท่ี
นิยมเขา้มาใช้บริการกบัธนาคารพาณิชย ์ธนาคารพาณิชยท่ี์นิยมเลือกใชบ้ริการ และการรับรู้ขอ้มูล
ข่าวสารของธนาคารพาณิชย์ โดยใช้แบบสอบถามเป็นค าถามแบบปลายปิด  ลักษณะการให้
เลือกตอบ 
 ส่วนท่ี 3 ปัจจัย ท่ี มี อิท ธิพลต่อการเลือกใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ประกอบไปด้วย ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านสถานท่ี
ให้บริการ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ 
และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องค์กร โดยใช้แบบสอบถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ลกัษณะการให้
เลือกตอบ 
 ส่วนท่ี 4 ค ว าม พึ งพ อ ใจ ใน ก าร ใช้ บ ริ ก า รท างก าร เงิน จ าก ธน าค ารพ าณิ ช ย์ ใ น
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ประกอบไปดว้ย ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ความพึงพอใจดา้นราคา ความ
พึงพอใจด้านสถานท่ีให้บริการ ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจด้าน
บุคลากร ความพึงพอใจดา้นกระบวนการให้บริการ และความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ลกัษณะการใหเ้ลือกตอบ 
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 3.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาจากแหล่งต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการศึกษาในคร้ังน้ี เช่น เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง วิทยานิพนธ์ บทความ วารสาร หนังสือ
ส่ิงพิมพ์ต่างๆ ขอ้มูลสถิติของหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนตลอดจนขอ้มูลจากระบบออนไลน์
เช่น ข้อมูลจ านวนนักศึกษาและบุคลากรของมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ข้อมูลผลปะกอบการของ
ธนาคารต่าง และขอ้มูลจากการสอบถามพนกังานบริการของธนาคาร  
 
3.4 วธีิการศึกษาและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ต่อการใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ในคร้ังน้ี ใชก้ารเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากแบบสอบถาม และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์ เพื่อใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคด์งัน้ี 
 
วัตถุประสงค์ที่  1  เพื่ อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ใชก้ารเก็บรวบรวมขอ้มูล
พฤติกรรม ประกอบดว้ย ประเภทบริการท่ีนิยมเขา้มาใชก้บัธนาคารพาณิชย ์ความถ่ีในการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารพาณิชย ์ช่วงเวลาท่ีนิยมในการใช้บริการกบัธนาคารพาณิชย ์วนัท่ี
นิยมเขา้มาใช้บริการกบัธนาคารพาณิชย ์ธนาคารพาณิชยท่ี์นิยมเลือกใชบ้ริการ และการรับรู้ขอ้มูล
ข่าวสารของธนาคารพาณิชย ์โดยท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้สถิติพรรณนา (Descriptive 
Statistics) อธิบายขอ้มูลพฤติกรรมของผูป้ระกอบการของขอ้มูลท่ีเก็บได ้โดยน าเสนอเป็นตารางแจก
แจงความถ่ี อตัราร้อยละ และอธิบายเชิงพรรณนา น าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดม้าวเิคราะห์ขอ้มูล
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึ งค่ าส ถิ ติ ท่ี ใช้ในการวิ เคราะห์ข้อมูล  ได้แก่  ความ ถ่ี 
(Frequency) อตัราร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean) 
 
วตัถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการทางการเงิน
จากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
ประกอบไปดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานท่ีให้บริการ ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์
องคก์ร โดยเลือกใชม้าตรวดัแบบ Rating Scale ซ่ึงไดท้  าการแยกระดบัความส าคญัออกเป็น 5 ระดบั 
ได้แก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสุด โดยใช้เกณฑ์การแปลผลในการแบ่งระดับ
คะแนนเฉล่ีย (กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 2551: 122) ดงัน้ี 
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           ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.49   หมายถึง     ระดบัความมีอิทธิพลนอ้ยท่ีสุด 
    ค่าเฉล่ีย 1.50 – 2.49   หมายถึง  ระดบัความมีอิทธิพลนอ้ย 
    ค่าเฉล่ีย 2.50 – 3.49   หมายถึง  ระดบัความมีอิทธิพลปานกลาง 
    ค่าเฉล่ีย 3.50 – 4.49   หมายถึง  ระดบัความมีอิทธิพลมาก 
    ค่าเฉล่ีย 4.50 – 5.00  หมายถึง  ระดบัความมีอิทธิพลมากท่ีสุด 
 
จากนั้นท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) และน าเสนอเป็น
ตารางแจกแจงความถ่ี อตัราร้อยละ และอธิบายเชิงพรรณนา น าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีได้มา
วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงค่าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ 
ความถ่ี (Frequency) อตัราร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean) 
 
วัตถุประสงค์ที่ 3 เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ประกอบดว้ย ขอ้มูลความ
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย ์ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรดา้นกระบวนการใหบ้ริการดา้น
ภาพลกัษณ์ โดยเลือกใชม้าตรวดัแบบ Rating Scale ซ่ึงไดท้  าการแยกระดบัความพึงพอใจออกเป็น 5 
ระดบั ได้แก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสุด โดยใช้เกณฑ์การแปลผลในการแบ่ง
ระดบัคะแนนเฉล่ีย (กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 2551: 122) ดงัน้ี 
           ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.49   หมายถึง     ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
    ค่าเฉล่ีย 1.50 – 2.49   หมายถึง  ความพึงพอใจนอ้ย 
    ค่าเฉล่ีย 2.50 – 3.49   หมายถึง  ความพึงพอใจปานกลาง 
    ค่าเฉล่ีย 3.50 – 4.49   หมายถึง  ความพึงพอใจมาก 
    ค่าเฉล่ีย 4.50 – 5.00  หมายถึง  ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 
จากนั้นท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) และน าเสนอเป็น
ตารางแจกแจงความถ่ี อตัราร้อยละ และอธิบายเชิงพรรณนา น าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีได้มา
วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงค่าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ 
ความถ่ี (Frequency) อตัราร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean) 
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บทที ่4 

 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ต่อ
การใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ไดก้  าหนดวตัถุประสงค์ใน
การศึกษา คือ 1) เพื่ อ ศึกษาพฤติกรรมการใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิช ย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและนักศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 2) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ี มี อิท ธิพลต่อการใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และ 3) เพื่อศึกษาความพึง
พอใจในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและ
นักศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 400 คน โดย
แบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มตวัอยา่งท่ีบุคลากร จ านวน 100 ตวัอยา่ง และ 2) กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา จ านวน 300 ตวัอยา่ง 
 
ในบทน้ีจะน าเสนอผลการศึกษาและการวิเคราะห์ขอ้มูล ทางผูศึ้กษาได้ก าหนดประเด็นในการ
น าเสนอออกเป็นจ านวน 4 ส่วน ตามล าดบัดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ส่วนท่ี 2  พฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 ส่วนท่ี 3 ปัจจัย ท่ี มี อิท ธิพลต่อการเลือกใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 ส่วนท่ี 4 ค ว าม พึ งพ อ ใจ ใน ก าร ใช้ บ ริ ก า รท างก าร เงิน จ าก ธน าค ารพ าณิ ช ย์ ใ น
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
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4.1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 
ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร ประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา คณะ ต าแหน่ง รายรับเฉล่ียต่อเดือน และรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน ส่วนกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา คณะ รายรับเฉล่ียต่อเดือน และ
รายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน โดยมีรายละเอียดผลการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ 

เพศ 
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
หญิง 62 62.0 175 58.3 
ชาย 38 38.0 125 41.7 
รวม 100 100.0 300 100.0 

ท่ีมา: จากการศึกษา 
 
จากตารางท่ี 4.1 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 
62.0 และเป็นเพศชาย มีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 ตามล าดับ  ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
นกัศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 58.3 และเป็นเพศชาย จ านวน 125 
คน คิดเป็นร้อยละ 41.7 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.2 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
18-27 ปี 2 2.0 264 88.0 
28-37 ปี 27 27.0 26 8.7 
38-47 ปี 52 52.0 10 3.3 
48-57 ปี 19 19.0 0 0.0 
(อายเุฉล่ียบุคลากร 40.36 ปี)     
(อายเุฉล่ียนกัศึกษา 23 ปี)     

รวม 100 100.0 300 100.0 

ท่ีมา: จากการศึกษา 
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จากตารางท่ี 4.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่อายุ 38-47 ปี มีจ  านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 
52.0 รองลงมาคือ อายุ 28-37 ปี มีจ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 อายุ 48-57 ปี มีจ  านวน 19 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.0 และอายุ 18-27 ปี มีจ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามล าดับ (อายุเฉล่ีย
บุคลากร 40.36 ปี) ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนกัศึกษาส่วนใหญ่อายุ 18-27 ปี มีจ  านวน 264 คน คิด
เป็นร้อยละ 88.0 รองลงมาคือ อายุ 28-37 ปี มีจ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 8.7 และอายุ 38-47 ปี มี
จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.3 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส 
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 41 41 - - 
สมรส 50 50 - - 
หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 9 9 - - 

รวม 100 100.0 - - 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีจ านวน 50 คน คิด
เป็นร้อยละ 50.0 รองลงมา คือ มีสถานภาพโสด มีจ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 และมี
สถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่มีจ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.4 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา 
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 18 18.0 0 0.0 
ปริญญาตรี 62 62.0 233 77.7 
สูงกวา่ปริญญาตรี 20 20.0 67 22.3 

รวม 100 100.0 300 100.0 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
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จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจ  านวน 
62 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 รองลงมา คือ จบการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี มีจ  านวน 20 คน คิด
เป็นร้อยละ 20.0 และจบการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี มีจ  านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 
ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 233 คน 
คิดเป็นร้อยละ 77.7 และมีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 22.3 
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.5 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามคณะท่ีท างาน/คณะท่ีศึกษา 

คณะท่ีท างาน/คณะท่ีศึกษา 
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เกษตรศาสตร์ 21 21.0 8 2.7 
บริหารธุรกิจ 20 20.0 32 10.7 
มนุษยศาสตร์ 17 17.0 10 3.3 
วทิยาลยัศิลปะ ส่ือ  12 12.0 13 4.3 
วทิยาศาสตร์ 10 10.0 64 21.3 
ศึกษาศาสตร์ 10 10.0 13 4.3 
เศรษฐศาสตร์ 7 7.0 11 3.7 
สังคมศาสตร์ 3 3.0 14 4.7 
วศิวกรรมศาสตร์ 0 0.0 29 9.7 
พยาบาลศาสตร์ 0 0.0 21 7 
บณัฑิตวทิยาลยั 0 0.0 20 6.7 
วจิิตรศิลป์ 0 0.0 16 5.3 
รัฐประศาสนศาสตร์ 0 0.0 15 5 
รัฐศาสตร์ 0 0.0 12 4 
เทคนิคการแพทย ์ 0 0.0 12 4 
สถาปัตยกรรมศาสตร์ 0 0.0 10 3.3 

รวม 100 100.0 300 100.0 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
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จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่เป็นบุคลากรคณะเกษตรศาสตร์ มี
จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 รองลงมา คือ คณะวิทยาศาสตร์ มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.0 คณะบริหารธุรกิจ มีจ  านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 คณะสังคมศาสตร์ มีจ  านวน 12 คน คิด
เป็นร้อยละ 12.0 คณะศึกษาศาสตร์ มีจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 คณะมนุษยศาสตร์ มี
จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 คณะวิทยาลยัศิลปะส่ือ มีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 และ
คณะเศรษฐศาสตร์ มีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 ตามล าดบั  
 
ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาส่วนใหญ่เรียนอยูค่ณะวิทยาศาสตร์ มีจ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.3 รองลงมา คือ คณะบริหารธุรกิจ มีจ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 10.7 คณะวิศวกรรมศาสตร์ มี
จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7 คณะพยาบาลศาสตร์ มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 คณะ
บณัฑิตวิทยาลยั มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 คณะวจิิตรศิลป์ มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.3 คณะรัฐประศาสนศาสตร์ มีจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 คณะสังคมศาสตร์ มีจ านวน 14 
คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 คณะศึกษาศาสตร์ มีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 คณะวิทยาลยัศิลปะส่ือ 
มีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 คณะรัฐศาสตร์ มีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 คณะเทคนิค
การแพทย ์มีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 คณะเศรษฐศาสตร์ มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.7 คณะมนุษยศาสตร์ มีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มีจ านวน 12 
คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และคณะเกษตรศาสตร์ มีจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.6 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร จ าแนกตามต าแหน่ง 

ต าแหน่ง จ านวน ร้อยละ 
เจา้หนา้ท่ีประจ าคณะ  62 62 
อาจารยป์ระจ าคณะ 38 38 

รวม 100 100 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่เป็นเจา้หนา้ท่ีประจ าคณะ มีจ านวน 62 
คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 และเป็นอาจารยป์ระจ าคณะ มีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.7 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายรับเฉล่ียต่อเดือน 

รายรับเฉล่ียต่อเดือน 
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 5,000 บาท 0 0.0 103 34.3 
5,001-10,000 บาท 0 0.0 170 56.7 
10,001-15,000 บาท 38 38.0 7 2.3 
มากกวา่ 15,000 บาท 62 62.0 20 6.7 

รวม 100 100.0 300 100.0 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่มีรายรับเฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 15,000 
บาท มีจ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 รองลงมา คือ มีรายรับเฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท 
มีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาส่วนใหญ่มีรายรับ
เฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท มีจ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 56.7 รองลงมาคือ มีรายรับเฉล่ีย
ต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท มีจ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 34.3 มีรายรับเฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 
15,000 บาท มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 และมีรายรับเฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท มี
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.8 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน 

รายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน 
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 5,000 บาท 0 0.0 164 54.7 
5,001-10,000 บาท 20 20.0 122 40.7 
10,001-15,000 บาท 47 47.0 4 1.3 
มากกวา่ 15,000 บาท 33 33.0 10 3.3 

รวม 100 100.0 300 100.0 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
 
 



 
 

31 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่มีรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 
บาท มีจ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 47.0 รองลงมา คือ มีรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 15,000 บาท 
มีจ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 และมีรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท มีจ านวน 20 
คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาส่วนใหญ่มีรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน
ไม่เกิน 5,000 บาท มีจ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 54.7 รองลงมา คือ มีรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน 
5,001-10,000 บาท มีจ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 40.7 มีรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 15,000 
บาท มีจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 และมีรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท มีจ านวน 
4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 ตามล าดบั 
 
4.2 พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณชิย์ในมหาวทิยาลัยเชียงใหม่ 
 
ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
ประกอบไปด้วย ประเภทบริการท่ีนิยมเข้ามาใช้กับธนาคารพาณิชย์ ความถ่ีในการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารพาณิชย ์ช่วงเวลาท่ีนิยมในการใช้บริการกบัธนาคารพาณิชย ์วนัท่ี
นิยมเขา้มาใช้บริการกบัธนาคารพาณิชย ์ธนาคารพาณิชยท่ี์นิยมเลือกใชบ้ริการ และการรับรู้ขอ้มูล
ข่าวสารของธนาคารพาณิชย ์ซ่ึงมีรายละเอียดผลการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.9 ประเภทบริการท่ีนิยมเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชยข์องกลุ่มตวัอยา่ง 
ประเภทบริการท่ีนิยมเขา้มาใชบ้ริการ 

กบัธนาคารพาณิชย ์
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
บริการฝาก/ถอน/โอนเงิน 21 21.0 99 33.0 
การใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอม็) 26 26.0 51 17.0 
การช าระค่าสินคา้/บริการ 22 22.0 35 11.7 
การโอนเงินในประเทศ 13 13.0 35 11.7 
การซ้ือเช็คธนาคาร/ดร๊าฟ 9 9.0 0 0.0 
เปิดบญัชีใหม่ 0 0.0 17 5.7 
บริการท าบตัรเดบิต 1 1.0 16 5.3 
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 0 0.0 15 5.0 
บริการท าบตัรเครดิต 0 0.0 14 4.7 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
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ตารางที ่4.9 (ต่อ) 
ประเภทบริการท่ีนิยมเขา้มาใชบ้ริการ 

กบัธนาคารพาณิชย ์
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั 5 5.0 0 0.0 
บริการดา้นเงินฝาก 0 0.0 10 3.3 
บริการซ้ือประกนัชีวติ 3 3.0 0 0.0 
บริการซ้ือขายกองทุน 0 0.0 8 2.7 

รวม 100 100.0 300 100.0 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
 
จากตารางท่ี 4.9 ผลการศึกษาประเภทบริการท่ีนิยมเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชย ์พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่นิยมเขา้มาใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอม็) มีจ  านวน 26 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.0 เน่ืองจากเป็นช่องทางท่ีสะดวก รวดเร็ว และประหยดัเวลา เม่ือเทียบกบัการตอ้งไป
เขา้คิวรอรับบริการภายในเคาเตอร์ของธนาคาร รองลงมา คือ การช าระค่าสินคา้/บริการ มีจ านวน 22 
คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 และบริการฝาก/ถอน/โอนเงิน มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 
ตามล าดับ ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษาส่วนใหญ่นิยมเขา้มาใช้บริการฝาก/ถอน/โอนเงิน มี
จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 เน่ืองจากนกัศึกษายงัขาดคุณสมบติัในการจะเขา้ไปรับบริการ
ดา้นอ่ืนๆ ของทางธนาคาร รองลงมา คือ การใช้บริการตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอ็ม) มีจ านวน 51 คน คิด
เป็นร้อยละ 17.0 การช าระค่าสินคา้/บริการ มีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 11.7 และการโอนเงินใน
ประเทศ มีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 11.7 ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.10  ความถ่ีในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารพาณิชยต่์อสัปดาห์ของ    
                  กลุ่มตวัอยา่ง 
ความถ่ีในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน

จากธนาคารพาณิชยต์่อสปัดาห์ 
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1-2 คร้ัง 
3-4 คร้ัง 
มากกวา่ 4 คร้ัง 

39 
52 
9 

39.0 
52.0 
9.0 

242 
33 
25 

80.7 
11.0 
8.3 

รวม 100 100.0 300 100.0 

ท่ีมา: จากการศึกษา 
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จากตารางท่ี 4.10 ผลการศึกษาความถ่ีในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารพาณิชยต่์อ
สัปดาห์ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่นิยมเขา้มาใชบ้ริการจ านวน 3-4 คร้ังต่อสัปดาห์ 
มีจ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0 รองลงมา คือ จ านวน 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ มีจ  านวน 39 คน คิด
เป็นร้อยละ 39.0 และจ านวนมากกวา่ 4 คร้ัง มีจ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ตามล าดบั ส่วนกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาส่วนใหญ่นิยมเขา้มาใชบ้ริการจ านวน 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ มีจ  านวน 242 คน 
คิดเป็นร้อยละ 80.7 รองลงมา คือ จ านวน 3-4 คร้ังต่อสัปดาห์ มีจ  านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 
และจ านวนมากกวา่ 4 คร้ัง มีจ  านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.11 ช่วงเวลาท่ีนิยมในการใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชยข์องกลุ่มตวัอยา่ง 
ช่วงเวลาท่ีนิยมในการใชบ้ริการจาก 

ธนาคารพาณิชย ์
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ช่วงเชา้ เวลา 08.30-12.00 น. 
ช่วงเท่ียง เวลา 12.01-13.00 น. 
ช่วงบ่าย เวลา 13.01-16.30 น. 

51 
32 
17 

51.0 
32.0 
17.0 

37 
165 
98 

12.3 
55.0 
32.7 

รวม 100 100.0 300 100.0 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
 
จากตารางท่ี 4.11 ผลการศึกษาช่วงเวลาท่ีนิยมในการใช้บริการจากธนาคารพาณิชย ์พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่นิยมใช้บริการในช่วงเช้า เวลา 08.30-12.00 น. มีจ านวน 51 คน         
คิดเป็นร้อยละ 51.0 ซ่ึงบุคลากรท่ีได้รับมอบหมายให้มาท าธุรกรรมทางการเงินของคณะนิยม
เดินทางมาในช่วงเวลาน้ี เน่ืองจากเป็นช่วงเวลาท่ีมีผูรั้บบริการค่อนขา้งน้อย รองลงมา คือ ช่วงเท่ียง 
เวลา 12.01-13.00 น. มีจ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 และช่วงบ่าย เวลา 13.01-16.30 น. มี
จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษาส่วนใหญ่นิยมใช้
บริการในช่วงเท่ียง เวลา 12.01-13.00 น. มีจ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 เน่ืองจากเป็น
ช่วงเวลาพกัของนกัศึกษา จึงท าให้นกัศึกษานิยมเดินทางเขา้มารับบริการจากธนาคารพาณิชยใ์นช่วง
น้ีเป็นจ านวนมาก ช่วงบ่าย เวลา 13.01-16.30 น. มีจ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 32.7 ช่วงเช้า เวลา 
08.30-12.00 น. มีจ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.12 วนัท่ีนิยมเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชยข์องกลุ่มตวัอยา่ง 

วนัท่ีนิยมเขา้มาใชบ้ริการ 
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
วนัจนัทร์ 
วนัองัคาร 
วนัพุธ 
วนัพฤหสับดี 
วนัศุกร์ 

26 
18 
13 
19 
24 

26.0 
18.0 
13.0 
19.0 
24.0 

108 
20 
21 
34 
117 

36.0 
6.7 
7.0 
11.3 
39.0 

รวม 100 100.0 300 100.0 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
 
จากตารางท่ี 4.12 ผลการศึกษาวนัท่ีนิยมเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชย ์พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ี
เป็นบุคลากรส่วนใหญ่นิยมเข้ามาใช้บริการในวนัจนัทร์ มีจ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 
เน่ืองจากเป็นวนัแรกของการเปิดด าเนินการ หลงัจากท่ีปิดบริการในวนัเสาร์และอาทิตย ์ดงันั้นจึงท า
ให้บุคลากรนิยมเขา้มาใช้บริการในวนัดงักล่าว รองลงมา คือ วนัศุกร์ มีจ านวน 24 คน คิดเป็นร้อย
ละ 24.0 วนัพฤหัสบดี มีจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 วนัองัคาร มีจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อย
ละ 18.0 และวนัพุธ มีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ตามล าดับ ส่วนกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็น
นกัศึกษาส่วนใหญ่นิยมเขา้มาใช้บริการในวนัศุกร์ มีจ  านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 เน่ืองจาก
ธนาคารจะปิดท าการในวนัเสาร์และอาทิตย ์ดงันั้นนักศึกษาจึงตอ้งมาใช้บริการทางการเงิน เพื่อ
ส ารองเงินไวใ้ชจ่้ายในวนัหยุดสุดสัปดาห์ รองลงมา คือ วนัจนัทร์ มีจ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 
36.0 วนัพฤหัสบดี มีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 วนัพุธ มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 
และวนัองัคาร มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.13 ธนาคารพาณิชยท่ี์นิยมเลือกใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง 

 ธนาคารพาณิชยท่ี์นิยมเลือกใชบ้ริการ 
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารไทยพาณิชย ์
ธนาคารกรุงเทพ 
ธนาคารกรุงไทย 

15 
48 
25 
12 

15.0 
48.0 
25.0 
12.0 

92 
139 
55 
14 

30.7 
46.3 
18.3 
4.7 

รวม 100 100.0 300 100.0 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
 
จากตารางท่ี 4.13 ผลการศึกษาธนาคารพาณิชยท่ี์นิยมเลือกใช้บริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
บุคลากรส่วนใหญ่นิยมเลือกใชบ้ริการจากธนาคารไทยพาณิชย ์มีจ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 
เน่ืองจากเป็นธนาคารแห่งแรกท่ีเขา้มาตั้งภายในร้ัวมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และเป็นบญัชีเงินเดือน
ของบุคลากรในรุ่นแรกๆ ของมหาวิทยาลยัอีกดว้ย รองลงมา คือ ธนาคารกรุงเทพ มีจ านวน 25 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.0 ธนาคารกสิกรไทย มีจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 และธนาคารกรุงไทย มี
จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 ตามล าดบั กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษาส่วนใหญ่นิยมเลือกใช้
บริการจากธนาคารไทยพาณิชย ์มีจ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 เน่ืองจากบตัรประจ าตวัของ
นกัศึกษาส่วนใหญ่จะท าการผกูบญัชีไวก้บัธนาคารไทยพาณิชย ์รองลงมา คือ ธนาคารกสิกรไทย มี
จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 30.7 ธนาคารกรุงเทพ มีจ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 และ
ธนาคารกรุงไทย มีจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.14 การรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจากธนาคารพาณิชยข์องกลุ่มตวัอยา่ง 

การรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร 
บุคลากร นกัศึกษา 

จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
พนกังานของธนาคาร 
ส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์ 
ส่ือโฆษณาทางวทิย ุ
ส่ือโฆษณาทางหนงัสือพิมพ ์
ส่ือโฆษณาทางป้ายโฆษณา 
จดหมายของธนาคาร 
เพื่อนคนรู้จกัแนะน า 

34 
13 
10 
14 
11 
6 
12 

34.0 
13.0 
10.0 
14.0 
11.0 
6.0 
12.0 

79 
59 
33 
41 
21 
14 
53 

26.3 
19.7 
11.0 
13.7 
7.0 
4.7 
17.7 

รวม 100 100.0 300 100.0 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
 
จากตารางท่ี 4.14 ผลการศึกษาการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจากธนาคารพาณิชย ์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
บุคลากรส่วนใหญ่ได้การรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจากธนาคารพาณิชยม์าจากพนักงานของธนาคาร มี
จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 รองลงมา คือ ส่ือโฆษณาทางหนงัสือพิมพ์ มีจ  านวน 14 คน คิด
เป็นร้อยละ 14.0 ส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์ มีจ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 และเพื่อนคนรู้จกั
แนะน า มีจ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาส่วนใหญ่
ไดก้ารรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจากธนาคารพาณิชยม์าจากพนกังานของธนาคาร มีจ านวน 79 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.3 รองลงมา คือ ส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์ มีจ  านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 19.7 เพื่อนคน
รู้จกัแนะน า มีจ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 และส่ือโฆษณาทางหนงัสือพิมพ์ มีจ  านวน 41 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.7 ตามล าดบั  
 
4.3 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณชิย์ในมหาวทิยาลัยเชียงใหม่  
 
การศึกษาปัจจัย ท่ี มี อิท ธิพลต่อการเลือกใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิ ชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ไว ้7 ดา้น ประกอบไปดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น
สถานท่ีให้บริการ ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจยัด้านกระบวนการ
ให้บริการ และปัจจยัด้านภาพลกัษณ์องค์กร ซ่ึงในส่วนน้ีจะน าเสนอผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 
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ส่วนตามกลุ่มตวัอยา่ง คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีบุคลากร และกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา ซ่ึงมีรายละเอียด
ผลการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 
 4.3.1 กลุ่มตัวอย่างทีเ่ป็นบุคลากร 
  1) ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
การศึกษาปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร ได้ก าหนดประเด็นในการประเมินระดับ
ความส าคญัไว ้3 ประเด็น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) การบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย 2) ผลิตภณัฑ์
ทางการเงินมีความทนัสมยั เช่น บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอ็ม และ 3) เวลาปิดท า
การในการใหบ้ริการทางการเงินชา้กวา่ธนาคารอ่ืน 
 
ตารางที ่4.15   ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทาง   
      การเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
ระดบัความส าคญั (N=100) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.การบริการทางการเงินท่ี
หลากหลาย 

48 
(48.0) 

39 
(39.0) 

13 
(13.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.35 
(ล าดบั 1) 

มาก 

2.ผลิตภัณฑ์ทางการเงินมี
ความทันสมัย เช่น บริการ
ออนไลน์ การออกแบบรูป
บนเอทีเอม็ 

29 
(29.0) 

61 
(61.0) 

8 
(8.0) 

2 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.17 
(ล าดบั 2) 

มาก 

3 .เวล าปิ ดท าก ารในก าร
ให้บริการทางการเงินช้ากว่า
ธนาคารอ่ืน 

20 
(20.0) 

53 
(53.0) 

24 
(24.0) 

3 
(3.0) 

0 
(0.0) 

3.90 
(ล าดบั 3) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.10 ระดบัความส าคญั มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
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จากตารางท่ี 4.15 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร อยู่ใน
ระดบัมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.10 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น 
พบว่า ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดับ 1 คือ การบริการทางการเงินท่ี
หลากหลาย เช่น บริการดา้นเงินฝาก บริการดา้นสินเช่ือ บริการดา้นธุรกรรมทางการเงินระหว่าง
ประเทศ เป็นตน้โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.35 รองลงมา คือ ผลิตภณัฑ์ทางการเงินมี
ความทนัสมยั เช่น บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอ็ม โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
เท่ากบั 4.17 และเวลาปิดท าการในการให้บริการทางการเงินช้ากวา่ธนาคารอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียระดบั
ความส าคญัเท่ากบั 3.90 ตามล าดบั  
 
  2) ปัจจัยด้านราคา 
การศึกษาปัจจยัด้านราคาท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร ได้ก าหนดประเด็นในการประเมินระดับ
ความส าคัญไว้ 3 ประเด็น  ซ่ึ งประกอบไปด้วย  1) ค่ าธรรมเนียมถูกกว่าธนาคารอ่ืน  เช่น 
ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการผา่นตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอ็ม) ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าธรรมเนียมการ
จ่ายบิลช าระค่าสินคา้บริการ 2) อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน และ 3) อตัราดอกเบ้ียเงินกู้
ต  ่ากวา่ธนาคารอ่ืน 
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ตารางที ่4.16   ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นราคาท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงิน 
          จากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร 

ปัจจยัดา้นราคา 
ระดบัความส าคญั (N=100) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ค่าธรรมเนียมถูกกวา่
ธนาคารอ่ืน เช่น 
ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ
ผา่นตูอ้ตัโนมติั(เอ.ที.เอม็) 
ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน 
ค่าธรรมเนียมการจ่ายบิล
ช าระค่าสินคา้บริการ 

51 
(51.0) 

33 
(33.0) 

16 
(16.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.35 
(ล าดบั 1) 

มาก 

2.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง
กวา่ธนาคารอ่ืน 

49 
(49.0) 

33 
(33.0) 

17 
(17.0) 

1 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.30 
(ล าดบั 2) 

มาก 

3.อตัราดอกเบ้ียเงินกู้ต  ่ากว่า
ธนาคารอ่ืน 

47 
(47.0) 

31 
(31.0) 

22 
(22.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.25 
(ล าดบั 3) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.21 ระดบัความส าคญั  
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.16 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมปัจจยัดา้นราคาท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทาง
การเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร อยูใ่นระดบัมี
ความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.21 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า 
ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 คือ ค่าธรรมเนียมถูกกว่าธนาคารอ่ืน 
เช่น ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการผา่นตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอม็) ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าธรรมเนียม
การจ่ายบิลช าระค่าสินคา้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.35 รองลงมา คือ อตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.30 และอตัราดอกเบ้ีย
เงินกูต้  ่ากวา่ธนาคารอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.25 ตามล าดบั 
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  3) ปัจจัยด้านสถานทีใ่ห้บริการ 
การศึกษาปัจจยัด้านสถานท่ีให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคาร
พาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมิน
ระดบัความส าคญัไว ้3 ประเด็น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ 2) 
ความสะดวกในการเดินทาง และ 3) ธนาคารอยูใ่กลส้ถานท่ีท างาน 
 
ตารางที ่4.17  ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นสถานท่ีใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ 
         ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น  
         บุคลากร 

ปัจจยัดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 
ระดบัความส าคญั (N=100) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อ
จ านวนลูกคา้ 

44 
(44.0) 

43 
(43.0) 

13 
(13.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.31 
(ล าดบั 2) 

มาก 

2.ค ว าม ส ะ ด ว ก ใน ก า ร
เดินทาง 

39 
(39.0) 

49 
(49.0) 

11 
(11.0) 

1 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.25 
(ล าดบั 3) 

มาก 

3.ธนาคารอยู่ใกล้สถาน ท่ี
ท างาน 

51 
(51.0) 

39 
(39.0) 

9 
(9.0) 

1 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.40 
(ล าดบั 1) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.28 ระดบัความส าคญั มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.17 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมปัจจยัด้านสถานท่ีให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
บุคลากร อยู่ในระดบัมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.28 เม่ือพิจารณา
เป็นรายประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 คือ ธนาคารอยู่
ใกล้สถานท่ีท างาน โดยมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญเท่ากับ 4.40 รองลงมา คือ สถานท่ีจอดรถ
เพียงพอต่อจ านวนลูกค้า โดยมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัเท่ากับ 4.31 และความสะดวกในการ
เดินทาง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.25 ตามล าดบั  
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  4) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
การศึกษาปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคาร
พาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมิน
ระดบัความส าคญัไว ้3 ประเด็น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) การให้ขอ้มูลบริการและผลิตภณัฑ์ธนาคาร
จากส่ือโฆษณาต่างๆ โดดเด่น 2) การเผยแพร่ขอ้มูลเอกสาร แผน่พบัประชาสัมพนัธ์กวา้งขวาง และ 
3) การแจกของช าร่วยเม่ือใชบ้ริการทางการเงิน เช่น เปิดบญัชี ท าบตัรเอ.ที.เอ็ม ท าบตัรเครดิต ใชว้ง
เงินกูเ้พื่อท่ีอยูอ่าศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ 
 
ตารางที ่4.18  ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช ้ 
              บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 
     เป็นบุคลากร 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

ระดบัความส าคญั (N=100) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.การให้ข้อมูลบริการและ
ผลิตภัณฑ์ธนาคารจากส่ือ
โฆษณาต่างๆ โดดเด่น 

36 
(36.0) 

48 
(48.0) 

14 
(14.0) 

1 
(1.0) 

1 
(1.0) 

4.17 
(ล าดบั 3) 

มาก 

2.การเผยแพร่ขอ้มูลเอกสาร 
แผน่พบัประชาสัมพนัธ์
กวา้งขวาง 

48 
(48.0) 

45 
(45.0) 

7 
(7.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.41 
(ล าดบั 2) 

มาก 

3.การแจกของช าร่วยเม่ือใช้
บริการทางการเงิน เช่น เปิด
บัญชี ท าบัตรเอ.ที .เอ็ม ท า
บตัรเครดิต ใช้วงเงินกูเ้พื่อท่ี
อยูอ่าศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ  

54 
(54.0) 

41 
(41.0) 

5 
(5.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.49 
(ล าดบั 1) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.30 ระดบัความส าคญั มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
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จากตารางท่ี 4.18 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
บุคลากร อยู่ในระดบัมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.30 เม่ือพิจารณา
เป็นรายประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 คือ การแจกของ
ช าร่วยเม่ือใช้บริการทางการเงิน เช่น เปิดบญัชี ท าบตัรเอ.ที.เอ็ม ท าบตัรเครดิต ใชว้งเงินกูเ้พื่อท่ีอยู่
อาศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.49 รองลงมา คือ การเผยแพร่ขอ้มูล
เอกสาร แผน่พบัประชาสัมพนัธ์กวา้งขวาง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.41 และการให้
ขอ้มูลบริการและผลิตภณัฑ์ธนาคารจากส่ือโฆษณาต่างๆ โดดเด่น โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
เท่ากบั 4.17 ตามล าดบั  
 
  5) ปัจจัยด้านบุคลากร 
การศึกษาปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร ได้ก าหนดประเด็นในการประเมินระดับ
ความส าคญัไว ้4 ประเด็น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) พนกังานมีความสุภาพและอธัยาศยัท่ีดีสม ่าเสมอ 
2) พนกังานมีความเอาใจใส่กระตือรือร้น 3) พนักงานมีความรู้และความช านาญในการให้บริการ 
และ 4) พนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

43 

ตารางที ่4.19  ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทาง  
     การเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร 

ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ระดบัความส าคญั (N=100) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.พนกังานมีความสุภาพและ
อธัยาศยัท่ีดีสม ่าเสมอ 

50 
(50.0) 

30 
(30.0) 

15 
(15.0) 

5 
(5.0) 

0 
(0.0) 

4.25 
(ล าดบั 2) 

มาก 

2.พนักงานมีความเอาใจใส่
กระตือรือร้น 

49 
(49.0) 

37 
(37.0) 

14 
(14.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.35 
(ล าดบั 1) 

มาก 

3.พนกังานมีความรู้และความ
ช านาญในการใหบ้ริการ 

29 
(29.0) 

61 
(61.0) 

8 
(8.0) 

2 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.17 
(ล าดบั 3) 

มาก 

4.พนกังานมีเพียงพอกบัการ
ใหบ้ริการ 

20 
(20.0) 

53 
(53.0) 

24 
(24.0) 

3 
(3.0) 

0 
(0.0) 

3.90 
(ล าดบั 4) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.15 ระดบัความส าคญั มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.19 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร อยู่ใน
ระดบัมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.15 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น 
พบว่า ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 คือ พนักงานมีความเอาใจใส่
กระตือรือร้น โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.35 รองลงมา คือ พนกังานมีความสุภาพและ
อธัยาศยัท่ีดีสม ่าเสมอ โดยมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัเท่ากับ 4.25 พนักงานมีความรู้และความ
ช านาญในการใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.17 และพนกังานมีเพียงพอกบัการ
ใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 3.90 ตามล าดบั  
 
  6) ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
การศึกษาปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร ไดก้ าหนดประเด็นในการ
ประเมินระดบัความส าคญัไว ้3 ประเด็น ซ่ึงประกอบไปด้วย 1) ระยะเวลาท่ีรอรับบริการรวดเร็ว                          
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2) กระบวนการในการให้บริการทางการเงินท่ีรวดเร็ว และ 3) ระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า 
และน่าเช่ือถือ 
 
ตารางที ่4.20  ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช ้
          บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 
              เป็นบุคลากร 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

ระดบัความส าคญั (N=100) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ร ะ ย ะ เว ล า ท่ี ร อ รั บ
บริการรวดเร็ว 

44 
(44.0) 

50 
(50.0) 

6 
(6.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.38 
(ล าดบั 3) 

มาก 

2.กระบวนการในการ
ให้บริการทางการเงินท่ี
รวดเร็ว 

46 
(46.0) 

51 
(51.0) 

3 
(3.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.43 
(ล าดบั 2) 

มาก 

3.ระบ บ ก ารท าง าน ท่ี
ถู ก ต้อ ง  แม่ น ย  า  แ ล ะ
น่าเช่ือถือ 

53 
(53.0) 

43 
(43.0) 

4 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.49 
(ล าดบั 1) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.39 ระดบัความส าคญั มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.20 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
บุคลากร อยู่ในระดบัมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.39 เม่ือพิจารณา
เป็นรายประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 คือ ระบบการ
ท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และน่าเช่ือถือ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.49 รองลงมา คือ 
กระบวนการในการให้บริการทางการเงินท่ีรวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.43 และ
ระยะเวลาท่ีรอรับบริการรวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.38 ตามล าดบั  
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  7) ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์องค์กร 
การศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคาร
พาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมิน
ระดบัความส าคญัไว ้2 ประเด็น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและมัน่คง และ 2) 
ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ 
 
ตารางที ่4.21  ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ 
         ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น  
                  บุคลากร 

ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 
ระดบัความส าคญั (N=100) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ
และมัน่คง 

47 
(47.0) 

31 
(31.0) 

22 
(22.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.25 
(ล าดบั 2) 

มาก 

2.ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็น
ท่ียอมรับ 

44 
(44.0) 

43 
(43.0) 

13 
(13.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.31 
(ล าดบั 1) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.23 ระดบัความส าคญั มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.21 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมปัจจยัด้านภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
บุคลากร อยู่ในระดบัมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.23 เม่ือพิจารณา
เป็นรายประเด็น พบว่า ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 คือ ธนาคารมี
ช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.31 รองลงมา คือ ธนาคารมีความ
น่าเช่ือถือและมัน่คง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.25 ตามล าดบั  
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 4.3.2 กลุ่มตัวอย่างทีเ่ป็นนักศึกษา 
  1) ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
การศึกษาปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมินระดบั
ความส าคญัไว ้3 ประเด็น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) การบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย 2) ผลิตภณัฑ์
ทางการเงินมีความทันสมยั เช่น บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอ็ม และ 3) เวลาปิดท า
การในการใหบ้ริการทางการเงินชา้กวา่ธนาคารอ่ืน 
 
ตารางที ่4.22  ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทาง  
         การเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
ระดบัความส าคญั (N=300) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1 .ก ารบ ริก ารท างก าร เงิน ท่ี
หลากหลาย 

150 
(50.0) 

133 
(44.4) 

16 
(5.3) 

0 
(0.0) 

1 
(0.3) 

4.44 
(ล าดบั 1) 

มาก 

2.ผลิตภัณฑ์ทางการเงินมีความ
ทันสมัย เช่น บริการออนไลน์ 
การออกแบบรูปบนเอทีเอม็ 

132 
(44.0) 

145 
(48.4) 

22 
(7.3) 

0 
(0.0) 

1 
(0.3) 

4.36 
(ล าดบั 2) 

มาก 

3 . เว ล า ปิ ด ท า ก า ร ใ น ก า ร
ให้บ ริการทางการเงินช้ากว่า
ธนาคารอ่ืน 

44 
(14.7) 

131 
(43.6) 

108 
(36.0) 

17 
(5.7) 

0 
(0.0) 

3.67 
(ล าดบั 3) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.30 ระดบัความส าคญั มาก 

ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.22 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษา อยู่ใน
ระดบัมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.30 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น 
พบว่า ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดับ 1 คือ การบริการทางการเงินท่ี
หลากหลาย โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.44 รองลงมา คือ ผลิตภณัฑท์างการเงินมีความ
ทนัสมยั เช่น บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอ็ม โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 
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4.36 และเวลาปิดท าการในการให้บริการทางการเงินช้ากว่าธนาคารอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคญัเท่ากบั 3.67 ตามล าดบั  
 
  2) ปัจจัยด้านราคา 
การศึกษาปัจจยัด้านราคาท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมินระดบั
ความส าคัญไว้ 3 ประเด็น  ซ่ึ งประกอบไปด้วย  1) ค่ าธรรมเนียมถูกกว่าธนาคารอ่ืน  เช่น 
ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการผา่นตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอ็ม) ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าธรรมเนียมการ
จ่ายบิลช าระค่าสินคา้บริการ 2) อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน และ 3) อตัราดอกเบ้ียเงินกู้
ต  ่ากวา่ธนาคารอ่ืน 
 
ตารางที ่4.23  ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นราคาท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงิน    
     จากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา 

ปัจจยัดา้นราคา 
ระดบัความส าคญั (N=300) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ค่าธรรมเนียมถูกกวา่
ธนาคารอ่ืน เช่น 
ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ
ผา่นตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอม็) 
ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน 
ค่าธรรมเนียมการจ่ายบิล
ช าระค่าสินคา้บริการ 

38 
(12.7) 

142 
(47.3) 

104 
(34.7) 

16 
(5.3) 

0 
(0.0) 

3.67 
(ล าดบั 3) 

มาก 

2.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง
กวา่ธนาคารอ่ืน 

147 
(49.0) 

113 
(37.7) 

38 
(12.7) 

2 
(0.7) 

0 
(0.0) 

4.35 
(ล าดบั 1) 

มาก 

3.อตัราดอกเบ้ียเงินกู้ต  ่ากว่า
ธนาคารอ่ืน 

63 
(21.0) 

147 
(49.0) 

82 
(27.3) 

8 
(2.7) 

0 
(0.0) 

3.88 
(ล าดบั 2) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.10 ระดบัความส าคญั มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
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จากตารางท่ี 4.23 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมปัจจยัดา้นราคาท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทาง
การเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา อยูใ่นระดบัมี
ความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.10 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า 
ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 คือ อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคาร
อ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.35 รองลงมา คือ อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่ธนาคารอ่ืน 
โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 3.88 และค่าธรรมเนียมถูกกวา่ธนาคารอ่ืน เช่น ค่าธรรมเนียม
การใช้บริการผ่านตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอ็ม) ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าธรรมเนียมการจ่ายบิลช าระ
ค่าสินคา้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 3.67 ตามล าดบั  
 
  3) ปัจจัยด้านสถานทีใ่ห้บริการ 
การศึกษาปัจจยัด้านสถานท่ีให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคาร
พาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมิน
ระดบัความส าคญัไว ้3 ประเด็น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ 2) 
ความสะดวกในการเดินทาง และ 3) ธนาคารอยูใ่กลส้ถานท่ีท างาน 
 
ตารางที ่4.24  ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นสถานท่ีใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ 
     ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น  
      นกัศึกษา 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี
ใหบ้ริการ 

ระดบัความส าคญั (N=300) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.สถานท่ีจอดรถเพียงพอ
ต่อจ านวนลูกคา้ 

76 
(25.3) 

158 
(52.7) 

60 
(20.0) 

5 
(1.7) 

1 
(0.3) 

4.01 
(ล าดบั 2) 

มาก 

2.ค ว าม ส ะด วก ใน ก าร
เดินทาง 

143 
(47.7) 

117 
(39.0) 

35 
(11.7) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

4.33 
(ล าดบั 1) 

มาก 

3.ธนาคารอยู่ใกล้สถานท่ี
ท างาน 

63 
(21.0) 

117 
(39.0) 

96 
(32.0) 

22 
(7.3) 

2 
(0.7) 

3.72 
(ล าดบั 3) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.16 ระดบัความส าคญั มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
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จากตารางท่ี 4.24 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมปัจจยัด้านสถานท่ีให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
นกัศึกษา อยู่ในระดบัมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.16 เม่ือพิจารณา
เป็นรายประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 คือ ความสะดวก
ในการเดินทาง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.33 รองลงมา คือ สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อ
จ านวนลูกคา้ เช่น บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอ็ม โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
เท่ากับ 4.01 และธนาคารอยู่ใกล้สถานท่ีท างาน โดยมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญเท่ากับ 3.72 
ตามล าดบั  
 
  4) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
การศึกษาปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคาร
พาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมิน
ระดบัความส าคญัไว ้3 ประเด็น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) การให้ขอ้มูลบริการและผลิตภณัฑ์ธนาคาร
จากส่ือโฆษณาต่างๆโดดเด่น 2) การเผยแพร่ขอ้มูลเอกสาร แผน่พบัประชาสัมพนัธ์กวา้งขวาง และ 
3) การแจกของช าร่วยเม่ือใชบ้ริการทางการเงิน เช่น เปิดบญัชี ท าบตัรเอ.ที.เอ็ม ท าบตัรเครดิต ใชว้ง
เงินกูเ้พื่อท่ีอยูอ่าศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ 
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ตารางที ่4.25   ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช ้ 
      บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 
           เป็นนกัศึกษา 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

ระดบัความส าคญั (N=300) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.การให้ข้อมูลบริการและ
ผลิตภัณฑ์ธนาคารจากส่ือ
โฆษณาต่างๆโดดเด่น 

80 
(26.7) 

138 
(46.0) 

73 
(24.3) 

9 
(3.0) 

0 
(0.0) 

3.96 
(ล าดบั 3) 

มาก 

2.การเผยแพร่ขอ้มูลเอกสาร 
แผน่พบัประชาสัมพนัธ์
กวา้งขวาง 

90 
(30.0) 

134 
(44.7) 

65 
(21.7) 

11 
(3.7) 

0 
(0.0) 

4.01 
(ล าดบั 2) 

มาก 

3.การแจกของช าร่วยเม่ือใช้
บริการทางการเงิน เช่น เปิด
บัญชี ท าบัตรเอ.ที .เอ็ม ท า
บตัรเครดิต ใช้วงเงินกูเ้พื่อท่ี
อยูอ่าศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ  

93 
(31.0) 

143 
(47.7) 

60 
(20.0) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.08 
(ล าดบั 1) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.01 ระดบัความส าคญั มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.25 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
นกัศึกษา อยูใ่นระดบัมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.01 เม่ือพิจารณา
เป็นรายประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 คือ การแจกของ
ช าร่วยเม่ือใช้บริการทางการเงิน เช่น เปิดบญัชี ท าบตัรเอ.ที.เอ็ม ท าบตัรเครดิต ใชว้งเงินกูเ้พื่อท่ีอยู่
อาศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.08 รองลงมา คือ การเผยแพร่ขอ้มูล
เอกสาร แผน่พบัประชาสัมพนัธ์กวา้งขวาง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.01 และการให้
ขอ้มูลบริการและผลิตภณัฑ์ธนาคารจากส่ือโฆษณาต่างๆโดดเด่น โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
เท่ากบั 3.96 ตามล าดบั  
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  5) ปัจจัยด้านบุคลากร 
การศึกษาปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมินระดบั
ความส าคญัไว ้4 ประเด็น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) พนกังานมีความสุภาพและอธัยาศยัท่ีดีสม ่าเสมอ 
2) พนกังานมีความเอาใจใส่กระตือรือร้น 3) พนักงานมีความรู้และความช านาญในการให้บริการ 
และ 4) พนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 
 
ตารางที ่4.26 ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทาง

การเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
นกัศึกษา 

ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ระดบัความส าคญั (N=300) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.พนกังานมีความสุภาพ
และอธัยาศยัท่ีดีสม ่าเสมอ 

111 
(37.0) 

139 
(46.3) 

44 
(14.7) 

6 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.18 
(ล าดบั 1) 

มาก 

2.พนกังานมีความเอาใจใส่
กระตือรือร้น 

91 
(30.3) 

141 
(47.0) 

62 
(20.7) 

6 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.06 
(ล าดบั 2) 

มาก 

3.พนักงานมีความ รู้และ
ค ว า ม ช า น าญ ใ น ก า ร
ใหบ้ริการ 

93 
(31.0) 

130 
(43.3) 

71 
(23.7) 

6 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.03 
(ล าดบั 3) 

มาก 

4.พนักงานมีเพี ยงพอกับ
การใหบ้ริการ 

81 
(27.0) 

128 
(42.7) 

74 
(24.7) 

17 
(5.7) 

0 
(0.0) 

3.91 
(ล าดบั 4) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.14 ระดบัความส าคญั มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.26 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษา อยู่ใน
ระดบัมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.14 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น 
พบวา่ ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 คือ พนกังานมีความสุภาพและ
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อธัยาศยัท่ีดีสม ่าเสมอ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.18 รองลงมา คือ พนกังานมีความเอา
ใจใส่กระตือรือร้น โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.06 พนกังานมีความรู้และความช านาญ
ในการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญเท่ากับ 4.03 และพนักงานมีเพียงพอกับการ
ใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 3.910 ตามล าดบั 
 
  6) ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
การศึกษาปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการ
ประเมินระดบัความส าคญัไว ้3 ประเด็น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) ระยะเวลาท่ีรอรับบริการรวดเร็ว 2) 
กระบวนการในการให้บริการทางการเงินท่ีรวดเร็ว และ 3) ระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และ
น่าเช่ือถือ 
 
ตารางที ่4.27 ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้

บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ี
เป็นนกัศึกษา 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

ระดบัความส าคญั (N=300) 
ค่าเฉล่ีย 

แป
ลผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ระยะเวลาท่ีรอรับบริการ
รวดเร็ว 

91 
(30.3) 

108 
(36.0) 

25.7 
(77) 

21 
(7.0) 

3 
(1.0) 

3.88 
(ล าดบั 3) 

มาก 

2.กระบวนการในการให ้
บริการทางการเงินท่ีรวดเร็ว 

106 
(35.3) 

129 
(43.0) 

53 
(17.7) 

11 
(3.7) 

1 
(0.3) 

4.09 
(ล าดบั 2) 

มาก 

3.ระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง 
แม่นย  า และน่าเช่ือถือ 

132 
(44.0) 

121 
(40.3) 

38 
(12.7) 

8 
(2.7) 

1 
(0.3) 

4.25 
(ล าดบั 1) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.05 ระดบัความส าคญั มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
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จากตารางท่ี 4.27 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
นกัศึกษา อยูใ่นระดบัมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4. 50 เม่ือพิจารณา
เป็นรายประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 คือ ระบบการ
ท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และน่าเช่ือถือ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.25 รองลงมา คือ 
กระบวนการในการให้บริการทางการเงินท่ีรวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.09 และ
ระยะเวลาท่ีรอรับบริการรวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 3.88 ตามล าดบั  
 
  7) ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์องค์กร 
การศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคาร
พาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมิน
ระดบัความส าคญัไว ้2 ประเด็น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและมัน่คง และ 2) 
ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ 
 
ตารางที ่4.28 ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ

ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
นกัศึกษา 

ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 
ระดบัความส าคญั (N=300) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ
และมัน่คง 

55 
(18.3) 

127 
(42.3) 

104 
(34.7) 

14 
(4.7) 

0 
(0.0) 

3.74 
(ล าดบั 1) 

มาก 

2.ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็น
ท่ียอมรับ 

45 
(15.0) 

143 
(47.7) 

98 
(32.7) 

14 
(4.7) 

0 
(0.0) 

3.73 
(ล าดบั 2) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.71 ระดบัความส าคญั มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
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จากตารางท่ี 4.28 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมปัจจยัด้านภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
นกัศึกษา อยู่ในระดบัมีความส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 3.71 เม่ือพิจารณา
เป็นรายประเด็น พบว่า ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นล าดบั 1 คือ ธนาคารมี
ความน่าเช่ือถือและมัน่คง โดยมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัเท่ากับ 3.74 รองลงมา คือ ธนาคารมี
ช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 3.73 ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.29 ภาพรวมค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการทาง

การเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามกลุ่มตวัอยา่ง 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการทางการเงินจากธนาคาร
พาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

กลุ่มตวัอยา่งบุคลากร กลุ่มตวัอยา่งนกัศึกษา 

ค่าเฉล่ีย ล าดบั ค่าเฉล่ีย ล าดบั 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.10 7 4.30 1 
ดา้นราคา 4.21 5 4.10 4 
ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 4.28 3 4.16 2 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.30 2 4.01 6 
ดา้นบุคลากร 4.15 6 4.14 3 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.39 1 4.05 5 
ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 4.23 4 3.71 7 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
 
จากตารางท่ี 4.29 ผลจากการศึกษาภาพรวมค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
บุคลากรเป็นล าดบั 1 คือ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.39 
รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.30 ปัจจยัดา้น
สถานท่ีให้บริการ มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.28 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องค์กร มีค่าเฉล่ีย
ระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.23 ปัจจยัดา้นราคา มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.21 ปัจจยัด้าน
บุคลากร มีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญเท่ากับ 4.15 และปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  มีค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคญัเท่ากบั 4.10 ตามล าดบั ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจาก
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ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาเป็นล าดบั 1 คือ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.30 ปัจจยัด้านสถานท่ีให้บริการ มีค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคญัเท่ากบั 4.16 ปัจจยัดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.14 ปัจจยัดา้นราคา 
มีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญเท่ากับ 4.10 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคญัเท่ากบั 4.05 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.06 
และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 3.71 ตามล าดบั  
 
4.4 ความพงึพอใจในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณชิย์ในมหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 
การศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
ไดก้  าหนดความพึงพอใจไว ้7 ดา้น ประกอบไปดว้ย ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ความพึงพอใจ
ดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีให้บริการ ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด ความพึง
พอใจดา้นบุคลากร ความพึงพอใจดา้นกระบวนการให้บริการ และความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์
องคก์ร ซ่ึงในส่วนน้ีจะน าเสนอผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 ส่วนตามกลุ่มตวัอยา่ง คือ กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีบุคลากร และกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา ซ่ึงมีรายละเอียดผลการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 
  4.4.1 กลุ่มตัวอย่างทีเ่ป็นบุคลากร 
   1) ความพงึพอใจด้านผลติภัณฑ์ 
การศึกษาความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร ได้ก าหนดประเด็นในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 3 ประเด็น ประกอบไปด้วย 1) การบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย 2) 
ผลิตภณัฑ์ทางการเงินมีความทนัสมยั เช่น บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอ็ม และ 3) 
เวลาปิดท าการในการใหบ้ริการทางการเงินชา้กวา่ธนาคารอ่ืน 
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ตารางที ่4.30 ระดบัความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑใ์นการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์
ในมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร 

ความพึงพอใจดา้น
ผลิตภณัฑ์ 

ระดบัความพึงพอใจ (N=100) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.การบริการทางการเงินท่ี
หลากหลาย 

40 
(40.0) 

49 
(49.0) 

11 
(11.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.29 
(ล าดบั 2) 

มาก 

2.ผลิตภัณฑ์ทางการเงินมี
ความทันสมัย เช่น บริการ
ออนไลน์ การออกแบบรูป
บนเอทีเอม็ 

51 
(51.0) 

40 
(40.0) 

9 
(9.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.42 
(ล าดบั 1) 

มาก 

3 .เวล าปิ ดท าก ารใน การ
ให้บริการทางการเงินชา้กว่า
ธนาคารอ่ืน 

37 
(37.0) 

49 
(49.0) 

14 
(14.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.23 
(ล าดบั 3) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.27 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.30 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ในการใช้บริการทาง
การเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร มีความพึง
พอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.27 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ 
ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ ผลิตภณัฑ์ทางการเงินมีความทนัสมยั 
เช่น บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอ็ม โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.42 
รองลงมา คือ การบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.29 
และเวลาปิดท าการในการให้บริการทางการเงินช้ากว่าธนาคารอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจเท่ากบั 4.23 ตามล าดบั  
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   2) ความพงึพอใจด้านราคา 
การศึกษาความพึ งพอใจด้านราคาในการใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร ได้ก าหนดประเด็นในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 3 ประเด็น ประกอบไปด้วย 1) ค่าธรรมเนียมถูกกว่าธนาคารอ่ืน เช่น 
ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการผา่นตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอ็ม) ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าธรรมเนียมการ
จ่ายบิลช าระค่าสินคา้บริการ 2) อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน และ 3) อตัราดอกเบ้ียเงินกู้
ต  ่ากวา่ธนาคารอ่ืน 
 
ตารางที ่4.31 ระดบัความพึงพอใจดา้นราคาในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร 

ความพึงพอใจดา้นราคา 
ระดบัความพึงพอใจ (N=100) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ค่าธรรมเนียมถูกกวา่
ธนาคารอ่ืน เช่น 
ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ
ผา่นตูอ้ตัโนมติั(เอ.ที.เอม็) 
ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน 
ค่าธรรมเนียมการจ่ายบิล
ช าระค่าสินคา้บริการ 

48 
(48.0) 

45 
(45.0) 

7 
(7.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.41 
(ล าดบั 2) 

มาก 

2.อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง
กวา่ธนาคารอ่ืน 

54 
(54.0) 

41 
(41.0) 

5 
(5.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.49 
(ล าดบั 1) 

มาก 

3.อตัราดอกเบ้ียเงินกู้ต  ่ากว่า
ธนาคารอ่ืน 

50 
(50.0) 

35 
(35.0) 

15 
(15.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.35 
(ล าดบั 3) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.33 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
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จากตารางท่ี 4.31 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมความพึงพอใจดา้นราคาในการใชบ้ริการทางการเงิน
จากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร มีความพึงพอใจระดบั
มาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.33 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ี
กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่าธนาคารอ่ืน โดยมี
ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.49 รองลงมา คือ ค่าธรรมเนียมถูกกว่าธนาคารอ่ืน เช่น 
ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการผา่นตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอ็ม) ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าธรรมเนียมการ
จ่ายบิลช าระค่าสินคา้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.41 และอตัราดอกเบ้ียเงินกู้
ต  ่ากวา่ธนาคารอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.35 ตามล าดบั 
 
   3) ความพงึพอใจด้านสถานทีใ่ห้บริการ 
การศึกษาความพึงพอใจดา้นสถานท่ีให้บริการในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร ได้ก าหนดประเด็นในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 3 ประเด็น ประกอบไปดว้ย 1) สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ 2) 
ความสะดวกในการเดินทาง และ 3) ธนาคารอยูใ่กลส้ถานท่ีท างาน 
 
ตารางที ่4.32 ระดบัความพึงพอใจดา้นสถานท่ีใหบ้ริการในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคาร

พาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร 

ความพึงพอใจดา้นสถานท่ี
ใหบ้ริการ 

ระดบัความพึงพอใจ (N=100) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อ
จ านวนลูกคา้ 

30 
(30.0) 

60 
(60.0) 

10 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.20 
(ล าดบั 2) 

มาก 

2.ค ว าม ส ะ ด ว ก ใ น ก า ร
เดินทาง 

40 
(40.0) 

45 
(45.0) 

15 
(15.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.25 
(ล าดบั 1) 

มาก 

3.ธนาคารอยู่ใกล้สถาน ท่ี
ท างาน 

38 
(38.0) 

37 
(37.0) 

27 
(27.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.13 
(ล าดบั 3) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.16 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
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จากตารางท่ี 4.32 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมความพึงพอใจดา้นสถานท่ีให้บริการในการใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร มีความพึง
พอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.16 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ 
ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ ความสะดวกในการเดินทาง โดยมี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.25 รองลงมา คือ สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ โดย
มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.20 และธนาคารอยูใ่กลส้ถานท่ีท างาน โดยมีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจเท่ากบั 4.13 ตามล าดบั  
 
   4) ความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด 
การศึกษาความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์
ในมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมินระดบั
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 3 ประเด็น ประกอบไปดว้ย 1) การให้ขอ้มูลบริการและผลิตภณัฑธ์นาคาร
จากส่ือโฆษณาต่างๆโดดเด่น 2) การเผยแพร่ขอ้มูลเอกสาร แผน่พบัประชาสัมพนัธ์กวา้งขวาง และ 
3) การแจกของช าร่วยเม่ือใชบ้ริการทางการเงิน เช่น เปิดบญัชี ท าบตัรเอ.ที.เอ็ม ท าบตัรเครดิต ใชว้ง
เงินกูเ้พื่อท่ีอยูอ่าศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ 
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ตารางที ่4.33 ระดบัความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดในการใชบ้ริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร 

ความพึงพอใจดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความพึงพอใจ (N=100) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.การให้ข้อมูลบริการและ
ผลิตภัณฑ์ธนาคารจากส่ือ
โฆษณาต่างๆโดดเด่น 

34 
(34.0) 

45 
(45.0) 

21 
(21.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.13 
(ล าดบั 2) 

มาก 

2.การเผยแพร่ขอ้มูลเอกสาร 
แผน่พบัประชาสัมพนัธ์
กวา้งขวาง 

45 
(45.0) 

38 
(38.0) 

17 
(17.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(ล าดบั 1) 

มาก 

3.การแจกของช าร่วยเม่ือใช้
บริการทางการเงิน เช่น เปิด
บัญชี ท าบัตรเอ.ที .เอ็ม ท า
บตัรเครดิต ใช้วงเงินกูเ้พื่อท่ี
อยูอ่าศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ  

24 
(24.0) 

44 
(44.0) 

32 
(32.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.92 
(ล าดบั 3) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.07 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.33 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดในการใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร มี
ความพึงพอใจระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.07 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ประเด็น พบว่า ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ การเผยแพร่ขอ้มูล
เอกสาร แผน่พบัประชาสัมพนัธ์กวา้งขวาง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.28 รองลงมา 
คือ การให้ขอ้มูลบริการและผลิตภณัฑ์ธนาคารจากส่ือโฆษณาต่างๆโดดเด่น โดยมีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจเท่ากบั 4.13 และการแจกของช าร่วยเม่ือใชบ้ริการทางการเงิน เช่น เปิดบญัชี ท าบตัร
เอ.ที.เอ็ม ท าบตัรเครดิต ใช้วงเงินกู้เพื่อท่ีอยู่อาศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจเท่ากบั 3.92 ตามล าดบั  
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   5) ความพงึพอใจด้านบุคลากร 
การศึกษาความพึงพอใจด้านบุคลากรในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร ได้ก าหนดประเด็นในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 4 ประเด็น ประกอบไปด้วย 1) พนักงานมีความสุภาพและอธัยาศยัท่ีดี
สม ่าเสมอ 2) พนกังานมีความเอาใจใส่กระตือรือร้น 3) พนกังานมีความรู้และความช านาญในการ
ใหบ้ริการ และ 4) พนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 
 
ตารางที ่4.34 ระดบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร 

ความพึงพอใจดา้นบุคลากร 
ระดบัความพึงพอใจ (N=100) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.พนกังานมีความสุภาพและ
อธัยาศยัท่ีดีสม ่าเสมอ 

65 
(65.0) 

33 
(33.0) 

2 
(2.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.63 
(ล าดบั 1) 

มาก
ท่ีสุด 

2.พนักงานมีความเอาใจใส่
กระตือรือร้น 

66 
(66.0) 

25 
(25.0) 

9 
(9.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.57 
(ล าดบั 3) 

มาก
ท่ีสุด 

3.พนัก งาน มีความ รู้แล ะ
ค ว า ม ช า น า ญ ใ น ก า ร
ใหบ้ริการ 

65 
(65.0) 

29 
(29.0) 

9 
(6.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.59 
(ล าดบั 2) 

มาก
ท่ีสุด 

4.พนกังานมีเพียงพอกบัการ
ใหบ้ริการ 

64 
(64.0) 

27 
(27.0) 

9 
(9.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.55 
(ล าดบั 4) 

มาก
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.56 ระดบัความพึงพอใจ มากท่ีสุด 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.34 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจด้านบุคลากรในการใช้บริการทาง
การเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร มีความพึง
พอใจระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.56 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น 
พบว่า ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ พนักงานมีความสุภาพและ
อธัยาศยัท่ีดีสม ่าเสมอ โดยมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.63 รองลงมา คือ พนักงานมี
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ความรู้และความช านาญในการใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.59 พนกังานมี
ความเอาใจใส่กระตือรือร้น โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.57 และพนกังานมีเพียงพอ
กบัการใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.55 ตามล าดบั  
 
   6) ความพงึพอใจด้านกระบวนการให้บริการ 
การศึกษาความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์
ในมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมินระดบั
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 3 ประเด็น ประกอบไปด้วย 1) ระยะเวลาท่ีรอ รับบริการรวดเร็ว 2) 
กระบวนการในการให้บริการทางการเงินท่ีรวดเร็ว และ 3) ระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และ
น่าเช่ือถือ 
 
ตารางที ่4.35 ระดบัความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการในการใชบ้ริการทางการเงินจาก

ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร 

ความพึงพอใจดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ 

ระดบัความพึงพอใจ (N=100) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ระยะเวลาท่ีรอรับบริการ
รวดเร็ว 

25 
(25.0) 

49 
(49.0) 

26 
(26.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.99 
(ล าดบั 3) 

มาก 

2.ก ร ะ บ ว น ก า ร ใ น ก า ร
ใหบ้ริการทางการเงินท่ีรวดเร็ว 

25 
(25.0) 

52 
(52.0) 

23 
(23.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.02 
(ล าดบั 2) 

มาก 

3.ระบบการท างานท่ีถูกต้อง 
แม่นย  า และน่าเช่ือถือ 

31 
(31.0) 

51 
(51.0) 

18 
(18.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.13 
(ล าดบั 1) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.03 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.35 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจดา้นกระบวนการให้บริการในการใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร มี
ความพึงพอใจระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.03 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ประเด็น พบว่า ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ ระบบการท างานท่ี
ถูกต้อง แม่นย  า และน่าเช่ือถือ โดยมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.13 รองลงมา คือ 
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กระบวนการในการให้บริการทางการเงินท่ีรวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.02 
และระยะเวลาท่ีรอรับบริการรวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 3.99 ตามล าดบั 
 
   7) ความพงึพอใจด้านภาพลกัษณ์องค์กร 
การศึกษาความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์องคก์รในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร ได้ก าหนดประเด็นในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 2 ประเด็น ประกอบไปดว้ย 1) ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและมัน่คง และ 2) 
ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ 
 
ตารางที ่4.36 ระดบัความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์องคก์รในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคาร

พาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร 

ความพึงพอใจดา้น
ภาพลกัษณ์องคก์ร 

ระดบัความพึงพอใจ (N=100) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ
และมัน่คง 

55 
(55.0) 

35 
(35.0) 

10 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.45 
(ล าดบั 2) 

มาก 

2.ธนาคารมี ช่ือเสียงและ
เป็นท่ียอมรับ 

64 
(64.0) 

33 
(33.0) 

12 
(12.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.61 
(ล าดบั 1) 

มาก
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.51ระดบัความพึงพอใจ มากท่ีสุด 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.36 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์องคก์รในการใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร มีความพึง
พอใจระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.51 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น 
พบว่า ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็นท่ี
ยอมรับ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.61 รองลงมา คือ ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและ
มัน่คง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.45 ตามล าดบั  
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  4.4.2 กลุ่มตัวอย่างทีเ่ป็นนักศึกษา 
   1) ความพงึพอใจด้านผลติภัณฑ์ 
การศึกษาความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมินระดบั
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 3 ประเด็น ประกอบไปด้วย 1) การบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย 2) 
ผลิตภณัฑ์ทางการเงินมีความทนัสมยั เช่น บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอ็ม และ 3) 
เวลาปิดท าการในการใหบ้ริการทางการเงินชา้กวา่ธนาคารอ่ืน 
 
ตารางที ่4.37 ระดบัความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑใ์นการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์

ในมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา 

ความพึงพอใจดา้น
ผลิตภณัฑ์ 

ระดบัความพึงพอใจ (N=300) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.การบริการทางการเงินท่ี
หลากหลาย 

91 
(30.3) 

179 
(59.7) 

30 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.20 
(ล าดบั ) 

มาก 

2.ผลิตภัณฑ์ทางการเงินมี
ความทันสมัย เช่น บริการ
ออนไลน์ การออกแบบรูป
บนเอทีเอม็ 

109 
(36.3) 

149 
(49.7) 

38 
(12.7) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.21 
(ล าดบั 1) 

มาก 

3 .เวล าปิ ดท าก ารใน การ
ให้บริการทางการเงินชา้กว่า
ธนาคารอ่ืน 

99 
(33.0) 

147 
(49.0) 

41 
(13.7) 

13 
(4.3) 

0 
(0.0) 

4.11 
(ล าดบั ) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.16 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.37 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ในการใช้บริการทาง
การเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษา มีความพึง
พอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.16 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ 
ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ ผลิตภณัฑ์ทางการเงินมีความทนัสมยั 
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เช่น บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอ็ม โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.21 
รองลงมา คือ การบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.20 
และเวลาปิดท าการในการให้บริการทางการเงินช้ากว่าธนาคารอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจเท่ากบั 4.11 ตามล าดบั 
 
   2) ความพงึพอใจด้านราคา 
การศึกษาความพึ งพอใจด้านราคาในการใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมินระดบั
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 3 ประเด็น ประกอบไปด้วย 1) ค่าธรรมเนียมถูกกว่าธนาคารอ่ืน เช่น 
ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการผา่นตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอ็ม) ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าธรรมเนียมการ
จ่ายบิลช าระค่าสินคา้บริการ 2) อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน และ 3) อตัราดอกเบ้ียเงินกู้
ต  ่ากวา่ธนาคารอ่ืน 
 
ตารางที ่4.38 ระดบัความพึงพอใจดา้นราคาในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา 

ความพึงพอใจดา้นราคา 
ระดบัความพึงพอใจ (N=300) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ค่าธรรมเนียมถูกกวา่ธนาคาร
อ่ืน เช่น ค่าธรรม เนียมการใช้
บริการผา่นตูอ้ตัโนมติั 
(เอ.ที.เอม็) ค่า ธรรมเนียมการ
โอนเงิน ค่าธรรม เนียมการจ่าย
บิลช าระค่าสินคา้บริการ 

119 
(39.7) 

155 
(51.7) 

24 
(8.0) 

2 
(0.7) 

0 
(0.0) 

4.30 
(ล าดบั 1) 

มาก 

2.อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่า
ธนาคารอ่ืน 

117 
(39.0) 

151 
(50.3) 

26 
(8.7) 

6 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.26 
(ล าดบั 2) 

มาก 

3.อัตราดอกเบ้ียเงินกู้ต  ่ ากว่า
ธนาคารอ่ืน 

70 
(23.3) 

177 
(59.0) 

46 
(15.3) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.04 
(ล าดบั 3) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.17 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
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จากตารางท่ี 4.38 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมความพึงพอใจดา้นราคาในการใชบ้ริการทางการเงิน
จากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา มีความพึงพอใจระดบั
มาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.17 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ี
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดับ 1 คือ ค่าธรรมเนียมถูกกว่าธนาคารอ่ืน เช่น 
ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการผา่นตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอ็ม) ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าธรรมเนียมการ
จ่ายบิลช าระค่าสินคา้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากับ 4.30 รองลงมา คือ อตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.26 และอตัราดอกเบ้ีย
เงินกูต้  ่ากวา่ธนาคารอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.04 ตามล าดบั 
 
   3) ความพงึพอใจด้านสถานทีใ่ห้บริการ 
การศึกษาความพึงพอใจดา้นสถานท่ีให้บริการในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมินระดบั
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 3 ประเด็น ประกอบไปดว้ย 1) สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ 2) 
ความสะดวกในการเดินทาง และ 3) ธนาคารอยูใ่กลส้ถานท่ีท างาน 
 
ตารางที ่4.39 ระดบัความพึงพอใจดา้นสถานท่ีใหบ้ริการในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคาร

พาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา 

ความพึงพอใจดา้นสถานท่ี
ใหบ้ริการ 

ระดบัความพึงพอใจ(N=300) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อ
จ านวนลูกคา้ 

138 
(46.0) 

133 
(44.3) 

29 
(9.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(ล าดบั 1) 

มาก 

2.ค ว าม ส ะ ด ว ก ใ น ก า ร
เดินทาง 

130 
(43.3) 

118 
(39.3) 

45 
(15.0) 

7 
(2.3) 

0 
(0.0) 

4.25 
(ล าดบั 2) 

มาก 

3.ธนาคารอยู่ใกล้สถาน ท่ี
ท างาน 

109 
(36.3) 

153 
(51.0) 

34 
(11.3) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.22 
(ล าดบั 3) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.25 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
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จากตารางท่ี 4.39 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมความพึงพอใจดา้นสถานท่ีให้บริการในการใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา มีความพึง
พอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.25 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ 
ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวน
ลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.36 รองลงมา คือ ความสะดวกในการเดินทางโดย
มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.25 และธนาคารอยู่ใกลส้ถานท่ีท างาน โดยมีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจเท่ากบั 4.22 ตามล าดบั  
 
   4) ความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด 
การศึกษาความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์
ในมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมินระดบั
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 3 ประเด็น ประกอบไปดว้ย 1) การให้ขอ้มูลบริการและผลิตภณัฑธ์นาคาร
จากส่ือโฆษณาต่างๆโดดเด่น 2) การเผยแพร่ขอ้มูลเอกสาร แผน่พบัประชาสัมพนัธ์กวา้งขวาง และ 
3) การแจกของช าร่วยเม่ือใชบ้ริการทางการเงิน เช่น เปิดบญัชี ท าบตัรเอ.ที.เอ็ม ท าบตัรเครดิต ใชว้ง
เงินกูเ้พื่อท่ีอยูอ่าศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ 
 
ตารางที ่4.40 ระดบัความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดในการใชบ้ริการทางการเงินจาก

ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา 

ความพึงพอใจดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความส าคญั (N=300) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.การให้ข้อมูลบริการและ
ผลิตภัณฑ์ธนาคารจากส่ือ
โฆษณาต่างๆ โดดเด่น 

114 
(38.0) 

110 
(36.7) 

69 
(23.0) 

7 
(2.3) 

0 
(0.0) 

4.10 
(ล าดบั 2) 

มาก 

2.การเผยแพร่ขอ้มูลเอกสาร 
แผน่พบัประชาสัมพนัธ์
กวา้งขวาง 

71 
(23.7) 

117 
(39.0) 

90 
(30.0) 

22 
(7.3) 

0 
(0.0) 

3.79 
(ล าดบั 3) 

มาก 
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ตารางที ่4.40  (ต่อ) 

ความพึงพอใจดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความส าคญั (N=300) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

3.การแจกของช าร่วยเม่ือใช้
บริการทางการเงิน เช่น เปิด
บัญชี ท าบัตรเอ.ที .เอ็ม ท า
บตัรเครดิต ใช้วงเงินกูเ้พื่อท่ี
อยูอ่าศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ  

145 
(48.3) 

106 
(35.3) 

47 
(15.7) 

2 
(0.7) 

0 
(0.0) 

4.31 
(ล าดบั 1) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.05 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.40 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดในการใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา มี
ความพึงพอใจระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.05 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ประเด็น พบวา่ ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ การแจกของช าร่วยเม่ือ
ใชบ้ริการทางการเงิน เช่น เปิดบญัชี ท าบตัรเอ.ที.เอ็ม ท าบตัรเครดิต ใชว้งเงินกูเ้พื่อท่ีอยูอ่าศยั หรือ
สินเช่ืออ่ืนๆ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.31 รองลงมา คือ การให้ขอ้มูลบริการและ
ผลิตภณัฑธ์นาคารจากส่ือโฆษณาต่างๆ โดดเด่น โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.10 และ
การเผยแพร่ขอ้มูลเอกสาร แผ่นพบัประชาสัมพนัธ์กวา้งขวาง โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
เท่ากบั 3.79 ตามล าดบั  
 
   5) ความพงึพอใจด้านบุคลากร 
การศึกษาความพึงพอใจด้านบุคลากรในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมินระดบั
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 4 ประเด็น ประกอบไปด้วย 1) พนักงานมีความสุภาพและอธัยาศยัท่ีดี
สม ่าเสมอ 2) พนกังานมีความเอาใจใส่กระตือรือร้น 3) พนกังานมีความรู้และความช านาญในการ
ใหบ้ริการ และ 4) พนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 
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ตารางที ่4.41 ระดบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา 

ความพึงพอใจดา้นบุคลากร 
ระดบัความส าคญั (N=300) 

ค่าเฉล่ีย 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.พนกังานมีความสุภาพและ
อธัยาศยัท่ีดีสม ่าเสมอ 

169 
(56.4) 

106 
(35.3) 

19 
(6.3) 

6 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.46 
(ล าดบั 1) 

มาก 

2.พนักงานมีความเอาใจใส่
กระตือรือร้น 

129 
(43.0) 

149 
(49.7) 

22 
(7.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(ล าดบั 3) 

มาก 

3.พนัก งาน มี ความ รู้และ
ค ว า ม ช า น า ญ ใ น ก า ร
ใหบ้ริการ 

136 
(45.3) 

140 
(46.7) 

24 
(8.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(ล าดบั 2) 

มาก 

4.พนกังานมีเพียงพอกบัการ
ใหบ้ริการ 

130 
(43.3) 

146 
(48.7) 

24 
(8.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.35 
(ล าดบั 4) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.37 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.41 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจด้านบุคลากรในการใช้บริการทาง
การเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษา มีความพึง
พอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.37 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ 
ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ พนกังานมีความสุภาพและอธัยาศยัท่ีดี
สม ่าเสมอ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.46 รองลงมา คือ พนกังานมีความรู้และความ
ช านาญในการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.37 พนักงานมีความเอาใจใส่
กระตือรือร้น โดยมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.36 และพนักงานมีเพียงพอกับการ
ใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.35 ตามล าดบั  
 
   6) ความพงึพอใจด้านกระบวนการให้บริการ 
การศึกษาความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์
ในมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมินระดบั
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ความพึงพอใจไวจ้  านวน 3 ประเด็น ประกอบไปด้วย 1) ระยะเวลาท่ีรอรับบริการรวดเร็ว 2) 
กระบวนการในการให้บริการทางการเงินท่ีรวดเร็ว และ 3) ระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และ
น่าเช่ือถือ 
 
ตารางที ่4.42 ระดบัความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการในการใชบ้ริการทางการเงินจาก

ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา 

ความพึงพอใจดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ 

ระดบัความส าคญั (N=300) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ระยะเวลาท่ีรอรับบริการ
รวดเร็ว 

84 
(28.0) 

138 
(46.0) 

69 
(23.0) 

9 
(3.0) 

0 
(0.0) 

3.99 
(ล าดบั 3) 

มาก 

2.ก ร ะ บ ว น ก า ร ใ น ก า ร
ใหบ้ริการทางการเงินท่ีรวดเร็ว 

92 
(30.7) 

131 
(43.7) 

70 
(23.3) 

7 
(2.3) 

0 
(0.0) 

4.03 
(ล าดบั 2) 

มาก 

3.ระบบการท างานท่ีถูกต้อง 
แม่นย  า และน่าเช่ือถือ 

145 
(48.4) 

118 
(39.3) 

31 
(10.3) 

6 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.34 
(ล าดบั 1) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.09 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.42 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจดา้นกระบวนการให้บริการในการใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา มี
ความพึงพอใจระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.09 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ประเด็น พบว่า ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ ระบบการท างานท่ี
ถูกต้อง แม่นย  า และน่าเช่ือถือ โดยมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.34 รองลงมา คือ 
กระบวนการในการให้บริการทางการเงินท่ีรวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.03 
และระยะเวลาท่ีรอรับบริการรวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 3.99 ตามล าดบั 
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   7) ความพงึพอใจด้านภาพลกัษณ์องค์กร 
การศึกษาความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์องคก์รในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษา ไดก้ าหนดประเด็นในการประเมินระดบั
ความพึงพอใจไวจ้  านวน 2 ประเด็น ประกอบไปดว้ย 11) ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและมัน่คง และ 
2) ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ 
 
ตารางที ่4.43 ระดบัความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์องคก์รในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคาร

พาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา 

ความพึงพอใจดา้น
ภาพลกัษณ์องคก์ร 

ระดบัความส าคญั (N=300) 
ค่าเฉล่ีย 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ
และมัน่คง 

99 
(33.0) 

125 
(41.7) 

70 
(23.3) 

6 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.06 
(ล าดบั 2) 

มาก 

2.ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็น
ท่ียอมรับ 

138 
(46.0) 

119 
(39.6) 

38 
(12.7) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

4.30 
(ล าดบั 1) 

มาก 

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.13 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
ท่ีมา: จากการศึกษา 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
จากตารางท่ี 4.43 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพรวมความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์องคก์รในการใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษา มีความพึง
พอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.13 เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบวา่ 
ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ล าดบั 1 คือ ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ 
โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.30 รองลงมา คือ ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและมัน่คง 
โดยมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.06 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.44 ภาพรวมค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์
ในมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามกลุ่มตวัอยา่ง 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์

ในมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

กลุ่มตวัอยา่ง 
บุคลากร 

กลุ่มตวัอยา่ง 
นกัศึกษา 

ค่าเฉล่ีย ล าดบั ค่าเฉล่ีย ล าดบั 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.27 4 4.16 4 
ดา้นราคา 4.33 3 4.17 3 
ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 4.16 5 4.25 2 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.07 6 4.05 7 
ดา้นบุคลากร 4.56 1 4.37 1 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.03 7 4.09 6 
ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 4.51 2 4.13 5 

ท่ีมา: จากการศึกษา 
 
จากตารางท่ี 4.44 ผลจากการศึกษาภาพรวมค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการเงิน
จากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรมีความพึงพอใจใน
การเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่เป็นล าดบั 1 คือ ความ
พึงพอใจดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.56 รองลงมา คือ ความพึงพอใจดา้น
ภาพลกัษณ์องค์กร มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.51 ความพึงพอใจด้านราคา มีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.33 ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 
4.27 ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีให้บริการ มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.16 ความพึงพอใจ
ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.07 และความพึงพอใจด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.03 ตามล าดบั 
 
ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษามีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคาร
พาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่เป็นล าดบั 1 คือ ความพึงพอใจดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียระดบัความ
พึงพอใจเท่ากบั 4.37 รองลงมา คือ ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีให้บริการ มีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจเท่ากบั 4.25 ความพึงพอใจดา้นราคา มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.17 ความพึงพอใจ
ดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.16 ความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร มี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.13 ความพึงพอใจดา้นกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียระดบั
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ความพึงพอใจเท่ากบั 4.09 และความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจเท่ากบั 4.05 ตามล าดบั 
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บทที ่5 

 
สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ต่อ
การใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ ได้
ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการศึกษา คือ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคาร
พาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและนักศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 2) เพื่อศึกษา
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และ 3) เพื่อศึกษาความพึง
พอใจในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของบุคลากรและ
นกัศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 
การศึกษาคร้ังน้ีท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 400 คน โดยแบ่งกลุ่มตวัอย่าง
ออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มตวัอย่างท่ีบุคลากร จ านวน 100 ตวัอย่าง และ 2) กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
นักศึกษา จ านวน 300 ตวัอย่าง โดยอาศยัแนวคิดและทฤษฎีทางหลักวิชาการ ประกอบไปด้วย 
แนวคิดของอุปสงค ์แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ และแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 
ผูศึ้กษาไดเ้ลือกใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงค าถามมีทั้งปลาย
ปิด (Close-Ended Question) และค าถามปลายเปิด (Open-Ended Question) เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูล
และตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลแล้ว ทางผูศึ้กษาได้น าข้อมูลดังกล่าวมาวิเคราะห์และ
ประมวลผล ดว้ยการใชส้ถิติเชิงพรรณนา รวมทั้งไดท้  าการน าเสนอขอ้มูลและสรุปผลการศึกษา ใน
รูปแบบการบรรยายประกอบตาราง 
 
ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดท้  าการประเมินผลและวิเคราะห์ขอ้มูล โดยน าเสนอเป็นตารางแจกแจง
ความถ่ี อตัราร้อยละ และอธิบายเชิงพรรณนา น าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดม้าวเิคราะห์ขอ้มูลเชิง
พรรณนา ซ่ึงใชค้่าสถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ความถ่ี อตัราร้อยละ และค่าเฉล่ีย  
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5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
 5.1.1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นบุคลากรเพศหญิง คิด
เป็นร้อยละ 62.0 อายุ 38-47 ปี คิดเป็นร้อยละ 52.0 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 50.0 จบ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 62.0 เป็นบุคลากรคณะเกษตรศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 21.0 
มีต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีประจ าคณะ คิดเป็นร้อยละ 62.0 มีรายรับเฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 15,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 62.0 และมีรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 47.0 ตามล าดบั 
ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนกัศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 58.3 อายุ 18-27 ปี คิดเป็นร้อยละ 88.0 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
77.7 เรียนอยูค่ณะวิทยาศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 21.3 มีรายรับเฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 56.7 และมีรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 54.7 ตามล าดบั 
 
 5.1.2 พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณชิย์ในมหาวทิยาลัยเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่นิยมเขา้มาใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั (เอ.ที.เอม็) คิดเป็นร้อยละ 26.0 
นิยมเขา้มาใชบ้ริการจ านวน 3-4 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 52.0 ในช่วงเชา้ เวลา 08.30-12.00 น. 
คิดเป็นร้อยละ 51.0 และส่วนใหญ่นิยมเขา้มาใชบ้ริการในวนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 26.0 โดยเลือกใช้
บริการจากธนาคารไทยพาณิชย์ คิดเป็นร้อยละ 48.0 และมกัไดก้ารรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจากธนาคาร
พาณิชยม์าจากพนกังานของธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 34.0  ตามล าดบั 
ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของ
กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนกัศึกษาส่วนใหญ่นิยมเขา้มาใช้บริการฝาก/ถอน/โอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 33.0 
นิยมเขา้มาใชบ้ริการจ านวน 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 80.7 ในช่วงเท่ียง เวลา 12.01-13.00 
น. คิดเป็นร้อยละ 55.0 ส่วนใหญ่นิยมเขา้มาใชบ้ริการในวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 39.0 นิยมเลือกใช้
บริการจากธนาคารไทยพาณิชย์ คิดเป็นร้อยละ 46.3 และมกัไดก้ารรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจากธนาคาร
พาณิชยม์าจากพนกังานของธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 26.3 ตามล าดบั 
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 5.1.3 ปั จ จั ยที่ มี อิท ธิ พ ลต่ อ การเลื อก ใช้ บ ริการ ท างการเงิน จ าก ธน าค ารพ าณิ ช ย์ ใน
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
ผลการศึกษาปัจจัยท่ี มี อิทธิพลต่อการเลือกใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ไว ้7 ดา้น ประกอบไปดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น
สถานท่ีให้บริการ ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจยัด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร พบวา่  
 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่
ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากรเป็นล าดบั 1 คือ ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.39 โดยกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด ปัจจยัด้านสถานท่ีให้บริการ ปัจจยัด้านภาพลักษณ์องค์กร ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้าน
บุคลากร และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ตามล าดบั  
 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหม่
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาเป็นล าดบั 1 คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 โดย
กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นสถานท่ีให้บริการ ปัจจยัดา้น
บุคลากร ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด และ
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ตามล าดบั 
 
 5.1.4 ความพงึพอใจในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณชิย์ในมหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
ผลก าร ศึ กษ าค วามพึ งพ อ ใจ ใน ก ารใช้ บ ริก ารท างก าร เงิน จ ากธน าค ารพ าณิ ช ย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ไดก้  าหนดความพึงพอใจไว ้7 ดา้น ประกอบไปดว้ย ดว้ย ความพึงพอใจดา้น
ผลิตภณัฑ์ ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจด้านสถานท่ีให้บริการ ความพึงพอใจดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจดา้นบุคลากร ความพึงพอใจดา้นกระบวนการให้บริการ และความ
พึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร พบวา่  
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรมีความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์น
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ เป็นล าดบั 1 คือ ความพึงพอใจด้านบุคลากร ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 โดย
กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ความพึงพอใจด้านภาพลักษณ์
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องคก์ร ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีให้บริการ 
ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด และความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษามีความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์
ในมหาวิทยาลยัเชียงใหม่เป็นล าดบั 1 คือ ความพึงพอใจดา้นบุคลากร ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 โดย
กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก รองลงมา คือ ความพึงพอใจด้านสถานท่ีให้บริการ 
ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ความ
พึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั  
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.2.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 
  1) พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณชิย์ในมหาวทิยาลัยเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ของ
กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากรส่วนใหญ่นิยมเข้ามาใช้บริการตู้อตัโนมติั (เอ.ที.เอ็ม) นิยมเขา้มาใช้
บริการ ในช่วงเชา้ เวลา 08.30-12.00 น. ของวนัจนัทร์ และมกัไดก้ารรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของธนาคาร
พาณิชยม์าจากพนักงานของธนาคาร ส าหรับกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษาส่วนใหญ่นิยมเขา้มาใช้
บริการฝาก/ถอน/โอนเงิน นิยมเขา้มาใชบ้ริการจ านวน 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ ในช่วงเท่ียง เวลา 12.01-
13.00 น. ของวนัศุกร์ นิยมเลือกใชบ้ริการจากธนาคารไทยพาณิชย ์และมกัไดก้ารรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร
ของธนาคารพาณิชยม์าจากพนักงานของธนาคาร ดงันั้นขอเสนอแนะว่า ทางธนาคารควรท าการ
จดัเตรียมทรัพยากรท่ีมีความจ าเป็นต่อการรับบริการ รวมทั้งเตรียมความพร้อมให้แก่ทรัพยากร
บุคคลทั้งในเร่ืองของผลิตภณัฑ์ทางการเงินต่างๆ ท่ีคาดว่าผูรั้บบริการจะเขา้มาใช้บริการ เพื่อให้
สามารถใหบ้ริการและสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการแก่ผูเ้ขา้มารับบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
มีศกัยภาพมากยิง่ข้ึน  
  2) ปั จ จั ยที่ มี อิท ธิ พ ลต่ อ การเลื อก ใช้ บ ริการท างการเงิน จ าก ธน าค ารพ าณิ ช ย์ ใน
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาปัจจัยท่ี มี อิทธิพลต่อการเลือกใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร เป็นล าดับ 1 คือ ปัจจยัด้านกระบวนการ
ให้บริการ โดยกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ดงันั้นขอเสนอแนะว่า ทางธนาคารจึง
ควรให้ความส าคญัต่อการพฒันากระบวนการในการท างานหรือการให้บริการแก่ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
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ดว้ยการสร้างระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และน่าเช่ือถือ รวมไปถึงการสร้างกระบวนการใน
การให้บริการทางการเงินท่ีรวดเร็ว และลดระยะเวลาการรอรับบริการท่ีนานเกินไป เพื่อสร้างความ
พึงพอใจในการเขา้มารับบริการของลูกคา้ อนัน าไปสู่การบอกต่อปากต่อปากถึงความประทบัใจใน
การเขา้มารับบริการของธนาคารท่ีมีความสะดวกและความรวดเร็วแก่บุคคลอ่ืนๆ ต่อไป 
 
ส่ วน ปั จจัย ท่ี มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อก าร เลื อก ใช้ บ ริก ารท างก าร เงิน จ าก ธน าค ารพ าณิ ช ย์ใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษาเป็นล าดบั 1 คือ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ โดย
กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้นขอเสนอแนะวา่ การท่ีทางธนาคารพาณิชยต่์างๆ 
มกัจะมีผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีมีความหลากหลายนั้น ในฝ่ายพฒันาภณัฑ์ของทางธนาคารควรให้
ความส าคญักบัการดึงจุดเด่นหรือแสดงให้เห็นถึงความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ทางการเงินแต่ละตวั
ให้มีความโดดเด่น และง่ายต่อการน าเสนอ รวมไปถึงง่ายต่อการท าเขา้ใจทั้งต่อตวัพนักงานผูใ้ห้
ขอ้มูลหรือผูใ้ห้บริการ กบัลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ทางการส่ือสารทางการ
ตลาด อนัจะน าไปสู่การดึงดูดให้ลูกค้าหันมาเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินกับทาง
ธนาคารพาณิชยเ์พิ่มมากข้ึน อีกทั้งยงัเป็นการเพิ่มช่องทางในการเพิ่มหรือขยายฐานลูกคา้ให้มีเพิ่ม
มากข้ึน อนัน าไปสู่การเพิ่มมูลค่าของยอดขาย รายได ้และผลก าไรของผลิตภณัฑ์ทางการเงินของ
ทางธนาคารพาณิชยต่์อไป 
  3) ความพงึพอใจในการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณชิย์ในมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
ผลก าร ศึ กษ าค วามพึ งพ อ ใจ ใน ก ารใช้ บ ริก ารท างก าร เงิน จ ากธน าค ารพ าณิ ช ย์ใน
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาต่างมีความ
พึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวิทยาลยัเชียงใหมเ่ป็นล าดบั 1 
คือ ความพึงพอใจดา้นบุคลากร โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงเป็นการ
สะทอ้นให้เห็นวา่ บุคคากรถือไดว้า่เป็นทรัพยากรท่ีมีความส าคญัต่อการให้บริการของทางธนาคาร
เป็นอยา่งมาก ดงันั้นขอเสนอแนะว่า ทางธนาคารจึงควรเตรียมทรัพยากรบุคคลให้มีความพร้อม มี
ความรอบรู้ในผลิตภณัฑ์ทางการเงินต่างๆ อยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความ
ต้องทางในการเข้ามารับบริการทางการเงินลูกค้าได้อย่างตรงประเด็น อาทิเช่น การจดัอบรม
พนักงานเก่ียวกบัความรู้ในผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ อย่างสม ่าเสมอ หรือการจดัอบรมในการเสริมสร้าง
ศกัยภาพในการให้บริการของลูกคา้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่ทาง
ธนาคาร เน่ืองจากเป็นการสะท้อนให้เห็นถึงศักยภาพในการให้บริการและการดูแลลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายของทางธนาคารว่าสามารถให้ความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ได้อย่างตรงประเด็น และ
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รวดเร็ว อนัจะน าไปสู่ความเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพดา้นการให้บริการทางการเงินแก่ลูกคา้ผูเ้ขา้มา
รับบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 
นอกจากน้ีผลการศึกษายงัพบวา่ กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากรมีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ
ทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์ในมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เป็นล าดับ 7 คือ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ซ่ึงอาจเป็นเพราะในบางบริการนั้นอาจใช้เวลาในการท าความเขา้ใจระหว่างพนักงาน
ธนาคารและผูเ้ขา้มารับบริการเป็นระยะเวลาค่อนขา้งนาน หรือในระหว่างการท ารายการอาจเกิด
ขอ้งผิดพลาดอนัเกิดจากความผิดพลาดของระบบภายในของธนาคาร ดงันั้นขอเสนอแนะว่า ทาง
ธนาคารควรปรับปรุง และเตรียมพร้อมกบัการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ให้เป็นไปอยา่งรวดเร็ว เพื่อ
ลดระยะเวลาการรอคอยของผูเ้ขา้มารับบริการ หรือบริการเคร่ืองด่ืมใหแ้ก่ผูท่ี้เขา้มารับบริการทุกคน 
เพราะผูรั้บบริการจะรู้สึกวา่ตนเองไดรั้บความสนใจจากพนกังานของทางธนาคาร อนัจะก่อให้เกิด
ความประทบัใจในการเขา้มารับบริการจากธนาคารเพิ่มมากข้ึน 
 
ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษามีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคาร
พาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ เป็นล าดบั 7 คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด เน่ืองจากกลุ่มนกัศึกษา
ถือได้ว่าเป็นกลุ่มท่ีมีก าลังซ้ือสูง แต่มีอ านาจการตดัสินใจในเร่ืองของความคุ้มค่าท่ีค่อนข้างต ่า 
ดงันั้นขอเสนอแนะวา่ ทางธนาคารความจดัโปรโมชัน่ต่างๆ หรือการออกแคมเปญต่างๆ ให้โดนใจ
วยัใสอย่างสม ่าเสมอ และท าการส่ือสารขอ้มูลผ่านส่ือทางการตลาดต่างๆ ให้มีความหลากหลาย 
หรือการสะสมการเขา้มารับบริการ ครบ 10 คร้ัง แจกฟรี ร่มท่ีมีลวดลายน่ารัก 1 คนั ทนัที ซ่ึงจะเป็น
การกระตุน้ให้นกัศึกษาอยากเขา้มารับบริการท่ีธนาคารเพิ่มมากข้ึน รวมทั้งยงัส่งผลต่อการน าเสนอ
ขายผลิตภณัฑต์วัอ่ืนๆ ใหแ้ก่นกัศึกษาต่อไปไดอี้กดว้ย 
 
 5.2.2 ข้อเสนอแนะต่อการศึกษาคร้ังต่อไป 
  1) ก าร ศึ ก ษ าค ร้ั ง น้ี เป็ น ก าร ศึ กษ า เฉ พ าะก ลุ่ ม บุ ค ล าก รแล ะนั ก ศึ ก ษ าภ าย ใน
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่เท่านั้น ส าหรับในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษากบักลุ่มเป้าหมายอ่ืน เพื่อ
เป็นการสะทอ้นให้เห็นถึงความหลากหลายของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ และไม่จ  ากดัเฉพาะในกลุ่ม
ตวัอยา่งน้ีเท่านั้น 
  2)  การศึกษาคร้ังต่อไป ควรตั้งสมมติฐานการวิจยัและทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร
ต่างๆ เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงเน้ือหาท่ีมีความครอบคลุมต่อประเด็นท่ีจะศึกษา 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามส าหรับบุคลากร 

 
เร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของบุคลากรและนักศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ต่อการใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่” น้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นขอ้มูลประกอบ
การศึกษาของนัก ศึกษาระดับป ริญญาโท  สาขาวิชาเศรษฐศาสตร์ คณะเศรษฐศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
ผูศึ้กษาหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่จะไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งตามความเป็นจริงจากท่าน โดยท่ีผลการศึกษาจะ
ไม่กระทบกระเทือนต่อท่านแต่อยา่งใด และจะใชข้อ้มูลจากแบบสอบถามเพื่อการศึกษาวิจยัเท่านั้น 
จึงขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  หนา้ขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริง และเติมขอ้ความใน
ช่องวา่ง ใหส้มบูรณ์ 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม กลุ่มนักศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
1) เพศ    
  1.  ชาย             2.  หญิง 
2) อาย.ุ.................................ปี 
3) สถานภาพ 
  1. โสด           2. สมรส            3. หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
4) ระดบัการศึกษา 
  1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี    2. ปริญญาตรี     3. สูงกวา่ปริญญาตรี       
5) หน่วยงาน สังกดั คณะ……………………………………………………………… 
6) ต าแหน่ง 
   1.  อาจารยป์ระจ าคณะ    2.  เจา้หนา้ท่ีประจ าคณะ 
7) รายไดป้ระจ าเฉล่ียต่อเดือน.....................................บาท 
8) รายจ่ายของครอบครัวเฉล่ียต่อเดือน.....................................บาท 
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ส่วนที ่2  พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณชิย์ในมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
1) ประเภทบริการท่ีนิยมมาใชก้บัธนาคารพาณิชยม์ากท่ีสุด 
 1. ฝาก/ถอน/โอนเงิน         2. การใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั(เอ.ที.เอม็)   
 3. การช าระค่าสินคา้/บริการ      4. การโอนเงินในประเทศ 
 5. การซ้ือเช็คธนาคาร/ดร๊าฟ       6. เปิดบญัชีใหม่   
 7. บริการท าบตัรเดบิต       8. บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
 9. บริการท าบตัรเครดิต     10. บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั 
 11. บริการดา้นเงินฝาก     12. บริการซ้ือประกนัชีวติ 
 13. บริการซ้ือขายกองทุน    14. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...................................... 
2) ความถ่ีในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารพาณิชย ์จ  านวน..............คร้ัง/สัปดาห์ 
3) ช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยม์ากท่ีสุด 
 1. ช่วงเชา้ 8.30-12.00 น.    2. ช่วงเท่ียง 12.00-13.00 น.  
 3. ช่วงบ่าย 13.00-16.30 น. 
4) วนัท่ีนิยมเขา้มาใชบ้ริการธนาคารพาณิชยม์ากท่ีสุด 
 1. จนัทร์         2. องัคาร       3. พุธ      
 4.พฤหสับดี        5. ศุกร์ 
5) ธนาคารพาณิชยท่ี์นิยมเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 1. ธนาคารกสิกรไทย     2. ธนาคารไทยพาณิชย ์
 3. ธนาคารกรุงเทพ      4. ธนาคารกรุงไทย 
6) ท่านรับทราบขอ้มูลข่าวสารในการเขา้มาใชบ้ริการธนาคารจากแหล่งไหนมากท่ีสุด 
 1. พนกังานของธนาคารแนะน า  2. ส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์ 
 3. ส่ือโฆษณาทางวทิย ุ     4. ส่ือโฆษณาทางหนงัสือพิมพ ์
 5. ส่ือโฆษณาทางป้ายโฆษณา   6. จดหมายของธนาคาร 
 7. เพื่อนคนรู้จกัแนะน า     8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................................ 
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ส่วนที ่3 ปั จ จั ยที่ มี อิท ธิพ ลต่อการเลื อก ใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพ าณิ ช ย์ ใน
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกท าประกนัชีวติ
ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สาขาล าปาง 

ระดบัความส าคญั 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ดา้นผลิตภณัฑ ์      
1.การบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย      
2.ผลิตภัณฑ์ทางการเงินมีความทันสมัย เช่น 
บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอม็ 

     

3.เวลาปิดท าการในการให้บริการทางการเงินชา้
กวา่ธนาคารอ่ืน 

     

ดา้นราคา      
1 .ค่ าธ รรม เนี ยม ถู กกว่ าธน าค าร อ่ืน  เช่ น 
ค่าธรรมเนียมการใช้บริการผ่านตู้อัตโนมัติ
( เอ .ที .เอ็ ม )  ค่ า ธ ร รม เนี ย ม ก ารโอน เงิ น 
ค่าธรรมเนียมการจ่ายบิลช าระค่าสินคา้บริการ 

     

2.อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน      
3.อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่ธนาคารอ่ืน      
ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ      
1.สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้      
2.ความสะดวกในการเดินทาง      
3.ธนาคารอยูใ่กลส้ถานท่ีท างาน      
ดา้นการส่งเสริมการตลาด      
1.การให้ข้อมูลบริการและผลิตภณัฑ์ธนาคาร
จากส่ือโฆษณาต่างๆ โดดเด่น 

     

2.ก า ร เผ ย แ พ ร่ ข้ อ มู ล เอ ก ส า ร  แ ผ่ น พั บ
ประชาสัมพนัธ์กวา้งขวาง 
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ส่วนที ่3 (ต่อ) 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกท าประกนัชีวติ
ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สาขาล าปาง 

ระดบัความส าคญั 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (ต่อ)      
3.การแจกของช าร่วยเม่ือใช้บริการทางการเงิน 
เช่น เปิดบญัชี ท าบตัรเอ.ที.เอ็ม ท าบตัรเครดิต 
ใชว้งเงินกูเ้พื่อท่ีอยูอ่าศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ  

     

ดา้นบุคลากร      
1.พนัก งาน มีความ สุภาพและอัธยาศัย ท่ี ดี
สม ่าเสมอ 

     

2.พนกังานมีความเอาใจใส่กระตือรือร้น      
3.พนักงานมีความรู้และความช านาญในการ
ใหบ้ริการ 

     

4.พนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการ      
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ      
1.ระยะเวลาท่ีรอรับบริการรวดเร็ว      
2.กระบวนการในการให้บริการทางการเงินท่ี
รวดเร็ว 

     

3.ระบบการท างาน ท่ี ถูกต้อง แม่นย  า  และ
น่าเช่ือถือ 

     

ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร      
1.ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและมัน่คง      
2.ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ      
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ส่วนที ่4 ค ว าม พึ งพ อ ใจ ใน ก ารท า ใ ช้ บ ริ ก ารท างก าร เงิ น จ าก ธ น าค ารพ าณิ ช ย์ ใน
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ดา้นผลิตภณัฑ ์      
1.การบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย      
2.ผลิตภัณฑ์ทางการเงินมีความทันสมัย เช่น 
บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอม็ 

     

3.เวลาปิดท าการในการให้บริการทางการเงินชา้
กวา่ธนาคารอ่ืน 

     

ดา้นราคา      
1 .ค่ าธ รรม เนี ยม ถู กกว่ าธน าค าร อ่ืน  เช่ น 
ค่าธรรมเนียมการใช้บริการผ่านตู้อัตโนมัติ
( เอ .ที .เอ็ ม )  ค่ า ธ ร รม เนี ย ม ก ารโ อน เงิ น 
ค่าธรรมเนียมการจ่ายบิลช าระค่าสินคา้บริการ 

     

2.อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน      
3.อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่ธนาคารอ่ืน      
ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ      
1.สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้      
2.ความสะดวกในการเดินทาง      
3.ธนาคารอยูใ่กลส้ถานท่ีท างาน      
ดา้นการส่งเสริมการตลาด      
1.การให้ข้อมูลบริการและผลิตภณัฑ์ธนาคาร
จากส่ือโฆษณาต่างๆ โดดเด่น 

     

2.ก า ร เผ ย แ พ ร่ ข้ อ มู ล เอ ก ส า ร  แ ผ่ น พั บ
ประชาสัมพนัธ์กวา้งขวาง 

     

 
 
 



 
 

88 

ส่วนที ่4   (ต่อ) 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (ต่อ)      
3.การแจกของช าร่วยเม่ือใช้บริการทางการเงิน 
เช่น เปิดบญัชี ท าบตัรเอ.ที.เอ็ม ท าบตัรเครดิต 
ใชว้งเงินกูเ้พื่อท่ีอยูอ่าศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ  

     

ดา้นบุคลากร      
1.พนัก งาน มีความ สุภาพและอัธยาศัย ท่ี ดี
สม ่าเสมอ 

     

2.พนกังานมีความเอาใจใส่กระตือรือร้น      
3.พนักงานมีความรู้และความช านาญในการ
ใหบ้ริการ 

     

4.พนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการ      
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ      
1.ระยะเวลาท่ีรอรับบริการรวดเร็ว      
2.กระบวนการในการให้บริการทางการเงินท่ี
รวดเร็ว 

     

3.ระบบการท างาน ท่ี ถูกต้อง แม่นย  า  และ
น่าเช่ือถือ 

     

ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร      
1.ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและมัน่คง      
2.ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ      
ขอ้คิดเห็น และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม ส าหรับนักศึกษา 

 
เร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของบุคลากรและนักศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ต่อการใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่” น้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นขอ้มูลประกอบ
การศึกษาของนัก ศึกษาระดับป ริญญาโท  สาขาวิชาเศรษฐศาสตร์ คณะเศรษฐศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
ผูศึ้กษาหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่จะไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งตามความเป็นจริงจากท่าน โดยท่ีผลการศึกษาจะ
ไม่กระทบกระเทือนต่อท่านแต่อยา่งใด และจะใชข้อ้มูลจากแบบสอบถามเพื่อการศึกษาวิจยัเท่านั้น 
จึงขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  หนา้ขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริง และเติมขอ้ความใน
ช่องวา่ง ใหส้มบูรณ์ 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม กลุ่มนักศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
1) เพศ 
 1. ชาย       2. หญิง 
2) อาย.ุ.................................ปี 
3) ระดบัการศึกษาท่ีท่านศึกษาอยูใ่นปัจจุบนั 
 1. ปริญญาตรี     2. ปริญญาโท    3.  ปริญญาเอก         
4) คณะท่ีศึกษาอยู…่………………………………………………… 
5) รายรับจากครอบครัวเฉล่ียต่อเดือน.....................................บาท 
6) รายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน.....................................บาท 
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ส่วนที ่2  พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณชิย์ในมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
1) ประเภทบริการท่ีนิยมมาใชก้บัธนาคารพาณิชยม์ากท่ีสุด 
 1. ฝาก/ถอน/โอนเงิน         2. การใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั(เอ.ที.เอม็)   
 3. การช าระค่าสินคา้/บริการ      4. การโอนเงินในประเทศ 
 5. การซ้ือเช็คธนาคาร/ดร๊าฟ       6. เปิดบญัชีใหม่   
 7. บริการท าบตัรเดบิต       8. บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
 9. บริการท าบตัรเครดิต     10. บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั 
 11. บริการดา้นเงินฝาก     12. บริการซ้ือประกนัชีวติ 
 13. บริการซ้ือขายกองทุน    14. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...................................... 
2) ความถ่ีในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารพาณิชย ์จ านวน..............คร้ัง/สัปดาห์ 
3) ช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยม์ากท่ีสุด 
 1. ช่วงเชา้ 8.30-12.00 น.    2. ช่วงเท่ียง 12.00-13.00 น.  
 3. ช่วงบ่าย 13.00-16.30 น. 
4) วนัท่ีนิยมเขา้มาใชบ้ริการธนาคารพาณิชยม์ากท่ีสุด 
 1. จนัทร์         2. องัคาร       3. พุธ      
 4.พฤหสับดี        5. ศุกร์ 
5) ธนาคารพาณิชยท่ี์นิยมเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 1. ธนาคารกสิกรไทย     2. ธนาคารไทยพาณิชย ์
 3. ธนาคารกรุงเทพ      4. ธนาคารกรุงไทย 
6) ท่านรับทราบขอ้มูลข่าวสารในการเขา้มาใชบ้ริการธนาคารจากแหล่งไหนมากท่ีสุด 
 1. พนกังานของธนาคารแนะน า  2. ส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์ 
 3. ส่ือโฆษณาทางวทิย ุ     4. ส่ือโฆษณาทางหนงัสือพิมพ ์
 5. ส่ือโฆษณาทางป้ายโฆษณา   6. จดหมายของธนาคาร 
 7. เพื่อนคนรู้จกัแนะน า     8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................................ 
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ส่วนที ่3 ปั จ จั ยที่ มี อิท ธิพ ลต่อการเลื อก ใช้บ ริการทางการเงินจากธนาคารพ าณิ ช ย์ ใน
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกท าประกนัชีวติ
ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สาขาล าปาง 

ระดบัความส าคญั 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ดา้นผลิตภณัฑ ์      
1.การบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย      
2.ผลิตภัณฑ์ทางการเงินมีความทันสมัย เช่น 
บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอม็ 

     

3.เวลาปิดท าการในการให้บริการทางการเงินชา้
กวา่ธนาคารอ่ืน 

     

ดา้นราคา      
1 .ค่ าธ รรม เนี ยม ถู กกว่ าธน าค าร อ่ืน  เช่ น 
ค่าธรรมเนียมการใช้บริการผ่านตู้อัตโนมัติ
( เอ .ที .เอ็ ม )  ค่ า ธ ร รม เนี ย ม ก ารโอน เงิ น 
ค่าธรรมเนียมการจ่ายบิลช าระค่าสินคา้บริการ 

     

2.อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน      
3.อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่ธนาคารอ่ืน      
ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ      
1.สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้      
2.ความสะดวกในการเดินทาง      
3.ธนาคารอยูใ่กลส้ถานท่ีท างาน      
ดา้นการส่งเสริมการตลาด      
1.การให้ข้อมูลบริการและผลิตภณัฑ์ธนาคาร
จากส่ือโฆษณาต่างๆ โดดเด่น 

     

2.ก า ร เผ ย แ พ ร่ ข้ อ มู ล เอ ก ส า ร  แ ผ่ น พั บ
ประชาสัมพนัธ์กวา้งขวาง 
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ส่วนที ่3   (ต่อ) 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกท าประกนัชีวติ
ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สาขาล าปาง 

ระดบัความส าคญั 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (ต่อ)      
3.การแจกของช าร่วยเม่ือใช้บริการทางการเงิน 
เช่น เปิดบญัชี ท าบตัรเอ.ที.เอ็ม ท าบตัรเครดิต 
ใชว้งเงินกูเ้พื่อท่ีอยูอ่าศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ  

     

ดา้นบุคลากร      
1.พนัก งาน มีความ สุภาพและอัธยาศัย ท่ี ดี
สม ่าเสมอ 

     

2.พนกังานมีความเอาใจใส่กระตือรือร้น      
3.พนักงานมีความรู้และความช านาญในการ
ใหบ้ริการ 

     

4.พนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการ      
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ      
1.ระยะเวลาท่ีรอรับบริการรวดเร็ว      
2.กระบวนการในการให้บริการทางการเงินท่ี
รวดเร็ว 

     

3.ระบบการท างาน ท่ี ถูกต้อง แม่นย  า  และ
น่าเช่ือถือ 

     

ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร      
1.ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและมัน่คง      
2.ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ      
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ส่วนที ่4 ค ว าม พึ งพ อ ใจ ใน ก ารท า ใ ช้ บ ริ ก ารท างก าร เงิ น จ าก ธ น าค ารพ าณิ ช ย์ ใน
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ดา้นผลิตภณัฑ ์      
1.การบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย      
2.ผลิตภัณฑ์ทางการเงินมีความทันสมัย เช่น 
บริการออนไลน์ การออกแบบรูปบนเอทีเอม็ 

     

3.เวลาปิดท าการในการให้บริการทางการเงินชา้
กวา่ธนาคารอ่ืน 

     

ดา้นราคา      
1 .ค่ าธ รรม เนี ยม ถู กกว่ าธน าค าร อ่ืน  เช่ น 
ค่าธรรมเนียมการใช้บริการผ่านตู้อัตโนมัติ
( เอ .ที .เอ็ ม )  ค่ า ธ ร รม เนี ย ม ก ารโอน เงิ น 
ค่าธรรมเนียมการจ่ายบิลช าระค่าสินคา้บริการ 

     

2.อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน      
3.อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่ธนาคารอ่ืน      
ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ      
1.สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้      
2.ความสะดวกในการเดินทาง      
3.ธนาคารอยูใ่กลส้ถานท่ีท างาน      
ดา้นการส่งเสริมการตลาด      
1.การให้ข้อมูลบริการและผลิตภณัฑ์ธนาคาร
จากส่ือโฆษณาต่างๆ โดดเด่น 

     

2.ก า ร เผ ย แ พ ร่ ข้ อ มู ล เอ ก ส า ร  แ ผ่ น พั บ
ประชาสัมพนัธ์กวา้งขวาง 
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ส่วนที ่4   (ต่อ) 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (ต่อ)      
3.การแจกของช าร่วยเม่ือใช้บริการทางการเงิน 
เช่น เปิดบญัชี ท าบตัรเอ.ที.เอ็ม ท าบตัรเครดิต 
ใชว้งเงินกูเ้พื่อท่ีอยูอ่าศยั หรือสินเช่ืออ่ืนๆ  

     

ดา้นบุคลากร      
1.พนัก งาน มีความ สุภาพและอัธยาศัย ท่ี ดี
สม ่าเสมอ 

     

2.พนกังานมีความเอาใจใส่กระตือรือร้น      
3.พนักงานมีความรู้และความช านาญในการ
ใหบ้ริการ 

     

4.พนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการ      
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ      
1.ระยะเวลาท่ีรอรับบริการรวดเร็ว      
2.กระบวนการในการให้บริการทางการเงินท่ี
รวดเร็ว 

     

3.ระบบการท างาน ท่ี ถูกต้อง แม่นย  า  และ
น่าเช่ือถือ 

     

ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร      
1.ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและมัน่คง      
2.ธนาคารมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ      

 
ขอ้คิดเห็น และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นมหาวทิยาลยัเชียงใหม่
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
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