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������������������������������� ��� �����������������������  18  ������������������������
����������������   ���������������������� ����      ������������������������������������������
������������������  95% ���������������������������� (E) ��� 0.05 ���������     �����������
�������������������������������������� ��� 400 �� ������������������������  6 �����������
1. ������������������������   2. ���������������    3. ��������������    4. ��������������� ���
������    5. ���������������  6. ����������������������������� ������������������������
������������������  6  ����� �������� ������  78 ��  5 ���������������������� 75 ��  ���
��������������� 453 ��

 ����������������������������� �����������  3  ����� ���    1. �������������������  2.
�����������������������������  3. �����������������

������������������������������������� ���� ����������������  �������
��������� ������������������� � ������  1. �������������������� ���������  2. �����������
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�����������������������������   3. ����������������������������������  4. �����������
�������������  ����������������������������������������������� ����  ����������������
���������������� ������������������� �   ������  1. �������������������������������������
2. ���������������������������������� ����������������������������������������������
�������� t �test ������������������� 3.50 ���������������� �������������� �������������
��������������������� * ���������������  t

��������������� ����������������  ������������������������ ���������������
��������������   ������������������������  ���������������   ����������������������������
����  ����������������������  ���������������� ������������� ������� ���������� �� ������ 271
�� ������������� 59.82 ����������� 31 � 40 �� ������������� 35.71  ����������������� 10,001
� 15,000 ��� �������������  28.42 ������������ � ����������������� ������  63.50 ������
������������������������������ � ������� ���������������  ����������������������������
�������������������� ����������� 6 ������������������������������ ��������������������
���������������������������

���������������������  ��������� ������������������������������������ ������
���������������������������������� (service  mind )���������� �������������������������
������ ����������������������������������������������������� ������������������������� ���
������������������������������������������������������  �������������������������� ����
������������ ��������������������  ��������������������������� ��������� ���������
���������������������������������������������������� �����������  ��������������������������
������ �����������������
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ABSTRACT

Abstrac t of spec ia l p rob lem submitted to the G raduate School Projec t of Maejo University
in partia l fulfillment of the requirements for the degree of Master of Business
Administra tion in Business Administra tion

CUSTOMERS’ SATISFACTION ON COMMERCIAL BANKS
IN AMPHUR MUANG, CHIANG MAI PROVINCE

By
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DECEMBER 2001

Cha irman: Assistant Professor Suporn Ketwaraporn
Department / Faculty Department of Agricultura l Business Administra tion and

Marketing Faculty of Agriculture Business

The purpose of this study was to survey customers� satisfac tion on business
administra tion and service of commerc ia l banks in Amphur Muang , Chiang Mai
Province.

The samp le g roup of peop le was over 18 year olds and was customers of
commerc ia l banks in Amphur Muang , Chiang Mai Province. The tabula tion of the samp le
was  95 % at the level of confidence and 0.05 of E-va riance va lue. The samp le consisted
of 453 peop le and was d ivided into 6 g roups: 1. customers of financ ia l institutes;  2.
government offic ia ls;  3. mass med ia  g roup ;   4. financ iers;   5. academic  experts; and
6. economic part-businessmen.  The samp le was 78 peop le from the first g roup and 75
peop le from each of the other 5 g roups.  Commerc ia l bank g roup was d ivided into :
1. p riva te Tha i banks;  2. foreign banks; and  3. government banks.
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The satisfac tion on commerc ia l banks service was d ivided into d ifferent
points: 1.the satisfac tion on service qua lity;  2. the satisfac tion on counter service;
3. the satisfac tion on tellers; and  4. the satisfac tion on location. The customers� op inion
of  commerc ia l banks opera tions was d ivided into d ifferent points: 1. the op inion of the
banks opera tions;  2. the op inion of stab ility of the bank.  The average level of
confidence was tested by t-test.  If the average level was over 3.50 sta tistic  significantly,
it would  be high level of sa tisfac tion. Then it would  be marked * at � t �va lue.

 The results showed that most of customers were 271 women (59.82%).
Their ages were 31-40 years old  (35.71%). The income was between 10,000 - 15,000
Baht per month (28.42%), and 63.50%of them had a bachelor�s degree or equiva lent
level. The average level of sa tisfac tion on other parts was mostly high. That was
consistent with the hypothesis � The 6 g roups of customers were satisfied with
commerc ia l banks in Amphur Muang , Chiang Mai Province a t high level �.

The suggestion of the researcher was that  Tha i commerc ia l banks in
Chiang Mai should  encourage service mind in tellers because service is an important
key to a ttrac t more customers during the c risis economy,and the interest of deposit
accounts was low and d id  not attrac t peop le to save money in the banks.  Moreover,
government financ ia l institutions such as Government Savings Bank, Government
Housing Bank, Bank for Agriculture and Agricultura l Coopera tives were competitive
ones where their service was simila r to commerc ia l banks, and they could  be
competitive banks in the near future.
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