
บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบรกิารของบริ ษัทหลักทรัพย

ไทย  ในจังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม  ตลอดจนปญหาในการใชบริการของ
ลูกคาและขอแนะนําเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบริการโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูลโดยเก็บตวัอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) จากกลุมตัวอยางที่
เปนลูกคาที่เปดบัญชีในการซื้อขายหลักทรัพย ซ่ึงเขามาใชบริการ  ณ หองคาของบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหม  8 บริษัท  (10 สาขา) บริษัทละ  40 ตัวอยาง  เปนจํานวนทั้งสิ้น 320 ราย 
ซ่ึงผูศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะไดดังนี ้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศชาย  รอยละ 63.10  และเพศหญิง 
รอยละ 36.90   สถานภาพสมรส  รอยละ 64.40   มีอายุระหวาง 41-50 ป รอยละ 29.10  รองลงมา
อายุระหวาง 30-40 ป รอยละ 24.10  เปนนักธุรกิจหรือเจาของกิจการ รอยละ 39.10 รองลงมาเปน
พนักงานบรษิทัเอกชน รอยละ 29.40   จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 53.10  รองลงมาสูง
กวาปริญญาตรี รอยละ 16.60    มีรายไดตอเดือน 25,000 - 50,000 บาท รอยละ 52.20 รองลงมา 
รายไดตอเดือน 50,001 – 75,000 บาท รอยละ 20.90  ผูตอบแบบสอบถามใชบริการที่บริษัท
หลักทรัพยไทยสัปดาหละ 3 คร้ังขึ้นไปในชวง 1  เดือนที่ผานมารอยละ 50.90 รองลงมาสัปดาหละ
คร้ัง รอยละ 28.40    
 
 สวนท่ี  2 ระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของบริษัท
หลักทรัพยไทยในจังหวัดเชยีงใหม 
 
 ปจจัยดานรปูลักษณ (Tangibles)  

ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดบัมาก ไดแก บริษัทควรมีอุปกรณ
และเครื่องใชสํานักงานที่ทนัสมัย และสภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทควร
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สะอาด สวยงาม  สวนปจจัยยอยที่มีระดบัความคาดหวงัปานกลาง ไดแก แผนพับ เอกสาร และ
ประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงามนาอาน  และพนักงานของบริษัทควรแตงกายสุภาพ เรียบรอย 

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังมากที่สุดไดแก พนักงานควรมีความ

ซ่ือสัตย และพนักงานควรสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี   สวนปจจัย
ยอยที่มีความคาดหวังอยูในระดับมากไดแก บริษัทควรมขีอมูลขาวสารที่ถูกตอง   พนักงานควร
ทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตครั้ งแรกที่ ใหบริการ  บริษัทควรมีภาพลักษณและช่ือเสียงที่ดี           
และพนกังานควรสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว 

ปจจัยดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดบัมากตอทุกปจจัยยอย  ไดแก  พนักงานควร

ทํางานไดอยางรวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ พนักงานควรเต็มใจทีจ่ะ
ชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา  และบริษัทควรมีระบบการ
บริการ     ที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  

ปจจัยดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดบัมากตอทกุปจจัยยอย  ไดแก พนกังานควรมี

ความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา พนักงานควรสุภาพ ใหความนับถือ  และเปนมิตรกับ
ลูกคา   และบริษัทควรทําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยทีม่าใชบริการ  

ปจจัยดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดบัมากตอทุกปจจัยยอย   ไดแก พนกังานควร    

เขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวก
รวดเร็ว  พนกังานควรรับฟงความคิดเหน็ของลูกคา บริษัทควรทําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสาร
ตางๆของบริษัทได อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพ
ที่พรอมใชงานได เสมอ    และพนักงานควรใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ  

 
สวนท่ี 3 ผลท่ีได รับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวดัเชียงใหมของผูตอบ

แบบสอบถาม 
 

ปจจัยดานรปูลักษณ (Tangibles)  
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดาน

พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพเรียบรอย สวนผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม
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ในปจจยัที่อยูในระดับปานกลาง ไดแก บริษัทมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่ทันสมัย สภาพแวดลอม 
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ของบริษัทสะอาด สวยงาม   และแผนพับ เอกสาร และประกาศของ
บริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน 

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดบัมากทุกปจจัยยอย  ไดแก 

พนักงานมีความซื่อสัตย  พนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี
พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว พนักงานทาํงานไมผิดพลาดนับตั้งแตคร้ัง
แรกที่ใหบริการ     บริษัทมีภาพลักษณและชือ่เสียงที่ดี       และบริษัทมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง   

ปจจัยดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย ไดแก  

พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา พนักงานทํางาน
ไดอยางรวดเรว็  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ  และบรษิัทมีระบบการบริการที่สามารถ
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  

ปจจัยดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดบัมากทุกปจจัยยอย  ไดแก 

พนักงานสภุาพ ใหความนบัถือ และเปนมิตรกับลูกคา  บริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคงและ
ปลอดภัยที่มาใชบริการ   และพนกังานมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา   

ปจจัยดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดบัมากทุกปจจัยยอย  ไดแก 

พนักงานรับฟงความคิดเหน็ของลูกคา ลูกคาสามารถเขาถึงและตดิตอกับบริษัทไดอยางสะดวก
รวดเร็ว พนักงานใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทกุรายที่มาใชบริการ พนักงานเขาใจความ
ตองการของลูกคาอยางแทจริง บริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได และ
อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานได
เสมอ  
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สวนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคณุภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหม โดยการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ
ใชบริการและผลที่ผูตอบแบบสอบถามไดรับจากการใชบริการของบรษิัทหลักทรัพยไทย 
 

ปจจัยดานรปูลักษณ (Tangibles)  
ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในปจจยัดานรูปลักษณ (Tangibles) 

โดยรวม โดยไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดานบริษัทมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่ทันสมัย      
และสภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม แตมีความพึงพอใจ         
ตอปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสาร และประกาศของบริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน และมีความประทับใจ
ตอปจจัยยอยดานพนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ เรียบรอย 

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบรกิารในปจจัยดานความนา เชื่อถือ  

(Reliability)โดยรวม  โดยมีความพึงพอใจตอปจจยัยอยดานพนกังานสามารถใหบริการไดตรงตาม
เวลาที่ สัญญาไว  พนักงานทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ บริษัทมีภาพลักษณ
และชื่อเสียงทีด่ี และบริษทัมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง แตไมพึงพอใจตอปจจยัยอยดานพนักงาน
สามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวได เปนอยางดี     และพนักงานมีความซื่อสัตย 

ปจจยัดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบรกิารในปจจัยดานการตอบสนอง 

(Responsiveness)โดยรวม โดยมีความพงึพอใจตอทุกปจจัยยอย ไดแก บริษัทมีระบบการบริการที่
สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแก
ลูกคาไดตลอดเวลา และปจจัยดานพนกังานทํางานไดอยางรวดเร็ว สามารถใหบริการลูกคาได
ทันทีที่ตองการ  

ปจจัยดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบรกิารในปจจัยดานการใหความมั่นใจ  

(Assurance)โดยรวม  โดยมีความพึงพอใจตอทุกปจจยัยอย  ไดแก พนักงานมีความรูความสามารถ
ในการใหบริการแกลูกคา  พนักงานสภุาพ ใหความนบัถือ และเปนมิตรกับลูกคา และปจจยัดาน
บริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภยัที่มาใชบริการ 

ปจจัยดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในปจจยัดานการดูแลเอาใจ

ใส (Empathy)โดยรวม โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานพนกังานควรใหความเอาใจใสและ
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สนใจลูกคาทกุรายที่มาใชบริการ  พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  ลูกคาสามารถเขาถึงและ
ติดตอกับบริษทัไดอยางสะดวกรวดเร็ว และอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทไดรับการ
บํารุงรักษาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ แตไม พึงพอใจตอปจจัยยอยดานบริษัททําให
ลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได  และพนักงานขาใจความตองการของลูกคา
อยางแทจริง 
 
สวนท่ี 5 ระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของบรษิัทหลักทรัพย
ไทย จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดตอเดือน 

 
ปจจัยดานรปูลักษณ (Tangibles)  
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความ

คาดหวังในระดับมาก ไดแก บริษัทควรมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานทีท่ันสมัย  และสภาพแวดลอม 
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทควรสะอาด สวยงาม  สวนปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคาดหวังในระดับปานกลาง ไดแก พนักงานของบรษิัทควรแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย และแผนพับ เอกสารและประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน  

เมื่อจําแนกตามอายุ พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังในระดบัมากตอ
ปจจัยยอยดานบริษัทควรมีอุปกรณและเครื่องใช สํานักงานที่ทันสมัย  และสภาพแวดลอม        
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทควรสะอาด สวยงาม และมีความคาดหวังในระดับปานกลาง
ตอปจจัยยอยดานพนักงานของบริษัทควรแตงกายสุภาพ เรียบรอย  และแผนพับ เอกสาร และ
ประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน 

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังใน
ระดับมากตอปจจัยยอยดานบริษัทควรมอุีปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่ทนัสมัย แตมีความ
คาดหวังในระดับปานกลางตอปจจัยยอยดานพนักงานของบริษัทควรแตงกายสุภาพ  เ รียบรอย  
และแผนพบั เอกสาร และประกาศของบริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน สวนปจจัยยอยอ่ืนๆ ไดแก 
สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทควรสะอาด สวยงาม ผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดต่ํากวา 25,000 บาท   25,000 ถึง 50,000 บาท  และ 50,001 ถึง 75,000 บาท มีความคาดหวังใน
ระดับมาก  แตผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 75,001 บาท ขึ้นไป มีความคาดหวังในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความ

คาดหวังในระดบัมากที่สุด ไดแก  พนกังานควรมีความซื่อสัตย และพนักงานควรสามารถเก็บรักษา
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ขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี  สวนปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและ
หญิงมีความคาดหวังในระดบัมาก  ไดแก  บริษัทควรมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง  พนักงานควรทํางาน
ไมผิดพลาดนบัตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ บริษัทควรมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี และพนักงานควร
สามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว  

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายมุีความคาดหวังในระดับมาก   
ที่สุดตอปจจัยยอยดานพนักงานควรมีความซื่อสัตย และมีความคาดหวังในระดบัมากตอปจจยั
ยอยดานพนกังานควรสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว  พนักงานควรทํางานไม
ผิดพลาดนับตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ และบริษัทควรมภีาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี สวนปจจยัยอย
อ่ืนๆไดแก พนักงานควรสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี ผูตอบ
แบบสอบถามอายตุ่ํากวา   30 ป  30-40 ป และ 41-50 ป มีความคาดหวังในระดบัมากที่สุด แต
ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51 ปขึ้นไปมีความคาดหวังในระดับมาก  และปจจัยดานบริษัทควรมี
ขอมูลขาวสารที่ถูกตองผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา 30 ป และ 41-50 ป มีความคาดหวังในระดบั
มากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-40 ป และ51 ปขึ้นไปมีความคาดหวังในระดับมาก  

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังใน
ระดับมากที่สุดตอปจจยัยอยดานพนกังานควรสามารถเก็บรักษาขอมลูความลับของลูกคาไวได
เปนอยางดี และพนักงานควรมีความซือ่สัตย แตมีความคาดหวังในระดับมากตอปจจัยยอยดาน
พนักงานควรสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว  พนักงานควรทํางานไมผิดพลาดนับตั้งแต
คร้ังแรกที่ใหบริการ และบริษัทควรมีภาพลักษณและชือ่เสียงที่ดี สวนปจจยัยอยอ่ืนๆ ไดแก บริษทั
ควรมี  ขอมูลขาวสารที่ถูกตอง ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 25,000 บาท  50,001 ถึง 
75,000 บาท และ 70,001 บาทขึ้นไปมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามอายุ
ที่มีรายได 25,000 ถึง 50,000 บาท มีความคาดหวังในระดับมาก  

ปจจัยดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความคาดหวังในระดับมาก     

ตอทุกปจจัยยอย ไดแก พนักงานควรทํางานไดอยางรวดเร็ว สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่
ตองการ พนักงานควรเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา 
และบริษัทควรมีระบบการบริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  สวนผูตอบ
แบบสอบถามเพศหญิงมีความคาดหวังในระดับมากที่ สุดตอปจจัยยอยดานพนกังานควรทํางานได
อยางรวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ  และพนักงานควรเต็มใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา   และมีความคาดหวงัในระดับมากตอปจจัยยอย
ดานบริษัทควรมีระบบการบริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  
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เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังใน
ระดับมากไดแก บริษัทควรมีระบบการบริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว สวนปจจยั
ยอยอ่ืนๆไดแก พนักงานควรเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา 
ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา 30  ป มีความคาดหวังในระดบัมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามอายุ       
30 - 40 ป   และอายุ 41 ป ขึ้นไปมีความคาดหวังในระดับมาก และปจจยัยอยดานพนกังานควรทํางาน
ไดอยางรวดเรว็  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา 30 ป 
และ 30-40 ป มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 ปขึ้นไปมีความ
คาดหวังในระดับมาก  

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังใน
ระดับมากตอปจจัยยอยดานบริษัทควรมีระบบการบริการที่ใหบรกิารลูกคาไดอยาง
รวดเร็ว         สวนปจจยัยอยอ่ืนๆไดแก พนักงานควรเต็มใจชวยเหลือและใหคําปรึกษาแกลูกคา
ไดตลอดเวลา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 75,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังในระดับมาก
ที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน ต่ํากวา 25,000 บาท   25,000 ถึง 50,000 บาท และ 
50,001 ถึง 75,000 บาท มีความคาดหวังในระดับมาก และปจจัยยอยดาน พนกังานควรทาํงานได
อยางรวดเรว็  สามารถใหบริการลูกคาไดทันที ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดอืน 50,001 ถึง 
75,000 บาท และ75,001 บาทขึ้นไป  มีความคาดหวังในระดับมากทีสุ่ด  แตผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดตอเดือนต่ํากวา 25,000 บาท    และ 25,001  ถึง  50,000 บาท  มีความคาดหวังในระดับมาก 

ปจจัยดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความคาดหวังในระดบัมากตอ   

ทุกปจจัยยอย  ไดแก  บริษัทควรทําใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ  
พนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา  และพนักงานควรสุภาพ  ใหความ
นับถือและเปนมิตรกับลูกคา  สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคาดหวังในระดับมากทีสุ่ด
ตอปจจัยยอยดานพนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา และมีความคาดหวงั
ในระดบัมากตอปจจัยยอยดานพนักงานควรสภุาพ ใหความนับถือ   และเปนมิตรกับลูกคา    และบริษัทควร
ทําใหลูกคาเกดิความรูสึกมัน่คง และปลอดภัยที่มาใชบริการ  

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังใน
ระดับมากไดแก พนักงานควรสุภาพ  ใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา  สวนปจจัยยอย
อ่ืนๆไดแก พนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา ผูตอบแบบสอบถามอาย ุ
51 ปขึ้นไปมคีวามคาดหวังในระดบัมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามที่อายุต่ํากวา 30 ป  30-40 ป 
และ 41-50 ป มีความคาดหวงัในระดับมาก และปจจัยดานบริษัทควรทาํใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นคง 
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และปลอดภัยที่มาใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามอายุ 41-50 ป มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แต
ผูตอบแบบสอบถามที่อายุต่ํากวา 30 ป  30-40 ป และอายุ 51 ปขึ้นไป มคีวามคาดหวังในระดบัมาก  

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังใน
ระดับมากตอปจจัยยอยดานพนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแก
ลูกคา          สวนปจจัยยอยอ่ืนๆไดแก  พนกังานควรสุภาพ ใหความนับถือ   และเปนมิตรกับลูกคา 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 75,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แต
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน ต่ํากวา 25,000 บาท  25,000 ถึง 50,000 บาท และ 50,001 
ถึง 75,000 บาท มีความคาดหวังในระดับมาก และปจจยัยอยดานบริษัทควรทําใหลูกคาเกิด
ความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดอืน 50,001 ถึง 
75,000 บาท  มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด แตผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 
25,000 บาท, 25,001 ถึง 50,000 บาท และ 75,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังในระดบัมาก  

ปจจัยดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญงิมีความคาดหวังใน

ระดับมากตอทุกปจจัยยอย  ไดแก พนักงานควรเขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง  ลูกคา
สามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทควรไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพทีพ่รอมใชงาน
ไดเสมอ และพนักงานควรใหความเอาใจใสและสนใจลกูคาทุกรายที่มาใชบริการ 

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความคาดหวังในระดบัมากตอ
ทุกปจจยัยอย ไดแก พนกังานควรใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทกุรายที่มาใชบริการ  บริษัท
ควรทําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได พนกังานควรรับฟงความคิดเห็นของ   
ลูกคา  พนกังานควรเขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง   ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกบั
บริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว  และอุปกรณ เครื่องใชสํานักงานของบรษิัทควรไดรับการบํารุงรักษา
ใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ  

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความคาดหวังใน
ระดับมากตอทุกปจจัยยอย  ไดแก  พนักงานควรใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใช
บริการ บริษัทควรทําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได พนกังานควรรับฟงความ
คิดเห็นของลูกคา พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของลูกคา ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกบั
บริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว  และอุปกรณและเครื่องใช สํานกังานของบริษัทควรไดรับการ
บํารุงรักษาใหอยูในสภาพทีพ่รอมใชงานไดเสมอ 
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สวนท่ี 6 ผลท่ีได รับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม 
จําแนกตาม เพศอายุ และรายไดตอเดือน 
 

ปจจัยดานรปูลักษณ (Tangibles)  
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย

และหญิงอยู ในระดับมาก  ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ เรียบรอย      
สวนผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิงอยูในระดับปาน
กลาง ไดแก ปจจัยยอยดานบริษัทมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานทีท่ันสมัย สภาพแวดลอม ส่ิง
อํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม   และแผนพับ เอกสาร และประกาศของบริษทั
มีสีสันสวยงาม  นาอาน  

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา   ผลที่ได รับจากการใชบริการบริษทัหลักทรัพยไทยของ   
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุอยูในระดบัมาก ไดแก ปจจัยยอยดานพนกังานของบริษัทแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย และผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม  
ทุกชวงอายุอยูในระดับปานกลาง ไดแก  ปจจัยยอยดานบริษัทมี อุปกรณและเครื่องใชสํานักงาน  
ที่ทันสมัย   สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทสะอาด  สวยงาม    และแผนพับ 
เอกสาร และประกาศของบริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน  

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรพัยไทย
ของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยู ในระดับมาก  ไดแก  ปจจัยยอยดานพนกังานของ
บริษัท     แตงกายสุภาพ เรียบรอย  และผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยยอยดานบริษัทมีอุปกรณและเครื่องใช
สํานักงาน        ที่ทันสมัย สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม และ
แผนพับ เอกสาร และประกาศของบริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน  

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย

และหญิงอยูในระดับมากทกุปจจัยยอย  ซ่ึงไดแก พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่
สัญญาไว  พนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี   พนักงานทํางาน
ไมผิดพลาดนบัตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ พนักงานมคีวามซื่อสัตย  บริษัทมีภาพลักษณและ  
ช่ือเสียงที่ดี  และบริษัทมีขอมูลขาวสารที่ถูกตอง  

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผลที่ได รับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถามทุกชวงอายุอยูในระดบัมากในทุกปจจัยยอย ยกเวนปจจัยดานพนกังานทํางานไม  
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ผิดพลาดนับตัง้แตคร้ังแรกทีใ่หบริการ ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบ
แบบสอบถาม ที่มีอายุ 30-40 ป อยูในระดบัปานกลาง แตผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวา 30 ป     
และอายุ 41 ปขึ้นไปอยูในระดับมาก 

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรพัยไทย
ของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย  ซ่ึงไดแก  พนักงาน
สามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว   พนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูลความลับของ
ลูกคาไวไดเปนอยางดี พนักงานทํางานไมผิดพลาดนับตั้ งแตค ร้ังแรกที่ใหบริการ พนักงานมี
ความซื่อสัตย    บริษัทมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี    และบริษัทมีขอมลูขาวสารที่ถูกตอง 

ปจจัยดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวาพบวา ผลที่ได รับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม       

ทั้งเพศชายและเพศหญิงอยูในระดับมากทกุปจจยัยอย ซ่ึงไดแก บริษทัมีระบบการบริการที่สามารถ
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว พนกังานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคา
ไดตลอดเวลา   และพนกังานทํางานไดอยางรวดเร็ว  สามารถใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ 

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม
ทุกชวงอายุอยูในระดบัมากในทุกปจจัยยอย  ยกเวนปจจัยดานบริษทัมีระบบการบริการที่สามารถ
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  ผลที่ได รับจากการใชบริการหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบ
อายุต่ํากวา  30 ป อยูในระดับปานกลาง แตผลที่ไดรับจากการใชบริการหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม
อายุ 30-40  ป และอายุ 41 ปขึ้นไปอยูในระดับมาก 

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรพัยไทย
ของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดับมากทกุปจจยัยอย ซ่ึงไดแก บริษัทมีระบบการ
บริการที่สามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอมให
คําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา   และพนักงานทํางานไดอยางรวดเรว็ สามารถใหบริการลูกคาได
ทันทีที่ตองการ 

ปจจัยดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย

และเพศหญิงอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย ซ่ึงไดแก พนกังานมีความรูความสามารถในการใหบริการ
แกลูกคา  พนกังานสุภาพ ใหความนับถือและเปนมิตรกบัลูกคา และบริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึก
มั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ 

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา  ผลที่ได รับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของ        
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุอยู ในระดับมากทุกปจจัยยอย  ซ่ึงไดแก  พนักงานมีความรู
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ความสามารถในการใหบริการแก ลูกคา     พนักงานสุภาพ  ใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา    
และบริษัททําใหลูกคาเกดิความรูสึกมั่นคง และปลอดภยัที่มาใชบริการ 

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดือนพบวา บริษัททําให ลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของ
บริษัทไดทุกชวงรายไดอยูในระดับมากทกุปจจยั ซ่ึงไดแก พนักงานมีความรูความสามารถในการ
ใหบริการแกลูกคา พนกังานสุภาพ ใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา และบริษัททําใหลูกคาเกดิ
ความรูสึกมั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ 

ปจจัยดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
เมื่อจําแนกตามเพศพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย

และเพศหญิงอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย   ซ่ึงไดแก  พนักงานใหความเอาใจใสและสนใจลูกคา    
ทุกรายที่มาใชบริการ บริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได  พนักงานรับฟง
ความคิดเหน็ของลูกคา  พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง  ลูกคาสามารถเขาถึง
และติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวกรวดเร็ว  และอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของบริษัทไดรับ
การบํารุงรักษาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ 

เมื่อจําแนกตามอายุพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถาม
ทุกระดับอายุอยูในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุก
รายท่ีมาใชบริการ  พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  พนกังานเขาใจความตองการของลูกคา
อยางแทจริง  และลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบรษิัทไดอยางสะดวกรวดเรว็ สวนปจจยัยอย
อ่ืนๆไดแก  บริษัททําให ลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได  ผลที่ไดรับจากการใช
บริการของผูตอบแบบสอบที่มีอายอุยูต่ํากวา 30 ป และอายุ 30-40 ป อยูในระดับมาก แตผลที่ไดรับ
จากการใชบริการของผูตอบแบบสอบที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป อยูในระดับปานกลาง สวนปจจัยยอยดาน
อุปกรณ และเครื่องใชสํานักงานของบรษิัทไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพทีพ่รอมใชงานได
เสมอ ผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบที่มีอายุอยูต่ํากวา 30 ป อายุ 30-40 ป และอาย ุ51 
ปขึ้นไป       อยูในระดับมาก แตผลที่ไดรับจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบที่มีอายุ 41-50 ป 
อยูในระดับปานกลาง  

เมื่อจําแนกตามรายไดตอเดอืนพบวา ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรพัยไทย
ของผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดอยูในระดับมาก  ไดแก ปจจยัยอยดานพนกังานใหความเอา
ใจใสและสนใจลูกคาทุกรายที่มาใชบริการ พนักงานรบัฟงความคิดเห็นของลูกคา พนักงานเขา
ใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง และลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัทไดอยางสะดวก
รวดเร็ว สวนปจจัยอ่ืนๆ ไดแก บริษัททาํใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทได ผลที่
ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 
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25,000 บาท  50,001 ถึง 75,000 บาท และ 75,001 บาทขึ้นไปอยูในระดับมาก แตผลที่ไดรับจากการ
ใชบริการบริษทัหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 25,000 ถึง 50,000 บาท อยูใน
ระดับ  ปานกลาง สวนปจจยัดานอุปกรณเครื่องใชสํานักงานไดรับการบาํรุงรักษาใหพรอมใชงานได
เสมอ ผลที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดอืน
ต่ํากวา 25,000 บาท    25,001 ถึง 50,000 บาท   และ 50,001 ถึง 75,000 บาท อยูในระดับมาก แตผล
ที่ไดรับจากการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยของผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 75,001 
บาทขึ้นไป อยูในระดับปานกลาง 
 

สวนท่ี 7 ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทย          
และขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูตอบแบบสอบถามเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานตางๆ 

 
ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทย  
ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการบริษัทหลักทรัพยไทยในระดับปานกลาง  

ไดแก อุปกรณไมทันสมยั ไมสามารถใหบริการไดดี สถานที่คับแคบไมไดรับความสะดวกสบายเมื่อ
มาใชบริการ สถานที่ตั้ งบริษัทไกล  ไมสะดวกในการมาใชบริการ พนักงานขาดความเอาใจใส          
และขาดความกระตือรือรนในการใหบริการ และที่จอดรถไมเพียงพอตอผูที่มาใชบริการ สวนปญหา
ที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการบริษัทหลักทรพัยไทยในระดบันอย ไดแก พนักงานขาดความรู 
ความเขาใจในงานที่บริการ พนักงานใหบริการดวยอัธยาศัยที่ไมด ี พนักงานทํางานผิดพลาดบอย  
และจํานวนพนักงานไมเพียงพอตอผูที่มาใชบริการ 
  

ขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูตอบแบบสอบถามเพื่อปรับปรุงคณุภาพการบริการในดานตางๆ 
มีผูตอบแบบสอบถามจํานวนทั้งหมด 8 ราย ไดใหขอเสนอแนะในดานตางๆดังนี ้
1.รูปลักษณ (Tangibles) 
- บริษัทควรจดัใหมีคอมพวิเตอรที่ใชดูการเคลื่อนไหวของราคาหุน ตลอดจนติดตั้ง internet 

และโปรแกรมสําเร็จรูปที่ใชในการคนหาและวิเคราะหขอมูล(Bisnews)ใหเพียงพอกบัความตองการ
ของลูกคา ( 2 ราย ) 

- หองน้ําควรมีการดูแลรักษาใหสะอาดอยูเสมอ เพื่อสุขอนามัยที่ดีของลูกคา ( 1 ราย) 
2.ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
- เมื่อลูกคามกีารสงคําสั่งซื้อขาย พนักงานควรมีการทวนคําสั่งซื้อขายทุกครั้งตลอดจนแจง

ผลการซื้อขายใหลูกคาทราบทันที เพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้น ( 1 ราย) 
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3.การตอบสนอง (Responsiveness) 
- บริษัทควรมโีทรศัพทภายในใหลูกคาเพื่อความสะดวกในการสงคําสั่งซื้อขาย ( 1 ราย) 
4.การใหความมั่นใจ (Assurance) 
- พนักงานรักษาความปลอดภัยควรอยูประจําตลอดเวลาที่ลูกคามาใชบริการ ( 2 ราย) 
5. การดูแลเอาใจใส (Empathy) 

- บริษัทควรบาํรุงรักษาอุปกรณเครื่องใชสํานักงานใหพรอมใชบริการไดอยูเสมอ ตลอดจนมี
อุปกรณเครื่องใชสํานักงานสาํรองในกรณีฉกุเฉิน ( 1 ราย) 

 
อภิปรายผลการศึกษา 
  การศึกษาครั้งนี้จะอภิปรายผลการศึกษา  ตามแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา        
(Kotler, 2000) โดยเปรียบเทียบผลที่ได รับจากการใหบริการของบริษัทหลักทรพัยไทยในจังหวัด
เชียงใหมกับระดับความคาดหวังของลูกคา หากผลที่ไดรับตรงกับความคาดหวังแสดงวาพอใจ หาก
ผลที่ไดรับต่ํากวาความคาดหวังแสดงวาไมพอใจ และในกรณีที่ผลที่ไดรับสูงกวาความคาดหวัง
แสดงวามีความประทับใจ โดยกําหนดกรอบการวดัความคาดหวังและผลที่ไดรับจากการใหบรกิาร
ในเรื่องคุณภาพ 5 ดาน  (Parasuraman; Zeithamal and Berry, 1994: 201-230) ซ่ึงไดแก  รูปลักษณ 
ความนาเชื่อถือ  การตอบสนอง  การใหความมั่นใจ  และการดูแลเอาใจใส ซ่ึงสามารถอภิปรายไดดังนี ้ 
 ผลการศึกษา พบวาในปจจัยดานความนาเชื่อถือ   การตอบสนอง   การใหความมั่นใจ  และ
การดูแลเอาใจใส ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก และผลที่ไดรับจากการใชบริการ
อยูในระดับมากเชนกัน แสดงวาผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจตอคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดาน       
ดังกลาว และในปจจัยดานรูปลักษณ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก แตผล
ที่ไดรับจากการใชบริการอยูในระดับปานกลาง แสดงวาในปจจัยดังกลาวผูตอบแบบสอบถามไม        
พึงพอใจ ซ่ึงผลการศึกษาที่ไดสอดคลองกับทฤษฎีแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Kotler, 2000) 
ที่วาความพึงพอใจเปนความรู สึกของบุคคลซึ่งมีระดับความพึงพอใจที่ เปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็นและเขาใจกับความคาดหวัง   หากบุคคลเห็นและ
เขาใจการทํางานของผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจ แตหากระดับ
ของการเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาต่ํากวาความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความไมพึง
พอใจ  
  แตผลการศึกษาที่ไดไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ พรพิไล โนจา (2544) ในเรื่อง
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก-ถอนดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทย
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับดีมากตอ
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ปจจัยทั้ง 4 ดาน ไดแก สถานที่ พนักงาน อุปกรณ และเครื่องใชสํานักงาน แตในเรื่องที่ศึกษาพบวา  
ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจในปจจัยโดยรวมดานรูปลักษณ โดยไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดาน
บริษัทมีอุปกรณ และเครื่องใชสํานักงานที่ทันสมัย และปจจัยดานสภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความ
สะดวกตางๆของบริษัทสะอาด สวยงาม     
 
ขอคนพบ   
 1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย  สถานภาพสมรส อายุ 41-50 ป มีรายได    
ตอเดือน 25,000 - 50,000 บาท   สวนใหญเปนนักธุรกจิ หรือเจาของกจิการ  
 2.  ความถี่ที่มาใชบริการในชวง 1 เดือนทีผ่านมาของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญสัปดาหละ 
3 คร้ังขึ้นไป ซ่ึงแสดงใหเห็นวาลูกคาของบริษัทหลักทรัพยไทยสวนใหญเปนลูกคาประจํา 
 3. บริษัทหลักทรัพยไทยทกุบริษัทที่ไปเกบ็ขอมูลแบบสอบถาม มี ลูกคาที่ เปดบัญชีซ้ือขาย
มากกวา 1 แหงขึ้นไป  
 4.  ปจจัยที่ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด คือปจจัยดานพนักงาน
ควรมีความซื่อสัตย และสามารถเก็บขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี  
 5.   ผูตอบแบบสอบถามมีความประทับใจตอปจจัยดานพนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ   เรียบรอย 
 
ขอเสนอแนะ 

1.  ดานรปูลักษณ (Tangibles) 
ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจยัดานบริษัทควรมีอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานที่

ทันสมัย และปจจยัดานสภาพแวดลอม ส่ิงอํานวยความสะดวกของบริษัทของบริษัทควรสะอาด 
สวยงาม ดังนัน้บริษัทหลักทรัพยไทยจึงควรควรปรับปรุงในเรื่องสถานที่  สภาพแวดลอม ส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆของบริษัท ไมวาจะเปนหองน้ํา ที่จอดรถ ใหอยูในสภาพที่สะอาด และสวยงาม
มากกวาปจจุบนั และควรปรบัปรุงอุปกรณเครื่องใชสํานักงานตางๆซึ่งไดแก คอมพิวเตอร โทรศัพท 
โตะเกาอี้ ใหทนัสมัย และเพยีงพอกับความตองการของลูกคา ตลอดจนที่จอดรถควรมีการขยายเพิ่ม
มากขึ้นใหเพยีงพอกับความตองการของลูกคา  

2.  ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากที่ สุดตอปจจัยดานพนักงานควรมีความ

ซ่ือสัตย และสามารถเก็บขอมูลความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี บริษัทหลักทรพัยไทยจึงควรให
ความสําคัญตอปจจัยดังกลาวคอนขางมาก ควรมีการกําชับพนักงานทัง้ในสวนของเ จาหนาที่การตลาด 
ซ่ึงดูแลลูกคาโดยตรง และเจาหนาที่ฝายการเงินซึ่งดูแลลูกคาทางออม  ใหมีการเก็บรักษาขอมลู
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ความลับของลูกคาไวไดเปนอยางดี ตลอดจนมีการอบรมพนักงานทกุคนในเรื่องความซื่อสัตยและ
จรรยาบรรณอยูเสมอ   

3. ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
บริษัทควรมีการจัดตั้งฝายประชาสัมพันธ ที่สามารถใหคําแนะนําเบื้องตนแกลูกคาทีม่ีความ

ประสงคจะเปดบัญชีใหม เพื่อเจาหนาที่การตลาดสามารถทํางานไดอยางเต็มที่ และมีประสิทธิภาพ
ในชวงตลาดเปดทําการซื้อขาย 

4.  ดานการใหความมั่นใจ (Assurance) 
บริษัทหลักทรพัยควรมีการจดัอบรมใหความรูแกพนกังานในดานตางๆอยู เสมอ  เพือ่เปน

การเพิ่มคุณภาพของพนักงาน ใหมีความรูความสามารถพรอมที่จะใหบริการลูกคาไดดียิ่งขึน้ 
5.  ดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
เจาหนาทีก่ารตลาดควรมีการศึกษาลักษณะนิสัยความตองการของลูกคาแตละคนวามีพฤติกรรม

ในการลงทุนแบบใด เชน เกง็กําไร ระยะสัน้ หรือระยะยาว และใหบริการไดตรงกับความตองการ
และพฤติกรรมในการลงทุนของลูกคาแตละคน     
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